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บทท่ี 2 
 

กรอบแนวคิดทางทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ ศึกษาถึง “การยอมรับเทคโนโลยี RFID ของลูกคาธนาคารออมสิน” 
ซึ่งผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควา รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยตางๆ เพื่อใชเปนแนวทางใน
การศึกษาคร้ังนี้ 3 แนวทางซึ่งประกอบดวย 

1) แนวคิดและทฤษฎีดานการยอมรับเทคโนโลยี ซึ่งเปนส่ิงสําคัญในการศึกษาถึง
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการยอมรับเทคโนโลยี RFID ที่มาประยุกตใชในการบริการลูกคา (Lee et al., 
2008) 

2) แนวคิดและทฤษฎีดานการใชเทคโนโลยีในอุตสาหกรรมธนาคารซึ่งแสดงใหเห็น
ถึงนวัตกรรมทางดานผลิตภัณฑของธนาคาร และลักษณะของการมีปฏิสัมพันธระหวางธนาคารกับ
ลูกคา 

3) แนวคิดและทฤษฎีดานเทคโนโลยี RFID ซึ่งจะชี้ใหเห็นถึงส่ิงที่ธนาคารไดรับจาก
การนําเทคโนโลยี RFID มาประยุกตใชในการบริการแกลูกคาคือเพิ่มมูลคาใหกับธนาคารในดานที่
เปนนามธรรมอาทิเชน ความพึงพอใจของลูกคา การรักษาฐานลูกคา เนื่องจากเทคโนโลยี RFID 
สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินการ โดยเทคโนโลยี RFID สามารถชวยลดเวลาที่ใชในการ
ดําเนินการใหนอยลง การเก็บขอมูลในการดําเนินการสามารถทําไดงาย สามารถควบคุมเวลาที่ใช
ในการดําเนินการได สามารถติดตามและตรวจสอบได 
 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีดานการยอมรับเทคโนโลย ี
 
 Lee et al. (2008) พบวาการนําเทคโนโลยี RFID เขามาสนับสนุนในสวนของงาน
บริการลูกคาสามารถชวยเพิ่มมูลคาใหกับองคกรในดานที่เปนนามธรรมอาทิเชน ความพึงพอใจ
ของลูกคา การรักษาฐานลูกคา แตตองใหความสําคัญในสวนของการยอมรับเทคโนโลยีของลูกคา
ถึงจะประสบความสําเร็จ นอกจากนี้ Davis et al. (1989) ไดศึกษาถึงการยอมรับเทคโนโลยี โดย
สรางแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model) ซึ่งแบบจําลองนี้
พัฒนามาจาก Theory of Reasoned Action (TRA) ของ Fishbein and Ajzen (1975) โดย
เปาหมายของแบบจําลอง TAM คือเพื่อหาคําอธิบายถึงการตัดสินใจและปจจัยในการยอมรับ
เทคโนโลยีของผูใชงาน 
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ภาพที่ 2.1  
Technology Acceptance Model: TAM 

 

ที่มา: Davis et al. (1989) 
 
