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บทคัดย่อ 
          การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขต
กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการพร้อมเพยข์องลูกคา้
ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นความตอ้งการ ดา้นบริการ 
และดา้นความปลอดภยั โดยจ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พร้อมทั้ง พิจารณาตามพฤติกรรมการใชง้านพร้อมเพยข์องลูกคา้
ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการพร้อมเพยเ์ฉล่ียต่อวนั 
เวลาท่ีสะดวกในการใชบ้ริการพร้อมเพย ์การใชบ้ริการพร้อมเพยผ์า่นธุรกรรมต่างๆ กลุ่มตวัอยา่งท่ี
ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล คือแบบสอบถาม ด าเนินการ
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจบัพบวา่  
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     1.) ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานครทั้งหมด จ านวน 400 คน 
พบว่าส่วนใหญ่เพศชาย จ านวน 290 คน คิดเป็นร้อยละ 72.5 อนัดบัรองลงมาคือเพศหญิง จ านวน 
110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 มีช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ61.0 อนัดบั
รองลงมาคืออายุ 41-50  ปี จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.3 มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี
จ านวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.5 อนัดบัรองลงมาคือต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 165 คน คิดเป็น
ร้อยละ 41.3 มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง จ านวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 44.3 รองลงมา
เป็นอาชีพธุรกิจส่วนตวั จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.0 มีรายได ้20,001-30,000 บาท จ านวน 
189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 อนัดบัรองลงมาคือรายได ้10,000-20,000 บาท จ านวน 110 คน คิดเป็น
ร้อยละ 27.5 
      2.) พฤติกรรมการใช้บริการพร้อมเพย ์พบว่าส่วนใหญ่ใช้บริการน้อยกว่าเฉล่ีย 10 คร้ังต่อวนั 
จ านวน 367 คน คิดเป็นร้อยละ 91.8  อนัดบัรองลงมาคือ 11-20 คร้ังต่อวนั จ านวน 22 คน คิดเป็น
ร้อยละ 5.5 มีช่วงเวลาท่ีใช้บริการมากท่ีสุดคือ 6.00-12.00 จ านวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 59.3 
รองลงมาคือ 12.00-15.00 จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.5 ส่วนใหญ่ใชบ้ริการซ้ือสินคา้อุปโภค-
บริโภคมากท่ีสุด จ านวน 311 คนคิดเป็นร้อยละ 77.8 รองลงมาคือซ้ือเส้ือผา้ รองเทา้กระเป๋า จ านวน 
34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 
    3.) ความคิดเห็นของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีเลือกใชบ้ริการพร้อม
เพย ์โดยรวมแลว้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นความตอ้งการ 
และดา้นการใชบ้ริการ ตามล าดบั 
 

ABSTRACT 
The study on customer satisfaction on PromptPay service of Siam Commercial Public 

Company Limited in Bangkok aims to study customer satisfaction on PromptPay service of Siam 
Commercial Public Company Limited in Bangkok in the following aspects: reliability, needs, 
services, and safety classified by personal status including gender, age, educational level, career, 
average monthly income. This study also considered customers’ usage behavior of PromptPay of 
Siam Commercial Public Company Limited in Bangkok including average number of PromptPay 
usage per day, convenient time of making use of PromptPay, and kind of transaction used via 
PromptPay. The sample answering the questionnaires included 400 people. The instrument used in 
this study was questionnaire. The data were analyzed by computer program for frequency, 
percentage, mean (x̅), and standard deviation (SD). 
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The results showed that 
1. Among 400 customers of Siam Commercial Public Company Limited, there were 290 

males representing 72.50% and 110 females representing 27.50%. Regarding age, there were 244 
people in the 31-40 age range representing 61%, followed by 85 people in the 41-50 age range 
representing 21.30%.  For educational level, there were 198 people with a bachelor degree 
representing 49.50%, followed by 165 people with lower than a bachelor degree representing 
41.30%. Concerning career, 221 people were private company employees representing 44.30%, 
followed by 108 self-employed people representing 27%. For average monthly income, 189 people 
have got 20,001- 30,000 baht per month representing 47.50%, followed by 110 people with 10,000 
– 20,000 baht representing 27.50%. 

2. Concerning customers’ usage behavior of PromptPay, there were 367 people using 
PromptPay service at the average of less than 10 times per day representing 91.80%, followed by 
22 people at the average of 11-20 times per day representing 5.5%. There were 237 people making 
use of the service at the highest level from 6.00 to 12.00 representing 59.30%, and 74 people from 
12.00 to 15.00 representing 18.50%. Regarding transactions, 311 people bought consumer goods 
representing 77.80%, followed by 34 people who bought clothes, shoes, and bags representing 
8.50%. 

3. Opinions on customers’ overall satisfaction of Siam Commercial Public Company 
Limited in Bangkok were at the highest level in safety, reliability, needs, 
and service usage respectively.  
 

