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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. 
 
Keywords:  ACSI, TAM, E - Wallet  
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ระบบการชําระเงินมีความสัมพันธกับประชาชนทุกคนทั้งในการดํารงชีวิตประจําวัน และการ
ประกอบธุรกิจ เปนหนึ่งในกลไกสําคัญที่ทําใหเศรษฐกิจเคลื่อนไป ระบบที่เราคุนเคยกันดีก็คือเงินสด  
ที่แปลงมูลคาตางๆ ใหอยูในรูปธนบัตรหรือเหรียญใหเราสัมผัส และแลกเปลี่ยนกันได ซึ่งตอมาก็พัฒนาขึ้น
เปนระบบเครดิต ท่ีมีบัตรเครดิตและหมายเลขเครดิตเปนสื่อในการใชจายเงิน ซึ่งทุกคนตางก็มีความ
ตองการใชจายเงินของตนไดโดยไมติดขัด ไมวาจะจายเงินสด รูดบัตรเครดิต หรือวิธีใด ๆ ถือเปนความ
คลองตัวในการใชเงิน ซึ่งในบริษัท หางรานทั่วไป รักษาความคลองตัวทางการจายเงินดังกลาวไดดวย 
“สภาพคลอง” มีไดทั้งในรูปเงินสด เงินฝากในธนาคาร ตราสารเปลี่ยนมือ (ตั๋วแลกเงิน ตั๋วสัญญาใชเงิน 
และเช็ค) ที่มีความคลองตัวใชแลกเปลี่ยนเปนเงินสดไดงายในเวลาอันสั้น (สถาบันคุมครองเงินฝาก)  

ในปจจุบันเปนยุคดิจิตอล มีการเชื่อมโยงถึงกันทั่วโลกของขอมูลขาวสารไมวาจะอยูสวนใด 
สามารถรับรูและรับผลกระทบจากสิ่งที่เกิดข้ึนไดอยางรวดเร็ว เนื่องมาจากการพัฒนาระบบสารสนเทศ 
จึงเปนสังคมยุคขอมูลขาวสารท่ีไรพรมแดนนําไปสูการวิวัฒนของระบบโลกเทคโนโลยีที่มีความกาวหนา 
และพัฒนาไปอยางรวดเร็ว รวมทั้งความสะดวกสบายท่ีมาพรอมกับเทคโนโลยี จึงทําใหมีเทคโนโลยีใหม ๆ
ที่ไดรับการพัฒนาขึ้นมาเพ่ืออํานวยความสะดวกในการ ดําเนินชีวิตของผูคนในปจจุบัน เชน สมารทโฟน 
ที่ชวยในการสื่อสาร การเชื่อมตออินเทอรเน็ตและยังสามารถเปนชองทางในการคนหาขอมูลขาวสารรวม
ไปถึงการใชแอปพลิเคชั่นในสมารทโฟนเพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชไดอยางรวดเร็วและทันเวลา 

ปจจุบันการทําธุรกรรมทางการเงินผานเครือขายอินเทอรเน็ต หรืออุปกรณอิเล็กทรอนิกส เปน
ธุรกรรมเชิงพาณิชยออนไลนท่ีแตกตางไปจากการบริการรูปแบบเดิมที่ผูบริโภคสามารถทําธุรกรรม
ทางการเงินผานเครือขายอินเทอรเน็ต ซึ่งมีการใหบริการในหลายๆ ดาน เชน การ ฝากเงิน ถอนเงิน โอน
เงิน หรือการสอบถามยอดเงินคงเหลือ เปนตน โดยในอนาคตการใหบริการของธนาคารอิเล็กทรอนิกส จะ
มีการพัฒนาและเพ่ิมขีดความสามารถในการใหบริการในดานอื่นๆ เพ่ือรองรับความตองการในการใช
บริการของผูบริโภค (สราวุธ ควชะกุล, 2558, หนา 1)   

สําหรับประเทศไทย บริการทางการเงินดิจิตอลที่มีการพัฒนาจนไดรับความนิยมและมีแนวโนม
เติบโตสูงข้ึนอยางตอเนื่องคือ บริการชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกส (e-Payment) เนื่องจากพฤติกรรม
ผูบริโภคที่เปลี่ยนแปลงไปตามกระแสเทคโนโลยี ผูบริโภคสวนใหญนิยมเลือกซื้อสินคาออนไลนมากขึ้น ทํา
ใหมีการทําธุรกรรมการเงินออนไลน เพ่ือชําระเงินคาสินคา/บรกิารออนไลน มากขึ้น ซึ่งจากขอมูลการสํารวจของ
วีซาระบุวากลุมผูบริโภคทั้งเจนเอ็กซและเจนวาย นิยมชําระเงินผานสมารทโฟนและแท็บเล็ตในจํานวน 
เทา ๆ กัน อยูที่รอยละ81 และ 82 เพราะประหยัดเวลา รวดเร็ว และสะดวกมากกวาใชเงนิสด 
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นอกจากนี้ จากขอมูลอัตราการเติบโตในเชิงมูลคาและปริมาณของการใชจายออนไลน ป 2559 
ของธนาคารแหงประเทศไทยพบวาการใชจายออนไลนผานบริการโมบายแบงกก้ิง มีอัตราการเติบโตสูง
ที่สุด ที่รอยละ 122.6 และ 114.6 เนื่องจากความนิยมในการทําธุรกรรมผานสมารทโฟน ที่เพิ่มสูงขึ้น 
รองลงมาคือการใชจายออนไลนผานบัตรเดบิตที่เริ่มไดรับความนิยมเพิ่มมากขึ้น โดยมีอัตราการเติบโตใน
เชิงปริมาณและมูลคาอยูท่ีรอยละ 59.5 และ 47.8 แสดงดังภาพที่ 1.1 

 

ภาพที่ 1.1 แสดงอัตราการเติบโตเชิงปริมาณและมูลคาของการใชจายออนไลน ป 2559 
ที่มา : ธนาคารแหงประเทศไทย 
 

แสดงใหเห็นวาการทําธุรกรรมการเงินผานบริการโมบายแบงกก้ิง มีแนวโนมเติบโตสูงกวาการทํา
ธุรกรรมการเงินผานอินเทอรเน็ตแบงกก้ิง เนื่องจากสามารถตอบโจทยไลฟสไตลของผูบริโภคยุคใหมใน
การทําธุรกรรมไดงาย รวดเร็ว ทุกที่และทุกเวลา นอกจากนี้การเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิรซทําใหผูบริโภค
นิยมซื้อสินคาผานทางแอปพลิเคชั่นของสมารทโฟนและแท็บเล็ตเพ่ิมมากข้ึน เนื่องจากการใชงาน
สะดวกสบายและงาย ทําใหโอกาสในการชําระเงินเพ่ือซื้อสินคาหรือบริการผานสมารทโฟนมีแนวโนมเพ่ิม
สูงขึ้นตามไปดวย ประกอบกับประเทศไทยรัฐบาลมีนโยบายไทยแลนด 4.0 โดยมีจุดมุงหมายที่ขับเคลื่อน
เศรษฐกิจ ดวยนวัตกรรม จึงนับเปนจุดเริ่มตนสําหรับการกาวเขาสูยุคสังคมไรเงินสดในอนาคต ดังนั้นจึง
เกิดแอปพลิเคชันตาง ๆ มากมายบนสมารทโฟน เพ่ือเพ่ิมชองทางการชําระคาบริการ หรือการทําธุรกรรม
อ่ืน ๆ เพื่อชวยใหมีความสะดวก รวดเร็ว เพิ่มความปลอดภัยในการทําธุรกรรมมากขึ้น ชวยประหยัดเวลา
และประหยัดคาใชจายที่ใชในการเดินทาง รวมท้ังยังชวยลดข้ันตอนในการทําธุรกรรมทางการเงินอีกดวย 
และรูปแบบการชําระเงินผานระบบออนไลนที่เขามาเปนอีกทางเลือกหนึ่งนั่นก็คือ คือ อี - วอลเล็ท  
อี - วอลเล็ท คือ กระเปาเงินออนไลน ที่อยูบนคอมพิวเตอร บนโทรศัพทสมารทโฟน เปนที่เก็บเงินไวใช
จายสิ่งตาง  ๆ  เหมือนเงินสดที่เปนธนบัตรหรือเหรียญท่ีใชอยูในปจจุบัน อํานวยความสะดวกสบายใน
การจับจ ายใชสอย สามารถใชซื้ อสินค า  ชํ าระบิลคาน้ํ 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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ซื้อขาวตามรานอาหารในหางสรรพสินคา หรือ รานสะดวกซื้อ ซื้อตั๋วหนัง ชอปปงออนไลน ฯลฯ โดยการ
เติมเงินเขาในระบบ หรือหักเงินผานบัญชีธนาคาร เพียงแคมีโทรศัพทสมารทโฟนหรืออินเทอรเน็ต เหมาะ
กับการชําระเงินที่ตองการความรวดเร็ว ไมตองไปทําธุรกรรมที่ธนาคารหรือจายบิลตามเคานเตอรบริการ
ตาง  ๆ  ประหยัดคาใชจายที่ใชในการเดินทาง ไมตองเตรียมเงินสด หรือเหรียญเพื่อใชจาย ลดความเสี่ยง
ตอการถูกโจรกรรม ไมตองเสียเวลารอเงินทอน เพ่ิมความปลอดภัยในการทําธุรกรรมมากขึ้น ลดข้ันตอน
ในการทําธุรกรรมทางการเงิน และชวยประหยัดเวลา นอกจากนี้ ยังเหมาะกับผู ท่ีไมมีบัตรเครดิต  
บัตรเดบิต ในการชําระเงินใหรานคาออนไลน สิ่งเหลานี้ชวยใหผูบริโภคตัดสินใจใชจาย ซื้อสินคา และ
ลงทุนไดเร็วขึ้นกวาเดิม สรางสภาพคลองใหกับการใชจาย อีกทั้งยังเปนการชวยลดตนทุนในการจัด
การเงินสดใหกับประเทศไดอีกดวย 

อี - วอลเล็ท ในปจจุบัน มีหลายบริษัทใหเลือกใช ผูใชบริการอาจเลือกใชคายท่ีตรงตอความ
ตองการและไดรับประโยชนสูงสุด ตลอดจนการผลักดันการใชระบบการชําระเงินอิเล็กทรอนิกส 
(National e-payment) ของรัฐบาลที่สงเสริมใหประชาชนลดการใชเงินสดในการชําระเงิน และหันมาใช
จายผานระบบอิเล็กทรอนิกส และเนื่องจากรานเซเวนอีเลฟเวน เปนรานสะดวกซื้อที่คนสวนใหญนิยมเขา
ใชบริการ ลูกคาของเซเวนอีเลฟเวน ครอบคลุมทุกเพศทุกวัย หลากหลายอาชีพ กอปรกับในปจจุบันนี้คน
สวนใหญ มีการใชงานสมารทโฟนในชีวิตประจําวันอยูแลว ซึ่ง อี - วอลเล็ท ของ ทรูมันนี่ วอลเล็ท นั้น
สามารถใชชําระคาสินคาที่ เซเวนอีเลฟเวนได ซึ่งแอปพลิเคชั่นนี้บุคคลท่ัวไปสามารถดาวนโหลดมาใชได
โดยไมเสียคาบริการ และ เนื่องจากในปจจุบันแอปพลิเคชั่นไลนเปนที่นิยมในการติดตอสื่อสาร และมี
ฟงชั่นที่อยูในแอปพลิเคชั่นไลน ที่ชื่อวา แรบบิท ไลน เพย เปน อี - วอลเล็ท ที่ไมตองดาวนโหลดเพ่ิม และ 
อี - วอลเล็ท ของ บลูเพย วอลเล็ท เปนแอปพลิเคชั่น ที่สามารถดาวนโหลดมาใชงานไดโดยไมเสีย
คาบริการเชนกัน และมีจํานวนการดาวนโหลดมากกวา 1 ลานดาวนโหลด มีผูใชงานตอวัน มากกวา 
10,000 คน และ มากกวา 400,000 คน ตอเดือน และปลอดภัยดวยมาตรฐานที่ไดรับการยอมรับในระดับ
สากล ผูวิจัยจึงทําการศึกษาเรื่อง มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบรกิาร อี - วอลเล็ท กรณีศึกษา 
: ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลวิจัย
สามารถใชเปนแนวทางในการเลือกใชบริการ อี - วอลเล็ท ที่สามารถตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการใหเกิดประโยชนสูงสุด อีกทั้งเปนแนวทางในการเตรียมความพรอมรับมือทางธุรกรรมการเงิน 
และธุรกิจในอนาคต ท่ีจะเกิดจากการปรับตัวของสถาบันการเงิน จากผลกระทบของการพัฒนาทาง
เทคโนโลยีและนวัตกรรมที่เขามามีบทบาทสําคัญในระบบการเงินไทย ตลอดจนเปนแนวทางใหบริษัท 
อ่ืน ๆ ที่ตองการพัฒนาระบบ อี - วอลเล็ท สามารถออกแบบระบบใหรองรับและตอบโจทยการใชงาน
ของผูใชบริการไดอยางสมบูรณที่สุด 

 
1.2 คําถามการวิจัย 

1.2.1 ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการ อี - วอลเล็ท ของบริษัทใดมากกวากัน
ระหวาง ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท  

1.2.2 ปจจัยเรื่องใดบางท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท ของ ทรูมันนี่  
วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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1.2.3 ปจจัยเรื่องใดบางที่สงผลตอการใชบริการ อี - วอลเล็ท ของ ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท  
ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
1.3 วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.3.1 เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท 
แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

1.3.2 เพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท  
แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

1.3.3 เพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอการใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
1.4 ขอบเขตของการวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตของการวิจัยและตัวแปรที่ศึกษาไวดังนี ้
1.4.1 ขอบเขตดานเนื้อหา 
การวิจัยครั้งนี้เปนมุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท กรณีศึกษา :  

ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช
แนวความคิดตามแบบจําลอง American  Customer Satisfaction Index (ACSI)   มาปรับใชใน
การศึกษา เพื่อเปนขอมูลในการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการ ประกอบไปดวย  ความ
คาดหวังตอสินคาและบริการ   คุณภาพของสินคาและบริการ คุณคาของสินคาและบริการ และ
ภาพลักษณของสินคาและบริการ จากปจจัยดังกลาวสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการที่นําไปสูการ
รองเรียนของผู ใชบริการ และความภักดีของผู ใชบริการ และใชแนวความคิดตามแบบจําลอง 
Technology Acceptance Model (TAM) มาปรับใชในการศึกษา เพื่อเปนขอมูลในการหาปจจัยที่
สงผลตอการใชบริการ ประกอบไปดวย ทัศนคติที่มีตอการใชบริการ การรับรูถึงการใชงาน การรับรูถึง
ประโยชน การรับรูถึงความเสี่ยง อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง บรรทัดฐานขอ
งกลุมคนที่ติดตอดวย และอิทธิพลของกลุมอางอิง จากปจจัยดังกลาวสงผลตอความตั้งใจใชท่ีนําไปสู
พฤติกรรมการใชบริการ 

1.4.2 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 
1.4.2.1 ประชากรที่ใชในการศึกษา ไดแก ผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท 

แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
1.4.2.2 กลุมตัวอยางในการดําเนินงานวิจัย  คือ   ผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่  

วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผูวิจัยไมทราบ
จํานวนท่ีแนนอน  จึงไดเลือกกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้  โดยการสุมตัวอยางแบบแบงชั้นภูมิ 
(Stratified Sampling) จํานวน  459  คน 
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1.4.3 ขอบเขตระยะเวลา 
ผูวิจัยไดดาํเนินการศึกษามุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท กรณศึีกษา 

: ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในชวง
เดือนพฤษภาคม 2561 ถึง เดือนตุลาคม 2561 

 
1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 

การวิจัยเรื่อง มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท 
แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีนิยามศัพท ไดแก 

อี - วอลเล็ท หมายถึง กระเปาเงินออนไลน ที่อยูบนสมารทโฟนซึ่งเปน Application ที่รวมบัตร
เดบิต/ เครดิต บัญชีธนาคารรวมท้ังการเติมเงินสดไวในกระเปา เพ่ือใชชําระคาสินคาและบริการแทนการ
ใชเงนิสด ซึ่งในงานวิจัยนี้หมายถึง ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท 

 
1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

การวิจัยเรื่อง มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท : กรณีศึกษา ทรูมันนี่ 
วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล คาดวาจะไดรับ
ประโยชน ดังนี ้

1.6.1 เพ่ือใหทราบถึงมุมมองคุณภาพที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ  
1.6.2 เปนแนวทางใหผูที่ตองการใชบริการ อี - วอลเล็ท เลือกใชบริการท่ีตรงตอความตองการ

และเกิดประโยชนสูงสุด 
1.6.3 สามารถนํามาใชประโยชนในการวางแผนเตรียมความพรอมรับมือทางธุรกรรมการเงิน 

และธุรกิจในอนาคต ที่เกิดจากการปรับตัวของสถาบันการเงิน จากผลกระทบของการพัฒนาทาง
เทคโนโลยีและนวัตกรรมที่เขามามีบทบาทสําคัญในระบบการเงนิไทย 

1.6.4 เปนแนวทางใหบริษัทอ่ืน ๆ  ที่ตองการพัฒนาระบบ อี - วอลเล็ท สามารถออกแบบ
ระบบใหรองรับ และตอบโจทยการใชงานของผูใชบริการไดอยางสมบูรณที่สุด 
 



 

 

บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
การวิจัยเรื่อง มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท : กรณีศึกษา ทรูมันนี่ 

วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูวิจัยได
ทําการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของมาใชเปนแนวทางการศึกษา ดังนี้  

2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
2.2  แนวคิดเก่ียวกับ อี - วอลเล็ท 
2.3  ขอมูลทั่วไปของ อี - วอลเล็ท  
2.4  ทฤษฎีเก่ียวกับการยอมรับเทคโนโลย ี
2.5  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
2.6  กรอบแนวคิดการวิจัย 
2.7  สมมติฐานงานวิจัย 
 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
มริษา  ไกรงู (2552, หนา 21) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณท่ีแสดงออกถึง

ความรูสึก ของบุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรูสิ่งที่ไดรับจากกการบริการ 
อุทัยพรรณ  สุดใจ (2545, หนา 7) กลาววา  เปนความรูสึกรักชอบยินดีเต็มใจ หรือมีเจตคติที่ดี

ของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความพอใจจะเกิดเมื่อไดรับตอบสนองความตองการ ทั้ง ดานวัตถุและดาน
จิตใจ ความพึงพอใจเปนเรื่องเก่ียวกับอารมณ ความรูสึก และทัศนะของบุคคล อัน เนื่องมาจากสิ่งเราและ
สิ่งจูงใจ โดยอาจเปนไปในเชิงประเมินคา วาความรูสึกหรือทัศนคติตอ สิ่งเหลานั้น เปนไปในทางลบหรือ
บวก 

อรรถพร คําคม  (2546, หนา 29) กลาววา ความพึงพอใจสามารถใช๎วัดระดับความพึงพอใจของ
บุคคล ที่มีตอการทากิจกรรมตาง ๆ จะสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของการทากิจกรรมนั้น ๆ โดยเกิดจาก
การรับรูคานิยมและประสบการณของบุคคลที่ไดรับระดับความพึงพอใจ เมื่อกิจกรรมดังกลาวสามารถ
ตอบสนองความตองการดังกลาวได 

กชกร  เปาสุวรรณ และคณะ (2550, หนา 13) กลาววา สิ่งที่ควรจะเปนไปตามความตองการ 
ความพึงพอใจเปนผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบหนึ่ง ซึ่งเปนความรูสึกเอนเอียง
ของจิตใจที่มีประสบการณที่มนุษยเราไดรับอาจจะมากหรือนอยก็ได และเปนความรูสึกที่มีตอสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง  ซึ่งเปนไปไดทั้งทางบวกและทางลบ แตก็เมื่อไดสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการ หรือทําให 
บรรลุจุดมุงหมายได ก็จะเกิดความรูสึกบวก เปนความรูสึกที่พึงพอใจ  แตในทางตรงกันขาม ถาสิ่งนั้น
สรางความรูสึกผิดหวัง ก็จะทําใหเกิดความรูสึกทางลบ เปนความรูสึกไมพึงพอใจ 
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กลาวโดยสรุป ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกนึกคิด หรือทัศนคตทิางบวก ของบุคคลที่มีตอ
สิ่งใดสิ่งหนึ่ง เม่ือไดรับสินคาหรือบริการ ที่สามารถตอบสนองความตองการของบุคคลนั้น  

 
การวัดความพึงพอใจ 
ภณิดา ชัยปญญา (2541, หนา 11) กลาววา การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถทําไดหลายวิธี

ดังตอไปนี้ (1) การใชแบบสอบถาม โดยผูออกแบบสอบถามตองการทราบความคิดเห็นของผูตอบ
แบบสอบถาม ซึ่งสามารถทําไดทั้งกําหนดคําตอบใหผูตอบแบบสอบถามเลือกหรือสามารถใหตอบคําถาม
ไดอยางอิสระ โดยคําถามดังกลาวอาจถามความพอใจในดานตาง ๆ  เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามทุกคน
ตอบเปนไปในแบบแผนเดียวกัน การใชวิธีนี้ มักใชในกรณีท่ีตองการกลุมตัวอยางเปนจํานวนมาก 
นอกจากนั้นวิธีนี้ยังเปนวิธีที่นิยมใชกันมากที่สุดในการวัดทัศนคติ โดยรูปแบบของแบบสอบถามสวนใหญ
จะใชมาตรสวนแบบ Likert Scale (2) การสัมภาษณเปนวิธีการที่ผูวิจัยออกไปสอบถามและพูดคุย โดยมี
การเตรียมคําถามและวางแผนไวลวงหนา เพื่อใหไดขอมูลที่เปนตรงกับคําถามและแผนงานมากที่สุด (3) 
การสังเกต เปนวิธีการวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของกลุมเปาหมาย ไมวาจะเปนการ
สังเกตจากการพูด กริยา และทาทาง ฯลฯ โดยวิธีนี้ตองอาศัยการสังเกตอยางมรีะเบียบแบบแผน 

 
ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
ผลจากการศึกษาแบบจําลองดัชนีความพึงพอใจของผูบริโภคของอเมริกัน ซึ่งตีพิมพในรายงาน

ประจําปของ American Customer Satisfaction Index (ACSI) ป 1996 พบวา ปจจัยที่มีผลตอความ
พึงพอใจของลูกคา คือ (1) การเรียนรูและเขาใจถึงความตองการของลูกคา (Need, Want) อยางแทจริง 
โดยเริ่มตนจากการระบุใหไดวา ลูกคาของเราคือใคร พวกเขาตองการอะไร ตลอดจนเขาถึงความคาดหวัง 
(Expectation) ของลูกคา พรอมทั้งใหความสําคัญกับ (2) การทําการตลาดภายใน และ (3) การควบคุม
คุณภาพทั่วทั้งองคกร (Total Quality Management : TQM) เพ่ือดําเนินภารกิจในการนําเสนอคุณคา
ใหลูกคามีความพึงพอใจ ดังรายละเอียดในแตละประเด็นดังนี ้

1.  การเขาใจความตองการลูกคา 
องคกรการตลาดจานวนมากมักออกแบบโครงสรางขององคกรเพ่ือรองรับการจัดการที่เนน

ผลิตภัณฑหรือบริการ จัดวาเปนการบริหารแนวคิดการตลาดแบบ Inside Out ซึ่งเปนการบริหารจาก
มุมมองและแนวคิดของตัวผูบริหารในองคกรเปนหลัก แตยังขาดการวิเคราะหและศึกษาลูกคาอยางถ่ีถวน 
ผูบริหารบางรายยังสรุปวาสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาทั้ง ๆ  ที่ไมเคยมีการสอบถามหรือ
ทําวิจัยเก่ียวกับขอมูลของลูกคามากอนเลย การศึกษาวิจัยเพ่ือใหไดขอมูลของลูกคานั้น ตองคนหาคําตอบ
ในประเด็นที่ลึกซึ้งเก่ียวกับความตองการที่แทจริง มูลเหตุจูงใจ หรือความคาดหวัง แลวนําขอมูลเหลานั้น
มาใชในการปรับปรุง แกไขการดําเนินงานตอไป 

2.  การตลาดภายใน 
การตลาดภายใน หมายถึง กิจกรรมที่ผูบริหารไดกาหนดข้ึนมาเพ่ือใหสมาชิกทุกหนวยในองคกร

ไดเขาใจในเปาหมายรวมกัน เกิดการยอมรับและเห็นความสาคัญในบทบาทของตนเองในการเสริมสราง
ความพึงพอใจแกลูกคา องคกรการตลาดที่ประสบความสาเร็จจะใหความสาคัญกับพนักงานอยางมาก
และพยายามอยางยิ่งที่จะทุมเทใหความสนใจตอพนักงาน เพ่ือใหพนักงานมีความสุขในงานของตนเอง 
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ดังเชนท่ีประธานบริษัทของสายการบิน Virgin Atlantic Airways กลาวไววา “ถาคุณไมมีทีมงานที่มี
แรงจูงใจและมีความสุขแลวละก็ คุณจะไมมีวันสรางความพอใจแกลูกคาไดเลย”การทําการตลาดภายใน
จึง หมายถึง การจัดโปรแกรมและการฝกอบรมสัมมนาสาหรับบุคลากรในองคกร อันจะชวยใหพนักงาน
มัทัศนคติและจิตใจที่พรอมจะใหบริการ ตลอดจนมีความรูความชานาญและทักษะในการใชเครื่องมือตาง 
ๆ รวมถึงการจัดหาอุปกรณ เครื่องมือและเทคโนโลยีทีทันสมัยเพ่ือใชในการปฏิบัติงาน การดูแลพนักงาน
เก่ียวกับสวัสดิการและสภาพความเปนอยูทั่ว ๆ ไป รวมถึงผลตอบแทนและรางวัลจูงใจตาง ใหอยูในระดับ
เหมาะสม เพ่ือใหพนักงานมีความพึงพอใจและเกิดทัศนคติที่ดีตอองคกร อันจะสงผลตอการปฏิบัติงาน
เพ่ือเสริมสรางความพึงพอใจตอลูกคา 

3.  การควบคุมคุณภาพทั่วทั้งองคกร (Total Quality Management :TQM) 
องคกรธุรกิจทั่วโลกลวนแตมีความสําคัญกับกานปรับปรุงคุณภาพในทุกระบบ และทุกขั้นตอน

