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บทคดัย่อ 

งานวจิยันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาถงึปัจจยัทีเ่ป็นอุปสรรคต่อการยอมรบัการช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนทีซ่ึง่มี
พืน้ฐานการศกึษาจากทฤษฎกีารต่อตา้นนวตักรรมทีอ่ธบิายวา่ ผูบ้รโิภคต่อตา้นนวตักรรมเกดิจากอุปสรรคดา้นการ
ใชง้านและภาพลกัษณ์ อุปสรรคดา้นการเหน็คุณค่า อุปสรรคดา้นความเสีย่ง อุปสรรคจากวธิกีารแบบดัง้เดมิ และ
พจิารณาปัจจยัทีอ่าจเป็นอุปสรรคเพิม่เตมิคอื การรบัรูต้น้ทุนค่าใชจ้่ายและปัจจยัความรูท้างเทคโนโลย ี โดยศกึษาว่า
แต่ละปัจจยัสง่ผลต่อลกัษณะของผูต่้อตา้นนวตักรรม 3 ลกัษณะ คอื ลกัษณะทีอ่ยูใ่นระหวา่งตดัสนิใจ ลกัษณะที่
คดัคา้นนวตักรรม และลกัษณะทีป่ฏเิสธนวตักรรม แตกต่างกนัอย่างไร แต่ละปัจจยัมคีวามส าคญัมากน้อยเพยีงใด 
เพื่อทราบถงึปัจจยัทีเ่ป็นอุปสรรคทีท่ าใหก้ลุ่มผูใ้ชบ้รกิารมลีกัษณะการต่อตา้นทีแ่ตกต่างกนั  วจิยันี้เป็นการวจิยัเชงิ
ปรมิาณโดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์เป็นเครื่องมอื กลุ่มตวัอย่างเป็นผูท้ีใ่ชส้มารท์โฟนหรอืแทบ็เลต็ทีไ่ม่เคยใชแ้ละ
ไม่ไดใ้ชบ้รกิารช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนทีอ่ยู่ในปัจจุบนั ผลจากการวจิยัชีใ้หเ้หน็ว่า อุปสรรคทีส่ง่ผลกระทบต่อ
ลกัษณะของผูต่้อตา้นนวตักรรมทีแ่ตกต่างกนัคอื อุปสรรคดา้นการใชง้าน อุปสรรคจากวธิกีารแบบดัง้เดมิ และการ
รบัรูค้วามเสีย่งตามล าดบั 
 
ค าส าคญั:  อุปสรรค การช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่การต่อตา้นนวตักรรม การต่อตา้นของผูบ้รโิภค 
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Abstract 

The objective of this study is to investigate the barrier factors of the mobile payment adoption, based 
on the Innovation Resistance theory. The theory specifies the reasons why consumers resist innovation, 
which are usage barrier, value barrier, perceive risk, traditional barrier, and image barrier. In addition, this 
study also added 2 factors: perceive cost and ICT literacy, to those barrier factors to explore the factors 
affecting three groups of non-adopters: postponement, opposition, and rejection. The objective of the study 
is to explore differs of customer groups for resisting mobile payment services and how important are those 
barrier factors. This study applied the quantitative method. Online questionnaires were used to collect data 
from smartphone or tablet users in Thailand who did not use mobile payment services. Results indicate 
that different groups of non-users are affected by usage barrier, traditional barrier, and perceive risk, 
respectively. 
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1. บทน า 
ในยุคโลกาภิวตัน์ที่เทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทส าคญั  โดยเฉพาะโทรศพัท์เคลื่อนที่ซึ่งปัจจุบนัเป็นเครื่องมือ

สือ่สารทีม่ากดว้ยความสามารถ การเตบิโตของจ านวนผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คลื่อนทีแ่ละอุปกรณ์เคลื่อนที ่(Mobile devices) 
อื่นๆ ท าใหเ้ทคโนโลยเีครอืขา่ยและโทรศพัทเ์คลื่อนที่มกีารพฒันาขึน้อย่างรวดเรว็และมอีตัราการเตบิโตทีส่งูขึน้มาก 
สง่ผลใหเ้กดิการใหบ้รกิารต่างๆ ผ่านเครอืขา่ยของบรษิทัผูใ้หบ้รกิาร เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพและสรา้งขอ้ไดเ้ปรยีบใน
การแขง่ขนัทีเ่ขม้ขน้ ธุรกจิต่างๆทีม่นีโยบายการใหบ้รกิารทีเ่กีย่วขอ้งกบัโทรศพัทเ์คลื่อนที่ เช่น โมบายอนิเทอรเ์น็ต 
(Mobile internet) หรอืการช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่(Mobile Payment) จงึไดร้บัความนิยมเพิม่มากขึน้ตามไป
ดว้ย เพราะบรกิารเหล่านี้ช่วยอ านวยความสะดวก ท าให้ผู้ใช้ไม่ต้องเสยีเวลากบัการเดนิทางไปช าระเงนิ โอนเงนิ 
หรือเข้าคิวเพื่อเลือกซื้อสนิค้าหรอืบริการ เว็บไซต์ Thailandonlinefocus (2556) ระบุว่า ยอดการช าระเงินผ่าน
อุปกรณ์เคลื่อนทีใ่นปีพ.ศ. 2555 มมีูลค่าราว 171,500 ลา้นเหรยีญสหรฐัฯ และเพิม่ขึน้จากเดมิในปี พ.ศ. 2554 ที่มี
มูลค่าอยู่ราว 105,900 ลา้นเหรยีญสหรฐัฯ คดิเป็นการเติบโตเพิม่ขึน้ร้อยละ 62 ธนาคารแห่งประเทศไทยรายงาน
จ านวนผูใ้ชบ้รกิารช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนทีใ่นไตรมาสที ่3 ของปี พ.ศ. 2556  มจี านวนผูใ้ชบ้รกิารการช าระเงนิ
ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนทีใ่นประเทศไทยอยู่ที ่969,977 ราย มมีูลค่าราว 5.3 หมื่นลา้นบาท มอีตัราการเตบิโตเฉลีย่รอ้ย
ละ 22 ต่อปี และมแีนวโน้มทีจ่ะเพิม่ขึน้เรื่อยๆ นอกจากนี้ยงัมปัีจจยัสนบัสนุนอื่นๆ เช่น อตัราการเขา้ถงึสมารท์โฟนข
องคนไทย จ านวนโทรศพัทแ์ละแทบ็เลต็ทีเ่พิม่มากขึน้ (ธรีะ กนกกาญจนรตัน์, 2557) 

