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บทคัดย่อ 

 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา (1) ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code (2) การยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR 
Code (3) ประสิทธิภาพการช าระเงินสวัสดิการกู้ยืมฉุกเฉินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code และ (4) 
ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังต่อคุณภาพบริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code 
กับการยอมรับบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ของบุคลากร คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
 กลุ ่มตัวอย่างที ่ใช้ในการวิจัยครั ้งนี ้ ค ือบุคลากรสายวิชาการและสายสนับสนุน คณะ
บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จ านวน 140 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานและสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 

ผลการศึกษา พบว่า (1) กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ประกอบด้วยด้านการตอบสนองความ
ต้องการ ระดับมากที่สุด รองลงมา มีความคาดหวังระดับมาก ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการ
เข้าถึงการให้บริการ และด้านความเชื่อมั่น ตามล าดับ (2) กลุ่มตัวอย่างมีการยอมรับการใช้บริการ
ช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ประกอบด้วยด้านที่มีการ
ยอมรับระดับมากที่สุด คือด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ ด้านทัศนคติ ด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้
งาน ตามล าดับ และมีการยอมรับระดับมาก คือด้านการตั้งใจใช้งาน (3) การช าระเงินสวัสดิการกู้ยืม
ฉุกเฉินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code มีประสิทธิภาพดีขึ้น โดยได้รับการช าระเงินจากลูกหนี้เร็วขึ้น 
คือ ลูกหนี้ร้อยละ 89.20 ช าระเงินภายใน 10 วัน ของรอบระยะเวลาการช าระเงิน และ (4) ความ
คาดหวังต่อคุณภาพบริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code โดยรวมและรายด้านทุก
ด้าน มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการยอมรับบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 เรียงล าดับความคาดหวังจากด้านที่มีความสัมพันธ์จากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านการ
ตอบสนองความต้องการ ด้านการเข้าถึงการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านความเชื่อมั่น  

 
ค าส าคัญ: การยอมรับ, ความคาดหวัง, บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์, QR Code
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ABSTRACT 
The purposes of this research were to investigate: (1) the expectation of the 

quality of electronic payment services via QR Code, (2) the acceptance of electronic 
payment services via QR Code, (3) the efficiency of electronic welfare emergency loan 
repayments via QR Code, and (4) the relationship between the expectations for the quality 
of electronic payment services via QR Code and the acceptance of electronic payment 
services via QR Code among personnel of the Faculty of Business Administration, 
Rajamangala University of Technology Thanyaburi. 

The sample group used in this research comprised 140 academic and support 
personnel of the Faculty of Business Administration, Rajamangala University of Technology 
Thanyaburi. The instrument used to collect data was a questionnaire. The statistical methods 
used to analyze the data were frequency, percentage, mean, standard deviation and 
Pearson’s correlation coefficient.  

The study results indicated four findings. Firstly, the sample group had a high 
level of overall expectation of the quality of electronic payment services via QR Code. 
Expectation, in the dimension of responsiveness demonstrated the highest level, followed 
by high levels in the dimensions of reliability, empathy, and assurance, respectively. 
Secondly, the sample group had a high level of overall acceptance of electronic payment 
services via QR Code. Acceptance, in the dimensions of perceived usefulness, attitude 
toward using, and perceived ease of use had the highest levels, followed by a high level in 
the intention to use dimension. Thirdly, the efficiency of electronic welfare emergency loan 
repayments improved when made via QR Code by reducing the time to receive repayments 
from debtors. Indeed, 89.20% of debtors paid within 10 days of the repayment period. 
Fourthly, the expectation of the quality of electronic payment services via QR Code, both 
overall and in each dimension, had a positive relationship with the acceptance in using of 
electronic payment services via QR Code at a statistically significance level of .01. Specifically, 
expectation in the dimension of responsiveness had the highest correlation, followed by the 
dimensions of empathy, reliability, and assurance, respectively. 
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สุดท้ายนี้ผู้วิจัยขอขอบคุณเพ่ือนร่วมงานคณะบริหารธุรกิจทุกท่านที่มีส่วนรวมที่คอยเป็น
ก าลังใจ แนะน า ให้ข้อมูล ชี้แนะแนวทางในการท างานวิจัยตลอดจนหาแหล่งข้อมูลความรู้ที่ 
เป็นประโยชน์ต่องานวิจัย และผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่า งานวิจัยฉบับนี้จะเป็นประโยชน์แก่หน่วยงาน 
ในการพัฒนางานประจ าให้มีประสิทธิภาพในการท างานเพ่ิมมากขึ้น 
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

ปัจจุบันการท าธุรกรรมทางการเงินต่าง  ๆ ผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ตหรืออุปกรณ์
อิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ เช่น คอมพิวเตอร์ โทรศัพท์มือถือ แทบเล็ต ฯลฯ เป็นต้น ซึ่งเป็นธุรกรรมทาง
การเงินออนไลน์ที่ผู้บริโภคสามารถท าผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ตที่มีการให้บริการในหลาย ๆ ด้าน  
อาทิเช่น การโอนเงิน การฝากเงิน การถอนเงิน การสอบถามยอดเงินคงเหลือ รวมไปถึงการช าระเงิน 
เป็นต้น ในอนาคตการให้บริการของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์จะมีแนวโน้มในการพัฒนาและเพ่ิมขีด
ความสามารถในการให้บริการเกี่ยวกับธุรกรรมทางการเงินต่างๆ ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตที่มีจ านวน
เพ่ิมมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง ท าให้เกิดความสะดวกสบาย และรวดเร็วในการท าธุรกรรม รวมไปถึง 
การประหยัดทรัพยากรอ่ืนๆ อีกด้วย   

ต้ังแต่ช่วงปี 2558 เป็นต้นมาแผนยุทธศาสตร์ของภาครัฐ โดยกระทรวงการคลังและธนาคาร
แห่งประเทศไทยได้ริ เริ่มผลักดันแนวคิด National e-Payment เพ่ือพัฒนาระบบการช าระเงิน 
ทางอิเล็กทรอนิกส์ที่ทันสมัยได้มาตรฐานสากล ต้นทุนต่ า รองรับธุรกรรมการช าระเงินของประชาชน 
ภาครัฐและเอกชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ  ข้อมูลจากธนาคารแห่งประเทศไทยภาพรวมการช าระเงิน 
ทางอิเล็กทรอนิกส์  e-Payment ของไทยช่วง 2-3 ปี  ที่ผ่านมา มีการใช้บริการช าระเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถืออย่างแพร่หลายอัตราการเติบโตเฉลี่ยร้อยละ 116 ต่อปี ซึ่งหนึ่งในปัจจัยส าคัญมาจาก 
การขับเคลื่อนของหลายภาคส่วนภายใต้แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานระบบการช าระเงิน
แบบอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ หรือ National e-Payment (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2562) 

ระบบการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ หรือ e-Payment ประยุกต์ใช้อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ 
เพ่ือการช าระเงินโดยใช้บัตรเครดิตผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เช่นการใช้วิธีการช าระเงินที่เป็นตราสาร 
เช็คโอนเงินผ่านธนาคาร แบบ online และ Real time เพ่ิมความสะดวกในกรณีที่ต้องการสั่งช าระเงิน
เป็นกรณีเร่งด่วนโดยไม่จ าเป็นต้องเดินทางไปเพ่ือช าระเงินเหมือนระบบเดิมผู้รับเงินสามารถรับเงิน  
และน าเงินไปบริหารต่อได้ภายในระยะเวลาอันรวดเร็ว  ปัจจุบันประเทศไทยได้เปลี่ยนแปลงจากการ 
ใช้เงินสดเป็นการใช้ e-Payment มากขึ้น เช่นการช าระเงินผ่าน QR Code ในการซื้อสินค้าและบริการ
ที่ง่ายและสะดวกสบายต่อทั้งผู้ช าระเงินและผู้รับเงิน มีความมั่นคงปลอดภัยสูงกว่าการช าระเงินผ่านเงิน
สด รวมทั้ง ประโยชน์ในการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อบุคคลทั่วไป คือมีความสะดวก 
รวดเร็ว ประหยัดเวลา  ลดค่าใช้จ่ายในการเดินทางเพ่ือท าธุรกรรม  ปลอดภัย ลดความเสี่ยงจากการถือ
เงินสด  มีหลักฐานตรวจสอบได้ง่ายทั้งผู้รับและผู้จ่าย และมีรูปแบบบริการให้เลือกใช้ได้หลากหลาย  

คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีเป็นหน่วยงานที่มีบทบาทหน้าที่
ในการผลิตบัณฑิตนักปฏิบัติมืออาชีพ ซึ่งมีพันธกิจหลักคือ การเรียนการสอน การวิจัย การบริการ 
ทางวิชาการแก่สังคม และการท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม ในการด าเนินตามพันธกิจหลักนั้น คณะฯ  
มีแนวทางการพัฒนาให้สอดคล้องกับแผนของมหาวิทยาลัยในรูปแบบต่างๆ หลายรูปแบบ แนวทางใน
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การพัฒนาด้านหนึ่งคือคณะได้มีนโยบายในการพัฒนาระบบการบริหารจัดการสมัยใหม่ โดยการน า
เทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการท างาน เรียกว่า สมาร์ทออฟฟิศ (Smart Office)  คือ สถานที่ท างานท่ีน าเอา
เทคโนโลยีมาช่วยควบคุมความสะดวกสบายภายในสถานที่ท างาน หรือการน าเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มาใช้เพ่ือลดขั้นตอนการท างาน การสร้างระบบฐานข้อมูลที่เชื่อมโยงกัน และลดต้นทุนค่าใช้จ่าย  
ท าให้การท างานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น อีกท้ังในปัจจุบันการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของเทคโนโลยี
ดิจิทัล ท าให้คณะบริหารธุรกิจมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมคลธัญบุรี ต้องมุ่งเน้นผลิตบัณฑิตให้มีความรู้ 
ความเชี่ยวชาญ ทักษะสูง ด้านเทคโนโลยีเพ่ือเป็นผู้น าพาองค์กรไปสู่อนาคตและเพ่ือพัฒนาระบบ 
การท างานของคณะบริหารธุรกิจให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ส่วนงานต่างๆ ในองค์กรได้มีการ 
น าเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้ในการท าระบบฐานข้อมูลของแต่ละงานให้สามารถเชื่อมโยงและสืบค้น
ข้อมูลได้อย่างมีประสิทธิภาพ     

คณะบริหารธุรกิจมีบริการการให้สวัสดิการเงินกู้ฉุกเฉินแก่อาจารย์และเจ้าหน้าที่ ของคณะ
บริหารธุรกิจ โดยมีหลักเกณฑ์ในการช าระเงินและอัตราดอกเบี้ย ดังแสดงในตารางที่ 1.1  

 
ตำรำงที่ 1.1  แสดงข้อมูลการรับช าระสวัสดิการเงินกู้ ของบุคลากรคณะบริหารธุรกิจ ระหว่างเดือน
มกราคม - มิถุนายน 2563 (6 เดือน) 

ใช้ระยะเวลำช ำระเงิน (วัน) จ ำนวนผู้ช ำระเงินกู้ คิดเป็นร้อยละ 
ไม่เกิน 10 วัน 60 33.70 
11 – 20 วัน 43 24.16 
21 – 30 วัน 54 30.34 
เกิน 30 วัน 21 11.80 

รวม 178 100 
ที่มา : งานการเงิน คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

จากการด าเนินงานที่ผ่านมาได้พบว่าเกิดปัญหาความล่าช้าในการช าระเงินสวัสดิการเงินกู้ 
สาเหตุ เกิดจากรับช าระหนี้เป็นเงินสด งานการเงินของคณะบริหารธุรกิจ ไม่มีวงเงินสดย่อยส ารองเพ่ือใช้
ส าหรับการช าระหนี้เงินสวัสดิการ เมื่อไม่สามารถทอนเงินให้ผู้มาช าระหนี้ได้ ณ เวลานั้น ลูกหนี้ก็จะ
เลื่อนการช าระเงินเป็นช่วงเวลาอ่ืน จึงเกิดการมาช าระล่าช้า รอลูกหนี้น าเงินมาช าระให้พอดีกับยอดที่  
ต้องช าระ  หลายครั้งเจ้าหน้าที่งานการเงิน ต้องหาเงินส ารองจ่ายเพ่ือทอนเงินส าหรับการช าระหนี้  
บางครั้งก็เกิดปัญหาทอนเงินผิดพลาด  และบางครั้งงานการเงินก็ไม่สามารถน าเงินที่ได้รับช าระหนี้เข้า
บัญชีได้ทุกวัน อีกทั้งในด้านงานการเงินของคณะบริหารธุรกิจเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานงานด้านการ 
เบิกจ่ายเงินภายในของคณะบริหารธุรกิจ จะต้องปฏิบัติตามขั้นตอนการเบิกจ่ายหลายขั้นตอน เกิดความ
เสี่ยงความปลอดภัยในการเดินทางไปธนาคารเพ่ือท าธุรกรรมทางการเงิน  ต้องเตรียมเงินให้พอใน 
การเบิกจ่าย  การถือเงินสดจ านวนมากมีอันตรายจากการโจรกรรม/ สูญหาย   

จากปัญหาดังกล่าวข้างต้นงานวิจัยนี้ได้มีวัตถุประสงค์ในการศึกษาการยอมรับการใช้บริการ
ระบบการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ของบุคลากรคณะบริหารธุรกิจ เพ่ือแก้ไขปัญหาการช าระ
สวัสดิการเงินกู้ฉุกเฉิน ของคณะบริหารธุรกิจ  
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1.2  วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
1.2.1 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังต่อคุณภาพบริการการช าระเงินทาง

อิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) กับยอมรับการใช้บริการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ของบุคลากรคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

1.2.2 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังต่อคุณภาพบริการการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) กับยอมรับการใช้
บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ของบุคลากรคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุรี 

1.2.3 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังต่อคุณภาพบริการการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code ด้านความเชื่อมั่น (Assurance) กับยอมรับการใช้บริการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ของบุคลากรคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

1.2.4 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังต่อคุณภาพบริการการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code ด้านการเข้าถึงการให้บริการ (Empathy) กับยอมรับการใช้บริการช าระ
เงินทางอิเล็กทรอนิกส์  ของบุคลากรคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

1.2.5 เพ่ือศึกษาประสิทธิภาพการช าระเงินสวัสดิการกู้ยืมฉุกเฉิน ทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน 
QR Code ของบุคลากรคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

 
1.3  สมมติฐำนของกำรวิจัย 

1.3.1 ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน  QR Code  
ด้านความน่าเชื่อถือ  (Reliability) มีความสัมพันธ์กับการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ของบุคลากรคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

1.3.2 ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน  QR Code  
ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) มีความสัมพันธ์กับการยอมรับการใช้บริการช าระ
เงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ของบุคลากรคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

1.3.3 ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน  QR Code  
ด้านความเชื่อมั่น (Assurance)  มีความสัมพันธ์กับการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 
ของบุคลากรคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

1.3.4 ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน  QR Code  
ด้านการเข้าถึงการให้บริการ (Empathy) มีความสัมพันธ์กับการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ของบุคลากรคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
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1.4  กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
กรอบแนวคิดงานวิจัยเพ่ือใช้ในการศึกษาเรื่องการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทาง

อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งสรุปได้ดังนี้ 
 

ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตำม 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
ภำพที่ 1.1  กรอบแนวคิดในการวิจัย   

กรอบแนวความคิดข้างต้นแสดงถึงการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังต่อคุณภาพ 
การให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์  ที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์  
ของบุคลากรคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี   โดยศึกษาจากแนวคิดและ
ทฤษฎีเรื่องปัจจัยคุณภาพบริการ E-Service Quality (Parasuraman,Zeithaml, and Berry, 1988)  
ประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านความเชื่อมั่น  
และด้านการเข้าถึงการให้บริการ และทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี  หรือ Technological Acceptance 
Model (TAM) (Davis,1989) คือ การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยี (Perceived usefulness: 
PU)  การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน (Perceived ease of use: PEOU)  และทัศนคติที่มีต่อ
การใช้งาน (Attitude toward Using) ที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 
 
1.5 ขอบเขตของกำรวิจัย 

การศึกษาครั้งนี้เป็นเพ่ือศึกษาการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ของ
บุคลากรคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยมีขอบเขตการศึกษาดังนี ้

1.5.1 ด้านเนื้อหา ศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลของความคาดหวังต่อคุณภาพบริการการช าระเงิน
ทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code ที่มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิ กส์     
โดยศึกษาจากแนวคิดและทฤษฎีเรื่องปัจจัยคุณภาพบริการ E-Service Quality (Parasuraman et 
al.,1988) ประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านความ
เชื่อมั่น และด้านการเข้าถึงการให้บริการ  และทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี หรือ Technological 
Acceptance Model (TAM) (Davis,1989) คือ การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยี (Perceived 

ควำมคำดหวังคุณภำพบริกำรกำรช ำระ
เงินทำงอิเล็กทรอนิกส์ผ่ำน QR Code 
- ความน่าเชื่อถือ 
- การตอบสนองความต้องการ 
- ความเชื่อมั่น 
- การเข้าถึงการให้บริการ 

กำรยอมรับกำรใช้บริกำรช ำระเงิน 
ทำงอิเล็กทรอนิกส์ 

- การรู้ถึงความมีประโยชน์  
- การรับรู้ถึงง่ายในการใช้งาน 
- ทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน  
- การตั้งใจใช้งาน  
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usefulness: PU) การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน (Perceived ease of use: PEOU) และ
ทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน (Attitude toward Using) ที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้บริการช าระเงิน
ทางอิเล็กทรอนิกส์ มาเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัย  

1.5.2 ประชากรที่ใช้ศึกษา คือ บุคลากรของคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคลธัญบุรี ประกอบด้วย สายวิชาการ (คณาจารย์) และ สายสนับสนุน (เจ้าหน้าที่) 

1.5.3 ขอบเขตด้านเวลา ขอบเขตระยะเวลาในการศึกษาวิจัย ตั้งแต ่ เดือน มิถุนายน 2563 
ถึง เดือนกรกฎาคม 2564 

 
1.6 ค ำจ ำกัดควำมในกำรวิจัย 

1.6.1 e-Payment (Electronic Payment System) หรือการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 
คือ กระบวนการส่งมอบในลักษณะของการโอนช าระเงินผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ที่ทันสมัย เช่น ระบบ
อินเทอร์เน็ต คอมพิวเตอร์ สมาร์ตโฟน ฯลฯ (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2560) 

1.6.2 QR Code คือ รหัสชนิดหนึ่งที่ถูกพัฒนามาจาก Barcode แต่เก็บข้อมูลได้มากกว่า
และใช้งานง่ายกว่า ปัจจุบันถึงถูกน ามาใช้แพร่หลายทั้งในภาคการค้า ภาคบริการ ภาคการผลิต และภาค
การเงิน เช่น ใช้เป็นช่องทางการรับช าระเงินที่ร้านค้าใช้เก็บเว็บไซต์ของบริษัทเพ่ือให้สามารถเข้าดูข้อมูล
ต่างๆ ได้สะดวก 

1.6.3 Smart Phone หมายถึง โทรศัพท์มือถือที่นอกเหนือจากใช้โทรออก-รับสาย แล้วยังมี
แอพพลิเคชันให้ใช้งานมากมาย สามารถรองรับการใช้งานอินเทอร์เน็ตผ่าน3G หรือ 4G หรือ Wi-Fi และ
สามารถใช้งานโซเชียลเน็ตเวิร์คและแอพพลิเคชั่นสนทนา โดยที่ผู้ใช้สามารถปรับแต่งลูกเล่นการใช้งาน
สมาร์ตโฟนให้ตรงกับความต้องการได้มากกว่าโทรศัพท์มือถือธรรมดา  

1.6.4 Tablet หมายถึง อุปกรณ์สมาร์ตโฟนกึ่งคอมพิวเตอร์ที่มีหน้าจอระบบสัมผัส 
ขนาดใหญ่ มีขนาดหน้าจอตั้งแต่ 7 นิ้วขึ้นไป พกพาได้สะดวก สามารถใช้งานหน้าจอผ่านการสัมผัสผ่าน
ปลายนิ้วได้โดยตรง มีแอพพลิเคชั่นมากมายให้เลือกใช้ ได้แก่ รับ-ส่งอีเมล์ เล่นอินเทอร์เน็ต ดูหนัง  
ฟังเพลง เล่นเกม หรือการใช้ท างานเอกสารส านักงาน ข้อดีของแท็บเล็ตคือมีหน้าจอที่กว้าง มีน้ าหนัก
เบา พกพาได้สะดวกกว่าโน๊ตบุ๊คหรือคอมพิวเตอร์  

