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ABSTRACT

 This study investigates the barrier factors of the mobile payment adoption, based on the Innovation Resistance 

theory. The theory points that consumers resist innovation because of the usage barrier, the value barrier, the perceived 

risk, the traditional barrier, and the image barrier. Two factors, which are the perceived cost and the ICT literacy, were 

also added to fulfill barrier factors affecting three types of non-adopters: postponement, opposition, and rejection. 

The objective of the study is to explore how important are those factors on the resistance of mobile payment services. 

Quantitative method using online questionnaires was applied. Representative samples were smartphone/ tablet users 

in Thailand who rejected mobile payment services. Findings show that different groups of non-users were affected by 

usage barrier, traditional barrier, and perceive risk respectively.
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บทน�า
 ในยคุโลกาภวิตัน์ทีเ่ทคโนโลยเีข้ามามบีทบาทส�าคญั 

โดยเฉพาะโทรศัพท์เคลื่อนท่ีซ่ึงปัจจุบันเป็นเคร่ืองมือ 

สื่อสารที่มากด้วยความสามารถ การเติบโตของจ�านวนผู้ใช้

โทรศัพท์เคล่ือนที่และอุปกรณ์เคลื่อนท่ี (Mobile devices) 

อื่นๆ ท�าให้เทคโนโลยีเครือข่ายและโทรศัพท์เคลื่อนที่มีการ

พัฒนาขึ้นอย่างรวดเร็วและมีอัตราการเติบโตท่ีสูงข้ึนมาก 

ส่งผลให้เกิดการให้บริการต่างๆ ผ่านเครือข่ายของบริษัท 

ผูใ้ห้บรกิาร เพือ่เพิม่ประสทิธภิาพและสร้างข้อได้เปรยีบใน

การแข่งขันที่เข้มข้น ธุรกิจต่างๆ ที่มีนโยบายการให้บริการ

ที่เกี่ยวข้องกับโทรศัพท์เคลื่อนท่ี เช่น โมบายอินเทอร์เน็ต 

(Mobile internet) หรือการช�าระเงินผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที ่ 

(Mobile payment) จงึได้รบัความนยิมเพ่ิมมากขึน้ตามไปด้วย  

เพราะบริการเหล่านี้ช่วยอ�านวยความสะดวก ท�าให้ผู้ใช ้

ไม่ต้องเสียเวลากับการเดินทางไปช�าระเงิน โอนเงิน หรือ

เข้าคิวเพื่อเลือกซื้อสินค้าหรือบริการ เว็บไซต์ Thailand-

onlinefocus (2556) ระบุว่า ยอดการช�าระเงินผ่านอุปกรณ์

เคลื่อนที่ในปี พ.ศ. 2555 มีมูลค่าราว 171,500 ล้านเหรียญ

สหรัฐฯ และเพ่ิมขึ้นจากเดิมในปีพ.ศ. 2554 ที่มีมูลค่า 

อยู่ราว 105,900 ล้านเหรียญสหรัฐฯ คิดเป็นการเติบโตเพิ่ม

ขึ้นร้อยละ 62 ธนาคารแห่งประเทศไทยรายงานจ�านวนผู้ใช้

บริการช�าระเงินผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ในไตรมาสที่ 3 ของปี 

พ.ศ. 2556 มีจ�านวนผู้ใช้บริการการช�าระเงินผ่านอุปกรณ์

เคลื่อนที่ในประเทศไทยอยู่ที่ 969,977 ราย มีมูลค่าราว  

5.3 หมื่นล้านบาท มีอัตราการเติบโตเฉลี่ยร้อยละ 22 ต่อปี  

และมีแนวโน้มที่จะเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ นอกจากนี้ยังมีปัจจัย

สนับสนุนอื่นๆ เช่น อัตราการเข้าถึงสมาร์ทโฟนของ 

คนไทย จ�านวนโทรศัพท์และแท็บเล็ตที่เพิ่มมากขึ้น (ธีระ 

กนกกาญจนรัตน์, 2557)

 อย่างไรก็ดี ผลการส�ารวจของเว็บไซต์ Thailand-

การศึกษาอิทธิพลของปัจจัยที่เป็นอุปสรรคต่อการยอมรับการช�าระเงิน
ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่

จันจิรา	วิลาศรี1,	มฑุปายาส	ทองมาก1

1คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญช, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, กรุงเทพมหานคร 10200, ประเทศไทย

บทคัดย่อ
 

 งานวิจัยนี้ศึกษาถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลเป็นอุปสรรคต่อการยอมรับการช�าระเงินผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ซึ่งมีพื้นฐาน

การศึกษาจากทฤษฎีการต่อต้านนวัตกรรมที่อธิบายว่า ผู้บริโภคต่อต้านนวัตกรรมเกิดจากอุปสรรคด้านการใช้งานและ 

ภาพลักษณ์ อุปสรรคด้านการเห็นคุณค่า อุปสรรคด้านความเสี่ยง อุปสรรคจากวิธีการแบบดั้งเดิม และพิจารณาปัจจัย 

ที่อาจเป็นอุปสรรคเพิ่มเติมคือ การรับรู้ต้นทุนค่าใช้จ่ายและปัจจัยความรู้ทางเทคโนโลยี โดยศึกษาว่าแต่ละปัจจัยส่งผล 

ต่อลกัษณะของผู้ต่อต้านนวัตกรรม 3 ลกัษณะ คอื ลกัษณะทีอ่ยูใ่นระหว่างตดัสนิใจ ลกัษณะทีค่ดัค้านนวตักรรม และลักษณะ

ทีป่ฏเิสธนวตักรรม แตกต่างกนัอย่างไร แต่ละปัจจยัมคีวามส�าคญัมากน้อยเพยีงใด เพือ่ทราบถงึปัจจยัทีเ่ป็นอปุสรรคท่ีท�าให้

กลุม่ผูใ้ช้บรกิารมลีกัษณะการต่อต้านทีแ่ตกต่างกนั วจิยันีเ้ป็นการวจิยัเชงิปรมิาณโดยใช้แบบสอบถามออนไลน์เป็นเครือ่งมอื 

กลุม่ตวัอย่างเป็นผูท้ีใ่ช้สมาร์ทโฟนหรอืแทบ็เลต็ทีไ่ม่เคยใช้และไม่ได้ใช้บรกิารช�าระเงนิผ่านอปุกรณ์เคลือ่นทีอ่ยู่ในปัจจบุนั 

ผลจากการวจิัยชี้ให้เห็นวา่ อุปสรรคที่ส่งผลกระทบต่อลักษณะของผูต้อ่ต้านนวัตกรรมที่แตกตา่งกันคือ อปุสรรคดา้นการ

ใช้งาน อุปสรรคจากวิธีการแบบดั้งเดิม และการรับรู้ความเสี่ยงตามล�าดับ

ค�าส�าคัญ:	อุปสรรค, การช�าระเงินผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่, การต่อต้านนวัตกรรม, การต่อต้านของผู้บริโภค
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onlinefocus ระบุว่า ขณะนี้มีครัวเรือนที่นิยมจ่ายเงินผ่าน

โทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นประจ�า แต่ก็มีบางส่วนที่ยังไม่นิยม

การจ่ายเงินด้วยวิธีนี้ประมาณ 720,000 ครัวเรือน แสดง

ให้เห็นว่า จ�านวนผู้ใช้บริการยังมีปริมาณน้อยเม่ือเทียบกับ

จ�านวนประชากรทั้งประเทศและการขยายตัวของตลาด

อุปกรณ์เคลื่อนที่ ตัวอย่างอ่ืนๆ เช่น บริษัทแอดวานซ์  

อินโฟร์ เซอร์วิส ให้บริการลูกค้ากว่า 41 ล้านเลขหมาย  

แต่มีลูกค้าที่ใช้บริการ AIS mPay อยู ่เพียงแค่ 1 ล้าน 

เลขหมาย หรือร้อยละ 2.44 เท่านั้น (ชุติมา แก้ววิเศษ, 2556) 

