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Abstract

It is said that good security increases trust. And good trust will increase the use of electronic 

payment systems. However, aside from the security factor, there are other variables that contribute to 

trust in the usage of electronic payment systems.

The purposes of this study were to determine factors affecting trust in the use of e-payment  

systems and to compare the level of trust in the use of e-payment systems through age and income levels. 

The research’s conceptual framework was based on the concept of safety awareness, the perception of  

risk, and other variables that influence trust in e-payment. The data were collected from 769 e-payment  

users via online questionnaires using the stratified sampling method classified by age. This study analyzed 

the results by using bivariate analysis and the structural equation model.

The findings revealed that factors affecting trust in the use of e-payment were perceived security, 

perceived risk, word-of-mouth, brand reputation of the e-payment, and the experience with e-Payment. 

The sample group, aged 25-39 years old, with an average monthly income of 15,000-30,000 baht has the  

highest average level of trust in using the e-payment system.
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บทคัดย่อ

มีค�ำกล่ำวว่ำ กำรรกัษำควำมปลอดภยัทีด่ช่ีวยเพิม่ควำมไว้วำงใจ และควำมไว้วำงใจทีด่จีะเพิม่กำรใช้ระบบช�ำระเงนิ 

อิเล็กทรอนิกส์ แต่ในควำมเป็นจริง นอกเหนือจำกปัจจัยด้ำนควำมปลอดภัย ยังคงมีปัจจัยอ่ืนที่เป็นตัวช่วยส่งเสริม 

ควำมไว้วำงใจกำรใช้ระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์

กำรวจิยันีม้วีตัถปุระสงค์เพือ่ระบปัุจจยัทีส่่งผลต่อควำมไว้วำงใจในกำรใช้งำนระบบ e-Payment และเปรียบเทยีบ 

ระดบักำรรบัรูค้วำมไว้วำงใจในกำรใช้งำนระบบ e-Payment ในช่วงอำยแุละระดบัรำยได้ เนือ่งจำกปัจจบุนัมกีรอบแนวคดิ 

ของงำนวิจัยประยุกต์จำกแนวคิดเร่ืองกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัย ด้ำนกำรรับรู้ควำมเสี่ยง และด้ำนปัจจัยอ่ืนๆ ที่ส่งผล 

ควำมไว้วำงใจในระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์ เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถำมออนไลน์ด้วยวิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบช้ันภูมิ

จ�ำแนกตำมช่วงอำยจุำกผู้ใช้บริกำรจ�ำนวน 769 คน ใช้วิธีกำรวิเครำะห์แบบ 2 ตวัแปร และวิเครำะห์ข้อมลูด้วยแบบจ�ำลอง

สมกำรโครงสร้ำง

ผลกำรวิจัยพบว่ำปัจจัยที่ส่งผลต่อปัจจัยด้ำนควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment ได้แก่ ปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ด้ำน

ควำมปลอดภัย ปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำมเสี่ยง ปัจจัยด้ำนกำรบอกปำกต่อปำก ปัจจัยด้ำนช่ือเสียงของแบรนด์ของระบบ  

e-Payment และปัจจัยด้ำนประสบกำรณ์ที่ผ่ำนมำกับ e-Payment กลุ่มตัวอย่ำงที่มีช่วงอำยุ 25-39 ปี และมีรำยได้เฉลี่ย

ต่อเดือน 15,000-30,000 บำท มีระดับค่ำเฉลี่ยในกำรไว้วำงใจในกำรใช้งำนระบบ e-Payment มำกที่สุด

ค�าส�าคัญ: ระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์ กำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัย ควำมไว้วำงใจ

ความไว้วางใจด้านความปลอดภัยที่มีต่อระบบการช�าระเงินอิเล็กทรอนิกส์
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ความเป็นมาและความส�าคัญของปัญหา (Statement of Problem)

ในช่วงไม่กี่ปีที่ผ่ำนมำ ประเทศไทยก้ำวเข้ำสู่ยุคสังคมไร้เงินสดมำกขึ้น พฤติกรรมกำรช�ำระค่ำสินค้ำและบริกำร

ของผู้บริโภคมีกำรเปลี่ยนแปลงเข้ำสู่กำรใช้ระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์ หรือ Electronic Payment: e-Payment อย่ำง

ชัดเจน ประกอบกับมีปัจจัยที่สนับสนุนให้เกิดกำรพัฒนำโครงสร้ำงพื้นฐำนที่ส�ำคัญหลำยอย่ำง ไม่ว่ำจะเป็นควำมก้ำวหน้ำ

ทำงเทคโนโลยี นโยบำยจำกภำครัฐบำล กฎระเบียบของธนำคำรแห่งประเทศไทย และควำมร่วมมือจำกภำคธุรกิจ ซึ่งล้วน

แต่มีส่วนช่วยวำงรำกฐำนระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์ของประเทศ

ข้อมูลส่วนหนึ่งจำกธนำคำรแห่งประเทศไทย (ธปท.) ในรำยงำนระบบกำรช�ำระเงิน ปี พ.ศ. 2563 ระบุไว้ว่ำ 

พฤตกิรรมทีป่รบัเปล่ียนส่งผลให้กำรช�ำระเงนิดจิิทลั (Digital Payment) ขยบัสูก่ำรเป็นทำงเลอืกหลกัทีต่อบโจทย์กำรใช้งำน 

มำกยิง่ข้ึน ข้อมูลกำรท�ำธรุกรรมผ่ำน Mobile Banking/Internet Banking ในปี พ.ศ. 2563 เตบิโตมำกกว่ำ 70% มจี�ำนวน

บัญชีสมัครใช้บริกำรเพ่ิมข้ึนกว่ำ 14.2 ล้ำนบัญชี และคำดว่ำควำมสะดวกคุ้นชินที่กลำยเป็นควำมปกติภำยใต้ชีวิตวิถีใหม่  

จะท�ำให้กำรช�ำระเงินดิจิทัลเพิ่มขึ้นอย่ำงต่อเนื่อง

ที่มา: ธนาคารแห่งประเทศไทย ณ 31 ก.ค. 64

ภาพที่ 1 ธุรกรรมกำรช�ำระเงินผ่ำน Mobile Banking
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อย่ำงไรก็ตำม ฝ่ำยตรวจสอบควำมเสี่ยงและเทคโนโลยีสำรสนเทศของ ธปท. ได้กล่ำวในส่วนหนึ่งของเอกสำร 

แนวปฏิบัติที่ดีส�ำหรับกำรควบคุมควำมเสี่ยงของระบบงำนเทคโนโลยีสำรสนเทศที่สนับสนุนธุรกิจหลักว่ำ แม้ว่ำกำรท�ำ

ธุรกรรมผ่ำนช่องทำงอิเล็กทรอนิกส์จะมีควำมสะดวกสบำยและรวดเร็ว แต่ก็แฝงไว้ซึ่งภัยคุกคำมที่มีแนวโน้มสูงขึ้นจำกกำร

ที่มีผู้ไม่ประสงค์ดีที่อำศัยช่องโหว่ หรือจุดอ่อนทั้งจำกคน กระบวนกำร หรือเทคโนโลยีที่ขำดกำรควบคุมที่ดีเพียงพอ ท�ำให้

ระบบงำนและผู้ใช้บริกำรเกิดควำมเสียหำย ส่งผลกระทบต่อควำมเชื่อมั่นที่มีต่อระบบกำรให้บริกำร

จำกกำรศึกษำก่อนหน้ำนี้เกี่ยวกับกำรรับรู้ควำมไว้วำงใจและกำรรับรู้ควำมปลอดภัยที่มีต่อกำรใช้ e-Payment 

Kim, Tao, Shin, & Kim (2010) หรือมีกำรศึกษำเกี่ยวกับปัจจัยด้ำนประสบกำรณ์ ภำพลักษณ์ ชื่อเสียง และกำรบอกต่อ 

กบัควำมไว้วำงใจในธรุกรรมออนไลน์ Shah Alam & Mohd Yasin (2010) แต่ในงำนวจิยันี ้เรำได้รวบรวมหลำยองค์ประกอบ 

มำพิจำรณำรวมกัน โดยควำมไว้วำงใจในระบบควำมปลอดภัยของ e-Payment เป็นตัวก�ำหนดกำรเร่ิมใช้บริกำรหรือ 

กำรใช้บรกิำรซ�ำ้ ซึง่ผูว้จิยัคดิว่ำควำมไว้วำงใจอำจเป็นผลมำจำกกำรทีม่รีะบบควำมปลอดภยัทีด่ ีมีกำรรกัษำควำมเป็นส่วนตวั 

ของข้อมูลผู้ใช้ มีกำรควบคุมและจัดกำรควำมเส่ียงที่ดี มีภำพลักษณ์และช่ือเสียงของแบรนด์ที่ดี และรวมถึงกำรสร้ำง

ประสบกำรณ์ที่ดีให้กับผู้ใช้บริกำร

จำกข้อมลูข้ำงต้นจะเหน็ได้ว่ำกำรทีจ่ะพัฒนำระบบ e-Payment ให้มผีูใ้ช้งำนมำกข้ึน ผูใ้ห้บรกิำรทัง้ทีเ่ป็นสถำบนั 

กำรเงนิและไม่ใช่สถำบนักำรเงนิควรให้ควำมส�ำคญักบักำรสร้ำงควำมไว้วำงใจในระบบควำมปลอดภยัในด้ำนต่ำงๆ ควบคูก่นั  

ดังนั้นงำนวิจัยนี้จึงมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษำปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมไว้วำงใจด้ำนควำมปลอดภัยที่มีต่อระบบกำรช�ำระเงิน

อิเล็กทรอนิกส์ โดยงำนวิจัยนี้มีขอบเขตครอบคลุมส�ำรวจกลุ่มตัวอย่ำงจำกผู้ใช้หรือเคยใช้บริกำรระบบ e-Payment ซึ่งจะ

จ�ำแนกตำมช่วงอำยุ ระดับรำยได้ และพฤติกรรมของผู้ใช้บริกำร

วัตถุประสงค์งานวิจัย (Research Objectives)

1. เพื่อระบุปัจจัยที่ส่งผลต่อกำรรับรู้ควำมไว้วำงใจในกำรใช้งำนระบบ e-Payment

2. เปรียบเทียบระดับกำรรับรู้ควำมไว้วำงใจในกำรใช้งำนระบบ e-Payment ในช่วงอำยุและระดับรำยได้

การทบทวนวรรณกรรม สมมติฐาน และกรอบแนวความคิด
(Literature Review, Hypotheses and Conceptual Framework)

กรอบแนวคดิของงำนวจิยันี ้ประยกุต์จำกทฤษฎีกำรรับรู้ ทฤษฎีควำมไว้วำงใจ แนวคดิด้ำนควำมไว้วำงใจ กำรรับรู้ 

ด้ำนควำมปลอดภัย กำรรับรู้ควำมเส่ียง กำรรับรู้ควำมเป็นส่วนตัว กำรบอกปำกต่อปำก ช่ือเสียงของแบรนด์ของระบบ  

e-Payment และประสบกำรณ์ที่ผ่ำนมำกับ e-Payment พร้อมงำนวิจัยที่เกี่ยวข้องของแต่ละส่วนเพื่อก�ำหนดสมมติฐำน  

ดังนี้

ทฤษฎีการรับรู้ (Perception Theory)

กำรรับรู้ถือเป็นพ้ืนฐำนพฤติกรรมเร่ิมต้นของมนุษย์ ซึ่งกำรรับรู้จะเป็นตัวก�ำหนดพฤติกรรมที่จะแสดงออกไป  

โดยกำรรับรู้นั้นเกิดขึ้นได้ทั้งจำกประสำทสัมผัสทำงร่ำงกำยและทำงจิตใจ ระดับกำรรับรู้จะมำกหรือน้อยขึ้นอยู่กับลักษณะ

