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การประชุมวิชาการระดับชาต ิสังคมศาสตร์วิชาการครั้งที่ 14 มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย  
“สังคมพหุวัฒนธรรมภายใต้กระแส การเปลี่ยนผ่านสู่ยุค Thailand 4.0”  
วันที่ 18 มกราคม 2561  

รูปแบบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจบริการด้านการเดินทาง 
ด้วยการประยุกต์นวัตกรรมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

Success model of service travel business operation applying  
information technology 

 
กุลธิดา เล้าเจริญ¹* และจิตพนธ์ ชมุเกตุ² 

Koontida Lawcharoen¹ and Jitapon Chumkate 
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*Corresponding author. E-mail: jajaktd@gmail.com  
 

บทคัดย่อ 
 การวิจัยรูปแบบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจบริการด้านการเดินทางด้วยการประยุกต์นวัตกรรมด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ การวิจัยคร้ังคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษารูปแบบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจบริการ
โดยใช้นวัตกรรมทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมไปถึงกระบวนการท าธุรกรรมทางการเงินด้วยนวัตกรรมด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศของธุรกิจบริการ และยังศึกษาถึงข้อจ ากัดในการใช้นวัตกรรมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับธุรกิจบริการ 
กรณีศึกษาผู้ให้บริการรถโดยสารสาธารณะ และผู้ให้บริการรถจักรยานยนต์รับจ้างบริเวณแนวรถไฟฟ้า BTS – MRT เก็บ
รวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักแบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ ผู้ให้บริการรถจักรยานยนต์รับจ้าง ผู้ให้บริการรถตู้โดยสาร
สารธารณะ และอีกกลุ่มคือผู้โดยสารและผู้ใช้บริการแอพพลิเคชั่นท่ีเป็นช่องทางการช าระเงินในรูปแบบใหม่ ผลการศึกษาพบว่า 
ความส าเร็จของการท าธุรกิจผ่านแอพพลิเคชั่น เกิดจากการที่ผู้บริโภครู้จัก และทดลองใช้ช่องทางการช าระเงินผ่านช่องทาง
ออนไลน์ รวมถึงการบอกต่อแบบปากต่อปาก ท าให้เกิดความนิยมเพิ่มมากขึ้น และยังมีการสร้างจุดสนใจโดยการติดตั้งป้ายรับ
ช าระโดยใช้ QR Code เพื่อดึงดูดให้ผู้คนหันมาใช้บริการการช าระเงินผ่านช่องทาง PromptPay ลดการพกเงินสด ซึ่งผลตอบ
รับเป็นไปในทางที่ดี หลังจากท่ีได้ทดลองใช้นวัตกรรมใหม่นี้ ผู้ใช้ให้ข้อมูลว่าชีวิตของพวกเขามีความสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น ลด
การพกเงินสดหรือบัตรเครดิต ช่วยให้พวกเขาสามารถประหยัดทั้งเวลา และค่าธรรมเนียมธนาคารต่าง ๆ แม้การช าระเงินในการ
บริการจะมีจ านวนแค่หลักสิบก็ตาม นอกจากนี้มีความเชื่อมั่นในความปลอดภัยเนื่องจากทุกคร้ังที่มีการใช้บริการผ่าน
แอพพลิเคชั่นจะมีการพิสูจน์ตัวตนด้วยการใส่รหัสผ่าน (Password) หรือการแสกนลายนิ้วมือ แต่เนื่องจากเป็นนวัตกรรมใหม่ที่
เป็นการทดลองใช้ท าให้มีบุคคลจ านวนหนึ่งที่ยังไม่เคยทดลองใช้ กังวลใจว่าจะมีความปลอดภัยในการท าธุรกรรมออนไลน์ เกิด
ความวิตกกังวลเกี่ยวการโจรกรรมข้อมูลผ่านสื่อออนไลน ์แต่อย่างไรก็ตามทางผู้ให้บริการแอพพลิเคชั่นยังคงหาชอ่งทางเพื่อสร้าง
การรับรู้ให้แก่ผู้ที่สนใจใช้บริการ ให้เกิดความเข้าใจและหันมาใช้บริการแอพพลิเคชั่นแทนการใช้เงินสดในการช าระค่าสินค้าหรือ
ค่าบริการต่าง ๆ 
 
ค าส าคัญ:  รูปแบบความส าเร็จ  นวัตกรรม  เทคโนโลยีสารสนเทศ  ธุรกิจบริการ 
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Abstract 
 The research on success model of service business operation applying information technology was 
adapted qualitative methods. The purposes of this study were to success in service business using 
innovative information technology including process for financial transactions with new innovation to 
information technology and restrictions for use new the new information technology for service business. 
Case study is people’s public van service and the motorcycle in area subway station BTS and MRT. The 
data were collected by interviews of key informants the motorcycle, public van driver and peoples to use 
Application for Payment in new channel. The study found that success servie bussiness of financial 
transactions with new innovation. People know and test to use new payment channels through online 
media other word of mouth and cause more popularity. By people can create a point of interest for QR 
Code label To attract people turn to services by PromptPay and reducing the use of cash. This feedback is 
going in a good way After the service a try have more convenient and reduce your carry of cash or credit 
Save Bank fees, save time. Even the payment will be in the tenth. User has confidence in security. Each 
time you use the service through the application authenticate by entering a password or fingerprint 
scanning. But this application is new innovations technology some people don’t try to use this application. 
He worried about whether to be safe online. However, application service providers are still finding ways to 
create awareness for those interested in using the service. Let users understand and use the application 
service instead of cash to pay for goods or services. 
 
