
 
 

ความไว้วางใจท่ีส่งผลต่อความตัง้ใจในการท าธรุกรรมทางการเงิน Grab Pay 
Wallet ผา่นแอปพลิเคชนั Grab ของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัพงังา 

Trust that affects financial transaction intentions Grab Pay Wallet 
through the Grab application of Generation Y consumers in Phang Nga Province 
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บทคดัย่อ 

ความไว้วางใจที่ส่งผลต่อความตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Wallet ผ่าน
แอปพลเิคชนั Grab ของผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัพงังา มวีตัถุประสงค์ 1) เพื่อศกึษา
ความไว้วางใจและความตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Wallet ผ่านแอปพลเิคชนั 
Grab ของผู้บรโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัพงังา 2) เพื่อเปรยีบเทยีบความตัง้ใจในการท า
ธุ รกรรมทางการเงิน  Grab Pay Wallet ผ่ านแอปพลิเคชัน Grabตามปัจจัยลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันของผู้บริโภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวัดพังงา 3) เพื่อศึกษา
อิทธพิลของความไว้วางใจที่ส่งผลต่อความตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Wallet 
ผ่านแอปพลเิคชนั Grab ของผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัพงังา จ านวน 400 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืเก็บรวบรวมขอ้มูล สถติทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ขอ้มูลได้แก่ หาค่าความถี่ 
หาค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยสถติวิเิคราะห์ค่าความ
แปรปรวนทางเดยีวและสถติวิเิคราะหส์มการถดถอยพหูคูณ งานวจิยันี้ก าหนดนัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05  

ผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิช่วงอายุ 21-26 ปี สถานภาพ
โสด อาชพีพนักงานบรษิัทเอกชนและมรีายได้เฉลี่ยน้อยกว่า 20,000 บาท พบว่าโดยรวมระดบั
ความไวว้างใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ คอืดา้นความสามารถ ดา้นความหวงัด ีและดา้นความ
ซื่อสตัย ์อยู่ในระดบัไวว้างใจมาก ส่วนระดบัความตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัตัง้ใจมาก การทดสอบสมมตฐิานพบว่า ความตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ ทัง้หมด
ไม่แตกต่างกนัตามเพศ อายุ สถานภาพ อาชพีประจ า และรายไดท้ีแ่ตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 ส่วนความไวว้างใจของการท าธุรกรรมทางการเงนิ ทัง้ 3 คอื ดา้นความสามารถ 
ด้านความหวังดี และด้านความซื่อสัตย์มีอิทธิผลต่อความตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงิน 
โดยรวมมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 โดยความไว้วางใจของการท าธุรกรรมทางการเงนิ ด้าน
ความซื่อสตัยม์อีทิธพิลสงูสุด รองลงมาคอื ดา้นความหวงัด ีและดา้นความสามารถตามล าดบั 

ค าส าคญั: ความไวว้างใจ, ความตัง้ใจ, ธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Wallet, แอปพลเิค
ชนั Grab, Generation Y 
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บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

จากสถานการณ์ปัจจุบนัมแีนวโน้มการท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านธนาคารบนมอืถอื (Mobile 
Banking: M-Banking) ทีเ่ตบิโตอยา่งต่อเนื่อง และมอีตัราการเตบิโตมากกว่าการท าธุรกรรมทางการ
เงนิผ่านธนาคารบนเครอืข่ายอนิเตอรเ์น็ต (Internet Banking) จากขอ้มูลของธนาคารแห่งประเทศ
ไทย(2561) พบว่า จ านวนบญัชขีองลูกค้าที่ใช้บรกิารธนาคารบนมอืถอื เมื่อสิ้นปี 2561 มจี านวน 
37.97 ล้านบญัช ีซึ่งเพิม่ขึน้ถงึรอ้ยละ 51.86 เมื่อเทยีบกบัสิ้นปี 2560 และปรมิาณการท าธุรกรรม
ทางการเงนิผ่านธนาคารบนมอืถือในปี 2561 มจี านวน 203.23 ล้านรายการ เพิ่มขึ้นถึงร้อยละ 
122.91 เมื่อเทียบกับปี 2560 ในขณะที่จ านวนบัญชีลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารบนเครือข่าย
อนิเตอรเ์น็ตสิ้นปี 2561 มจี านวน 23.12 ล้านบญัช ีเพิม่ขึน้รอ้ยละ 24.84 เมื่อเทยีบกบัสิ้นปี 2560 
และปรมิาณการท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านธนาคารบนเครอืข่ายอนิเตอรเ์น็ตในปี 2561 มจี านวน 
22.52 ล้านรายการ ซึ่งลดลงรอ้ยละ 2.72 เมื่อเทยีบกบัปี 2560 จากขอ้มูลดงักล่าวแสดงให้เหน็ว่า
การท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านธนาคารบนมอืถอืมแีนวโน้มเตบิโตสงูกว่าการท าธุรกรรมทางการเงนิ
ผ่านธนาคารบนเครอืข่ายอินเตอร์เน็ต เนื่องจากสามารถตอบสนองรูปแบบการด ารงชีวิตของ
ผูบ้รโิภคเป็นอย่างมาก  ในปัจจุบนัการท าธุรกรรมทางการเงนิไดอ้ย่างสะดวก รวดเรว็ โดยไม่จ ากดั
สถานที่และเวลา ประกอบกบัพฤตกิรรมของผู้บรโิภคที่เปลี่ยนแปลงไปตามกระแสเทคโนโลยแีละ
การเตบิโตของธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส์ (E-commerce) ท าให้ผู้บรโิภคนิยมซื้อสนิค้าออนไลน์
มากขึน้ และนิยมใชบ้รกิารธนาคารบนมอืถอืเป็นช่องทางในการท าธุรกรรมทางการเงนิต่าง ๆ เช่น 
การช าระค่าสนิค้าหรอืบรกิารออนไลน์ เป็นต้น ซึ่งการเตบิโตของการท าธุรกรรมทางการเงนิผ่าน
ธนาคารบนมอืถอืดงักล่าว ส่งผลให้การแข่งขนัทางการตลาดของผู้ให้บรกิารธนาคารบนมอืถือใน
ประเทศไทยตลอดระยะเวลาที่ผ่านมามกีารแข่งขนัแย่งชงิส่วนแบ่งทางการตลาดกนัอย่างเข้มข้น
ตลอดเวลาและมพีฒันาการของการแข่งขนัทางการตลาดมาโดยตลอด ปัจจบุนัมธีนาคารพาณิชยท์ี่มี
การแข่งขนักนัเป็นผูน้ าทางด้านธนาคารบนมอืถอื  3 อนัดบัแรกไดแ้ก่ ธนาคารกสกิรไทย ธนาคาร
ไทยพาณิชย ์และธนาคารกรุงไทย (ส านักงานพฒันาธุรกรรมทางอเิลก็ทรอนิกส ์(องคก์ารมหาชน) , 
2561)โดยในปัจจุบนัการท าธุรกรรมผ่าน Mobile Banking และ e-Wallet มกีารเตบิโตสงูขึน้ สะทอ้น
จากผลส ารวจของศูนยว์จิยักสกิรไทย ทีพ่บว่า ผูบ้รโิภคไทยโดยภาพรวมมกีารโอนเงนิและช าระค่า
สินค้าและบรกิารผ่าน Mobile banking และ e-Wallet อยู่ที่ 19 ครัง้ต่อสปัดาห์ (ศูนย์วิจยักสิกร, 
2564) 