ของสิ่งเร้ำที่รับรู้ได้ ดังนั้นหำกมนุษย์รับรู้สิ่งที่เป็นบวก ก็จะมีแนวโน้มแสดงพฤติกรรมในเชิงบวกเป็นกำรตอบสนองออกไป 
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ในทำงตรงกันข้ำม หำกมนุษย์รับรู้สิ่งที่เป็นลบหรืออำจจะเป็นอันตรำยต่อตนเอง ก็อำจจะแสดงพฤติกรรมต่อต้ำนต่อสิ่งเร้ำ 

น้ัน นอกจำกนี ้กำรรบัรูแ้ละตอบสนองต่อสิง่เร้ำเดยีวกนัของคน 2 คน ไม่จ�ำเป็นต้องเหมอืนกนัเสมอไป ทัง้นี ้กำรตอบสนอง

ต่อสิ่งเร้ำเดิมอีกครั้งของแต่ละบุคคลอำจจะแสดงออกของพฤติกรรมที่ต่ำงไปจำกเดิมตำมแต่ควำมสำมำรถในกำรเรียนรู้ 

ประสบกำรณ์ในกำรเรียนรู้ และกำรเปลี่ยนแปลงไปทำงควำมคิดของผู้รับรู้

ทฤษฎีความไว้วางใจ (Trust Theory)

ควำมไว้วำงใจได้รับกำรศกึษำอย่ำงกว้ำงขวำงในด้ำนสงัคมวิทยำ จติวิทยำ เศรษฐศำสตร์ และกำรจดักำร และควำม

ส�ำคัญของควำมไว้วำงใจก็เป็นที่ยอมรับอย่ำงกว้ำงขวำงเช่นกัน ควำมไว้วำงใจไม่ได้เป็นเพียงทรัพยำกรทำงสังคมที่ส�ำคัญ

เท่ำนั้น แต่ยังเป็นพื้นฐำนของกำรสื่อสำรระหว่ำงคนที่ไม่คุ้นเคยกัน ควำมไว้วำงใจเป็นสิ่งส�ำคัญในกำรท�ำธุรกรรมที่มีควำม 

ไม่แน่นอนสงู เนือ่งจำกควำมไว้วำงใจจะสร้ำงควำมคำดหวงัในเชิงบวกและลดควำมเสีย่งทีล่กูค้ำรบัรูไ้ด้ในกำรค้ำขำยบนโลก

ออนไลน์ ควำมไว้วำงใจที่ช่วยให้ลูกค้ำสำมำรถแบ่งปันข้อมูล ซื้อสินค้ำ และปฏิบัติตำมค�ำแนะน�ำของผู้ขำย ในชุมชนหรือ

สังคมออนไลน์ผู้ใช้สำมำรถสร้ำงควำมไว้วำงใจออนไลน์ผ่ำนกำรสนทนำและกำรแลกเปลี่ยนที่สมบูรณ์ยิ่งขึ้นในกำรโต้ตอบ

ความไว้วางใจในระบบ e-Payment (Trust in e-Payment System)

Kim et al. (2010) ที่ศึกษำกำรรับรู้ของลูกค้ำเกี่ยวกับควำมปลอดภัยและควำมไว้วำงใจในระบบช�ำระเงิน

อิเล็กทรอนิกส์ ให้ค�ำอธิบำยเกี่ยวกับควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment ว่ำ ควำมไว้วำงใจเป็นหนึ่งในปัจจัยที่ส�ำคัญที่สุด

ทีม่อีทิธิพลต่อกำรใช้ระบบช�ำระเงนิอเิล็กทรอนกิส์ของผูบ้รโิภค และผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัควำมไว้วำงใจสูงจะมแีนวโน้มทีจ่ะใช้ 

ระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์มำกขึ้น และในทำงตรงกันข้ำม เป็นไปไม่ได้ที่ระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์จะถูกน�ำมำใช้ 

อย่ำงแพร่หลำยโดยไม่ได้รับควำมไว้วำงใจ สอดคล้องกับกำรศึกษำของ Tsiakis & Sthephanides (2005) เรื่องแนวคิด 

เรื่องควำมปลอดภัยและควำมไว้วำงใจในกำรช�ำระเงินทำงอิเล็กทรอนิกส์ นอกจำกนี้ Mallat (2007) ที่ศึกษำกำรยอมรับ 

ของผู้บริโภคในกำรช�ำระเงินผ่ำนมือถือยังพบว่ำ ควำมไว้วำงใจมีควำมส�ำคัญมำกกว่ำควำมปลอดภัย และหำกปรำศจำก

ควำมไว้วำงใจ ผู้บริโภคจะไม่ใช้ระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์เพื่อท�ำธุรกรรมให้เสร็จสิ้น

การรับรู้ความปลอดภัย (Perceived Security)

ระบบควำมปลอดภัยถือเป็นรำกฐำนที่ส�ำคัญของระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์ และมักถูกกล่ำวถึงบ่อยคร้ังเมื่อ

พูดถึงเรื่องกำรใช้เทคโนโลยีหรือเร่ืองที่เกี่ยวกับข้อมูลทำงกำรเงิน ซึ่งมีกำรศึกษำจ�ำนวนมำกที่สนับสนุนว่ำกำรรับรู้ควำม

ปลอดภัยจะน�ำไปสู่ควำมไว้วำงใจของผู้ใช้ อย่ำงเช่นในงำนวิจัยของ Kim et al. (2010) ที่ศึกษำกำรรับรู้ของลูกค้ำเกี่ยวกับ 

ควำมปลอดภัยและควำมไว้วำงใจในระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์ พบว่ำกำรรับรู้ควำมปลอดภัยมีผลโดยตรงต่อกำรรับรู ้

ควำมไว้วำงใจในระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์ เช่นเดียวกับงำนวิจัยของ Oney, Oksuzoglu Guven, & Hussain Rizvi  

(2017), Maqableh, Hmoud, Jaradat, & Masa’deh (2021) และ Eckert, Milan, Roy, & Bado (2021) ทั้งนี้  

กำรศึกษำของ Kim et al. (2010) ได้ถือว่ำเป็นส่วนส�ำคัญของกำรศึกษำครั้งต่อมำของนักวิจัย เนื่องจำกได้ถูกน�ำมำอ้ำงอิง

เกีย่วกบัเรือ่งของควำมปลอดภยัจ�ำนวนมำกในปัจจบุนั โดยในงำนวิจัยได้กล่ำวถึงทัง้ในมุมมองของกำรช�ำระเงนิอิเล็กทรอนกิส์

ระหว่ำงธุรกิจกับลูกค้ำ (Business to Consumer: B2C) และมุมมองกำรช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์ระหว่ำงลูกค้ำกับลูกค้ำ 

(Consumer to Consumer: C2C) โดยในกำรศึกษำได้อธิบำยถงึลกัษณะของกำรรับรูค้วำมปลอดภยัส�ำหรบัระบบช�ำระเงนิ 

อิเล็กทรอนิกส์ของผู้ใช้บริกำรไว้เป็น 3 ด้ำน ดังนี้
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การป้องกันทางด้านเทคนิค (Technical Protections)

กำรป้องกนัทำงด้ำนเทคนคิได้รบักำรยอมรบัว่ำเป็นปัจจัยทีส่�ำคญัส�ำหรบักำรรกัษำควำมปลอดภยั เพรำะเป็นกลไก

เฉพำะทำงเทคนิคทีถ่กูสร้ำงขึน้เพ่ือปกป้องควำมปลอดภยัในกำรท�ำธุรกรรมของผูบ้รโิภค อำท ิกำรแสดงจ�ำนวนเงนิทีช่�ำระ 

หรือข้อมูลธุรกรรมที่ถูกต้อง กำรปกป้องข้อมูลธุรกรรมในระบบที่ถ่ำยโอนในระหว่ำงกำรเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต กำรรักษำ

ควำมลับของข้อมูลผู้ใช้บริกำร ซึ่งที่กล่ำวมำนี้มีผลในเชิงบวกต่อกำรรับรู้ควำมปลอดภัยและควำมไว้วำงใจ และสอดคล้อง

กับงำนวิจัยของ Chellappa & Pavlou (2002) ดังนั้นอำจกล่ำวอีกนัยหนึ่งได้ว่ำ กำรให้กำรปกป้องทำงเทคนิคที่เพียงพอ 

จะช่วยเพิ่มกำรรับรู้ควำมปลอดภัยของผู้บริโภคและควำมไว้วำงใจในระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์

ด้านขั้นตอนการท�าธุรกรรม (Transaction Procedures)

ขั้นตอนกำรท�ำธุรกรรมได้รับกำรกล่ำวถึงมำกในบริบทของกำรช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งขั้นตอนกำรท�ำธุรกรรม

ถูกน�ำมำใช้ในระหว่ำงกำรท�ำธุรกรรมทำงกำรเงินทำงอิเล็กทรอนิกส์ โดยงำนวิจัยของ Oney et al. (2017) ระบุว่ำขั้นตอน

กำรท�ำธุรกรรมที่ดีควรประกอบไปด้วย (1) กำรรับรองควำมถูกต้องของผู้เข้ำร่วมแต่ละรำยก่อนท�ำธุรกรรม (2) กำรแสดง

ข้อมูลสรุปกำรช�ำระเงิน และ (3) กำรส่งข้อควำมตอบรับไปยังผู้เข้ำร่วมแต่ละรำยหลังจำกช�ำระเงินเสร็จสิ้น จึงกล่ำวได้ว่ำ 

ขั้นตอนกำรท�ำธุรกรรมที่ก�ำหนดไว้อย่ำงดี จะช่วยให้บุคคลสำมำรถขจัดปัญหำด้ำนควำมปลอดภัยของตนได้ ดังนั้นขั้นตอน

กำรท�ำธุรกรรมจะมีผลกระทบต่อกำรรับรู้ควำมปลอดภัยและควำมไว้วำงใจ

ด้านค�าชี้แจงด้านความปลอดภัย (Security Statements)

ค�ำชีแ้จงด้ำนควำมปลอดภยัของระบบกำรช�ำระเงนิอิเล็กทรอนกิส์ ถอืเป็นอีกหนึง่ปัจจยัส�ำคญัทีม่อิีทธิพลต่อควำม

เชื่อมั่นของผู้ใช้บริกำร ซึ่งงำนวิจัยของ Kim et al. (2010) กล่ำวว่ำ ค�ำชี้แจงด้ำนควำมปลอดภัยถูกก�ำหนดให้เป็นข้อมูลที่

จ�ำเป็นเกีย่วกบักำรด�ำเนนิธรุกรรมกำรช�ำระเงนิอิเลก็ทรอนกิส์และเป็นทำงเลอืกส�ำหรบัควำมปลอดภยัทีไ่ด้รบักำรสนบัสนุน

ให้กับผู้ใช้บริกำร นอกจำกนี้ งำนวิจัยของ Nguyen & Ke-Duc (2021) ยังระบุว่ำ คุณภำพของค�ำชี้แจงควำมปลอดภัยยังม ี

อิทธิพลต่อกำรรับรู้ควำมปลอดภัยและควำมไว้วำงใจของผู้ใช้ จึงอำจกล่ำวว่ำข้อควำมด้ำนควำมปลอดภัยที่ระบุบนระบบ

กำรช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์ จะมีผลกระทบต่อกำรรับรู้ควำมปลอดภัยและควำมไว้วำงใจ

จำกข้อมูลที่กล่ำวมำแล้วข้ำงต้นเกี่ยวกับแนวคิดด้ำนควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment กำรรับรู้ควำมปลอดภัย 

ด้ำนกำรป้องกันทำงด้ำนเทคนิค ด้ำนขั้นตอนกำรท�ำธุรกรรม และด้ำนค�ำชี้แจงด้ำนควำมปลอดภัย ผู้วิจัยได้น�ำมำก�ำหนด

สมมติฐำน ดังนี้

H
1
 : กำรป้องกันทำงด้ำนเทคนิคมีผลกระทบเชิงบวกต่อกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัย

H
2
 : ขั้นตอนกำรท�ำธุรกรรมมีผลกระทบเชิงบวกต่อกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัย

H
3
 : ค�ำชี้แจงด้ำนควำมปลอดภัยมีผลกระทบเชิงบวกต่อกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัย

H
4
 : กำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัยมีผลกระทบเชิงบวกต่อควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment

