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บทคัดย่อ 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการระบบพร้อมเพยข์องประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร            

มีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการระบบพร้อมเพยข์องประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

ไดแ้ก่ คา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความตอ้งการ ดา้นการบริการ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความพึงพอใจในการใช้

ระบบ 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม จาํนวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ 

แบบสอบถาม ดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ หาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (�̅�𝑥) 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 

ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด จาํนวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จาํนวน 335 คน คิดเป็นร้อยละ 83.75 ส่วนใหญ่ มีอาย ุ21-30 ปี จาํนวน 320 คน คิดเป็นร้อยละ 80.00 ส่วนใหญ่ มี

ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 318 คน คิดเป็นร้อยละ 79.50 ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จาํนวน 357 คน คิด

เป็นร้อยละ 89.25 ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานเอกชน/ลูกจา้ง จาํนวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.75 ส่วนใหญ่มี

รายไดร้วมต่อเดือน ตํ่ากวา่ 15,000 บาท จาํนวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75 ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการใช้

อินเทอร์เน็ต มากกวา่ 4 ปี จาํนวน 365 คน คิดเป็นร้อยละ 91.25  

ผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการระบบพร้อมเพยข์องประชากรในเขต โดยรวมอยูใ่น

ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นความตอ้งการ และดา้นท่ีอยูใ่น

ระดบัมาก คือ ดา้นความพึงพอใจในการใชร้ะบบ ดา้นบริการ ดา้นความปลอดภยั และ ดา้นความน่าเช่ือถือ   

คาํสาํคญั : ความพึงพอใจ, พร้อมเพย ์
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ABSTRACT 

The research of Customer Satisfaction Towards PromptPay in Bangkok Area. The objective is to study 

Customer Satisfaction Towards PromptPay in Bangkok Area. The factors of research include Reliability, 

Demand, Service, Safety, and System Satisfaction.  

The questionnaire was the data collection tool of this research. The data was analyzed by using SPSS 

for Social Science Research. The statistics were percentage, mean, and standard deviation. 

The result found that The respondents are in total of 400 people. Most are female of 335 people 

representing 83.75%, Most respondents who are 21 to 30 years old of 320 people representing 80%, By 

Education Qualification, most respondents are Bachelor's degree of 318 people representing 79.5%, By marital 

status, the respondents are mostly single of 357 people representing 89.25%, Most of the respondents are the 

private employees of 171 people representing 42.75%, The respondents mostly have the average monthly 

income less than 15,000 baht of 95 people representing 23.75%, Most respondents have the internet usage 

experience more than 4 years are 365 people representing 91.25% 

The result found that Customer Satisfaction Towards PromptPay in Bangkok Area overall is at a high 

level. With considering each factor, the highest level is Demand. following by a high level of System 

Satisfaction, Service, Safety, and Reliability. 

Keyword: Satisfaction, PromptPay. 

บทนํา 

ในปัจจุบนัการทาํธุรกรรมการชาํระเงินทางอิเลก็ทรอนิกส์ไดมี้บทบาทต่อประชากรในประเทศไทย

อยา่งเห็นไดช้ดัยิง่ขึ้นทุกวนัโดยเฉพาะอยา่งยิง่ในของกลุ่มประชากรในเขตกรุงเทพมหานครเน่ืองจากวิถีการ

ดาํเนินชีวิตของประชากรกลุ่มน้ีโดยส่วนมากจะตอ้งการความรวดเร็วสะดวกสบายใชง้านง่ายและตอบโจทย์

สาํหรับทุกช่วงอาย ุและ ความปลอดภยั เป็นหลกั 

พร้อมเพย ์(PromptPay) คือบริการโอนเงินแบบใหม่ ท่ีมีการต่อยอดจากระบบการโอนเงินแบบดั้งเดิมทั้ง 

Internet, Mobile, ATM ซ่ึงเป็นหน่ึงในโครงการภายใตแ้ผนยทุธศาสตร์การพฒันาโครงสร้างพื้นฐานระบบการ

ชาํระเงินแบบอิเลก็ทรอนิกส์แห่งชาติ (National e-Payment Master Plan) โดยพฒันาขึ้นจากความร่วมมือของ

สมาคมธนาคารไทย และเปิดใหป้ระชาชนใชง้านอยา่งเป็นทางการเม่ือวนัท่ี 27 มกราคม พ.ศ. 2560  

พร้อมเพย ์ เป็นระบบบริการดา้นการเงินออนไลน์จากธนาคาร โดยการผกูเบอร์บญัชีธนาคารไวก้บัเบอร์

โทรศพัทมื์อถือแลว้ใชเ้บอร์มือถือในการอา้งอิงเม่ือทาํการรับโอนเงินออนไลน์แทนการใชเ้ลขบญัชี โดยสามารถ
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ดาํเนินการไดก้บัทุกธนาคารเสมือนหน่ึงเป็นเลขบญัชีธนาคาร ในการผกูบญัชีพร้อมเพยน์ั้น สามารถเลือกใชเ้ลข

บตัรประจาํตวัประชาชนหรือเบอร์โทรศพัทมื์อถือกไ็ด ้ 

เน่ืองจากบริการโอนเงินและรับเงินโอนพร้อมเพย ์ สามารถดาํเนินการไดก้บัทุกธนาคารเสมือนหน่ึงเป็น

เลขบญัชีธนาคารซ่ึงถือไดว้า่เป็นนวตักรรมใหม่ท่ีประเทศไทยไดน้าํมาประยกุตใ์ชเ้พื่อการทาํธุรกรรมดา้นทาง

การเงินใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น ดงันั้นผูวิ้จยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงการยอมรับในนวตักรรมบริการ

โอนเงินและรับเงินโอนพร้อมเพย ์ และประสิทธิผลในการทาํธุรกรรมการเงินผา่นระบบพร้อมเพย ์ เพื่อจะทาํให้