 และนอกเหนือจากการศึกษาดังกลาวขางตน Davis (1989) ไดศึกษาหา
ความสัมพันธของการรับรูถึงประโยชน การรับรูถึงความงายในการใชงานและการยอมรับ
เทคโนโลยีของผูใชงาน พบวาการรับรูถึงประโยชน และการรับรูถึงความงายในการใชงานมี
อิทธิพลโดยตรงกับการยอมรับเทคโนโลยีของผูใชงาน การที่ผูใชงานจะใหการยอมรับเทคโนโลยี
นั้น เกิดจากเหตุผลเพียงไมกี่ขอคือเทคโนโลยีตางๆ ที่นําเขามาประยุกตใชนั้นตองถูกออกแบบมา
เพื่อผูใชงาน และการใชงานเทคโนโลยีเหลานั้นงายหรือยาก แมวาการใชงานที่ยากจะทําใหการ
ยอมรับในดานของความมีประโยชนลดนอยลงได แตเทคโนโลยีที่ใชงานงายก็ไมสามารถทดแทน
ความไมมีประโยชนของเทคโนโลยีได จึงทําใหเห็นไดวาการรับรูถึงประโยชนมีความสําคัญตอการ
ยอมรับเทคโนโลยีมากกวาการรับรูถึงความงายในการใชงาน ซึ่งเปนส่ิงสําคัญสําหรับการออกแบบ
ระบบ และมีอิทธิพลอยางมากตอการยอมรับเทคโนโลยีของผูใชงานและเปนส่ิงที่ไมควรมองขามใน
การออกแบบระบบใหประสบความสําเร็จ  
 องคประกอบของแบบจําลอง TAM ประกอบดวยปจจัยตางๆ จํานวน 5 ปจจัย
ดวยกัน ซึ่งนอกจาก Davis (1989) แลวคณะผูวิจัยอ่ืนๆ (Wang et al., 2003; Pikkarainen et al., 
2004; Curran & Meuter, 2005; Eriksson et al., 2005; Lee et al., 2006; Chen, 2008; 
Rigopoulos et al., 2008; Singer et al., 2008; Parveen & Sulaiman, 2008) ตางก็ใหคํานิยาม
ของปจจัยตางๆ ไวเปนแนวทางเดียวกันคือ  
 การรับรูถึงประโยชน (Perceived Usefulness) หมายถึงระดับของผูใชงานที่เชื่อวา
เทคโนโลยีที่นํามาใชจะชวยเพิ่มประสิทธิภาพในงานของตน ซึ่งคณะผูวิจัยสวนใหญใหสรุปวาการ
รับรูถึงประโยชนมีอิทธิพลอยางมากตอการยอมรับเทคโนโลยีผูใชงาน ยกเวน Wang et al. (2003) 
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พบวาผูใชงานใหความสําคัญกับการรับรูถึงความงายในการใชงานมากกวาการรับรูถึงประโยชน
แตจากการวิเคราะหทางสถิติกลับพบวาการรับรูถึงความงายในการใชงานมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
ของผูใชมากกวาการรับรูถึงประโยชนในกรณีศึกษาถึงการยอมรับการใชงาน Internet Banking 
(Wang et al., 2003) 
 การรับรูถึงความงายในการใชงาน (Perceived Ease of Use) หมายถึงระดับซึ่ง
ผูใชงานเชื่อวาเทคโนโลยีที่ใชจะตองมีความงายในการใชงาน สามารถใชงานไดโดยไมตองใช
ความมานะพยายาม ซึ่งการรับรูถึงความงายในการใชงานมีอิทธิพลตอทัศนคติที่มีตอการใชงาน 
และมีการศึกษาจํานวนมากพบวาการรับรูถึงความงายในการใชงานมีอิทธิพลตอการรับรูถึง
ประโยชนดวย (Davis et al., 1989; Eriksson et al., 2005; Mckechnie et al., 2006; 
Rigopoulos et al., 2008) ทั้งนี้ในการศึกษาบางชิ้นพบวาการรับรูถึงความงายในการใชงานมี
อิทธิพลโดยตรงตอการใชงานของผูใชอีกดวย (Davis, 1989; Pikkarainen et al., 2004; Eriksson 
et al., 2005; Rigopoulos et al., 2008; Parveen & Sulaiman, 2008)  
 ทัศนคติที่มีตอการใชงาน (Attitude toward Using) หมายถึงทัศนคติของผูใชงานที่มี
ตอเทคโนโลยี ซึ่งจะนําไปสูพฤติกรรมที่มีตอเทคโนโลยีนั้นๆ อาทิเชน รูสึกสนใจที่จะใชงาน รูสึกวา
ระบบนั้นๆ ดีหรือไมดี รูสึกชอบหรือไมชอบระบบนั้นๆ ซึ่งทัศนคติที่มีตอการใชงานจะไดรับอิทธิพล
มาจากการรับรูถึงประโยชนและการรับรูถึงความงายในการใชงาน (Davis et al., 1989; Parveen 
& Sulaiman, 2008) 
 พฤติกรรมของผูใชงาน (Behavioral Intention) หมายถึงพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอ
เทคโนโลยีนั้นๆ โดยพฤติกรรมดังกลาวจะไดรับอิทธิพลจากการรับรูถึงประโยชนของเทคโนโลยีและ
ทัศนคติที่มีตอเทคโนโลยี แต Rigopoulos et al. (2008) พบวาพฤติกรรมของผูใชงานในการศึกษา
ของเขาไดรับอิทธิพลจากการรับรูถึงประโยชนและการรับรูถึงความงายในการใชงาน ซึ่งพฤติกรรม
ของผูใชงานจะสงผลโดยตรงตอการใชงานที่แทจริงของผูใชงาน (Actual Use) 
 และนอกเหนือจากปจจัยที่กลาวขางตนพบวาการใชแบบจําลอง TAM ในการ
วิเคราะหการยอมรับเทคโนโลยีที่แตกตางกันก็มีการใชปจจัยหรือไดผลของความสัมพันธของปจจัย
ที่แตกตางกันไป เชน  
 การรับรูถึงความนาเชื่อถือ (Perceived Credibility) Wang et al. (2003) กลาววา
การรับรูถึงความนาเชื่อถือเปนตัวสะทอนถึงดานความปลอดภัยและความเปนสวนตัวในการที่จะ
ยอมรับเทคโนโลยีนั้นๆ ซึ่งจากการศึกษา Wang et al. (2003) พบวานอกเหนือจากการรับรูถึง



 

 