อย่างไรก็ดี ผลการส ารวจของเว็บไซต์ Thailandonlinefocus ระบุว่า ขณะนี้มีครวัเรือนที่นิยมจ่ายเงินผ่าน
โทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่ป็นประจ า แต่กม็บีางส่วนที่ยงัไม่นิยมการจ่ายเงนิด้วยวธินีี้ ประมาณ 720,000 ครวัเรอืน ตวัเลข
ดงักล่าวแสดงให้เห็นว่า จ านวนผู้ใช้บริการยงัมีปริมาณน้อยเมื่อเทียบกับจ านวนประชากรทัง้ประเทศและการ
ขยายตัวของตลาดอุปกรณ์เคลื่อนที่ ตัวอย่างอื่นๆ เช่น บรษิัทแอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส ให้บริการลูกค้ากว่า      
41 ลา้นเลขหมาย แต่มลีูกคา้ทีใ่ชบ้รกิาร AIS mPay อยู่เพยีงแค่ 1 ลา้นเลขหมาย หรอืรอ้ยละ 2.44 เท่านัน้ (ชุตมิา 
แก้ววเิศษ, 2556)จากขอ้มูลดงักล่าวจะเห็นได้ว่า การให้บรกิารการช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่นัน้ ถึงแม้จะมี
ปัจจยัสง่เสรมิมากมาย แต่กม็อีุปสรรคทีผู่ใ้หบ้รกิารตอ้งค านึงถงึ เพื่อพยายามลดอุปสรรคหรอืขอ้จ ากดัทีอ่าจเกดิขึน้
ดว้ย (กติต ิเหล่าชุนสวุรรณ, 2552) 

การทบทวนวรรณกรรมได้แสดงให้เห็นว่า งานวิจยัที่ศึกษาเกี่ยวกบัอุปสรรคของการช าระเงนิผ่านอุปกรณ์
เคลื่อนที่ยงัมีไม่มากนัก งานวิจยัส่วนใหญ่จะเน้นไปที่การศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรบัการช าระเงนิผ่าน
อุปกรณ์เคลื่อนที ่โดยพจิารณาจากบรกิารทีม่บีรบิทใกลเ้คยีง เช่น ปัจจยัในการยอมรบัธนาคารบนโทรศพัทเ์คลื่อนที่
หรือการยอมรบัการซื้อสินค้าออนไลน์ โดยมีงานวิจัยเพียงเล็กน้อยเท่านัน้ที่ศึกษาในด้านอุปสรรคและอยู่ใน
สภาพแวดล้อมของต่างประเทศโดยเน้นการศึกษาบรกิารธนาคารบนอุปกรณ์เคลื่อนที่มากกว่าการช าระเงนิผ่าน
อุปกรณ์เคลื่อนที่ งานวจิยัที่ศึกษาด้านอุปสรรคมกัจะมีการน าทฤษฎีการต่อต้านวตักรรมของ Ram and Sheth 
(1989) มาประยุกต์ เพื่อหาปัจจยัทีเ่ป็นอุปสรรคต่อการยอมรบัการใชบ้รกิารช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่โดยยก
ทฤษฎีมาเป็นกรอบการวจิยั เช่น งานวจิยัของ Teo et al. (2013) ทีศ่กึษาสาเหตุความล้มเหลวของการให้บรกิาร
ธนาคารบนอุปกรณ์เคลื่อนที่  Elbadrawy and Azizz (2011) ทีศ่กึษาการต่อต้านการใชบ้รกิารธนาคารบนอุปกรณ์
เคลื่อนที่ของประชากรในประเทศอยีิปต์ ทัง้นี้ผู้วจิยัได้ศกึษางานวจิยัอื่นๆ ที่ส่งผลต่อการยอมรบันวตักรรม การ
ต่อต้านนวตักรรม และการยอมรบัการใช้ธนาคารบนอุปกรณ์เคลื่อนที่พบว่า ค่าใช้จ่ายทางการเงนิเป็นปัจจัยที่
น่าสนใจ (Chin et al., 2013)  อกีทัง้ผู้วจิยัได้เหน็ความส าคญัของการขาดความรูท้างเทคโนโลยสีารสนเทศกอ็าจ
เป็นปัจจยัทีเ่ป็นอุปสรรคต่อการยอมรบับรกิารช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ได ้ 

 
 
 
 



วารสารระบบสารสนเทศดา้นธุรกจิ (JISB) ปีที ่5 ฉบบัที ่3 เดอืน กรกฎาคม-กนัยายน 2562 หน้า 47 

1.2 วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
งานวจิยันี้มีวตัถุประสงค์ เพื่อศกึษาปัจจยัที่เป็นอุปสรรคต่อการยอมรบัการใช้บริการช าระเงนิผ่านอุปกรณ์

เคลื่อนที่ในประเทศไทย ด้วยการประยุกต์ใช้ทฤษฎีการต่อต้านนวตักรรม ผนวกกบัปัจจยัด้านการรบัรู้ต้นทุน
ค่าใชจ้่ายและการขาดความรูท้างดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ เพื่อตอบค าถามวจิยัทีว่่า ปัจจยัอะไรบา้งทีเ่ป็นอุปสรรค
ต่อการยอมรบัการใชบ้รกิารช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ของผูต่้อต้านนวตักรรมทีม่ลีกัษณะแตกต่างกนั (ลกัษณะ
ทีอ่ยู่ในระหว่างตดัสนิใจ ลกัษณะทีค่ดัคา้นนวตักรรม และลกัษณะทีป่ฏเิสธนวตักรรม)  
 

2. ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
การช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ คอื การใช้โทรศพัท์เคลื่อนที่หรอือุปกรณ์เคลื่อนที่อื่นด าเนินการธุรกรรม

ทางการเงินในรูปแบบต่างๆ โดยสามารถเป็นการโอนเงินให้กนัโดยตรงหรอืผ่านตัวกลาง ( Intermediary) ก็ได ้
งานวจิยันี้จะเจาะจงไปที่การช าระสนิคา้และบรกิารผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ ผ่านผูใ้หบ้รกิารเครอืข่ายสญัญาณไรส้าย 
เช่น บรษิทั ทร ูมนัน่ี จ ากดั เป็นบรษิทัที่ใหบ้รกิารช าระเงนิทางอเิลก็ทรอนิกสแ์กล่กูคา้ทีใ่ชง้านเครอืขา่ยทรมูฟู หรอื
บรษิทั แอดวานซ ์เอม็เปย ์ทีใ่หบ้รกิารช าระเงนิทางอเิลก็ทรอนิกสแ์กล่กูคา้ทีใ่ชง้านเครอืขา่ยเอไอเอส เป็นตน้  
2.1 ทฤษฎีการต่อต้านนวตักรรม (Theory of Innovation Resistance) 