จากข้อมูลดังกล่าวจะเห็นได้ว่า การให้บริการการช�าระเงิน 

ผ ่านอุปกรณ์เคลื่อนท่ีนั้น ถึงแม ้จะมีป ัจจัยส ่งเสริม 

มากมาย แต ่ก็มีอุปสรรคที่ผู ้ ให ้บริการต ้องค�านึงถึง 

เพื่อพยายามลดอุปสรรคหรือข้อจ�ากัดที่อาจเกิดขึ้นด้วย 

(กิตติ เหล่าชุนสุวรรณ, 2552)

 การทบทวนวรรณกรรมได้แสดงให้เหน็ว่า งานวจิยั 

ที่ศึกษาเกี่ยวกับอุปสรรคของการช�าระเงินผ่านอุปกรณ์

เคลื่อนที่ยังมีไม่มากนัก งานวิจัยส่วนใหญ่จะเน้นไปที่การ

ศกึษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรบัการช�าระเงนิผ่านอปุกรณ์

เคล่ือนท่ี โดยพิจารณาจากบริการที่มีบริบทใกล้เคียง เช่น 

ปัจจัยในการยอมรับธนาคารบนโทรศัพท์เคลื่อนท่ีหรือ 

การยอมรับการซื้อสินค้าออนไลน์ โดยมีงานวิจัยเพียง

เล็กน้อยเท่านั้นที่ศึกษาในด้านอุปสรรคและอยู่ในสภาพ

แวดล้อมของต่างประเทศโดยเน้นการศกึษาบริการธนาคาร

บนอุปกรณ์เคลื่อนที่มากกว่าการช�าระเงินผ่านอุปกรณ์

เคลือ่นที ่งานวจิยัทีศ่กึษาด้านอปุสรรคมกัจะมกีารน�าทฤษฎี

การต่อต้านวตักรรมของ Ram และ Sheth (1989) มาประยกุต์ 

เพื่อหาปัจจัยที่มีอิธิพลเป็นอุปสรรคต่อการยอมรับการใช้

บริการช�าระเงินผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ โดยยกทฤษฎีมาเป็น 

กรอบการวิจัย เช่น งานวิจัยของ Teo et al. (2013) ที่ศึกษา

สาเหตุความล้มเหลวของการให้บรกิารธนาคารบนอปุกรณ์

เคลื่อนที่ Elbadrawy และ Azizz (2011) ที่ศึกษาการต่อต้าน

การใช้บริการธนาคารบนอปุกรณ์เคลือ่นทีข่องประชากรใน

ประเทศอียิปต์ ทั้งนี้ผู้วิจัยได้ศึกษางานวิจัยอื่นๆ ที่ส่งผลต่อ 

การยอมรับนวัตกรรม การต่อต้านนวัตกรรม และการ

ยอมรับการใช้ธนาคารบนอุปกรณ์เคลื่อนที่พบว่า ค่าใช้จ่าย

ทางการเงินเป็นปัจจัยที่น่าสนใจ (Chin et al., 2013) อีกทั้ง

ผู้วิจัยได้เห็นความส�าคัญของการขาดความรู้ทางเทคโนโลยี

สารสนเทศก็อาจเป็นปัจจัยท่ีมีอิธิพลเป็นอุปสรรคต่อ

การยอมรับบริการช�าระเงินผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ได ้ 

วตัถปุระสงค์ของงานวจิยันีจ้งึเพือ่ศกึษาปัจจยัทีม่อีธิพิลเป็น

อปุสรรคต่อการยอมรบัการใช้บรกิารช�าระเงนิผ่านอปุกรณ์

เคลื่อนที่ในประเทศไทย ด้วยการประยุกต์ใช้ทฤษฎีการต่อ

ต้านนวตักรรม ผนวกกบัปัจจยัด้านการรบัรูต้้นทนุค่าใช้จ่าย

และการขาดความรูท้างด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ เพือ่ตอบ

ค�าถามวิจัยที่ว่า ปัจจัยอะไรบ้างที่มีอิทธิพลเป็นอุปสรรค 

ต่อการยอมรบัการใช้บรกิารช�าระเงนิผ่านอปุกรณ์เคลือ่นที่

ของผู้ต่อต้านนวัตกรรมที่มีลักษณะแตกต่างกัน (ลักษณะ

ที่อยู่ในระหว่างตัดสินใจ ลักษณะที่คัดค้านนวัตกรรม และ

ลักษณะที่ปฏิเสธนวัตกรรม) 

ทบทวนวรรณกรรม
 การช�าระเงินผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ คือ การใช้

โทรศัพท์เคลื่อนท่ีหรืออุปกรณ์เคลื่อนที่อื่นด�าเนินการ

ธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบต่างๆ โดยสามารถเป็นการ

โอนเงินให้กันโดยตรงหรือผ่านตัวกลาง (Intermediary) 

ก็ได้ งานวิจัยน้ีจะเจาะจงไปท่ีการช�าระสินค้าและบริการ

ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ ผ่านผู้ให้บริการเครือข่ายสัญญาณ

ไร้สาย เช่น บริษัท ทรู มันนี่ จ�ากัด เป็นบริษัทที่ให้บริการ 

ช�าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์แก่ลูกค้าที่ใช้งานเครือข่าย 

ทรูมูฟ หรือบริษัท แอดวานซ์ เอ็มเปย์ ที่ให้บริการช�าระ

เงินทางอิเล็กทรอนิกส์แก่ลูกค้าที่ใช้งานเครือข่ายเอไอเอส 

เป็นต้น 

	 ทฤษฎกีารต่อต้านนวตักรรม	(Theory	of	innovation	 

resistance)

 งานวจิยัของ Chin et al. (2013) และ Elbadrawy และ 

Azizz (2011) สรปุว่า การต่อต้านวตักรรมเป็นสิง่ทีข่ดัขวาง

การยอมรับนวัตกรรม เป็นพฤติกรรมของผู้บริโภคที่แสดง

ความชอบสิ่งที่มีอยู่เดิมหรือผลิตภัณฑ์ที่คุ ้นเคยมากกว่า

การใช้นวัตกรรมใหม่ รวมถึงความชอบการมีพฤติกรรม

แบบเดิมมากกว่าการปรับเปล่ียนพฤติกรรมเพื่อให้เข้า

กับนวัตกรรม อุปสรรคของการยอมรับนวัตกรรม ได้แก่ 

อปุสรรคด้านการใช้งาน ด้านการเหน็คณุค่า ด้านความเสีย่ง 

ด้านวิธีการแบบดั้งเดิม และด้านภาพลักษณ์ จาก Chin et al.  