8

ประโยชน และการรับรูถึงความงายในการใชงานแลว การรับรูถึงความนาเชื่อถือก็มีอิทธิพล
โดยตรงตอการยอมรับเทคโนโลยีของผูใชเชนกัน  
 ความสามารถในการใชเคร่ืองคอมพิวเตอร (Computer Self-Efficacy) Wang et al. 
(2003) กลาววาความสามารถในการใชเคร่ืองคอมพิวเตอรนั้นอธิบายถึงความสามารถที่จะใช
เคร่ืองคอมพิวเตอรในการดําเนินการ ซึ่งรวมถึงการที่มีคูมือสําหรับใชอางอิงในการดําเนินการ มีผู
คอยใหความชวยเหลือกอนดําเนินการ หรือสามารถสอบถามผูอ่ืนไดในกรณีที่เกิดปญหาระหวาง
การดําเนินการ 
 การรับรูถึงความเพลิดเพลินในการใชงาน (Perceived Enjoyment) Pikkarainen et 
al. (2004) กลาววาการรับรูถึงความเพลิดเพลินในการใชงานหมายถึงความรูสึกเพลิดเพลินในการ
ดําเนินการโดยใชเคร่ืองคอมพิวเตอร โดยที่การรับรูถึงความเพลิดเพลินในการใชงานจะตรงกันขาม
กับการรับรูถึงประโยชนในแงที่วาการรับรูถึงประโยชนจะเปนแรงจูงใจภายนอก ในขณะที่การรับรู
ถึงความเพลิดเพลินเปนแรงจูงใจภายในในการใชงาน 
 ปริมาณของขอมูล Online Banking (Amount of information on online banking) 
Pikkarainen et al. (2004) กลาววาปริมาณของขอมูล Online Banking ไดรับการระบุวาเปน
ปจจัยสําคัญที่สงผลตอการยอมรับการใชงาน Online Banking เนื่องจากการใชบริการ Online 
Banking จัดวาเปนประสบการณใหมๆ ของผูใชหลายๆ คน ซึ่งการไมรับทราบถึงขอมูลหรือไดรับ
ขอมูลเพียงเล็กนอยเปนสาเหตุสําคัญอยางหนึ่งที่ทําใหผูใชบริการไมยอมรับการใชบริการ Online 
Banking 
 ความปลอดภัยและความเปนสวนตัว (Security and privacy) Pikkarainen et al. 
(2004) กลาววาความปลอดภัยและความเปนสวนตัวถือวาเปนปจจัยสําคัญที่ถูกระบุไวใน
การศึกษาดานการยอมรับเทคโนโลยีของการบริการ Online Banking ซึ่งปจจัยดังกลาวมีความ
คลายคลึงกับปจจัยการรับรูถึงความนาเชื่อถือ (Perceived Credibility) 
 คุณภาพของการเชื่อมตอ Internet (Quality of internet connection) Pikkarainen 
et al. (2004) กลาววาคุณภาพของการเชื่อมตอ Internet ที่ดีมีคุณภาพจัดวาเปนปจจัยสําคัญใน
การศึกษาถึงการยอมรับการบริการ Online Banking อีกทั้งในการศึกษาถึงการใชบริการ Online 
Banking บางชิ้นพบวาคุณภาพของการเชื่อมตอ Internet สงผลกระทบตอการยอมรับการใชงาน
บริการ Online Banking ดวย 
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 การมีปฏิสัมพันธที่จําเปน (Need for Interaction) Curran and Meuter (2005) 
กลาววาการมีปฏิสัมพันธที่จําเปนหมายถึงการตอบสนองหรือการใหบริการจากพนักงานในสวนที่
เทคโนโลยีไมสามารถรองรับได อาทิเชน การใหบริการที่ตรงตามความตองการสวนตัวของลูกคา 
 ความเส่ียง (Risk) Curran and Meuter (2005) กลาววาความเส่ียงหมายถึง
ความรูสึกหรือการรับรูที่มีตอเทคโนโลยีวาหากใชเทคโนโลยีนั้นๆ จะชวยใหมีความปลอดภัย ม่ันใจ 
อีกทั้งเทคโนโลยีนั้นๆ จะชวยใหการดําเนินการถูกตองมากข้ึน หรือหากดําเนินการผิดข้ันตอนก็จะ
เกิดเปนความเสียหายเพียงเล็กนอย 
 ความไววางใจ (Trust) Eriksson et al. (2005) กลาววาความไววางใจเปนส่ิงที่มี
ความจําเปนระหวางความสัมพันธของธนาคารกับลูกคาของธนาคาร ซึ่งลูกคาจะกังวลตอความ
ปลอดภัยของการใชงาน Internet Banking มากกวาการใชบริการธุรกรรมธนาคารที่หนวย
ใหบริการ โดยการวัดถึงความไววางใจจะวัดในดานทัศนคติของลูกคาที่มีตอความนาเชื่อถือและ
ความปลอดภัยของธนาคาร 
 การรับรูถึงความสะดวกในการดําเนินการ (Perceived Transaction Convenience) 
Chen (2008) กลาววาการรับรูถึงความสะดวกในการดําเนินการหมายถึงขอบเขตที่ผูใชบริการ
คาดหวังถึงการใชบริการที่ชวยเพิ่มความสะดวกสบายในการใชบริการ 
 การรับรูถึงความรวดเร็วในการดําเนินการ (Perceived Transaction Speed) Chen 
(2008) กลาววาการรับรูถึงความรวดเร็วในการดําเนินการหมายถึงขอบเขตที่ผูใชบริการคาดหวัง
ถึงการใชบริการที่ชวยเพิ่มความรวดเร็วในการใชบริการ 
 ความกังวลดานความปลอดภัย (Security Concerns) Chen (2008) กลาววาความ
กังวลดานความปลอดภัยหมายถึงขอบเขตที่ผูใชบริการมีความกังวลเกี่ยวกับดานการรักษาความ
ปลอดภัยในการใชบริการ อาทิเชน การเขาถึงขอมูลที่ถูกตองและสามารถเขาถึงไดเฉพาะบุคคลที่
เกี่ยวของเทานั้น 
 ความกังวลดานความเปนสวนตัว (Privacy Concerns) Chen (2008) กลาววาความ
กังวลดานความเปนสวนตัวหมายถึงขอบเขตที่ผูใชบริการมีความกังวลเกี่ยวกับดานขอมูลสวน
บุคคลที่เกี่ยวของกับการใชบริการ อาทิเชน การเก็บขอมูลสวนบุคคลที่มากเกินไป การปองกันและ
เก็บรักษาขอมูลสวนบุคคล ความถูกตองของขอมูล สามารถเขาถึงขอมูลไดเฉพาะผูที่ไดรับอนุญาต
เทานั้น 
 การรับรูถึงความเส่ียง (Perceived Risk) Chen (2008) กลาววาการรับรูถึงความ
เส่ียงหมายถึงขอบเขตที่ผูใชบริการคาดการณถึงความเส่ียงที่อาจจะเกิดข้ึนจากการใชบริการ 



 

 

10

 ความเขากันได (Compatibility) Chen (2008) กลาววาความเขากันไดหมายถึง
รูปแบบการบริการที่สอดคลองกับรูปแบบการดําเนินชีวิตของผูใชบริการ 
 

2.2  แนวคิดและทฤษฎีดานการใชเทคโนโลยีในอุตสาหกรรมธนาคาร 
 
 Moutinho and Meidan (1989) รวบรวมนวัตกรรมทางดานผลิตภัณฑของธนาคาร
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
2.2.1. Office/Home Banking เปนการใชบริการทางเคร่ืองคอมพิวเตอรจากที่ทํางานหรือที่อยู

อาศัยโดยใชระบบโทรคมนาคมเปนชองทางในการติดตอส่ือสาร 
2.2.2. Electronic Letter of Credit เปนการบริการที่พัฒนามาเพื่อใชในการเปดหรือแกไข Letter 

of Credit จากที่ทํางานไดโดยทันที 
2.2.3 Provision of Financial Information เปนการใหบริการขอมูลทางการเงินที่มีการปรับปรุง

บอยคร้ังซึ่งจะสงไปยังเทอรมินอลของผูใชบริการผานทางสายเคเบิล เชน  อัตรา
แลกเปล่ียนเงินตรา อัตราดอกเบี้ย 

2.2.4 Global Cash Management เปนบริการที่เปนชวยอํานวยความสะดวกตอบริษัทขามชาติ
ที่ใชบัญชีธนาคารแบบ Worldwide ในการทําธุรกรรม โดยใชความกาวหนาดาน
เทคโนโลยีการส่ือสารโทรคมนาคม 