บทน ำ 
          ปัจจุบนัเทคโนโลยีมีความส าคญั และมีบทบาทต่อชีวิตประจ าวนัของประชากรแทบทุกคน 
ถา้พูดถึงเร่ืองการท าธุรกรรมทางการเงิน ก็คงจะเล่ียงไม่ได ้ท่ีจะพูดถึงธนาคาร เพราะถือเป็นองคก์ร
ทางการเงินท่ีส าคญัอย่างมาก โดยเฉพาะเม่ือเราตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงินต่างๆ เช่นการโอน
เงิน การจ่ายเงิน และการช าระเงิน ค่าสินคา้และบริการต่างๆ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีลว้นแต่ตอ้งท าธุรกรรม
ผา่นธนาคารทั้งนั้น 
          และในยคุปัจจุบนัและเทคโนโลยมีีความกา้วล ้ามาก ประชากรส่วนใหญ่ลว้นแลว้แต่มีสมาร์ท
โฟน จนท าให้เกิดการท าธุรกรรมออนไลน์ท่ีเรียกว่า Internet Banking ธนาคารอินเตอร์เน็ต , 
ธนาคารออนไลน์ หรืออธิบายเป็นภาษาบา้นๆ คือ เวป็ออนไลน์ของธนาคารท่ีมีความปลอดภยัสูง 
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และเปิดใหเ้ราสามารถเขา้ไปตรวจสอบ หรือท าธุรกรรมต่างๆ กบัเงินในบญัชีของเรา ไดด้ว้ยตนเอง
อย่างง่ายๆ เช่น การโอนเงิน การช าระเงิน และปัจจุบนัคนไทยเกินคร่ึงใช้ชีวิต นิยมจ่ายเงินผ่าน
ดิจิทลั ไม่นิยมพกเงินสด และ57% ของคนไทย นิยมท าธุรกรรมการเงินผา่นช่องทางดิจิทลั  
 - 78% ของคนไทย พยายามใชเ้งินผา่นช่องทางดิจิทลัเพียงอยา่งเดียวในชีวิตประจ าวนั 
 - 22% ของคนไทย พกเงินสดนอ้ยลงในช่วงสองปีท่ีผา่นมา 
ขอ้มูลจริงจากผลส ารวจเก่ียวกบัทศันคติและพฤติกรรมการช าระเงินระบบอิเล็กทรอนิกส์ รวมถึง  
เทรนด์ส าคญัของผูบ้ริโภคประจ าปี 2561 จดัท าโดยวีซ่า ท่ีพบว่า คนไทยเกินคร่ึงนิยมท าธุรกรรม
การเงินผ่านช่องทางดิจิทลั เช่น บตัรเดบิต บตัรเครดิต แอปพลิเคชัน่การช าระเงินบนสมาร์ทโฟน 
และคิวอาร์โค้ด ขณะท่ีมีเพียง 43% ท่ียงันิยมใช้เงินสดอยู่ เน่ืองจากเทคโนโลยีการช าระเงินใน
ปัจจุบนัท่ีกา้วล ้า มีหลากหลายรูปแบบ สร้างความสะดวกสบาย และตอบโจทยค์วามตอ้งการของ
ผูบ้ริโภค อีกทั้งร้านคา้ต่าง ๆ ก็ปรับตวัมารับช าระเงินดิจิทลัมากขึ้น 

 ดว้ยเหตุผลน้ีเองจึงท าให้คนไทย รู้จกัการช าระเงินผ่านสมาร์ทโฟน และใชป้ระโยชน์จาก
ช่องทางน้ีมากขึ้น โดยเฉพาะการชอปป้ิงออนไลน์ท่ีมีค่าใชจ่้ายอยู่ประมาณ 1,500 บาทต่อเดือน ซ่ึง
สูงเป็นอนัดบั 3 ของโลก 

พฤติกรรมของคนไทยท่ีปรับเปล่ียนไปอย่างรวดเร็ว ไม่เพียงแต่ร้านคา้ท่ีปรับตวั ธุรกิจต่าง 
ๆ ก็ตระหนกัและปรับกลยทุธ์เพื่อตอบสนองและรองรับความตอ้งการของผูบ้ริโภคเช่นกนั ทั้งขยาย
การรองรับการช าระค่าสินคา้และบริการอีคอมเมิร์ซผา่นบตัรเดบิตไทยใหค้รอบคลุมยิง่ขึ้น หรือการ
เช่ือมต่อช่องทางการช าระเงินออนไลน์ เพื่อให้ผูใ้ช้มือถือสามารถซ้ือดิจิทลัคอนเทนต์ก็ตาม ทั้งน้ี
ผูว้ิจยัจึงได้จดัท าการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจต่อการใช้บริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทย
พาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจต่อการใช้บริการพร้อมเพย ์และ
สามารถใชข้อ้มูลจากการวิจยัไปใชป้ระโยชน์ต่อไปได ้