1.6.5 Phablet หมายถึง อุปกรณ์สมาร์ตโฟนกึ่งแท็บเล็ต ที่มีขนาดหน้าจออยู่ระหว่าง  
5-7 นิ้ว ถูกออกแบบมาเพ่ือเป็นทางเลือกให้กับผู้ที่ต้องการทั้งสมาร์ตโฟนและแท็บเล็ต แต่ไม่สะดวก
พกพาอุปกรณ์ทั้งสองชิ้นในเวลาเดียวกัน เช่น Samsung Galaxy Note 3, HTC One Max, Sony 
Xperia Z Ultra, Nokia Lumia 1520 และ i-mobile IQ X Bliz เป็นต้น 

1.6.6 บัตรเครดิต หมายถึง บัตรอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ให้บริการออกให้แก่ผู้ใช้บริการเพ่ือใช้
ช าระค่าสินค้า ค่าบริการ หรือค่าอ่ืนใด แทนการช าระด้วยเงินสด หรือเพ่ือใช้เบิก ถอน โอน หรือท า
ธุรกรรมอ่ืนใดที่เก่ียวกับเงิน และผู้ให้บริการจะเรียกให้ผู้ใช้บริการช าระเงินในภายหลัง 

1.6.7 บัตรเดบิต หมายถึง บัตรอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ให้บริการออกให้แก่ผู้ใช้บริการเพ่ือใช้ช าระ
ค่าสินค้า ค่าบริการ หรือค่าอ่ืนใด แทนการช าระด้วยเงินสด หรือเพ่ือใช้เบิก ถอน โอน หรือท าธุรกรรม
อ่ืนใดที่เก่ียวกับเงิน ตามมูลค่าของเงินที่ผู้ใช้บริการได้ฝากไว้กับผู้ให้บริการ 
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1.6.8 เงินอิเล็กทรอนิกส์ หมายความว่า บัตรอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ ให้บริการออกให้แก่
ผู้ใช้บริการ ซึ่งจะระบุชื่อหรือไม่ก็ตาม โดยมีการช าระเงินให้แก่ผู้ให้บริการไว้ล่วงหน้า เพ่ือน าไปใช้ช าระ
ค่าสินค้า ค่าบริการ หรือค่าอ่ืนใดแทนการช าระด้วยเงินสด และได้มีการบันทึกมูลค่าหรือจ านวนเงินที่
ช าระไว้ล่วงหน้า 

1.6.9 ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง บริการของธนาคารที่ ให้บริการผ่านระบบ
อินเทอร์เน็ต สามารถตรวจสอบข้อมูลทางบัญชี ท ารายการโอนเงิน ช าระเงิน และรายงานประเภท 
ต่าง ๆ ได้อย่างรวดเร็ว รองรับการใช้งานได้หลากหลายอุปกรณ์ ทั้งคอมพิวเตอร์ แท็บเล็ต และ
โทรศัพท์มือถือ 

 
1.7 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

1.7.1 ผลการศึกษาครั้งนี้ สามารถน าไปแก้ไขปัญหาของการช าระหนี้สวัสดิการเงินกู้ฉุกเฉิน
ล่าช้าของคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

1.7.2 ผลการศึกษาครั้งนี้น าไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาต่อยอดการท าธุรกรรม
การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านQR Code รวมถึงบริการอ่ืนๆที่เกี่ยวข้องส าหรับบุคลากรของคณะ
บริหารธุรกิจ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริหารและผู้รับบริการด้านงานการเงิน 

1.7.3 เพ่ือเป็นประโยชน์ส าหรับผู้ที่ต้องการศึกษาสามารถน าไปประยุกต์หรือต่อยอด
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ e-Payment ต่อไปในอนาคต 
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บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
โครงการพัฒนางานวิจัยจากงานประจ า (Routine to Research) ครั้งนี้เพ่ือศึกษาการยอมรับ

การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านQR Code โดยได้มีการรวบรวมข้อมูล แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องต่าง ๆ  มาศึกษาเพ่ือเป็นแนวทางในการวิจัย ดังต่อไปนี้ 

2.1 ข้อมูลเกี่ยวกับ QR Code 
2.2 แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
2.3 ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี 
2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
2.1 ข้อมูลเกี่ยวกับ QR Code  

QR Code คือ รหัสชนิดหนึ่งที่ถูกพัฒนามาจาก Barcode แต่ใช้งานง่ายกว่าและเก็บข้อมูล
ได้มากกว่า ปัจจุบันจึงถูกน ามาใช้แพร่หลายทั้งในภาคการผลิต ภาคการค้า ภาคบริการ และภาคการเงิน 
เพ่ือให้สามารถเข้าดูข้อมูลต่างๆ ได้สะดวก ซึ่งเราสามารถอ่าน QR code ผ่านสมาร์ตโฟนได้ ท าให้จะ
เห็นว่าปัจจุบันนิยมน า QR Code มาเป็นช่องทางเข้าถึงข้อมูลในเว็บไซต์หรือแอปพลิเคชันต่างๆ 
อย่างเช่น การเพ่ิมเพ่ือนใน Line ได้ถูกพัฒนาเพื่อเป็นสื่อกลางเพ่ือช าระสินค้า และบริการโดยใส่ข้อมูลที่
จ าเป็นส าหรับการจ่ายเงินซื้อสินค้าและน ามาใช้ควบคู่กับแอปพลิเคชั่นในมือถือที่เชื่อมต่อกับบัตรเครดิต 
บัตรเดบิต หรือบัญชีธนาคาร ซึ่งเป็นการช าระเงินที่ได้รับความนิยมอย่างมากในหลายประเทศ เพ่ิมความ
สะดวกในการช าระเงิน ไม่ต้องพกเงินสด บัตรหรือให้ข้อมูลบนบัตรแก่ร้านค้า 

QR Code ได้ถูกพัฒนาเพ่ือใช้ในการช าระเงินค่าสินค้าและบริการที่ร้านค้าทั่วไปและร้านค้า
ออนไลน์และนิยมใช้ในหลายประเทศ เช่น จีน อินเดีย โดยใน QR Code จะบรรจุข้อมูลที่จ าเป็นส าหรับ
การช าระเงินและใช้ควบคู่กับ Mobile Application ซึ่งได้พัฒนาให้สามารถเชื่อมต่อกับบัตรเครดิต  
บัตรเดบิต บัญชีเงินฝากธนาคาร หรือบัญชี e-Wallet จึงเพ่ิมความสะดวกในการช าระเงินแก่ประชาชน
เป็นอย่งมาก ไม่ต้องพกตัวบัตรหรือให้ข้อมูลบนบัตรแก่ร้านค้า (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2560) 
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ภาพที่ 2.1 ตัวอย่าง QR Code ส าหรับการช าระเงิน 
ที่มา: Thai QR Payment & Bill Payment, (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2560) 
 

วิธีช าระเงินผ่าน QR Code เพียงแค่มีสมาร์ตโฟนและดาวน์โหลดแอปพลิเคชันส าหรับการ
จ่ายเงินด้วยระบบ QR Code ก็สามารถท าได้แล้วผ่าน 4 ขั้นตอน 

1. เข้าไปในแอปพลิเคชันส าหรับช าระเงินผ่าน QR Code แล้วเลือกประเภทว่าจะช าระเงิน
ด้วยอะไร เช่นบัตรเครดิต โอนเงินจากบัญชี หรือ e-Wallet 

2. สแกน QR Code ของร้านค้าผ่านแอปพลิเคชันที่อยุ่บนสมาร์ตโฟน 
3.  ใส่จ านวนเงินที่ต้องการจ่ายและกดยืนยันการช าระเงิน 
4. ระบบแอปพลิเคชันของผู้ให้บริการจะส่งข้อมูลยืนยันการช าระเงินกลับมาให้เรา โดย

อาจจะเป็น SMS หรือ E-mail เพ่ือเป็นหลักฐานการช าระเงิน 
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ภาพที่ 2.2 ตัวอย่างขั้นตอนการช าระเงินผ่าน QR Code 
ที่มา: Thai QR Payment & Bill Payment, (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2560) 
 

การผลักดันการพัฒนาระบบการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ (e – Payment) โครงการ 
National   e-Payment การปรับเปลี่ยนบัตร ATM และบัตรเดบิตให้เป็น Chip Card ยกระดับความ
ปลอดภัย การน าหลักการของ Regulatory Sandbox มาใช้เพ่ือสนับสนุนนวัตกรรมทางการเงินและการ
น า พรบ.ระบบการช าระเงินมาใช้ในการก ากับดูแลธุรกิจด้านการช าระเงิน รวมถึงการน ามาตรฐานสากล
QR Code มาใช้ในการช าระเงินในประเทศไทย เป็นความร่วมมือของผู้ให้บริการเครือข่ายบัตรระดับโลก
ทั้ง 5 แห่ง ได้แก่  Amex, JCB, Mastercard, UnionPay International และ Visa กับผู้ ให้บริการ
ทางการเงินในไทย ธนาคารและผู้ให้บริการช าระเงิน เช่น TrueMoney mPay และ BluePay ที่ตกลง
ใช้มาตรฐานเดียวกันในการให้บริการ ลดความซ้ าซ้อนในการมี QR Code หลากหลายรูปแบบ ช่วยเสริม
ต่อแนวทางการพัฒนาระบบการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์หรือ e-Payment ในมิติต่างๆ (ธนาคารแห่ง
ประเทศไทย, 2560) 

การใช้มาตรฐาน QR Code เพ่ือช าระเงินมีหลักการและประโยชน์ส าคัญ 4 ด้าน คือ 
1. เป็นมาตรฐานกลางที่สอดคล้องกับมาตรฐานสากล เปิดโอกาสให้ผู้ ให้บริ การและ

ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงและใช้งานร่วมกันได้ ทั้งรายการช าระเงินในประเทศและต่างประเทศร้านมี  
QR Code เดียวก็สามารถรับช าระเงินผ่านช่องทางที่หลากหลายจากลูกค้าได้ 

2. เป็นการเพ่ิมช่องทางการช าระเงินที่สะดวกและมีต้นทุนต่ าให้แก่ประชาชนและร้านค้า
ช่วยให้การจัดท าบัญชีและกระทบยอดเงินเข้าง่ายกว่าการท าธุรกรรมด้วยเงินสด 

3. เป็นการเพ่ิมความปลอดภัยในการช าระเงิน เจ้าของบัตรไม่ต้องให้บัตรหรือข้อมูลบนบัตร
แก่ร้านค้าและระบบงานที่รองรับเป็นระบบโครงสร้างพ้ืนฐานการช าระเงินที่ ใช้อยู่ ในปัจจุบัน 
จึงมีความปลอดภัย 

9



 
 

 
 

4. สามารถต่อยอดนวัตกรรมทางการเงินที่หลากหลายได้โดยง่ายเป็นรากฐานส าคัญของ
ร้านค้าขนาดกลางและขนาดเล็กที่จะเก็บข้อมูลการช าระเงินอย่างเป็นระบบ เพ่ือให้น าไปใช้ประโยชน์ใน
หลายด้าน 

 
2.2 แนวคิดหรือทฤษฎีที่เกี่ยวกับความคาดหวังคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 

คุณภาพการบริการเป็นสิ่งที่ชี้วัดถึงระดับขั้นของการบริการที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริการกับ 
ลูกค้าผู้รับบริการว่ามีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับความประสงค์ของผู้รับบริการได้ดีเพียงใด การน าส่ง
บริการซึ่งมีคุณภาพ (Delivering Service Quality) หมายถึง การตอบสนองแก่ผู้รับบริการลูกค้า 
บนพ้ืนฐานของการคิดคาดการณ์ของผู้รับบริการ (Lewis, 1991) ซึ่งอาจจะมากกว่าหรือตรงกับ 
ความคาดหวังของผู้บริการ ถือเป็นเรื่องของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความ 
เป็นเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวมในมิติการรับรู้ ของ (Parasuraman et al., 2005)  
ผลการศึกษายังช่วยให้เห็นว่า การประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผู้บริโภคนั้นเป็นไป 
ในรูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติที่มีต่อการบริการที่คาดหวังและการบริการตามที่รับรู้ว่ามี  
ความสอดคล้องกันเพียงไร ข้อสรุปที่น่าสนใจประการหนึ่งคือ การให้บริการที่มีคุณภาพนั้ นหมายถึง  
การให้บริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการหรือผู้บริโภคอย่างสม่ าเสมอ ดังนั้น  
ความพึงพอใจต่อการบริการจึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกับการท าให้เป็นไปตามความดาดหวังหรือ  
การไม่เป็นตามความคาดหวัง (Confirm or Disconfirm Expectation) ของผู้บริโภคและยังเป็น 
สิ่งที่ช่วยให้สามารถวัดคุณภาพการให้บริการได้ ซึ่งจะก่อให้เกิดสัมพันธ์ภาพที่ดีแก่ลูกค้า (Customer 
Relationship) รวมทั้งเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าเหล่านั้นกลับมาซื้อสินค้า/บริการ (Customer Retention) 
ตลอดจนเกิดฐานลูกค้าให้มีความสัมพันธ์ที่ยืนยาว และก่อให้เกิดความภักดีกับตราสินค้า/บริการ 
(Customer Loyalty) 

คุณภาพบริการ หมายถึง ขอบเขตที่เว็บไซต์อ านวยความสะดวกในการซื้อและจัดส่งสินค้า 
ด้วยบริการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล (Zeithaml et al., 2002) รวมไปถึงการประเมินผลการ
บริการที่มีคุณภาพจากการเปรียบเทียบการรับรู้ถึงบริการที่ได้รับกับความคาดหวังก่อนการให้บริการ 
(Choi et al., 2004) 

Lovelock and Wirtz (2011) ได้นิยามค าว่า คุณภาพไว้ว่าเป็นระดับของการบริการที่  
สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้บริโภคได้ตามที่ผู้บริโภคต้องการหรือคาดหวังไว้ และเมื่อน าคุณภาพมา 
ใช้ในบริบทของการบริการจึงกลายเป็น คุณภาพการบริการ ซึ่งเป็นค าใหม่ที่มีความหมายเฉพาะเจาะจง
ยิ่งขึ้น นั่นคือ การเปรียบเทียบสิ่งที่ผู้ ใช้บริการคาดหวังกับสิ่งที่ ได้รับภายหลังจากการบริการ 
(Parasuraman et al., 1985) 

คุณภาพการบริการจึงนับเป็นสิ่งที่ส าคัญมากสิ่งหนึ่งส าหรับธุรกิจภาคบริการ (นิมิต ซุ้นสั้น, 
2558: สิริลักษณ์ ทองพูน และคณะ, 2557: Rehman, 2012) อย่างไรก็ดีการจัดการคุณภาพการบริการ
ถือเป็นเรื่องที่มีความซับซ้อนและยากพอสมควร เพราะแต่ละองค์กรจะต้องเข้าใจว่าคุณภาพการบริการ
ที่องค์กรน าเสนอนั้นคืออะไร และต้องประเมินอย่างไร เพ่ือน าไปสู่การปฏิบัติที่ถูกต้องและได้มาตรฐาน 
การศึกษาท าความเข้าใจเกี่ยวกับคุณภาพการบริการจึงเป็นหนทางหนึ่งที่ท าให้องค์การสามารถออกแบบ
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การให้บริการที่เหมาะสมและสามารถน าไปใช้ประเมินเพ่ือพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการของ
องค์การต่อไปได ้

ความคาดหวังคุณภาพจาการบริการ คือ ความคาดหวังของผู้ที่เข้ามาใช้บริการหรือลูกค้า  
ที่มีต่อการใช้บริการโดยมีการเปรียบเทียบการให้บริการจากความคาดหวังของบุคคล ความเชื่อ  
หรือคาดการณ์ไว้ล่วงหน้าในสิ่งที่ลูกค้าจะได้รับ หรืออาจไม่ตรงกับความคาดหวังของลูกค้าในสิ่งที่ได้รับ
บริการแล้ว 

Electronics Service หรือ E-Service คือบริการต่างๆ ที่ถูกสร้างสรรค์ขึ้นบนระบบ
เครือข่ายอินเตอร์เน็ต เพ่ือตอบสนองความต้องการทางด้านธุรกิจในด้านต่างๆ ซึ่งช่วยให้ความสะดวก 
รวดเร็ว ประหยัดต้นทุนและเพ่ิมประสิทธิภาพในการด าเนินธุรกิจ ซึ่งครอบคลุมตั้งแต่การออกแบบ
เว็บไซต์ การผลิตคอนเทนต์ในเว็บไซต์ การใช้เว็บไซต์เพ่ือให้บริการข้อมูล ประมวลผล รวมไปถึง
ฐานข้อมูลที่จ าเป็นต่อการโฆษณา และประชาสัมพันธ์ทางอิเล็กทรอนิกส์เมล์ 

คุณภาพบริการได้ถูกนิยามจากนักวิชาการหลายท่าน ได้มีการน าเสนอแบบจ าลองคุณภาพ
การบริการไว้มากกว่า 19 แบบ โดยจากการศึกษาของ Parasuraman et al., (1985, 1988) พบว่า 
องค์ประกอบของคุณภาพบริการ 10 ด้าน ได้แก่ (1) ความเชื่อถือไว้วางใจ (2) การตอบสนองต่อ
ผู้ใช้บริการ (3) สมรรถนะในการให้บริการ (4) ความง่ายในการเข้าถึง (5) มารยาทในการให้บริการ (6) 
การติดต่อสื่อสาร (7) ความน่าเชื่อถือ (8) ความมั่นคงปลอดภัย (9) การเข้าใจผู้ใช้บริการ และ (10) 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ จากนั้น (Parasuraman et al., 1988) ได้พัฒนาต่อมาจนเป็นเครื่องมือใน
การประเมินคุณภาพการบริการที่ได้รับความนิยมอย่างมากเรียกว่า SERVQUAL ประกอบด้วย 5 มิติ 
ได้แก่ 

ความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถบริการตรงกันกับที่สัญญาให้ไว้กับลูกค้า
อย่างถูกต้อง เหมาะสม สม่ าเสมอทุกครั้งที่บริการ 

การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ (Responsiveness) คือ ความปรารถนาที่จะมอบให้บริการ
อย่างเต็มใจ ตอบสนองตามความต้องการของลูกค้าทันที ง่ายและสะดวก 

ความเชื่อมั่น (Assurance) การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ คือ ผู้ใช้บริการมีความรู้
ความสามารถในการบริการอย่างสุภาพ ความปลอดภัยการปกป้องข้อมูลลูกค้าไว้วางใจและมั่นใจว่า
ได้รับบริการที่ด ี

ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้ใช้บริการ (Empathy) คือ การบริการอย่างใส่ใจ เอ้ืออาทร
ลูกค้าอย่างจริงใจ 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) คือ สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ เช่น 
อุปกรณ์ บุคลากร ที่สามารถสื่อสารให้ลูกค้ารับรู้ได้ 

ท าให้ผู้รับบริการทราบถึงความคาดหวังในการบริการ (Expected Service) และการรับรู้
จากการใช้บริการจริง (Perceived Service) SERBQUAL Dimensions จะมีค าถามให้ลูกค้าและ
ผู้รับบริการตอบแบบส ารวจ 2 ครั้ง ใน 21 ค าถามโดยใช้มาตรวัด 5 ระดับจากคะแนน 1 หมายถึง การ
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง จนไปถึงคะแนน 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง โดยแบบส ารวจแบบที่ 1 จะใช้วัด
ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อการบริการ ค าถามแบบที่ 2 จะใช้วัดการรับรู้จากผลการบริหารจริง และ
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น าคะแนนที่ได้มาค านวณเป็นคุณภาพการบริการ  E-S-QUAL และ E-RECS-QUAL ในการตีกรอบการ
หาคุณภาพของเว็บไซต์ในการบริการการหาคุณภาพของเว็บไซต์ในการบริหารธุรกิจพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ เพราะด้วยเหตุมีปัจจัยที่ครอบคลุมคุณภาพการบริการ 

คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) 
แนวคิดเรื่องการประเมินคุณภาพการบริการอิ เล็กทรอนิกส์  ได้ถูกน ามาประยุกต์ 