2.2.5 Self-service Bank เปนบริการที่ใหลูกคาสามารถทําธุรกรรมไดดวยตนเองผานระบบ
อัตโนมัติ ซึ่งการใหบริการดังกลาวมีข้ึนเพื่อทดแทนจํานวนพนักงานที่มีจํากัดได 

2.2.6 ATM Cash Dispenser เคร่ืองถอนเงินอัตโนมัติสามารถใหบริการถอนเงินไดอยางรวดเร็ว 
อีกทั้งในปจจุบันเคร่ืองถอนเงินอัตโนมัติมีการพัฒนาเพื่อเพิ่มความสามารถในการ
ใหบริการอ่ืนๆ ดวย 

2.2.7 EFTPoS คือบริการที่ชวยใหลูกคาที่ไมมีเงินสดติดตัวสามารถซื้อสินคาและชําระคาสินคา
ได ณ สถานที่ซื้อสินคา โดยบัญชีของผูซื้อถูกหักคาสินคาและผูขายจะไดรับคาสินคาใน
เวลาเดียวกัน 

2.2.8 Smart Card เปนการใชบัตรที่มีหนวยความจําทั้งแบบที่เปนแถบแมเหล็ก และแบบที่เปน 
Micro-chip ในการทํารายการตางๆ 
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2.2.9 A Total Systems Approach เปนบริการการเงินเฉพาะบุคคล เพื่อเพิ่มความสะดวกใหกับ
ลูกคา รวมถึงการใหคําปรึกษาเฉพาะบุคคลดวย ซึ่ งจัดวาเปนบริการที่กอ ใหเกิด
ความสัมพันธระหวางลูกคาและธนาคารมากที่สุด 

 นวัตกรรมทางดานผลิตภัณฑตั้งแตขอ 2.2.1-2.2.8 ทําใหเกิดผลกระทบตอลูกคาของ
ธนาคารตามมาคือลูกคาจะลดการติดตอโดยตรงกับธนาคาร ความมีสวนรวมของลูกคากับ
ธนาคารนอยลง ความจงรักภักดีตอธนาคารของลูกคานอยลง อีกทั้งยังทําใหธนาคารมีความ
ยุงยากในการสรางความแตกตางใหกับผลิตภัณฑที่มีความหลากหลายมากข้ึน ซึ่งทําใหธนาคาร
ตองสรางความแตกตางของผลิตภัณฑที่เปนเอกลักษณเฉพาะตัว มีการแบงสวนตลาดอยาง
ระมัดระวัง ลดจํานวนสาขาลงแตเพิ่ม “Cross-Selling” ในสาขาเพื่อจูงใจใหลูกคาใชผลิตภัณฑ
อ่ืนๆ ของธนาคารเพิ่มข้ึน เพิ่มคุณสมบัติใหกับเคร่ือง ATM เปนตน 
 และจากการศึกษาของ Ahmad (2005) ไดแบงการมีปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับ
ธนาคารแบงออกไดเปน 3 ประเภทคือ 
 ปฏิสัมพันธระหวางลูกคาและเทคโนโลยีของธนาคารในกรณีของการใชบริการผาน
เคร่ืองบริการ Self-service และระบบ Online Service ตางๆ (ขอ 2.2.1-2.2.8) 
 ปฏิสัมพันธระหวางลูกคาและธนาคารในกรณีของการใชบริการผานเคานเตอร
ใหบริการ และบริการการเงินเฉพาะบุคคล (ขอ 2.2.9) 
 และปฏิสัมพันธที่เปนแบบผสมผสาน เชนในกรณีที่ลูกคาประสบปญหาในการใช
บริการและตัวแทนของธนาคารชวยแกไขปญหาไมวาจะผานทางระบบคอมพิวเตอร ใหคําปรึกษา
ทางโทรศัพท เขารับการแกไขปญหาจากพนักงานที่สาขาเอง ซึ่งจะกอใหเกิดการรักษาฐานลูกคา 
 

