
 
 

 

 
 
 

มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท :  
กรณีศึกษา ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
 
 
 
 
 
 
 

ชญภัสร  ทองเสริม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิทยานิพนธนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตร 
ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  
วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 
ปการศึกษา 2561 

ลิขสิทธิ์ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 



 
 
 
 
 
 

TECHNOLOGY ACCEPTANCE AND CUSTOMER SATISFACTION ON E - WALLET :  
CASE STUDY OF TRUEMONEY WALLET, RABBIT LINE PAY, AND BLUEPAY 

WALLET IN BANGKOK AND METROPOLITAN REGION 
 
 
 
 
 
 
 
 

Chayaphat  Thongserm 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

A Thesis Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements 
For the Degree of Master of Business Administration 

College of Innovation Management 
Rajamagala University of Technology Rattanakosin 

Academic Year 2018 
Copyright of Rajamangala University of Technology Rattanakosin 



มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท :  
กรณีศึกษา ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ชญภัสร  ทองเสริม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิทยานิพนธนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตร 
ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  
วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 
ปการศึกษา 2561 

ลิขสิทธิ์ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร  



TECHNOLOGY ACCEPTANCE AND CUSTOMER SATISFACTION ON E - WALLET :  
CASE STUDY OF TRUEMONEY WALLET, RABBIT LINE PAY, AND BLUEPAY 

WALLET IN BANGKOK AND METROPOLITAN REGION 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Chayaphat  Thongserm 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

A Thesis Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements 
For the Degree of Master of Business Administration 

College of Innovation Management 
Rajamagala University of Technology Rattanakosin 

Academic Year 2018 
Copyright of Rajamangala University of Technology Rattanakosin 



 
 

 
 
 

ใบรับรองวิทยานิพนธ 
วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 
 

ชื่อวิทยานิพนธ มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท :
กรณีศึกษา ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท 
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ชื่อผูวิจัย นางสาวชญภัสร  ทองเสริม 
วิชาเอก การจัดการทั่วไป 
อาจารยที่ปรึกษา ผศ.ดร.ดารารัตน  สุขแกว 

 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทรอนุมัติใหวิทยานิพนธฉบับนี้ เปนสวนหนึ่ งของ
การศกึษาหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 

        .............................................................  
       (นายรพี มวงนนท)   

ผูอํานวยการวิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ 

  
คณะกรรมการสอบวิทยานิพนธ 
 

        .............................................................  ประธานกรรมการ  
               (รศ.ดร.ธาตรี จันทรโคลิกา)       
  

         ............................................................  กรรมการ 
             (ผศ.ดร.กอบกูล  จันทรโคลิกา)       
  

        .............................................................  กรรมการ 
               (ผศ.ดร.ดารารัตน สุขแกว)        

 
 

 
 



 
 

 
 
 

Thesis Certificate 
College  of  Innovation  Management 

Rajamangala  University  of  Technology  Rattanakosin 

 
Thesis  Title A Perception of Quality and Satisfaction on Using E -

Wallet Services : A Case Study of TrueMoney Wallet, 
Rabbit LINE Pay, and BluePay Wallet 

Researcher Miss  Chayaphat  Thongserm 
Major Management 
Advisor Asst. Prof. Dararat Sukkaew, D.B.A. 
 Rajamangala  University  of  Technology  Rattanakosin Approved  this  Thesis  in  
Partial Fulfillment  of  the  Requirements  for  the  Degree  of  Master  of  Business 
Administration. 

 
  .........................................................  
       (Mr.Rapee  Moungnont) 

Director  of  College  of  Innovation  
Management 

  
Thesis Committee 
 

 …………………………………………………..  Chairperson 
      (Assoc. Prof. Tatre Jantarakolica, Ph.D.)  
  

  .........................................................  Member 
    (Asst. Prof. Korbkul Jantarakolica, Ph.D.)       
  

  .........................................................  Member 
        (Asst. Prof. Dararat Sukkaew, D.B.A.)       

 



ลายมือชื่ออาจารยที่ปรึกษาหลัก    
  (1) 

ชื่อวิทยานิพนธ มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท : 
กรณีศึกษา ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท 
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ชื่อผูวิจัย นางสาวชญภัสร  ทองเสริม 
ชื่อปริญญา บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
อาจารยที่ปรึกษา ผูชวยศาสตราจารย ดร.ดารารัตน สุขแกว 
ปการศึกษา 2561 
 

บทคัดยอ 
 

 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) เปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบริการ อี - วอลเล็ท ของทรู
มันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล (2) ศึกษา
ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ อี - วอลเล็ท และ (3) ศึกษาปจจัยที่สงผลตอการใชบริการ  
อี - วอลเล็ท โดยมีกรอบแนวคิดของงานวิจัยประยุกตจาก แบบจําลองดัชนีความพึงพอใจของผูบริโภค 
ของอเมริกัน และแนวคิดการยอมรับเทคโนโลยี  
 วิธีการสํารวจ เก็บขอมูลดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ จํานวน 459 คน จากผูที่ใชบริการ  
อี - วอลเล็ท ของ ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล เพื่อตอบแบบสอบถาม และวิเคราะหขอมูลดวยการวิเคราะหตัวแปร และการวิเคราะห
แบบจําลองสมการถดถอย  
 ผลการวิจัยพบวา 1) ผูใชบริการ อี - วอลเล็ท ของบลูเพย วอลเล็ท มีความพึงพอใจมากกวา  
แรบบิท ไลน เพย และทรูมันนี่ วอลเล็ท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 2) ภาพลักษณของผูใหบริการ คุณภาพ 
คุณคาของการใหบริการ และความคาดหวังของผูใชบริการ เปนปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใช
บริการ อี - วอลเล็ท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และ 3) การรับรูความงายตอการใชงาน บรรทัดฐานของ
กลุมอางอิง และการรับรูความเสี่ยง เปนปจจัยที่สงผลตอการใชบริการ อี - วอลเล็ทอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ผลดังกลาวสามารถตีความไดวา ความงายในการชําระผานชองทางการชําระเงินที่ทันสมัยสงผลให
เกิดความพึงพอใจ ทําใหเกิดความภักดี และกลับมาใชบริการ นอกจากนี้การใชงานงาย และจากกลุม
บุคคลอางอิง สงผลตอการตัดสินใจใชบริการ ตองคํานึงถึงความความปลอดภัยในการใชบริการอีกดวย 
 
คําสําคัญ:   แนวคิดการสรางดัชนีความพึงพอใจของผูบริโภคของอเมริกัน แนวคิดการยอมรับเทคโนโลยี  
      อี - วอลเล็ท 



Advisor’s Signature   
 (2) 

Thesis  Title A Perception of Quality and Satisfaction on Using  
E -  Wallet Services :  A Case Study of TrueMoney Wallet, 
Rabbit LINE Pay, and BluePay Wallet 

Researcher Miss  Chayaphat  Thongserm 
Degree Sought Master of Business Administration 
Advisor Asst. Prof. Dararat Sukkaew, D.B.A. 
Academic Year 2018 
 

Abstract 
 

 The objectives of this study were to compare level of customer satisfaction on  
E - Wallet services of TrueMoney Wallet, Rabbit LINE Pay, and BluePay Wallet to study factors 
affecting customer satisfaction on E - Wallet services of TrueMoney Wallet, Rabbit LINE Pay, 
and BluePay Wallet; to study effects of customer satisfaction on customer loyalty and 
customer complaint; and to study factors determining decision to use TrueMoney Wallet, 
Rabbit LINE Pay, and BluePay Wallet. Conceptual frameworks were based on American 
Customer Satisfaction Index (ACSI)model and Technology Acceptance Model (TAM).  

Stratified random sampling technique was applied to select 459 samples who use  
E -  Wallet services of TrueMoney Wallet, Rabbit LINE Pay, and BluePay Wallet in Bangkok 
Metropolitan Area and vicinity to answer self-reported questionnaire. Data were analyzed by 
bivariate analysis and regression model analysis; regression models analysis and Ordered 
Probit model. 

Research findings revealed that E - wallet users of BluePay Wallet were more satisfied 
with services than those of Rabbit LINE Pay and TrueMoney Wallet respectively; factors that 
significantly affected level of customer satisfaction on services of E -  Wallet consisted of 
image, perceived quality, perceived value, and customer expectations, while customer 
satisfaction affected customer loyalty and customer complaints with statistical significance; 
and factors affecting the use of E - wallets included perceived ease of use, subjective norm, 
and perceived risk. These results implied that received modern payment platform had effects 
on customer satisfaction, customer loyalty, and recurrent of buying behavior.   Can affect 
customer satisfaction and loyalty.  Furthermore, ease of use and reference group of people 
could influence customer decision making, however, service safety must be concerned. 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ระบบการชําระเงินมีความสัมพันธกับประชาชนทุกคนทั้งในการดํารงชีวิตประจําวัน และการ
ประกอบธุรกิจ เปนหนึ่งในกลไกสําคัญที่ทําใหเศรษฐกิจเคลื่อนไป ระบบที่เราคุนเคยกันดีก็คือเงินสด  
ที่แปลงมูลคาตางๆ ใหอยูในรูปธนบัตรหรือเหรียญใหเราสัมผัส และแลกเปลี่ยนกันได ซึ่งตอมาก็พัฒนาขึ้น
เปนระบบเครดิต ท่ีมีบัตรเครดิตและหมายเลขเครดิตเปนสื่อในการใชจายเงิน ซึ่งทุกคนตางก็มีความ
ตองการใชจายเงินของตนไดโดยไมติดขัด ไมวาจะจายเงินสด รูดบัตรเครดิต หรือวิธีใด ๆ ถือเปนความ
คลองตัวในการใชเงิน ซึ่งในบริษัท หางรานทั่วไป รักษาความคลองตัวทางการจายเงินดังกลาวไดดวย 
“สภาพคลอง” มีไดทั้งในรูปเงินสด เงินฝากในธนาคาร ตราสารเปลี่ยนมือ (ตั๋วแลกเงิน ตั๋วสัญญาใชเงิน 
และเช็ค) ที่มีความคลองตัวใชแลกเปลี่ยนเปนเงินสดไดงายในเวลาอันสั้น (สถาบันคุมครองเงินฝาก)  

ในปจจุบันเปนยุคดิจิตอล มีการเชื่อมโยงถึงกันทั่วโลกของขอมูลขาวสารไมวาจะอยูสวนใด 
สามารถรับรูและรับผลกระทบจากสิ่งที่เกิดข้ึนไดอยางรวดเร็ว เนื่องมาจากการพัฒนาระบบสารสนเทศ 
จึงเปนสังคมยุคขอมูลขาวสารท่ีไรพรมแดนนําไปสูการวิวัฒนของระบบโลกเทคโนโลยีที่มีความกาวหนา 
และพัฒนาไปอยางรวดเร็ว รวมทั้งความสะดวกสบายท่ีมาพรอมกับเทคโนโลยี จึงทําใหมีเทคโนโลยีใหม ๆ
ที่ไดรับการพัฒนาขึ้นมาเพ่ืออํานวยความสะดวกในการ ดําเนินชีวิตของผูคนในปจจุบัน เชน สมารทโฟน 
ที่ชวยในการสื่อสาร การเชื่อมตออินเทอรเน็ตและยังสามารถเปนชองทางในการคนหาขอมูลขาวสารรวม
ไปถึงการใชแอปพลิเคชั่นในสมารทโฟนเพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชไดอยางรวดเร็วและทันเวลา 

ปจจุบันการทําธุรกรรมทางการเงินผานเครือขายอินเทอรเน็ต หรืออุปกรณอิเล็กทรอนิกส เปน
ธุรกรรมเชิงพาณิชยออนไลนท่ีแตกตางไปจากการบริการรูปแบบเดิมที่ผูบริโภคสามารถทําธุรกรรม
ทางการเงินผานเครือขายอินเทอรเน็ต ซึ่งมีการใหบริการในหลายๆ ดาน เชน การ ฝากเงิน ถอนเงิน โอน
เงิน หรือการสอบถามยอดเงินคงเหลือ เปนตน โดยในอนาคตการใหบริการของธนาคารอิเล็กทรอนิกส จะ
มีการพัฒนาและเพ่ิมขีดความสามารถในการใหบริการในดานอื่นๆ เพ่ือรองรับความตองการในการใช
บริการของผูบริโภค (สราวุธ ควชะกุล, 2558, หนา 1)   

สําหรับประเทศไทย บริการทางการเงินดิจิตอลที่มีการพัฒนาจนไดรับความนิยมและมีแนวโนม
เติบโตสูงข้ึนอยางตอเนื่องคือ บริการชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกส (e-Payment) เนื่องจากพฤติกรรม
ผูบริโภคที่เปลี่ยนแปลงไปตามกระแสเทคโนโลยี ผูบริโภคสวนใหญนิยมเลือกซื้อสินคาออนไลนมากขึ้น ทํา
ใหมีการทําธุรกรรมการเงินออนไลน เพ่ือชําระเงินคาสินคา/บรกิารออนไลน มากขึ้น ซึ่งจากขอมูลการสํารวจของ
วีซาระบุวากลุมผูบริโภคทั้งเจนเอ็กซและเจนวาย นิยมชําระเงินผานสมารทโฟนและแท็บเล็ตในจํานวน 
เทา ๆ กัน อยูที่รอยละ81 และ 82 เพราะประหยัดเวลา รวดเร็ว และสะดวกมากกวาใชเงนิสด 
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นอกจากนี้ จากขอมูลอัตราการเติบโตในเชิงมูลคาและปริมาณของการใชจายออนไลน ป 2559 
ของธนาคารแหงประเทศไทยพบวาการใชจายออนไลนผานบริการโมบายแบงกก้ิง มีอัตราการเติบโตสูง
ที่สุด ที่รอยละ 122.6 และ 114.6 เนื่องจากความนิยมในการทําธุรกรรมผานสมารทโฟน ที่เพิ่มสูงขึ้น 
รองลงมาคือการใชจายออนไลนผานบัตรเดบิตที่เริ่มไดรับความนิยมเพิ่มมากขึ้น โดยมีอัตราการเติบโตใน
เชิงปริมาณและมูลคาอยูท่ีรอยละ 59.5 และ 47.8 แสดงดังภาพที่ 1.1 

 

ภาพที่ 1.1 แสดงอัตราการเติบโตเชิงปริมาณและมูลคาของการใชจายออนไลน ป 2559 
ที่มา : ธนาคารแหงประเทศไทย 
 

แสดงใหเห็นวาการทําธุรกรรมการเงินผานบริการโมบายแบงกก้ิง มีแนวโนมเติบโตสูงกวาการทํา
ธุรกรรมการเงินผานอินเทอรเน็ตแบงกก้ิง เนื่องจากสามารถตอบโจทยไลฟสไตลของผูบริโภคยุคใหมใน
การทําธุรกรรมไดงาย รวดเร็ว ทุกที่และทุกเวลา นอกจากนี้การเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิรซทําใหผูบริโภค
นิยมซื้อสินคาผานทางแอปพลิเคชั่นของสมารทโฟนและแท็บเล็ตเพ่ิมมากข้ึน เนื่องจากการใชงาน
สะดวกสบายและงาย ทําใหโอกาสในการชําระเงินเพ่ือซื้อสินคาหรือบริการผานสมารทโฟนมีแนวโนมเพ่ิม
สูงขึ้นตามไปดวย ประกอบกับประเทศไทยรัฐบาลมีนโยบายไทยแลนด 4.0 โดยมีจุดมุงหมายที่ขับเคลื่อน
เศรษฐกิจ ดวยนวัตกรรม จึงนับเปนจุดเริ่มตนสําหรับการกาวเขาสูยุคสังคมไรเงินสดในอนาคต ดังนั้นจึง
เกิดแอปพลิเคชันตาง ๆ มากมายบนสมารทโฟน เพ่ือเพ่ิมชองทางการชําระคาบริการ หรือการทําธุรกรรม
อ่ืน ๆ เพื่อชวยใหมีความสะดวก รวดเร็ว เพิ่มความปลอดภัยในการทําธุรกรรมมากขึ้น ชวยประหยัดเวลา
และประหยัดคาใชจายที่ใชในการเดินทาง รวมท้ังยังชวยลดข้ันตอนในการทําธุรกรรมทางการเงินอีกดวย 
และรูปแบบการชําระเงินผานระบบออนไลนที่เขามาเปนอีกทางเลือกหนึ่งนั่นก็คือ คือ อี - วอลเล็ท  
อี - วอลเล็ท คือ กระเปาเงินออนไลน ที่อยูบนคอมพิวเตอร บนโทรศัพทสมารทโฟน เปนที่เก็บเงินไวใช
จายสิ่งตาง  ๆ  เหมือนเงินสดที่เปนธนบัตรหรือเหรียญท่ีใชอยูในปจจุบัน อํานวยความสะดวกสบายใน
การจับจ ายใชสอย สามารถใชซื้ อสินค า  ชํ าระบิลคาน้ํ า -ค า ไฟ-ค า โทรศัพท  เติม เงิน เกมส   

1

internet banking 41.50%
บตัรเครดิต 35.80%

บตัรเดบิต 59.50%

Mobile banking 114.60%

41.50%35.80%
59.50%

114.60%

ปริมาณ

1

internet banking 14.00%
บตัรเครดิต 27.70%

บตัรเดบิต 47.80%

Mobile banking 126.60%

14.00%
27.70%

47.80%

126.60%

มูลค่า
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ซื้อขาวตามรานอาหารในหางสรรพสินคา หรือ รานสะดวกซื้อ ซื้อตั๋วหนัง ชอปปงออนไลน ฯลฯ โดยการ
เติมเงินเขาในระบบ หรือหักเงินผานบัญชีธนาคาร เพียงแคมีโทรศัพทสมารทโฟนหรืออินเทอรเน็ต เหมาะ
กับการชําระเงินที่ตองการความรวดเร็ว ไมตองไปทําธุรกรรมที่ธนาคารหรือจายบิลตามเคานเตอรบริการ
ตาง  ๆ  ประหยัดคาใชจายที่ใชในการเดินทาง ไมตองเตรียมเงินสด หรือเหรียญเพื่อใชจาย ลดความเสี่ยง
ตอการถูกโจรกรรม ไมตองเสียเวลารอเงินทอน เพ่ิมความปลอดภัยในการทําธุรกรรมมากขึ้น ลดข้ันตอน
ในการทําธุรกรรมทางการเงิน และชวยประหยัดเวลา นอกจากนี้ ยังเหมาะกับผู ท่ีไมมีบัตรเครดิต  
บัตรเดบิต ในการชําระเงินใหรานคาออนไลน สิ่งเหลานี้ชวยใหผูบริโภคตัดสินใจใชจาย ซื้อสินคา และ
ลงทุนไดเร็วขึ้นกวาเดิม สรางสภาพคลองใหกับการใชจาย อีกทั้งยังเปนการชวยลดตนทุนในการจัด
การเงินสดใหกับประเทศไดอีกดวย 

อี - วอลเล็ท ในปจจุบัน มีหลายบริษัทใหเลือกใช ผูใชบริการอาจเลือกใชคายท่ีตรงตอความ
ตองการและไดรับประโยชนสูงสุด ตลอดจนการผลักดันการใชระบบการชําระเงินอิเล็กทรอนิกส 
(National e-payment) ของรัฐบาลที่สงเสริมใหประชาชนลดการใชเงินสดในการชําระเงิน และหันมาใช
จายผานระบบอิเล็กทรอนิกส และเนื่องจากรานเซเวนอีเลฟเวน เปนรานสะดวกซื้อที่คนสวนใหญนิยมเขา
ใชบริการ ลูกคาของเซเวนอีเลฟเวน ครอบคลุมทุกเพศทุกวัย หลากหลายอาชีพ กอปรกับในปจจุบันนี้คน
สวนใหญ มีการใชงานสมารทโฟนในชีวิตประจําวันอยูแลว ซึ่ง อี - วอลเล็ท ของ ทรูมันนี่ วอลเล็ท นั้น
สามารถใชชําระคาสินคาที่ เซเวนอีเลฟเวนได ซึ่งแอปพลิเคชั่นนี้บุคคลท่ัวไปสามารถดาวนโหลดมาใชได
โดยไมเสียคาบริการ และ เนื่องจากในปจจุบันแอปพลิเคชั่นไลนเปนที่นิยมในการติดตอสื่อสาร และมี
ฟงชั่นที่อยูในแอปพลิเคชั่นไลน ที่ชื่อวา แรบบิท ไลน เพย เปน อี - วอลเล็ท ที่ไมตองดาวนโหลดเพ่ิม และ 
อี - วอลเล็ท ของ บลูเพย วอลเล็ท เปนแอปพลิเคชั่น ที่สามารถดาวนโหลดมาใชงานไดโดยไมเสีย
คาบริการเชนกัน และมีจํานวนการดาวนโหลดมากกวา 1 ลานดาวนโหลด มีผูใชงานตอวัน มากกวา 
10,000 คน และ มากกวา 400,000 คน ตอเดือน และปลอดภัยดวยมาตรฐานที่ไดรับการยอมรับในระดับ
สากล ผูวิจัยจึงทําการศึกษาเรื่อง มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบรกิาร อี - วอลเล็ท กรณีศึกษา 
: ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลวิจัย
สามารถใชเปนแนวทางในการเลือกใชบริการ อี - วอลเล็ท ที่สามารถตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการใหเกิดประโยชนสูงสุด อีกทั้งเปนแนวทางในการเตรียมความพรอมรับมือทางธุรกรรมการเงิน 
และธุรกิจในอนาคต ท่ีจะเกิดจากการปรับตัวของสถาบันการเงิน จากผลกระทบของการพัฒนาทาง
เทคโนโลยีและนวัตกรรมที่เขามามีบทบาทสําคัญในระบบการเงินไทย ตลอดจนเปนแนวทางใหบริษัท 
อ่ืน ๆ ที่ตองการพัฒนาระบบ อี - วอลเล็ท สามารถออกแบบระบบใหรองรับและตอบโจทยการใชงาน
ของผูใชบริการไดอยางสมบูรณที่สุด 

 
1.2 คําถามการวิจัย 

1.2.1 ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการ อี - วอลเล็ท ของบริษัทใดมากกวากัน
ระหวาง ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท  

1.2.2 ปจจัยเรื่องใดบางท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท ของ ทรูมันนี่  
วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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1.2.3 ปจจัยเรื่องใดบางที่สงผลตอการใชบริการ อี - วอลเล็ท ของ ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท  
ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
1.3 วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.3.1 เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท 
แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

1.3.2 เพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท  
แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

1.3.3 เพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอการใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
1.4 ขอบเขตของการวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตของการวิจัยและตัวแปรที่ศึกษาไวดังนี ้
1.4.1 ขอบเขตดานเนื้อหา 
การวิจัยครั้งนี้เปนมุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท กรณีศึกษา :  

ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช
แนวความคิดตามแบบจําลอง American  Customer Satisfaction Index (ACSI)   มาปรับใชใน
การศึกษา เพื่อเปนขอมูลในการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการ ประกอบไปดวย  ความ
คาดหวังตอสินคาและบริการ   คุณภาพของสินคาและบริการ คุณคาของสินคาและบริการ และ
ภาพลักษณของสินคาและบริการ จากปจจัยดังกลาวสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการที่นําไปสูการ
รองเรียนของผู ใชบริการ และความภักดีของผู ใชบริการ และใชแนวความคิดตามแบบจําลอง 
Technology Acceptance Model (TAM) มาปรับใชในการศึกษา เพื่อเปนขอมูลในการหาปจจัยที่
สงผลตอการใชบริการ ประกอบไปดวย ทัศนคติที่มีตอการใชบริการ การรับรูถึงการใชงาน การรับรูถึง
ประโยชน การรับรูถึงความเสี่ยง อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง บรรทัดฐานขอ
งกลุมคนที่ติดตอดวย และอิทธิพลของกลุมอางอิง จากปจจัยดังกลาวสงผลตอความตั้งใจใชท่ีนําไปสู
พฤติกรรมการใชบริการ 

1.4.2 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 
1.4.2.1 ประชากรที่ใชในการศึกษา ไดแก ผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท 

แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
1.4.2.2 กลุมตัวอยางในการดําเนินงานวิจัย  คือ   ผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่  

วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผูวิจัยไมทราบ
จํานวนท่ีแนนอน  จึงไดเลือกกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้  โดยการสุมตัวอยางแบบแบงชั้นภูมิ 
(Stratified Sampling) จํานวน  459  คน 
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1.4.3 ขอบเขตระยะเวลา 
ผูวิจัยไดดาํเนินการศึกษามุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท กรณศึีกษา 

: ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในชวง
เดือนพฤษภาคม 2561 ถึง เดือนตุลาคม 2561 

 
1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 

การวิจัยเรื่อง มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท 
แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีนิยามศัพท ไดแก 

อี - วอลเล็ท หมายถึง กระเปาเงินออนไลน ที่อยูบนสมารทโฟนซึ่งเปน Application ที่รวมบัตร
เดบิต/ เครดิต บัญชีธนาคารรวมท้ังการเติมเงินสดไวในกระเปา เพ่ือใชชําระคาสินคาและบริการแทนการ
ใชเงนิสด ซึ่งในงานวิจัยนี้หมายถึง ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท 

 
1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

การวิจัยเรื่อง มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท : กรณีศึกษา ทรูมันนี่ 
วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล คาดวาจะไดรับ
ประโยชน ดังนี ้

1.6.1 เพ่ือใหทราบถึงมุมมองคุณภาพที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ  
1.6.2 เปนแนวทางใหผูที่ตองการใชบริการ อี - วอลเล็ท เลือกใชบริการท่ีตรงตอความตองการ

และเกิดประโยชนสูงสุด 
1.6.3 สามารถนํามาใชประโยชนในการวางแผนเตรียมความพรอมรับมือทางธุรกรรมการเงิน 

และธุรกิจในอนาคต ที่เกิดจากการปรับตัวของสถาบันการเงิน จากผลกระทบของการพัฒนาทาง
เทคโนโลยีและนวัตกรรมที่เขามามีบทบาทสําคัญในระบบการเงนิไทย 

1.6.4 เปนแนวทางใหบริษัทอ่ืน ๆ  ที่ตองการพัฒนาระบบ อี - วอลเล็ท สามารถออกแบบ
ระบบใหรองรับ และตอบโจทยการใชงานของผูใชบริการไดอยางสมบูรณที่สุด 
 



 

 

บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
การวิจัยเรื่อง มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท : กรณีศึกษา ทรูมันนี่ 

วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูวิจัยได
ทําการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของมาใชเปนแนวทางการศึกษา ดังนี้  

2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
2.2  แนวคิดเก่ียวกับ อี - วอลเล็ท 
2.3  ขอมูลทั่วไปของ อี - วอลเล็ท  
2.4  ทฤษฎีเก่ียวกับการยอมรับเทคโนโลย ี
2.5  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
2.6  กรอบแนวคิดการวิจัย 
2.7  สมมติฐานงานวิจัย 
 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
มริษา  ไกรงู (2552, หนา 21) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณท่ีแสดงออกถึง

ความรูสึก ของบุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรูสิ่งที่ไดรับจากกการบริการ 
อุทัยพรรณ  สุดใจ (2545, หนา 7) กลาววา  เปนความรูสึกรักชอบยินดีเต็มใจ หรือมีเจตคติที่ดี

ของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความพอใจจะเกิดเมื่อไดรับตอบสนองความตองการ ทั้ง ดานวัตถุและดาน
จิตใจ ความพึงพอใจเปนเรื่องเก่ียวกับอารมณ ความรูสึก และทัศนะของบุคคล อัน เนื่องมาจากสิ่งเราและ
สิ่งจูงใจ โดยอาจเปนไปในเชิงประเมินคา วาความรูสึกหรือทัศนคติตอ สิ่งเหลานั้น เปนไปในทางลบหรือ
บวก 

อรรถพร คําคม  (2546, หนา 29) กลาววา ความพึงพอใจสามารถใช๎วัดระดับความพึงพอใจของ
บุคคล ที่มีตอการทากิจกรรมตาง ๆ จะสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของการทากิจกรรมนั้น ๆ โดยเกิดจาก
การรับรูคานิยมและประสบการณของบุคคลที่ไดรับระดับความพึงพอใจ เมื่อกิจกรรมดังกลาวสามารถ
ตอบสนองความตองการดังกลาวได 

กชกร  เปาสุวรรณ และคณะ (2550, หนา 13) กลาววา สิ่งที่ควรจะเปนไปตามความตองการ 
ความพึงพอใจเปนผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบหนึ่ง ซึ่งเปนความรูสึกเอนเอียง
ของจิตใจที่มีประสบการณที่มนุษยเราไดรับอาจจะมากหรือนอยก็ได และเปนความรูสึกที่มีตอสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง  ซึ่งเปนไปไดทั้งทางบวกและทางลบ แตก็เมื่อไดสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการ หรือทําให 
บรรลุจุดมุงหมายได ก็จะเกิดความรูสึกบวก เปนความรูสึกที่พึงพอใจ  แตในทางตรงกันขาม ถาสิ่งนั้น
สรางความรูสึกผิดหวัง ก็จะทําใหเกิดความรูสึกทางลบ เปนความรูสึกไมพึงพอใจ 
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กลาวโดยสรุป ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกนึกคิด หรือทัศนคตทิางบวก ของบุคคลที่มีตอ
สิ่งใดสิ่งหนึ่ง เม่ือไดรับสินคาหรือบริการ ที่สามารถตอบสนองความตองการของบุคคลนั้น  

 
การวัดความพึงพอใจ 
ภณิดา ชัยปญญา (2541, หนา 11) กลาววา การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถทําไดหลายวิธี

ดังตอไปนี้ (1) การใชแบบสอบถาม โดยผูออกแบบสอบถามตองการทราบความคิดเห็นของผูตอบ
แบบสอบถาม ซึ่งสามารถทําไดทั้งกําหนดคําตอบใหผูตอบแบบสอบถามเลือกหรือสามารถใหตอบคําถาม
ไดอยางอิสระ โดยคําถามดังกลาวอาจถามความพอใจในดานตาง ๆ  เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามทุกคน
ตอบเปนไปในแบบแผนเดียวกัน การใชวิธีนี้ มักใชในกรณีท่ีตองการกลุมตัวอยางเปนจํานวนมาก 
นอกจากนั้นวิธีนี้ยังเปนวิธีที่นิยมใชกันมากที่สุดในการวัดทัศนคติ โดยรูปแบบของแบบสอบถามสวนใหญ
จะใชมาตรสวนแบบ Likert Scale (2) การสัมภาษณเปนวิธีการที่ผูวิจัยออกไปสอบถามและพูดคุย โดยมี
การเตรียมคําถามและวางแผนไวลวงหนา เพื่อใหไดขอมูลที่เปนตรงกับคําถามและแผนงานมากที่สุด (3) 
การสังเกต เปนวิธีการวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของกลุมเปาหมาย ไมวาจะเปนการ
สังเกตจากการพูด กริยา และทาทาง ฯลฯ โดยวิธีนี้ตองอาศัยการสังเกตอยางมรีะเบียบแบบแผน 

 
ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
ผลจากการศึกษาแบบจําลองดัชนีความพึงพอใจของผูบริโภคของอเมริกัน ซึ่งตีพิมพในรายงาน

ประจําปของ American Customer Satisfaction Index (ACSI) ป 1996 พบวา ปจจัยที่มีผลตอความ
พึงพอใจของลูกคา คือ (1) การเรียนรูและเขาใจถึงความตองการของลูกคา (Need, Want) อยางแทจริง 
โดยเริ่มตนจากการระบุใหไดวา ลูกคาของเราคือใคร พวกเขาตองการอะไร ตลอดจนเขาถึงความคาดหวัง 
(Expectation) ของลูกคา พรอมทั้งใหความสําคัญกับ (2) การทําการตลาดภายใน และ (3) การควบคุม
คุณภาพทั่วทั้งองคกร (Total Quality Management : TQM) เพ่ือดําเนินภารกิจในการนําเสนอคุณคา
ใหลูกคามีความพึงพอใจ ดังรายละเอียดในแตละประเด็นดังนี ้

1.  การเขาใจความตองการลูกคา 
องคกรการตลาดจานวนมากมักออกแบบโครงสรางขององคกรเพ่ือรองรับการจัดการที่เนน

ผลิตภัณฑหรือบริการ จัดวาเปนการบริหารแนวคิดการตลาดแบบ Inside Out ซึ่งเปนการบริหารจาก
มุมมองและแนวคิดของตัวผูบริหารในองคกรเปนหลัก แตยังขาดการวิเคราะหและศึกษาลูกคาอยางถ่ีถวน 
ผูบริหารบางรายยังสรุปวาสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาทั้ง ๆ  ที่ไมเคยมีการสอบถามหรือ
ทําวิจัยเก่ียวกับขอมูลของลูกคามากอนเลย การศึกษาวิจัยเพ่ือใหไดขอมูลของลูกคานั้น ตองคนหาคําตอบ
ในประเด็นที่ลึกซึ้งเก่ียวกับความตองการที่แทจริง มูลเหตุจูงใจ หรือความคาดหวัง แลวนําขอมูลเหลานั้น
มาใชในการปรับปรุง แกไขการดําเนินงานตอไป 

2.  การตลาดภายใน 
การตลาดภายใน หมายถึง กิจกรรมที่ผูบริหารไดกาหนดข้ึนมาเพ่ือใหสมาชิกทุกหนวยในองคกร

ไดเขาใจในเปาหมายรวมกัน เกิดการยอมรับและเห็นความสาคัญในบทบาทของตนเองในการเสริมสราง
ความพึงพอใจแกลูกคา องคกรการตลาดที่ประสบความสาเร็จจะใหความสาคัญกับพนักงานอยางมาก
และพยายามอยางยิ่งที่จะทุมเทใหความสนใจตอพนักงาน เพ่ือใหพนักงานมีความสุขในงานของตนเอง 
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ดังเชนท่ีประธานบริษัทของสายการบิน Virgin Atlantic Airways กลาวไววา “ถาคุณไมมีทีมงานที่มี
แรงจูงใจและมีความสุขแลวละก็ คุณจะไมมีวันสรางความพอใจแกลูกคาไดเลย”การทําการตลาดภายใน
จึง หมายถึง การจัดโปรแกรมและการฝกอบรมสัมมนาสาหรับบุคลากรในองคกร อันจะชวยใหพนักงาน
มัทัศนคติและจิตใจที่พรอมจะใหบริการ ตลอดจนมีความรูความชานาญและทักษะในการใชเครื่องมือตาง 
ๆ รวมถึงการจัดหาอุปกรณ เครื่องมือและเทคโนโลยีทีทันสมัยเพ่ือใชในการปฏิบัติงาน การดูแลพนักงาน
เก่ียวกับสวัสดิการและสภาพความเปนอยูทั่ว ๆ ไป รวมถึงผลตอบแทนและรางวัลจูงใจตาง ใหอยูในระดับ
เหมาะสม เพ่ือใหพนักงานมีความพึงพอใจและเกิดทัศนคติที่ดีตอองคกร อันจะสงผลตอการปฏิบัติงาน
เพ่ือเสริมสรางความพึงพอใจตอลูกคา 

3.  การควบคุมคุณภาพทั่วทั้งองคกร (Total Quality Management :TQM) 
องคกรธุรกิจทั่วโลกลวนแตมีความสําคัญกับกานปรับปรุงคุณภาพในทุกระบบ และทุกขั้นตอน

ของการดําเนินงาน เพ่ือยกระดับองกรใหมีมาตรฐานองคกรระดับ World Class ในการควบคุมคุณภาพ
ทั่วทั้งองคกร จะประกอบดวย 2 สวนหลัก สวนท่ีหนึ่ง คือการปรับปรุง คุณภาพภายนอก (External 
Quality Improvement) อันไดแก การปรับปรุงคุณภาพของกิจกรรมหรืองานที่เก่ียวของกับลูกคา
ภายนอก รวมทั้งซัพพลายเออร คูคา คนกลาง ตลอดจนชุมชนและสาธารณชนตาง ๆ ที่เก่ียวของ สวนที่
สอง คือ การปรับปรุงคุณภาพภายใน (Internal Quality Improvement) หมายถึง การปรับปรุงคุณภาพ
หรืองานในหนวยงานตาง ๆ  ภายในองคกร โดยเริ่มตั้งแตวิสัยทัศนของผูบริหารระดับสูงขององคกร ที่
ตองใหความสําคัญและความจําเปนตอการปรับปรุงคุณภาพทั้งองคกร รวมทั้งขอกําหนดเก่ียวกับคุณภาพ
ที่องคกรนํามาประยุกตใชตลอดจนการสื่อสารทําความเขาใจเก่ียวกับคุณภาพและเปาหมายที่ตองการ 
เพ่ือใหบุคลากรในองคกรมีความเขาใจรวมกัน (Fornell et. al., 1996, อางถึงใน สุธิดา ปฏิสัมภิทาวงศ, 
2558, หนา 10-11 ) 
 
2.2  แนวคิดเกี่ยวกับกระเปาเงินออนไลน (E- WALLET)  

2.2.1  ความหมาย อี - วอลเล็ท บางครั้งเรียกวา MOBILE WALLET หรือ DIGITAL WALLET  
มีผูใหความหมายไวดังนี ้

ธนาคารแหงประเทศไทย (https:// www.1213.or.th/th/ aboutfcc/Documents/8T58_ 
ePayment.pdf, 2 เมษายน 2561) ใหความหมายวา เงินอิเล็กทรอนิกส (e - Money) คือมูลคาเงินที่
บันทึกอยูในสื่ออิเล็คทรอนิกสซึ่งอาจมีรูปแบบท่ีหลากหลายไมจํากัดแตเฉพาะชิปขอมูลที่อยูบนบัตร
พลาสติกเทานั้นเงินอิเล็กทรอนิกสอาจเรียกเปนอยางอ่ืน เชน Multi-purpose/StoredValue Card หรือ 
e - Purse หรือ อี - วอลเล็ท หรือ Smart Card 

TMB Bank Public Company Limited ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) (https://www. 
mebytmb.com/blog/view/digital-wallet.html, 2 เมษายน 2561) ใหความหมาย Digital Wallet 
วา เปนรูปแบบการจายเงินแบบใหมที่ถูกพัฒนาจากการนําเอาระบบดิจิทัลมาใช ในการบันทึกขอมูลชอง
ทางการชําระเงินทั้งหมดไวในสมารทโฟน เชน บัญชีธนาคาร บัตรเครดิต เชน ในหลายประเทศ ทั้งหางคา
ปลีกในอังกฤษ หรือญี่ปุน ขณะนี้ก็สามารถนําสมารทโฟนไปแสกนเวลาชําระเงินไดทันที โดยระบบจะตัด
เงินจากบัญชีที่ผูกไว ใบเสร็จดิจิตอลก็จะสงเขาโทรศัพทคุณทันที ทําใหสามารถเก็บประวัติการจายเงิน
เพ่ือนํามาบริหารจัดการได ขณะเดียวกันรานคาจะเก็บประวัติขอมูลการสั่งซื้อของลูกคาไดเชนกัน รวมถึง
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การจัดทําโปรโมชั่นสงคูปองสวนลดมาใหลูกคาประจําของรานผาน Digital Wallet เพ่ือจูงใจในการซื้อ
สินคาครั้งถัดไป 

บริษัท กรุงไทย-แอกซา ประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) (https://wealthcare.krungthai-
axa.co.th/what-is-E - Wallet/, 2 เมษายน 2561 ) ใหความหมาย E – Wallet (Electronic- Wallet) 
หรือ Digital Wallet วา เปนกระเปาสตางคอิเล็กทรอนิกส อยูบนคอมพิวเตอร บนมือถือ เปนที่เก็บเงินไว
ในการใชจายสิ่งตาง ๆ  เหมือนเงินสดที่เปนธนบัตรหรือเหรียญ 

2.2.2  การใชงาน อี - วอลเล็ท  
ระบบการใชงาน อี - วอลเล็ท เปนระบบที่เปลี่ยนเงินสดใหเปนยอดเงินท่ีเก็บไวในระบบ และ

สามารถนํามาใชชําระคาสินคาไดผาน Mobile Application โดยการเติมเงนิ เขาสู อี - วอลเล็ท ซึ่งทําได
หลายวิธี ไมวาจะเปนการนําเงินสดไปที่เคานเตอร หรือโอนเงินจากบัญชีธนาคารเขาสูบัญชี อี - วอลเล็ท 
หลังจากเติมเงินใน Wallet แลว เราสามารถใชเงินไดหลายชองทาง เชน สแกนสมารทโฟนกับเครื่องอาน
ในรานคาที่รองรับ เปดแอพฯเพ่ือซื้อสินคา เกมส สติ๊กเกอรไลน รวมถึงการโอนเงินออกจาก อี - วอลเล็ท 
ไปสูบัญชีธนาคารผานหมายเลขพรอมเพย (ธนาวัฒน มาลาบุปผา, https:// thanawat.co/2018/01/02 
/E - Wallet-future-payment/, 2 เมษายน 2561)  

2.2.3  ประโยชนของ E - WALLET 
TMB Bank Public Company Limited ธนาคารทหารไทย จํากัด (https://www(มหาชน).

mebytmb.com/blog/view/digital-wallet.html, 2 เมษายน 2561) กลาววา Digital Wallet มี
ประโยชนในมุมของผูบริโภค ดังนี ้

1.  สะดวกคลองตัว:  ทุกการทําธุรกรรมอยูเพียงปลายนิ้วสัมผัส / ลดข้ันตอนยุงยากใน
การใชบัตรเครดิตรูดซื้อสินคา โดยไมตองกรอกขอมูลหรือเซ็นเอกสารใด ๆ  

2.  ปลอดภัย: ความปลอดภัยท่ีไมตองพกเงนิสด / ขอมูลอิเล็กทรอนิกสตรวจสอบได 
3.  จัดการเงนิไดดีขึ้น: ทุกรายละเอียดการใชจายจะสงเปนรายงานสรุปมาที่สมารทโฟน 
4.  สิทธิพิเศษ: ขาวสารโปรโมชั่นตาง ๆ สงถึงมือทันที 

บริษัท กรุงไทย-แอกซา ประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) (https://wealthcare.krungthai-
axa.co.th/what-is-E - Wallet/, 2 เมษายน 2561 ) กลาววา E - Wallet มีประโยชนในมุมของผูบริโภค 
ดังนี้ 

1.  ไมตองถือเงินสด ออกไปใชจาย ลดความเสี่ยงตอการถูกโจรกรรม เวลาพกเงินมาก ๆ  
ตองมาคอยนับเวลาใชจาย นับเงินทอน ตองเบิกเงินมาเตรียมใหพอใชในแตละวัน ปจจุบันนี้สังคมเรา
พยายามเปลี่ยนไปใชระบบเงินที่ ไมใชเงินสด (Cashless) อยูแลวเพ่ือขจัดความยุงยากที่กลาวมา  
อี - วอลเล็ท ก็เปนชองทางหนึ่งที่ตอบโจทย 