Keywords:  Success Model, Innovation, Information Technology, Service Business  
 
บทน า 
 เทคโนโลยีมีความสัมพันธ์กับการด ารงชีวิตของมนุษย์มาเป็นเวลานาน เป็นสิ่งที่มนุษย์ใช้แก้ปัญหาพื้นฐานในการ
ด ารงชีวิต ในระยะแรกเทคโนโลยีที่น ามาใช้ เป็นเทคโนโลยีพื้นฐานไม่สลับซับซ้อนปฏิเสธไม่ได้ว่าเทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อชีวิต
มนุษย์เป็นอย่างมาก สังเกตได้จากการด าเนินชีวิตในปัจจุบัน นับตั้งแต่ตื่นนอนจนกระทั่งเข้านอน มนุษย์จะต้องเกี่ยวข้องกับ
เทคโนโลยีไม่ทางตรงก็ทางอ้อม ไม่ว่าจะเป็นในด้านของปัจจัย 4 อาหาร การแต่งกาย การสร้างที่อยู่อาศัย ยารักษาโรค การ
เดินทาง การติดต่อสื่อสารระหว่างกัน ฯลฯ ทั้งหมดนี้ล้วนเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีทั้งสิ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งในปัจจุบันที่ทุก
ประเทศล้วนต้องการสร้างความได้เปรียบในเชิงการแข่งขัน ด้วยการสร้างองค์ความรู้ทางด้านเทคโนโลยีใหม่  ๆ และการ
เปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีภายใต้กระแสโลกาภิวัฒน์ ท าให้ความได้เปรียบในเร่ืองทรัพยากรทางธรรมชาติถูกแทนที่ด้วย     
ความได้เปรียบในด้านเทคโนโลยี ซึ่งเป็นตัวแปรที่ส าคัญที่ส่งผลต่ออ านาจการต่อรองในเวทีการค้าระหว่างประเทศ (ชูพันธุ์     
ชมพูจันทร์, 2560) โดยเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology : IT)  เป็นเทคโนโลยีที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีหลัก
สองสาขาคือ เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ และเทคโนโลยีสื่อสารโทรคมนาคม เป็นเทคโนโลยีเพื่อใช้ในกระบวนการจัดหา จัดเก็บ 
สร้าง และเผยแพร่สารสนเทศจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่งในรูปแบบต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นเสียง ภาพ ภาพเคลื่อนไหว ข้อความหรือ
ตัวอักษร และตัวเลข เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ ความถูกต้องแม่นย า และความรวดเร็วให้ทันต่อการน าไปใช้ประโยชน์ ปัจจุบันมีได้
มีการน าเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้กับอุปกรณ์ต่าง ๆ เช่น สมาร์ทโฟน เป็นต้น นอกจากจะใช้เป็นเคร่ืองมือสื่อสารแล้วยังสามารถ
ใช้เข้าถึงข้อมูลต่าง ๆ ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต จากสาเหตุนี้เองจึงท าให้เกิดการพัฒนาของธุรกิจต่าง ๆ มากมาย เช่น การซื้อ
ขายสินค้าออนไลน์ การพัฒนาการเงินการธนาคาร เป็นต้น (พงศ์พิพัฒน์ บัญชานนท์, 2560) 
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เมื่อเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามามีบทบาทมากขึ้นในชีวิตประจ าวัน รัฐบาลจึงให้ความส าคัญกับการประยุกต์ใช้
นวัตกรรมกับการด ารงชีวิต โดยมีกรอบแนวคิดคือ Thailand 4.0 เป็นนโยบายของรัฐบาล ทีพ่ยายามผลักดันให้เกิดผลอย่างเป็น
รูปธรรมตาม "Road map" ตามที่ตั้งไว้ พลเอกประยุทธ์ จันทร์โอชา ได้สั่งการให้หน่วยงานราชการสร้างการรับรู้ และความ
เข้าใจให้กับประชาชนในทุกระดับ เพื่อยกระดับให้เป็น "Thailand 4.0" กล่าวคือ ประชากรไทยจะต้องมีความรู้ความสามารถ มี
ทักษะอาชีพที่สูงขึ้นและสิ่งส าคัญคือมีความรู้ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีหรือวิทยาการใหม่ ๆ เพื่อเตรียมความพร้อม
ส าหรับการผลักดันนโยบายที่จะก่อเกิดผลอย่างเป็นรูปธรรม (พงศ์พิพัฒน์ บัญชานนท์,2560) นวัตกรรมดังกล่าวน ามาสู่การมี
บทบาทของเทคโนโลยีสาระสนเทศในการท าธุรกรรมต่างๆ ซึ่งในช่วง พ.ศ.2523 เป็นต้นมา ความเจริญก้าวหน้าทางด้าน
วิทยาการคอมพิวเตอร์ และระบบสื่อสารข้อมูลเป็นไปอย่างรวดเร็ว มีการน าคอมพิวเตอร์มาใช้ในการประมวลผลงานสารสนเทศ
ในด้านต่าง ๆ เช่น ระบบการโอนเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ การใช้โทรสาร (facsimile) ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (electronic mail) 
และการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในงานการเงินและการพาณิชย์ ซึง่ในงานวิจัยนี้จะกล่าวถึง การประยุกต์ใช้เทคโนโลยี
ทางด้านการเงินโดยเร่ิมจากสถาบันการเงินต่าง ๆ น าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในรูปแบบของเคร่ืองถอนเงินโดยอัตโนมัติ หรือ 
ATM เพื่ออ านวยความสะดวกในการฝาก ถอนเงิน ท าให้ลูกค้าสามารถถอน จ่าย โอน ได้จากตู้ ATM ทันทีโดยไม่ต้องเสียเวลา
เดินทางไปยังธนาคาร ต่อมาเทคโนโลยีมีการพัฒนาขึ้นมาอย่างต่อเนื่อง น ามาสู่การบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต (internet 
banking) ธนาคารพาณิชย์เร่ิมน าบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตมาใช้ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2543 โดยเน้นการให้บริการด้านการท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต โดยลูกค้าสามารถเข้าใช้ระบบธนาคารออนไลน์ได้ทุกที่ ทุกเวลา ซึ่งประกอบไป
ด้วยการตรวจสอบจ านวนเงินในบัญชี บริการด้านการโอนเงิน สามารถเพิ่มบัญชีผู้รับโอนได้ด้วยตนเอง มีระบบรักษาความ
ปลอดภัยด้วยการเข้ารหัสของข้อมูล สามารถช าระสินค้าและบริการได้มากกว่า 1,000 ร้านค้า ท าให้ไม่ลูกค้าไม่จ าเป็นที่จะต้อง
เดินทางออกไปหา ตู้ ATM เพื่อท าธุรกรรมทางการเงิน ลูกค้าสามารถท าธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ ได้ง่ายยิ่งขึ้น (ทิพวรรณ     
บุญรอด, 2555) 

เมื่อเทคโนโลยีมีความก้าวหน้ามากยิ่งขึ้น จึงท าให้เกิดการพัฒนาสิ่งใหม่ๆในการท าธุรกรรมทางการเงินที่เรียกว่า 
Internet Payment และพัฒนามาเป็นแอพพลิเคชั่น จ าพวก Mobile Banking ของธนาคารต่าง ๆ เพื่อให้ลูกค้าของธนาคาร
สามารถโอน จ่าย หรือเช็คยอดเงินได้ตลอดทุกท่ีทุกเวลา โดยธนาคารแห่งประเทศไทย ได้ประกาศความร่วมมือการใช้มาตรฐาน 
QR Code เพื่อการช าระเงินอย่างเป็นทางการ เสริมศักยภาพการแข่งขันของระบบการเงินไทย โดยยึด 3 กลยุทธ์หลัก คือส่วนที่
หนึ่ง QR Payment จะเป็นเคร่ืองมือส าคัญในการช าระเงินของร้านค้าและผู้ให้บริการ ทั้งที่ร้าน Physical และ Online ใน
อนาคต ซึ่งจะเพิ่มความสะดวกในการให้บริการของร้านค้า ลดการใช้เงินสด และไม่ต้องติดตั้งเคร่ืองรูดบัตรท าให้การท าธุรกรรม
ต่างๆ ประหยัดเวลาของทั้งเจ้าของธุรกิจและผู้บริโภค กล่าวคือ เจ้าของธุรกิจจะมีความได้เปรียบในการแข่งขัน เนื่องจาก
สามารถลดขั้นตอนต่าง ๆ ในการท างานได้ ในแง่ของผู้บริโภคคือ ได้รับบริการที่รวดเร็วตอบสนองรูปแบบการใช้ชีวิตของคนใน
ยุคปัจจุบัน ส่วนท่ีสองต้องมีมาตรฐาน QR Code ที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน สามารถใช้ร่วมกันได้ทั้งในประเทศ และต่างประเทศ 
ลดความสับสนในการใช้งาน และส่วนสุดท้ายคือ QR Payment เจาะกลุ่มตลาดกลาง และตลาดล่าง เพื่อเพิ่มความเข้าถึง
บริการทางการเงิน และก่อให้เกิดการใช้งานอย่างแพร่หลาย แต่ยังไม่ครอบคลุมกลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่มเป้าหมาย (ธนาคารแห่ง
ประเทศไทย, 2560) 