2.3  แนวคิดและทฤษฎีดานเทคโนโลยี RFID 
 
 เทคโนโลยี RFID เกิดจากการผสมผสานของเทคโนโลยีคล่ืนวิทยุและเรดาร โดย
แรกเร่ิมเทคโนโลยี RFID ถูกนํามาใชในการทหาร เพื่อใชในการแยกแยะ ระบุและติดตามอุปกรณ
ทางการทหาร และในชวงทศวรรษที่ 80 ไดมีพัฒนาเพื่อลดตนทุนการผลิต ลดขนาดใหเล็กลง การ
ใชพลังงาน รวมถึงระยะในการส่ือสาร  ซึ่งเปนผลใหเทคโนโลย ีRFID กาวเขาสูตลาด จนกระทั่งใน
ป 1999 เทคโนโลยี RFID ถูกนําไปใชในกระบวนการตางๆ อาทิเชน ใชในการเก็บคาธรรมเนียม 
เปนบัตรผานทาง และการตรวจเช็คสินคา โดย เทคโนโลยี RFID ไดถูกนํามาใชอยางกวางขวางใน
ระบบเก็บเงินอิเล็กทรอนิกสเปนอันดับแรก จากนั้นมาไดมีการนําเทคโนโลยี RFID มาใชในกิจการ
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ตางๆ เพิ่มข้ึนอาทิเชน ใชในการกีฬา และไดกาวเขามาเปนสวนหนึ่งในชีวิตประจําวันอยางชาๆ 
เพราะคุณสมบัติที่สามารถอานขอมูลไดโดยไมจําเปนตองอาศัยการสัมผัส หรือตองเห็นวัตถุนั้นๆ 
โดยใชคล่ืนแมเหล็กไฟฟา และสามารถบันทึกขอมูลไวภายในได โดย Lai et al. (2005) ไดกลาวไว
วาเปาหมายของเทคโนโลยี RFID คือไมวาสภาพแวดลอมจะเปนอยางไรก็สามารถระบุ ติดตาม 
และตรวจสอบไดวาคืออะไร อยูที่ไหน ไปไหนมาบาง ในทุกวันนี้มีการใชเทคโนโลยี RFID อยูใน
ชีวิตประจําวันโดยที่บางคนอาจจะไมทันรูตัว อาทิเชน ใชในการชําระคาธรรมเนียมทางพิเศษ ใชใน
ที่ทํางาน ในโรงพยาบาล ในหองสมุด ซึ่งเทคโนโลยี RFID ชวยอํานวยความสะดวก เพิ่มความ
รวดเร็วในการทําธุรกรรม อีกทั้งยังสามารถระบุถึงที่อยูไดอีกดวย 
 และจากการศึกษาของ Lee et al. (2008) ที่ไดศึกษาถึงการนําเทคโนโลยี RFID เขา
มาสนับสนุนในสวนของงานบริการลูกคา โดยไดศึกษาถึงธุรกิจบริการที่นําเทคโนโลยี RFID มา
ประยุกตใชโดยแบงออกเปน 2 ประเภทคือ ใชสําหรับการบริการจัดการสินคาคงคลังหรือทรัพยสิน
ขององคกร เชน ธุรกิจคาปลีกอยาง Wal-Mart และใชสําหรับการบริการจัดการขอมูลใหแกผูเขารับ
บริการ เชน ธุรกิจสนามแขงรถ หองสมุดสาธารณะ และธุรกิจโรงพยาบาล เปนตน 
 โดยประโยชนของการนําเทคโนโลยี RFID มาใชสําหรับการบริการจัดการสินคาคง
คลังคือลดตนทุนโดยผานการวางแผนและควบคุมการไหลล่ืนของวัตถุดิบจากผูผลิตสินคาผาน
คลังสินคาจนกระทั่งมายังสถานที่ขายสินคา ซึ่งเปนส่ิงที่สามารถทําให Wal-Mart ประสบ
ความสําเร็จ สวนการนําเทคโนโลยี RFID มาใชสําหรับการบริการจัดการขอมูลใหแกผูเขารับ
บริการคือชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินการ โดยเทคโนโลยี RFID สามารถชวยลดเวลาที่ใช
ในการดําเนินการใหนอยลง การเก็บขอมูลในการดําเนินการสามารถทําไดงาย สามารถควบคุม
เวลาที่ใชในการดําเนินการได สามารถติดตามและตรวจสอบได อีกทั้งยังชวยลดจํานวนพนักงาน
หรืออุปกรณในการใหบริการได ซึ่งชวยเพิ่มมูลคาใหกับองคกรในดานที่เปนนามธรรมอาทิเชน 
ความพึงพอใจของลูกคา การรักษาฐานลูกคา โดยในสวนของการนําเทคโนโลยี RFID มาใชสําหรับ
การบริการจัดการผูเขารับบริการ Lee et al. (2008) กลาววาตองใหความสําคัญในสวนของการ
ยอมรับเทคโนโลยีของลูกคาจึงจะประสบความสําเร็จ 
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2.4  สรุปงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 Wang et al. (2003) ไดศึกษาถึงการมุงเนนหาปจจัยที่ทําใหผูใชหรือลูกคายอมรับ
การใชงาน Internet Banking ในประเทศไตหวันโดยใชแบบจําลอง TAM ในการศึกษาวิจัย มีการ
นําปจจัยใหมเขามาใชนอกเหนือไปจากการรับรูถึงประโยชน และการรับรูถึงความงายในการใช
งานคือ การรับรูถึงความนาเชื่อถือ (Perceived Credibility) ซึ่งปจจัยดังกลาวจะสะทอนถึงการ
รักษาความปลอดภัย และความเปนสวนตัวในการใชงาน Internet Banking เขาไปดวย เนื่องจาก 
Wang et al. (2003) เห็นวาแบบจําลอง TAM ไมสามารถที่จะอธิบายถึงพฤติกรรมของผูใชงานได
อยางครบถวนในเ ร่ืองของเทคโนโลยีสารสนเทศใหมๆ อยางเชน Internet Banking ได 
นอกเหนือไปจากนี้ยังวิเคราะหถึงความสามารถในการใชเคร่ืองคอมพิวเตอรอีกดวย โดยสามารถ
แสดงเปนแบบจําลองไดดังภาพที่ 2.2 
 

ภาพที่ 2.2 
แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี Internet Banking 

 

 
 ที่มา: Wang et al. (2003) 
 
 ผลของการศึกษาพบวาปจจัยทั้ง 3 มีความสัมพันธกับพฤติกรรมที่จะใชงาน โดย
จัดลําดับปจจัยที่มีความสัมพันธกับพฤติกรรมที่จะใชงานมากที่สุดถึงปจจัยที่มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมที่จะใชงานนอยที่สุดดังนี้ การรับรูถึงความงายในการใชงาน การรับรูถึงความนาเชื่อถือ 
และการรับรูถึงประโยชน นอกเหนือไปจากนี้ปจจัยการรับรูถึงความงายในการใชงานยังมี
ความสัมพันธกับปจจัยการรับรูถึงประโยชน และการรับรูถึงความนาเชื่อถือตามลําดับอีกดวย 
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การศึกษาชิ้นนี้ไดผลสรุปวาการรับรูถึงความงายในการใชงาน และการรับรูถึงประโยชนจะมี
ความสัมพันธกับการยอมรับเทคโนโลยีของผูใช หากแตการศึกษาชิ้นนี้แสดงใหเห็นวาการยอมรับ
เทคโนโลยีของผูใช Internet Banking นั้น การรับรูถึงความงายในการใชงานมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมของผูใชมากที่สุด ถึงแมวาผูใชจะใหความสําคัญกับการรับรูถึงประโยชนมากกวาก็ตามท ี
 