งานวจิยัของ Chin et al. (2013) และ Elbadrawy and Azizz (2011) แสดงใหเ้หน็ว่า การต่อต้านวตักรรมเป็น
สิง่ที่ขดัขวางการยอมรบันวตักรรม เป็นพฤติกรรมของผู้บรโิภคที่แสดงความชอบสิง่ที่มีอยู่เดิมหรอืผลติภัณฑ์ที่
คุน้เคยมากกว่าการใชน้วตักรรมใหม่ รวมถงึความชอบการมพีฤตกิรรมแบบเดมิมากกว่าการปรบัเปลีย่นพฤตกิรรม
เพื่อใหเ้ขา้กบันวตักรรม อุปสรรคของการยอมรบันวตักรรม ไดแ้ก่ อุปสรรคดา้นการใชง้าน ดา้นการเหน็คุณค่า ดา้น
ความเสีย่ง ดา้นวธิกีารแบบดัง้เดมิ และดา้นภาพลกัษณ์ จาก Chin et al. (2013) อุปสรรคดา้นภาพลกัษณ์ หมายถงึ 
ความรู้สกึที่ผูบ้รโิภคคดิว่านวตักรรมมภีาพลกัษณ์ที่ใช้งานยาก จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่าในบางงานวจิยั
ความหมายนี้จะรวมอยู่ในอุปสรรคจากดา้นการใชง้าน ดงันัน้วจิยันี้จงึรวมความหมายของอุปสรรคดา้นภาพลกัษณ์
และอุปสรรคจากการใชง้านไวใ้นปัจจยัเดยีวกนั 

อุปสรรคด้านการใช้งาน (Usage barrier) เป็นระดบัความพยายามของผูใ้ชง้านบรกิารช าระเงนิผ่านอุปกรณ์
เคลื่อนที ่(Petrova, 2008) หรอืภาพลกัษณ์ทีด่ใูชง้านยาก หากต้องใชค้วามพยายามมากกจ็ะเป็นอุปสรรคต่อการใช้
งาน 

อุปสรรคด้านการเหน็คณุค่า (Value Barrier) เป็นการเปรยีบเทยีบประสทิธภิาพของนวตักรรมกบัสิง่อื่นที่
สามารถทดแทนนวตักรรมได้ อาทิ ถ้าบรกิารการช าระเงินผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ไม่ได้เสนอราคาที่เหมาะสมกบั
ประสทิธภิาพที่ได้รบั เมื่อเทยีบกบัการช าระเงนิด้วยวธิแีบบดัง้เดมิ เช่น การใช้เงนิสด การใช้บตัรเครดติ เป็นต้น 
ผูใ้ชง้านอาจไม่รูส้กึถงึแรงจงูใจทีจ่ะใชบ้รกิารนัน้ (Teo et al., 2013) 

อุปสรรคจากวิธีการแบบดัง้เดิม (Tradition barrier) เป็นลักษณะที่ผู้บริโภคพอใจกับการใช้วิธีการรูป
แบบเดมิมากกว่าการเปลีย่นมาใชน้วตักรรม 

การรบัรู้ถึงความเส่ียง (Perceived risk) เป็นความเสีย่งทีผู่ใ้ชร้บัรูว้่า อาจเกดิขึน้ เช่น ความเสีย่งจากการถูก
ละเมดิลขิสทิธิ ์การโจรกรรมและการรกัษาความลบั ขอ้ผดิพลาดในการท าธุรกรรม เป็นต้น หากความเสีย่งมากขึน้
การยอมรบัจะน้อยลง และการแพร่กระจายของนวตักรรมกจ็ะใช้เวลานานมากขึน้ด้วย (Dunphy & Herbig, 1995 
อา้งถงึใน Teo et al., 2013) 

การใช้ทฤษฎีการต่อต้านนวตักรรมอย่างเดยีวอาจไม่ครอบคลุมบรบิทของการช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่
จากการทบทวนวรรณกรรมผูว้จิยัจงึเพิม่เตมิการรบัรูต้น้ทุนค่าใชจ้่ายและความรูด้า้นเทคโนโลยสีารสนเทศเพิม่ดว้ย 

การรบัรู้ต้นทุนค่าใช้จ่าย (Perceived cost) เป็นค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นเมื่อใช้นวตักรรมซึ่งรวมถึง ค่าใช้จ่าย
ส าหรบัอุปกรณ์เคลื่อนที ่ค่าใชจ้่ายในการเขา้ถงึอนิเทอรเ์น็ต และค่าใชจ้่ายในการท าธุรกรรม (Chin et al., 2013) 
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ความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  (ICT literacy) เป็นระดบัความรูค้วามสามารถในการใชเ้ทคโนโลย ีและ
ความรูใ้นการใชเ้ครื่องมอืสื่อสาร (โทรศพัทเ์คลื่อนที ่แทบ็เลต็) รวมถึงทกัษะความรูท้ี่จะสามารถเขา้ถึงเทคโนโลยี
ต่างๆ เชื่อมต่อขอ้มลูกบัเทคโนโลย ีตลอดจนมคีวามรูท้ีจ่ะจดัการขอ้มลูต่างๆผ่านเทคโนโลยดีว้ย 

ทฤษฎกีารต่อตา้นนวตักรรมจ าแนกผูบ้รโิภคทีต่อบสนองต่อนวตักรรมในทางต่อตา้นออกเป็น 3 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 
(1) ลกัษณะท่ีอยู่ในระหว่างตดัสินใจ (Postponement) ลกัษณะน้ีผูบ้รโิภคมคีวามตัง้ใจทีจ่ะใชน้วตักรรม แต่

อยู่ในระหว่างตดัสนิใจทีจ่ะใช ้ผูบ้รโิภคอาจชะลอการน านวตักรรมมาใช้ แมว้่าผูบ้รโิภคจะพบว่านวตักรรมนัน้ไดร้บั
การยอมรบั ผู้บรโิภคที่มลีกัษณะที่อยู่ในระหว่างตดัสนิใจอาจยอมรบันวตักรรมล่าช้า (delay) (Kleijnen, Lee and 
Wetzels, 2009) 

(2) ลกัษณะท่ีคดัค้านนวตักรรม (Opposition) ลกัษณะนี้ผู้บรโิภคคดัคา้นนวตักรรม หรอืยงัไม่เหน็ดว้ยกบั
นวตักรรม สาเหตุอาจมาจากความขดัแยง้กบัอุปนิสยั สถานการณ์ รปูแบบการด าเนินชวีติ โดยผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะ
การคดัคา้นนวตักรรมอาจน าไปสูก่ารคน้หาขอ้มลูในเชงิลกึ ซึง่สุดทา้ยแลว้อาจน าไปสู่การยอมรบันวตักรรมหรอืการ
ปฏเิสธเมื่อไดร้บัรูเ้กีย่วกบัขอ้มลูของนวตักรรมนัน้กไ็ด ้

