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บทคดัย่อ  

งานวิจยันี้มีวตัถุประสงค์เพื่อศกึษาปัจจยัที่ส่งผลต่อความตัง้ใจใช้งานแอปพลิเคชนัทางการเงนิที่ยนืยนัตวัตน 
โดยกระบวนการรูจ้กัลกูคา้ผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส ์ซึง่เป็นงานวจิยัเชงิปรมิาณ โดยงานวจิยันี้ศกึษากบักลุ่มตวัอย่าง
ที่ใช้โทรศพัท์มอืถือที่เป็นสมาร์ทโฟน และรู้จกัแอปพลิเคชนัทางการเงินที่ยนืยนัตัวตนโดยกระบวนการรู้จกัลูกค้า  
ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ จ านวน 166 กลุ่มตัวอย่าง ด้วยวิธีการแจกแบบสอบถามในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ 
ผลการวจิยัพบว่า ความคาดหวงัในประสทิธภิาพ นวตักรรมส่วนบุคคล ความไว้วางใจในผู้ให้บรกิาร ส่งผลทางตรง 
ต่อความตัง้ใจใช้งาน นวตักรรมส่วนบุคคลส่งผลต่อความคาดหวงัของความพยายาม แต่ความกงัวลด้านความเป็น
สว่นตวัไม่สง่ผลต่อความไวว้างใจในผูใ้หบ้รกิาร นอกจากนี้ความคาดหวงัของความพยายาม อทิธพิลทางสงัคม ไม่สง่ผล
ต่อความตัง้ใจใช้งาน รวมถึงเพศ อายุ และประสบการณ์ ไม่เป็นตัวปรับค่าความสมัพันธ์ของความตัง้ใจใช้งาน  
ผ่านความคาดหวงัในประสทิธภิาพ ความคาดหวงัของความพยายาม และอทิธพิลทางสงัคม อย่างไรกต็ามผลการวจิยันี้
ไม่เหมาะจะน าไปประยุกต์ใช้ในการท าธุรกรรมด้านอื่นๆ เช่น การเปิดบัญชีเพื่อซื้อขายกองทุน หลักทรัพย์  
หรอืการขอสนิเชื่อ เป็นต้น เนื่องจากเป็นการศกึษาในบรบิทของการเปิดบญัชธีนาคารหรอืกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส์
เท่านัน้ ส าหรบัประโยชน์ของงานวจิยันี้ ผู้ให้บรกิารแอปพลเิคชนั สามารถน าขอ้มูลที่ได้จากผลการวจิัยในครัง้นี้ไป
ประยุกต์ใช้ เพื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรุง และพฒันากระบวนการต่างๆ ภายในแอปพลิเคชนั เพื่อให้สามารถ
ใหบ้รกิารลกูคา้ไดต้รงตามความตอ้งการและประสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 
 
ค าส าคญั: ทฤษฎกีารยอมรบัและใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ, แบบจ าลองความกงัวลเกีย่วกบัขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้ชง้าน  
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Abstract 

The objective of this research is to study the factors affecting intention to use authenticated financial 
application by Electronic Know Your Customer's procedure. This is quantitative research. Data was gathered 
by online questionnaire from 166 participants who are using a smartphone and aware of the financial application 
that using electronic know your customer’s procedure to authenticate. The research results show that 
performance expectancy, personal innovativeness, and trust in provider directly affect the intention to use. 
Personal innovativeness also affects the effort expectancy. However, privacy concern does not affect trust  
in provider. In addition, effort expectancy and social influence do not affect intention to use. Moreover gender, 
age, and experience do not modulate the relationship between performance expectancy, effort expectancy, 
social influence and intention to use. In summary, this research may not suitable for other types of transactions 
such as opening accounts for trading funds and securities, or requesting loans. Because it is only studied in 
the context of opening a bank account or electronic wallet. Finally, the service providers can use results of this 
study as a guideline to improve and develop the application to meet customer needs more efficiently. 
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1. บทน า 
1.1 ความส าคญัและท่ีมาของปัญหาการวิจยั 

ปัจจุบนัอนิเทอรเ์น็ตและสมาร์ทโฟนเขา้มามบีทบาทในชวีติประจ าวนัของคนไทยมากขึน้ พบว่าในปี พ.ศ. 2561 
จ านวนประชากรไทยที่สามารถเข้าถึงบริการอินเทอร์เน็ตได้ มีประมาณ 57 ล้านคน (BLTBangkok, 2561) โดยมี
พฤติกรรมการใชอ้นิเทอร์เน็ตและท ากจิกรรมต่างๆ ผ่านสมาร์ทโฟนเพิม่ขึน้ เช่น ใช้สื่อสงัคมออนไลน์ ร้อยละ 93.64  
ซื้อสนิค้าและบริการ ร้อยละ 51.28 รวมทัง้ท าธุรกรรมทางการเงินถึงร้อยละ 49.20 (ส านักงานพฒันาธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์, 2562) อีกทัง้จากการที่ธนาคารพาณิชย์ประกาศยกเลิกค่าธรรมเนียมการโอนเงินผ่านช่องทาง
อิเล็กทรอนิกส์ท าให้ปริมาณธุรกรรมการช าระเงนิทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Payment) เติบโตขึ้นร้อยละ 35.70 โดยใน 
ไตรมาสที่ 3 ปี พ.ศ. 2561 มบีญัชโีมบายแบงก์กิง้ (mobile banking) เป็นจ านวน 43.50 ล้านบญัช ีซึ่งเพิม่ขึน้รอ้ยละ 
53.00 จากช่วงเวลาเดียวกนัของปีที่ผ่านมา และจากการสนับสนุนและผลกัดนัให้ประเทศไทยเป็นสงัคมไร้เงินสด 
รวมทัง้ประชากรไทยเริม่มคีวามคุน้ชนิกบัการท าธุรกรรมอเิลก็ทรอนิกสม์ากขึน้ สง่ผลใหก้ารช าระเงนิรวมถงึบรกิารทาง
การเงนิผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกสม์แีนวโน้มเพิม่ขึน้อย่างต่อเนื่อง (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2561a) 

เทคโนโลยทีางการเงนิช่วยพฒันาอุตสาหกรรมทางการเงนิโดยการลดต้นทุน ปรบัปรุงคุณภาพของการบรกิาร 
รวมถึงสร้างความหลากหลายและภูมทิศัน์ของระบบการเงนิใหม้สีเถยีรภาพมากขึน้ (Lee & Shin, 2018) ผู้ให้บรกิาร
ทางการเงินจึงได้พัฒนาและปรบัปรุงผลิตภัณฑ์ การให้บริการ และแอปพลิเคชนัเพื่อให้สอดคล้องกบัเทคโนโลยี 
และพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีเ่ปลีย่นทีว่ธิกีารด าเนินการของธุรกจิ การเปลีย่นแปลงและพฒันาอย่างรวดเรว็ของเทคโนโลยี
ทางการเงนิ ท าใหเ้กดิความเสีย่งใหม่ๆ เพิม่ขึน้ เช่น ความเสีย่งดา้นความมัน่คงปลอดภยั ความเสีย่งจากการถูกโจมตจีาก
ภายนอก เป็นต้น เพื่อเป็นการควบคุมความเสีย่งทีจ่ะเกดิ จงึไดม้กีารพฒันาเทคโนโลยใีนการก ากบัดูแล (RegTech) ขึน้ ซึง่
เกิดจากการรวมกันของการก ากับดูแล (regulatory) และเทคโนโลยี (technology) เพื่อใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
ในการก ากบัดแูล รวมถงึรบัมอืกบัความเสีย่งและความทา้ทายดา้นกฎระเบยีบของนวตักรรมทางการเงนิ (Zetzsche et 
al., 2019) ส าหรบัในประเทศไทย ธนาคารแห่งประเทศไทยได้ปรบัปรุงและยกเลกิกฎเกณฑ์การก ากบัดูแลสถาบนั
การเงนิที่ล้าสมยั ให้รองรบัเทคโนโลยทีี่พฒันาอย่างรวดเรว็และเพื่อสนับสนุนใหเ้กดินวตักรรมใหม่ๆ เช่น สนับสนุน 
ผู้ให้บรกิารทางการเงนิทดสอบนวตักรรมใหม่ผ่านศูนย์ทดสอบและพฒันานวตักรรมทีน่ าเทคโนโลยใีหม่มาสนับสนุน 
การใหบ้รกิารทางการเงนิ (regulatory sandbox) ปรบัปรุงการก ากบัดแูลดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ รวมถงึการท าความ
รูจ้กัลกูคา้ผ่านการยนืยนัตวัตนและพสิจูน์ตวัตน (KYC และ e-KYC) (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2561b)  

ในอดีตการเปิดบัญชีเพื่อรับฝากเงินหรือการรับเงินจากประชาชนของสถาบันทางการเงินหรือผู้ให้บริการ 
ทางการเงนิต่างๆ ต้องท าการรูจ้กัลูกคา้ (Know Your Customer หรอื KYC) ผ่านการระบุตวัตนแบบพบเหน็ลูกคา้ต่อ
หน้า (face-to-face) ท าให้ลูกค้าต้องเดนิทางไปเปิดบญัชทีี่สาขา เนื่องจากเทคโนโลยทีางการเงนิมกีารพฒันาอย่าง
รวดเรว็ เพื่อใหส้ถาบนัการเงนิสามารถใหบ้รกิารลูกคา้ดว้ยนวตักรรมทางการเงนิรปูแบบต่างๆ ไดห้ลากหลาย ธนาคาร
แห่งประเทศไทยจงึมกีารปรบัปรุงหลกัเกณฑข์องการใหบ้รกิารผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกสใ์นการรบัฝากเงนิหรอืการรบัเงนิ 
จากประชาชน ซึ่งสถาบันทางการเงินหรือผู้ให้บริการสามารถให้บริการเปิดบัญชีเพื่อรับฝากเงินหรือรับเงิน  
จากประชาชน โดยท าการรู้จ ักลูกค้าผ่านช่องทาง อิเล็กทรอนิกส์ (electronic Know Your Customer : e-KYC)  
ลูกค้าสามารถเปิดบญัชใีหม่ได้โดยระบุตวัตน พสิูจน์ตวัตน กรอกขอ้มูลและจดัส่งเอกสารผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส์ 
รวมทัง้ มีระบบการประชุมทางไกลผ่านทางจอภาพ (VDO conference) และลายมือชื่ออิเล็กทรอนิกส์ ท าให้เพิ่ม 
ความสะดวกสบายในการเปิดบญัชแีก่ลูกคา้ รวมถงึลดขัน้ตอนและลดเอกสารทีใ่ชใ้นกระบวนการเปิดบญัชขีองสถาบนั 
ทางการเงินหรือผู้ให้บริการทางการเงิน (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2561c) จากการปรบัปรุงหลกัเกณฑ์ดงักล่าว  
เริม่มผีูใ้หบ้รกิารทางการเงนิพฒันาเทคโนโลยแีละปรบัปรุงกระบวนการในการเปิดบญัชใีหม่ของลกูคา้ ซึง่สามารถเปิดบญัชี 
ยนืยนัตวัตน พสิจูน์ตวัตนไดผ้่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส ์เช่น การเปิดบญัชขีองลูกคา้ใหม่ผ่านแอปพลเิคชนัเอสซบี ีอซีี ่
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(SCB EASY) ของธนาคารไทยพาณิชย์ การยืนยนัและพิสูจน์ตัวตนของแอปพลิเคชนับลูเพย์ วอลเล็ต (Bluepay Wallet)  
และการเปิดบญัชใีหม่ผ่านแอปพลเิคชนั TMRW by UOB ซึง่เป็นธนาคารดจิทิลัแห่งแรกของไทย เป็นตน้ 