 Pikkarainen et al. (2004) ไดศึกษาถึงการยอมรับ Online Banking ในประเทศ
ฟนแลนด โดยมีการพัฒนาแบบจําลองสําหรับศึกษาการยอมรับ Online banking โดยยึดถือจาก
การทบทวนวรรณกรรม และการสัมภาษณผู เชี่ยวชาญ 4 คนในภาคการธนาคาร โดย
นอกเหนือไปจากปจจัยหลักๆ ของแบบจําลอง TAM อยางการรับรูถึงประโยชนและการรับรูถึง
ความงายในการใชงานแลวยังมีปจจัยอ่ืนๆ อีก 4 ปจจัยดังนี้ การรับรูถึงความเพลิดเพลิน 
(Perceived enjoyment) ปริมาณของขอมูล Online Banking (Amount Information on online 
banking) ความปลอดภัยและความเปนสวนตัว (Security and privacy) และคุณภาพของการ
เชื่อมตอ Internet (Quality of internet connection) โดยจากปจจัยทั้งหมดที่กลาวมาสามารถ
แสดงเปนแบบจําลองไดดังภาพที่ 2.3 
 

ภาพที่ 2.3 
แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลย ีOnline Banking 

 

 
 ที่มา: Pikkarainen et al. (2004) 
 
 ผลของการศึกษาพบวามีเพียง 5 ปจจัยที่ถูกระบุวามีผลกระทบตอการยอมรับของ 
Online Banking คือการรับรูถึงประโยชน การรับรูถึงความงายในการใชงาน การรับรูถึงความ
เพลิดเพลิน ปริมาณของขอมูล Online Banking และความปลอดภัยและความเปนสวนตัว สวน
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ปจจัยที่มีความสัมพันธกับการยอมรับเทคโนโลยีมากที่สุดคือการรับรูถึงประโยชน สวนปจจัยที่มี
อิทธิพลเปนลําดับตอมาของการศึกษานี้คือ ปริมาณของขอมูล Online Banking 
 
 Curran and Meuter (2005) ไดศึกษาถึงการยอมรับเทคโนโลยีของระบบการบริการ
ดวยตัวเองของธนาคารจํานวน 3 ระบบดวยกันคือ ATM, Bank by Phone และ Online Banking 
โดยตองการศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการยอมรับระบบตางๆ ที่กลาวไวขางตนของผูใชบริการ 
ซึ่ง Curran and Meuter (2005) เห็นวานอกเหนือไปจากการรับรูถึงประโยชนและการรับรูถึงความ
งายในการใชงานแลว การมีปฏิสัมพันธที่จําเปน (Need for Interaction) และความเส่ียง (Risk) ก็
มีอิทธิพลตอทัศนคติที่มีตอการใชงานเชนเดียวกัน โดยสามารถแสดงเปนแบบจําลองไดดังภาพที ่2.4 
 

ภาพที ่2.4 
แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลย ีSelf Service 

 

 
 ที่มา: Curran & Meuter (2005) 
 
 ผลของการศึกษาพบวาทัศนคติที่มีตอการใชงานมีอิทธิพลตอความตั้งใจที่จะใชงาน 
หากแตวาในเทคโนโลยีที่แตกตางกันปจจัยที่มีอิทธิพลตอทัศนคติที่มีตอการใชงานก็แตกตางกัน
ดวย อาทิเชน การใชงานงายและความมีประโยชนตางก็มีอิทธิพลตอทัศนคติที่มีตอการใชงาน 
ATM สวนใน Bank by Phone กลับมีแคความมีประโยชนเพียงปจจัยเดียวที่มีอิทธิพลตอทัศนคติที่
มีตอการใชงาน และใน Online Banking พบวาความเส่ียงเปนปจจัยเดียวที่มีอิทธิพลตอทัศนคติที่
มีตอการใชงาน 
 
 Eriksson et al. (2005) ไดศึกษาถึงการยอมรับ Internet Banking ของลูกคาใน
เอสโตเนีย โดยในการศึกษาไดเพิ่มปจจัยความไววางใจนอกเหนือไปจากการรับรูถึงประโยชน และ
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การรับรูถึงความงายในการใชงาน ซึ่งมีความคลายคลึงกับการศึกษาของ Wang et al. (2003) 
เพียงแตในการศึกษานี้เห็นวาความไววางใจ (Trust) มีความสัมพันธกับการรับรูถึงประโยชนและ
การรับรูถึงความงายในการใชงาน โดยที่ความไววางใจไมไดมีผลโดยตรงกับการใชงาน โดย
สามารถแสดงเปนแบบจําลองไดดังภาพที่ 2.5 
 

ภาพที ่2.5 
แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี Internet Banking 

 

 
 ที่มา: Eriksson et al. (2005) 
 
 ผลของการศึกษาพบวาการรับรูถึงประโยชนเปนเหตุผลหลักในการใชงานหรือการทํา
ธุรกรรม การรับรูถึงความงายในการใชงานไมไดมีผลจากการใชงานโดยตรงเพียงแตจะนําไปสูการ
รับรูถึงประโยชนมากยิ่ง ข้ึน  ซึ่งทําให มีการใชงานเพิ่มมากข้ึน โดยจากการศึกษาพบวา
ความสัมพันธของปจจัยตางๆ มีลักษณะดังนี้ ความไววางใจมีความสัมพันธกับการรับรูถึง
ประโยชนและรับรูถึงความงายในการใชงาน การรับรูถึงความงายในการใชงานไมมีความสัมพันธ
กับการใชงานโดยตรงแตมีความสัมพันธกับการรับรูถึงประโยชน ซึ่งสามารถแสดงเปนแบบจําลอง
ไดดังภาพที่ 2.6 
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ภาพที่ 2.6 
Technology acceptance model redefined to encompass internet banking in Estonia 
 

 
 ที่มา: Eriksson et al. (2005) 

 
 Chen (2008) ไดศึกษาถึงปจจัยที่มีผลกระทบทั้งเชิงบวกและเชิงลบตอการยอมรับ
เทคโนโลยีของลูกคา Mobile Payment โดยรูปแบบที่ใชในการศึกษาสามารถแสดงเปน
แบบจําลองไดดังภาพที่ 2.7 
 

ภาพที ่2.7 
A model of consumer acceptance of m-payment 

 