ทฤษฎีปัจจัยแห่งความส าเร็จ (Critical Success Factor) เป็นปัจจัยที่ส าคัญอย่างยิ่งที่จ าน าไปสู่การบรรลุถึง
ความส าเร็จตามจุดที่ตั้งไว้ โดยปัจจัยความส าเร็จจะต้องมีความหมายที่เป็นรูปธรรม เพื่อให้การปฏิบัติงานเป็นไปในทิศทาง
เดียวกัน น ามาซึ่งผลสัมฤทธ์ิที่ได้มาสอดคล้องและตอบสนองต่อวิสัยทัศน์ แม็คคินซีย์ (McKinsey) ให้ค านิยามปัจจัยความส าเร็จ
ว่า ปัจจัยแห่งความส าเร็จเป็นเคร่ืองมือหนึ่งของผู้บริหาร ในการจัดล าดับความส าคัญของการจัดการและการด าเนินธุรกิจ 
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นอกจากนี้ปัจจัยความส าเร็จยังเป็นเคร่ืองทดสอบความแข็งแกร่งขององค์กรในการบรรลุถึงจุดประสงค์ที่ส าคัญ  ในปัจจัย
ความส าเร็จมีอยู่ด้วยกัน 7 ประการ คือ ความมุ่งมั่นที่ทุกคนจะต้องประพฤติปฏิบัติ เป็นหัวใจส าคัญประการแรกเมื่อมีความ
เพียรพยายามจะสามารถน าพาให้ถึงจุดมุ่งหมายตามที่ตั้งไว้ นอกจากความมุ่งมั่นแล้วจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีความรู้ หรือว่า 
ภูมิปัญญา ถือได้ว่าเป็นทักษะเบื้องต้นในการด าเนินงานเพื่อให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ และพัฒนาตนให้เกิดการเรียนรู้
ตลอดเวลา มีความคิดริเร่ิมที่แตกต่างจากผู้อื่น มีมนุษยสัมพันธ์ และทักษะในการแก้ปัญหา ส่วนสุดท้ายที่ขาดไม่ได้คือในเร่ือง
ของการบริหารเวลา เนื่องจากเวลาเป็นกรอบส าคัญในการวางกลยุทธ์ท่ีจะช่วยในการก าหนดแนวทางให้บรรลุตามวัตถุประสงค์
ที่ตั้งไว(้กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม, 2555) 

จากค ากล่าวข้างต้นถึงถึงปัจจัยความส าเร็จในการใช้ QR Code รัฐบาลมีความมุ่งมั่นที่ต้องการจะให้ประชาชนคนไทย
เปลี่ยนรูปแบบการช าระเงินแบบใหม่โดยมีความเพียรพยายามที่จะกระตุ้นให้เกิดการใช้ QR Code โดยใช้ความรู้ความสามารถ
ในการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการให้บริการ เพื่อพัฒนาให้มีความเท่าเทียมกับนานาประเทศ  ซึ่งจะเห็นได้ว่า        
QR Code ไม่ใช่เทคโนโลยีที่ใหม่ล่าสุด แต่ยังมีผู้ใช้ที่ไม่เข้าใจถึงกระบวนการท างานของเทคโนโลยีรูปแบบใหม่ที่ถูกปรับเปลี่ยน
ไปอย่างรวดเร็ว สาเหตุที่เรียกว่า QR Code เพราะมาจากค าว่า Quick Response Code แปลได้ว่าเป็นการตอบสนองที่มี
ความรวดเร็ว สามารถเก็บข้อมูลเป็นจ านวนมาก เมื่อเทียบกับการแสกนบาร์โค้ด QR Code เป็นอีกช่องทางหนึ่งที่เพิ่มความ
สะดวกในการเข้าถึงข้อมูลได้ง่าย รวดเร็ว ซึ่งหลังจากการสแกนจะเชื่อมโยงไปยังเว็บไซต์ได้ทันทีใช้ในการจดจ าชื่อ เพื่อเข้าถึง
เว็บไซต์ได้ในภายหลัง ช่วยลดข้อผิดพลาด ลดความซ้ าซ้อนในการเก็บข้อมูลได้เป็นอย่างดี อีกท้ังสามารถตรวจสอบข้อมูลได้โดย
ไม่ส่งผลกระทบต่อกระบวนการการท างานตามปกติ (พีราวิชญ์ ภาคนนท์กุล, 2557) 

ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้ตระหนักถึงความส าคัญในการก้าวเข้าสู่เศรษฐกิจยุค 4.0 ที่น านวัตกรรมมาใช้ในการด าเนินธุรกิจ 
เพื่อช่วยขับเคลื่อนเศรษฐกิจในประเทศไทย ซึ่งในงานวิจัยฉบับนี้ ผู้วิจัยจึงสนใจเทคโนโลยีหรือนวัตกรรมใหม่ ๆ ที่ช่วยอ านวย
ความสะดวกในท าธุรกรรมทางการเงินในชีวิตประจ าวัน ให้กับบุคคลในยุคสมัยที่เปลี่ยนไป ไลฟ์สไตล์ที่แตกต่างออกไป ผู้วิจัยจึง
ได้ท าการศึกษาค้นคว้าแนวทางความส าเร็จในธุรกิจบริการที่ใช้นวัตกรรมทางเทคโนโลยีสารสนเทศในปัจจุบัน และคาดว่าข้อมูล
ในการท าการวิจัยในคร้ังนี้จะสามารถน าไปเป็นข้อมูลในการประกอบการตัดสินใจที่จะปรับปรุง หรือพัฒนาต่อยอดไปยังธุรกิจ
ต่าง ๆ ได้ 

 
วัตถุประสงค ์

1. เพื่อศึกษารูปแบบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจบริการโดยใช้นวัตกรรมทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
2. เพื่อศึกษากระบวนการท าธุรกรรมด้วยนวัตกรรมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของธุรกิจบริการ 
3. เพื่อศึกษาข้อจ ากัดในการใช้นวัตกรรมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับธุรกิจบริการ 

 
วิธีการด าเนินงานวิจัย 

1) ผู้ให้ข้อมูล 
แบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มแรกได้แก่ ผู้ให้บริการรถจักรยานยนต์รับจ้างบริเวณแนวรถไฟฟ้า BTS – MRT จ านวน 15 

คน ผู้ประกอบการรถตู้โดยสารสารธารณะจ านวน 10 คน  และกลุ่มที่สองได้แก่ ผู้โดยสารที่ใช้บริการรถจักรยานยนต์รับจ้าง
สาธารณะที่ช าระเงินด้วยเงินสด จ านวน 18 คน และผู้โดยสารที่ช าระเงินผ่านช่องทางออนไลน์ จ านวน 9 คน ที่มีช่วงอายุที่
แตกต่างกันออกไป โดยระยะเวลาในการเก็บรวบรวมโดยวิธีการสัมภาษณ์ คือเดือนกันยายน พ.ศ. 2560 – ตุลาคม พ.ศ. 2560 
ซึ่งการวิจัยคร้ังนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อศึกษาแนวคิดและกระบวนการด้านความรู้ที่เกี่ยวข้องกับการประกอบอาชีพการ
บริการ ซึ่งน ารูปแบบนวัตกรรมใหม่ ๆ น ามาประยุกต์ใช้กับธุรกิจ ให้เกิดความส าเร็จในการประกอบอาชีพ 
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2) เคร่ืองมือการวิจัย 
การศึกษาคร้ังนี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพเพื่อให้ได้ข้อมูลเกี่ยวกับรูปแบบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจบริการด้วย