ของการดําเนินงาน เพ่ือยกระดับองกรใหมีมาตรฐานองคกรระดับ World Class ในการควบคุมคุณภาพ
ทั่วทั้งองคกร จะประกอบดวย 2 สวนหลัก สวนท่ีหนึ่ง คือการปรับปรุง คุณภาพภายนอก (External 
Quality Improvement) อันไดแก การปรับปรุงคุณภาพของกิจกรรมหรืองานที่เก่ียวของกับลูกคา
ภายนอก รวมทั้งซัพพลายเออร คูคา คนกลาง ตลอดจนชุมชนและสาธารณชนตาง ๆ ที่เก่ียวของ สวนที่
สอง คือ การปรับปรุงคุณภาพภายใน (Internal Quality Improvement) หมายถึง การปรับปรุงคุณภาพ
หรืองานในหนวยงานตาง ๆ  ภายในองคกร โดยเริ่มตั้งแตวิสัยทัศนของผูบริหารระดับสูงขององคกร ที่
ตองใหความสําคัญและความจําเปนตอการปรับปรุงคุณภาพทั้งองคกร รวมทั้งขอกําหนดเก่ียวกับคุณภาพ
ที่องคกรนํามาประยุกตใชตลอดจนการสื่อสารทําความเขาใจเก่ียวกับคุณภาพและเปาหมายที่ตองการ 
เพ่ือใหบุคลากรในองคกรมีความเขาใจรวมกัน (Fornell et. al., 1996, อางถึงใน สุธิดา ปฏิสัมภิทาวงศ, 
2558, หนา 10-11 ) 
 
2.2  แนวคิดเกี่ยวกับกระเปาเงินออนไลน (E- WALLET)  

2.2.1  ความหมาย อี - วอลเล็ท บางครั้งเรียกวา MOBILE WALLET หรือ DIGITAL WALLET  
มีผูใหความหมายไวดังนี ้

ธนาคารแหงประเทศไทย (https:// www.1213.or.th/th/ aboutfcc/Documents/8T58_ 
ePayment.pdf, 2 เมษายน 2561) ใหความหมายวา เงินอิเล็กทรอนิกส (e - Money) คือมูลคาเงินที่
บันทึกอยูในสื่ออิเล็คทรอนิกสซึ่งอาจมีรูปแบบท่ีหลากหลายไมจํากัดแตเฉพาะชิปขอมูลที่อยูบนบัตร
พลาสติกเทานั้นเงินอิเล็กทรอนิกสอาจเรียกเปนอยางอ่ืน เชน 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) ใหความหมาย Digital Wallet 
วา เปนรูปแบบการจายเงินแบบใหมที่ถูกพัฒนาจากการนําเอาระบบดิจิทัลมาใช ในการบันทึกขอมูลชอง
ทางการชําระเงินทั้งหมดไวในสมารทโฟน เชน บัญชีธนาคาร บัตรเครดิต เชน ในหลายประเทศ ทั้งหางคา
ปลีกในอังกฤษ หรือญี่ปุน ขณะนี้ก็สามารถนําสมารทโฟนไปแสกนเวลาชําระเงินไดทันที โดยระบบจะตัด
เงินจากบัญชีที่ผูกไว ใบเสร็จดิจิตอลก็จะสงเขาโทรศัพทคุณทันที ทําใหสามารถเก็บประวัติการจายเงิน
เพ่ือนํามาบริหารจัดการได ขณะเดียวกันรานคาจะเก็บประวัติขอมูลการสั่งซื้อของลูกคาไดเชนกัน รวมถึง
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การจัดทําโปรโมชั่นสงคูปองสวนลดมาใหลูกคาประจําของรานผาน Digital Wallet เพ่ือจูงใจในการซื้อ
สินคาครั้งถัดไป 

บริษัท กรุงไทย-แอกซา ประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) (https://wealthcare.krungthai-
axa.co.th/what-is-E - Wallet/, 2 เมษายน 2561 ) ใหความหมาย E – Wallet (Electronic- Wallet) 
หรือ Digital Wallet วา เปนกระเปาสตางคอิเล็กทรอนิกส อยูบนคอมพิวเตอร บนมือถือ เปนที่เก็บเงินไว
ในการใชจายสิ่งตาง ๆ  เหมือนเงินสดที่เปนธนบัตรหรือเหรียญ 

2.2.2  การใชงาน อี - วอลเล็ท  
ระบบการใชงาน อี - วอลเล็ท เปนระบบที่เปลี่ยนเงินสดใหเปนยอดเงินท่ีเก็บไวในระบบ และ

สามารถนํามาใชชําระคาสินคาไดผาน Mobile Application โดยการเติมเงนิ เขาสู อี - วอลเล็ท ซึ่งทําได
หลายวิธี ไมวาจะเปนการนําเงินสดไปที่เคานเตอร หรือโอนเงินจากบัญชีธนาคารเขาสูบัญชี อี - วอลเล็ท 
หลังจากเติมเงินใน Wallet แลว เราสามารถใชเงินไดหลายชองทาง เชน สแกนสมารทโฟนกับเครื่องอาน
ในรานคาที่รองรับ เปดแอพฯเพ่ือซื้อสินคา เกมส สติ๊กเกอรไลน รวมถึงการโอนเงินออกจาก อี - วอลเล็ท 
ไปสูบัญชีธนาคารผานหมายเลขพรอมเพย (ธนาวัฒน มาลาบุปผา, https:// thanawat.co/2018/01/02 
/E - Wallet-future-payment/, 2 เมษายน 2561)  

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

mebytmb.com/blog/view/digital-wallet.html, 2 เมษายน 2561) กลาววา Digital Wallet มี
ประโยชนในมุมของผูบริโภค ดังนี ้

1.  สะดวกคลองตัว:  ทุกการทําธุรกรรมอยูเพียงปลายนิ้วสัมผัส / ลดข้ันตอนยุงยากใน
การใชบัตรเครดิตรูดซื้อสินคา โดยไมตองกรอกขอมูลหรือเซ็นเอกสารใด ๆ  

2.  ปลอดภัย: ความปลอดภัยท่ีไมตองพกเงนิสด / ขอมูลอิเล็กทรอนิกสตรวจสอบได 
3.  จัดการเงนิไดดีขึ้น: ทุกรายละเอียดการใชจายจะสงเปนรายงานสรุปมาที่สมารทโฟน 
4.  สิทธิพิเศษ: ขาวสารโปรโมชั่นตาง ๆ สงถึงมือทันที 

บริษัท กรุงไทย-แอกซา ประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) (https://wealthcare.krungthai-
axa.co.th/what-is-E - Wallet/, 2 เมษายน 2561 ) กลาววา E - Wallet มีประโยชนในมุมของผูบริโภค 
ดังนี้ 

1.  ไมตองถือเงินสด ออกไปใชจาย ลดความเสี่ยงตอการถูกโจรกรรม เวลาพกเงินมาก ๆ  
ตองมาคอยนับเวลาใชจาย นับเงินทอน ตองเบิกเงินมาเตรียมใหพอใชในแตละวัน ปจจุบันนี้สังคมเรา
พยายามเปลี่ยนไปใชระบบเงินที่ ไมใชเงินสด (Cashless) อยูแลวเพ่ือขจัดความยุงยากที่กลาวมา  
อี - วอลเล็ท ก็เปนชองทางหนึ่งที่ตอบโจทย 

2.  ไมตองเดินทางไปทําธุรกรรมหลาย ๆ  ที่ใหเสียเวลา ถึงแมจะบอกวาไปหาง มีครบทุก
ธนาคารใหบริการ ไปเซเวน บิ๊กซี โลตัสก็ได แตการตองไปตอคิวทุกตนเดือน ยอมไมสะดวกเทาจายเงินได
ทุกทีทุกเวลาอยูดี 

3.  มีโปรโมรชั่นสวนลดท่ีนาสนใจ เชน เติมเงินมือถือ มีสวนลด 10% หมายถึง หากเรา
เติมเงิน100บาท เราจะถูกตัดเงินเพียงแค 90 บาทเทานั้น และยังมีการซื้อตั๋วหนังราคาพิเศษ ไดสวนลด
จากรานคาออนไลนหลายแหง เปนตน 
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2.2.4.  ขอดีและขอเสียของ อี - วอลเล็ท 
ศูนยดูแลลูกคา อลิ อันซ  อยุธยา (http: //www.healthyliving. in.th/detail.aspx?id=

89018&from=content&catId=1645, 2 เมษายน 2561) กลาวถึงขอดีของ อี - วอลเล็ท ดังนี้ 
งาย สะดวก และชวยบริหารจัดการเงิน เรียกวาทุกอยางงายมาก ระบบที่คายมือถือและ

ธนาคารพาณิชยนํามาใช สามารถเพ่ิมความสะดวกใหกับลูกคา ในการทําธุรกรรมการเงินสารพัด สะดวก 
คลองตัว ปลอดภัย ตรวจสอบได แถมยังชวยเรื่องบริหารจัดการเงิน เพราะทุกอยางมีขอมูล รายละเอียด
ทุกการใชจาย จะสงตรงเปนรายงานสรุปมาที่สมารทโฟน  

Hovouchern (https://www.hovoucher.com/news/read/2, 2 เมษายน 2561) กลาวถึง
ขอดีของ อี - วอลเล็ท ดังนี้ 

1.  ไมตองพกเงินสด หรือพกสารพัดบัตรใหยุงยาก เพราะสามารถรวบมันอยูในมือถือเครื่อง
เดียวไดเลย สืบเนื่องมาจากอัตราการเติบโตของการใชสมารทโฟนเพ่ิมข้ึน  พฤติกรรมการชอปปงและการ
ใชจายผานสมารทโฟนก็มีแนวโนมที่เพิ่มมากขึ้นดวย จะเห็นไดจากอัตราการใชงานแอพพลิเคชั่นบริการ
ทางการเงนิ จาก 8%  ในป 2015  เปน  31% ในป 2016  และอัตราการใช Mobile Payment จาก 7%  
ในป 2015  เปน  12%  ในป 2016 ซึ่งก็สามารถบงชี้ไดวาเทรนดพฤติกรรมของการใชจายไดเปลี่ยนไป
แลว 

2.  ทําการโอน จาย เติม ไดงายเพียงไมก่ีนาที เพียงมีเบอรมือถือ ในเมื่อมีเทคโนโลยีท่ีเขามา
ชวยอํานวยใหสะดวก เพ่ิมความงายและความความรวดเร็ว ทําใหสามารถตอบโจทยผูบริโภคยุคใหมได 
และการใชจายผานทาง Mobile Payment ก็มีสถิติมาเปนอันดับ 3 เทากับ 14.53% ของการใหบริการ
ผานชองทางออนไลนอ่ืน ๆ  และในปจจุบันไดมีการพัฒนาเทคโนโลยีใหมีความสะดวกมากขึ้นกวาเดิมอีก
หลายเทา เก่ียวกับการกับการใหบริการโอนเงินใหกัน เพียงแคมีเบอรมือถือ ซึ่งจะเปนของคายใดก็ได 
และถางายขนาดนี้ ตอไปถาลืมเงินไวบาน ใหเพ่ือนออกคาขาวไปกอน แลวคอยโอนเงินบนมือถือดวย
แอพพลิเคชั่น ก็สามารถทําไดงาย ๆ  

3.  สะดวกสบาย เพียงปลายนิ้ว ก็สามารถกําหนดเงินเขาเงินออกไดทุกที่ทุกเวลา เพราะใน
ปจจุบันพฤติกรรมการใชเงินของคนเราเปลี่ยนไปตามเทคโนโลยี โดยสามารถดูไดจากยอดขายสมารทโฟน
ในป 2016 ทําไปไดเกือบ 25 ลานเครื่อง หรือ แปลวาผูใชสมารทโฟนคือเกือบ 50% ของประชากร
ทั้งหมด และอีก 52 %ของผูใชสมารทโฟนก็ใชชําระคาใชจายสาธารณูปโภคตาง ๆ ผาน อี - วอลเล็ท 
กระเปาเงินอิเล็กทรอนิกส (electronic wallet) และแอพพลิเคชั่นในการชําระเงินอ่ืน ๆ เพราะ
สะดวกสบายมากกวา ไมตองคอยกังวลเรื่องเวลาเปดปดของเคานเตอรเพราะทุกอยางที่ปลายนิว้บนมือถือ  

4.  ปลอดภัยไรกังวล เพ่ิมความมั่นใจดวยระบบมาตรฐานโลก ตรวจสอบไดทุกการใชจาย 
หลาย ๆ คนที่ยังไมกลาใช อี - วอลเล็ท เพราะกังวลเรื่องความปลอดภัย อยากใหเปลี่ยนความคิดใหม 
เพราะเรากําลังกาวสูสังคมไรเงินสด (Cashless society) ดังนั้นเรื่องความปลอดภัยจึงเปนเรื่องที่ 
ผูใหบริการทุกคนใหความสําคัญเปนอันดับหนึ่ง 

5.  ไมมีขอจํากัด ทั้งเรื่องเวลา และการใชงาน ซึ่งการบริการโอนเงินผาน อี - วอลเล็ท สามารถ
ทําการโอนเงินไดไมจํากัดคายแบบเรียลไทม และไมวาจะมีไลฟสไตลการใชชีวิตแบบไหน ไมวาตองการ
โอนเงินใหใคร หรือการโอนเพื่อการซื้อขายสินคาและบริการบนอินเทอรเน็ตก็สามารถทําได  
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ศูนยดูแลลูกคา อลิอันซ อยุธยา (http://www.healthyliving.in.th/detail.aspx?id=89018 
&from=content&catId=1645, 2 เมษายน 2561) กลาวถึงขอเสียของ อี - วอลเล็ท ดังนี ้

ระบบทํางานไมเสถียร ทําใหเกิดปญหามากมาย เชน โอนเงิน เติมเงินไมผาน สรางความ
หงุดหงิดใหกับผูใชหลายราย อยางไรก็ตามขอเสียของการใช อี - วอลเล็ท อาจจะนอยกวาขอดี แตขอเสีย
เรื่องของไมเสถียรของระบบ ก็หมายถึงความเสี่ยง ซึ่งผูใชสวนใหญใหความสําคัญกับเรื่องนี้มาก หากไม
ปลอดภัย เขาก็อาจเลือกที่จะไมใชไดเลยทันท ี

กลาวโดยสรุป อี - วอลเล็ท หมายถึง การชําระเงินผานแอปพลิเคชั่น บนสมารทโฟน  
ซึ่งปจจุบันเปนที่นิยมมากเนื่องจากปจจัยดานความสะดวกสบายและความปลอดภัย เมื่อเทียบกับการใช
เงินสดแบบเดิม 

2.3  ขอมูลท่ัวไปของกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet)  
 
ตารางที ่ 2.1  ขอมูลเบื้องตนของ อี - วอลเล็ท ทั้ง 3 บริษัทที่ทําการศึกษา 
 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท 
 
 

แรบบิท ไลน เพย บลูเพย วอลเล็ท 
 

บริษัท ทรูมันนี่ จํากัด  
- เปนบริษัทในเครือของ บริษัท  
ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 
หนึ่ ง ในผู ให บ ริ กา ร โครงข า ย
โทรศพัทมือถือรายใหญ  
 

บริษัท แรบบิท-ไลน เพย จํากัด  
- กอตั้งขึ้นจากการลงนามใน
สัญญา การเปนพันธมิตรรวม
ทุนกันระหวาง 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 ภายใตชื่อแบรนด  
BluePay  
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ตารางที่  2.1  (ตอ) 
 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท 
 
 

แรบบิท ไลน เพย บลูเพย วอลเล็ท 
 

-  กอตั้ ง เมื่ อวันที่  15 ธันวาคม 
2546 เพ่ือดําเนินธุรกิจเก่ียวกับ
ระบบการชําระเงินผานชองทาง
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 หรือจุดรับชําระเงินตาง 
ๆ  

-  กอตั้ ง เมื่ อวันที่  31 มีนาคม 
2559 เพ่ือใหบริการการชําระ
เงินผานโทรศัพทมือถือ อํานวย
ความสะดวกใหกับผูใชงานแอป
พลิเคชันไลน ใหสามารถบริหาร 
จัดการเรื่องการเงินไดสะดวกขึ้น  

- กอตั้งเมื่อป 2559 เพ่ือมุงเนน
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
สมารทโฟน และ โทรศพัทมือถือ 

- ไดรับอนุญาตและการกํากับดูแล
โดยธนาคารแหงประเทศไทย  

- ไดรับอนุญาตและการกํากับ
ดูแลโดยธนาคารแหงประเทศ
ไทย  

- ไดรับอนุญาตและการกํากับ
ดูแลโดยธนาคารแหงประเทศ
ไทย  

รายละเอียดการใหบริการ 
- ชําระคาสินคาและบริการผาน
แอปพลิเคชัน TrueMoney  
- ชําระคาสินคาและบริการ ณ จุด
ขาย ผาน QR Code  
- ชําระคาสาธารณูปโภค  
- ซื้อบัตรชมภาพยนตร  
- ซื้อบัตรเงินสด  
- เติมเงนิโทรศัพทมือถือ 
- เติมเงนิเกม  
- บริจาคเงิน  
- โอนใหใหบุคคลอ่ืน ระหวาง
กระเปาเงินทรูมันนี่ วอลเล็ท  
- เบิกถอนเงินสดเขาบัญชีธนาคาร  
- บัตรเงินสดเสมือนจริง (Virtual 
Prepaid Card) 
 

รายละเอียดการใหบริการ 
- ชําระคาสินคาและบริการใน
แอปพลิเคชัน  
- ชําระคาสินคาและบริการ ณ 
จุดขาย ผาน QR Code   
- ชําระคาสาธารณูปโภค  
- ซื้อบัตรชมภาพยนตร  
- ซื้อบัตรเงินสด  
- เติมเงนิโทรศัพทมือถือ  
- เติมเงนิเกม  
- บริจาคเงิน  
- โอนเงินใหบุคคลอ่ืน ระหวาง
กระเปาเงินแรบบิท-ไลน เพย  
-  เ บิ กถ อน เ งิ น ส ด เ ข า บัญ ชี
ธนาคาร 
-  การแชรค าอาหารกับกลุม
เพ่ือน  
- ซื้อสินคาและบริการในเครือ
ไลน  
- เรียกเก็บเงินจากเพ่ือน  

รายละเอียดการใหบริการ 
- ชําระคาสินคาและบริการผาน
แอปพลิเคชัน  
- ชําระคาสินคาและบริการ ณ 
จุดขาย ผาน QR Code 
- ชําระคาสาธารณูปโภค  
- ซื้อบัตรชมภาพยนตร  
- ซื้อบัตรเงินสด 
- เติมเงนิโทรศัพทมือถือ 
- เติมเงนิเกม 
- โอนเงินใหบุคคลอ่ืน ระหวาง
กระเปาเงินบลูเพย วอลเล็ท 
-  เ บิ กถอน เ งิ น สด เข าบัญชี
ธนาคาร  
- การแชรบิล 
- บัตรเงินสดเสมือนจริง (Virtual 
Prepaid Card) 
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ตารางที่  2.2  ชองทางการเติมเงินเขาระบบ 
 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย บลูเพย วอลเล็ท 

เติมเงินผานธนาคาร เติมเงินผานธนาคาร เติมเงินผานธนาคาร 

 
 
 
 

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  (ตอ) 
 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท  แรบบิท ไลน เพย  บลูเพย วอลเล็ท 

เติมผานรานคา เติมผานรานคา 
 

เติมผานรานคา 

 

 

เซเวนอีเลฟเวน 

 

ศูนยบริการ เอไอเอส 
และ ศูนยบริการ เซเรเนด 
ราน เทเลวิซ 

 

เทสโกโลตัส 
(เติมผานในแอพ) 

 
 

 

 
แฟมิลี่มารท 

 

 
รานแมคโดนัล 

 

 
บิ๊กซี (เติมที่เคาท
เตอร) 

 
 

ซีพี เฟรชมารท 
 

รานสงพัสดุ เคอรี่ เอ็ก
เพรส ทั่วประเทศ 

  

 

 
 

ท็อปส 
ซูเปอรมารเก็ต 

 

สถานีบีทีเอส ทุกสถานี   

 แอรเพย 

 

เดอะมอลลฟูดฮอลล 
  

 
 

 

จุดรับชําระทรูมันนี่  

 

พารากอนฟูดฮอลล 

 
 ทรูชอป  เอ็มโพเรียมฟูดฮอลล   

   
 

เอ็มควอเทียฟูดฮอลล     

   

 ศูนยอาหารเซ็นจูรี่ ฟูด 
เซ็นเตอร     

   

 

อาคาร ทีเอสที ทาวเวอร 
(ชั้น 1) 

    
 
  



16 

 

ตารางที่ 2.2  (ตอ) 
 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท  แรบบิท ไลน เพย  บลูเพย วอลเล็ท 
เติมเงินผานตูเติมเงิน 

 
ตูทรูมันนี่  
 
ตูบุญเติมทุกตู รวมถึงตู
หนา 
เซเวน อีเลฟเวน  
 
ตูกะปุก  
 

เติมเงินผานตูเติมเงิน 
 
ตูบุญเติม (ยกเวนตูหนาเซเวน 
อีเลฟเวน และบีทีเอส) 

 

เติมเงินผานตูเติมเงิน 
 
ตู BlueMart  
 

 

ตารางที ่ 2.3  ความสามารถในการชําระคาสินคาและบริการท่ีเปนประเภทเดียวกัน 
 

ชําระ 
คาสินคา

และ
บริการ 

 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย บลูเพย วอลเล็ท 
สาธารณูปโภค 

ฟรีคาธรรมเนียม  
(เฉพาะชวงโปรโมชั่น) 
 

สาธารณูปโภค 

ฟรีคาธรรมเนียม  
(เฉพาะชวงโปรโมชั่น) 
 
 

สาธารณูปโภค 

ฟรีคาธรรมเนียมทุกการชําระบิล 
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ตารางที่  2.3  (ตอ) 

ชําระ 
คา

สินคา
และ

บริการ 
 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบทิ ไลน เพย บลูเพย วอลเล็ท 
ประกันภัย 

ฟรีคาธรรมเนียม  
(เฉพาะชวงโปรโมชั่น) 

ประกันภัย 
 

ฟรีคาธรรมเนียม  
(เฉพาะชวง
โปรโมชั่น) 

ประกันภัย 
- 

เครดิต/สินเชื่อ 
 
 
 
 
 
 
 

เครดิต/สินเชื่อ 
 

เครดิต/สินเชื่อ 
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ตารางที ่ 2.3  (ตอ) 
 

ชําระ 
คาสินคา

และบริการ 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย บลูเพย วอลเล็ท 

เครดิต/สินเชื่อ (ตอ) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ฟรีคาธรรมเนียม 
 
 
 
(เฉพาะชวงโปรโมชั่น) 

เครดิต/สินเชื่อ 
(ตอ) 

 

- 

 

เครดิต/สินเชื่อ (ตอ) 

 

 
 

ฟรีคาธรรมเนียมทุกการชําระบิล 
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ตารางที่  2.3  (ตอ) 

  

ชําระ 
คาสินคาและ

บริการ 
 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย บลูเพย วอลเล็ท 

ลีสซิ่ง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ฟรีคาธรรมเนียม  
(เฉพาะชวงโปรโมชั่น) 

ลีสซิ่ง 
 

- 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลีสซิ่ง 

 

ฟรีคาธรรมเนียมทุกการชํา
ระบิล 

เติมเงินโทรศัพท 
- Truemove 

 

 

เติมเงินโทรศัพท 
- AIS 
- Dtac 

 
 

เติมเงินโทรศัพท 
- AIS 
- Dtac 
- Truemove 
- My By Cat 
- เพนกวิน 
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ตารางที่  2.3  (ตอ) 
 

ชําระ 
คาสินคา

และ
บริการ 

 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย บลูเพย วอลเล็ท 
ตั๋วภาพยนตร 

- สามารถชําระคาบริการผาน
บัตร Wecard โดยซื้อผาน
หนาเวปของโรงภาพยนตร 
นั้น ๆ  

ตั๋วภาพยนตร 
 สามารถชําระคาบริการ

และจองที่นั่ง ผานแอป
พลิเคชัน ไดเลย   

   (เฉพาะเครือเมเจอร ซีนี
เพล็กซ) 

ตั๋วภาพยนตร 
- เมเจอร ซีนี เพล็กซ 
- เอส เอฟ ซีเนมา 

ราคาถูก มีโปรโมชั่นตลอด 
และสามารถเลือกที่นั่งเองได 

เติมเกมส 
- สามารถชําระคาบริการผาน

บัตร Wecard 

เติมเกมส 
- สามารถชําระคาบริการ

ผานแอปพลิเคชัน 
Rabbit Line Pay ได
เลย   

 

เติมเกมส 
- สามารถซื้อ BlueCoins, 

บัตรเงินสดของ 
TrueMoney และ One-2-
Call เพ่ือเติมเกมสได
มากกวา 100 เกมส พรอม
โปรโมชั่นพิเศษมากมาย  

ชําระคาโทรศัพท 
- Truemove 
 
 

ชําระคาโทรศัพท 
- AIS (สามารถชําระเงิน
บางสวนสําหรับบิลเดือน
นั้นๆ หรือชําระบิล
ลวงหนาก็สามารถทําได 
โดยการชําระขั้นต่ํา 100 
บาท) 

ชําระคาโทรศัพท 
- AIS (ตองชําระยอดคางจาย
เต็มจํานวน จํานวนที่จายไม
สามารถแกไขได) 
- Dtac (ตองตรวจสอบยอด
คางชําระกอน และชําระยอด
คางชําระ) 

ซื้อสินคาออนไลน 
- สามารถชําระคาบริการผาน

บัตร Wecard (Virtual 
Credit Card) และเขา 
Play Store /App store 
สามารถใชไดทุกเว็บไซตที่
รับชําระดวยบัตรเครดิต
มาสเตอรการด 

ซื้อสินคาออนไลน 
- สามารถชําระคาบริการ

ผานแอปพลิเคชัน 
Rabbit Line Pay ได  
แตจะซื้อไดเพียง 
Lazada, Central 
Online หรือรานที่ไมได
มี PayPal เพราะ 
Rabbit Line Pay ไมมี 
Virtual Credit Card  

ซือ้สินคาออนไลน 
- สามารถชําระคาบริการ

ผานบัตร Bluepay card 
(Virtual Credit Card) 
และเขา Play Store 
/App store สามารถ
ใชไดทุกเว็บไซตที่รับชําระ
ดวยบัตรเครดิตมาสเตอร
การด 
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ตารางที่  2.3  (ตอ) 
 

ชําระ 
คาสินคา

และ
บริการ 

 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย บลูเพย วอลเล็ท 
โอนเงิน 

- TrueMoney Wallet 
สามารถโอนไดครั้ ง ละ  1-
10,000 บาท  

- PromptPay  
สามารถโอนไดครั้ งละ 1-
7,500 บาท 
(ตองยืนยันตัวตนผานตูทรูมัน
นี่ จะไดรับขอความการยืนยัน
ตั ว สํ า เ ร็ จ ผ า น ท า ง  SMS 