จากการศกึษาที่ผ่านมาขอ้มูลส่วนใหญ่พบว่าในการท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านธนาคารบน
มอืถอืขึน้อยู่กบัตวัแปรที่ส าคญั คอื ความไว้วางใจของผูบ้รโิภคต่อเครื่องมอืหรอืแอปพลเิคชนัของ
การท าธุรกรรมทางการเงนิเป็นส าคญั ซึง่หากผูบ้รโิภคมคีวามไวว้างใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ
ในเครื่องมอืหรอืแอปพลิเคชนันัน้ๆ แล้วจะช่วยให้ผู้บรโิภคไม่ต้องท าความรู้จกั ท าความเข้าใจ 
สอดส่องตดิตาม และควบคุมสถานการณ์ของการท าธุรกรรมนัน้ ท าใหก้ารท าธุรกรรมมคีวามง่ายขึน้ 



 
 

จงึช่วยลดต้นทุนดา้นเวลาและความพยายามลง โดยส่งผลใหม้กีารท าธุรกรรมทางการเงนิมมีากขึน้
นัน่เอง โดยพบว่าคนกลุ่ม Generation Y (GenY)ในจงัหวัดพังงาเป็นอีกกลุ่มที่นิยมใช้การท า
ธุรกรรมทางการเงนิผ่านธนาคารบนมอืถอืหรอืผ่านแอปพลเิคชนัอย่างแพร่หลาย เนื่องจากความ
สะดวกสบายทีต่อบโจทยค์วามตอ้งการของวถิชีวีติ ทัง้นี้มกัเลอืกท าธุรกรรมทางการเงนิบนมอืถอืกบั
แอปพลเิคชนัของธนาคารพาณิชยต่์าง ๆทีม่ชีื่อเสยีงเป็นส่วนใหญ่ ดงันัน้แอปพลเิคชนัใหม่ทีเ่กดิขึน้
หรอืทีไ่มใ่ช่ของธนาคารต่าง ๆ มกัจะไม่ประสบความส าเรจ็ในการขยายจ านวนลกูคา้ในกลุ่ม Gen Y 
ในจงัหวดัพงังาให้เติบโตได้ตามภาพรวมของตลาดกลุ่มนี้ที่เติบโต ซึ่งปัญหานี้ได้เกิดขึ้นกับการ
เตบิโตของแอปพลเิคชนั Grab ดว้ยเช่นกนั เนื่องจากกลุ่มคน Gen Y ในจงัหวดัพงังาแทบไม่มคีวาม
ตัง้ใจที่จะใช้แอปพลิเคชัน Grab ในการท าธุรกรรมทางการเงินของรูปแบบGrab Pay Wallet 
เนื่องจากในจงัหวดัพงังายงัเป็นพืน้ทีท่ีไ่ม่มกีารใหบ้รกิารของแอปพลเิคชนั Grab food จงึท าใหไ้มไ่ด้
รบัความนิยมในการใช้แอปพลเิคชนั Grab และจากกลุ่มคนที่เคยใช้แอปพลเิคชนัGrab ได้พบเจอ
ปัญหาการบรกิารของ Grab Pay Wallet เช่น เตมิเงนิไปแลว้ไมส่ามารถรบัเงนิคนืได ้หรอืเตมิเงนิไป
แต่ระบบไม่อพัเดตขอ้มลูในระบบ มรีายการโปรโมชนัแต่ไมส่ามารถใชต้ามทีอ่อกรายการได ้การคนื
เงนิของ Grab Pay Wallet จะคนืในรปูแบบคูปองเท่านัน้ไม่ไดค้นืในรปูแบบของเงนิคนืซึง่ไม่ตรงกบั
ทีโ่ฆษณาเอาไว ้เจา้หน้าที่ส่วนกลางตดิต่อยากกรณีมปัีญหาการใชแ้อปพลเิคชนัทัง้ยงัตอบค าถาม