จากที่กล่าวมาขา้งต้น การท าการรู้จกัลูกค้า ยนืยนัและพสิูจน์ตวัตนผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นเทคโ นโลย ี
ทางการเงนิทีค่่อนขา้งใหม่ในไทยและอยู่ในช่วงเริม่ตน้ของการใชง้าน งานวจิยัครัง้นี้จงึเป็นการศกึษาความตัง้ใจใชง้าน 
แอปพลเิคชนัทางการเงนิทีย่นืยนัตวัตนโดยกระบวนการรูจ้กัลกูคา้ผ่านชอ่งทางอเิลก็ทรอนิกส ์ในมุมมองของผูใ้ชบ้รกิาร 
เพื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรุงและพฒันาแอปพลิเคชนั และกระบวนการเพื่อให้ตรงตามความต้องการของลูกค้า 
รวมถงึสามารถใหบ้รกิารลกูคา้ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 
1.2 วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

งานวจิยันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาถึงปัจจยัต่างๆ ทีส่่งผลต่อความตัง้ใจใชง้านแอปพลเิคชนัทางการเงนิที่ยืนยนั
ตวัตนโดยกระบวนการรูจ้กัลูกคา้ผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส์ ไดแ้ก่ ความคาดหวงัในประสทิธภิาพ ความคาดหวงัของ
ความพยายาม อิทธิพลทางสงัคม นวัตกรรมส่วนบุคคล และความไว้วางใจในผู้ให้บริการ รวมถึงเพศ อายุ และ
ประสบการณ์ ที่เป็นตวัปรบัค่าความสมัพนัธ์ของความตัง้ใจใช้งาน ผ่านปัจจยัต่างๆ และความกงัวลด้านความเป็น
สว่นตวัทีส่ง่ผลต่อความไวว้างใจในผูใ้หบ้รกิาร 
 
2. ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

จากการศึกษาทฤษฎีการยอมรับและใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (unified theory of acceptance and use of 
technology หรือ UTAUT) แบบจ าลองความกงัวลเกี่ยวกบัข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้งานอินเทอร์เน็ต ( internet users’ 
information privacy concerns หรอื IUIPC) ทฤษฎแีพร่กระจายนวตักรรม (diffusion of innovation theory หรอื DOI) 
สามารถสรุปปัจจยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการศกึษาไดด้งันี้ 

ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ (performance expectancy) หมายถึง ระดับที่บุคคลเชื่อว่าการใช้ระบบ
สารสนเทศจะช่วยให้ความสามารถในการปฏิบัติงานดีขึ้น (Venkatesh et al., 2003) หรือเชื่อมัน่ว่าการใช้ระบบ
สารสนเทศจะช่วยให้ได้รบัประโยชน์ในการท างาน (Dowd et al., 2015) ซึ่งเป็นปัจจยัที่คล้ายกบัการรบัรู้ประโยชน์  
จากแบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลย ี(technology acceptance model หรอื TAM) ที่มอีทิธพิลต่อทศันคตขิองแต่ละ
บุคคลทีม่ต่ีอการใชร้ะบบต่างๆ (Chau et al., 2004) 

ความคาดหวงัของความพยายาม (effort expectancy) หมายถึง ระดับของความง่ายในการใช้งานระบบ 
(Venkatesh et al., 2003) หรือความรู้สึกของแต่ละบุคคลที่รู้สึกว่าไม่ต้องใช้ความพยายามในการใช้เทคโนโลยี  
(Sair & Danish, 2018) ผู้ใช้งานส่วนใหญ่ชอบเทคโนโลยทีีม่คีวามยดืหยุ่น มปีระโยชน์ และใช้งานง่าย ซึ่งจะน าไปสู่  
การยอมรบัและการใชง้าน (Catherine & Geofrey, 2018) 

อิทธิพลทางสงัคม (social influence) หมายถึง ระดบัซึ่งบุคคลเชื่อว่าคนที่มีความส าคญัส าหรบัตนเอง เช่น 
ครอบครวั เพื่อน หรือผู้เชี่ยวชาญคิดว่าเขาหรือเธอควรใช้เทคโนโลยีใหม่ๆ (Venkatesh et al., 2003) หรือเมื่อใด 
ก็ตามที่พวกเขารู้สึกไม่มัน่ใจใน Platform นัน้ๆ พวกเขามีแนวโน้มที่จะโต้ตอบกบัเครือข่ายสงัคมของเขาเพื่อให้ 
ช่วยตัดสินใจ (Song et al., 2018) อิทธิพลทางสงัคมมีอิทธิพลอย่างมากต่อพฤติกรรมมนุษย์ โดยสามารถส่งผลต่อ
พฤตกิรรมทุกประเภท (Goldsmith & Goldsmith, 2011) 

ความไว้วางใจในผู้ให้บริการ (trust in provider) หมายถึง ผู้บริโภคมัน่ใจว่าผู้ให้บริการมีความน่าเชื่อถือ  
ความซื่อสตัย์ ความน่าวางใจ และมคีวามสามารถที่จะส่งมอบบรกิารได้ตามความคาดหวงั และจะตอบสนองความ
ไว้วางใจโดยไม่ใช้ประโยชน์จากช่องโหว่ของเขาหรือเธอ (Mou & Cohen, 2014; Pavlou & Gefen, 2002) การใช้
อนิเทอร์เน็ตบนโทรศพัทม์อืถือมกัต้องการใหลู้กค้าเปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัและขอ้มูลทางการเงนิมากขึ้น ดงันัน้ ลูกค้า 
จงึมกัมคีวามกงัวลเกี่ยวกบัระดบัความปลอดภยัและความเป็นส่วนตวัในการใชแ้อปพลเิคชนั (Alalwan et al., 2018)  
โดยผูใ้หบ้รกิารจะสญูเสยีลกูคา้หากพวกเขาไม่มคีวามน่าเชื่อถอื (Zhu et al., 2011)  
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ความกงัวลด้านความเป็นส่วนตวั (privacy concern) หมายถึง ระดบัซึ่งผู้บรโิภคมคีวามกงัวลเกี่ยวกบัการ
รวบรวมขอ้มูลส่วนบุคคล การใชง้านเพื่อจุดประสงคอ์ื่นโดยไม่ไดร้บัอนุญาต การเขา้ถงึทีไ่ม่เหมาะสม ความผดิพลาด 
การควบคุมการเกบ็รวบรวมขอ้มูล และการรบัรู้เกี่ยวกบัการน าขอ้มูลไปใช้ (Hongwei, 2013) เนื่องจากผู้ใช้งานไม่
สามารถควบคุมการใชข้อ้มูลส่วนตวัของตนเองได ้ความผดิพลาดจากการน าขอ้มูลส่วนตวัไปใช้อาจจะท าใหผู้ใ้ช้งาน
เกดิความกงัวลดา้นความเป็นสว่นตวัของขอ้มลู เช่น ขอ้มลูสว่นตวัของแต่ละบุคคลอาจถูกเขา้ถงึไดโ้ดยไม่ไดร้บัอนุญาต
เนื่องจากไม่มกีารควบคุมภายในที่เหมาะสม หรอืการทีข่อ้มูลส่วนตวัถูกน าไปท าซ ้า แจกจ่าย หรอืใชผ้ดิวตัถุประสงค์
โดยไม่ได้รบัการยนิยอมจากเจ้าของขอ้มูล (Culnan & Armstrong, 1999) โดยงานวจิยันี้ ได้ศกึษาองค์ประกอบของ
ความกงัวลด้านความเป็นส่วนตวั 3 ด้าน ได้แก่ ความกงัวลด้านการจดัเก็บขอ้มูล (collection) ความกงัวลด้านการ
ควบคุมขอ้มลู (control) ความกงัวลดา้นการรบัรูก้ารน าไปใช ้(awareness)  

นวตักรรมส่วนบุคคล (personal innovativeness) นวตักรรมสว่นบุคคล หมายถงึ ความเตม็ใจทีแ่ต่ละบุคคลจะ
ทดลองหรอืยอมรบัเทคโนโลยใีหม่ๆ เรว็กว่าคนอื่นๆ ในสงัคม และมทีศันคตทิีเ่ปิดกวา้งต่อการเปลีย่นแปลง ซึง่แต่ละ
บุคคลมแีนวโน้มทีจ่ะใชเ้ทคโนโลยใีหม่ๆ แตกต่างกนัออกไป (Agarwal & Prasad, 1998; Rogers, 2002) นวตักรรม
สว่นบุคคลอาจถูกขบัเคลื่อนดว้ยความตอ้งการความแปลกใหม่ ความเป็นอสิระจากประสบการณ์ของผูอ้ื่น หรอืตอ้งการ
ความเป็นเอกลกัษณ์ (Roehrich, 2004) บุคคลทีม่นีวตักรรมจะมคีวามรบัรู้เชงิบวกเกีย่วกบัเทคโนโลยใีหม่ๆ ในแง่ของ
ประโยชน์ ความง่ายในการใชง้าน และความเขา้กนัได้ ดงันัน้จงึมแีนวโน้มทีจ่ะตัง้ใจใชเ้ทคโนโลยใีหม่ๆ (Agarwal & 
Prasad, 1998)  