ภายใน 30 นาที เฉพาะชวง
วันทําการจันทร-ศุกร เวลา 
08.00-18.00 น. ไมนับรวม
วันหยุดเสารอาทิตย  และ
วันหยุดนักขัตฤกษ) 
 

โอนเงิน 
- Rabbit LINE Pay 

- บัญชีธนาคารอื่น 

- ยอดขั้นต่ํา 100 บาท 

- (ฟรีคาธรรมเนียม เงินจะ
เขาบัญชีภายใน 2 วันทํา
การ ไมรวมเสาร-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  (ตอ) 
 

ชําระ 
คาสินคา

และ
บริการ 

 

ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย บลูเพย วอลเล็ท 
ใชบารโคดชําระคาสินคา 

 
สามารถชําระคาสินคาไดที่ 7-
Eleven ทุกสาขา ,TrueCoffee  
และ รานคาที่รวมรายการ 
 
วิธีการชําระเงิน 
1) กดปุมเมนู “จายเงิน” 
2) แสดงบารโคดใหพนักงาน
เซเวน 
3) รับใบเสร็จจากพนักงาน  
 
(หมายเหตุ : สามารถใชบารโคด
ซื้อสินคาในเซเวน อีเลฟเวน ได
ทุกอยาง ยกเวนสินคา ดังนี้ 
- การชําระบิลคาสินคาตาง ๆ 

และบริการผานเคาน เตอร
เซอรวิส เชน ชําระบิลทรูมูฟ, 
ชําระบิลคาบริการอินเตอรเนต 

- การเติมเงินมือถือ, การเติมเงิน
เ ข า  TrueMoney Wallet, 
การเติมเงินเขาบัตร 7Smart 
Purse, 

- การจองของพรีเม่ียม 
- การชําระคาสินคาตาง ๆ ที่ได

จองซื้อสินคาผ าน เว็บ ไซต  
www. 7catalog. com แ ล ะ 
www.ShopAt7.com 

- การบริการออนไลนอื่น ๆ  เชน 
บ ริ ก า ร ย า ย โ ท ร ศั พ ท
เครื่ อขายทรูมูฟเอช, สมัคร
บริการตาง ๆ ของเครือทรู) 

ใชบารโคดชําระคาสินคา 
 
สามารถชําระคาสินคาตาม
หนารานคาที่รวมรายการ  

 
วิธีการชําระเงิน 
1) กดปุมเมนู “รหัสของฉัน” 
2) แสดงบารโคดใหทาง 

รานคาที่รวมรายการ 
3) รับใบเสร็จจากพนักงาน 
 

ใชคิวอารโคดชําระคาสินคา 
 
สามารถชําระคาสินคาตาม
หนารานคาที่ รวมรายการ 
และ ซื้อสินคาที่ตูขายของ
อัจฉริยะของ BluePay 
 
วิธีการชําระเงินหนารานคา 
1) กดปุมเมนู “ชําระเงิน” 
2) แสดงบารโคดใหทาง  
    รานคาที่รวมรายการ 
3) รับใบเสร็จจากพนักงาน 

 
วิธีการซื้อสินคาจากตูขาย
ของอัจฉริยะของ BluePay 
ทําไดโดย 
1) กดปุมเมนู “สแกน” 
2) สแกนโคดสินคาเพ่ือ

รับทราบราคาสินคา 
3) กดยืนยันการซื้อสินคา 
4) ใสรหัสยืนตัวตนเขา 

Wallet  
5) ยืนยันการชําระสินคา 
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ตารางที่  2.4  สรุปการใชบริการ อี - วอลเล็ท ของ 3 บริษัท 
 

ชําระคาสินคาและบริการ 
True 
Money 

       Wallet 

Rabbit 
 Line    

          Pay 

Bluepay 
Wallet 

 
ชองทางการเติมเงินเขา
แอปพลิเคชั่น 

   

สาธารณูปโภค    

เครดิต/สินเชื่อ    

ลีสซิ่ง     

ประกันภัย    

เติมเงินโทรศัพท    

ตั๋วภาพยนตร    

เติมเกมส    

โอนเงิน     

ชําระคาโทรศัพท     
ความคลองตัวในการซื้อสินคา
ออนไลน 

   

ความคลองตัวในการใชบารโคด 
/คิวอารโคด ชําระคาสินคา    

มีระบบความปลอดภัย    

มีการสงเสริมการขาย    

 
จากตารางท่ี 2.4 จะเห็นไดวา อี - วอลเล็ท ของ ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย  

วอลเล็ท มีความแตกตางกันตามผลิตภัณฑของแตละคาย โดยความโดดเดนของ ทรูมันนี่ วอลเล็ท มีความ
แข็งแกรงในดาน โมบาย วอลเล็ท สามารถทําธุรกรรมการเงินไดอยางครอบคลุม หลากหลายบริการและ
ที่เปนจุดแข็งเลยก็คือ สามารถชําระคาสินคา/บริการที่เซเวน อีเลฟเวน ได ในขณะที่ แรบบิท ไลน เพย 
ไดเปรียบคูแขงเรื่องของชองทางเขาถึงผูใชจากจานวนผูใชไลน มากกวา 33 ลานคน ไดประโยชนจากการ
รวมกันกับ แรบบิท ในดานการขยายฐานลูกคา บีทีเอส ที่มีมากกวา 2 ลานราย และขยายชองทางเติมเงิน 
รวมถึงมีจุดชาระเงิน 4,000 แหง ในกรุงเทพฯ และปริมณฑล แตถึงอยางไรก็ตามในดานการชําระคา
สินคา/บริการ เมื่อเทียบกับอีก 2 คาย แรบบิท ไลน เพย ยังคงมีชองทางการชําระคาบริการที่ไม
หลากหลาย ในขณะที่ บลูเพย วอลเล็ท ที่เม่ือเทียบกับ 2 บริษัทนี้ ถือวาเปนนองใหม และมีความโดดเดน
ในการเรื่องของการจองตั๋วภาพยนตร และมีชองทางการชําระคาโทรศัพท เติมเกมส ตลอดจนการชําระ
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คาบัตรเครดิต/สินเชื่อ ที่หลากหลายกวาอีก 2 คาย ท้ังนี้ผูใชบริการทุกคนตางก็มีความตองการใชจายได
โดยไมติดขัด ไมวาจะชําระเงินสด รูดบัตรเครดิต หรือวิธีใด ๆ ถือเปนความคลองตัวในการใชเงนิ ทั้งสิ้น  

กลาวโดยสรุป จากขอมูลตามตารางขางตนผูวิจัยสามารถสรุปไดวา แอปพลิเคชั่นที่ผูวิจัยศึกษามี
ทั้งขอดีและขอเสียแตกตางกัน เมื่อผูใชงานเกิดการรับรูและประสบการณแตกตางกัน ทําใหความพึงพอใจ
แตกตางกัน ดวยเหตุนี้ทําใหผูวิจัยเกิดความสนใจในการสํารวจมุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใช
บริการ อี - วอลเล็ท กรณศีกึษา : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท 

ธุรกิจเกี่ยวกับการชําระเงินเปนธุรกิจที่เปนหัวใจสําคัญของผูประกอบการ โดยเฉพาะธนาคาร
หรือผูประกอบการที่เก่ียวของกับการเงิน เนื่องจากจุดเริ่มตนอาจมีผูเขามาใช อี - วอลเล็ท มากข้ึน  
ซึ่งผูประกอบการสามารถขายสินคาแบบออนไลนบน อี - วอลเล็ท ไดอีกดวย อาจเปนอีคอมเมิรซเล็ก ๆ 
ทําใหสามารถซื้อสินคาไดโดยตรงโดยที่ไมตองออกไปใชแอปพลิเคชั่นอื่น ๆ ซึ่งเปนประโยชนตอ
ผูประกอบการที่พัฒนาแอปพลิเคชั่น อี - วอลเล็ทขึ้นมา ตัวอยางอี - วอลเล็ท ที่ประสบความสําเร็จ คือ 
อาลีเพย เริ่มจากการเชิญชวนใหประชาชนชาวจีนมาใช อี - วอลเล็ท ในการชําระเงินผานเว็บไซตอี
คอมเมิรซ อาลีบาบา เถาเปา และ ทีมอล เพ่ือซื้อสินคา และขยายไปยังหางสรรพสินคา หางรานทั่วไป จน
ไปถึงรานหาบเรแผงลอยขางถนน ทําใหมีจํานวนรายการซื้อสินคาตาง ๆ เปนจํานวนมากซึ่งสามารถทําให 
อาลีเพย วิเคราะหถึงพฤติกรรมการใชเงินของคนแตละคน สถานะทางการเงิน และความนาเชื่อถือของ
บุคคลตาง ๆ จนนําไปสูการนําเสนอใหสินเชื่อ หรือการปลอยเงินกูกับลูกคาที่มีเครดิตดี ผานบริษัท โดย
ในเดือนกันยายน ป พ.ศ. 2559 ที่ผานมา สามารถปลอยเงินกูในวงเงนิท้ังหมดสูงถึงหนึ่งแสนลานดอลลาร
สหรัฐ ซึ่งทําใหเจาของบริษัทชื่อ แจ็ค หมา รวยติดอันดับ 13 ของโลกในป 2017 (สํานักขาวบลูมเบิรก) 
นอกจากนี้ อาลีเพย ยังนําเสนอใหดอกเบี้ยการฝากเงินบนอาลีเพย ผานหยูเออเปา (Yu'e Bao) ประมาณ
รอยละ 4 ซึ่งสูงกวาธนาคารโดยทั่วไป และจายดอกเบี้ยเปนรายวัน ทําใหหยูเออเปา มีทรัพยสินในการ
บริหารทั้งหมดหนึ่งแสนหกหมื่นลานดอลลารสหรัฐ (รัฐกร พูลทรัพย, https://mgronline.com/daily/ 
detail/9600000075033 , 2 เมษายน 2561) 

สําหรับแอปพลิเคชั่น อี - วอลเล็ท ที่ผูวิจัยทําการศึกษานั้น มีโปรโมชั่นเพ่ือเชิญชวนใหหันไปใช
บริการ อี - วอลเล็ท ของตน ในการชําระคาสินคาและบริการ ไมวาจะเปนการลดแลกแจกแถม เชน หาก
ชําระเงินผาน อี - วอลเล็ท สามารถลดราคาในการเติมเงินโทรศัพทมือถือได 2 - 10% หรือชําระเงินผาน 
อี - วอลเล็ท สามารถซื้อตั๋วหนังไดในราคาถูกโดยลดราคามากถึง 50% เปนตน และเนื่องจากสัดสวนของ
คนไทยที่ใช อ ี- วอลเล็ท เพื่อการชําระเงนินั้นยังมีนอย ประกอบกับรานคาที่ยอมรับการชําระเงินผาน อ ี- 
วอลเล็ท ก็ยังมีนอย ดังนั้นหากผูประกอบการสามารถทําใหมีผูใชบริการ อี - วอลเล็ท ของตนไดเปน
จํานวนมากยอมเปนผูไดเปรียบในการแขงขันธุรกิจทางดานนี้ และสามารถนําเสนอสินคา และบริการอ่ืน  
ตามมาไดอีกดวย 
 
2.4 การยอมรับเทคโนโลยี Technology Acceptance Model (TAM) 

นักวิจัยสวนใหญใชแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) เพ่ืออธิบายถึงการยอมรับ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ของบุคคลและไดรับการพิสูจนวาการรับรูประโยชนของเทคโนโลยีและการรับรูวา
เทคโนโลยีมีวิธีการใชงานที่เขาใจไดงาย เปนปจจัยที่สําคัญที่สงผลตอการยอมรับและนําไปสูการใช
เทคโนโลยีของแตละบุคคลแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยีหรือ TAM ถูกเสนอครั้งแรกโดย Davis  
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ในป ค.ศ.1989 เปนแบบจําลองท่ีพัฒนาจากพื้นฐานทฤษฎีจิตวิทยาทางสังคม (Social Psychology) ได:
แกทฤษฎีการตอบสนองอยางมีเหตุผล (The Theory of Reasoned Action: TRA) และทฤษฎีพฤติกรรม
ที่ได:รับการวางแผน (The Theory of Planned Behavior: TPB) และไดรับการยอมรับจากนักวิจัย
ทางดานระบบสารสนเทศอยางกวางขวาง  

การศึกษาถึงปจจัยที่สงผลตอการยอมรับเทคโนโลยีของบุคคลเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่ง เพ่ือใหเขาใจ
ถึงทัศนคติของบุคคลที่จะสงผลตอการแสดงพฤติกรรมตอบรับสิ่งเราที่มากระตุนเทคโนโลยีที่ถูกคิดคน
พัฒนาเขาสูตลาดจะไดรับการตอบรับมากนอยเพียงใดข้ึนอยูกับ 2 ปจจัย ไดแก ผูคิดคนพัฒนาผลักดัน
เทคโนโลยีออกสูตลาด (Push to Market) เพ่ือเสนอตอผูบริโภค อีกสวนหนึ่งไดจากการยอมรับของ
ผูบริโภคที่นําไปสูการใชเทคโนโลยีเหลานั้น (Market to Pull) ดังนั้น การเขาใจถึงปจจัยที่สนับสนุนตอ
การยอมรับและนําไปสูการใชเทคโนโลยีจึงมีความสําคัญ และถูกเสนอเปนแบบจําลองการยอมรับ
เทคโนโลยี (TAM) ซึ่งเปนแบบจําลองที่เรียบเรียงปจจัยพื้นฐานในการยอมรับเทคโนโลยีของผูบริโภค 
ไดแกการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี (Perceived Usefulness) และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการ
ที่ไมซับซอนในการใชเทคโนโลยี (Perceived Ease of Use) การรับรู:ถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี 
(Perceived Usefulness) หมายถึง ทัศนคติ ความเชื่อของบุคคลที่มีตอการใชเทคโนโลยีหรือระบบใด
ระบบหนึ่ง เพ่ือเพ่ิมศักยภาพการทํางานของบุคคลนั้น Davis (1989, p. 982 – 1003) เปนความเชื่อหรือ
มุมมองในการวิเคราะหถึงคุณคาหรือประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากเทคโนโลยี หากคุณประโยชนของ
เทคโนโลยีตรงกับความตองการของบุคคลจะนําไปสูการยอมรับและใชเทคโนโลยีนั้นตอไป การรับรูถึง
ขั้นตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี (Perceived Ease of Use) จะเปนอีกมุมมองหนึ่งของการ
พิจารณาเทคโนโลยี หมายถึง ทัศนคติ ความเชื่อของบุคคลที่มีตอขั้นตอนวิธีการใชเทคโนโลยีที่เขาใจงาย 
Davis (1989, p. 982 – 1003) สามารถศึกษาวิธีการใชงานไดโดยไมจําเปนตองเปนผูเชี่ยวชาญในสาขา
เฉพาะดาน สําหรับทั้งสองปจจัยเปรียบเสมือนเปนเครื่องมือที่ชวยอธิบายการเปลี่ยนความตั้งใจของ
ผูบริโภคในการบริโภคเทคโนโลย ี
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.1 แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (Davis, 1989) 
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จากภาพท่ี 2.1 การรับรูประโยชน (Perceived Usefulness) หมายถึง ระดับความเชื่อของ
บุคคลที่ใชระบบวาเทคโนโลยีจะชวยเพ่ิมประสิทธิภาพใหกับงานของตน (Davis, 1989, p. 10) ดังนั้นการ
ที่บุคคลเชื่อวาระบบสารสนเทศที่ใชงานมีประโยชนชวยเพิ่มประสิทธิภาพใหแกองคกรและตนเองไดนั้น 
จะทําใหบุคคลดังกลาวใชงานระบบสารสนเทศมากขึ้น การรับรูประโยชนในการใชงานนั้นสงผลทางบวก
กับทัศนคติที่มีตอการใชงานและพฤติกรรมของผูใชงาน (Davis, 1989, p. 10) และสงผลทางบวกตอ
ความพึงพอใจและความตั้งใจในการใชงานระบบตอดวย (Bhattacherjee, 2001, p. 351) 

การรับรูความงายตอการใชงาน (Perceived Ease of Use) หมายถึง ระดับความเชื่อของบุคคล
ที่ใชระบบวาการใชงานนั้นไมจําเปนตองใชความพยายามหรือความสามารถในการใชงาน (Davis, 1986; 
1989, p 318) โดยระบบจะตองมีลักษณะงายตอการจดจําหรือสามารถใชงานไดงาย (Park, 2010, อาง
ถึงใน ชาญชัย อรรคผาติ, 2554, หนา 26) กลาววาการยอมรับความงายในการใชงานระบบนั้นจะสงผล
ตอทัศนคติที่มีตอการใชงาน ทําใหบุคคลยอมรับในตัวระบบมากยิ่งข้ึน นอกจากนี้ทัศนคติที่มีผลตอการใช
งานนั้นก็สงผลตอการยอมรับในตัวระบบอีกดวย (Davis, 1989, อางถึงใน เกวรินทรละ เอียดดีนันท, 
2557, หนา 16) กลาววาการยอมรับระบบสารสนเทศเกิดจากการรับรูจากประสบการณที่ดีของผูใชถา
หากระบบไมมีความซับซอน หรือผูใชไมตองใชความพยายามในการใชงานระบบ จะชวยสนับสนุนใหเกิด
การรับรูประโยชนในเชิงบวกซึ่งจะสงผลใหเกิดการยอมรับเทคโนโลยีของผูใช และผูใชเลือกที่จะใชงาน
ระบบมากขึ้น 

ทัศนคติตอการใชงาน (Attitude toward Using) หมายถึง ทัศนคตขิองผูใชงานที่มีตอเทคโนโลยี
ซึ่งนําไปสูพฤติกรรม (ชาญชัย  อรรคผาติ, 2557, หนา 15) กลาววาคือความตั้งใจใชเทคโนโลยีของบุคคล
เปนอิทธิพลจากทัศนคติของบุคคลหนึ่งที่มีผลตอการใชเทคโนโลยี เชน อิทธิพลความรูสึกสนใจในการใช
งานระบบนั้น ๆ  ดีหรือไม อิทธิพลจากความเชื่อในการไดรับขอมูลขาวสารตาง ๆ  อิทธิพลทางสังคมจาก
ผูเริ่มตนการใชงานระบบ 

เจตนาเชิงพฤติกรรมการใช (Behavioral Intention to Use) หมายถึง พฤติกรรมของผูใชงานที่
มีอิทธิพลตอเทคโนโลยีนั้น โดยพฤติกรรมดังกลาวจะไดรับอิทธิพลจากการรับรูถึงประโยชน และการรับรู
ความยากงายในการใชงานของเทคโนโลย ีและทัศนคติของเทคโนโลย ีโดยพฤติกรรมของผูใชงานจะสงผล
โดยตรงตอการใชงานที่แทจริงของผูใชงานระบบ  

การใชงานจริง (Actual System) หมายถึง มีการนํามาใชจริงและยอมรับในเทคโนโลยีตาม
รูปแบบ ของ TAM นั้นอิทธิพลของตัวแปรภายนอกจะมีผลตอความเชื่อทัศนคติและความสนใจที่จะใช
เทคโนโลยีสารสนเทศโดยผานความเชื่อในขั้นตน 2 อยางที่จะสงผลตอการนําระบบมาใชคือ การรับรูถึง
ประโยชนที่จะไดรับจากระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และการรับรูในระบบที่งายตอการใชงาน สามารถ
แบงเบาภาระงานไดสะดวกสบายขึ้น แบบจําลองดังกลาวถูกนํามาใชกันอยางกวางขวาง และ เปนแบบ
แผนในการตัดสินใจที่ประสบผลสําเร็จในการพยากรณการยอมรับดานเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยชี้ใหเห็น
ถึงสาเหตุที่เก่ียวของกับการรับรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศของแตละบุคคลในเรื่องของประโยชนที่ผูใชจะ
ไดรับและการใชงานที่งายอันจะกอใหเกิดพฤติกรรมในการสนใจที่จะใชเทคโนโลยี สารสนเทศ สงผลใหมี
การนํามาใชและยอมรับในเทคโนโลยีสารสนเทศ (ธีรศักดิ์  คําแกว, 2557, หนา 13 ) แตอยางไรก็ตาม
จากผลการวิจัยที่ผานมาแสดงใหเห็นถึงความจําเปนที่ตองเพ่ิมตัวแปรอ่ืน ๆ ในแบบจําลอง TAM  
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เพ่ือสามารถสรางความเขาใจถึงวิธีการอธิบายการยอมรับการใชเทคโนโลยีใหมของแตละบุคคลไดชัดเจน
ยิ่งข้ึน และเพ่ือใหสามารถอธิบายเหตุผลของบุคคลในการรับรูถึงประโยชนที่ไดรับจากระบบสารสนเทศ 

 
2.5 ประสบการณดานเทคโนโลยีและการใหความสนใจกับเทคโนโลยีของผูบริโภค  

มีงานวิจัยดานการแพรกระจายการยอมรับเทคโนโลยีรายงานที่มีความเห็นสอดคลองกันวา 
นวัตกร (Innovator) เปนกลุมผูบริโภคที่ยอมรับและบริโภคเทคโนโลยีตาง ๆ ตามประเภทเทคโนโลยีเดิม
ที่เคยบริโภค (เคยใช) หรืออาจกลาวไดวาการเลือกบริโภคเทคโนโลยีของกลุมนวัตกรนี้มาจาก
ประสบการณของการใชเทคโนโลยีที่มีลักษณะใกลเคยีงกันมากอน 

ประสบการณ หมายถึง เหตุการณหรือการรับรูจากสิ่งที่เกิดข้ึนโดยประสบหรือรับรูดวยตนเอง 
กอใหเกิดการเรียนรูและเขาใจในเหตุและผลของเหตุการณตาง ๆ  ท่ีเกิดข้ึนซ้ําโดยมีลักษณะของ
เหตุการณใกลเคียงกับในอดีต อาจกลาวไดวาประสบการณของผูบริโภคเทคโนโลยีตาง ๆ  จํานวนมากได
ถูกถายทอดทักษะความรูและการคาดการณวิธีการใชและประโยชนที่จะไดรับจากการใชเทคโนโลยีมา
อยางตอเนื่อง อินเทอรเน็ต คอมพิวเตอรและเทคโนโลยีอื่น ๆ  ที่เกี่ยวของกับคอมพิวเตอร เปนปจจัยที่
สําคัญที่สงผลตอการบริโภคการซื้อสินคาผานระบบออนไลน (Shopping Online) และการใหบริการ
ธุรกรรมผานชองทางออนไลนของธนาคารเหลานี้เปนปจจัยที่สงผลตอพฤติกรรมการยอมรับและใช
เทคโนโลยี ดังนั้น ประสบการณการใชอินเทอรเน็ต ปริมาณ (ความถ่ี) ในการใชอินเทอรเน็ต คอมพิวเตอร
และเทคโนโลยีอ่ืน ๆ  ที่เก่ียวของกับคอมพิวเตอร ซึ่งปจจัยเหลานี้มีผลตอการยอมรับเทคโนโลยีของ
ผูบริโภค 

 
2.6 แนวคิดการคลอยตามกลุมบุคคลอางอิง  
 Ajzen และ Fishbein (อางถึงใน ฐาวรา หวังสมบูรณดี, 2553, หนา 18) กลาววา การคลอยตาม
กลุมอางอิงคือ การรับรูของบุคคลเก่ียวกับความคาดหวัง หรือความตองการของสังคมที่มีตอบุคคลนั้น  
ในการที่จะกระทําหรือไมกระทําพฤติกรรมใด ๆ ซึ่งเกิดจากความเชื่อของบุคคลตอความตองการของ
สังคม โดยเฉพาะอยางยิ่งคนใกลชิดกับบุคคลนั้น อาทิ คนในครอบครัว เปนตน ที่ตองการจะใหบุคคลนั้น
แสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่ง และการประเมินหรือตัดสินความเชื่อนั้น ไมวาจะเปนทางบวกหรือลบ 
การคลอยตามกลุมอางอิงมีผลกระทบโดยตรงตอความตั้งใจของบุคคลท่ีจะพฤติกรรมการกระทํา 
แรงจูงใจที่บุคคลจะปฏิบัติตามความคาดหวังของกลุมอางอิงที่มีความสําคัญตอตนสนับสนุนใหตนกระทํา
พฤติกรรม บุคคลนั้นก็จะรับรูถึงอิทธิพลของกลุมอางอิงวาเห็นสมควรใหตองกระทําพฤติกรรมนั้น ในทาง
ตรงขาม ถาบุคคลนั้นมีความเชื่อวากลุมอางอิงมีความสําคัญตอตนไมสนับสนุนใหตนกระทําพฤติกรรมใด 
ๆ บุคคลนั้นก็จะรับรูถึงอิทธิพลของกลุมอางอิงวาเห็นสมควรใหตนหลีกเลี่ยงจากการทําพฤติกรรมนั้น 
(Venkatesh & Davis, 2000, อางถึงใน ฐาวรา หวังสมบูรณด,ี 2553, หนา 19) 
 
2.7 การรับรูความเสี่ยง  
 Li & Huang (อางถึงใน ชุตินันท นาคะเลิศกวี, 2553, หนา 10) กลาววาการรับรูถึงความเสี่ยง 
เปนหนึ่งในตัวแปรหลักที่มีผลตอพฤติกรรมผูบริโภค เปนสภาวะ ที่ผูบริโภคมีความเสี่ยงหากตัดสินใจซื้อ  
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จะเกิดความเสียหายมากหากตัดสินใจผิดพลาด เปนเหตุ ใหชะลอการตัดสินใจ เพ่ือหาขอมูลใหมาก การ
รับรูความเสี่ยงประกอบดวยหลายกลุมดังนี ้ 
 ความเสี่ยงดานหนาท่ี หรือความสามารถของผลิตภัณฑ (Performance Risk) เก่ียวกับความ
กลัววาสมรรถภาพของสินคาหรือบริการจะไมเปนไปตามผูบริโภคคาดหวังไว 
 ความเสี่ยงทางการเงิน (Financial Risk) เก่ียวกับความสูญเสียทางการเงินที่อาจจะเกิดขึ้นได
หลังจากการซื้อสินคาหรือบริการ 

ความเสี่ยงทางสังคม (Social Risk) เก่ียวกับการรับรูของบุคคลอ่ืนที่มีตอการซื้อสินคาหรือบริการ
ของผูบริโภค 