และแกไ้ขปัญหาไมต่รงตามทีแ่จง้ไวใ้หก้บัผูใ้ชไ้ดน้ าไปสู่การรอ้งเรยีนเป็นจ านวนมาก  
 ปัจจุบนัคนกลุ่ม Generation Y(Gen Y)ในจงัหวดัพงังาส่วนใหญ่ไม่รูจ้กั Grab Pay Wallet 
เนื่องในพื้นที่จงัหวดัพงังาแทบไม่มกีารให้บรกิารของ Grab เลย ทัง้นี้ในส่วนของรา้นค้าในจงัหวดั
พงังาทีร่องรบัการใหบ้รกิารของ Grab แทบไม่มปีระกอบกบั Grab ไม่มกีารโฆษณาประชาสมัพนัธ์
เกี่ยวกบับรกิารในจงัหวดัพงังาที่ส าคญัคนกลุ่ม Generation Y(Gen Y) ในจงัหวดัพงังาบางส่วนที่
เคยใช้บรกิารของ Grab Pay Wallet ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของ Grab พบปัญหาในการใช้งานมากมาย 
เช่น กรณีเตมิเงนิเข้า Grab Pay Wallet แต่ยอดเงนิดงักล่าวไม่เข้าทนัท ี , กรณีเตมิเงนิมยีอดเงนิ
แสดงแต่ไม่สามารถใช้ยอดเงนินัน้ได้ , กรณีตดิต่อประสานงานกบัเจา้หน้าที่เพื่อตดิตามยอดเงนิที่
เตมิไปในระบบ Grab Pay Wallet แต่เงนิไม่เขา้ระบบมกัไม่ได้รบัการดูแลหรอืตดิตามอย่างจรงิจงั 
รวมถงึปัญหาต่าง ๆ ทีเ่กดิกบัระบบของ Grab Pay Wallet ทีต่อ้งการตดิต่อเจา้หน้าทีด่แูลลูกค้าโดย
ต้องติดต่อผ่านการส่งแบบฟอร์ม ทางอีเมลล์ หรอืศูนย์ช่วยเหลือแอปในส่วนของ  “ปัญหาที่คุณ
รายงาน” เท่านัน้ทัง้ยงัต้องรอเจา้หน้าทีต่ดิต่อกลบัภายใน 3วนั ซึง่ไม่ตอบสนองการแก้ไขปัญหาได้
ทนัท่วงที และยงัมกีารจ ากัดจ านวนครัง้ในการเติมเงินอีกด้วยกรณีการเติมเงนิผ่านGrab Pay 
Wallet ทุกครัง้หากเติมขณะที่แอพพลิเคชัน่ของธนาคารหลกัมปัีญหาก็มกัมีปัญหาตามไปด้วย
เช่นกนัซึง่ไม่ไดต้อบโจทยเ์พื่อเป็นทางเลอืกในการอ านวยความสะดวกของการท าธุรกรรมทางการ
เงนิได ้กรณเีจอปัญหาตดัยอดเงนิเกนิจากยอดทีต่อ้งช าระจรงิ ตลอดจนวธิกีารใชง้านยากซบัซอ้นท า
ใหเ้ขา้ใจผดิกดปุ่ มใชง้านผดิส่งผลใหย้อดเงนิหายไป (Grab.com,2022)จากปัญหาดงักล่าวทีค่นกลุ่ม
คน Gen Y ประสบมาทัง้หมดท าใหก้ลุ่มคน Gen Y ไมไ่วว้างใจทีจ่ะใช ้Grab Pay Wallet เลย 
 จากทีม่าและความส าคญัทีก่ล่าวมาขา้งต้น พบว่าความไวว้างใจทีส่่งผลต่อความตัง้ใจในการ
ท าธุรกรรมทางการเงนิในทุกเครื่องมอืหรอืทุกแอปพลเิคชนั โดยเฉพาะอย่างยิง่กบัเครื่องมอืใหม่
หรอืแอปพลเิคชนัใหม่ที่เพิม่ขึ้นเป็นทางเลอืกส าหรบัผู้บรโิภค ดงันัน้จงึได้น ามาสู่การศึกษาเรื่อง



 
 