ทราบถึงความตอ้งการในการใชบ้ริการระบบพร้อมเพยข์องประชากรในเขตกรุงเทพมหานครในการทาํธุรกรรม

ทางการเงินมากยิง่ขึ้นท่ีมีความสะดวกรวดเร็วและตอบโจทยใ์นชีวิตประจาํวนัของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานคร การจดัทาํวิจยัน้ีขึ้นมาเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการระบบพร้อมเพย ์ สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหดี้มากยิง่ขึ้น 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการระบบพร้อมเพยข์องประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  

ขอบเขตของการวิจัย 

ในการศึกษาวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจในการใชร้ะบบพร้อมเพยข์องประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร มี

ขอบเขตการวิจยั ดงัน้ี 

ขอบเขตด้านเน้ือหา  

ตัวแปรอสิระ ประกอบดว้ย 

1.ปัจจยัส่วนบุคคลของผูท่ี้ใชบ้ริการระบบพร้อมเพยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ ระดบั

การศึกษาสูงสุด สถานภาพ อาชีพ รายไดร้วมต่อเดือน ประสบการณ์ในการใชอิ้นเตอร์เน็ต 

ตัวแปรอสิระ ประกอบดว้ย 

1.ความพึงพอใจในการใชบ้ริการระบบพร้อมเพยข์องประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้น

ความน่าเช่ือ ดา้นความตอ้งการ ดา้นบริการ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความพึงพอใจในการใชร้ะบบ 

ขอบเขตด้านประชากร  

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูใ้ชบ้ริการระบบพร้อมเพยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูวิ้จยัไม่ทราบ

จาํนวนประชากร ดงันั้นผูวิ้จยัจึงกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยคาํนวณจากสูตรไม่ทราบจาํนวนแน่นอน

ประชากร ของ W.G. Cochran ระดบัสัดส่วนของประชากรท่ีผูวิ้จยัตอ้งการสุ่มอยูท่ี่ 50% ระดบันยัสาํคญั 0.05 

ความเช่ือมัน่ 95% ค่า Z = 1.96 ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งไม่ตํ่ากวา่ 384 คน และ ไดท้าํการเก็บแบบสอบถามมา

ทั้งหมด 400 คน 
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ขอบเขตด้านระยะเวลา  

การเก็บรวบรวมขอ้มูลและวิเคราะห์ขอ้มูลระหวา่งเดือนมีนาคม 2565 – เมษายน 2565  

ประโยชน์ท่ีได้รับจากการวิจัย 

1.เพื่อใหท้ราบถึงความพึงพอใจในการใชบ้ริการระบบพร้อมเพยข์องประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  

2.สามารถนาํผลการวิจยัท่ีไดรั้บมาใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการระบบพร้อมเพย ์

สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหดี้มากยิ่งขึ้น 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

                ตัวแปรอสิระ(X)                                                                                       ตัวแปรตาม(Y) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพงึพอใจ 

คมสัน อินทเสน และคณะ (2560, หนา้ 8) สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลแต่ละ

บุคคลท่ีไดรั้บการตอบสนองจากการปฏิบติังานและไดรั้บผลตอบแทน ทาํใหบุ้คคลนั้นเกิดความรู้สึกท่ี

กระตือรือร้น มีความมุ่งมัน่ท่ีจะทาํงานใหเ้กิดกาํลงัใจท่ีจะส่งผลใหง้านมีประสิทธิภาพ และประสบผลสาํเร็จ 

สมหมาย กลางหิน (2553, หนา้ 8) สรุปไดว้า่ ความพงึพอใจ หมายถึง แรงจูงใจและความรู้สึกเป็นสุขท่ี

เกิดจากการปรับตวัของบุคคล จะเกิดขึ้นก็ต่อเม่ือบคุคลไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ คณะผูวิ้จยัสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ 

หมายถึง ความรู้สึกท่ีมีความสุข ความรู้สึกยนิดีกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีกาํลงักระทาํหรือส่ิงท่ีไดรั้บ ซ่ึงความพึงพอใจ

ของแต่ละคนมีความแตกต่าง ไม่เหมือนกนั เพราะความตอ้งการของแต่ละบุคคลนั้นแตกต่างกนั หากผลลพัธ์นั้น

เป็นท่ีคาดหวงัก็จะเกิดความพึงพอใจท่ีทาํใหบุ้คคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้นมีความมุ่งมัน่ท่ีจะทาํงาน  

ความพงึพอใจในการใช้บริการระบบพร้อมเพย์

ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

      -  ดา้นความน่าเช่ือถือ 

      -  ดา้นความตอ้งการ 

      -  ดา้นบริการ 

      -  ดา้นความปลอดภยั 

      -  ดา้นความพึงพอใจในการใชร้ะบบ 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

- เพศ  

- อาย ุ

- การศึกษา  

- สถานภาพ 

- อาชีพ 

- รายได ้

- ประสบการณ์ในการใชอิ้นเทอร์เน็ต 
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จิราพร กาํจดัทุกข ์(2552) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีเป็นการยอมรับความรู้สึกท่ียนิดี

ความรู้สึกชอบ ในการท่ีบุคคลไดรั้บบริการและไดรั้บการตอบสนองตามความคาดหวงัความตอ้งการท่ีบุคคลนั้น

ไดต้ั้งไว ้

สมบตัร บารมี (2551) กล่าวว่า ความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีมีความสุข ท่ีเกิดจากทศันคติทางดา้น

บวกท่ีมีต่อส่ิงกระตุน้หรือส่ิงเร้าทั้งจากภายในและภายนอกของปัจเจกบุคคล6 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัการให้บริการ 

วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ไดก้ล่าววา่ บริการ คือ ส่ิงท่ีไม่ถาวร,จบัตอ้งไม่ไดไ้ม่มีตวัตน และ บริการ