 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. การศึกษาการวิจยัน้ีเพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคาร
ไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร  
          2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมในการใช้บริการพร้อมเพยข์องกลุ่มลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร  
            3. เพื่อศึกษาถึงความสัมพนัธ์ในความเช่ือมัน่ในเทคโนโลยีของระบบพร้อมเพยว์่ามีความ
น่าเช่ือถือในระบบมากนอ้ยเพียงใด  
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           4. เพื่อศึกษาความเช่ือมัน่ในระบบอิเลก็ทรอนิกส์ และความปลอดภยัในการใชง้านระบบว่ามี
ประสิทธิภาพมากนอ้ยเพียงใด  
 

ขอบเขตการวิจัย 
 

 ของเขตด้านเนื้อหา  
           มุ่งศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขต
กรุงเทพมหารนคร 
กรณีศึกษา : ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีตวัแปรในการศึกษา ดงัน้ี 

1) ตวัแปรอิสระ คือปัจจยัดา้นประชากร ประกอบดว้ย 
-  เพศ 
-  อาย ุ
-  การศึกษา 
-  อาชีพ 
-  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

2) ตวัแปรตาม คือ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการพร้อมเพยข์องกลุ่มลูกคา้ธนาคารไทย
พาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา : ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยมีตวัแปรในการศึกษา ดงัน้ี 

             -  ดา้นความเช่ือมัน่ 
             -  ดา้นความตอ้งการ  
             -  ดา้นบริการ 
             -  ดา้นความปลอดภยั 

  ขอบเขตด้านประชากร 
              ประชากร ท่ีใช้ในการวิ จัยคื อ  กลุ่ มลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์  ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 

 ขอบเขตด้านระยะเวลา  
            ระหวา่งเดือนพฤษภาคม ถึง มิถุนายน พ.ศ. 2563 
 

 



6 
 

ประโยชน์ที่จะได้รับ 
                   1. ท าให้ทราบถึงความเช่ือมัน่ในระบบอิเล็กทรอนิกส์ เก่ียวกบัการใชบ้ริการพร้อมเพย์
ของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร 
                   2. ท าให้ทราบถึงความมัน่ใจในเทคโนโลยี ความปลอดภยั รวมถึงความน่าเช่ือถือใน
ระบบพร้อมเพย ์
            3. เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมของแต่ละบุคคลในการใชง้านผา่นระบบพร้อมเพย ์
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ตัวแปรอสิระ                                                                    ตัวแปรตาม  

 
 
 
 
 
 

 
 
แนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยที่เกีย่วข้อง  
 

 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับความพงึพอใจ 

           ราชบณัฑิตสถาน (2546) ได้ให้ความหมายของค าว่าความพึงพอใจ ไวว้่ายินยอม พอใจ 
ชอบใจ  
          อุทยั พรรณสุดใจ (2545) ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกรัก ชอบ ยินดี เต็มใจ 
หรือมีเจตนาท่ีดี ของบุคคล ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง จะเกิดขึ้นเม่ือไดรั้บตอบสนองความตอ้งการ ไม่ว่าจะ
เป็นทางวตัถุ จิตใจ และดา้นท่ีเก่ียวกับอารมณ์ ความรู้สึกนึกคิดต่างๆ อนัเน่ืองมาจากส่ิงเร้า และ
ส่ิงจูงใจ อาจเป็นไปในเชิงประเมินค่า วา่เป็นไปในทางลบหรือบวก 
           กชพร เป้าสุวรรณ (2550) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทศันคติของ
บุคคลอีกรูปแบบหน่ึง ซ่ึงเป็นความเอียงเอนของจิตใจท่ีมีประสบการณ์ท่ีมนุษยเ์ราไดรั้บ อาจมาก

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1.เพศ 
2.อาย ุ
3.ระดบัการศึกษา 
4.อาชีพ   
5.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 
 

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการพร้อมเพยข์องลูกคา้
ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร 
1.ดา้นความเช่ือมัน่ 
2.ดา้นความตอ้งการ 
3.ดา้นบริการ 
4.ดา้นความปลอดภยั 
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น้อยต่างกัน เป็นความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เป็นไปได้ทั้งทางบวกทางลบ และเม่ือได้ส่ิงนั้น 
สามารถตอบสนองความตอ้งการ หรือท าให้บรรลุจุดหมายได้ ก็จะเกิดเป็นความรู้สึกพอใจ แต่
ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ส่ิงนั้นเกิดความรู้สึกผิดหวงั ไม่พอใจ ก็จะเกิดความรู้สึกลบ  
          Applewhite (1965) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกส่วนตัวของบุคคลในการ
ปฏิบติังาน รวมไปถึงความพึงพอใจเป็นความรู้สึกส่วนตวัของบุคคลในการปฏิบติังาน ซ่ึงรวมถึง
ความพึงพอใจในสภาพแวดลอ้มทางกายภาพดว้ย  
           จากการศึกษาผูว้ิจยัพบว่า ความหมายของความพึงพอใจ คือความรู้สึกนึกคิด ทศันคติของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงๆหน่ึงหรือหลายส่ิง ทั้งในทางท่ีดีและไม่ดี ซ่ึงจะเกิดขึ้นต่อเม่ือส่ิงนั้น สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของมนุษยไ์ด ้
 การวัดความพงึพอใจ  
         ความพึงพอใจเกิดขึ้นหรือไม่ขึ้นอยู่กบักระบวนการจดัการเรียนรู้ประกอบกบัระดบัความรู้สึก 
ดงันั้นในการวดัความพึงพอใจ มีไดห้ลายวิธี ต่อไปน้ี (สาโรจน์ ไสยสมบติั 2534 :39) 

1. การใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงวิธีน้ีเป็นท่ีนิยมกนัมาก และใชอ้ยา่งแพร่หลาย 
2. การสัมภาษณ์ วิธีน้ีต้องอาศัย ความช านาญเป็นพิเศษ และเทคนิคท่ีจะจูงใจให้ผู ้ตอบ

แบบสอบถามตอบขอ้มูลตามความเป็นจริง 
3. การสังเกต ทั้งพฤติกรรมก่อนและหลงัการปฏิบติักิจกรรม จะเห็นไดว้่าการวดัความพึงพอใจ 

สามารถวดัไดห้ลายวิธี ตามความเหมาะสม และเป้าหมายของการวดั จะส่งผลใหก้ารวดันั้นมี
ประสิทธิภาะสูงสุด และน่าเช่ือถือ 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับการยอมรับการใช้เทคโนโลยี 
          Venkatesh Thong และ Xu กล่าวว่าทฤษฎีรวมการใช้เทคโนโลยีเป็นการอธิบายวิธีการและ
พฤติกรรมการยอมรับการใชเ้ทคโนโลยีของบุคคลและองคก์ารไดเ้สนอแบบจ าลองส่วนขยายของ
ทฤษฎีรวมการยอมรับการใช้เทคโนโลยี หรือ UTAUT2 ซ่ึงเพิ่มเติมจากทฤษฎีเดิม เร่ืองตัววดั
ประเมินผลและปัจจยัส าคญัต่อการยอมรับและไม่ยอมรับเทคโนโลยีของบุคคลและองค์การ ซ่ึง
ไดแ้ก่ ความคาดหวงัดา้นสมรรถภาพ ความคาดหวงัจากความพยายาม อิทธิพลทางสังคม สภาพส่ิง
อ านวยความสะดวก แรงจูงใจดา้นความบนัเทิง มูลค่าตามราคา อุปนิสัยส่วนบุคคล รวม3ตวัแปร 
ไดแ้ก่ เพศ อายุ ประสบการณ์ โดยวิเคราะห์ปัจจยัดงักล่าว แบ่งเป็น ปัจจยัภายใน ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
โดยตรง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทางออ้ม สนบัสนุนการยอมรับและไม่ยอมรับการใชเ้ทคโนโลยี รวมทั้ง
การใช้ตัวช้ีวดัประเมินผล ท าให้สามารถอธิบายพฤติกรรมของบุคคลท่ียอมรับและไม่ยอมรับ
เทคโนโลยไีดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ        
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      สิงหะ ฉวีสุข และสุนันทา วงศ์จตุรภทัร (2556) ไดก้ล่าวว่า หลกัการของ UTAUT2 จะศึกษา
พฤติกรรมการใชท่ี้ไดรั้บแรงขบัเคล่ือนจากความตั้งใจแสดงพฤติกรรม โดยปัจจยัท่ีท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความตั้ งใจแสดงพฤติกรรมและ/หรือพฤติกรรมการใช้ประกอบด้วยปัจจัยหลัก 7 ประการ 
ดงัต่อไปน้ี 

1.ความคาดหวังด้านสมรรถภาพ (Performance Expectancy : PE) หมายถึงความเช่ือของ
แต่ละบุคคลว่าการใชเ้ทคโนโลยีสามารถเพิ่มประสิทธิภาพและปฏิบติังานให้กบัผูใ้ชไ้ดเ้ป็นอย่างดี 
มีอิทธิพลโดยตรงในการแสดงพฤติกรรม และใชอ้ธิบายพฤติกรรม การรับรู้ถึงประโยชน์เทคโนโลยี
ของแต่ละบุคคล 

2.ความคาดหวังจากความพยายาม (Effort Expectancy : EE) หมายถึงความง่ายในการใช้
งานตามกฎในแบบจ าลอง 

3 .อิทธิพลทางสังคม  (Social Influence : SI)  หมายถึงการรับ รู้ของแต่ละบุคคล มี
ความส าคัญต่อตัวเองโดยให้ความหวงัว่า เทคโนโลยีถือเป็นปัจจยัท่ี ส่งผลต่อความตั้งใจแสดง
พฤติกรรม 