ใช้กับงานวิจัยทางด้านธุรกิจออนไลน์และสถาบันการเงิน เช่น งานวิจัยของ Chen and Cheng (2009) 
ที่ได้ศึกษาความเข้าใจของผู้บริโภคในการสั่งซื้อสินค้าออนไลน์ พบว่าคุณภาพการบริการมีความส าคัญ
อย่างมากในบริบทของการซื้อสินค้าออนไลน์กรณีที่การติดต่อสื่อสารระหว่างเว็บไซต์กับผู้ใช้ไม่มี
ประสิทธิภาพหรือเกิดข้อผิดพลาด โดยมีองค์ประกอบส าคัญ ได้แก่ การตอบสนอง(Responsiveness) 
ซึ่งถูกนิยามว่าเป็นประสิทธิภาพของพนักงานผู้ให้บริการ การรับประกัน (Assurance) ถูกระบุว่าเป็น
ความเชี่ยวชาญของพนักงานผู้ให้บริการ ในขณะที่ความเอาใจใส่ (Empathy) เป็นเรื่องของการออกแบบ
เว็บไซต์ให้เข้าถึงลูกค้า นอกจากนี้ผลการศึกษาในงานวิจัย (Pearson, 2012) ซึ่งเป็นการศึกษาต่อเนื่อง
จากงานวิจัยของ (McKinney et al., 2002 อ้างถึงใน ภานุพงศ์ ลือฤทธิ์, 2561)  ได้ท าการศึกษาผลของ
ปัจจัยด้านคุณภาพของข้อมูลไม่ว่าจะเป็นเกี่ยวข้อง หมายถึง ข้อมูลที่ง่ายต่อการอ่าน ง่ายต่อการท า  
ความเข้าใจ และมีความชัดเจน อ่านแล้วไม่ตีความคลุมเครือ ความเชื่อถือไว้วางใจ หมายถึง  
ความถูกต้องแม่นย าของฟังก์ชันในการท างานและบริการที่ส่งมอบให้แก่ผู้ใช้งาน ความถูกต้องและเป็น
ปัจจุบันของข้อมูลในเว็บไซต์ ความเพียงพอ หมายถึง ระดับความครบถ้วนสมบูรณ์ของข้อมูลใน 
การใช้งานเพียงพอต่อความต้องการใช้งานเว็บไซต์ ขอบเขต หมายถึง ระดับของรายละเอียด และช่ วง
ของข้อมูลต่างๆ ที่จัดท าขึ้นในเว็บไซต์ ความมีประโยชน์ หมายถึง คุณค่าและข้อมูลที่เป็นประโยชน์  
ต่อผู้ใช้งานเว็บไซต์และปัจจัยด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ได้แก่ ประสิทธิภาพความพร้อมของ
ระบบ การบรรลุเป้าหมาย ความเป็นส่วนตัว หมายถึง ความปลอดภัยของเว็บไซต์จากการถูกบุกรุก  
หรือโจมตีจากผู้ไม่หวังดี มีการป้องกันข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้งาน การตอบสนอง หมายถึง ความรวดเร็ว
แลความพร้อมในการให้ความช่วยเหลืออย่างทันท่วงที ที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้งาน  

การศึกษาที่แตกต่างกันในเรื่ องของคุณภาพการบริการอิ เล็กทรอนิกส์  ซึ่ ง แสดง 
ผลถึงข้อก าหนดต่างๆ ในเรื่องมิติของเครื่องมือที่ใช้ในการวัดผลคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  
ที่แตกต่างกันออกไป จึงเป็นที่มาในปี 2005 Parasuraman et al., ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพ 
การบริการอิเล็กทรอนิสก์อินเทอร์เน็ตจากงานวิจัยก่อน่หน้านี้เกี่ยวกับคุณภาพบริการในช่องทางการ 
จัดจ าหน่ายแบบดั้งเดิมและพัฒนาระดับ E-SQUAL ให้ขึ้นอยู่กับ 7 มิติที่น าเสนอโดย Zeithaml 
(Zeithaml 2000, 2002; Parasuraman et al., 2005) ชี้ให้เห็นว่าเป็นขอบเขตที่เว็บไซต์ได้อ านวย
ความสะดวกในการซื้อสินค้า รวมไปจนถึงการจัดส่งที่มีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล ซึ่งจะมีผลต่อ 
การรับรู้คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ขั้นตอนการซื้อและการตัดสินใจและความพึงพอใจของลูกค้า 

จากการศึกษาของ Parasuraman (1988) ได้ก าหนดการประเมินคุณภาพการบริการที่
เรียกว่า SERVQUAL จ านวน 5 มิติ ดังที่ได้กล่าวไปข้างต้น ต่อมามีการน าหลักของแบบประเมินคุณภาพ
การให้บริการมาประยุกต์ใช้ใหม่เพ่ือให้เข้ากับบริบทของธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์และได้พัฒนาเครื่องมือ 
ในการประเมินคุณภาพการบริการเว็บไซต์ข้ึนใหม่ให้มี 7 องค์ประกอบ ได้แก่ 
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ด้านประสิทธิภาพของการใช้งาน (Efficiency) การใช้งานง่ายความรวดเร็วในการเข้าถึง
ข้อมูลภายในเว็บไซต์ 

ด้านการท าให้บรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) ความสามารถในการท างานให้ได้ตามเป้าหมาย
ที่ตกลงไว้ 

ด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy) ระดับความปลอดภัยและการปกป้องข้อมูลพฤติกรรมการ
ใช้งานของลูกค้า 

ด้านความพร้อมของระบบ (System Availability) การที่ระบบการใช้งานมีเสถียรภาพใน
การใช้งาน สามารถตอบสนองการใช้งานได้ตลอดเวลาที่ผู้ใช้งานต้องการใช้งาน 

ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) คือ ความปรารถนาที่จะมอบให้บริการอย่าง
เต็มใจ ตอบสนองตามความต้องการของลูกค้าทันที ง่ายและสะดวก 

ด้านการชดเชยลูกค้าเมื่อเกิดความเสียหาย (Compensation) 
ด้านการติดต่อ (Contact) หลังการขาย 
ปัจจัยในการวัดคุณภาพการให้บริการผ่านเว็บไซต์ที่พัฒนาขึ้นโดย Parasuraman et al., 

(2005) ในงานวิจัย E-S-QUAL ที่พัฒนาจากแนวคิด SERVQUAL น ามาใช้พ้ืนฐานการพิจารณาคุณภาพ
ของบริการ โดยวัดจากประสบการณ์หรือบริการที่ผู้ใช้ได้รับจริงเปรียบเทียบกับความคาดหวังในการใช้
บริการ มีหลายวิจัยหลายๆ งานที่เกี่ยวข้องในเรื่องของเครื่องมือในการวัดและการประเมินบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ เช่น 

งานวิจัยของ Chan and Lui (2008) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการการพัฒนาระบบ 
โดยการเปรียบเทียบระหว่างการพัฒนาภายในองค์การและการใช้บริการภายนอกพัฒนาระบบ มี
การศึกษาน้อยมากที ่ได ้ม ีการส ารวจเกี ่ยวกับคุณภาพบริการของกระบวนการพัฒนาระบบ  
ไ ด ้ใ ช ้เ ค รื ่อ ง ม ือ  SERVPERFขอ ง   Cronin and Taylor เ ป ็น เ ค รื ่อ ง ม ือ ใ นก า รศ ึกษ าพ ัฒนา 
จาก SERVQUAL เพื่อใช้ในการประเมินการรับรู้ถึงผลของการบริการของกระบวนการพัฒนาระบบ 
ในมิติของคุณภาพการให้บริการ เช่น ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) ความเชื่อมั่นคุณภาพ (Assurance) ความเข้าถึง
การให้บริการ (Empathy) โดยถูกพัฒนาขึ้นเพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของการพัฒนาภายใน
องค์กรและการใช้บริการภายนอกพัฒนาระบบ การวิเคราะห์ข้อมูลได้รวบรวมจากผู้ใช้ 152 คน 
ระบบโดยเป็นผู ้ที ่ม ีส ่วนเกี ่ยวข ้องในการพัฒนาระบบได้ร ับการสนับสนุนความถูกต ้องและ  
ความน่าเชื ่อถือของเครื ่องมือว ัดที ่ได ้พัฒนาขึ ้นใหม่ความสัมพันธ์ของมิต ิค ุณภาพการบร ิการ  
แต่ละระบบการพัฒนาคุณภาพบริการโดยรวม พบว่า แตกต่างกันระหวางกลุ ่มผู ้ให ้บร ิการ  
จากภายนอกและกลุ่มพัฒนาภายในองค์การ ผลการศึกษาได้เสนอว่า ผู้ใช้จะต้องมีการประเมินการ
จัดหาบริการจากจากภายนอกและบุคคลากรด้านเทคโนโลยีสารสนเทศภายในองค์การที่ต่างกัน  
มิติคุณภาพการบริการที่มีผลในกลุ่มของการจัดจ้างภายนอกอันดับแรก คือ ความน่าเชื่อถือ รองลงมา
คือ ความเชื่อมั่นคุณภาพ การตอบสนองความต้องการ และความเป็นรูปธรรม อย่างมีนัยส าคัญ  
ทางสถิติกับคุณภาพการบริการในส่วนของความเข้าถึงการให้บริการ ไม่ส่งผลอย่างมีนัยส าคัญใน
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ภาพรวมของคุณภาพการบริการทั้งหมด  ในภาพรวมทั้งหมดของคุณภาพการบริการการพัฒนาระบบ
มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการยอมรับการใช้เทคโนโลยี  

ง า น ว ิจ ัย ข อ ง  Yoon and Hyunsuk ( 2004)  ไ ด ้พ ัฒ น า เ ค รื ่อ ง ม ือ ที ่ใ ช ้ใ น ก า ร 
ว ัดคุณภาพให้บริการของบริษัทที ่ปร ึกษาด้านเทคโนโลยี โดยได้พัฒนา เครื ่องมือในการวิจัย  
จาก เครื่องมือการวัดคุณภาพ (SERVQAL) ของ Parasuraman เป็นฐานของงานวิจัยครั้งนี ้ และ
สามารถน ามาประยุกต์ใช้กับกลุ่มผู้ให้บริการที่ปรึกษาทางด้านเทคโนโลยี มิติที่ใช้ในการวัดคุณภาพ
ประกอบไปด้วย 6 มิติ ได้แก่ ความไว้วางใจ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกค้า(Responsiveness) 
การประกันคุณภาพ (Assurance) ความเอาใจใส่ (Empathy) กระบวนการและการศึกษา (Process 
and Education) ในการพัฒนาเครื ่องมือการวัดคุณภาพการให้บริการของบริษัทที ่ปรึกษาด้าน
เทคโนโลยี ได้มี 7 กลุ่มที่ปรึกษา ที่ประกอบด้วย ผู้มีประสบการณ์มากกว่า 10 ปีในอาชีพ, ลูกค้าที่มี
ประสบการณ์เข้ารับบริการ 3 คน และผู้เชี่ยวชาญด้านระบบสารสนเทศ 2 คน และการจัดการในการ
ตรวจสอบโครงสร้างและข้อค าถามส าหรับแบบสอบถาม และมีผู้ ตอบแบบสอบถาม 86 คนจาก 42 
องค์การโดยเป็นองค์การที่มีประสบการณ์การรับบริการจากบริษัทที่ปรึกษามากกว่า 2 ปี เพื่อเป็น
การสร้างความน่าเชื่อถือของเครื่องมือ ผลของการวิจัยครั้งนี้แสดงให้  

งานวิจัยของ Jing and Yoo (2013) ซึ่งได้ท าการศึกษาในบริบทของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์
ประเทศจีน ได้ระบุว่าการตอบสนอง การรับประกัน รวมถึงความเอาใจใส่เป็นหัวใจส าคัญในการก าหนด
คุณค่าที่ได้รับและความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้งานธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ เช่นเดียวกับงานวิจัย  
ของ Veeraraghaven, Poeizing and Gourdie (2014) ได้ระบุถึงคุณภาพบริการ เป็นตัวสะท้อนการ
บริการขององค์กรต่อลูกค้าทั้งก่อน ระหว่าง และหลังจากการใช้งานอีคอมเมิร์ชโดยการวัดปัจจัย  
เรื่องการตอบสนอง การรับประกัน และความเอาใจใส่ลูกค้า 

จากการทบทวนแนวความคิดข้างต้น  ผู้วิจัยน าแนวคิดและทฤษฎีเรื่องปัจจัยคุณภาพบริการ E-
Service Quality (Parasuraman,1988)  เครื่องมือในการประเมินคุณภาพการบริการที่ได้รับความนิยม 
เรียกว่า SERVQUAL โดยเลือกด้าน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองความต้องการ 
ด้านความเชื่อมั่น  และด้านการเข้าถึงการให้บริการ ที่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ด้านความคาดหวังคุณภาพ
บริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code มาใช้เป็นกรอบแนวคิดของงานวิจัย 

 
2.3 ทฤษฎีและแนวคิดที่เกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี 

ทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรับ 
การยอมรับนวัตกรรมหมายถึง การตัดสินใจที่จะน านวัตกรรมนั้นไปใช้อย่างเต็มที่เพราะ

นวัตกรรมนั้น เป็นวิธีทางที่ดีกว่าและมีประโยชน์กว่าการยอมรับนวัตกรรมของบุคคลเกิดขึ้นเป็น
กระบวนการเริ่มตั้งแต่ได้สัมผัสนวัตกรรมถูกชักจูงให้ยอมรับนวัตกรรมตัดสินใจยอมรับหรือปฏิเสธปฏิบัติ
ตามการตัดสินใจและยืนยันการปฏิบัตินั้นกระบวนการนี้อาจใช้เวลาช้าหรือเร็วขึ้นอยู่กับปัจจัยที่ส าคัญ
คือตัวบุคคลและลักษณะของนวัตกรรม  
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แนวความคิดเกี่ยวกับการยอมรับ 
การที่ประชาชนได้เรียนรู้ผ่านการศึกษาโดยผ่านขั้นตอนการรับรู้การยอมรับจะเกิดขึ้นได้  

หากมีการเรียนรู้ด้วยตนเองและการเรียนรู้นั้น จะได้ผลก็ต่อเมื่อบุคคลนั้นได้ทดลองปฏิบัติจนเมื่อเขา
แน่ใจว่าสิ่งประดิษฐ์นั้นสามารถให้ประโยชน์อย่างแน่นอนเขาจึงกล้าลงทุนสร้างหรือซื้อสิ่งประดิษฐ์นั้น 
ดังนั้นจึงสรุปได้ว่าการยอมรับเป็นพฤติกรรมของแต่ละบุคคลในการรับเอาสิ่งใหม่มายึดถือปฏิบัติ 
ด้วยความเต็มใจโดยที่พฤติกรรมนั้นมีการเปลี่ยนแปลงอย่างเป็นกระบวนการและมีระยะเวลา   

กระบวนการยอมรับ (Adoption Process) คือกระบวนการทางจิตใจซึ่งแต่ละบุคคล 
รู้สึกจากการได้ยินครั้งแรกเก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงจนถึงการยอมรับน าไปใช้  

กระบวนการยอมรับ 
กระบวนการยอมรับนวัตกรรมนั้น นักวิชาการด้านสังคมต่างเห็นด้วยกันว่าการยอมรับ

นวัตกรรมเป็นผลมาจากเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นต่อเนื่องอย่างเป็นกระบวนการ แม้ว่ารายละเอียดจะแตกต่าง
กันแต่ก็มาจากพ้ืนฐานเดียวกัน ซึ่งมีแนวคิดกระบวนการยอมรับนวัตกรรมดังนี้ 

ขั้นตระหนักหรือขั้นตื่นตัว เป็นขั้นที่บุคคลรู้ว่ามีความคิดใหม่สิ่งใหม่หรือนวัตกรรมเกิดขึ้น 
แต่ยังขาดความรู้เกี่ยวกับนวัตกรรมนั้น 

ขั้นสนใจ  บุคคลเริ่มมีความสนใจในนวัตกรรมและพยายามแสวงหาข้อมูลหรือความรู้
เพ่ิมเติมเกี่ยวกับนวัตกรรมนั้น 

    ขั้นประเมินผล  บุคคลจะท าการประเมินผลในสมองของตนโดยลองนึกว่าถ้ายอมรับ
นวัตกรรมนั้นมาใช้ปฏิบัติแล้วจะเหมาะสมกับเหตุการณ์ในปัจจุบันหรืออนาคตหรือไม่จะให้ผลคุ้มค่ากับ
การเสี่ยงภัยหรือไม่ 

    ขั้นทดลอง  บุคคลจะน านวัตกรรมมาลองใช้หรือลองปฏิบัติในวงจ ากัดก่อน เพ่ือดูว่า
นวัตกรรมนั้นมีประโยชน์เข้ากับสถานการณ์ของตนหรือไม่ 

    ขั้นยอมรับ บุคคลยอมรับนวัตกรรมโดยน านวัตกรรมมาใช้อย่างเต็มที่สม่ าเสมอ 
ทฤษฎีการกระท าด้วยเหตุผล Theory of Reasoned Action  (TRA)  
เป็นแนวทฤษฎีของ Ajzen (1991) กล่าวถึง การกระท าด้วยเหตุผลว่าบุคคลจะตัดสินใจ 

ที่จะกระท าหรือไม่กระท าพฤติกรรมตามข้อมูลที่มีอยู่ การกระท าพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งจะ 
ถูกก าหนดโดยความตั้งใจที่จะท าพฤติกรรมนั้น (Behavioral Intention) ซึ่งความตั้งใจที่จะท า
พฤติกรรมเป็นผลจากตัวประกอบ 2 อย่างคือ ทัศนคติต่อพฤติกรรมดังกล่าวและการรับรู้ถึงความกดดัน
หรืออิทธิพลทางสังคมต่อการกระท าหรือไม่กระท าพฤติกรรมนั้นหรือความคิดที่ว่าบุคคลส่วนใหญ่เห็นว่า
เขาควรหรือไม่ควรแสดงพฤติกรรมนั้น ๆ เรียกว่าการคล้อยตามสิ่งอ้างอิง ( Subjective Norm) 
โดยทั่วไปบุคคลจะมีความตั้งใจที่จะแสดงพฤติกรรมอันใดอันหนึ่ง เมื่อประเมินว่าพฤติก รรมนั้นมี 
ผลในทางบวกต่อเขาและบุคคลมีความส าคัญต่อตัวเขา เห็นว่าเขาควรแสดงพฤติกรรมนั้น เมื่อทัศนคติ  
และการคล้อยตามสิ่งอ้างอิงสอดคล้องกัน ความตั้งใจจะท าพฤติกรรมนั้นจะเกิดขึ้นและควรให้น้ าหนัก
ของตัวก าหนดทัศนคติและการคล้องตามสิ่ ง อ้างอิง เ พ่ือที่จะสามารถอธิบายควา มตั้ ง ใจจะ 
กระท าพฤติกรรมได้ดีขึ้น (Ajzen, 1991; Fishben, 1980) ซึ่งทั้งทัศนคติและการคล้อยตามสิ่งอ้างอิง 
เป็นผลมาจากความเชื่อ ความเชื่อเป็นพ้ืนฐานของทัศนคติ เรียกความเชื่อตามพฤติกรรม (Behavioral 
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Beliefs) ส่วนความเชื่อที่ เป็นพ้ืนฐานของบรรทัดฐานเชิงอัตวิสัย คื อ ความเชื่อตามกลุ่มอ้างอิง  
แม้ว่าบุคคลจะมีความเชื่อมากมาย แต่จะมีความเชื่อที่จะเป็นตัวก าหนดทัศนคติต่อพฤติกรรม 
อันใดอันหนึ่ง  การคล้อยตามกลุ่มอ้างอิงนี้อาจเกิดจากผลรวมของผลคูณระหว่างความเชื่อเกี่ยวกับ  
กลุ่มอ้างอิงที่เขาให้ความส าคัญกับความคาดหวังของกลุ่มอ้างอิงโดยเฉพาะอย่างยิ่ง ความเข้มของ 
ความเชื่อตามกลุ่มอ้างอิง (Normative Beliefs) และแรงจูงใจที่จะคล้อยตามกลุ่มอ้างอิง (Motivation 
to Comply with the Referent)  เป้าหมายของทฤษฎีนี้ คือ การท านายและการเข้าใจพฤติกรรมของ
บุคคล (Ajzen & Fishbein, 1980) ข้อตกลงเบื้องต้นของทฤษฎีนี้คือ ความตั้งใจของมนุษย์ที่กระท า
หรือไม่กระท าถูกก าหนดโดยเกณฑ์ของพฤติกรรม (Behavioral Criterion) ซึ่งทฤษฎีนี้เสนอว่าปัจจัย 
ในการก าหนดความตั้งใจของมนุษย์คือ ทัศนคติ และการคล้อยตามสิ่งอ้างอิง ดังภาพที่ 2.3 แสดงทฤษฎี
การกระท าด้วยเหตุผล 
 