เกิดขึ้นจากการกระทาํของผูใ้หบ้ริการ โดยใหก้ารบริการนั้นไปยงัท่ีผูรั้บบริการ 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดก้ล่าววา่ การบริการ หมายถึง ขั้นตอนของการส่งมอบสินคา้หรือ

บริการท่ีไม่มีตวัตน (Intangible goods) ของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยสินคา้/บริการท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดน้ั้น

ตอบสนองความตอ้งการของการของผูรั้บบริการจนไดรั้บความพึงพอใจ 

วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2550) ไดก้ล่าววา่ การบริการ คือ การปฏิบติัท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหอี้ก ฝ่ายหน่ึง 

โดยส่ิงท่ีเสนอใหน้ั้นเป็นการกระทาํหรือการปฏิบติัการต่อผูรั้บบริการซ่ึงผูรั้บบริการไม่สามารถนาํไป 

ครอบครองได ้ 

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2550) ไดก้ล่าววา่ บริการ คือ ปฏิกิริยาหรือการกระทาํท่ีฝ่ายหน่ึง เสนอใหก้บัฝ่ายหน่ึง 

โดยเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดห้รือไม่ทาํใหเ้กิดความเป็นเจา้ของแก่บุคคลใดบุคคลหน่ึง 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

เกศวิทู ทิพยศ (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง การทาํธุรกรรมของลูกคา้ผา่นธนาคารออนไลน์บนเวบ็ไซตข์อง

ธนาคารไดอ้ยา่งรวดเร็วถูกตอ้งแม่นยาํและปลอดภยั ศึกษากลุ่มลูกคา้รายยอ่ยของธนาคารไอเอม็บีไทย จาํกดั

(มหาชน) ท่ีไม่เคยใชบ้ริการธุรกรรมการเงินผา่นส่ือออนไลน์ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยูใ่นช่วง 26-35 ปี มี

สถานภาพโสด ส่วนใหญ่ระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานเอกชน มีรายไดค้รอบครัวต่อเดือน 

10,001-30,000 บาท จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม โดยรวมมีการตดัสินใจดา้นช่องทางการบริการใน

ระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากธนาคารอินเทอร์เน็ตสามารถใชบ้ริการไดทุ้กทีท่ีสามารถเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ต มี

จุดเช่ือมต่อกบัอินเตอร์เน็ต(Wireless)กระจายอยูทุ่กแห่งทาํใหมี้ความสะดวกต่อการใชบ้ริการธนาคาร

อิเลก็ทรอนิกส์ และสามารถใชบ้ริการทางหนา้เวบ็ไซตไ์ด ้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน ความสะดวก

ในการใชบ้ริการ และการทาํรายการต่าง ๆ ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง รวมทั้งใชบ้ริการจากทางอินเทอร์เน็ตจากเวบ็ไซต์

ของธนาคารกไ็ด ้
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เสาวลกัษณ์ อินภุชงค ์(2559) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษา ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับระบบการชาํระเงิน

แบบพร้อมเพย ์ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานภาพโสดอยูใ่นช่วงอาย ุ31-40 

ปี ประกอบอาชีพพนกังานราชการและพนกังานรัฐวิสาหกิจ ในส่วนการยอมรับระบบการชาํระเงินแบบพร้อม

เพย ์ดา้นการรับรู้ประโยชน์มีความสาํคญัในระดบัมาก, ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ พบวา่ มีความสาํคญัอยู่

ในระดบัมาก พบวา่ ตรงกบัความตอ้งการดา้นการรับ/โอนเงินท่ีรวดเร็วสะดวกสบาย ระบบชาํระเงินแบบพร้อม

เพยส์ามารถทาํใหข้ั้นตอนในการชาํระค่าบริการต่างๆลดลง ดา้นความมัน่คงและปลอดภยั มีความสาํคญัอยูใ่น

ระดบัมาก เม่ือพิจารณาพบว่า ระบบการชาํระเงินแบบพร้อมเพย ์ ตอ้งมีกลไกการดาํเนินงานท่ีมีความปลอดภยัมี

ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบั 1 ส่วนอนัดบั 2 คือ ระบบการชาํระเงินแบบพร้อมเพยไ์ดรั้บความ

ไวว้างใจจากผูใ้ชด้า้นความมัน่คงและปลอดภยั มีความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก 

ภูมิ โกศลศิริสุขกุล (2562) ไดศึ้กษาเร่ือง สาํรวจความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการพร้อมเพยข์องประชากร

ในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการพร้อมเพยข์องผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร  (2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอต่อการใชบ้ริการพร้อม

เพยข์องผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี 

คือประชาชนชาวไทยท่ีมีสัญชาติไทยและเป็นผูท่ี้เคยใชบ้ริการพร้อมเพยซ่ึ์งอาศยัศึกษาหรือทาํงานอยูใ่น

กรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายใุนช่วง 26-35 ปี การศึกษาอยูใ่นระดบัสูงกวา่

ปริญญาตรี ส่วนใหญ่เป็นนกัศึกษา มีรายไดส่้วนมากอยูใ่นระดบั 20,001-30,000 บาท จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบ

แบบสอบถาม ผูใ้ชบ้ริการพร้อมเพยใ์นเขตกรุงเทพมหานครให้ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาด โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ใหค้วามพึงพอใจ มีช่องทางในการลงทะเบียนเพื่อใชบ้ริการพร้อมเพย ์

เพียงพอ และตอบสนองผูต้อ้งการใชม้ากท่ีสุด 

ณฐัฐาวีรนุต จนัทร์โสม (2563) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการพร้อมเพยผ์า่นธนาคารไทย

พาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ผลวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีช่วงอายรุะหวา่ง 31-40 

ปี ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่อยูท่ี่ระดบัปริญญาตรีส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง มีรายไดต่้อ

เดือนระหวา่ง 20,001-30,000 บาท ส่วนใหญ่ใชบ้ริการซ้ือสินคา้อุปโภค-บริโภคมากและพบวา่ความคิดเห็นของ

ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ในส่วนของดา้นความเช่ือมัน่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก คือ มี

ความน่าเช่ือถือมีการใชง้านง่าย ไม่ซบัซอ้น และตรงกบัความตอ้งการในยคุปัจจุบนั ในส่วนดา้นความตอ้งการ 

โดยรวมอยูใ่นระดบั มาก คือระบบมีฟังกช์ัน่ การใชง้านมีบริการท่ีหลากหลาย ใชง้่ายสะดวกรวดเร็ว เหมาะกบั

ทุกเพศทุกวยั และรองรับผูใ้ชง้านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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วิธีการดําเนินการวิจัย 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูใ้ชบ้ริการระบบพร้อมเพย ์ ปัจจุบนัพร้อมเพยมี์จาํนวนผูล้งทะเบียนแลว้ 

66.9 ลา้นหมายเลข (ID) 

กลุ่มตวัอยา่ง เน่ืองจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่สามารถทราบจาํนวนประชากรได ้ ดงันั้น ผูวิ้จยัได้

ใชวิ้ธีการคาํนวณจากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ W.G. Cochran (1953) โดยผูวิ้จยัตอ้งการสุ่มตวัอยา่งเป็น     

ร้อยละ50 หรือ 0.50 จากประชากรทั้งหมด ตอ้งการระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และยอมรับคา่ความคลาดเคล่ือน

จากการสุ่มตวัอยา่งไดร้้อยละ 5 หรือ 0.05 ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับไดต้อ้งไม่ตํ่ากวา่ 384 คน ผูวิ้จยัจึง

ขอเก็บกลุม่ตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ีอยู ่ท่ีจาํนวน 400 คน จากประชากรทั้งหมดท่ีไม่ทราบขนาดตวัอยา่ง 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็ข้อมูล 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาขอ้มูลในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม โดยประกอบไปดว้ย 3 ส่วน คือ  

1. ศึกษาคน้ควา้ งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการระบบพร้อมเพยข์องประชาชนใน

เขตกรุงเทพมหานคร  

2. นาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากขอ้ 1. มากาํหนดกรอบแนวคิด ตามลกัษณะของตวัแปรท่ีตอ้งการศึกษา ในการศึกษา

น้ีเป็นความพึงพอใจในการใชบ้ริการระบบพร้อมเพยข์องประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครและนาํปัจจยัท่ี

เก่ียวขอ้งมาสร้างแบบสอบถามความพึงพอใจในการใชบ้ริการระบบพร้อมเพยข์องประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานคร  

3. ศึกษาแบบสอบถามท่ีเก่ียวขอ้งท่ีมีผูส้ร้างขึ้นไวแ้ลว้นาํมาปรับเพื่อให้เหมาะสมกบัการศึกษาคร้ังน้ี 

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการระบบพร้อมเพยข์องประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานครและตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นนาํไปให้

ผูเ้ช่ียวชาญพิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงและความถูกตอ้งของเน้ือหา ตลอดจนไปถึงความชดัเจนและการใช้

ภาษาท่ีเหมาะสม ซ่ึงมีเกณฑก์ารตรวจในแต่ละขอ้ดงัน้ี 

วดัผลโดยพิจารณาจากคะแนน IOC ดงัน้ี  

1. ขอ้คาํถามท่ีมีคะแนน IOC ตั้งแต่ 0.50–1.00 มีค่าความเท่ียงตรงใชไ้ด ้ 

2. ขอ้คาํถามท่ีมีคะแนน IOC ตํ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้ 

3. นาํแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญ แลว้นาํมาเสนอ 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การศึกษาคร้ังน้ีเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งในเขตพื้นท่ีจงัหวดักรุงเทพมหานครโดยผูวิ้จยัทาํ

การแจกแบบสอบถามไปยงักลุ่มตวัอยา่งและรวบรวมแบบสอบถามดว้ยตนเอง และสร้างแบบสอบถามและเก็บ

รวบรวมขอ้มูลแบบออนไลน์ดว้ย Google Form และใหค้ะแนนแบบสอบถามทั้งหมดตามเกณฑท่ี์กาํหนดไว ้

การวิเคราะห์ข้อมูล 

ทาํการประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. ค่าร้อยละ (Percentage) สาํหรับวิเคราะห์เพื่อบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 

2. ค่าเฉล่ีย   (�̅�𝑥) 

3. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) สาํหรับวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการระบบพร้อมเพยข์อง

ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ปัจจยัส่วนบคุคล การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการระบบพร้อมเพยข์องประชากรในเขต

กรุงเทพมหานครมีผูท่ี้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจาํนวน 400 คน มีผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด

จาํนวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 335 คน คิดเป็นร้อยละ 83.75 และเพศชาย จาํนวน 65 คน คิดเป็น

ร้อยละ 16.25 ส่วนใหญ่ มีอาย ุ21-30 ปี จาํนวน 320 คน คิดเป็นร้อยละ 80.00 รองลงมาคือ 31-40 ปี จาํนวน 50 คน 

คิดเป็นร้อยละ 12.50, 15-20 ปี จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.75,  51 ปีขึ้นไป จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 

และ 41-50 ปี จาํนวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0 ตามลาํดบั ส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 318 คน 

คิดเป็นร้อยละ 79.50 รองลงมาคือ ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.25 และ

ระดบัการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.25 ตามลาํดบั ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด 

จาํนวน 357 คน คิดเป็นร้อยละ 89.25 รองลงสมรส จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.25, หมา้ยกบัหยา่ร้าง จาํนวน 

7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 และแยกกนัอยูก่บัคู่สมรส จาํนวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0 ตามลาํดบั ส่วนใหญ่มีอาชีพ

พนกังานเอกชน/ลูกจา้ง จาํนวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.75 รองลงนกัเรียน/นกัศึกษา จาํนวน 100 คน คิดเป็น