(3) ลกัษณะท่ีปฏิเสธนวตักรรม (Rejection) ลกัษณะนี้ ผู้บรโิภคปฏเิสธนวตักรรม ต่อต้าน หรอืไม่ยอมรบั
การใชน้วตักรรม แมผู้ใ้หบ้รกิารจะมกีารตอกย ้าถงึการปรบัปรุงประสทิธภิาพ หรอืเปลีย่นแปลงบรกิารใหม้รีูปแบบที่
เหมาะสมแลว้ แต่ผูบ้รโิภคยงัต่อต้านเน่ืองจากมองไม่เหน็ประโยชน์ คุณค่า หรอืคดิว่ามคีวามซบัซอ้นหรอืมคีวาม
เสีย่ง 
 

3. กรอบแนวคิดการวิจยัและสมมติฐานการวิจยั 
การจ าแนกผูบ้รโิภคทีต่อบสนองต่อนวตักรรมในทางทีต่่อต้าน เมื่อน ามาประยุกตใ์นบรบิทของบรกิารช าระเงนิ

ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่จงึจ าแนกผูต่้อต้านออกเป็น 3 ลกัษณะประกอบดว้ย ลกัษณะทีอ่ยู่ในระหว่างตดัสนิใจ ลกัษณะ
ทีค่ดัคา้นบรกิาร และลกัษณะทีป่ฏเิสธบรกิาร  งานวจิยันี้ต้องการศกึษาปัจจยัที่ส่งผลให้มกีารต่อต้านการใชบ้รกิาร
ช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ที่ส่งผลต่อบุคคลทัง้ 3 ลกัษณะ ดงัแสดงในภาพท ี1 และน าไปสู่สมมติฐานงานวจิยั 
ดงันี้ 
 

 
ภาพท่ี 1 กรอบงานวิจยั 

 
งานวจิยัของ Androulidakis, Basios และ Androulidakis (2008) พบว่า ความซบัซ้อนของบรกิารและการใช้

งานอุปกรณ์เคลื่อนที่เป็นอุปสรรคต่อการใช้งานบรกิารช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ สอดคล้องกบั งานวจิยัของ 
Chin et. al., (2013) ที่อ้างถึงในงานวิจัยของ Kuisma et al. (2007), Laukkanen et al. (2007) และ Lian et al. 
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(2012) ที่ได้ท าการศกึษาเพื่อตรวจสอบการต่อต้านการยอมรบัการใชบ้รกิารธนาคารบนโทรศพัท์เคลื่อนที่ การใช้
บรกิารธนาคารบนอนิเทอรเ์น็ต การซือ้สนิค้าออนไลน์ ตามล าดบั งานวจิยัเหล่านี้ได้แสดงให้เหน็ถึงความสมัพนัธ์
ระหว่างอุปสรรคดา้นการใชง้านและการต่อตา้นการใชง้านของผูบ้รโิภคอยา่งมนียัส าคญั  Laukkanen (2007) ระบุว่า 
อุปสรรคดา้นการใชง้านเป็นปัจจยัหลกัทีท่ าใหผู้บ้รโิภคต่อต้านการใชน้วตักรรม นอกจากนี้  Elbadrawy และ Azizz 
(2011) พบว่า อุปสรรคจากการใชง้านมผีลกระทบต่อผูต่้อตา้นนวตักรรมอย่างมนีัยส าคญั  ดงันัน้จงึเสนอสมมตฐิาน
ดงันี้ 
 

H1: อุปสรรคดา้นการใชง้านมผีลต่อการจ าแนกกลุ่มของผูต่้อตา้นการใชบ้รกิาร 3 ลกัษณะทีแ่ตกต่างกนั 
 

Antioco and Kleijnen (2010)  ท าการศึกษาอุปสรรคในการยอมรบันวตักรรมทางเทคโนโลยีของผู้บรโิภค
ภายใต้ข้อแม้ที่แตกต่างกนั ผลการศึกษาพบว่า อุปสรรคด้านการเห็นคุณค่า เช่น ถ้าบริการไม่ได้เสนอราคาที่
เหมาะสมเมื่อเทยีบกบัคุณค่าที่ได้รบั มคีวามสมัพนัธใ์นทางลบกบัการยอมรับนวตักรรมทางเทคโนโลยี (Antioco 
and Kleijnen, 2010 อา้งถงึใน Chin et. al., 2013) นอกจากนี้การศกึษาของ Elbadrawy และ Azizz (2011) พบว่า 
อุปสรรคจากการเห็นคุณค่าจะมีผลกระทบต่อผู้ต่อต้านนวัตกรรมทัง้ 3 กลุ่มอย่างมีนัยส าคัญ ดังนัน้จึงเสนอ
สมมตฐิานดงันี้ 

 
H2: อุปสรรคดา้นการเหน็คุณค่ามผีลต่อการจ าแนกกลุ่มของผูต่้อตา้นการใชบ้รกิาร 3 ลกัษณะทีแ่ตกต่างกนั 

 
จนิดาพร บทสงูเนิน (2554) กล่าวว่า ค่าใชจ้่ายดา้นราคา เช่น ประหยดัค่าใชจ้่ายในการเดนิทาง มอีทิธพิลต่อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารอเิลก็ทรอนิกสใ์นระดบัสงู งานวจิยัของ Ondrus et al. (2009) ชีใ้หเ้หน็ว่าผูท้ีม่ ี
ความช านาญในการใชเ้ทคโนโลยจีะพจิารณาต้นทุนค่าใชจ้่ายเป็นเงื่อนไขล าดบัต้นๆ ในการใชบ้รกิารช าระเงนิผ่าน
อุปกรณ์เคลื่อนที ่Kuo and Yen (2009) ศกึษาเพื่อดูพฤติกรรมของผู้บรโิภคทีใ่ช้บรกิารเสรมิส าหรบัเครอืข่าย 3G 
ผลการศกึษาชีว้่า การรบัรูค้่าใชจ้่ายมผีลเชงิลบต่อพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเสรมิของ 3G อย่างมนียัส าคญั (Kuo & 
Yen, 2009 อา้งถงึใน  Chin et. al., 2013) ดงันัน้จงึเสนอสมมตฐิานดงันี้ 

 
H3: การรบัรูต้น้ทุนค่าใชจ้่ายมผีลต่อการจ าแนกกลุ่มของผูต่้อตา้นการใชบ้รกิาร 3 ลกัษณะทีแ่ตกต่างกนั 

 
อุปสรรคจากวธิกีารแบบดัง้เดมิแสดงใหเ้หน็ว่า นวตักรรมอาจมผีลต่อการท างานเดมิ อุปสรรคจากวธิกีารแบบ