H
5
 : กำรป้องกันทำงด้ำนเทคนิคมีผลกระทบเชิงบวกต่อควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment

H
6
 : ขั้นตอนกำรท�ำธุรกรรมมีผลกระทบเชิงบวกต่อควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment

H
7
 : ค�ำชี้แจงด้ำนควำมปลอดภัยมีผลกระทบเชิงบวกต่อควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment
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การรับรู้ด้านความเสี่ยง (Perceived Risk)

กำรรับรู้ควำมเสี่ยงกับกำรท�ำธุรกรรมทำงอิเล็กทรอนิกส์ในปัจจุบัน ถือเป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริกำรต้องให้ควำมส�ำคัญ  

โดยงำนวจัิย Salam, Rao, & Pegels (2003) ท่ีระบวุ่ำกำรรับรูค้วำมเสีย่งของกำรท�ำธุรกรรมทีม่ำกเกนิไป ผูบ้รโิภคจะเลือ่น

กำรท�ำธรุกรรมและใช้ทำงเลอืกอืน่ๆ ซึง่สอดคล้องกบังำนวิจยัของ Yang, Pang, Liu, Yen, & Michael Tarn (2015), Park, 

Amendah, Lee, & Hyun (2018), Hong & Cha (2013), Nguyen & Huynh (2018) และ Rouibah, Lowry, & Hwang 

(2016) ดังนั้นจึงสำมำรถตั้งสมมติฐำนได้ว่ำ

H
8
 : กำรรับรู้ด้ำนควำมเสี่ยงมีผลกระทบเชิงลบต่อควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment

ทัง้นี ้ในกำรศกึษำเกีย่วกบัระบบรักษำควำมปลอดภยัของระบบช�ำระเงนิอิเลก็ทรอนกิส์ ยงัพบว่ำมคีวำมเกีย่วข้อง 

กับกำรรับรู้ควำมเสี่ยงในกำรใช้งำน โดยหำกมีกำรรับรู้ควำมปลอดภัยของระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์อยู่ในระดับสูง 

จะส่งผลให้มีกำรรับรู้ควำมเสี่ยงของระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์อยู่ในระดับต�่ำ สอดคล้องกับส่วนหนึ่งในงำนวิจัยของ 

Munyoka & Maharaj (2019) ซึ่งระบุว่ำพลเมืองหรือประชำชนจะต้องใช้ระบบอิเล็กทรอนิกส์ของรัฐบำล หำกพวกเขำ

เห็นว่ำระบบมีควำมปลอดภัยสูงหรือไม่มีควำมเสี่ยง ดังนั้นจึงสำมำรถตั้งสมมติฐำนได้ว่ำ

H
9
 : กำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัยมีผลกระทบเชิงลบต่อกำรรับรู้ด้ำนควำมเสี่ยง

การรับรู้ความเป็นส่วนตัว (Perceived Privacy)

กำรรบัรูค้วำมเป็นส่วนตวัในงำนวจัิยนีส้ือ่ถงึควำมกงัวลใจในระบบช�ำระเงนิอิเลก็ทรอนกิส์ท่ีใช้งำนอยู ่เพรำะข้อมลู

ที่ผู้ใช้บริกำรให้ไว้ในระบบไม่เพียงแค่มีควำมเกี่ยวข้องกับข้อมูลกำรเงินส่วนบุคคล แต่ยังรวมข้อมูลส่วนบุคคลที่ส�ำคัญอื่นๆ 

ไม่ว่ำจะเป็นชื่อ-นำมสกุล เบอร์โทรศัพท์ อีเมล สิ่งเหล่ำนี้หำกถูกบุคคลอื่นน�ำไปใช้เพื่อวัตถุประสงค์อื่น หรือเกิดกำรรั่วไหล 

จะเป็นปัญหำส�ำคัญส�ำหรับผู้ใช้งำนระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์ได้ โดยในงำนวิจัยของ Ewurah (2017) ที่ศึกษำแนวคิด

ของ e-Government เกี่ยวกับแนวทำงนโยบำย ICT ของประเทศกำนำ กล่ำวว่ำ กำรรับรู้ถึงควำมเป็นส่วนตัวมีแนวโน้มที่

จะเพิ่มกำรรับรู้ควำมเสี่ยงในกำรใช้ระบบรัฐบำลอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งน�ำไปสู่ควำมเช่ือถือที่ลดลงและกำรขำดควำมปรำรถนำ

ที่จะใช้ระบบดังกล่ำว ดังนั้นจึงสำมำรถตั้งสมมติฐำนได้ว่ำ

H
10

 : กำรรับรู้ด้ำนควำมเป็นส่วนตัวมีผลกระทบเชิงบวกต่อกำรรับรู้ด้ำนควำมเสี่ยง

การบอกปากต่อปาก (Word-of-Mouth)

กำรบอกปำกต่อปำกในปัจจุบันเป็นปัจจัยท่ีทรงอิทธิพลส�ำหรับกำรสื่อสำรเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือบริกำรใดๆ  

มีกำรให้ควำมหมำยของกำรบอกปำกต่อปำกทั้งในมุมของตนเองเป็นผู้ส่งสำรและในมุมที่ตนเองเป็นผู้รับสำร โดยในงำน 

วิจัยนี้ ผู้วิจัยให้ควำมหมำยในบริบทที่ว่ำ กำรบอกปำกต่อปำกเป็นกำรที่ผู้ใช้บริกำรได้รับฟังหรือรับทรำบข้อมูลจำกบุคคล

ท่ัวไป หรอืบคุคลใกล้ชดิเกีย่วกบัควำมปลอดภัยจนเกดิควำมไว้วำงใจในระบบช�ำระเงนิอเิลก็ทรอนกิส์ สอดคล้องกบังำนวจิยั 

ของ Mehrad & Mohammadi (2017) และ Shah Alam & Mohd Yasin (2010) ทีพ่บว่ำปัจจัยด้ำนกำรบอกปำกต่อปำก 

ส่งผลต่อควำมไว้วำงใจ ดังนั้นจึงสำมำรถตั้งสมมติฐำนได้ว่ำ

H
11

 : กำรบอกปำกต่อปำกมีผลกระทบเชิงบวกต่อควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment
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ชื่อเสียงของแบรนด์ของระบบ e-Payment (e-Payment Reputation)

ช่ือเสยีงของแบรนด์ของระบบ e-Payment ถอืเป็นอีกปัจจยัท่ีก�ำหนดควำมไว้วำงใจในระบบช�ำระเงนิอิเล็กทรอนกิส์

ของผู้ใช้บริกำร งำนวิจัยของ Shah Alam & Mohd Yasin (2010) ระบุว่ำ โดยทั่วไปยิ่งชื่อเสียงของแบรนด์ดีขึ้นตำมกำร

รับรู้ของผู้ใช้บริกำร ระดับควำมไว้วำงใจที่ใช้บริกำรมีต่อแบรนด์ก็ควรจะสูงขึ้นเท่ำนั้น ดังนั้นจึงสำมำรถตั้งสมมติฐำนได้ว่ำ

H
12

 : ชื่อเสียงของแบรนด์ของระบบ e-Payment มีผลกระทบเชิงบวกต่อควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment

ประสบการณ์ที่ผ่านมากับระบบ e-Payment (Past Experience with EPS)

ประสบกำรณ์ที่ผ่ำนมำกับระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์เป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริกำรเคยได้รับจำกกำรใช้งำน อำจเกิดจำก 

กำรใช้งำนมำเป็นเวลำนำนหรอืใช้งำนบ่อยครัง้ และประสบกำรณ์เชงิบวกของผูใ้ช้บริกำรทีม่ต่ีอระบบช�ำระเงินอเิลก็ทรอนกิส์ 

จะพัฒนำเป็นควำมไว้วำงใจในระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์ สอดคล้องกับงำนวิจัยของ Papadopoulou, Kanellis, & 

Martakos (2001) ที่ระบุว่ำ ควำมไว้วำงใจในแบรนด์อำจเกี่ยวข้องในทำงบวกกับประสบกำรณ์ของลูกค้ำ และระดับของ

ควำมไว้วำงใจได้รับกำรเสริมด้วยประสบกำรณ์ทีลู่กค้ำได้รบัภำยในขอบเขตกำรบรกิำร และสอดคล้องกบังำนวจิยัของ Shah 

Alam & Mohd Yasin (2010) ทีร่ะบวุ่ำ ประสบกำรณ์ทีด่ใีนด้ำนออนไลน์ส่งผลต่อควำมไว้วำงใจในแบรนด์ออนไลน์ ดงันัน้

จึงสำมำรถตั้งสมมติฐำนได้ว่ำ

H
13

 : ประสบกำรณ์ที่ผ่ำนมำกับ e-Payment มีผลกระทบเชิงบวกต่อควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment

ดังนัน้เพ่ือให้งำนวจัิยสำมำรถอธบิำยปัจจยัต่ำงๆ ทีส่่งผลต่อกำรรบัรู้ควำมไว้วำงใจในกำรใช้งำนระบบ e-Payment 

และเปรียบเทียบระดับกำรรับรู้ควำมไว้วำงใจในกำรใช้งำนระบบ e-Payment ได้ตรงประเด็นมำกยิ่งขึ้น จะท�ำกำรศึกษำ

ภำยใต้กรอบแนวคิดดังภำพที่ 2

ภาพที่ 2 กรอบแนวคิดงำนวิจัยจำกกำรรวบรวมโดยผู้วิจัย
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วิธีการศึกษา (Research Methods)

กลุ่มตัวอย่าง (Sample of Study)

ผูว้จิยัจ�ำแนกกลุม่เป้ำหมำย ซึง่ในทีน่ีคื้อประชำชนทัว่ไปทีใ่ช้หรอืเคยใช้บรกิำรระบบ e-Payment จ�ำนวน 769 คน 

โดยก�ำหนดกลุ่มตัวอย่ำงให้กระจำยตำมช่วงอำยุและรำยได้ ซึ่งสอดคล้องกับงำนวิจัยที่ Reisenwitz & Iyer (2009) ศึกษำ

ควำมแตกต่ำงในเจนเนอเรชัน X และเจเนอเรชัน Y ส�ำหรับองค์กรและกำรตลำด พบว่ำ เจนเนอเรชัน Y จะยอมรับควำม

เปลี่ยนแปลงและใช้เทคโนโลยีเป็นส่วนหนึ่งของชีวิตแบบตลอดเวลำ และสอดคล้องกับงำนวิจัยของ Servon & Kaestner 

(2008) ที่ศึกษำเรื่องควำมรู้ทำงกำรเงินของผู้บริโภคและผลกระทบของกำรธนำคำรออนไลน์ต่อพฤติกรรมทำงกำรเงินของ

ลูกค้ำธนำคำรที่มีรำยได้ต�่ำ ดังนั้นผู้วิจัยจึงจ�ำแนกช่วงอำยุและระดับรำยได้ ดังตำรำงที่ 1

ตารางที่ 1 องค์ประกอบของกลุ่มตัวอย่ำง

< 15,000 ≥ 15,000 รวม

< 25 ปี (Gen. Z) 160 89 249

64.3% 35.7% 100.0%

25-39 ปี (Gen. Y) 49 225 274

17.9% 82.1% 100.0%

≥ 40 ปี (Gen. X & BB) 35 211 246

 14.2% 85.8% 100.0%

รวม 244 526 769

31.8% 68.4% 100.0%

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย (Research Instrument)

กำรวิจยัคร้ังนีส้�ำรวจด้วยกำรเก็บข้อมลูโดยใช้แบบสอบถำมแบบออนไลน์ในรปูแบบ Likert’s Scale ซึง่แบ่งระดบั 

ควำมคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ ด้วยวิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบชั้นภูมิตำมช่วงอำยุ โดยแบ่งช่วงอำยุออกเป็นเจนเนอเรชันต่ำงๆ 

และวเิครำะห์ข้อมูลด้วยแบบจ�ำลองสมกำรโครงสร้ำง โดยใช้โปรแกรมทำงสถติวิิเครำะห์ควำมสมัพนัธ์ของปัจจยักับข้อค�ำถำม 