ร้อยละ 25.00, ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00, ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จาํนวน 

33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.25  และอ่ืนๆ จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 ตามลาํดบั ส่วนใหญ่มีรายไดร้วมต่อเดือน 

ตํ่ากวา่ 15,000 บาท จาํนวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75 รองลง15,001-20,000 บาท จาํนวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 

23.00, 20,001-25,000 บาท จาํนวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.25, 25,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 17.25 และ

มากกวา่ 30,001 จาํนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.75 ตามลาํดบั ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการใชอิ้นเทอร์เน็ต 
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มากกวา่ 4 ปี จาํนวน 365 คน คิดเป็นร้อยละ 91.25 รองลง 3-4ปี จาํนวน 26 คน คดิเป็นร้อยละ 6.50, 1-2ปีจาํนวน 

9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.25 และนอ้ยกวา่ 1 ปี จาํนวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0 ตามลาํดบั 

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการระบบพร้อมเพยข์องประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการระบบพร้อมเพยข์องประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น

รายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นความตอ้งการ และดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นความพึง

พอใจในการใชร้ะบบ ดา้นบริการ ดา้นความปลอดภยัและดา้นความน่าเช่ือถือ ตามลาํดบั 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคอื 

การทาํธุรกรรมทางการเงิน ท่านจะเลือกใชบ้ริการพร้อมเพยโ์ดยไมล่งัเล ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั

มาก คือ ความไวใ้จในการทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบพร้อมเพย,์ มีความปลอดภยัน่าเช่ือถือ, มีนโยบายท่ี

ชดัเจน, มีความเป็นส่วนตวั ตามลาํดบั 

ดา้นความตอ้งการ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด

คือ ระบบพร้อมเพยท์าํใหท้่านทาํธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบเดิมใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้นการทาํธุรกรรม

ดา้นการเงินมีความเร็วยิง่ขึ้นเป็นการเพิ่มทางเลือกในการโอนและรับเงินช่วยลดความเส่ียงในการถือเงินสดท่ีอาจ

สูญหายได,้ ค่าธรรมเนียมในการโอนเงินผา่นพร้อมเพยถ์ูกกวา่บริการโอนเงินแบบเดิม ตามลาํดบั 

ดา้นการบริการ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ 

ระบบพร้อมเพยส์ามารถทาํธุรกรรมทางการเงินไดต้ลอดเวลามีการเขา้สู่ระบบดว้ยความรวดเร็วและทนัต่อความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ ระบบพร้อมเพยมี์การแจง้เตือนธุรกรรมทาง

การเงินท่ีสาํคญัและทาํบ่อยใหผู้ใ้ชบ้ริการช่วยใหไ้ดรั้บเงินโดยตรงจากหน่วยงานภาครัฐ เช่น การขอคืนภาษีเงิน

ไดส้ามารถเรียกดูการทาํรายการยอ้นหลงัได ้3 เดือน ตามลาํดบั 

ดา้นความปลอดภยั 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ 

การใชพ้ร้อมเพย ์ทาํธุรกรรมทางการเงินจะมีหลกัฐานการโอนเงินทุกคร้ัง(สลิป)การใชพ้ร้อมเพย ์จะตอ้งมีการใส่

รหสั หรือ Password และยนืยนั ราการก่อนทาํธุรกรรมทางการเงินทุกคร้ัง ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั

มาก คือ ระบบพร้อมเพยส์ามารถตรวจสอบขอ้มูลทางการเงินยอ้นหลงัไดมี้การประมวณผลท่ีถูกตอ้งและความ

แม่นยาํ, มีการรักษาความลบัของลูกคา้ ตามลาํดบั 
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ดา้นความพึงพอใจในการระบบ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ 

ระบบพร้อมเพยใ์ชง้านโดยไม่ตอ้งมีเอกสารและขั้นตอนไม่ยุง่ยากระบบพร้อมเพยเ์ป็นระบบการทาํธุรกรรม

ทางการเงินท่ีมีความสมบูรณ์ สามารถเช่ืองโยงขอ้มูลกบัทุกธนาคารไดอ้ยา่งรวดเร็ว ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่

ในระดบัมาก คือ การทาํธุรกรรมทางการเงินในระบบพร้อมเพย ์ สามารถตรวจสอบขอ้มูลทางการเงินยอ้นหลงั

ของท่านไดง้่ายและสะดวก ตามลาํดบั 

สรุปผลการวิจัย 

ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด จาํนวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จาํนวน 335 คน คิดเป็นร้อยละ 83.75 ส่วนใหญ่ มีอาย ุ21-30 ปี จาํนวน 320 คน คิดเป็นร้อยละ 80.00 ส่วนใหญ่ มี

ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 318 คน คิดเป็นร้อยละ 79.50 ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จาํนวน 357 คน คิด

เป็นร้อยละ 89.25 ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานเอกชน/ลูกจา้ง จาํนวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.75 ส่วนใหญ่มี

รายไดร้วมต่อเดือน ตํ่ากวา่ 15,000 บาท จาํนวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75 ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการใช้

อินเทอร์เน็ต มากกวา่ 4 ปี จาํนวน 365 คน คิดเป็นร้อยละ 91.25  

ผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการระบบพร้อมเพยข์องประชากรในเขต โดยรวมอยูใ่น

ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นความตอ้งการ และดา้นท่ีอยูใ่น

ระดบัมาก คือ ดา้นความพึงพอใจในการใชร้ะบบ ดา้นบริการ ดา้นความปลอดภยั และ ดา้นความน่าเช่ือถือ  

อภิปรายผล 

การศึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจในการใชบ้ริการระบบพร้อมเพยข์องประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเรียงลาํดบัจากดา้นท่ีมี

ค่าเฉล่ียสูงสุด คอื ดา้นความตอ้งการ และดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นความพึงพอใจในการใชร้ะบบ ดา้นการ