 
ภาพที่ 2.3   ทฤษฎีการกระท าด้วยเหตุผล (Ajzen, 1991) 
 

ทัศนคติต่อพฤติกรรม (Behavioral Attitudes)  
ทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรมมีผลมาจากความเชื่อของบุคคลว่า การกระท าในพฤติกรรมใด ๆ 

นั้นจะมีผลที่ได้รับแน่นอนและมีการประเมินผลลัพธ์ที่ออกมานั้น เช่นความเชื่อของผู้ประกอบการว่า 
การท าธุรกิจบนระบบอินเทอร์เน็ตจะท าให้ธุรกิจมีความได้เปรียบในการแข่งขัน และการประเมินผลลัพธ์
ในการได้เปรียบการแข่งขัน และการเสียเปรียบในการแข่งขัน คือ สิ่งที่น ามาท านายหรือพยากรณ์ 
ความตั้งใจในการท าธุรกิจของผู้ประกอบการ ข้อตกลงเบื้องต้นของทฤษฎีคือว่า ความเชื่อในผลลัพธ์ของ
การท าธุรกิจบนอินเทอร์เน็ต สิ่งนี้เรียกว่าความเชื่อต่อพฤติกรรม 

การคล้อยตามส่ิงอ้างอิง  (Subjective Norm) 
ความเชื่อต่อพฤติกรรมและการประเมินผลลัพธ์ของการกระท า มีความเพียงพอใน 

การท านายความตั้งใจในการกระท าพฤติกรรมนั้น ตัวแบบต่อมาสนับสนุนว่ากลุ่มของความเชื่อที่เกิด 
จากการคล้อยตามสิ่งอ้างอิง หรืออิทธิพลของสิ่งอ้างอิง ก็เป็นปัจจัยหนึ่งในการท านายหรือพยากรณ์
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ความตั้งใจในการกระท าด้วย กลุ่มอ้างอิงจะมีอิทธิพลต่อการกระท าพฤติกรรมมากหรือน้อยขึ้นอยู่  
กับความส าคัญต่อบุคคลนั้น ๆ (อังครักษ์ มีวรรณสุขกุล,  2553) 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี Technology Acceptance Model (TAM) 
 การพัฒนารูปแบบแนวคิดต่อมาจากทฤษฎีการกระท าด้วยเหตุผล (TRA) โดย Davis (1989) 
เพ่ือปรับใช้ให้การพยากรณ์การยอมรับของพฤติกรรมของบุคคลต่อการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
ให้มีความน่าเชื่อถือเพ่ิมขึ้น  จากเดิมที่ความตั้งใจการใช้มีผลต่อการท าให้เกิดการใช้งานจริง ก็น าปัจจัย
อ่ืนมาประกอบการศึกษาถึงความมีอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้เทคโนโลยี  

1. การง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) และการมีประโยชน์ (Perceived 
Usefulness)  

2. ทัศนคติ ต่ อการ ใช้  ( Attitude Toward Using)  พฤติ กรรมการ ใช้  ( Behavioral 
Intentions to Use) และการใช้จริง (Actual System Use) 

แบบจ าลอง TAM การยอมรับนั้น มีปัจจัยการรับรู้มีประโยชน์และการรับรู้ง่ายต่อการใช้ที่มี
ความสัมพันธ์กับความตั้งใจใช้และพฤติกรรมการยอมรับใช้เทคโนโลยีจริง   

มีปัจจัยหลายปัจจัยที่เป็นสาเหตุท าให้คนเรายอมรับหรือปฏิเสธเทคโนโลยี แต่มีปัจจัยที่
แสดงให้เห็นว่ามีผลต่อการยอมรับหรือปฏิเสธเทคโนโลยีนั่นคือ การรู้ว่ามีประโยชน์กับรู้ว่าง่าย 

ความหมายของการรู้ว่ามีประโยชน์ หมายความถึง ดีกรีของคนที่จะเชื่อว่าการใช้ระบบ
เฉพาะจะช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพของการท างาน ในทางกลับกันการรู้ว่าง่าย มีความหมายว่า ดีกรีของคน
ที่จะเชื่อว่าการใช้ระบบเฉพาะจะมีอิสระต่อความยากล าบาก ซึ่งหมายถึงไม่มีความยาก (Davis, 1989)  

 
ภาพที่ 2.4   แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (Davis, 1989)  
 

ถึงแม้ว่า TAM จะสามารถช่วยพยากรณ์การยอมรับการระบบได้ แต่ก็ยังมีแค่ปัจจัย 
ความตั้งใจใช้ที่ส่งผลในการใช้จริง  จึงมีการศึกษาปัจจัยเพ่ิมเติมต่อพฤติกรรมความตั้งใจใช้ คือการ 
เพ่ิมปัจจัยตัวแปรภายนอก  ที่มีผลต่อรู้ว่ามีประโยชน์และมีผลต่อการรับรู้ว่าง่าย และรู้ว่าง่ายในการใช้มี
มีผลต่อการรู้ว่ามีประโยชน์ และต้องการใช้ความพอใจที่จะใช้ รวมถึงความตั้งใจในการใช้งานมี
ความสัมพนัธ์ของปัจจัยระหว่างกัน 
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ปัจจัยด้านตัวแปรภายนอก อาจเป็นเรื่องด้านส่วนบุคคลหรือการเคยใช้งานการมีความ
สั่งสมของประสบการณ์ในด้านระบบสารสนเทศ หรือการใช้เทคโนโลยี  หรือปัจจัยภายนอกอ่ืน ๆ 
ที่มีผลหรืออิทธิพลต่อการรับรู้เรื่องของประโยชน์ในเทคโนโลยี และก็มีผลหรืออิทธิพลต่อการรู้ว่า
ง่ายในเทคโนโลยีนั้น  ๆ แล้วก็ส่งผลมายังพฤติกรรมความต้องการใช้ระบบไปจนถึงการยอมรับ
ระบบหรือเทคโนโลยีแล้วใช้งานจริง การยอมรับอิทธิพลมาจากปัจจัยสองปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กัน
คือ การรับรู้ประโยชน์ และความง่ายต่อการใช้งานของเทคโนโลยี ดังนั้น การสร้ างฮาร์ดแวร์และ
ซอฟต์แวร์เพ่ือประโยชน์จากมันได้เพราะการขาดการยอมรับและความพึงพอใจของผู้ใช้ 

แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี หรือ Technological Acceptance Model (TAM)  
เป็นทฤษฏีที่มีการยอมรับในการน ามาใช้เป็นตัวชี้วัดความส าเร็จของการใช้เทคโนโลยี น าเสนอโดย 
Devis (1989) ได้ปรับปรุงแบบจ าลองโดยไม่รวมทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรม ( Attitude toward 
Behavior) เพ่ือให้สามารถอธิบายความตั้งใจได้อย่างละเอียดมากยิ่งขึ้น สามารถน ามาใช้พยากรณ์ 
การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศของแต่ละบุคคล และใช้อธิบายความสัมพันธ์ระหว่างความตั้งใจกับ
พฤติกรรมการยอมรับเทคโนโลยี (สิงหะ ฉวีสุข และสุนันทา วงศ์จตุรภัทร, 2559) 

แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) มีปัจจัยหลัก 3 ปัจจัย คือ การรับรู้ถึงประโยชน์ที่
ได้รับจากเทคโนโลยี (Perceived usefulness) การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน (Percevied 
ease of use) และทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน (Attitude toward using) 

จากการทบทวนแนวความคิดและทฤษฎีข้างต้น ผู้วิจัยน าทฤษฎีเรื่องการยอมรับเทคโนโลยี 
TAM (Davis,1989) ปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการรู้ถึงประโยชน์ ด้านการ
รับรู้ถึงง่ายในการใช้งาน ด้านทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน และด้านการตั้งใจใช้งาน ที่สอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์ด้านการยอมรับการใช้บริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ มาใช้เป็นกรอบแนวคิดของ
งานวิจัย 

 
2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

มีงานวิจัยที่ใกล้เคียง ดังนี้ 
กุณฑรี อักษรกาญจน์ (2550) ได้ศึกษาการยอมรับระบบการจัดการด้านงาน E-Budgeting   

จากปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับด้านส่วนบุคคลและด้านเกี่ยวกับงานว่ามีผลต่อการยอมรับE-Budgeting 
อย่างไร ก็พบว่า การยอมรับระบบการจัดการ E-Budgeting การจัดการระบบงบประมาณมีความ
แตกต่างในการยอมรับของด้านส่วนบุคคลและด้านเกี่ยวกับงาน โดยการยอมรับนั้นมองเห็นว่า 
ด้านคุณลักษณะประโยชน์เชิงเปรียบเทียบนั้น เจ้าหน้าที่ยังไม่คุ้นเคยกับระบบและยังยึดติดกับระบบเก่า
อยู่ แต่ก็ยังมีความเห็นว่าระบบใหม่เป็นเทคโนโลยีที่ทันสมัยและท าให้การท างานมีความรวดเร็วขึ้น  
มีประสิทธิภาพต่องานมากขึ้น ส่วนในเรื่องของคุณลักษณะความยุ่งยากซับซ้อนหรือการง่ายต่อการใช้  
มีการยอมรับระบบอยู่ในระดับที่ปานกลาง เนื่องจากระบบมีความเข้าใจยากและวิธีการปฏิบัติก็ยุ่งยาก
ซับซ้อน การใช้งานในช่วงเวลาเดียวกันถ้าผู้ใช้มีผู้ ใช้งานมากระบบก็จะไม่สามารถท างานได้เกิด  
การผิดพลาดบ่อย ๆ ท าให้เสียเวลาในการท างาน ในการยอมรับระบบการจัดการดังกล่าวที่มีระดับการ
ยอมรับปานกลาง เนื่องจากผู้ใช้ยังเห็นว่าระบบยังมีความยุ่งยากและเป็นปัญหาต่อการปฏิบัติงาน  
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จุรีพร ทองทะวัย (2555) ศึกษาเรื่องปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อ 
การยอมรับของผู้ว่าจ้างในวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) กรณีผู้ให้บริการด้านการพัฒนา
ระบบงาน (Application Development Outsourcing)  มีวัตถุประสงค์เพ่ือหาปัจจัยด้านคุณภาพ 
การให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้บริการพัฒนาระบบงานจากภายนอกองค์การ พบว่า 
ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้บริการจากภายนอกเพ่ือพัฒนา
ระบบงานของผู้ว่าจ้างกลุ่ม SMEs ในภาพรวมคือ การประกันคุณภาพ (Assurance) การศึกษา 
(Education) และความไว้วางใจ (Reliability) มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการพัฒนาระบบงานจาก
ภายนอกองค์การ 

ชยาภรณ์ กิติสิทธิชัย (2561)  ปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีการใช้งานกระเป๋าเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ (E-Wallet) ในการซื้อสินค้าของผู้บริโภคในจังหวัดกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 – 30,000 บาท เลือกบริการ E-Wallet ในการซื้อสินค้าอุปโภคบริโภค  
การวิเคราะห์ปัจจัยด้านการรับรู้ประโยชน์จากการใช้งาน ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน ด้านความ
ไว้วางใจของผู้ใช้งาน ด้านการรับรู้ความเสี่ยง มีอิทธิพลต่อทัศนคติและทัศนคติมีอิทธิพลต่อความตั้งใจ 
ในการใช้งาน E-Wallet  

ฐิตินี  จิรรัตนมงคล (2561) อิทธิพลของความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริ การ 
ทางอิเล็กทรอนิกส์ คุณประโยชน์ และความง่ายในการใช้งาน ที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้เทคโนโลยี  
ในการช าระเงินผ่าน QR Code ของผู้บริโภคในจังหวัดกรุงเทพมหานคร พบว่าผู้บริโภคมีความคาดหวัง
ต่อคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์โดยภาพรวม ด้านการเข้าถึงการให้บริการ ด้านความเป็น
ส่วนตัว และด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจได้ อยู่ในระดับมากที่สุด ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบสนองความต้องการ การรับรู้ถึงประโยชน์ และการรับรู้ถึงความง่าย  
มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้เทคโนโลยีการช าระเงินผ่าน QR Code  

พรชนก พลาบูลย์ (2560) การยอมรับเทคโนโลยีการใช้งานเทคโนโลยีและพฤติกรรมผู้บริโภคที่
ส่งผลต่อความตั้งใจของประชาชนในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบพร้อมเพย์ (PROMPTPAY) 
ของรัฐบาลไทย การวิจัยได้น าแนวคิดการยอมรับเทคโนโลยี ความคาดหวังจากการใช้งาน อิทธิพลทางสังคม 
และพฤติกรรมผู้บริโภคมาก าหนดเป็นตัวแปรต้นของงานวิจัย พบว่า การรับรู้ความง่ายต่อการใช้งาน 
แรงจูงใจด้านอารมณ์ อิทธิพลของสังคม การรับรู้ถึงประโยชน์ สิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน ส่งผลต่อ
ความตั้งใจของประชาชนในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบพร้อมเพย์ ( PROMTPAY)  
ของรัฐบาลไทย  

พรพงศ์ จงประสิทธิผล (2552)  การช าระเงินออนไลน์ของผู้ ใช้ อินเทอร์เน็ต พบว่า 
ผู้ใช้อินเทอร์เน็ตให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านการความเสี่ยงและปัจจัยด้านประโยชน์ การช าระเงิน
ออนไลน์ซึ่งท าให้การช าระเงินท าได้รวดเร็วมากยิ่งขึ้น การเรียนรู้วิธีใช้เรียนรู้ได้ง่าย ซื้อได้ราคาที่ถูกกว่า
ซื้อตามร้านค้าทั่วไปและการได้รับส่วนลด ท าให้ผู้ซื้อหันมาเลือกใช้วิธีช าระเงินออนไลน์แทนวิธีการ 
โอนเงินแบบเก่า   ด้านประชากรศาสตร์กับปัจจัยต่าง ๆ ประสบการณ์การใช้คอมพิวเตอร์และ
อินเทอร์เน็ตเพิ่มข้ึน ส่งผลให้มีแนวโน้มที่จะมีการยอมรับการช าระเงินออนไลน์มากตามไปด้วย 
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พิรัฐพงศ์ เทพหัสดิน ณ อยุธยา (2552) ศึกษาเรื่อง ความตั้ งใจใช้บริการธนาคาร 
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านรูปแบบการใช้ชีวิต ปัจจัยด้านการคล้อย 
ตามกลุ่มอ้างอิง ปัจจัยด้านความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ  
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ พบว่า ปัจจัยรูปแบบในการใช้ชี วิต และความปลอดภัยความเป็น
ส่วนตัว มีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีในระดับมาก ส่วนปัจจัยการคล้อยตามกลุ่มอ้างอิง มีผลต่อ 
การยอมรับเทคโนโลยีในระดับปานกลาง และการยอมรับเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมความ
ตั้งใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ การรับรู้ว่ามีประโยชน์และการรับรู้ว่าง่ายต่อการใช้  
เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจกระท าต่อพฤติกรรม 

ภานุพงศ์ ลือฤทธิ์ (2561) ได้ท าวิจัยเกี่ยวกับ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการ 
สร้างความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ศึกษาตัวอย่างของแอปพลิเคชันกระเป๋าเงินบนโทรศัพท์มือถือ พบว่า  
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่าจะเป็น ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองความ
ต้องการ ความพร้อมของระบบ ความมั่นคงปลอดภัย ความเกี่ยวข้อง ความเข้าใจ และความเพียงพอ 
ล้วนมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ทั้งสิ้น ซึ่งคุณภาพการบริการอิ เล็กทรอนิกส์ 
ก็เป็นปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กันกับความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 

สว่างนภา ต่วนภูษา (2556) ได้ท าวิจัยเกี่ยวกับ ปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีคลาวด์
คอมพิวติ้ง สถาบันอุดมศึกษา พบว่า การรับรู้การมีประโยชน์ของเทคโนโลยีมีผลต่อการยอมรับมากที่สุด  
และส่วนปัจจัยตัวแปร ด้านคุณสมบัติของระบบ ด้านอิทธิพลทางสังคม และด้านสภาพแวดล้อมที่
สนับสนุนการใช้เทคโนโลยี ด้านสภาพแวดล้อมที่สนับสนุนการใช้เทคโนโลยีมีผลต่อการยอมรับมากที่สุด 

สุชาติ ไตรภพสกุล (2561) ได้ท าการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซื้อซ้ าของลูกค้าในการซื้อสินค้าผ่านทางเว็บไซต์ รวมทั้งพัฒนาและ
ตรวจสอบความสอดคล้องของแบบจ าลองสมการโครงสร้างที่ พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์
ประกอบด้วยตัวแปรแฝงหลักจ านวน 3 ตัวแปร ได้แก่ คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจของ
ลูกค้าและความตั้งใจซื้อซ้ าของลูกค้าในการซื้อสินค้าผ่านทางเว็บไซต์ขายของออนไลน์ พบว่า  
แบบจ าลองสมการโครงสร้างคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซื้อซ้ าของ
ลูกค้าในการซื้อสินค้าผ่านทางเว็บไซต์ขายของออนไลน์มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ใน
เกณฑ์ดี โดยคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลเชิงบวกทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อความตั้งใจซื้อซ้ า  

สุธาทิพย์ นิธิสิริพงศ์ (2558) ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลของปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจ
ในการใช้แอปพลิเคชันสแกนรหัสคิวอาร์ (QR Code) ซื้อสินค้าจากร้านค้าเสมือนในการวิจัยครั้ งนี้มี 
การประยุกต์ใช้ทฤษฎีคุณค่าของการบริโภค เพ่ือท านายพฤติกรรมของผู้บริโภคที่จะเลือกใช้งานจาก 
การพิจารณถึงคุณค่า รวมถึงศึกษาปัจจัยด้านความกดดันทางเวลาของการส่งเสริมการขายและคุณภาพ
ของเนื้อหาบรร้านค้าเสมือน ซึ่งการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้แอปพลิเคชันสแกน
รหัสคิวอาร์ ซื้อสินค้าจากร้านค้าเสมือน ปัจจัยด้านคุณภาพของเนื้อหาบนร้านค้าเสมือนและปัจจัย  
ด้านคุณค่าทางสังคมและความกดดันทางเวลาของการส่งเสริมการขายไม่ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้
แอปพลิเคชันสแกนรหัสคิวอาร์ ซื้อสินค้าจากร้านเสมือน 
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อรทัย เลื่อนวัน (2555)  ได้ศึกษาปัจจัยด้านส่วนบุคคล ด้านการท างานที่มีผลต่อการยอมรับ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ศูนย์ราชการที่แจ้งวัฒนะ  พบว่า ด้านส่วนบุคคลมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีที่
แตกต่างกันตามลักษณะของบุคคล เพศ  รายได้ การศึกษา  ส่วนด้านการท างานไม่มีความแตกต่าง  
ต่อการยอมรับเทคโนโลยี ซึ่งปัจจัยด้านส่วนบุคคลมีการรับรู้ประโยชน์และความง่ายในการใช้อยู่ในระดับ
ที่มากแตกต่างกันตามลักษณะของบุคคลและด้านการท างานที่เกี่ยวข้อง เรื่องรับรู้ถึงประโยชน์ท าให้  
มีการยอมรับในการใช้เทคโนโลยีไม่มีความแตกต่างกันในทุกด้าน 

อรวรรณ ไสรบุตร (2552)  ได้ศึกษาการยอมรับเทคโนโลยีระบบการน าทางในรถยนต์   
โดยศึกษาการยอมรับกับปัจจัยด้านประชากรและปัจจัยด้านความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับเทคโนโลยีระบบ
น าทางหรือระบบสารสนเทศทางภูมิศาสตร์  พบว่า ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ท าให้มีการยอมรับใน 
การใช้เทคโนโลยีมากน้อยแตกต่างกันตามลักษณะของบุคคล ประสบการณ์ การทดลองเรียนรู้ เพราะรู้
ถึงความคุ้มค่ากับการเลือกใช้เทคโนโลยีนั้น 

อังครักษ์ มีวรรณสุขกุล (2553) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจใช้ธุรกรรมการเงินผ่าน
นวัตกรรม 3G ของผู้บริโภค พบว่า การรับรู้ประโยชน์ การรับรู้ความง่ายในการใช้ งาน ทัศนคติ การ
คล้อยตามกลุ่มอ้างอิง ความเชื่อมั่นในการออนไลน์ มีผลต่อความตั้งใจใช้ธุรกรรมการเงินผ่านนวัตกรรม 
3G  โดยทัศนคติ มีผลต่อความตั้งใจใช้ธุรกรรมการเงินผ่านนวัตกรรม 3G มากที่สุด  แสดงถึงเป็นวิธีการ
ที่ทันสมัย เป็นประสบการณ์ที่ดี น่าสนใจและการน านวัตกรรม 3G มาใช้กับธุรกรรมการเงินเพ่ือให้
ชีวิตประจ าวันสะดวกสบายมากขึ้น เป็นสิ่งที่สามารถโน้มน้าวให้ผู้บริโภคมีความตั้งใจใช้ธุรกรรมการเงิน
ผ่านนวัตกรรม 3G มากกว่าปัจจัยอื่น  