ดัง้เดมิจะสงูขึน้เมื่อนวตักรรมขดักบับรรทดัฐานทางสงัคมที่มอียู่ (Teo et al., 2013) Elbadrawy et al. (2012) ระบุ
ว่าวธิกีารแบบดัง้เดมิเป็นอุปสรรคอย่างมากต่อการยอมรบัการใชง้านธนาคารผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่(Elbadrawy et 
al., 2012 อ้างถึงใน Chin et al., 2013) งานวิจัยของ Chitungo and Munongo (2013) ระบุว่า ประชากรจีน
ค่อนขา้งมคีวามมัน่ใจในวธิจีดัการทางการเงนิรปูแบบเดมิมากกว่าผูบ้รโิภคในเอเชยีอื่นๆ ผูบ้รโิภคชาวจนีจะยดึตดิ
กบัการช าระเงนิรปูแบบเดมิมาก และไดร้บัผลกระทบจากเทคโนโลยใีหม่น้อย ดงันัน้จงึเสนอสมมตฐิานดงันี้ 
 

H4: อุปสรรคจากวธิกีารแบบดัง้เดมิอุปสรรคดา้นการใชง้านมผีลต่อการจ าแนกกลุ่มของผูต่้อตา้นการใชบ้รกิาร 3 
ลกัษณะทีแ่ตกต่างกนั 

 
การรบัรู้ความเสี่ยงเป็นปัจจยัที่ส าคัญที่สุดที่มีอิทธิพลต่อการยอมรบับริการธนาคารบนอุปกรณ์เคลื่อนที่ 

ผูใ้ช้บรกิารต้องการให้บรกิารพรอ้มใช้งานเสมอ (จนิดาพร บทสูงเนิน, 2554) หรอืสามารถใชบ้รกิารได้ในทุกที่ทุก
เวลา (Petrova, 2008) สอดคลอ้งกบัการศกึษาปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการยอมรบับรกิารธนาคารบนอุปกรณ์เคลื่อนทีข่อง 
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Khraim et al. (2011)  ที่กล่าวว่าความเสีย่งเป็นปัจจยัส าคญัที่ท าให้ผู้ใช้บรกิารยอมรบัหรอืปฏิเสธที่จะใช้บรกิาร 
ดงันัน้จงึเสนอสมมตฐิานดงันี้ 

 
H5: การรบัรูค้วามเสีย่งมผีลต่อการจ าแนกกลุ่มของผูต่้อตา้นการใชบ้รกิาร 3 ลกัษณะทีแ่ตกต่างกนั 

 
งานวจิยั Lau and Yuen (2014) ชี้ว่า ความรู้ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศของนักเรยีนมผีลต่อความส าเรจ็ของ

การใช้ไอซีทใีนการเรยีน นอกเหนือไปจากความรู้ด้านเทคโนโลยสีารสนเทศของผู้สอนด้วย นอกจากนัน้ Worku 
(2010) ได้ศกึษาโอกาสและความท้าทายในการยอมรบัการใช้งานธนาคารบนอนิเทอร์เน็ตในประเทศเอธโิอเปีย
พบว่า การมคีวามรู้พื้นฐานด้านไอซีทีต ่าเป็นอุปสรรคหนึ่งในการยอมรบัการใช้งานธนาคารบนบนอนิเทอร์เน็ต 
งานวจิยัของ Calluma et al. (2014) พบว่า นกัเรยีนนักศกึษาทีม่คีวามรูเ้รื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่นระดบัสงูจะรูส้กึว่า 
การเรยีนผ่านโทรศพัท์เคลื่อนที่มปีระโยชน์และไม่ต้องใช้ความพยายามมาก ผู้ที่มีความรูท้างคอมพิวเตอร์สูงก็มี
แนวโน้มทีจ่ะรูส้กึเช่นเดยีวกนั การเหน็ประโยชน์ของเทคโนโลยแีละการทีไ่ม่ตอ้งใชค้วามพยายามมมากนัน้ส่งผลให้
ผูใ้ชง้านมแีนวโน้มทีจ่ะยอมรบั หรอือกีนยัหนึ่งคอื ลดการต่อตา้นนวตักรรมดงักล่าว ดงันัน้จงึเสนอสมมตฐิานดงันี้ 

 
H6: ความรูด้า้นเทคโนโลยมีผีลต่อการจ าแนกกลุ่มของผูต่้อตา้นการใชบ้รกิาร 3 ลกัษณะทีแ่ตกต่างกนั 

 
4. วิธีการวิจยั 

ประชากรเป้าหมาย คอื ประชากรไทยทีใ่ชโ้ทรศพัทเ์คลื่อนที่หรอืแทบ็เลต็ ทีไ่ม่เคยใชแ้ละไม่ไดใ้ชบ้รกิารช าระ
เงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนทีอ่ยู่ในปัจจุบนั กลุ่มตวัอย่างใช้การสุ่มแบบโควต้า (Quota sampling) ส าหรบัผู้บรโิภคที่มี
ลกัษณะการต่อต้านนวตักรรม 3 กลุ่ม รวมทัง้สิน้ 394 ตวัอย่าง โดยไดผู้ต่้อต้านนวตักรรมลกัษณะทีอ่ยู่ในระหว่าง
ตดัสนิใจจ านวน 104 คน ลกัษณะทีค่ดัคา้นบรกิารจ านวน 196 คน และลกัษณะทีป่ฏเิสธบรกิารจ านวน 94 คน 

การวจิยัเป็นการวจิยัเชงิส ารวจโดยใช้แบบสอบถามออนไลน์เป็นเครื่องมอื แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
(1) ค าถามเพื่อตรวจสอบว่าเป็นผูต่้อต้านการในลกัษณะใด วดัขอ้มูลแบบนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) (2) ค าถาม
เพื่อตรวจสอบระดบัความส าคญัของปัจจยั ซึง่ดดัแปลงมาจากงานวจิยัทีท่ าการทบทวนวรรณกรรม เช่น ฉันรูส้กึว่า
บรกิารช าระเงนิดว้ยอุปกรณ์เคลื่อนทีใ่ชง้านยาก เป็นตน้ โดยวดัขอ้มลูเป็นมาตรประมาณค่า 5 ระดบัใหผู้ต้อบแสดง
ความคิดเหน็ โดยระดบั 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง และระดบั 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง และ (3) ขอ้มูล
เบือ้งตน้ของผูต้อบแบบสอบถาม วดัขอ้มลูแบบนามบญัญตั ิ(Nominal scale) เช่น เพศ อายุ เป็นตน้ 
 