ความเสี่ยงทางกายภาพ (Physical Risk) เก่ียวกับความปลอดภัยของสุขภาพและความเปนอยู
จากการใชสินคาหรือบริการ 
 ความเสี่ยงทางจิตวิทยา (Psychological Risk) เก่ียวกับความคิดของแตละบุคคลที่มีตอภาพ
ลักษณในการซื้อสินคาหรือบริการ 
 ความเสี่ยงเรื่องเวลา (Time Risk) เก่ียวกับการเสียเวลา หากการกระทําลมเหลว 
 ตอมาเมื่อขอมูลทั้งเรื่องสวนตัวและทางการเงินถูกนําไปใชในวัตถุประสงคอ่ืน  ๆ นอกเหนือจาก
ที่ผูใชตั้งใจไวผูใหบริการจึงตองคาํนึงถึงเรื่องความปลอดภัยและความเปนสวนตัวมากขึ้น 

 กลาวโดยสรุป การรับรูความเสี่ยง เปนการรับรูถึงความไมแนนอนในการรักษาความปลอดภัย 
การเก็บรักษาขอมูลสวนตัวและความไมชัดเจนครบถวนของขอมูลที่ผูซื้อหรือผูใชบริการไดรับ ทําให
เกิดผลกระทบทางลบนําไปสูความไมพึงพอใจและไมซื้อสินคาหรือใชบริการที่ไดรับรูความเสี่ยงนั้น 
 
2.8 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ เพ่ือนําเสนอปจจัยที่มีผลตอความพึง
พอใจ ตามแนวคิด American Customer Satisfaction Index (ACSI) ซึ่งประกอบดวย 7 ปจจัย ดังนี้ 
ความคาดหวังของลูกคา คณุภาพของสินคาและบริการ การรับรูคุณคา ความพึงพอใจ การใหขอรองเรียน
หรือขอเสนอแนะ ความจงรักภักดี ภาพลักษณ และ ทฤษฎีเก่ียวกับการยอมรับเทคโนโลยี (The 
Technology Acceptance Model - TAM) ซึ่งประกอบดวย 6 ปจจัย ดังนี้ ปจจัยภายนอก การรับรู
ประโยชน การรับรูความงายตอการใชงาน ทัศนคติตอการใชงาน เจตนาเชิงพฤติกรรมการใช และ การใช
งานจริง 

 
ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) 
Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988 (อางถึงใน บุญฤทธิ์ หวังดี, 2560, หนา 7) กลาววา 

ความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง ทัศนคติเก่ียวกับความปรารถนา หรือความตองการของผูบริโภค
ที่พวกเขาคาดหมายวาจะเกิดขึ้นในบริการนั้น ๆ  ลูกคาชื้อสินคาหรือบริการเพื่อตอบสนองความตองการ
ที่เฉพาะเจาะจง และลูกคาจะประเมินผลของการชื้อโดยมีพ้ืนฐานจากสิ่งที่คาดหวังวาจะไดรบ 

จากการศึกษาความคาดหวังของลูกคา (กนกอรพรรณ แสงสวาง, 2557, หนา 62-29)  
ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบัตรบีเฟสต สมารท แรบบิท ธนาคารกรุงเทพ ในเขต
กรุงเทพฯ พบวา ลูกคามีความคาดหวังวาจะทําใหประหยัดคาใชจาย และไดรับความคุมคาจากการสมัคร
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ใชบริการ เนื่องจากการใชงานที่สะดวก รวดเร็ว และประหยัดเวลา ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ (เกศวิทู 
ทิพยศ, 2557, หนา 45) ที่ทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทาง
การเงินผานสื่อออนไลน กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จํากัด (มหาชน) พบวา ความคาดหวังของ
ผูใชบริการการทําธุรกรรมออนไลนของผูใชบริการผานชองทางธนาคารทํารายการไดอยางถูกตอง 
ผูใชบริการรูสึกปลอดภัยเมื่อทําธุรกรรมออนไลนกับเว็บไซตของธนาคาร ผูใชบริการสามารถเขาถึง
เว็บไซตของธนาคารไดอยางรวดเร็วและงายดาย การทําธุรกรรมออนไลนผานทางเว็บของธนาคาร
สามารถดําเนินการจนเสร็จบริบูรณดวยความรวดเร็ว และธนาคารชวยแกปญหาที่ผูใชบริการพบกับการ
ทําธุรกรรมออนไลนไดอยางรวดเร็ว  

จากการทบทวนวรรณกรรมดานความคาดหวังของลูกคา สรุปไดวา ความคาดหวังของลูกคานั้น
เกิดจากประสบการณที่ลูกคาเคยใชบริการมากอน และสงผลมายังความคาดหวังในการใชบริการครั้ง
ถัดไป ดังนั้น ความคาดหวังของลูกคาหรือผูใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) คือ ความ
คาดหวังตอคุณภาพโดยรวมดานความคุมคาจากการสมัครใชบริการ สะดวก รวดเร็วประหยัดเวลา 
ถูกตอง แมนยํา ระบบมีความเสถียร ปลอดภัย เสียคาธรรมเนียมในอัตราที่เหมาะสม หรือถูกกวาการใช
บริการชองทางอ่ืน เนื่องจากชองทางออนไลนเปนการทําธุรกรรมดวยตนเองทั้งหมด และสามารถใชชําระ
คาสินคา / บริการไดหลายแหง หลายประเภท ซึ่งเมื่อลูกคาคาดหวังเชนนี้ ผูใหบริการควรสงมอบบริการ
ที่สูงกวาความคาดหวังของลูกคา เพ่ือทําใหลูกคาเกิดความรูสึกพึงพอใจ 

 
คุณภาพของสินคาหรือบริการ (Perceived Quality)   
Antonides & Van Raaij (1998) (อางถึงใน ณัฐรุจา โพธิ์ชารี, 2556, หนา 12) กลาววา การ

รับรูคุณภาพเกิดจากความคาดหวังของลูกคา สินคาหรือการบริการจะมีคุณภาพสูงก็ตอเมื่อความตองการ
ของลูกคาตรงกับความคาดหวังที่ตั้งไว การรับรูคุณภาพที่สูงตอสินคา หรือการบริการ ลูกคาจะพิจารณา
จากความเหมาะสมของการใชงาน ความคงทน ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความไววางใจ  
การบริการ หรือสินคาจะมี คุณภาพเมื่อลูกคาไดทําการเปรียบเทียบการรับรูจริงกับความคาดหวังตอ
สินคา หรือบริการนั้น 

จากการศึกษาคุณภาพของสินคาและบริการ (คมวุฒิ  อัญญธนากร, 2556, หนา 35)   
ไดทําการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการธนาคารออนไลน พบวาการให
ความสําคัญในดานคุณภาพการใหบริการ เชน ความสะดวกและงายในการโอนเงินภายในหรือตาง
ธนาคาร การชําระสินคา หรือบริการ พรอมทั้งการปองกันขอผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ้น อีกทั้งการ
รับประกันความถูกตองในการทําธุรกรรมตาง ๆ โดยมีการแสดงใหเห็นข้ันตอนและผลลัพธการดําเนินการ
ที่ชัดเจนจะสงผลตอคุณคาของการใหบริการที่ผูใชงานรับรูได ซึ่งสอดคลองกับ (สุธิดา ปฏิสัมภิทาวงศ, 
2558, หนา 38-40) พบวา คุณภาพของบริการที่ลูกคาไดรับเกิดจากการประเมินจากประสบการณ จริง
ของลูกคาที่มีตอบริการ โดยวัดจากคุณภาพของบริการในภาพรวม วัดจากระดับคุณภาพของบริการที่
สามารถตอบสนองไดตรงตามความตองการของลูกคา ซึ่งแตกตางกันไปตามความตองการ สวนบุคคล 
และวัดจากความนาเชื่อถือของคุณภาพของบริการ ซึ่งพิจารณาจากความถี่ที่เกิดจากความ ผิดพลาดของ
สินคาหรือบริการ การวัดคุณภาพของการใหบริการนั้น ลูกคาอาจวัดจากบริการท่ีไดรับจริง ความ
นาเชื่อถือของบริการซึ่งอาจสะทอนในรูปของการสงมอบบริการที่ทันตอเวลา มีความสม่ําเสมอและ
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ตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดการใหบริการที่รวดเร็ว และเอาใจใสลูกคา สืบเนื่องจาก
จุดประสงคที่ลูกคาเลือกใชบัตรเครดิตเพ่ือความสะดวกสบายในการพกพาแทนเงินสด และสิทธิประโยชน
ที่จะไดรับในการใชบัตรเครดิตที่เหนือกวาการใชเงินสด  

จากการทบทวนวรรณกรรมดานคณุภาพของสินคาหรือบริการ สรุปไดวา คุณภาพของสินคาและ
บริการนั้นเกิดจากการใหความสําคัญในดานคุณภาพการบริการ คุณภาพโดยรวมของบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet) คือ คุณภาพของบริการที่สามารถตอบสนองไดตรงตามความตองการของลูกคา 
ความรวดเร็ว ปลอดภัย ถูกตองแมนยํา ระบบใชงานงาย ลูกคาที่เขาใชงานระบบเปนครั้งแรก สามารถใช
งานได สามารถใชชําระคาสินคา / บริการไดหลายแหง หลายประเภท เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ
และสงผลไปยังคุณคาที่เกิดประโยชนในการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ตอไป ซึ่งลูกคา
จะรูสึกถึงความผิดหวัง หากคุณภาพของบริการไมเปนไปตามที่หวังไว 

 
คุณคาของสินคาหรือบริการ (Perceived Value)   
คุณคาของสินคาหรือบริการที่ลูกคาไดรับเปนการเปรียบเทียบระหวางประโยชน ของสินคาหรือ

บริการที่ลูกคาไดรับกับราคาที่จายไปหรือตนทุนท่ีเสียไปเพื่อใหไดสินคาหรือบริการนั้น โดยนําปจจัยดาน
ราคาเขามารวมพิจารณาเพ่ือลดผลกระทบในเรื่องระดับรายไดหรือขอจํากัดดานงบประมาณของลูกคาแต
ละราย การประเมินคุณคาที่ลูกคาไดรับสามารถประเมินไดจาก 2 คําถามคือ ความพอใจตอราคา ณ 
ระดับคุณภาพในปจจุบัน และความพอใจตอคุณภาพ ณ ระดับราคาในปจจุบัน ซึ่งคุณคาของสินคาที่
ลูกคาไดรับจะสงผลโดยตรงตอความพึงพอใจของลูกคา โดยไดรับอิทธิพลจาก Perceived Quality และ 
Customer Expectation (สุธิดา ปฏิสัมภิทาวงศ, 2558, หนา 13-14 ) 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณคาของสินคาหรือบริการ Kotler และ Keller (2006) (อางถึงใน สุ
ธิดา ปฏิสัมภิทาวงศ, 2558, หนา 13) กลาววา ประโยชนที่ลูกคาไดรับจากสินคาหรือบริการ ประกอบไป
ดวย (1) คุณคาดานผลิตภัณฑ (product value) ซึ่งจะดูไดจากความนาเชื่อถือ (reliability) ความ
แข็งแรงทนทาน (durability) ความสามารถในการใชปฏิบัติงาน (performance) และการขายตอ 
(resale) (2) คุณคาทางดานการบริการ (service value) ซึ่งดูไดจากการสงมอบตอ (delivery) การฝกฝน
อบรม (training) และการดูแลบํารุงรักษา (maintenance) (3) คุณคาดานความสามารถของบุคลากร 
(Personnel value) ซึ่งตรวจสอบไดจากความรูความสามารถของบุคลากรของบริษัท ประสบการณและ
ความสามารถในการตอบคําถาม และ (4) คุณคาภาพลักษณ (image value) ซึ่งตรวจสอบไดจาก
ภาพลักษณของบริษัท (Corporate image) ในสายตาของลูกคา  

Crosby, (1979) (อางถึงใน ณัฐยา หัตถาพันธ, 2559, หนา 13) กลาววาคุณภาพการบริการ 
หมายถึง คณุลักษณะและประโยชนของการใชงานโดยรวมของการใหบริการที่จะทําใหสามารถตอบสนอง
การใชงานไดเหมาะสมสําหรับการใชงานสอดคลองตอความตองการใชบริการในดานการตลาดที่ตรงกับ
ความตองการของผูใชบริการและสอดคลองกับมาตรฐานที่ตองการและคาดหวังของผูใชบริการ  

จากการศึกษาคุณคาของสินคาหรือบริการที่ลูกคาจะไดรับ (คมวุฒิ อัญญธนากร, 2556, หนา 
35)พบวา คุณคาของบริการสงผลกระทบโดยตรงตอความพึงพอใจของลูกคา และไดรับอิทธิพลทางตรง
จากคุณภาพของบริการ คือระบบธนาคารออนไลนที่ดีมีคุณภาพดีควรสงมอบคุณคาใหแกผูใชบริการ
ธนาคารออนไลนในดานความคุมคา เชน การคิดคาธรรมเนียมในอัตราที่สมเหตุสมผล หรือไมคิด
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คาธรรมเนียม เปนตน สอดคลองกับ (ดิลกา ชนะกอก, 2556, หนา 139-141) คุณภาพการบริการและ
ความเกี่ยวพันที่มีตอการรับรูคุณคาและความพึงพอใจของผูบริโภค :กรณีศึกษาบูทีคโฮเทลในจังหวัด
เชียงใหม พบวาคุณภาพของการบริการที่ดีจะสงผลใหผูที่มาใชบริการไดเห็นถึงคุณคาและสงผลใหเกิด
ความพึงพอใจสาหรับผูใชบริการ ซึ่งการที่ผูใชบริการใหความสนใจและเห็นความสําคัญในการใชบริการ
ในเรื่องของประโยชนและเวลาที่เสียไปลวนแลวจะทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจมากที่สุดและสงผล
ตอการสรางความยั่งยืนตอธุรกิจอีกดวย 

จากการทบทวนวรรณกรรมดานคุณคาของสินคาและบริการ สรุปไดวา คุณคาของสินคาและ
บริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) คือการตอบสนองความตองการของผูใชบริการทั้งดานประโยชน
ตอการใชงาน ใชงายไมซับซอน ขั้นตอนไมยุงยาก แตตองมีความปลอดภัยในการใชงาน มีความเหมาะสม
และคุมคาดานประโยชนตอการใชงานกับเวลาที่เสียไปหรือไม สามารถใชชําระคาสินคา / บริการไดหลาย
แหง หลายประเภทหรือไม ตลอดจนบริการเสริมตาง ๆ ที่ไดรับทําใหรูสึกคุมคา 

 
ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
Kotler (2006) (อางถึงใน สุธิดา ปฏิสัมภิทาวงศ, 2558, หนา 8) กลาววา ความพึงพอใจของ

ลูกคา หมายถึง ความสามารถของสินคาหรือบริการที่จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาหรือผูมาใชบริการ 
ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นภายหลังการซื้อหรือการใชบริการไปแลว และข้ึนอยูกับการรับรูตอสินคาและ
บริการ ถาผลจากการใชสินคาหรือบริการเปนไปตามที่ลูกคาคาดหวังก็แสดงวามีความพึงพอใจ แตถาไม
เปนไปตามที่คาดหวังก็สงผลใหไมพึงพอใจ 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคา ทฤษฎี Exit-voice theory ของ 
(Hirschman, 1970, อางถึงใน วรท ธรรมวิทยาภูมิ, 2558, หนา 7) กลาววาเม่ือลูกคาเกิดความไมพึง
พอใจตอสินคาและบริการ ลูกคาจะแสดงพฤติกรรมออกมา 2 แนวทาง คือ กลุมแรกจะรองเรียนไปยัง
บริษัทของผูขายสินคาและบริการนั้น ๆ ซึ่งกลุมลูกคากลุมนี้บริษัทยังมีโอกาสที่จะรักษาเอาไวได สวนอีก
กลุมคือ เปลี่ยนไปใชสินคาหรือบริการของคูแขง แตในทางตรงกันขามกัน เมื่อลูกคามีความพึงพอใจตอ
สินคาและบริการก็จะสงผลตอความจงรักภักดีกลับมาซื้อซ้ําในครั้งตอ ๆ ไป 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา (นรินทิพย คําเนตร, 2559, หนา 65-67) ความพึงพอใจ
ของผู ใชบริการธุ รกรรมทางการเงินการบริการ KTB netbank กับ SCB Easy ในเขตจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ พบวาความพึงพอใจบริการ KTB netbank กับบริการ SCB Easy ที่เทากัน ธนาคารหัน
มาสนใจรายละเอียด ปรับปรุงแอปพลิเคชั่นของตัวเองมากข้ึน โดยเฉพาะการลดขั้นตอนเขาสูระบบ การ
ยืนยันการทํารายการที่ยุงยาก รวมทั้งการเพิ่มอี-สลิปหลังทําธุรกรรม ปจจัยที่ทําใหแอปพลิเคชั่นธนาคาร 
บนมือถือแตละแหงเติบโตนั้นตางกัน แตโดยหลักแลวมาจากฐานลูกคาอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งท่ีมีอยูเดิม 67 
และลูกคาคุนเคยการใชอินเตอรเน็ตแบงกกิงอยูแลว หันมาใชงานผานมือถือมากข้ึน หรือจะเปนชื่อเสียง 
ของธนาคาร กลุมลูกคา เชน ลูกคาบัญชีเงินเดือน (Payroll) ลูกคาที่เปนกลุมนักธุรกิจ กลุมอาชีพคาขาย 
หรือ ธนาคารกรุงไทย ท่ีมีลูกคาเปนขาราชการและตํารวจ และธนาคารทหารไทยที่มีลูกคาเปนขาราชการ
ทหาร เปนตน (คุณพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว คุณพึงพอใจในความถูกตองแมนยํา และคุณพึงพอใจ 
ในความปลอดภัยของระบบ) ซึ่งสอดคลองกับ (อัญชฎา สายสนั่น ณ อยุธยา, 2558, หนา 75-76) 
การศึกษาความพึงพอใจ ของผูใชบริการธนาคารออนไลนของประชากร ในเขตกรุงเทพมหานครและ
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ปริมณฑล พบวา ความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารออนไลน ขอท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจมากที่สุด ไดแก การทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารออนไลนชวยใหมีชีวิตที่สะดวกสบายข้ึน 
รองลงมา คือ การใหบริการธนาคารออนไลนเปนนวัตกรรมที่ทําใหชีวิตเปลี่ยนแปลงไปในทางท่ีดีขึ้น และ
นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามมีดานความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารออนไลนนอยท่ีสุดในเรื่องของ
การทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารออนไลนมีความปลอดภัยในขอมูลสวนตัวมากพอที่ทําใหสบายใจ
ในการใชบริการ และการทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารออนไลนมีเสถียรภาพ มีความแมนยํา และ
ถูกตอง 

จากการทบทวนวรรณกรรมดานความพึงพอใจของลูกคา สรุปไดวา ความพึงพอใจของลูกคา 
เกิดข้ึนจาก 3 ปจจัยหลัก ซึ่งประกอบดวย ความคาดหวังของลูกคา คุณภาพของสินคาหรือบริการ และ
คุณคาของสินคาหรือบริการที่ลูกคาไดรับ ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาหรือผูใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet) คือ ภาพรวมของการใชบริการ ดีกวาหรือดอยกวาความคาดหวังที่ตั้งไว ซึ่งเมื่อ
ความพอใจนั้นเปนไปในทางบวก ลูกคาก็จะเกิดความจงรักภักด ี

 
ขอรองเรียนของลูกคา (Customer Complaint)  
พฤติกรรมของลูกคาที่แสดงออกมาเมื่อเกิดความไมพึงพอใจในสินคาหรือบริการที่ไดรับนั้น 

Hirschman (1970) (อางถึงใน ณัฏฐากานต วงศจําเริญ, 2557, หนา 21) ไดทําการอธิบายไวดวยทฤษฎี 
Exit-voice วาพฤติกรรมที่ลูกคาแสดงออกมานั้นสามารถแบงออกไดเปน 2 ลักษณะ ลักษณะแรกคือ
ลูกคาจะทําการรองเรียนไปยังบริษัทผูขายสินคาหรือบริการนั้น ๆ  ซึ่งในลักษณะนี้ ทางบริษัทจะยังมี
โอกาสในการรักษาลูกคากลุมดังกลาวเอาไวได แตในลักษณะที่สองนั้นบริษัทจะไมสามารถรักษาลูกคา
เอาไวได เนื่องจากลูกคาจะแสดงออกโดยการเลิกซื้อสินคาหรือบริการกับทางบริษัท แลวหันไปใชสินคา
หรือบริการของบริษัทคูแขงแทน ซึ่งจะสงผลกระทบออกมาใหเห็นผานทางรายรับและผลกําไรของบริษัท
นั่นเอง 

ขอรองเรียนจากลูกคาจะถูกวัดผลจากอัตราสวนของลูกคาที่เคยรองเรียน เก่ียวกับสินคาหรือ
บริการมายังบริษัทโดยตรงภายในกรอบเวลาที่กําหนดไว ซึ่งขอรองเรียนจากลูกคา มีความสัมพันธเชิงลบ
ตอระดับความพึงพอใจของลูกคา กลาวคือ หากลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ ยอมสงผลใหขอรองเรยีนของ
ลูกคามีจํานวนท่ีสูงขึ้น แตทั้งนี้ การไมมีขอรองเรียนจากลูกคาเลย ไมไดแสดงวาลูกคาเกิดความพึงพอใจ
มาก เนื่องจากการแสดงออกถึงความไมพอใจของลูกคาสามารถแสดงออก ได 2 ลักษณะ คือ การ
รองเรียนมายังบริษัท กับการนิ่งเฉยและเลิกใชสินคาหรือบริการของบริษัท ซึ่งลักษณะอยางหลังเปนสิ่งที่
สงผลใหบริษัทสูญเสียความสามารถในการแขงขันและการสรางกําไร ขอรองเรียนของลูกคา เปนการ
แสดงใหทราบวา ลูกคายังไมไดรับการตอบสนอง ตามความคาดหวังของลูกคา ซึ่งเกิดขึ้นไดจากหลาย
สาเหตุโดย (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ 2549, หนา 18) กลาววาสาเหตุท่ีทําใหลูกคารองเรียนมายังบริษัท
เกิดจากสาเหตุดังนี้ 1. สาเหตุมาจากพนักงานที่ใหบริการ เชน การใหบริการที่ลาชา การใหบริการที่ไม
สุภาพและไมเอาใจใสลูกคา พนักงานไมมีความรูเพียงพอที่จะใหขอมูลเก่ียวกับสินคาหรือบริการแก ลูกคา 
หรือการใหบริการมีความผิดพลาดเกิดขึ้น เปนตน 2. สาเหตุมาจากสินคาหรือบริการ เชน สินคาหรือ
บริการไมมีคุณภาพ หรือ คุณสมบัติตรงตามขอมูลที่โฆษณาไว การมีขั้นตอนที่มากจนเกินไปจนทําใหเกิด
ความลาชา การใหบริการโดยเครื่องอัตโนมัติที่ไมมีผูใหบริการชวยเหลือเมื่อเกิดปญหา เปนตน 3. สาเหตุ



33 

 

มาจากลูกคา เชน การมีทัศนคติท่ีไมดีตอผูใหบริการ ลักษณะนิสัย สวนตัวของลูกคา เปนตน 4. สาเหตุมา
จากปจจัยอ่ืน ๆ เชน คูแขงมีการใหบริการที่ดีกวา หรือมีราคาถูกกวา เมื่อเทียบกับสินคาหรือบริการของ
บริษัท เปนตน (สุธิดา ปฏิสัมภิทาวงศ, 2558, หนา 14) 

จากการศึกษาขอรองเรียนของลูกคา (พนิดา เพ็ชรศิริ, 2557, หนา 68-69) ความพึงพอใจในการ
ใชบริการเงินอิเล็กทรอนิกส พบวา ขอรองเรียนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ เนื่องจาก
ลูกคายังไมไดให ความสําคญักับการรองเรียน ถึงแมวาจะไมเกิดความพึงพอใจในการใชบริการก็ตาม และ
ขอรองเรียน ของลูกคาไมสงผลโดยตรงตอความจงรักภักดีของลูกคา เพราะอรรถประโยชนที่ไดรับจาก
การบริการยังมีอยู สอดคลองกบั (ณัฐวัฒน เจียรประดิษฐ, 2558, หนา 42-44) ที่ศึกษาความพึงพอใจใน
การใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่  ในกรุงเทพมหานคร พบวาขอรองเรียนของลูกคาไมมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจเนื่องจากปจจุบันระบบการรองเรียนยังไมมีประสิทธิภาพเพียงพอ 

จากการทบทวนวรรณกรรมขอรองเรียนของลูกคา สรุปไดวาขอรองเรียนของลูกคา เกิดจากการ
ที่ผูใชบริการไมไดรับความพึงพอใจในการใชบริการ เมื่อใดที่ความพึงพอใจเปนไปในทางลบ ก็จะทําให
ลูกคานั้นมีการรองเรียน หรือแสดงความไมพอใจ ทั้งการโทรรองเรียนทางโทรศัพท และการโพสตลงสื่อ
สังคมออนไลนในดานลบ รวมถึงการบอกตอในทางที่ไมดี และอาจยกเลิกใชบริการในที่สุด 

 
ความจงรักภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) 

 ความจงรักภักดีของลูกคา คือ ระดับความสัมพันธของลูกคาที่มีตอบริษัท ซึ่งเกิด จากความ
เชื่อมั่นวาบริษัทสามารถสงมอบหรือตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีที่สุด และยังคงซื้อสินคาหรือ
ใชบริการตอไปแมวาจะเกิดปญหาบางอยาง เนื่องจากยังมีความรูสึกดีหรือประสบการณที่ดีตอสินคาหรือ
บริการในอดีต รวมถึงการไมสนใจหรือเปลี่ยนไปใชสินคาหรือบริการของคูแขงแมวา สินคาหรือบริการ
ของคูแขงจะดีกวาก็ตาม ความจงรักภักดีของลกูคาจะแสดงออกในรูปแบบของการ ซื้อซ้ํา (Repurchase 
Likelihood) และการยอมรับไดในการเปลี่ยนแปลงของราคา (Price Tolerance) ความจงรักภักดีของ
ลูกคาถือเปนปจจัยที่สําคัญที่นับเปนตัวแทนของความสามารถในการทํากําไรของบริษัท 