4.สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก (Facilitating Condition : FC) หมายถึงความเช่ือของแต่ละ
บุคคลแสดงให้เห็นว่าโครงสร้างพื้นฐานท่ีดีจะช่วยส่งเสริมและช่วยเพิ่มความสะดวดสบายในการ
ใชง้านได ้

5.แรงจูงใจด้านความบันเทิง (Hedonic Motivation : HM) หมายถึง ความพอใจท่ีไดรั้บจาก
เทคโนโลย ี

6. มูลค่าตามราคา (Price Value : PV) หมายถึง ความคิดและทกัษะเก่ียวกับประโยชน์ท่ี
ไดรั้บ 

7.อุปนิสัยส่วนบุคคล (Habit : H) การมีแนวโนม้แสดงพฤติกรรมออกมาโดยอตัโนมติั จน
กลายเป็นอุปนิสัยส่วนตวั 
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                                                 แบบจ าลองทฤษฎี UTAUT2 

 ข้อมูลเกีย่วกบับริการพร้อมเพย์ 
           พร้อมเพย ์เป็นบริการทางเลือกใหม่ใหป้ระชาชน ธุรกิจ และหน่วยงานต่างๆ ใชใ้นการโอน
เงินและรับเงิน เป็นบริการเพิ่มจากการโอนเงินแบบเดิม ท่ีให้ประชาชนเลือกใชไ้ดแ้ละท าให้ผูใ้ชมี้
ความสะดวกมากขึ้ น เพราะระบบพร้อมเพย์จะใช้เลขประจ าตัวประชาชน หรือ หมายเลข
โทรศพัท์มือถือของผูรั้บเงินแทนได ้ท าให้สะดวกและง่ายต่อการจดจ า จากเดิมท่ีตอ้งรู้เลข ท่ีบญัชี
เงินฝากธนาคารจึงจะโอนเงินให้ได้ พร้อมเพยจึ์งเป็นบริการทางเลือกให้กบัประชาชน โดยทุกคน
ไม่จ าเป็นตอ้งมาลงทะเบียน แต่ผูท่ี้มีการโอนเงินรับเงินบ่อย ๆ ควรมาลงทะเบียนใช้พร้อมเพย์ 
เพราะจะไดรั้บประโยชน์จากค่าธรรมเนียมท่ีถูกลงมาก พร้อมเพยเ์ป็นทางเลือกความสะดวกในการ
โอนและรับเงินให้ประชาชน และช่วยลดความเส่ียงในการถือเงินสดท่ีอาจสูญหาย ลดภาระและ
ตน้ทุนในการบริหารจดัการและพิมพธ์นบตัรของประเทศ  ในระยะต่อไปรัฐบาลจะดูแลประชาชน
ดา้นสวสัดิการโดยจ่ายเงินผา่นช่องทางพร้อมเพยด์ว้ย ท าใหป้ระชาชนไดรั้บเงินรวดเร็วและทัว่ถึง 
 

 งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
           ลลิตา ขวญัเมือง (2559) ท าการวิจยัเร่ือง การสร้างความเช่ือมัน่และการท าธุรกรรมผ่าน
กระเป๋าเงินอิเลก็ทรอนิกส์อยา่งต่อเน่ือง ผลการวิจยัพบวา่องคป์ระกอบท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความ
เช่ือมัน่ อยา่งมีนยัส าคญัประกอบดว้ย คุณภาพการใหบ้ริการท่ีดี ช่ือเสียงขององคก์ร ความปรารถนา
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ดีต่อ ผูใ้ช้บริการ โดยความปรารถนาดีต่อผูใ้ช้บริการ มีผลต่อการสร้างความเช่ือมัน่และการท า
ธุรกรรมผ่าน กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเน่ืองมากท่ีสุด รองลงมาคือ ช่ือเสียงขององค์กร 
และคุณภาพการ ให้บริการท่ีดี ในขณะท่ีการรับรู้ความเส่ียง ไม่มีผลต่อการสร้างความเช่ือมัน่ ว่า
ผูใ้ชง้านกระเป๋าเงิน อิเลก็ทรอนิกส์ เห็นวา่ ความปรารถนาดีต่อผูใ้ชบ้ริการ มีบทบาทส าคญัท่ีสุดต่อ
การสร้างความไวว้างใจ ซ่ึงจะตอ้งค านึงถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความเอาใจใส่ผูใ้ช้ระบบ อีกทั้งยงั
รักษาผลประโยชน์ใหแ้ก่ ผูใ้ชง้าน มีความจริงใจและพร้อมใหค้วามช่วยเหลือผูใ้ชง้านเม่ือเกิดปัญหา
ด้วยความจริงใจ ใน ขณะเดียวกันช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการ มีบทบาทส าคัญรองลงมา องค์กรมี
ช่ือเสียงในดา้นการให้บริการ กระเป๋าเงินอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีดี ไม่วา่จะเป็นในดา้นความน่าเช่ือถือของ
องค์กร มีความซ่ือสัตย ์มีความ เป็นธรรมในการให้บริการ เป็นองค์ประกอบท่ีท าให้ผู ้ใช้งานเกิด
ความไวว้างใจในการใชง้าน นอกจากนั้นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตระหนกัถึง คือ คุณภาพการให้บริการท่ีดี 
ท่ีจะช่วยสร้างความไวว้างใจ โดยการมี ระบบการให้บริการท่ีดี สามารถให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ระบบมี
ความน่าเช่ือถือ และความสามารถ  แก้ปัญหาให้กับผูใ้ช้งานเม่ือเกิดปัญหาขึ้น อันจะท าให้เกิด
คุณภาพท่ีดีในการใหบ้ริการ อยา่งไรก็ตาม งานวิจยัพบวา่ การรับรู้ความเส่ียง ซ่ึงประกอบดว้ย การท่ี
ระบบอาจเกิดขอ้ผิดพลาดในระหว่างการท างาน รวมไปถึงขอ้มูลในบตัรเครดิต ขอ้มูลทางการเงิน 
หรือขอ้มูลความเป็นส่วนตวัท่ีอาจไม่ปลอดภยัเกิดการสูญเสียเกิดขึ้น ท่ีผูใ้ชง้านจะตอ้งยอมรับความ
เส่ียงท่ีเกิดขึ้น  
                เสาวลกัษณ์ อินภุชงค์ (2559) ท าการวิจยัเร่ือง การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับ
ระบบการช าระเงินแบบพร้อมเพย ์ผลการวิจยัพบว่า การยอมรับระบบการช าระเงินแบบพร้อมเพย์
ดา้นการรับรู้ประโยชน์มีความส าคญัในระดบัมาก แสดงว่า ผูใ้ชง้านระบบการช าระเงินแบบพร้อม
เพยต์ระหนักถึงความเป็นประโยชน์ของระบบ ซ่ึงอาจจะส่งผลในการยอมรับระบบการช าระเงิน
แบบพร้อมเพยม์ากขึ้น และเม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่การตรวจสอบระบบการช าระเงินแบบ
พร้อมเพย ์เก่ียวกบัการรับ-โอนเงินวา่ถึงผูรั้บไดต้ลอด 24 ชัว่โมง มีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด  

          เกดวิทู ทิพยศ (2557) ท าการวิจยัเร่ืองการท าธุรกรรมของลูกคา้ผา่นธนาคารออนไลน์
บนเวบ็ไซตข์องธนาคารไดอ้ยา่งรวดเร็วถูกตอ้งแม่นย  าและปลอดภยั จากผลการวิจยั แสดงใหเ้ห็น
วา่ความเป็นประโยชน์และความยากง่ายใน การใชง้านมีความสาคญั ต่อการยอมรับระบบการช าระ
เงินแบบพร้อมเพย ์ดงันั้นการพฒันาระบบการช าระเงินแบบพร้อมเพยค์วรเนน้เก่ียวกบัฟังกช์ัน่
ดงักล่าวเพื่อช่วยกระตุน้ใหเ้กิดการยอมรับในวงกวา้ง เพื่อน าผลท่ีไดไ้ปเป็นแนวทางการพฒันา
ก าหนดกลยทุธ์ส่งเสริมการใชร้ะบบช าระเงินแบบพร้อมเพยเ์พื่อใหส้อดคลอ้งกบัยทุธศาสตร์ของ
ทางรัฐบาล 
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วิธีด าเนินการวิจัย 

          เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจ (Survey 
Research) และใชว้ิธีการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยท่ี์ใชบ้ริการพร้อมเพยใ์น
เขตกรุงเทพมหานคร ผูวิ้จยัไดท้ าการเก็บแบบสอบถามจ านวนรวมทั้งส้ิน 400 ชุด กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้
ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยท่ี์ใชบ้ริการพร้อมเพยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึง
ไม่ทราบจ านวนผูใ้ชบ้ริการท่ีแน่นอน จึงไดใ้ชสู้ตรการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีไม่ทราบ ขนาด
ประชากร โดยก าหนดความเช่ือมัน่ 95% ความผิดพลาดไม่เกิน 5% (สูตร ทาโร่ ยามาเน่ 1973) 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

         เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชว้ิธีการแจกแบบสอบถามผา่นออนไลน์โดยใช ้Google 
Form จนไดแ้บบสอบถามครบตามจ านวนท่ีก าหนดไว ้