5. ผลการวิจยั 
5.1 การประเมินความเท่ียงและความตรงของแบบสอบถาม 

งานวจิยัมที าการวดัความเทีย่งตรง (Validity) ของเครื่องมอืโดยการวเิคราะห์องค์ประกอบ (Factor analysis) 
เพื่อจดักลุ่มขอ้ค าถามให้อยู่ในปัจจยัที่เหมาะสม และลดจ านวนตวัแปรลง ซึง่เมื่อท าการวเิคราะห์องคป์ระกอบ ขอ้
ค าถามของปัจจยัทัง้ 6 กลุ่ม ได้แก่ อุปสรรคจากการใชง้าน อุปสรรคด้านการเหน็คุณค่า การรบัรูต้้นทุนค่าใช้จ่าย
อุปสรรคจากวธิกีารแบบดัง้เดมิ การรบัรูค้วามเสีย่ง และความรูท้างดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ มกีารจดักลุ่มไดอ้ย่าง
ถูกต้อง มคี่า KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) มากกว่า 0.5 ในทุกปัจจยัซึง่แสดงว่า เทคนิคการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบมี
ความเหมาะสมกบัขอ้มลู นอกจากนี้ยงัมกีารวดัความเชื่อถอืได ้(Reliability) ของเครื่องมอืดว้ยการวดัค่าสมัประสทิธิ ์
อลัฟาของครอนบาค โดยใชเ้กณฑค์่ามากกว่า 0.7 จงึถอืว่ายอมรบัได ้ผลการวเิคราะหค่์าสมัประสทิธิอ์ลัฟาของครอ
นบาคของทุกปัจจยัมคี่าสงูกว่า 0.7 ทัง้หมดดงันัน้จงึสรุปไดว้่า ปัจจยัทุกตวัที่ใชใ้นการศกึษามคีวามเทีย่งตรงและ
เชื่อถอืได ้สามารถน าไปทดสอบสมมตฐิานในกระบวนการวจิยัต่อไป 

 



วารสารระบบสารสนเทศดา้นธุรกจิ (JISB) ปีที ่5 ฉบบัที ่3 เดอืน กรกฎาคม-กนัยายน 2562 หน้า 51 

5.2 ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่าง 
ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 394 ตวัอย่างพบว่า ประชากรทีเ่ป็นกลุ่มตวัอย่าง

สว่นใหญ่ เป็นเพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 71.07 อยู่ในช่วงอายุ 26-30 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 48.73 ส าเรจ็การศกึษาสงูสดู
ระดบัปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 58.37 มอีาชพีเป็นพนักงานบรษิัทเอกชน คดิเป็นรอ้ยละ 43.65 มรีายได้ต่อเดอืน 
10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.49 และหากสนใจใช้บริการช าระเงินผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ในอนาคต ผู้
ใหบ้รกิารทีส่นใจคอื mPay ของเอไอเอส คดิเป็นรอ้ยละ 47.46  
5.3 การทดสอบสมมติฐานการวิจยั 

เมื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของปัจจยัส าหรบัผูต่้อตา้นนวตักรรมแต่ละกลุ่มลกัษณะ ดว้ยสถติ ิพบว่า 
ค่าเฉลีย่ของอุปสรรคจากการใชง้าน อุปสรรคจากการเหน็คุณค่า การรบัรูต้้นทุนค่าใชจ้่าย อุปสรรคจากวธิกีารแบบ
ดัง้เดมิ การรบัรูค้วามเสีย่ง และ ความรูด้า้นเทคโนโลยใีน 3 กลุ่มแตกต่างกนั ดงัแสดงในตารางที ่1  

 
ตารางที ่1 ตวัแปรทีอ่ยู่ในสมการทีท่ีด่ทีีส่ดุ 

 
 

การวเิคราะห์จ าแนกกลุ่มด้วยเทคนิค Discriminant Analysis ตารางที่1 Variables Entered/Removed แสดง
ตวัแปรทีอ่ยู่ในสมการทีด่ทีีส่ดุทีจ่ะน าไปสรา้งสมการวเิคราะหต่์อไป ไดแ้ก่ อุปสรรคจากการใชง้าน (index_UB) การ
รบัรูค้วามเสีย่ง (index_PR) และ อุปสรรคจากวธิกีารแบบดัง้เดมิ (index_TB) ตามล าดบั โดยค่า Eigenvalues ที่ดี
ทีส่ดุคอื ค่า คอื 0.256 และมคี่าความสมัพนัธค์าโนนิคอล (Canonical correlation) เท่ากบั 0.452 ตามล าดบั เมื่อน า
ค่าความสมัพนัธค์าโนนิคอลมายกก าลงัสอง จะเป็นค่าทีแ่สดงใหเ้หน็ว่าตวัแปรในสมการจ าแนกกลุ่ม สามารถอธบิาย
ความแปรปรวนของตวัแปรตามไดร้อ้ยละ 20.43  

นอกจากนี้งานวิจัยยังได้จ าแนกกลุ่มตามวิธีของ Fisher (Fisher’s linear discrimination function) พบว่า
สามารถจ าแนกกลุ่มได ้3 กลุ่ม ตารางที ่3 แสดงค่าสมัประสทิธิแ์ละค่าคงทีข่องสมการจ าแนก 
 

ตารางที ่3 ค่าสมัประสทิธิแ์ละค่าคงทีข่องสมการจ าแนก 
 Group 

1 2 3 
Index_UB 2.619 2.705 3.678 
Index_TB 2.167 2.079 2.837 
Index_PR 3.957 4.656 4.462 
(Constant) -14.944 -16.888 -22.539 
 

ค่าสมัประสทิธิ ์(ค่าน ้าหนัก) และค่าคงทีข่องสมการจ าแนกตามตารางที่ 3 สามารถจ าแนกเป็นกลุ่มได้ 3 
สมการ ดงันี้ 
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สมการของกลุ่มที ่1 
𝑦′1 = −14.944 + 2.619(𝑖𝑛𝑑𝑒𝑥𝑈𝐵) +  2.167(𝑖𝑛𝑑𝑒𝑥_𝑇𝐵)

+ 3.957(𝑖𝑛𝑑𝑒𝑥_𝑃𝑅) 
สมการของกลุ่มที ่2 

𝑦′2 = −16.888 + 2.705(𝑖𝑛𝑑𝑒𝑥_𝑈𝐵) + 2.079(𝑖𝑛𝑑𝑒𝑥_𝑇𝐵)
+ 4.656(𝑖𝑛𝑑𝑒𝑥_𝑃𝑅) 

สมการของกลุ่มที ่3  
𝑦′

3
= −22.539 + 3.678(𝑖𝑛𝑑𝑒𝑥_𝑈𝐵) + 2.837(𝑖𝑛𝑑𝑒𝑥_𝑇𝐵)

+ 4.462(𝑖𝑛𝑑𝑒𝑥_𝑃𝑅) 
  