2.  ไมตองเดินทางไปทําธุรกรรมหลาย ๆ  ที่ใหเสียเวลา ถึงแมจะบอกวาไปหาง มีครบทุก
ธนาคารใหบริการ ไปเซเวน บิ๊กซี โลตัสก็ได แตการตองไปตอคิวทุกตนเดือน ยอมไมสะดวกเทาจายเงินได
ทุกทีทุกเวลาอยูดี 

3.  มีโปรโมรชั่นสวนลดท่ีนาสนใจ เชน เติมเงินมือถือ มีสวนลด 10% หมายถึง หากเรา
เติมเงิน100บาท เราจะถูกตัดเงินเพียงแค 90 บาทเทานั้น และยังมีการซื้อตั๋วหนังราคาพิเศษ ไดสวนลด
จากรานคาออนไลนหลายแหง เปนตน 
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2.2.4.  ขอดีและขอเสียของ อี - วอลเล็ท 
ศูนยดูแลลูกคา อลิ อันซ  อยุธยา (http: //www.healthyliving. in.th/detail.aspx?id=

89018&from=content&catId=1645, 2 เมษายน 2561) กลาวถึงขอดีของ อี - วอลเล็ท ดังนี้ 
งาย สะดวก และชวยบริหารจัดการเงิน เรียกวาทุกอยางงายมาก ระบบที่คายมือถือและ

ธนาคารพาณิชยนํามาใช สามารถเพ่ิมความสะดวกใหกับลูกคา ในการทําธุรกรรมการเงินสารพัด สะดวก 
คลองตัว ปลอดภัย ตรวจสอบได แถมยังชวยเรื่องบริหารจัดการเงิน เพราะทุกอยางมีขอมูล รายละเอียด
ทุกการใชจาย จะสงตรงเปนรายงานสรุปมาที่สมารทโฟน  

Hovouchern (https://www.hovoucher.com/news/read/2, 2 เมษายน 2561) กลาวถึง
ขอดีของ อี - วอลเล็ท ดังนี้ 

1.  ไมตองพกเงินสด หรือพกสารพัดบัตรใหยุงยาก เพราะสามารถรวบมันอยูในมือถือเครื่อง
เดียวไดเลย สืบเนื่องมาจากอัตราการเติบโตของการใชสมารทโฟนเพ่ิมข้ึน  พฤติกรรมการชอปปงและการ
ใชจายผานสมารทโฟนก็มีแนวโนมที่เพิ่มมากขึ้นดวย จะเห็นไดจากอัตราการใชงานแอพพลิเคชั่นบริการ
ทางการเงนิ จาก 8%  ในป 2015  เปน  31% ในป 2016  และอัตราการใช Mobile Payment จาก 7%  
ในป 2015  เปน  12%  ในป 2016 ซึ่งก็สามารถบงชี้ไดวาเทรนดพฤติกรรมของการใชจายไดเปลี่ยนไป
แลว 

2.  ทําการโอน จาย เติม ไดงายเพียงไมก่ีนาที เพียงมีเบอรมือถือ ในเมื่อมีเทคโนโลยีท่ีเขามา
ชวยอํานวยใหสะดวก เพ่ิมความงายและความความรวดเร็ว ทําใหสามารถตอบโจทยผูบริโภคยุคใหมได 
และการใชจายผานทาง Mobile Payment ก็มีสถิติมาเปนอันดับ 3 เทากับ 14.53% ของการใหบริการ
ผานชองทางออนไลนอ่ืน ๆ  และในปจจุบันไดมีการพัฒนาเทคโนโลยีใหมีความสะดวกมากขึ้นกวาเดิมอีก
หลายเทา เก่ียวกับการกับการใหบริการโอนเงินใหกัน เพียงแคมีเบอรมือถือ ซึ่งจะเปนของคายใดก็ได 
และถางายขนาดนี้ ตอไปถาลืมเงินไวบาน ใหเพ่ือนออกคาขาวไปกอน แลวคอยโอนเงินบนมือถือดวย
แอพพลิเคชั่น ก็สามารถทําไดงาย ๆ  

3.  สะดวกสบาย เพียงปลายนิ้ว ก็สามารถกําหนดเงินเขาเงินออกไดทุกที่ทุกเวลา เพราะใน
ปจจุบันพฤติกรรมการใชเงินของคนเราเปลี่ยนไปตามเทคโนโลยี โดยสามารถดูไดจากยอดขายสมารทโฟน
ในป 2016 ทําไปไดเกือบ 25 ลานเครื่อง หรือ แปลวาผูใชสมารทโฟนคือเกือบ 50% ของประชากร
ทั้งหมด และอีก 52 %ของผูใชสมารทโฟนก็ใชชําระคาใชจายสาธารณูปโภคตาง ๆ ผาน อี - วอลเล็ท 
กระเปาเงินอิเล็กทรอนิกส (electronic wallet) และแอพพลิเคชั่นในการชําระเงินอ่ืน ๆ เพราะ
สะดวกสบายมากกวา ไมตองคอยกังวลเรื่องเวลาเปดปดของเคานเตอรเพราะทุกอยางที่ปลายนิว้บนมือถือ  

4.  ปลอดภัยไรกังวล เพ่ิมความมั่นใจดวยระบบมาตรฐานโลก ตรวจสอบไดทุกการใชจาย 
หลาย ๆ คนที่ยังไมกลาใช อี - วอลเล็ท เพราะกังวลเรื่องความปลอดภัย อยากใหเปลี่ยนความคิดใหม 
เพราะเรากําลังกาวสูสังคมไรเงินสด (Cashless society) ดังนั้นเรื่องความปลอดภัยจึงเปนเรื่องที่ 
ผูใหบริการทุกคนใหความสําคัญเปนอันดับหนึ่ง 

5.  ไมมีขอจํากัด ทั้งเรื่องเวลา และการใชงาน ซึ่งการบริการโอนเงินผาน อี - วอลเล็ท สามารถ
ทําการโอนเงินไดไมจํากัดคายแบบเรียลไทม และไมวาจะมีไลฟสไตลการใชชีวิตแบบไหน ไมวาตองการ
โอนเงินใหใคร หรือการโอนเพื่อการซื้อขายสินคาและบริการบนอินเทอรเน็ตก็สามารถทําได  
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ศูนยดูแลลูกคา อลิอันซ อยุธยา (http://www.healthyliving.in.th/detail.aspx?id=89018 
&from=content&catId=1645, 2 เมษายน 2561) กลาวถึงขอเสียของ อี - วอลเล็ท ดังนี ้

ระบบทํางานไมเสถียร ทําใหเกิดปญหามากมาย เชน โอนเงิน เติมเงินไมผาน สรางความ
หงุดหงิดใหกับผูใชหลายราย อยางไรก็ตามขอเสียของการใช อี - วอลเล็ท อาจจะนอยกวาขอดี แตขอเสีย
เรื่องของไมเสถียรของระบบ ก็หมายถึงความเสี่ยง ซึ่งผูใชสวนใหญใหความสําคัญกับเรื่องนี้มาก หากไม
ปลอดภัย เขาก็อาจเลือกที่จะไมใชไดเลยทันท ี

กลาวโดยสรุป อี - วอลเล็ท หมายถึง การชําระเงินผานแอปพลิเคชั่น บนสมารทโฟน  
ซึ่งปจจุบันเปนที่นิยมมากเนื่องจากปจจัยดานความสะดวกสบายและความปลอดภัย เมื่อเทียบกับการใช
เงินสดแบบเดิม 

2.3  ขอมูลท่ัวไปของกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet)  
 
ตารางที ่ 2.1  ขอมูลเบื้องตนของ อี - วอลเล็ท ทั้ง 3 บริษัทที่ทําการศึกษา 
 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท 
 
 

แรบบิท ไลน เพย บลูเพย วอลเล็ท 
 

บริษัท ทรูมันนี่ จํากัด  
- เปนบริษัทในเครือของ บริษัท  
ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 
หนึ่ ง ในผู ให บ ริ กา ร โครงข า ย
โทรศพัทมือถือรายใหญ  
 

บริษัท แรบบิท-ไลน เพย จํากัด  
- กอตั้งขึ้นจากการลงนามใน
สัญญา การเปนพันธมิตรรวม
ทุนกันระหวาง บริษัท แรบบิท
เพย ซิสเทม จํากัด กับ บริษัท 
ไลน  บิซ พลัส  จํา กัด  (LINE 
Pay)  

บริษัท บลูเพย จํากัด 
-  ประกอบธุ รกิ จ ชํ า ระ เ งิ น
ออนไลน ภายใตชื่อแบรนด  
BluePay  
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ตารางที่  2.1  (ตอ) 
 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท 
 
 

แรบบิท ไลน เพย บลูเพย วอลเล็ท 
 

-  กอตั้ ง เมื่ อวันที่  15 ธันวาคม 
2546 เพ่ือดําเนินธุรกิจเก่ียวกับ
ระบบการชําระเงินผานชองทาง
ต า ง  ๆ  ไ ม ว า จ ะ เ ป น ก า ร ทํ า
ธุ ร ก ร ร ม ท า ง ก า ร เ งิ น ผ า น
โทรศัพท มื อถื อ  สมาร ท โฟน 
เว็บไซต หรือจุดรับชําระเงินตาง 
ๆ  

-  กอตั้ ง เมื่ อวันที่  31 มีนาคม 
2559 เพ่ือใหบริการการชําระ
เงินผานโทรศัพทมือถือ อํานวย
ความสะดวกใหกับผูใชงานแอป
พลิเคชันไลน ใหสามารถบริหาร 
จัดการเรื่องการเงินไดสะดวกขึ้น  

- กอตั้งเมื่อป 2559 เพ่ือมุงเนน
ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร แ ล ะ พั ฒ น า 
Mobile Payment Platform 
สํ าหรับระบบชํ าระ เงินผ าน
สมารทโฟน และ โทรศพัทมือถือ 

- ไดรับอนุญาตและการกํากับดูแล
โดยธนาคารแหงประเทศไทย  

- ไดรับอนุญาตและการกํากับ
ดูแลโดยธนาคารแหงประเทศ
ไทย  

- ไดรับอนุญาตและการกํากับ
ดูแลโดยธนาคารแหงประเทศ
ไทย  

รายละเอียดการใหบริการ 
- ชําระคาสินคาและบริการผาน
แอปพลิเคชัน TrueMoney  
- ชําระคาสินคาและบริการ ณ จุด
ขาย ผาน QR Code  
- ชําระคาสาธารณูปโภค  
- ซื้อบัตรชมภาพยนตร  
- ซื้อบัตรเงินสด  
- เติมเงนิโทรศัพทมือถือ 
- เติมเงนิเกม  
- บริจาคเงิน  
- โอนใหใหบุคคลอ่ืน ระหวาง
กระเปาเงินทรูมันนี่ วอลเล็ท  
- เบิกถอนเงินสดเขาบัญชีธนาคาร  
- บัตรเงินสดเสมือนจริง (Virtual 
Prepaid Card) 
 

รายละเอียดการใหบริการ 
- ชําระคาสินคาและบริการใน
แอปพลิเคชัน  
- ชําระคาสินคาและบริการ ณ 
จุดขาย ผาน QR Code   
- ชําระคาสาธารณูปโภค  
- ซื้อบัตรชมภาพยนตร  
- ซื้อบัตรเงินสด  
- เติมเงนิโทรศัพทมือถือ  
- เติมเงนิเกม  
- บริจาคเงิน  
- โอนเงินใหบุคคลอ่ืน ระหวาง
กระเปาเงินแรบบิท-ไลน เพย  
-  เ บิ กถ อน เ งิ น ส ด เ ข า บัญ ชี
ธนาคาร 
-  การแชรค าอาหารกับกลุม
เพ่ือน  
- ซื้อสินคาและบริการในเครือ
ไลน  
- เรียกเก็บเงินจากเพ่ือน  

รายละเอียดการใหบริการ 
- ชําระคาสินคาและบริการผาน
แอปพลิเคชัน  
- ชําระคาสินคาและบริการ ณ 
จุดขาย ผาน QR Code 
- ชําระคาสาธารณูปโภค  
- ซื้อบัตรชมภาพยนตร  
- ซื้อบัตรเงินสด 
- เติมเงนิโทรศัพทมือถือ 
- เติมเงนิเกม 
- โอนเงินใหบุคคลอ่ืน ระหวาง
กระเปาเงินบลูเพย วอลเล็ท 
-  เ บิ กถอน เ งิ น สด เข าบัญชี
ธนาคาร  
- การแชรบิล 
- บัตรเงินสดเสมือนจริง (Virtual 
Prepaid Card) 
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ตารางที่  2.2  ชองทางการเติมเงินเขาระบบ 
 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย บลูเพย วอลเล็ท 

เติมเงินผานธนาคาร เติมเงินผานธนาคาร เติมเงินผานธนาคาร 

 
 
 
 

ธนาคารกสิกรไทย  
 

ธนาคารกสิกรไทย   ธนาคารกสิกรไทย 

 

 
 

ธนาคารไทยพาณิชย  
 

ธนาคารไทยพาณิชย  
 

ธนาคารไทยพาณิชย 

 

 

ธนาคารกรุงเทพ 
 

ธนาคารกรุงเทพ 
 

ธนาคารกรุงเทพ 

 
 

ธนาคารกรุงไทย 
 

ธนาคารกรุงไทย 
 

ธนาคารกรุงไทย 

 
 

 

ธนาคารทหารไทย  
 

ธนาคารทหารไทย  
 

ธนาคารทหารไทย 

 
 

 

ธนาคารธนชาต   
 

ธนาคารธนชาต 

 
 

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา    ธนาคารไอซีบีซี 

 
 
 

ธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย     

 

ผูกบัตรเครดิต/เดบิต 
 

ผูกบัตรเครดิต/เดบิต 

 

ผูกบัตรเครดิต/เดบิต 
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ตารางที่  2.2  (ตอ) 
 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท  แรบบิท ไลน เพย  บลูเพย วอลเล็ท 

เติมผานรานคา เติมผานรานคา 
 

เติมผานรานคา 

 

 

เซเวนอีเลฟเวน 

 

ศูนยบริการ เอไอเอส 
และ ศูนยบริการ เซเรเนด 
ราน เทเลวิซ 

 

เทสโกโลตัส 
(เติมผานในแอพ) 

 
 

 

 
แฟมิลี่มารท 

 

 
รานแมคโดนัล 

 

 
บิ๊กซี (เติมที่เคาท
เตอร) 

 
 

ซีพี เฟรชมารท 
 

รานสงพัสดุ เคอรี่ เอ็ก
เพรส ทั่วประเทศ 

  

 

 
 

ท็อปส 
ซูเปอรมารเก็ต 

 

สถานีบีทีเอส ทุกสถานี   

 แอรเพย 

 

เดอะมอลลฟูดฮอลล 
  

 
 

 

จุดรับชําระทรูมันนี่  

 

พารากอนฟูดฮอลล 

 
 ทรูชอป  เอ็มโพเรียมฟูดฮอลล   

   
 

เอ็มควอเทียฟูดฮอลล     

   

 ศูนยอาหารเซ็นจูรี่ ฟูด 
เซ็นเตอร     

   

 

อาคาร ทีเอสที ทาวเวอร 
(ชั้น 1) 
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ตารางที่ 2.2  (ตอ) 
 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท  แรบบิท ไลน เพย  บลูเพย วอลเล็ท 
เติมเงินผานตูเติมเงิน 

 
ตูทรูมันนี่  
 
ตูบุญเติมทุกตู รวมถึงตู
หนา 
เซเวน อีเลฟเวน  
 
ตูกะปุก  
 

เติมเงินผานตูเติมเงิน 
 
ตูบุญเติม (ยกเวนตูหนาเซเวน 
อีเลฟเวน และบีทีเอส) 

 

เติมเงินผานตูเติมเงิน 
 
ตู BlueMart  
 

 

ตารางที ่ 2.3  ความสามารถในการชําระคาสินคาและบริการท่ีเปนประเภทเดียวกัน 
 

ชําระ 
คาสินคา

และ
บริการ 

 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย บลูเพย วอลเล็ท 
สาธารณูปโภค 

ฟรีคาธรรมเนียม  
(เฉพาะชวงโปรโมชั่น) 
 

สาธารณูปโภค 

ฟรีคาธรรมเนียม  
(เฉพาะชวงโปรโมชั่น) 
 
 

สาธารณูปโภค 

ฟรีคาธรรมเนียมทุกการชําระบิล 
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ตารางที่  2.3  (ตอ) 

ชําระ 
คา

สินคา
และ

บริการ 
 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบทิ ไลน เพย บลูเพย วอลเล็ท 
ประกันภัย 

ฟรีคาธรรมเนียม  
(เฉพาะชวงโปรโมชั่น) 

ประกันภัย 
 

ฟรีคาธรรมเนียม  
(เฉพาะชวง
โปรโมชั่น) 

ประกันภัย 
- 

เครดิต/สินเชื่อ 
 
 
 
 
 
 
 

เครดิต/สินเชื่อ 
 

เครดิต/สินเชื่อ 
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ตารางที ่ 2.3  (ตอ) 
 

ชําระ 
คาสินคา

และบริการ 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย บลูเพย วอลเล็ท 

เครดิต/สินเชื่อ (ตอ) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ฟรีคาธรรมเนียม 
 
 
 
(เฉพาะชวงโปรโมชั่น) 

เครดิต/สินเชื่อ 
(ตอ) 

 

- 

 

เครดิต/สินเชื่อ (ตอ) 

 

 
 

ฟรีคาธรรมเนียมทุกการชําระบิล 
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ตารางที่  2.3  (ตอ) 

  

ชําระ 
คาสินคาและ

บริการ 
 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย บลูเพย วอลเล็ท 

ลีสซิ่ง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ฟรีคาธรรมเนียม  
(เฉพาะชวงโปรโมชั่น) 

ลีสซิ่ง 
 

- 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลีสซิ่ง 

 

ฟรีคาธรรมเนียมทุกการชํา
ระบิล 

เติมเงินโทรศัพท 
- Truemove 

 

 

เติมเงินโทรศัพท 
- AIS 
- Dtac 

 
 

เติมเงินโทรศัพท 
- AIS 
- Dtac 
- Truemove 
- My By Cat 
- เพนกวิน 
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ตารางที่  2.3  (ตอ) 
 

ชําระ 
คาสินคา

และ
บริการ 

 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย บลูเพย วอลเล็ท 
ตั๋วภาพยนตร 

- สามารถชําระคาบริการผาน
บัตร Wecard โดยซื้อผาน
หนาเวปของโรงภาพยนตร 
นั้น ๆ  

ตั๋วภาพยนตร 
 สามารถชําระคาบริการ

และจองที่นั่ง ผานแอป
พลิเคชัน ไดเลย   

   (เฉพาะเครือเมเจอร ซีนี
เพล็กซ) 

ตั๋วภาพยนตร 
- เมเจอร ซีนี เพล็กซ 
- เอส เอฟ ซีเนมา 

ราคาถูก มีโปรโมชั่นตลอด 
และสามารถเลือกที่นั่งเองได 

เติมเกมส 
- สามารถชําระคาบริการผาน

บัตร Wecard 

เติมเกมส 
- สามารถชําระคาบริการ

ผานแอปพลิเคชัน 
Rabbit Line Pay ได
เลย   

 

เติมเกมส 
- สามารถซื้อ BlueCoins, 

บัตรเงินสดของ 
TrueMoney และ One-2-
Call เพ่ือเติมเกมสได
มากกวา 100 เกมส พรอม
โปรโมชั่นพิเศษมากมาย  

ชําระคาโทรศัพท 
- Truemove 
 
 

ชําระคาโทรศัพท 
- AIS (สามารถชําระเงิน
บางสวนสําหรับบิลเดือน
นั้นๆ หรือชําระบิล
ลวงหนาก็สามารถทําได 
โดยการชําระขั้นต่ํา 100 
บาท) 

ชําระคาโทรศัพท 
- AIS (ตองชําระยอดคางจาย
เต็มจํานวน จํานวนที่จายไม
สามารถแกไขได) 
- Dtac (ตองตรวจสอบยอด
คางชําระกอน และชําระยอด
คางชําระ) 

ซื้อสินคาออนไลน 
- สามารถชําระคาบริการผาน

บัตร Wecard (Virtual 
Credit Card) และเขา 
Play Store /App store 
สามารถใชไดทุกเว็บไซตที่
รับชําระดวยบัตรเครดิต
มาสเตอรการด 

ซื้อสินคาออนไลน 
- สามารถชําระคาบริการ

ผานแอปพลิเคชัน 
Rabbit Line Pay ได  
แตจะซื้อไดเพียง 
Lazada, Central 
Online หรือรานที่ไมได
มี PayPal เพราะ 
Rabbit Line Pay ไมมี 
Virtual Credit Card  

ซือ้สินคาออนไลน 
- สามารถชําระคาบริการ

ผานบัตร Bluepay card 
(Virtual Credit Card) 
และเขา Play Store 
/App store สามารถ
ใชไดทุกเว็บไซตที่รับชําระ
ดวยบัตรเครดิตมาสเตอร
การด 
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ตารางที่  2.3  (ตอ) 
 

ชําระ 
คาสินคา

และ
บริการ 

 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย บลูเพย วอลเล็ท 
โอนเงิน 

- TrueMoney Wallet 
สามารถโอนไดครั้ ง ละ  1-
10,000 บาท  

- PromptPay  
สามารถโอนไดครั้ งละ 1-
7,500 บาท 
(ตองยืนยันตัวตนผานตูทรูมัน
นี่ จะไดรับขอความการยืนยัน
ตั ว สํ า เ ร็ จ ผ า น ท า ง  SMS 

ภายใน 30 นาที เฉพาะชวง
วันทําการจันทร-ศุกร เวลา 
08.00-18.00 น. ไมนับรวม
วันหยุดเสารอาทิตย  และ
วันหยุดนักขัตฤกษ) 
 

โอนเงิน 
- Rabbit LINE Pay 

- บัญชีธนาคารอื่น 

- ยอดขั้นต่ํา 100 บาท 

- (ฟรีคาธรรมเนียม เงินจะ
เขาบัญชีภายใน 2 วันทํา
การ ไมรวมเสาร-อาทิตย 
วันหยุดนักขัตฤกษ ) 
 

 

โอนเงิน 
- BluePay Wallet 
- PromptPay ( ต อ ง ยื น ยั น

ตัวตนที่ธนาคารธนชาตทาง
ธน า คา ร จ ะดํ า เ นิ น ก า ร
ภายใน 1 วันทําการ) 
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ตารางที่  2.3  (ตอ) 
 

ชําระ 
คาสินคา

และ
บริการ 

 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย บลูเพย วอลเล็ท 
ใชบารโคดชําระคาสินคา 

 
สามารถชําระคาสินคาไดที่ 7-
Eleven ทุกสาขา ,TrueCoffee  
และ รานคาที่รวมรายการ 
 
วิธีการชําระเงิน 
1) กดปุมเมนู “จายเงิน” 
2) แสดงบารโคดใหพนักงาน
เซเวน 
3) รับใบเสร็จจากพนักงาน  
 
(หมายเหตุ : สามารถใชบารโคด
ซื้อสินคาในเซเวน อีเลฟเวน ได
ทุกอยาง ยกเวนสินคา ดังนี้ 
- การชําระบิลคาสินคาตาง ๆ 

และบริการผานเคาน เตอร
เซอรวิส เชน ชําระบิลทรูมูฟ, 
ชําระบิลคาบริการอินเตอรเนต 

- การเติมเงินมือถือ, การเติมเงิน
เ ข า  TrueMoney Wallet, 
การเติมเงินเขาบัตร 7Smart 
Purse, 

- การจองของพรีเม่ียม 
- การชําระคาสินคาตาง ๆ ที่ได

จองซื้อสินคาผ าน เว็บ ไซต  
www. 7catalog. com แ ล ะ 
www.ShopAt7.com 

- การบริการออนไลนอื่น ๆ  เชน 
บ ริ ก า ร ย า ย โ ท ร ศั พ ท
เครื่ อขายทรูมูฟเอช, สมัคร
บริการตาง ๆ ของเครือทรู) 

ใชบารโคดชําระคาสินคา 
 
สามารถชําระคาสินคาตาม
หนารานคาที่รวมรายการ  

 
วิธีการชําระเงิน 
1) กดปุมเมนู “รหัสของฉัน” 
2) แสดงบารโคดใหทาง 

รานคาที่รวมรายการ 
3) รับใบเสร็จจากพนักงาน 
 

ใชคิวอารโคดชําระคาสินคา 
 
สามารถชําระคาสินคาตาม
หนารานคาที่ รวมรายการ 
และ ซื้อสินคาที่ตูขายของ
อัจฉริยะของ BluePay 
 
วิธีการชําระเงินหนารานคา 
1) กดปุมเมนู “ชําระเงิน” 
2) แสดงบารโคดใหทาง  
    รานคาที่รวมรายการ 
3) รับใบเสร็จจากพนักงาน 

 
วิธีการซื้อสินคาจากตูขาย
ของอัจฉริยะของ BluePay 
ทําไดโดย 
1) กดปุมเมนู “สแกน” 
2) สแกนโคดสินคาเพ่ือ

รับทราบราคาสินคา 
3) กดยืนยันการซื้อสินคา 
4) ใสรหัสยืนตัวตนเขา 

Wallet  
5) ยืนยันการชําระสินคา 
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ตารางที่  2.4  สรุปการใชบริการ อี - วอลเล็ท ของ 3 บริษัท 
 

ชําระคาสินคาและบริการ 
True 
Money 

       Wallet 

Rabbit 
 Line    

          Pay 

Bluepay 
Wallet 

 
ชองทางการเติมเงินเขา
แอปพลิเคชั่น 

   

สาธารณูปโภค    

เครดิต/สินเชื่อ    

ลีสซิ่ง     

ประกันภัย    

เติมเงินโทรศัพท    

ตั๋วภาพยนตร    

เติมเกมส    

โอนเงิน     

ชําระคาโทรศัพท     
ความคลองตัวในการซื้อสินคา
ออนไลน 

   

ความคลองตัวในการใชบารโคด 
/คิวอารโคด ชําระคาสินคา    

มีระบบความปลอดภัย    

มีการสงเสริมการขาย    

 
จากตารางท่ี 2.4 จะเห็นไดวา อี - วอลเล็ท ของ ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย  

วอลเล็ท มีความแตกตางกันตามผลิตภัณฑของแตละคาย โดยความโดดเดนของ ทรูมันนี่ วอลเล็ท มีความ
แข็งแกรงในดาน โมบาย วอลเล็ท สามารถทําธุรกรรมการเงินไดอยางครอบคลุม หลากหลายบริการและ
ที่เปนจุดแข็งเลยก็คือ สามารถชําระคาสินคา/บริการที่เซเวน อีเลฟเวน ได ในขณะที่ แรบบิท ไลน เพย 
ไดเปรียบคูแขงเรื่องของชองทางเขาถึงผูใชจากจานวนผูใชไลน มากกวา 33 ลานคน ไดประโยชนจากการ
รวมกันกับ แรบบิท ในดานการขยายฐานลูกคา บีทีเอส ที่มีมากกวา 2 ลานราย และขยายชองทางเติมเงิน 
รวมถึงมีจุดชาระเงิน 4,000 แหง ในกรุงเทพฯ และปริมณฑล แตถึงอยางไรก็ตามในดานการชําระคา
สินคา/บริการ เมื่อเทียบกับอีก 2 คาย แรบบิท ไลน เพย ยังคงมีชองทางการชําระคาบริการที่ไม
หลากหลาย ในขณะที่ บลูเพย วอลเล็ท ที่เม่ือเทียบกับ 2 บริษัทนี้ ถือวาเปนนองใหม และมีความโดดเดน
ในการเรื่องของการจองตั๋วภาพยนตร และมีชองทางการชําระคาโทรศัพท เติมเกมส ตลอดจนการชําระ
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คาบัตรเครดิต/สินเชื่อ ที่หลากหลายกวาอีก 2 คาย ท้ังนี้ผูใชบริการทุกคนตางก็มีความตองการใชจายได
โดยไมติดขัด ไมวาจะชําระเงินสด รูดบัตรเครดิต หรือวิธีใด ๆ ถือเปนความคลองตัวในการใชเงนิ ทั้งสิ้น  

กลาวโดยสรุป จากขอมูลตามตารางขางตนผูวิจัยสามารถสรุปไดวา แอปพลิเคชั่นที่ผูวิจัยศึกษามี
ทั้งขอดีและขอเสียแตกตางกัน เมื่อผูใชงานเกิดการรับรูและประสบการณแตกตางกัน ทําใหความพึงพอใจ
แตกตางกัน ดวยเหตุนี้ทําใหผูวิจัยเกิดความสนใจในการสํารวจมุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใช
บริการ อี - วอลเล็ท กรณศีกึษา : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท 

ธุรกิจเกี่ยวกับการชําระเงินเปนธุรกิจที่เปนหัวใจสําคัญของผูประกอบการ โดยเฉพาะธนาคาร
หรือผูประกอบการที่เก่ียวของกับการเงิน เนื่องจากจุดเริ่มตนอาจมีผูเขามาใช อี - วอลเล็ท มากข้ึน  
ซึ่งผูประกอบการสามารถขายสินคาแบบออนไลนบน อี - วอลเล็ท ไดอีกดวย อาจเปนอีคอมเมิรซเล็ก ๆ 
ทําใหสามารถซื้อสินคาไดโดยตรงโดยที่ไมตองออกไปใชแอปพลิเคชั่นอื่น ๆ ซึ่งเปนประโยชนตอ
ผูประกอบการที่พัฒนาแอปพลิเคชั่น อี - วอลเล็ทขึ้นมา ตัวอยางอี - วอลเล็ท ที่ประสบความสําเร็จ คือ 
อาลีเพย เริ่มจากการเชิญชวนใหประชาชนชาวจีนมาใช อี - วอลเล็ท ในการชําระเงินผานเว็บไซตอี
คอมเมิรซ อาลีบาบา เถาเปา และ ทีมอล เพ่ือซื้อสินคา และขยายไปยังหางสรรพสินคา หางรานทั่วไป จน
ไปถึงรานหาบเรแผงลอยขางถนน ทําใหมีจํานวนรายการซื้อสินคาตาง ๆ เปนจํานวนมากซึ่งสามารถทําให 
อาลีเพย วิเคราะหถึงพฤติกรรมการใชเงินของคนแตละคน สถานะทางการเงิน และความนาเชื่อถือของ
บุคคลตาง ๆ จนนําไปสูการนําเสนอใหสินเชื่อ หรือการปลอยเงินกูกับลูกคาที่มีเครดิตดี ผานบริษัท โดย
ในเดือนกันยายน ป พ.ศ. 2559 ที่ผานมา สามารถปลอยเงินกูในวงเงนิท้ังหมดสูงถึงหนึ่งแสนลานดอลลาร
สหรัฐ ซึ่งทําใหเจาของบริษัทชื่อ แจ็ค หมา รวยติดอันดับ 13 ของโลกในป 2017 (สํานักขาวบลูมเบิรก) 
นอกจากนี้ อาลีเพย ยังนําเสนอใหดอกเบี้ยการฝากเงินบนอาลีเพย ผานหยูเออเปา (Yu'e Bao) ประมาณ
รอยละ 4 ซึ่งสูงกวาธนาคารโดยทั่วไป และจายดอกเบี้ยเปนรายวัน ทําใหหยูเออเปา มีทรัพยสินในการ
บริหารทั้งหมดหนึ่งแสนหกหมื่นลานดอลลารสหรัฐ (รัฐกร พูลทรัพย, https://mgronline.com/daily/ 
detail/9600000075033 , 2 เมษายน 2561) 

สําหรับแอปพลิเคชั่น อี - วอลเล็ท ที่ผูวิจัยทําการศึกษานั้น มีโปรโมชั่นเพ่ือเชิญชวนใหหันไปใช
บริการ อี - วอลเล็ท ของตน ในการชําระคาสินคาและบริการ ไมวาจะเปนการลดแลกแจกแถม เชน หาก
ชําระเงินผาน อี - วอลเล็ท สามารถลดราคาในการเติมเงินโทรศัพทมือถือได 2 - 10% หรือชําระเงินผาน 
อี - วอลเล็ท สามารถซื้อตั๋วหนังไดในราคาถูกโดยลดราคามากถึง 50% เปนตน และเนื่องจากสัดสวนของ
คนไทยที่ใช อ ี- วอลเล็ท เพื่อการชําระเงนินั้นยังมีนอย ประกอบกับรานคาที่ยอมรับการชําระเงินผาน อ ี- 
วอลเล็ท ก็ยังมีนอย ดังนั้นหากผูประกอบการสามารถทําใหมีผูใชบริการ อี - วอลเล็ท ของตนไดเปน
จํานวนมากยอมเปนผูไดเปรียบในการแขงขันธุรกิจทางดานนี้ และสามารถนําเสนอสินคา และบริการอ่ืน  
ตามมาไดอีกดวย 
 
2.4 การยอมรับเทคโนโลยี Technology Acceptance Model (TAM) 

นักวิจัยสวนใหญใชแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) เพ่ืออธิบายถึงการยอมรับ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ของบุคคลและไดรับการพิสูจนวาการรับรูประโยชนของเทคโนโลยีและการรับรูวา
เทคโนโลยีมีวิธีการใชงานที่เขาใจไดงาย เปนปจจัยที่สําคัญที่สงผลตอการยอมรับและนําไปสูการใช
เทคโนโลยีของแตละบุคคลแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยีหรือ TAM ถูกเสนอครั้งแรกโดย Davis  
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ในป ค.ศ.1989 เปนแบบจําลองท่ีพัฒนาจากพื้นฐานทฤษฎีจิตวิทยาทางสังคม (Social Psychology) ได:
แกทฤษฎีการตอบสนองอยางมีเหตุผล (The Theory of Reasoned Action: TRA) และทฤษฎีพฤติกรรม
ที่ได:รับการวางแผน (The Theory of Planned Behavior: TPB) และไดรับการยอมรับจากนักวิจัย
ทางดานระบบสารสนเทศอยางกวางขวาง  

การศึกษาถึงปจจัยที่สงผลตอการยอมรับเทคโนโลยีของบุคคลเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่ง เพ่ือใหเขาใจ
ถึงทัศนคติของบุคคลที่จะสงผลตอการแสดงพฤติกรรมตอบรับสิ่งเราที่มากระตุนเทคโนโลยีที่ถูกคิดคน
พัฒนาเขาสูตลาดจะไดรับการตอบรับมากนอยเพียงใดข้ึนอยูกับ 2 ปจจัย ไดแก ผูคิดคนพัฒนาผลักดัน
เทคโนโลยีออกสูตลาด (Push to Market) เพ่ือเสนอตอผูบริโภค อีกสวนหนึ่งไดจากการยอมรับของ
ผูบริโภคที่นําไปสูการใชเทคโนโลยีเหลานั้น (Market to Pull) ดังนั้น การเขาใจถึงปจจัยที่สนับสนุนตอ
การยอมรับและนําไปสูการใชเทคโนโลยีจึงมีความสําคัญ และถูกเสนอเปนแบบจําลองการยอมรับ
เทคโนโลยี (TAM) ซึ่งเปนแบบจําลองที่เรียบเรียงปจจัยพื้นฐานในการยอมรับเทคโนโลยีของผูบริโภค 
ไดแกการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี (Perceived Usefulness) และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการ
ที่ไมซับซอนในการใชเทคโนโลยี (Perceived Ease of Use) การรับรู:ถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี 
(Perceived Usefulness) หมายถึง ทัศนคติ ความเชื่อของบุคคลที่มีตอการใชเทคโนโลยีหรือระบบใด
ระบบหนึ่ง เพ่ือเพ่ิมศักยภาพการทํางานของบุคคลนั้น Davis (1989, p. 982 – 1003) เปนความเชื่อหรือ
มุมมองในการวิเคราะหถึงคุณคาหรือประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากเทคโนโลยี หากคุณประโยชนของ
เทคโนโลยีตรงกับความตองการของบุคคลจะนําไปสูการยอมรับและใชเทคโนโลยีนั้นตอไป การรับรูถึง
ขั้นตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี (Perceived Ease of Use) จะเปนอีกมุมมองหนึ่งของการ
พิจารณาเทคโนโลยี หมายถึง ทัศนคติ ความเชื่อของบุคคลที่มีตอขั้นตอนวิธีการใชเทคโนโลยีที่เขาใจงาย 
Davis (1989, p. 982 – 1003) สามารถศึกษาวิธีการใชงานไดโดยไมจําเปนตองเปนผูเชี่ยวชาญในสาขา
เฉพาะดาน สําหรับทั้งสองปจจัยเปรียบเสมือนเปนเครื่องมือที่ชวยอธิบายการเปลี่ยนความตั้งใจของ
ผูบริโภคในการบริโภคเทคโนโลย ี
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.1 แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (Davis, 1989) 
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จากภาพท่ี 2.1 การรับรูประโยชน (Perceived Usefulness) หมายถึง ระดับความเชื่อของ
บุคคลที่ใชระบบวาเทคโนโลยีจะชวยเพ่ิมประสิทธิภาพใหกับงานของตน (Davis, 1989, p. 10) ดังนั้นการ
ที่บุคคลเชื่อวาระบบสารสนเทศที่ใชงานมีประโยชนชวยเพิ่มประสิทธิภาพใหแกองคกรและตนเองไดนั้น 
จะทําใหบุคคลดังกลาวใชงานระบบสารสนเทศมากขึ้น การรับรูประโยชนในการใชงานนั้นสงผลทางบวก
กับทัศนคติที่มีตอการใชงานและพฤติกรรมของผูใชงาน (Davis, 1989, p. 10) และสงผลทางบวกตอ
ความพึงพอใจและความตั้งใจในการใชงานระบบตอดวย (Bhattacherjee, 2001, p. 351) 

การรับรูความงายตอการใชงาน (Perceived Ease of Use) หมายถึง ระดับความเชื่อของบุคคล
ที่ใชระบบวาการใชงานนั้นไมจําเปนตองใชความพยายามหรือความสามารถในการใชงาน (Davis, 1986; 
1989, p 318) โดยระบบจะตองมีลักษณะงายตอการจดจําหรือสามารถใชงานไดงาย (Park, 2010, อาง
ถึงใน ชาญชัย อรรคผาติ, 2554, หนา 26) กลาววาการยอมรับความงายในการใชงานระบบนั้นจะสงผล
ตอทัศนคติที่มีตอการใชงาน ทําใหบุคคลยอมรับในตัวระบบมากยิ่งข้ึน นอกจากนี้ทัศนคติที่มีผลตอการใช
งานนั้นก็สงผลตอการยอมรับในตัวระบบอีกดวย (Davis, 1989, อางถึงใน เกวรินทรละ เอียดดีนันท, 
2557, หนา 16) กลาววาการยอมรับระบบสารสนเทศเกิดจากการรับรูจากประสบการณที่ดีของผูใชถา
หากระบบไมมีความซับซอน หรือผูใชไมตองใชความพยายามในการใชงานระบบ จะชวยสนับสนุนใหเกิด
การรับรูประโยชนในเชิงบวกซึ่งจะสงผลใหเกิดการยอมรับเทคโนโลยีของผูใช และผูใชเลือกที่จะใชงาน
ระบบมากขึ้น 

ทัศนคติตอการใชงาน (Attitude toward Using) หมายถึง ทัศนคตขิองผูใชงานที่มีตอเทคโนโลยี
ซึ่งนําไปสูพฤติกรรม (ชาญชัย  อรรคผาติ, 2557, หนา 15) กลาววาคือความตั้งใจใชเทคโนโลยีของบุคคล
เปนอิทธิพลจากทัศนคติของบุคคลหนึ่งที่มีผลตอการใชเทคโนโลยี เชน อิทธิพลความรูสึกสนใจในการใช
งานระบบนั้น ๆ  ดีหรือไม อิทธิพลจากความเชื่อในการไดรับขอมูลขาวสารตาง ๆ  อิทธิพลทางสังคมจาก
ผูเริ่มตนการใชงานระบบ 

เจตนาเชิงพฤติกรรมการใช (Behavioral Intention to Use) หมายถึง พฤติกรรมของผูใชงานที่
มีอิทธิพลตอเทคโนโลยีนั้น โดยพฤติกรรมดังกลาวจะไดรับอิทธิพลจากการรับรูถึงประโยชน และการรับรู
ความยากงายในการใชงานของเทคโนโลย ีและทัศนคติของเทคโนโลย ีโดยพฤติกรรมของผูใชงานจะสงผล
โดยตรงตอการใชงานที่แทจริงของผูใชงานระบบ  

การใชงานจริง (Actual System) หมายถึง มีการนํามาใชจริงและยอมรับในเทคโนโลยีตาม
รูปแบบ ของ TAM นั้นอิทธิพลของตัวแปรภายนอกจะมีผลตอความเชื่อทัศนคติและความสนใจที่จะใช
เทคโนโลยีสารสนเทศโดยผานความเชื่อในขั้นตน 2 อยางที่จะสงผลตอการนําระบบมาใชคือ การรับรูถึง
ประโยชนที่จะไดรับจากระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และการรับรูในระบบที่งายตอการใชงาน สามารถ
แบงเบาภาระงานไดสะดวกสบายขึ้น แบบจําลองดังกลาวถูกนํามาใชกันอยางกวางขวาง และ เปนแบบ
แผนในการตัดสินใจที่ประสบผลสําเร็จในการพยากรณการยอมรับดานเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยชี้ใหเห็น
ถึงสาเหตุที่เก่ียวของกับการรับรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศของแตละบุคคลในเรื่องของประโยชนที่ผูใชจะ
ไดรับและการใชงานที่งายอันจะกอใหเกิดพฤติกรรมในการสนใจที่จะใชเทคโนโลยี สารสนเทศ สงผลใหมี
การนํามาใชและยอมรับในเทคโนโลยีสารสนเทศ (ธีรศักดิ์  คําแกว, 2557, หนา 13 ) แตอยางไรก็ตาม
จากผลการวิจัยที่ผานมาแสดงใหเห็นถึงความจําเปนที่ตองเพ่ิมตัวแปรอ่ืน ๆ ในแบบจําลอง TAM  
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เพ่ือสามารถสรางความเขาใจถึงวิธีการอธิบายการยอมรับการใชเทคโนโลยีใหมของแตละบุคคลไดชัดเจน
ยิ่งข้ึน และเพ่ือใหสามารถอธิบายเหตุผลของบุคคลในการรับรูถึงประโยชนที่ไดรับจากระบบสารสนเทศ 

 
2.5 ประสบการณดานเทคโนโลยีและการใหความสนใจกับเทคโนโลยีของผูบริโภค  

มีงานวิจัยดานการแพรกระจายการยอมรับเทคโนโลยีรายงานที่มีความเห็นสอดคลองกันวา 
นวัตกร (Innovator) เปนกลุมผูบริโภคที่ยอมรับและบริโภคเทคโนโลยีตาง ๆ ตามประเภทเทคโนโลยีเดิม
ที่เคยบริโภค (เคยใช) หรืออาจกลาวไดวาการเลือกบริโภคเทคโนโลยีของกลุมนวัตกรนี้มาจาก
ประสบการณของการใชเทคโนโลยีที่มีลักษณะใกลเคยีงกันมากอน 