(2013) อุปสรรคด้านภาพลักษณ์ หมายถึง ความรู ้สึก 
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ทีผู่บ้รโิภคคดิว่านวตักรรมมภีาพลกัษณ์ทีใ่ช้งานยาก จากการ 

ทบทวนวรรณกรรมพบว่าในบางงานวิจัยความหมายนี ้

จะรวมอยู่ในอุปสรรคจากด้านการใช้งาน ดังน้ันวิจัยน้ีจึง

รวมความหมายของอปุสรรคด้านภาพลกัษณ์และอปุสรรค

จากการใช้งานไว้ในปัจจัยเดียวกัน

 อุปสรรคด้านการใช้งาน (Usage barrier) เป็นระดับ

ความพยายามของผู้ใช้งานบริการช�าระเงินผ่านอุปกรณ์

เคลื่อนที่ (Petrova, 2008) หรือภาพลักษณ์ท่ีดูใช้งานยาก 

หากต้องใช้ความพยายามมากกจ็ะเป็นอปุสรรคต่อการใช้งาน

 อุปสรรคด้านการเห็นคุณค่า (Value barrier) 

เป็นการเปรยีบเทยีบประสทิธภิาพของนวตักรรมกบัสิง่อืน่ 

ทีส่ามารถทดแทนนวตักรรมได้ อาท ิถ้าบรกิารการช�าระเงนิ 

ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนท่ีไม่ได้เสนอราคาท่ีเหมาะสมกับ

ประสิทธภิาพทีไ่ด้รบั เมือ่เทยีบกบัการช�าระเงนิด้วยวธิแีบบ

ดัง้เดมิ เช่น การใช้เงินสด การใช้บตัรเครดติ เป็นต้น ผูใ้ช้งาน

อาจไม่รู้สึกถึงแรงจูงใจที่จะใช้บริการนั้น (Teo et al., 2013)

 อุปสรรคจากวิธีการแบบดั้งเดิม (Tradition barrier) 

เป็นลักษณะที่ผู้บริโภคพอใจกับการใช้วิธีการรูปแบบเดิม

มากกว่าการเปลี่ยนมาใช้นวัตกรรม

 การรับรู ้ถึงความเส่ียง (Perceived risk) เป็น 

ความเสี่ยงที่ผู้ใช้รับรู้ว่า อาจเกิดขึ้น เช่น ความเสี่ยงจากการ

ถูกละเมิดลิขสิทธิ์ การโจรกรรมและการรักษาความลับ  

ข้อผิดพลาดในการท�าธุรกรรม เป็นต้น หากความเส่ียง

มากขึ้นการยอมรับจะน้อยลง และการแพร่กระจายของ

นวัตกรรมก็จะใช้เวลานานมากขึ้นด้วย (Dunphy & herbig, 

1995 อ้างถึงใน Teo et al., 2013)

 การใช้ทฤษฎีการต่อต้านนวัตกรรมอย่างเดียวอาจ

ไม่ครอบคลมุบรบิทของการช�าระเงนิผ่านอปุกรณ์เคลือ่นที่ 

จากการทบทวนวรรณกรรมผูว้จิยัจงึเพิม่เตมิการรบัรูต้้นทนุ

ค่าใช้จ่ายและความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพิ่มด้วย

 การรบัรูต้้นทนุค่าใช้จ่าย (Perceived cost) เป็นค่าใช้

จ่ายที่เกิดขึ้นเมื่อใช้นวัตกรรมซ่ึงรวมถึง ค่าใช้จ่ายส�าหรับ

อุปกรณ์เคลื่อนที่ ค่าใช้จ่ายในการเข้าถึงอินเทอร์เน็ต และ

ค่าใช้จ่ายในการท�าธุรกรรม (Chin et al., 2013)

 ความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (ICT literacy) 

เป็นระดับความรู้ความสามารถในการใช้เทคโนโลยี และ

ความรู ้ในการใช้เครื่องมือส่ือสาร (โทรศัพท์เคล่ือนที่ 

แทบ็เลต็) รวมถงึทกัษะความรูท้ีจ่ะสามารถเข้าถงึเทคโนโลยี

ต่างๆ เช่ือมต่อข้อมูลกับเทคโนโลยี ตลอดจนมีความรู ้

ที่จะจัดการข้อมูลต่างๆผ่านเทคโนโลยีด้วย

 ทฤษฎกีารต่อต้านนวตักรรมจ�าแนกผูบ้รโิภคทีต่อบ

สนองต่อนวตักรรมในทางต่อต้านออกเป็น 3 ลกัษณะ ได้แก่

 1)  ลกัษณะทีอ่ยูใ่นระหว่างตดัสนิใจ (Postponement) 

ลักษณะน้ีผู้บริโภคมีความต้ังใจที่จะใช้นวัตกรรม แต่อยู่

ในระหว่างตัดสินใจที่จะใช้ ผู ้บริโภคอาจชะลอการน�า

นวัตกรรมมาใช้ แม้ว่าผู้บริโภคจะพบว่านวัตกรรมนั้นได้

รับการยอมรับ ผู้บริโภคที่มีลักษณะที่อยู่ในระหว่างตัดสิน

ใจอาจยอมรับนวัตกรรมล่าช้า (Delay) (Kleijnen, Lee & 

Wetzels, 2009)

 2)  ลักษณะที่คัดค้านนวัตกรรม (Opposition) 

ลักษณะนี้ผู้บริโภคคัดค้านนวัตกรรม หรือยังไม่เห็นด้วย

กับนวัตกรรม สาเหตุอาจมาจากความขัดแย้งกับอุปนิสัย 

สถานการณ์ รูปแบบการด�าเนินชีวิต ฯลฯ ผู้บริโภคที่มี

ลักษณะการคัดค้านนวัตกรรมอาจน�าไปสู่การค้นหาข้อมูล

ในเชิงลึก ซึ่งสุดท้ายแล้วอาจน�าไปสู่การยอมรับนวัตกรรม

หรอืการปฏเิสธเมือ่ได้รบัรูเ้กีย่วกบัข้อมลูของนวตักรรมนัน้

ก็ได้

 3)  ลกัษณะทีป่ฏเิสธนวัตกรรม (Rejection) ลกัษณะนี้  

ผู้บริโภคปฏิเสธนวัตกรรม ต่อต้าน หรือไม่ยอมรับการใช้

นวัตกรรม แม้ผู้ให้บริการจะมีการตอกย�้าถึงการปรับปรุง

ประสิทธิภาพ หรือเปลี่ยนแปลงบริการให้มีรูปแบบ 

ทีเ่หมาะสมแล้ว แต่ผูบ้ริโภคยงัต่อต้านเนือ่งจากมองไม่เหน็ 

ประโยชน์ คุณค่า หรือคิดว่ามีความซับซ้อน มีความเส่ียง 

เป็นต้น

	 กรอบแนวคิดการวิจัย	และสมมติฐาน

 การจ�าแนกผู ้บริโภคที่ตอบสนองต่อนวัตกรรม 

ในทางที่ต่อต้าน เมื่อน�ามาประยุกต์ในบริบทของบริการ

ช�าระเงินผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ จึงจ�าแนกผู้ต่อต้านออก 

เป็น 3 ลกัษณะประกอบด้วย ลกัษณะทีอ่ยูใ่นระหว่างตดัสนิใจ  

ลักษณะที่คัดค้านบริการ และลักษณะที่ปฏิเสธบริการ  

งานวิจัยนี้ต้องการศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลให้มีการต่อต้านการ

ใช้บริการช�าระเงินผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ที่ส่งผลต่อบุคคล

ทั้ง 3 ลักษณะ ดังแสดงในภาพที 1 และน�าไปสู่สมมติฐาน

งานวิจัย ดังนี้
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ความสมัพนัธ์ระหว่างอปุสรรคจากการใช้งานและลกัษณะ

การต่อต้านนวัตกรรม

 งานวจิยัของ Androulidakis, Basiosand Androulidakis  

(2008) พบว่า ความซับซ้อนของบริการและการใช้งาน

อปุกรณ์เคลือ่นทีเ่ป็นอปุสรรคต่อการใช้งานบรกิารช�าระเงิน

ผ่านอปุกรณ์เคลือ่นที ่สอดคล้องกบังานวจิยัของ Chin et. al., 

(2013) ท่ีอ้างถึงในงานวิจัยของ Kuisma, Laukkanen and 

Hiltunen (2007) ท่ีได้ท�าการศกึษาเพือ่ตรวจสอบการต่อต้าน 

การยอมรับการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์เคลื่อนที่  

การใช้บริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต การซ้ือสินค้า

ออนไลน์ ตามล�าดบั งานวจิยัเหล่านีไ้ด้แสดงให้เหน็ถึงความ

สัมพันธ์ระหว่างอุปสรรคด้านการใช้งานและการต่อต้าน

การใช้งานของผูบ้รโิภคอย่างมีนยัส�าคญั Laukkanen (2007) 