ผลการวจิยัพบว่า ปัจจยัทีส่ามารถบอกความแตกต่างของการจ าแนกกลุ่มผูต่้อต้านนวตักรรมทัง้ 3 ลกัษณะคอื 
อุปสรรคดา้นการใชง้าน อุปสรรคจากวธิกีารแบบดัง้เดมิ และการรบัรูค้วามเสีย่ง ผลการวจิยันี้แตกต่างจากงานวจิยั
ของ Elbadrawy and Azizz (2011) ซึง่กล่าวว่า อุปสรรคดา้นการใชง้าน อุปสรรคดา้นการเหน็คุณค่า และอุปสรรค
จากวธิกีารแบบดัง้เดมิ สง่ผลต่อผูต่้อตา้นทัง้ 3 กลุ่มแตกต่างกนั แต่ไม่มคีวามแตกต่างระหว่างกลุ่มผูใ้ชง้านผูต่้อตา้น
ทัง้ 3 กลุ่มจากอุปสรรคด้านความเสี่ยง ผลของการวิจยัที่แตกต่างกนัอาจเกิดจากความแตกต่างด้านสงัคมและ
วฒันธรรมระหว่างประเทศไทยและประเทศอยีปิต ์ 

นอกจากนี้เมื่อพจิารณาความส าคญัของแต่ละปัจจยัทีเ่ป็นอุปสรรคจาก Standardized Canonical Discriminant 
Function Coefficients (SCDF) ดังแสดงในตารางที่ 4 อุปสรรคด้านการใช้งาน (SCDF = 0.678) อุปสรรคจาก
วิธีการแบบดัง้เดิม (SCDF = 0.462) และการรับรู้ความเสี่ยง (SCDF = 0.134) เป็นตัวแปรต้นที่สามารถบอก
ความส าคญัในการจ าแนกกลุ่มไดด้ทีีส่ดุตามล าดบั ทัง้นี้เน่ืองจากการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคมผีลตัง้แต่การเริม่ใชง้าน 
หากผูบ้รโิภคเหน็ว่ามกีารใชง้านทียุ่่งยากซบัซอ้นหรอืไม่ชดัเจน จะส่งผลใหผู้บ้รโิภคเกดิการต่อต้านและกลบัไปใช้
วธิกีารแบบเดมิทีม่คีวามคุน้เคยมากกวา่ นอกจากนี้ลกัษณะของประชากรไทยทีม่กัตอ้งการความแน่นอนและไม่ชอบ
ความเสีย่ง (วรวจัน์ สุวคนธ์, 2557) ท าให้ปัจจยัด้านการรบัรู้ความเสี่ยงส่งผลกระทบที่แตกต่างอย่างชดัเจนเมื่อ
เทยีบกบังานวจิยัของ Elbadrawy and Azizz (2011) ที่กลุ่มตวัอย่างเป็นประชากรในประเทศอยีปิต์ หากพจิารณา
จากภาพรวมค าตอบของกลุ่มตวัอย่างในแบบสอบถามจะเหน็ไดว้่า ลกัษณะของผูท้ีอ่ยู่ในระหว่างตดัสนิใจจะมคีวาม
อ่อนไหวต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบัปานกลาง ขณะทีผู่ค้ดัคา้นบรกิารและผูท้ีป่ฏเิสธบรกิารนัน้จะมคีวามอ่อนไหว
ต่อความเสีย่งทีค่่อนขา้งสงู โดยเฉพาะอย่างยิง่ผูป้ฏเิสธบรกิารมคีวามอ่อนไหวอย่างเหน็ไดช้ดัเจน ทัง้นี้จ านวนรอ้ย
ละของความถูกต้องของสมการพยากรณ์พบว่า ตวัแบบพยากรณ์สามารถจ าแนกผู้ต่อต้านการใช้บรกิารช าระเงนิ
ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนทีไ่ดถู้กตอ้งถงึรอ้ยละ 57.1 
 

ตารางที ่4 ค่าสมัประสทิธิข์องตวัแปรจ าแนกในสมการจ าแนกกลุ่มมาตรฐาน 
 Group 

1 2 
Index_UB 0.678 -0.215 
Index_TB 0.462 -0.382 
Index_PR 0.134 1.071 
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6. สรปุผลการวิจยั 
6.1 อภิปรายผลการวิจยั 

งานวจิยันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาถงึปัจจยัเชงิลบทีส่ง่ผลกระทบต่อการไม่ยอมรบัการใชบ้รกิารการช าระสนิคา้
หรอืบริการผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคที่ต่อต้านนวัตกรรมในประเทศไทย ปัจจยัที่ศึกษาประกอบด้วย
อุปสรรคดา้นการใชง้าน อุปสรรคดา้นการเหน็คุณค่า การรบัรูต้้นทุนค่าใชจ้่าย อุปสรรคจากวธิกีารแบบดัง้เดมิ การ
รบัรูค้วามเสีย่ง และความรูด้า้นเทคโนโลยสีารสนเทศ เพื่อใหท้ราบว่าปัจจยัใดบา้งทีท่ าใหก้ลุ่มผูใ้ชบ้รกิารมลีกัษณะ
การต่อต้านการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั แต่ละปัจจยัมคีวามส าคญัมากน้อยเพยีงใด และเพื่อสรา้งสมการจ าแนกกลุ่ม
ที่น ามาใช้พยากรณ์โอกาสที่ลูกค้าจะต่อต้านนวตักรรมอยู่ในกลุ่มต่อต้านมากหรอืน้อยได้ ผลจากการวจิยัระบุว่า 
อุปสรรคที่ส่งผลกระทบต่อการแบ่งกลุ่มของผูท้ีต่่อต้านการใชบ้รกิารช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ทัง้ 3 ลกัษณะที่
แตกต่างกนัมากทีส่ดุคอื อุปสรรคดา้นการใชง้าน อุปสรรคจากวธิกีารแบบดัง้เดมิ และการรบัรูค้วามเสีย่ง ตามล าดบั 
6.2 ข้อเสนอแนะในเชิงปฏิบติั 

ผูใ้ห้บรกิารช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ควรให้ความส าคญัของอุปสรรคต่างๆ ที่มผีลกระทบต่อการยอมรบั
การใชบ้รกิารช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนทีข่องผูบ้รโิภคใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของการต่อต้านการใชบ้รกิารของ
กลุ่มลูกค้าที่พบ เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการวางกลยุทธ ์การออกแบบบรกิารให้ตรงความต้องการของผู้บรโิภค 
และพฒันาบรกิารใหเ้ป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพ เพื่อเพิม่ความสามารถในการแขง่ขนัไดม้ากยิง่ขึน้ 