การประยุกต์นวัตกรรมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศผู้วิจัยจึงเลือกเคร่ืองมือการวิจัยดังนี้ การสัมภาษณ์ (Interview) ผู้วิจัยได้สร้าง
แนวค าถาม (Interview Guide) ให้ครอบคลุมตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย เพื่อใช้เป็นแนวทางการสัมภาษณ์เพื่อให้ได้มาซึ่ง
ข้อมูลที่เท็จจริง และใช้เคร่ืองบันทึกเสียงส าหรับบันทึกเสียงเก็บข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์โดยตรง เพื่อเก็บรายละเอียดและ
ลดความผิดพลาดของข้อมูล นอกจากนี้ยังน าแบบบันทึกข้อมูล เพื่อใช้ในการจดบันทึกข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์มาวิเคราะห์
ศึกษาต่อไป 

3) ขั้นตอนการการเก็บรวบรวมข้อมูล 
การศึกษาการวิจัยคร้ังนี้ ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูล 2 วิธีได้แก่ 

1. ผู้วิจัยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิจากการศึกษาเอกสารวิชาการ ได้แก่ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง หนังสือ บทความ 
รวมไปถึงข้อมูลบนเว็บไซต์ที่ปรากฏบนอินเตอร์เน็ต เพื่อใช้เป็นแนวทางในการตั้งค าถามการสัมภาษณ์ รวมถึงการน าข้อมูลที่
สืบค้นมาวิเคราะห์และประมวลผลในการวิจัยอย่างถูกต้อง 

2.จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสารวิชาการท าการร่างบทสัมภาษณ์เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ตรงไปตรงมา และข้อมูล
เป็นปัจจุบันมากที่สุด 

3.การเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ โดยใช้การสัมภาษณ์เจาะลึก (In-depth Interview) กับผู้ให้บริการแบบตัวต่อตัว ซึ่ง
ผู้วิจัยได้ตั้งแนวค าถามให้ครอบคลมุตามวัตถปุระสงค์ โดยผู้สัมภาษณไ์ดข้ออนุญาตใช้เคร่ืองมือบันทึกเสียงระหว่างการสัมภาษณ์
ด้วย 
 4) การวิเคราะห์ข้อมูล 

การศึกษารูปแบบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจบริการด้วยการประยุกต์นวัตกรรมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้ใช้
การวิเคราะห์ (Qualitative Method) ในรูปแบบพรรณนาวิเคราะห์ (Descriptive Analysis) โดยผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูล
จากการสัมภาษณ์จากกลุ่มผู้ให้ข้อมูลและค้นคว้าเนื้อหาจากเอกสาร บทความที่เกี่ยวข้องและข้อมูลที่ปรากฏบนเว็บไซต์เพื่อใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยน าข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ การบันทึกเสียงและการจดบันทึกเกี่ยวกับรูปแบบความส าเร็จใน
การด าเนินธุรกิจบริการด้วยการประยุกต์นวัตกรรมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศน ามาวิเคราะห์ตามขั้นตอนต่อไปนี้  ถอดเทป
บันทึกเสียง  พิมพ์บทสัมภาษณ์ และน ามา วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก โดยจะวิเคราะห์ผล
การศึกษา สรุป และอภิปรายผลด้วยวิธีการวิเคราะห์เชิงพรรณนา 

 
 