ความไวว้างใจทีส่่งผลต่อความตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Wallet ผ่านแอปพลเิค
ชนั Grab โดยท าการศกึษาเฉพาะผู้บรโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัพงังาเพื่อให้น าผลวจิยันี้
ไปออกแบบ พฒันา ปรบัปรุง หรอืจดัระบบการท างานของการท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay 
Wallet ผ่านแอปพลเิคชนั Grab ของผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัพงังา ใหม้กีารใชบ้รกิาร
รายใหม่มากขึน้ หรอืให้ผู้ใช้บรกิารรายเดมิแนะน าหรอืบอกต่อเพื่อเป็นอกีหนึ่งทางเลอืกในการท า
ธุรกรรมทางการเงนิในจงัหวดัพงังา 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศกึษาความไวว้างใจและความตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Wallet
ผ่านแอปพลเิคชนั Grab ของผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัพงังา 
 2. เพื่อเปรยีบเทยีบความตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Walletผ่านแอป
พลเิคชนั Grabตามปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนัของผู้บรโิภคกลุ่ม Generation 
Y ในจงัหวดัพงังา 
 3. เพื่อศกึษาอทิธพิลของความไวว้างใจทีส่่งผลต่อความตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ 
Grab Pay Wallet ผ่านแอปพลเิคชนั Grab ของผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัพงังา  
 
 
สมมติฐานของการวิจยั 

1. ความตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Wallet ผ่านแอปพลเิคชนั Grabแตกต่าง
กนัตามปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัพงังา  

2. ความไวว้างใจมอีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Wallet ผ่าน
แอปพลเิคชนั Grab ของผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัพงังา  

 
ขอบเขตการวิจยั 

ด้านเน้ือหาการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดท้ าการศกึษาเกีย่วกบัความไวว้างใจทีส่่งผลต่อความตัง้ใจใน
การท าธุรกรรมทางการเงิน Grab Pay Wallet ผ่านแอปพลิเคชัน Grab ของผู้บริโภคกลุ่ม 
Generation Y ในจงัหวดัพงังา ซึง่ผูว้จิยัไดท้ าการศกึษา 2 ตวัแปร ดงันี้ 

1.ตวัแปรตน้ (Independent Variable) ประกอบดว้ย 
 1.1 ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ท าการศกึษาปัจจยัส่วนบุคคล 6 ดา้นดงันี้ เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 1.2 ความไว้วางใจ โดยอ้างอิงตามแนวความคิดของ  McKnight et al(2002)ซึ่งความ
ไว้วางใจเกิดขึ้นได้จาก องค์ประกอบ 2 ด้าน คอืความเชื่อในการไว้วางใจ (Trusting Belief) และ
เจตนาในการไว้วางใจ (Trusting Intention) ก่อนที่จะน าไปสู่การแสดงพฤติกรรมของผู้ใช้บรกิาร
ประกอบดว้ย ความสามารถ (Ability)ความหวงัด ี(Benevolence) และความซื่อสตัย ์(Integrity)  



 
 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คอืความตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay 
Wallet ผ่านแอปพลเิคชนั Grab กลุ่มGeneration Y ในจงัหวดัพงังา (Transactional Intention) โดย
ประกอบด้วย ความตัง้ใจท าธุรกรรมทางเงนิ, การวางแผนที่จะท าธุรกรรมทางการเงนิ และความ
เป็นไปไดท้ีจ่ะท าธุรกรรมทางการเงนิตามแนวคดิของ Sreejesh, Anusree, and Amarnath(2016) 

ด้านประชากรการวจิยัครัง้นี้มปีระชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั  ไดแ้ก่ ผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation Yที่
ท าธุรกรรมทางการเงนิผ่าน GrabPay Wallet ผ่านแอปพลเิคชนั Grabในจงัหวดัพงังา โดยไม่ทราบ
จ านวนประชากรทีแ่น่นอน 

ด้านระยะเวลาระยะเวลาที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลที่ศึกษาคอื ตัง้แต่วนัที่ 20 กุมภาพนัธ์ – 24 
เมษายน 2565 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
Sutanonpaiboon and Abuhamdieh (2008)ได้ศึกษาทฤษฎีความไว้วางใจ การวดัระดบั

ความไว้วางใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านแอปพลเิคชนัหรอืธนาคารบนมอืถอื พบว่าความ
ไวว้างใจของการท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านเวป็ไซต์ โดยใชม้าตรวดัแบบมาตราส่วนประมาณค่าได้
ทัง้หมด 5 ระดบั โดยเริม่จากระดบัไม่เหน็ดว้ยเป็นอย่างยิง่ จนถงึระดบัเหน็ดว้ยเป็นอย่างยิง่ โดยใช้
วดัความไวว้างใจดว้ยองคป์ระกอบทัง้หมด 3 องคป์ระกอบ คอื ความสามารถ ความหวงัด ีและความ
ซื่อสตัย ์โดยมาตรวดันี้มคี่าความเชื่อมัน่ของทุกตวัแปรมากกว่า 0.750 ซึง่สามารถน ามาประยุกตใ์ช้
กบัการท าธุรกรรมทางการเงนิบนแอปพลเิคชนั Grab Pay Wallet ได ้
 Lu (2017) ไดศ้กึษาความไวว้างใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านช่องทางออนไลน์โดย
โดยใช้มาตรวดัแบบมาตราส่วนประมาณค่าได้ทัง้หมด 5 ระดบั โดยเริม่จากระดบัไม่เห็นด้วยเป็น
อย่างยิง่ จนถึงระดบัเห็นด้วยเป็นอย่างยิง่ โดยใช้วดัความไว้วางใจด้วยองค์ประกอบทัง้หมด 3 
องคป์ระกอบ คอื 1) ความสามารถ มคีวามเทีย่งตรงเชงิโครงสรา้งเท่ากบั 0.850 2) ความหวงัด ีมี
ความเทีย่งตรงเชงิโครงสรา้งเท่ากบั 0.887 3) ความซื่อสตัย ์มคีวามเที่ยงตรงเชงิโครงสรา้งเท่ากบั 
0.810 โดยมาตรวดันี้มคี่าความเชื่อมัน่ของทุกตวัแปรอยู่ในระดบัสูงจงึสามารถน ามาประยุกต์ใช้กบั
การท าธุรกรรมทางการเงนิบนแอปพลเิคชนั Grab Pay Wallet ได ้