 
  ที่มา: Chen (2008) 
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 ผลของการศึกษาพบวาการรับรูถึงความสะดวกในการดําเนินการและการรับรูถึง
ความรวดเร็วในการดําเนินการมีผลกระทบเชิงบวกตอการรับรูถึงประโยชน สวนความกังวลดาน
ความปลอดภัยและความกังวลดานความเปนสวนตัวก็มีผลกระทบเชิงบวกตอการรับรูถึงความ
เส่ียงดวยเชนกัน อีกทั้งการรับรูถึงประโยชน การรับรูถึงความงายในการใชงาน และความเขากันได
ตางก็มีผลกระทบเชิงบวกตอความตั้งใจที่จะใชงาน และในทางกลับกันการรับรูถึงความเส่ียงก็มี
ผลกระทบเชิงลบตอความตั้งใจที่จะใชงานดวย 
 
 Parveen and Sulaiman (2008) ไดศึกษาถึงการหาความสัมพันธของปจจัยดานการ
ยอมรับการใชเทคโนโลยี Wireless ผานอุปกรณเคล่ือนที่ โดยในการศึกษาคร้ังนี้ยังศึกษาถึง
ความสัมพันธของปจจัยดานความยุงยากของเทคโนโลยี (Technology Complexity) และปจจัย
ดานความชื่นชอบในเทคโนโลยีใหมๆ (Personal Innovativeness) ที่มีตอการรับรูถึงประโยชน 
และการรับรูถึงความงายในการใชงานดวย โดยสามารถแสดงเปนแบบจําลองไดดังภาพที่ 2.8 
 

ภาพที ่2.8 
TAM for WIMD 

 
Perceived 
Usefulness

Perceived 
Ease Of Use

Intention to 
Accept WIMD

Technology 
Complexity

Personal 
Innovativeness  

 ที่มา: Parveen & Sulaiman (2008) 
 
 ผลของการศึกษาพบวาการรับรูถึงประโยชนมีความสัมพันธกับการยอมรับเทคโนโลยี 
Wireless ซึ่งการรับรูถึงความงายในการใชงานมีความสัมพันธกับการรับรูถึงประโยชน อีกทั้งความ
ยุงยากของเทคโนโลยี และความชื่นชอบในเทคโนโลยีใหมๆ ตางก็มีความสัมพันธกันการรับรูถึง
ประโยชน และการรับรูถึงความงายในการใชงาน 
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 Rigopoulos (2008) ไดศึกษาถึงความสัมพันธของปจจัยของแบบจําลอง TAM ใน
การวัดทัศนคติของผูใชงานระบบชวยในการตัดสินใจ (DSS) อาทิเชน ปจจัยดานการรับรูถึง
ประโยชน ปจจัยดานการรับรูถึงความงายในการใชงาน ปจจัยดานพฤติกรรมของลูกคา และปจจัย
ดานการใชงาน วามีความสัมพันธกันหรือไม ซึ่งจากผลของการศึกษาสรุปออกมาไดวา ทุกปจจัยมี
ความสัมพันธเชิงบวกตอกัน โดยที่ปจจัยที่มีความสัมพันธกันมากที่สุดคือ ปจจัยดานการรับรูถึง
ความงายในการใชงานและปจจัยดานการรับรูถึงประโยชน สวนปจจัยที่มีความสัมพันธกันนอย
ที่สุดคือ ปจจัยดานพฤติกรรมตอการใชงานกับปจจัยดานการใชงาน และยังพบอีกวาปจจัยดาน
การรับรูถึงประโยชน และปจจัยดานการรับรูถึงความงายในการใชงานมีความสัมพันธกับปจจัย
ดานการใชงานดวย 
 
 Singer et al. (2008) ไดใชแบบจําลอง TAM ในการศึกษาถึงการสราง Web Site 
สําหรับใหบริการ Online Banking เพื่อตอบสนองตอความหลากหลายทางวัฒนธรรมในแตละ
ทองถิ่น เพราะการแขงขันในตลาดโลกของการใหบริการ Online Banking อยูในระดับสูง ซึ่งการที่
ธนาคารจะสามารถเขาถึงหรือสรางกลุมเปาหมายใหมๆ ในแตละประเทศที่มีความแตกตางกันใน
ดานวัฒนธรรมไดนั้นข้ึนอยูกับการตอบสนองตอกลุมเปาหมาย ทั้งในดานการรับรูถึงประโยชนและ
การรับรูถึงความงายในการใชงาน 
 

2.5  สรุปการทบทวนวรรณกรรม 
 
 จากคุณสมบัติของเทคโนโลยี RFID และการนําไปประยุกตใชในธุรกิจบริการที่กลาว
มาขางตน ผู วิจัยพบวาเทคโนโลยี RFID มีคุณสมบัติที่ตรงตอความตองการในการนํามา
ประยุกตใชในการบริการธุรกรรมของธนาคารออมสิน ซึ่งผูวิจัยไดออกแบบระบบไวดังตอไปนี้ 

1. ลูกคาพก Smart Card ซึ่งไดรับจากธนาคารออมสิน โดย Smart Card ดังกลาว
เก็บขอมูลรหัสของลูกคาเพื่อใชในการเขาถึงขอมูลของลูกคาคนนั้นๆ เม่ือลูกคา
มาทําธุรกรรมกับธนาคารออมสินเพียงแคเดินผานประตูเขาไปนั่งคอยยังจุด
ใหบริการ 

2. RFID Reader ที่ติดตั้งไวที่ประตูจะอานขอมูลจาก Smart Card แลวสงไปคนหา
ขอมูลของลูกคาคนนั้นๆ จากฐานขอมูลของธนาคาร แลวจึงสงขอมูลที่ไดมายัง
เคร่ืองคอมพิวเตอรของพนักงานตอนรับ ซึ่งพนักงานตอนรับจะสามารถรับทราบ
ถึงขอมูลเบื้องตนของลูกคาที่มารับบริการ 
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3. เคร่ืองคอมพิวเตอรของพนักงานตอนรับจะจัดลําดับการใหบริการและสงตอไป
ยังเคานเตอรบริการที่พรอมใหบริการ 

4. พนักงาน ณ เคานเตอรบริการเชิญลูกคาเขารับบริการโดยสามารถตรวจสอบ
ตัวตนของลูกคาไดจากขอมูลที่ตนไดรับมา พรอมทั้งสอบถามความตองการของ
ลูกคา จัดพิมพเอกสารเพื่อใหลูกคาตรวจสอบและลงนาม จากนั้นจึงรับ-จายเงิน
ใหแกลูกคา 