สรุปผลการวิจัย  
 การการเก็บข้อมูลการวิจัยจากการค้นคว้าข้อมูล และลงพื้นที่สัมภาษณ์กลุ่มผู้ให้ข้อมูล 2 กลุ่ม คือ กลุ่มผู้ให้บริการรถ
รับจ้างสาธารณะ และกลุ่มผู้โดยสารรถรับจ้างสารธารณะ ได้ข้อมูลดังนี้ 
 กลุ่มแรก คือ กลุ่มผู้ให้บริการรถจักรยานยนต์รับจ้างสาธารณะและผู้ประกอบการรถตู้โดยสารสารธารณะ จ านวน 15 
คน จากการสัมภาษณ์นายฉลอง กองชมพล ได้ให้ข้อมูลว่าเป็นผู้ให้บริการรถจักรยานยนต์รับจ้างที่ซอยพหลโยธิน 34 ได้รู้จัก
ช่องทางการช าระเงินผ่านทาง QR Code จากธนาคารไทยพาณิชย์ที่มาแนะน าให้รู้จัก โดยที่ธนาคารเข้ามาช่วยในการอธิบาย
และสร้างความเข้าใจในการใช้งานแอพพลิเคชั่น SCB Easy  และในส่วนของกลุ่มผู้ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ จ านวน 10 
คน นายสุรชัย อิทธิเมธี ผู้ประกอบการรถตู้โดยสารสารธารณะกล่าวว่า ด้วยอาชีพบริการของรถตู้โดยสาร ท าให้ต้องพบเจอผู้คน
มากมาย และรถตู้โดยสารส่วนใหญ่วิ่งรับ-ส่งผู้โดยสารในระยะทางที่ค่อนข้างไกล ท าให้ความปลอดภัยในด้านการเงินค่อนข้างต่ า 
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จนกระทั่งทางธนาคารกสิกรไทย ได้ยื่นของเสนอและให้ความรู้เกี่ยวกับการท าธุรกรรมทางการเงินที่เป็นช่องทางใหม่ๆ สมาชิก
ภายในคิวรถตู้มีความคิดเห็นที่จะน าการช าระเงินผ่าช่องทาง PromptPays มาใช้ในธุรกิจบริการ จึงเกิดความสนใจในการใช้
แอพพลิเคชั่นท่ีช่วยให้ผู้บริการและผู้ใช้บริการ สามารถประหยัดเวลา สร้างความปลอดภัย ลดปัญหาการคิดอัตราค่าโดยสารเกิน
ได้ เพื่อตอบสนองกับนโยบายไทยแลนด์ 4.0 ที่น านวัตกรรมมาใช้ ในชีวิตประจ าวัน โดยทางธนาคารจะท าการติดตั้ง
แอพพลิเคชั่น และสร้าง QR Code ให้กับผู้ให้บริการรถจักรยานยนต์รับจ้างสารธารณะในแต่ละบุคคล เพื่อท าการผูกบัญชีเป็น 
PromptPay เมื่อผู้โดยสารท าการช าระเงินผ่าน QR Code ยอดเงินท่ีช าระจะไปปรากฏอยู่ในบัญชีธนาคารของผู้ให้บริการ  โดย
ท าการศึกษาทั้งหมด 3 ประเด็น ดังนี้ 
 ประเด็นที่ 1 รูปแบบความส าเร็จของการใช้บริการแอพพลิเคชั่นในกลุ่มของผู้ให้บริการ โดยรูปแบบความส าเร็จมีดังนี้ 
หลังจากที่ลงพื้นที่สัมภาษณ์ผู้ให้บริการรถจักรยานยนต์รับจ้างสาธารณะในซอยพหลโยธิน 34 และซอยทองหล่อ ผู้ให้บริการ
รถจักรยานยนต์รับจ้างสาธารณะมีความมุ่งมั่นท่ีจะเรียนรู้ถึงนวัตกรรมใหม่ๆที่จะช่วยในการพัฒนาตนเอง จากเดิมที่ไม่สนใจใน
เทคโนโลยี เร่ิมที่จะปรับตัวและตั้งรับกับการพัฒนาประเทศเพื่อให้เป็นคนไทย 4.0 เกิดการปฎิสัมพันธ์กันระหว่าง ธนาคารและผู้
ให้บริการรถรับจ้างสาธารณะที่จะช่วยให้เกิดความร่วมมือในการพัฒนาและช่วยในการก าหนดแนวทาง หลังจากที่ นายถนอม 
คมสันต์ ผู้ให้บริการรถจักรยานยนต์รับจ้างสาธารณะทดลองใช้แล้วให้ความคิดเห็นว่า มีความสะดวกสบายมากขึ้น ไม่ต้องกังวล
เกี่ยวกับเงินทอนที่จะต้องเตรียมให้กับผู้โดยสาร หมดห่วงเร่ืองการโจรกรรมต่าง ๆ ช่วยประหยัดเวลาในการเดินทางไปธนาคาร
เพื่อที่จะน ารายได้ที่หาได้จากการให้บริการรถจักรยานยนต์รับจ้างในแต่ละสัปดาห์ไปฝากธนาคาร แต่เมื่อมีการใช้การรับช าระ
เงินผ่านช่องทางออนไลน์สามารถโอนเข้าบัญชีได้ทันที ท าให้ประหยัดเวลาในการท าธุรกรรมทางการเงินที่ธนาคารในแต่ละ
สัปดาห์ ในด้านของผู้ประกอบการรถตู้ได้ให้ข้อมูลว่า หลังจากใช้บริการแอพพลิเคชั่น ช่วยให้บุคลากรมีปฎิสัมพันธ์ระหว่างกัน
มากยิ่งขึ้น เนื่องจากสมาชิกในคิวรถตู้มีความรู้ทางด้านเทคโนโลยีที่แตกต่างกันท าให้ เกิดการเรียนรู้สิ่งใหม่ ๆ ที่จะช่วยพัฒนา
คิวรถตู้ในด้านการท าธุรกรรมทางการเงิน และอ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการ 
 ประเด็นที่ 2 กระบวนการท าธุรกรรมด้วยนวัตกรรมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของธุรกิจบริการ หลังจากการลงพื้นที่
สัมภาษณ์พบว่าส่วนใหญ่รู้จักการบริการการช าระเงินแอพพลิเคชั่นดังนี้ แอพพลิเคชั่น SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย์, K 
PLUS SHOP ของธนาคารกสิกรไทย, KMA ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ MyMo Pay ของธนาคารออมสินเป็นต้น โดย
ในช่วงริเร่ิมโครงการ แต่ละธนาคารจะเข้ามาให้ความช่วยเหลือในด้านการสร้าง QR Code ส่วนตัวให้แก่ผู้ให้บริการในแต่ละ
ท่าน โดยที่ผู้ให้บริการที่ประสงค์จะใช้ QR Code จะต้องท าการติดต่อกับทางธนาคารที่ตนสนใจ ซึ่งค่าธรรมเนียมจะขึ้นอยู่กับ
นโยบายของธนาคารต่าง ๆ ทางธนาคารจะท าการออก QR Code โดยจะมีลักษณะเป็นป้ายคล้องคอคล้ายกับบัตรพนักงาน 
ภายในบัตรจะประกอบด้วย QR Code และชื่อของผู้ให้บริการที่ผูกบัญชีกับทางธนาคาร ผู้โดยสารจะสามารถเห็นได้อย่างทันที 
ในแต่ละจุดบริการรถจักรยานยนต์รับจ้างสาธารณะ หรือคิวรถโดยสารสาธารณะ จะมีสัญลักษณ์ที่บ่งบอกถึงการรับช าระผ่าน
ช่องทาง QR Code ท าให้ผู้ใช้บริการเห็นได้อย่างชัดเจน นายฉลอง กองชมพล ได้ให้ข้อมูลว่า ก่อนการให้บริการผู้ให้บริการจะ
ท าการสอบถามว่าจุดหมายปลายทางของผู้โดยสารมีจุดหมายอยู่ที่ใด หลังจากนั้นจึงท าการตกลงราคา ผู้โดยสารจะท าการช าระ
เงิน พร้อมแสดงหลักฐานให้กับตน ก่อนที่จะออกเดินทางไปส่งผู้โดยสารให้ถึงจุดหมายปลายทาง ในส่วนผู้ประกอบการรถตู้
โดยสารสาธารณะ หากต้องการใช้บริการรับช าระเงิน PromptPy จะต้องท าการติดต่อกับธนาคารเพื่อแสดงความต้องการที่จะ
ใช้บริการ QR Code ทางธนาคารจะท าการออกบัตรที่สามารถแสกน QR Code ให้ แล้วจึงน าไปติดตั้งตามจุดรับช าระเงินของ
ทางคิวรถตู้โดยสารสาธารณะ ภายใน QR Code จะมีการระบุจ านวนเงินท่ีแน่ชัด ลูกค้าไม่สามารถแก้ไขจ านวนเงินได้ ซึ่งจะช่วย
ลดโอกาสการช าระเงินผิดพลาด ที่อาจจะช าระขาด หรือเกินได้ ป้องกันการโกงจากทั้งผู้ให้บริการรถตู้และผู้โดยสารสารธารณะ 
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 ประเด็นที่ 3 ข้อจ ากัดในการใชน้วัตกรรมด้านเทคโนโลยสีารสนเทศส าหรับธุรกิจบริการส าหรับผู้ให้บริการ หลังจากท า
การวิจัยพบว่าข้อจ ากัดที่พบเจอ คือ เร่ืองของเวลาหากเป็นช่วงเวลาเร่งรีบ ตั้งแต่เวลา 05.00-09.00 และช่วง 16.00-21.30 
เป็นช่วงเวลาที่มีผู้ใช้บริการรถโดยสารเป็นจ านวนมาก ท าให้ผู้ให้บริการรถจักรยานยนต์รับจ้างไม่เพียงพอต่อความต้องการของ
ลูกค้า จึงท าให้ช่วงเวลาดังกล่าวผู้ให้บริการรถจักรยานยนต์รับจ้างจ าเป็นท่ีจะต้องรับช าระค่าบริการเป็นเงินสด เพื่อที่จะสามารถ
กลับมารับผู้โดยสารท่านต่อไปได้อย่างรวดเร็ว และนอกจากนี้ยังมีข้อจ ากัดในด้านของความรู้และความเข้าใจในการใช้ QR 
Code เนื่องจากสมาชิกภายในวินมีช่วงอายุที่แตกต่างกัน ทั้งบุคคลในยุค Generation B (Baby boomer), Generation X
และ Generation Y ท าให้เกิดช่องว่างในช่วงอายุที่แตกต่างกัน กล่าวคือ Generation B (Baby boomer) เป็นประชากรที่เกิด
ในช่วง พ.ศ. 2489-2507 มีลักษณะอนุรักษ์นิยมกึ่งสมัยใหม่ มีความอดทน อุตสาหะ มีมานะ พยายาม และความภักดีต่อองค์กร 
เป็นยุคเร่ิมต้นในด้านของเทคโนโลยี บุคคลในยุคนี้มีความอดทน ใจเย็นรอคอยได้ ไม่รีบร้อน และไม่ชอบการเปลี่ยนแปลง 
ท างานหนัก และเป็นผู้น าทางความคิด ซึ่งแตกต่างจาก บุคคลที่เป็น Generation X  คือ ประชากรที่เกิดระหว่าง พ.ศ.2508-
2523 พ่อแม่ในยุคนี้มีลูกน้อย เนื่องจากท้ังพ่อและแม่ไปท างานนอกบ้านมากยิ่งขึ้น บางครอบครัวมีการหย่าร้าง จึงท าให้คนรุ่นนี้ 
เป็นนักปฏิวัติ หรือ หัวรุนแรง รวมถึงการชอบความท้าทาย มีความมั่นใจในตนเองสูง ชอบท างานแบบ Work smart, not 
harder จึงท าให้พวกเขาชอบการเปลี่ยนแปลง ไม่อยู่นิ่ง คนรุ่นนี้จึงรับการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีได้เร็วกว่า Generation B 
(Baby boomer) ดังนั้นความเข้าใจในเทคโนโลยจีึงไม่เท่ากัน(คณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล) ในส่วนของผู้ให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะได้ให้ข้อมูลว่า เนื่องจากการให้บริการรถตู้โดยสารสารธารณะนั้น เดินทางในระยะทางที่ค่อนข้างไกล อาจท า
ให้มีการรับ-ส่งผู้โดยสาร ระหว่างทางท าให้การรับช าระเงินผ่านช่องทาง QR Code ค่อนข้างที่จะมีปัญหาเนื่องจาก ผู้ให้บริการมี
เพียงคนเดียวท าให้ไม่สามารถตรวจสอบได้ว่าผู้โดยสารท าการช าระเงินจริงหรือไม่ ซึ่งอาจจะก่อให้เกิดอุบัติเหตุระหว่างการ
ให้บริการได้ 
 ส่วนถัดมาในกลุ่มที่ 2 นอกจากกลุ่มผู้ให้บริการแล้ว ผู้วิจัยยังได้ท าการศึกษาเพิ่มเติมในกลุ่มของผู้โดยสารที่ใช้บริการ
รถจักรยานยนต์รับจ้างสาธารณะและรถตู้โดยสารสาธารณะ ทั้งผู้ที่ใช้แอพพลิเคชั่นที่ช่วยในการช าระเงิน จ านวน 9 คน และ