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลคร้ังน้ี ใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ (SPSS) 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
          ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 1 พบว่าส่วนใหญ่เพศชายจ านวน 290 คน คิดเป็นร้อยละ 
72.5 อนัดบัรองลงมาคือเพศหญิงจ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 มีช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี 
จ านวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 61.0 อนัดบัรองลงมาคืออาย ุ41-50  ปี จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 
21.3 มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรีจ านวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.5 อนัดบัรองลงมาคือต ่า
กว่าปริญญาตรี จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 41.3 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง จ านวน 
221 คน คิดเป็นร้อยละ 44.3 รองลงมาเป็นอาชีพธุรกิจส่วนตวั จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.0 มี
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รายได ้20,001-30,000 บาท จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 อนัดบัรองลงมาคือรายได้ 10,000-
20,000 บาท จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 
          ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตอนท่ี  2 พบว่าส่วนใหญ่ใช้บริการน้อยกว่าเฉล่ีย 10 คร้ังต่อวนั 
จ านวน 367 คน คิดเป็นร้อยละ 91.8  อนัดบัรองลงมาคือ 11-20 คร้ังต่อวนั จ านวน 22 คน คิดเป็น
ร้อยละ 5.5 มีช่วงเวลาท่ีใช้บริการมากท่ีสุดคือ 6.00-12.00 จ านวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 59.3 
รองลงมาคือ 12.00-15.00 จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.5 ส่วนใหญ่ใชบ้ริการซ้ือสินคา้อุปโภค-
บริโภคมากท่ีสุด จ านวน 311 คนคิดเป็นร้อยละ 77.8 รองลงมาคือซ้ือเส้ือผา้ รองเทา้กระเป๋า จ านวน 
34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 
         ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 3 พบว่าความคิดเห็นของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขต
กรุงเทพมหานครในส่วนของดา้นความเช่ือมัน่มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.18 โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
คือ มีความน่าเช่ือถือมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 การใชง้านง่าย ไม่ซับซ้อน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 ระบบ
ถูกตอ้ง และตรวจสอบได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 และตรงกบัความตอ้งการในยุคปัจจุบนั มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.19 ในส่วนดา้นความตอ้งการค่าความเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.17 โดยรวมอยู่ในระดบัมาก คือ
ระบบมีฟังก์ชัน่การใชง้านหลากหลายมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 มีบริการท่ีหลากหลาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.16 ใชง้่ายสะดวกรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 เหมาะกบัทุกเพศทุกวยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 และ
รองรับผูใ้ช้งานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 ในส่วนดา้นบริการ มีค่าความเฉล่ีย
รวมเท่ากบั 4.17 โดยรวมอยู่ในระดบัมาก คือระบบเขา้ถึงง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 สะดวกรวดเร็ว
ในการใชง้าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20  มีบริการตลอด 24 ชัว่โมง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 ระบบมีความ
เสถียร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 และสุดทา้ยดา้นความปลอดภยั มีค่าความเฉล่ียรวม 4.19 โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก คือ ระบบมีการยืนยนัตวัตนก่อนการใช้งานทุกคร้ัง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21 โดยแจง้เป็น
ระบบ SMS มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 มีระบบป้องกนัความปลอดภยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 มีเทคโนโลยี
ท่ีทนัสมยั และปลอดภยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16  ตามล าดบั 
       

สรุปผลการวิจัย 
 
 การวิจยัเร่ืองความพึงพอใจต่อการใช้บริการพร้อมเพย์ผ่านธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่าส่วนใหญ่เพศชายจ านวน 290 คน คิดเป็นร้อยละ 72.5 อนัดบัรองลงมาคือ
เพศหญิงจ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 มีช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 244 คน คิดเป็น
ร้อยละ 61.0 อนัดบัรองลงมาคืออายุ 41-50  ปี จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.3 มีระดบัการศึกษา
ระดบัปริญญาตรีจ านวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.5 อนัดบัรองลงมาคือต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 
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165 คน คิดเป็นร้อยละ 41.3 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง จ านวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 
44.3 รองลงมาเป็นอาชีพธุรกิจส่วนตวั จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.0 มีรายได ้20,001-30,000 
บาท จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 อนัดับรองลงมาคือรายได้ 10,000-20,000 บาท จ านวน 
110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 และพบว่าส่วนใหญ่ใชบ้ริการนอ้ยกว่าเฉล่ีย 10 คร้ังต่อวนั จ านวน 367 
คน คิดเป็นร้อยละ 91.8  อนัดบัรองลงมาคือ 11-20 คร้ังต่อวนั จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 มี
ช่วงเวลาท่ีใช้บริการมากท่ีสุดคือ 6.00-12.00 จ านวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 59.3 รองลงมาคือ 
12.00-15.00 จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.5 ส่วนใหญ่ใช้บริการซ้ือสินคา้อุปโภค-บริโภคมาก
ท่ีสุด จ านวน 311 คนคิดเป็นร้อยละ 77.8 รองลงมาคือซ้ือเส้ือผา้ รองเทา้กระเป๋า จ านวน 34 คน คิด
เป็นร้อยละ 8.5 และพบว่าความคิดเห็นของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานครใน
ส่วนของดา้นความเช่ือมัน่มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.18 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก คือ มีความน่าเช่ือถือมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 การใชง้านง่าย ไม่ซับซ้อน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 ระบบถูกตอ้ง และตรวจสอบ
ได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 และตรงกบัความตอ้งการในยุคปัจจุบนั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 ในส่วนดา้น
ความตอ้งการค่าความเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.17 โดยรวมอยู่ในระดบัมาก คือระบบมีฟังก์ชัน่การใชง้าน
หลากหลายมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 มีบริการท่ีหลากหลาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 ใชง้่ายสะดวกรวดเร็ว 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 เหมาะกบัทุกเพศทุกวยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 และรองรับผูใ้ช้งานไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 ในส่วนดา้นบริการ มีค่าความเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.17 โดยรวมอยู่
ในระดับมาก คือระบบเขา้ถึงง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.17 สะดวกรวดเร็วในการใช้งาน มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.20  มีบริการตลอด 24 ชัว่โมง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 ระบบมีความเสถียร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.11 และสุดทา้ยดา้นความปลอดภยั มีค่าความเฉล่ียรวม 4.19 โดยรวมอยู่ในระดบัมาก คือ ระบบมี
การยืนยนัตวัตนก่อนการใช้งานทุกคร้ัง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21 โดยแจง้เป็นระบบ SMS มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.18 มีระบบป้องกันความปลอดภัย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.17 มีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย และ
ปลอดภยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 ตามล าดบั 