โอบนิธิ วชิรานุวงศ์ (2561) ได้ศึกษาปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีการช าระเงินผ่าน
ระบบคิวอาร์โค้ด (QR Code) ของผู้บริโภค ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างที่
ใช้บริการช าระเงินผ่านระบบคิวอาร์โค้ด พบว่าการรับรู้ประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ
ส่งผลเชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญต่อการใช้งานจริง โดยมีทัศนคติที ่มีต่อการใช้เป็นตัวแปรส่งผ่าน
บางส่วนในความสัมพันธ์ และการรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน ส่งผลเชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญ
ต่อการใช้งานจริง โดยมีทัศนคติที่มีการใช้งานเป็นตัวแปรส่งผ่านแบบสมบูรณ์ในความสัมพันธ์ เห็นว่า
มิติที่แตกต่างกันในเครื่องมือที่ใช้วัดคุณภาพบริการ มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจของลูกค้า
ถึงแม้จะเป็นปัญหาเพียงเล็กน้อยในการตรวจสอบและประยุกต์ใช้แต่เป็นประโยชน์การระบุปัญหาใน
อนาคต 

George (2007) ได้ท าการศึกษาทัศนคติเกี ่ยวกับการยอมรับรูปแบบการช าระเงิน
ออน ไลน ์ห ร ือ  e- Payment ( A TAM Framework to Evaluate Users’  Perception towards 
online Electronic Payment)  น าเอาแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ในการศึกษา
ทัศนคติ การยอมรับปัจจัยพื้นฐานทางด้านอินเทอร์เน็ตรวมถึงเทคโนโลยีและน าเอาแบบจ าลองนี้มา
พัฒนาเพื่อวัดทัศนคติเกี่ยวกับการยอมรับรูปแบบการช าระเงินแบบออนไลน์หรือ e-Payment  โดย
ส ารวจกลุ่มประชากรจากพนักงานธนาคารในประเทศกรีซ ซึ่งการศึกษาพบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อการ
ยอมรับรูปแบบการช าระเงินออนไลน์ของพนักงานธนาคารในประเทศกรีซ ได้แก่ ด้านการรับรู้
ประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน  รวมถึงทัศนคติที่มีต่อ
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การใช้งาน และด้านการรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน ยังมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับปัจจัยด้าน
การรับรู้ประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยี 

Liébana-Cabanillas, Ramos de Luna, and Montoro-Ríos (2015)  พฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการการช าระเงินผ่านโทรศัพท์มือถือโดยใช้งาน QR Code (User behavior in QR mobile 
payment system: the QR Payment Acceptance Model) ของผู้บริโภคในประเทศสเปน โดย
ผู้วิจัยได้ใช้ TAM และปัจจัยเพ่ิมเติมได้แก่ การรับรู้ความเข้ากันได้ การรับรู้ความปลอดภัย นวัตกรรม
ส่วนบุคคล การคล้อยตามกลุ่มอ้างอิง และการเปลี่ยนฐานะทางสังคมของบุคคล พบว่า มีปัจจัยที่
ส่งผลต่อทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน QR Payment คือปัจจัยด้านทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน ยังส่งผลต่อ
พฤติกรรมการใช้งาน QR Payment รวมถึงด้านนวัตกรรมส่วนบุคคลและการคล้อยตามกลุ่มอ้างอิง 

จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่างานวิจัยส่วนใหญ่เป็นการศึกษาปัจจัยด้านการยอมรับ
เทคโนโลยีที่ส่งผลการใช้งานของ e-Payment หรือการใช้เพ่ือการซื้อสินค้าและบริการ  
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บทท่ี 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
ศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังคุณภาพบริการช าระเงินทาง

อิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code ด้านต่างๆ กับการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ของ
บุคลากรคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยยีราชมงคลธัญบุรี ผู้วิจัยน าเสนอวิธีการวิจัย
ตามล าดับ ดังนี้  

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2 เครื่องมือในการศึกษา 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.4 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

3.1.1 ประชำกร 
ประชากรที่ใช้ศึกษาครั้งนี้ คือ บุคลากรของคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช

มงคลธัญบุรี จ านวน 155 คน เนื่องคณะบริหารธุรกิจ มีกองทุนสวัสดิการภายในคณะ ให้บุคลากรของ
คณะบริหารธุรกิจ ทุกคนมีสิทธิ์กู้เงินสวัสดิการการกู้ยืมฉุกเฉินภายในคณะบริหารธุรกิจ  

 
3.1.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
การก าหนดกลุ่มตัวอย่าง บุคลากรของคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

ธัญบุรี แบ่งเป็นสายวิชาการ (คณาจารย์) 101 คน และสายสนับสนุน (เจ้าหน้าที่) 54 คน ดังนั้นผู้วิจัย 
จึงท าการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยตารางส าเร็จรูปของ (Yamane, 1973 อ้างอินใน กัลยา วาณิชย์
บัญชา, 2550) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และมีความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 โดยมีสมการเพ่ือใช้ 

ในการค านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างดังนี้ใช้สูตร  n = 
 𝑁

1+Ne2
     

 
เมื่อ     n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  
     N = ขนาดของประชากร  
      e = ความคาดเคลื่อนของการเลือกตัวอย่าง 

 

ดังนั้น  n  = 
155

1+155(0.05)2
 

     = 111.71      ≈112 
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จากการค านวณข้างต้นได้กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา 112 ตัวอย่าง และส ารองเผื่อแบบสอบถามไม่
สมบรูณ์ 28 ตัวอย่าง จะได้เท่ากับขนาดตัวอย่าง 140  ตัวอย่าง 
 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 

รวบรวมข้อมูลจาก เอกสารจากผู้วิจัยท่านอ่ืนๆ ที่ได้ศึกษาวิจัยก่อนหน้านี้แล้วรวบรวม
แนวความคิด ทฤษฎีต่างๆ ที่เกี่ยวข้องจากต ารา เอกสาร และหนังสือต่างๆ มาเป็นข้อมูล ซึ่งเครื่องมือที่
ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยลักษณะของแบบสอบถามแบ่งออก 
เป็น 3  ส่วน คือ 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ โดยค าถามข้อมูลทั่วไป  
เพศ ประเภทสายงานของบุคลากร แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามเป็นแบบ 
(check-list)  ค าถามปลายปิด  2 ข้อ 

ส่วนที่  2 แบบสอบถามเกี่ยวกับด้านความคาดหวังคุณภาพบริการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code  ซึ่งเป็นข้อมูลเชิงปริมาณ จัดท าเป็นข้อค าถามเชิงบวก (Positive 
Statement)  จ านวน 12  ข้อ แบ่งเป็น 4 ตัวแปร ดังนี้ 

1. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) โดยใช้วิธีการวัดแบบ Likert Scale  5 ระดับ มี
จ านวนค าถาม 3 ข้อ (ข้อที่ 1-3) 

2. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness)โดยใช้วิธีการวัดแบบ Likert 
Scale   
5 ระดับ มีจ านวนค าถาม 3 ข้อ (ข้อที่ 4-6) 

3. ความเชื่อมั่น (Assurance)โดยใช้วิธีการวัดแบบ Likert Scale  5 ระดับ มีจ านวน
ค าถาม 4 ข้อ (ข้อที่ 7-10) 

4. การเข้าถึงการให้บริการ (Empathy)โดยใช้วิธีการวัดแบบ Likert Scale  5 ระดับ  
มีจ านวนค าถาม 3 ข้อ (ข้อที่ 11-12) 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับด้านการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ซึ่ง
เป็นข้อมูลเชิงปริมาณ จัดท าเป็นข้อค าถามเชิงบวก  (Positive Statement)  จ านวน 16 ข้อ  แบ่งเป็น  
4 ตัวแปร ดังนี้ 

1. การรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness)โดยใช้วิธีการวัดแบบ Likert Scale  
5 ระดับ มีจ านวนค าถาม 4 ข้อ (ข้อที่ 1-4) 

2. การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use)โดยใช้วิธีการวัดแบบ 
Likert Scale  5 ระดับ มีจ านวนค าถาม 4 ข้อ (ข้อที่ 5-8) 

3. ทัศนคติ (Attitude Toward Using)โดยใช้วิธีการวัดแบบ Likert Scale  5 ระดับ  
มีจ านวนค าถาม 4 ข้อ (ข้อที่ 9-12) 

4. การตั้งใจใช้งาน (Intention to Use)โดยใช้วิธีการวัดแบบ Likert Scale  5 ระดับ  
มีจ านวนค าถาม 4 ข้อ (ข้อที่ 13-16) 
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การวัดตัวแปรทั้ง 8 ตัวแปร มีเกณฑ์การวัดระดับความคิดเห็น ตามวิธีคิดของลิเคิร์ท  
โดยผู้วิจัยได้ก าหนดเกณฑ์การวัดระดับปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับ เป็น 5 ระดับ  

คะแนน  ระดับควำมคิดเห็น 
5 หมายถึง เห็นด้วยมากที่สุด 
4 หมายถึง เห็นด้วยมาก 
3 หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง 
2 หมายถึง เห็นด้วยน้อย 
1 หมายถึง เห็นด้วยน้อยที่สุด 

 
กำรทดสอบเครื่องมือ 
1. ท าแบบสอบถามเสนอที่ปรึกษา ทดสอบความตรงเชิงเนื้อหา ( Content Validity)  

เพ่ือพิจารณาความถูกต้องสมบรูณ์และความเหมาะสมของเนื้อหา  
2. น าแบบสอบถามที่ปรับปรุ งแก้ ไขแล้ว ไปทดสอบความเชื่ อมั่น  ( Reliability Test)  

ของแบบสอบถามโดยน าไปทดสอบ (Try-Out) ผู้ที่รู้จักบริการช าระเงินผ่าน QR Code จ านวน 30 ชุด 
แล้วน ามาทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามที่ระดับความเชื่อมั่น 95%  โดยใช้วิธีของครอนบาค 
(Cronbach, 1984 :161; อ้างอิงใน กัลยา วาณิชย์บัญชา, 2550) และน าข้อบกพร่องมาท าการปรับปรุง
แก้ไขเพ่ือให้มีความสมบูรณ์มากขึ้นก่อนน าไปเก็บข้อมูลจริงจากกลุ่มตัวอย่าง โดยก าหนดระดับความ
เชื่อมั่นไม่ต่ ากว่า 0.70  แสดงดังตารางต่อไปนี้ 
ตำรำงท่ี 3.1 แสดงค่าการทดสอบความเชื่อมั่น ด้วยวิธีของ Cronbach’s Alpha 

 
ตัวแปร 

 
จ ำนวนค ำถำม 

Cronbach’s Alpha 
Pre-test 30 ชุด 

ความน่าเชื่อถือ 3 ข้อ 0.891 
การตอบสนองความต้องการ 3 ข้อ 0.807 
ความเชื่อมั่น 3 ข้อ 0.920 
การเข้าถึงการให้บริการ 3 ข้อ 0.792 
การรับรู้ประโยชน์ 4 ข้อ 0.849 
การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 4 ข้อ 0.936 
ทัศนคต ิ 4 ข้อ 0.914 
การตั้งใจใช้งาน 4 ข้อ 0.946 

 
3.3 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.3.1 ศึกษาค้นคว้ารวบรวมข้อมูลเอกสาร แนวคิด และงานวิจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้องเพ่ือเป็น
แนวทางในการจัดท าแบบสอบถามให้เนื้อหามีความครบถ้วนตามหัวข้องานวิจัย 
 3.3.2   น าแบบสอบถามที่รับกาตอบกลับจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 140 คน แบบสอบถาม
ทั้งหมดมีความสมบรูณ์ ครบถ้วน แล้วน าไปวิเคราะห์ข้อมูล 
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3.4 วิธีกำรวิเครำะห์ข้อมูล  
หลังจากตรวจสอบความถูกต้องจากการเก็บข้อมูลแล้ว  ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปเพ่ือวิเคราะห์

ข้อมูลทางสถิติ เพ่ือประมวลผล โดยมีขั้นตอนดังนี้ 
3.4.1 ตรวจสอบข้อมูล (Editing) ความสมบูรณ์ความถูกต้องของค าตอบในแต่ละข้อของ

แบบสอบถาม เพ่ือน าข้อมูลที่สมบูรณ์ไปใช้ในขั้นตอนต่อไป 
3.4.2 ท าการลงรหัส (Coding)   และบันทึกในโปรแกรมส าเร็จรูปเพ่ือเตรียมการ

ประมวลผล  
3.4.3 ประมวลผลทางสถิติด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปดังนี้ 

3.4.3.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพ่ือใช้บรรยายลักษณะข้อมูลที่
เก็บมาได้โดยใช้ค่าสถิติในการวิเคราะห์ ได้แก่  การแจกแจงความถี่  ( Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยพิจารณาตาม
เกณฑ์การแปลความหมายตามแนวคิดของบุญชม ศรีสะอาด (2545: 103) ดังนี้ 

ระดับคะแนนเฉลี่ย  กำรแปลควำมหมำย 
4.51 – 5.00 หมายถึง ระดับมากท่ีสุด 
3.51 – 4.50 หมายถึง ระดับมาก 
2.51 – 3.50 หมายถึง ระดับปานกลาง 
1.51 – 2.50 หมายถึง ระดับต่ า 
1.00 – 1.50 หมายถึง ระดับต่ าท่ีสุด 

3.4.3.2 น าข้อมูลที่ได้มาหาความสัมพันธ์ระหว่างด้านความคาดหวังคุณภาพบริการ
ช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code กับการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์
วิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้การค านวณค่าสหสัมพันธ์สัมประสิทธิ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Product 
Moment Correlation Coefficient) โดยเกณฑ์การแปลผลระดับความสัมพันธ์ (Hair; et al. 2006: 
286-287) มีดังนี้ 

ค่ำสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ผลคุณของเพียรสัน ควำมหมำยของระดับควำมสัมพันธ์ 
+ 0.81 -   + 1.00 มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับสูงมาก 
+ 0.61 -   + 0.80 มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับสูง 
+ 0.41 -   + 0.60 มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับปานกลาง 
+ 0.21 -   + 0.40 มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับต่ า 
+ 0.01 -   + 0.20 มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับต่ ามาก 

โดยที่ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์จะมีค่าระหว่าง -1 < r  < 1 
ค่า r เป็นลบ     แสดงว่า X และ Y  มีความสัมพันธ์กันในทิศทางตรงกันข้าม 
ค่า r เป็นบวก   แสดงว่า X และ Y  มีความสัมพันธ์กันในทิศทางเดียวกัน 
ค่า r เป็น 0       แสดงว่า X และ Y  ไม่มีความสัมพันธ์กันเลย 
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บทท่ี 4 
การวิเคราะห์ข้อมลู 

 
การวิเคราะห์ผลจากการศึกษาการยอมการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือการ

อธิบายและการทดสอบสมมติฐานที่เกี่ยวข้องระหว่างความคาดหวังคุณภาพบริการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code กับการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ จากการรวบรวม
แบบสอบถามที่มีค าตอบครบถ้วนสมบูรณ์จ านวนทั้งสิ้น 140 ชุด  โดยน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลใน
รูปแบบของตารางและการบรรยายประกอบตามล าดับขั้นตอน โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน น าเสนอ
ตามล าดับดังนี้  

สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
N  แทน จ านวนคนในกลุ่มตัวอย่าง 
M  แทน ค่าเฉลี่ย (Mean) 
S.D.  แทน ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
Sig.  แทน ระดับนัยส าคัญทางสถิติใช้ในการทดสอบสมมติฐาน 
*  แทน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**  แทน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
r  แทน ค่าท่ีแสดงระดับของความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและ 
   ตัวแปรตาม เรียกว่า ค่าสัมประสิทธิ์สหพันธ์ 

 
4.1 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ 
 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม จ านวน 140 คน ตาม
วัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยแบ่งการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ผลวิเคราะห์ด้านความคาดหวังคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านQR Code  
ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะหด้์านการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์  
ส่วนที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  

ส่วนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ และสายงานของ
บุคลากรคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยใช้สถิติพรรณา ได้แก่ ความถี่และ
ร้อยละ 
 
ตารางท่ี 4.1  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และร้อยละ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง  
เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 60 42.90 
หญิง 80 57.10 
รวม 140 100.00 

บุคลากร      
สายวิชาการ     89      63.60 
สายสนับสนุน     51      36.40 
รวม    140     100.00 

 จากตารางที่ 4.1 กลุ่มตัวอย่าง 140 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศหญิงมากที่สุด จ านวน 
80 คน คิดเป็นร้อยละ 57.1 และเป็นชาย จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 42.9  บุคลากรเป็นสาย
วิชาการ จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 63.60 และสายสนับสนุน จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 36.4 

 
 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับระหว่างปัจจัยกับความคาดหวังคุณภาพบริการ 
ทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code  ของบุคลากรคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุรี ผลการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยความคาดหวังคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code  
น าเสนอในรูปแบบตารางโดยใช้สถิติพรรณนา ความถี่ ร้อยละ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แบ่งออก 
เป็น 4 ด้าน ได้แก่   

ด้านความความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 
ด้านความน่าเชื่อถือ (Assurance) 
ด้านการเข้าถึงการให้บริการ (Empathy) 
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ตารางท่ี 4.2  แสดงจ านวน (ความถ่ี) ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็น
ของความคาดหวังคุณภาพบริการทางช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code 

ความคาดหวังคุณภาพบริการ
ช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน 

QR Code 
 

ระดับความคิดเห็น  
M 

 
SD 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ความน่าเชื่อถื่อ (Reliability)         
1. การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์
ผ่าน QR Code มีความถูกต้องและ
แม่นย า 

79 
(56.4%) 

54 
(38.6%) 

5 
(3.6%) 

2 
(1.4%) 

 4.50 0.64 มาก 

2. การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์
ผ่าน QR Code จะสามารถสร้าง
ความเชื่อมั่นได ้

70 
(50.0%) 

58 
(41.4%) 

10 
(7.1%) 

2 
(1.4%) 

 
 

4.40 0.68 มาก 

3. การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์
ผ่าน QR Code มีการอัพเดทข้อมูล
ที่ถูกต้อง 

69 
(49.3%) 

64 
(45.7%) 

6 
(4.3%) 

1 
(0.7%) 

 4.43 0.61 มาก 

รวม      4.45 0.58   มาก 
การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 
4. การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์
ผ่าน QR Code ตอบสนองผู้ทีไ่ม่
ต้องการพกเงินสด 

106 
(75.7%) 

28 
(20.0%) 

6 
(4.3%) 

   4.71 0.54 มากที่สุด 

5. ช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผา่น  
QR Code จะลดขัน้ตอนในการ
ช าระเงิน 

99 
(70.7%) 

36 
(25.7%) 

5 
(3.6%) 

 
 

 
 

4.67 0.54 มากที่สุด 

6. การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์
ผ่าน QR Code มีความ
สะดวกสบายในการใช้งาน 

96 
(68.6%) 

38 
(27.1%) 

6 
(4.3%) 

  
 

4.64 0.56 มากที่สุด 

รวม      4.68 0.46 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4.2  แสดงจ านวน (ความถ่ี) ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็น
ของความคาดหวังคุณภาพบริการทางช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code (ต่อ) 

ความคาดหวังคุณภาพบริการ
ช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน 

QR Code 
 

ระดับความคิดเห็น  
M 

 
SD 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ความเชื่อม่ัน (Assurance)         
7. ข้อมูลการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ผ่านQR Code จะถูก
เก็บเป็นความลบั 

50 
(35.7%) 

53 
(37.9%) 

33 
(23.6%) 

4 
(2.9%) 

 
 

4.06 0.84 มาก 

8. ข้อมูลส่วนบุคคลจะไม่ถูกน าไปใช้
ร่วมกับข้อมูลของบุคคลอื่น 

48 
(34.3%) 

51 
(36.4%) 

37 
(26.4%) 

4 
(2.9%) 

 
 