จากความหมายของความไว้วางใจข้างต้นที่กล่าวมา ทางผู้วิจยัได้ให้ความหมายของความ
ไว้วางใจที่เหมาะกับงานวิจัยครัง้นี้ ไว้ว่า หมายถึง ความตัง้ใจของ Grab Pay Wallet ที่ท าให้
ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามมัน่ใจในการใชบ้รกิาร ซึง่ต้องประกอบไปดว้ย 3 ดา้น คอื ความสามารถ (Ability) 
ความหวงัด ี(Benevolence) และความซื่อสตัย์ (Integrity) จากค าจ ากดัความดงักล่าวได้น ามาซึ่ง
ประโยชน์ในการก าหนดกรอบวิจยัเรื่องความไว้วางใจที่ส่งผลต่อความตัง้ใจในการท าธุรกรรม
ทางการเงนิ Grab Pay Walletผ่านแอปพลเิคชนั Grab ของผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดั
พงังา ให้ชดัเจนตรงตามวตัถุประสงค์โดยก าหนดให้องค์ประกอบความไว้วางใจทัง้ 3 ด้าน คอื 
ความสามารถ (Ability) ความหวงัด ี(Benevolence) และความซื่อสตัย ์(Integrity) เป็นตวัแปรอสิระ
ในการศกึษาครัง้นี้ 



 
 

ทฤษฎคีวามตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ (Transaction Intension)ความตัง้ใจท าธุรกรรม
ทางการเงนิ คอื ความยนิดแีละเตม็ใจท าธุรกรรมทางการเงนิทีแ่น่นอน และมาขึน้ในอนาคต การวดั
ระดบัความตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ  

Kim and Koo (2016) ไดว้ดัความตัง้ใจในการท าธุรกรรมผ่านเวบ็ไซต์G-Market ซึง่เป็นตลาด
ออนไลน์ของประเทศเกาหลโีดยวดัความตัง้ใจในการธุรกรรมดว้ยมาตรวดัแบบ มาตราส่วนประมาณ
ค่า7ระดบั โดยมาตรวดันี้มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.930ซึง่ถอืว่าอยูใ่นเกณฑส์งู น ามาประยกุตใ์ชใ้น
การวดัความตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านแอปพลเิคชนั Grab Pay Wallet ได ้

Sreejesh, Anusree and Amarnath (2016) ไดว้ดัความตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ
ผ่านธนาคารบนมอืถอืโดยใช้มาตรวดัแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ตัง้แต่ระดบัไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ไปจนถงึระดบัเหน็ดว้ยเป็นอย่างยิง่ ซึง่ค่าความเทีย่งตรงของโครงสรา้งเท่ากบั 0.9000 ซึง่
ถอืว่าอยู่ในเกณฑ์สูง น ามาประยุกต์ใช้ในการวดัความตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านแอป
พลเิคชนั Grab Pay Wallet ได ้

จากทฤษฎทีัง้หมดสามารถก าหนดกรอบวจิยัเรื่องความไว้วางใจที่ส่งผลต่อความตัง้ใจใน
การท าธุรกรรมทางการเงิน Grab Pay Wallet ผ่านแอปพลิเคชัน Grab ของผู้บริโภคกลุ่ม 
Generation Y ในจงัหวดัพงังา ให้ชดัเจนตรงตามวตัถุประสงค์โดยก าหนดให้องค์ประกอบความ
ไวว้างใจทัง้ 3 ดา้น คอื  ความตัง้ใจทีจ่ะท าธุรกรรมทางการเงนิการวางแผนทีจ่ะท าธุรกรรมทางการ
เงนิ และความเป็นไปไดท้ีจ่ะท าธุรกรรมทางการเงนิเป็นตวัแปรตามในการศกึษาเรื่องความตัง้ใจใน
การท าธุรกรรมทางการเงิน Grab Pay Wallet ผ่านแอปพลิเคชัน Grab กลุ่มGeneration Y ใน
จงัหวดัพงังาครัง้นี้ 

Fishbein and Ajzen (2010) ศกึษาพบว่าความตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ หมายถงึ 
ความพรอ้มหรอืความเป็นไปไดข้องบุคคลที่จะแสดงพฤตกิรรมของการท าธุรกรรมทางการเงนิโดย
ไมม่ปัีจจยัอื่น 