ผู้โดยสารที่ใช้เงินสดในการช าระค่าบริการ จ านวน 18 คน โดยท าการแบ่งประเด็นการศึกษาทั้งหมด 3 ประเด็น ดังนี ้
 ประเด็นท่ี 1 รูปแบบความส าเร็จของการใช้บริการแอพพลิเคชั่นในกลุ่มของผู้ใช้บริการ ผลการศึกษาพบว่าผู้ใช้บริการ
ส่วนใหญ่รับรู้ถึงการมีอยู่ของแอพพลิเคชั่นที่ช่วยในการช าระเงิน โดยรับรู้ผ่านทางสื่อออนไลน์ ช่องทางการรับข่าวารต่างๆของ
ธนาคาร หลังจากที่ลงพื้นที่สัมภาษณ์ นางสาวภัทรานี อารัญญิก ผู้ใช้บริการรถจักรยานยนต์รับจ้างบริเวณซอยพหลโยธิน 34 ที่
นิยมใช้แอพพลิเคชั่นที่ช่วยในการช าระเงิน ได้ให้ข้อมูลว่า ก่อนหน้านี้รู้จักบริการ PromptPay มาได้สักระยะแล้ว และใช้บริการ
แอพพลิเคชั่นนี้เป็นประจ า ช่วยอ านวยความสะดวกสบาย ในการท าธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ โดยไม่ต้องเสียค่าธรรมเนียม
ธนาคาร จนมีเหตุการณ์ฉุกเฉินเกิดขึ้น คือลืมพกกระเป๋าสตางค์มา พกมาเพียงแค่โทรศัพท์มือถือ ในช่วงเวลากลางคืน บังเอิญ
เจอรถจักรยานยนต์รับจ้างที่รับช าระผ่านบริการ PromptPay ท าให้ผู้ใช้บริการรู้สึกปลอดภัย สบายใจ และคลายกังวล “ต่อให้
ไม่มีเงินสด ก็สามารถกลับถึงบ้านได้อย่างปลอดภัยและไม่ต้องเดิน” หลังจากการใช้งานผู้ใช้บริการท่านอื่น ๆ ได้ให้ข้อมูล
เพิ่มเติมว่า ทุกคร้ังที่ต้องโดยสารรถจักรยานยนต์รับจ้าง ผู้ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะจะเลือกใช้บริการ PromptPay อีก 
เพื่อที่จะพกเงินให้น้อยลง และปฏิบัติตามนโยบายของรัฐบาล ถือได้ว่าเป็นความส าเร็จอีกขั้นที่เป็นรูปธรรมในการท าธุรกรรม
ออนไลน์ในธุรกิจบริการขนาดย่อม  ผู้ใช้บริการยังให้ข้อมลูอกีว่า หลังจากท่ีได้ทดลองใชแ้ลว้จึงอยากแนะน าให้บุคคลรอบขา้งหนั
มาสนใจแอพพลิเคชั่นนี้ นายพงษ์ศักดิ์ นายางน้อย ผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะได้ให้ข้อมูลว่า ตนเองเป็นคนจังหวัดลพบุรี 
ได้เข้ามาท าธุระในกรุงเทพฯ และใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ เมื่อถึงจุดหมายปลายทางที่มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ผู้
ให้บริการได้ท าการสอบถามว่าจะช าระผ่านช่องทาง PromptPay หรือเงินสด สร้างความแปลกใจให้กับผู้ใช้บริการเป็นอย่าง
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มาก แม้ค่าบริการจะเพียงแค่ 60 บาทก็สามารถช าระได้ ผู้ใช้บริการ และผู้โดยสารส่วนใหญ่ จึงประทับใจและสนใจที่จะใช้
บริการอีก เนื่องจากเกิดความสะดวกสบาย สามารถน าเงินสดในส่วนของการช าระค่ารถไปใช้ในส่วนอื่นได้มากยิ่งขึ้น 
 ประเด็นที่ 2 กระบวนการท าธุรกรรมด้วยนวัตกรรมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของผู้ใช้บริการ ในการใช้บริการเพียงแค่
ผู้ใช้งานมีโทรศัพท์มือถอื หรือสมาร์ทโฟนที่มีการรองรับการใช้งานอินเตอร์เน็ต ก็สามารถเข้าถึงการใช้งานได ้โดยผู้ใช้งานจ าเป็น
ที่จะต้องดาวน์โหลดแอพพลิเคชั่นท่ีช่วยในการท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคารที่ตนเองผูกบัญชีไว้ เพื่อที่จะท าการเข้าถึงการ
ช าระเงินผ่านช่องทาง  PromptPay  โดยลูกค้าท าการเข้าถึงแอพพลิเคชั่นของธนาคาร เลือกการแสกน QR Code เพื่อช าระ
เงิน หลังจากนั้นใส่รหัสผ่านหรือการแสกนลายนิ้วมือเพื่อยืนยันตัวตน ท าการแสกน QR Code ตามร้านค้าหรือสถาน
ประกอบการที่เปิดให้บริการช่องทางการช าระเงินในรูปแบบ QR Code เพื่อช าระเงิน  หลังจากนั้นกรอกจ านวนเงินที่ต้องการ
หรือสามารถช าระค่าบริการได้ทันที โดยที่ผู้โดยสารไม่จ าเป็นที่จะต้องกรอกจ านวนเงิน กดยืนยันเพื่อช าระเงินไปยังบัญชีผู้รับ
ปลายทาง หลังจากเสร็จสิ้นกระบวนการจะได้รับหลักฐานท่ีใช้ในการโอนเงินเพื่อใช้ในการยืนยันต่อไป ซึ่งกระบวนการในการท า
ธุรกรรมมีความซับซ้อนน้อย เข้าใจง่าย สะดวกและรวดเร็วในการใช้งาน 
  ประเด็นที่ 3 ข้อจ ากัดในการใช้นวัตกรรมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับธุรกิจบริการส าหรับผู้ใช้บริการ หลังจากท า
การลงพื้นที่วิจัยเพื่อศึกษาถึงข้อจ ากัด ได้ข้อมูลมาดังนี้ แอพพลิเคชั่นที่ช่วยในการชะร าเงินในปัจจุบันมีการรับรู้แค่เฉพาะกลุ่ม
เท่าน้ัน เกิดการกระจุกตัวในบริเวณกรุงเทพมหานคร ผู้คนส่วนใหญ่สนใจในนวัตกรรมแต่ยังขาดความรู้ความเข้าใจในการใช้งาน 
คุณทิพย์ยา วิบูลสันติ เล่าว่า ตนเองไม่กล้าช าระเงินผ่าน QR Code เพราะกังวลว่าหากโทรศัพท์ไปอยู่กับผู้อื่นอาจจะถูก
โจรกรรมข้อมูลทางบัญชีได้ ซึ่งเมื่อ 2 วันท่ีผ่านมา ตนเองถูกขโมยโทรศัพท์ ท าให้ผู้ใช้งานยิ่งกังวลใจว่าอาจจะถูกโจรกรรมข้อมูล
ที่มีอยู่ในโทรศัพท์ และเงินในบัญชีหายไป เพราะเพียงสแกน QR Code ก็สามารถช าระเงินได้ แม้จะต้องใส่รหัส หรือ สแกน
ลายนิ้วมือก็ตาม ยังไม่สามารถสร้างความมั่นใจให้กับผู้ที่อยากทดลองใช้ เพราะมิจฉาชีพในปัจจุบันมีความสามารถทาง
เทคโนโลยีเป็นอย่างมาก เช่น การโจรกรรมข้อมูลบัตรผ่านตู้ ATM ท าให้มีข้อจ ากัดในการใช้บริการ นอกจากนี้ยังรวมไปถึงเวลา
ในการด าเนินชีวิต เนื่องจากสังคมในกรุงเทพ เป็นสังคมแห่งความเร่งรีบท าให้บางคร้ังผู้ใช้บริการเกิดละเลยการใช้เทคโนโลยี
ใหม่ๆ กลับมาใช้เงินสดในการช าระค่าบริการแทน จึงท าให้การพัฒนาสังคมไทยให้เป็นสังคมไร้เงินสดเกิดความล่าช้าตามไปด้วย 
นางพะเยา สาธิต ผู้โดยสารรถตู้โดยสารสาธารณะ ได้ให้ข้อมูลว่า ตนไม่ยินยอมที่จะใช้บริการการช าระเงินผ่านช่องทาง QR 
Code อย่างแน่นอน เนื่องจากไม่มีความรู้ด้านเทคโนโลยี กลัวเกิดปัญหาต่าง ๆ และด้วยความที่เป็นผู้สูงอายุเลยเลือกที่จะใช้
การช าระเงินดังเดิม โดยให้เหตุผลว่าการช าระเงินแบบเดิมย่อมดีอยู่แล้ว ปฏิเสธและไม่สนใจการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ เพราะยาก
ที่จะท าความเข้าใจ และขอเลือกใช้บริการการช าระเงินเป็นเงินสดดังเดิม  
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 จากการเก็บข้อมูลที่ได้จากการลงพื้นที่พบว่า ช่องทางการช าระเงินผ่านเทคโนโลยีสารสนเทศรูปแบบใหม่ (QR Code) 
ประสบความส าเร็จในระดับหนึ่ง ผู้คนส่วนใหญ่ให้ความสนใจในช่องทางการช าระเงินผ่านช่องทางที่เป็น  Internet Mobile 
Banking ที่ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความสะดวกสบายในการใช้จ่าย โดยมีปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์เข้ามาเกี่ยวข้อง แต่ยัง
พบว่ามีประชากรจ านวนไม่น้อยที่ยังสงสัยในตัวของการบริการ  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ อรชพร ศักดิ์พรหม และ จิรพล 
สังข์โพธ์ (2559)เร่ือง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้งานระบบพร้อมเพย์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ศึกษา
ผลกระทบต่อการใช้งานระบบพร้อมเพย์ ที่มีผลต่อการใช้งาน โดยมีผลการวิจัยดังนี้ ประโยชน์ของตัวบริการ และการส่งเสริม
จากรัฐบาล มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการพร้อมเพย์ โดยปัจจัยที่ส่งผลต่อกลุ่มคนที่ยังไม่สมัครใช้งานได้แก่ ความปลอดภัย 
แรงจูงใจ และการส่งเสริมจากหน่วยงานภาครัฐท่ีมีหน้าที่รับผิดชอบในส่วนงานนี้โดยตรง 
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 ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงได้ ใช้งานง่าย สะดวกสบาย เพียงแค่ผู้ใช้บริการมีแอพพลิเคชั่นที่เป็น Internet Mobile 
Banking ไม่ว่าจะเป็นธนาคารใดก็ตาม ผู้ใช้บริการสามารถช าระเงินผ่านช่องทางนี้ได้ เพียงแค่แสกน QR Code ใส่รหัสผ่าน 
กรอกจ านวนเงิน และยืนยันการช าระค่าบริการ เก็บหลักฐานการโอนเงินไว้เพื่อเป็นแสดงเป็นหลักฐานในการช าระเงิน ลด
ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ เพราะในธุรกิจบริการมีการผูกบัญชีกับ PromptPay ท าให้ผู้ใช้บริการไม่จ าเป็นต้องเสียค่าธรรมเนียม
เพิ่มเติม มีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ วรวุฒิ มีชัย (2555) เร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ท าการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ และศึกษาปัจจัยในการตัดสินใจใช้บริการที่มีผล
ต่อส่วนประสมทางการตลาด โดยผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ด้าน มีผลต่อการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่อยู่ในระดับมาก ความจ าเป็น และความต้องการในการใช้บริการมีผลต่อส่วนประสม
ทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ และกระบวนการการเรียนรู้ในการใช้บริการมีผลต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการซึ่ง
กระบวนการท าธุรกรรมด้วยนวัตกรรมในปัจจุบันน้ันมีความซับซ้อนน้อยลง  