4.02 0.85 มาก 

9. การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์
ผ่าน QR Code มีความปลอดภยั
ของข้อมูลของผู้ที่ช าระเงินหรือผู้รับ
เงิน 

49 
(35.0%) 

57 
(40.7%) 

29 
(20.7%) 

5 
(3.6%) 

 4.07 0.83 มาก 

รวม      4.05 0.78 มาก 
การเข้าถึงการให้บริการ 
(Empathy) 

        

10. การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์
ผ่าน QR Code มีอุปกรณ์รองรับใน
การเข้าถึงระบบได้หลากหลาย เช่น 
สมาร์ตโฟน แท็บเล็ต เป็นตน้ 

90 
(64.3%) 

40 
(28.6%) 

9 
(6.4%) 

1 
(0.7%) 

 
 

4.65 0.64 มากที่สุด 

11. การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์
ผ่าน QR Code สามารถใช้งานได้
ตลอด 24 ชั่วโมง 

91 
(65.0%) 

43 
(30.7%) 

6 
(4.3%) 

 
 

 
 

4.60 0.57 มากที่สุด 
 

12. การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์
ผ่าน QR Code สามารถใช้งานได้
ในทุก ๆ ร้านค้า 
 

41 
(29.3%) 

47 
(33.6%) 

41 
(29.3%) 

8 
(5.7%) 

3 
(2.1%) 

3.82 0.99 มาก 

รวม      4.33 0.56 มาก 
จากตารางที่ 4.2  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัจจัยที่แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของความคาดหวังคุณภาพบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR 
Code    กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นของด้านความคาดหวังคุณภาพบริการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code   ดังนี้ 
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ด้านความน่าเชื ่อถือ (Reliability) อยู ่ในระดับมาก  ที ่ม ีค ่าเฉลี ่ย 4.45 และมีส ่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58 เมื่อพิจารณารายละเอียดในแต่ละข้อ พบว่าข้อมีผลในระดับมากทุกข้อ  
คือ การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code มีความถูกต้องและแม่นย า มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 
4.50   

ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) อยู่ในระดับมากที่สุด  ที่มีค่าเฉลี่ย 
4.68 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.46  เมื ่อพิจารณารายละเอียดในแต่ละข้อ พบว่า ทุกข้อมีผล 
ในระดับมากที่สุด และข้อที่มีผลระดับมากที่สุด คือการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code 
ตอบสนองผู้ที่ไม่ต้องการพกเงินสด  มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด  4.71  

ด้านความเชื่อมั่น (Assurance) อยู่ในระดับมาก ที่มีค่าเฉลี่ย 4.05 และมีส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.78 เมื่อพิจารณารายละเอียดในแต่ละข้อ พบว่า ทุกข้อมีผลในระดับมาก ข้อที่มีผลระดับ
มากที ่ส ุด  ค ือ การช าระเง ินทางอ ิเล ็กทรอนิกส ์ผ ่าน QR Code ม ีความปลอดภัยของข ้อมูล 
ของผู้ที่ช าระเงินหรือผู้ที่รับเงิน มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 4.07   

ด้านการเข้าถึงการให้บริการ (Empathy) อยู่ในระดับมาก ที่มีค่าเฉลี่ย 4.33 และมีส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56  เมื่อพิจารณารายละเอียดในแต่ละข้อ พบว่า ทุกข้อผลมีในระดับมาก ข้อที่มีผล
ระดับมากที่สุด คือ การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านQR Code สามารถใช้งานได้ตลอด 24 ชั่วโมง       
มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 4.60  

 
ตารางที่ 4.3 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของความคาดหวังคุณภาพ
บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code 
ความคาดหวังคุณภาพบริการช าระเงินทาง

อิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code 
ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
การแปล 

ความหมาย 
ล าดับที่ 

1. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 4.45 0.58 มาก 2 
2. การตอบสนองความต้องการ 
(Responsiveness)  

4.68 0.46 มากที่สุด 1 

3. ความเชื่อมั่น (Assurance) 4.05 0.78 มาก 4 
4. การเข้าถึงการให้บริการ (Empathy) 4.33 0.56 มาก 3 

รวม 4.44 0.56 มาก  
 

จากตารางที่ 4.3 สรุปผล ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของความ
คาดหวังคุณภาพบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code อยู่ในระดับมาก 4.44 และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 เมื่อพิจารณารายละเอียดในแต่ละด้าน พบว่า ด้านการตอบสนองความต้องการ 
(Responsiveness) มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด 4.68 
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ส่วนที่ 3 การยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ข้อมูลเกี่ยวกับยอมรับการ
ช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code  ของบุคลากรคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคลธัญบุรี ผลการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์  น าเสนอ
ในรูปแบบตารางโดยใช้สถิติพรรณนา ความถี่ ร้อยละ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แบ่งออกเป็น 4 ด้าน 
ได้แก่   

ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness) 
ด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) 
ด้านทัศนคติ (Attitude Toward Using) 
ด้านการตั้งใจใช้งาน (Intention to Use) 
 

ตารางที่ 4.4  แสดงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของการ
ยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์   

การยอมรับการใช้บริการช าระ
เงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 

ระดับความคิดเห็น 
 

M 
 

SD 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

การรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness) 
1. 1. การใช้บริการช าระเงินทาง

อิเล็กทรอนิกส์ สามารถช าระเงินได้ 
รวดเร็วขึ้น 

103 
(73.6%) 

31 
(22.1%) 

6 
(4.3%) 

  4.69 0.54 มากที่สุด 

2. 2. การใช้บริการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ สามารถช่วยลดภาระ 

3. และความยุ่งยากในการช าระเงนิ 

95 
(67.9%) 

 

36 
(25.7%) 

 

9 
(6.4%) 

 

  4.61 
 

0.60 
 

มากที่สุด 
 

4. 3. การใช้บริการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ปลอดภัยในการไม่
ต้องพกเงินสดในจ านวนมาก 

101 
(72.1%) 

28 
(20.0%) 

11 
(7.9%) 

 

  4.64 0.62 มากที่สุด 

5. 4. การใช้บริการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ลดปัญหาการถอนเงิน
ได ้

93 
(66.4%) 

35 
(25.0%) 

11 
(7.9%) 

1 
(0.7%) 

 4.57 
 

0.66 มากที่สุด 

รวม      4.63 0.50 มากที่สุด 
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ตารางที่ 4.4  แสดงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของการ
ยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์  (ต่อ) 

การยอมรับการใช้บริการช าระ
เงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 

ระดับความคิดเห็น 
 

M 
 

SD 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) 
6. 5. การใช้บริการช าระเงินทาง

อิเล็กทรอนิกส์ สามารถท าได้งา่ย 
92 

(65.7%) 
40 

(28.6%) 
6 

(4.3%) 
2 

(1.4%) 
 4.58 0.64 มากที่สุด 

 
7. 6. การใช้บริการช าระเงินทาง

อิเล็กทรอนิกส์ ง่ายส าหรับทีจ่ะ
เรียนรู้และเข้าใจได้ง่าย 

85 
(60.7%) 

43 
(30.7%) 

10 
(7.1%) 

2 
(1.4%) 

 4.50 0.69 มาก 

7. การใช้บริการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ง่ายในการเข้าถึงไม่
ต้องใช้ความพยายามมาก 

80 
(57.1%) 

 

50 
(35.7%) 

 

9 
(6.4%) 

 

1 
(0.7%) 

 

 4.49 
 

0.65 
 

มาก 
 

8.  กา ร ใช้ บ ริ ก ารช า ระ เ งิ นทาง
อิเล็กทรอนิกส์  สามารถท าตาม
ค าแนะน าในการใช้งานได้ง่าย 

85 
(60.7%) 

45 
(32.1%) 

9 
(6.4%) 

1 
(0.7%) 

 
 

 

4.22 
 

0.72 มาก 

รวม      4.53 0.60 มาก
ที่สุด 

ทัศนคติ (Attitude Toward Using) 
9. ท่านคิดว่าการใช้บริการช าระเงิน
ทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นวิธทีี่ทันสมัย 

99 
(70.7%) 

33 
(23.6%) 

8 
(5.7%) 

 
 

 4.65 0.58 มากที่สุด 
 

10. ท่านคิดว่าการใชบ้ริการช าระเงิน
ทางอิเล็กทรอนิกส์ มีความน่าสนใจ 
ส าหรับท่าน 

81 
(57.9%) 

47 
(33.6%) 

11 
(7.9%) 

 
 

1 
(0.7%) 

4.48 0.70 มาก 

11. ท่านอยากที่จะใชบ้ริการการ
ช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 

86 
(61.4%) 

38 
(27.1%) 

13 
(9.3%) 

2 
(1.4%) 

1 
(0.7%) 

4.47 
 

0.78 
 

มาก 
 

12. ท่านคิดว่าการใชบ้ริการช าระเงิน      
ทางอิเล็กทรอนิกส์ท าให้
ชีวิตประจ าวนัสะดวกสบายมากขึ้น 

94 
(67.1%) 

 

37 
(26.4%) 

8 
(5.7%) 

 1 
(0.7%) 

4.59 
 

0.66 มากที่สุด 
 

รวม      4.55 0.61 มากที่สุด 
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ตารางที่ 4.4  แสดงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของการ
ยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์  (ต่อ) 

การยอมรับการใช้บริการช าระ
เงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 

ระดับความคิดเห็น 
 

M 
 

SD 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

การตั้งใจใช้งาน(Perceived Usefulness) 
1. 13. ท่านยอมรับที่จะใช้การช าระเงิน

ทางอิเล็กทรอนิกส์ในอนาคต 
98 

(70.0%) 
28 

(20.0%) 
12 

(8.6%) 
1 

(0.7%) 
1 

(0.7%) 
4.57 0.74 มากที่สุด 

 
2. 14. ท่านจะแนะน าให้ผู้อื่นใช้วิธกีาร

ช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 
85 

(60.7%) 
39 

(27.9%) 
14 

(10.0%) 
1 

(0.7%) 
1 

(0.7%) 
4.47 0.76 มาก 

3. 15. ท่านคิดว่าการใชบ้ริการช าระเงิน
ทางอิเล็กทรอนิกส์ จะมี
ประสิทธิภาพ ดีกว่าที่คาดการณไ์ว ้

82 
(58.6%) 

44 
(31.4%) 

11 
(7.9%) 

3 
(2.1%) 

 
 

4.46 0.73 มาก 

4. 16.การใช้บริการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ เข้ากับวิถีการด าเนิน
ชีวิตของท่านในปัจจุบนั 

89 
(63.6%) 

36 
(25.7%) 

11 
(7.9%) 

3 
(2.1%) 

1 
(0.7%) 

4.49 0.79 มาก 

รวม      4.50 0.70 มาก 
 จากตารางที่ 4.4 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับการยอมรับการใช้บริการ
ช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นของการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์  ดังนี้ 

การรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness) อยู่ในระดับมากที่สุด  มีค่าเฉลี่ย 4.63 และมี
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50  เมื่อพิจารณารายละเอียดในแต่ละข้อ พบว่า ทุกข้อมีผลในระดับมากที่สุด และ 
ข้อที่ผลในระดับมากที่สุด คือ การใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ท าให้สามารถช าระเงินได้รวดเร็วขึ้น 
มีค่าเฉลี่ย 4.69 

การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) อยู่ในระดับมากที่สุด  มีค่าเฉลี่ย 
4.53 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60  เมื่อพิจารณารายละเอียดในแต่ละข้อ พบว่า ข้อที่มีผลในระดับ
มากที่สุด  คือ  การใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ สามารถท าได้ง่าย ค่าเฉลี่ย 4.58 

ทัศนคติ (Attitude Toward Using) อยู่ในระดับมากที่สุด  มีค่าเฉลี่ย 4.55 และมีส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.61  เมื่อพิจารณารายละเอียดในแต่ละข้อ พบว่า ข้อที่มีผลในระดับมากที่สุด คือ การใช้บริการ
ช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ เป็นวิธีการที่ทันสมัย มีค่าเฉลี่ย 4.65   

การตั้งใจใช้งาน (Intention to Use) อยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ย 4.50 และมีส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.70  เมื่อพิจารณารายละเอียดในแต่ละข้อ พบว่า ข้อที่มีผลในระดับมากที่สุด  คือ ท่านยอมรับ
ที่จะใช้การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ในอนาคต มีค่าเฉลี่ย 4.57 
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ตารางท่ี 4.5  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นต่อการยอมรับการใช้บริการ
ช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 
การยอมรับการใช้บริการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ 

ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปล
ความหมาย 

ล าดับที่ 

1. การรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived 
Usefulness) 

4.63 0.59 มากที่สุด 1 

2. การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน 
(perceived Ease of Use) 

4.53 0.60 มากที่สุด 3 

3. ทัศนคติ (Attitude Toward Using) 4.55 0.61 มากที่สุด 2 
4. การตั้งใจใช้งาน (Intention to Use) 4.50 0.70 มาก 4 

รวม 4.61 0.61 มากที่สุด  
จากตารางที่ 4.5 สรุปผล ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของการ

ยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์อยู่ในระดับมากที่สุด 4.61 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.61 เมื่อพิจารณารายละเอียดในแต่ละด้าน พบว่า ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness)  
มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด 4.63 
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ส่วนที่4 ผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพันธ์ระหว่างด้านความคาดหวังคุณภาพบริการ
ช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านQR Code กับที่การยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์
การวิเคราะห์การหาค่าความสหสัมพันธ์ (Correlation Coefficient) เป็นเครื่องมือทดสอบสถิติ เพ่ือ
อธิบายความสัมพันธ์ของตัวแปรต่างๆ กับการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยมีตัว
แปรที่แสดงความสัมพันธ์ของสมการ ดังนี้ 

 
ตารางท่ี 4.6  แสดงค่าสหสัมพันธ์ระหว่างความน่าเชื่อถือ (Reliability) กับการยอมรับการใช้บริการ
ช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 
ความน่าเชื่อถือ การยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(Reliability) r Sig. แปลผล 
ค าถามข้อที่ 1 0.509** 0.000 มีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง 
ค าถามข้อที่ 2 0.535** 0.000 มีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง 
ค าถามข้อที่ 3 0.616** 0.000 มีความสัมพันธ์ระดับมาก 
โดยรวม 0.608** 0.000 มีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง 

** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.01   
 จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) โดยรวมและรายข้อ
ทุกข้อ มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ อย่างมีนัยส าคัญ
ที่ระดับ 0.01 
 
ตารางที่ 4.7 แสดงค่าสหสัมพันธ์ระหว่างด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) กับการ
ยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 
การตอบสนองฯ การยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(Responsiveness) r Sig. แปลผล 
ค าถามข้อที่ 1 0.594** 0.000 มีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง 
ค าถามข้อที ่2 0.434** 0.000 มีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง 
ค าถามข้อที ่3 0.655** 0.000 มีความสัมพันธ์ระดับมาก 
โดยรวม 0.662** 0.000 มีความสัมพันธ์ระดับมาก 

** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.01   
 จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 
โดยรวมและรายข้อทุกข้อ มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 
อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.01 
 
 
 

36



 
 

 
 

ตารางที่ 4.8  แสดงค่าสหสัมพันธ์ระหว่างด้านความเชื่อมั่น (Assurance) กับการยอมรับการใช้บริการ
ช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 
ความเชื่อม่ัน การยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(Assurance) r Sig. แปลผล 
ค าถามข้อที่ 1 0.449** 0.000 มีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง 
ค าถามข้อที่ 2 0.480** 0.000 มีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง 
ค าถามข้อที 3 0.512** 0.000 มีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง 

โดยรวม 0.518** 0.000 มีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง 
** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.01   
 จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าด้านความเชื่อมั่น (Assurance) โดยรวมและรายข้อทุกข้อ 
มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 
0.01 
 
ตารางที่ 4.9  แสดงค่าสหสัมพันธ์ระหว่างด้านการเข้าถึงการให้บริการ (Empathy) กับการยอมรับการ
ใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 
การเข้าถึงฯ การยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(Empathy) r Sig. แปลผล 
ค าถามข้อที่ 1 0.565** 0.000 มีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง 
ค าถามข้อที 2 0.505** 0.000 มีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง 
ค าถามข้อที 3 0.415** 0.000 มีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง 
โดยรวม 0.624** 0.000 มีความสัมพันธ์ระดับมาก 

** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.01   
 จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ด้านการเข้าถึงการให้บริการ (Empathy) โดยรวมและ
รายข้อทุกข้อ มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์อย่างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ 0.01 
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ตารางที่ 4.10  แสดงค่าสัมพันธ์ระหว่างด้านความคาดหวังคุณภาพบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์
ผ่าน QR Code กับการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 

ปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์กับการยอมรับ 
การใช้บริการช าระเงินทาง

อิเล็กทรอนิกส์ 

r Sig. ผลการทดสอบ 
มีความสัมพันธ์ 

ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 0.608** 0.000 ระดับปานกลาง 
การตอบสนองความต้องการ 
(Responsiveness) 

0.662** 0.000 ระดับสูง 

ความเชื่อมั่น (Assurance) 0.518** 0.000 ระดับปานกลาง 
การเข้าถึงการให้บริการ (Empathy) 0.624** 0.000 ระดับสูง 
โดยรวม 0.656** 0.000 ระดับสูง 

** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.01   
จากตารางที่ 4.10  แสดงค่าสหสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังคุณภาพบริการช าระเงินทาง

อิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code กับการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ พบว่า ความ
คาดหวังคุณภาพบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code โดยรวม มีความสัมพันธ์ทางบวก
ระดับสูงกับการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้วยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 0.656  
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาเรื่อง การยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์  มีวัตถุประสงค์  

เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังคุณภาพบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code 
การยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ สามารถสรุปผลการศึกษาได้ตามประเด็น 
ดังต่อไปนี้ 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย  

ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นบุคลากรของคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุรี จ านวน 140 คน ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง และบุคลากรสายวิชาการ (คณาจาจารย์)  

ส าหรับความคาดหวังคุณภาพบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code บุคลากร
ของคณะบริหารธุรกิจมีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code  
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สามารถเรียงตามล าดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ 
ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) อยู่ในระดับมากที่สุด ตามด้วย ด้านความ
น่าเชื่อถือ (Reliability) ด้านการเข้าถึงการให้บริการ (Empathy) ด้านความเชื่อมั่น (Assurance)  
อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 

ส าหรับการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ บุคลากรมีการยอมรับการใช้
บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สามารถ
เรียงตามล าดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ ( Perceived Usefulness)  
ด้านทัศนคติ (Attitude Toward Using) ด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) 
และด้านการตั้งใจใช้งาน (Intention to Use) อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ  

ส าหรับผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า  
สมมติฐานที่ 1 ความคาดหวังคุณภาพการบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code 

ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.01 

สมมติฐานที่ 2 ความคาดหวังคุณภาพการบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code 
ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการยอมรับการใช้
บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.01 

สมมติฐานที่ 3 ความคาดหวังคุณภาพการบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code 
ด้านความเชื่อมั่น (Assurance) มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการยอมรับการ ใช้บริการช าระเงิน 
ทางอิเล็กทรอนิกส์ อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.01 
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สมมติฐานที่ 4 ความคาดหวังคุณภาพการบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code 
ด้านการเข้าถึงการให้บริการ (Empathy) มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการยอมรับการใช้บริการช าระเงิน
ทางอิเล็กทรอนิกส์ อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.01 

 
ตารางท่ี 5.1  แสดงสรุปบการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบ 
สมมติฐานที่ 1 ความคาดหวังคุณภาพการบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน
QR Code ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการ
ยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 

สนับสนุน 

สมมติฐานที่ 2 ความคาดหวังคุณภาพการบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน
QR Code ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) มีความสัมพันธ์
ทางบวกกับการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 

สนับสนุน 

สมมติฐานที่ 3 ความคาดหวังคุณภาพการบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน
QR Code ด้านความเชื่อมั่น (Assurance) มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการยอมรับ
การใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 

สนับสนุน 

สมมติฐานที่ 4 ความคาดหวังคุณภาพการบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน 
QR Code ด้านการเข้าถึงการให้บริการ (Empathy) มีความสัมพันธ์ทางบวกกับ
การยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 