ประสบการณ หมายถึง เหตุการณหรือการรับรูจากสิ่งที่เกิดข้ึนโดยประสบหรือรับรูดวยตนเอง 
กอใหเกิดการเรียนรูและเขาใจในเหตุและผลของเหตุการณตาง ๆ  ท่ีเกิดข้ึนซ้ําโดยมีลักษณะของ
เหตุการณใกลเคียงกับในอดีต อาจกลาวไดวาประสบการณของผูบริโภคเทคโนโลยีตาง ๆ  จํานวนมากได
ถูกถายทอดทักษะความรูและการคาดการณวิธีการใชและประโยชนที่จะไดรับจากการใชเทคโนโลยีมา
อยางตอเนื่อง อินเทอรเน็ต คอมพิวเตอรและเทคโนโลยีอื่น ๆ  ที่เกี่ยวของกับคอมพิวเตอร เปนปจจัยที่
สําคัญที่สงผลตอการบริโภคการซื้อสินคาผานระบบออนไลน (Shopping Online) และการใหบริการ
ธุรกรรมผานชองทางออนไลนของธนาคารเหลานี้เปนปจจัยที่สงผลตอพฤติกรรมการยอมรับและใช
เทคโนโลยี ดังนั้น ประสบการณการใชอินเทอรเน็ต ปริมาณ (ความถ่ี) ในการใชอินเทอรเน็ต คอมพิวเตอร
และเทคโนโลยีอ่ืน ๆ  ที่เก่ียวของกับคอมพิวเตอร ซึ่งปจจัยเหลานี้มีผลตอการยอมรับเทคโนโลยีของ
ผูบริโภค 

 
2.6 แนวคิดการคลอยตามกลุมบุคคลอางอิง  
 Ajzen และ Fishbein (อางถึงใน ฐาวรา หวังสมบูรณดี, 2553, หนา 18) กลาววา การคลอยตาม
กลุมอางอิงคือ การรับรูของบุคคลเก่ียวกับความคาดหวัง หรือความตองการของสังคมที่มีตอบุคคลนั้น  
ในการที่จะกระทําหรือไมกระทําพฤติกรรมใด ๆ ซึ่งเกิดจากความเชื่อของบุคคลตอความตองการของ
สังคม โดยเฉพาะอยางยิ่งคนใกลชิดกับบุคคลนั้น อาทิ คนในครอบครัว เปนตน ที่ตองการจะใหบุคคลนั้น
แสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่ง และการประเมินหรือตัดสินความเชื่อนั้น ไมวาจะเปนทางบวกหรือลบ 
การคลอยตามกลุมอางอิงมีผลกระทบโดยตรงตอความตั้งใจของบุคคลท่ีจะพฤติกรรมการกระทํา 
แรงจูงใจที่บุคคลจะปฏิบัติตามความคาดหวังของกลุมอางอิงที่มีความสําคัญตอตนสนับสนุนใหตนกระทํา
พฤติกรรม บุคคลนั้นก็จะรับรูถึงอิทธิพลของกลุมอางอิงวาเห็นสมควรใหตองกระทําพฤติกรรมนั้น ในทาง
ตรงขาม ถาบุคคลนั้นมีความเชื่อวากลุมอางอิงมีความสําคัญตอตนไมสนับสนุนใหตนกระทําพฤติกรรมใด 
ๆ บุคคลนั้นก็จะรับรูถึงอิทธิพลของกลุมอางอิงวาเห็นสมควรใหตนหลีกเลี่ยงจากการทําพฤติกรรมนั้น 
(Venkatesh & Davis, 2000, อางถึงใน ฐาวรา หวังสมบูรณด,ี 2553, หนา 19) 
 
2.7 การรับรูความเสี่ยง  
 Li & Huang (อางถึงใน ชุตินันท นาคะเลิศกวี, 2553, หนา 10) กลาววาการรับรูถึงความเสี่ยง 
เปนหนึ่งในตัวแปรหลักที่มีผลตอพฤติกรรมผูบริโภค เปนสภาวะ ที่ผูบริโภคมีความเสี่ยงหากตัดสินใจซื้อ  
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จะเกิดความเสียหายมากหากตัดสินใจผิดพลาด เปนเหตุ ใหชะลอการตัดสินใจ เพ่ือหาขอมูลใหมาก การ
รับรูความเสี่ยงประกอบดวยหลายกลุมดังนี ้ 
 ความเสี่ยงดานหนาท่ี หรือความสามารถของผลิตภัณฑ (Performance Risk) เก่ียวกับความ
กลัววาสมรรถภาพของสินคาหรือบริการจะไมเปนไปตามผูบริโภคคาดหวังไว 
 ความเสี่ยงทางการเงิน (Financial Risk) เก่ียวกับความสูญเสียทางการเงินที่อาจจะเกิดขึ้นได
หลังจากการซื้อสินคาหรือบริการ 

ความเสี่ยงทางสังคม (Social Risk) เก่ียวกับการรับรูของบุคคลอ่ืนที่มีตอการซื้อสินคาหรือบริการ
ของผูบริโภค 

ความเสี่ยงทางกายภาพ (Physical Risk) เก่ียวกับความปลอดภัยของสุขภาพและความเปนอยู
จากการใชสินคาหรือบริการ 
 ความเสี่ยงทางจิตวิทยา (Psychological Risk) เก่ียวกับความคิดของแตละบุคคลที่มีตอภาพ
ลักษณในการซื้อสินคาหรือบริการ 
 ความเสี่ยงเรื่องเวลา (Time Risk) เก่ียวกับการเสียเวลา หากการกระทําลมเหลว 
 ตอมาเมื่อขอมูลทั้งเรื่องสวนตัวและทางการเงินถูกนําไปใชในวัตถุประสงคอ่ืน  ๆ นอกเหนือจาก
ที่ผูใชตั้งใจไวผูใหบริการจึงตองคาํนึงถึงเรื่องความปลอดภัยและความเปนสวนตัวมากขึ้น 

 กลาวโดยสรุป การรับรูความเสี่ยง เปนการรับรูถึงความไมแนนอนในการรักษาความปลอดภัย 
การเก็บรักษาขอมูลสวนตัวและความไมชัดเจนครบถวนของขอมูลที่ผูซื้อหรือผูใชบริการไดรับ ทําให
เกิดผลกระทบทางลบนําไปสูความไมพึงพอใจและไมซื้อสินคาหรือใชบริการที่ไดรับรูความเสี่ยงนั้น 
 
2.8 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ เพ่ือนําเสนอปจจัยที่มีผลตอความพึง
พอใจ ตามแนวคิด American Customer Satisfaction Index (ACSI) ซึ่งประกอบดวย 7 ปจจัย ดังนี้ 
ความคาดหวังของลูกคา คณุภาพของสินคาและบริการ การรับรูคุณคา ความพึงพอใจ การใหขอรองเรียน
หรือขอเสนอแนะ ความจงรักภักดี ภาพลักษณ และ ทฤษฎีเก่ียวกับการยอมรับเทคโนโลยี (The 
Technology Acceptance Model - TAM) ซึ่งประกอบดวย 6 ปจจัย ดังนี้ ปจจัยภายนอก การรับรู
ประโยชน การรับรูความงายตอการใชงาน ทัศนคติตอการใชงาน เจตนาเชิงพฤติกรรมการใช และ การใช
งานจริง 

 
ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) 
Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988 (อางถึงใน บุญฤทธิ์ หวังดี, 2560, หนา 7) กลาววา 

ความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง ทัศนคติเก่ียวกับความปรารถนา หรือความตองการของผูบริโภค
ที่พวกเขาคาดหมายวาจะเกิดขึ้นในบริการนั้น ๆ  ลูกคาชื้อสินคาหรือบริการเพื่อตอบสนองความตองการ
ที่เฉพาะเจาะจง และลูกคาจะประเมินผลของการชื้อโดยมีพ้ืนฐานจากสิ่งที่คาดหวังวาจะไดรบ 

จากการศึกษาความคาดหวังของลูกคา (กนกอรพรรณ แสงสวาง, 2557, หนา 62-29)  
ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบัตรบีเฟสต สมารท แรบบิท ธนาคารกรุงเทพ ในเขต
กรุงเทพฯ พบวา ลูกคามีความคาดหวังวาจะทําใหประหยัดคาใชจาย และไดรับความคุมคาจากการสมัคร



29 

 

ใชบริการ เนื่องจากการใชงานที่สะดวก รวดเร็ว และประหยัดเวลา ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ (เกศวิทู 
ทิพยศ, 2557, หนา 45) ที่ทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทาง
การเงินผานสื่อออนไลน กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จํากัด (มหาชน) พบวา ความคาดหวังของ
ผูใชบริการการทําธุรกรรมออนไลนของผูใชบริการผานชองทางธนาคารทํารายการไดอยางถูกตอง 
ผูใชบริการรูสึกปลอดภัยเมื่อทําธุรกรรมออนไลนกับเว็บไซตของธนาคาร ผูใชบริการสามารถเขาถึง
เว็บไซตของธนาคารไดอยางรวดเร็วและงายดาย การทําธุรกรรมออนไลนผานทางเว็บของธนาคาร
สามารถดําเนินการจนเสร็จบริบูรณดวยความรวดเร็ว และธนาคารชวยแกปญหาที่ผูใชบริการพบกับการ
ทําธุรกรรมออนไลนไดอยางรวดเร็ว  

จากการทบทวนวรรณกรรมดานความคาดหวังของลูกคา สรุปไดวา ความคาดหวังของลูกคานั้น
เกิดจากประสบการณที่ลูกคาเคยใชบริการมากอน และสงผลมายังความคาดหวังในการใชบริการครั้ง
ถัดไป ดังนั้น ความคาดหวังของลูกคาหรือผูใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) คือ ความ
คาดหวังตอคุณภาพโดยรวมดานความคุมคาจากการสมัครใชบริการ สะดวก รวดเร็วประหยัดเวลา 
ถูกตอง แมนยํา ระบบมีความเสถียร ปลอดภัย เสียคาธรรมเนียมในอัตราที่เหมาะสม หรือถูกกวาการใช
บริการชองทางอ่ืน เนื่องจากชองทางออนไลนเปนการทําธุรกรรมดวยตนเองทั้งหมด และสามารถใชชําระ
คาสินคา / บริการไดหลายแหง หลายประเภท ซึ่งเมื่อลูกคาคาดหวังเชนนี้ ผูใหบริการควรสงมอบบริการ
ที่สูงกวาความคาดหวังของลูกคา เพ่ือทําใหลูกคาเกิดความรูสึกพึงพอใจ 

 
คุณภาพของสินคาหรือบริการ (Perceived Quality)   
Antonides & Van Raaij (1998) (อางถึงใน ณัฐรุจา โพธิ์ชารี, 2556, หนา 12) กลาววา การ

รับรูคุณภาพเกิดจากความคาดหวังของลูกคา สินคาหรือการบริการจะมีคุณภาพสูงก็ตอเมื่อความตองการ
ของลูกคาตรงกับความคาดหวังที่ตั้งไว การรับรูคุณภาพที่สูงตอสินคา หรือการบริการ ลูกคาจะพิจารณา
จากความเหมาะสมของการใชงาน ความคงทน ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความไววางใจ  
การบริการ หรือสินคาจะมี คุณภาพเมื่อลูกคาไดทําการเปรียบเทียบการรับรูจริงกับความคาดหวังตอ
สินคา หรือบริการนั้น 

จากการศึกษาคุณภาพของสินคาและบริการ (คมวุฒิ  อัญญธนากร, 2556, หนา 35)   
ไดทําการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการธนาคารออนไลน พบวาการให
ความสําคัญในดานคุณภาพการใหบริการ เชน ความสะดวกและงายในการโอนเงินภายในหรือตาง
ธนาคาร การชําระสินคา หรือบริการ พรอมทั้งการปองกันขอผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ้น อีกทั้งการ
รับประกันความถูกตองในการทําธุรกรรมตาง ๆ โดยมีการแสดงใหเห็นข้ันตอนและผลลัพธการดําเนินการ
ที่ชัดเจนจะสงผลตอคุณคาของการใหบริการที่ผูใชงานรับรูได ซึ่งสอดคลองกับ (สุธิดา ปฏิสัมภิทาวงศ, 
2558, หนา 38-40) พบวา คุณภาพของบริการที่ลูกคาไดรับเกิดจากการประเมินจากประสบการณ จริง
ของลูกคาที่มีตอบริการ โดยวัดจากคุณภาพของบริการในภาพรวม วัดจากระดับคุณภาพของบริการที่
สามารถตอบสนองไดตรงตามความตองการของลูกคา ซึ่งแตกตางกันไปตามความตองการ สวนบุคคล 
และวัดจากความนาเชื่อถือของคุณภาพของบริการ ซึ่งพิจารณาจากความถี่ที่เกิดจากความ ผิดพลาดของ
สินคาหรือบริการ การวัดคุณภาพของการใหบริการนั้น ลูกคาอาจวัดจากบริการท่ีไดรับจริง ความ
นาเชื่อถือของบริการซึ่งอาจสะทอนในรูปของการสงมอบบริการที่ทันตอเวลา มีความสม่ําเสมอและ
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ตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดการใหบริการที่รวดเร็ว และเอาใจใสลูกคา สืบเนื่องจาก
จุดประสงคที่ลูกคาเลือกใชบัตรเครดิตเพ่ือความสะดวกสบายในการพกพาแทนเงินสด และสิทธิประโยชน
ที่จะไดรับในการใชบัตรเครดิตที่เหนือกวาการใชเงินสด  

จากการทบทวนวรรณกรรมดานคณุภาพของสินคาหรือบริการ สรุปไดวา คุณภาพของสินคาและ
บริการนั้นเกิดจากการใหความสําคัญในดานคุณภาพการบริการ คุณภาพโดยรวมของบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet) คือ คุณภาพของบริการที่สามารถตอบสนองไดตรงตามความตองการของลูกคา 
ความรวดเร็ว ปลอดภัย ถูกตองแมนยํา ระบบใชงานงาย ลูกคาที่เขาใชงานระบบเปนครั้งแรก สามารถใช
งานได สามารถใชชําระคาสินคา / บริการไดหลายแหง หลายประเภท เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ
และสงผลไปยังคุณคาที่เกิดประโยชนในการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ตอไป ซึ่งลูกคา
จะรูสึกถึงความผิดหวัง หากคุณภาพของบริการไมเปนไปตามที่หวังไว 

 
คุณคาของสินคาหรือบริการ (Perceived Value)   
คุณคาของสินคาหรือบริการที่ลูกคาไดรับเปนการเปรียบเทียบระหวางประโยชน ของสินคาหรือ

บริการที่ลูกคาไดรับกับราคาที่จายไปหรือตนทุนท่ีเสียไปเพื่อใหไดสินคาหรือบริการนั้น โดยนําปจจัยดาน
ราคาเขามารวมพิจารณาเพ่ือลดผลกระทบในเรื่องระดับรายไดหรือขอจํากัดดานงบประมาณของลูกคาแต
ละราย การประเมินคุณคาที่ลูกคาไดรับสามารถประเมินไดจาก 2 คําถามคือ ความพอใจตอราคา ณ 
ระดับคุณภาพในปจจุบัน และความพอใจตอคุณภาพ ณ ระดับราคาในปจจุบัน ซึ่งคุณคาของสินคาที่
ลูกคาไดรับจะสงผลโดยตรงตอความพึงพอใจของลูกคา โดยไดรับอิทธิพลจาก Perceived Quality และ 
Customer Expectation (สุธิดา ปฏิสัมภิทาวงศ, 2558, หนา 13-14 ) 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณคาของสินคาหรือบริการ Kotler และ Keller (2006) (อางถึงใน สุ
ธิดา ปฏิสัมภิทาวงศ, 2558, หนา 13) กลาววา ประโยชนที่ลูกคาไดรับจากสินคาหรือบริการ ประกอบไป
ดวย (1) คุณคาดานผลิตภัณฑ (product value) ซึ่งจะดูไดจากความนาเชื่อถือ (reliability) ความ
แข็งแรงทนทาน (durability) ความสามารถในการใชปฏิบัติงาน (performance) และการขายตอ 
(resale) (2) คุณคาทางดานการบริการ (service value) ซึ่งดูไดจากการสงมอบตอ (delivery) การฝกฝน
อบรม (training) และการดูแลบํารุงรักษา (maintenance) (3) คุณคาดานความสามารถของบุคลากร 
(Personnel value) ซึ่งตรวจสอบไดจากความรูความสามารถของบุคลากรของบริษัท ประสบการณและ
ความสามารถในการตอบคําถาม และ (4) คุณคาภาพลักษณ (image value) ซึ่งตรวจสอบไดจาก
ภาพลักษณของบริษัท (Corporate image) ในสายตาของลูกคา  

Crosby, (1979) (อางถึงใน ณัฐยา หัตถาพันธ, 2559, หนา 13) กลาววาคุณภาพการบริการ 
หมายถึง คณุลักษณะและประโยชนของการใชงานโดยรวมของการใหบริการที่จะทําใหสามารถตอบสนอง
การใชงานไดเหมาะสมสําหรับการใชงานสอดคลองตอความตองการใชบริการในดานการตลาดที่ตรงกับ
ความตองการของผูใชบริการและสอดคลองกับมาตรฐานที่ตองการและคาดหวังของผูใชบริการ  

จากการศึกษาคุณคาของสินคาหรือบริการที่ลูกคาจะไดรับ (คมวุฒิ อัญญธนากร, 2556, หนา 
35)พบวา คุณคาของบริการสงผลกระทบโดยตรงตอความพึงพอใจของลูกคา และไดรับอิทธิพลทางตรง
จากคุณภาพของบริการ คือระบบธนาคารออนไลนที่ดีมีคุณภาพดีควรสงมอบคุณคาใหแกผูใชบริการ
ธนาคารออนไลนในดานความคุมคา เชน การคิดคาธรรมเนียมในอัตราที่สมเหตุสมผล หรือไมคิด
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คาธรรมเนียม เปนตน สอดคลองกับ (ดิลกา ชนะกอก, 2556, หนา 139-141) คุณภาพการบริการและ
ความเกี่ยวพันที่มีตอการรับรูคุณคาและความพึงพอใจของผูบริโภค :กรณีศึกษาบูทีคโฮเทลในจังหวัด
เชียงใหม พบวาคุณภาพของการบริการที่ดีจะสงผลใหผูที่มาใชบริการไดเห็นถึงคุณคาและสงผลใหเกิด
ความพึงพอใจสาหรับผูใชบริการ ซึ่งการที่ผูใชบริการใหความสนใจและเห็นความสําคัญในการใชบริการ
ในเรื่องของประโยชนและเวลาที่เสียไปลวนแลวจะทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจมากที่สุดและสงผล
ตอการสรางความยั่งยืนตอธุรกิจอีกดวย 

จากการทบทวนวรรณกรรมดานคุณคาของสินคาและบริการ สรุปไดวา คุณคาของสินคาและ
บริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) คือการตอบสนองความตองการของผูใชบริการทั้งดานประโยชน
ตอการใชงาน ใชงายไมซับซอน ขั้นตอนไมยุงยาก แตตองมีความปลอดภัยในการใชงาน มีความเหมาะสม
และคุมคาดานประโยชนตอการใชงานกับเวลาที่เสียไปหรือไม สามารถใชชําระคาสินคา / บริการไดหลาย
แหง หลายประเภทหรือไม ตลอดจนบริการเสริมตาง ๆ ที่ไดรับทําใหรูสึกคุมคา 

 
ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
Kotler (2006) (อางถึงใน สุธิดา ปฏิสัมภิทาวงศ, 2558, หนา 8) กลาววา ความพึงพอใจของ

ลูกคา หมายถึง ความสามารถของสินคาหรือบริการที่จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาหรือผูมาใชบริการ 
ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นภายหลังการซื้อหรือการใชบริการไปแลว และข้ึนอยูกับการรับรูตอสินคาและ
บริการ ถาผลจากการใชสินคาหรือบริการเปนไปตามที่ลูกคาคาดหวังก็แสดงวามีความพึงพอใจ แตถาไม
เปนไปตามที่คาดหวังก็สงผลใหไมพึงพอใจ 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคา ทฤษฎี Exit-voice theory ของ 
(Hirschman, 1970, อางถึงใน วรท ธรรมวิทยาภูมิ, 2558, หนา 7) กลาววาเม่ือลูกคาเกิดความไมพึง
พอใจตอสินคาและบริการ ลูกคาจะแสดงพฤติกรรมออกมา 2 แนวทาง คือ กลุมแรกจะรองเรียนไปยัง
บริษัทของผูขายสินคาและบริการนั้น ๆ ซึ่งกลุมลูกคากลุมนี้บริษัทยังมีโอกาสที่จะรักษาเอาไวได สวนอีก
กลุมคือ เปลี่ยนไปใชสินคาหรือบริการของคูแขง แตในทางตรงกันขามกัน เมื่อลูกคามีความพึงพอใจตอ
สินคาและบริการก็จะสงผลตอความจงรักภักดีกลับมาซื้อซ้ําในครั้งตอ ๆ ไป 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา (นรินทิพย คําเนตร, 2559, หนา 65-67) ความพึงพอใจ
ของผู ใชบริการธุ รกรรมทางการเงินการบริการ KTB netbank กับ SCB Easy ในเขตจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ พบวาความพึงพอใจบริการ KTB netbank กับบริการ SCB Easy ที่เทากัน ธนาคารหัน
มาสนใจรายละเอียด ปรับปรุงแอปพลิเคชั่นของตัวเองมากข้ึน โดยเฉพาะการลดขั้นตอนเขาสูระบบ การ
ยืนยันการทํารายการที่ยุงยาก รวมทั้งการเพิ่มอี-สลิปหลังทําธุรกรรม ปจจัยที่ทําใหแอปพลิเคชั่นธนาคาร 
บนมือถือแตละแหงเติบโตนั้นตางกัน แตโดยหลักแลวมาจากฐานลูกคาอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งท่ีมีอยูเดิม 67 
และลูกคาคุนเคยการใชอินเตอรเน็ตแบงกกิงอยูแลว หันมาใชงานผานมือถือมากข้ึน หรือจะเปนชื่อเสียง 
ของธนาคาร กลุมลูกคา เชน ลูกคาบัญชีเงินเดือน (Payroll) ลูกคาที่เปนกลุมนักธุรกิจ กลุมอาชีพคาขาย 
หรือ ธนาคารกรุงไทย ท่ีมีลูกคาเปนขาราชการและตํารวจ และธนาคารทหารไทยที่มีลูกคาเปนขาราชการ
ทหาร เปนตน (คุณพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว คุณพึงพอใจในความถูกตองแมนยํา และคุณพึงพอใจ 
ในความปลอดภัยของระบบ) ซึ่งสอดคลองกับ (อัญชฎา สายสนั่น ณ อยุธยา, 2558, หนา 75-76) 
การศึกษาความพึงพอใจ ของผูใชบริการธนาคารออนไลนของประชากร ในเขตกรุงเทพมหานครและ
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ปริมณฑล พบวา ความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารออนไลน ขอท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจมากที่สุด ไดแก การทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารออนไลนชวยใหมีชีวิตที่สะดวกสบายข้ึน 
รองลงมา คือ การใหบริการธนาคารออนไลนเปนนวัตกรรมที่ทําใหชีวิตเปลี่ยนแปลงไปในทางท่ีดีขึ้น และ
นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามมีดานความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารออนไลนนอยท่ีสุดในเรื่องของ
การทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารออนไลนมีความปลอดภัยในขอมูลสวนตัวมากพอที่ทําใหสบายใจ
ในการใชบริการ และการทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารออนไลนมีเสถียรภาพ มีความแมนยํา และ
ถูกตอง 

จากการทบทวนวรรณกรรมดานความพึงพอใจของลูกคา สรุปไดวา ความพึงพอใจของลูกคา 
เกิดข้ึนจาก 3 ปจจัยหลัก ซึ่งประกอบดวย ความคาดหวังของลูกคา คุณภาพของสินคาหรือบริการ และ
คุณคาของสินคาหรือบริการที่ลูกคาไดรับ ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาหรือผูใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet) คือ ภาพรวมของการใชบริการ ดีกวาหรือดอยกวาความคาดหวังที่ตั้งไว ซึ่งเมื่อ
ความพอใจนั้นเปนไปในทางบวก ลูกคาก็จะเกิดความจงรักภักด ี

 
ขอรองเรียนของลูกคา (Customer Complaint)  
พฤติกรรมของลูกคาที่แสดงออกมาเมื่อเกิดความไมพึงพอใจในสินคาหรือบริการที่ไดรับนั้น 

Hirschman (1970) (อางถึงใน ณัฏฐากานต วงศจําเริญ, 2557, หนา 21) ไดทําการอธิบายไวดวยทฤษฎี 
Exit-voice วาพฤติกรรมที่ลูกคาแสดงออกมานั้นสามารถแบงออกไดเปน 2 ลักษณะ ลักษณะแรกคือ
ลูกคาจะทําการรองเรียนไปยังบริษัทผูขายสินคาหรือบริการนั้น ๆ  ซึ่งในลักษณะนี้ ทางบริษัทจะยังมี
โอกาสในการรักษาลูกคากลุมดังกลาวเอาไวได แตในลักษณะที่สองนั้นบริษัทจะไมสามารถรักษาลูกคา
เอาไวได เนื่องจากลูกคาจะแสดงออกโดยการเลิกซื้อสินคาหรือบริการกับทางบริษัท แลวหันไปใชสินคา
หรือบริการของบริษัทคูแขงแทน ซึ่งจะสงผลกระทบออกมาใหเห็นผานทางรายรับและผลกําไรของบริษัท
นั่นเอง 

ขอรองเรียนจากลูกคาจะถูกวัดผลจากอัตราสวนของลูกคาที่เคยรองเรียน เก่ียวกับสินคาหรือ
บริการมายังบริษัทโดยตรงภายในกรอบเวลาที่กําหนดไว ซึ่งขอรองเรียนจากลูกคา มีความสัมพันธเชิงลบ
ตอระดับความพึงพอใจของลูกคา กลาวคือ หากลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ ยอมสงผลใหขอรองเรยีนของ
ลูกคามีจํานวนท่ีสูงขึ้น แตทั้งนี้ การไมมีขอรองเรียนจากลูกคาเลย ไมไดแสดงวาลูกคาเกิดความพึงพอใจ
มาก เนื่องจากการแสดงออกถึงความไมพอใจของลูกคาสามารถแสดงออก ได 2 ลักษณะ คือ การ
รองเรียนมายังบริษัท กับการนิ่งเฉยและเลิกใชสินคาหรือบริการของบริษัท ซึ่งลักษณะอยางหลังเปนสิ่งที่
สงผลใหบริษัทสูญเสียความสามารถในการแขงขันและการสรางกําไร ขอรองเรียนของลูกคา เปนการ
แสดงใหทราบวา ลูกคายังไมไดรับการตอบสนอง ตามความคาดหวังของลูกคา ซึ่งเกิดขึ้นไดจากหลาย
สาเหตุโดย (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ 2549, หนา 18) กลาววาสาเหตุท่ีทําใหลูกคารองเรียนมายังบริษัท
เกิดจากสาเหตุดังนี้ 1. สาเหตุมาจากพนักงานที่ใหบริการ เชน การใหบริการที่ลาชา การใหบริการที่ไม
สุภาพและไมเอาใจใสลูกคา พนักงานไมมีความรูเพียงพอที่จะใหขอมูลเก่ียวกับสินคาหรือบริการแก ลูกคา 
หรือการใหบริการมีความผิดพลาดเกิดขึ้น เปนตน 2. สาเหตุมาจากสินคาหรือบริการ เชน สินคาหรือ
บริการไมมีคุณภาพ หรือ คุณสมบัติตรงตามขอมูลที่โฆษณาไว การมีขั้นตอนที่มากจนเกินไปจนทําใหเกิด
ความลาชา การใหบริการโดยเครื่องอัตโนมัติที่ไมมีผูใหบริการชวยเหลือเมื่อเกิดปญหา เปนตน 3. สาเหตุ
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มาจากลูกคา เชน การมีทัศนคติท่ีไมดีตอผูใหบริการ ลักษณะนิสัย สวนตัวของลูกคา เปนตน 4. สาเหตุมา
จากปจจัยอ่ืน ๆ เชน คูแขงมีการใหบริการที่ดีกวา หรือมีราคาถูกกวา เมื่อเทียบกับสินคาหรือบริการของ
บริษัท เปนตน (สุธิดา ปฏิสัมภิทาวงศ, 2558, หนา 14) 

จากการศึกษาขอรองเรียนของลูกคา (พนิดา เพ็ชรศิริ, 2557, หนา 68-69) ความพึงพอใจในการ
ใชบริการเงินอิเล็กทรอนิกส พบวา ขอรองเรียนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ เนื่องจาก
ลูกคายังไมไดให ความสําคญักับการรองเรียน ถึงแมวาจะไมเกิดความพึงพอใจในการใชบริการก็ตาม และ
ขอรองเรียน ของลูกคาไมสงผลโดยตรงตอความจงรักภักดีของลูกคา เพราะอรรถประโยชนที่ไดรับจาก
การบริการยังมีอยู สอดคลองกบั (ณัฐวัฒน เจียรประดิษฐ, 2558, หนา 42-44) ที่ศึกษาความพึงพอใจใน
การใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่  ในกรุงเทพมหานคร พบวาขอรองเรียนของลูกคาไมมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจเนื่องจากปจจุบันระบบการรองเรียนยังไมมีประสิทธิภาพเพียงพอ 

จากการทบทวนวรรณกรรมขอรองเรียนของลูกคา สรุปไดวาขอรองเรียนของลูกคา เกิดจากการ
ที่ผูใชบริการไมไดรับความพึงพอใจในการใชบริการ เมื่อใดที่ความพึงพอใจเปนไปในทางลบ ก็จะทําให
ลูกคานั้นมีการรองเรียน หรือแสดงความไมพอใจ ทั้งการโทรรองเรียนทางโทรศัพท และการโพสตลงสื่อ
สังคมออนไลนในดานลบ รวมถึงการบอกตอในทางที่ไมดี และอาจยกเลิกใชบริการในที่สุด 

 
ความจงรักภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) 

 ความจงรักภักดีของลูกคา คือ ระดับความสัมพันธของลูกคาที่มีตอบริษัท ซึ่งเกิด จากความ
เชื่อมั่นวาบริษัทสามารถสงมอบหรือตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีที่สุด และยังคงซื้อสินคาหรือ
ใชบริการตอไปแมวาจะเกิดปญหาบางอยาง เนื่องจากยังมีความรูสึกดีหรือประสบการณที่ดีตอสินคาหรือ
บริการในอดีต รวมถึงการไมสนใจหรือเปลี่ยนไปใชสินคาหรือบริการของคูแขงแมวา สินคาหรือบริการ
ของคูแขงจะดีกวาก็ตาม ความจงรักภักดีของลกูคาจะแสดงออกในรูปแบบของการ ซื้อซ้ํา (Repurchase 
Likelihood) และการยอมรับไดในการเปลี่ยนแปลงของราคา (Price Tolerance) ความจงรักภักดีของ
ลูกคาถือเปนปจจัยที่สําคัญที่นับเปนตัวแทนของความสามารถในการทํากําไรของบริษัท 

Hayes (2008) (อางถึงใน สุธิดา ปฏิสัมภิทาวงศ, 2558, หนา 15) กลาววา ความจงรักภักดีจะ
แสดงออกใหเห็นผาน 3 พฤติกรรม คือ (1) การคงสภาพความเปนลูกคา (Retention) ซึ่งเปนสิ่งที่สะทอน
ใหเห็นถึงความเต็มใจที่จะใชสินคาหรือบริการของบริษัทตอไป (2) การใหการสนับสนุน (Advocacy) ซึ่ง
แสดงออกโดยการบอกตอ มีแนวโนมที่จะซื้อสินคาอื่น ๆ ของบริษัท และ (3) การซื้อซ้ํา (Repurchasing) 
ซึ่งเปนสิ่งท่ีบงบอกใหเห็นถึงการเติบโตของความจงรักภักดีของลูกคา  
 จากการศึกษาขอรองเรียนของลูกคา (พนิดา เพ็ชรศิริ, 2557, หนา 38-40) ความพึงพอใจในการ
ใชบริการเงินอิเล็กทรอนิกส พบวาความพึงพอใจของลูกคาสงผลตอความจงรักภักดี ของลูกคาในเชิงบวก 
เนื่องจากคุณคาของบริการที่ไดรับและประโยชนจากการใชบริการทําใหลูกคายินดีที่จะใชบริการเงิน
อิเล็กทรอนิกสตอไป และมีแนวโนมท่ีจะแนะนําผูอื่นใหมาใชบริการ สอบคลองกับ (สุธิดา ปฏิสัมภทิาวงศ,  
2558, หนา 38-39) ที่ทําการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการบัตรเครดิตในเขกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล พบวา ความพึงพอใจไมสงผลกระทบตอขอรองเรียนของลูกคาอยางมีนัยสําคัญ และขอ
รองเรียนของลูกคาไมสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาอยางมี นัยสําคัญเชนกัน ทั้งนี้ อาจเนื่องมาจาก
พฤติกรรมของลูกคาคนไทยที่ไมนิยมรองเรียน แตอาจแสดงออกโดยการเลิกใชบริการเลย เนื่องจากใน
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ปจจุบันคูแขงของบริการบัตรเครดิตมีทั้งคูแขงทางตรง คือ ผูประกอบการบัตรเครดิต และทั้งคูแขง
ทางออม คือ ผลิตภัณฑทางการเงินอ่ืน เชน บัตรเดบิต บริการธุรกรรมทางอินเตอรเน็ต เปนตน ซึ่งจะทํา
ใหบริษัทสูญเสียความสามารถในการแขงขันและการ สรางกําไรไป 

จากการทบทวนวรรณกรรมความจงรักภักดีของลูกคา สรุปไดวา ความจงรักภักดีของลูกคามี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจที่เกิดจากการใชสินคาหรือบริการ เมื่อผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในการ
ใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ลูกคาก็จะเกิดความจงรักภักดี คือ จะแนะนําบุคคลรอบขาง 
หรือบุคคลอ่ืน ๆ  ใหใชบริการ และยังคงใชตอไป 

 
ภาพลักษณ (Image)  

 ภาพลักษณ ตามความหมายในพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน หมายถึง ลักษณะของภาพที่
เห็น สวนใหญใชในความหมายวา ภาพของบุคคล องคกร สถาบัน ตามที่สาธารณชนมองเห็น เปนภาพที่
เกิดข้ึนในใจของคนที่เห็นมักเกิดจากลักษณะการกระทํา หรือพฤติกรรมของบุคคล องคกร หรือสถาบน
นั้น ๆ 
 ฟตลิป คอนเลอร (Philip Kotler,.2000, อางถึงใน จิราพัชร อัศวฤทธิพรหม, 2555 หนา, 35) 
อธิบายถึงคําวา ภาพลักษณ”Image” วาเปนองครวมของความเชื่อ ความคิด และความประทับใจที่บุคคล
มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งทัศนคติ และการกระทําใด ๆ  ท่ีคนเรามีตอสิ่งนั้น จะมีความเกี่ยวพันอยางสูง
เก่ียวกับภาพลักษณนั้น ๆ  
 (วิรัช ลภิรัตนกุล, 2540, หนา 9-10) กลาววา ภาพลักษณของบริษัท (CorporateImage) คือ 
ภาพท่ีเกิดขึ้นในจิตใจของประชาชนที่มีตอบริษัทหรือหนวยงานธุรกิจแหงใดแหงหนึ่ง หมายรวมไปถึงดาน
การบริหารหรือการจัดการ (Management) ของบริษัทแหงนั้นดวย และหมายรวมไปถึงสินคาผลิตภัณฑ 
(Product) และการบริการ(Service) ที่บริษัทนั้นจําหนาย ฉะนั้น คําวา ภาพลักษณของบริษัทจึงมี
ความหมายคอยขางกวางโดยครอบคลุมทั้งตัวหนวยงาน ธุรกิจ ฝายจัดการ และสินคาหรือบริการของ
บริษัทแหงนั้นดวย 
 จากการศึกษาดานภาพลักษณ (Image) (ชณิตา ถนิมมาลย, 2559, หนา 35) การรับรูภาพลักษณ
ธนาคารที่สงผลตอการรับรูคุณภาพระบบความพึงพอใจ และความภักดีของผูใชบริการโมบายแบงก้ิงใน
กรุงเทพมหานคร พบวาการรับรูภาพลักษณธนาคารมีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพระบบหรือกลาววา 
ภาพลักษณธนาคารเปนสิ่งที่บงบอกการรับรูของผูใชบริการถาภาพลักษณธนาคารเนนการเปนผูนําดาน
เทคโนโลยี ผูใชบริการก็จะรับรูไดวาคุณภาพของระบบธนาคารนี้ดี สอดคลองกับ (วิภาสิริ สถิรเจริญกุล, 
2557, หนา 70) ที่ทําการศึกษาเรื่องภาพลักษณบัตรเดบิตที่มีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพบริการและ
ความจงรักภักดีตอผลิตภัณฑ บัตรเดบิตธนาคารยูโอบีจํากัด (มหาชน) พบวาภาพลักษณทั้ง 4 ดาน ไดแก 
ตนทุนธุรกรรม ดานนวัตกรรม ความนาเชื่อถือและสิทธิประโยชนจะ เห็นวาภาพลักษณดานความ
นาเชื่อถือมีคาเฉลี่ยที่สูงที่สุดเหตุผลที่เปนเชนนี้นาจะเปนเพราะวาภาพลักษณ นั้นมักเกิดจากการรับรู
มองเห็น และการบอกตอจากบุคคลหนึ่งถึงอีกบุคคลหนึ่ง การที่ธนาคารยูโอบีซึ่งมีภาพลักษณธนาคาร
พาณิชยขนาดใหญของประเทศสิงคโปรประเทศที่ เปนศูนยกลางทางการเงินของภูมิภาค มีการขยายตัว
ทางเศรษฐกิจอยางตอเนื่องและยังเปนประเทศ ที่มีรายไดประชาชาติตอหัวสูงสุดในกลุมประเทศอาเซียน 
สงผลใหธนาคารยูโอบีเปนธนาคาร อันดับ 2 ของสิงคโปรมี 500 สํานักงานใน 19 ประเทศทั่วโลก มี
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พนักงานกวา 20,000 คน มีสํานักงานใหญอยูที่ยูโอบีพลาซา ซึ่งเปนอาคารสูง 67 ชั้น ติดอันดับ 1 ใน 3 
ของอาคารสูงสุดในประเทศสิงคโปรความมั่นคงของธนาคารยูโอบี สิงคโปรทําใหธนาคารยูโอบี ประเทศ
ไทยท่ีเปนสาขาของธนาคารในกลุมธนาคารยูโอบี ประเทศสิงคโปร ไดรับการจัดอันดับความนาเชื่อถือใน
ดาน แนวโนมความแข็งแกรงทางการเงินวามีเสถียรภาพจากสถาบันจัดอันดับความนาเชื่อถือ มูดดี้ ณ 
วันที่ 23 พฤศจิกายน 2557 แสดงใหเห็นถึงภาพลักษณ ของศักยภาพทางการเงินของธนาคารวามี ความ
มัน่คงทําใหลูกคาเชื่อมั่น และไววางใจเลือกใชผลติภณัฑของธนาคาร 

จากการทบทวนวรรณกรรมภาพลักษณ สรุปไดวา มุมมองภาพลักษณที่ดีจะสงผลตอมุมมองตอ
คุณภาพของสินคาของลูกคา มุมมองคุณคาของสินคาของลูกคา และความพึงพอใจโดยรวมของสินคา  

 
การรับรูประโยชน Perceived Usefulness 
Davis, 1989 (อางถึงใน ธนภัทร จอมแกว และ ชุติมาวดี ทองจีน, 2559, หนา 11) กลาววา การ

รับรูประโยชนในการใชงาน (Perceived Usefulness) หมายถึง ระดับที่ผูใชเชื่อวาประโยชนของ
เทคโนโลยีจะสามารถชวยเพ่ิมประสิทธิภาพใหกับงานของตน ซึ่งมีความสัมพันธโดยตรงกับทัศนคติที่มีตอ
การใชงานและพฤติกรรมของผูใช นอกจากนี้ Fred Davis และ Richard Bagozzi ยังไดทําการพัฒนา
ทฤษฎี Technology Acceptance Model (TAM) คือหนึ่งในการตอยอดจากทฤษฎีการกระทําดวย
เหตุผล (Theory of Reasoned Action:TRA) F. D. Davis. (1989) โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือใชในการ
แทนที่การวัดทัศนคติดวยการวัดการ ยอมรับเทคโนโลยีจาก 2 ปจจัย คือ 1. Perceived Usefulness คือ
การรับรูถึงประโยชนที่ไดรบั 2. Perceived Ease of Use คือการรับรูถึงความงายในการใชงาน ทั้ง TAM 
และ TRA จะพิจารณาและอธิบายถึงปฐมมูลของพฤติกรรมในการเกิดเจตนาที่จะกระทําสิ่งหนึ่งสิ่งใด โดย
ปราศจากขอจํากัดอื่น ๆ  

จากการศึกษาการรับรูประโยชน (ธนภัทร จอมแกว และชุติมาวดี ทองจีน, 2559, หนา 55) 
อิทธิพลของการรับรูถึงประโยชน ความนาเชื่อถือและการจัดการความรูตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 
Google ในกรุงเทพมหานคร พบวา การใหความสําคัญมากที่สุดคือ Google ชวยทําใหการทํางาน
ทันเวลา ดังนั้นแลวจึงเห็นไดวาหากผูใชงานสามารถรับรูถึงประโยชนตอความพึงพอใจของผูใชงาน 
Google ผูใชงานจะทําการตัดสินใจใชบริการไดงายขึ้น ผูประกอบธุรกิจหรือองคกรที่เกี่ยวของจึงควรมี
การนําเสนอวิธีการใชงานแบบงายเพ่ือใหผูใชงานสามารถรับรูถึงประโยชนและนําไปสูความพึงพอใจอัน
จะกอใหเกิดการตัดสินใจใชบริการตอไป 

จากการทบทวนวรรณกรรมดานการรับรูประโยชน สรุปไดวา ความมีประโยชนจะเปนตัว
กําหนดการรับรูในระดับบุคคล กลาวคือ แตละคนก็จะรับรูไดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - 
Wallet) จะมีสวนชวยในการชําระคาบริการไดสะดวก รวดเร็ว ซึ่งจะสงผลตอทัศนคติตอการใชงาน 
 

การรับรูความงายตอการใชงาน Perceived Ease of Use 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู ความงายในการใชงาน การรับรูความงายในการใชงาน 