ความตัง้ใจใช้งาน (behavioral intention) ส าหรบัในบรบิทของการยอมรบัเทคโนโลย ีความตัง้ใจเชงิพฤตกิรรม 
หมายถงึ ความตัง้ใจหรอืโอกาสทีผู่ใ้ชง้านจะใชเ้ทคโนโลย ีโดยความตัง้ใจเชงิพฤตกิรรมจะส่งผลต่อพฤตกิรรมการใช้
งานจรงิ (Venkatesh et al., 2003) 
 
3. กรอบแนวคิดการวิจยัและสมมติฐานการวิจยั 

การวจิยันี้ไดป้ระยุกตท์ฤษฎกีารยอมรบัและใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ แบบจ าลองความกงัวลเกีย่วกบัขอ้มูลส่วนตวั
ของผู้ใช้งานอนิเทอร์เน็ต และปัจจยัจากงานวจิยัในอดตี ประกอบด้วย นวตักรรมส่วนบุคคลซึ่งประยุกต์จากทฤษฎี
แพร่กระจายนวตักรรม มาเป็นแนวทางในการสรา้งกรอบแนวคดิการวจิยั ดงัแสดงในภาพที ่1 
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ภาพที ่1 กรอบแนวคดิการวจิยัทีส่ง่ผลต่อความตัง้ใจใชง้านแอปพลเิคชนัทางการเงนิทีย่นืยนัตวัตน 
โดยกระบวนการรูจ้กัลกูคา้ผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส ์

 
การที่ผู้ใช้งานเชื่อว่าการใช้เทคโนโลยีมีประโยชน์และช่วยให้ความสามารถให้การปฏิบัติงานดีขึ้น พวกเขา 

มีแนวโน้มที่จะใช้งานเทคโนโลยีนัน้ๆ โดยความคาดหวังในประสิทธิภาพ เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจ  
เชิงพฤติกรรม ในงานวิจยัของ Hino (2015) พบว่า ความคาดหวงัในประสทิธภิาพมอีิทธิพลเชงิบวกต่อความตัง้ใจ 
ใชง้านเทคโนโลยไีบโอเมตรกิซใ์นการซือ้สนิคา้ผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส ์นอกจากนัน้ งานวจิยัของ Venkatesh et al. (2003) 
พบว่า เพศและอายุทีแ่ตกต่างกนัจะส่งผลต่อความสมัพนัธร์ะหว่างความคาดหวงัในประสทิธภิาพกบัความตัง้ใจใชง้าน 
ซึง่สามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H1: ความคาดหวงัในประสทิธภิาพสง่ผลเชงิบวกต่อความตัง้ใจใชง้าน 
H1a: เพศเป็นตวัปรบัค่าความสมัพนัธท์างบวกระหว่างความคาดหวงัในประสทิธภิาพต่อความตัง้ใจใชง้าน 
H1b: อายุเป็นตวัปรบัค่าความสมัพนัธท์างบวกระหว่างความคาดหวงัในประสทิธภิาพต่อความตัง้ใจใชง้าน 

 
งานวจิยัของ Sair and Danish (2018) ทีไ่ดศ้กึษาความตัง้ใจเชงิพฤตกิรรมในการยอมรบัเทคโนโลยกีารซือ้สนิคา้

บนมอืถอื พบว่าความคาดหวงัของความพยายามมอีทิธพิลเชงิบวกต่อพฤตกิรรมความตัง้ใจ ผูบ้รโิภคในปากสีถานเชื่อ
ว่าเทคโนโลยกีารซือ้สนิคา้บนมอืถอืนัน้ใชง้านง่ายและเขา้ใจง่าย และในงานวจิยัของ Venkatesh et al. (2003) พบว่า 
เพศ อายุ และประสบการณ์ทีแ่ตกต่างกนัจะส่งผลต่อความสมัพนัธร์ะหว่างความคาดหวงัของความพยายามกบัความ
ตัง้ใจใชง้าน ซึง่สามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H2: ความคาดหวงัของความพยายามสง่ผลเชงิบวกต่อความตัง้ใจใชง้าน 
H2a: เพศเป็นตวัปรบัค่าความสมัพนัธท์างบวกระหว่างความคาดหวงัของความพยายามต่อความตัง้ใจใชง้าน 
H2b: อายุเป็นตวัปรบัค่าความสมัพนัธท์างบวกระหว่างความคาดหวงัของความพยายามต่อความตัง้ใจใชง้าน 
H2c: ประสบการณ์เป็นตวัปรบัค่าความสมัพนัธท์างบวกระหว่างความคาดหวงัของความพยายามต่อความตัง้ใจใชง้าน 
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Slade et al. (2015) ไดศ้กึษาเกีย่วกบัการยอมรบัการช าระเงนิผ่านโทรศพัทม์อืถอืโดยใชเ้ทคโนโลย ีNFC พบว่า
อทิธพิลทางสงัคมส่งผลเชงิบวกต่อความตัง้ใจเชงิพฤตกิรรมทีจ่ะช าระเงนิผ่านโทรศพัทม์อืถือโดยใชเ้ทคโนโลย ีNFC 
สอดคลอ้งกบัการศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจในการยอมรบัเทคโนโลยกีารยนืยนัตวัตนดว้ยขอ้มลูไบโอเมตรกิซใ์น
การซื้อสนิค้าผ่านช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์ (Hino, 2015) พบว่าอิทธพิลทางสงัคมส่งผลเชงิบวกต่อความตัง้ใจในการ
ยอมรบัเทคโนโลย ีเน่ืองจากผูใ้ชท้ีเ่พลดิเพลนิกบับรรทดัฐานทางสงัคมในระดบัสงูมแีนวโน้มทีจ่ะยอมรบัเทคโนโลยไีบโอ
เมตรกิซม์ากขึน้ และในงานวจิยัของ Venkatesh et al. (2003) พบว่า เพศ อายุ และประสบการณ์ทีแ่ตกต่างกนัจะสง่ผล
ต่อความสมัพนัธร์ะหว่างอทิธพิลทางสงัคมกบัความตัง้ใจใชง้าน ซึง่สามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H3: อทิธพิลทางสงัคมสง่ผลเชงิบวกต่อความตัง้ใจใชง้าน 
H3a: เพศเป็นตวัปรบัค่าความสมัพนัธท์างบวกระหว่างอทิธพิลทางสงัคมต่อความตัง้ใจใชง้าน 
H3b: อายุเป็นตวัปรบัค่าความสมัพนัธท์างบวกระหว่างอทิธพิลทางสงัคมต่อความตัง้ใจใชง้าน 
H3c: ประสบการณ์เป็นตวัปรบัค่าความสมัพนัธท์างบวกระหว่างอทิธพิลทางสงัคมต่อความตัง้ใจใชง้าน 
 
ผู้ที่มีนวัตกรรมส่วนบุคคลสูงมกัจะทดลองหรือยอมรบัเทคโนโลยีใหม่เร็วกว่าคนอื่น ๆ มีทัศนคติที่เปิดกว้าง  

ต่อการเปลี่ยนแปลง รวมทัง้มีความรับรู้เชิงบวกเกี่ยวกับเทคโนโลยี (Agarwal & Prasad, 1998; Rogers, 2002)  
โดยงานวจิยัของ Thakur and Srivastava (2014) พบว่านวตักรรมส่วนบุคคลส่งผลเชงิบวกต่อความตัง้ใจในการช าระ
สนิค้าด้วยโทรศพัท์มอืถือ สอดคล้องกบังานวจิยัเกี่ยวกบัความตัง้ใจที่จะใช้ระบบยนืยนัตวัตนด้วยไบโอเมตรกิซ์ใน
ธุรกรรมทางการเงิน (Han et al., 2016) พบว่า นวัตกรรมส่วนบุคคลส่งผลเชิงบวกต่อความตัง้ใจใช้งานเช่นกัน  
ซึง่สามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H4: นวตักรรมสว่นบุคคลสง่ผลเชงิบวกต่อความตัง้ใจใชง้าน 

 
ส าหรบันวตักรรมหรือเทคโนโลยีใหม่ๆนัน้ คนส่วนใหญ่ยงัไม่มคีวามรู้และประสบการณ์ที่จะใช้งาน บุคคลที่มี

นวตักรรมสูงมกัจะมคีวามมัน่ใจในความสามารถของตวัเองว่าจะสามารถใชง้านเทคโนโลยนีัน้ได ้และมแีนวโน้มทีจ่ะ  
รบัความเสีย่งไดม้ากกว่าผูท้ีม่นีวตักรรมส่วนบุคคลน้อยกว่า (Lu et al., 2005) และ Ramos-de-Luna et al. (2016) ได้
ศกึษาเกีย่วกบัความตัง้ใจทีจ่ะใชเ้ทคโนโลย ีNFC เป็นระบบช าระเงนิ พบว่า นวตักรรมส่วนบุคคลส่งผลเชงิบวกต่อการ
รบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน ซึง่สามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H5: นวตักรรมสว่นบุคคลสง่ผลเชงิบวกต่อความคาดหวงัของความพยายาม 
 
ความไว้วางใจส่งผลเชงิบวกต่อทศันคติของผู้ใช้งาน เมื่อผู้ใช้งานมคีวามกลวัในพฤติกรรมการฉวยโอกาสของ 