ระบุว่า อุปสรรคด้านการใช้งานเป็นปัจจัยหลักที่ท�าให้ 

ผูบ้รโิภคต่อต้านการใช้นวัตกรรม นอกจากนี ้Elbadrawy และ 

Azizz (2011) พบว่า อุปสรรคจากการใช้งานมีผลกระทบ 

ต่อผู้ต่อต้านนวัตกรรมอย่างมีนัยส�าคัญ ดังน้ันจึงเสนอ

สมมติฐานดังนี้

	 สมมติฐานที่	 1: อุปสรรคด้านการใช้งานมีผลต่อ 

การจ�าแนกกลุ่มของผู้ต่อต้านการใช้บริการ 3 ลักษณะที่

แตกต่างกัน

ความสัมพันธ์ระหว่างอุปสรรคด้านการเห็นคุณค่าและ

ลักษณะการต่อต้านนวัตกรรม

  Kleijnen (2010) ท�าการศึกษาอุปสรรคในการ

ยอมรับนวัตกรรมทางเทคโนโลยีของผู้บริโภคภายใต้ข้อแม้

ที่แตกต่างกัน ผลการศึกษาพบว่า อุปสรรคด้านการเห็น

คุณค่า เช่น ถ้าบริการไม่ได้เสนอราคาที่เหมาะสมเมื่อเทียบ

กับคุณค่าที่ได้รับ มีความสัมพันธ์ในทางลบกับการยอมรับ

นวัตกรรมทางเทคโนโลย ี(Antioco & Kleijnen, 2010 อ้างถึง

ใน Chin et. al., 2013) นอกจากนี้การศึกษาของ Elbadrawy 

และ Azizz (2011) พบว่า อุปสรรคจากการเห็นคุณค่าจะ 

มผีลกระทบต่อผูต่้อต้านนวตักรรมทัง้ 3 กลุ่มอย่างมนียัส�าคญั  

ดังนั้นจึงเสนอสมมติฐานดังนี้

	 สมมตฐิานที	่2:	อปุสรรคด้านการเห็นคณุค่ามผีลต่อ 

การจ�าแนกกลุ่มของผู้ต่อต้านการใช้บริการ 3 ลักษณะที่

แตกต่างกัน

ความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรูต้้นทุนค่าใช้จ่ายและลกัษณะ

การต่อต้านนวัตกรรม

 จินดาพร บทสูงเนิน (2554) กล่าวว่า ค่าใช้จ่าย 

ด้านราคา เช่น ประหยัดค่าใช้จ่ายในการเดินทาง มีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์

ในระดับสูง งานวิจัยของ Ondrus, Lyytinen และ Pigneur 

(2009) ชี้ให้เห็นว่า ผู้ที่มีความช�านาญในการใช้เทคโนโลยี

จะพจิารณาต้นทนุค่าใช้จ่ายเป็นเงือ่นไขล�าดบัต้นๆ ในการใช้

บริการช�าระเงินผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ Kuo and Yen (2009) 

ศกึษาเพือ่ดูพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีใ่ช้บรกิารเสรมิส�าหรบั

Traditional
Barrier

Value Barrier

Postponement

M-Payment Resistance Behavior

Usage Barrier

Opposition
Risk

Rejection
Perceived Cost

ICT Literacy

H1

H2

H3

H4

H5

H6

ภาพที่ 1 กรอบงานวิจัย
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เครือข่าย 3G ผลการศกึษาชีว่้า การรบัรู้ค่าใช้จ่ายมผีลเชงิลบ

ต่อพฤตกิรรมในการใช้บรกิารเสรมิของ 3G อย่างมนียัส�าคญั 

(Kuo & Yen, 2009 อ้างถึงใน Chin et. Al., 2013) ดังนั้น 

จึงเสนอสมมติฐานดังนี้

	 สมมติฐานที่	 3:	การรับรู้ต้นทุนค่าใช้จ่ายมีผลต่อ 

การจ�าแนกกลุ่มของผู้ต่อต้านการใช้บริการ 3 ลักษณะที่

แตกต่างกัน

ความสัมพันธ์ระหว่างอุปสรรคจากวิธีการแบบดั้งเดิมและ

ลักษณะการต่อต้านนวัตกรรม

 อุปสรรคจากวิธีการแบบดั้งเดิมแสดงให้เห็นว่า 

นวัตกรรมอาจมีผลต่อการท�างานเดิม อุปสรรคจากวิธีการ

แบบดั้งเดิมจะสูงขึ้นเม่ือนวัตกรรมขัดกับบรรทัดฐานทาง

สงัคมทีม่อียู่ (Teo et al., 2013) Elbadrawy et al. (2012) ระบุ

ว่าวิธีการแบบด้ังเดิมเป็นอุปสรรคอย่างมากต่อการยอมรับ

การใช้งานธนาคารผ่านอปุกรณ์เคลือ่นที ่(Elbadrawy et al., 

2012 อ้างถึงใน Chin et. Al., 2013) งานวิจัยของ Chitungo 

and Munongo (2013) ระบุว่า ประชากรจีนค่อนข้างมีความ

มัน่ใจในวธีิจดัการทางการเงนิรปูแบบเดมิมากกว่าผูบ้รโิภค

ในเอเชียอื่นๆ ผู้บริโภคชาวจีนจะยึดติดกับการช�าระเงิน 

รูปแบบเดมิมาก และได้รบัผลกระทบจากเทคโนโลยใีหม่น้อย  

ดังนั้นจึงเสนอสมมติฐานดังนี้

	 สมมติฐานที่	 4: อุปสรรคจากวิธีการแบบดั้งเดิม

อุปสรรคด้านการใช้งานมีผลต่อการจ�าแนกกลุ่มของผู้ต่อ

ต้านการใช้บริการ 3 ลักษณะที่แตกต่างกัน

ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู ้ความเสี่ยงและลักษณะ 

การต่อต้านนวัตกรรม

 การรับรู ้ความเส่ียงเป็นปัจจัยท่ีส�าคัญท่ีสุดที่มี

อทิธพิลต่อการยอมรบับรกิารธนาคารบนอปุกรณ์เคลือ่นที่ 

ผู้ใช้บริการต้องการให้บริการพร้อมใช้งานเสมอ (จินดาพร  

บทสงูเนนิ, 2011) หรอืสามารถใช้บรกิารได้ในทกุทีท่กุเวลา  

(Petrova, 2008) สอดคล้องกับการศึกษาปัจจัยที่ส่งผล

ต่อการยอมรับบริการธนาคารบนอุปกรณ์เคลื่อนท่ีของ 

Khraim, Shoubaki และ Khraim (2011) ทีม่องว่า ความเสีย่ง

เป็นปัจจยัส�าคญัทีท่�าให้ผูใ้ช้บรกิารยอมรบัหรอืปฏเิสธทีจ่ะ

ใช้บริการ ดังนั้นจึงเสนอสมมติฐานดังนี้

	 สมมติฐานที่ 	 5:  การรับรู ้ความเสี่ยงมีผลต ่อ 

การจ�าแนกกลุ่มของผู้ต่อต้านการใช้บริการ 3 ลักษณะที่

แตกต่างกัน

ความสัมพันธ์ระหว่างความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ

และลักษณะการต่อต้านนวัตกรรม

 งานวิจัย Lau และ Yuen (2014) ชี้ว่า ความรู้ด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศของนักเรียนมีผลต่อความส�าเร็จ

ของการใช้ไอซีทีในการเรียน นอกเหนือไปจากความรู้ด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศของผู้สอนด้วย นอกจากนั้น Worku 