Hayes (2008) (อางถึงใน สุธิดา ปฏิสัมภิทาวงศ, 2558, หนา 15) กลาววา ความจงรักภักดีจะ
แสดงออกใหเห็นผาน 3 พฤติกรรม คือ (1) การคงสภาพความเปนลูกคา (Retention) ซึ่งเปนสิ่งที่สะทอน
ใหเห็นถึงความเต็มใจที่จะใชสินคาหรือบริการของบริษัทตอไป (2) การใหการสนับสนุน (Advocacy) ซึ่ง
แสดงออกโดยการบอกตอ มีแนวโนมที่จะซื้อสินคาอื่น ๆ ของบริษัท และ (3) การซื้อซ้ํา (Repurchasing) 
ซึ่งเปนสิ่งท่ีบงบอกใหเห็นถึงการเติบโตของความจงรักภักดีของลูกคา  
 จากการศึกษาขอรองเรียนของลูกคา (พนิดา เพ็ชรศิริ, 2557, หนา 38-40) ความพึงพอใจในการ
ใชบริการเงินอิเล็กทรอนิกส พบวาความพึงพอใจของลูกคาสงผลตอความจงรักภักดี ของลูกคาในเชิงบวก 
เนื่องจากคุณคาของบริการที่ไดรับและประโยชนจากการใชบริการทําใหลูกคายินดีที่จะใชบริการเงิน
อิเล็กทรอนิกสตอไป และมีแนวโนมท่ีจะแนะนําผูอื่นใหมาใชบริการ สอบคลองกับ (สุธิดา ปฏิสัมภทิาวงศ,  
2558, หนา 38-39) ที่ทําการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการบัตรเครดิตในเขกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล พบวา ความพึงพอใจไมสงผลกระทบตอขอรองเรียนของลูกคาอยางมีนัยสําคัญ และขอ
รองเรียนของลูกคาไมสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาอยางมี นัยสําคัญเชนกัน ทั้งนี้ อาจเนื่องมาจาก
พฤติกรรมของลูกคาคนไทยที่ไมนิยมรองเรียน แตอาจแสดงออกโดยการเลิกใชบริการเลย เนื่องจากใน
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ปจจุบันคูแขงของบริการบัตรเครดิตมีทั้งคูแขงทางตรง คือ ผูประกอบการบัตรเครดิต และทั้งคูแขง
ทางออม คือ ผลิตภัณฑทางการเงินอ่ืน เชน บัตรเดบิต บริการธุรกรรมทางอินเตอรเน็ต เปนตน ซึ่งจะทํา
ใหบริษัทสูญเสียความสามารถในการแขงขันและการ สรางกําไรไป 

จากการทบทวนวรรณกรรมความจงรักภักดีของลูกคา สรุปไดวา ความจงรักภักดีของลูกคามี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจที่เกิดจากการใชสินคาหรือบริการ เมื่อผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในการ
ใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ลูกคาก็จะเกิดความจงรักภักดี คือ จะแนะนําบุคคลรอบขาง 
หรือบุคคลอ่ืน ๆ  ใหใชบริการ และยังคงใชตอไป 

 
ภาพลักษณ (Image)  

 ภาพลักษณ ตามความหมายในพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน หมายถึง ลักษณะของภาพที่
เห็น สวนใหญใชในความหมายวา ภาพของบุคคล องคกร สถาบัน ตามที่สาธารณชนมองเห็น เปนภาพที่
เกิดข้ึนในใจของคนที่เห็นมักเกิดจากลักษณะการกระทํา หรือพฤติกรรมของบุคคล องคกร หรือสถาบน
นั้น ๆ 
 ฟตลิป คอนเลอร (Philip Kotler,.2000, อางถึงใน จิราพัชร อัศวฤทธิพรหม, 2555 หนา, 35) 
อธิบายถึงคําวา ภาพลักษณ”Image” วาเปนองครวมของความเชื่อ ความคิด และความประทับใจที่บุคคล
มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งทัศนคติ และการกระทําใด ๆ  ท่ีคนเรามีตอสิ่งนั้น จะมีความเกี่ยวพันอยางสูง
เก่ียวกับภาพลักษณนั้น ๆ  
 (วิรัช ลภิรัตนกุล, 2540, หนา 9-10) กลาววา ภาพลักษณของบริษัท (CorporateImage) คือ 
ภาพท่ีเกิดขึ้นในจิตใจของประชาชนที่มีตอบริษัทหรือหนวยงานธุรกิจแหงใดแหงหนึ่ง หมายรวมไปถึงดาน
การบริหารหรือการจัดการ (Management) ของบริษัทแหงนั้นดวย และหมายรวมไปถึงสินคาผลิตภัณฑ 
(Product) และการบริการ(Service) ที่บริษัทนั้นจําหนาย ฉะนั้น คําวา ภาพลักษณของบริษัทจึงมี
ความหมายคอยขางกวางโดยครอบคลุมทั้งตัวหนวยงาน ธุรกิจ ฝายจัดการ และสินคาหรือบริการของ
บริษัทแหงนั้นดวย 
 จากการศึกษาดานภาพลักษณ (Image) (ชณิตา ถนิมมาลย, 2559, หนา 35) การรับรูภาพลักษณ
ธนาคารที่สงผลตอการรับรูคุณภาพระบบความพึงพอใจ และความภักดีของผูใชบริการโมบายแบงก้ิงใน
กรุงเทพมหานคร พบวาการรับรูภาพลักษณธนาคารมีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพระบบหรือกลาววา 
ภาพลักษณธนาคารเปนสิ่งที่บงบอกการรับรูของผูใชบริการถาภาพลักษณธนาคารเนนการเปนผูนําดาน
เทคโนโลยี ผูใชบริการก็จะรับรูไดวาคุณภาพของระบบธนาคารนี้ดี สอดคลองกับ (วิภาสิริ สถิรเจริญกุล, 
2557, หนา 70) ที่ทําการศึกษาเรื่องภาพลักษณบัตรเดบิตที่มีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพบริการและ
ความจงรักภักดีตอผลิตภัณฑ บัตรเดบิตธนาคารยูโอบีจํากัด (มหาชน) พบวาภาพลักษณทั้ง 4 ดาน ไดแก 
ตนทุนธุรกรรม ดานนวัตกรรม ความนาเชื่อถือและสิทธิประโยชนจะ เห็นวาภาพลักษณดานความ
นาเชื่อถือมีคาเฉลี่ยที่สูงที่สุดเหตุผลที่เปนเชนนี้นาจะเปนเพราะวาภาพลักษณ นั้นมักเกิดจากการรับรู
มองเห็น และการบอกตอจากบุคคลหนึ่งถึงอีกบุคคลหนึ่ง การที่ธนาคารยูโอบีซึ่งมีภาพลักษณธนาคาร
พาณิชยขนาดใหญของประเทศสิงคโปรประเทศที่ เปนศูนยกลางทางการเงินของภูมิภาค มีการขยายตัว
ทางเศรษฐกิจอยางตอเนื่องและยังเปนประเทศ ที่มีรายไดประชาชาติตอหัวสูงสุดในกลุมประเทศอาเซียน 
สงผลใหธนาคารยูโอบีเปนธนาคาร อันดับ 2 ของสิงคโปรมี 500 สํานักงานใน 19 ประเทศทั่วโลก มี
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พนักงานกวา 20,000 คน มีสํานักงานใหญอยูที่ยูโอบีพลาซา ซึ่งเปนอาคารสูง 67 ชั้น ติดอันดับ 1 ใน 3 
ของอาคารสูงสุดในประเทศสิงคโปรความมั่นคงของธนาคารยูโอบี สิงคโปรทําใหธนาคารยูโอบี ประเทศ
ไทยท่ีเปนสาขาของธนาคารในกลุมธนาคารยูโอบี ประเทศสิงคโปร ไดรับการจัดอันดับความนาเชื่อถือใน
ดาน แนวโนมความแข็งแกรงทางการเงินวามีเสถียรภาพจากสถาบันจัดอันดับความนาเชื่อถือ มูดดี้ ณ 
วันที่ 23 พฤศจิกายน 2557 แสดงใหเห็นถึงภาพลักษณ ของศักยภาพทางการเงินของธนาคารวามี ความ
มัน่คงทําใหลูกคาเชื่อมั่น และไววางใจเลือกใชผลติภณัฑของธนาคาร 

จากการทบทวนวรรณกรรมภาพลักษณ สรุปไดวา มุมมองภาพลักษณที่ดีจะสงผลตอมุมมองตอ
คุณภาพของสินคาของลูกคา มุมมองคุณคาของสินคาของลูกคา และความพึงพอใจโดยรวมของสินคา  

 
การรับรูประโยชน Perceived Usefulness 
Davis, 1989 (อางถึงใน ธนภัทร จอมแกว และ ชุติมาวดี ทองจีน, 2559, หนา 11) กลาววา การ

รับรูประโยชนในการใชงาน (Perceived Usefulness) หมายถึง ระดับที่ผูใชเชื่อวาประโยชนของ
เทคโนโลยีจะสามารถชวยเพ่ิมประสิทธิภาพใหกับงานของตน ซึ่งมีความสัมพันธโดยตรงกับทัศนคติที่มีตอ
การใชงานและพฤติกรรมของผูใช นอกจากนี้ Fred Davis และ Richard Bagozzi ยังไดทําการพัฒนา
ทฤษฎี Technology Acceptance Model (TAM) คือหนึ่งในการตอยอดจากทฤษฎีการกระทําดวย
เหตุผล (Theory of Reasoned Action:TRA) F. D. Davis. (1989) โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือใชในการ
แทนที่การวัดทัศนคติดวยการวัดการ ยอมรับเทคโนโลยีจาก 2 ปจจัย คือ 1. Perceived Usefulness คือ
การรับรูถึงประโยชนที่ไดรบั 2. Perceived Ease of Use คือการรับรูถึงความงายในการใชงาน ทั้ง TAM 
และ TRA จะพิจารณาและอธิบายถึงปฐมมูลของพฤติกรรมในการเกิดเจตนาที่จะกระทําสิ่งหนึ่งสิ่งใด โดย
ปราศจากขอจํากัดอื่น ๆ  

จากการศึกษาการรับรูประโยชน (ธนภัทร จอมแกว และชุติมาวดี ทองจีน, 2559, หนา 55) 
อิทธิพลของการรับรูถึงประโยชน ความนาเชื่อถือและการจัดการความรูตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 
Google ในกรุงเทพมหานคร พบวา การใหความสําคัญมากที่สุดคือ Google ชวยทําใหการทํางาน
ทันเวลา ดังนั้นแลวจึงเห็นไดวาหากผูใชงานสามารถรับรูถึงประโยชนตอความพึงพอใจของผูใชงาน 
Google ผูใชงานจะทําการตัดสินใจใชบริการไดงายขึ้น ผูประกอบธุรกิจหรือองคกรที่เกี่ยวของจึงควรมี
การนําเสนอวิธีการใชงานแบบงายเพ่ือใหผูใชงานสามารถรับรูถึงประโยชนและนําไปสูความพึงพอใจอัน
จะกอใหเกิดการตัดสินใจใชบริการตอไป 

จากการทบทวนวรรณกรรมดานการรับรูประโยชน สรุปไดวา ความมีประโยชนจะเปนตัว
กําหนดการรับรูในระดับบุคคล กลาวคือ แตละคนก็จะรับรูไดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - 
Wallet) จะมีสวนชวยในการชําระคาบริการไดสะดวก รวดเร็ว ซึ่งจะสงผลตอทัศนคติตอการใชงาน 
 

การรับรูความงายตอการใชงาน Perceived Ease of Use 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู ความงายในการใชงาน การรับรูความงายในการใชงาน 

(Perceived Ease of Use) เปนปจจัยหลักที่สําคัญของทฤษฎีแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยีอีกปจจัย
หนึ่ง ซึ่งหมายถึง การวัดระดับขั้นของบุคคลที่เชื่อวาถาหากมีการใชระบบสารสนเทศที่มีการพัฒนาขึ้นมา
ใหม ระบบใหมนั้นจะทําใหประสิทธิภาพในการทํางานขององคกรที่ทํางานอยูนั้นดียิ่งข้ึน ซึ่งงานวิจัยตาง  
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ๆ  ที่ผานมา มีผูนําทฤษฎีแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยีไปประยุกตใชและสรุปวา กอนเกิดการรบัรูที่ส
งผลตอพฤติกรรมดังกลาว ตองมีการวางเปาหมายในการใชงาน มีการใหบริการระบบสารสนเทศอยาง
ทั่วถึงในวงกวาง เพื่อสรางประสบการณที่ดีใหผูใชงาน 

Davis 1989 (อางถึงใน สุนันทา หลบภัย, 2558, หนา 19) กลาววาการศึกษาของ Davis ไดใช
ทฤษฎีแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยีในการประยุกตใชระบบสารสนเทศใหม พบวา การรับรูประโยชน
ในการใชงาน การรับรูความงายในการใชงาน มีผลตอการตัดสินใจใชงานหรือพฤติกรรม และความตอง
การใชของกลุมตัวอยาง ขณะท่ีนักวิจัยหลายทานที่ไดทําการศึกษาในชวงเวลาตอมา พบวา ผลการศึกษา
เปนไปในลักษณะทิศทางเดียวกัน จึงสนับสนุนทฤษฎีแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยีที่แสดงใหเห็นวา 
การที่ผู บริโภคจะเกิดการตัดสินใจใช บริการชําระเงินผ านอุปกรณสื่อสารเคลื่อนท่ีหรือไม นั้น  
เปนเพราะการรับรูของผูบริโภคในเรื่องการรับรูประโยชนในการใชงาน และการรับรูความงายในการใช
งาน ซึ่งเก่ียวกับทฤษฎีแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลย ี

จากการศึกษาดานการรับรูความงายตอการใชงาน (สุนันทา หลบภัย, 2558, หนา 69-72) การ
รับรูถึงความปลอดภัย ประโยชนการใชงาน และความงายในการใชงานที่มีผลตอการใชบริการชําระเงิน
ผานอุปกรณสื่อสารเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยการรับรูความงายในการใช
งาน ดานความตั้งใจในการใชงาน สงผลตอการใชงานที่มีผลตอการใชบรกิารชําระเงินผานอุปกรณสื่อสาร
เคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมากที่สุด เนื่องจากผูใชบริการ พบวาขอแนะนําการใชงาน
ผานอุปกรณสื่อสารเคลื่อนที่มีความชัดเจน เขาใจไดงาย ซึ่งผลของการวิจัยนี้ สอดคลองกับงานวิจัยของ 
(Kim และคณะ,  2009, หนา 12) ที่ไดทําการศึกษาเก่ียวกับผลของความเชือ่มั่น และความตั้งใจใชงานท่ี
มีผลตอการใชงานการชําระเงินผานอุปกรณสื่อสารเคลื่อนที่ ซึ่งผลการศึกษาพบวา ผูใชงานอุปกรณ
สื่อสารเคลื่อนที่ซึ่งมีความรูเก่ียวกับ ระบบการชําระเงินผานอุปกรณสื่อสารเคลื่อนที่ จะสามารถใชงาน
ระบบไดงายกวาผูที่ไมมีความรูในการใชงานระบบ และเมื่อมีความรูเกิดขึ้น ก็จะสงผลใหเกิดทัศนคติใน
เชิงบวกตอการใชงานระบบการชําระเงินผานอุปกรณสื่อสารเคลือ่นที่ตามมาดวย 

จากการทบทวนวรรณกรรมดานการรับรูความงายตอการใชงาน สรุปไดวา ปจจัยการรับรูความ
งายในการใชงาน คือปจจัยที่กําหนดในแงปริมาณหรือความสําเร็จที่ไดรับวาตรงกับความคาดหวังหรือไม 
กลาวคือ การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) จะสามารถชวยใหผูใชบริการใชความพยายาม
นอยลงท้ังในดานพลังงานจากรางกาย และจิตใจ ซึ่งจะสงผลใหเกิดทัศนคติในเชิงบวกตอการใชงาน 

 
ทัศนคติตอการใชงาน Attitude toward Using 
Davis et al., 1989 (อางถึงใน อรุโณทัย พยัคฆงพงษ, 2560, หนา 130) กลาววา ทัศนคติเปน

ความรูสึกเชิงบวกหรือเชิงลบของบุคคลหนึ่งท่ีมีตอการแสดงพฤติกรรมหนึ่ง เชน การใชระบบ  
เธอสโตน Thurstone., 1974 (อางถึงใน อรุโณทัย พยัคฆงพงษ, 2560, หนา 131) กลาววา 

ทัศนคติเปนผลรวมทั้งหมดเก่ียวกับความรูสึก ความกลัว หรือความรูสึกตาง ๆ ที่บุคคลหนึ่งสามารถบอก
ความแตกตางไดวาเห็นดวย หรือไมเห็นดวย ชอบหรือไมชอบ ทัศนคติมีลักษณะเปนมโนทัศนเชิง
นามธรรมทั่วไปที่เกิดจากการสรางข้ึน เปนเครื่องมือที่แสดงใหเห็นถึงสิ่งที่บุคคลหนึ่งคิด พูด กระทํา หรือ 
เปนเครื่องมือในการทํานายพฤติกรรมที่อาจเกิดข้ึนในอนาคต (Henderson; Morris and Fitz-Gibbon. 
1978)  
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จากการศึกษาดานทัศนคติตอการใชงาน (อรุโณทัย พยัคฆงพงษ, 2560, หนา 129) แบบจําลอง
การยอมรับเทคโนโลยีในการแขงขันทางการตลาด พบวาทัศนคติการรับรูประโยชน และการรับรูความ
งายในการใชงานเทคโนโลยีมีผลตอความตั้งใจใชเทคโนโลยีและกอใหเกิดพฤติกรรมการยอมรับเทคโนโลยี 
ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ (วนิดา ตะนุรักษ นรพล จินันทเดช และประยงค มีใจซื่อ, 2560, หนา 48) 
ที่ไดทําการศึกษาเก่ียวกับอิทธิพลของทัศนคติตอการใชงานและปจจัยที่เก่ียวของตอพฤติกรรมความตั้งใจ
ในการใชเทคโนโลยีของพนักงานอุตสาหกรรมการคาสงและคาปลีกไทย ซึ่งผลการศึกษาพบวา ทัศนคติ
ตอการใชมีอิทธิพลทางตรงตอพฤติกรรมความตั้งใจ พฤติกรรมการใชงานไดรับอิทธิพลจากทัศนคตติอการ
ใชงานสงผลใหเกิดการยอมรับการใชงานของระบบรวมไปถึงการเกิดความพึงพอใจของผูใชงาน 

จากการทบทวนวรรณกรรมดานทัศนคติตอการใชงาน สรุปไดวา ไดรับอิทธิพลจากการรับรู
ประโยชนที่ไดรับจากการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) และการรับรูวาเปนระบบที่งายตอ
การใชงาน และสงผลตอความตั้งใจในการใชงาน เกิดการยอมรับการใชงานของระบบรวมไปถึงการเกิด
ความพึงพอใจของผูใชงาน 

 
เจตนาเชิงพฤติกรรมการใช Behavioral Intention to Use 
พฤติกรรมของผู ใชบริการหมายถึงคนที่พฤติกรรมหรือการกระทําของผู ใชบริการที่มีตอ

เทคโนโลยีนั้นนั้นไดรับอิทธิพลจากการรับรูถึงประโยชนและทัศนคติท่ีมีตอการใชงานเทคโนโลยีนั้นซึ่งจาก
การศกึษาของ Yu et al., 2005 , อางถึงใน พัชราภรณ ไชยศร ีเอียน โทมัส และสินีนาฏ ศิริ, 2554, หนา 
376)  พบวาการรับรูถึงประโยชนที่ไดรับและทัศนคติที่มีตอการใชงานจะสงผลโดยตรงตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการ (วรพล ปญจศรีประการ, 2553, หนา16 ) 

จากการศึกษาดานเจตนาเชิงพฤติกรรมการใช (ชุตินันท  นาคะเลิศกวี, 2553, หนา 99-100) 
กลาววาปจจัยที่มีผลตอการยอมรับในการใชงาน E-Service เพ่ือชําระคาบริการของผู ใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ AIS ในกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยที่มีผลตอเจตนาในการใชงานไปในทิศทาง
เดียวกัน คือ ปจจัยเรื่องการรับรูถึงความงายและการรับรูถึงประโยชนขณะที่เม่ือผูใชงานมีการรับรูถึง
ความงายในการใชงานเพ่ิมขึ้น จะสงผลใหการรับรูถึงประโยชนเพ่ิมขึ้นดวย 

จากการทบทวนวรรณกรรมดานเจตนาเชิงพฤติกรรมการใช สรุปไดวา ไดรับอิทธิพลจากการรับรู
ถึงประโยชนและทัศนคติที่มีตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) การรับรูถึงประโยชนที่
ไดรับและทัศนคติที่มีตอการใชงาน ซึ่งจะสงผลโดยตรงตอพฤติกรรมของผูใชบริการ  

 
การใชงานจริง Actual System 
การใชงานจริง หมายถึง มีการนํามาใชจริงและยอมรับในเทคโนโลยีตามรูปแบบ ของ TAM นั้น

อิทธิพลของตัวแปรภายนอกจะมีผลตอความเชื่อทัศนคติและความสนใจที่จะใชเทคโนโลยีสารสนเทศโดย
ผานความเชื่อในขั้นตน 2 อยางที่จะสงผลตอการนําระบบมาใชคือ การรับรูถึงประโยชนที่จะไดรับจาก
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และการรับรูในระบบที่งายตอการใชงาน สามารถแบงเบาภาระงานได
สะดวกสบายขึ้น แบบจําลองดังกลาวถูกนํามาใชกันอยางกวางขวาง และ เปนแบบแผนในการตัดสินใจที่
ประสบผลสําเร็จในการพยากรณการยอมรับดานเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยชี้ใหเห็นถึงสาเหตุที่เก่ียวของ
กับการรับรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศของแตละบุคคลในเรื่องของประโยชนที่ผูใชจะไดรับและการใชงาน
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ที่งายอันจะกอใหเกิดพฤติกรรมในการสนใจที่จะใชเทคโนโลยี สารสนเทศ สงผลใหมีการนํามาใชและ
ยอมรับในเทคโนโลยีสารสนเทศ (ธีรศักดิ์  คําแกว, 2557, หนา 13) 

จากการศึกษาการใชงานจริง (ปาลี คลายเพชร, 2559, หนา 50) การเปรียบเทียบการยอมรับ
เทคโนโลยี Mobile Banking กรณีศึกษา MYMO กับ K PLUS ในอําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
พบวาการรับรูถึงการใชงาย และการรับรูถึงประโยชนของการใชงาน สงผลในเชิงบวกตอทัศนคติในการใช 
Mobile Banking ซึ่ งจะมีผลในเชิ งบวกต อทัศนคติต อการใช   Mobile Banking เพื่อทําธุรกรรม 
ทางการเงนิ 

จากการทบทวนวรรณกรรมการใชงานจริง สรุปไดวาการรับรูถึงประโยชนที่จะไดรับจากการใช
บริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) และการรับรูในระบบท่ีงายตอการใชงาน สงผลในเชิงบวกต
อทัศนคติในการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ซึ่งจะมีผลในเชิงบวกตอทัศนคติตอการใช
บริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) เพ่ือชําระคาบริการตาง ๆ 

 
การคลอยตามกลุมอางอิง  
Ajzen และ Fishbein, 1975 (อางถึงใน ฐาวรา หวังสมบูรณดี, 2553, หนา 18-19) กลาววา  

การคลอยตามกลุมอางอิงคือ การรับรูของบุคคลเก่ียวกับความคาดหวัง หรือความตองการของสังคมที่มี
ตอบุคคลนั้น ในการที่จะกระทําหรือไมกระทําพฤติกรรมใด ๆ ซึ่งเกิดจากความเชื่อของบุคคลตอความ
ตองการของสังคม โดยเฉพาะอยางยิ่งคนใกลชิดกับบุคคลนั้น อาทิ คนในครอบครัว เปนตน ที่ตองการจะ
ใหบุคคลนั้นแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่ง และการประเมินหรือตัดสินความเชื่อนั้น ไมวาจะเปน
ทางบวกหรือลบ การคลอยตามกลุมอางอิงมีผลกระทบโดยตรงตอความตั้งใจของบุคคลที่จะพฤติกรรม
การกระทํา แรงจูงใจที่บุคคลจะปฏิบัติตามความคาดหวังของกลุมอางอิงที่มีความสําคัญตอตนสนับสนุน
ใหตนกระทําพฤติกรรม บุคคลนั้นก็จะรับรูถึงอิทธิพลของกลุมอางอิงวาเห็นสมควรใหตองกระทํา
พฤติกรรมนั้น ในทางตรงขาม ถาบุคคลนั้นมีความเชื่อวากลุมอางอิงมีความสําคัญตอตนไมสนับสนุนใหตน
กระทําพฤติกรรมใด ๆ บุคคลนั้นก็จะรับรูถึงอิทธิพลของกลุมอางอิงวาเห็นสมควรใหตนหลีกเลี่ยงจากการ
ทําพฤติกรรมนั้น (Venkatesh & Davis, 2000, pp. 186-204) 

จากการศึกษา ปจจัยดานกลุมคนอางอิง (พิรัฐพงศ เทพหัสดิน ณ อยุธยา, 2552, หนา 381) 
ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ในกรุงเทพมหานคร 
พบวาการคลอยตามกลุมอางอิง มีผลตอการยอมรับเทคโนโลยี และการยอมรับเทคโนโลยีมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมความตั้งใจใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับ (ฐาวรา หวังสมบูรณดี , 2553, หนา 77) ที่
ทําการศึกษา ปจจัยที่มีผลกระทบตอการยอมรับอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง กรณีศึกษาพนักงานธนาคารยูโอบี 
สํานักงานใหญ พบวาความตั้งใจในการใชอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง เกิดจากทัศนคติท่ีมีผลตอพฤติกรรมการใช
งาน การรับรุถึงประโยชน และอิทธิพลสังคมดานกลุมอางอิง 

 จากการทบทวนวรรณกรรมการคลอยตามกลุมอางอิง สรุปไดวา การคลอยตามกลุมอางอิง เปน
อีกปจจัยที่มีผลกระทบตอการยอมรับอี - วอลเล็ท กลาวคือเมื่อคน ๆ หนึ่งใช และพบวาเทคโนโลยีนี้ใช
งานงาย และมีประโยชน ก็จะบอกตอใหคนใกลชิดลองใชเทคโนโลยีนั้นดวย  
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การรับรูความเสี่ยง (Perceived Risk) 
Li & Huang, (2009) (อางถึงใน ชุตินันท นาคะเลิศกวี, 2553, หนา 10) การรับรูถึงความเสี่ยง