นภสัสร จริะอุดมรตัน (2559) ศึกษา ปัจจยัที่มอีิทธิพลเชิงบวกต่อความตัง้ใจใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศพัท์เคลื่อนที่ของผู้บรโิภคในกรุงเทพมหานครมวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาปัจจยัทีม่ ี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความตัง้ ใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคใน
กรงุเทพมหานคร เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ ใชแ้บบสอบถามในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู กลุ่มตวัอยา่งที่
ใช้ในการศึกษา คือ วัยรุ่น วัยท างาน และวัยเกษียณ ที่มีความตัง้ใจใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศพัท์เคลื่อนที่ของผู้บรโิภคในกรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัการรบัรูด้้านความ
น่าเชื่อถอืและมัน่ใจ ปัจจยัสภาพเครือ่งอ านวยความสะดวกมอีทิธพิลเชงิบวกต่อความตัง้ใจใชบ้รกิาร
ธนาคารผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที ่

กนกกาญจน์เสน่หน์มะหุต (2561)ศกึษาเรือ่งการวเิคราะหก์ารยอมรบัการใชบ้รกิารธนาคาร
ดจิทิลัโดยใชท้ฤษฏกีารแพรก่ระจายนวตักรรมพบว่าการแพรก่ระจายนวตักรรมมอีทิธพิลทางตรงต่อ
ความไว้วางใจ และมอีทิธพิลทางอ้อมต่อความตัง้ใจเชงิพฤตกิรรมบรกิารธนาคารดจิทิลั โดยมตีวั
แปรความไว้วางใจเป็นตวัแปรส่งผ่าน อกีทัง้ความไว้วางใจมอีทิธพิลทางตรงอย่างมนีัยส าคญัต่อ
ความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมบรกิารธนาคารดิจิทลั จากการวิจยัครัง้นี้ได้ข้อค้นพบที่ส าคญัว่า การ
แพร่กระจายนวตักรรมเป็นปัจจยัทีส่ าคญัในการพฒันาการยอมรบัการใช้บรกิารธนาคารดจิทิลัการ



 
 

แพร่กระจายนวตักรรมยงัช่วยเพิม่ความไวว้างใจในการใช้บรกิาร ซึ่งส่ งผลต่อไปยงัความตัง้ใจเชงิ
พฤตกิรรมบรกิารธนาคารดจิทิลั ทัง้นี้ผลลพัธจ์ากงานวจิยัสามารถใชเ้ป็นตวัแบบส าหรบัผูบ้รหิารใน
การก าหนดนโยบายหรอืแผนกลยุทธเ์พื่อให้เกดิขอ้ได้เปรยีบทางการแข่งขนั และการพฒันาระบบ
ธนาคารดจิทิลัทีม่ปีระสทิธภิาพซึง่สอดคลอ้งตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชใ้นชวีติประจ าวนั 
 

วิธีด าเนินการวิจยั 
 การศกึษาครัง้นี้ใชสุ้่มกลุ่มตวัอย่างจากผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัพงังา จ านวน
รวมทัง้สิ้น 62,108 คน (ส านักงานสถิติแห่งชาติ, 2565) โดยใช้สูตรYamane (1973) ท าการสุ่ม
ตวัอย่างแบบเชงิโควตาอย่างมสีดัส่วน (Quota sampling technique) และใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบ
ตามสะดวก(Convenience sampling) โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง 400 ชุด น าแบบสอบถามที่แก้ไข
เรยีบรอ้ยแลว้ทดลองใช ้(Trial) กบักลุ่มตวัอย่างทีค่ลา้ยในงานวจิยั จ านวน 40 คน และน ามาหาค่า
ความน่าเชื่อถอืโดยใช้สูตรสมัประสิทธิแ์อลฟาของครอนบาค (Cronbachalpha Coefficient) ซึ่งได้
ค่าสมัประสทิธแ์อลฟา ดา้นความสามารถ = 0.877 ดา้นความซื่อสตัย ์= 0.893  ความหวงัด ี= 0.888 
ด้านความไว้วางใจ = 0.957 โดยค่าสมัประสิทธิแ์อลฟารวม = 0.893จงึสรุปได้ว่าแบบสอบถาม
เทีย่งตรงและน าไปเกบ็ขอ้มลูเพื่อท าการศกึษาได ้และน าผลไปวเิคราะหด์งันี้ 

การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) การวเิคราะหข์อ้มลูดา้นขอ้มลู
ส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชพีประจ า รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
โดยการหาค่าความถี่ (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) ตอนที่ 2 การวเิคราะห์ความ
ไว้วางใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Wallet ผ่านแอปพลิเคชนัGrab ของผู้บรโิภค 
Generation Y ในจงัหวดัพงังา โดยการหาค่าเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviations) ตอนที ่3 การวเิคราะหค์วามตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Wallet ผ่าน
แอปพลเิคชนั Grab ของผูบ้รโิภค Generation Y ในจงัหวดัพงังา โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และ
ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviations)   

การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) สมมตฐิานขอ้ที ่1 ความตัง้ใจใน
การท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Wallet ผ่านแอปพลเิคชนั Grab แตกต่างกนัตามปัจจยัด้าน
ประชากรศาสตรข์องผู้บรโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัพงังา จะทดสอบโดยใชส้ถติ ิ2 ตวั คอื
(1) ใช้สถิติ T-test  เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่าง ที่แบ่งเป็น 2 กลุ่ม 
ส าหรบัตัวแปรด้านปัจจยัลักษณะประชากรศาสตร์ คือ เพศ (2) ใช้สถิติ ANOVA (Analysis of 
Variance) เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างตัง้แต่ 3 กลุ่มขึน้ไป ส าหรบัตวั
แปรดา้นปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร ์คอื อาย ุ สถานภาพ อาชพีประจ า และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