(2010) ได้ศกึษาโอกาสและความท้าทายในการยอมรับการใช้ 

งานธนาคารบนอินเทอร์เน็ตในประเทศเอธิโอเปียพบว่า 

การมีความรู้พื้นฐานด้านไอซีทีต�่าเป็นอุปสรรคหนึ่งในการ

ยอมรับการใช้งานธนาคารบนบนอินเทอร์เน็ต งานวิจัย

ของ Calluma, Jeffrey และ Kinshuk (2014) พบว่า นักเรียน

นักศึกษาที่มีความรู ้เรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระดับสูง 

จะรู้สึกว่า การเรียนผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีประโยชน์และ

ไม่ต้องใช้ความพยายามมาก ผู้ที่มีความรู้ทางคอมพิวเตอร์

สูงก็มีแนวโน้มที่จะรู้สึกเช่นเดียวกัน การเห็นประโยชน์

ของเทคโนโลยีและการที่ไม่ต้องใช้ความพยายามมมาก

น้ันส่งผลให้ผู ้ใช้งานมีแนวโน้มที่จะยอมรับ หรืออีกนัย

หนึ่งคือ ลดการต่อต้านนวัตกรรมดังกล่าว ดังนั้นจึงเสนอ

สมมติฐานดังนี้

	 สมมติฐานที่	 6:	ความรู ้ด้านเทคโนโลยีมีผลต่อ 

การจ�าแนกกลุ่มของผู้ต่อต้านการใช้บริการ 3 ลักษณะที่

แตกต่างกัน

วิธีการวิจัย
	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

 ประชากรเป้าหมาย คอื ประชากรไทยทีใ่ช้โทรศพัท์

เคลื่อนที่หรือแท็บเล็ต ที่ไม่เคยใช้และไม่ได้ใช้บริการ

ช�าระเงินผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่อยู่ในปัจจุบัน กลุ่มตัวอย่าง

ใช้การสุ่มแบบโควต้า ส�าหรับผู ้บริโภคที่มีลักษณะการ

ต่อต้านนวัตกรรม 3 กลุ ่ม รวมท้ังสิ้น 394 ตัวอย่าง  

โดยในแบบสอบถามมีค�าถามที่แบ่งลักษณะผู้ใช้ออกเป็น  

3 ลักษณะ ทั้งน้ีได้ผู ้ต่อต้านนวัตกรรมลักษณะที่อยู่ใน

ระหว่างตัดสินใจจ�านวน 104 คน ลักษณะที่คัดค้านบริการ

จ�านวน 196 คน และลกัษณะทีป่ฏเิสธบรกิารจ�านวน 94 คน

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

 การวจิยัเป็นการวจิยัเชงิส�ารวจโดยใช้แบบสอบถาม
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ออนไลน์ ระหว่างเดือนมกราคมถึงเดือนกุมภาพันธ์ พ.ศ. 

2558 โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่

	 ส่วนที่	1	เป็นค�าถามเพื่อตรวจสอบว่าเป็นผู้ต่อต้าน

การในลักษณะใด วัดข้อมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal  

scale) เช่น ข้อใดทีต่รงกบัลกัษณะและความคดิเหน็ของท่าน 

เกีย่วกบัการใช้บรกิารช�าระเงนิผ่านอปุกรณ์เคลือ่นที ่เป็นต้น

	 ส่วนที่	 2	 เป็นค�าถามเพ่ือตรวจสอบระดับความ

ส�าคัญของปัจจัย ซึ่งดัดแปลงมาจากงานวิจัยท่ีท�าการ

ทบทวนวรรณกรรม เช่น ฉันรู้สึกว่าบริการช�าระเงินด้วย

อุปกรณ์เคลื่อนที่ใช้งานยาก (ดัดแปลงมาจาก Chin et. al. 

(2013)) เป็นต้น โดยวดัข้อมลูเป็นมาตรประมาณค่า 5 ระดบั

ให้ผู้ตอบแสดงความคิดเห็น โดยระดับ 1 หมายถึง ไม่เห็น

ด้วยอย่างยิ่ง และระดับ 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง

	 ส่วนที่	 3	ข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

วัดข้อมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal scale) เช่น เพศ อายุ 

เป็นต้น

ผลการวิจัย
 งานวิจัยมีท�าการวัดความเท่ียงตรง (Validity) ของ

เครื่องมือโดยการวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor analysis)  

เพื่อจัดกลุ ่มข้อค�าถามให้อยู ่ในปัจจัยที่เหมาะสม และ 

ลดจ�านวนตัวแปรลง ซ่ึงเม่ือท�าการวิเคราะห์องค์ประกอบ 

ข้อค�าถามของปัจจยัทัง้ 6 กลุม่ มกีารจดักลุม่ได้อย่างถกูต้อง  

มีค่า KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) มากกว่า 0.5 ในทกุปัจจยัซึง่

แสดงว่า เทคนคิการวเิคราะห์องค์ประกอบมคีวามเหมาะสม 

กบัข้อมลู นอกจากนีย้งัมกีารวดัความเชือ่ถอืได้ (Reliability) 

ของเครือ่งมอืด้วยการวดัค่าสมัประสทิธ์ิอลัฟาของครอนบาค 

ได้ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค

ของทุกปัจจัยมีค่าสูงกว่า 0.7 ทั้งหมด ซึ่งเป็นค่าที่ยอมรับ

ได้ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า ปัจจัยทุกตัวที่ใช้ในการศึกษาม ี

ความเที่ยงตรงและเชื่อถือได้ สามารถน�าไปทดสอบ

สมมติฐานในกระบวนการวิจัยต่อไป

 ผ ล ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห ์ ข ้ อ มู ล ทั่ ว ไ ป ข อ ง ผู ้ ต อ บ

แบบสอบถาม จ�านวน 394 ตัวอย่างพบว่า ประชากรที่เป็น 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 71.07 

อยู่ในช่วงอายุ 26-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 48.73 ส�าเร็จการ

ศึกษาสูงสูดระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 58.37 มี

อาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 43.65 มี

รายได้ต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.49 

และหากสนใจใช้บริการช�าระเงินผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ใน

อนาคต ผู้ให้บริการที่สนใจคือ mPay ของเอไอเอส คิดเป็น

ร้อยละ 47.46

 เมื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของปัจจัย

ส�าหรับผู้ต่อต้านนวัตกรรมแต่ละกลุ่มลักษณะ ด้วยสถิติ 

พบว่า ค่าเฉลี่ยของอุปสรรคจากการใช้งาน อุปสรรคจาก

การเหน็คณุค่า การรบัรูต้้นทนุค่าใช้จ่าย อปุสรรคจากวธิกีาร

แบบดั้งเดิม การรับรู้ความเสี่ยง และ ความรู้ด้านเทคโนโลยี

ใน 3 กลุ่มแตกต่างกัน โดยมีค่า Sig. ที่ระดับนัยส�าคัญ .000

ตารางที่ 1  แสดงตัวแปรที่อยู่ในสมการที่ที่ดีที่สุด

At each step, the variable that minimizes the overall Wikls’ Lambda is entered.
a. Maximum number of steps is 12.
b. Maximum sianificance of F to enter is .05.
c. Maximum sianificance of F to remove is. 10.
d. F level, tolerance, or VIN insufficient for further computation.