เปนหนึ่งในตัวแปรหลักที่มีผลตอพฤติกรรมผูบริโภค เปนสภาวะ ที่ผูบริโภคมีความเสี่ยงหากตัดสินใจซื้อ 
จะเกิดความเสียหายมากหากตัดสินใจผิดพลาด เปนเหตุ ใหชะลอการตัดสินใจ เพ่ือหาขอมูลใหมาก การ
รับรูความเสี่ยงประกอบดวยหลายกลุมดังนี้ ความเสี่ยงดานหนาที่ หรือความสามารถของผลิตภัณฑ 
(Performance Risk) เก่ียวกับความกลัววาสมรรถภาพของสินคาหรือบริการจะไมเปนไปตามผูบริโภค
คาดหวังไว ความเสี่ยงทางการเงิน (Financial Risk) เก่ียวกับความสูญเสียทางการเงินที่อาจจะเกิดข้ึนได
หลังจากการซื้อสินคาหรือบริการ ความเสี่ยงทางสังคม (Social Risk) เก่ียวกับการรับรูของบุคคลอ่ืนที่มีต
อการซื้อสินคาหรือบริการของผูบริโภค ความเสี่ยงทางกายภาพ (Physical Risk) เก่ียวกับความปลอดภัย
ของสุขภาพและความเปนอยูจากการใชสินคาหรือบริการ ความเสี่ยงทางจิตวิทยา (Psychological Risk) 
เก่ียวกับความคิดของแตละบุคคลที่มีตอภาพลักษณในการซื้อสินคาหรือบริการ ความเสี่ยงเรื่องเวลา 
(Time Risk) เก่ียวกับการเสียเวลา หากการกระทําลมเหลว ตอมาเม่ือขอมูลทั้งเรื่องสวนตัวและทาง
การเงินถูกนําไปใชในวัตถุประสงคอื่น ๆ นอกเหนือจากที่ผูใชตั้งใจไวผูใหบริการจึงตองคํานึงถึงเรื่องความ
ปลอดภัยและความเปนสวนตัวมากขึ้น 

จากการศึกษาการรับรูถึงความเสี่ยง (Walker& Johnson, 2006, p. 125) ไดศึกษาวาทําไม
ผูบริโภคถึงใชหรือไมใชบริการท่ีเปนเทคโนโลยี ไดแก อินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง การซื้อสินคาทางอินเทอรเน็ต 
และการชําระสินคาผานอินเทอรเน็ต ผลจากการศึกษาพบวาผูบริโภคจะเต็มใจหรือไมเต็มใจ ปจจัยที่มี
อิทธิพลหลักคือ ความสามารถของแตละบุคคลในการใชบริการเหลานี้ การรับรูความเสี่ยง และการรับรูถึง
ประโยชน ทั้งสามปจจัยนี้ลวนสงผลและสงเสริมใหเกิดการใชงานจริง ซึ่งสอดคลองกับ (Zhao, Hanmer-
Lloyd, Ward & Goode, 2008, อางถึงใน วรวีร เธียรธนเกียรติ, 2560, หนา 67) ท่ีศึกษาการรับรูความ
เสี่ยง และการใชบริการธนาคารผานระบบอินเทอรเน็ตของผูบริโภคชาวจีน โดยมุงเนนปจจัยดานความ
เสี่ยงที่ผูบริโภครับรู และเปนปจจัยท่ีเปนอุปสรรคตอการใชงานธนาคารออนไลน เพ่ือใหเกิดความเขาใจ
ผูบริโภคมากข้ึน เพราะการรับรูความเสี่ยงคือกุญแจที่สําคัญที่สงผลตอการตัดสินใชหรือไมใชของกลุม
ผูบริโภคฝงตะวันตก โดยผลจากการศึกษาพบวา การรับรูความเสี่ยงคือปจจัยที่สามารถใชอธิบายไดเปน
อยางดีวาสงผลใหผูบริโภคชาวจีนเกิดการตัดสินใจใชงานธนาคารออนไลน โดยอุปสรรคสําคัญของความ
เสี่ยงสามารถอธิบายไดวา เกิดจากอิทธิพลของวัฒนธรรม โดยตัวแปรในประเด็นนี้ไดแก ความเปนสวนตัว 
การเงิน การรักษาความปลอดภัย คือตัวแปรสําคัญที่เปนอุปสรรคขัดขวางการใชบริการธนาคารออนไลน
ของกลุมผูบริโภคชาวจีน สอดคลองกับ (Lee 2009, อางถึงใน นุชร ีจินดาวรรณ , 2559, หนา 9) ไดศึกษา
ประโยชนของอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง โดยสํารวจและผสมผสานการรับรูถึงประโยชน และการรับรูถึงความ
เสี่ยง คือ ความเสี่ยงดานการเงิน ความเสี่ยงเรื่องสมรรถภพ ความเสี่ยงดานการรักษาความปลอดภัย และ
ความเปนสวนตัว ความเสี่ยงดานเวลา และความเสี่ยงดานสังคม รวมกับแบบจําลองยอมรับเทคโนโลยี 
TAM เพ่ืออธิบายถึงความตั้งใจใชงานอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง ผลจากการศึกษาพบวา ความเสี่ยงดานความ
ปลอดภัยและความเปนสวนตัว และความเสี่ยงในดานการเงิน มีผลในทางลบตอความตั้งใจใชอินเทอรเน็ต
แบงคก้ิง สวนการรับรูประโยชนในการใชอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง สงผลในทางบวก ไดแก ประโยชนทางตรง 
คือ ไมเสียเวลาเดินทาง สะดวก และเสียคาธรรมเนียมนอยกวา ประโยชนทางออม ไดแก ทําธุรกรรมได
ทุกที่ทุกเวลา เพ่ิมเวลาและโอกาสในการทําธุรกรรมทางการเงินหรือการลงทุน และ (นิธินาถ วงศสวัสดิ์, 
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2557, หนา 64) ไดศึกษาความตั้งใจใชบริการของผูซื้อขายหลักทรัพยผานอินเทอรเน็ต โดยตัวแปรอิสระ
ไดแก การรับรูประโยชน การรับรูความงายในการใชงาน และการรับรูความเสี่ยง สวนตัวแปรตามคือ 
ความตั้งใจ ผลจากการศึกษาพบวา ผูซื้อขายหลักทรัพยผานระบบอินเทอรเน็ตตั้งใจจะใชบริการเมื่อรับรู
วา ระบบนั้นมีประโยชนแลวจึงรับรูวาระบบนั้นมีความใชงานงาย และการรับรูความเสี่ยงมีผลกระทบตอ
ระดับความตั้งใจใช 

จากการทบทวนวรรณกรรมดานการรับรูถึงความเสี่ยง สรุปไดวา การรับรูความเสี่ยง เปนการ
รับรูถึงความไมแนนอนในการรักษาความปลอดภัย การเก็บรักษาขอมูลสวนตัวและความไมชัดเจน
ครบถวนของขอมูลที่ผูซื้อหรือผูใชบริการไดรับ ทําใหเกิดผลกระทบทางลบนําไปสูความไมพึงพอใจและไม
ซื้อสินคาหรือใชบริการที่ไดรับรูความเสี่ยงนั้น 

ความเสี่ยงในการศึกษาวิจัยนี้ มีนิยามความหมาย ดังนี้ 
1)  ความเสี่ยงดานการเงิน หมายถึง ทัศนคติ ความเชื่อที่วา การทําธุรกรรมการเงินทางกระเปา

เงินออนไลน (E - Wallet) นั้น มีความปลอดภัย และมีการปองกันการขโมยที่ด ี
2)  ความเสี่ยงดานความปลอดภัย หมายถึง ทัศนคติ ความเชื่อเก่ียวกับขอมูลในการทําธุรกรรม

ทางกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) มีการยืนยันตัวตนท่ีดี  
3)  ความเสี่ยงเก่ียวกับขอมูลสวนตัวของผูใชบริการ หมายถึง มีระบบปองกันขอมูลของผูบริโภค

อยางดี ทําใหยากตอการโจรกรรมขอมูล 
4)  ความเสี่ยงเรื่องเวลา (Time Risk) หมายถึง ความเชื่อที่วาจะไมเสียเวลาในการทําธุรกรรม

การเงินทางกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ระบบมีความเสถียร  ชําระคาสินคาและบริการได
หลากหลาย 

การใชบริการ อี - วอลเล็ท ปลอดภัยจริงหรือ อี - วอลเล็ท ไดรับ อณุญาตจากธนาคารแหง
ประเทศไทย ในการธุรกรรมออนไลน ผานทางชองทางตาง ๆ ทั้งเว็บไซต สมารทโฟน และจุดชําระเงิน ซึ่ง
การขออณุญาตไดตองมีการรักษาความปลอดภัยสูง การบริการ อี - วอลเล็ท นั้นจะคลายการทําธุรกรรม
ทางการเงินของธนาคารไทยตาง ๆ นั่นเอง เพราะการโอนเงิน หรือการชําระคาบริการตาง ๆ  นั้น จะมี
การเขารหัสแบบ SSL 256 bit ระดับเดียวกับที่ธนาคารอินเทอรเน็ตใช นอกจากนี้ ระบบจะมีการ
สอบถามรหัส OTP (One Time Password) ไปยังหมายเลขโทรศัพทที่ผูใชสมัครบริการไว เพ่ือยืนยันการ
ทํารายการเปนเจาของบัญชีจริงๆ เทานั้น และเมื่อทํารายการเรียบรอยแลว ก็มีการสง SMS เพ่ือแจง
รายละเอียดการทํารายงาน เพ่ือยืนยันการทํารายงาน และแจงใหผูใชบริการทราบทันที ซึ่งผูใชบริการจะ
ทราบทันทีที่มีรายการแปลกปลอม และสามารถแจงปญหาไดทันทวงที สรุปแลว การโอนเงิน ชําระ
คาบริการตาง ๆ  การเติมเงิน ผาน อี - วอลเล็ท ก็ปลอดภัยไมตางจาก การทําธุรกรรมออนไลนกับ
ธนาคารนั่นเอง 

จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับความพึงพอใจและการยอมรับเทคโนโลยี  แสดงใหเห็นวาใน
ดานความพึงพอใจ ผูใชบริการมีความสัมพันธกับความภักดี  เมื่อความพึงพอใจเพิ่มขึ้น  ความภักดีของ
ลูกคาก็จะเพิ่มขึ้นตามไปดวย ทําใหเกิดการบอกตอสิ่งดี ๆ  ที่ไดรับและกลับมาใชบริการในระยะยาว สวน
ในดานการยอมรับเทคโนโลยี แสดงใหเห็นวาปจจัยดานทัศนคติทัศนคติมีผลมาจาก 2 ปจจัยคือ ปจจัย
ดานการรับรูวาเปนระบบที่งายตอการใชงาน และปจจัยดานการรับรูประโยชน ผูใชบริการจะยอมรับ
เทคโนโลยี ก็ตอเม่ือรับรูวาใชงานงาย และเกิดการรับรูถึงประโยชนของการใชงาน สงผลในเชิงบวก 
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ตอทัศนคติที่ดีในการใชบริการ และดานการรับรูความเสี่ยงก็เปนอีกปจจัยที่มีผลตอทัศนคติของ
ผูใชบริการวาอยากจะใชบริการหรือไม ดังนั้น ผูวิจัยจึงไดสรุปประเด็นที่ใชในการศึกษาครั้งนี้  ดังตารางท่ี 
2.5 และ 2.6  
 
ตารางที่  2.5  สรุปการทบทวนงานวิจัยที่เก่ียวของเรื่องความพึงพอใจ 

 
 
 

ความ
คาดหวัง 

คุณภาพ คุณคา ภาพลักษณ 
 

ความ 
พึงพอใจ 

ขอ 
รองเรียน 

ความ 
ภักดี 

Parasuraman, Zeithaml & 
Berry (1988) 

 
  

  
  

กนกอรพรรณ แสงสวาง (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 เพ็ชรศิริ (2557)        

ณัฐวัฒน เจียรประดิษฐ (2558)        

จิราพัชร อัศวฤทธิพรหม (2555)        

ชณติา ถนิมมาลย (2559)        

วิภาสิริ สถิรเจริญกุล (2557)        

 
ตารางที่  2.6  สรุปการทบทวนงานวิจัยที่เก่ียวของเรื่องการยอมรับเทคโนโลย ี

 
 
 

ทัศนค
ติที่มี

ตอการ
ใช

บริการ 

การ
รับรูถึง
การใช
งานงาย 

การรับรูถึง
ประโยชน 

การรับรู
ถึงความ
เสี่ยง  

อิทธิพล
ของ
กลุม

อางอิง 

ควา
ม

ตั้งใจ
ใช 

พฤติกร
รมการ

ใช 

ธนภัทร จอมแกว และ  
ชุติมาวดี ทองจีน (2559) 

 
  

 
   

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

  

กรอบ
งานวิจัย 

กรอบ
งานวิจัย 
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ตารางที่  2.6  (ตอ) 

 
 

ทัศนค
ติที่มี

ตอการ
ใช

บริการ 

การ
รับรูถึง
การใช
งานงาย 

การรับรูถึง
ประโยชน 

การรับรู
ถึงความ
เสี่ยง  

อิทธิพล
ของ
กลุม

อางอิง 

ควา
ม

ตั้งใจ
ใช 

พฤติกร
รมการ

ใช 

วนิดา ตะนุรักษ นรพล จินันทเดช 
และประยงค มีใจซื่อ (2560) 

     
  

ชุตินันท  นาคะเลิศกวี (2553)        
ปาลี คลายเพชร (2559)        
Walker& Johnson (2006)        
Zhao, Hanmer-Lloyd, Ward & 
Goode (2008) 

     
  

Lee (2009)        
นิธินาถ วงศสวัสดิ์ (2557)        
พิรัฐพงศ เทพหัสดิน ณ อยุธยา 
(2552) 

     
  

ฐาวรา  หวังสมบูรณดี (2553)        

 
2.9 กรอบแนวคิดการวิจัย 

การศึกษาความพึงพอใจของบริการ (Fornell et. al., 1996, อางถึงใน สุธิดา ปฏิสัมภิทาวงศ, 
2558, หนา 10-11) ดัชนีวัดความพึงพอใจของผูบริโภคที่สามารถเปรียบเทียบกันไดเปนตัวแปรแฝงไม
สามารถประเมินและสรางข้ึนไดอยางตรงไปตรงมา โดยใชการสรางดัชนีหลากหลายดัชนีเพื่อชวยในการ
สรางดัชนีวัดความพึงพอใจของผูใชบริการที่สามารถเปรียบเทียบกันได การประเมินความพึงพอใจที่เปน
ตัวแปรแฝงนั้นจําเปนตองประเมินทางออมผานทางตัวแปรอ่ืน ๆ ที่มีผลตอการพัฒนาความพึงพอใจของ
แตละบุคคลรวมทั้งผลลัพธที่สะทอนออกมาจากความพึงพอใจ (Lancaster, 1971, p. 114) ตนกําเนิด
ของความพึงพอใจเกิดจาก 3 ประการ ประกอบดวย การรับรูในคุณภาพ การรับรูในคุณคา ที่ผูบริโภคมี
ตอสินคาหรือบริการนั้น ๆ และความคาดหวังกอนและหลังการบริโภค สินคาหรือบริการ ปจจัยทั้งสามมี
ผลเชิงบวก ตอความพึงพอใจตอสินคาและบริการนั้น ๆ ผูบริโภคที่มีการรับรูในคุณภาพสินคาหรือบริการ
ที่สูง จะมีความพึงพอใจที่สูงตอสินคาหรือบริการนั้น ๆ ผูบริโภคที่มีการรับรูในคณุคาของสินคาที่สูง ก็จะมี
ความพึงพอใจที่สูงตอสินคาหรือบริการนั้น ๆ และในลักษณะเดียวกัน ผูบริโภคที่มีความคาดหวังและ
ไดรับการตอบรับเปนไปตามความคาดหวังจะมีความพึงพอใจที่สูงตอสินคาหรือบริการนั้น ๆ 

กรอบแนวคิดการสรางแบบจําลองดัชนีความพึงพอใจของผูบริโภคของอเมริกัน (ACSI) 
(Fornell et. al., 1996, อางถึงใน สุธิดา ปฏิสัมภิทาวงศ, 2558, หนา 10-11) อธิบายวา ความคาดหวัง
ของลูกคาจะเปนปจจัยที่กําหนด มุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการของลูกคาและทั้งสองปจจัยจะ
สงผลตอไปยัง มุมมองคุณคาของสินคาและบริการของลูกคาโดยที่ปจจัยทั้งสามจะสงผลตอเนื่องไปยัง 
ความพึงพอใจโดยรวมของสินคาและบริการของลูกคา ที่จะสามารถจัดทําตอเปนดัชนีวัดความพึงพอใจ
ของลูกค า  ซึ่ งหากลูกค าพอใจ ก็จะส งผลให เ กิดความภักดีตอสิ นค าและบริการจากลูกค า  

กรอบ
งานวิจัย 
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สงผลใหเกิดภาพลักษณที่ดีจะสงผลตอคุณภาพและคุณคาที่ทําใหเกิดความพึงพอใจแตหากลูกคา 
ไมพึงพอใจก็จะทําการรองเรียน ซึ่งจะสงผลในเชิงลบตอความภักดีตอสินคาและบริการจากลูกคา 
ดวยเชนกัน ความสัมพันธดังกลาว แสดงดังภาพที่ 2.2 

 
ภาพที่ 2.2 กรอบแนวคิดการวิจัย (ACSI) 

 

ในการศึกษางานวิจัยดานการยอมรับการใชเทคโนโลยี เพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอการใชบริการ  
อี - วอลเล็ท ของ ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล อธิบายวา ดัชนีวัดความพึงพอใจของผูบริโภคที่สามารถเปรียบเทียบกับตัวแปรแฝง ผูวิจัย
จําเปนตองใชวิธีการวัดแบบสอบถามออนไลน เพ่ือชวยในการหาผลของการวิจัยที่วัดการรับรูเทคโนโลยี 
ประกอบดวย การรับรูประโยชน การรับรูความงายตอการใชงาน ทัศนคติตอการใชงาน กลุมบุคคลอางอิง 
บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย บรรทัดฐานของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง การรับรู
ความเสี่ยง พฤติกรรมการสนใจเทคโนโลยี พฤติกรรมการใช ความสัมพันธดังกลาว แสดงดังภาพที ่2.3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่ 2.3  กรอบแนวคิดการวิจัย (TAM+) 

จากแบบจําลองจะพบวาปจจัยการรับรูความงายตอการใชงาน และ การรับรูประโยชน มีผลตอ
ทัศนคติในเรื่องของการยอมรับเทคโนโลยีเมื่อผูบริโภครับรูวาเทคโนโลยีนั้นใชงานงายมาก ก็จะรับรูวา
เทคโนโลยีมีประโยชนสงผลตอทัศนคติที่มีตอการยอมรับเทคโนโลยี ปจจัยบรรทัดฐานของกลุมคน 
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ที่เราติดตอดวย และบรรทัดฐานของคนใกลชิด คนในครอบครัว ทั้งสองปจจัยสงผลตอกลุมบุคคลอางอิง
ซึ่งกลุมนี้เปนกลุมที่มีอิทธิพลอยางมากในการยอมรับเทคโนโลยีของผูบริโภค ปจจัยทัศนคติ และ กลุม
บุคคลอางอิงสงผลตอดานความสนใจในการใชเทคโนโลยี จะเห็นไดวาเมื่อผูบริโภคมีทัศนคติที่ดีตอการ
ยอมรับเทคโนโลยี และมีกลุมบุคคลอางอิงที่ดี จะสงผลใหผูบริโภคมีความสนในเทคโนโลยีมาก ปจจัยการ
รับรูความเสี่ยง เปนอีกหนึ่งปจจัยที่สําคัญ เนื่องจากการรับรูความเสี่ยงมีผลตอทัศนคติ และสงผลตอความ
ตั้งใจที่จะใชงานอิ - วอลเล็ท เพราะการทําธุรกรรมการเงินบนสมารทโฟนนั้น อาจมีความเสี่ยง ซึ่งถา
ความเสี่ยงติดลบจะสงผลตอทั้ง 2 ปจจัยเปนอยางมาก ปจจัยดานความสนใจในการใชเทคโนโลยี เมื่อ
ผูบริโภคมีความสนใจในเทคโนโลยีแลวจะสงผลตอพฤติกรรมการใชเทคโนโลย ี

 
2.10 สมมติฐานการวิจัย 

การวิจัยเรื่อง มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท 
แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐานการวิจัย
ไวดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1 ความคาดหวังของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพ   

สมมติฐานท่ี 2 ความคาดหวังของผูใชผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณคา  

สมมติฐานท่ี 3 ความคาดหวังของผูใชผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ  

สมมติฐานที่ 4 คุณภาพของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอมุมมองคุณคา  

สมมุติฐานที่ 5 คุณภาพของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ  

สมมติฐานที่ 6 คุณคาของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลู
เพย วอลเล็ท มคีวามสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ  

สมมติฐานที่ 7 ความพึงพอใจของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอความภักดี  

สมมติฐานที่ 8 ความภักดีของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอภาพลักษณ  

สมมติฐานที่ 9 ภาพลักษณของผูใหบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอมุมมองคุณภาพ ของผูใชบริการ  

สมมติฐานที่ 10 ภาพลักษณของผูใหบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ ของผูใชบริการ 

สมมติฐานที่ 11 ความพึงพอใจของผูใชบริการ อ ี- วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงลบตอการรองเรียน  
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สมมติฐานที่ 12 การรองเรียนของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงลบตอความภักดี  

สมมติฐานที่ 13 การรับรูถึงการใชงายของ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท สงผลในเชิงบวกตอการรับรูถึงประโยชนของการใชบริการ 

สมมติฐานที่ 14 การรับรูถึงการใชงายของ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท สงผลในเชิงบวกตอทัศนคตกิารใช อ ี- วอลเล็ท 

สมมติฐานที่ 15 การรับรูถึงประโยชนของการใช อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท สงผลในเชิงบวกตอทัศนคตใินการใช อี - วอลเล็ท 

สมมติฐานท่ี 16 บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย สงผลในเชิงบวกตอบรรทัดฐานของกลุม
อางอิง 

สมมติฐานที่ 17 บรรทัดฐานของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพื่อนฝูง สงผลในเชิงบวกตอ
บรรทัดฐานของกลุมอางอิง 

สมมติฐานที่ 18 ทัศนคติตอการใช อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลู
เพย วอลเล็ท เพ่ือทําธุรกรรมทางการเงิน สงผลในเชิงบวกตอความตั้งใจในการใช อี - วอลเล็ท ในการทํา
ธุรกรรมทางการเงนิ  

สมมติฐานที่ 19 บรรทัดฐานของกลุมอางอิง สงผลในเชิงบวกตอความตั้งใจในการใช อี - วอลเล็ท 
ในการทําธุรกรรมทางการเงิน  

สมมติฐานที่ 20 ความตั้งใจในการใช อี - วอลเล็ท เพ่ือทําธุรกรรมทางการเงิน สงผลในเชิงบวก
ตอการเลือกใชจริงของ อี - วอลเล็ท ในการทําธุรกรรมทางการเงิน  

สมมติฐานท่ี 21 การรับรูความเสี่ยงในการใช อี - วอลเล็ท เพ่ือทําธุรกรรมทางการเงิน สงผลใน
เชิงลบตอทัศนคติตอการใช อี - วอลเล็ท 

สมมติฐานท่ี 22 การรับรูความเสี่ยงในการใช อี - วอลเล็ท เพ่ือทําธุรกรรมทางการเงิน สงผลใน
เชิงลบตอความตั้งใจในการใช อี - วอลเล็ท 
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บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
ในการวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษา มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท 

กรณีศึกษา : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล มีวัตถุประสงค ดังนี้ (1) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบริการ อี - วอลเล็ท 
กรณีศึกษา : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล (2) เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ อี - วอล
เล็ท กรณีศึกษา : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล (3) เพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอการใชบริการ อี - วอลเล็ท กรณีศึกษา : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบ
บิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
 งานวิจัยนี้เริ่มจากขั้นตอนการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลโดยวิธีการทบทวนวรรณกรรมหรือ
บทความทางวิชาการจากฐานขอมูล คนควาจากเอกสาร เก็บรวบรวมขอมูลจากบทความ งานวิจัย 
ตลอดจนขอมูลจากเว็บไซดทั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษที่เกี่ยวของ เพ่ือใหไดมิติความพึงพอใจดาน
ความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา ความพึงพอใจ การรองเรียน และความภักดี อีกทั้งปจจัยท่ี
สงผลตอการใชบริการ ทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการ การรับรูถึงการใชงาน การรับรูถึงประโยชน การรับรู
ถึงความเสี่ยง อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพื่อนฝูง บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอด
วย อิทธิพลของกลุมอางอิง ความตั้งใจใชที่ และพฤติกรรมการใชบริการ และนําขอมูลที่ไดจากการ
ทบทวนวรรณกรรมมาสรางเปนเครื่องมือในลักษณะแบบสอบถามออนไลน เพ่ือใชในการเก็บขอมูลของ
การวิจัยเชิงปริมาณ โดยนําเสนอวิธีการวิจัยตามลําดับ ดังนี ้

 
3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.1.1 ประชากรที่ใชในการศึกษาในครั้งนี้คือ บุคคลทั่วไปท่ีใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ 
วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3.2.2 กลุมตัวอยางในการดําเนินงานวิจัย คือ  ผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบ
บิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผูวิจัยไมทราบจํานวนที่
แนนอน  จึงไดเลือกกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ โดยการสุมตัวอยางแบบแบงชั้นภูมิ (Stratified 
Sampling) จํานวน  459  คน  เพ่ือเปนตัวแทนที่ดีของประชากรที่เคยใชบริการอี - วอลเล็ท โดยการ
แบงกลุมตัวอยางตามชวงอายุ ดังนี ้

เบบ้ีบูมเมอร คือ คนที่เกิดระหวางป พ.ศ. 2489 – 2509 เหตุผลที่เรียกวา เบบี้บูมเมอร 
เนื่องจากคนยุคนี้เปนคนรุนพอกับแมซึ่งมีนิสัยในการประหยัด อดออม รอบคอบ เปนคนที่มีชีวิตเพื่อการ
ทํางาน อยูในยุคของการสรางเนื้อสรางตัว หลายคนเริ่มตนจากศูนยจนปจจุบันมีทุกอยางใหลูกหลานได
อยูสบาย เปนกลุมคนที่ไมคอยสนใจในเทคโนโลยี แตจะสนใจในเรื่องของคาใชจาย เชน คาธรรมเนียม
ของทางธนาคาร คาธรรมเนียมในการชําระคาบริการตาง  ๆ  ไมสนใจเรื่องความสะดวกสบาย ซึ่งเปนกลุม
คนอายุตั้งแต 51 ปขึ้นไป 
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เจเนอเรชั่น เอ็กซ คือคนที่เกิดในชวงป พ.ศ. 2510 - 2524 เปนคนรุนใหม ตอจากยุค 
เบบี้บูมเมอร แมวา โลกยุคนั้นจะไมทันสมัยเทายุคนี้แตคนรุนนี้ถือวาเปนกลุมคนในชวงโลกกําลังพัฒนา
เริ่มตน มีความเปลี่ยนแปลงอะไรหลาย ๆ  อยาง คนยุคนี้จะถูกสอนจากกลุมคนรุน เบบี้บูมเมอร ใหรูถึง
การประหยัด การอดทน เนนใหเรียนหนังสือเพ่ืออนาคต เนนใหทํางานกลุมราชการและรัฐวิสาหกิจ
มากกวางานเอกชน หรือ บางคนหันมาเปดกิจการตัวเอง คนกลุมนี้จัดอยูในกลุมสรางเนื้อสรางตัวสราง
ครอบครัวเพ่ือวางรากฐานใหกับลูกหลานและคนรุนตอไปเชนเดียวกัน คนกลุมนี้จะเปนวัยกลางคนท่ีให
ความสําคัญใน เรื่องของเหตุและผลตองมีความสมเหตุสมผล ยอมจายในเรื่องคาธรรมเนียมแตตองคุมคา
กับเงินที่เสียไป สนใจในเทคโนโลยีบางเพ่ือความสะดวกสบายที่เพ่ิมข้ึน ซึ่งเปนกลุมคนอาย ุ36 – 50 ป 