 สมมตฐิานขอ้ที ่2 ความไวว้างใจมอีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab 
Pay Wallet ผ่านแอปพลิเคชัน Grab ของผู้บริโภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวัดพังงา โดยจะ
ทดสอบสมมติฐานโดยใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยพหูคูณ (Multiple Regression Analysis) 
ส าหรบัค่านยัส าคญัทางสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหค์รัง้นี้ ก าหนดไวท้ีร่ะดบั 0.05  



 
 

 
ผลการวิจยั 

 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูในการศกึษาครัง้นี้ พบว่า จากผูต้อบแบบสอบถาม 400 คน ผูบ้รโิภค
กลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัพงังาส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 206 คน (รอ้ยละ 51.50) อายุ 
21-26 ปี จ านวน 150 คน (ร้อยละ 37.50) สถานภาพ โสด จ านวน 212 คน (ร้อยละ 53) อาชพี 
พนกังานบรษิทัเอกชนจ านวน 140 คน (รอ้ยละ 35) รายไดเ้ฉลีย่น้อยกว่า 20,000 บาท จ านวน 151 
คน (รอ้ยละ 37.80)  

ผลการวเิคราะห์ระดบัความไวว้างใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Wallet ผ่าน
แอปพลเิคชนั Grab ของผู้บรโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัพงังา พบว่า ด้านความสามารถมี
ระดบัความไวว้างใจมาก   (x̄  = 4.13  S.D. = 0.518) ดา้นความหวงัดมีรีะดบัความไวว้างใจมาก  
(x̄=4.14 S.D. = 0.546 )ดา้นความซื่อสตัยม์รีะดบัความไวว้างใจมาก (x̄  = 4.04 S.D. = 0.538)  

ผลการวเิคราะห์ระดบัความตัง้ใจท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Wallet ผ่านแอปพลเิค
ชนั Grab  ของผู้บรโิภคกลุ่ม  Generation  Y  ในจงัหวดัพงังา  มรีะดบัความตัง้ใจท าธุรกรรม
ทางการเงนิมาก   

(x̄  = 4.10 S.D. = 0.466 ) 

ผลการศกึษาความตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Wallet ผ่านแอปพลเิคชนั 
Grab แตกต่างกนัตามปัจจยัด้านประชากรศาสตรข์องผู้บรโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัพงังา
พบว่าความตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Wallet ผ่านแอปพลิเคชัน Grab ไม่
แตกต่างกนัตามลกัษณะทางประชากรทุกดา้นทีแ่ตกต่างกนัปัจจยัประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนัด้าน
ต่าง ๆ ได้แก่เพศ, อายุ, สถานภาพ, อาชีพ, รายได้ต่อเดือน ซึ่งไม่มผีลต่อความตัง้ใจในการท า
ธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Wallet ผ่านแอปพลเิคชนั Grab ที่แตกต่างกนัของผู้บรโิภคกลุ่ม 
Generation Y ในจงัหวดัพงังา ระดบันยัส าคญั 0.05   

ผลการวเิคราะหค์วามไวว้างใจทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab 
Pay Wallet ผ่านแอปพลเิคชนั Grab ของผู้บรโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัพงังา โดยใช้การ
วเิคราะหส์มการถดถอยเชงิพหุคูณของความสมัพนัธร์ะหว่างความไวว้างใจมอีทิธพิลต่อความตัง้ใจ
ในการท าธุรกรรมทางการเงิน Grab Pay Wallet ผ่านแอปพลิเคชัน Grab ของผู้บริโภคกลุ่ม 
Generation Y ในจงัหวัดพังงา พบว่าความไว้วางใจมีอิทธิพลต่อความตัง้ใจในการท าธุรกรรม
ทางการเงนิ Grab Pay Wallet ผ่านแอปพลเิคชนั Grab ของผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดั
พงังารอ้ยละ 45.70 ส่วนทีเ่หลอือกีรอ้ยละ 54.30 ความไวว้างใจไม่มอีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการท า
ธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Wallet ผ่านแอปพลเิคชนั Grab ของผู้บรโิภคกลุ่ม Generation Y 
ในจงัหวดัพงังา เมื่อพจิารณาประเด็นย่อยรายด้านพบว่า ความไว้วางใจด้านความซื่อสตัย์ (β = 
0.400 , p < .05) มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความตัง้ใจการท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Wallet ผ่าน
แอปพลเิคชนั Grab ของผู้บรโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัพงังามากที่สุด รองลงมา คอื ด้าน



 
 

ความหวังดี (β= 0.229 , p< .05) และน้อยที่สุด คือ ด้านความสามารถ (β = 0.145 , p< .05) 
ตามล าดบั ซึ่งหมายถึง หากความสมัพนัธ์ของความไว้วางใจด้านความซื่อสตัย ์ความหวงัด ีและ
ความสามารถเพิม่ขึน้ความตัง้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Wallet ผ่านแอปพลเิคชนั 
Grab ของผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัพงังาเพิม่มากขึน้เช่นกนั  