(Perceived Ease of Use) เปนปจจัยหลักที่สําคัญของทฤษฎีแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยีอีกปจจัย
หนึ่ง ซึ่งหมายถึง การวัดระดับขั้นของบุคคลที่เชื่อวาถาหากมีการใชระบบสารสนเทศที่มีการพัฒนาขึ้นมา
ใหม ระบบใหมนั้นจะทําใหประสิทธิภาพในการทํางานขององคกรที่ทํางานอยูนั้นดียิ่งข้ึน ซึ่งงานวิจัยตาง  
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ๆ  ที่ผานมา มีผูนําทฤษฎีแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยีไปประยุกตใชและสรุปวา กอนเกิดการรบัรูที่ส
งผลตอพฤติกรรมดังกลาว ตองมีการวางเปาหมายในการใชงาน มีการใหบริการระบบสารสนเทศอยาง
ทั่วถึงในวงกวาง เพื่อสรางประสบการณที่ดีใหผูใชงาน 

Davis 1989 (อางถึงใน สุนันทา หลบภัย, 2558, หนา 19) กลาววาการศึกษาของ Davis ไดใช
ทฤษฎีแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยีในการประยุกตใชระบบสารสนเทศใหม พบวา การรับรูประโยชน
ในการใชงาน การรับรูความงายในการใชงาน มีผลตอการตัดสินใจใชงานหรือพฤติกรรม และความตอง
การใชของกลุมตัวอยาง ขณะท่ีนักวิจัยหลายทานที่ไดทําการศึกษาในชวงเวลาตอมา พบวา ผลการศึกษา
เปนไปในลักษณะทิศทางเดียวกัน จึงสนับสนุนทฤษฎีแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยีที่แสดงใหเห็นวา 
การที่ผู บริโภคจะเกิดการตัดสินใจใช บริการชําระเงินผ านอุปกรณสื่อสารเคลื่อนท่ีหรือไม นั้น  
เปนเพราะการรับรูของผูบริโภคในเรื่องการรับรูประโยชนในการใชงาน และการรับรูความงายในการใช
งาน ซึ่งเก่ียวกับทฤษฎีแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลย ี

จากการศึกษาดานการรับรูความงายตอการใชงาน (สุนันทา หลบภัย, 2558, หนา 69-72) การ
รับรูถึงความปลอดภัย ประโยชนการใชงาน และความงายในการใชงานที่มีผลตอการใชบริการชําระเงิน
ผานอุปกรณสื่อสารเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยการรับรูความงายในการใช
งาน ดานความตั้งใจในการใชงาน สงผลตอการใชงานที่มีผลตอการใชบรกิารชําระเงินผานอุปกรณสื่อสาร
เคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมากที่สุด เนื่องจากผูใชบริการ พบวาขอแนะนําการใชงาน
ผานอุปกรณสื่อสารเคลื่อนที่มีความชัดเจน เขาใจไดงาย ซึ่งผลของการวิจัยนี้ สอดคลองกับงานวิจัยของ 
(Kim และคณะ,  2009, หนา 12) ที่ไดทําการศึกษาเก่ียวกับผลของความเชือ่มั่น และความตั้งใจใชงานท่ี
มีผลตอการใชงานการชําระเงินผานอุปกรณสื่อสารเคลื่อนที่ ซึ่งผลการศึกษาพบวา ผูใชงานอุปกรณ
สื่อสารเคลื่อนที่ซึ่งมีความรูเก่ียวกับ ระบบการชําระเงินผานอุปกรณสื่อสารเคลื่อนที่ จะสามารถใชงาน
ระบบไดงายกวาผูที่ไมมีความรูในการใชงานระบบ และเมื่อมีความรูเกิดขึ้น ก็จะสงผลใหเกิดทัศนคติใน
เชิงบวกตอการใชงานระบบการชําระเงินผานอุปกรณสื่อสารเคลือ่นที่ตามมาดวย 

จากการทบทวนวรรณกรรมดานการรับรูความงายตอการใชงาน สรุปไดวา ปจจัยการรับรูความ
งายในการใชงาน คือปจจัยที่กําหนดในแงปริมาณหรือความสําเร็จที่ไดรับวาตรงกับความคาดหวังหรือไม 
กลาวคือ การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) จะสามารถชวยใหผูใชบริการใชความพยายาม
นอยลงท้ังในดานพลังงานจากรางกาย และจิตใจ ซึ่งจะสงผลใหเกิดทัศนคติในเชิงบวกตอการใชงาน 

 
ทัศนคติตอการใชงาน Attitude toward Using 
Davis et al., 1989 (อางถึงใน อรุโณทัย พยัคฆงพงษ, 2560, หนา 130) กลาววา ทัศนคติเปน

ความรูสึกเชิงบวกหรือเชิงลบของบุคคลหนึ่งท่ีมีตอการแสดงพฤติกรรมหนึ่ง เชน การใชระบบ  
เธอสโตน Thurstone., 1974 (อางถึงใน อรุโณทัย พยัคฆงพงษ, 2560, หนา 131) กลาววา 

ทัศนคติเปนผลรวมทั้งหมดเก่ียวกับความรูสึก ความกลัว หรือความรูสึกตาง ๆ ที่บุคคลหนึ่งสามารถบอก
ความแตกตางไดวาเห็นดวย หรือไมเห็นดวย ชอบหรือไมชอบ ทัศนคติมีลักษณะเปนมโนทัศนเชิง
นามธรรมทั่วไปที่เกิดจากการสรางข้ึน เปนเครื่องมือที่แสดงใหเห็นถึงสิ่งที่บุคคลหนึ่งคิด พูด กระทํา หรือ 
เปนเครื่องมือในการทํานายพฤติกรรมที่อาจเกิดข้ึนในอนาคต (Henderson; Morris and Fitz-Gibbon. 
1978)  
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จากการศึกษาดานทัศนคติตอการใชงาน (อรุโณทัย พยัคฆงพงษ, 2560, หนา 129) แบบจําลอง
การยอมรับเทคโนโลยีในการแขงขันทางการตลาด พบวาทัศนคติการรับรูประโยชน และการรับรูความ
งายในการใชงานเทคโนโลยีมีผลตอความตั้งใจใชเทคโนโลยีและกอใหเกิดพฤติกรรมการยอมรับเทคโนโลยี 
ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ (วนิดา ตะนุรักษ นรพล จินันทเดช และประยงค มีใจซื่อ, 2560, หนา 48) 
ที่ไดทําการศึกษาเก่ียวกับอิทธิพลของทัศนคติตอการใชงานและปจจัยที่เก่ียวของตอพฤติกรรมความตั้งใจ
ในการใชเทคโนโลยีของพนักงานอุตสาหกรรมการคาสงและคาปลีกไทย ซึ่งผลการศึกษาพบวา ทัศนคติ
ตอการใชมีอิทธิพลทางตรงตอพฤติกรรมความตั้งใจ พฤติกรรมการใชงานไดรับอิทธิพลจากทัศนคตติอการ
ใชงานสงผลใหเกิดการยอมรับการใชงานของระบบรวมไปถึงการเกิดความพึงพอใจของผูใชงาน 

จากการทบทวนวรรณกรรมดานทัศนคติตอการใชงาน สรุปไดวา ไดรับอิทธิพลจากการรับรู
ประโยชนที่ไดรับจากการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) และการรับรูวาเปนระบบที่งายตอ
การใชงาน และสงผลตอความตั้งใจในการใชงาน เกิดการยอมรับการใชงานของระบบรวมไปถึงการเกิด
ความพึงพอใจของผูใชงาน 

 
เจตนาเชิงพฤติกรรมการใช Behavioral Intention to Use 
พฤติกรรมของผู ใชบริการหมายถึงคนที่พฤติกรรมหรือการกระทําของผู ใชบริการที่มีตอ

เทคโนโลยีนั้นนั้นไดรับอิทธิพลจากการรับรูถึงประโยชนและทัศนคติท่ีมีตอการใชงานเทคโนโลยีนั้นซึ่งจาก
การศกึษาของ Yu et al., 2005 , อางถึงใน พัชราภรณ ไชยศร ีเอียน โทมัส และสินีนาฏ ศิริ, 2554, หนา 
376)  พบวาการรับรูถึงประโยชนที่ไดรับและทัศนคติที่มีตอการใชงานจะสงผลโดยตรงตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการ (วรพล ปญจศรีประการ, 2553, หนา16 ) 

จากการศึกษาดานเจตนาเชิงพฤติกรรมการใช (ชุตินันท  นาคะเลิศกวี, 2553, หนา 99-100) 
กลาววาปจจัยที่มีผลตอการยอมรับในการใชงาน E-Service เพ่ือชําระคาบริการของผู ใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ AIS ในกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยที่มีผลตอเจตนาในการใชงานไปในทิศทาง
เดียวกัน คือ ปจจัยเรื่องการรับรูถึงความงายและการรับรูถึงประโยชนขณะที่เม่ือผูใชงานมีการรับรูถึง
ความงายในการใชงานเพ่ิมขึ้น จะสงผลใหการรับรูถึงประโยชนเพ่ิมขึ้นดวย 

จากการทบทวนวรรณกรรมดานเจตนาเชิงพฤติกรรมการใช สรุปไดวา ไดรับอิทธิพลจากการรับรู
ถึงประโยชนและทัศนคติที่มีตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) การรับรูถึงประโยชนที่
ไดรับและทัศนคติที่มีตอการใชงาน ซึ่งจะสงผลโดยตรงตอพฤติกรรมของผูใชบริการ  

 
การใชงานจริง Actual System 
การใชงานจริง หมายถึง มีการนํามาใชจริงและยอมรับในเทคโนโลยีตามรูปแบบ ของ TAM นั้น

อิทธิพลของตัวแปรภายนอกจะมีผลตอความเชื่อทัศนคติและความสนใจที่จะใชเทคโนโลยีสารสนเทศโดย
ผานความเชื่อในขั้นตน 2 อยางที่จะสงผลตอการนําระบบมาใชคือ การรับรูถึงประโยชนที่จะไดรับจาก
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และการรับรูในระบบที่งายตอการใชงาน สามารถแบงเบาภาระงานได
สะดวกสบายขึ้น แบบจําลองดังกลาวถูกนํามาใชกันอยางกวางขวาง และ เปนแบบแผนในการตัดสินใจที่
ประสบผลสําเร็จในการพยากรณการยอมรับดานเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยชี้ใหเห็นถึงสาเหตุที่เก่ียวของ
กับการรับรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศของแตละบุคคลในเรื่องของประโยชนที่ผูใชจะไดรับและการใชงาน
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ที่งายอันจะกอใหเกิดพฤติกรรมในการสนใจที่จะใชเทคโนโลยี สารสนเทศ สงผลใหมีการนํามาใชและ
ยอมรับในเทคโนโลยีสารสนเทศ (ธีรศักดิ์  คําแกว, 2557, หนา 13) 

จากการศึกษาการใชงานจริง (ปาลี คลายเพชร, 2559, หนา 50) การเปรียบเทียบการยอมรับ
เทคโนโลยี Mobile Banking กรณีศึกษา MYMO กับ K PLUS ในอําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
พบวาการรับรูถึงการใชงาย และการรับรูถึงประโยชนของการใชงาน สงผลในเชิงบวกตอทัศนคติในการใช 
Mobile Banking ซึ่ งจะมีผลในเชิ งบวกต อทัศนคติต อการใช   Mobile Banking เพื่อทําธุรกรรม 
ทางการเงนิ 

จากการทบทวนวรรณกรรมการใชงานจริง สรุปไดวาการรับรูถึงประโยชนที่จะไดรับจากการใช
บริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) และการรับรูในระบบท่ีงายตอการใชงาน สงผลในเชิงบวกต
อทัศนคติในการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ซึ่งจะมีผลในเชิงบวกตอทัศนคติตอการใช
บริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) เพ่ือชําระคาบริการตาง ๆ 

 
การคลอยตามกลุมอางอิง  
Ajzen และ Fishbein, 1975 (อางถึงใน ฐาวรา หวังสมบูรณดี, 2553, หนา 18-19) กลาววา  

การคลอยตามกลุมอางอิงคือ การรับรูของบุคคลเก่ียวกับความคาดหวัง หรือความตองการของสังคมที่มี
ตอบุคคลนั้น ในการที่จะกระทําหรือไมกระทําพฤติกรรมใด ๆ ซึ่งเกิดจากความเชื่อของบุคคลตอความ
ตองการของสังคม โดยเฉพาะอยางยิ่งคนใกลชิดกับบุคคลนั้น อาทิ คนในครอบครัว เปนตน ที่ตองการจะ
ใหบุคคลนั้นแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่ง และการประเมินหรือตัดสินความเชื่อนั้น ไมวาจะเปน
ทางบวกหรือลบ การคลอยตามกลุมอางอิงมีผลกระทบโดยตรงตอความตั้งใจของบุคคลที่จะพฤติกรรม
การกระทํา แรงจูงใจที่บุคคลจะปฏิบัติตามความคาดหวังของกลุมอางอิงที่มีความสําคัญตอตนสนับสนุน
ใหตนกระทําพฤติกรรม บุคคลนั้นก็จะรับรูถึงอิทธิพลของกลุมอางอิงวาเห็นสมควรใหตองกระทํา
พฤติกรรมนั้น ในทางตรงขาม ถาบุคคลนั้นมีความเชื่อวากลุมอางอิงมีความสําคัญตอตนไมสนับสนุนใหตน
กระทําพฤติกรรมใด ๆ บุคคลนั้นก็จะรับรูถึงอิทธิพลของกลุมอางอิงวาเห็นสมควรใหตนหลีกเลี่ยงจากการ
ทําพฤติกรรมนั้น (Venkatesh & Davis, 2000, pp. 186-204) 

จากการศึกษา ปจจัยดานกลุมคนอางอิง (พิรัฐพงศ เทพหัสดิน ณ อยุธยา, 2552, หนา 381) 
ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ในกรุงเทพมหานคร 
พบวาการคลอยตามกลุมอางอิง มีผลตอการยอมรับเทคโนโลยี และการยอมรับเทคโนโลยีมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมความตั้งใจใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับ (ฐาวรา หวังสมบูรณดี , 2553, หนา 77) ที่
ทําการศึกษา ปจจัยที่มีผลกระทบตอการยอมรับอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง กรณีศึกษาพนักงานธนาคารยูโอบี 
สํานักงานใหญ พบวาความตั้งใจในการใชอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง เกิดจากทัศนคติท่ีมีผลตอพฤติกรรมการใช
งาน การรับรุถึงประโยชน และอิทธิพลสังคมดานกลุมอางอิง 

 จากการทบทวนวรรณกรรมการคลอยตามกลุมอางอิง สรุปไดวา การคลอยตามกลุมอางอิง เปน
อีกปจจัยที่มีผลกระทบตอการยอมรับอี - วอลเล็ท กลาวคือเมื่อคน ๆ หนึ่งใช และพบวาเทคโนโลยีนี้ใช
งานงาย และมีประโยชน ก็จะบอกตอใหคนใกลชิดลองใชเทคโนโลยีนั้นดวย  
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การรับรูความเสี่ยง (Perceived Risk) 
Li & Huang, (2009) (อางถึงใน ชุตินันท นาคะเลิศกวี, 2553, หนา 10) การรับรูถึงความเสี่ยง

เปนหนึ่งในตัวแปรหลักที่มีผลตอพฤติกรรมผูบริโภค เปนสภาวะ ที่ผูบริโภคมีความเสี่ยงหากตัดสินใจซื้อ 
จะเกิดความเสียหายมากหากตัดสินใจผิดพลาด เปนเหตุ ใหชะลอการตัดสินใจ เพ่ือหาขอมูลใหมาก การ
รับรูความเสี่ยงประกอบดวยหลายกลุมดังนี้ ความเสี่ยงดานหนาที่ หรือความสามารถของผลิตภัณฑ 
(Performance Risk) เก่ียวกับความกลัววาสมรรถภาพของสินคาหรือบริการจะไมเปนไปตามผูบริโภค
คาดหวังไว ความเสี่ยงทางการเงิน (Financial Risk) เก่ียวกับความสูญเสียทางการเงินที่อาจจะเกิดข้ึนได
หลังจากการซื้อสินคาหรือบริการ ความเสี่ยงทางสังคม (Social Risk) เก่ียวกับการรับรูของบุคคลอ่ืนที่มีต
อการซื้อสินคาหรือบริการของผูบริโภค ความเสี่ยงทางกายภาพ (Physical Risk) เก่ียวกับความปลอดภัย
ของสุขภาพและความเปนอยูจากการใชสินคาหรือบริการ ความเสี่ยงทางจิตวิทยา (Psychological Risk) 
เก่ียวกับความคิดของแตละบุคคลที่มีตอภาพลักษณในการซื้อสินคาหรือบริการ ความเสี่ยงเรื่องเวลา 
(Time Risk) เก่ียวกับการเสียเวลา หากการกระทําลมเหลว ตอมาเม่ือขอมูลทั้งเรื่องสวนตัวและทาง
การเงินถูกนําไปใชในวัตถุประสงคอื่น ๆ นอกเหนือจากที่ผูใชตั้งใจไวผูใหบริการจึงตองคํานึงถึงเรื่องความ
ปลอดภัยและความเปนสวนตัวมากขึ้น 

จากการศึกษาการรับรูถึงความเสี่ยง (Walker& Johnson, 2006, p. 125) ไดศึกษาวาทําไม
ผูบริโภคถึงใชหรือไมใชบริการท่ีเปนเทคโนโลยี ไดแก อินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง การซื้อสินคาทางอินเทอรเน็ต 
และการชําระสินคาผานอินเทอรเน็ต ผลจากการศึกษาพบวาผูบริโภคจะเต็มใจหรือไมเต็มใจ ปจจัยที่มี
อิทธิพลหลักคือ ความสามารถของแตละบุคคลในการใชบริการเหลานี้ การรับรูความเสี่ยง และการรับรูถึง
ประโยชน ทั้งสามปจจัยนี้ลวนสงผลและสงเสริมใหเกิดการใชงานจริง ซึ่งสอดคลองกับ (Zhao, Hanmer-
Lloyd, Ward & Goode, 2008, อางถึงใน วรวีร เธียรธนเกียรติ, 2560, หนา 67) ท่ีศึกษาการรับรูความ
เสี่ยง และการใชบริการธนาคารผานระบบอินเทอรเน็ตของผูบริโภคชาวจีน โดยมุงเนนปจจัยดานความ
เสี่ยงที่ผูบริโภครับรู และเปนปจจัยท่ีเปนอุปสรรคตอการใชงานธนาคารออนไลน เพ่ือใหเกิดความเขาใจ
ผูบริโภคมากข้ึน เพราะการรับรูความเสี่ยงคือกุญแจที่สําคัญที่สงผลตอการตัดสินใชหรือไมใชของกลุม
ผูบริโภคฝงตะวันตก โดยผลจากการศึกษาพบวา การรับรูความเสี่ยงคือปจจัยที่สามารถใชอธิบายไดเปน
อยางดีวาสงผลใหผูบริโภคชาวจีนเกิดการตัดสินใจใชงานธนาคารออนไลน โดยอุปสรรคสําคัญของความ
เสี่ยงสามารถอธิบายไดวา เกิดจากอิทธิพลของวัฒนธรรม โดยตัวแปรในประเด็นนี้ไดแก ความเปนสวนตัว 
การเงิน การรักษาความปลอดภัย คือตัวแปรสําคัญที่เปนอุปสรรคขัดขวางการใชบริการธนาคารออนไลน
ของกลุมผูบริโภคชาวจีน สอดคลองกับ (Lee 2009, อางถึงใน นุชร ีจินดาวรรณ , 2559, หนา 9) ไดศึกษา
ประโยชนของอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง โดยสํารวจและผสมผสานการรับรูถึงประโยชน และการรับรูถึงความ
เสี่ยง คือ ความเสี่ยงดานการเงิน ความเสี่ยงเรื่องสมรรถภพ ความเสี่ยงดานการรักษาความปลอดภัย และ
ความเปนสวนตัว ความเสี่ยงดานเวลา และความเสี่ยงดานสังคม รวมกับแบบจําลองยอมรับเทคโนโลยี 
TAM เพ่ืออธิบายถึงความตั้งใจใชงานอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง ผลจากการศึกษาพบวา ความเสี่ยงดานความ
ปลอดภัยและความเปนสวนตัว และความเสี่ยงในดานการเงิน มีผลในทางลบตอความตั้งใจใชอินเทอรเน็ต
แบงคก้ิง สวนการรับรูประโยชนในการใชอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง สงผลในทางบวก ไดแก ประโยชนทางตรง 
คือ ไมเสียเวลาเดินทาง สะดวก และเสียคาธรรมเนียมนอยกวา ประโยชนทางออม ไดแก ทําธุรกรรมได
ทุกที่ทุกเวลา เพ่ิมเวลาและโอกาสในการทําธุรกรรมทางการเงินหรือการลงทุน และ (นิธินาถ วงศสวัสดิ์, 
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2557, หนา 64) ไดศึกษาความตั้งใจใชบริการของผูซื้อขายหลักทรัพยผานอินเทอรเน็ต โดยตัวแปรอิสระ
ไดแก การรับรูประโยชน การรับรูความงายในการใชงาน และการรับรูความเสี่ยง สวนตัวแปรตามคือ 
ความตั้งใจ ผลจากการศึกษาพบวา ผูซื้อขายหลักทรัพยผานระบบอินเทอรเน็ตตั้งใจจะใชบริการเมื่อรับรู
วา ระบบนั้นมีประโยชนแลวจึงรับรูวาระบบนั้นมีความใชงานงาย และการรับรูความเสี่ยงมีผลกระทบตอ
ระดับความตั้งใจใช 

จากการทบทวนวรรณกรรมดานการรับรูถึงความเสี่ยง สรุปไดวา การรับรูความเสี่ยง เปนการ
รับรูถึงความไมแนนอนในการรักษาความปลอดภัย การเก็บรักษาขอมูลสวนตัวและความไมชัดเจน
ครบถวนของขอมูลที่ผูซื้อหรือผูใชบริการไดรับ ทําใหเกิดผลกระทบทางลบนําไปสูความไมพึงพอใจและไม
ซื้อสินคาหรือใชบริการที่ไดรับรูความเสี่ยงนั้น 

ความเสี่ยงในการศึกษาวิจัยนี้ มีนิยามความหมาย ดังนี้ 
1)  ความเสี่ยงดานการเงิน หมายถึง ทัศนคติ ความเชื่อที่วา การทําธุรกรรมการเงินทางกระเปา

เงินออนไลน (E - Wallet) นั้น มีความปลอดภัย และมีการปองกันการขโมยที่ด ี
2)  ความเสี่ยงดานความปลอดภัย หมายถึง ทัศนคติ ความเชื่อเก่ียวกับขอมูลในการทําธุรกรรม

ทางกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) มีการยืนยันตัวตนท่ีดี  
3)  ความเสี่ยงเก่ียวกับขอมูลสวนตัวของผูใชบริการ หมายถึง มีระบบปองกันขอมูลของผูบริโภค

อยางดี ทําใหยากตอการโจรกรรมขอมูล 
4)  ความเสี่ยงเรื่องเวลา (Time Risk) หมายถึง ความเชื่อที่วาจะไมเสียเวลาในการทําธุรกรรม

การเงินทางกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ระบบมีความเสถียร  ชําระคาสินคาและบริการได
หลากหลาย 

การใชบริการ อี - วอลเล็ท ปลอดภัยจริงหรือ อี - วอลเล็ท ไดรับ อณุญาตจากธนาคารแหง
ประเทศไทย ในการธุรกรรมออนไลน ผานทางชองทางตาง ๆ ทั้งเว็บไซต สมารทโฟน และจุดชําระเงิน ซึ่ง
การขออณุญาตไดตองมีการรักษาความปลอดภัยสูง การบริการ อี - วอลเล็ท นั้นจะคลายการทําธุรกรรม
ทางการเงินของธนาคารไทยตาง ๆ นั่นเอง เพราะการโอนเงิน หรือการชําระคาบริการตาง ๆ  นั้น จะมี
การเขารหัสแบบ SSL 256 bit ระดับเดียวกับที่ธนาคารอินเทอรเน็ตใช นอกจากนี้ ระบบจะมีการ
สอบถามรหัส OTP (One Time Password) ไปยังหมายเลขโทรศัพทที่ผูใชสมัครบริการไว เพ่ือยืนยันการ
ทํารายการเปนเจาของบัญชีจริงๆ เทานั้น และเมื่อทํารายการเรียบรอยแลว ก็มีการสง SMS เพ่ือแจง
รายละเอียดการทํารายงาน เพ่ือยืนยันการทํารายงาน และแจงใหผูใชบริการทราบทันที ซึ่งผูใชบริการจะ
ทราบทันทีที่มีรายการแปลกปลอม และสามารถแจงปญหาไดทันทวงที สรุปแลว การโอนเงิน ชําระ
คาบริการตาง ๆ  การเติมเงิน ผาน อี - วอลเล็ท ก็ปลอดภัยไมตางจาก การทําธุรกรรมออนไลนกับ
ธนาคารนั่นเอง 

จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับความพึงพอใจและการยอมรับเทคโนโลยี  แสดงใหเห็นวาใน
ดานความพึงพอใจ ผูใชบริการมีความสัมพันธกับความภักดี  เมื่อความพึงพอใจเพิ่มขึ้น  ความภักดีของ
ลูกคาก็จะเพิ่มขึ้นตามไปดวย ทําใหเกิดการบอกตอสิ่งดี ๆ  ที่ไดรับและกลับมาใชบริการในระยะยาว สวน
ในดานการยอมรับเทคโนโลยี แสดงใหเห็นวาปจจัยดานทัศนคติทัศนคติมีผลมาจาก 2 ปจจัยคือ ปจจัย
ดานการรับรูวาเปนระบบที่งายตอการใชงาน และปจจัยดานการรับรูประโยชน ผูใชบริการจะยอมรับ
เทคโนโลยี ก็ตอเม่ือรับรูวาใชงานงาย และเกิดการรับรูถึงประโยชนของการใชงาน สงผลในเชิงบวก 
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ตอทัศนคติที่ดีในการใชบริการ และดานการรับรูความเสี่ยงก็เปนอีกปจจัยที่มีผลตอทัศนคติของ
ผูใชบริการวาอยากจะใชบริการหรือไม ดังนั้น ผูวิจัยจึงไดสรุปประเด็นที่ใชในการศึกษาครั้งนี้  ดังตารางท่ี 
2.5 และ 2.6  
 
ตารางที่  2.5  สรุปการทบทวนงานวิจัยที่เก่ียวของเรื่องความพึงพอใจ 

 
 
 

ความ
คาดหวัง 

คุณภาพ คุณคา ภาพลักษณ 
 

ความ 
พึงพอใจ 

ขอ 
รองเรียน 

ความ 
ภักดี 

Parasuraman, Zeithaml & 
Berry (1988) 

 
  

  
  

กนกอรพรรณ แสงสวาง (2557)        

เกศวิท ูทิพยศ (2557)        

ณัฐรุจา โพธิ์ชารี (2556)        

คมวุฒิ อัญญธนากร (2556)        

สุธิดา ปฏสิัมภิทาวงศ (2558)        

ณัฐยา หัตถาพันธ (2559)        
ดลิกา ชนะกอก (2556)        

วรท ธรรมวิทยาภูมิ (2558)        

นรินทิพย คําเนตร (2559)        

อัญชฎา สายสนั่น ณ อยุธยา (2558)        

พนิดา เพ็ชรศิริ (2557)        

ณัฐวัฒน เจียรประดิษฐ (2558)        

จิราพัชร อัศวฤทธิพรหม (2555)        

ชณติา ถนิมมาลย (2559)        

วิภาสิริ สถิรเจริญกุล (2557)        

 
ตารางที่  2.6  สรุปการทบทวนงานวิจัยที่เก่ียวของเรื่องการยอมรับเทคโนโลย ี

 
 
 

ทัศนค
ติที่มี

ตอการ
ใช

บริการ 

การ
รับรูถึง
การใช
งานงาย 

การรับรูถึง
ประโยชน 

การรับรู
ถึงความ
เสี่ยง  

อิทธิพล
ของ
กลุม

อางอิง 

ควา
ม

ตั้งใจ
ใช 

พฤติกร
รมการ

ใช 

ธนภัทร จอมแกว และ  
ชุติมาวดี ทองจีน (2559) 

 
  

 
   

สุนันทา หลบภัย (2558)        
Kim และคณะ (2009)        
อรุโณทัย พยัคฆงพงษ (2560)        

  

กรอบ
งานวิจัย 

กรอบ
งานวิจัย 
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ตารางที่  2.6  (ตอ) 

 
 

ทัศนค
ติที่มี

ตอการ
ใช

บริการ 

การ
รับรูถึง
การใช
งานงาย 

การรับรูถึง
ประโยชน 

การรับรู
ถึงความ
เสี่ยง  

อิทธิพล
ของ
กลุม

อางอิง 

ควา
ม

ตั้งใจ
ใช 

พฤติกร
รมการ

ใช 

วนิดา ตะนุรักษ นรพล จินันทเดช 
และประยงค มีใจซื่อ (2560) 

     
  

ชุตินันท  นาคะเลิศกวี (2553)        
ปาลี คลายเพชร (2559)        
Walker& Johnson (2006)        
Zhao, Hanmer-Lloyd, Ward & 
Goode (2008) 

     
  

Lee (2009)        
นิธินาถ วงศสวัสดิ์ (2557)        
พิรัฐพงศ เทพหัสดิน ณ อยุธยา 
(2552) 

     
  

ฐาวรา  หวังสมบูรณดี (2553)        

 
2.9 กรอบแนวคิดการวิจัย 

การศึกษาความพึงพอใจของบริการ (Fornell et. al., 1996, อางถึงใน สุธิดา ปฏิสัมภิทาวงศ, 
2558, หนา 10-11) ดัชนีวัดความพึงพอใจของผูบริโภคที่สามารถเปรียบเทียบกันไดเปนตัวแปรแฝงไม
สามารถประเมินและสรางข้ึนไดอยางตรงไปตรงมา โดยใชการสรางดัชนีหลากหลายดัชนีเพื่อชวยในการ
สรางดัชนีวัดความพึงพอใจของผูใชบริการที่สามารถเปรียบเทียบกันได การประเมินความพึงพอใจที่เปน
ตัวแปรแฝงนั้นจําเปนตองประเมินทางออมผานทางตัวแปรอ่ืน ๆ ที่มีผลตอการพัฒนาความพึงพอใจของ
แตละบุคคลรวมทั้งผลลัพธที่สะทอนออกมาจากความพึงพอใจ (Lancaster, 1971, p. 114) ตนกําเนิด
ของความพึงพอใจเกิดจาก 3 ประการ ประกอบดวย การรับรูในคุณภาพ การรับรูในคุณคา ที่ผูบริโภคมี
ตอสินคาหรือบริการนั้น ๆ และความคาดหวังกอนและหลังการบริโภค สินคาหรือบริการ ปจจัยทั้งสามมี
ผลเชิงบวก ตอความพึงพอใจตอสินคาและบริการนั้น ๆ ผูบริโภคที่มีการรับรูในคุณภาพสินคาหรือบริการ
ที่สูง จะมีความพึงพอใจที่สูงตอสินคาหรือบริการนั้น ๆ ผูบริโภคที่มีการรับรูในคณุคาของสินคาที่สูง ก็จะมี
ความพึงพอใจที่สูงตอสินคาหรือบริการนั้น ๆ และในลักษณะเดียวกัน ผูบริโภคที่มีความคาดหวังและ
ไดรับการตอบรับเปนไปตามความคาดหวังจะมีความพึงพอใจที่สูงตอสินคาหรือบริการนั้น ๆ 

กรอบแนวคิดการสรางแบบจําลองดัชนีความพึงพอใจของผูบริโภคของอเมริกัน (ACSI) 
(Fornell et. al., 1996, อางถึงใน สุธิดา ปฏิสัมภิทาวงศ, 2558, หนา 10-11) อธิบายวา ความคาดหวัง
ของลูกคาจะเปนปจจัยที่กําหนด มุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการของลูกคาและทั้งสองปจจัยจะ
สงผลตอไปยัง มุมมองคุณคาของสินคาและบริการของลูกคาโดยที่ปจจัยทั้งสามจะสงผลตอเนื่องไปยัง 
ความพึงพอใจโดยรวมของสินคาและบริการของลูกคา ที่จะสามารถจัดทําตอเปนดัชนีวัดความพึงพอใจ
ของลูกค า  ซึ่ งหากลูกค าพอใจ ก็จะส งผลให เ กิดความภักดีตอสิ นค าและบริการจากลูกค า  

กรอบ
งานวิจัย 
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สงผลใหเกิดภาพลักษณที่ดีจะสงผลตอคุณภาพและคุณคาที่ทําใหเกิดความพึงพอใจแตหากลูกคา 
ไมพึงพอใจก็จะทําการรองเรียน ซึ่งจะสงผลในเชิงลบตอความภักดีตอสินคาและบริการจากลูกคา 
ดวยเชนกัน ความสัมพันธดังกลาว แสดงดังภาพที่ 2.2 

 
ภาพที่ 2.2 กรอบแนวคิดการวิจัย (ACSI) 

 

ในการศึกษางานวิจัยดานการยอมรับการใชเทคโนโลยี เพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอการใชบริการ  
อี - วอลเล็ท ของ ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล อธิบายวา ดัชนีวัดความพึงพอใจของผูบริโภคที่สามารถเปรียบเทียบกับตัวแปรแฝง ผูวิจัย
จําเปนตองใชวิธีการวัดแบบสอบถามออนไลน เพ่ือชวยในการหาผลของการวิจัยที่วัดการรับรูเทคโนโลยี 
ประกอบดวย การรับรูประโยชน การรับรูความงายตอการใชงาน ทัศนคติตอการใชงาน กลุมบุคคลอางอิง 
บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย บรรทัดฐานของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง การรับรู
ความเสี่ยง พฤติกรรมการสนใจเทคโนโลยี พฤติกรรมการใช ความสัมพันธดังกลาว แสดงดังภาพที ่2.3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่ 2.3  กรอบแนวคิดการวิจัย (TAM+) 

จากแบบจําลองจะพบวาปจจัยการรับรูความงายตอการใชงาน และ การรับรูประโยชน มีผลตอ
ทัศนคติในเรื่องของการยอมรับเทคโนโลยีเมื่อผูบริโภครับรูวาเทคโนโลยีนั้นใชงานงายมาก ก็จะรับรูวา
เทคโนโลยีมีประโยชนสงผลตอทัศนคติที่มีตอการยอมรับเทคโนโลยี ปจจัยบรรทัดฐานของกลุมคน 
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ที่เราติดตอดวย และบรรทัดฐานของคนใกลชิด คนในครอบครัว ทั้งสองปจจัยสงผลตอกลุมบุคคลอางอิง
ซึ่งกลุมนี้เปนกลุมที่มีอิทธิพลอยางมากในการยอมรับเทคโนโลยีของผูบริโภค ปจจัยทัศนคติ และ กลุม
บุคคลอางอิงสงผลตอดานความสนใจในการใชเทคโนโลยี จะเห็นไดวาเมื่อผูบริโภคมีทัศนคติที่ดีตอการ
ยอมรับเทคโนโลยี และมีกลุมบุคคลอางอิงที่ดี จะสงผลใหผูบริโภคมีความสนในเทคโนโลยีมาก ปจจัยการ
รับรูความเสี่ยง เปนอีกหนึ่งปจจัยที่สําคัญ เนื่องจากการรับรูความเสี่ยงมีผลตอทัศนคติ และสงผลตอความ
ตั้งใจที่จะใชงานอิ - วอลเล็ท เพราะการทําธุรกรรมการเงินบนสมารทโฟนนั้น อาจมีความเสี่ยง ซึ่งถา
ความเสี่ยงติดลบจะสงผลตอทั้ง 2 ปจจัยเปนอยางมาก ปจจัยดานความสนใจในการใชเทคโนโลยี เมื่อ
ผูบริโภคมีความสนใจในเทคโนโลยีแลวจะสงผลตอพฤติกรรมการใชเทคโนโลย ี

 
2.10 สมมติฐานการวิจัย 

การวิจัยเรื่อง มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท 
แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐานการวิจัย
ไวดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1 ความคาดหวังของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพ   

สมมติฐานท่ี 2 ความคาดหวังของผูใชผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณคา  

สมมติฐานท่ี 3 ความคาดหวังของผูใชผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ  

สมมติฐานที่ 4 คุณภาพของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอมุมมองคุณคา  

สมมุติฐานที่ 5 คุณภาพของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ  

สมมติฐานที่ 6 คุณคาของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลู
เพย วอลเล็ท มคีวามสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ  

สมมติฐานที่ 7 ความพึงพอใจของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอความภักดี  

สมมติฐานที่ 8 ความภักดีของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอภาพลักษณ  

สมมติฐานที่ 9 ภาพลักษณของผูใหบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอมุมมองคุณภาพ ของผูใชบริการ  

สมมติฐานที่ 10 ภาพลักษณของผูใหบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ ของผูใชบริการ 

สมมติฐานที่ 11 ความพึงพอใจของผูใชบริการ อ ี- วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงลบตอการรองเรียน  
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สมมติฐานที่ 12 การรองเรียนของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงลบตอความภักดี  

สมมติฐานที่ 13 การรับรูถึงการใชงายของ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท สงผลในเชิงบวกตอการรับรูถึงประโยชนของการใชบริการ 

สมมติฐานที่ 14 การรับรูถึงการใชงายของ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท สงผลในเชิงบวกตอทัศนคตกิารใช อ ี- วอลเล็ท 

สมมติฐานที่ 15 การรับรูถึงประโยชนของการใช อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท สงผลในเชิงบวกตอทัศนคตใินการใช อี - วอลเล็ท 

สมมติฐานท่ี 16 บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย สงผลในเชิงบวกตอบรรทัดฐานของกลุม
อางอิง 

สมมติฐานที่ 17 บรรทัดฐานของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพื่อนฝูง สงผลในเชิงบวกตอ
บรรทัดฐานของกลุมอางอิง 

สมมติฐานที่ 18 ทัศนคติตอการใช อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลู
เพย วอลเล็ท เพ่ือทําธุรกรรมทางการเงิน สงผลในเชิงบวกตอความตั้งใจในการใช อี - วอลเล็ท ในการทํา
ธุรกรรมทางการเงนิ  

สมมติฐานที่ 19 บรรทัดฐานของกลุมอางอิง สงผลในเชิงบวกตอความตั้งใจในการใช อี - วอลเล็ท 
ในการทําธุรกรรมทางการเงิน  

สมมติฐานที่ 20 ความตั้งใจในการใช อี - วอลเล็ท เพ่ือทําธุรกรรมทางการเงิน สงผลในเชิงบวก
ตอการเลือกใชจริงของ อี - วอลเล็ท ในการทําธุรกรรมทางการเงิน  

สมมติฐานท่ี 21 การรับรูความเสี่ยงในการใช อี - วอลเล็ท เพ่ือทําธุรกรรมทางการเงิน สงผลใน
เชิงลบตอทัศนคติตอการใช อี - วอลเล็ท 

สมมติฐานท่ี 22 การรับรูความเสี่ยงในการใช อี - วอลเล็ท เพ่ือทําธุรกรรมทางการเงิน สงผลใน
เชิงลบตอความตั้งใจในการใช อี - วอลเล็ท 
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บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
ในการวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษา มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท 

กรณีศึกษา : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล มีวัตถุประสงค ดังนี้ (1) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบริการ อี - วอลเล็ท 
กรณีศึกษา : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล (2) เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ อี - วอล
เล็ท กรณีศึกษา : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล (3) เพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอการใชบริการ อี - วอลเล็ท กรณีศึกษา : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบ
บิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
 งานวิจัยนี้เริ่มจากขั้นตอนการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลโดยวิธีการทบทวนวรรณกรรมหรือ
บทความทางวิชาการจากฐานขอมูล คนควาจากเอกสาร เก็บรวบรวมขอมูลจากบทความ งานวิจัย 
ตลอดจนขอมูลจากเว็บไซดทั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษที่เกี่ยวของ เพ่ือใหไดมิติความพึงพอใจดาน
ความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา ความพึงพอใจ การรองเรียน และความภักดี อีกทั้งปจจัยท่ี
สงผลตอการใชบริการ ทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการ การรับรูถึงการใชงาน การรับรูถึงประโยชน การรับรู
ถึงความเสี่ยง อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพื่อนฝูง บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอด
วย อิทธิพลของกลุมอางอิง ความตั้งใจใชที่ และพฤติกรรมการใชบริการ และนําขอมูลที่ไดจากการ
ทบทวนวรรณกรรมมาสรางเปนเครื่องมือในลักษณะแบบสอบถามออนไลน เพ่ือใชในการเก็บขอมูลของ
การวิจัยเชิงปริมาณ โดยนําเสนอวิธีการวิจัยตามลําดับ ดังนี ้

 
3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.1.1 ประชากรที่ใชในการศึกษาในครั้งนี้คือ บุคคลทั่วไปท่ีใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ 
วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3.2.2 กลุมตัวอยางในการดําเนินงานวิจัย คือ  ผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบ
บิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผูวิจัยไมทราบจํานวนที่
แนนอน  จึงไดเลือกกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ โดยการสุมตัวอยางแบบแบงชั้นภูมิ (Stratified 
Sampling) จํานวน  459  คน  เพ่ือเปนตัวแทนที่ดีของประชากรที่เคยใชบริการอี - วอลเล็ท โดยการ
แบงกลุมตัวอยางตามชวงอายุ ดังนี ้

เบบ้ีบูมเมอร คือ คนที่เกิดระหวางป พ.ศ. 2489 – 2509 เหตุผลที่เรียกวา เบบี้บูมเมอร 
เนื่องจากคนยุคนี้เปนคนรุนพอกับแมซึ่งมีนิสัยในการประหยัด อดออม รอบคอบ เปนคนที่มีชีวิตเพื่อการ
ทํางาน อยูในยุคของการสรางเนื้อสรางตัว หลายคนเริ่มตนจากศูนยจนปจจุบันมีทุกอยางใหลูกหลานได
อยูสบาย เปนกลุมคนที่ไมคอยสนใจในเทคโนโลยี แตจะสนใจในเรื่องของคาใชจาย เชน คาธรรมเนียม
ของทางธนาคาร คาธรรมเนียมในการชําระคาบริการตาง  ๆ  ไมสนใจเรื่องความสะดวกสบาย ซึ่งเปนกลุม
คนอายุตั้งแต 51 ปขึ้นไป 
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เจเนอเรชั่น เอ็กซ คือคนที่เกิดในชวงป พ.ศ. 2510 - 2524 เปนคนรุนใหม ตอจากยุค 
เบบี้บูมเมอร แมวา โลกยุคนั้นจะไมทันสมัยเทายุคนี้แตคนรุนนี้ถือวาเปนกลุมคนในชวงโลกกําลังพัฒนา
เริ่มตน มีความเปลี่ยนแปลงอะไรหลาย ๆ  อยาง คนยุคนี้จะถูกสอนจากกลุมคนรุน เบบี้บูมเมอร ใหรูถึง
การประหยัด การอดทน เนนใหเรียนหนังสือเพ่ืออนาคต เนนใหทํางานกลุมราชการและรัฐวิสาหกิจ
มากกวางานเอกชน หรือ บางคนหันมาเปดกิจการตัวเอง คนกลุมนี้จัดอยูในกลุมสรางเนื้อสรางตัวสราง
ครอบครัวเพ่ือวางรากฐานใหกับลูกหลานและคนรุนตอไปเชนเดียวกัน คนกลุมนี้จะเปนวัยกลางคนท่ีให
ความสําคัญใน เรื่องของเหตุและผลตองมีความสมเหตุสมผล ยอมจายในเรื่องคาธรรมเนียมแตตองคุมคา
กับเงินที่เสียไป สนใจในเทคโนโลยีบางเพ่ือความสะดวกสบายที่เพ่ิมข้ึน ซึ่งเปนกลุมคนอาย ุ36 – 50 ป 