ผู้ให้บริการลดลงและมคีวามไว้วางใจในผู้ให้บริการ พวกเขาจะมคีวามตัง้ใจที่จะใช้งานเทคโนโลยหีรือบริการนัน้ๆ  
(Gu et al., 2009; Pavlou, 2003) โดยงานวิจัยของ Mou et al. (2017) ที่ได้ศึกษาการยอมรับบริการด้านสุขภาพ
ออนไลน์ของนักศึกษา พบว่า ความไว้วางใจในผู้ให้บริการมีความสมัพันธ์เชิงบวกต่อความตัง้ใจเชิงพฤติกรรม 
สอดคล้องกบังานวจิยัของ Alshamrani (2018) พบว่าความไว้วางใจส่งผลเชงิบวกต่อความตัง้ใจทีจ่ะใช้แอปพลเิคชนั 
ธนาคารบนมอืถอื ซึง่สามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H6: ความไวว้างใจในผูใ้หบ้รกิารสง่ผลเชงิบวกต่อความตัง้ใจใชง้าน 
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ผูบ้รโิภคทีม่คีวามกงัวลเกีย่วกบัความเป็นสว่นตวัสงูมกัจะสงสยัในความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร เช่น ผูใ้หบ้รกิาร
จะสามารถป้องกนัการเขา้ถึงขอ้มูลส่วนตวัโดยไม่ได้รบัอนุญาตหรือไม่ ขอ้มูลส่วนตวัของพวกเขาถูกรวบรวมเท่าที่
จ าเป็นเท่านัน้หรอืไม่ เป็นต้น (Zhou, 2011) เนื่องผู้บริโภคจะต้องมคีวามไว้วางใจในผู้ให้บริการก่อนที่จะให้ขอ้มูล
ส่วนตวั ซึ่งผู้ให้บรกิารจะได้รบัความไวว้างใจจากผูบ้รโิภค กต่็อเมื่อสามารถลดความกงัวลเกี่ยวกบัความเป็นส่วนตวั
ของผูบ้รโิภคได ้(Hongwei, 2013) โดยในงานวจิยัของ Ozturk et al. (2017) ซึง่ท าการศกึษาเกีย่วกบัความภกัดใีนการ
จองโรงแรมบนมอืถอืโดยบรูณาการกบัทฤษฎแีคลคูลสัความเป็นส่วนตวั พบว่า ผูบ้รโิภคทีม่คีวามกงัวลดา้นความเป็น
สว่นตวัสงูจะมคีวามไวว้างใจในระดบัต ่าต่อผูใ้หบ้รกิาร ซึง่สามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H7: ความกงัวลดา้นความเป็นสว่นตวัสง่ผลเชงิลบต่อความไวว้างใจในผูใ้หบ้รกิาร 

 
4. วิธีวิจยั 

งานวจิยันี้จดัเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างทีเ่ป็นประชากรทีใ่ชโ้ทรศพัทม์อืถอืทีเ่ป็นสมารท์โฟน และรูจ้กัแอปพลเิคชนั
ทางการเงินที่ยืนยันตัวตนโดยกระบวนการรู้จ ักลูกค้าผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ จ านวน  166 กลุ่มตัวอย่าง 
ดว้ยแบบสอบถามในรูปแบบอเิลก็ทรอนิกส ์ซึง่จดัสรา้งขึน้มาจากการคน้ควา้ขอ้มลูทางเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
(ประกอบด้วย Gu et al., 2009; Venkatesh et al., 2012; Catherine and Geofrey, 2018; Agarwal and Prasad, 
1 9 9 8 ; Yi et al., 2 0 0 6 ; Pavlou, 2 0 0 3 ; Pavlou and Gefen, 2 0 0 2 ; Zhu et al., 2 0 1 1 ; Malhotra et al., 2 0 0 4 ) 
โดยแบบสอบถามถูกน าไปทดสอบกบักลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 คน เพื่อวเิคราะหแ์บบสอบถามเบื้องต้นและปรบัปรุง 
ขอ้ค าถามในแบบสอบถามใหม้คีวามเหมาะสมก่อนน าไปจดัเกบ็ขอ้มูลจรงิ ด้วยการแจกแบบสอบถามอเิลก็ทรอนิกส์
ผ่านสือ่สงัคมออนไลน์ 
 
5. ผลการวิจยั 
5.1 การทดสอบข้อตกลงเบือ้งต้นทางสถิติ 

ขอ้มลูทีไ่ดท้ าการจดัเกบ็จากกลุ่มตวัอย่างถูกน าไปทดสอบขอ้มลูขาดหาย (missing data) ขอ้มลูสดุโต่ง (outliners) 
การกระจายแบบปกติ (normal) ความสัมพันธ์เชิงเส้นตรง ( linearity) ภาวะร่วมเส้นตรงพหุ (multicollinearity)  
และภาวะร่วมเสน้ตรง (singularity) ซึง่จากการทดสอบ มคีวามสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรง ไม่มปัีญหาภาวะร่วมเสน้ตรงพหแุละ
ภาวะร่วมเส้นตรง ถือว่าผ่านเกณฑ์ตามที่ก าหนดทัง้หมด และเมื่อท าการตัดข้อมูลขาดหาย ( missing data)  
และขอ้มูลสุดโต่ง (outliners) จงึเหลอืกลุ่มตวัอย่างส าหรบัน ามาวเิคราะหท์ัง้หมด 166 กลุ่มตวัอย่าง แต่อย่างไรกต็าม 
มเีพยีงบางตวัแปรเท่านัน้ที่ไม่ได้มกีารกระจายแบบปกต ิโดยมกีารกระจายขอ้มูลแบบเบ้ซ้าย  แต่มคีวามเบ้ต่างจาก
เกณฑ์มาตรฐานไม่มากนัก โดยเกณฑ์ในการพจิารณาว่าขอ้มูลมกีารแจกแจงปกติหรอืไม่ วดัจากการทดสอบการดู
ความเบ ้Skewness ทีม่ากกว่า +3 หรอืน้อยกว่า -3 ดงันัน้ผูว้จิยัจงึยงัคงใชข้อ้มลูดงักล่าววเิคราะหข์อ้มลูทางสถติต่ิอไป 
5.2 การประเมินความเท่ียงและความตรงของแบบสอบถาม 

งานวจิยันี้ทดสอบความเชื่อถอืไดข้องแบบสอบถาม โดยใชก้ารทดสอบความเทีย่งของแบบสอบถาม ( reliability) 
จากการวเิคราะห์ค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค (cronbach’s Alpha) ที่มคี่ามากกว่า 0.70 ซึ่งถือเป็นเกณฑ์ที่
เหมาะสมส าหรบังานวจิยัแบบ Basic research และไดท้ดสอบความตรงของแบบสอบถาม (validity) ดว้ยการวเิคราะห์
องคป์ระกอบ (factor analysis) โดยต้องมคี่าน ้าหนักองคป์ระกอบ (factor loading) มากกว่า 0.5 ดงัแสดงค่าสถติิของ
แต่ละขอ้ค าถามทีผ่่านเกณฑต์ามตารางที ่1 
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ตารางที ่1 ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน น ้าหนกัองคป์ระกอบและค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา 
ของครอนบาคของตวัแปรทัง้หมด 

ปัจจยั ค่าเฉล่ีย 
ค่า

เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

น ้าหนัก
องค ์

ประกอบ 
ปัจจยัท่ี 1: ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ (% of variance = 13.434, Cronbach’s alpha = 0.872) 
PE4 ท่านคดิว่าการระบุและยนืยนัตวัตนผ่านแอปพลเิคชนัทาง

การเงนิทีย่นืยนัตวัตนดว้ยกระบวนการ e-KYC จะชว่ย
ประหยดัเวลาของท่าน 

4.44 0.717 0.834 

PE5 ท่านคดิว่าแอปพลเิคชนัทางการเงนิทีย่นืยนัตวัตนดว้ย
กระบวนการ e-KYC มปีระโยชน์ต่อท่าน 

4.26 0.738 0.761 

PE2 ท่านคดิว่าการระบุและยนืยนัตวัตนผ่านแอปพลเิคชนัทาง
การเงนิทีย่นืยนัตวัตนดว้ยกระบวนการ e-KYC จะชว่ยใหท้า่น
เขา้ถงึบรกิารทางการเงนิไดส้ะดวกยิง่ขึน้ 

4.25 0.736 0.748 

PE3 ท่านคดิว่าแอปพลเิคชนัทางการเงนิทีย่นืยนัตวัตนดว้ย
กระบวนการ e-KYC ท าใหท้่านสามารถเปิดบญัชไีดทุ้กที ่ทกุเวลา 

4.20 0.798 0.720 

PE1 ท่านคดิว่าแอปพลเิคชนัทางการเงนิทีย่นืยนัตวัตนดว้ย
กระบวนการ e-KYC จะท าใหก้ารระบุและยนืยนัตวัตนของ
ท่านถูกตอ้งแม่นย า 

3.87 0.803 0.599 

ปัจจยัท่ี 2: ความคาดหวงัของความพยายาม (% of variance = 16.482, Cronbach’s alpha = 0.909) 
EE5 ท่านคดิว่าการเรยีนรูว้ธิกีารระบแุละยนืยนัตวัตนผ่าน 

แอปพลเิคชนัทางการเงนิทีย่นืยนัตวัตนดว้ยกระบวนการ  
e-KYC เป็นเรื่องง่ายส าหรบัท่าน 

4.03 0.774 0.800 

EE2 ท่านคดิว่าแอปพลเิคชนัทางการเงนิทีย่นืยนัตวัตนดว้ย
กระบวนการ e-KYC จะใชง้านงา่ย ไม่ซบัซอ้น 

3.85 0.768 0.776 

EE4 ท่านคดิว่าการท าความเขา้ใจอนิเทอรเ์ฟสและฟังกช์นั 
การท างานของแอปพลเิคชนัทางการเงนิทีย่นืยนัตวัตนดว้ย
กระบวนการ e-KYC เป็นเรื่องงา่ยส าหรบัท่าน 

3.88 0.808 0.759 

EE3 ท่านคดิว่าขัน้ตอนในการระบแุละยนืยนัตวัตนผ่าน 
แอปพลเิคชนัทางการเงนิทีย่นืยนัตวัตนดว้ยกระบวนการ  
e-KYC ไมยุ่่งยากหรอืซบัซอ้น 

3.75 0.827 0.752 

EE6 ท่านคดิว่าท่านสามารถเรยีนรูว้ธิกีารใชง้านแอปพลเิคชนัทาง
การเงนิทีย่นืยนัตวัตนดว้ยกระบวนการ e-KYC  
ไดด้ว้ยตนเอง 

4.13 0.772 0.732 

EE1 ท่านคดิว่าท่านสามารถท าความเขา้ใจวธิกีารใชง้าน 
แอปพลเิคชนัทางการเงนิทีย่นืยนัตวัตนดว้ยกระบวนการ  
e-KYC ไดโ้ดยง่าย 