สนับสนุน 

 
5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 

การศึกษาการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ จากกลุ่มตัวอย่าง ด้านการ
ยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness) 
ด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) ด้านทัศนคติ (Attitude Toward 
Using) และด้านความตั้งใจใช้งาน (Intention to Use) ผลการวิเคราะห์ ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  
ตามล าดับระดับความคิดเห็นต่อการยอมรับ ด้านการรับรู้ประโยชน์มากที่สุด รองลงมาคือ ด้านทัศนคติ 
ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน และด้านความตั้งใจใช้งาน ตามล าดับ ทฤษฎีเกี่ยวกับแบบจ าลอง
การยอมรับเทคโนโลยี Technology Acceptance Model ของ (Davis, 1989)  พยากรณ์ความการ
ยอมรับการใช้เทคโนโลยีของผู้บริโภค  ซึ่งพบว่าการยอมรับของผู้ใช้มีอิทธิพลมาจากปัจจัยความสัมพันธ์
กันมีสองปัจจัยคือ การรับรู้ประโยชน์และง่ายต่อการใช้งานของระบบเทคโนโลยี  จึงกล่าวได้ว่าการ
พัฒนาระบบสารสนเทศที่ง่ายต่อการใช้งาน จะท าให้ผู้ใช้รู้สึกว่ามีประโยชน์ และส่งผลให้เกิดความ
ต้องการใช้งานจริง ถ้าผู้ที่ใช้ระบบมีความเชื่อว่า ระบบจะสามารถท าให้ประสิทธิภาพของงานที่ท าอยู่
บรรลุผลส าเร็จ  การรับรู้ประโยชน์ของผู้ใช้ที่มีต่อระบบนั้นจะอยู่ในระดับมาก ดังนั้นอาจกล่าวได้ว่า รับรู้
ประโยชน์การบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ แนวโน้มที่จะปรับเปลี่ยนมาใช้บริการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code มากขึ้น  สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ สว่างนภา ต่วนภูษา (2555)  
ที่กล่าวว่า การยอมรับเทคโนโลยีคลาวด์-คอมพิวติ้งในสถาบันอุดมศึกษา พบว่าการรับรู้การมีประโยชน์
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ของเทคโนโลยีมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีมากที่สุด  พิรัฐพงศ์ เทพหัสดิน ณ อยุธยา (2552) ที่กล่าวว่าการ
ยอมรับเทคโนโลยี  มีความสัมพันธ์ กับพฤติกรรมความตั้งใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่
ประกอบด้วยการรับรู้ประโยชน์ และการรับรู้ว่าง่ายต่อการใช้งาน ทัศนคิต ความตั้งใจกระท า  ต่อพฤติกรรม
การยอมรับการเทคโนโลยี และสอดคล้องกับงานวิจัยของ โอบนิธิ วชิรานุวงศ์ (2561) ได้ศึกษาปัจจัยด้าน
การยอมรับเทคโนโลยีการช าระเงินผ่านระบบคิวอาร์โค้ด (QR Code) ของผู ้บริโภค ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร โดยศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างที่ ใช้บริการช าระเงินผ่านระบบคิวอาร์โค้ด พบว่าการ
รับรู้ประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศส่งผลเชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญต่อการใช้งานจริง  
โดยมีทัศนคติที่มีต่อการใช้เป็นตัวแปรส่งผ่านบางส่วนในความสัมพันธ์ และการรับรู้ว่าเป็นระบบที่
ง่ายต่อการใช้งาน ส่งผลเชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญต่อการใช้งานจริง โดยมีทัศนคติที่มีการใช้งานเป็นตัว
แปรส่งผ่านแบบสมบูรณ์ในความสัมพันธ์ เห็นว่ามิติที่แตกต่างกันในเครื่องมือที่ใช้วัดคุณภาพบริการ 
มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจของลูกค้าถึงแม้จะเป็นปัญหาเพียงเล็กน้อยในการตรวจสอบ
และประยุกต์ใช้แต่เป็นประโยชน์การระบุปัญหาในอนาคต 
 การศึกษาเรื่อง การศึกษาการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ตามสมมติฐาน
การวิจัย ดังนี้ 

จากสมมติฐาน ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code  
มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านQR Code ในภาพรวม 
มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์  มีความสัมพันธ์ระดับสูง 
โดยสอดคล้องกับแนวคิด Parasuraman et al., (2005) ผลการศึกษาของ Parasuraman ยังช่วยให้ 
เห็นว่า การประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผู้บริโภคนั้นเป็นไปในรูปแ บบของ 
การเปรียบเทียบทัศนคติที่มีต่อการบริการที่คาดหวังและการบริการตามที่รับรู้ว่ามีความสอดคล้องกัน
เพียงไร ข้อสรุปที่น่าสนใจประการหนึ่งคือ การให้บริการที่มีคุณภาพนั้นหมายถึง การให้บริการ  
ที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการหรือผู้บริโภคอย่างสม่ าเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจต่อ 
การบริการจึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกับการท าให้เป็นไปตามความดาดหวังหรือการไม่เป็นตามความ
คาดหวัง (Confirm or Disconfirm Expectation) ของผู้บริ โภคและยังเป็นสิ่งที่ช่วยให้สามารถ 
วัดคุณภาพการให้บริการได้ ซึ่งจะก่อให้เกิดสัมพันธ์ภาพที่ดีแก่ลูกค้ า (Customer Relationship)  
รวมทั้งเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าเหล่านั้นกลับมาซื้อสินค้า/บริการ (Customer Retention) ตลอดจนเกิดฐาน
ลูกค้าให้มีความสัมพันธ์ที่ยืนยาว และก่อให้เกิดความภักดีกับตราสินค้า/บริการ (Customer Loyalty)  
และสอดคล้องงานวิจัยของ Chang et al., (2009) ได้ท าการศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจของลูกค้า และความภักดีในการตลาด โดยได้ให้วามหมายของความ 
พึงพอใจว่า ปฏิกิริยาทางจิตวิทยาของลูกค้าเกี่ยวกับประสบการณ์ก่อนหน้าของเขากับการเปรียบเทียบ
ระหว่างผลการด าเนินงานที่คาดหวังและการรับรู้ที่เกิดขึ้น พบว่าคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกันกับงานวิจัยของ Chinomona et al., 
(2014) ได้ท าการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อการรับรู้คุณค่าความพึงพอใจ
ของลูกค้าและความภักดีในแอฟริกาใต้ ในกลุ่มตัวอย่างที่มีประสบการณ์เกี่ยวกับการสั่งซื้อสินค้าใด ๆ 
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ผ่านเว็บไซต์ของผู้ให้บริการ ผลการศึกษาได้ยืนยันถึงระดับการสนับสนุนกันของตัวแปรคุณภาพการ 
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) กับความพึงพอใจ (Satisfaction) สอดคล้องกับแนวคิด
ของ สิงหหะ ฉวีสุข และสุนันทา วงศ์จตุรภัทร (2555) กล่าวว่าคุณลักษณะของนวัตกรรมใดที่มี 
ความเหมาะสมหรือสอดคล้องกับผู้ใช้งานหรือตรงกับประสบการณ์ และความต้องการของผู้ใช้งาน
ย่อมจะมีผลต่อการยอมรับนวัตกรรมเหล่านั้น 

จากสมมติฐานที่ 1 ความสัมพันธ์ระหว่างด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) กับการยอมรับ
การบริการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ มีความสัมพันธ์ทางบวก สอดคล้องแนวคิดของ 
Zeithaml (2002) ได้กล่าวถึงความน่าเชื่อถือไว้วางใจเป็นการท างานที่ถูกต้องของเว็บไซต์ และความ 
ถูกต้องของการส่งมอบบริการ สอดคล้องกับ McKinney (2002) (อ้างอิงใน ภานุพงศ์ ลือฤทธิ์, 2561)  
ที่กล่าวไว้ว่าความเชื่อถือไว้วางใจเกี่ยวกันกับระดับความถูกต้อง ความเชื่อถือได้ และความครบถ้วน
สมบูรณ์ของข้อมูล โดยวิจัยงานของ Naidoo (2007) ได้ระบุว่าความน่าเชื่อถือไว้วางใจถือเป็น
องค์ประกอบที่ส าคัญของการยอมรับการบริการอิเล็กทรอนิกส์ สอดคล้องกับงานวิจัย จุรีพร ทองทะวัย 
(2555) ศึกษาเรื่องปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับของผู้ว่าจ้างในวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) กรณีผู้ ให้บริการด้านการพัฒนาระบบงาน (Application 
Development Outsourcing)  มีวัตถุประสงค์เพ่ือหาปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพล 
ต่อการยอมรับการใช้บริการพัฒนาระบบงานจากภายนอกองค์การ พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการ
ให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้บริการจากภายนอกเพ่ือพัฒนาระบบงานของผู้ว่าจ้าง  
กลุ่ม SMEs ความไว้วางใจ (Reliability) มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการพัฒนาระบบงานจากภายนอก
องค์การ และสอดคล้องกับงานวิจัย ภานุพงศ์ ลือฤทธิ์ (2561)  ศึกษาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
ในการสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ศึกษาตัวอย่างของแอปพลิเคชันกระเป๋าเงินบนโทรศัพท์มือถือ 
พบว่าความเชื่อถือไว้วางใจมีความสัมพันธ์เชิงบวกกันกับการรับรู้คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  

จากสมมติฐานที่ 2 ความสัมพันธ์ระหว่างด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 
กับการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ มีความสัมพันธ์ทางบวก สอดคล้องกับการศึกษาของ 
Parasuraman (2005) ที่ระว่าการตอบสนองเป็นองค์ประกอบหนึ่งในการวัดผลคุณภาพการบริการ  
และส่งผลต่อการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์  สอดคล้องกับงานวิจัย ฐิตินี จิรรัตนมงคล (2561) ได้ศึกษา
อิทธิพลของความคาดหวังต่อคุณภาพการใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ คุณประโยชน์ และความง่าย  
ในการใช้งาน ที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้เทคโนโลยีในการช าระเงินผ่าน QR Code ของผู้บริโภคใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร พบว่าผู้บริโภคมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์  
ด้านการตอบสนองความต้องการ(Responsiveness) มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้เทคโนโลยีการช าระ
เงินผ่าน QR Code  สอดคล้องกับงานวิจัย ภานุพงศ์ ลือฤทธิ์ (2561)  ศึกษาคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ศึกษาตัวอย่างของแอปพลิเคชันกระเป๋าเงิน 
บนโทรศัพท์มือถือ พบว่าการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) มีความสัมพันธ์เชิงบวกกัน
กับการรับรู้คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ และการรับรู้คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มี  
ความสัพมพันธ์ทางบวกต่อความพึงพอใจ  สอดคล้องกับงานวิจัยของ Jing and Yoo (2013)  
ได้ท าการศึกษาในบริบทของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ประเทศจีน ได้ระบุว่ าการตอบสนอง 
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(Responsiveness) การรับประกัน (Assurance) รวมถึงความเอาใจใส่ (Empathy) เป็นหัวใจส าคัญ 
ในการก าหนดคุณค่าที่ ได้รับและความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้งานธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 
เช่นเดียวกับงานวิจัยของ Veeraraghaven et.al. (2014) ได้ระบุถึงคุณภาพบริการ เป็นตัวสะท้อน 
การบริการขององค์กรต่อลูกค้าทั้งก่อน ระหว่าง และหลังจากการใช้งานอีคอมเมิร์ชโดยการวัดปัจจัย 
เรื่อง การตอบสนอง (Responsiveness) การรับประกัน (Assurance) และความเอาใจใส่ลูกค้า 
(Empathy) 

สมมติฐานที่ 3 ความสัมพันธ์ด้านความเชื่อมั่น (Assurance) กับการยอมรับการใช้บริการช าระ
เงินทางอิเล็กทรอนิสก์ มีความสัมพันธ์ทางบวก สอดคล้องกับการศึกษาของ Parasuraman et.al. (2005) 
ความเชื่อมั่น หมายถึง ระดับความปลอดภัยและการปกป้องข้อมูล พฤติกรรมการใช้งานของลูกค้า  
สอดคล้องกับงานวิจัยของ อังครักษ์ มีวรรณสุขกุล (2553) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจใช้ธุรกรรม
การเงินผ่านนวัตกรรม 3G ของผู้บริโภค พบว่า การรับรู้ประโยชน์ การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 
ทัศนคติ การคล้อยตามกลุ่มอ้างอิง ความเชื่อมั่นในการออนไลน์ (Assurance) มีผลต่อความตั้งใจ 
ใช้ธุรกรรมการเงินผ่านนวัตกรรม 3G  สอดคล้องกับงานวิจัย ภานุพงศ์ ลือฤทธิ์ (2561)  ศึกษาคุณภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ศึกษาตัวอย่างของแอปพลิเคชันกระเป๋า
เงินบนโทรศัพท์มือถือ พบว่า ความมั่นคงปลอดภัย มีความสัมพันธ์เชิงบวกกันกับการรับรู้คุณภาพการ  
บริการอิเล็กทรอนิกส์ และการรับรู้คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีความสัพมพันธ์ทางบวกต่อ 
ความพึงพอใจ สอดคล้องกับงานวิจัยของ จุรีพร ทองทะวัย (2555) ศึกษาเรื่องปัจจัยด้านคุณภาพ 
การให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับของผู้ว่าจ้างในวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ( SMEs)  
กรณีผู้ให้บริการด้านการพัฒนาระบบงาน (Application Development Outsourcing)  มีวัตถุประสงค์
เพ่ือหาปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้บริการพัฒนาระบบงานจาก
ภายนอกองค์การ พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้บริการจาก
ภายนอกเพ่ือพัฒนาระบบงานของผู้ว่าจ้างกลุ่ม SMEs ด้านการประกันคุณภาพ (Assurance) ความ
ไว้วางใจ (Reliability) มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการพัฒนาระบบงานจากภายนอกองค์การ และ
งานวิจัยของ Jing and Yoo (2013) ได้ท าการศึกษาในบริบทของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ประเทศจีน  
ได้ระบุว่าการตอบสนอง (Responsiveness) การรับประกัน (Assurance) รวมถึงความเอาใจใส่ 
(Empathy) เป็นหัวใจส าคัญในการก าหนดคุณค่าที่ได้รับและความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้งาน
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ เช่นเดียวกับงานวิจัยของ Veeraraghaven et.al. (2014) ได้ระบุถึงคุณภาพ
บริการ เป็นตัวสะท้อนการบริการขององค์กรต่อลูกค้าทั้งก่อน ระหว่าง และหลังจากการใช้งาน 
อีคอมเมิร์ชโดยการวัดปัจจัยเรื่อง การตอบสนอง (Responsiveness) การรับประกัน (Assurance)  
และความเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) 

สมมติฐานที่ 4 ความสัมพันธ์การเข้าถึงการให้บริการ (Empathy) กับการยอมรับการใช้บริการ
ช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์   มีความสัมพันธ์ทางบวก สอดคล้อง DeLone and McLean (2003)   
ได้ท าการศึกษาโดยระบุถึงลักษณะเฉพาะของระบบให้เป็นลักษณะที่ต้องการของระบบสารสนเทศ  
โดยต้องเป็นระบบที่มีการเข้าถึงการให้บริการพร้อมในการใช้งาน สะดวกและใช้งานได้ทุกที่ทุกเวลา  
มีการออกแบบอุปกรณ์ ส่วนต่อประสานกับผู้ใช้งานอย่างเหมาะสม ผลการศึกษาพบว่า ความพร้อม 
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ในการเข้าถึงการให้บริการของระบบส่งผลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Jing and Yoo (2013) ได้ท าการศึกษาในบริบทของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์
ประเทศจีน ได้ระบุว่าการตอบสนอง (Responsiveness) การรับประกัน (Assurance) รวมถึงความ 
เอาใจใส่ (Empathy) เป็นหัวใจส าคัญในการก าหนดคุณค่าที่ได้รับและความพึงพอใจของลูกค้ าใน 
การใช้งานธนาคารอิเล็กทรอนิกส์  เช่นเดียวกับงานวิจัยของ Veeraraghaven et.al.  (2014)  
ได้ระบุถึงคุณภาพบริการ เป็นตัวสะท้อนการบริการขององค์กรต่อลูกค้าทั้งก่อน ระหว่าง และหลังจาก
การใช้งานอีคอมเมิร์ชโดยการวัดปัจจัยเรื่อง การตอบสนอง (Responsiveness) การรับประกัน 
(Assurance) และความเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) 
 
5.3 ประโยชน์ของงานวิจัย 

5.3.1 ประโยชน์ด้านทฤษฎี 
ประโยชน์ทางด้านทฤษฎีของงานวิจัยนี้เป็นการประยุกต์ตามกรอบแนวคิดในเรื่องคุณภาพ

การบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) มาใช้เป็นกรอบแนวคิดการวิจัยและน าปัจจัยต่าง ๆ 
ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความต้องการ ความเชื่อมั่น การเข้าถึงการให้บริการ จากงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องมาท าการศึกษา โดยผลการวิจัยได้ชี้ให้เห็นว่า ความคาดหวังคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
QR Code มีความสัมพันธ์กับการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ของบุคลากร 
คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ซึ่งสามารถน าไปประยุกต์ใช้เป็นกรอบการ
วิจัยใหม่ในการศึกษาการใช้งานในบริบทอื่น 

5.3.2 ประโยชน์ด้านปฏิบัติ 
จากผลการวิจัยสามารถสรุปตามวัตถุประสงค์เรื่อง ประสิทธิภาพการช าระเงินสวัสดิการ 

กู้ยืมฉุกเฉินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code ของบุคลากรคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุรี 

โดยได้น าเสนอแนะให้ทีมงานการเงินและผู้บริหารของคณะบริหารธุรกิจ ทราบถึง
ผลการวิจัยการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ของบุคลากรคณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จากผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังคุณภาพ
บริการช าระเงินทางอิ เล็กทรอนิกส์ผ่ าน QR Code กับการยอมรับการ ใช้บริการช าระเงิน 
ทางอิเล็กทรอนิกส์ พบว่า ความคาดหวังคุณภาพบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code 
โดยรวมมีความสัมพันธ์ทางบวกระดับสูงกับการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์   
ผู้ศึกษาจึงได้ท าการน าวิธีการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code  มาใช้ในงานการช าระ
สวัสดิการเงินกู้ของคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เพ่ือแก้ปัญหาการช าระ
เงินล่าช้าของบุคลากรคณะบริหารธุรกิจ โดยขอเปิดระบบการช าระเงินด้วย QR Code กับทางธนาคาร
กรุงศรีอยุธยาฯ สาขา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  ระบบ Krungsri CashLink และท าการ
เก็บข้อมูลหลังจากการรับช าระเงินสวัสดิการเงินกู้ของคณะบริหารธุรกิจ ผ่านระบบ Krungsri CashLink 
ระหว่างเดือนมกราคม - มิถุนายน 2564  ระยะเวลา 6 เดือน  ดังตารางที่ 5.2 
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ตารางท่ี 5.2  แสดงข้อมูลการรับช าระสวัสดิการเงินกู้ ผ่าน QR Code ของบุคลากรคณะบริหารธุรกิจ  
ช่วงเวลาช าระเงิน (วัน) จ านวนผู้ช าระผ่าน QR Code คิดเป็นร้อยละ 

ไม่เกิน 10 วัน 118 63.78 
11 – 20 วัน 46 24.87 
21 – 30 วัน 15 8.11 
เกิน 30 วัน 6 3.24 

รวม 185 100 
ที่มา : รายงานจากระบบ Krungsri CashLink ระหว่างเดือนมกราคม - มิถุนายน 2564 

จากตารางที่ 5.2 แสดงข้อมูลการรับช าระสวัสดิการเงินกู้ฉุกเฉิน ผ่าน QR Code ของ
บุคลากรคณะบริหารธุรกิจ ระหว่างเดือนมกราคม –  มิถุนายน 2564  พบว่า ผู้ช าระเงินสวัสดิการเงินกู้ 
ผ่าน QR Code ใช้ระยะเวลาการช าระเงินไม่เกิน 10 วัน คิดเป็นร้อยละ 63.78  และผู้ช าระเงิน
สวัสดิการเงินกู้ฉุกเฉิน ผ่าน QR Code สามารถช าระเงินภายในระยะเวลา 30 วัน คิดเป็นร้อยละ 96.76   

เมื่อน าข้อมูลการช าระเงินสวัสดิการเงินกู้ด้วยเงินสดหรือวิธีการเดิม กับการช าระเงิน
สวัสดิการผ่านQR Code มาเปรียบเทียบกัน พบว่า การช าระเงินผ่าน QR Code ท าให้การรับช าระเงิน
สวัสดิการมีประสิทธิภาพมากขึ้น ดังตารางที่ 5.3 
 
ตารางที่ 5.3  แสดงการเปรียบเทียบการช าระเงินสวัสดิการเงินกู้ระหว่างการช าระโดยเงินสดกับการ
ช าระผ่าน QR Code 