เพื่อยืนยันควำมเที่ยงตรง รวมทั้งทดสอบควำมน่ำเชื่อถือของแบบสอบถำม ซึ่งผลกำรทดสอบแสดงให้เห็นว่ำ คุณภำพของ

แบบสอบถำมมคีวำมเหมำะสมทัง้ในด้ำนควำมสอดคล้องของข้อค�ำถำมกบัปัจจยัท่ีศึกษำ และค่ำควำมน่ำเชือ่ถอืได้ของข้อมลู 

โดยทุกค�ำถำมและทุกปัจจัยมีค่ำเกินมำตรฐำนที่ก�ำหนดไว้
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ตารางที่ 2 กำรวิเครำะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และควำมเชื่อถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถำม

Item Factor
Loading

%Total
Variance

Cronbach
Alpha

1. Technical Protections 0.709 0.794

b1 จ�ำนวนเงินที่ช�ำระหรือข้อมูลธุรกรรมบนระบบที่ถูกต้องเสมอ 0.836

b2 ปกป้องข้อมูลธุรกรรมในระบบที่ถ่ำยโอนทำงอินเทอร์เน็ตได้ดี 0.854

b3 สำมำรถเข้ำใช้งำนได้ตลอดเวลำ 0.837

2. Transaction Procedures 0.710 0.795

b4 จะต้องใส่ชื่อผู้ใช้และรหัสผ่ำนทุกครั้ง 0.803

b5 แสดงข้อมูลสรุปกำรช�ำระเงิน เช่น จ�ำนวนเงินรวมที่ต้องช�ำระ 0.858

b6 มีกำรยืนยันว่ำได้ช�ำระเงินแล้วผ่ำนอีเมลหรือข้อควำม 0.865

3. Security Statements 0.701 0.858

b7 มีค�ำอธิบำยทำงเทคนิคและฟังก์ชันกำรท�ำงำน 0.777

b8 มีค�ำอธิบำยโดยละเอียด 0.865

b9 สำมำรถเรียกดูได้อย่ำงง่ำยดำย 0.841

b10 ถูกเขียนขึ้นด้วยภำษำที่เข้ำใจได้ง่ำย 0.863

4. Perceived Security 0.745 0.828

b11 โดยรวมแล้วระบบมีควำมปลอดภัย 0.847

b12 ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับผู้ใช้และกำรท�ำธุรกรรมมีควำมปลอดภัย 0.880

b13 ข้อมูลเบอร์โทรศัพท์และอีเมลมีควำมปลอดภัย 0.861

5. Perceived Privacy 0.734 0.878

b14 อำจจะถูกบุคคลอื่นน�ำไปใช้โดยที่ฉันไม่อนุญำต 0.841

b15 มีรำยละเอียดข้อมูลของฉันมำกเกินไป 0.881

b16 หำกเกิดกำรรั่วไหลจะเป็นปัญหำส�ำคัญส�ำหรับฉัน 0.818

b17 อำจถูกเปิดเผยระหว่ำงกำรท�ำธุรกรรมได้ 0.885

6. Perceived Risk 0.800 0.916

b18 ไม่ปลอดภัยและมีควำมเสี่ยง 0.857

b19 มีควำมเสี่ยงที่อำจมีกำรรั่วไหลของข้อมูล 0.910

b20 มีควำมเสี่ยงในกำรถูกฉ้อโกงหรือสูญเสียเงิน 0.915

b21 อำจน�ำไปสู่ควำมเสี่ยงที่เกี่ยวข้องกับบัญชีธนำคำรที่ฉันผูกไว้ 0.895
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การเก็บรวบรวมข้อมูล (Data Collection)

ผู้วิจัยใช้แบบสอบถำมออนไลน์ผ่ำน Google Form เพื่อให้สำมำรถกระจำยแบบสอบถำมผ่ำนลิงก์ที่ส่งต่อกัน 

ผ่ำนช่องทำงออนไลน์ได้ เช่น Line, Facebook, Instagram โดยผู้วิจัยมีกำรแยกลิงก์แบบสอบถำมเพื่อให้ควบคุมสัดส่วน 

กลุ่มเป้ำหมำยที่จ�ำแนกตำมช่วงอำยุที่ก�ำหนดไว้ โดยกระจำยแบบสอบถำมในพื้นที่กรุงเทพมหำนครและปริมณฑล รวมทั้ง

ในจังหวัดชลบุรี ในช่วงเดือนสิงหำคม 2564 ทั้งนี้ กำรแจกแบบสอบถำมครั้งนี้ ผู้วิจัยจะเคำรพควำมเป็นส่วนตัวและกำร 

เกบ็รกัษำควำมลบัของผู้ตอบแบบสอบถำม โดยจะไม่มข้ีอมลูทีบ่่งชีถ้งึผูต้อบแบบสอบถำมและผูต้อบแบบสอบถำมจะไม่ได้

รับประโยชน์ใดๆ

Item Factor
Loading

%Total
Variance

Cronbach
Alpha

7. Word-of-Mouth 0.728 0.813

b22 เคยมีประสบกำรณ์ที่ดีกับด้ำนควำมปลอดภัย 0.834

b23 แนะน�ำให้ฉันใช้เพรำะมีควำมปลอดภัย 0.865

b24 บอกว่ำเจ้ำของแอปพลิเคชันมีควำมน่ำเชื่อถือ 0.861

8. e-Payment Reputation 0.764 0.845

b25 เป็นที่รู้จักและมีชื่อเสียงที่ดีในเรื่องควำมปลอดภัย 0.869

b26 เจ้ำของแอปพลิเคชันมีชื่อเสียงในด้ำนควำมซื่อสัตย์ 0.879

b27 ฉันคุ้นเคยกับชื่อแบรนด์นี้เพรำะมีควำมปลอดภัยดี 0.875

9. Past Experience with EPS 0.690 0.850

b28 กำรใช้ครั้งก่อนของฉันผ่ำนไปด้วยดี 0.790

b29 คุ้นเคยกับกำรช�ำระเงินโดยใช้เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) 0.850

b30 ฉันเริ่มใช้มำเป็นเวลำนำนแล้ว 0.849

b31 ฉันยังคงได้รับประโยชน์จำกกำรใช้อยู่บ่อยครั้ง 0.832

10. Trust in e-Payment System 0.731 0.816

b32 เจ้ำของแอปพลิเคชันมีควำมน่ำเชื่อถือ 0.837

b33 มีกลไกกำรรักษำควำมปลอดภัยที่ดี 0.860

b34 ข้อมูลที่ให้ไว้ในระบบปลอดภัยดี 0.866

ตารางที่ 2 กำรวิเครำะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และควำมเชื่อถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถำม (ต่อ)
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วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล (Data Analysis)

ผูว้จิยัใช้วธิกีำรวเิครำะห์แบบ 2 ตวัแปร ด้วยสถติ ิt-test และ ANOVA F-test เพือ่เปรยีบเทยีบระดบักำรรบัรูปั้จจยั

ด้ำนต่ำงๆ ของผู้ใช้บริกำรระบบกำรช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์ตำมลักษณะส่วนบุคคลและพฤติกรรมกำรใช้งำน นอกจำกนี้  

ผู้วิจัยยังได้น�ำแบบจ�ำลองตำมกรอบแนวคิดของงำนวิจัยมำท�ำกำรวิเครำะห์ด้วยวิธีกำรแบบจ�ำลองสมกำร (Structure  

Equations Model: SEM) เพือ่ดคู่ำควำมสอดคล้องและควำมสมัพนัธ์ของตวัแปรต่ำงๆ ในภำพรวม และวเิครำะห์ผลจ�ำแนก

ตำมกลุ่มตัวอย่ำงย่อย (Sub-Sample Analysis)

ผลการศึกษาวิจัย (Research Result)

กำรประมำณค่ำผ่ำนแบบจ�ำลองสมกำรโครงสร้ำงเพื่อดูควำมสอดคล้อง (Fit) และควำมสัมพันธ์ของตัวแปรต่ำงๆ 

ในภำพรวม พบว่ำค่ำควำมสอดคล้องของโมเดลตำมสมมติฐำนกบัข้อมลูเชงิประจกัษ์ (CFI) อยูใ่นระดบัร้อยละ 76.2 ค่ำดชันี

กำรยอมรบัโมเดล (TLI) อยูท่ีร่ะดบัร้อยละ 73.9 ค่ำ Chi-squared MS = 4,369.307 ค่ำ Chi-squared BS = 16,837.460  

ค่ำดชันรีำกของค่ำเฉลีย่ก�ำลังสองของส่วนทีเ่หลอืมำตรฐำน (SRMR) เท่ำกับ 0.313 และค่ำดัชนรีำกของก�ำลงัทีส่องเฉลีย่เศษ 

ของกำรประมำณค่ำควำมคลำดเคลื่อน (RMSEA) เท่ำกับ 0.102 ซึ่งค่ำที่ได้ยังไม่เป็นไปตำมที่คำดหวังไว้ แต่ยังอยู่ในเกณฑ์

ที่น่ำเชื่อถือได้ โดยค่ำที่ได้อยู่ในระดับค่อนข้ำงสูงใกล้เคียงกับเกณฑ์มำตรฐำน ดังภำพที่ 3

ภาพที่ 3 ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงตัวแปรในกรอบแนวคิดผ่ำนแบบจ�ำลองสมกำรโครงสร้ำง (SEM)

ผลการทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing Results)

ผูว้จัิยพจิำรณำผลกำรทดสอบสมมตฐิำนจำกกำรศึกษำและกำรหำควำมสัมพนัธ์ระหว่ำงปัจจยัจำกกำรประมำณค่ำ

ผ่ำนแบบจ�ำลองสมกำรโครงสร้ำง โดยสำมำรถอธิบำยได้ดังตำรำงที่ 3
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ตารางที่ 3 สมมติฐำนและผลกำรทดสอบสมมติฐำน

Hypothesis Factor Results

H
1

Technical Protections -->

Perceived Security

Supported

H
2

Transaction Procedures --> Supported

H
3

Security Statements --> Supported

H
4

Perceived Security -->

Trust in e-Payment
System

Supported

H
8

Perceived Risk --> Supported

H
5

Technical Protections --> Not Supported

H
6

Transaction Procedures --> Not Supported

H
7

Security Statements --> Not Supported

H
11

Word-of-Mouth --> Supported

H
12

e-Payment Reputation --> Supported

H
13

Past Experience with EPS --> Supported

H
9

Perceived Security -->
Perceived Risk

Supported

H
10

Perceived Privacy --> Supported

ดังนั้นผลวิจัยสนับสนุนสมมติฐำน H
1
-H

4
 และ H

8
-H

12
 และไม่สนับสนุนสมมติฐำน H

5
-H

7
 และเมื่อล�ำดับถึงควำม

สัมพันธ์ระหว่ำงปัจจัยต่ำงๆ สำมำรถอธิบำยได้ดังนี้

1. ปัจจยัทีส่่งผลต่อปัจจัยด้ำนกำรรับรูด้้ำนควำมปลอดภัย ได้แก่ ปัจจยัด้ำนกำรป้องกนัทำงด้ำนเทคนคิ ปัจจยัด้ำน

ขั้นตอนกำรท�ำธุรกรรม และปัจจัยด้ำนค�ำชี้แจงด้ำนควำมปลอดภัย

2. ปัจจัยที่ส่งผลต่อปัจจัยด้ำนควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment ได้แก่ ปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัย 

ปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำมเสี่ยง ปัจจัยด้ำนกำรบอกปำกต่อปำก ปัจจัยด้ำนชื่อเสียงของแบรนด์ของระบบ e-Payment และ

ปัจจัยด้ำนประสบกำรณ์ที่ผ่ำนมำกับ e-Payment

3. ปัจจัยที่ส่งผลต่อปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำมเสี่ยง ได้แก่ ปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัย และปัจจัยด้ำน 