อุปสรรคด้านการเห็นคุณค่า การรบัรูค้่าใช้จ่าย และความรู้ด้านเทคโนโลยสีารสนเทศไม่เป็นสาเห ตุที่ท าให้ผู้
ต่อต้านการใช้บรกิารช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่มีลกัษณะแตกต่างกนั ดงันัน้ผู้ให้บรกิารจงึสามารถออกแบบ
บรกิารและการสื่อสารกบัผู้ต่อต้านการใช้บรกิารทัง้ 3 ลกัษณะออกมาในรูปแบบเดยีวกนัได้เพื่อแก้ปัญหาการไม่
ยอมรบัการใช้บรกิารช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ได้ ขณะที่อุปสรรคด้านการใช้งาน อุปสรรคจากวธิีการแบบ
ดัง้เดมิ และการรบัรูค้วามเสีย่งเป็นอุปสรรคทีส่่งผลกระทบใหเ้กดิการต่อต้านของผูไ้ม่ยอมรบันวตักรรมทีม่ลีกัษณะ
แตกต่างกนั ตามล าดบัมากไปน้อย ดงันัน้ผูใ้หบ้รกิารจงึควรใหค้วามส าคญักบัการออกแบบกลยุทธ ์พฒันาระบบการ
ใหบ้รกิาร และการสือ่สารต่อผูต่้อตา้นทัง้ 3 ลกัษณะทีแ่ตกต่างกนั 

อุปสรรคจากการใช้งานส่งผลต่อความกงัวลของผู้ที่มลีกัษณะที่อยู่ในระหว่างตดัสนิใจและลกัษณะที่คดัค้าน
บรกิารในระดบัน้อย แต่มผีลต่อผูท้ี่ปฏเิสธบรกิารในระดบัมาก ดงันัน้ผูใ้ห้บรกิารจงึควรมุ่งเน้นการออกแบบการใช้
งานให้ง่ายขึ้นส าหรบัผู้ที่ปฏเิสธบรกิาร และมกีารสาธติรวมถึงให้ขอ้มูลอย่างใกล้ชิดแก่กลุ่มลูกค้าที่มีแนวโน้มจะ
ปฏเิสธบรกิาร เพื่อลดอุปสรรคขอ้น้ี 

ในท านองเดยีวกนัอุปสรรคจากวธิกีารแบบดัง้เดมิส่งผลต่อผูท้ีม่ลีกัษณะทีอ่ยู่ในระหว่างตดัสนิใจและลกัษณะที่
คดัค้านบรกิารในระดบัน้อย แต่มีผลต่อผู้ที่ปฏเิสธบรกิารในระดบัมาก ดงันัน้ผู้ให้บรกิารจงึควรมุ่งเน้น  กลยุทธ์ที่
สง่เสรมิใหผู้ท้ีป่ฏเิสธบรกิารยอมเปลีย่นพฤตกิรรมเพื่อมาใชบ้รกิารช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนทีม่ากขึน้ หรอืกลา้ที่
จะทดลองใช้บรกิาร เช่น การท ารายการส่งเสรมิการขาย หรอืการฝึกอบรมผู้ใช้บรกิารเพื่อให้หนัมาใช้บรกิารการ
ช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่

การรบัรู้ความเสีย่งส่งผลต่อผู้ที่มลีกัษณะที่อยู่ในระหว่างตดัสนิใจในระดบัที่ปานกลาง แต่ส่งผลต่อลกัษณะที่
คดัคา้นบรกิารและผูท้ีป่ฏเิสธบรกิารในระดบัมาก ผูใ้หบ้รกิารจงึควรใหค้วามส าคญักบัการพฒันาตวับรกิารใหม้คีวาม
ปลอดภยัและมคีวามถูกต้องในการด าเนินการ พรอ้มทัง้มกีารสื่อสารใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร โดยเน้นไปทีผู่ท้ ีม่ลีกัษณะที่
คดัคา้นบรกิารและผูท้ีป่ฏเิสธบรกิารเป็นพเิศษ 
6.3 ข้อจ ากดังานวิจยัและงานวิจยัในอนาคต 

ผลจากงานวิจัยครัง้นี้มีความแตกต่างกับงานวิจัยในอดีตเล็กน้อยซึ่งอาจเกิดจากความแตกต่างทางด้าน
วฒันธรรมในแต่ละประเทศรวมถึงความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ที่แตกต่างกัน 
งานวจิยัในอนาคตจงึควรจะท าการศกึษาอุปสรรคทีส่่งผลกระทบต่อการยอมรบับรกิารช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่
ในลกัษณะการศกึษาเปรยีบเทยีบระหว่างประชากรไทยและต่างชาต ิเพื่อหาความแตกต่างทีเ่กดิขึน้ อาจใชว้ธิกีาร
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เตรยีมผูต้อบ เช่น ให้ความรูห้รอืท าความเขา้ใจเกีย่วกบับรกิารช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ดว้ยวธิกีารให้รบัชม
วดิโีอ หรอืบรรยายใหข้อ้มลูก่อนการตอบแบบสอบถาม เป็นตน้ 

การวจิยัครัง้นี้ใชว้ธิกีารรวบรวมขอ้มลูโดยการใชแ้บบสอบถามออนไลน์ซึง่ผูท้ีต่อบแบบสอบถามตอ้งสามารถใช้
อนิเทอรเ์น็ตได้ในระดบัหนึ่ง ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากจงึอาจเป็นผู้ทีม่คีวามรูด้า้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ท าให้
กลุ่มตวัอย่างไม่มคีวามหลากหลายเท่าทีค่วร จงึอาจท าให้ปัจจยัดา้นความรูด้า้นเทคโนโลยสีารสนเทศไม่สง่ผลต่อผู้
ต่อต้านบรกิารทัง้ 3 ลกัษณะ งานวจิยัในอนาคตจงึอาจท าการรวบรวมขอ้มูลโดยวธิอีื่นๆ ร่วมด้วย เช่น การแจก
แบบสอบถามเป็นกระดาษตามสถานทีต่่างๆ เป็นตน้ 

นอกจากนี้การศกึษาวจิยัในครัง้นี้ ปัจจยัทีน่ ามาพจิารณาทัง้หมดอาจยงัไม่ครอบคลุมถงึอุปสรรคทัง้หมดทีส่ง่ผล
ต่อการต่อต้านบรกิารช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่ดงันัน้งานวจิยัในอนาคตจงึควรท าการศกึษาเพิม่เตมิว่า ยงัมี
ปัจจยัอื่นๆ อะไรบ้างที่ส่งผลต่อการยอมรบัหรอืการต่อต้านการใช้บรกิารช าระเงนิผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ ตวัอย่าง
ปัจจยัทีน่่าสนใจ เช่น อทิธพิลทางสงัคม ปัจจยัดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด เป็นตน้ 
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