บริการ ดา้นความปลอดภยั และดา้นความน่าเช่ือถือ โดยมีประเด็นอภิปรายเพิ่มเติม ดงัน้ี 

1.ด้านความน่าเช่ือถือ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ 

การทาํธุรกรรมทางการเงิน ท่านจะเลือกใชบ้ริการพร้อมเพยโ์ดยไม่ลงัเล ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั

มาก คือ ความไวใ้จในการทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบพร้อมเพย ์ มีความปลอดภยัน่าเช่ือถือ มีนโยบายท่ี

ชดัเจน มีความเป็นส่วนตวั ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณัฐฐาวีรนุต จนัทร์โสม (2563) ศึกษาเร่ือง

ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการพร้อมเพยผ์า่นธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร(1)การศึกษาการวิจยัน้ี

เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร(2)เพื่อ

ศึกษาพฤติกรรมในการใชบ้ริการพร้อมเพยข์องกลุ่มลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร(3)เพื่อ
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ศึกษาถึงความสมัพนธั์ในความเช่ือมัน่ในเทคโนโลยขีองระบบพร้อมเพยว์า่มีความน่าเช่ือถือในระบบมากนอ้ย

เพียงใด กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งหมด 400 คน ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีช่วงอายรุะหวา่ง 31-40 ปี ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่อยูท่ี่ระดบัปริญญาตรี

ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง มีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 20,001-30,000 บาท ส่วนใหญ่ใช้

บริการซ้ือสินคา้อุปโภค-บริโภคมากและพบวา่ความคิดเห็นของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขต

กรุงเทพมหานครใน ส่วนของดา้นความเช่ือมัน่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก คือ มีความน่าเช่ือถือมีการใชง้านง่าย ไม่

ซบัซอ้น และตรงกบัความตอ้งการในยคุปัจจุบนั ในส่วนดา้นความตอ้งการ โดยรวมอยู่ในระดบั มาก คือระบบมี

ฟังกช์ัน่ การใชง้านหลากหลายมี มีบริการท่ีหลากหลาย ใชง้่ายสะดวกรวดเร็ว เหมาะกบัทุกเพศทุกวยั และรองรับ

ผูใ้ชง้านไดอ้ยา่งมี 

2.ด้านความต้องการ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด

คือ ระบบพร้อมเพยท์าํใหท้่านทาํธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบเดิมใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น, การทาํ

ธุรกรรมดา้นการเงินมีความเร็วยิง่ขึ้น, เป็นการเพิ่มทางเลือกในการโอนและรับเงิน, ช่วยลดความเส่ียงในการถือ

เงินสดท่ีอาจสูญหายได,้ ค่าธรรมเนียมในการโอนเงินผา่นพร้อมเพยถ์ูกกวา่บริการโอนเงินแบบเดิม ตามลาํดบั 

ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เสาวลกัษณ์ อินภุชงค ์ (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ยอมรับระบบการชาํระเงินแบบพร้อมเพย ์ ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

สถานภาพโสดอยูใ่นช่วงอาย ุ 31-40 ปี ประกอบอาชีพพนกังานราชการและพนกังานรัฐวิสาหกิจ ในส่วนการ

ยอมรับระบบการชาํระเงินแบบพร้อมเพย ์ ดา้นการรับรู้ประโยชน์มีความสาํคญัในระดบัมาก ดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการ พบวา่ มีความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก พบวา่ ตรงกบัความตอ้งการดา้นการรับ-โอนเงินท่ีรวดเร็ว 

ระบบชาํระเงินแบบพร้อมเพยส์ามารถลดขั้นตอนในการชาํระค่าบริการต่างๆ 

3.ด้านการบริการ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ 

ระบบพร้อมเพยส์ามารถทาํธุรกรรมทางการเงินไดต้ลอดเวลา มีการเขา้สู่ระบบดว้ยความรวดเร็วและทนัต่อความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ ระบบพร้อมเพยมี์การแจง้เตือนธุรกรรมทาง

การเงินท่ีสาํคญัและทาํบ่อยใหผู้ใ้ชบ้ริการ, ช่วยใหไ้ดรั้บเงินโดยตรงจากหน่วยงานภาครัฐ เช่น การขอคืนภาษีเงิน

ได,้ สามารถเรียกดูการทาํรายการยอ้นหลงัได ้ 3 เดือน ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เกศวิท ู ทิพยศ 

(2557) ไดศึ้กษาเร่ือง การทาํธุรกรรมของลูกคา้ผา่นธนาคารออนไลน์บนเวบ็ไซตข์องธนาคารไดอ้ยา่งรวดเร็ว

ถูกตอ้งแม่นยาํและปลอดภยั ศึกษากลุม่ลูกคา้รายยอ่ยของธนาคารไอเอม็บีไทย จาํกดั(มหาชน) ท่ีไม่เคยใชบ้ริการ

ธุรกรรมการเงินผา่นส่ือออนไลน์ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยูใ่นช่วง 26-35 ปี มีสถานภาพโสด ส่วนใหญ่ระดบั
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การศึกษาสูงสุดปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานเอกชน มีรายไดค้รอบครัวต่อเดือน 10,001-30,000 บาท จาก

การศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม โดยรวมมีการตดัสินใจดา้นช่องทางการบริการในระดบัมาก ทั้งน้ีอาจ

เน่ืองมาจากธนาคารอินเทอร์เน็ตสามารถใชบ้ริการไดทุ้กทีท่ีสามารถเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ต มีจุดเช่ือมต่อกบั

อินเตอร์เน็ต (Wireless) กระจายอยูทุ่กแห่ง ทาํใหมี้ความสะดวกในการใชบ้ริการธนาคารอิเลก็ทรอนิกสและ

สามารถใชบ้ริการทางหนา้เวบ็ไซตไ์ด ้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการทาํรายการต่าง ๆ ไดต้ลอด 24 