4.02 0.751 0.712 
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ตารางที ่1 ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน น ้าหนกัองคป์ระกอบและค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา 
ของครอนบาคของตวัแปรทัง้หมด (ต่อ) 

ปัจจยั ค่าเฉล่ีย 
ค่า

เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

น ้าหนัก
องค ์

ประกอบ 
ปัจจยัท่ี 3: อิทธิพลทางสงัคม (% of variance = 11.513, Cronbach’s alpha = 0.839) 
SI3 ท่านจะใชแ้อปพลเิคชนัทางการเงนิทีย่นืยนัตวัตนดว้ย

กระบวนการ e-KYC เมื่อคนรอบขา้งของท่านใช ้
3.37 1.109 0.876 

SI4 ท่านจะใชแ้อปพลเิคชนัทางการเงนิทีย่นืยนัตวัตนดว้ย
กระบวนการ e-KYC เมื่อบุคคลทีม่ชีื่อเสยีงทีท่่านตดิตามหรอื
ชื่นชอบใช ้

2.89 1.251 0.826 

SI2 เพื่อนหรอืครอบครวัของท่าน แนะน าใหท้่านใชแ้อปพลเิคชนั
ทางการเงนิทีย่นืยนัตวัตนดว้ยกระบวนการ e-KYC 

3.09 1.23 0.772 

SI5 ท่านคดิว่าผูท้ีใ่ชแ้อปพลเิคชนัทางการเงนิทีย่นืยนัตวัตนดว้ย
กระบวนการ e-KYC มภีาพลกัษณ์ทีท่นัสมยักว่าผูท้ีไ่มใ่ช ้

3.65 1.106 0.741 

ปัจจยัท่ี 4: นวตักรรมส่วนบุคคล (% of variance = 15.669, Cronbach’s alpha = 0.908) 
PI3 ท่านชอบทีจ่ะทดลองใชแ้อปพลเิคชนัใหม่ ๆ 3.71 1.051 0.880 
PI2 ท่านมกัเป็นคนแรกในกลุ่มทีท่ดลองใชแ้อปพลเิคชนัใหม่ ๆ 3.49 1.055 0.861 
PI4 ท่านไม่ลงัเลทีจ่ะทดลองใชแ้อปพลเิคชนัใหม่ ๆ 3.69 0.964 0.840 
PI1 เมื่อท่านไดร้บัขา่วสารเกีย่วกบัแอปพลเิคชนัใหม่ ๆ ท่านจะหา

วธิทีดลองใชแ้อปพลเิคชนันัน้ 
3.78 0.902 0.708 

PI5 ท่านเปิดกวา้งต่อแอปพลเิคชนัหรอืเทคโนโลยใีหม่ ๆ 4.15 0.806 0.680 
ปัจจยัท่ี 5: ความไว้วางใจในผูใ้ห้บริการ (% of variance = 13.595, Cronbach’s alpha = 0.860) 
TR3 ท่านคดิว่าผูใ้หบ้รกิารมคีวามซื่อสตัย ์ 3.78 0.804 0.863 
TR2 ท่านคดิว่าผูใ้หบ้รกิารมคีวามน่าเชื่อถอื 3.89 0.789 0.773 
TR5 ท่านคดิว่าผูใ้หบ้รกิารจะไม่มพีฤตกิรรมทีฉ่วยโอกาสจากช่อง

โหวข่องทา่น 
3.57 0.910 0.759 

TR4 ท่านคดิว่าผูใ้หบ้รกิารจะท าทุกอย่างเพื่อความปลอดภยัในการ
ท าธุรกรรมของท่าน 

3.87 0.772 0.707 

TR1 ท่านคดิว่าผูใ้หบ้รกิารจะค านึงถงึผลประโยชน์ของท่านเป็น
อนัดบัแรก 

3.64 0.902 0.667 
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ปัจจยัท่ี 6: ความกงัวลด้านความเป็นส่วนตวั (ความกงัวลดา้นการจดัเกบ็ขอ้มลู)  
(% of variance = 68.634, Cronbach’s alpha = 0.885) 
COL3 ท่านมคีวามกงัวลใจเมื่อตอ้งใหข้อ้มลูสว่นบุคคลผ่าน 

แอปพลเิคชนั 
3.81 0.857 0.877 

COL1 ท่านรูส้กึไม่สบายใจเมื่อขอ้มลูสว่นบุคคลถูกจดัเกบ็โดยผูอ้ื่น 3.89 0.888 0.841 
COL2 ท่านมคีวามกงัวลใจว่าผูใ้หบ้รกิารจะมกีารจดัเกบ็ขอ้มลูสว่น

บุคคลของท่านมากเกนิไป 
3.93 0.835 0.834 

COL4 ท่านมกัคดิทบทวนมากกว่า 1 ครัง้ เมื่อตอ้งใหข้อ้มลูสว่น
บุคคลผ่านแอปพลเิคชนั 

4.10 0.799 0.794 

COL5 ท่านมกักงัวลใจเมื่อตอ้งใหข้อ้มลูสว่นบุคคลกบัผูใ้หบ้รกิาร
หลาย ๆ บรษิทั 

4.13 0.828 0.793 

ปัจจยัท่ี 6: ความกงัวลด้านความเป็นส่วนตวั (ความกงัวลดา้นการควบคมุขอ้มูล) 
(% of variance = 76.973, Cronbach’s alpha = 0.925) 
CON5 ท่านคดิว่าการควบคุมการใชข้อ้มลูสว่นบุคคลของผูบ้รโิภค 

เป็นหวัใจส าคญัของความเป็นสว่นตวั 
4.48 0.728 0.902 

CON3 ท่านรูส้กึไม่สบายใจเมื่อท่านไมส่ามารถควบคมุผูใ้หบ้รกิารใน
การใชข้อ้มลูสว่นบุคคลของท่านได ้

4.32 0.755 0.891 

CON2 ท่านคดิว่าอาจถูกคุกคามความเป็นสว่นตวั หากท่านไม่
สามารถควบคมุผูใ้หบ้รกิารในการใชข้อ้มลูของท่านได ้

4.34 0.735 0.886 

CON4 ท่านคดิว่าท่านควรมสีทิธิใ์นการควบคุมผูใ้หบ้รกิารในการจดัเกบ็ 
ใชง้าน และเผยแพร่ขอ้มลูส่วนบุคคลของท่าน 

4.38 0.735 0.863 

CON1 ท่านคดิว่าสทิธิใ์นการควบคุมการใชข้อ้มลูสว่นบุคคลเป็นสิง่
ส าคญั 

4.52 0.685 0.845 

ปัจจยัท่ี 6: ความกงัวลด้านความเป็นส่วนตวั (ความกงัวลดา้นการรบัรูก้ารน าไปใช้) 
(% of variance = 73.986, Cronbach’s alpha = 0.911) 
AWA2 ท่านคดิว่าการรบัรูว้่าผูใ้หบ้รกิารน าขอ้มลูของท่านไปใช้

อย่างไรบา้ง เป็นสิง่ส าคญัส าหรบัท่าน 
4.41 0.714 0.893 

AWA4 ท่านคดิว่าหากผูใ้หบ้รกิารตอ้งการน าขอ้มลูของท่านไปใช ้ควร
แจง้ใหท้่านทราบ 

4.54 0.702 0.885 

AWA5 ท่านคดิว่าผูใ้หบ้รกิารควรเปิดเผยวธิกีารจดัเกบ็ ประมวลผล 
และการใชง้านขอ้มลูสว่นบุคคลของท่าน 

4.44 0.717 0.862 

AWA3 ท่านคดิว่านโยบายความเป็นสว่นตวัออนไลน์ทีด่คีวรมกีาร
เปิดเผยทีช่ดัเจน 

4.34 0.775 0.840 
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ปัจจยัท่ี 6: ความกงัวลด้านความเป็นส่วนตวั (ความกงัวลดา้นการรบัรูก้ารน าไปใช้) 
(% of variance = 73.986, Cronbach’s alpha = 0.911) 
AWA1 ท่านมคีวามกงัวลใจเมื่อไม่ทราบว่าผูใ้หบ้รกิารน าขอ้มลูสว่น

บุคคลของท่านไปใชอ้ย่างไร 
4.37 0.716 0.818 

ปัจจยัท่ี 7: ความตัง้ใจใช้งาน (% of variance = 81.174, Cronbach’s alpha = 0.942) 
BI4 ท่านมแีนวโน้มทีจ่ะใชแ้อปพลเิคชนัทางการเงนิทีย่นืยนัตวัตน

ดว้ยกระบวนการรูจ้กัลกูคา้ผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส ์ในอนาคต 
4.12 0.830 0.929 

BI3 ท่านวางแผนจะใชแ้อปพลเิคชนัทางการเงนิทีย่นืยนัตวัตนดว้ย
กระบวนการรูจ้กัลกูคา้ผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส ์ในอนาคต 

4.04 0.862 0.921 

BI2 ท่านมคีวามตัง้ใจทีจ่ะใชง้านแอปพลเิคชนัทางการเงนิทีย่นืยนั
ตวัตนดว้ยกระบวนการรูจ้กัลกูคา้ผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส ์
ในอนาคต 

4.10 0.772 0.917 

BI5 เมื่อมโีอกาสท่านจะเปิดบญัชผี่านแอปพลเิคชนัทางการเงนิที่
ยนืยนัตวัตนดว้ยกระบวนการรูจ้กัลกูคา้ผ่านช่องทาง
อเิลก็ทรอนิกส ์

4.09 0.830 0.912 

BI1 ท่านคดิว่าการระบุและยนืยนัตวัตนผ่านแอปพลเิคชนัทาง
การเงนิทีย่นืยนัตวัตนดว้ยกระบวนการรูจ้กัลกูคา้ผ่านช่องทาง
อเิลก็ทรอนิกส ์มคีวามน่าสนใจ 