Wilks’	Lambda

Exact	F

Step Entered Statistic df1 df2 df3 Statistic df1 df2 df3

1 index_UB .836 1 2 391.000 38.224 2 391.000 .000

2 index_PR .792 2 2 391.000 24.071 4 780.000 .000

3 index_TB .761 3 2 391.000 18.925 6 778.000 .000

Variables	Entered/Removedab,c,d
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 การวิเคราะห์จ�าแนกกลุ่มด้วยเทคนิค Discriminant 

analysis ตารางที่1 Variables entered/ Removed แสดง

ตัวแปรที่อยู ่ในสมการท่ีดีท่ีสุดท่ีจะน�าไปสร้างสมการ

วิเคราะห์ต่อไป ได้แก่ อุปสรรคจากการใช้งาน (index_UB) 

การรับรู้ความเสี่ยง (Index_PR) และ อุปสรรคจากวิธีการ

แบบดั้งเดิม (Index_TB) ตามล�าดับ โดยค่า Eigenvalues 

ที่ดีที่สุดคือ คือ 0.256 และมีค่าความสัมพันธ์คาโนนิคอล 

(Canonical Correlation) เท่ากับ 0.452 เม่ือน�าค่าความ

สัมพันธ์คาโนนิคอลมายกก�าลังสอง จะเป็นค่าที่แสดง 

ให้เห็นว่าตัวแปรในสมการจ�าแนกกลุ่ม สามารถอธิบาย

ความแปรปรวนของตัวแปรตามได้ร้อยละ 20.43 

ตารางที่ 2  Wilks’ Lambda 

 ตารางที่ 2 Wilks’ Lambda แสดงว่าสมการที่ได้จากการวิเคราะห์จ�าแนกกลุ่มสามารถจ�าแนกออกได้เป็น 3 กลุ่มได้ 

มีค่า Sig. เท่ากับ .000 ทั้ง 2 ค่า (Sig. < .05) 

ตารางที่ 3 ผลความเท่ากันของค่าเฉลี่ยของตัวแปรแต่ละกลุ่ม

 ตารางที ่3 Test of Equality of Group Means เป็นการ

น�าเสนอผลความเท่ากนัของค่าเฉลีย่ของตัวแปรแต่ละกลุ่ม 

ในการทดสอบนั้น โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวน 

ทางเดียว (One-way ANOVA) และให้ค่าวิลค์แลมบ์ดา ซึ่ง

ทั้ง 2 การทดสอบต้องอาศัยสถิติ F ทดสอบเช่นเดียวกัน  

จากตารางพบว่ามค่ีาเฉลีย่ index_UB, index_VB, index_PC, 

index_TB, index_PR และ index_IL ใน 3 กลุ่มแตกต่างกัน 

โดยมีค่า Sig. เท่ากับ .000 เท่ากัน

TESTOR	FUNCTION	(S) Wilks’	Lambda Chi-square df Sig.

1 through 2 .761 106.262 6 .000

2 .957 17.276 2 .000

Wilks’	Lambda

  Wilks’	Lambda f df1 df2 Sig.

index_UB .836 38.224 2 391 .000

index_VB .898 22.105 2 391 .000

index_PC .948 10.659 2 391 .000

index_TB .872 28.624 2 391 .000

index_PR .921 16.832 2 391 .000

index_IL .954 9.419 2 391 .000

Tests	of	Equality	of	Group	Means
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 ตารางที ่4 คอืตาราง Pooled Within-Groups Matrices  

น�าเสนอค่าความแปรปรวนร่วม (Covariance) ของทัง้ 3 กลุม่ 

รวมกันจาก 6 ตัวแปร และน�าเสนอค่าสัมประสิทธิ์ 

สหสัมพันธ์ (Correlation) ซ่ึงพบว่า ทุกตัวแปรมีความ

สัมพันธ์เชิงบวกกัน ยกเว้น index_IL มีความสัมพันธ ์

เชิงลบกับตัวแปรอื่นๆ

	 การสร้างสมการจ�าแนกกลุ่ม

ตารางที่ 5 ผลการวิเคราะห์น�าเสนอค่าสัมประสิทธ์ิและ 

  ค่าคงที่ของสมการจ�าแนก

ค่าคงที่ของสมการจ�าแนกโดยแยกเป็นกลุ่มตามวิธีของ 

Fisher (Fisher’s linear discrimination function) จะได้ 3 

สมการ ดังนี้

สมการของกลุ่มที่ 1

  y
1
 = -14.944+2.619(Index

UB
)+2.167(Index_TB)

   +3.957(Index_PR)

สมการของกลุ่มที่ 2

 y
2
 = -16.888+2.705(Index_UB)+2.079(Index_TB) 

   +4.656(Index_PR)

สมการของกลุ่มที่ 3 

 y
3
 = -22.539+3.678(Index_UB)+2.837(Index_TB) 

   +4.462(Index_PR)

 

 ผลการวจิยัพบว่า ปัจจยัทีส่ามารถบอกความแตกต่าง 

ของการจ�าแนกกลุ่มผู้ต่อต้านนวัตกรรมทั้ง 3 ลักษณะคือ 

อุปสรรคด้านการใช้งาน อุปสรรคจากวิธีการแบบดั้งเดิม 

และการรับรู้ความเส่ียง ผลการวิจัยนี้แตกต่างจากงานวิจัย

ของ Elbadrawy และ Azizz (2011) ที่สรุปว่า อุปสรรคด้าน

การใช้งาน อปุสรรคด้านการเหน็คณุค่า และอปุสรรคจากวิธี

การแบบดัง้เดมิ ส่งผลต่อผูต่้อต้านทัง้ 3 กลุม่แตกต่างกนั แต่

ตารางที่ 4  ค่าความแปรปรวนร่วม (Covariance)

index_UB index_VB index_PC index_TB index_PR index_IL

Covariance  index_UB
  index_VB
  index_PC
  index_TB
  index_PR
  index_IL

.647

.313

.220

.228

.134
-135

.313

.599

.253

.240

.068
-137

.220

.253

.688

.316

.246
-080

.228

.228

.228

.228

.228

.228

.134

.068

.246

.239

.662

.164

-135
-137
-080
-100
.164
-658

Covariance  index_UB
  index_VB
  index_PC
  index_TB
  index_PR
  index_IL

1.000
.503
.330
.359
.205
-207

503
1.000
.395
.392
.108
-218

.330

.395
1.000
.481
.364
-118

.359

.392

.481
1.000
.371
-155

.205

.108

.364

.371
1.000
.248

-207
-218-
-118
-155
.248
1.000

Pooled	Within-Groups	Matrices’

a The covariance matrix has 391 degrees of freedom

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

Classification	Function	Coefficients

Fisher’s Linear discriminant functions

 ตาราง Classification Function Coefficients ดงัแสดง

ในตารางที่ 5 น�าเสนอค่าสัมประสิทธิ์ (ค่าน�้าหนัก) และ 
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ไม่มีความแตกต่างระหว่างกลุ่มผู้ใช้งานผู้ต่อต้านทั้ง 3 กลุ่ม

จากอุปสรรคด้านความเส่ียง ผลของการวิจัยท่ีแตกต่างกัน

อาจเกดิจากความแตกต่างด้านสงัคมและวฒันธรรมระหว่าง

ประเทศไทยและประเทศอียิปต์ 

ตารางที่ 6 แสดงค่าสัมประสิทธิ์ของตัวแปรจ�าแนกใน 

  สมการจ�าแนกกลุ่มมาตรฐาน

(SCDF = 0.134) เป็นตวัแปรต้นทีส่ามารถบอกความส�าคญั

ในการจ�าแนกกลุ่มได้ดีที่สุดตามล�าดับ ทั้งน้ีเนื่องจากการ 

ตัดสินใจของผู ้บริโภคมีผลต้ังแต่การเริ่มใช้งาน หาก 

ผูบ้รโิภคเหน็ว่ามกีารใช้งานทียุ่ง่ยากซบัซ้อนหรอืไม่ชดัเจน 

จะส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดการต่อต้านและกลับไปใช้วิธีการ 