ชัว่โมง มีความสะดวกในการใชบ้ริการ รวมทั้งใชบ้ริการจากทางอินเทอร์เน็ตจากเวบ็ไซตข์องธนาคารได ้

4.ด้านความปลอดภัย 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ 

การใชพ้ร้อมเพย ์ ทาํธุรกรรมทางการเงินจะมีหลกัฐานการโอนเงินทุกคร้ัง(สลิป), การใชพ้ร้อมเพย ์ จะตอ้งมีการ

ใส่รหสั หรือ Password และยนืยนั รายการก่อนทาํธุรกรรมทางการเงินทุกคร้ัง ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่น

ระดบัมาก คือ ระบบพร้อมเพยส์ามารถตรวจสอบขอ้มูลทางการเงินยอ้นหลงัได,้ มีการประมวลผลท่ีถูกตอ้งและ

ความแม่นยาํ, มีการรักษาความลบัของลูกคา้ ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษา

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับระบบการชาํระเงินแบบพร้อมเพย ์ ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง สถานภาพโสดอยูใ่นช่วงอาย ุ 31-40 ปี ประกอบอาชีพพนกังานราชการและพนกังาน

รัฐวิสาหกิจ ในส่วนการยอมรับระบบการชาํระเงินแบบพร้อมเพย ์ดา้นความมัน่คงและปลอดภยั มีความสาํคญัอยู่

ในระดบั เม่ือพจิารณาพบวา่ ระบบการชาํระเงินแบบพร้อมเพย ์ ตอ้งมีกลไกการดาํเนินงานท่ีมีความปลอดภยัมี

ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบั 1 ส่วนอนัดบั 2 คือ ระบบการชาํระเงินแบบพร้อมเพยไ์ดรั้บความ

ไวว้างใจจากผูใ้ชด้า้นความมัน่คงและปลอดภยั มีความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก 

5.ด้านความพงึพอใจในการใช้ระบบ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ 

ระบบพร้อมเพยใ์ชง้านโดยไม่ตอ้งมีเอกสาร และขั้นตอนไมยุ่ง่ยาก ระบบพร้อมเพยเ์ป็นระบบการทาํธุรกรรม

ทางการเงินท่ีมีความสมบูรณ์ สามารถเช่ืองโยงขอ้มูลกบัทุกธนาคารไดอ้ยา่งรวดเร็ว ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่

ในระดบัมาก คือ การทาํธุรกรรมทางการเงินในระบบพร้อมเพย ์ สามารถตรวจสอบขอ้มูลทางการเงินยอ้นหลงั

ของท่านไดง้่ายและสะดวก ตามลาํดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ภูมิ โกศลศิริสุขกุล (2562) ไดศึ้กษาเร่ือง 

สาํรวจความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการพร้อมเพยข์องประชากรในเขตกรุงเทพมหานครการวิจยัคร้ังน้ีมี

วตัถุประสงคเ์พื่อ(1)เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้ริการพร้อมเพยข์องผูใ้ชบ้ริการในเขต

กรุงเทพมหานคร(2)เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอต่อการใชบ้ริการพร้อมเพยข์องผูใ้ชบ้ริการในเขต

กรุงเทพมหานคร จาํแนกตามปัจจยัส่วนบคุคล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือประชาชนชาวไทยท่ีมี

สัญชาติไทยและอยูใ่นกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายใุนช่วง 26-35 ปี การศึกษา
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อยูใ่นระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี ส่วนใหญ่เป็นนกัศึกษา มีรายไดส่้วนมากอยูใ่นระดบั 20,001-30,000 บาท จาก

การศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม ผูใ้ชบ้ริการพร้อมเพยใ์นเขตกรุงเทพมหานครใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อ

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ใหค้วามพึงพอใจ มีช่องทางในการลงทะเบียนเพื่อ

ใชบ้ริการพร้อมเพย ์เพยีงพอ และตอบสนองผูต้อ้งการใชม้ากท่ีสุด 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย  

จากผลการศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจในการใชบ้ริการระบบพร้อมเพยข์องประชากรใจเขต

กรุงเทพมหานคร สามารถสรุปขอ้เสนอแนะจากผลวิจยั ดงัน้ี 

1.ดา้นความน่าเช่ือถือ  

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ความสงวนสิทธ์ิและความเป็นส่วนตวัของผูใ้ช ้กล่าวคือ ทางระบบพร้อมเพยค์วร

ตอ้งมีนโยบายท่ีเพิ่มขึ้นหรือกระจายข่าวเก่ียวกบัขอ้มูลท่ีผูกไวก้บัระบบพร้อมเพย ์ มีนโยบายป้องกนัขอ้มูลของ

ลูกคา้และตอ้งมีความยนิยอมในการใหข้อ้มูลของลูกเพื่อสร้างความเป็นมีนโยบายชดัเจนในการใหบ้ริการแก่

ลูกคา้ กล่าวคือ ควรโฆษณาประชาสัมพนัธ์ถึงนโยบายของพร้อมเพย ์ โดยเนน้ไปถึงกลุ่มผูใ้ชบ้ริการระบบ, มี

ระบบความปลอดภยัท่ีน่าเช่ือถือ กล่าวคือ ควรมีนโยบายความปลอดภยัมากขึ้น และไมมี่ขอ้มูลร่วงไหล หรือ

ขอ้มูลไม่สามารถถูกแฮกขอ้มูลได ้ตอ้งเขียนไวห้นา้ท่ีผูใ้ชร้ะบบไดอ่้านและทราบถึงความปลอดภยัน้ี 

2.ดา้นความปลอดภยั 

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ การรักษาความลบัของลูกคา้ ควรมีระบบใหผู้ใ้ชบ้ริการกรอกเอกสารท่ีเก็บขอ้มูล

ของลา้เป็นความลบัและมีการยนิยอมจากผูใ้ชบ้ริการระบบพร้อมเพยมี์การประมวณผลท่ีถูกตอ้งและแม่นยาํ 