เจเนอเรชั่น วาย คือ คนที่เกิดอยูในชวงป พ.ศ. 2525 – ปจจุบัน คนกลุมนี้เติบโตข้ึนมา
ทามกลางความเปลี่ยนแปลง และคานิยมที่แตกตางระหวางรุนปู ยา ตา ยาย กับ รุน พอ แม ซึ่งคนรุนนี้
ถือเปนกลุมวัยรุนตอนปลาย และ วัยทํางาน ในตอนนี้ท่ีอยูทามกลางความผันผวนในหลาย ๆ  ดานทั้ง
การเมือง การศึกษา เศรษฐกิจตาง ๆ  เติบโตมาพรอมกับสิ่งอํานวยความสะดวกสบาย เรียกวาเปนเด็กยุค
เทคโนโลยีนั่นเอง คนกลุมนีจ้ะไมสนใจเรื่องของคาใชจาย สนเพียงวาตนเองไดรับความสะดวกสบาย อายุ
ของคนกลุมนี้ ซึ่งเปนกลุมคนอายุต่ํากวา 35 ป  

เนื่องจากพฤติกรรมการบริโภคของคนแตละกลุมวัยมีความแตกตางกันตามสภาวะของ
ชวงเวลาที่เกิดและเติบโต การประสบกับเหตุการณในแตละยุคสมัย รวมถึงสิ่งแวดลอม และเทรน ในแต
ละชวงอายุ สงผลใหคนแตละชวงอายุ มีพฤติกรรมการดําเนินชีวิต และแนวคิดดานตาง ๆ แตกตางกัน 
เพ่ือใหสอดคลองกับพฤติกรรมในการใชบริการ ดังตารางท่ี 3.1  เนื่องจากการวิจัยครั้งนี้มีขอจํากัดเรื่อง
เวลาและงบประมาณ จึงทําการสํารวจขอมูลผานแบบสอบถามทั้งการตอบแบบสอบถามออนไลน 
(Online  Questionnaires) บนเครือขายอินเทอรเน็ต (Internet) ผานทางสังคมออนไลนตาง ๆ เชน 
เฟซบุค และ ไลน  เปนตน  การแจกแบบสอบถามตามสถานที่ตาง ๆ ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล เพ่ือเปนตัวแทนของประชากรที่ใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท) 

 
ตารางที่ 3.1 แสดงองคประกอบของกลุมตัวอยางที่ทําการศึกษา 
 

 กลุมคน/ผูใหบริการ TrueMoney 
Wallet 

Rabbit LINE 
Pay 

BluePay 
Wallet 

    Total 

อายุต่ํากวา 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 ปขึ้นไป 
(เบบี้บูมเมอร) 

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

รวม 
157 155 147 459 

34.20% 33.77% 32.03% 100% 
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จากตารางที่ 3.1 องคประกอบของกลุมตัวอยางท่ีเก็บมาได และใชในงานวิจัยนี้สามารถเปนตัว
แทนที่ดีของประชากรได โดยกลุมตัวอยางมีองคประกอบจากประชากรทุกกลุมยอยที่มีพฤติกรรมที่
แตกตางกันตามประเด็นท่ีศึกษา ซึ่งกลุมผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา 35 ป (เจเนอเรชั่น วาย) จํานวน 216 
คน แบงเปน ผูใชบริการ ทรูมันนี่ วอลเล็ท จํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ 32.87  ผูใชบริการ แรบบิท 
ไลน เพย จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 32.41 และ ผูใชบริการ บลูเพย วอลเล็ท จํานวน 75 คน คิดเปน
รอยละ 34.72 

กลุมอายุ 36 - 50 ป (เจเนอเรชั่น เอ็กซ) จํานวน 131 คน แบงเปน ผูใชบริการ ทรูมันนี่ วอลเล็ท 
จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 38.93 ผูใชบริการ แรบบิท ไลน เพย จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 29.01 
และ ผูใชบริการ BluePay Wallet จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 32.06 

กลุมผูใชบริการท่ีมีอายุ 51 ปขึ้นไป (เบบี้บูมเมอร) จํานวน 112 คน แบงเปน ผูใชบริการ ทรูมัน
นี่ วอลเล็ท จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 31.25 ผูใชบริการ แรบบิท ไลน เพย จํานวน 47 คน คิดเปน
รอยละ 41.96 และ ผูใชบริการ บลูเพย วอลเล็ท จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 26.79 

 
3.2  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 3.2.1  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคือ แบบสอบถามออนไลน โดยแบงเปน 4 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม เปนแบบตรวจสอบรายการ จํานวน 6 ขอ 

ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพการสมรส การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 ตอนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการอี - วอลเล็ท เบื้องตนของผูตอบ

แบบสอบถาม  
 ตอนที่ 3 แบบสอบถามปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจการใชบริการกระเปาเงินออนไลน 

(E - Wallet) ของ TrueMoney Wallet Rabbit LINE Pay และ BluePay Wallet ในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑล แบงตามองคประกอบตามกรอบแนวคิดการวิจัย 7 ดาน ดังนี ้

- ความคาดหวัง (Customer Expectations) 
- มุมมองคณุภาพ (Perceived Quality) 
- มุมมองคณุคา (Perceived Value)  
- ภาพลักษณ (Image) 
- ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 
- การรองเรียน (Customer Complaints) 
- ความภักดี (Customer Loyalty) 
ตอนท่ี 4 ปจจัยที่สงผลตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E- Wallet)  ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล แบงตามองคประกอบตามกรอบแนวคดิการวิจัย 9 ดาน ดังนี ้
- การรับรูประโยชน Perceived Usefulness 
- การรับรูความงายตอการใชงาน Perceived Ease of Use 
- ทัศนคติตอการใชงาน (Attitude toward Behavior) 
- กลุมบุคคลอางอิง (Subjective Norm) 
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- บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย (Injunctive Norm) 
- บรรทัดฐานของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง (Descriptive Norm) 
- การรับรูความเสี่ยง (Perceived Risk) 
- พฤติกรรมการสนใจเทคโนโลยี (Behavior Intention) 
- พฤติกรรมการใช (Usage Behavior 

ใชวิธีการวัดแบบ Likert Scale โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน คือ 1 – 5 คะแนน ดังนี ้
- 5 คะแนน หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง 
- 4 คะแนน หมายถึง เห็นดวย 
- 3 คะแนน หมายถึง ไมแสดงความคิดเห็น 
- 2 คะแนน หมายถึง ไมเห็นดวย 
- 1 คะแนน หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
3.2.2  การทดสอบเครื่องมือ 

3.2.2.1  การทดสอบความถูกตองของเนื้อหา (Content validity) ในแตละขอให
ครอบคลุมขอมูลที่ตองการตามวัตถุประสงคของการศึกษา ผูศึกษาไดนําเสนออาจารยที่ปรึกษาให
พิจารณาคําถามทุกขอ และปรับปรุงแกไขเพ่ือใหแนใจวา คําตอบที่ไดจะใหขอมูลที่เปนประโยชนตอ
การศกึษาในครั้งนี ้

3.2 .2.2 การนํา เสนอแบบสอบถามท่ีแก ไขแลวไปทดลองกับกลุมตัวอยาง  
จํานวน 30 ชุด 
  3.2.2.3  นําขอมูลทั้ง 30 ชุดท่ีเก็บรวบรวมไดมาคํานวณหาคาความเชื่อมั่น 
(Reliability) ของแบบสอบถามโดยวิธี Factor analysis, ToTal Vairance และการใชวิธีการหาคาสัม

ประสิทธครอนบัคอัลฟา (Cronbach α –coefficient) จํานวน 16 องคประกอบ จากคําถามที่เปน 
ตัวแปร จํานวน 52 ตัวแปร ไดผลตามตารางที่ 3.2 
  



50 
 

 

ตารางที่ 3.2 การวิเคราะหปจจัย และความเชื่อถือได ของแบบสอบถาม 
 

Items 
Factor % Total Cronbach 

Loading Variance Alpha 
ความคาดหวังตอสินคาและบริการ  
(Customer Expectations)  

0.8676 0.948 

ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ 0.8928   

ความถูกตองแมนยําในการใชบริการ 0.9312   

แอปพลิเคชั่นใชงานงาย 0.9596   

ความปลอดภัย 0.9409   

คุณภาพของสินคาและบริการ (Perceived Quality)  0.8306 0.9312 

เทคโนโลยีที่ใชมีความทันสมัย 0.8988   

ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรอง 0.9075   

ระบบใชงานงาย 0.9108   

ระบบมีความปลอดภัย 0.9282   

คุณคาของสินคาและบริการ (Perceived Value)  0.8525 0.9422 

คุณภาพบริการท่ีไดรับมีความเหมาะสม 0.9208   

ความรวดเร็วของบริการท่ีไดรับมีความเหมาะสม 0.9310   

ความถูกตองของการทําธุรกรรมมีความเหมาะสม 0.9189   

ความปลอดภัยของการทําธุรกรรมมีความเหมาะสม 0.9225   

ภาพลักษณของสินคาและบริการ (Image)  0.8224 0.9279 

เปนชองทางการชําระเงินที่ดูทันสมัย 0.8974   

ความนาเชื่อถือในการใชบริการ 0.9310   

มีความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ 0.8910   

ความปลอดภัยในการใชบริการ 0.9076   

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  0.8428 0.9378 

ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ 0.9278   

ความถูกตองแมนยํา 0.9257   

ความใชงานงายของระบบ 0.8997   

ความปลอดภัยของระบบ  0.9187   

  



51 
 

 

ตารางที่ 3.2 (ตอ) 
 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

การรองเรียนของลูกคา (Customer Complaints)  0.9397 0.9677 

รองเรียนไปยังผูดูแลระบบ 0.9723   

บอกปญหาใหกับคนท่ีทานรูจัก 0.9645   

บอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน 0.9713   

ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty)  0.9051 0.8949 

บอกตอสิ่งดี ๆ ที่ไดรับไปยังคนที่ทานรูจัก 0.9514   

ทานจะยังคงเลือกใชบริการกระเปาเงินออนไลน ตอไป 0.9514   

ทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการ (Attitude toward 
Behavior of E - Wallet)  0.8590 0.9453 

ทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(E - Wallet) เปนความคิดท่ีฉลาด 

0.9281 
  

ทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(E - Wallet) เปนความคิดท่ีดี 0.9272 

  

ทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(E - Wallet) เปนสิ่งท่ีทันสมัยเพ่ิมความสะดวกสบาย 0.9182 

  

ทานชอบการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(E - Wallet)  

0.9337 
  

การรับรูถึงการใชงาน (Perceived Ease of Use)  0.8457 0.9391 

การสมัครใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) 
เปนเรื่องงาย 

0.9372 
  

สามารถดาวนโหลดแอปพลิเคชั่นกระเปาเงินออนไลน 
(E - Wallet) ไดงาย 

0.9085 
  

กระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) มีข้ันตอนการใชงาน
งาย ไมซับซอน  

0.9153 
  

ทานสามารถเรียนรูการใชงานตาง ๆ ของกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet)  

0.9174 
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ตารางที่ 3.2 (ตอ) 
 

Items 
Factor 
Loading 

% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

การรับรูถึงประโยชน (Perceived Usefulness)  0.8381 0.9355 
การใช บริการซื้ อสินคาด วยกระเป า เงินออนไลน   
(E - Wallet) ไดรับความสะดวก รวดเร็ว มากกวาการ 
ใชจายดวยเงินสด  

0.9340 
  

การใช บริการซื้ อสินคาด วยกระเป า เงินออนไลน   
(E - Wallet) สามารถใชไดทุกที่  ทุกเวลา แบบทันที 
(เรียลไทม) กับรานคาตาง ๆ  

0.8929 

  

การใชกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ชวยประหยัด
คาใชจาย  

0.9078 
  

การใชกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ประหยัดเวลา  0.9267   

การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived Risk)  0.8949 0.9413 

ทานคดิวาบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet)  
มีระบบปองกันการขโมยขอมูลที่ด ี

0.9541 
  

ทานคดิวาบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet)  
มีระบบการยืนยันตัวตนท่ีด ี

0.9423 
  

ทานคดิวาบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet)  
มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ด ี

0.9416 
  

อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพื่อนฝูง 
(Descriptive Norm)  0.8747 0.9521 

ครอบครัวของทานคิดวาการใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet) เปนความคิดที่ฉลาด 

0.9372 
  

ครอบครัวของทานคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet) 

0.9323 
  

เพ่ือนของทานสวนใหญคิดวาการใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet)เปนความคิดที่ฉลาด 

0.9379 
  

เพ่ือนรวมงานสวนใหญคิดวาทานควรใชบริการกระเปา
เงินออนไลน (E - Wallet)  

0.9337 
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ตารางที่ 3.2 (ตอ) 
 

Items 
Factor 
Loading 

% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย  
(Injunctive Norm)  0.9329 0.9280 
คนที่ทานติดตอดวยคิดวาการใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet) เปนความคิดที่ฉลาด 

0.9659 
  

คนที่ทานติดตอดวยคิดวาทานควรใชบริการกระเปา
เงินออนไลน (E - Wallet) 

0.9659 
  

อิทธิพลของกลุมอางองิ (Subjective Norm)   0.9278 0.9222 

ผูคนที่ทานรูจักสวนใหญคดิวาการใชบริการกระเปา
เงินออนไลน (E - Wallet) เปนความคิดที่ฉลาด 

0.9632 
  

ผูคนที่ทานรูจักสวนใหญคดิวาทานควรใชบริการ
กระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) 

0.9632 
  

ความตั้งใจใช (Behavior Intention)   0.9211 0.9143 

ทานมีความตั้งใจในการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(E - Wallet)  

0.9598 
  

ทานจะแนะนําคนอ่ืน ๆ  ใหใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet)  

0.9598 
  

พฤติกรรมการใช (Usage Behavior)  0.9352 0.9307 

ทานทําธุรกรรมทางการเงนิบนสมารทโฟนเปนประจํา 0.9671   

ทุกครั้งที่ตองทําธุรกรรมทางการเงินทานมักเลือกทํา
บนสมารทโฟน  

0.9671   

  
 จากตารางที่ 3.2 ผลการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได (Reliability)  
ของแบบสอบถาม ปรากฏวา คา Factor Loading และคา % Total Variance ของตัวแปรที่ใชใน
การศึกษา ไดแก ความคาดหวังตอสินคาและบริการ คุณภาพของสินคาและบริการ คุณคาของสินคาและ
บริการ ภาพลักษณของสินคาและบริการ ความพึงพอใจของลูกคา การรองเรียนของลูกคา ความภักดีของ
ลูกคา ทัศนคติตอการใชงาน การรับรูความงายตอการใชงาน การรับรูถึงประโยชน การรับรูถึงความเสี่ยง 
บรรทัดฐานของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย บรรทัด
ฐานของกลุมอางอิง ความตั้งใจใช และพฤติกรรมการใช ทุกตัวแปรมีคาโดยรวมสูงกวา 0.7 จึงสรุปไดวา
แบบสอบถามที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ มีความเที่ยงตรง (Valid) และมีความเชื่อถือได (Reliable) อยางดีใน
ทุกตัวแปร 
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3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ในการวิจัยครั้งนี้ไดเก็บรวบรวมขอมูลเชิงปริมาณ โดยผูวิจัยนําแบบสอบถามเปนเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง โดยมีขั้นตอนการดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล ดังนี้ 
 3.3.1. การเก็บขอมูลโดยวิธีเก็บขอมูลออนไลน และนําไปแจกแจงใหกลุมตัวอยางซึ่งเปน 
กลุมบุคคลทั่วไปที่ใชบริการ E- Wallet ของ TrueMoney Wallet Rabbit LINE Pay และ BluePay 
Wallet ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จํานวน 459 คน โดยใชเทคนิคการสุมตัวอยางแบบแบง
ชั้นภูมิ 
 3.3.2. การเก็บรวบรวมขอมูลใชระยะเวลาตั้งแตเดือน พฤษภาคม – ตุลาคม 2561 
หลังจากนั้นนําแบบสอบถามมาตรวจความถูกตองสมบูรณ เพ่ือการวิเคราะหขอมูลตอไป โดยหลังจากได
เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางตามกรอบแนวคิด ACSI และ TAM  
 
3.4 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช  

การวิเคราะหขอมูลของการวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษามุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใช
บริการ อี - วอลเล็ท กรณีศึกษา : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยแบงออกเปน 2 สวน ดังนี ้

3.4.1 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เปนการอธิบายลักษณะทาง
ประชากรศาสตรเกี่ยวกับ พื้นที่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน และ
พฤติกรรมการใชบริการอี - วอลเล็ท กรณีศึกษา : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอล
เล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยนํามาสรุปผลการวิเคราะหการแจกแจงความถี่  
(Frequency) คารอยละ (Percentage) และคาคะแนนเฉลี่ย (Average) 

3.4.2 การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เปนการอธิบายกลุมประชากรที่
เก็บรวบรวมขอมูล และสรุปผลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ (Stata) ในการทดสอบสมมติฐาน โดย
สถิติที่ใชในการทดสอบคือ การวิเคราะหตัวแปรทวินาม เชน T-test, F-test และการวิเคราะหแบบจําลอง
สมการถดถอย 
 



 

 

บทที่ 4 
ผลการศกึษาวิจัย 

 
 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล การวิจัยเรื่อง มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ 
อี - วอลเล็ท กรณีศึกษา : ทรูมันนี่  วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย  และบลูเพย  วอลเล็ท ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยมีวัตถุประสงคดังนี้  (1) เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการ
ใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเลท็ ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล (2)  เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอล
เล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และ (3)  เพ่ือศึกษา
ปจจัยที่สงผลตอการใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท 
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งเปนการวิจัยเชิงปริมาณ  โดยการเก็บรวบรวมขอมูลจาก
แบบสอบถามออนไลนและแบบปกติ จากกลุมตัวอยางที่เคยใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท 
แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จํานวน 459 คน  และนํา
ขอมูลดังกลาวมาทําการวิเคราะหและประมวลผล นําเสนอในรูปแบบของสถิติเชิงพรรณนา  การวิเคราะห
แบบจําลองสมการถดถอย และการสรางดัชนีเปรียบเทียบความพึงพอใจจากการใชบริการ อี - วอลเล็ท : 
ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท 
 4.1 ลักษณะของกลุมตัวอยางและขอมูลที่ไดรับ 
 4.2 ผลการประมาณคาแบบจําลองสมการถดถอย 
 
4.1 ลักษณะของกลุมตัวอยางและขอมูลที่ไดรับ 
 ผูวิจัยไดวิเคราะหการแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถาม ปจจัยที่มีผลตอมุมมอง
คุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท กรณีศึกษา : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แบงออกตามองคประกอบของกรอบแนวคิด
การสรางแบบจําลองดัชนีความพึงพอใจของผูบริโภคของอเมริกัน 7 ดาน และ แนวคิดการยอมรับ
เทคโนโลย ี9 ดาน จากขอคําถามที่เปนตัวแปรจํานวน 52 ตัวแปร มีรายละเอียดดังตารางท่ี 4.1 
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ตารางที่  4.1  แสดงการแจกแจงความถี่ของขอมูลจากแบบสอบถามในภาพรวม 
 

 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 

ความคาดหวังตอสินคาและบริการ 
(Customer Expectations) 
ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ 

 
10 

 
2 

 
23 

 
142 

 
282 

 

4.490 

 2.18% 0.44% 5.01% 30.94% 61.44%  

ความถูกตองแมนยําในการใชบริการ 8 4 20 169 258 4.449 
 1.74% 0.87% 4.36% 36.82% 56.21%  

แอปพลิเคชั่นใชงานงาย 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%   

คุณภาพของสินคาและบริการ 
(Perceived Quality) 
เทคโนโลยีที่ใชมีความทันสมัย 

 
7 

 
3 

 
15 

 
149 

 
285 

 

4.529 

 1.53% 0.65% 3.27% 32.46% 62.09%  

 ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรอง 8 7 38 152 254 4.388 
 1.74% 1.53% 8.28% 33.12% 55.34%  

ระบบใชงานงาย 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  (ตอ) 

 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 

คุณคาของสินคาและบริการ  
(Perceived Value) 

      

คุณภาพบริการท่ีไดรับมีความเหมาะสม 9 3 25 165 257 4.434 
 1.96% 0.65% 5.45% 35.95% 55.99%  

ความรวดเร็วของบริการท่ีไดรับมีความ
เหมาะสม 

9 4 16 165 265 4.466 

 1.96% 0.87% 3.49% 35.95% 57.73%  

ความถูกตองของการทําธุรกรรมมีความ
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%   

ภาพลักษณของสินคาและบริการ (Image) 
 เปนชองทางการชําระเงินท่ีดูทันสมัย 

 
9 

 
2 

 
17 

 
152 

 
279 

 

4.503 

 1.96% 0.44% 3.70% 33.12% 60.78%  

 ความนาเชื่อถือในการใชบริการ 10 1 24 162 262 4.449 
 2.18% 0.22% 5.23% 35.29% 57.08%  

มีความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ 6 8 21 151 273 4.475 
 1.31% 1.74% 4.58% 32.90% 59.48%  

ความปลอดภัยในการใชบริการ 8 

1.74% 

5 

1.09% 

34 

7.41% 

167 

36.38% 

245 

53.38% 
4.386 

ความพึงพอใจของลูกคา  
(Customer Satisfaction) 
ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ 

 
10 

 
2 

 
24 

 
147 

 
276 

 

4.475 

 2.18% 0.44% 5.23% 32.03% 60.13%  

ความถูกตองแมนยํา 9 3 26 154 267 4.453 
 1.96% 0.65% 5.66% 33.55% 58.17%  

ความใชงานงายของระบบ 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%   
  



59 
 

 

ตารางที่  4.1  (ตอ) 

 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 

การรองเรียนของลูกคา (Customer 

Complaints) 
รองเรียนไปยังผูดูแลระบบ 

280 42 61 44 32 1.924 

 61.00% 9.15% 13.29% 9.59% 6.97%  

บอกปญหาใหกับคนท่ีทานรูจัก 249 65 66 45 34 2.020 
 54.25% 14.16% 14.38% 9.80% 7.41%  

บอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน 280 39 68 49 23 1.902 
 61.00% 8.50% 14.81% 10.68% 5.01%   

ความภักดีของลูกคา (Customer 

Loyalty) 
ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ที่ทานไดรับจาก
การใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(E - Wallet) ไปยังคนที่ทานรูจัก 

 
10 

 
2 

 
43 

 
154 

 
250 

 

4.377 

 2.18% 0.44% 9.37% 33.55% 54.47%  

ทานจะยังคงเลือกใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet) ตอไป 

7 6 38 160 248 4.386 

 1.53% 1.31% 8.28% 34.86% 54.03%   

ทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการ (Attitude 

toward Behavior of E - Wallet) 
ทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน เปนความคิดที่ฉลาด 

 
 

10 

 
 

3 

 
 

33 

 
 

169 

 
 

244 

 
 

4.381 

 2.18% 0.65% 7.19% 36.82% 53.16%  

ทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน เปนความคิดที่ดี 

9 4 30 163 253 4.410 

 1.96% 0.87% 6.54% 35.51% 55.12%  

ทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน เปนสิ่งท่ีทันสมัยเพ่ิมความ
สะดวกสบาย 

7 6 30 155 261 4.431 

 1.53% 1.31% 6.54% 33.77% 56.86%  

ทานชอบการใชบริการกระเปาเงิน
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  (ตอ) 

 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 

การรับรูถึงการใชงาน (Perceived 

Ease of Use) 
การสมคัรใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน เปนเรื่องงาย 

 
11 

 
0 

 
37 

 
141 

 
270 

 

4.436 

 2.40% 0.00% 8.06% 30.72% 58.82%  

สามารถดาวนโหลดแอปพลิเคชั่น
กระเปาเงินออนไลนไดงาย 

7 4 29 153 266 4.453 

 1.53% 0.87% 6.32% 33.33% 57.95%  

กระเปาเงินออนไลน (E - Wallet)  
มีข้ันตอนการใชงานงาย ไมซับซอน 

9 2 35 179 234 4.366 

 1.96% 0.44% 7.63% 39.00% 50.98%  

ทานสามารถเรียนรูการใชงานตาง 
ๆ ของกระเปาเงินออนไลน  ไดดวย
ตนเอง 

7 4 34 167 247 4.401 

 1.53% 0.87% 7.41% 36.38% 53.81%   
 

การรับรูถึงประโยชน (Perceived 

Usefulness) 
การใชบริการซื้อสินคาดวยกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet) ไดรับความ
สะดวก รวดเร็ว มากกวาการใชจาย
ดวยเงินสด  

 
11 

 
1 

 
27 

 
142 

 
278 

 

4.471 

 2.40% 0.22% 5.88% 30.94% 60.57%  

การใชบริการซื้อสินคาดวยกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet) สามารถใชได
ทุกที่ ทุกเวลา แบบทันที (เรียลไทม) 
กับรานคาตาง ๆ  

7 4 39 175 234 4.362 

 1.53% 0.87% 8.50% 38.13% 50.98%  

การใชกระเปาเงินออนไลน (E - 
Wallet) ชวยประหยัดคาใชจาย  

8 7 38 169 237 4.351 

 1.74% 1.53% 8.28% 36.82% 51.63%  

การใชกระเปาเงินออนไลน  
(E - Wallet) ชวยประหยัดเวลา 

9 3 30 144 273 4.458 

 1.96% 0.65% 6.54% 31.37% 59.48%   
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ตารางที่  4.1  (ตอ) 