4.16 0.705 0.820 

 
5.3 ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอยา่ง 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 55.40 มีช่วงอายุ 21 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 38.6 มีระดบั
การศกึษาทีร่ะดบัปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า คดิเป็นรอ้ยละ 65.10 ส่วนใหญ่มอีาชพีเป็นพนักงานบรษิทั คดิเป็นรอ้ยละ 
47 มีรายได้ต่อเดือนที่ 40,000 บาทขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 33.7 และมีประสบการณ์การเปิดบญัชผี่านแอปพลิเคชนั 
ทางการเงนิทีย่นืยนัตวัตนโดยกระบวนการรูจ้กัลกูคา้ผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส ์คดิเป็นรอ้ยละ 65.6 
5.4 การทดสอบสมมติฐานการวิจยั 

งานวิจัยนี้ทดสอบสมมติฐานการวิจัยจากกรอบแนวคิดการวิจัยด้วยการวิเคราะห์การถดถอยแบบเชิงชัน้ 
(hierarchical regression) ผลลัพธ์ที่ ได้แสดงในตารางที่  2 ซึ่งแสดงคะแนนมาตรฐาน (standardized score) 
โดยสามารถวเิคราะหผ์ลทางสถติไิดด้งันี้ 

5.4.1 ความตัง้ใจใช้งาน ผลทางสถิติแสดงให้เห็นว่า ความคาดหวังในประสิทธิภาพ ความคาดหวังของ 
ความพยายาม อทิธพิลทางสงัคม นวตักรรมส่วนบุคคล ความไวว้างใจในผูใ้หบ้รกิาร ส่งอทิธพิลต่อความตัง้ใจใช้งาน 
โดยมคีวามผนัแปรของตวัแปรตามเท่ากบัรอ้ยละ 55 (R2 = 0.550) ซึง่มรีายละเอยีดของอทิธพิลในแต่ละปัจจยัดงันี้ 
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5.4.1.1 ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ สง่อทิธพิลทางตรงต่อความตัง้ใจใชง้าน โดยมค่ีาสมัประสทิธิอ์ทิธพิล
เท่ากบั 0.400 อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัที ่1 ทีก่ล่าวว่า ความคาดหวงั
ในประสทิธภิาพมผีลเชงิบวกต่อความตัง้ใจใชง้าน และสอดคล้องกบังานวจิยัของ Hino (2015) พบว่า ความคาดหวงั 
ในประสิทธิภาพมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตัง้ใจใช้งานเทคโนโลยีไบโอเมตริกซ์ในการซื้อสินค้าผ่านช่องทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งเมื่อผู้ใช้งานเชื่อว่าการใช้เทคโนโลยมีปีระโยชน์และช่วยให้ความสามารถให้การปฏิบตัิงานดขีึน้  
พวกเขามแีนวโน้มทีจ่ะใชง้านเทคโนโลยนีัน้ๆ 

เมื่อวเิคราะหค์่าอทิธพิลร่วมของเพศ ซึง่เป็นตวัปรบัค่าความสมัพนัธร์ะหว่างความคาดหวงัในประสทิธภิาพ
กบัความตัง้ใจใชง้าน มค่ีาสมัประสทิธิอ์ทิธพิลเท่ากบั 0.008 ไม่มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงันัน้ ความคาดหวงั
ในประสทิธภิาพและเพศจงึไม่สนบัสนุนใหเ้กดิความตัง้ใจใชง้าน ท าใหไ้ม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัที ่1a ทีก่ล่าวว่า 
เพศเป็นตวัปรบัค่าความสมัพนัธท์างบวกระหว่างความคาดหวงัในประสทิธภิาพต่อความตัง้ใจใชง้าน  

เมื่อวเิคราะหค์่าอทิธพิลร่วมของอายุ ซึง่เป็นตวัปรบัค่าความสมัพนัธร์ะหว่างความคาดหวงัในประสทิธภิาพ
กบัความตัง้ใจใชง้าน มค่ีาสมัประสทิธิอ์ทิธพิลเท่ากบั -0.004 ไม่มนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 ท าให้ไม่สอดคลอ้ง 
กบัสมมตฐิานการวจิยัที ่1b ทีก่ล่าวว่า อายุเป็นตวัปรบัค่าความสมัพนัธท์างบวกระหว่างความคาดหวงัในประสทิธภิาพ
ต่อความตัง้ใจใชง้าน 

ซึง่แสดงใหเ้หน็ว่าเพศและอายุไม่ส่งผลต่อความคาดหวงัในประสทิธภิาพ อาจเป็นเพราะปัจจุบนัเทคโนโลยี
เขา้มามบีทบาทในชวีติประจ าวนัมากขึน้ ไม่ว่าจะเพศหรอือายุใดก็เชื่อว่าการใช้แอปพลิเคชนัมปีระโยชน์ และช่วย
อ านวยความสะดวกในการเปิดบญัชหีรอืท าธุรกรรมทางการเงนิ 

5.4.1.2 ความคาดหวงัของความพยายาม ส่งอทิธพิลทางตรงต่อความตัง้ใจใชง้าน โดยมค่ีาสมัประสทิธิ ์
อทิธพิลเท่ากบั 0.056 อย่างไม่มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัที ่ 2 ทีก่ล่าวว่า 
ความคาดหวงัของความพยายามมผีลเชงิบวกต่อความตัง้ใจใชง้าน และไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Alkhaldi (2018) 
ที่ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความตัง้ใจใช้บริการของภาครัฐผ่านอุปกรณ์พกพา พบว่า เมื่อผู้ใช้งานรับรู้ว่า
เทคโนโลยดีงักล่าวใชง้านง่าย ผูใ้ชง้านกจ็ะยิง่มคีวามตัง้ใจทีจ่ะใชเ้ทคโนโลยดีงักล่าว โดยแอปพลเิคชนัทีม่กีารยนืยนั
ตวัตนด้วยกระบวนการรู้จกัลูกค้าผ่านช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์อาจจะเป็นกระบวนการที่ค่อนขา้งใหม่ในประเทศไทย 
และอยู่ในช่วงเริ่มต้นในการใช้งาน ผู้ใช้งานทัว่ไปยังไม่คุ้นเคยกับวิธีการดังกล่าว รวมทัง้ภายในแอปพลิเคชัน  
มกีระบวนการยนืยนัตวัตนหลายขัน้ตอน อาจท าใหผู้ใ้ชง้านรู้สกึว่ามคีวามยุ่งยากในการใชง้าน 

เมื่อวเิคราะหค์่าอทิธพิลร่วมของเพศ ซึง่เป็นตวัปรบัค่าความสมัพนัธร์ะหว่างความคาดหวงัของความพยายาม
กบัความตัง้ใจใชง้าน มค่ีาสมัประสทิธิอ์ทิธพิลเท่ากบั 0.047 ไม่มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงันัน้ ความคาดหวงั
ของความพยายามและเพศจงึไม่สนับสนุนให้เกดิความตัง้ใจใช้งาน ท าให้ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานการวจิยัที่ 2a  
ทีก่ล่าวว่า เพศเป็นตวัปรบัค่าความสมัพนัธท์างบวกระหว่างความคาดหวงัของความพยายามต่อความตัง้ใจใชง้าน 

เมื่อวิเคราะห์ค่าอิทธิพลร่วมของอายุ ซึ่งเป็นตัวปรับค่าความสมัพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัของความ
พยายามกบัความตัง้ใจใช้งาน มีค่าสมัประสทิธิอ์ิทธิพลเท่ากบั -0.002 ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ท าให ้
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัที ่2b ทีก่ล่าวว่า อายุเป็นตวัปรบัค่าความสมัพนัธท์างบวกระหว่างความคาดหวงัของ
ความพยายามต่อความตัง้ใจใชง้าน 

เมื่อวเิคราะห์ค่าอทิธพิลร่วมของประสบการณ์ ซึ่งเป็นตวัปรบัค่าความสมัพนัธร์ะหว่างความคาดหวงัของ
ความพยายามกบัความตัง้ใจใชง้าน มค่ีาสมัประสทิธิอ์ทิธพิลเท่ากบั -0.138 ไม่มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ท าให้
ไม่สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยที่ 2c ที่กล่าวว่า ประสบการณ์เป็นตัวปรับค่าความสมัพันธ์ทางบวกระหว่าง 
ความคาดหวงัของความพยายามต่อความตัง้ใจใชง้าน  
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ซึง่แสดงใหเ้หน็ว่า เพศ อายุ และประสบการณ์ไม่สง่ผลต่อความคาดหวงัของความพยายาม อาจเนื่องมาจาก
เป็นกระบวนการที่ค่อนขา้งใหม่ส าหรบัผู้ใช้งานในประเทศไทย และอยู่ในช่วงเริม่ต้น รวมทัง้ยงัมขี ัน้ตอนที่ค่อนขา้ง
ยุ่งยาก ผูใ้ชง้านทุกเพศ ทุกวยัหรอืผูท้ีม่ปีระสบการณ์กอ็าจตอ้งใชเ้วลาและความพยายามในการศกึษาขัน้ตอนการใชง้าน   

5.4.1.3 อิทธิพลทางสงัคม ส่งอทิธพิลทางตรงต่อความตัง้ใจใช้งาน โดยมค่ีาสมัประสทิธิอ์ทิธพิลเท่ากบั 
0.068 อย่างไม่มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัที ่3 ทีก่ล่าวว่า อทิธพิลทางสงัคม
มผีลเชงิบวกต่อความตัง้ใจใชง้าน และไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Slade et al. (2015) ทีศ่กึษาเกีย่วกบัการยอมรบั
การช าระเงินผ่านโทรศัพท์มือถือโดยใช้เทคโนโลยี NFC พบว่า อิทธิพลทางสงัคมส่งผลเชิงบวกต่อความตัง้ใจ 
เชงิพฤตกิรรมทีจ่ะช าระเงนิผ่านโทรศพัทม์อืถอืโดยใชเ้ทคโนโลย ีNFC ซึง่แสดงใหเ้หน็ว่า ความตัง้ใจใชง้านไม่ไดเ้กดิ
จากอทิธพิลของคนรอบขา้งหรอืสือ่ รวมทัง้ไม่ไดรู้ส้กึว่าการใชแ้อปพลเิคชนัจะท าใหม้ภีาพลกัษณ์ทีท่นัสมยักว่าผูท้ีไ่ม่ใช ้
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Hino (2015) 