โดยแทนค่าในสมการ YT=0.801 + 0.157X1 + 0.236X2 + 0.419X3 จากสมการที่ YT สรุป
ไดว้่า ความไวว้างใจของการท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Wallet ผ่านแอปพลเิคชนั Grab ของ
ผู้บริโภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวัดพังงา มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความตัง้ใจในการท า
ธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Wallet ผ่านแอปพลเิคชนั Grab ของผู้บรโิภคกลุ่ม Generation Y 
ในจงัหวดัพงังา 
 โดยค่าสมัประสทิธิค์วามไว้วางใจของการท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Wallet ผ่าน
แอปพลเิคชนั Grab ของผู้บรโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัพงังา ได้แก่ ด้านความสามารถ 
ด้านความหวงัด ีและด้านความซื่อสตัย ์เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะส่งผลให้ความตัง้ใจในการท าธุรกรรม
ทางการเงนิ Grab Pay Wallet ผ่านแอปพลเิคชนั Grab ของผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดั
พงังาเพิม่ขึน้ 0.157 , 0.236 และ 0.419 ตามล าดบัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05โดยให้ตวั
แปรอื่น ๆคงที ่ 
 ความไว้วางใจของการท าธุรกรรมทางการเงนิ Grab Pay Wallet ผ่านแอปพลเิคชนั Grab 
ของผู้บริโภคกลุ่ม Generation Y ในจังหวัดพังงา ด้านความซื่อสัตย์สูงสุด รองลงมาคือ ด้าน
ความหวงัด ีและดา้นความสามารถตามล าดบั 

 
 

อภิปรายผล 
 ลักษณะทางประชากรของ Gen Y ที่แตกต่างกันไม่มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจในการท า
ธุรกรรมทางการเงนิที่แตกต่างสอดคล้องกบัการศกึษาของ Fishbein and Ajzen (2010) ว่าความ
ตัง้ใจท าธุรกรรมทางการเงนิ ฯ คอืความพรอ้มของแต่ละบุคคลทีแ่สดงออกในการท าธุรกรรม ฯ โดย
ไมค่ านึงถงึลกัษณะทางประชากรศาสตรด์า้นอื่น ๆ 
            ความไวว้างใจ ฯ มอีทิธพิลเชงิบวกกบัความตัง้ใจท าธุรกรรมทางการเงนิ ฯ สอดคลอ้งกบั
การศึกษาของกนกกาญจน์ เสน่ห์ นมะหุต (2561) พบว่าความไว้วางใจ ด้านความสามารถ
ความหวงัดแีละความซื่อสตัยม์อีทิธพิลมคีวามสมัพนัธต่์อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารธนาคารดจิติอล  

 
ข้อเสนอแนะ 

1.  จากการศกึษาสมการ Regression พบว่าความไวว้างใจ ดา้นความซื่อสตัยม์อีทิธพิลมาก
ทีสุ่ด ต่อความตัง้ใจในการท าธุรกรรม ฯ รองลงมา คอื ดา้นความหวงัดแีละความสามารถตามล าดบั 
ดงันัน้ ทมีผู้พฒันา Grab Pay Wallet ควรพฒันาแอปพลเิคชนัให้มจีุดแขง็ด้านความซื่อสตัย์ให้ดี
ยิง่ขึน้ เช่น การพฒันาให้ Grab Pay Wallet มรีะบบรกัษาระดบัความปลอดภยัในการรกัษาข้อมูล
และความลบัของลกูคา้ใหม้ปีระสทิธภิาพมากทีสุ่ด  



 
 

2. เพิม่การประชาสมัพนัธใ์หผู้บ้รโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัพงังารบัทราบเกี่ยวกบั
การขยายการให้บรกิารในจงัหวดัพงังาอย่างทัว่ถงึ เช่น วางป้ายประชาสมัพนัธต์ามคาเฟ่ต่าง ๆใน
จงัหวดัพงังา โพสตโ์ฆษณาตามช่องทางออนไลน์ เช่น Facebook ตามกลุ่มต่าง ๆ ในจงัหวดัพงังา  

3. พฒันาผลิตภณัฑ์และการให้บรกิารให้มปีระสิทธิภาพในทุก ๆ ด้าน อาทิ ด้านความ
ซื่อสตัย ์ความสามารถ และความหวงัด ีเพื่อลดขอ้ผดิพลาดในการให้บรกิารให้เกดิน้อยที่สุด และ
สรา้งความน่าเชื่อถอืมากขึน้ และท าใหผู้บ้รโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัพงังาเกดิความมัน่ใจ
ในการใชบ้รกิาร  

4.จากการศกึษาครัง้นี้พบว่าความไวว้างใจเป็นเพยีงตวัแปรหนึ่งทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจใน
การท าธุรกรรมทางการเงนิ จงึควรศกึษาเกีย่วกบัตวัแปรอื่น ๆ ทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจ 

5. จากการศึกษาพบว่าประชากร Generation Y ในจงัหวดัพงังา มคีวามตัง้ใจในการท า
ธุรกรรม ทางการเงนิ จงึควรศกึษากลุ่ม Generation อื่น ๆ เพิม่เตมิ  

6. Generation Y ส่วนใหญ่รู้จ ักและมีโอกาสได้ใช้ Grab Pay Wallet ผ่านแอปพลิเคชัน 
Grab  สิง่ส าคญัคอืยงัมคีวามกงัวลเกีย่วกบัเรือ่งความปลอดภยัขอ้มลูส่วนตวัของลกูคา้  
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