กำรรับรู้ควำมเป็นส่วนตัว

นอกจำกนี้ ในกำรวิเครำะห์แบบ 2 ตัวแปรด้วยสถิติ t-test และ ANOVA F-test กลุ่มตัวอย่ำงย่อย ที่จ�ำแนกตำม

ช่วงอำยุ รำยได้ ประสบกำรณ์กำรใช้ และควำมถี่ในกำรใช้ พบว่ำ

อำย ุส่งผลกบัปัจจยัด้ำนกำรป้องกนัทำงด้ำนเทคนคิ ขัน้ตอนกำรท�ำธุรกรรม กำรรบัรูด้้ำนชือ่เสยีงของแบรนด์ของ

ระบบ e-Payment และประสบกำรณ์ที่ผ่ำนมำกับ e-Payment โดยช่วงอำยุ 25-39 ปี มีค่ำเฉลี่ยสูงสุดในปัจจัยที่กล่ำวมำ 

ข้ำงต้น ยกเว้นปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ด้ำนควำมเสี่ยงที่ช่วงอำยุ 40-55 ปี มีค่ำเฉลี่ยสูงที่สุด แสดงให้เห็นว่ำในกลุ่มตัวอย่ำงที่ม ี

อำยุในเกณฑ์ที่สูง ยังคงกังวลเรื่องควำมปลอดภัยกำรใช้งำนระบบกำรช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์
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รำยได้เฉล่ียต่อเดอืน ส่งผลกบัปัจจัยด้ำนข้ันตอนกำรท�ำธุรกรรม ค�ำช้ีแจงด้ำนควำมปลอดภยั ประสบกำรณ์ทีผ่่ำนมำ

กบั e-Payment และควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment โดยกลุม่ตวัอย่ำงทีม่รีะดบัรำยได้เฉลีย่ต่อเดอืน 15,000-30,000 

บำท มรีะดบัค่ำเฉล่ียสูงทีสุ่ด แสดงให้เหน็ว่ำในกลุ่มตวัอย่ำงทีม่รีำยได้ระดบัปำนกลำงให้ควำมส�ำคญักบัเรือ่งปัจจยัดงักล่ำว

ข้ำงต้นมำกกว่ำกลุ่มตัวอย่ำงที่มีรำยได้สูง

ประสบกำรณ์ในกำรใช้ e-Payment ส่งผลต่อตัวแปรเกือบทุกด้ำน โดยกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้งำนมำแล้วมำกกว่ำ 1 ปี  

มค่ีำเฉลีย่สงูทีส่ดุในทกุตวัแปร ยกเว้นปัจจยัด้ำนกำรรับรู้ด้ำนควำมเส่ียง ทีป่ระสบกำรณ์ในกำรใช้งำนไม่ส่งผลต่อปัจจัยดงักล่ำว  

แสดงให้เห็นว่ำในกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้งำนมำนำน มีควำมคุ้นเคยกับกำรใช้งำนเป็นอย่ำงดี จึงไม่มีควำมกังวลเรื่องควำมเสี่ยงที่

อำจจะเกิดขึ้นเมื่อใช้งำนระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์

ควำมถี่ในกำรใช้งำน ส่งผลต่อตัวแปรส่วนใหญ่ โดยกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้งำนมำกกว่ำ 5 คร้ังต่อสัปดำห์ มีระดับ 

ค่ำเฉลีย่สูงท่ีสดุ ยกเว้นปัจจยัด้ำนกำรรบัรูค้วำมเป็นส่วนตัว กำรรบัรูด้้ำนควำมเสีย่ง และด้ำนช่ือเสยีงของแบรนด์ของระบบ  

e-Payment ที่ควำมถ่ีในกำรใช้งำนไม่ส่งผลต่อปัจจัยดังกล่ำว แสดงให้เห็นว่ำในกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้งำนบ่อยครั้งเกิดควำม

ช�ำนำญในระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์ จึงมีควำมมั่นใจในระบบและชื่อเสียงของระบบช�ำระเงินที่ใช้บริกำรอยู่

สรุปผลการศึกษา (Conclusions)

ผลกำรวิจัยตำมวัตถุประสงค์ พบว่ำปัจจัยที่ส่งผลต่อปัจจัยด้ำนควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment ได้แก่ ปัจจัย 

ด้ำนกำรรบัรูด้้ำนควำมปลอดภัย ปัจจัยด้ำนกำรรับรูค้วำมเสีย่ง ปัจจัยด้ำนกำรบอกปำกต่อปำก ปัจจยัด้ำนช่ือเสยีงของแบรนด์ 

ของระบบ e-Payment และปัจจัยด้ำนประสบกำรณ์ที่ผ่ำนมำกับ e-Payment กลุ่มตัวอย่ำงที่มีช่วงอำยุ 25-39 ปี และ 

มีรำยได้เฉลีย่ต่อเดอืน 15,000-30,000 บำท มรีะดบัค่ำเฉลีย่ในกำรไว้วำงใจในกำรใช้งำนระบบ e-Payment มำกทีส่ดุ ท้ังน้ี

เมือ่ล�ำดบัถงึควำมสมัพนัธ์ระหว่ำงปัจจยัต่ำงๆ กบักรอบแนวควำมคดิยงัพบว่ำ (1) ปัจจยัทีส่่งผลต่อระดบักำรรับรู้ด้ำนควำม

ปลอดภัยมำกที่สุด คือ ค�ำชี้แจงด้ำนควำมปลอดภัย (2) ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment มำกที่สุด คือ 

ปัจจยัด้ำนชือ่เสียงของแบรนด์ของระบบ e-Payment และ (3) ปัจจยัทีส่่งผลต่อระดบักำรรบัรูด้้ำนควำมเสีย่งมำกทีส่ดุ คอื 

ปัจจัยกำรรับรู้ควำมเป็นส่วนตัว

นอกจำกนี้ กำรรับรู้ควำมเป็นส่วนตัวส่งผลกับกำรรับรู้ควำมเสี่ยงในระดับมำกทั้งในภำพรวม และเมื่อจ�ำแนก 

กลุม่ตวัอย่ำงเป็นประเดน็ย่อยๆ แสดงให้เหน็ว่ำปัจจบุนัผูใ้ช้บรกิำร e-Payment ให้ควำมส�ำคญักบัข้อมลูส่วนบคุคลอยูร่ะดบั 

สงู และชือ่เสยีงของแบรนด์ของระบบ e-Payment มผีลต่อควำมไว้ใจในระบบ e-Payment มำกทีสุ่ด และมค่ีำค่อนข้ำงสงู

ในกลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่ที่จ�ำแนกออกมำก แสดงถึงว่ำกำรสื่อสำรทำงกำรตลำดของผู้ให้บริกำรมีส่วนกระตุ้นให้ผู้ใช้บริกำร

เกิดควำมเชื่อถือและมั่นใจในระบบ e-Payment ทั้งนี้ หำกพิจำรณำดังกล่ำวร่วมกับอีก 2 ปัจจัย คือ ปัจจัยด้ำนกำรบอก 

ปำกต่อปำก และปัจจัยด้ำนประสบกำรณ์ที่ผ่ำนมำกับ e-Payment ยังพบว่ำทั้ง 3 ปัจจัยนี้เป็นลักษณะของปัจจัยที่อยู ่

นอกเหนอืจำกระบบช�ำระเงินอเิล็กทรอนกิส์ แต่ก็ส่งผลต่อควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment ทัง้ในภำพรวมและอกีหลำยๆ 

ด้ำนที่ผู้วิจัยจ�ำแนกกลุ่มตัวอย่ำงเพื่อวิเครำะห์ผลเพิ่มเติม

ดังนั้นสรุปได้ว่ำ นอกเหนือจำกปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัย ปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำมเสี่ยง ปัจจัยด้ำน 

กำรป้องกันทำงด้ำนเทคนิค ปัจจัยด้ำนข้ันตอนกำรท�ำธุรกรรม และปัจจัยด้ำนค�ำชี้แจงด้ำนควำมปลอดภัย ที่เป็นปัจจัยที่ 

เกีย่วข้องโดยตรงต่อควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment แล้ว ปัจจยัด้ำนกำรบอกปำกต่อปำก ปัจจยัด้ำนชือ่เสยีงของแบรนด์

ของระบบ e-Payment และปัจจยัด้ำนประสบกำรณ์ทีผ่่ำนมำกับ e-Payment กม็คีวำมส�ำคญัอย่ำงยิง่ต่อควำมไว้วำงใจใน

ระบบ e-Payment ด้วยเช่นกัน
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อภิปรายผลการวิจัย (Discussion)

ปัจจัยที่ส่งผลต่อปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัย ได้แก่ ปัจจัยด้ำนกำรป้องกันทำงด้ำนเทคนิค ปัจจัยด้ำน 

ขัน้ตอนกำรท�ำธรุกรรม และปัจจัยด้ำนค�ำชีแ้จงด้ำนควำมปลอดภยั สอดคล้องกบังำนวจิยัของ Kim et al. (2010), Nguyen 

& Ke-Duc (2021), Chellappa & Pavlou (2002) และ Oney et al. (2017) แสดงให้เห็นว่ำผู้ใช้บริกำรยังคงให้ควำม

ส�ำคัญกับขั้นตอนเกี่ยวกับควำมปลอดภัยของระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์

ด้ำนปัจจัยที่ส่งผลต่อกำรรับรู้ควำมเส่ียง ได้แก่ ปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัย และปัจจัยด้ำนกำรรับรู้

ควำมเป็นส่วนตัว สอดคล้องกับงำนวิจัยของ Munyoka & Maharaj (2019) และ Ewurah (2017) ส่วนด้ำนปัจจัยที่ส่งผล

ต่อควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment ได้แก่ (1) ปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัย สอดคล้องกับงำนวิจัยของ Kim 

et al. (2010), Nguyen & Ke-Duc (2021) และ Eckert, Milan, Roy, & Bado (2021) (2) ปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำมเสี่ยง 

สอดคล้องกับงำนวิจัยของ Yang, Pang, Liu, Yen, & Michael Tarn (2015), Park, Amendah, Lee, & Hyun (2018), 

Rouibah, Lowry, & Hwang (2016), Hong & Cha (2013) และ Nguyen & Huynh (2018) (3) ปัจจัยด้ำนกำรบอก 

ปำกต่อปำก สอดคล้องกับงำนวิจัยของ Mehrad & Mohammadi (2017) และ Shah Alam & Mohd Yasin (2010)  

(4) ปัจจยัด้ำนชือ่เสียงของแบรนด์ของระบบ e-Payment สอดคล้องกับงำนวิจัยของ Shah Alam & Mohd Yasin (2010)  

และ (5) ปัจจัยด้ำนประสบกำรณ์ทีผ่่ำนมำกับ e-Payment สอดคล้องกบังำนวิจยัของ Papadopoulou, Kanellis, & Martakos  

(2001) และ Shah Alam & Mohd Yasin (2010)

ท้ังนี้ ยกเว้นควำมสัมพันธ์ระหว่ำงปัจจัยดำ้นกำรป้องกันทำงด้ำนเทคนิค ปัจจัยดำ้นขั้นตอนกำรท�ำธุรกรรม และ

ปัจจยัด้ำนค�ำชีแ้จงด้ำนควำมปลอดภยั ซึง่ไม่ส่งผลกบัปัจจัยด้ำนควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment โดยปัจจยัด้ำนขัน้ตอน 

กำรท�ำธุรกรรมและปัจจัยด้ำนค�ำชี้แจงด้ำนควำมปลอดภัย ที่ไม่ส่งผลกับปัจจัยด้ำนควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment 

สอดคล้องกบังำนวจิยัของ Kim et al. (2010) ทีศ่กึษำกำรรับรู้ของลูกค้ำเกีย่วกับควำมปลอดภัยและควำมไว้วำงใจในระบบ

ช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งให้เหตุผลในประเด็นนี้ว่ำ ขั้นตอนที่ซับซ้อน เช่น กำรพิสูจน์ตัวตนที่จุกจิกและขั้นตอนกำรเข้ำสู่