ช่วงเวลาช าระเงิน  
(วัน) 

เงินสด 
(ร้อยละ) 

          QR Code 
            (ร้อยละ) 

+ เพิ่มขึ้น/ - 
ลดลง   

  (ร้อยละ) 
ไม่เกิน 10 วัน 33.71 63.78 +89.20 
11 – 20 วัน 24.16 24.87 +2.73 
21 – 30 วัน 30.34 8.11 -73.27 
เกิน 30 วัน 11.80 3.24 -72.54 

รวม 100 100  
จากตารงที่ 5.3 แสดงการน าข้อมูลการรับช าระเงินด้วยเงินสด ข้อมูลก่อนการท าวิจัย เก็บ

ข้อมูลการรับช าระสวัสดิการเงินกู้ยืมฉุกเฉินของคณะบริหารธุรกิจ ระหว่างเดือนมกราคม - มิถุนายน 
2563 และข้อมูลการช าระเงินสวัสดิการเงินกู้ยืมฉุกเฉินของคณะบริหารธุรกิจโดยวิธีการช าระเงิน  
ทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code ระหว่างเดือนมกราคม - มิถุนายน 2564  เมื่อเปรียบเทียบจาก 
การเก็บข้อมูลการช าระเงิน พบว่าบุคลากรที่มีการกู้ยืมเงินสวัสดิการมีการช าระเงินในช่วงระยะเวลา  
ไม่เกิน 10 วันจากก าหนดการช าระเงินภายใน 30 วัน ถัดจากวันสิ้นเดือนของทุกเดือน ด้วยวิธีการช าระ
เงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code มีการช าระเงินเพิ่มข้ึนร้อยละ 89.20 จากการช าระเงินด้วยเงินสด  
การช าระเงินช่วงเวลา 11-20 วัน ช าระเงินทางอิเล็กทรอผ่าน QR Code เพ่ิมขึ้นร้อยละ 2.73  
จากวิธีการช าระด้วยเงินสด   การช าระเงินช่วงเวลา 21-30 วัน การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน  
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QR Code ลดลงร้อยละ 73.27 จากการช าระด้วยเงินสด และการช าระเงินเกินระยะเวลา 30 วัน  
การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code ลดลงร้อยละ 72.54 จากการช าระเงินด้วยเงินสด   

จากข้อมูลดังกล่าว พบว่า การใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code  
เพ่ือช าระสวัสดิการเงินกู้ยืมของคณะบริหารธุรกิจ  มีประสิทธิภาพในการใช้งาน ท าให้มีการช าระเงินเร็ว
ขึ้นและการช าระเงินล่าช้าลดลง โดยการช าระเงินอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code ระยะเวลาไม่เกิน  
10 วัน เ พ่ิมขึ้นร้อยละ 89.20 ท าให้ เกิดสภาพคล่องทางการเงินของเงินกองทุนสวัสดิภาย 
ในคณะบริหารธุรกิจ  นอกจากแก้ปัญหาการช าระเงินล่าช้าแล้ว  การช าระเงินยังสะดวกรวดเร็ว ง่ายต่อ
การใช้งานของผู้ช าระเงิน  อีกทั้งช่วยลดความผิดพลาดในการรับช าระเงินสดของเจ้าหน้าที่การเงิน  
และความเสี่ยงในการถือเงินสดได้เป็นอย่างดี   
 
5.4 ข้อเสนอแนะงานวิจัยในอนาคต 

 5.4.1. ควรท าการศึกษาเกี่ยวกับเรื่องเงินยืมทดรองราชการ ความล่าช้าของการคืนเงินยืม  
ทดรองราชการที่ส่งผลต่อการใช้งบประมาณเงินรายจ่าย และเงินงบประมาณรายได้ 

5.4.2. ควรมีการศึกษาปัญหาและอุปสรรค ในการเบิกจ่าย เงินงบประมาณ เพ่ือน า
ผลการวิจัยมาแก้ไขและพัฒนางานการเบิกจ่ายให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  

5.4.3. ในการศึกษาครั้งต่อไปควรมุ่งเน้นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เช่น 
การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เพ่ือให้เข้าใจปัญหาและอุปสรรคในการเบิกจ่าย ได้อย่างลุ่ม
ลึกมากยิ่งขึ้น 

 
 
 
 
 

46



  

บรรณานุกรม 
 

กัลยา วานิชย์บัญชา. (2550). สถิติส าหรับงานวิจัย. กรุงเทพฯ : โรงพิมพ์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย. 
กุณฑรี  อักษรกาญจน์. (2550). การยอมรับการน าระบบการจัดงบประมาณอิเล็กทรอนิกส์                 

(E-Budgeting) เพื่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ส านักงบประมาณ. (การค้นคว้าอิสระ 
ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี). 

จิระวัฒน์ วงศ์สวัสดิวัฒน์. (2538). ทัศนคติ ความเชื่อและพฤติกรรม. กรุงเทพฯ : สามดีการพิมพ์. 
จุรีพร ทองทะวัย. (2555). ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับของผู้ว่าจ้างใน

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs). (การค้นคว้าอิสระ ปริญญามหาบัณฑิต, 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ). 

ชยาภรณ์ กิติสิทธิชัย. (2561). ปัจจัยท่ีมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีการใช้งานกระเป๋าเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ (E-Wallet) ในการซื้อสินค้าของผู้บริโภคในจังหวัดกรุงเทพมหานคร. 
(การค้นคว้าอิสระ ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรุงเทพ). 

ฐิตินี จิตรัตนมงคล. (2561). อิทธิพลของความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์
คุณประโยชน์ และความง่ายในการใช้งาน ที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้เทคโนโลยีในการ
ช าระเงินผ่าน QR Code ของผู้บริโภคในจังหวัดกรุงเทพมหานคร. (การค้นคว้าอิสระ 
ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรุงเทพ). 

ธนาคารแห่งประเทศไทย. (2560). ระบบการช าระเงิน ของธนาคารแห่งประเทศไทย.  
สืบค้นจาก http://www.bot.or.th/Thai/PaymentSystems/Pages/index.aspx 

บุญชม ศรีสะอาด. (2545). การวิจัยเบื้องต้น (พิมพ์ครั้งที่ 7). กรุงเทพฯ : สุวีริยาสาส์น. 
พรชนก พลาบูลย์. (2560). การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี การใช้เทคโนโลยี และพฤติกรรม

ผู้บริโภคที่ส่งผลต่อความตั้งใจของประชาชนในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
ระบบพร้อมเพย์ (PromptPay) ของรัฐบาลไทย. (การค้นคว้าอิสระ ปริญญามหาบัณฑิต, 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ). 

พรประภา ไชยอนุกูล. (2557). คุณภาพการให้บริการของสถานที่ท่องเที่ยวที่มีผลต่อความพึงพอใจ
ของนักท่องเที่ยวชาวไทยในอ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี. (การค้นคว้าอิสระ ปริญญญา
มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี). 

พรพงศ์ จงประสิทธิผล. (2552). ปัจจัยท่ีมีผลต่อการช าระเงินออนไลน์ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร. 
(การค้นคว้าอิสระ ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์). 

พิรัฐพงศ์ เทพหัสดิน ณ อยุธยา. (2552). ความตั้งใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่. 
(วิทยานิพนธ์ ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยศรีปทุม). 

ภานุพงศ์ ลือฤทธ์. (2561). คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้งาน: 
กรณีศึกษาตัวอย่างแอปพลิเคชันกระเป๋าเงินบนโทรศัพท์มือถือ. (การค้นคว้าอิสระ 
ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์). 

 

47



 
 

 
 

บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
สว่างนภา ต่วนภูษา. (2556). ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยีคลาวด์คอมพิวติ้งใน

สถาบันอุดมศึกษา. (วิทยานิพนธ์ ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
ราชมงคลธัญบุรี). 

สิงหะ ฉวีสุข และ สุนันทา วงศ์จตุรภัทร. (2555). ทฤษฎีการยอมรับการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ. 
วารสารเทคโนโลยีสารสนเทศลาดกระบัง, 1(1), สืบค้นจาก 
http://journal.it.kmitl.ac.th/read.php?article_id=4fc7969f1698b87278000000  

สิริลักษณ์ ทองพูน. (2559). คุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคาร. 
วารสารวิชาการ มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์, 36(2),  
70-83. 

สุชาติ ไตรภพสกุล. (2561). แบบจ าลองสมการโครงสร้างคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ต่อความพีงพอใจ
และความตั้งใจซื้อซ้ าของลูกค้า: กรณีศึกษาการซื้อสินค้าผ่านทางเว็บไซต์.  
วารสารจุฬาลงกรณ์ธรุกิจปริทัศน์, 40(158), 23-52.  

สุธาทิพย์ นิธิสิริพงศ์. (2558). อิทธิพลของปัจจัยท่ีส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้แอปพลิเคชันสแกน
รหัสคิวอาร์ซื้อสินค้าจากร้านค้าเสมือน. (การค้นคว้าอิสระ ปริญญามหาบัณฑิต, 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์). 

อรทัย เลื่อนวัน. (2555). ปัจจัยท่ีมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ: กรณีศึกษา กรมการ
พัฒนาชุมชนศูนย์ราชการแจ้งวัฒนะ. (การค้นคว้าอิสระ ปริญญามหาบัณฑิต, 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี). 

อรวรรณ ไสรบุตร. (2552). การยอมรับเทคโนโลยีระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์: กรณีศึกษาระบบน าทาง
 ในรถยนต์ของประชากรในกรุงเทพมหานคร. (การค้นคว้าอิสระ ปริญญามหาบัณฑิต, 
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี). 

อังครักษ์ มีวรรณสุขสุกล. (2553). ปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจใช้ธุรกรรมการเงินผ่านนวัตกรรม 3G ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร. (วิทยานิพนธ์ ปริญญามหาบัณฑิต,  
วิทยาลัยพาณิชยศาสตร์บูรพา). 

โอบนิธิ วชิรานุวงศ์. (2561). การยอมรับเทคโนโลยีการช าระเงินผ่านระบบคิวอาร์โค้ด (QR Code). 
 (การค้นคว้าอิสระ ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์). 
Ajzen, I. (1991). The Theory of Planned Behavior. Organizational Behavior and 

HumanDecision Processes. (pp. 179-211). 
Ajzen, L. & Martin, F. (1980). Understanding Attitudes and Predicting Social Behavior. 

 NJ: Prentice-Hall. 
 
 
 

48



 
 

 
 

บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
Chang, M. K. and Lui, L. (2008). System Development Service Quality: A Comparison 

of the In-House Development and the Application Outsourcing 
Environment. Retrieved from http://aisel.aisnet.org/icis2008/36 

Chang, H. H., Wang, Y. H., & Yang, W. Y. (2009). The impact of e-service quality, 
customer satisfaction and loyalty on e-marketing: Moderating effect of 
perceived value. Total Quality Manament, 20(4), 423-433. 

Chinomona, R., Masinge, G., & Sandada, M. (2014). The influence of e-service quality on 
customer perceived value, customer satisfaction and loyalty in South Africa. 
Mediterranean Journal of Social Seiences, 5(9), 331. 

Davis, F. D. (1986). A Technology Acceptance Model for Empirically Testing New 
EndUser Information Systems: Theory and Results. Master Degree,  
Sloan School of Management.  

Davis, F. D. (1989). Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, and User Acceptance 
of Information Technology. MIS Quarterly, 13(3), 319-339. 

Delone, W. H., & McLean, E.R. (2003). The Delone and McLean model of information 
systems success: a ten-year update. Journal of management information 
systems, 19(4), 9-30. 

Fred, D. D. (2014). Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, and User Acceptance 
of Information Technology. MIS Quarterly, 13(3), 319-340,  
from http://www.jstor.org 

George, R. (2007). A TAM Framework to Evaluate Users’ Perception towards Online 
Electronic Payment. Journal of Internet Banking and Commerce, 12(3), 
Retrieved from http://www.researchgate.net 

Jing, G., & You, S. (2013). An Empirical Study on the Effect of E – Service Quality to 
Satisfaction. International Journal of Management Sciences and Business 
Research. Retrieved from http://www.ijmsbr.com 

Leong, L. y., Ooi, K.B., Chong, A.Y. L., & Lin, B. (2013). Modeling the stimulators of the 
behavioral intention to use mobile entertainment: does gender really 
matter? computers in Human Behavior, 29(5), 2019-2121. 

Liébana-Cabanillas, F., Ramos de Luna, I., & Montoro-Ríos, F. J. (2015). User behaviour in 
QR mobile payment system: the QR payment acceptance model. 
Technology Analysis & Strategic Management, 27(9), 1031-1049. 

 

49



 
 

 
 

บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
Lovelock C. and Wirtz, j. (2011). Pricnciples of Service Marketing: People, 

Technology, Strategy (7th ed.). The United States of America: Pearson 
education. 

Hair, J. F. Jr, Black, W.C., Babin, B. J. Anderson, R. E., & Tatham, R. L. (2006). Multivariate 
Data Analysis (6th ed.). Upper Saddle River, NJ: Prentice-Hall. 

Naidoo, R. (2007). Perceived usefuluess, service quality and loyalty incentives: Effects 
on electronic service continnance. South African Journal of Business 
Management, 38(3). 

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. & Berry, L. L. (1985). A Conceptual Model of Service 
Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49, 
41-50. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A Multiple-ltem Scale 
for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing, 
64(1), 12-40. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. & Malhotra, A. (2005). E-S-QUAL: A Multiple-ltem  Scale 
for Assessing Electronic Service Quality. Journal of Service Research, 7(3), 
213-234. 

Pearson, A., Tadisina, S., & Griffing, C. (2012). The role of e-service quality and 
information quality in creating perceived value: antecedents to web site 
loyalty. Information System Management, 29(3), 201-205. 

Veeraraghaven, R., Poeizing, S., & Gourdie, G. S. (2014). Intercellular Electrical 
Communication in the Heart: A New, Active Role for the Intercalated Disk. 
Cell communication & adhesion, 21(3), 161-167. 

Yoon, S. and Hyunsuk, S. (2004). Ensuring IT Consulting SERVQUAL and User Satisfaction: 
A Modified Measurement Tool. Information Systems Frontiers, 6(4),  
341-351. 

Zeithaml, V. A. (2002). Service Quality, Profitability and the Economic worth of 
Customers: What we know and What We Need to Learn. Journal of the 
Academy of Marketing Science, 28(1), 67-85. 

Zeithaml, V. A. (2002). Service Excellence in Electronic Channels. Managing Service 
Quality, 12(3), 135-138. 

 
 

50



 
 

 
 

บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
Zeithaml, V. A., Parasuraman, A. & Malhotra, A. (2002). Service Quality Delivery through 

Web Sites: A Critical Review of Extant Knowledge. Journal of the Academy 
of Marketing Science, 30(4), 362-375. 

 
  
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

51



  

 
  
 

 
 
 
 

 
 
 
 

ภาคผนวก 
แบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

52



 
 

 
 

 
แบบสอบถาม 

เรื่อง ศึกษาการยอมรับการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ผ่าน QR Code ของบุคลากรคณะ
บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

 
แบบสอบถามชุดนี้  เป็นส่วนหนึ่งของการท าโครงการพัฒนางานวิจัยจากงานประจ า 

(Routine to Research) ประจ าปีงบประมาณ 2563 เพ่ือศึกษาการยอมรับการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code ของบุคลากรคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  

ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยของความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง
ให้ครบทุกข้อ เพ่ือให้ผลการวิจัยสามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้อย่างแท้จริง โดยข้อมูลที่ท่านตอบนี้จะเป็น
ความลับและน าเสนอผลการวิจัยในภาพรวมเท่านั้น จะไม่มีผลกระทบต่อท่านแต่อย่างใด  

ผู้วิจัยขอขอขอบพระคุณที่ช่วยตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้ด้วย 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
โดยท าเครื่องหมาย √ลงใน   หรือเติมข้อความลงในช่องว่าง 
1. เพศ  

        ชาย    
       หญิง 
 

2. บุคลากรคณะบริหารธุรกิจ 
           สายวิชาการ  
           สายสนับสนุน 
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ส่วนที่ 2 ความคาดหวังคุณภาพบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code 
ค าชี้แจง โปรดพิจารณาข้อความต่อไปนี้แล้วใส่เครื่องหมาย √ (เลือกเพียง 1 ค าตอบ)โดยก าหนด
ความหมายของระดับความคิดเห็นดังนี้     

5 = เห็นด้วยมากที่สุด    
4 = เห็นด้วยมาก   
3 = เห็นด้วยปานกลาง   
2 = เห็นด้วยน้อย  
1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด 

 

 
 
 
 

ความคาดหวังคุณภาพบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน (QR 
Code) 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

ความน่าเชื่อถือ (Reliability)  
1. การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ผ่าน QR Code  มีความถูกต้องและแม่นย า      
2. การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ผ่าน QR Code  จะสามารถสร้างความเชื่อมั่นได้      
3. การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ผ่าน QR Code   มีการอัพเดทข้อมูลที่ถูกต้อง      
การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness)  
4. การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน QR Code ตอบสนองผู้ที่ไม่ต้องการพกเงินสด      
5. การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ผ่าน QR Code จะลดขั้นตอนในการช าระเงิน      
6. การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ผ่าน QR Code มีความสะดวกสบายในการใช้งาน      
ความเชื่อม่ัน (Assurance)  
7. ข้อมูลการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ผ่าน QR Code จะถูกเก็บเป็นความลับ      
8. ข้อมูลส่วนบุคคลจะไม่ถูกน าไปใช้ร่วมกับข้อมูลของบุคคลอ่ืน      
9. การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ผ่าน QR Code มีความปลอดภัยของข้อมูลของผู้
ที่ช าระเงิน หรือผู้ที่รับเงิน 

     

การเข้าถึงการให้บริการ (Empathy)  
10. การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ผ่าน QR Code มีอุปกรณ์รองรับในการเข้าถึง
ระบบได้หลากหลาย เช่น สมาร์ทโพน แท็บเล็ต เป็นต้น 

     

11. การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ผ่าน QR Code สามารถใช้งานได้ตลอด 24 
ชั่วโมง 

     

12. การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ผ่าน QR Code สามารถใช้งานได้ในทุก  ๆร้านค้า      
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ส่วนที่ 3 การยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 
ค าชี้แจง โปรดพิจารณาข้อความต่อไปนี้แล้วใส่เครื่องหมาย √ (เลือกเพียง 1 ค าตอบ)โดยก าหนด
ความหมายของระดับความคิดเห็นดังนี้     

5 = เห็นด้วยมากที่สุด  
4 = เห็นด้วยมาก   
3 = เห็นด้วยปานกลาง   
2 = เห็นด้วยน้อย   
1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด 
การยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
การรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness)  
1. การใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์  ท าให้สามารถช าระเงินได้รวดเร็วขึ้น      
2. การใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ สามารถช่วยลดภาระและความยุ่งยาก
ในการช าระเงิน 

     

3. การใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์   ปลอดภัยในการไม่ต้องพกเงินสดใน
จ านวนมาก 

     

4. การใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ลดปัญหาการถอนเงินได้      
การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use)  
5. การใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ สามารถท าได้ง่าย      
6. การใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ง่ายส าหรับที่จะเรียนรู้ และ เข้าใจ   
ได้ง่าย 

     

7. การใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ง่ายในการเข้าถึงไม่ต้องใช้ความ
พยายามมาก 

     

8. การใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์  สามารถท าตามค าแนะน าในการใช้
งานได้ง่าย 

     

ทัศนคติ (Attitude Toward Using)  
9. ท่านคิดว่าการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์  เป็นวิธีการที่ทันสมัย      
10. ท่านคิดว่าการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ มีความน่าสนใจส าหรับ
ท่าน 

     

11. ท่านอยากที่จะใช้การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ผ่าน QR Code         
12. ท่านคิดว่าการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ผ่าน QR Code ท าให้
ชีวิตประจ าวันสะดวกสบายมากขึ้น 
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การยอมการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ระดับความคิดเห็น 
 5 4 3 2 1  

การตั้งใจใช้งาน (Intention to Use)  
1. ท่านยอมรับที่จะใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ในอนาคต      
2. ท่านจะแนะน าให้ผู้อ่ืนใช้วิธีการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์       
3. ท่านคิดว่าการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์จะมีประสิทธิภาพดีกว่า
ที่คาดการณ์ไว้ 

     

4. การใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ทเข้ากับวิถีการด าเนินชีวิตของ
ท่านในปัจจุบัน 
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