เมื่อวเิคราะหค์่าอทิธพิลร่วมของเพศ ซึง่เป็นตวัปรบัค่าความสมัพนัธร์ะหว่างอทิธพิลทางสงัคมกบัความตัง้ใจ
ใชง้าน มค่ีาสมัประสทิธิอ์ทิธพิลเท่ากบั -0.160 ไม่มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงันัน้ อทิธพิลทางสงัคมและเพศ 
จงึไม่สนับสนุนใหเ้กดิความตัง้ใจใชง้านท าใหไ้ม่สอดคล้องกบัสมมติฐานการวจิยัที ่3a ที่กล่าวว่า เพศเป็นตวัปรบัค่า
ความสมัพนัธท์างบวกระหว่างอทิธพิลทางสงัคมต่อความตัง้ใจใชง้าน 

เมื่อวเิคราะหค์่าอทิธพิลร่วมของอายุ ซึง่เป็นตวัปรบัค่าความสมัพนัธร์ะหว่างอทิธพิลทางสงัคมกบัความตัง้ใจ
ใช้งาน มค่ีาสมัประสทิธิอ์ทิธพิลเท่ากบั -0.007 ไม่มนีัยส าคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.05 ท าให้ไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
การวจิยัที ่3b ทีก่ล่าวว่า อายุเป็นตวัปรบัค่าความสมัพนัธท์างบวกระหว่างอทิธพิลทางสงัคมต่อความตัง้ใจใชง้าน 

เมื่อวิเคราะห์ค่าอิทธิพลร่วมของประสบการณ์ ซึ่งเป็นตัวปรับค่าความสมัพันธ์ระหว่างความอิทธิพล 
ทางสงัคมกบัความตัง้ใจใช้งาน มีค่าสมัประสทิธิอ์ิทธิพลเท่ากบั 0.228 ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ดงันัน้ 
อิทธิพลทางสงัคมและประสบการณ์สนับสนุนให้เกดิความตัง้ใจใช้งาน ท าให้สอดคล้องกบัสมมติฐานการวิจยัที่ 3c 
ทีก่ล่าวว่า ประสบการณ์เป็นตวัปรบัค่าความสมัพนัธท์างบวกระหว่างอทิธพิลทางสงัคมต่อความตัง้ใจใชง้าน 

ซึง่พบว่าเพศ อายุและประสบการณ์ไม่ส่งผลต่ออทิธพิลทางสงัคม อาจเป็นผลมาจากกลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่
เป็นผูท้ีม่นีวตักรรมสว่นบุคคลสงู ความตัง้ใจในการใชแ้อปพลเิคชนัดงักล่าวจงึเกดิจากการตดัสนิใจของตนเอง 

5.4.1.4 นวตักรรมส่วนบุคคล ส่งอทิธพิลทางตรงต่อความตัง้ใจใชง้าน โดยมค่ีาสมัประสทิธิอ์ทิธพิลเท่ากบั 
0.303 อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัที ่4 ทีก่ล่าวว่า นวตักรรมส่วนบุคคล 
มผีลเชงิบวกต่อความตัง้ใจใชง้าน และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Han et al. (2016) ซึง่วจิยัเกีย่วกบัความตัง้ใจทีจ่ะใช้
ระบบยนืยนัตวัตนดว้ยไบโอเมตรกิซใ์นธุรกรรมทางการเงนิ ทีพ่บว่า นวตักรรมสว่นบุคคลสง่ผลเชงิบวกต่อความตัง้ใจใชง้าน 

5.4.1.5 ความไว้วางใจในผูใ้ห้บริการ สง่อทิธพิลทางตรงต่อความตัง้ใจใชง้าน โดยมค่ีาสมัประสทิธิอ์ทิธพิล
เท่ากบั 0.140 อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัที ่6 ทีก่ล่าวว่า ความไวว้างใจ
ในผู้ให้บริการส่งผลเชิงบวกต่อความตัง้ใจใช้งาน และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Alshamrani (2018) พบว่า 
ความไว้วางใจส่งผลเชงิบวกต่อความตัง้ใจที่จะใช้แอพธนาคารบนมอืถือ ซึ่งเมื่อผู้ใช้งานมัน่ใจว่าผู้ให้บรกิารจะไม่มี
พฤติกรรมที่ฉวยโอกาสจากช่องโหว่ของผู้ใชบ้รกิาร และมคีวามไว้วางใจในผู้ใหบ้รกิาร พวกเขาจะมคีวามตัง้ใจทีจ่ะ  
ใชง้านเทคโนโลยหีรอืบรกิารนัน้ๆ (Gu et al., 2009; Pavlou, 2003) 

5.5.2 ความคาดหวงัของความพยายาม ผลทางสถิติแสดงให้เห็นว่า นวัตกรรมส่วนบุคคล ส่งอิทธิพลต่อ 
ความคาดหวงัของความพยายาม ทีค่่าสมัประสทิธิอ์ทิธพิลเท่ากบั 0.511 อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยม ี
ความผนัแปรของตวัแปรตามเท่ากบัรอ้ยละ 26.1 (R2 = 0.261) ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัที ่5 ทีก่ล่าวว่า นวตักรรม
ส่วนบุคคลมผีลเชงิบวกต่อความคาดหวงัของความพยายาม และสอดคล้องกบังานวจิยัของ Ramos-de-Luna et al. (2016) 
ได้ศกึษาเกี่ยวกบัความตัง้ใจที่จะใช้เทคโนโลย ีNFC เป็นระบบช าระเงนิ พบว่า นวตักรรมส่วนบุคคลส่งผลเชิงบวก 
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ต่อการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน สอดคล้องกับงานวิจัยของ Lu et al. (2005) ที่ได้ท าการศึกษาการยอมรับ
อนิเทอรเ์น็ตไรส้ายผ่านโทรศพัทม์อืถอื พบว่า นวตักรรมสว่นบุคคลสง่ผลเชงิบวกต่อการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน 

5.5.3 ความไว้วางใจในผูใ้ห้บริการ ผลทางสถติแิสดงใหเ้หน็ว่า ความกงัวลดา้นความเป็นส่วนตวั ส่งอทิธพิลต่อ
ความไว้วางใจในผู้ให้บริการ ที่ค่าสมัประสทิธิอ์ิทธิพลเท่ากบั 0.251 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยม ี
ความผนัแปรของตวัแปรตามเท่ากบัร้อยละ 6.3 (R2 = 0.063) ซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานการวจิยัที่ 7 ที่กล่าวว่า 
ความกังวลด้านความเป็นส่วนตัวส่งผลเชิงลบต่อความไว้วางใจในผู้ให้บริการ และไม่สอดคล้องกับงานวิจัย  
ของ Ozturk et al. (2017) ซึ่งท าการศึกษาเกี่ยวกบัความภักดีในการจองโรงแรมบนมอืถือโดยบูรณาการกบัทฤษฎี
แคลคูลสัความเป็นส่วนตัว พบว่า ผู้บริโภคที่มีความกงัวลด้วยความเป็นส่วนตัวสูงจะมีความไว้วางใจในระดบัต ่า  
ต่อผู้ให้บริการ ซึ่งจากข้อมูลประชาการศาสตร์ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้ที่เคยใช้แอปพลิเคชัน 
ทางการเงินที่ยืนยันตัวตนโดยกระบวนการรู้จ ักลูกค้าผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ และในปัจจุบันผู้ใช้ งานมีการ 
ท าธุรกรรมต่างๆ ผ่านแอปพลิเคชันมากขึ้น ท าให้มีความคุ้นเคยในการให้ข้อมูลส่วนบุคคลเพื่อรับบริการต่างๆ  
ผ่านแอปพลเิคชนั อกีทัง้มกีฎระเบยีบ ขอ้บงัคบั รวมถึงหลกัเกณฑ์ที่สอดคล้องกบัมาตรฐานสากลเพื่อเป็นแนวทาง  
ในการปฏบิตัสิ าหรบัผูใ้หบ้รกิาร ในการใหบ้รกิารและการจดัเกบ็รกัษาขอ้มลูของลกูคา้ 

 
ตารางที ่2 ค่าสมัประสทิธิอ์ทิธพิลทางตรง ทางออ้ม และอทิธพิลโดยรวมของตวัแปรแฝง 

ในกรอบแนวคดิการวจิยั (แสดงเป็นคะแนนมาตรฐาน) 
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าม

เป็
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วน
ตวั

 
ความตัง้ใจ
ใชง้าน 

0.550 

ทางตรง 0.400* 0.056 0.068 0.303* 0.140* - 
ทางออ้ม - - - 0.029 - 0.035 
โดยรวม 0.400* 0.056 0.068 0.332 0.140* 0.035 
ร่วม (เพศ) 0.008 0.047 -0.160 - - - 
ร่วม (อายุ) -0.004 -0.002 -0.007 - - - 

ร่วม 
(ประสบการณ์) 

- -0.138 0.228 - - - 

ความ
คาดหวงั
ของความ
พยายาม 

0.261 

ทางตรง - - - 0.511* - - 
ทางออ้ม - - - - - - 

โดยรวม - - - 0.511* - - 

ความ
ไวว้างใจใน
ผูใ้หบ้รกิาร 

0.063 
ทางตรง - - - - - 0.251* 
ทางออ้ม - - - - - - 
โดยรวม - - - - - 0.251* 

p* < 0.05 
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6. สรปุผลการวิจยั 
6.1 อภิปรายผลการวิจยั 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความตัง้ใจใช้งานแอปพลิเคชันทางการเงินที่ยืนยันตัวตน 
โดยกระบวนการรูจ้กัลูกคา้ผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส ์ประกอบดว้ย ความคาดหวงัในประสทิธภิาพ นวตักรรมส่วนบุคคล 
และความไว้วางในในผู้ให้บริการ ตามล าดบั ซึ่งแสดงให้เห็นว่ากรอบแนวคิดการวิจยัมีความสอดคล้องกบัข้อมูล  
เชงิประจกัษ์ ดงันี้ 

(1) ความคาดหวังในประสิทธิภาพส่งผลต่อความตัง้ใจใช้งานแอปพลิเคชันทางการเงินที่ยืนยันตัวตน 
โดยกระบวนการรู้จ ักลูกค้าผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ กล่าวคือ แอปพลิเคชันทางการเงินที่ยืนยันตัวตน 
โดยกระบวนการรู้จกัลูกคา้ผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกสม์ปีระโยชน์ และช่วยอ านวยความสะดวกในการเขา้ถึงบรกิาร  
ทางการเงนิใหแ้ก่ผูใ้ชง้าน เช่น ไม่ตอ้งเดนิทางไปเปิดบญัชทีีส่าขา เป็นตน้ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Hino (2015) 