แบบเดิมที่มีความคุ ้นเคยมากกว่า นอกจากนี้ลักษณะ 

ของประชากรไทยที่มักต้องการความแน่นอนและไม่ชอบ

ความเสีย่ง (วรวจัน์ สวุคนธ์, 2557) ท�าให้ปัจจยัด้านการรบัรู้

ความเสีย่งส่งผลกระทบทีแ่ตกต่างอย่างชดัเจนเม่ือเทยีบกบั

งานวิจัยของ Elbadrawy และ Azizz (2011) ที่กลุ่มตัวอย่าง

เป็นประชากรในประเทศอียิปต์ หากพิจารณาจากภาพ

รวมค�าตอบของกลุ่มตัวอย่างในแบบสอบถามจะเห็นได้ว่า 

ลักษณะของผู้ที่อยู่ในระหว่างตัดสินใจจะมีความอ่อนไหว

ต่อการรับรู้ความเส่ียงในระดับปานกลาง ขณะท่ีผู้คัดค้าน

บริการและผู้ที่ปฏิเสธบริการนั้นจะมีความอ่อนไหวต่อ

ความเสี่ยงที่ค่อนข้างสูง โดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้ปฏิเสธบริการ

มคีวามอ่อนไหวอย่างเหน็ได้ชดัเจน ท้ังนีจ้�านวนร้อยละของ

ความถูกต้องของสมการพยากรณ์พบว่า ตัวแบบพยากรณ์

สามารถจ�าแนกผูต่้อต้านการใช้บรกิารช�าระเงนิผ่านอปุกรณ์

เคลื่อนที่ได้ถูกต้องถึงร้อยละ 57.1

 นอกจากนีเ้มือ่พจิารณาความส�าคญัของแต่ละปัจจยั 

ที่เป็นอุปสรรคจาก Standardized Canonical Discriminant  

Function Coefficients (SCDF) ดังแสดงในตารางที่ 6 

อุปสรรคด้านการใช้งาน (SCDF = 0.678) อุปสรรคจาก 

วธิกีารแบบดัง้เดมิ (SCDF = 0.462) และการรบัรูค้วามเสีย่ง 

ตารางที่ 7  ตารางแสดงจ�านวนร้อยละของความถูกต้องของสมการพยากรณ์

Function

1 2

index_UB .678 -215

index_TB .462 -382

index_PR .134 1.071

Standar dized Canonical Discriminant 
Function Coefficients

GROUP
Prior	Probabilities	for	Groups

Total
1 2 3

Original Count  1 
 2
 3

20
17
3

75
161
47

9
18
44

104
196
94

%  1 
 2
 3

19.2
8.7
3.2

72.1
82.1
50.0

8.7
9.2
46.8

100.0
100.0
100.0

Cross Validateda Count  1 
 2
 3

20
17
3

75
161
47

9
18
44

104
196
94

%  1 
 2
 3

19.2
8.7
3.2

72.1
82.1
50.0

8.7
9.2
46.8

100.0
100.0
100.0

Classification	Resultsb,c

a Cross validation is done only for those cases in the analysis In cross validation, each case is classified by the functions  
 derived from all cases other than that case.
b.  57.1 % of original grouped cases correctly classified.
c.  57.1 % of cross-validated grouped cases correctly classified
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 จากตาราง Prior Probabilities for Group น�ามาค�านวณค่า Propotional Chance Accuracy Rate โดยใช้โมเดล  

Accuracy ที่ร้อยละ 25 จะได้ค่า Propotional Chance Accuracy Rate ร้อยละ 46.63 ดังนั้นสมการพยากรณ์จึงมีค่าร้อยละ

ของความถูกต้องที่ยอมรับได้

ให้สอดคล้องกับลักษณะของการต่อต้านการใช้บริการของ

กลุม่ลกูค้า เพือ่เป็นแนวทางในการวางกลยทุธ์ การออกแบบ

บริการให้ตรงความต้องการของผูบ้รโิภค และพฒันาบรกิาร

ให้เป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพ เพือ่เพิม่ความสามารถในการ

แข่งขันได้มากยิ่งขึ้น

 อปุสรรคด้านการเห็นคณุค่า การรบัรูค่้าใช้จ่าย และ

ความรูด้้านเทคโนโลยสีารสนเทศไม่เป็นสาเหตุทีท่�าให้ผูต่้อ

ต้านการใช้บริการช�าระเงินผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่มีลักษณะ

สมมติฐาน รายละเอียด ผลการทดสอบ

H1
อุปสรรคด้านการใช้งานมีผลต่อการจ�าแนกกลุ่มของผู้ต่อต้านการใช้บริการ 

ได้ 3 ลักษณะที่แตกต่างกัน
ยอมรับ

H2
อปุสรรคด้านการเหน็คณุค่ามผีลต่อการจ�าแนกกลุม่ของผู้ต่อต้านการใช้บรกิาร

ได้ 3 ลักษณะที่แตกต่างกัน
ปฏิเสธ

H3
การรับรู้ต้นทุนค่าใช้จ่ายมีผลต่อการจ�าแนกกลุ่มของผู้ต่อต้านการใช้บริการ 

ได้ 3 ลักษณะที่แตกต่างกัน
ปฏิเสธ

H4
อุปสรรคจากวิธีการแบบด้ังเดิมอุปสรรคด้านการใช้งานมีผลต่อการจ�าแนก

กลุ่มของผู้ต่อต้านการใช้บริการได้ 3 ลักษณะที่แตกต่างกันที่แตกต่างกัน
ยอมรับ

H5
การรับรู้ความเส่ียงมีผลต่อการจ�าแนกกลุ่มของผู้ต่อต้านการใช้บริการได้  

3 ลักษณะที่แตกต่างกัน
ยอมรับ

H6
ความรูด้้านเทคโนโลยสีารสนเทศมผีลต่อการจ�าแนกกลุม่ของผูต่้อต้านการใช้

บริการได้ 3 ลักษณะที่แตกต่างกัน
ปฏิเสธ

ตารางที่ 8 Prior Probabilities for Group

ตารางที่ 9 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย

 จากข้อมูลทางสถิติที่ได ้จากการวิจัย สามารถ 

สรปุผลของการทดสอบสมมตฐิานของการวจิยัได้ดงัแสดง

ในตารางที่ 9

การประยุกต์งานวิจัย
 ผู้ให้บริการช�าระเงินผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ควรให้

ความส�าคญัของอปุสรรคต่างๆ ทีม่ผีลกระทบต่อการยอมรบั

การใช้บริการช�าระเงินผ่านอุปกรณ์เคลื่อนท่ีของผู้บริโภค

Casses	Used	in	Analysis

GROUP Prior Unweighted Weighted

1 .364 104 104.000

2 .497 196 196.000

3 .239 94 94.000

Total 1.000 394 394.000

Prior	Probabilities	for	Groups
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แตกต่างกัน ดังนั้นผู้ให้บริการจึงสามารถออกแบบบริการ