นอกจากความสะดวกสบายแล้วยังมีข้อจ ากัดในการใช้นวัตกรรมทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของธุรกิจบริการ คือ 
ในเร่ืองของเวลา ด้วยช่วงเวลาเร่งด่วนในช่วงเช้าหรือช่วงเย็นที่มีผู้โดยสาร หรือผู้ที่ใช้บริการเป็นจ านวนมาก ท า ให้เกิดความ
ล่าช้าในการให้บริการ นอกจากนี้ยังมีผู้ใช้บริการที่ยังไม่ให้ความไว้วางใจกับการใช้บริการด้วยข้อจ ากันทางอายุของบุคคลต่าง 
Generation กัน ท าให้เกิดช่องว่างในการเรียนรู้เกี่ยวกับนวัตกรรมใหม่ ๆ และด้วยสังคมปัจจุบันมีผู้สูงอายุเพิ่มมากยิ่งขึ้นการที่
จะโน้มน้าวใจให้กลุ่มผู้บริโภคกลุ่มนี้หันมาสนใจช่องทางใหม่ในการช าระเงิน ซึ่งเป็นไปได้ยาก เนื่องจากขาดความรู้และ
ประสบการณ์ในการใช้งาน และด้วยความยึดมั่นในแบบเดิมท าให้กลุ่มผู้บริโภคกลุ่มนี้ขาดความสนใจในเทคโนโลยีใหม่ ๆ และ
เกิดความไม่มั่นใจในความปลอดภัยของการให้บริการในรูปแบบใหม่ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ จิญาดา แก้วแทน (2557) 
เร่ืองปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านอุปกรณ์สมาร์ทโฟน กรณีศึกษาในเขตพื้นที่
กรุงเทพมหานครและจังหวัดปทุมธานี ศึกษาถึงการรับรู้ความเสี่ยง จากการใช้บริการการช าระเงินผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ผ่าน
อุปกรณ์สมาร์ทโฟน กลุ่มตัวอย่างของงานวิจัยคือบุคคลที่มีอุปกรณ์สมาร์ทโฟนเป็นของตนเอง โดยผลการวิจัยพบว่า ปัจจัย
ทางด้านทัศนคติในด้านการรับรู้ความเสี่ยงด้านความเชื่อมั่นในการใช้สื่อออนไลน์ และด้านการคล้อยตามกลุ่มอ้างอิงจากการใช้
บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านอุปกรณ์สมาร์ทโฟนมีปัจจัยด้านทัศนคติ ด้านความเชื่อมั่นและด้านการรับรู้ความเสี่ยงเข้า
มาเกี่ยวข้อง มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านอุปกรณ์สมาร์ทโฟน 
 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย  

 จากการศึกษารูปแบบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจบริการด้วยการประยุกต์นวัตกรรมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศมี
ข้อเสนอแนะจากการศึกษาดังนี้ 

1. ปัญหาด้านการรับรู้และความเข้าใจของผู้ใช้บริการในช่วงอายุที่เป็น Generation ที่แตกต่างกัน เนื่องจากเป็น
บริการรูปแบบใหม่ท าให้เกิดการรับรู้แค่ในบุคคลที่มีความสนใจ หรือผู้คนที่เป็นบุคคลรุ่นใหม่ที่โตมากับเทคโนโลยีหรือที่เรา
เรียกว่า Generation Y ที่มีการให้บริการช่องทางการช าระเงินในรูปแบบ Mobile Banking ยังไม่มีการกระจายตัวไปยัง
ผู้ใช้บริการกลุ่มต่าง ๆ ทางธนาคารควรเพิ่มความรู้ความเข้าใจในการใช้บริการให้กับผู้คนที่เป็น Generation ก่อนหน้า โดยการ
เข้าถึงหรือเจาะกลุ่มตลาดล่างให้มากขึ้น โน้มน้าวใจให้กลุ่มเป้าหมายมีความสนใจที่จะเรียนรู้เกี่ยวกับการใช้งาน โดยอาจจะให้
ความรู้เพิ่มเติม สร้างสื่อหระชาสัมพันธ์ให้ผู้ที่เป็นเป้าหมายเกิดความความเข้าใจ และสามารถหันมาใช้งานได้มากยิ่งขึ้น 
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2. ปัญหาด้านกระบวนการท าธุรกรรม เนื่องจากจุดแสดงถึงการรับช าระเงินยังไม่ชัดเจนเท่าที่ควรและยังไม่เกิดการ
กระจายตัวไปยังพื้นที่อื่นๆ รัฐบาลควรให้การสนับสนุนและพัฒนาตาม Road map ให้เป็นไปตามที่วางแผนไว้ เพื่อที่จะสร้าง
สังคมไรเงินสด ให้เท่าทันกันต่างประเทศ ซึ่งในประเทศจีนใช้เวลาเพียงแค่ 1-2 ปี ในการเปลี่ยนจากสังคมเงินสด มาเป็นสังคมไร้
เงินสด 

3. ปัญหาด้านข้อจ ากัดในการใช้บริการ เนื่องจากประชากรในประเทศบางส่วน ยังขาดความรู้ความเข้าใจในการใช้
บริการผ่านช่องทาง PromptPay ก่อให้เกิดความไม่มั่นใจในการใช้บริการ ทางธนาคารควรยื่นมือเข้ามาช่วยเหลือรัฐบาลในการ
สร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้ใช้เพื่อพัฒนาประเทศไทยให้เป็น 4.0 ที่มีความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีและน านวัตกรรมมาประยุกต์ใช้
ต่อไป 

4. ปัญหาในด้านการกระจุกตัวของสังคมในเมือง เนื่องจากโครงการนี้เป็นเพียงโครงการน าร่อง จึงท าให้ผู้ให้บริการ 
และผู้ใช้บริการจะอยู่ในบริเวณส าคัญ ๆ เช่น บริเวณศูนย์การค้าสยามสแควร์ แพลตตินั่มแฟชั่นมอลล์ สถานท่ีท่องเที่ยวใหญ่ ๆ 
จ าพวก สวนจตุจักร หรือแม้กระทั่งผู้ให้บริการตามแนวรถไฟฟ้า ส่วนใหญ่จะอยู่ใจกลางเมือง ซึ่งนโยบายของธนาคารประเทศ
ไทย ต้องการที่จะเปลี่ยนสังคมไทยให้เป็นสังคมไร้เงินสดให้ส าเร็จภายในไตรมาส 4 ด้วยการกระจุกตัวภายในตัวเมืองอาจจะท า
ให้การพัฒนาเป็นไปได้อย่างล่าช้า ดังนั้นควรเร่งการกระตุ้นการใช้ช่องทางการช าระเงินออนไลน์ เพื่อให้ผู้คนเกิดความตื่นตัว 
และตระหนักถึงการรับรู้การใช้ช่องทางการช าระเงินผ่าน QR Code ซึ่งในปัจจุบันประเทศต่างๆสามารถเปลี่ยนให้เป็นสังคมไร้
เงินสดได้แล้ว ไม่ว่าจะเป็น จีน ฟิลิปปินส์ สิงคโปร์ ซึ่งประเทศไทยจ าเป็นที่จะต้องเร่งการพัฒนาเพื่อให้เป็นไปตามยุทธศาสตร์
ของประเทศไทย ตามนโยบาย ไทยแลนด์ 4.0 

ข้อเสนอแนะงานวิจัยคร้ังต่อไป 

 ในงานวิจัยคร้ังนี้ผู้วิจัยมุ่งศึกษาเพียงแค่รูปแบบความส าเร็จในการน านวัตกรรมมาใช้ในธุรกิจบริการ ดังนั้นในงานวิจัย
คร้ังต่อไปควรจะท าการวิจัยถึงการซื้อสินค้าผ่านทางหน้าร้านและใช้การช าระเงินผ่านช่องทาง PromptPay ที่ครอบคลุมถึง
รูปแบบความส าเร็จที่มีมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ควรศึกษาในรูปแบบงานวิจัยเชิงปริมาณเพื่อเป็นการต่อยอดงานวิจัยที่จะสามารถ
แสดงให้เห็นถึงข้อมูลที่ชัดเจน และเป็นรูปธรรมมากยิ่งขึ้น เพื่อศึกษาถึงตัวแปรต่างๆที่จะส่งผลต่อการท าแผนการตลาด หรือท า
การวางกลยุทธ์ได้อย่างแม่นย า  
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