(2) นวตักรรมส่วนบุคคลส่งผลต่อความตัง้ใจใชง้านแอปพลเิคชนัทางการเงนิทีย่นืยนัตวัตนโดยกระบวนการรู้จกั
ลูกค้าผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ กล่าวคือ แอปพลิเคชนัที่มกีารยนืยนัตวัตนโดยกระบวนการดงักล่าว เป็นเรื่องที่
ค่อนข้างใหม่ในประเทศไทย บุคคลที่มีนวตักรรมส่วนบุคคลสูงจงึมคีวามสนใจที่จะทดลองใช้งานแอปพลิเคชนันัน้  
ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Han et al. (2016) 

(3) ความไวว้างในใจผูใ้หบ้รกิารสง่ผลต่อความตัง้ใจใชง้านแอปพลเิคชนัทางการเงนิทีย่นืยนัตวัตนโดยกระบวนการ
รูจ้กัลกูคา้ผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส ์กล่าวคอื ภายในแอปพลเิคชนัตอ้งมกีารกรอกขอ้มลูสว่นตวั รวมถงึสแกนเอกสาร
ทางราชการ เช่น บัตรประชนชนหรือหนังสือเดินทาง และต้องมีการสแกนใบหน้าเพื่อใช้ในการยืนยันตัวตน  
หากผู้ให้บริการที่มีความน่าเชื่อถือจะส่งผลให้ผู้ใช้งานมีความเต็มใจที่จะให้ขอ้มูลผ่านแอปพลิเคชนั ซึ่งสอดคล้อง  
กบังานวจิยัของ Alshamrani (2018) 

(4) นวตักรรมส่วนบุคคลส่งผลต่อความคาดหวงัของความพยายาม กล่าวคอื บุคคลที่มนีวตักรรมส่วนบุคคลสูง
มกัจะมคีวามมัน่ใจในความสามารถของตนเองว่าจะสามารถใชง้านเทคโนโลยใีหม่ ๆ ได ้ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
(Lu et al., 2005) 

อย่างไรกต็ามจากผลการวเิคราะหข์อ้มูล พบว่า ความสมัพนัธร์ะหว่างความคาดหวงัของความพยายาม อทิธพิล
ทางสงัคม และความตัง้ใจใช้งานแอปพลิเคชนัทางการเงินที่ยืนยนัตัวตนโดยกระบวนการรู้จกัลูกค้าผ่านช่องทาง
อเิลก็ทรอนิกส ์ไม่มคีวามสอดคล้องกบัข้อมูลเชงิประจกัษ์ กล่าวคอื ความคาดหวงัของความพยายาม และอทิธิพล 
ทางสงัคม ไม่มนีัยส าคญัทางสถติ ิซึง่อาจมสีาเหตุมาจาก แอปพลเิคชนัทางการเงนิทีย่นืยนัตวัตนโดยกระบวนการรูจ้กั
ลกูคา้ผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส ์เป็นกระบวนการทีค่่อนขา้งใหม่ในประเทศไทยในแง่ของผูใ้ชง้าน และอยู่ในช่วงเริม่ตน้  
ถงึแมผู้ต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่จะเป็นผูท้ีม่ปีระสบการณ์ในการใชง้านงานแอปพลเิคชนัดงักล่าวกอ็าจมคีวามรูส้กึวา่
ขัน้ตอนการใช้งาน และกระบวนการยืนยนัตัวตนในแอปพลิเคชนัมีความยุ่งยากซบัซ้อน อีกทัง้ความตัง้ใจใช้งาน  
แอปพลเิคชนัดงักล่าว ไม่ไดเ้กดิจากอทิธิพลจากคนรอบขา้ง หรอืสื่อต่าง ๆ อาจเนื่องมาจากผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นผู้ที่มนีวตักรรมส่วนบุคคลสูง ซึ่งเป็นผู้ที่ชอบทดลองเทคโนโลยหีรอืแอปพลิเคชนัใหม่ ๆ ความตัง้ที่จะใช้งาน 
หรอืทดลองเทคโนโลยใีหม่ ๆ นัน้จงึอาจเกดิจากความต้องการของตนเอง ไม่ได้รบัอทิธพิลหรอืค าแนะน าจากผู้อื่ น 
รวมถงึความสมัพนัธร์ะหว่างความกงัวลดา้นความเป็นสว่นตวักบัความไวว้างใจในผูใ้หบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
ตรงกนัขา้มกบัสมมตฐิานการวจิยัทีต่ัง้ไว ้สาเหตุอาจมาจาก ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูท้ีเ่คยใชแ้อปพลเิคชนั 
ทางการเงินที่ยืนยันตัวตนโดยกระบวนการรู้จ ักลูกค้าผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ อีกทัง้ในปัจจุบันผู้ใช้งาน 
มกีารท าธุรกรรมต่าง ๆ ผ่านแอปพลเิคชนัมากขึน้ ท าให้มคีวามคุ้นเคยในการให้ขอ้มูลส่วนตวัเพื่อรบับรกิารต่าง ๆ  
ผ่านแอปพลเิคชนั จงึท าใหข้อ้มลูทีไ่ดไ้ม่สนบัสนุนสมมตฐิานดงักล่าว  

นอกจากนี้ยงัพบว่า เพศ อายุ และประสบการณ์ ไม่เป็นตวัปรบัค่าความสมัพนัธข์องความตัง้ใจใชง้าน ผ่านความ
คาดหวงัในประสทิธภิาพ ความคาดหวงัของความพยายาม และอทิธพิลทางสงัคม 
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6.2 ข้อเสนอแนะในเชิงปฏิบติั 
ผู้ให้บริการแอปพลิเคชัน สามารถน าข้อมูลที่ได้จากผลการวิจัยในครัง้นี้ไปประยุกต์ใช้ เพื่อเป็นแนวทาง 

ในการปรับปรุง และพัฒนากระบวนการต่าง ๆ ภายในแอปพลิเคชนั เพื่อให้สามารถให้บริการลูกค้าได้ตรงตาม 
ความตอ้งการและประสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ ดงันี้ 

(1) ผูใ้หบ้รกิารตอ้งสรา้งการรบัรูว้่าแอปพลเิคชนัทางการเงนิทีย่นืยนัตวัตนโดยกระบวนการรูจ้กัลกูคา้ผ่านช่องทาง
อเิลก็ทรอนิกส ์ใชง้านง่ายมขี ัน้ตอนทีไ่ม่ยุ่งยากซบัซอ้น ผูใ้ชง้านสามารถเรยีนรูว้ธิกีารใชง้านไดด้ว้ยตนเอง 

(2) ผู้ให้บริการต้องมีการประชาสมัพนัธ์ผ่านสื่อหรือ Social Media ให้มากขึ้นเพื่อเข้าถึงและดึงดูดผู้ใช้บริการ 
ทีห่ลากหลายกลุ่มมากยิง่ขึน้ 

(3) ผูใ้หบ้รกิารต้องสรา้งความไวว้างใจใหแ้ก่ผูใ้ชง้าน เนื่องจากภายในแอปพลเิคชนัต้องมกีารกรอกขอ้มลูส่วนตวั
รวมถงึ สแกนเอกสารทางราชการ เมื่อผูใ้ชบ้รกิารมคีวามไวว้างใจกจ็ะมคีวามเตม็ใจทีจ่ะใชแ้อปพลเิคชนัมากขึน้ 
6.3 ข้อเสนอแนะส าหรบังานวิจยัต่อเน่ือง 

เพื่อประโยชน์ในดา้นการศกึษาและสรา้งองคค์วามรูใ้หม่ ผูว้จิยัจงึขอเสนอแนะการท าวจิยัครัง้ต่อไป ดงัต่อไปนี้ 
(1) การวจิยัครัง้นี้ พบว่า นวตักรรมส่วนบุคคลส่งผลต่อความตัง้ใจใชง้าน แต่ความคาดหวงัของความพยายายาม 

และอทิธพิลทางสงัคม ไม่ส่งผลต่อความตัง้ใจใช้งาน ซึ่งอาจเป็นสาเหตุมาจากกระบวนการดงักล่าวเป็นเรื่องที่ใหม่ 
ในประเทศไทย รวมถึงมขี ัน้ตอนที่ค่อนขา้งยุ่งยากและซบัซ้อน ประกอบกบัผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้ที่มี
นวตักรรมส่วนบุคคลสงู มคีวามมัน่ใจในการใชง้านเทคโนโลยใีหม่ ๆ รวมถงึยอมรบัความเสีย่งได ้อกีทัง้ความตัง้ใจใช้
งานเทคโนโลยใีหม่ ๆ เกดิจากตวัเอง งานวจิยัต่อเนื่องจงึควรศกึษาในกลุ่มคนประเภทอื่นๆ เช่น กลุ่มคนทีไ่ม่คุน้เคย 
กบัเทคโนโลย ีเป็นตน้ ว่ามอีุปสรรคหรอืปัจจยัใดบา้งทีส่ง่ผลต่อปัจจยัดงักล่าว   

(2) การวิจยัครัง้นี้ พบว่า เพศ อายุ และประสบการณ์ ไม่เป็นตัวปรบัค่าความสมัพนัธ์ระหว่าง ความคาดหวงั 
ในประสทิธภิาพ ความคาดหวงัของความพยายาม และอทิธพิลทางสงัคมต่อความตัง้ใจใช้งาน จงึควรท าการศกึษา
เพิม่เตมิว่ามปัีจจยัใดบา้งทีส่ามารถปรบัค่าความสมัพนัธด์งักล่าวได้ 

 (4) ขยายขอบเขตของการศกึษาไปในบรบิทของการเปิดบญัชใีนการท าธุรกรรมด้านอื่น ๆ เช่น การเปิดบญัชี 
เพื่อซือ้ขายกองทุนหรอืหลกัทรพัย ์การขอสนิเชื่อ เป็นตน้ เนื่องจากมกีระบวนการและรายละเอยีดปลกีย่อยทีแ่ตกต่างกนั 
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