และการสื่อสารกับผู้ต่อต้านการใช้บริการท้ัง 3 ลักษณะ 

ออกมาในรูปแบบเดียวกันเพ่ือแก้ปัญหาการไม่ยอมรับ 

การใช้บริการช�าระเงินผ่านอุปกรณ์เคลื่อนท่ีได้ ขณะที่

อุปสรรคด้านการใช้งาน อุปสรรคจากวิธีการแบบด้ังเดิม  

และการรับรู ้ความเส่ียงเป็นอุปสรรคท่ีส่งผลกระทบ 

ให้เกิดการต่อต้านของผู้ไม่ยอมรับนวัตกรรมที่มีลักษณะ 

แตกต่างกนัตามล�าดบัมากไปน้อย ดงันัน้ผูใ้ห้บรกิารจงึควร 

ให้ความส�าคัญกับการออกแบบกลยุทธ์ พัฒนาระบบ 

การให้บริการ และการสื่อสารต่อผู้ต่อต้านทั้ง 3 ลักษณะที่

แตกต่างกัน

 อุปสรรคจากการใช้งานส่งผลต่อความกังวลของ 

ผูท้ีม่ลีกัษณะทีอ่ยู่ในระหว่างตัดสนิใจและลักษณะทีค่ดัค้าน

บริการในระดับน้อย แต่มีผลต่อผู้ที่ปฏิเสธบริการในระดับ 

มาก ดงันัน้ผูใ้ห้บรกิารจงึควรมุง่เน้นการออกแบบการใช้งาน 

ให้ง่ายขึ้นส�าหรับผู้ที่ปฏิเสธบริการ และมีการสาธิตรวมถึง

ให้ข้อมูลอย่างใกล้ชิดแก่กลุ่มลูกค้าท่ีมีแนวโน้มจะปฏิเสธ

บรกิาร เพือ่ลดอปุสรรคข้อนี ้เช่น ออกแบบหน้าอนิเตอร์เฟส 

(Interface) ให้ขั้นตอนไม่ซับซ้อน ให้จ�านวนขั้นตอนน้อย

ที่สุดไม่ควรเกิน 3 – 4 ขั้นตอน เป็นต้น

 ในท�านองเดียวกันอุปสรรคจากวิธีการแบบด้ังเดิม

ส่งผลต่อผู้ทีม่ลีกัษณะทีอ่ยูใ่นระหว่างตดัสนิใจและลกัษณะ

ที่คัดค้านบริการในระดับน้อย แต่มีผลต่อผู้ที่ปฏิเสธบริการ

ในระดับมาก ดังนั้นผู้ให้บริการจึงควรมุ่งเน้นกลยุทธ์ที ่

ส่งเสรมิให้ผูท้ีป่ฏิเสธบรกิารยอมเปลีย่นพฤตกิรรมเพือ่มาใช้

บรกิารช�าระเงนิผ่านอปุกรณ์เคลือ่นทีม่ากขึน้ หรอืกล้าทีจ่ะ

ทดลองใช้บริการ เช่น การท�ารายการส่งเสริมการขาย หรือ

การฝึกอบรมผูใ้ช้บรกิารเพือ่ให้หันมาใช้บรกิารการช�าระเงนิ

ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่

 การรับรู ้ความเสี่ยงส่งผลต่อผู ้ที่มีลักษณะที่อยู ่ 

ในระหว่างตัดสินใจในระดับที่ปานกลาง แต่ส่งผลต่อ

ลกัษณะท่ีคดัค้านบรกิารและผูที้ป่ฏเิสธบรกิารในระดบัมาก 

ผู้ให้บริการจึงควรให้ความส�าคัญกับการพัฒนาตัวบริการ

ให้มีความปลอดภัยและมีความถูกต้องในการด�าเนินการ

โดยมีการป้องกันระบบจากความเส่ียงที่อาจเกิด มีแผน

ฉุกเฉินหากเกิดปัญหากับระบบ และมีการทดสอบระบบ

และปรับปรุงระบบบริการอยู่เสมอ พร้อมทั้งมีการส่ือสาร

ให้กบัผูใ้ช้บรกิาร โดยเน้นไปทีผู้่ทีมี่ลกัษณะทีค่ดัค้านบรกิาร

และผู้ที่ปฏิเสธบริการเป็นพิเศษ

สรุปผลการวิจัย
 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงปัจจัยเชิงลบ 

ที่ส่งผลกระทบให้ไม่ยอมรับการใช้บริการการช�าระสินค้า 

หรือบริการผ ่านอุปกรณ์เคล่ือนที่ของผู ้บริโภคที่ ใน

ประเทศไทย ปัจจัยที่ศึกษาประกอบด้วยอุปสรรคด้านการ

ใช้งาน อปุสรรคด้านการเหน็คณุค่า การรบัรูต้้นทุนค่าใช้จ่าย  

อุปสรรคจากวิธีการแบบดั้งเดิม การรับรู้ความเสี่ยง และ

ความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือให้ทราบว่าปัจจัย 

ใดบ้างที่ท�าให้กลุ่มผู้ใช้บริการมีลักษณะการต่อต้านการใช้

บริการที่แตกต่างกัน แต่ละปัจจัยมีความส�าคัญมากน้อย

เพยีงใด และเพือ่สร้างสมการจ�าแนกกลุม่ทีน่�ามาใช้พยากรณ์

โอกาสที่ลูกค้าจะต่อต้านนวัตกรรมอยู่ในกลุ่มต่อต้านมาก

หรอืน้อยได้ผลจากการวจิยัระบวุ่า อปุสรรคทีส่่งผลกระทบ

ต่อการแบ่งกลุ่มของผู้ที่ต่อต้านการใช้บริการช�าระเงินผ่าน

อุปกรณ์เคลื่อนที่ทั้ง 3 ลักษณะที่แตกต่างกันมากที่สุดคือ 

อุปสรรคด้านการใช้งาน อุปสรรคจากวิธีการแบบดั้งเดิม 

และการรับรู้ความเสี่ยง ตามล�าดับ

ข้อจ�ากัดงานวิจัยและงานวิจัยในอนาคต
 ผลจากงานวิจัยครั้งน้ีมีความแตกต่างกับงานวิจัย

ในอดีตเล็กน้อยซึ่งอาจเกิดจากความแตกต่างทางด้าน

วัฒนธรรมในแต่ละประเทศรวมถึงความรู้ความเข้าใจเก่ียว 

กับการช�าระเงินผ่านอุปกรณ์เคล่ือนที่ที่แตกต่างกัน  

งานวิจัยในอนาคตจึงควรจะท�าการศึกษาอุปสรรคที่ส่งผล 

กระทบต่อการยอมรับบรกิารช�าระเงนิผ่านอปุกรณ์เคลือ่นที่  

ในลกัษณะการศกึษาเปรยีบเทยีบระหว่างประชากรไทยและ 

ต่างชาติ เพื่อหาความแตกต่างที่เกิดขึ้น อาจใช้วิธีการ 

เตรียมผู้ตอบ เช่น ให้ความรู้หรือท�าความเข้าใจเกี่ยวกับ

บริการช�าระเงินผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ด้วยวิธีการให้รับชม

วิดีโอ หรือบรรยายให้ข้อมูลก่อนการตอบแบบสอบถาม 

เป็นต้น

 การวิจัยครั้งนี้ใช้วิธีการรวบรวมข้อมูลโดยการ

ใช ้แบบสอบถามออนไลน์ ซ่ึงผู ้ที่ตอบแบบสอบถาม

ต้องสามารถใช้อินเทอร์เน็ตได้ในระดับหน่ึง ผู ้ตอบ
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แบบสอบถามส่วนมากจึงอาจเป ็นผู ้ที่ มีความรู ้ด ้าน 

เทคโนโลยีสารสนเทศ ท�าให้กลุ ่มตัวอย่างไม่มีความ 

หลากหลายเท่าที่ควร จึงอาจท�าให้ปัจจัยด้านความรู ้

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศไม่ส่งผลต่อผู้ต่อต้านบริการ 

ทั้ง 3 ลักษณะ งานวิจัยในอนาคตจึงอาจท�าการรวบรวม 

ข้อมูลโดยวิธีอื่นๆร่วมด้วย เช่น การแจกแบบสอบถาม 

เป็นกระดาษตามสถานที่ต่างๆ เป็นต้น

 นอกจากน้ีการศึกษาวิจัยในครั้งน้ี ปัจจัยที่น�ามา

พิจารณาท้ังหมดอาจยังไม่ครอบคลุมถึงอุปสรรคทั้งหมด 

ทีส่่งผลต่อการต่อต้านบรกิารช�าระเงนิผ่านอปุกรณ์เคลือ่นที่ 

งานวิจัยในอนาคตจึงควรท�าการศึกษาเพิ่มเติม ตัวอย่าง

ปัจจัยที่น่าสนใจ เช่น อิทธิพลทางสังคม ปัจจัยด้านการ 

ส่งเสริมทางการตลาด เป็นต้น 
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