ระบบ ท�ำลำยควำมสะดวกของผูบ้ริโภคในกำรใช้ระบบช�ำระเงนิอเิลก็ทรอนกิส์ ควำมไม่สะดวกทีผู่บ้รโิภคประสบในขัน้ตอน 

กำรท�ำธรุกรรม อำจท�ำให้กำรประเมินควำมน่ำเชือ่ถอืของระบบกำรช�ำระเงนิอิเลก็ทรอนกิส์ลดลง แต่ในส่วนของปัจจยัด้ำน 

กำรป้องกนัทำงด้ำนเทคนิคทีไ่ม่ส่งผลกบัปัจจัยด้ำนควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment นัน้ ไม่สอดคล้องกับงำนวิจยัของ Kim  

et al. (2010) และไม่สอดคล้องกับงำนวิจัยของ Nguyen & Ke-Duc (2021)

เมือ่ผูว้จิยัจ�ำแนกกลุม่ตวัอย่ำงเพือ่พจิำรณำเพิม่เตมิ โดยจ�ำแนกเป็นประเดน็ย่อยๆ ได้แก่ ช่วงอำย ุระดบักำรศกึษำ 

ระดับรำยได้ ประสบกำรณ์ในกำรใช้ ควำมถี่ในกำรใช้งำน วัตถุประสงค์ในกำรใช้งำน จ�ำนวนเงินเฉลี่ยที่ใช้ต่อครั้ง สัดส่วน 

กำรใช้งำนต่อเดือน และจ�ำนวนเงินคงเหลือในบัญชีที่ผูกไว้ แล้วน�ำมำอธิบำยร่วมกับตัวแปรทั้งหมด พบประเด็นที่น่ำสนใจ 

ดังนี้

1. พิจำรณำจ�ำแนกตำมช่วงอำยุ 3 ระดับ คือ อำยุน้อยกว่ำ 25 ปี อำยุ 25-39 ปี และอำยุมำกกว่ำ 39 ปี โดยใน

ปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัย พบว่ำ (1) ปัจจัยด้ำนกำรป้องกันทำงด้ำนเทคนิค ปัจจัยด้ำนขั้นตอนกำรท�ำธุรกรรม 

และปัจจัยด้ำนค�ำช้ีแจงด้ำนควำมปลอดภัย ส่งผลต่อปัจจัยกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัยในทุกช่วงอำยุ (2) ปัจจัยด้ำนกำร

ป้องกันทำงด้ำนเทคนิค ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงช่วงอำยุ 25-39 ปี แต่มำกกว่ำช่วงอำยุน้อยกว่ำ 25 ปี เพียงเล็กน้อย

เท่ำนัน้ (3) ปัจจยัด้ำนขัน้ตอนกำรท�ำธรุกรรม ส่งผลมำกทีส่ดุในกลุม่ตวัอย่ำงช่วงอำย ุ25-39 ปี และ (4) ปัจจยัด้ำนค�ำชีแ้จง

ด้ำนควำมปลอดภัย ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงช่วงอำยุที่น้อยกว่ำ 25 ปี
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ด้ำนปัจจยัทีส่่งผลต่อปัจจยัด้ำนควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment พบว่ำ (1) ปัจจยัด้ำนกำรรับรูค้วำมเสีย่ง ส่งผล 

มำกทีส่ดุต่อกลุม่ตวัอย่ำงช่วงอำยทุีน้่อยกว่ำ 25 ปี (2) ปัจจยัด้ำนกำรบอกปำกต่อปำก ส่งผลมำกทีส่ดุในกลุม่ตวัอย่ำงช่วงอำยุ  

25-39 ปี (3) ปัจจยัด้ำนชือ่เสียงของแบรนด์ของระบบ e-Payment ส่งผลต่อทกุช่วงอำย ุแต่ส่งผลมำกทีส่ดุในกลุม่ตวัอย่ำง

ช่วงอำยุที่มำกกว่ำ 39 ปี และ (4) ปัจจัยด้ำนประสบกำรณ์ที่ผ่ำนมำกับ e-Payment ส่งผลต่อทุกช่วงอำยุเช่นกัน แต่ส่งผล

มำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงช่วงอำยุที่มำกกว่ำ 39 ปี เช่นเดียวกับปัจจัยด้ำนชื่อเสียงของแบรนด์ของระบบ e-Payment

ด้ำนปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำมเส่ียง พบว่ำ (1) ปัจจยัด้ำนกำรรบัรูด้้ำนควำมปลอดภยั ส่งผลมำกทีส่ดุในกลุม่ตวัอย่ำง

ช่วงอำยุที่มำกกว่ำ 39 ปี ซึ่งมำกกว่ำกลุ่มตัวอย่ำงช่วงอำยุน้อยกว่ำ 25 ปี ไม่มำกนัก และ (2) ปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำมเป็น

ส่วนตัว ส่งผลต่อทุกช่วงอำยุ แต่ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงช่วงอำยุที่มำกกว่ำ 39 ปี

2. พิจำรณำจ�ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ คือ มีกำรศึกษำต�่ำกว่ำระดับปริญญำตรีและมีกำรศึกษำตั้งแต่ระดับ

ปริญญำตรีขึ้นไป ซึ่งในปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัย พบว่ำ (1) ปัจจัยด้ำนกำรป้องกันทำงด้ำนเทคนิค ปัจจัยด้ำน

ขั้นตอนกำรท�ำธุรกรรม และปัจจัยด้ำนค�ำชี้แจงด้ำนควำมปลอดภัย ส่งผลต่อปัจจัยกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัยในทุกระดับ

กำรศึกษำ (2) ปัจจัยด้ำนกำรป้องกันทำงด้ำนเทคนิคและปัจจัยด้ำนขั้นตอนกำรท�ำธุรกรรม ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำง 

ท่ีมีกำรศึกษำต�่ำกว่ำระดับปริญญำตรี และ (3) ปัจจัยด้ำนค�ำชี้แจงด้ำนควำมปลอดภัย ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงท่ีมี

กำรศึกษำตั้งแต่ระดับปริญญำตรีขึ้นไป แต่มำกกว่ำกลุ่มตัวอย่ำงที่มีกำรศึกษำต�่ำกว่ำระดับปริญญำตรีเพียงเล็กน้อยเท่ำนั้น

ด้ำนปัจจยัทีส่่งผลต่อปัจจยัด้ำนควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment พบว่ำ (1) ปัจจยัด้ำนกำรรบัรูด้้ำนควำมปลอดภยั  

ปัจจัยด้ำนกำรบอกปำกต่อปำก และปัจจยัด้ำนช่ือเสยีงของแบรนด์ของระบบ e-Payment ส่งผลต่อกลุม่ตวัอย่ำงทีม่กีำรศกึษำ 

ตั้งแต่ระดับปริญญำตรีขึ้นไป มำกกว่ำกลุ่มตัวอย่ำงที่มีกำรศึกษำต�่ำกว่ำระดับปริญญำตรี และ (2) ปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำม 

เสี่ยง ปัจจัยด้ำนค�ำชี้แจงด้ำนควำมปลอดภัย และปัจจัยด้ำนประสบกำรณ์ที่ผ่ำนมำกับ e-Payment ส่งผลต่อกลุ่มตัวอย่ำง 

ที่มีกำรศึกษำต�่ำกว่ำระดับปริญญำตรี มำกกว่ำกลุ่มตัวอย่ำงที่มีกำรศึกษำตั้งแต่ระดับปริญญำตรีขึ้นไป

ด้ำนปัจจยัด้ำนกำรรับรูค้วำมเส่ียง พบว่ำทัง้ปัจจยัด้ำนกำรรบัรูด้้ำนควำมปลอดภยัและปัจจยัด้ำนกำรรบัรูค้วำมเป็น 

ส่วนตัว ส่งผลต่อกลุ่มตัวอย่ำงที่มีกำรศึกษำตั้งแต่ระดับปริญญำตรีขึ้นไป มำกกว่ำกลุ่มตัวอย่ำงที่มีกำรศึกษำต�่ำกว่ำระดับ

ปริญญำตรี

3. พจิำรณำจ�ำแนกตำมระดับรำยได้เฉลีย่ต่อเดอืนเป็นกลุม่ทีม่รีำยได้เฉลีย่ต่อเดอืนน้อยกว่ำ 15,000 บำท และกลุม่ 

ทีม่รีำยได้เฉลีย่ต่อเดอืนตัง้แต่ 15,000 บำทขึน้ไป ในปัจจยัด้ำนกำรรบัรูด้้ำนควำมปลอดภยั พบว่ำ (1) ปัจจยัด้ำนกำรป้องกนั

ทำงด้ำนเทคนคิ ปัจจยัด้ำนขัน้ตอนกำรท�ำธรุกรรม และปัจจยัด้ำนค�ำชีแ้จงด้ำนควำมปลอดภยั ส่งผลต่อปัจจยักำรรบัรูด้้ำน

ควำมปลอดภัยในทุกระดับรำยได้ (2) ปัจจัยด้ำนกำรป้องกันทำงด้ำนเทคนิค ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงที่มีรำยได้เฉลี่ย

ต่อเดือนตั้งแต่ 15,000 บำทขึ้นไป และ (3) ปัจจัยด้ำนขั้นตอนกำรท�ำธุรกรรมและปัจจัยด้ำนค�ำชี้แจงด้ำนควำมปลอดภัย 

ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงที่มีรำยได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่ำ 15,000 บำท

ด้ำนปัจจยัทีส่่งผลต่อปัจจยัด้ำนควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment พบว่ำ (1) ปัจจยัด้ำนกำรรบัรูด้้ำนควำมปลอดภยั  

ปัจจยัด้ำนกำรบอกปำกต่อปำก และปัจจยัด้ำนช่ือเสยีงของแบรนด์ของระบบ e-Payment ส่งผลต่อกลุม่ตวัอย่ำงทีม่รีำยได้

เฉลีย่ต่อเดือนต้ังแต่ 15,000 บำทขึน้ไป มำกกว่ำกลุม่ตัวอย่ำงทีม่รีำยได้เฉลีย่ต่อเดอืนน้อยกว่ำ 15,000 บำท และ (2) ปัจจยั

ด้ำนค�ำช้ีแจงด้ำนควำมปลอดภยัและปัจจยัด้ำนประสบกำรณ์ทีผ่่ำนมำกบั e-Payment ส่งผลต่อกลุม่ตวัอย่ำงทีม่รีำยได้เฉล่ีย

ต่อเดือนน้อยกว่ำ 15,000 บำท มำกกว่ำกลุ่มตัวอย่ำงที่มีรำยได้เฉลี่ยต่อเดือนตั้งแต่ 15,000 บำทขึ้นไป
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ด้ำนปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำมเสี่ยง พบว่ำปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัยและปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำมเป็น

ส่วนตัว ส่งผลมำกที่สุดต่อกลุ่มตัวอย่ำงที่มีรำยได้เฉลี่ยต่อเดือนตั้งแต่ 15,000 บำทขึ้นไป

4. พิจำรณำจ�ำแนกตำมประสบกำรณ์ในกำรใช้ e-Payment โดยแบ่งเป็นเคยใช้มำแล้วน้อยกว่ำ 6 เดือน เคยใช ้

มำแล้ว 6-12 เดอืน และเคยใช้มำแล้วมำกกว่ำ 1 ปี โดยในปัจจัยกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัย พบว่ำ (1) ปัจจัยด้ำนกำรป้องกนั

ทำงด้ำนเทคนิคและปัจจัยด้ำนขั้นตอนกำรท�ำธุรกรรม ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงที่เคยใช้มำแล้วมำกกว่ำ 1 ปี และ  

(2) ปัจจัยด้ำนค�ำชี้แจงด้ำนควำมปลอดภัย ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงที่เคยใช้มำแล้ว 6-12 เดือน

ด้ำนปัจจยัทีส่่งผลต่อปัจจยัด้ำนควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment พบว่ำ (1) ปัจจยัด้ำนกำรรบัรูด้้ำนควำมปลอดภยั  

ปัจจัยด้ำนกำรบอกปำกต่อปำก และปัจจัยด้ำนชื่อเสียงของแบรนด์ของระบบ e-Payment ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำง 