กล่าวคือ ระบบอาจจะเพิ่มการจ่ายเงินให้เห็นวา่ ส่ิงท่ีเราจ่ายและระบบจะตดัยอด ทาํใหเ้ห็นภาพทั้งสองดา้น จะได้

มีความมัน่ใจเพิ่มขึ้นในการใชร้ะบบพร้อมเพย ์ ระบบพร้อมเพยส์ามารถตรวจสอบขอ้มูลทางการเงินยอ้นหลงัได ้

คือ ขั้นตอนในการดูขอ้มูล ควรไม่ซบัซอ้นหรือขั้นตอนท่ียุง่ยาก สามารถเลือกไดว้า่อยากทราบช่วงไหนถึงช่วง

ไหน หรือทาํเป็นกราฟสรุปใชก้ารใชจ่้ายโอนชาํระไปแลว้เท่าไหร่ 

3.ดา้นบริการ  

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ท่านสามารถเรียกดูรายการยอ้นหลงัได ้ 3 เดือน กล่าวคือ อาจจะเพิ่มฟังกช์ัน่ท่ี

สามารถเลือกระยะเวลาไดน้านขึ้นกวา่เดิมผูใ้ชบ้ริการจะไดมี้ทางเลือกท่ีเพิ่มขึ้นพร้อมเพยช่์วยใหไ้ดรั้บเงิน

โดยตรงจากหน่วยงานภาครัฐ เช่น การขอคืนภาษีเงินได ้ ควรมีการแจง้เตือนเก่ียวกบัระบบวา่ตอนน้ีถึงขั้นตอน

ไหน หรือจะไดรั้บเงินคืนช่วงเวลาไหน เพื่อความสบายใจใหแ้ก่ผูท่ี้ขอคืนภาษ,ี ระบบพร้อมเพยมี์การแจง้เตือน 

ธุรกรรมทางการเงินท่ีสาํคญัและทาํบอ่ยใหผู้ใ้ชบ้ริการ กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการอาจจะไม่ทราบวา่มีฟังกช์ัน่ท่ีสามารถ

ตั้งค่าเป็นการใชบ้ริการประจาํหรือทาํบ่อย ควรมีการประชาสัมพนัธ์ในการใชใ้นดา้นน้ี และพร้อมกบัขั้นตอนท่ี

ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น จะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความรวดเร็วสะดวกสบายมกาขึ้น 
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4.ดา้นความพึงพอใจในการใชร้ะบบ 

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ การทาํธุรกรรมทางการเงินในระบบพร้อมเพย ์ สามารถตรวจสอบขอ้มูลทาง

การเงินยอ้นหลงัของท่านไดง้่ายและสะดวก กล่าววา่ การตรวจสอบขอ้มูลอาจจะมีเป็นการแสดงผลท่ีดูง่ายขึ้น

หรือเป็นรูปแบบกราฟแสดงการทาํใชเ้งินยอ้นหลงั เพื่อใหผู้ใ้ชเ้ขา้ใจมากยิง่ขึ้น  

5.ดา้นความตอ้งการ  

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง   คือ   ระบบพร้อมเพยท์าํใหท้่านทาํธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบเดิมใหมี้

ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น พร้อมเพยช่์วยลดความเส่ียงในการถือเงินสดท่ีอาจสูญหายได,้ ค่าธรรมเนียมในการโอน

เงินผา่นพร้อมเพยถ์ูกกวา่บริการโอนเงินแบบเดิม กล่าวคือ การใชร้ะบบพร้อมเพยใ์หก้ารทาํธุรกรรมทางการเงิน

ต่างๆ สามารถทาํไดร้วดเร็วสบายมากยิง่ขึ้น อาจจะเพิ่มความปลอดภยั ความเช่ือมัน่ของระบบ เน่ืองจากผูใ้ชง้าน

จะไม่ตอ้งพกเงินสด ก็สามารถทาํการโอนเงิน ชาํระเงินหรือรับเงินไดอ้ยา่งมัน่ใจ วางใจกบัระบบพร้อมเพยไ์ด้

มากขึ้น 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

 1.ควรมีการศึกษาความสัมพนัธ์หรือเพิ่มเติมตวัแปรต่างๆนอกเหนือจากน้ี ในการวิจยัเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ี

ครบถว้นมากยิง่ขึ้น 

2.การวิจยัคร้ังน้ีมีขอบเขตในดา้นพื้นท่ีการศึกษาวิจยัเฉพาะผูใ้ชบ้ริการระบบพร้อมเพยใ์นเขต

กรุงเทพมหานคร แต่ยงัถือไม่ไดว้า่ผลการวิจยัคร้ังน้ีจะเป็นตวัแทนของผูใ้ชร้ะบบพร้อมเพยท์ั้งหมด จึงควรศึกษา

ขอบเขตการศึกษาใหค้รอบคลุมใหท้ัว่พื้นท่ีของประเทศไทย ใหท้ราบถึงภาพโดยรวมของความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการระบบพร้อมเพยเ์ป็นอยา่งไร จะไดน้าํไปปรับปรุงเก่ียวกบัระบบพร้อมเพยใ์หมี้ผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ขึ้น 

3.ควรมีการศึกษาปัจจยัเชิงสาเหตุ ทศันคติของผูใ้ชร้ะบบพร้อมเพย ์หรือความถ่ีในการใชบ้ริการ เพื่อให้

ทราบถึงสาเหตุหรือทศันคติต่อการใชบ้ริการของผูท่ี้ใชง้านอยูเ่ป็นประจาํ ซ่ึงจะส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการระบบพร้อมเพย ์ เพื่อใหเ้ขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชง้าน หรือสามารถนาํไปปรับปรุงในส่วนต่างๆของ

ระบบ ใหเ้หมาะสมกบัผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ขึ้น 
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