เจเนอเรชั่น วาย คือ คนที่เกิดอยูในชวงป พ.ศ. 2525 – ปจจุบัน คนกลุมนี้เติบโตข้ึนมา
ทามกลางความเปลี่ยนแปลง และคานิยมที่แตกตางระหวางรุนปู ยา ตา ยาย กับ รุน พอ แม ซึ่งคนรุนนี้
ถือเปนกลุมวัยรุนตอนปลาย และ วัยทํางาน ในตอนนี้ท่ีอยูทามกลางความผันผวนในหลาย ๆ  ดานทั้ง
การเมือง การศึกษา เศรษฐกิจตาง ๆ  เติบโตมาพรอมกับสิ่งอํานวยความสะดวกสบาย เรียกวาเปนเด็กยุค
เทคโนโลยีนั่นเอง คนกลุมนีจ้ะไมสนใจเรื่องของคาใชจาย สนเพียงวาตนเองไดรับความสะดวกสบาย อายุ
ของคนกลุมนี้ ซึ่งเปนกลุมคนอายุต่ํากวา 35 ป  

เนื่องจากพฤติกรรมการบริโภคของคนแตละกลุมวัยมีความแตกตางกันตามสภาวะของ
ชวงเวลาที่เกิดและเติบโต การประสบกับเหตุการณในแตละยุคสมัย รวมถึงสิ่งแวดลอม และเทรน ในแต
ละชวงอายุ สงผลใหคนแตละชวงอายุ มีพฤติกรรมการดําเนินชีวิต และแนวคิดดานตาง ๆ แตกตางกัน 
เพ่ือใหสอดคลองกับพฤติกรรมในการใชบริการ ดังตารางท่ี 3.1  เนื่องจากการวิจัยครั้งนี้มีขอจํากัดเรื่อง
เวลาและงบประมาณ จึงทําการสํารวจขอมูลผานแบบสอบถามทั้งการตอบแบบสอบถามออนไลน 
(Online  Questionnaires) บนเครือขายอินเทอรเน็ต (Internet) ผานทางสังคมออนไลนตาง ๆ เชน 
เฟซบุค และ ไลน  เปนตน  การแจกแบบสอบถามตามสถานที่ตาง ๆ ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล เพ่ือเปนตัวแทนของประชากรที่ใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท) 

 
ตารางที่ 3.1 แสดงองคประกอบของกลุมตัวอยางที่ทําการศึกษา 
 

 กลุมคน/ผูใหบริการ TrueMoney 
Wallet 

Rabbit LINE 
Pay 

BluePay 
Wallet 

    Total 

อายุต่ํากวา 35 ป 
(เจเนอเรชั่น วาย) 

71 
32.87% 

70 
32.41% 

75 
34.72% 

216 
100% 

อายุ 36-50 ป 
(เจเนอเรชั่น เอ็กซ) 

51 38 42 131 
38.93% 29.01% 32.06% 100% 

อายุ 51 ปขึ้นไป 
(เบบี้บูมเมอร) 

35 47 30 112 
31.25% 41.96% 26.79% 100% 

รวม 
157 155 147 459 

34.20% 33.77% 32.03% 100% 



48 
 

 

จากตารางที่ 3.1 องคประกอบของกลุมตัวอยางท่ีเก็บมาได และใชในงานวิจัยนี้สามารถเปนตัว
แทนที่ดีของประชากรได โดยกลุมตัวอยางมีองคประกอบจากประชากรทุกกลุมยอยที่มีพฤติกรรมที่
แตกตางกันตามประเด็นท่ีศึกษา ซึ่งกลุมผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา 35 ป (เจเนอเรชั่น วาย) จํานวน 216 
คน แบงเปน ผูใชบริการ ทรูมันนี่ วอลเล็ท จํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ 32.87  ผูใชบริการ แรบบิท 
ไลน เพย จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 32.41 และ ผูใชบริการ บลูเพย วอลเล็ท จํานวน 75 คน คิดเปน
รอยละ 34.72 

กลุมอายุ 36 - 50 ป (เจเนอเรชั่น เอ็กซ) จํานวน 131 คน แบงเปน ผูใชบริการ ทรูมันนี่ วอลเล็ท 
จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 38.93 ผูใชบริการ แรบบิท ไลน เพย จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 29.01 
และ ผูใชบริการ BluePay Wallet จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 32.06 

กลุมผูใชบริการท่ีมีอายุ 51 ปขึ้นไป (เบบี้บูมเมอร) จํานวน 112 คน แบงเปน ผูใชบริการ ทรูมัน
นี่ วอลเล็ท จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 31.25 ผูใชบริการ แรบบิท ไลน เพย จํานวน 47 คน คิดเปน
รอยละ 41.96 และ ผูใชบริการ บลูเพย วอลเล็ท จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 26.79 

 
3.2  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 3.2.1  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคือ แบบสอบถามออนไลน โดยแบงเปน 4 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม เปนแบบตรวจสอบรายการ จํานวน 6 ขอ 

ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพการสมรส การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 ตอนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการอี - วอลเล็ท เบื้องตนของผูตอบ

แบบสอบถาม  
 ตอนที่ 3 แบบสอบถามปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจการใชบริการกระเปาเงินออนไลน 

(E - Wallet) ของ TrueMoney Wallet Rabbit LINE Pay และ BluePay Wallet ในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑล แบงตามองคประกอบตามกรอบแนวคิดการวิจัย 7 ดาน ดังนี ้

- ความคาดหวัง (Customer Expectations) 
- มุมมองคณุภาพ (Perceived Quality) 
- มุมมองคณุคา (Perceived Value)  
- ภาพลักษณ (Image) 
- ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 
- การรองเรียน (Customer Complaints) 
- ความภักดี (Customer Loyalty) 
ตอนท่ี 4 ปจจัยที่สงผลตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E- Wallet)  ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล แบงตามองคประกอบตามกรอบแนวคดิการวิจัย 9 ดาน ดังนี ้
- การรับรูประโยชน Perceived Usefulness 
- การรับรูความงายตอการใชงาน Perceived Ease of Use 
- ทัศนคติตอการใชงาน (Attitude toward Behavior) 
- กลุมบุคคลอางอิง (Subjective Norm) 
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- บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย (Injunctive Norm) 
- บรรทัดฐานของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง (Descriptive Norm) 
- การรับรูความเสี่ยง (Perceived Risk) 
- พฤติกรรมการสนใจเทคโนโลยี (Behavior Intention) 
- พฤติกรรมการใช (Usage Behavior 

ใชวิธีการวัดแบบ Likert Scale โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน คือ 1 – 5 คะแนน ดังนี ้
- 5 คะแนน หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง 
- 4 คะแนน หมายถึง เห็นดวย 
- 3 คะแนน หมายถึง ไมแสดงความคิดเห็น 
- 2 คะแนน หมายถึง ไมเห็นดวย 
- 1 คะแนน หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
3.2.2  การทดสอบเครื่องมือ 

3.2.2.1  การทดสอบความถูกตองของเนื้อหา (Content validity) ในแตละขอให
ครอบคลุมขอมูลที่ตองการตามวัตถุประสงคของการศึกษา ผูศึกษาไดนําเสนออาจารยที่ปรึกษาให
พิจารณาคําถามทุกขอ และปรับปรุงแกไขเพ่ือใหแนใจวา คําตอบที่ไดจะใหขอมูลที่เปนประโยชนตอ
การศกึษาในครั้งนี ้

3.2 .2.2 การนํา เสนอแบบสอบถามท่ีแก ไขแลวไปทดลองกับกลุมตัวอยาง  
จํานวน 30 ชุด 
  3.2.2.3  นําขอมูลทั้ง 30 ชุดท่ีเก็บรวบรวมไดมาคํานวณหาคาความเชื่อมั่น 
(Reliability) ของแบบสอบถามโดยวิธี Factor analysis, ToTal Vairance และการใชวิธีการหาคาสัม

ประสิทธครอนบัคอัลฟา (Cronbach α –coefficient) จํานวน 16 องคประกอบ จากคําถามที่เปน 
ตัวแปร จํานวน 52 ตัวแปร ไดผลตามตารางที่ 3.2 
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ตารางที่ 3.2 การวิเคราะหปจจัย และความเชื่อถือได ของแบบสอบถาม 
 

Items 
Factor % Total Cronbach 

Loading Variance Alpha 
ความคาดหวังตอสินคาและบริการ  
(Customer Expectations)  

0.8676 0.948 

ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ 0.8928   

ความถูกตองแมนยําในการใชบริการ 0.9312   

แอปพลิเคชั่นใชงานงาย 0.9596   

ความปลอดภัย 0.9409   

คุณภาพของสินคาและบริการ (Perceived Quality)  0.8306 0.9312 

เทคโนโลยีที่ใชมีความทันสมัย 0.8988   

ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรอง 0.9075   

ระบบใชงานงาย 0.9108   

ระบบมีความปลอดภัย 0.9282   

คุณคาของสินคาและบริการ (Perceived Value)  0.8525 0.9422 

คุณภาพบริการท่ีไดรับมีความเหมาะสม 0.9208   

ความรวดเร็วของบริการท่ีไดรับมีความเหมาะสม 0.9310   

ความถูกตองของการทําธุรกรรมมีความเหมาะสม 0.9189   

ความปลอดภัยของการทําธุรกรรมมีความเหมาะสม 0.9225   

ภาพลักษณของสินคาและบริการ (Image)  0.8224 0.9279 

เปนชองทางการชําระเงินที่ดูทันสมัย 0.8974   

ความนาเชื่อถือในการใชบริการ 0.9310   

มีความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ 0.8910   

ความปลอดภัยในการใชบริการ 0.9076   

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  0.8428 0.9378 

ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ 0.9278   

ความถูกตองแมนยํา 0.9257   

ความใชงานงายของระบบ 0.8997   

ความปลอดภัยของระบบ  0.9187   
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ตารางที่ 3.2 (ตอ) 
 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

การรองเรียนของลูกคา (Customer Complaints)  0.9397 0.9677 

รองเรียนไปยังผูดูแลระบบ 0.9723   

บอกปญหาใหกับคนท่ีทานรูจัก 0.9645   

บอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน 0.9713   

ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty)  0.9051 0.8949 

บอกตอสิ่งดี ๆ ที่ไดรับไปยังคนที่ทานรูจัก 0.9514   

ทานจะยังคงเลือกใชบริการกระเปาเงินออนไลน ตอไป 0.9514   

ทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการ (Attitude toward 
Behavior of E - Wallet)  0.8590 0.9453 

ทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(E - Wallet) เปนความคิดท่ีฉลาด 

0.9281 
  

ทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(E - Wallet) เปนความคิดท่ีดี 0.9272 

  

ทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(E - Wallet) เปนสิ่งท่ีทันสมัยเพ่ิมความสะดวกสบาย 0.9182 

  

ทานชอบการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(E - Wallet)  

0.9337 
  

การรับรูถึงการใชงาน (Perceived Ease of Use)  0.8457 0.9391 

การสมัครใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) 
เปนเรื่องงาย 

0.9372 
  

สามารถดาวนโหลดแอปพลิเคชั่นกระเปาเงินออนไลน 
(E - Wallet) ไดงาย 

0.9085 
  

กระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) มีข้ันตอนการใชงาน
งาย ไมซับซอน  

0.9153 
  

ทานสามารถเรียนรูการใชงานตาง ๆ ของกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet)  

0.9174 
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ตารางที่ 3.2 (ตอ) 
 

Items 
Factor 
Loading 

% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

การรับรูถึงประโยชน (Perceived Usefulness)  0.8381 0.9355 
การใช บริการซื้ อสินคาด วยกระเป า เงินออนไลน   
(E - Wallet) ไดรับความสะดวก รวดเร็ว มากกวาการ 
ใชจายดวยเงินสด  

0.9340 
  

การใช บริการซื้ อสินคาด วยกระเป า เงินออนไลน   
(E - Wallet) สามารถใชไดทุกที่  ทุกเวลา แบบทันที 
(เรียลไทม) กับรานคาตาง ๆ  

0.8929 

  

การใชกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ชวยประหยัด
คาใชจาย  

0.9078 
  

การใชกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ประหยัดเวลา  0.9267   

การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived Risk)  0.8949 0.9413 

ทานคดิวาบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet)  
มีระบบปองกันการขโมยขอมูลที่ด ี

0.9541 
  

ทานคดิวาบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet)  
มีระบบการยืนยันตัวตนท่ีด ี

0.9423 
  

ทานคดิวาบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet)  
มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ด ี

0.9416 
  

อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพื่อนฝูง 
(Descriptive Norm)  0.8747 0.9521 

ครอบครัวของทานคิดวาการใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet) เปนความคิดที่ฉลาด 

0.9372 
  

ครอบครัวของทานคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet) 

0.9323 
  

เพ่ือนของทานสวนใหญคิดวาการใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet)เปนความคิดที่ฉลาด 

0.9379 
  

เพ่ือนรวมงานสวนใหญคิดวาทานควรใชบริการกระเปา
เงินออนไลน (E - Wallet)  

0.9337 
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ตารางที่ 3.2 (ตอ) 
 

Items 
Factor 
Loading 

% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย  
(Injunctive Norm)  0.9329 0.9280 
คนที่ทานติดตอดวยคิดวาการใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet) เปนความคิดที่ฉลาด 

0.9659 
  

คนที่ทานติดตอดวยคิดวาทานควรใชบริการกระเปา
เงินออนไลน (E - Wallet) 

0.9659 
  

อิทธิพลของกลุมอางองิ (Subjective Norm)   0.9278 0.9222 

ผูคนที่ทานรูจักสวนใหญคดิวาการใชบริการกระเปา
เงินออนไลน (E - Wallet) เปนความคิดที่ฉลาด 

0.9632 
  

ผูคนที่ทานรูจักสวนใหญคดิวาทานควรใชบริการ
กระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) 

0.9632 
  

ความตั้งใจใช (Behavior Intention)   0.9211 0.9143 

ทานมีความตั้งใจในการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(E - Wallet)  

0.9598 
  

ทานจะแนะนําคนอ่ืน ๆ  ใหใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet)  

0.9598 
  

พฤติกรรมการใช (Usage Behavior)  0.9352 0.9307 

ทานทําธุรกรรมทางการเงนิบนสมารทโฟนเปนประจํา 0.9671   

ทุกครั้งที่ตองทําธุรกรรมทางการเงินทานมักเลือกทํา
บนสมารทโฟน  

0.9671   

  
 จากตารางที่ 3.2 ผลการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได (Reliability)  
ของแบบสอบถาม ปรากฏวา คา Factor Loading และคา % Total Variance ของตัวแปรที่ใชใน
การศึกษา ไดแก ความคาดหวังตอสินคาและบริการ คุณภาพของสินคาและบริการ คุณคาของสินคาและ
บริการ ภาพลักษณของสินคาและบริการ ความพึงพอใจของลูกคา การรองเรียนของลูกคา ความภักดีของ
ลูกคา ทัศนคติตอการใชงาน การรับรูความงายตอการใชงาน การรับรูถึงประโยชน การรับรูถึงความเสี่ยง 
บรรทัดฐานของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย บรรทัด
ฐานของกลุมอางอิง ความตั้งใจใช และพฤติกรรมการใช ทุกตัวแปรมีคาโดยรวมสูงกวา 0.7 จึงสรุปไดวา
แบบสอบถามที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ มีความเที่ยงตรง (Valid) และมีความเชื่อถือได (Reliable) อยางดีใน
ทุกตัวแปร 
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3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ในการวิจัยครั้งนี้ไดเก็บรวบรวมขอมูลเชิงปริมาณ โดยผูวิจัยนําแบบสอบถามเปนเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง โดยมีขั้นตอนการดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล ดังนี้ 
 3.3.1. การเก็บขอมูลโดยวิธีเก็บขอมูลออนไลน และนําไปแจกแจงใหกลุมตัวอยางซึ่งเปน 
กลุมบุคคลทั่วไปที่ใชบริการ E- Wallet ของ TrueMoney Wallet Rabbit LINE Pay และ BluePay 
Wallet ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จํานวน 459 คน โดยใชเทคนิคการสุมตัวอยางแบบแบง
ชั้นภูมิ 
 3.3.2. การเก็บรวบรวมขอมูลใชระยะเวลาตั้งแตเดือน พฤษภาคม – ตุลาคม 2561 
หลังจากนั้นนําแบบสอบถามมาตรวจความถูกตองสมบูรณ เพ่ือการวิเคราะหขอมูลตอไป โดยหลังจากได
เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางตามกรอบแนวคิด ACSI และ TAM  
 
3.4 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช  

การวิเคราะหขอมูลของการวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษามุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใช
บริการ อี - วอลเล็ท กรณีศึกษา : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยแบงออกเปน 2 สวน ดังนี ้

3.4.1 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เปนการอธิบายลักษณะทาง
ประชากรศาสตรเกี่ยวกับ พื้นที่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน และ
พฤติกรรมการใชบริการอี - วอลเล็ท กรณีศึกษา : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอล
เล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยนํามาสรุปผลการวิเคราะหการแจกแจงความถี่  
(Frequency) คารอยละ (Percentage) และคาคะแนนเฉลี่ย (Average) 

3.4.2 การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เปนการอธิบายกลุมประชากรที่
เก็บรวบรวมขอมูล และสรุปผลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ (Stata) ในการทดสอบสมมติฐาน โดย
สถิติที่ใชในการทดสอบคือ การวิเคราะหตัวแปรทวินาม เชน T-test, F-test และการวิเคราะหแบบจําลอง
สมการถดถอย 
 



 

 

บทที่ 4 
ผลการศกึษาวิจัย 

 
 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล การวิจัยเรื่อง มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ 
อี - วอลเล็ท กรณีศึกษา : ทรูมันนี่  วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย  และบลูเพย  วอลเล็ท ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยมีวัตถุประสงคดังนี้  (1) เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการ
ใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเลท็ ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล (2)  เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอล
เล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และ (3)  เพ่ือศึกษา
ปจจัยที่สงผลตอการใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท 
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งเปนการวิจัยเชิงปริมาณ  โดยการเก็บรวบรวมขอมูลจาก
แบบสอบถามออนไลนและแบบปกติ จากกลุมตัวอยางที่เคยใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท 
แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จํานวน 459 คน  และนํา
ขอมูลดังกลาวมาทําการวิเคราะหและประมวลผล นําเสนอในรูปแบบของสถิติเชิงพรรณนา  การวิเคราะห
แบบจําลองสมการถดถอย และการสรางดัชนีเปรียบเทียบความพึงพอใจจากการใชบริการ อี - วอลเล็ท : 
ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท 
 4.1 ลักษณะของกลุมตัวอยางและขอมูลที่ไดรับ 
 4.2 ผลการประมาณคาแบบจําลองสมการถดถอย 
 
4.1 ลักษณะของกลุมตัวอยางและขอมูลที่ไดรับ 
 ผูวิจัยไดวิเคราะหการแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถาม ปจจัยที่มีผลตอมุมมอง
คุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท กรณีศึกษา : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แบงออกตามองคประกอบของกรอบแนวคิด
การสรางแบบจําลองดัชนีความพึงพอใจของผูบริโภคของอเมริกัน 7 ดาน และ แนวคิดการยอมรับ
เทคโนโลย ี9 ดาน จากขอคําถามที่เปนตัวแปรจํานวน 52 ตัวแปร มีรายละเอียดดังตารางท่ี 4.1 
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ตารางที่  4.1  แสดงการแจกแจงความถี่ของขอมูลจากแบบสอบถามในภาพรวม 
 

 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 

ความคาดหวังตอสินคาและบริการ 
(Customer Expectations) 
ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ 

 
10 

 
2 

 
23 

 
142 

 
282 

 

4.490 

 2.18% 0.44% 5.01% 30.94% 61.44%  

ความถูกตองแมนยําในการใชบริการ 8 4 20 169 258 4.449 
 1.74% 0.87% 4.36% 36.82% 56.21%  

แอปพลิเคชั่นใชงานงาย 8 4 27 156 264 4.447 
 1.74% 0.87% 5.88% 33.99% 57.52%  

ความปลอดภัย 8 6 30 166 249 4.399 
  1.74% 1.31% 6.54% 36.17% 54.25%   

คุณภาพของสินคาและบริการ 
(Perceived Quality) 
เทคโนโลยีที่ใชมีความทันสมัย 

 
7 

 
3 

 
15 

 
149 

 
285 

 

4.529 

 1.53% 0.65% 3.27% 32.46% 62.09%  

 ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรอง 8 7 38 152 254 4.388 
 1.74% 1.53% 8.28% 33.12% 55.34%  

ระบบใชงานงาย 7 3 27 178 244 4.414 
 1.53% 0.65% 5.88% 38.78% 53.16%  

ระบบมีความปลอดภัย 8 4 31 170 246 4.399 
  1.74% 0.87% 6.75% 37.04% 53.59%   
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ตารางที่  4.1  (ตอ) 

 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 

คุณคาของสินคาและบริการ  
(Perceived Value) 

      

คุณภาพบริการท่ีไดรับมีความเหมาะสม 9 3 25 165 257 4.434 
 1.96% 0.65% 5.45% 35.95% 55.99%  

ความรวดเร็วของบริการท่ีไดรับมีความ
เหมาะสม 

9 4 16 165 265 4.466 

 1.96% 0.87% 3.49% 35.95% 57.73%  

ความถูกตองของการทําธุรกรรมมีความ
เหมาะสม 

9 3 29 160 258 4.427 

 1.96% 0.65% 6.32% 34.86% 56.21%  

ความปลอดภัยของการทําธุรกรรมมีความ
เหมาะสม 

9 4 32 171 243 4.383 

  1.96% 0.87% 6.97% 37.25% 52.94%   

ภาพลักษณของสินคาและบริการ (Image) 
 เปนชองทางการชําระเงินท่ีดูทันสมัย 

 
9 

 
2 

 
17 

 
152 

 
279 

 

4.503 

 1.96% 0.44% 3.70% 33.12% 60.78%  

 ความนาเชื่อถือในการใชบริการ 10 1 24 162 262 4.449 
 2.18% 0.22% 5.23% 35.29% 57.08%  

มีความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ 6 8 21 151 273 4.475 
 1.31% 1.74% 4.58% 32.90% 59.48%  

ความปลอดภัยในการใชบริการ 8 

1.74% 

5 

1.09% 

34 

7.41% 

167 

36.38% 

245 

53.38% 
4.386 

ความพึงพอใจของลูกคา  
(Customer Satisfaction) 
ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ 

 
10 

 
2 

 
24 

 
147 

 
276 

 

4.475 

 2.18% 0.44% 5.23% 32.03% 60.13%  

ความถูกตองแมนยํา 9 3 26 154 267 4.453 
 1.96% 0.65% 5.66% 33.55% 58.17%  

ความใชงานงายของระบบ 8 5 23 185 238 4.394 
 1.74% 1.09% 5.01% 40.31% 51.85%  

ความปลอดภัยของระบบ  8 6 32 171 242 4.379 

  1.74% 1.31% 6.97% 37.25% 52.72%   
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ตารางที่  4.1  (ตอ) 

 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 

การรองเรียนของลูกคา (Customer 

Complaints) 
รองเรียนไปยังผูดูแลระบบ 

280 42 61 44 32 1.924 

 61.00% 9.15% 13.29% 9.59% 6.97%  

บอกปญหาใหกับคนท่ีทานรูจัก 249 65 66 45 34 2.020 
 54.25% 14.16% 14.38% 9.80% 7.41%  

บอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน 280 39 68 49 23 1.902 
 61.00% 8.50% 14.81% 10.68% 5.01%   

ความภักดีของลูกคา (Customer 

Loyalty) 
ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ที่ทานไดรับจาก
การใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(E - Wallet) ไปยังคนที่ทานรูจัก 

 
10 

 
2 

 
43 

 
154 

 
250 

 

4.377 

 2.18% 0.44% 9.37% 33.55% 54.47%  

ทานจะยังคงเลือกใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet) ตอไป 

7 6 38 160 248 4.386 

 1.53% 1.31% 8.28% 34.86% 54.03%   

ทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการ (Attitude 

toward Behavior of E - Wallet) 
ทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน เปนความคิดที่ฉลาด 

 
 

10 

 
 

3 

 
 

33 

 
 

169 

 
 

244 

 
 

4.381 

 2.18% 0.65% 7.19% 36.82% 53.16%  

ทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน เปนความคิดที่ดี 

9 4 30 163 253 4.410 

 1.96% 0.87% 6.54% 35.51% 55.12%  

ทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน เปนสิ่งท่ีทันสมัยเพ่ิมความ
สะดวกสบาย 

7 6 30 155 261 4.431 

 1.53% 1.31% 6.54% 33.77% 56.86%  

ทานชอบการใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน  

8 6 30 148 267 4.438 

 1.74% 1.31% 6.54% 32.24% 58.17%   
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ตารางที่  4.1  (ตอ) 

 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 

การรับรูถึงการใชงาน (Perceived 

Ease of Use) 
การสมคัรใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน เปนเรื่องงาย 

 
11 

 
0 

 
37 

 
141 

 
270 

 

4.436 

 2.40% 0.00% 8.06% 30.72% 58.82%  

สามารถดาวนโหลดแอปพลิเคชั่น
กระเปาเงินออนไลนไดงาย 

7 4 29 153 266 4.453 

 1.53% 0.87% 6.32% 33.33% 57.95%  

กระเปาเงินออนไลน (E - Wallet)  
มีข้ันตอนการใชงานงาย ไมซับซอน 

9 2 35 179 234 4.366 

 1.96% 0.44% 7.63% 39.00% 50.98%  

ทานสามารถเรียนรูการใชงานตาง 
ๆ ของกระเปาเงินออนไลน  ไดดวย
ตนเอง 

7 4 34 167 247 4.401 

 1.53% 0.87% 7.41% 36.38% 53.81%   
 

การรับรูถึงประโยชน (Perceived 

Usefulness) 
การใชบริการซื้อสินคาดวยกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet) ไดรับความ
สะดวก รวดเร็ว มากกวาการใชจาย
ดวยเงินสด  

 
11 

 
1 

 
27 

 
142 

 
278 

 

4.471 

 2.40% 0.22% 5.88% 30.94% 60.57%  

การใชบริการซื้อสินคาดวยกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet) สามารถใชได
ทุกที่ ทุกเวลา แบบทันที (เรียลไทม) 
กับรานคาตาง ๆ  

7 4 39 175 234 4.362 

 1.53% 0.87% 8.50% 38.13% 50.98%  

การใชกระเปาเงินออนไลน (E - 
Wallet) ชวยประหยัดคาใชจาย  

8 7 38 169 237 4.351 

 1.74% 1.53% 8.28% 36.82% 51.63%  

การใชกระเปาเงินออนไลน  
(E - Wallet) ชวยประหยัดเวลา 

9 3 30 144 273 4.458 

 1.96% 0.65% 6.54% 31.37% 59.48%   
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ตารางที่  4.1  (ตอ) 

 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 

การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived Risk) 
ทานคดิวาบริการกระเปาเงินออนไลน  
มีระบบปองกันการขโมยขอมูลที่ด ี

 
 

 
8 

 
34 

 
159 

 
247 

 

4.357 

 2.40% 1.74% 7.41% 34.64% 53.81%  

ทานคดิวาบริการกระเปาเงินออนไลน มี
ระบบการยืนยันตัวตนที่ดี 

9 7 38 149 256 4.386 

 1.96% 1.53% 8.28% 32.46% 55.77%  

ทานคดิวาบริการกระเปาเงินออนไลน มี
ระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี 

10 7 35 168 239 4.349 

 2.18% 1.53% 7.63% 36.60% 52.07%  

อิทธิพลของคน ใกล ชิ ดหรื อคนใน
ครอบครัวและเพื่อนฝงู  
(Descriptive Norm) 
ครอบครัวของทานคิดวาการใชบริการ
กระเปาเงินออนไลน เปนความคิดที่ฉลาด 

 
 
  9 

 
 
5 

 
 
35 

 
 
165 

 
 
245 

 
 

4.377 

 1.96% 1.09% 7.63% 35.95% 53.38%  

ครอบครัวของทานคิดวาทานควรใช
บริการกระเปาเงินออนไลน  

9 5 39 169 237 4.351 

 1.96% 1.09% 8.50% 36.82% 51.63%  

เพื่อนของทานสวนใหญคิดวาการใช
บริการกระเปาเงินออนไลน เปนความคิด
ที่ฉลาด 

11 4 36 162 246 4.368 

 2.40% 0.87% 7.84% 35.29% 53.59%  

เพ่ือนรวมงานสวนใหญคิดวาทานควรใช
บริการกระเปาเงินออนไลน  

7 6 35 153 258 4.414 

 1.53% 1.31% 7.63% 33.33% 56.21%  
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ตารางที่  4.1  (ตอ) 

 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 

บรรทัดฐานของกลุ มคนที่ติดต อด วย 
(Injunctive Norm) 
คนที่ทานติดตอดวยคิดวาการใชบริการ
กระเปาเงินออนไลน (E - Wallet)  
เปนความคิดที่ฉลาด 

 
10 

 
6 

 
37 

 
140 

 
266 

 

4.407 

 2.18% 1.31% 8.06% 30.50% 57.95%  

คนที่ทานติดตอดวยคิดวาทานควรใชบริการ
กระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) 

9 7 38 152 253 4.379 

 1.96% 1.53% 8.28% 33.12% 55.12%   

อิทธิ พลของกลุ มอ า งอิ ง  (Subjective 

Norm) 
ผูคนที่ทานรูจักสวนใหญคิดวาการใชบริการ
กระเปา เงินออนไลน  (E -  Wallet)  เปน
ความคิดที่ฉลาด 

 
11 

 
5 

 
33 

 
159 

 
251 

 

4.381 

 2.40% 1.09% 7.19% 34.64% 54.68%  

ผูคนที่ทานรูจักสวนใหญคิดวาทานควรใช
บริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) 

10 5 37 146 261 4.401 

 2.18% 1.09% 8.06% 31.81% 56.86%   

ความตั้งใจใช (Behavior Intention) 
ทานมีความตั้งใจในการใชบริการกระเปา
เงินออนไลน (E - Wallet)  

 
8 

 
5 

 
34 

 
145 

 
267 

 

4.434 

 1.74% 1.09% 7.41% 31.59% 58.17%  

ทานจะแนะนําคนอื่น ๆ  ใหใชบริการ
กระเปาเงินออนไลน (E - Wallet)  

7 7 28 154 263 4.436 

 1.53% 1.53% 6.10% 33.55% 57.30%   

พฤติกรรมการใช (Usage Behavior) 
ทานทําธุรกรรมทางการเงนิบนสมารทโฟน 

เปนประจํา 

 
10 

 
4 

 
27 

 
134 

 
284 

 

4.477 

 2.18% 0.87% 5.88% 29.19% 61.87%  

ทุกครั้งท่ีตองทําธุรกรรมทางการเงินทานมัก
เลือกทําบนสมารทโฟน  

9 5 30 128 287 4.479 

  1.96% 1.09% 6.54% 27.89% 62.53%   
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 จากตารางที่ 4.1 ผลการวิเคราะหพบวากลุมตัวอยางแสดงความเห็นสวนใหญและใหความสําคัญ
ในแตละตัวแปร สรุปไดดังนี้ 
 ความคาดหวังในสินคาและบริการ (Customer Expectations) โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมี
ความคาดหวังในระดับ 5 เห็นดวยอยางยิ่ง และตัวแปรที่ลูกคามีความคาดหวังมากที่สุด คือความสะดวก
รวดเร็วในการใชบริการ คิดเปนรอยละ 61.44 รองลงมาคอื แอปพลิเคชั่นใชงานงาย ความถูกตองแมนยํา
ในการใชบริการ และความปลอดภัย คดิเปนรอยละ 57.52, รอยละ 56.21 และรอยละ54.25 ตามลําดับ 
 คณุภาพของสินคาและบริการ (Perceived Quality) พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความเห็นใน
ระดับ 5 เห็นดวยอยางยิ่ง ตัวแปรที่มีผลสูงสุด คือ เทคโนโลยีที่ใชมีความทันสมัย คิดเปนรอยละ 62.09 
รองลงมาคือ ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรอง ระบบมีความปลอดภัย และระบบใชงานงาย คิดเปนรอยละ 
55.34, รอยละ 53.59 และรอยละ 53.16 ตามลําดับ 
 คุณคาของสินคาและบริการ (Perceived Value) พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีความเห็นใน
ระดับ 5 เห็นดวยอยางยิ่ง ตัวแปรที่มีผลสูงสุด คือ ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมีความเหมาะสม คิด
เปนรอยละ 57.73 รองลงมาคือ ความถูกตองของการทําธุรกรรมมีความเหมาะสม คุณภาพบริการที่ไดรับ
มีความเหมาะสม และความปลอดภัยของการทําธุรกรรมมีความเหมาะสม คิดเปนรอยละ 56.21, รอยละ 
55.99 และรอยละ 52.94 ตามลําดับ 
 ภาพลักษณของสินคาและบริการ (Image) พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีความเห็นในระดับ 5 
เห็นดวยอยางยิ่ง ตัวแปรที่มีผลสูงสุด คือ เปนชองทางการชําระเงินท่ีดูทันสมัย คิดเปนรอยละ 60.78 
รองลงมาคือ 
มีความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ ความนาเชื่อถือในการใชบริการ และความปลอดภัยในการใช
บริการ คิดเปนรอยละ 59.48, รอยละ 57.08 และรอยละ 53.38 ตามลําดับ 
 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมีความเห็นใน
ระดับ 5 เห็นดวยอยางยิ่ง ตัวแปรท่ีมีผลสูงสุด คือ ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ คิดเปนรอยละ 
60.13 รองลงมาคือ ความถูกตองแมนยํา ความปลอดภัยของระบบ และความใชงานงายของระบบ คิด
เปนรอยละ 58.17, รอยละ 52.72 และรอยละ 51.85 ตามลําดับ 
 การรองเรียนของลูกคา (Customer Complaints) โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมีความเห็นใน
ระดับ 1 ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ในทุกตัวแปร ไมวาจะเปนรองเรียนไปยังผูดูแลระบบ บอกปญหาในสื่อสังคม
ออนไลนรอยละ 61.00 และ บอกปญหาใหกับคนที่ทานรูจัก รอยละ 54.25 แสดงใหเห็นวาผลจากการที่
ลูกคามีความพึงพอใจในสินคาและบริการ ทําใหลูกคาไมมีพฤติกรรมในการรองเรียน 
  ความภักดี (Customer Loyalty) โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมีความเห็นในระดับ 5 เห็นดวย
อยางยิ่ง แสดงใหเห็นวาผลจากการท่ีผูใชบริการพึงพอใจในสินคาและบริการ ทําใหผูใชบริการมีความ
ตองการใชบริการ 
ตอไป และจะเปนการเพ่ิมการบอกตอสิ่งดี ๆ กับผูใชบริการคนอื่น ๆ ตอไป 
 ทัศนคติที่มีตอการใชบริการ (Attitude toward Behavior of E - Wallet) โดยสวนใหญกลุม
ตัวอยางมีความเห็นในระดับ 5 เห็นดวยอยางยิ่ง ตัวแปรที่มีผลสูงสุด คือ ทานชอบการใชบริการกระเปา
เงินออนไลน (E - Wallet) คิดเปนรอยละ 58.17 รองลงมาคือ ทานคิดวาการใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน  (E -  Wallet)  เปนสิ่ งที่ ทั นสมัย เพิ่ มความสะดวกสบาย ท านคิดว า การ ใช บริการ 
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กระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) เปนความคดิที่ดี และทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - 
Wallet) เปนความคิดที่ฉลาด คดิเปนรอยละ 56.86, รอยละ 55.12 และรอยละ 53.16 ตามลําดับ 
 การรับรูถึงการใชงาน (Perceived Ease of Use) โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมีความเห็นในระดับ 
5 เห็นดวยอยางยิ่ง ตัวแปรที่มีผลสูงสุด คือ การสมัครใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) เปน
เรื่องงาย คิดเปนรอยละ 58.82 รองลงมาคือ สามารถดาวนโหลดแอปพลิเคชั่นกระเปาเงินออนไลน (E - 
Wallet) ไดงาย ทานสามารถเรียนรูการใชงานตาง ๆ ของกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ไดดวย
ตนเอง และกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) มีขั้นตอนการใชงานงาย ไมซับซอน คิดเปนรอยละ 57.95, 
รอยละ 53.81 และรอยละ 50.98 ตามลําดับ 
 การรับรูถึงประโยชน (Perceived Usefulness) โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมีความเห็นในระดับ 
5 เห็นดวยอยางยิ่ง ตัวแปรที่มีผลสูงสุด คือ การใชบริการซื้อสินคาดวยกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet)  
ไดรับความสะดวก รวดเร็ว มากกวาการใชจายดวยเงินสด คิดเปนรอยละ 60.57 รองลงมาคือ การใช
กระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ชวยประหยัดเวลา การใชกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ชวย
ประหยัดคาใชจาย และการใชบริการซื้อสินคาดวยกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) สามารถใชไดทุกท่ี 
ทุกเวลา แบบทันที (เรียลไทม) กับรานคาตาง ๆ  คิดเปนรอยละ 59.48, รอยละ 51.63 และรอยละ 
50.98 ตามลําดับ 
 การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived Risk) โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมีความเห็นในระดับ 5 เห็น
ดวยอยางยิ่ง ตัวแปรที่มีผลสูงสุด คือ ทานคิดวาบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) มีระบบการ
ยืนยันตัวตนที่ดี คิดเปนรอยละ 55.77 รองลงมาคือ ทานคิดวาบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) 
มีระบบปองกันการขโมยขอมูลที่ดี และทานคิดวาบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) มีระบบรักษา
ความปลอดภัยที่ดี คิดเปนรอยละ 53.81 และรอยละ 52.07 ตามลําดับ 
 อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง (Descriptive Norm) โดยสวนใหญกลุม
ตัวอยางมีความเห็นในระดับ 5 เห็นดวยอยางยิ่ง ตัวแปรที่มีผลสูงสุด คือ เพ่ือนรวมงานสวนใหญคิดวา
ทานควรใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) คิดเปนรอยละ 56.21 รองลงมาคือ เพ่ือนของทาน
สวนใหญคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) เปนความคิดที่ฉลาด ครอบครัวของทาน
คิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) เปนความคิดที่ฉลาด และครอบครัวของทานคิดวา
ทานควรใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) คิดเปนรอยละ 53.59, รอยละ 53.38 และรอยละ 
51.63 ตามลําดับ 
 บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย (Injunctive Norm) โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมีความเห็น
ในระดับ 5 เห็นดวยอยางยิ่ง ตัวแปรที่มีผลสูงสุด คือ คนที่ทานติดตอดวยคิดวาการใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet) เปนความคิดที่ฉลาด คิดเปนรอยละ 57.95 และรองลงมาคอื คนท่ีทานติดตอดวย
คิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) คิดเปนรอยละ 55.12 
 อิทธิพลของกลุมอางอิง (Subjective Norm) โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมีความเห็นในระดับ 5 
เห็นดวยอยางยิ่ง ตัวแปรที่มีผลสูงสุด คือ ผูคนที่ทานรูจักสวนใหญคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet) คิดเปนรอยละ 56.86 และรองลงมาคือ ผูคนท่ีทานรูจักสวนใหญคิดวาการใช
บริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) เปนความคิดที่ฉลาด  คิดเปนรอยละ 54.68 
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 ความตั้งใจใช (Behavior Intention) โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมีความเห็นในระดับ 5 เห็นดวย
อยางยิ่ง ตัวแปรที่มีผลสูงสุด คือ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) คิด
เปนรอยละ 58.17 และรองลงมาคือ ทานจะแนะนําคนอื่น ๆ  ใหใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - 
Wallet) คิดเปนรอยละ 57.30  
 พฤติกรรมการใช (Usage Behavior) โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมีความเห็นในระดับ 5 เห็นดวย
อยางยิ่ง ตัวแปรท่ีมีผลสูงสุด คือ ทุกครั้งท่ีตองทําธุรกรรมทางการเงินทานมักเลือกทําบนสมารทโฟน คิด
เปนรอยละ 62.53 และรองลงมาคือ ทานทําธุรกรรมทางการเงินบนสมารทโฟนเปนประจํา คิดเปนรอย
ละ 61.87 
 ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร  6 ดาน 
ประกอบดวย เพศ สถานภาพ อายุ อาชีพ การศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ลักษณะพฤติกรรมของ
ผูบริโภค 4 ดานประกอบดวยใชงานกระเปาเงินออนไลน(E - Wallet) ทําธุรกรรมใดบาง สถานที่ที่ทานใช
งานกระเปาเงินออนไลน(E - Wallet)ในการซื้อสินคาบอยที่สุด ความถี่ในการใชงานกระเปาเงินออนไลน
(E - Wallet) และโดยสวนใหญจะเลือกใชงานกระเปาเงินออนไลน(E - Wallet) ในการซื้อสินคาที่ทานซื้อ
มีราคาเทาใด เปนผลสรุปไดตามตารางท่ี 4.2 ดังนี ้
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ตารางที่  4.2  การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร (ACSI)  
 

ธุรกิจ จํานวน ความคาดหวัง     
(CE) 

    คุณภาพ   
(PQ) 

      คุณคา     
(PV) 

  ภาพลักษณ 
(IM) 

    ความพึงพอใจ  
(CSI) 

    การรองเรยีน   
(CC) 

  ความภักด ี
(CL) 

  