ทีเ่คยใช้มำแล้วมำกกว่ำ 1 ปี (2) ปัจจยัด้ำนกำรรับรู้ควำมเสีย่ง ส่งผลมำกทีส่ดุในกลุม่ตวัอย่ำงท่ีเคยใช้มำแล้วน้อยกว่ำ 6 เดอืน  

แต่มำกกว่ำกลุ่มตวัอย่ำงทีเ่คยใช้มำแล้วมำกกว่ำ 1 ปี เพียงเลก็น้อย และ (3) ปัจจยัด้ำนประสบกำรณ์ทีผ่่ำนมำกบั e-Payment 

ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงที่เคยใช้มำแล้ว 6-12 เดือน

ด้ำนปัจจยัด้ำนกำรรับรู้ควำมเส่ียง พบว่ำ (1) ปัจจยัด้ำนกำรรบัรูด้้ำนควำมปลอดภยั ส่งผลมำกทีส่ดุในกลุม่ตวัอย่ำง

ที่เคยใช้มำแล้ว 6-12 เดือน และ (2) ปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำมเป็นส่วนตัว ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงที่เคยใช้มำแล้ว

น้อยกว่ำ 6 เดือน

5. พจิำรณำจ�ำแนกตำมควำมถีใ่นกำรใช้งำน โดยแบ่งเป็นใช้ไม่เกนิ 5 คร้ัง/สัปดำห์ และใช้มำกกว่ำ 5 คร้ัง/สัปดำห์ 

โดยในปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัย พบว่ำ (1) ปัจจัยด้ำนกำรป้องกันทำงด้ำนเทคนิค ปัจจัยด้ำนขั้นตอนกำรท�ำ

ธุรกรรม และปัจจัยด้ำนค�ำชี้แจงด้ำนควำมปลอดภัย ส่งผลต่อปัจจัยกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัยในทุกควำมถี่ในกำรใช้งำน 

(2) ปัจจยัด้ำนกำรป้องกนัทำงด้ำนเทคนคิและปัจจยัด้ำนขัน้ตอนกำรท�ำธุรกรรม ส่งผลมำกทีสุ่ดในกลุ่มตวัอย่ำงทีใ่ช้มำกกว่ำ 

5 ครั้ง/สัปดำห์ และ (3) ปัจจัยด้ำนค�ำชี้แจงด้ำนควำมปลอดภัย ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ไม่เกิน 5 ครั้ง/สัปดำห์

ด้ำนปัจจยัทีส่่งผลต่อปัจจยัด้ำนควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment พบว่ำ (1) ปัจจยัด้ำนกำรรบัรูด้้ำนควำมปลอดภยั  

ปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำมเส่ียง และปัจจัยด้ำนประสบกำรณ์ที่ผ่ำนมำกับ e-Payment ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ 

ไม่เกิน 5 ครั้ง/สัปดำห์ และ (2) ปัจจัยด้ำนกำรบอกปำกต่อปำกและปัจจัยด้ำนชื่อเสียงของแบรนด์ของระบบ e-Payment 

ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้มำกกว่ำ 5 ครั้ง/สัปดำห์

ด้ำนปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำมเสี่ยง พบว่ำปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัยและปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำมเป็น

ส่วนตัว ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ไม่เกิน 5 ครั้ง/สัปดำห์

6. พจิำรณำจ�ำแนกตำมวตัถุประสงค์ในกำรใช้งำน โดยแบ่งเป็นใช้ทีร้่ำนค้ำท่ัวไป/ซเูปอร์มำร์เกต็ ใช้ช�ำระค่ำอำหำร

และเครื่องดื่ม และใช้ช�ำระค่ำสำธำรณูปโภคต่ำงๆ โดยในปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัย พบว่ำ (1) ปัจจัยด้ำนกำร

ป้องกันทำงด้ำนเทคนิค ปัจจัยด้ำนขั้นตอนกำรท�ำธุรกรรม และปัจจัยด้ำนค�ำชี้แจงด้ำนควำมปลอดภัย ส่งผลต่อปัจจัยกำร

รับรู้ด้ำนควำมปลอดภัยในวัตถุประสงค์ในกำรใช้งำน (2) ปัจจัยด้ำนกำรป้องกันทำงด้ำนเทคนิคและปัจจัยด้ำนขั้นตอนกำร

ท�ำธรุกรรม ส่งผลมำกทีส่ดุในกลุม่ตวัอย่ำงทีใ่ช้ช�ำระค่ำอำหำรและเคร่ืองดืม่ และ (3) ปัจจยัด้ำนค�ำช้ีแจงด้ำนควำมปลอดภัย 

ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ที่ร้ำนค้ำทั่วไป/ซูเปอร์มำร์เก็ต
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ด้ำนปัจจยัทีส่่งผลต่อปัจจยัด้ำนควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment พบว่ำ (1) ปัจจัยด้ำนกำรรบัรูค้วำมเสีย่ง ปัจจยั

ด้ำนกำรบอกปำกต่อปำก ปัจจัยด้ำนชื่อเสียงของแบรนด์ของระบบ e-Payment และปัจจัยด้ำนประสบกำรณ์ที่ผ่ำนมำกับ 

e-Payment ส่งผลต่อปัจจยัด้ำนควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment ในทกุวัตถปุระสงค์ในกำรใช้งำน (2) ปัจจยัด้ำนกำรรบัรู ้

ด้ำนควำมปลอดภัย ปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำมเสี่ยง และปัจจัยด้ำนประสบกำรณ์ที่ผ่ำนมำกับ e-Payment ส่งผลมำกที่สุด 

ในกลุม่ตัวอย่ำงทีใ่ช้ช�ำระค่ำสำธำรณูปโภคต่ำงๆ และ (3) ปัจจยัด้ำนกำรบอกปำกต่อปำกและปัจจยัด้ำนชือ่เสยีงของแบรนด์

ของระบบ e-Payment ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ช�ำระค่ำอำหำรและเครื่องดื่ม

ด้ำนปัจจยัด้ำนกำรรบัรูค้วำมเสีย่ง พบว่ำ (1) ปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัยและปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำมเป็น 

ส่วนตวั ส่งผลต่อปัจจยัด้ำนกำรรบัรูค้วำมเสีย่งในทกุวัตถปุระสงค์ในกำรใช้งำน และ (2) ปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัย 

และปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำมเป็นส่วนตัว ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ช�ำระค่ำอำหำรและเครื่องดื่ม

7. พจิำรณำจ�ำแนกตำมยอดใช้จ่ำยเฉล่ียต่อคร้ัง โดยแบ่งเป็นใช้จ่ำยเฉลีย่ต่อคร้ังน้อยกว่ำ 500 บำท และใช้จ่ำยเฉลีย่

ต่อครัง้ตัง้แต่ 500 บำทขึน้ไป โดยในปัจจยัด้ำนกำรรบัรูด้้ำนควำมปลอดภยั พบว่ำ (1) ปัจจัยด้ำนกำรป้องกนัทำงด้ำนเทคนคิ 

ปัจจัยด้ำนข้ันตอนกำรท�ำธุรกรรม และปัจจัยด้ำนค�ำชี้แจงด้ำนควำมปลอดภัย ส่งผลต่อปัจจัยกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัย 

ในทุกยอดใช้จ่ำยเฉลี่ยต่อครั้ง (2) ปัจจัยด้ำนกำรป้องกันทำงด้ำนเทคนิคและปัจจัยด้ำนค�ำชี้แจงด้ำนควำมปลอดภัย ส่งผล

มำกทีส่ดุในกลุม่ตวัอย่ำงทีใ่ช้จ่ำยเฉล่ียต่อคร้ังน้อยกว่ำ 500 บำท และ (3) ปัจจยัด้ำนขัน้ตอนกำรท�ำธุรกรรม ส่งผลมำกทีส่ดุ

ในกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้จ่ำยเฉลี่ยต่อครั้งตั้งแต่ 500 บำทขึ้นไป

ด้ำนปัจจยัทีส่่งผลต่อปัจจยัด้ำนควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment พบว่ำ (1) ปัจจยัด้ำนกำรรบัรูด้้ำนควำมปลอดภยั  

ปัจจัยด้ำนกำรบอกปำกต่อปำก และปัจจัยด้ำนประสบกำรณ์ที่ผ่ำนมำกับ e-Payment ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงที ่

ใช้จ่ำยเฉลีย่ต่อครัง้ตัง้แต่ 500 บำทขึน้ไป และ (2) ปัจจยัด้ำนกำรรบัรูค้วำมเสีย่งและปัจจัยด้ำนชือ่เสยีงของแบรนด์ของระบบ  

e-Payment ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้จ่ำยเฉลี่ยต่อครั้งน้อยกว่ำ 500 บำท

ด้ำนปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำมเสี่ยง พบว่ำปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัยและปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำมเป็น

ส่วนตัว ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้จ่ำยเฉลี่ยต่อครั้งตั้งแต่ 500 บำทขึ้นไป

8. พิจำรณำจ�ำแนกตำมสัดส่วนปริมำณกำรใช้เฉล่ียต่อเดือน โดยแบ่งเป็นใช้จ่ำยเฉลี่ยต่อเดือนเป็นสัดส่วนไม่เกิน

ร้อยละ 50 และใช้จ่ำยเฉลี่ยต่อเดือนเป็นสัดส่วนมำกกว่ำร้อยละ 50 โดยในปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัย พบว่ำ 

(1) ปัจจยัด้ำนกำรป้องกนัทำงด้ำนเทคนคิและปัจจยัด้ำนค�ำช้ีแจงด้ำนควำมปลอดภยั ส่งผลมำกทีส่ดุในกลุม่ตวัอย่ำงทีใ่ช้จ่ำย 

เฉลีย่ต่อเดอืนเป็นสัดส่วนไม่เกนิร้อยละ 50 และ (2) ปัจจยัด้ำนขัน้ตอนกำรท�ำธุรกรรม ส่งผลมำกทีส่ดุในกลุม่ตวัอย่ำงทีใ่ช้จ่ำย 

เฉลี่ยต่อเดือนเป็นสัดส่วนมำกกว่ำร้อยละ 50

ด้ำนปัจจัยที่ส่งผลต่อปัจจัยด้ำนควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment พบว่ำปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัย 

ปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำมเสี่ยง ปัจจัยด้ำนกำรบอกปำกต่อปำก ปัจจัยด้ำนชื่อเสียงของแบรนด์ของระบบ e-Payment และ

ปัจจยัด้ำนประสบกำรณ์ทีผ่่ำนมำกบั e-Payment ส่งผลมำกทีสุ่ดในกลุ่มตวัอย่ำงทีใ่ช้จ่ำยเฉล่ียต่อเดอืนเป็นสัดส่วนมำกกว่ำ

ร้อยละ 50

ด้ำนปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำมเสี่ยง พบว่ำปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัยและปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำมเป็น

ส่วนตัว ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้จ่ำยเฉลี่ยต่อเดือนเป็นสัดส่วนมำกกว่ำร้อยละ 50
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9. พจิำรณำจ�ำแนกตำมจ�ำนวนเงนิคงเหลือเงนิในบัญชีส�ำหรับ e-Payment โดยแบ่งเป็นคงเหลือเงนิในบัญชีส�ำหรับ  

e-Payment ไม่เกิน 10,000 บำท และคงเหลือเงินในบัญชีส�ำหรับ e-Payment มำกกว่ำ 10,000 บำท โดยในปัจจัยด้ำน 

กำรรบัรูด้้ำนควำมปลอดภัย พบว่ำ (1) ปัจจยัด้ำนกำรป้องกันทำงด้ำนเทคนคิ ปัจจัยด้ำนขัน้ตอนกำรท�ำธุรกรรม และปัจจยั

ด้ำนค�ำชีแ้จงด้ำนควำมปลอดภัย ส่งผลต่อปัจจัยกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัยในทกุช่วงจ�ำนวนเงนิคงเหลอืเงนิในบญัชสี�ำหรบั  

e-Payment (2) ปัจจัยด้ำนกำรป้องกันทำงด้ำนเทคนิค ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงที่คงเหลือเงินในบัญชีส�ำหรับ  

e-Payment ไม่เกิน 10,000 บำท และ (3) ปัจจัยด้ำนขั้นตอนกำรท�ำธุรกรรมและปัจจัยด้ำนค�ำชี้แจงด้ำนควำมปลอดภัย 

ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงที่คงเหลือเงินในบัญชีส�ำหรับ e-Payment มำกกว่ำ 10,000 บำท

ด้ำนปัจจยัทีส่่งผลต่อปัจจยัด้ำนควำมไว้วำงใจในระบบ e-Payment พบว่ำ (1) ปัจจยัด้ำนกำรรบัรูด้้ำนควำมปลอดภยั  

และปัจจยัด้ำนประสบกำรณ์ทีผ่่ำนมำกบั e-Payment ส่งผลมำกทีสุ่ดในกลุม่ตวัอย่ำงทีค่งเหลอืเงนิในบญัชสี�ำหรบั e-Payment  

ไม่เกิน 10,000 และ (2) ปัจจัยด้ำนกำรบอกปำกต่อปำกและปัจจัยด้ำนชื่อเสียงของแบรนด์ของระบบ e-Payment ส่งผล

มำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงที่คงเหลือเงินในบัญชีส�ำหรับ e-Payment มำกกว่ำ 10,000 บำท

ด้ำนปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำมเสี่ยง พบว่ำปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ด้ำนควำมปลอดภัยและปัจจัยด้ำนกำรรับรู้ควำมเป็น

ส่วนตัว ส่งผลมำกที่สุดในกลุ่มตัวอย่ำงที่คงเหลือเงินในบัญชีส�ำหรับ e-Payment ไม่เกิน 10,000 บำท

ภำยในงำนวจิยัยงัพบว่ำ กำรรับรู้ควำมเป็นส่วนตวั ซึง่อธิบำยถงึควำมกังวลเกีย่วกับข้อมลูส่วนบคุคลทีอ่ำจจะร่ัวไหล  

หรือถูกบุคคลอื่นน�ำไปใช้โดยไม่ได้รับอนุญำต ส่งผลต่อระดับกำรรับรู้ควำมเสี่ยง มีค่ำตัวเลขทำงสถิติอยู่ในเกณฑ์ที่สูงทั้งใน 

ภำพรวม และเม่ือจ�ำแนกวเิครำะห์ตำมลักษณะย่อยของกลุม่ตวัอย่ำง ได้แก่ ช่วงอำย ุระดบักำรศกึษำ ระดบัรำยได้ ประสบกำรณ์ 

ในกำรใช้ ควำมถีใ่นกำรใช้งำน วตัถปุระสงค์ในกำรใช้งำน จ�ำนวนเงนิเฉลีย่ทีใ่ช้ต่อครัง้ สดัส่วนกำรใช้งำนต่อเดอืน และจ�ำนวน

เงินคงเหลือในบัญชีที่ผูกไว้ ดังนั้นจึงอำจกล่ำวได้ว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงที่ศึกษำให้ควำมส�ำคัญอย่ำงมำกกับควำมเป็นส่วนตัวและ

ข้อมูลส่วนบุคคลที่ตนเองให้ไว้กับระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์

ผลกำรวิจัยยังแสดงให้เห็นถึงควำมแตกต่ำงในมิติของควำมไว้วำงใจในกำรใช้งำนระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส ์

ที่เกิดจำกปัจจัยที่มำจำกระบบช�ำระเงิน กับมิติของควำมไว้วำงใจที่เกิดจำกปัจจัยที่ไม่ได้มำจำกระบบช�ำระเงิน โดยพบว่ำ 

มติขิองควำมไว้วำงใจทีเ่กดิจำกปัจจยัทีไ่ม่ได้มำจำกระบบช�ำระเงนินัน้ ส่งผลต่อควำมไว้วำงใจมำกกว่ำ แสดงให้เหน็ว่ำปัจจยั

ด้ำนกำรรับรู้ควำมปลอดภัยอำจไม่ใช่ปัจจัยหลักในกำรก�ำหนดควำมไว้วำงใจในกำรใช้งำนระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์

เหมือนในอดีตอีกแล้ว

สุดท้ำยนี้ กำรท�ำควำมเข้ำใจกำรรับรู้ของผู้ใช้บริกำรเก่ียวกับควำมไว้วำงใจในระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์ไม่ใช่

เร่ืองง่ำย และจะสร้ำงควำมท้ำทำยให้กับผู้ให้บริกำรระบบ e-Payment อยู่เสมอ ผู้ให้บริกำรระบบควรพัฒนำแผนและ

กลยทุธ์ทีม่ปีระสทิธิภำพ โดยค�ำนงึถงึปัจจยัต่ำงๆ ทีอ่ธบิำยในกำรศกึษำนีเ้พือ่ให้บรรลคุวำมส�ำเรจ็ รวมทัง้ผูใ้ห้บรกิำรระบบ 

e-Payment ต้องค�ำนึงถึงตัวแปรทำงประชำกรศำสตร์และปัจจัยอื่นๆ ที่เกี่ยวข้องกับตลำดระบบช�ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์ 

ที่จะมีกำรแข่งขันเพิ่มสูงขึ้นต่อจำกนี้ไป

ปัญหาและข้อเสนอแนะจากผู้ใช้งาน (Problems and Suggestions from Users)

ผู้วิจัยสอบถำมผู้ตอบแบบสอบถำมด้วยค�ำถำมปลำยเปิดเกี่ยวกับปัญหำและข้อเสนอแนะในกำรใช้งำนระบบ  

e-Payment ซึง่พบประเดน็ปัญหำคอื เมนใูช้งำนยำกในบำงแอปพลเิคชนั ระบบล่มบ่อย ระบบอปัเดตบ่อย บำงระบบมเีวลำ

จ�ำกัดในกำรใช้งำน กำรมีหลำยขั้นตอนท�ำให้เกิดควำมสับสนในกลุ่มคนสูงอำยุ และกำรเติมเงินหรือถอนเงินระหว่ำงบัญช ี



103

Volume 29, November 2021

ธนำคำร กับ Wallet มีวงเงินจ�ำกัด ทั้งนี้ ในส่วนของข้อเสนอแนะ พบว่ำอยำกให้พัฒนำไปเร่ือยๆ อยำกให้มีส่วนลด 

หรือสิทธิพิเศษเมื่อใช้จ่ำยด้วย e-Payment และควรมี Promotion ดีๆ ให้ผู้ใช้มำกขึ้น

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย (Suggestions from Research Results)

1. ข้อเสนอแนะส�ำหรับผู้ให้บริกำรระบบ e-Payment ผูว้จิยัเสนอให้ผูใ้ห้บรกิำรให้ควำมส�ำคญักบักำรส่งเสรมิเรือ่ง

ของชื่อเสียงของแบรนด์ของระบบ e-Payment ซึ่งในงำนวิจัยชิ้นนี้กลุ่มตัวอย่ำงให้ควำมส�ำคัญกับเรื่องชื่อเสียงของแบรนด์

อยู่ในระดับสูงกว่ำปัจจัยอื่นๆ นั้น หมำยถึงชื่อเสียงของแบรนด์สร้ำงควำมไว้วำงใจด้ำนควำมปลอดภัยให้กับผู้ใช้บริกำรเป็น

อย่ำงมำก และอำจส่งผลให้เกดิกำรเริม่ใช้บรกิำร ใช้บรกิำรซ�ำ้ ใช้บรกิำรต่อเนือ่ง และแนะน�ำให้คนใกล้ชดิใช้บรกิำรในอนำคต

ได้เช่นกัน รวมทั้งเมื่อผู้วิจัยได้จ�ำแนกกลุ่มตัวอย่ำงเป็นกลุ่มย่อยเพื่อวิเครำะห์เพิ่มเติม เช่น ช่วงอำยุ ระดับกำรศึกษำ ระดับ

รำยได้ ประสบกำรณ์ในกำรใช้ ควำมถีใ่นกำรใช้งำน วตัถปุระสงค์ในกำรใช้งำน จ�ำนวนเงนิเฉลีย่ทีใ่ช้ต่อครัง้ สดัส่วนกำรใช้งำน 

ต่อเดือน และจ�ำนวนเงินคงเหลือในบัญชีที่ผูกไว้ ก็ยังคงพบว่ำปัจจัยด้ำนชื่อเสียงของแบรนด์ยังคงส่งผลต่อควำมไว้ใจในทุก

กลุ่มตัวอย่ำงย่อยเช่นกัน

2. ข้อเสนอแนะส�ำหรบัร้ำนค้ำผูร้บัช�ำระด้วยระบบ e-Payment ผูวิ้จัยเสนอให้ร้ำนค้ำหรอืผูป้ระกอบกำรทีร่บัช�ำระ 

ด้วยระบบ e-Payment ควรหนัมำเพ่ิมช่องทำงกำรช�ำระเงนิให้มคีวำมหลำกหลำยสอดคล้องกับพฤตกิรรมของลูกค้ำทีหั่นมำใช้ 

เงนิอเิลก็ทรอนกิส์มำกขึน้ ไม่ว่ำจะเป็นรบัช�ำระด้วยวิธกีำรโอนจ่ำยจำกบญัชลีกูค้ำเข้ำบญัชร้ีำนค้ำ รบัช�ำระผ่ำนระบบพร้อมเพย์  

รบัช�ำระผ่ำนควิอำร์โค้ด หรือรับช�ำระผ่ำนกระเป๋ำเงนิอิเลก็ทรอนกิส์ ทัง้ทีเ่ป็นของภำครฐัและภำคเอกชนทีม่มีำตรฐำนเรือ่ง

ควำมปลอดภัย

3. ข้อเสนอแนะส�ำหรับผู้ใช้บริกำรระบบ e-Payment ผู้วิจัยเสนอให้ผู้ใช้บริกำรระบบ e-Payment ควรเลือกใช ้

ระบบช�ำระเงินของผู้ให้บริกำรที่มีควำมน่ำเชื่อถือ มีมำตรฐำนเรื่องควำมปลอดภัย รวมทั้งเลือกช�ำระกับร้ำนค้ำที่มีควำม 

น่ำเชื่อถือและเลือกอุปกรณ์ที่ใช้งำนที่มีประสิทธิภำพ ทั้งนี้ ควรหมั่นศึกษำเกี่ยวกับข้อมูลกำรอัปเดตของตัวแอปพลิเคชัน 

ว่ำมคีณุสมบตัด้ิำนใดเพ่ิมเตมิขึน้มำหรือไม่ เช่น กำรปรบัระบบรกัษำควำมปลอดภยัข้อมลูเพือ่ป้องกันควำมสญูเสยีทำงด้ำน

กำรเงินของตัวลูกค้ำเอง

ข้อเสนอแนะส�าหรับการวิจัยในครั้งต่อไป (Suggestions for Future Research)

1. กำรวิจัยครั้งนี้เก็บข้อมูลจำกประชำชนทั่วไป ผลที่ได้จึงออกมำในภำพรวมนั้น หำกมีกำรเปรียบเทียบในระดับ

ภูมิภำค เช่น ภำคกลำง ภำคเหนือ ภำคใต้ ภำคตะวันออก ภำคตะวันตก และภำคตะวันออกเฉียงเหนือ หรือพ้ืนที่โซน

เศรษฐกิจ เช่น ในเขตเมืองกับเขตชุมชน ซึ่งอำจมีข้อมูลที่น�ำมำพิจำรณำเพิ่มเติมได้มำกขึ้น

2. ปัจจุบันมีผู้ให้บริกำรระบบ e-Payment จ�ำนวนมำก ทั้งที่เป็นสถำบันกำรเงินและที่ไม่ใช่สถำบันกำรเงิน และ

รวมถึงทีเ่ป็นของรัฐและเอกชนด้วย หำกมกีำรศึกษำเปรยีบเทยีบพฤตกิรรมกำรใช้งำนหรอืปัจจัยอืน่ๆ ทีเ่กีย่วข้องกนั อำจพบ 

ประเด็นที่น�ำไปพัฒนำต่อยอดได้
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