อภิปรายผลการวิจัย 
 1.ด้านความเช่ือมั่น โดยรวมแลว้อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า 
ขอ้ท่ีมีความส าคญัอยู่ในระดับมาก คือ การใช้งานง่ายไม่ซับซ้อน เขา้ใจง่าย รองลงมาเป็น การ
บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการในยุคปัจจุบนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ลลิตา ขวญัเมือง (2559) 
ท าการวิจยัเร่ือง การสร้างความเช่ือมั่นและการท าธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์อย่าง
ต่อเน่ือง 
 2.ด้านความต้องการ โดยรวมแลว้อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า 
ขอ้ท่ีมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากคือ ใชง้านง่าย สะดวกรวดเร็ว ทนัใจรองลงมาคือสามารถรองรับ. 
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ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ มีฟังกช์ัน่การใชบ้ริการท่ีหลากหลาย มีบริการท่ีหลากหลาย ตรง.  
กบัความตอ้งการ เหมาะกบัทุกเพศทุกวยั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เสาวลกัษณ์ อินภุชงค ์(2559) 
ท าการวิจยัเร่ือง การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับระบบการช าระเงินแบบพร้อมเพย ์    
 3. ด้านการใช้บริการ โดยรวมแลว้อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า 
ขอ้ท่ีมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการใชง้าน รองลงมาคือมีการบริการ
ตลอด 24 ชัว่โมง มีความเขา้ถึงง่าย ระบบมีความเสถียร ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
เสาวลกัษณ์ อินภุชงค ์(2559) ท าการวิจยัเร่ือง การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับระบบการ
ช าระเงินแบบพร้อมเพย ์

 4. ด้านความปลอดภัย โดยรวมแลว้อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ 
ขอ้ท่ีมีความส าคญัอยู่ในระดบัมากคือ ระบบมีการยืนยนัตวัตนทุกคร้ังก่อนการใชง้าน รองลงมาคือ 
การแจง้เตือนดว้ยระบบ SMS ทุกคร้ัง และมีระบบป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการ และ
มีเทคโนโลยั้ทนัสมยัตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เกดวิทู ทิพยศ (2557) ท าการวิจยัเร่ือง
การท าธุรกรรมของลูกคา้ผ่านธนาคารออนไลน์บนเว็บไซต์ของธนาคารได้อย่างรวดเร็วถูกตอ้ง
แม่นย  าและปลอดภยั 

ข้อเสนอแนะจากการศึกษาคร้ังนี้ 
1.ด้านความเช่ือม่ัน ธนาคารควรมีการประชาสัมพนัธ์เพิ่มเติม เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการใชง้าน
ในระบบพร้อมเพยม์ากขึ้น สร้างส่ือโฆษณาใหมี้ความเขา้ใจง่าย ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 

 2.ด้านความต้องการ ควรสร้างฟังก์ชัน่ในการใชง้านให้หลากหลาย ใหต้รงกบัความตอ้งการของ
ทุกเพศ ทุกวยั 

3.ด้านบริการ เพิ่มช่องทางในการให้ข้อมูลข่าวสาร ให้สามารถเขา้ในระบบมากขึ้น และควร
ปรับปรุงและพฒันาระบบอยูเ่สมอ  

4.ด้านความปลอดภัย ให้ยืนยนัตวัตนทุกคร้ังก่อนการใช้งาน และแจง้เตือนขอ้มูลทุกคร้ังท่ีใช้
บริการดว้ยระบบ SMS 
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