ทรูมันนี่ วอลเล็ท 157 0.8446  0.8391  0.8402  0.8456  0.8310  0.3799  0.8289  

แรบบิท ไลน เพย 155 0.8481  0.8477  0.8440  0.8464  0.8497  0.1670  0.8413  

บลูเพย วอลเล็ท 147 0.8939  0.8910  0.8887  0.9005  0.8908  0.1580  0.8672  

Ftest   3.3736 ** 3.6985 ** 3.2478 ** 4.7430 *** 4.2509 ** 27.0854 *** 1.4857   
อาย ุ                               
ต่ํากวาหรือเทากับ 
35 ป 

216 0.8997  0.8912  0.8977  0.9052  0.8930  0.1989  0.8808  

36 - 50 ป 131 0.8693  0.8699  0.8632  0.8642  0.8589  0.3338  0.8635  

ตั้งแต 51 ปขึ้นไป 112 0.7792  0.7825  0.7714  0.7821  0.7830  0.1970  0.7557  

Ftest  17.0116 *** 14.9415 *** 18.7712 *** 18.9500 *** 14.0112 *** 8.8706 *** 16.6761 *** 

เพศ                

ชาย 219 0.8771  0.8784  0.8755  0.8866  0.8828  0.2315  0.8613  

หญิง 240 0.8475  0.8405  0.8402  0.8423  0.8324  0.2419  0.8308  

ttest   1.7208 * 2.2857 ** 2.0555 ** 2.6746 *** 2.9591 *** 0.3503   1.6569 * 

สถานภาพ                

โสด 255 0.8713  0.8678  0.8680  0.8769  0.8657  0.1920  0.8524  

สมรส 183 0.8455  0.8404  0.8352  0.8394  0.8393  0.3172  0.8314  

หมาย 9 0.8542  0.8975  0.9100  0.8892  0.8683  0.0460  0.8197  

หยาราง 12 0.9063  0.9116  0.9165  0.9272  0.9115  0.1107  0.9266  

Ftest  0.9437  1.3669  1.8324  2.1826 * 1.1220  7.6694 *** 1.1466  
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ตารางที่  4.2  (ตอ) 
 

 จํานวน ความคาดหวัง 
(CE) 

  คุณภาพ 
(PQ) 

  คุณคา 
(PV) 

  ภาพลักษณ 
 (IM) 

  ความพึงพอใจ 
(CSI) 

  การรองเรียน 
(CC) 

  ความภักด ี
 (CL) 

  

อาชีพ                               
นิสิต/นักศึกษา 75 0.9358  0.9469  0.9443  0.9541  0.9424  0.0922  0.9399  

ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ/  
พนักงานของรฐั 

135 0.8066  0.7935  0.7904  0.7937  0.7932  0.3294  0.7815  

พนักงานบริษัทเอกชน 126 0.8532  0.8538  0.8671  0.8668  0.8538  0.2743  0.8374  

ธุรกิจสวนตวั  88 0.8794  0.8754  0.8574  0.8744  0.8616  0.1987  0.8594  

อื่น ๆ  35 0.8840  0.8481  0.8823  0.1262  0.8608  0.8821  0.8786  

Ftest   5.8692 *** 8.6916 *** 7.9153 *** 9.3281 *** 8.3762 *** 6.9974 *** 7.2691 *** 

การศึกษา                

ต่ํากวาปริญญาตร ี 30 0.8439  0.8549  0.8524  0.8755  0.8710  0.3221  0.8376  

กําลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตร ี 251 0.8713  0.8701  0.8716  0.8791  0.8701  0.2478  0.8601  

กําลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโท 129 0.8823  0.8758  0.8737  0.8732  0.8611  0.2382  0.8575  

สูงกวาปริญญาโทขึ้นไป 49 0.7680  0.7571  0.7413  0.7502  0.7654  0.1257  0.7426  

Ftest   5.2140 *** 6.2556 *** 7.6557 *** 7.7212 *** 4.6833 *** 2.8718 ** 5.2206 *** 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน                

ต่ํากวา 10,000 บาท 56 0.8929  0.9014  0.9087  0.9197  0.9129  0.1769  0.9109  

10,001-30,000 บาท 240 0.8803  0.8706  0.8727  0.8823  0.8748  0.2533  0.8552  

30,001-50,000 บาท 111 0.8361  0.8414  0.8347  0.8267  0.8205  0.2393  0.8176  

50,000 บาท ขึ้นไป 52 0.7959  0.7938  0.7767  0.7946  0.7873  0.2210  0.7885  

Ftest   4.3618 *** 4.1627 *** 6.0838 *** 7.1772 *** 6.6809 *** 0.9284   4.5326 *** 
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ตารางที่  4.2  (ตอ) 
 

 จํานวน ความคาดหวัง     
(CE) 

    คุณภาพ   
(PQ) 

  คุณคา     
(PV) 

  ภาพลักษณ 
(IM) 

  ความพึงพอใจ  
(CSI) 

  การรองเรียน   
(CC) 

  ความภักด ี
(CL) 

  

สถานที่ที่ทานใชงานกระเปาเงินออนไลน(E - Wallet)ในการซ้ือสินคาบอยที่สุด              

หางสรรพสินคา 109 0.8252  0.8293  0.8140  0.8227  0.8281  0.2596  0.8141  

รานคาสะดวกซื้อ 78 0.8599  0.8639  0.8430  0.8594  0.8528  0.4219  0.8478  

รานคาบน BTS 43 0.9431  0.9386  0.9492  0.9518  0.9419  0.1123  0.9449  

รานคาออนไลน 191 0.8830  0.8691  0.8826  0.8822  0.8708  0.1783  0.8561  

อื่น ๆ  38 0.7699  0.7888  0.7765  0.7946  0.7763  0.2279  0.7632  

Ftest   6.4506 *** 4.6926 *** 7.4124 *** 6.2898 *** 5.2803 *** 10.9732 *** 5.4154 *** 

ความถี่ในการใชงานกระเปาเงินออนไลน(E - Wallet) (จํานวนครั้ง / วัน)               

1ครั้ง 133 0.8328  0.8303  0.8263  0.8390  0.8229  0.1996  0.8016  

2-3 ครั้ง 239 0.8754  0.8766  0.8743  0.8828  0.8806  0.2844  0.8735  

4-5ครั้ง 50 0.8586  0.8540  0.8578  0.8464  0.8314  0.1879  0.8424  

มากกวา 5 ครั้ง 37 0.8801  0.8504  0.8550  0.8498  0.8547  0.1305  0.8244  

Ftest   1.6627   1.9786   1.9439   2.0096  3.2232 ** 4.2866 *** 4.0196 *** 

โดยสวนใหญจะเลือกใชงานกระเปาเงินออนไลน(E - Wallet) ในการซื้อสินคาที่ทานซื้อมีราคาเทาใด   

นอยกวา 500 บาท  62 0.7190  0.7459  0.7320  0.7513  0.7308  0.2094  0.7097  

500 – 1,000 บาท 176 0.8960  0.8907  0.8932  0.9014  0.8950  0.2300  0.8835  

1,001 – 1,500 บาท 100 0.8980  0.8843  0.8851  0.8814  0.8852  0.2631  0.8686  

1,501 – 2,000 บาท 73 0.8777  0.8724  0.8813  0.8812  0.8520   0.2349  0.8597  

2,001 บาทขึ้นไป  48 0.8191  0.8120  0.7905  0.8050  0.8243  0.2465  0.8099  

Ftest  13.9837 *** 9.7765 *** 12.4317 ***  10.6606 *** 11.0903 ***        0.3192 10.6330   *** 

 
หมายเหตุ * มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.1 ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ***มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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 จากตารางที่ 4.2 พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนทั้งสิ้น 459 คนสวนใหญเปนเพศหญิง อาย ุ
ต่ํากวาหรือเทากับ 35 ป สถานภาพโสด ประกอบอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ / พนักงานของรัฐ การศึกษา
กําลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-30,000 บาท พฤติกรรมการใชบริการ
กระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) เบ้ืองตน โดยภาพรวมพบวาสวนใหญกลุมตัวอยางใชงานกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet) ทําธุรกรรมอยูแลว รานคาออนไลนเปนที่ที่ ใชงานกระเปาเงินออนไลน  
(E - Wallet) ในการซื้อสินคาบอยท่ีสุด ความถี่ในการใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) สวนใหญ 
2-3 ครั้งตอวัน และโดยสวนใหญจะเลือกใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ในการซื้อสินคาราคา 
500 - 1,000 บาท  
 การทดสอบสมมติฐานวาคาเฉลี่ยของตัวแปรแตละกลุมจําแนกตามลักษณะประชากรศาสตรมี
ความแตกตางกันหรือไม โดยการวิเคราะหทดสอบ 2 ตัวแปร (Bivariate Analysis) มีผลดังนี ้
 อายุที่ตางกันสงผลตอปจจัยดานตาง ๆ ดังนี้ ภาพลักษณ คุณคา ความคาดหวัง ความภักดี 
คุณภาพ ความพึงพอใจ  และการรองเรียนของลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางที่มี
อายุต่ํากวาหรือเทากับ 35 ป จะใหความสําคัญกับปจจัยตาง ๆ ขางตน สูงกวาชวงอายุอ่ืน 
 เพศที่ตางกันสงผลตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้ ปจจัยดานความพึงพอใจ ปจจัยดานภาพลักษณ ปจจัย
ดานคุณภาพ ปจจัยดานคุณคา ปจจัยดานความคาดหวัง ปจจัยดานความภักดี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
และ เพศที่ตางกันสงผลตอการรองเรียนของลูกคา อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยเพศชายจะให
ความสําคัญกับปจจัยดานความพึงพอใจ ภาพลักษณ คุณภาพ คุณคา ความคาดหวัง และความภักดี วา
เปนปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ สงูกวาเพศหญิง 
 สถานภาพที่ตางกันสงผลตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้ ปจจัยดานการรองเรียนของลูกคา ปจจัยดาน
ภาพลักษณ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และสถานภาพที่ตางกันสงผลตอความคาดหวัง คุณภาพ คุณคา 
ความพึงพอใจ และความภักดี อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยลูกคาท่ีสมรสแลวจะใหความสําคัญ
กับการรองเรียนสูงกวาลูกคาที่มีสถานภาพโสด หมาย และหยาราง และลูกคาที่หยารางจะใหความสําคัญ
กับภาพลักษณของสินคาและบริการสูงกวาสถานภาพอื่น ๆ  
 อาชีพที่ตางกันสงผลตอปจจัยดานตาง ๆ ดังนี้ ภาพลักษณ คุณภาพ ความพึงพอใจ คุณคา ความ
ภักดี การรองเรียนของลูกคา และความคาดหวัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางที่เปน
นิสิต/นักศึกษา จะใหความสําคัญกับปจจัยตาง ๆ ขางตน สูงกวา กลุมอาชีพอื่น และ กลุมตัวอยางอาชีพ
อ่ืน ๆ  จะใหความสําคัญกับปจจัยดานการรองเรียนของลูกคาสูงกวากลุมตัวอยางอาชีพอ่ืน 
 การศกึษาที่ตางกันสงผลตอปจจัยดานตาง ๆ ดังนี้ ภาพลักษณ คณุคา คุณภาพ ความภักดี ความ
คาดหวัง ความพึงพอใจ และการรองเรียนของลูกคา ยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางที่
กําลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโทจะใหความสําคัญกับปจจัยดานความคาดหวัง คุณภาพ คุณคา สูงกวา
กลุมตัวอยางระดับการศึกษาอื่น กลุมตัวอยางที่กําลังศึกษาปริญญาตร ี/ ปริญญาตรี จะใหความสําคัญกับ
ปจจัยดานภาพลักษณ และความภักดี สูงกวากลุมตัวอยางระดับการศึกษาอ่ืน และกลุมตัวอยางที่มีระดับ
การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีจะใหความสําคัญกับปจจัยดานการรองเรียนของลูกคาสูงกวากลุมตัวอยาง
ระดับการศึกษาอื่น 
 รายไดเฉลี่ยตอเดือนที่ตางกันสงผลตอปจจัยดานตาง ๆ ดังนี้ ภาพลักษณ ความพึงพอใจ คุณคา 
ความภักดี ความคาดหวัง และคุณภาพ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีตางกันสงผล
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ตอการรองเรียนของลูกคาอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํา
กวา 10,000 บาท จะใหความสําคัญกับปจจัยในแตละดานคือ ภาพลักษณ ความพึงพอใจ มุมมองคุณคา 
ความภักดี ความคาดหวัง และคุณภาพ สูงกวาชวงรายไดอื่น 
 การทดสอบสมมติฐานวาคาเฉลี่ยของตัวแปรแตละกลุมจําแนกตามพฤติกรรมของผูบริโภคสินคา
และบริการ เปนการวิเคราะหโดยใชการทดสอบแบบสองตัวแปร (Bivariate Analysis) ไดผลดังนี้ 
 สถานที่ที่ใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ที่แตกตางกันสงผลตอปจจัยดานตาง ๆ ดังนี้ 
การรองเรียนของลูกคา คุณคา ความคาดหวัง ภาพลักษณ ความภักดี ความพึงพอใจ และคุณภาพ 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิโดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางที่ใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ที่
รานคาบน BTS จะมีความพึงพอใจสูงกวากลุมตัวอยางท่ีใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) สถานที่
อ่ืน ซึ่งใหความสําคัญกับทุกปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจ ไดแก ความคาดหวัง คุณภาพ คุณคา 
ภาพลักษณ และยังพบวากลุมตัวอยางกลุมนี้มีความภักดีมากกวาดวย ในขณะที่ขอรองเรียนสวนใหญมา
จากลูกคาที่รานคาสะดวกซื้อ 
 ความถี่ในการใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ที่แตกตางกันสงผลตอปจจัยดานตาง ๆ 
ดังนี้ การรองเรียนของลูกคา ความภักดี ความพึงพอใจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิและความถี่
ในการใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ที่แตกตางกันสงผลตอภาพลักษณ คุณคา คุณภาพ และ
ความคาดหวัง อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ย กลุมตัวอยางที่ใชงาน 2 - 3 ครั้ง/วัน จะให
ความสําคัญกับความพึงพอใจ การรองเรียนของลูกคา และความภักดี มากกวาลูกคากลุมอ่ืน 
 การใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ในการซื้อสินคาราคาที่แตกตางกันสงผลตอปจจัย
ดานตาง ๆ ดังนี้ ความคาดหวัง คุณคา ความพึงพอใจ ภาพลักษณ ความภักดี  และคุณภาพ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และการใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ในการซื้อสินคาราคาที่
แตกตางกันสงผลตอปจจัยดานการรองเรียนของลูกคาอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยาง
ที่ใชบริการกระเปาเงินออนไลนซื้อสินคาราคา 500 – 1,000 บาท จะใหความสําคัญกับปจจัยดาน
คุณภาพ คุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความภักดี มากกวากลุมอ่ืน และกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
กระเปาเงินออนไลนซื้อสินคาราคา 1,001 – 1,500 บาท จะใหความสําคัญกับปจจัยดานความคาดหวัง 
มากกวากลุมอื่น  
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ตารางที่  4.3  การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร (TAM) 
 
 จํานวน (ATT)   (PEU)   (PU)    (Risk)   (DN)   (IN)   (SN)   (BI)    (USE)  

ธุรกิจ 
ทรูมันนี่ วอลเล็ท 

 
157 

 
0.8423 

  
0.8440 

  
0.8425 

  
0.1852 

  
0.8310 

  
0.8296 

  
0.8288 

  
0.8359 

  
0.8670 

 

แรบบิท ไลนเพย 155 0.8440  0.8348  0.8362  0.1634  0.8255  0.8379  0.8371  0.8589  0.8524  
บลูเพย วอลเล็ท 147 0.8764  0.8834  0.8812  0.1264  0.8788  0.8792  0.8793  0.8827  0.8903  

Ftest  3.3736 ** 3.6985 ** 3.2478 ** 4.7430 *** 4.2509 ** 27.0854 *** 1.4857  1.5543  2.9687 * 
อาย ุ                    
ต่ํากวาหรือ 
เทากับ 35 ป 

216 0.8884  0.8872  0.8863  0.1207  0.8722  0.8802  0.8790  0.8935  0.8947  

36 - 50 ป 131 0.8612  0.8721  0.8687  0.1603  0.8594  0.8597  0.8540  0.8683  0.8998  
51 ปขึ้นไป 112 0.7785  0.7668  0.7695  0.2314  0.7735  0.7734  0.7801  0.7802  0.7857  

Ftest   17.0116 *** 14.9415 *** 18.7712 *** 18.9500 *** 14.0112 *** 8.8706 *** 16.6761 *** 13.3477 *** 17.8556 *** 
เพศ                    
ชาย 219 0.8785  0.8719  0.8749  0.1393  0.8707  0.8721  0.8676  0.8790  0.8921  
หญิง 240 0.8313  0.8368  0.8326  0.1771  0.8205  0.8266  0.8297  0.8401  0.8490  
ttest   1.7208 * 2.2857 ** 2.0555 ** 2.6746 *** 2.9591 *** 0.3503   1.6569 * 2.6953 ** 2.0429 ** 
สถานภาพ                    
โสด 255 0.8613  0.8608  0.8598  0.1601  0.8517  0.8505  0.8485  0.8662  0.8681  
สมรส 183 0.8347  0.8360  0.8342  0.1694  0.8270  0.8395  0.8408  0.8436  0.8689  
หมาย 9 0.9237  0.9028  0.9517  0.0368  0.8820  0.8472  0.9029  0.8886  0.8750  
หยาราง 12 0.9322  0.9273  0.9118  0.0695  0.9270  0.9375  0.8958  0.9061  0.9062  

Ftest   0.9437   1.3669   1.8324   2.1826 * 1.1220   7.6694 *** 1.1466   1.8777   1.5407   
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ตารางที่  4.3  (ตอ) 

 จํานวน (ATT)   (PEU)   (PU)    (Risk)   (DN)   (IN)   (SN)   (BI)    (USE)  

อาชีพ                    
นิสิต/นักศึกษา 75 0.9451  0.9525  0.9436  0.0534  0.9400  0.9467  0.9583  0.9584  0.9450  

ขาราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ/  
พนักงานของรฐั 

135 0.7847  0.8000  0.7919  0.2272  0.7867  0.7833  0.7704  0.7990  0.8185  

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

126 0.8567  0.8522  0.8490  0.1567  0.8339  0.8422  0.8462  0.8611  0.8760  

ธุรกิจสวนตวั  88 0.8658  0.8551  0.8625  0.1609  0.8602  0.8593  0.8622  0.8523  0.8764  

อื่นๆ 35 0.8840  0.8481  0.8823  0.1262  0.8608  0.8821  0.8786  0.8821  0.8643  

Ftest   5.8692 *** 8.6916 *** 7.9153 *** 9.3281 *** 8.3762 *** 6.9974 *** 7.2691 *** 8.2971 *** 7.1849 *** 

การศึกษา                    
ต่ํากวาปริญญาตร ี 30 0.8312  0.8251  0.8479  0.1778  0.8375  0.8082  0.8208  0.8333  0.8250  
กําลังศึกษาปริญญา
ตรี/ปริญญาตรี 

251 0.8676  0.8720  0.8643  0.1477  0.8537  0.8591  0.8586  0.8740  0.8840  

กําลังศึกษาปริญญา
โท/ปริญญาโท 

129 0.8688  0.8687  0.8643  0.1511  0.8591  0.8682  0.8614  0.8662  0.8895  

สูงกวาปริญญาโท 49 0.7577  0.7361  0.7667  0.2262  0.7630  0.7653  0.7730  0.7756  0.7704  

Ftest   5.2140 *** 6.2556 *** 7.6557 *** 7.7212 *** 4.6833 *** 2.8718 ** 5.2206 *** 5.2428 *** 8.3642 *** 
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ตารางที่  4.3  (ตอ) 
 
 จํานวน (ATT)   (PEU)  (PU)    (Risk)  (DN)   (IN)   (SN)   (BI)   (USE) 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน                  
ต่ํากวา 10,000 บาท 56 0.9163  0.9006  0.9055  0.1012  0.9017  0.9063  0.9241  0.9219  0.8906   

10,001-30,000 บาท 240 0.8644  0.8732  0.8641  0.1503  0.8535  0.8552  0.8505  0.8708  0.8854   
30,001-50,000 บาท 111 0.8289  0.8237  0.8296  0.1869  0.8193  0.8299  0.8198  0.8288  0.8547   
50,000 บาท ขึ้นไป 52 0.7909  0.7755  0.7933  0.2019  0.7946  0.7932  0.8125  0.7981  0.8053   

Ftest   4.3618 *** 4.1627 *** 6.0838 *** 7.1772 *** 6.6809 *** 0.9284   4.5326 ***  5.0097  *** 6.4140   *** 

สถานที่ทีท่านใชงานกระเปาเงินออนไลน(E - Wallet)ในการซือ้สินคาบอยที่สุด                         

หางสรรพสินคา 109 0.8154  0.8216  0.8224  0.1766  0.8224  0.8314  0.8303  0.8280  0.8440  

รานคาสะดวกซื้อ 78 0.8630  0.8677  0.8601  0.1635  0.8454  0.8509  0.8558  0.8685  0.9022  

รานคาบน BTS 43 0.9521  0.9447  0.9511  0.0427  0.9361  0.9447  0.9419  0.9682  0.9535  

รานคาออนไลน 191 0.8607  0.8633  0.8614  0.1570  0.8489  0.8541  0.8541  0.8671  0.8802  

อื่นๆ 38 0.7993  0.7633  0.7701  0.2412  0.7795  0.7532  0.7434  0.7600  0.7270  

Ftest   6.4506 *** 4.6926 *** 7.4124 *** 6.2898 *** 5.2803 *** 10.9732 ***  5.4154    ***  5.1365   ***   6.2390  *** 

ความถี่ในการใชงานกระเปาเงินออนไลน(E - Wallet) (จํานวนครั้ง / วัน)              

1ครั้ง 133 0.8154  0.8172  0.8165  0.1886  0.7976  0.7932  0.7876  0.8064  0.8120  
2-3 ครั้ง 239 0.8776  0.8784  0.8745  0.1335  0.8696  0.8776  0.8828  0.8928  0.9022  
4-5ครั้ง 50 0.8464  0.8500  0.8392  0.1850  0.8526  0.8549  0.8450  0.8573  0.8700  
มากกวา 5 ครั้ง 37 0.8480  0.8277  0.8615  0.1824  0.8395  0.8480  0.8412  0.8278  0.8649  

Ftest          1.6627   1.9786       1.9439  2.0096   3.2232 **     4.2866      ***        4.0196     ***      3.2027   **         3.4710   ** 
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ตารางที่  4.3  (ตอ) 
 
 จํานวน (ATT)   (PEU) (PU)   (Risk)  (DN)  (IN)  (SN) (BI)  (USE) 

โดยสวนใหญจะเลือกใชงานกระเปาเงินออนไลน(E - Wallet) ในการซื้อสินคาที่ทานซื้อมีราคาเทาใด           
นอยกวา 500 บาท 62 0.7218  0.7148  0.7050  0.3011  0.6835  0.6794  0.6855  0.7076  0.6976  

500 – 1,000 บาท 176 0.8985  0.8959  0.8870  0.1198  0.8801  0.8842  0.8857  0.9034  0.9013  

1,001 – 1,500 บาท 100 0.8707  0.8844  0.8902  0.1258  0.8769  0.8837  0.8813  0.8975  0.9262  

1,501 – 2,000 บาท 73 0.8674  0.8716  0.8735  0.1506  0.8743  0.8870  0.8784  0.8647  0.8955  

2,001 บาทขึ้นไป 48 0.8047  0.7853  0.8087  0.2014  0.8088  0.8021  0.8021  0.7996  0.8177  

Ftest   13.9837 *** 9.7765 *** 12.4317 *** 10.6606 *** 11.0903 *** 0.3192   10.6330 *** 12.2910 *** 15.2980 *** 

 
หมายเหตุ * มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.1 ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ***มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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 จากตารางที่ 4.3 พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนท้ังสิ้น 459 คน สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ
ต่ํากวาหรือเทากับ 35 ป สถานภาพโสด ประกอบอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ / พนักงานของรัฐ การศึกษา
กําลังศึกษาปริญญาตรี / ปริญญาตรี รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-30,000 บาท พฤติกรรมการใชบริการ
กระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) เบ้ืองตน โดยภาพรวมพบวาสวนใหญกลุมตัวอยางใชงานกระเปาเงิน
ออนไลน(E - Wallet) ทําธุรกรรมอยูแลว รานคาออนไลนเปนที่ที่ใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) 
ในการซื้อสินคาบอยที่สุด ความถ่ีในการใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) สวนใหญ 2-3 ครั้งตอวัน 
และโดยสวนใหญจะเลือกใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ในการซื้อสินคาราคา 500 – 1,000 
บาท 
 อายุที่ตางกันสงผลตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้ การรับรูถึงความเสี่ยง การรับรูถึงประโยชน พฤติกรรม
การใช ทัศนคติที่มีตอการใชบริการ อิทธิพลของกลุมอางอิง การรับรูถึงการใชงาน อิทธิพลของคนใกลชิด
หรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง ความตั้งใจใช และบรรทัดฐานของกลุมคนท่ีติดตอดวย อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางท่ีมีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 35 ป จะใหความสําคัญกับปจจัย ทัศนคติที่มี
ตอการใชบริการ การรับรูถึงการใชงาน การรับรูถึงประโยชน อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัว
และเพื่อนฝูง บรรทัดฐานของกลุมคนท่ีติดตอดวย อิทธิพลของกลุมอางอิง และความตั้งใจใช สูงกวากลุม
ชวงอายุอ่ืน และกลุมตัวอยางที่มีอายุ 36 - 50 ป จะใหความสําคัญกับปจจัยพฤติกรรมการใช สูงกวากลุม
ชวงอายุอื่น และกลุมตัวอยางที่มีอายุตั้งแต 51 ปข้ึนไป จะใหความสําคัญกับปจจัยการรับรูถึงความเสี่ยง
สูงกวากลุมชวงอายุอ่ืน 
 เพศที่ตางกันสงผลตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้ อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง 
ความตั้งใจใช การรับรูถึงความเสี่ยง การรับรูถึงการใชงาน การรับรูถึงประโยชน พฤติกรรมการใช 
ทัศนคติที่มีตอการใช อิทธิพลของกลุมอางอิง อยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิและเพศที่ตางกันสงผลตอบรรทัด
ฐานของกลุมคนท่ีติดตอดวย อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางเพศชายจะใหความสําคัญ
กับปจจัย อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง ความตั้งใจใช การรับรูถึงการใชงาน 
การรับรูถึงประโยชน พฤติกรรมการใช ทัศนคติที่มีตอการใช อิทธิพลของกลุมอางอิงสูงกวากลุมตัวอยาง
เพศหญิง ในขณะที่เพศหญิงใหความสําคัญกับปจจัยการรับรูถึงความเสี่ยง สูงกวาเพศชาย 
 สถานภาพที่ตางกันสงผลตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้ บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย การรับรูถึง
ความเสี่ยง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ความตั้งใจใช การรับรูถึงประโยชน พฤติกรรมการใช การรับรูถึงการ
ใชงาน อิทธิพลของกลุมอางอิง อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพื่อนฝูง และทัศนคติที่มี
ตอการใชบริการ อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางสถานภาพหยารางจะใหความสําคัญ
กับปจจัยการรับรูถึงความเสี่ยง และบรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย สูงกวากลุมตัวอยางสถานภาพ
อ่ืน 
 อาชีพท่ีตางกันสงผลตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้ การรับรูถึงความเสี่ยง การรับรูถึงการใชงาน อิทธิพล
ของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพื่อนฝูง ความตั้งใจใช การรับรูถึงประโยชน อิทธิพลของกลุม
อางอิง พฤติกรรมการใช บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย และทัศนคติที่มีตอการใชบริการ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางท่ีเปนนิสิต / นักศึกษาจะใหความสําคัญกับปจจัยทัศนคติที่มีตอ
การใชบริการ การรับรูถึงการใชงาน การรับรูถึงประโยชน อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและ
เพ่ือนฝูง บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย อิทธิพลของกลุมอางอิง ความตั้งใจใช และพฤติกรรมการใช 
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สูงกวากลุมอ่ืน และกลุมตัวอยางอาชีพขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ / พนักงานของรัฐ จะใหความสําคัญกับ
ปจจัยการรับรูถึงความเสี่ยง สูงกวากลุมอื่น 
 การศึกษาที่ตางกันสงผลตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้  
 พฤติกรรมการใช การรับรูถึงความเสี่ยง การรับรูถึงประโยชน การรับรูถึงการใชงาน ความตั้งใจ
ใช อิทธิพลของกลุมอางอิง ทัศนคติที่มีตอการใชบริการ อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและ
เพ่ือนฝูง บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางที่กําลัง
ศึกษาระดับปริญญาโท / ปริญญาโท จะใหความสําคัญกับปจจัย ทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการ อิทธิพลของ
คนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย อิทธิพลของกลุมอางอิง 
และพฤติกรรมการใช สูงกวากลุมระดับการศึกษาอื่น , กลุมตัวอยางที่กําลังศึกษาระดับปริญญาตรี/
ปริญญาตรี จะใหความสําคญักับปจจัย การรับรูถึงการใชงาน การรับรูถึงประโยชน ความตั้งใจใช สูงกวา
กลุมระดับการศึกษาอ่ืน และกลุมตัวอยางท่ีอยูในระดับสูงกวาปริญญาโทข้ึนไป จะใหความสําคัญกับ
ปจจัยการรับรูถึงความเสี่ยง สูงกวากลุมระดับการศกึษาอื่น 
 รายไดเฉลี่ยตอเดือนที่ตางกันสงผลตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้ การรับรูถึงความเสี่ยง อิทธิพลของคน
ใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพื่อนฝูง พฤติกรรมการใช การรับรูถึงประโยชน ความตั้งใจใช อิทธิพล
ของกลุมอางอิง ทัศนคติที่มีตอการใชบริการ และการรับรูถึงการใชงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และ
บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน ต่ํากวา 10,000 บาท จะใหความสําคัญกับปจจัย ทัศนคติที่มีตอการใชบริการ การรับรูถึงการใชงาน 
การรับรูถึงประโยชน อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง อิทธิพลของกลุมอางอิง 
ความตั้งใจใช และพฤติกรรมการใช สูงกวากลุมรายไดอื่น ในขณะที่กลุมตัวอยางที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
50,000 บาท ขึ้นไป ใหความสําคัญกับปจจัยการรับรูถึงความเสี่ยงสูงกวากลุมรายไดอื่น 
 การทดสอบสมมติฐานวาคาเฉลี่ยของตัวแปรแตละกลุมจําแนกตามพฤติกรรมของผูบริโภคสินคา
และบริการ เปนการวิเคราะหโดยใชการทดสอบแบบสองตัวแปร (Bivariate Analysis) ไดผลดังนี้ 
 สถานที่ท่ีใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ที่แตกตางกันสงผลตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้ 
บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย การรับรูถึงประโยชน ทัศนคติที่มีตอการใชบริการ การรับรูถึงความ
เสี่ยง พฤติกรรมการใช อิทธิพลของกลุมอางอิง อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง 
ความตั้งใจใช และการรับรูถึงการใชงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางที่ใชงานกระเปา
เงินออนไลน (E - Wallet) ที่รานคาบน BTS จะใหความสําคัญกับทุก ๆ ปจจัยดังกลาวขางตนสูงกวากลุม
อ่ืน ในขณะที่กลุมตัวอยางที่ใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ที่อ่ืน ๆ  จะใหความสําคัญกับปจจัย
การรับรูถึงความเสี่ยงสูงกวากลุมอ่ืน 
 ความถ่ีในการใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) แตกตางกันสงผลตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้ 
บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย อิทธิพลของกลุมอางอิง อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัว
และเพ่ือนฝูง ความตั้งใจใช และพฤติกรรมการใช อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ การรับรูถึงความเสี่ยง การ
รับรูถึงการใชงาน การรับรูถึงประโยชน และทัศนคติที่มีตอการใชบริการ อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดย
เฉลี่ย กลุมตัวอยางท่ีใชงาน 2 - 3 ครั้ง / วัน จะใหความสําคัญกับปจจัย อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนใน
ครอบครัวและเพ่ือนฝูง บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย อิทธิพลของกลุมอางอิง ความตั้งใจใช และ
พฤติกรรมการใช สูงกวากลุมอ่ืน  
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 การใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ในการซื้อสินคาราคาที่แตกตางกันสงผลตอปจจัย
ตาง ๆ ดังนี้ พฤติกรรมการใช ทัศนคติที่มีตอการใชบริการ การรับรูถึงประโยชน ความตั้งใจใช อิทธิพล
ของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง การรับรูถึงความเสี่ยง อิทธิพลของกลุมอางอิง และการ
รับรูถึงการใชงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และบรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย อยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางท่ีใชบริการกระเปาเงินออนไลนซื้อสินคาราคา 500 - 1,000 บาท จะให
ความสําคัญกับปจจัยทัศนคติที่มีตอการใชบริการ การรับรูถึงการใชงาน อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนใน
ครอบครัวและเพ่ือนฝูง อิทธิพลของกลุมอางอิง ความตั้งใจใช และพฤติกรรมการใช สูงกวากลุมอ่ืน กลุม
ตัวอยางที่ใชบริการกระเปาเงินออนไลนซื้อสินคาราคา 1,001 - 1,500 บาท จะใหความสําคัญกับปจจัย 
การรับรูถึงประโยชน สูงกวากลุมอ่ืน ในขณะที่ ลุมตัวอยางที่ใชบริการกระเปาเงินออนไลนซื้อสินคาราคา
นอยกวา 500 บาท จะใหความสําคัญกับปจจัย การรับรูถึงความเสี่ยง สูงกวากลุมอ่ืน 
 
4.2 ผลการประมาณคาแบบจําลองสมการถดถอย 
  การวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรของแบบจําลองสมการถดถอย สามารถวัดไดดวย
คาสัมประสิทธิ์ (Path coefficients) และคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ (R2) ดังแสดงในตารางที่ 4.4 และ 
4.5 
 
ตารางที ่ 4.4  ผลการประมาณคาแบบจําลองสมการถดถอย ดวยวิธีการประมาณคา OLS (ACSI) 
 
Model PQ (X2) PV (X3) IM (X4) CSI (X5) CC (X6) CL (X7) 
CE (X1) 0.4714*** 0.3038***  0.1203***   

PQ (X2)  0.6121***  0.2437***   

PV (X3)    0.2052***   

IM (X4) 0.4639***   0.3990***   

CSI (X5)     -0.2580*** 0.9028*** 
CC (X6)      0.0122 

CL (X7)     0.7729***       

N 459.0000 459.0000 459.0000 459.0000 459.0000 459.0000 

rss 2.3407 3.7113 3.9342 2.6987 44.9341 5.3248 

F 1189.0279*** 726.7028*** 1236.4705*** 535.3980*** 10.4452*** 535.0004*** 
r2 0.8391 0.7612 0.7301 0.8251 0.0223 0.7012 

r2_a 0.8384 0.7601 0.7295 0.8235 0.0202 0.6999 
หมายเหต ุCE = ความคาดหวังตอสินคาและบริการ, PQ = คุณภาพของสินคาและบริการ,PV = คุณคาของสินคาและบริการ, IM = 

ภาพลักษณของสินคาและบริการ, CSI = ความพึงพอใจของลูกคา, CC = การรองเรยีนของลูกคา, CL = ความภกัดีของลูกคา 
* มีนัยสาํคัญทางสถิติ 0.10, ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05, และ *** มีนยัสําคัญทางสถิติ 0.01 
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 จากการพิจารณาคา R2 หรือคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ ซึ่งแสดงถึงความสัมพันธระหวางตัวแปร
อิสระวามีความสัมพันธกันมากนอยเพียงใด โดยคา R2 ท่ีมีคามากจะสงผลถึงการประมาณคาการตัดสินใจ
ที่มีความแมนยาสูงข้ึน จากตารางท่ี 4.4 สามารถสรุปผลคา R2 หรือคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ ไดดงันี้  
 ความคาดหวังตอสินคาและบริการ และภาพลักษณของสินคาและบริการ สามารถอธิบายถึง
คุณภาพของสินคาและบริการได รอยละ 83.91 (R2 = 0.8391) 
 ความคาดหวังของผูใชบริการและคุณภาพของการบริการ  สามารถอธิบายถึงคุณคาของการ
บริการไดถึงรอยละ 76.12 (R2 = 0.7612)  
 ความภักดีของผูใชบริการ สามารถอธิบายถึงภาพลักษณไดถึงรอยละ 73.01 (R2 = 0.7301) 
 ความคาดหวังของผูใชบริการ  คุณภาพของการบริการ  คุณคาของการบริการและภาพลักษณ
ของการบริการ สามารถอธิบายถึงความพึงพอใจของผูใชบริการไดถึงรอยละ 82.51 (R2 = 0.8251) 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการ  สามารถอธิบายถึงขอรองเรียนของผูใชบริการไดรอยละ 02. 23 
(R2 = 0.0223) 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการและขอรองเรียนของผูใชบริการ สามารถอธิบายถึงความภักดีของ
ผูใชบริการไดถึงรอยละ 70.12 (R2 = 0.7012) 
 
ตารางที่  4.5  ผลการประมาณคาแบบจําลองสมการถดถอย ดวยวิธีการประมาณคา OLS (TAM) 
 

Model PU (X10) ATT (X8)  SN (X14) BI (X15) USE (X16) 
PEU (X9) 0.9102*** 0.4736***     

PU (X10)  0.2237***     

RISK (X11)  -0.2544***   -0.2526***  

DN (X12)    0.4155***   

IN (X13)    0.4599***   
ATT (X8)     0.1977***  

SN (X14)     0.4942***  

BI (X15)          0.8811*** 

N 459.0000 459.0000  459.0000 459.0000 459.0000 

rss 3.0128 2.6622  3.2042 3.0706 4.8270 

F 1959.3491*** 775.4837***  1008.2140*** 703.4075*** 1272.4897*** 
r2 0.8109 0.8364  0.8156 0.8226 0.7358 

r2_a 0.8105 0.8353  0.8148 0.8215 0.7352 
หมายเหต ุATT = ทัศนคติที่มีตอการใชบริการ, PEU = การรับรูถึงการใชงาน, PU = การรบัรูถึงประโยชน, RISK = การรับรูถึงความเสี่ยง, 

SN = อิทธิพลของกลุมอางอิง , DN = อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพื่อนฝูง , IN = บรรทัดฐานของกลุมคนที่
ติดตอดวย, BI = ความตั้งใจใช, USE = พฤติกรรมการใช 

 * มีนัยสาํคัญทางสถิติ 0.10, ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05, และ *** มีนยัสําคัญทางสถิติ 0.01 

 
 การรับรูถึงการใชงาน สามารถอธิบายถงึการรับรูถึงประโยชนไดถึงรอยละ 81.09 (R2 = 0.8109)  
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 การรับรูถึงการใชงาน การรับรูถึงประโยชน การรับรูถึงความเสี่ยง สามารถอธิบายถึงทัศนคติที่มี
ตอการใชบริการไดถึงรอยละ 83.64 (R2 = 0.8364) 
 อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย 
สามารถอธิบายถึงอิทธิพลของกลุมอางอิงไดถึงรอยละ 81.56 (R2 = 0.8156) 
 การรับรูถึงความเสี่ยง ทัศนคติที่มีตอการใชบริการ อิทธิพลของกลุมอางอิง สามารถอธิบายถึง
ความตั้งใจใชไดถึงรอยละ 82.26 (R2 = 0.8226) 
 ความตั้งใจใช สามารถอธิบายถึงพฤติกรรมการใชไดถึงรอยละ 73.58 (R2 = 0.7358) 
 จากการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรของแบบจําลองสมการถดถอย ดวยวิธีการ
ประมาณคา (Ordinary least square : OLS)  สามารถแสดงคาความสัมพันธของสมมติฐานได  ดังภาพ
ที่ 4.1 และ ภาพที่ 4.2 
 

 
 
ภาพที ่ 4.1  ผลการประมาณคาแบบจําลองสมการถดถอย (ACSI) 
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ภาพที ่ 4.2  ผลการประมาณคาแบบจําลองสมการถดถอย (TAM) 
 