 
ภาพที ่2.9 

รูปแบบการดําเนินการของระบบบริการธุรกรรมของธนาคารที่นําเทคโนโลยี RFID มาประยุกตใช 
 

 
 
 จากการทบทวนวรรณกรรมพบวาการนําเทคโนโลยี RFID มาประยุกตใชในการ
บริการลูกคา สามารถชวยในสวนการบริหารจัดการขอมูลของลูกคาโดยทําใหสามารถลดเวลาใน
การดําเนินการ เพิ่มความสะดวกในการติดตอของลูกคา และชวยเพิ่มความพึงพอใจของลูกคาซึ่ง
เปนส่ิงสําคัญในการผลักดันใหเกิดความจงรักภักดีตอธนาคารของลูกคาเพิ่มข้ึน (Ahmad, 2005) 
หากแตการนําเทคโนโลยีใดก็ตามเขามาประยุกตใชในสวนการใหบริการแกลูกคาจําเปนจะตอง
ศึกษาถึงการยอมรับเทคโนโลยีนั้นๆ ของลูกคา เพื่อใหทราบถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการยอมรับ
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เทคโนโลยีของลูกคาอยางถูกตอง ซึ่งแบบจําลองที่ใชในการวิเคราะหถึงการยอมรับเทคโนโลยี 
พบวาในหลายๆ การศึกษา แบบจําลองถูกพัฒนาจากเดิมทั้งในสวนของการเพิ่มหรือลดปจจัย
ตางๆ เพื่อใหเหมาะสมในการศึกษาถึงการยอมรับเทคโนโลยีแตละประเภท 
 โดยผูวิจัยไดแจกแจงรายละเอียดของมุมมองในแตละปจจัยที่ใชในการศึกษาของ
คณะผูวิจัยอ่ืนๆ (Wang et al., 2003; Pikkarainen et al., 2004; Curran & Meuter, 2005; 
Eriksson et al., 2005; Lee et al., 2006; Chen, 2008; Rigopoulos et al., 2008) ดังตารางที ่2.1 
 

ตารางที่ 2.1 
มุมมองของปจจัยตางๆ ในการศึกษาการยอมรับเทคโนโลยีในธุรกิจบริการ (เกี่ยวกับธนาคาร) 

 

มุมมองของแตละปจจัย 
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การรับรูถึงประโยชน        
ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพ X X X X X X X 
ทําใหการใชงานงายขึ้น X  X X  X X 
มีประโยชนตอการดําเนินงาน X X X  X X  
ดําเนินการไดเร็วขึ้น  X     X 
ชวยเพ่ิมประสิทธิผล  X   X X  
การรับรูถึงความงายในการใชงาน        
เขาใจไดงาย X X   X X X 
งายตอการเรียนรู X X  X X X  
งายที่จะเกิดเปนทักษะในการใช X X X   X  
ใชงานงาย X X  X X X X 
งายที่จะทําในสิ่งที่ตองการ  X X  X   
ยืดหยุนในการใชงาน  X X     
ทัศนคติท่ีมีตอการใชงาน        
รูสึกวามีประโยชนมากขึ้น     X   
รูสึกวาสนใจที่จะใชงาน   X  X   
ใชแลวรูสึกด ี   X     
ใชแลวรูสึกชอบ   X     
พฤติกรรมของลูกคา        
ถามีใหใชก็มีความตั้งใจที่จะใช X  X  X   
มีความตั้งใจที่จะใชในอนาคต X    X   
คิดวาการใชเทคโนโลยีเปนความคิดที่ด ี       X 
คิดวาใชแลวไดประโยชน       X 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ) 
 

มุมมองของแตละปจจัย 
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มีความเขาใจในการใชงาน       X 
แนะนําตอไปยังเพ่ือน     X   
จะกลับมาใชอีก     X   
การรับรูถึงความนาเช่ือถือ        
เก็บรักษาขอมูลเปนอยางด ี X X  X  X  
ปลอดภัยในการดําเนินการ X X X X  X  
เชื่อใจในการดําเนินการ  X X   X  
การรับรูถึงความสะดวกในการดําเนินการ        
เชื่อวาใชแลวจะสะดวก      X   
ไมตองรบกวนผูอื่นในการดําเนินการ      X  
สะดวกกวาการดําเนินการแบบเดิม      X  

 
 ทั้งนี้เพื่อใหครอบคลุมในสวนที่ผูวิจัยตองการศึกษา และในการศึกษาเร่ือง “การ
ยอมรับเทคโนโลยี RFID ของลูกคาธนาคารออมสิน” จะเปนการศึกษาถึงการยอมรับระบบการ
ใหบริการที่นําเทคโนโลยี RFID เขามาประยุกตใช ซึ่งจะเปนการออกแบบระบบการใหบริการแก
ลูกคาของธนาคาร เพื่อวิเคราะหหาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการยอมรับเทคโนโลยีในความคิดเห็นของ
ลูกคา โดยปจจัยที่ใชในการศึกษาการยอมรับเทคโนโลยีในการศึกษาชิ้นนี้ประกอบไปดวย 

- การรับ รูถึ งความสะดวกในการดําเนินการ  (Perceived Transaction 
Convenience: PTC) 

- การรับรูถึงประโยชน (Perceived Usefulness: PU) 
- การรับรูถึงความงายในการใชงาน (Perceived Ease of Use: PEOU) 
- การรับรูถึงความนาเชื่อถือ (Perceived Credibility: PC) 
- ทัศนคติที่มีตอการใชงาน (Attitude toward Using: ATT) 
- พฤติกรรมของผูใชงาน (Behavioral Intention: BI) 

 
 จากปจจัยดังกลาวขางตน ผู วิจัยไดสรางเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย ซึ่งได
สอดคลองกับงานวิจัยที่ไดทําการทบทวนมาดังภาพที่ 2.10 
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ภาพที่ 2.10 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 
 
 
 