  จากผลการทดสอบสมมติฐานของแบบจําลองสมการถดถอย ดังภาพที่ 4.1 และ 4.2 พบวามี
การปฏิเสธสมมติฐานจํานวน 1 สมมติฐาน คือ สมมติฐานท่ี 12 และยอมรับสมมติฐานท่ีเหลือทั้งหมด 21 
สมมติฐาน ซึ่งมีรายละเอียดของแตละสมมติฐาน ดังนี ้
  สมมติฐานที่ 1 ความคาดหวัง ของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอมุมมองคณุภาพ  
  ผลการว ิจ ัยพบวา   ความคาดหวังของผูใชบริการและคุณภาพของการบริการ  มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.4714 ซึ่งความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลอง
กับสมมติฐาน  กลาวคือเมื่อผูใชบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพของการบริการท่ีไดรับจากอี - วอลเล็ท 
: ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท เปนเพราะผูใชบริการมีความคาดหวังวา
คุณภาพการใหบริการของ อี - วอลเล็ท ท้ัง 3 บริษัท จะสามารถตอบสนองตอความตองการใชบริการท่ี
คาดหวังไว ดังนั้น ผูใหบริการอี - วอลเล็ท ทั้งสามบริษัทนี้  ตองตอบสนองกับความคาดหวังของ
ผูใชบริการในปจจุบันท่ีมีความคาดหวังสูงขึ้นเรื่อย ๆ ดวยการสงมอบการบริการใหเทากับหรือมากกวา
ความคาดหวังท่ีอยูในใจของผูใชบริการ เพ่ือใหผูใชบริการรับรูถึงคณุภาพของการบริการที่ดีขึ้น 
  สมมติฐานท่ี 2 ความคาดหวัง ของผูใชผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท  
ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอมุมมองคณุคา  
  ผลการวิจัยพบวา  ความคาดหวังของผูใชบริการและคุณคาของบริการมีคาสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธเทากับ 0.3038 ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลองกับสมมติฐาน 
กลาวคือ  ผูใชบริการมีความคาดหวังตอคุณคาของบริการที่ไดรับจากอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท 
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แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท อาจเปนเพราะผูใชบริการใหความคาดหวังตอการใหบริการยิ่งสูง
ทําใหรูสึกวาตองไดรับคุณคาจากการบริการสูงตามไปดวย 
  สมมติฐานท่ี 3 ความคาดหวังของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ  
  ผลการวิจัยพบวา  ความคาดหวังของผูใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการ  มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.1203 ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลอง
กับสมมติฐาน กลาวคือ ผูใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอล
เล็ท มีความพึงพอใจตามที่คาดหวังไว หากผูใชบริการรูสึกเกิดความพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว ใช
งานงาย ความถูกตองแมนยํา และความปลอดภัยของระบบ ผูใชบริการจะเกิดความรูสึกประทับใจในการ
ใชบริการ 
  สมมติฐานที่ 4 มุมมองคุณภาพของผูใชบริการกระเปาเงินออนไลน อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่  
วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอมุมมองคณุคา  
  ผลการวิจัยพบวา  คุณภาพของการบริการและคุณคาของการบริการที่ไดรับ  มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.6121 ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลอง
กับสมมติฐาน  กลาวคือ  คุณภาพของการบริการจากของผูใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบ
บิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ที่ผูใชบริการไดรับจะสงผลเชิงบวกตอคุณคาของการบริการที่
ผูใชบริการรับรู ดังนั้นผูใหบริการอี - วอลเล็ท ควรใหความสําคัญในเรื่องคุณภาพของการบริการ และ
พัฒนาคุณภาพของการบริการใหดีขึ้นอยางสม่ําเสมอ  เมื่อผูใชบริการไดรับการบริการที่ดีมีคุณภาพจะ
สงผลใหเกิดการรับรูถึงคุณคาของการบริการเชนกัน 
  สมมติฐานที่ 5 มุมมองคุณภาพ ของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท 
ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ   
  ผลการวิจัยพบวา  คุณภาพของการบริการและความพึงพอใจของผู ใชบริการ มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.2437 ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลอง
กับสมมติฐาน  กลาวคือ  คุณภาพของการบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท ที่ผูใชบริการไดรับจะสงผลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชบริการ  ดังนั้นผู
ใหบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท จะตองรักษาคุณภาพ
ของการบริการหรือยกระดับคุณภาพของการบริการดานตาง ๆ  ใหดียิ่งขึ้น เชน  ความทันสมัยของ
เทคโนโลยี ระบบไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรอง ระบบมีความปลอดภัย และระบบใชงานงาย เพื่อเพ่ิม
ความพึงพอใจของผูใชบริการ 
  สมมติฐานที่ 6 มุมมองคุณคา ของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ  
  ผลการวิจัยพบวา  คุณคาของการบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการ  มีคาสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธเทากับ 0.2052  ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลองกับ
สมมติฐาน  กลาวคือ  คุณคาของบริการจากอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และ 
บลูเพย วอลเล็ท ที่ผูใชบริการรับรูจะสงผลเชิงบวกตอความพึงพอใจ  ดังนั้นผูใหบริการอี - วอลเล็ท 
สามารถเพ่ิมความพึงพอใจของผูใชบริการดวยการสรางการรับรูคุณคาของบริการที่ไดรับ  โดยทําการ
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สื่อสารขอมูลตาง ๆ  ที่สะทอนถึงคุณคาของการบริการและเปนประโยชนกับลูกคา  เพ่ือใหลูกคามี
ความรูสึกพึงพอใจ ประทับใจและเกิดความผูกพันในการใชบริการอี- วอลเล็ท ในระยะยาว 
  สมมติฐานท่ี 7 ความพึงพอใจของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอความภักดี  
       ผลการวิจัยพบวา  ความพึงพอใจของผูใชบริการและความภักดีของผูใชบริการ  มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.9028 ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลอง
กับสมมติฐาน  กลาวคือ  เมื่อผูใชบริการเกิดความพึงพอใจจากการใชอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท 
แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท มาก  จะสงผลใหเกิดความภักดีและจะบอกตอสิ่งด ีๆ ที่ไดรับจาก
การใชบริการไปยังคนที่รูจักมาใชบริการอีกดวย  ดังนั้น  ผูใหบริการอี - วอลเล็ท จะตองสรางความพึง
พอใจแกผูใชบริการดวยคุณภาพของการบริการและคุณคาของการบริการ  เพื่อใหลูกคาเกิดความ
ประทับใจและนําไปสูความภักดีตอการใชบริการในระยะยาว  รวมถึงการกลับมาใชบริการซ้ําหรือการ
แนะนําใหบุคคลอ่ืนมาใชบริการ เปนตน  ซึ่งจะเปนการรักษาฐานลูกคาเดิมและการเพ่ิมลูกคาใหมซึ่งจะ
นํามาซึ่งผลประกอบการที่ดีในอนาคต 
  สมมติฐานที่ 8 ความภักดี ของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอภาพลักษณ  
  ผลการวิจัยพบวา  ความภักดีของผู ใชบริการและภาพลักษณของการบริการ  มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.7729 ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลอง
กับสมมติฐาน  กลาวคือ  เมื่อผูใชบริการเกิดความภักดีจะทําใหผูใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท 
แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท กลับมาใชบริการซ้ําในครั้งตอ ๆ ไป และจะบอกตอสิ่งดี  ๆ  ท่ี
ไดรับจากการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E- Wallet) ไปยังคนที่รูจักซึ่งจะเปนการสะทอนใหเห็น
ภาพลักษณที่ดีมีความนาเชื่อถือยิ่งข้ึน 
  สมมติฐานที่ 9 ภาพลักษณ ของผูใหบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอมุมมองคณุภาพของผูใชบริการ 
  ผลการวิจัยพบวา  ภาพลักษณของการบริการและคุณภาพของการบริการ  มีคาสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธเทากับ  0.4639  ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลองกับ
สมมติฐาน  กลาวคือ  ภาพลักษณที่ไดรับจากการใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในดานชองทางการชําระเงินที่ดูทันสมัย ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ 
ความนาเชื่อถือในการใชบริการ และความปลอดภัยในการใชบริการ  ซึ่งเปนภาพลักษณของการบริการที่
ผูใชบริการไดรับจากการใชบริการอี- วอลลเล็ท และภาพลักษณของการบริการที่ไดรับสงผลทางบวกตอ
คุณภาพของการบริกากระเปาเงินออนไลน อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลู
เพย วอลเล็ท 
  สมมติฐานที่ 10 ภาพลักษณของผูใหบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชบริการ  
  ผลการวิจัยพบวา  ภาพลักษณของการบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการ  มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.3990  ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลอง
กับสมมติฐาน  กลาวคือ  ภาพลักษณของการบริการที่ไดรับจากการใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่  
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วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในดานชองทางการชําระเงินที่ดูทันสมัย ความสะดวก
รวดเร็วในการใชบริการ ความนาเชื่อถือในการใชบริการ และความปลอดภัยในการใชบริการ เมื่อ
ผูใชบริการรับรูไดถึงภาพลักษณของการบริการอี - วอลเล็ท จะสงผลใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจจาก
การใชบริการ และกลับมาใชบริการซ้ํา 
  สมมติฐานที่ 11 ความพึงพอใจของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงลบตอการรองเรียน  
  ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการและขอรองเรียนของผูใชบริการ  มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ  -0.2580  ซึ่งมีความสัมพันธเปนลบและมีนัยสําคัญทางสถิติ  ดังนั้นจึง
สอดคลองสมมติฐาน  กลาวคือ  เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ 
วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ก็จะไมทําการรองเรียนหรือรองเรียนลดลง แตถา
ผูใชบริการไมพึงพอใจในการใชบริการ อาจสงผลตอการรองเรียน หากผูใหบริการ ทําการแกไขปญหาตาง 
ๆ ท่ีผูใชบริการรองเรียนหรือเกิดความไมพึงพอใจไดทันที จะสงผลตอความพึงพอใจใหผูใชบริการกลับมา
ใชบริการอี - วอลเล็ท ในระยะยาวได 
  สมมติฐานที่ 12 การรองเรียนของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงลบตอความภักดี  
  ผลการวิจัยพบวา การรองเรียนของผูใชบริการและความภักดีของผูใชบริการ  มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.0122  ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐาน กลาวคือการรองเรียนของผูใชบริการ สงผลในทางบวกตอความภักดีของ
ผูใชบริการกระเปาเงินออนไลน อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท 
อาจเปนเพราะผูใชบริการเขาใจการรองเรียนเปนเพียงความตองการใหเกิดการพัฒนาเทานั้น หากขอ
รองเรียนของผูใชบริการไดรับการปรับปรุง ผูใชบริการอาจจะกลับมาใชบริการซ้ํา หรือไมกลับมาใช
บริการซ้ําอีกก็ได  
  สมมติฐานที่ 13 การรับรูถึงการใชงายของ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท สงผลในเชิงบวกตอการรับรูถึงประโยชนของการใชบริการ 
  ผลการวิจัยพบวา การรับรูถึงการใชงายและการรับรูถึงประโยชนของการใชบริการ มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.9102  ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลอง
กับสมมติฐาน  กลาวคือ  เมื่อผูใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย 
วอลเล็ท มีการรับรูวาอี - วอลเล็ท ใชงานงายมาก ก็จะรับรูวามีประโยชน และเปนปจจัยที่นําไปสูการ
ยอมรับเทคโนโลยี  
  สมมติฐานที่ 14 การรับรูถึงการใชงายของการใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท  
แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท สงผลในเชิงบวกตอทัศนคตกิารใชบริการ 
  ผลการวิจัยพบวา  การรับรูถึงการใชงายและทัศนคติการใชบริการ มีคาสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธเทากับ 0.4736 ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลองกับสมมติฐาน  
กลาวคือ  เมื่อผูใชบริการมีการรับรูวา อี - วอลเล็ท ใชงานงาย ก็จะมีผลตอการตัดสินใจใชงาน  
  สมมติฐานที่ 15 การรับรูถึงประโยชนของการใช อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท 
ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท สงผลในเชิงบวกตอทัศนคตใินการใชบริการ 
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  ผลการวิจัยพบวา การรับรูถึงประโยชนของการใชบริการและทัศนคติการใชบริการ มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.2237  ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลอง
กับสมมติฐาน  กลาวคือ  เมื่อผูใชบริการมีการรับรูวาอ ี- วอลเล็ท มีประโยชนก็จะสงผลตอทัศนคติที่มีตอ
การยอมรับเทคโนโลย ี
  สมมติฐานที่ 16 บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย สงผลในเชิงบวกตอบรรทัดฐานของ
กลุมอางอิง 
  ผลการวิจัยพบวา กลุมคนที่ติดตอดวย และบรรทัดฐานของกลุมอางอิง มีคาสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธเทากับ 0.4599  ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลองกับ
สมมติฐาน  กลาวคือ  กลุมคนท่ีติดตอดวยจะสงผลตอกลุมบุคคลอางอิงซึง่กลุมนี้เปนกลุมที่มีอิทธิพลอยาง
มากในการยอมรับเทคโนโลยีของผูใชบริการ ซึ่งจะสงผลตอความสนใจในการใชเทคโนโลย ี
  สมมติฐานที่ 17 บรรทัดฐานของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง สงผลในเชิง
บวกตอบรรทัดฐานของกลุมอางอิง  
  ผลการวิจัยพบวา  บรรทัดฐานของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง และบรรทัด
ฐานของกลุมอางอิง มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.4155  ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมี
นัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลองกับสมมติฐาน  กลาวคือ  บรรทัดฐานของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัว
และเพ่ือนฝูง จะสงผลตอกลุมบุคคลอางอิงซึ่งกลุมนี้เปนกลุมที่มีอิทธิพลอยางมากในการยอมรับเทคโนโลยี
ของผูใชบริการ ซึ่งจะสงผลตอความสนใจในการใชเทคโนโลย ี
  สมมติฐานที่ 18 ทัศนคติตอการใช อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท เพ่ือทําธุรกรรมทางการเงิน สงผลในเชิงบวกตอความตั้งใจในการใชอี - วอลเล็ท ใน
การทําธุรกรรมทางการเงิน  
  ผลการวิจัยพบวา ทัศนคติตอการใชบริการ และความตั้งใจในการใชบริการ มีคาสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธเทากับ 0.1977  ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ สอดคลองกับสมมติฐาน  
กลาวคือ เมื่อใชบริการมีทัศนคติท่ีดีตอการยอมรับเทคโนโลยี ก็จะสงผลใหผูใชบริการมีความสนใน
เทคโนโลย ี
  สมมติฐานที่ 19 บรรทัดฐานของกลุมอางอิง สงผลในเชิงบวกตอความตั้งใจในการใช อี - 
วอลเล็ท ในการทําธุรกรรมทางการเงิน  
  ผลการวิจัยพบวา  บรรทัดฐานของกลุมอางอิง และความตั้งใจในการใชบริการ มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.4942 ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลอง
กับสมมติฐาน  กลาวคือ บรรทัดฐานของกลุมอางอิงมีอิทธิพลในการยอมรับเทคโนโลยีของผูใชบรกิาร ซึ่ง
จะสงผลตอดานความสนใจในการใชเทคโนโลยี เมื่อผูใชบริการมีความสนใจในเทคโนโลยีแลวจะสงผลตอ
พฤติกรรมการใชเทคโนโลย ี
  สมมติฐานที่ 20 ความตั้งใจในการใชอี - วอลเล็ท เพ่ือทําธุรกรรมทางการเงิน สงผลในเชิง
บวกตอการเลือกใชจริงของอี - วอลเล็ท ในการทําธุรกรรมทางการเงนิ  
  ผลการวิจัยพบวา ความตั้งใจใชบริการ และการเลือกใชจริง มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ
เทากับ 0.8811 ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลองกับสมมติฐาน  กลาวคือ  
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ความตั้งใจใชบริการมีอิทธิพลตอเทคโนโลยี โดยความตั้งใจใชงานของผูใชบริการ จะสงผลโดยตรงตอการ
เลือกใชงานจริง 
  สมมติฐานที่ 21 การรับรูความเสี่ยงในการใชบริการอี - วอลเล็ท เพ่ือทําธุรกรรมทางการเงิน 
สงผลในเชิงลบตอทัศนคติตอการใชบริการ 
  ผลการวิจัยพบวา การรับรูความเสี่ยง และทัศนคติตอการใชบริการ มีคาสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธเทากับ -0.2544 ซึ่งมีความสัมพันธเปนลบและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลองกับสมมติฐาน  
กลาวคือ การรับรูความเสี่ยงมีผลตอทัศนคติ และสงผลตอความตั้งใจที่จะใชบริการ เพราะการทําธุรกรรม
การเงินบนสมารทโฟนนั้น อาจมีความเสี่ยง ซึ่งถาความเสี่ยงติดลบจะสงผลตอทัศนคติในการใชบริการ 
เปนอยางมาก  
  สมมติฐานที่ 22 การรับรูความเสี่ยงในการใชอี - วอลเล็ท เพื่อทําธุรกรรมทางการเงิน สงผล 
ในเชิงลบตอความตั้งใจในการใชบริการ 
  ผลการวิจัยพบวา การรับรูความเสี่ยง และความตั้งใจในการใชบริการ มีคาสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธเทากับ -0.2526 ซึ่งมีความสัมพันธเปนลบและมีนัยสําคัญทางสถิติ สอดคลองกับสมมติฐาน  
กลาวคือ การรับรูความเสี่ยงมีผลตอความตั้งใจในการใชบริการ ซึ่งถาความเสี่ยงติดลบจะสงผลตอความ
ตั้งใจในการใชบริการ เปนอยางมาก 
 นอกจากนี ้การศกึษาครั้งนี้ยังไดขอสรุปจากการเปรียบเทียบคาดัชนีของผูตอบแบบสอบถามจาก

ปจจัยตาง ๆ  ที่สงผลและรับผลจากความพึงพอใจของผูใชบริการกระเปาเงินออนไลน อี - วอลเล็ท : ทรู

มันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท รวมไปถึงการใหคะแนนของผูตอบแบบสอบถามที่

อาจใหคะแนนสูงหรือต่ําเกินไป และสามารถกําจัดปญหาความคลาดเคลื่อนเหลานี้ไดจากการสรางดัชนี

เปรียบเทียบความพึงพอใจดวยการตอบแบบสอบถามโดยมาตรวัด 5 ระดับ ตามแบบ Likert Scale ของ

ตัวแปรปจจัยตาง ๆ   ดังนั้นเรดาหเปรียบเทียบคาดัชนีของผูใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท 

แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท สามารถใชวัดความพึงพอใจของผูใชบริการได 
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ภาพที่  4.3  เรดารเปรียบเทียบคาดัชน ี
 
 จากแผนภาพที่ 4.3 แสดงใหเห็นวาผลการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของ อี - วอลเล็ท : 
ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท พบวา บลูเพย วอลเล็ท ไดรับความพึงพอใจใน
การใชบริการสูงสุดในทุกปจจัย รองลงมาคือ แรบบิท ไลน เพย และ ทรูมันนี่ วอลเล็ท ตามลําดับ 
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บทที่  5 
สรุป อภิปรายผลการศกึษาวิจัย และขอเสนอแนะ 

 
จากการศึกษามุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท กรณีศึกษา : ทรูมันนี่  

วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใชแบบจําลอง 
American  Customer  Satisfaction  Index (ACSI Model) และ Technology Acceptance Model 
(TAM)  สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังตอไปนี้ 

5.1  สรุปผลการวิจัย 
5.2  อภิปรายผลการวิจัย 
5.3  ขอเสนอแนะ 
5.4  ขอจํากัดงานวิจัย 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 
 5.1.1 ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรและพฤติกรรมการใชบริการ 
 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอล
เล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ของผูตอบ
แบบสอบถาม จํานวน 459 คน สามารถสรุปไดวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีสถานภาพโสด  
อายุโดยสวนใหญต่ํากวา 35 ป (เจเนอเรชั่น วาย) ประกอบอาชีพขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ / พนักงานของ
รัฐ กําลังศกึษาปริญญาตร ี/ ปริญญาตรี  และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 - 30,000 บาท 
 สวนผลการวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมการใชบริการ อี - วอลเล็ท สวนใหญผูใชบริการจะใช
ทําธุรกรรมอยูแลว สถานที่ที่ใชอี - วอลเล็ท ในการซื้อสินคาบอยท่ีสุดคอืรานคาออนไลน ซึ่งความถี่ในการ
ใชบริการจะอยูที 2 - 3 ครั้งตอวัน โดยสวนใหญจะใชซื้อสินคาที่มีราคา 500 – 1,000 บาท  
 5.1.2  ขอมูลการแจกแจงความถี่จากการตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะหขอมูลการแจกแจงความถี่จากการตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยที่สงผลตอ
ความพึงพอใจในการใชบริการทรูมันนี่ วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา ในดาน
ความพึงพอใจของผูใชบริการสวนใหญพบวาผูใชบริการมีความคาดหวังในดานความสะดวกรวดเร็วใน
การใชบริการมากที่สุด รองลงมาคือดานความถูกตองแมนยําในการใชบริการ แอปพลิเคชั่นใชงานงาย 
และความปลอดภัย ตามลําดับ ทั้งนี้ ตัวแปรอ่ืน ๆ  ที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการสรุปไดดังนี ้
 ความคาดหวังของผูใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอล
เล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสวนใหญพบวาผูใชบริการมีความคาดหวังในดานความ
สะดวกรวดเร็วในการใชบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือดานความถูกตองแมนยําในการใชบริการ 
แอปพลิเคชั่นใชงานงาย และความปลอดภัย ตามลําดับ
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 คุณภาพของสินคาและบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย 
วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสวนใหญพบวาผูใชบริการมีความเห็นเก่ียวกับ
คุณภาพของการบริการ ในดานเทคโนโลยีท่ีใชมีความทันสมัยมากท่ีสุด รองลงมา คือ ระบบใชงานงาย 
ระบบมีความปลอดภัย และไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรอง ตามลําดับ 
 คณุคาของสินคาและบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอล
เล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสวนใหญพบวาผูใชบริการมีความเห็นเก่ียวกับคุณคาของ
การบริการในดานความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมีความเหมาะสมมากที่สุด รองลงมาคือ คุณภาพบริการ
ที่ไดรับมีความเหมาะสม ความถูกตองของการทําธุรกรรมมีความเหมาะสม และความปลอดภัยของการ
ทําธุรกรรมมีความเหมาะสม ตามลําดับ 
 ภาพลักษณของสินคาและบริการกระเปาเงินออนไลน ทรูมันนี่ วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล โดยสวนใหญพบวาผูใชบริการมีความเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ อี - วอลเล็ท ในดานเปน
ชองทางการชําระเงินท่ีดูทันสมัยมากที่สุด รองลงมาคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ ความ
นาเชื่อถือในการใชบริการ และความปลอดภัยในการใชบริการ ตามลําดับ 
 สวนปจจัยที่ไดรับผลมาจากความพึงพอใจ คือ ขอรองเรียนของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมัน
นี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสวนใหญ
พบวาผูใชบริการมีความเห็นเก่ียวกับขอรองเรียนไมวาจะเปน บอกปญหาใหกับคนที่ทานรูจัก หรือ
รองเรียนไปยังผูดูแลระบบ และบอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน 
  ความภักดีของผูใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอล
เล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสวนใหญพบวาจะยังคงเลือกใชบริการอี - วอลเล็ท ตอไป 
และจะบอกตอสิ่งดี ๆ ที่ไดรับจากการใชบริการ อี - วอลเล็ท ไปยังคนที่รูจัก 
 ผลการวิเคราะหขอมูลการแจกแจงความถี่จากการตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยท่ีสงผลตอ
การใชบริการกระเปาเงินออนไลน อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอล
เล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา ทัศนคติที่มีตอการใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ 
วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสวนใหญ
พบวา ผูใชบริการมีความเห็นเก่ียวกับการชอบใชบริการอี - วอลเล็ท มากท่ีสุด รองลงมาคือคิดวาการใช
บริการอี - วอลเล็ท เปนสิ่งที่ทันสมัยเพ่ิมความสะดวกสบาย การคิดวาการใชบริการ อี - วอลเล็ท เปน
ความคิดที่ดี และคิดวาการใชบริการ อี - วอลเล็ท เปนความคิดที่ฉลาด ตามลําดับ 
 การรับรูถึงการใชงานบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย 
วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสวนใหญพบวาผูใชบริการมีความเห็นเก่ียวกับการ
รับรูถึงการใชบริการ ในดานของความงายในการสมัครใชบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความงายในการ
ดาวนโหลดแอปพลิเคชั่น อี - วอลเล็ทมาใช และมีขั้นตอนการใชงานงาย ไมซับซอน สามารถเรียนรูการ
ใชงานตาง ๆ ของอี - วอลเล็ท ไดดวยตนเอง ตามลําดับ  
 การรับรูถึงประโยชนของการใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสวนใหญพบวาผูใชบริการมีความเห็น
เก่ียวกับการรับรูถึงประโยชนของการใชบริการ ในดานการใชบริการซื้อสินคาดวย อี - วอลเล็ท ไดรับ
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ความสะดวก รวดเร็ว มากกวาการใชจายดวยเงินสด มากที่สุด รองลงมาคือ ชวยประหยัดเวลา สามารถ
ใชไดทุกที่ ทุกเวลา แบบทันที (เรียลไทม) กับรานคาตาง ๆ และชวยประหยัดคาใชจาย ตามลําดับ 
 การรับรูถึงความเสี่ยงของการใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสวนใหญพบวาผูใชบริการมีความเห็น
เก่ียวกับการรับรูถึงความเสี่ยง ในเรื่องอี - วอลเล็ท มีระบบการยืนยันตัวตนที่ดี มีระบบปองกันการขโมย
ขอมูลที่ดี และมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ด ี
 อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง โดยสวนใหญพบวาผูใชบริการมี
ความเห็นเก่ียวกับอิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง ในดานเพ่ือนรวมงานสวนใหญ
คิดวาควรใชบริการอี - วอลเล็ท มากที่สุด รองลงมาคือ ครอบครัวคิดวาการใชบริการอี - วอลเล็ท เปน
ความคิดที่ฉลาด เพ่ือนสวนใหญคิดวาการใชบริการ อี - วอลเล็ท เปนความคิดที่ฉลาด และครอบครัวคิด
วาควรใชบริการ อี - วอลเล็ท ตามลําดับ 
 บรรทัดฐานของกลุมคนท่ีติดตอดวย โดยสวนใหญพบวาผูใชบริการมีความเห็นเก่ียวกับบรรทัด
ฐานของกลุมคนท่ีติดตอดวย ในดานผูคนท่ีรูจักสวนใหญคิดวาควรใชบริการ อี - วอลเล็ท และผูคนที่รูจัก
สวนใหญคิดวาการใชบริการ อี - วอลเล็ท เปนความคิดที่ฉลาด 
 ความตั้งใจใชบริการอ ี- วอลเล็ท : ทรูมนันี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสวนใหญพบวาผูใชบริการมีความเห็นเก่ียวกับความตั้งใจใช
บริการ ในดานทุกครั้งที่ตองทําธุรกรรมทางการเงินทานมักเลือกทําบนสมารทโฟน และทานทําธุรกรรม
ทางการเงนิบนสมารทโฟนเปนประจํา 
 5.1.3  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจจากการใชบริการ 
 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท 
แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจในสินคาและบริการของบลูเพย วอลเล็ท มากกวา แรบบิท ไลน เพย และ ทรูมันนี่ วอลเล็ท และ
การวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบ
บิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา ปจจัยดานภาพลักษณมี
ผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการมากที่สุด รองลงมาคือ ปจจัยดานมุมมองคุณภาพของสินคาและ
บริการ ปจจัยดานคุณคาของสินคาและบริการ และ ปจจัยดานความคาดหวังตอสินคาและบริการ 
ตามลําดับ ในขณะท่ีปจจัยดานการรองเรียนของผูใชบริการ และปจจัยดานความภักดีของผูใชบริการนั้น
ไดรับอิทธิพลโดยตรงจากความพึงพอใจของผูใชบริการ สวนปจจัยดานการรองเรียนของผูใชบริการ
อาจจะมีผลหรือไมมีผลตอปจจัยดานความภักดีของลูกคา เนื่องจากผูใชบริการอาจเขาใจการรองเรียนเปน
เพียงความตองการใหเกิดการพัฒนา และปจจัยดานความภักดีมีผลตอภาพลักษณของสินคาและบริการ 
 5.1.4 ขอมูลเก่ียวกับปจจัยที่สงผลตอการใชบริการ 
 ผลการวิเคราะหปจจัยที่สงผลตอการใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลพบวา ปจจัยดานการรับรูความงายตอการใช
งานมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการมากที่สุด และเปนไปตามสมมติฐานท่ีวา การรับรูถึงการใชงาย
ของ อี - วอลเล็ท และการรับรูถึงประโยชนของการใชบริการ จะสงผลในเชิงบวกตอทัศนคติในการใชซึ่ง
จะมีผลในเชิงบวกตอทัศนคติตอการใชบริการ อี - วอลเล็ท เพ่ือทําธุรกรรมทางการเงิน นอกจากนี้ 
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บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย และบรรทัดฐานของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง 
สงผลในเชิงบวกตอบรรทัดฐานของกลุมอางอิง ซึ่งมีผลในเชิงบวกตอความตั้งใจในการใชอี - วอลเล็ท ทํา
ธุรกรรมทางการเงิน โดยที่ความตั้งใจในการใชบริการจะสงผลในเชิงบวกตอการเลือกใชจริง แตหากมีการ
รับรูความเสี่ยงในการใชบริการ จะมีผลในเชิงลบตอความตั้งใจในการใชบริการ และการเลือกใชจริงของอี 
- วอลเล็ท 
 
5.2  อภิปรายผลการวิจัย 
 ผลการศึกษามุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ บริการ อี – วอลเล็ท : กรณีศึกษา   
ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา 
ผูใชบริการ บลูเพย วอลเล็ท ไดรับความพึงพอใจในการใชบริการมากกวา แรบบิท ไลน เพย และ ทรูมันนี่ 
วอลเล็ท โดยสรุปความสัมพันธของปจจัยตาง ๆ ที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการไดดังนี ้
 ปจจัยดานภาพลักษณ สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการมากท่ีสุด โดยผูใชบริการสวนใหญ
ใหความสําคัญในดานชองทางการชําระเงินที่ดูทันสมัย มีความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ สอดคลอง
กับ (ชณิตา ถนิมมาลย, 2559, หนา 34) พบวาภาพลักษณสงผลตอการรับรูคุณภาพระบบความพึงพอใจ 
และความภักดีของผูใชบริการ การรับรูภาพลักษณมีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพระบบ กลาวคือ 
ภาพลักษณเปนสิ่งที่บงบอกการรับรูของผูใชบริการถาภาพลักษณเนนการเปนผูนําดานเทคโนโลยี 
ผูใชบริการก็จะรับรูไดวาคุณภาพของระบบนี้ดี สอดคลองกับ (วิภาสิริ สถิรเจริญกุล 2557, หนา 70) 
พบวา ภาพลักษณมีอิทธิพลทางบวกตอการรับรูคุณภาพบริการของลูกคา เหตุผลที่เปนเชนนี้อาจกลาวได
วา ภาพลักษณ และการรับรูคุณภาพบริการมีความสัมพันธกันในทิศทางบวก ซึ่งหากลูกคามีการรับรู
คุณภาพบริการที่ดี ก็ยอมจะเปนผลดีตอการรับรู  

ปจจัยดานมุมมองคุณภาพผูใชบริการ ที่ผูใชบริการสวนใหญใหความสําคัญในเรื่องเทคโนโลยีที่ใช
มีความทันสมัยมากที่สุด รองลงมาคือ ระบบใชงานงาย ระบบมีความปลอดภัย และ ไมมีขอผิดพลาดหรือ
บกพรอง สอดคลองกับ (คมวุฒิ อัญญธนากร, 2556, หนา 243) พบวา การใหความสําคัญในดานคุณภาพ
การใหบริการ เชน ความสะดวกและงายในการโอนเงินภายในหรือตางธนาคาร การชําระสินคา หรือ
บริการ พรอมทั้งการปองกันขอผิดพลาดท่ีอาจจะเกิดข้ึน อีกทั้งการรับประกันความถูกตองในการทํา
ธุรกรรมตาง ๆ  โดยมีการแสดงใหเห็นขั้นตอนและผลลัพธการดําเนินการที่ชัดเจนจะสงผลตอคุณคาของ
การใหบริการที่ผูใชงานรับรูได ซึ่งสอดคลองกับ (สุธิดา ปฏิสัมภิทาวงศ, 2558, หนา 39) พบวา คุณภาพ
ของบริการที่ลูกคาไดรับเกิดจากการประเมินจากประสบการณ จริงของลูกคาที่มีตอบริการ โดยวัดจาก
คุณภาพของบริการในภาพรวม วัดจากระดับคุณภาพของบริการที่สามารถตอบสนองไดตรงตามความ
ตองการของลูกคา ซึ่งแตกตางกันไปตามความตองการ สวนบุคคล และวัดจากความนาเชื่อถือของ
คุณภาพของบริการ ซึ่งพิจารณาจากความถี่ที่เกิดจากความ ผิดพลาดของสินคาหรือบริการ การวัด
คุณภาพของการใหบริการนั้น ลูกคาอาจวัดจากบริการที่ไดรับจริง ความนาเชื่อถือของบริการซึ่งอาจ
สะทอนในรูปของการสงมอบบริการที่ทันตอเวลา มีความสม่ําเสมอและตอบสนองตอความตองการของ
ลูกคาไดการใหบริการที่รวดเร็ว และเอาใจใสลูกคา  

ปจจัยดานคุณคาผูใชบริการ ผูใชบริการสวนใหญใหความสําคัญในเรื่องความรวดเร็วของบริการที่
ไดรับมีความเหมาะสมมากที่สุด สอดคลองกับ (ดิลกา ชนะกอก, 2556, หนา 139-141) พบวาคุณภาพ
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ของการบริการท่ีดีจะสงผลใหผูที่มาใชบริการไดเห็นถึงคุณคาและสงผลใหเกิดความพึงพอใจสาหรับ
ผูใชบริการ ซึ่งการที่ผูใชบริการใหความสนใจและเห็นความสําคัญในการใชบริการในเรื่องของประโยชน
และเวลาที่เสียไปลวนแลวจะทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจมากที่สุดและสงผลตอการสรางความ
ยั่งยืนตอธุรกิจอีกดวย  

ปจจัยดานความคาดหวังตอสินคาและบริการ ผูใชบริการสวนใหญใหความสําคัญในเรื่องความ
สะดวกรวดเร็วในการใชบริการมากที่สุด สอดคลองกับ (กนกอรพรรณ แสงสวาง, 2557, หนา 65-69) 
พบวา ลูกคามีความคาดหวังวาจะทําใหประหยัดคาใชจาย และไดรับความคุมคาจากการสมัครใชบริการ 
เนื่องจากการใชงานท่ีสะดวก รวดเร็ว และประหยัดเวลา ซึ่งสอดคลองกับ (เกศวิทู ทิพยศ, 2557, หนา 
61) พบวา ความคาดหวังของผูใชบริการการทําธุรกรรมออนไลนของผูใชบริการผานชองทางธนาคารทํา
รายการไดอยางถูกตอง ผูใชบริการรูสึกปลอดภัยเมื่อทําธุรกรรมออนไลนกับเว็บไซตของธนาคาร 
ผูใชบริการสามารถเขาถึงเว็บไซตของธนาคารไดอยางรวดเร็วและงายดาย การทําธุรกรรมออนไลนผาน
ทางเว็บของธนาคารสามารถดําเนินการจนเสร็จบริบูรณดวยความรวดเร็ว และธนาคารชวยแกปญหาที่
ผูใชบริการพบกับการทําธุรกรรมออนไลนไดอยางรวดเร็ว  

ปจจัยดานความพึงพอใจของผูใชบริการ ผูใชบริการสวนใหญใหความสําคัญในเรื่องความสะดวก
รวดเร็วในการใชบริการมากที่สุด สอดคลองกับ (นรินทิพย คําเนตร, 2559, หนา 45) พบวา ลูกคาพึง
พอใจในความสะดวกรวดเร็ว คุณพึงพอใจในความถูกตองแมนยํา และพึงพอใจ ในความปลอดภัยของ
ระบบ ซึ่งสอดคลองกับ (อัญชฎา สายสนั่น ณ อยุธยา, 2558, หนา 73) พบวา ความพึงพอใจในการใช
บริการทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารออนไลนชวยใหมีชีวิตที่สะดวกสบายข้ึน รองลงมา เปน
นวัตกรรมท่ีทําใหชีวิตเปลี่ยนแปลงไปในทางท่ีดีขึ้น มีเสถียรภาพ มีความแมนยํา และถูกตอง  

ปจจัยที่ไดรับผลมาจากความพึงพอใจของผูใชบริการดานการรองเรียน จะสงผลในเชิงลบกับ
ความพึงพอใจของลูกคา  เพราะเมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจจากการใชบริการอี - วอลเล็ท ก็จะไมทํา
การรองเรียนหรือรองเรียนลดลง  สอดคลองกับ (วงพลอย วัฒนะโชติ, 2556, หนา 41) พบวา หากผู
ใหบริการตองการที่จะสรางความพึงพอใจในการใชบริการเพ่ือใหมีลูกคาเพิ่มมากขึ้น  จะตองเนนการสราง
คุณภาพของการบริการและและคุณคาของการบริการที่ดีมีคุณภาพ  แตถาผูใหบริการไมใหความสนใจใน
ดานคุณภาพของการบริการและคุณคาของการบริการ อาจนําไปสูการรองเรียนเมื่อเกิดความไมพึงพอใจ
ในการใชบริการ  

ปจจัยท่ีไดรับผลจากความพึงพอใจของลูกคา ดานการรองเรียนของลูกคา จะสงผลในเชิงลบกับ
ความพึงพอใจของลูกคา เพราะเมื่อลูกคาพึงพอใจพฤติกรรมก็จะไมทําการรองเรียนหรือรองเรียนลดลง 
สวนปจจัยดานความภักดีของลูกคา สงผลในเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา เพราะพฤติกรรมที่ลูกคา
จะแสดงออก เมื่อไดรับความพึงพอใจจากสินคาและบริการก็คือการกลับมาซื้อซ้ํา การบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ี
ไดรับไปยังคนรูจัก สอดคลองกับ (สุทธิรักษ สุวรรณวงษ, 2559) และ (จุฑารัตน จั่นจินดา, 2559) ที่พบวา 
ลูกคาที่ไดรับความพึงพอใจจะกลับมาใชบริการซ้ําและบอยข้ึน อีกทั้งยังมีการบอกตอ และชักชวนคนรูจัก
มาใชบริการเพิ่มขึ้นดวย ซึ่งความภักดีของลูกคายังเปนปจจัยที่สงผลถึงภาพลักษณของสินคาและบริการ
ดวย เพราะการที่ลูกคากลุมเดิมกลับมาซื้อสินคาและบริการซ้ําในระยะยาว เปนการสะทอนใหเห็นถึง
ภาพลักษณที่ดีของสินคาและบริการ เนื่องจากการไดรับสิ่ง ดี ๆ อยางสม่ําเสมอทําใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจและประทับใจอยางตอเนื่อง ความรูสึกด ีๆ เหลานี้จะยังคงติดอยูในใจลูกคาตลอดไป 
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 ผลการศึกษาคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ บริการ อี - วอลเล็ท กรณีศึกษา : ทรูมันนี่ 
วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สามารถสรุป
ความสัมพันธของปจจัยตาง ๆ ที่สงผลตอการใชบริการไดดังนี้ ปจจัยที่สงผลมากที่สุดคือ การรับรูความ
งายตอการใชงาน กลาวคือ ผูใชบริการจะยอมรับเทคโนโลยี อี - วอลเล็ท ก็ตอเมื่อมีการรับรูถึงการใชงาน
ซึ่งเมื่อผูใชบริการรับรูถึงการใชงานแลวก็จะสงผลใหเกิดการรับรูถึงประโยชนในการใชงานและทัศนคติใน
การใช สอดคลองกับ (ปาลี คลายเพชร, 2559, หนา 50) และ (ปพิชญา มกรางกูร, 2559, หนา 39) 
พบวา การรับรูถึงการใชงาย และการรับรูถึงประโยชนของการใชงาน สงผลในเชิงบวกตอทัศนคติในการ
ใชบริการ ซึ่งจะมีผลในเชิงบวกตอทัศนคติตอการใชบริการ สวนปจจัยอ่ืน ๆ ที่สงผลตอการใชบริการมี
ดังนี้ 
 ปจจัยดานทัศนคติทัศนคติมีผลมาจาก 2 ปจจัยคือ ปจจัยดานการรับรูวาเปนระบบที่งายตอการ
ใชงาน และปจจัยดานการรับรูประโยชน จะเห็นไดวาผูใชบริการจะยอมรับเทคโนโลยี อี - วอลเล็ท ก็
ตอเม่ือรับรูวาใชงานงาย สอดคลองกับ ปาลี คลายเพชร, 2559, หนา 50 และ (ปพิชญา มกรางกูร, 2559, 
หนา 30) พบวา การรับรูถึงการใชงาย และการรับรูถึงประโยชนของการใชงาน สงผลในเชิงบวกตอ
ทัศนคติในการใชบริการ ซึ่งจะมีผลในเชิงบวกตอทัศนคติตอการใชบริการ  
 ปจจัยดานกลุมคนอางอิง มีผลมากจากบรรทัดฐานของกลุมคนท่ีติดตอดวย และบรรทัดฐานของ
คนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง แสดงใหเห็นวากลุมของบุคคลอางอิงก็มีสวนสําคัญตอการ
ยอมรับเทคโนโลยีของผูใชบริการ เนื่องจากผูใชบริการมักจะคลอยตามคนที่ตนรูจัก หรือคนที่ตนเชื่อถือ 
สอดคลองกับ (พิรัฐพงศ เทพหัสดิน ณ อยุธยา, 2552, หนา 380-381) พบวาการคลอยตามกลุมอางอิง  
มีผลตอการยอมรับเทคโนโลยี และการยอมรับเทคโนโลยีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมความตั้งใจใช
บริการ ซึ่งสอดคลองกับ (ฐาวรา หวังสมบูรณดี, 2553, หนา 83) ที่ทําการศึกษา ปจจัยที่มีผลกระทบ 
ตอการยอมรับอินเทอรเน็ตแบงคก้ิง กรณีศึกษาพนักงานธนาคารยูโอบี สํานักงานใหญ พบวาความตั้งใจ
ในการใชอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง เกิดจากทัศนคติที่มีผลตอพฤติกรรมการใชงาน การรับรุถึงประโยชน และ
อิทธิพลสังคมดานกลุมอางอิง 
 ปจจัยดานการรับรูความเสี่ยง มีผลตอทัศนคติ คือ คาติดลบ สงผลตอความไมแนใจ ไมมั่นใจใน
การทําธุรกรรม และสงผลตอปจจัยดานความตั้งใจใช สอดคลองกับ (Zhao, Hanmer-Lloyd, Ward & 
Goode, 2008, อางถึงใน วรวีร เธียรธนเกียรติ, 2560, หนา 67) กลาววาการรับรูความเสี่ยงคือปจจัยที่
สามารถใชอธิบายไดเปนอยางดีวาสงผลใหผูบริโภคเกิดการตัดสินใจใชบริการ สอดคลองกับ (Lee 2009, 
อางถึงใน นุชรี จินดาวรรณ และสุนันทา เหมทานนท, 2559, หนา 9) กลาววา ความเสี่ยงดานความ
ปลอดภัย และความเปนสวนตัว และความเสี่ยงในดานการเงิน มีผลในทางลบตอความตั้งใจใชบริการ 
และ (นิธินาถ วงศสวัสดิ์, 2557, หนา 64) พบวา ผูใชบริการตั้งใจจะใชบริการเมื่อรับรูวาระบบนั้นมี
ประโยชน แลวจึงรับรูวาระบบนั้นมีความใชงานงาย และการรับรูความเสี่ยงมีผลกระทบตอระดับความ
ตั้งใจใชบริการ  
 ปจจัยดานพฤติกรรมการใช และทายที่สุดทุกปจจัยรวมกันจะมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ 
สอดคลองกับ (T. Pikkarainen, K. Pikkarainen, Karjaluoto, and Pahnila, 2004, อางถึงใน ชุตินันท 
นาคะเลิศกว,ี 2553, หนา 13) พบวาปจจัยท้ังหมดสงผลตอการยอมรับเทคโนโลย ี



93 

 

 จากการศึกษาคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ บริการ อี - วอลเล็ท กรณีศึกษา : ทรูมันนี่ 
วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใชแบบจําลอง 
American Customer Satisfaction Index (ACSI)  และ Technology Acceptance Model (TAM) 
พบวา ในดานความพึงพอใจ ภาพลักษณของการบริการสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการมากที่สุด 
โดยผูใชบริการสวนใหญใหความสําคัญกับชองทางการชําระเงินที่ดูทันสมัย และการใชบริการมีความ
สะดวกรวดเร็ว ดังนั้นหากผูใหบริการอี - วอลเล็ท ตองการยกระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ  ตอง
เพ่ิมการพัฒนาดานภาพลักษณใหมีคาสูงข้ึน เพราะภาพลักษณเปนปจจัยสําคัญท่ีสงผลใหผูใชบริการพึง
พอใจสูงสุด ในดานปจจัยที่สงผลตอการใชบริการมากท่ีสุดคือ ดานของการรับรูถึงการใชงานงาย โดย
ผูใชบริการสวนใหญใหความสําคญักับความงายในการสมัครใชบริการแอปพลิเคชั่น อ ี- วอลเล็ท สามารถ
เรียนรูการใชงานตาง ๆ ไดดวยตนเอง และมีขั้นตอนการใชงานงาย ไมซับซอน กลาวคือกลุมตัวอยางมี
ความรูสึกวาการใชบริการ อี - วอลเล็ท เปนเรื่องงายเพราะ สามารถใชงานไดอยางตอเนื่อง เขาถึงข้ันตอน
ในการใชบริการไดงายสงผลตอทัศนคติที่ดีตอการใชงาน แสดงใหเห็นวาเทคโนโลยีกับการใชบริการ ตอง
ควบคูกันไป เพราะกระบวนการทํางานของบริการ อี - วอลเล็ท ตองอาศัยเทคโนโลยี และระบบ
อินเทอรเน็ต เพ่ือใหสามารถทําธุรกรรมทางการเงินตาง ๆ ไดอยางสะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 
ผูใชบริการตองยอมรับเทคโนโลยีสมัยใหมตามไปดวยจึงจะเขาใชงานของบริการ อี - วอลเล็ท ได ปจจัย
ตอมาคือ กลุมบุคคลอางอิง บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย และ บรรทัดฐานของคนใกลชิดหรือคน
ในครอบครัวและเพื่อนฝูง แสดงใหเห็นวา การยอมรับที่ใชเทคโนโลยีนั้น ไดรับผลกระทบจากคนในสังคม 
ทั้งจากครอบครัว และเพ่ือน ลวนมีสวนสําคัญที่สงผลกระทบตอการตัดสินใจใชบริการ เมื่อผูใชบริการได
เห็นหรือรับรูวาบุคคลรอบขางหรือมีความใกลชิดใชบริการ บุคคลรอบขางก็มีแนวโนมที่ใชบริการตามดวย 
และอีกหนึ่งปจจัยท่ีสําคัญคือ การรับรูความเสี่ยง เนื่องจากเปนการทําธุรกรรมทางการเงิน ดังนั้น 
ผูบริโภคจะมีความกังวลเก่ียวกับการยืนยันตัวตนวาถูกตอง  ความปลอดภัย และการปองกันการขโมย
ขอมูลที่ดี 
 
5.3  ขอเสนอแนะ 
 ผลจากการวิจัยในครั้งนี้ทําใหทราบวา ปจจัยภาพลักษณ ดานชองทางการชําระเงินที่ดูทันสมัย 
และความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ มีความสัมพันธอยางมากกับความพึงพอใจของผูใชบริการ ซึ่ง
ความพึงพอใจจะมีผลตอความจงรักภักดี สวนในดานของปจจัยที่มีผลตอการใชบริการ อ ี- วอลเท พบวา  
ดานความงายของการใชงานผูใชบริการสวนใหญเห็นวามีความสําคัญมากที่สุดโดยจะใหความสําคัญใน
เรื่องของความงายในการสมัครใชบริการ และความงายในการดาวนโหลดแอปพลิเคชั่นมาใช ซึ่งเมื่อ
ผูใชบริการเกิดกับรับรูถึงการใชงานงาย จะสงผลใหเกิดการรับรูถึงประโยชนในการใชบริการ และทัศนคติ
ที่ดีในการใชบริการ เม่ือมีทัศนคติที่ดีก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอพฤติกรรมในการใชบริการ ทําใหมีแนวโนม
ตัดสินใจในการใชบริการมากขึ้น ดังนั้นขอมูลจากการศึกษาครั้งนี้จึงเปนประโยชนตอผูประกอบกิจการทั้ง
รายใหญ และรายยอยสําหรับการทําธุรกิจผานชองทางกระเปาเงินออนไลน หรือ อี - วอลเล็ท ตลอดจน
รัฐบาล หนวยงานเอกชน และผูที่สนใจใชบริการ 
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5.3.1 ผูประกอบกิจการทั้งรายใหญ และรายยอย 
 ดานภาพลักษณ พบวา ภาพลักษณ อี - วอลเล็ท ในดานชองทางการชําระเงินที่ดูทันสมัย และมี
ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความจงรักภักดีในผลิตภัณฑ ใน
ขณะเดียวกัน หากผูใชบริการมีการรับรูถึงภาพลักษณอี - วอลเล็ทผานคุณภาพการใหบริการก็จะชวย
สงเสริมใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอผลิตภัณฑอี - วอลเล็ทไดมากยิ่งข้ึน ดังนั้นผูประกอบกิจการ จึง
ควรสงเสริมในการสรางความโดดเดนดานภาพลักษณ อี - วอลเล็ท ใหเห็นเดนชัด เพ่ือใหผูใชบริการ 
เกิดความพึงพอใจ ลดการรองเรียนในการบอกปญหาใหกับคนรูจัก การรองเรียนไปยังผูดูแลระบบ และ
ทางสื่อออนไลน เพ่ือไมใหบริษัทเสียภาพลักษณ และชื่อเสียง อีกทั้งยังเปนการกระตุนการตัดสินใจ
สําหรับผูที่ตองการใชบริการรายใหม ๆ ในอนาคต หากเห็นวาผูใชบริการอยูนั้นไดรับบริการที่ดี และ 
มีคุณภาพผูพัฒนาระบบสามารถที่จะใชเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธตาง ๆ  เพ่ือเปนการรักษา 
ลูกคาเดิม และเพ่ิมลูกคาใหม ใหธุรกิจนั้นดํารงอยูไดดวยกําไรในระยะยาว  

ดานการรับรูถึงความงายในการใช คือตองแสดงใหเห็นวาการสมัครใช อี - วอลเล็ทนั้นสามารถ
สมัครใชไดงงาย ใชไดทั่วไป เขาถึงไดไมยาก เชน มีการแนะนําขั้นตอนการสมัครใชบริการ มีคูมือการใช
บริการที่สามารถอานแลวเขาใจวิธีการใชงานอยางงายไดดวยตนเอง มีการแนะนําขั้นตอนการใชบริการที่
งาย และไมซับซอน ตลอดจนการทําใหรับรูถึงความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ และปรับปรุงระบบให
สามารถใชงานโดยที่มือถืออาจจะออฟไลน ไมมีอินเทอรเน็ตในการเชื่อมตอ แตมี QR - Code ในรูปแบบ
ใหมมาแทนในความสะดวกและความงายมากข้ึน เนื่องจากผูใชบริการเกิดจากการรับรูถึงการใชงานงาย 
กลาวคือผูใชบริการจะยอมรับเทคโนโลยี อี - วอลเล็ท ก็ตอเมื่อมีการรับรูถึงการใชงานซึ่งเมื่อผูใชบริการ
รับรูถึงการใชงานแลวก็จะสงผลใหเกิดการรับรูถึงประโยชนในการใชงานและทัศนคติในการใชบริการ เม่ือ
มีทัศนคตทิี่ดี ความรูสึกที่ดีตอพฤติกรรมในการใชบริการ ก็จะสงผลตอการยอมรับเทคโนโลยี  

ดานกลุมบุคคลอางอิง เนื่องจากผลการวิจัยยังพบวากลุมบุคคลอางอิงมีอิทธิพลในการใชงาน
เนื่องจากเปนการสื่อสารทางตรง กลาวคือเมื่อคน ๆ หนึ่งใช และพบวาเทคโนโลยีนี้ใชงานงาย และมี
ประโยชน ก็จะบอกตอใหคนใกลชิดลองใชเทคโนโลยีนั้นดวย และสามารถนําผลดังกลาวมาเพ่ือใช
ปรับปรุงระบบใหดีขึ้น และตอบสนองความตองการของผูใชงานมากขึ้นดวย   

ดานการรับรูความเสี่ยงของผูใชบริการ เปนดานที่มี่ความเสี่ยงมากที่สุด ที่จะสามารถสงผลถึง
ทัศนคติของผูใชบริการวาอยากจะใชบริการหรือไม ผูประกอบกิจการทั้งรายใหญ และรายยอย จึงควรมี
การใหขอมูล และประชาสัมพันธ โดยนําเรื่องของระบบการยืนยันตัวตนที่ดี ระบบปองกันการขโมยขอมูล
ที่ดี ระบบการรักษาความปลอดภัยที่ดี และการใชบริการซื้อสินคาดวยระบบอี - วอลเล็ท เปนเรื่องที่
สําคัญในการใหบริการโดยการที่จะเก็บขอมูลสวนตัวของผูใชบริการเปนความลับ และความเสี่ยงที่อาจจะ
เกิดปญหาในระหวางการชําระเงินได ทําใหผูใชบริการไมแนใจวาชําระเงินเรียบรอยแลวหรือไม ตองทําให
ระบบมีประสิทธิภาพในการใชงาน เพ่ือใหความนาเชื่อถือตอผูใชบริการ และทําใหผูใชบริการมีความรูสึก
ปลอดภัยกับการใชบริการ อี - วอลเล็ท ในการซื้อสินคา 

ดานความสอดคลองในชีวิตประจําวัน ควรผลักดันให อี - วอลเล็ท มีสวนเก่ียวของกับวิถีชีวิต 
สงเสริมใหเขากับกิจกรรมที่ผูคนสนใจเชน การใช อี - วอลเล็ท ซื้อบัตรชมภาพยนตรแลวไดโปรโมชั่นแถม 
ใชการจายเงินรานสะดวกซื้อแลวไดสวนลด การจายคาเชื้อเพลิงรถยนตแลวไดคะแนนสะสม เปนตน  
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หรือสํารวจวาผูบริโภคมีการซื้อสินคา หรือบริการอะไรเปนประจํา ก็ใหทําการสงเสริมการตลาดไปที่สินคา 
หรือบริการเหลานั้นเพ่ือเปนการจูงใจในการใชบริการ 
 ดานกลุมอายุของผูใชบริการ พบวาอายุที่ตางกันสงผลตอปจจัยดานตาง ๆ ผูประกอบกิจการควร
ใหความสําคัญกับกลุมผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 35 ป (เจเนอเรชั่น วาย) เนื่องจากหากคน
กลุมนี้มีการใชบริการก็จะใหความจงรักภักดีมากกวาคนกลุมอ่ืน  อีกทั้งควรใหความสําคัญกับกลุม
ผูใชบริการที่มีอายุตั้งแต 51 ปขึ้นไป (เบบี้บูเมอร) อีกดวย เนื่องจากผูใชบริการกลุมนี้จะใหความสําคัญ
กับปจจัยการรับรูถึงความเสี่ยงสูงกวากลุมชวงอายุอ่ืน ซึ่งจะสงผลถึงทัศนคติของผูใชบริการวาอยากจะใช
บริการหรือไม ผูประกอบกิจการจึงควรพัฒนาระบบใหรองรับกับความตองการในการใชบริการเพ่ือใหเกิด
การยอมรับการใช อ ี- วอลเล็ท เมื่อมีการใชบริการมากขึ้นความพึงพอใจก็มีผลมากขึ้นเชนเดียวกัน 
 5.3.2  ขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยในอนาคต 
 จากการศึกษามุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท กรณีศึกษา : ทรูมันนี่ 
วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ตามแบบจําลอง 
American Customer Satisfaction Index (ACSI)  และ  Technology Acceptance Model ( TAM) 
ดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบแบงชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) โดยการจําแนกตามชวงอายุ
ของผูใชบริการที่ตางกัน ผูวิจัยจึงขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยในอนาคตดังตอไปนี้ 

1) ควรมีการศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ และปจจัยที่สงผลตอการใชบริการ อี -  

วอลเล็ท เปรียบเทียบกับบริษัทอ่ืน ๆ เพ่ิมเติมจากงานวิจัยในครั้งนี ้

2) ในดานการเก็บขอมูล ควรมีการเก็บขอมูลดวยวิธีอ่ืน เชน การสังเกต การสัมภาษณเชิงลึก 

เปนตน เพ่ือใหไดขอมูลมาประกอบการวิจัย ในประเด็นที่แบบสอบถามยังไมสามารถเขาถึงได ซึ่งอาจทํา

ใหผูวิจัยสามารถอธิบายถึงสาเหตุของความสัมพันธในแตละปจจัยไดชัดเจนมากยิ่งข้ึน และสามารถนําผล

ที่ไดมาพัฒนาและปรับปรุงตอไป 

3) ควรศึกษาถึงการพัฒนาแอปพลิเคชั่น อี - วอลเล็ท ใหรองรับกับการทําธุรกรรมทางการเงิน
ที่ตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการมากขึ้น และผูใหบริการแอปพลิเคชั่นที่เพ่ิมมากขึ้นในปจจุบัน 
และเพ่ือรองรับกับการเติบโต และการเปดเขตเศรษฐกิจอาเซียน อาทิเชน การเพ่ิมภาษาอื่น ๆ ใน
แอปพลิเคชั่น เปนตน 

4) ควรมีการศึกษางานวิจัยนี้เพิ่มเติมในอนาคต  เนื่องจากพฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ผูใชบริการสามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดทุกชวงเวลา จึงควรทําการศึกษาพฤติกรรมของผูใชบริการอีก
ครั้งเพ่ือใหไดผลของการศึกษาที่มีประสิทธิภาพ และสอดคลองกับสถานการณปจจุบัน 
 
5.4  ขอจํากัดงานวิจัย 
 5.4.1 ขอจํากัดในการเก็บขอมูล 

การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ  โดยทําการเก็บขอมูลในรูปแบบการตอบแบบสอบถาม
ออนไลน (Online Questionnaire)  ในชวงระยะเวลาหนึ่งเทานั้น  ดังนั้นหากจะนําขอมูลวิจัยนี้ไปใช  
ควรคํานึงถึงขอมูลทางดานประชากรศาสตร เนื่องจากพฤติกรรมผูใชบริการอาจเปลี่ยนแปลงได
ตลอดเวลา 
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5.4.2 ขอจํากัดของกลุมตัวอยาง 
 การศึกษาครั้งนี้ เปนการศึกษามุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท 
กรณีศึกษา : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล เทานั้น ผลการวิจัยที่ไดจึงสามารถสะทอนขอมูลความพึงพอใจของผูบริโภคซึ่งเปนตัวแทนของ
ประชากรในกลุมดังกลาวเพียงกลุมเดียว แตอยางไรก็ตามผลการวิจัยไดผานกระบวนการวิเคราะหขอมูล
ทางสถิติในระดับที่เชื่อถือได
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามผูใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) : 

TrueMoney Wallet 
 



 

 

แบบสอบถาม 
เรื่อง มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) : TrueMoney Wallet 
คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามนี้สรางข้ึนเพ่ือใชในการเก็บรวบรวมขอมูลความรูสึกความคิดเห็นของทานเก่ียวกับ
การศกึษาความมุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจในการใชบริการ อี - วอลเล็ท กรณีศกึษา : TrueMoney 
Wallet ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพื่อเปนสวนหนึ่งของการทําวิจัยในการศึกษาหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร โดยในสวนของแบบสอบถาม
แบงออกเปน 4 ตอน คอื  
  ตอนที่ 1   ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2   ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการกระเปาเงนิออนไลน (อี - วอลเล็ท) เบื้องตน 
  ตอนที่ 3   ความพึงพอใจการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
  ตอนที่ 4  ปจจัยที่สงผลตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E- Wallet)   
สวนที่ 1. ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ   (1) ชาย   (2) หญิง 
2. สถานภาพ  (1) โสด  (2) สมรส     (3) หมาย  (4) หยาราง 
3. อาย ุ  (1) ต่ํากวาหรือเทากับ 35 ป     (2) 36 - 50 ป 
  (3) ตั้งแต 51 ปขึ้นไป 
4. อาชีพ (1) นิสิต/นักศึกษา   (2) ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ/ พนักงานของรัฐ 
  (3) พนักงานบริษัทเอกชน (4) ธุรกิจสวนตัว  (5) อ่ืน ๆ  
5.ระดับการศกึษา    (1) ต่ํากวาปริญญาตรี (2) กําลังศกึษาปริญญาตรี/ปริญญาตร ี
        (3) กําลังศกึษาปริญญาโท/ปริญญาโท   (4) สูงกวาปริญญาโทขึ้นไป 
6.รายได       (1) ต่ํากวา 10,000 บาท     (2) 10,001-30,000 บาท 
  (3) 30,001-50,000 บาท     (4) 50,000 บาท ขึ้นไป 

ตอนท่ี 2  ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) เบื้องตน 
1. ทานใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท) ทําธุรกรรมใดบาง 

1.ใช   2.ไมใช 

(1) สาธารณูปโภค        

(2) เครดิต/สินเชื่อ/ลีสซิ่ง/ประกันภัย      

(3) เติมเงินโทรศัพท        

(4) ตั๋วภาพยนตร        

(5) เติมเกมส         

(6) โอนเงิน         

(7) ชําระคาโทรศัพท        

(8) ซื้อสินคาออนไลน        

(9) อ่ืน ๆ         
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2. สถานที่ที่ทานใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท)ในการซื้อสินคาบอยท่ีสุด 
(1) หางสรรพสินคา     (2) รานคาสะดวกซื้อ 

   (3) รานคาบน BTS     (4) รานคาออนไลน 
        (5) อื่น ๆ  
3. ความถี่ในการใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท) (จํานวนครั้ง / วัน) 

(1) 1ครั้ง           (2) 2-3 ครั้ง 
   (3) 4-5ครั้ง      (4) มากกวา 5 ครั้ง 
4. โดยสวนใหญจะเลือกใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท) ในการซื้อสินคาที่ทานซื้อมีราคาเทาใด 

(1) นอยกวา 500 บาท     (2) 500 – 1,000 บาท 
   (3) 1,001 – 1,500 บาท     (4) 1,501 – 2,000 บาท 

(5) 2,001 บาทขึน้ไป 
ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
กรุณาทําเครื่องหมาย √ ลงในชองเพ่ือแสดงความคิดเห็นของทานเพียงชองเดียว  
 5 = เห็นดวยอยางยิ่ง   4 = เห็นดวย   3 = เฉย ๆ  
     2 = ไมเห็นดวย    1 = ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

การใชบริการ กระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทานคาดหวังตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) ในระดับใด 

1.1 ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ           

1.2 ความถูกตองแมนยําในการใชบริการ           

1.3 แอปพลิเคชั่นใชงานงาย           

1.4 ความปลอดภัย           
2. มุมมองของทานท่ีมีตอคุณภาพของการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) อยูในระดับ
ใด 

2.1 เทคโนโลยีที่ใชมีความทันสมัย           

2.2 ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรอง           

2.3 ระบบใชงานงาย           

2.4 ระบบมีความปลอดภัย           

3. คุณคาของสินคาหรือบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) ท่ีทานไดรับ อยูในระดับใด 

3.1 คุณภาพบริการที่ไดรับมีความเหมาะสม           

3.2 ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมีความเหมาะสม           

3.3      ความถูกตองของการทําธุรกรรมมีความเหมาะสม           

3.4      ความปลอดภัยของการทําธุรกรรมมีความเหมาะสม           
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การใชบริการ กระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4. ภาพลักษณของกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 

4.1 เปนชองทางการชําระเงินที่ดูทันสมัย           

4.2 ความนาเชื่อถือในการใชบริการ           

4.3       มีความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ           

4.4       ความปลอดภัยในการใชบริการ           

5. ความพึงพอใจของการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ที่ทานไดรับ อยูในระดับใด 

5.1 ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ           

5.2 ความถูกตองแมนยํา           

5.3 ความใชงานงายของระบบ           

5.4 ความปลอดภัยของระบบ            

6. ทานเคยพบปญหาที่ไมพอใจกับการใชบริการ 
กระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) อยูในระดับใด 

ระดับความคิดเห็น 
5  

เคย 
100% 

4 
มาก 
กวา 
50% 

3  
50
% 

2  
นอย
กวา 
50% 

1  
ไมเคย 
(0%) 

6.1 รองเรียนไปยังผูดูแลระบบ           

6.2 บอกปญหาใหกับคนที่ทานรูจัก           
6.3 บอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน        
7. ทานมีความภักดีในการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - 
วอลเล็ท) ในระดับใด 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

7.1 ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ที่ทานไดรับจากการใชบริการ
กระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ไปยังคนที่ทานรูจัก           
7.2 ทานจะยังคงเลือกใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - 
วอลเล็ท) ตอไป           
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ตอนที่ 4 ปจจัยที่สงผลตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

 

การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท)  
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี-  วอลเล็ท) 

1.1 ทานคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) 
เปนความคิดที่ฉลาด           
1.2 ทานคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) 
เปนความคิดที่ด ี           

1.3 ทานคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) 
เปนสิ่งท่ีทันสมัยเพ่ิมความสะดวกสบาย            

1.4 ทานชอบการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท)           

การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
2. การรับรูถึงการใชงาน 
2.1 การสมัครใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) เปน
เรื่องงาย       
2.2 สามารถดาวนโหลดแอปพลิเคชั่นกระเปาเงินออนไลน (อี - 
วอลเล็ท) ไดงาย      
2.3 กระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) มีขั้นตอนการใชงานงาย 
ไมซบัซอน         
2.4 ทานสามารถเรียนรูการใชงานตาง ๆ ของกระเปาเงินออนไลน 
(อี - วอลเล็ท) ไดดวยตนเอง          

3. การรับรูถึงประโยชน 

3.1 การใชบริการซื้อสินคาดวยกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) 
ไดรับความสะดวก รวดเร็ว มากกวาการใชจายดวยเงินสด            

3.2 การใชบริการซื้อสินคาดวยกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) 
สามารถใชไดทุกที่ ทุกเวลา แบบทนัที (เรียลไทม) กับรานคาตาง ๆ            
3.3 การใชกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ชวยประหยัด
คาใชจาย            
3.4 การใชกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ชวยประหยัดเวลา 
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การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4. การรับรูถึงความเสี่ยง 
4.1 ทานคิดวาบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) มีระบบปองกัน
การขโมยขอมูลที่ด ี

          

4.2 ทานคิดวาบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) มีระบบ
การยืนยันตัวตนที่ด ี

          

4.3  ทานคิดวาบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) มีระบบ
รักษาความปลอดภัยท่ีดี      

5. อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพื่อนฝูง 
5.1 ครอบครัวของทานคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน 
(อี - วอลเล็ท) เปนความคิดที่ฉลาด           
5.2 ครอบครัวของทานคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (อี - วอลเล็ท)           
5.3 เพ่ือนของทานสวนใหญคิดวาการใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (อี - วอลเล็ท)เปนความคิดที่ฉลาด            
5.4 เพ่ือนรวมงานสวนใหญคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (อี - วอลเล็ท)            

6. บรรทัดฐานของกลุมคนท่ีติดตอดวย 
6.1 คนที่ทานติดตอดวยคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน 
(อี - วอลเล็ท) เปนความคิดที่ฉลาด      
6.2 คนที่ทานติดตอดวยคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (อี - วอลเล็ท)           

7. อิทธิพลของกลุมอางอิงที่ใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 

7.1 ผูคนที่ทานรูจักสวนใหญคิดวาการใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (อี - วอลเล็ท) เปนความคิดที่ฉลาด           
7.2 ผูคนที่ทานรูจักสวนใหญคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (อี - วอลเล็ท)      
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การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

8. ความตั้งใจใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท)  
8.1 ทานมีความตั้งใจในการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - 
วอลเล็ท)            
8.2 ทานจะแนะนําคนอื่น ๆ  ใหใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี 
- วอลเล็ท)            

9. พฤติกรรมการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
9.1 ทานทําธุรกรรมทางการเงินบนสมารทโฟนเปนประจํา           
9.2 ทุกครั้งที่ตองทําธุรกรรมทางการเงินทานมักเลือกทําบน
สมารทโฟน            

 

 

 

 

 

ขอบคุณคะ  

 



 
 

 

 

 
 

   
 

 

 

 

  

ภาคผนวก ข 
แบบสอบถามผูใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) : 

Rabbit LINE Pay 
  



 

 

แบบสอบถาม เรื่อง มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) : Rabbit 
LINE Pay 
คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามนี้สรางข้ึนเพ่ือใชในการเก็บรวบรวมขอมูลความรูสึกความคิดเห็นของทานเกี่ยวกับ
การศึกษาความมุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจในการใชบริการ อี - วอลเล็ท กรณศีึกษา : TrueMoney 
Wallet ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพ่ือเปนสวนหนึ่งของการทําวิจัยในการศึกษาหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร โดยในสวนของแบบสอบถามแบง
ออกเปน 4 ตอน คือ  
  ตอนที่ 1   ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2   ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) เบื้องตน 
  ตอนที่ 3   ความพึงพอใจการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
  ตอนที่ 4  ปจจัยที่สงผลตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet)   
สวนที่ 1. ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ   (1) ชาย   (2) หญิง 
2. สถานภาพ  (1) โสด  (2) สมรส     (3) หมาย  (4) หยาราง 
3. อาย ุ  (1) ต่ํากวาหรือเทากับ 35 ป     (2) 36 - 50 ป 
  (3) ตั้งแต 51 ปขึ้นไป 
4. อาชีพ (1) นิสิต/นักศึกษา   (2) ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ/ พนักงานของรัฐ 
  (3) พนักงานบริษัทเอกชน (4) ธุรกิจสวนตัว  (5) อ่ืนๆ 
5.ระดับการศกึษา    (1) ต่ํากวาปริญญาตรี (2) กําลังศกึษาปริญญาตรี/ปริญญาตร ี  
       (3) กําลังศกึษาปริญญาโท/ปริญญาโท   (4) สูงกวาปริญญาโทขึ้นไป 
6.รายได       (1) ต่ํากวา 10,000 บาท     (2) 10,001-30,000 บาท 

  (3) 30,001-50,000 บาท     (4) 50,000 บาท ขึ้นไป 

ตอนท่ี 2  ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) เบื้องตน 

2. ทานใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท) ทําธุรกรรมใดบาง 

1.ใช   2.ไมใช 

(1) สาธารณูปโภค        

(2) เครดิต/สินเชื่อ/ลีสซิ่ง/ประกันภัย      

(3) เติมเงินโทรศัพท        

(4) ตั๋วภาพยนตร        

(5) เติมเกมส         

(6) โอนเงิน         

(7) ชําระคาโทรศัพท        

(8) ซื้อสินคาออนไลน        

(9) อ่ืน ๆ          
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2. สถานที่ที่ทานใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท)ในการซื้อสินคาบอยท่ีสุด 

(1) หางสรรพสินคา     (2) รานคาสะดวกซื้อ 

   (3) รานคาบน BTS     (4) รานคาออนไลน 

        (5) อื่น ๆ  

3. ความถี่ในการใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท) (จํานวนครั้ง / วัน) 

(1) 1ครั้ง           (2) 2-3 ครั้ง 

   (3) 4-5ครั้ง      (4) มากกวา 5 ครั้ง 

4. โดยสวนใหญจะเลือกใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท) ในการซื้อสินคาที่ทานซื้อมีราคาเทาใด 

(1) นอยกวา 500 บาท     (2) 500 – 1,000 บาท 

   (3) 1,001 – 1,500 บาท     (4) 1,501 – 2,000 บาท 

 (5) 2,001 บาทขึ้นไป 

ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
กรุณาทําเครื่องหมาย √ ลงในชองเพ่ือแสดงความคิดเห็นของทานเพียงชองเดียว  
 5 = เห็นดวยอยางยิ่ง   4 = เห็นดวย   3 = เฉย ๆ  
     2 = ไมเห็นดวย    1 = ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 

การใชบริการ กระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทานคาดหวังตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) ในระดับใด 

1.1 ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ           

1.2 ความถูกตองแมนยําในการใชบริการ           

1.3 แอปพลิเคชั่นใชงานงาย           

1.4 ความปลอดภัย           
3. มุมมองของทานท่ีมีตอคุณภาพของการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท)  

อยูในระดับใด 

2.1 เทคโนโลยีที่ใชมีความทันสมัย           

2.2 ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรอง           

2.3 ระบบใชงานงาย           

2.4 ระบบมีความปลอดภัย           
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3. คุณคาของสินคาหรือบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) ท่ีทานไดรับ อยูในระดับใด 

3.1 คุณภาพบริการที่ไดรับมีความเหมาะสม           

3.2 ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมีความเหมาะสม           

3.3      ความถูกตองของการทําธุรกรรมมีความเหมาะสม           

3.4      ความปลอดภัยของการทําธุรกรรมมีความเหมาะสม           

การใชบริการ กระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4. ภาพลักษณของกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 

4.1 เปนชองทางการชําระเงินที่ดูทันสมัย           

4.2 ความนาเชื่อถือในการใชบริการ           

4.3       มีความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ           

4.4       ความปลอดภัยในการใชบริการ           

5. ความพึงพอใจของการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ที่ทานไดรับ อยูในระดับใด 

5.1 ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ           

5.2 ความถูกตองแมนยํา           

5.3 ความใชงานงายของระบบ           

5.4 ความปลอดภัยของระบบ            

6. ทานเคยพบปญหาที่ไมพอใจกับการใชบริการ 
กระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) อยูในระดับใด 

ระดับความคิดเห็น 
5  

เคย 
100
% 

4 
มาก 
กวา 
50
% 

3  
50
% 

2  
นอย
กวา 
50
% 

1  
ไม
เคย 
(0%

) 

6.1 รองเรียนไปยังผูดูแลระบบ           

6.2 บอกปญหาใหกับคนที่ทานรูจัก           
6.3 บอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน        
7. ทานมีความภักดีในการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี -  
วอลเล็ท) ในระดับใด 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

7.1 ทานจะบอกตอสิ่งดี  ๆ  ที่ทานไดรับจากการใชบริการ 
กระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ไปยังคนที่ทานรูจัก           

7.2 ทานจะยังคงเลือกใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(อี - วอลเล็ท) ตอไป           
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ตอนท่ี 4 ปจจัยท่ีสงผลตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

 

การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท)  
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 

1.1 ทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท)  
เปนความคิดที่ฉลาด           

1.2 ทานคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท)  
เปนความคิดที่ด ี           

1.3 ทานคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท)  
เปนสิ่งท่ีทันสมัยเพ่ิมความสะดวกสบาย            

1.4 ทานชอบการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท)           

การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
2. การรับรูถึงการใชงาน 
2.1 การสมัครใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท)  

เปนเรื่องงาย       
2.2 สามารถดาวนโหลดแอปพลิเคชั่นกระเปาเงินออนไลน  

(อี – วอลเล็ท) ไดงาย      
2.3 กระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) มีข้ันตอนการใชงานงาย 

  ไมซับซอน         
2.4 ทานสามารถเรียนรูการใชงานตาง ๆ ของกระเปาเงินออนไลน 

 (อี - วอลเล็ท) ไดดวยตนเอง          

3. การรับรูถึงประโยชน 
3.1 การใชบริการซื้อสินคาดวยกระเปาเงินออนไลน  

(อี  -  วอล เล็ท)  ไดรับความสะดวก รวดเร็ ว  มากกว า 
การใชจายดวยเงินสด           

3.2 ก า ร ใ ช บ ริ ก า ร ซื้ อ สิ น ค า ด ว ย ก ร ะ เ ป า เ งิ น อ อ น ไ ล น 
( อี -  วอลเล็ท) สามารถใช ไดทุกที่  ทุกเวลา แบบทันที  
(เรียลไทม) กับรานคาตาง ๆ            

3.3 การใชกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ชวยประหยัด 
คาใชจาย            

3.4 การใชกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ชวยประหยัดเวลา           
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การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4. การรับรูถึงความเสี่ยง 
4.1 ทานคิดวาบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) มีระบบปองกัน 

การขโมยขอมูลที่ด ี
          

4.2 ทานคิดวาบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) มีระบบการ 
ยืนยันตัวตนที่ด ี

          

4.3  ทานคิดวาบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) มีระบบ 
รักษาความปลอดภัยท่ีดี      

5. อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพื่อนฝูง 
5.1 ครอบครัวของทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท) เปนความคิดที่ฉลาด           
5.2 ครอบครัวของทานคดิวาทานควรใชบริการกระเปาเงิน 

ออนไลน (อี - วอลเล็ท)           
5.3 เพ่ือนของทานสวนใหญคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท)เปนความคิดที่ฉลาด            
5.4 เพ่ือนรวมงานสวนใหญคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงิน 

ออนไลน (อี - วอลเล็ท)            

6. บรรทัดฐานของกลุมคนท่ีติดตอดวย 
6.1 คนที่ทานติดตอดวยคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท) เปนความคิดที่ฉลาด      
6.2 คนที่ทานติดตอดวยคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงิน 

ออนไลน (อี - วอลเล็ท)           

7. อิทธิพลของกลุมอางอิงที่ใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 

7.1  ผูคนที่ทานรูจักสวนใหญคิดวาการใชบริการกระเปาเงิน 
ออนไลน (อี - วอลเล็ท) เปนความคิดที่ฉลาด           

7.2  ผูคนที่ทานรูจักสวนใหญคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(อ ี- วอลเล็ท)      
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การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

8. ความตั้งใจใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท)  
8.1 ทานมีความตั้งใจในการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท)            
8.2 ทานจะแนะนําคนอื่นๆ ใหใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท)            

9. พฤติกรรมการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
9.1  ทานทําธุรกรรมทางการเงนิบนสมารทโฟนเปนประจํา           
9.2  ทุกครั้งที่ตองทําธุรกรรมทางการเงินทานมักเลือกทําบนสมารทโฟน
            

 

 

 

 

 

ขอบคุณคะ  

  



 
 

 

 
 
 
 

 

 

 

  

ภาคผนวก ค 
แบบสอบถามผูใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) : 

BluePay Wallet 
  



 

 

แบบสอบถาม เรื่อง มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) : 
BluePay Wallet 
คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามนี้สรางข้ึนเพ่ือใชในการเก็บรวบรวมขอมูลความรูสึกความคิดเห็นของทานเก่ียวกับ
การศกึษาความมุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจในการใชบริการ อี - วอลเล็ท กรณีศกึษา : TrueMoney 
Wallet ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพื่อเปนสวนหนึ่งของการทําวิจัยในการศึกษาหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร โดยในสวนของแบบสอบถาม
แบงออกเปน 4 ตอน คอื  
  ตอนที่ 1   ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2   ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการกระเปาเงนิออนไลน (อี - วอลเล็ท) เบื้องตน 
  ตอนที่ 3   ความพึงพอใจการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
  ตอนที่ 4  ปจจัยที่สงผลตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet)   
สวนที่ 1. ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ   (1) ชาย   (2) หญิง 
2. สถานภาพ  (1) โสด  (2) สมรส     (3) หมาย  (4) หยาราง 
3. อาย ุ  (1) ต่ํากวาหรือเทากับ 35 ป     (2) 36 - 50 ป 
  (3) ตั้งแต 51 ปขึ้นไป 
4. อาชีพ (1) นิสิต/นักศึกษา   (2) ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ/ พนักงานของรัฐ 
  (3) พนักงานบริษัทเอกชน (4) ธุรกิจสวนตัว  (5) อ่ืน ๆ  
5.ระดับการศกึษา    (1) ต่ํากวาปริญญาตรี (2) กําลังศกึษาปริญญาตรี/ปริญญาตร ี
        (3) กําลังศกึษาปริญญาโท/ปริญญาโท   (4) สูงกวาปริญญาโทขึ้นไป 
6.รายได       (1) ต่ํากวา 10,000 บาท     (2) 10,001-30,000 บาท 

  (3) 30,001-50,000 บาท     (4) 50,000 บาท ขึ้นไป 

ตอนท่ี 2  ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) เบื้องตน 

4. ทานใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท) ทําธุรกรรมใดบาง 
1.ใช   2.ไมใช 

(1) สาธารณูปโภค        
(2) เครดิต/สินเชื่อ/ลีสซิ่ง/ประกันภัย      
(3) เติมเงินโทรศัพท        
(4) ตั๋วภาพยนตร        
(5) เติมเกมส         
(6) โอนเงิน         
(7) ชําระคาโทรศัพท        
(8) ซื้อสินคาออนไลน        
(9) อ่ืน ๆ          
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2. สถานที่ที่ทานใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท)ในการซื้อสินคาบอยท่ีสุด 
(1) หางสรรพสินคา     (2) รานคาสะดวกซื้อ 

   (3) รานคาบน BTS     (4) รานคาออนไลน 
        (5) อื่น ๆ  
3. ความถี่ในการใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท) (จํานวนครั้ง / วัน) 

(1) 1ครั้ง           (2) 2-3 ครั้ง 
   (3) 4-5ครั้ง      (4) มากกวา 5 ครั้ง 
4. โดยสวนใหญจะเลือกใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท) ในการซื้อสินคาที่ทานซื้อมีราคาเทาใด 

(1) นอยกวา 500 บาท     (2) 500 – 1,000 บาท 
   (3) 1,001 – 1,500 บาท     (4) 1,501 – 2,000 บาท 

 (5) 2,001 บาทขึ้นไป 
ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
กรุณาทําเครื่องหมาย √ ลงในชองเพ่ือแสดงความคิดเห็นของทานเพียงชองเดียว  
 5 = เห็นดวยอยางยิ่ง   4 = เห็นดวย   3 = เฉย ๆ  
     2 = ไมเห็นดวย    1 = ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

การใชบริการ กระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทานคาดหวังตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) ในระดับใด 

1.1 ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ           

1.2 ความถูกตองแมนยําในการใชบริการ           

1.3 แอปพลิเคชั่นใชงานงาย           

1.4 ความปลอดภัย           
2. มุมมองของทานท่ีมีตอคุณภาพของการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) อยูในระดับ
ใด 

2.1 เทคโนโลยีที่ใชมีความทันสมัย           

2.2 ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรอง           

2.3 ระบบใชงานงาย           

2.4 ระบบมีความปลอดภัย           

3. คุณคาของสินคาหรือบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) ท่ีทานไดรับ อยูในระดับใด 

3.1 คุณภาพบริการที่ไดรับมีความเหมาะสม           

3.2 ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมีความเหมาะสม           

3.3      ความถูกตองของการทําธุรกรรมมีความเหมาะสม           

3.4      ความปลอดภัยของการทําธุรกรรมมีความเหมาะสม           
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การใชบริการ กระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4. ภาพลักษณของกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 

4.1 เปนชองทางการชําระเงินที่ดูทันสมัย           

4.2 ความนาเชื่อถือในการใชบริการ           

4.3       มีความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ           

4.4       ความปลอดภัยในการใชบริการ           

5. ความพึงพอใจของการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ที่ทานไดรับ อยูในระดับใด 

5.1 ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ           

5.2 ความถูกตองแมนยํา           

5.3 ความใชงานงายของระบบ           

5.4 ความปลอดภัยของระบบ            

6. ทานเคยพบปญหาที่ไมพอใจกับการใชบริการ 
กระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) อยูในระดับใด 

ระดับความคิดเห็น 
5  

เคย 
100% 

4 
มาก 
กวา 
50% 

3  
50
% 

2  
นอย
กวา 
50% 

1  
ไมเคย 
(0%) 

6.1 รองเรียนไปยังผูดูแลระบบ           

6.2 บอกปญหาใหกับคนที่ทานรูจัก           
6.3 บอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน        
7. ทานมีความภักดีในการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(อี - วอลเล็ท) ในระดับใด 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

7.1 ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ที่ทานไดรับจากการใชบริการ 
กระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ไปยังคนที่ทานรูจัก           

7.2 ทานจะยังคงเลือกใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(อี - วอลเล็ท) ตอไป           
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ตอนที่ 4 ปจจัยที่สงผลตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

 

การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท)  
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 

1.1 ทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท)  
เปนความคิดที่ฉลาด           

1.2 ทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท)  
เปนความคิดที่ด ี           

1.3 ทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท)  
เปนสิ่งท่ีทันสมัยเพ่ิมความสะดวกสบาย            

1.4 ทานชอบการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท)           

การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
2. การรับรูถึงการใชงาน 
2.1 การสมัครใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท)  

เปนเรื่องงาย       
2.2 สามารถดาวนโหลดแอปพลิเคชั่นกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท) ไดงาย      
2.3 กระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) มีขั้นตอนการใชงานงาย 
ไมซบัซอน         
2.4 ทานสามารถเรียนรูการใชงานตาง ๆ ของกระเปาเงิน
ออนไลน (อี - วอลเล็ท) ไดดวยตนเอง          

3. การรับรูถึงประโยชน 
3.1 การใชบริการซื้อสินคาดวยกระเปาเงินออนไลน (อี - วอล
เล็ท) ไดรับความสะดวก รวดเร็ว มากกวาการใชจายดวยเงินสด
            
3.2 การใชบริการซื้อสินคาดวยกระเปาเงินออนไลน (อี - วอล
เล็ท) สามารถใชไดทุกที่ ทุกเวลา แบบทันที (เรียลไทม) กับรานคาตาง 
ๆ            
3.3 การใชกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ชวยประหยัด
คาใชจาย            
3.4 การใชกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ชวยประหยัดเวลา           
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การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4. การรับรูถึงความเสี่ยง 
4.1 ท า น คิ ด ว า บ ริ ก า ร ก ร ะ เ ป า เ งิ น ออ น ไ ล น  ( อี  -  ว อ ล เ ล็ ท )  

มีระบบปองกันการขโมยขอมูลที่ด ี
          

4.2 ทานคดิวาบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) มีระบบการ
ยืนยันตัวตนที่ด ี

          

4.3 ทานคิดวาบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) มีระบบ
รักษาความปลอดภัยท่ีดี      

5. อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพื่อนฝูง 
5.1 ครอบครัวของทานคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท) เปนความคิดที่ฉลาด           
5.2  ครอบครัวของทานคดิวาทานควรใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท)           
5.3  เพ่ือนของทานสวนใหญคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท)เปนความคิดที่ฉลาด            
5.4  เพ่ือนรวมงานสวนใหญคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงิน 

ออนไลน (อี - วอลเล็ท)            

6. บรรทัดฐานของกลุมคนท่ีติดตอดวย 
6.1  คนที่ทานติดตอดวยคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท) เปนความคิดที่ฉลาด      
6.2  คนที่ทานติดตอดวยคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท)           

7. อิทธิพลของกลุมอางอิงที่ใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ-ีวอลเล็ท) 

7.1  ผูคนที่ทานรูจักสวนใหญคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(อี - วอลเล็ท) เปนความคิดที่ฉลาด           

7.2  ผูคนที่ทานรูจักสวนใหญคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(อ ี- วอลเล็ท)      
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การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

8. ความตั้งใจใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท)  
8.1  ทานมีความตั้งใจในการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท)            
8.2  ทานจะแนะนําคนอ่ืน ๆ  ใหใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท)            

9. พฤติกรรมการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
9.1  ทานทําธุรกรรมทางการเงนิบนสมารทโฟนเปนประจํา           
9.2  ทุกครั้งที่ตองทําธุรกรรมทางการเงินทานมักเลือกทําบนสมารทโฟน
            

 

 

 

 

 

ขอบคุณคะ  
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