 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 

การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived Risk) 
ทานคดิวาบริการกระเปาเงินออนไลน  
มีระบบปองกันการขโมยขอมูลที่ด ี

 
 

 
8 

 
34 

 
159 

 
247 

 

4.357 

 2.40% 1.74% 7.41% 34.64% 53.81%  

ทานคดิวาบริการกระเปาเงินออนไลน มี
ระบบการยืนยันตัวตนที่ดี 

9 7 38 149 256 4.386 

 1.96% 1.53% 8.28% 32.46% 55.77%  

ทานคดิวาบริการกระเปาเงินออนไลน 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) 
ครอบครัวของทานคิดวาการใชบริการ
กระเปาเงินออนไลน เปนความคิดที่ฉลาด 

 
 
  9 

 
 
5 

 
 
35 

 
 
165 

 
 
245 

 
 

4.377 

 1.96% 1.09% 7.63% 35.95% 53.38%  

ครอบครัวของทานคิดวาทานควรใช
บริการกระเปาเงินออนไลน  

9 5 39 169 237 4.351 

 1.96% 1.09% 8.50% 36.82% 51.63%  

เพื่อนของทานสวนใหญคิดวาการใช
บริการกระเปาเงินออนไลน เปนความคิด
ที่ฉลาด 

11 4 36 162 246 4.368 

 2.40% 0.87% 7.84% 35.29% 53.59%  

เพ่ือนรวมงานสวนใหญคิดวาทานควรใช
บริการกระเปาเงินออนไลน  

7 6 35 153 258 4.414 

 1.53% 1.31% 7.63% 33.33% 56.21%  
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ตารางที่  4.1  (ตอ) 

 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 

บรรทัดฐานของกลุ มคนที่ติดต อด วย 
(Injunctive Norm) 
คนที่ทานติดตอดวยคิดวาการใชบริการ
กระเปาเงินออนไลน (E - Wallet)  
เปนความคิดที่ฉลาด 

 
10 

 
6 

 
37 

 
140 

 
266 

 

4.407 

 2.18% 1.31% 8.06% 30.50% 57.95%  

คนที่ทานติดตอดวยคิดวาทานควรใชบริการ
กระเปาเงินออนไลน (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) 
ผูคนที่ทานรูจักสวนใหญคิดวาการใชบริการ
กระเปา เงินออนไลน  (E -  Wallet)  เปน
ความคิดที่ฉลาด 

 
11 

 
5 

 
33 

 
159 

 
251 

 

4.381 

 2.40% 1.09% 7.19% 34.64% 54.68%  

ผูคนที่ทานรูจักสวนใหญคิดวาทานควรใช
บริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) 

10 5 37 146 261 4.401 

 2.18% 1.09% 8.06% 31.81% 56.86%   

ความตั้งใจใช (Behavior Intention) 
ทานมีความตั้งใจในการใชบริการกระเปา
เงินออนไลน (E - Wallet)  

 
8 

 
5 

 
34 

 
145 

 
267 

 

4.434 

 1.74% 1.09% 7.41% 31.59% 58.17%  

ทานจะแนะนําคนอื่น ๆ  ใหใชบริการ
กระเปาเงินออนไลน (E - Wallet)  

7 7 28 154 263 4.436 

 1.53% 1.53% 6.10% 33.55% 57.30%   

พฤติกรรมการใช (Usage Behavior) 
ทานทําธุรกรรมทางการเงนิบนสมารทโฟน 

เปนประจํา 

 
10 

 
4 

 
27 

 
134 

 
284 

 

4.477 

 2.18% 0.87% 5.88% 29.19% 61.87%  

ทุกครั้งท่ีตองทําธุรกรรมทางการเงินทานมัก
เลือกทําบนสมารทโฟน  

9 5 30 128 287 4.479 

  1.96% 1.09% 6.54% 27.89% 62.53%   
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 จากตารางที่ 4.1 ผลการวิเคราะหพบวากลุมตัวอยางแสดงความเห็นสวนใหญและใหความสําคัญ
ในแตละตัวแปร สรุปไดดังนี้ 
 ความคาดหวังในสินคาและบริการ (Customer Expectations) โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมี
ความคาดหวังในระดับ 5 เห็นดวยอยางยิ่ง และตัวแปรที่ลูกคามีความคาดหวังมากที่สุด คือความสะดวก
รวดเร็วในการใชบริการ คิดเปนรอยละ 61.44 รองลงมาคอื แอปพลิเคชั่นใชงานงาย ความถูกตองแมนยํา
ในการใชบริการ และความปลอดภัย คดิเปนรอยละ 57.52, รอยละ 56.21 และรอยละ54.25 ตามลําดับ 
 คณุภาพของสินคาและบริการ (Perceived Quality) พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความเห็นใน
ระดับ 5 เห็นดวยอยางยิ่ง ตัวแปรที่มีผลสูงสุด คือ เทคโนโลยีที่ใชมีความทันสมัย คิดเปนรอยละ 62.09 
รองลงมาคือ ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรอง ระบบมีความปลอดภัย และระบบใชงานงาย คิดเปนรอยละ 
55.34, รอยละ 53.59 และรอยละ 53.16 ตามลําดับ 
 คุณคาของสินคาและบริการ (Perceived Value) พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีความเห็นใน
ระดับ 5 เห็นดวยอยางยิ่ง ตัวแปรที่มีผลสูงสุด คือ ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมีความเหมาะสม คิด
เปนรอยละ 57.73 รองลงมาคือ ความถูกตองของการทําธุรกรรมมีความเหมาะสม คุณภาพบริการที่ไดรับ
มีความเหมาะสม และความปลอดภัยของการทําธุรกรรมมีความเหมาะสม คิดเปนรอยละ 56.21, รอยละ 
55.99 และรอยละ 52.94 ตามลําดับ 
 ภาพลักษณของสินคาและบริการ (Image) พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีความเห็นในระดับ 5 
เห็นดวยอยางยิ่ง ตัวแปรที่มีผลสูงสุด คือ เปนชองทางการชําระเงินท่ีดูทันสมัย คิดเปนรอยละ 60.78 
รองลงมาคือ 
มีความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ ความนาเชื่อถือในการใชบริการ และความปลอดภัยในการใช
บริการ คิดเปนรอยละ 59.48, รอยละ 57.08 และรอยละ 53.38 ตามลําดับ 
 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมีความเห็นใน
ระดับ 5 เห็นดวยอยางยิ่ง ตัวแปรท่ีมีผลสูงสุด คือ ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ คิดเปนรอยละ 
60.13 รองลงมาคือ ความถูกตองแมนยํา ความปลอดภัยของระบบ และความใชงานงายของระบบ คิด
เปนรอยละ 58.17, รอยละ 52.72 และรอยละ 51.85 ตามลําดับ 
 การรองเรียนของลูกคา (Customer Complaints) โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมีความเห็นใน
ระดับ 1 ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ในทุกตัวแปร ไมวาจะเปนรองเรียนไปยังผูดูแลระบบ บอกปญหาในสื่อสังคม
ออนไลนรอยละ 61.00 และ บอกปญหาใหกับคนที่ทานรูจัก รอยละ 54.25 แสดงใหเห็นวาผลจากการที่
ลูกคามีความพึงพอใจในสินคาและบริการ ทําใหลูกคาไมมีพฤติกรรมในการรองเรียน 
  ความภักดี (Customer Loyalty) โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมีความเห็นในระดับ 5 เห็นดวย
อยางยิ่ง แสดงใหเห็นวาผลจากการท่ีผูใชบริการพึงพอใจในสินคาและบริการ ทําใหผูใชบริการมีความ
ตองการใชบริการ 
ตอไป และจะเปนการเพ่ิมการบอกตอสิ่งดี ๆ กับผูใชบริการคนอื่น ๆ ตอไป 
 ทัศนคติที่มีตอการใชบริการ (Attitude toward Behavior of E - Wallet) โดยสวนใหญกลุม
ตัวอยางมีความเห็นในระดับ 5 เห็นดวยอยางยิ่ง ตัวแปรที่มีผลสูงสุด คือ ทานชอบการใชบริการกระเปา
เงินออนไลน (E - Wallet) คิดเปนรอยละ 58.17 รองลงมาคือ ทานคิดวาการใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน  (E -  Wallet)  เปนสิ่ งที่ ทั นสมัย เพิ่ มความสะดวกสบาย ท านคิดว า การ ใช บริการ 
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กระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) เปนความคดิที่ดี และทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - 
Wallet) เปนความคิดที่ฉลาด คดิเปนรอยละ 56.86, รอยละ 55.12 และรอยละ 53.16 ตามลําดับ 
 การรับรูถึงการใชงาน (Perceived Ease of Use) โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมีความเห็นในระดับ 
5 เห็นดวยอยางยิ่ง ตัวแปรที่มีผลสูงสุด คือ การสมัครใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) เปน
เรื่องงาย คิดเปนรอยละ 58.82 รองลงมาคือ สามารถดาวนโหลดแอปพลิเคชั่นกระเปาเงินออนไลน (E - 
Wallet) ไดงาย ทานสามารถเรียนรูการใชงานตาง ๆ ของกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ไดดวย
ตนเอง และกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) มีขั้นตอนการใชงานงาย ไมซับซอน คิดเปนรอยละ 57.95, 
รอยละ 53.81 และรอยละ 50.98 ตามลําดับ 
 การรับรูถึงประโยชน (Perceived Usefulness) โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมีความเห็นในระดับ 
5 เห็นดวยอยางยิ่ง ตัวแปรที่มีผลสูงสุด คือ การใชบริการซื้อสินคาดวยกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet)  
ไดรับความสะดวก รวดเร็ว มากกวาการใชจายดวยเงินสด คิดเปนรอยละ 60.57 รองลงมาคือ การใช
กระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ชวยประหยัดเวลา การใชกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ชวย
ประหยัดคาใชจาย และการใชบริการซื้อสินคาดวยกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) สามารถใชไดทุกท่ี 
ทุกเวลา แบบทันที (เรียลไทม) กับรานคาตาง ๆ  คิดเปนรอยละ 59.48, รอยละ 51.63 และรอยละ 
50.98 ตามลําดับ 
 การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived Risk) โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมีความเห็นในระดับ 5 เห็น
ดวยอยางยิ่ง ตัวแปรที่มีผลสูงสุด คือ ทานคิดวาบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) มีระบบการ
ยืนยันตัวตนที่ดี คิดเปนรอยละ 55.77 รองลงมาคือ ทานคิดวาบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) 
มีระบบปองกันการขโมยขอมูลที่ดี และทานคิดวาบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) มีระบบรักษา
ความปลอดภัยที่ดี คิดเปนรอยละ 53.81 และรอยละ 52.07 ตามลําดับ 
 อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง (Descriptive Norm) โดยสวนใหญกลุม
ตัวอยางมีความเห็นในระดับ 5 เห็นดวยอยางยิ่ง ตัวแปรที่มีผลสูงสุด คือ เพ่ือนรวมงานสวนใหญคิดวา
ทานควรใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) คิดเปนรอยละ 56.21 รองลงมาคือ เพ่ือนของทาน
สวนใหญคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) เปนความคิดที่ฉลาด ครอบครัวของทาน
คิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) เปนความคิดที่ฉลาด และครอบครัวของทานคิดวา
ทานควรใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) คิดเปนรอยละ 53.59, รอยละ 53.38 และรอยละ 
51.63 ตามลําดับ 
 บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย (Injunctive Norm) โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมีความเห็น
ในระดับ 5 เห็นดวยอยางยิ่ง ตัวแปรที่มีผลสูงสุด คือ คนที่ทานติดตอดวยคิดวาการใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet) เปนความคิดที่ฉลาด คิดเปนรอยละ 57.95 และรองลงมาคอื คนท่ีทานติดตอดวย
คิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) คิดเปนรอยละ 55.12 
 อิทธิพลของกลุมอางอิง (Subjective Norm) โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมีความเห็นในระดับ 5 
เห็นดวยอยางยิ่ง ตัวแปรที่มีผลสูงสุด คือ ผูคนที่ทานรูจักสวนใหญคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet) คิดเปนรอยละ 56.86 และรองลงมาคือ ผูคนท่ีทานรูจักสวนใหญคิดวาการใช
บริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) เปนความคิดที่ฉลาด  คิดเปนรอยละ 54.68 
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 ความตั้งใจใช (Behavior Intention) โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมีความเห็นในระดับ 5 เห็นดวย
อยางยิ่ง ตัวแปรที่มีผลสูงสุด คือ ทานมีความตั้งใจในการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) คิด
เปนรอยละ 58.17 และรองลงมาคือ ทานจะแนะนําคนอื่น ๆ  ใหใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - 
Wallet) คิดเปนรอยละ 57.30  
 พฤติกรรมการใช (Usage Behavior) โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมีความเห็นในระดับ 5 เห็นดวย
อยางยิ่ง ตัวแปรท่ีมีผลสูงสุด คือ ทุกครั้งท่ีตองทําธุรกรรมทางการเงินทานมักเลือกทําบนสมารทโฟน คิด
เปนรอยละ 62.53 และรองลงมาคือ ทานทําธุรกรรมทางการเงินบนสมารทโฟนเปนประจํา คิดเปนรอย
ละ 61.87 
 ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร  6 ดาน 
ประกอบดวย เพศ สถานภาพ อายุ อาชีพ การศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ลักษณะพฤติกรรมของ
ผูบริโภค 4 ดานประกอบดวยใชงานกระเปาเงินออนไลน(E - Wallet) ทําธุรกรรมใดบาง สถานที่ที่ทานใช
งานกระเปาเงินออนไลน(E - Wallet)ในการซื้อสินคาบอยที่สุด ความถี่ในการใชงานกระเปาเงินออนไลน
(E - Wallet) และโดยสวนใหญจะเลือกใชงานกระเปาเงินออนไลน(E - Wallet) ในการซื้อสินคาที่ทานซื้อ
มีราคาเทาใด เปนผลสรุปไดตามตารางท่ี 4.2 ดังนี ้
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ตารางที่  4.2  การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร (ACSI)  
 

ธุรกิจ จํานวน ความคาดหวัง     
(CE) 

    คุณภาพ   
(PQ) 

      คุณคา     
(PV) 

  ภาพลักษณ 
(IM) 

    ความพึงพอใจ  
(CSI) 

    การรองเรยีน   
(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 ุ                               
ต่ํากวาหรือเทากับ 
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 ปขึ้นไป 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  

หมาย 9 0.8542  0.8975  0.9100  0.8892  0.8683  0.0460  0.8197  

หยาราง 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  (ตอ) 
 

 จํานวน ความคาดหวัง 
(CE) 

  คุณภาพ 
(PQ) 

  คุณคา 
(PV) 

  ภาพลักษณ 
 (IM) 

  ความพึงพอใจ 
(CSI) 

  การรองเรียน 
(CC) 

  ความภักด ี
 (CL) 

  

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

ขาราชการ/ 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  

ธุรกิจสวนตวั  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                

ต่ํากวาปริญญาตร ี 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  

สูงกวาปริญญาโทขึ้นไป 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 *** 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน                

ต่ํากวา 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  (ตอ) 
 

 จํานวน ความคาดหวัง     
(CE) 

    คุณภาพ   
(PQ) 

  คุณคา     
(PV) 

  ภาพลักษณ 
(IM) 

  ความพึงพอใจ  
(CSI) 

  การรองเรียน   
(CC) 

  ความภักด ี
(CL) 

  

สถานที่ที่ทานใชงานกระเปาเงินออนไลน(E - Wallet)ในการซ้ือสินคาบอยที่สุด              

หางสรรพสินคา 109 0.8252  0.8293  0.8140  0.8227  0.8281  0.2596  0.8141  

รานคาสะดวกซื้อ 78 0.8599  0.8639  0.8430  0.8594  0.8528  0.4219  0.8478  

รานคาบน BTS 43 0.9431  0.9386  0.9492  0.9518  0.9419  0.1123  0.9449  

รานคาออนไลน 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 *** 

ความถี่ในการใชงานกระเปาเงินออนไลน(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  

มากกวา 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 *** 

โดยสวนใหญจะเลือกใชงานกระเปาเงินออนไลน(E - Wallet) ในการซื้อสินคาที่ทานซื้อมีราคาเทาใด   

นอยกวา 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 พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนทั้งสิ้น 459 คนสวนใหญเปนเพศหญิง อาย ุ
ต่ํากวาหรือเทากับ 35 ป สถานภาพโสด ประกอบอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ / พนักงานของรัฐ การศึกษา
กําลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-30,000 บาท พฤติกรรมการใชบริการ
กระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) เบ้ืองตน โดยภาพรวมพบวาสวนใหญกลุมตัวอยางใชงานกระเปาเงิน
ออนไลน (E - Wallet) ทําธุรกรรมอยูแลว รานคาออนไลนเปนที่ที่ ใชงานกระเปาเงินออนไลน  
(E - Wallet) ในการซื้อสินคาบอยท่ีสุด ความถี่ในการใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) สวนใหญ 
2-3 ครั้งตอวัน และโดยสวนใหญจะเลือกใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ในการซื้อสินคาราคา 
500 - 1,000 บาท  
 การทดสอบสมมติฐานวาคาเฉลี่ยของตัวแปรแตละกลุมจําแนกตามลักษณะประชากรศาสตรมี
ความแตกตางกันหรือไม โดยการวิเคราะหทดสอบ 2 ตัวแปร (Bivariate Analysis) มีผลดังนี ้
 อายุที่ตางกันสงผลตอปจจัยดานตาง ๆ ดังนี้ ภาพลักษณ คุณคา ความคาดหวัง ความภักดี 
คุณภาพ ความพึงพอใจ  และการรองเรียนของลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางที่มี
อายุต่ํากวาหรือเทากับ 35 ป จะใหความสําคัญกับปจจัยตาง ๆ ขางตน สูงกวาชวงอายุอ่ืน 
 เพศที่ตางกันสงผลตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้ ปจจัยดานความพึงพอใจ ปจจัยดานภาพลักษณ ปจจัย
ดานคุณภาพ ปจจัยดานคุณคา ปจจัยดานความคาดหวัง ปจจัยดานความภักดี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
และ เพศที่ตางกันสงผลตอการรองเรียนของลูกคา อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยเพศชายจะให
ความสําคัญกับปจจัยดานความพึงพอใจ ภาพลักษณ คุณภาพ คุณคา ความคาดหวัง และความภักดี วา
เปนปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ สงูกวาเพศหญิง 
 สถานภาพที่ตางกันสงผลตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้ ปจจัยดานการรองเรียนของลูกคา ปจจัยดาน
ภาพลักษณ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และสถานภาพที่ตางกันสงผลตอความคาดหวัง คุณภาพ คุณคา 
ความพึงพอใจ และความภักดี อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยลูกคาท่ีสมรสแลวจะใหความสําคัญ
กับการรองเรียนสูงกวาลูกคาที่มีสถานภาพโสด หมาย และหยาราง และลูกคาที่หยารางจะใหความสําคัญ
กับภาพลักษณของสินคาและบริการสูงกวาสถานภาพอื่น ๆ  
 อาชีพที่ตางกันสงผลตอปจจัยดานตาง ๆ ดังนี้ ภาพลักษณ คุณภาพ ความพึงพอใจ คุณคา ความ
ภักดี การรองเรียนของลูกคา และความคาดหวัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางที่เปน
นิสิต/นักศึกษา จะใหความสําคัญกับปจจัยตาง ๆ ขางตน สูงกวา กลุมอาชีพอื่น และ กลุมตัวอยางอาชีพ
อ่ืน ๆ  จะใหความสําคัญกับปจจัยดานการรองเรียนของลูกคาสูงกวากลุมตัวอยางอาชีพอ่ืน 
 การศกึษาที่ตางกันสงผลตอปจจัยดานตาง ๆ ดังนี้ ภาพลักษณ คณุคา คุณภาพ ความภักดี ความ
คาดหวัง ความพึงพอใจ และการรองเรียนของลูกคา ยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางที่
กําลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโทจะใหความสําคัญกับปจจัยดานความคาดหวัง คุณภาพ คุณคา สูงกวา
กลุมตัวอยางระดับการศึกษาอื่น กลุมตัวอยางที่กําลังศึกษาปริญญาตร ี/ ปริญญาตรี จะใหความสําคัญกับ
ปจจัยดานภาพลักษณ และความภักดี สูงกวากลุมตัวอยางระดับการศึกษาอ่ืน และกลุมตัวอยางที่มีระดับ
การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีจะใหความสําคัญกับปจจัยดานการรองเรียนของลูกคาสูงกวากลุมตัวอยาง
ระดับการศึกษาอื่น 
 รายไดเฉลี่ยตอเดือนที่ตางกันสงผลตอปจจัยดานตาง ๆ ดังนี้ ภาพลักษณ ความพึงพอใจ คุณคา 
ความภักดี ความคาดหวัง และคุณภาพ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีตางกันสงผล
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ตอการรองเรียนของลูกคาอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํา
กวา 10,000 บาท จะใหความสําคัญกับปจจัยในแตละดานคือ ภาพลักษณ ความพึงพอใจ มุมมองคุณคา 
ความภักดี ความคาดหวัง และคุณภาพ สูงกวาชวงรายไดอื่น 
 การทดสอบสมมติฐานวาคาเฉลี่ยของตัวแปรแตละกลุมจําแนกตามพฤติกรรมของผูบริโภคสินคา
และบริการ เปนการวิเคราะหโดยใชการทดสอบแบบสองตัวแปร (Bivariate Analysis) ไดผลดังนี้ 
 สถานที่ที่ใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ที่แตกตางกันสงผลตอปจจัยดานตาง ๆ ดังนี้ 
การรองเรียนของลูกคา คุณคา ความคาดหวัง ภาพลักษณ ความภักดี ความพึงพอใจ และคุณภาพ 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิโดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางที่ใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ที่
รานคาบน BTS จะมีความพึงพอใจสูงกวากลุมตัวอยางท่ีใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) สถานที่
อ่ืน ซึ่งใหความสําคัญกับทุกปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจ ไดแก ความคาดหวัง คุณภาพ คุณคา 
ภาพลักษณ และยังพบวากลุมตัวอยางกลุมนี้มีความภักดีมากกวาดวย ในขณะที่ขอรองเรียนสวนใหญมา
จากลูกคาที่รานคาสะดวกซื้อ 
 ความถี่ในการใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ที่แตกตางกันสงผลตอปจจัยดานตาง ๆ 
ดังนี้ การรองเรียนของลูกคา ความภักดี ความพึงพอใจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิและความถี่
ในการใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ที่แตกตางกันสงผลตอภาพลักษณ คุณคา คุณภาพ และ
ความคาดหวัง อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ย กลุมตัวอยางที่ใชงาน 2 - 3 ครั้ง/วัน จะให
ความสําคัญกับความพึงพอใจ การรองเรียนของลูกคา และความภักดี มากกวาลูกคากลุมอ่ืน 
 การใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ในการซื้อสินคาราคาที่แตกตางกันสงผลตอปจจัย
ดานตาง ๆ ดังนี้ ความคาดหวัง คุณคา ความพึงพอใจ ภาพลักษณ ความภักดี  และคุณภาพ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และการใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ในการซื้อสินคาราคาที่
แตกตางกันสงผลตอปจจัยดานการรองเรียนของลูกคาอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยาง
ที่ใชบริการกระเปาเงินออนไลนซื้อสินคาราคา 500 – 1,000 บาท จะใหความสําคัญกับปจจัยดาน
คุณภาพ คุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความภักดี มากกวากลุมอ่ืน และกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
กระเปาเงินออนไลนซื้อสินคาราคา 1,001 – 1,500 บาท จะใหความสําคัญกับปจจัยดานความคาดหวัง 
มากกวากลุมอื่น  
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ตารางที่  4.3  การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร (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 ไลนเพย 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 ุ                    
ต่ํากวาหรือ 
เทากับ 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 ปขึ้นไป 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  
หมาย 9 0.9237  0.9028  0.9517  0.0368  0.8820  0.8472  0.9029  0.8886  0.8750  
หยาราง 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  (ตอ) 

 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  

ขาราชการ/ 
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  

ธุรกิจสวนตวั  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                    
ต่ํากวาปริญญาตร ี 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  

สูงกวาปริญญาโท 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  (ตอ) 
 
 จํานวน (ATT)   (PEU)  (PU)    (Risk)  (DN)   (IN)   (SN)   (BI)   (USE) 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน                  
ต่ํากวา 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   *** 

สถานที่ทีท่านใชงานกระเปาเงินออนไลน(E - Wallet)ในการซือ้สินคาบอยที่สุด                         

หางสรรพสินคา 109 0.8154  0.8216  0.8224  0.1766  0.8224  0.8314  0.8303  0.8280  0.8440  

รานคาสะดวกซื้อ 78 0.8630  0.8677  0.8601  0.1635  0.8454  0.8509  0.8558  0.8685  0.9022  

รานคาบน BTS 43 0.9521  0.9447  0.9511  0.0427  0.9361  0.9447  0.9419  0.9682  0.9535  

รานคาออนไลน 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  *** 

ความถี่ในการใชงานกระเปาเงินออนไลน(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  
มากกวา 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  (ตอ) 
 
 จํานวน (ATT)   (PEU) (PU)   (Risk)  (DN)  (IN)  (SN) (BI)  (USE) 

โดยสวนใหญจะเลือกใชงานกระเปาเงินออนไลน(E - Wallet) ในการซื้อสินคาที่ทานซื้อมีราคาเทาใด           
นอยกวา 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 พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนท้ังสิ้น 459 คน สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ
ต่ํากวาหรือเทากับ 35 ป สถานภาพโสด ประกอบอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ / พนักงานของรัฐ การศึกษา
กําลังศึกษาปริญญาตรี / ปริญญาตรี รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-30,000 บาท พฤติกรรมการใชบริการ
กระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) เบ้ืองตน โดยภาพรวมพบวาสวนใหญกลุมตัวอยางใชงานกระเปาเงิน
ออนไลน(E - Wallet) ทําธุรกรรมอยูแลว รานคาออนไลนเปนที่ที่ใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) 
ในการซื้อสินคาบอยที่สุด ความถ่ีในการใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) สวนใหญ 2-3 ครั้งตอวัน 
และโดยสวนใหญจะเลือกใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ในการซื้อสินคาราคา 500 – 1,000 
บาท 
 อายุที่ตางกันสงผลตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้ การรับรูถึงความเสี่ยง การรับรูถึงประโยชน พฤติกรรม
การใช ทัศนคติที่มีตอการใชบริการ อิทธิพลของกลุมอางอิง การรับรูถึงการใชงาน อิทธิพลของคนใกลชิด
หรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง ความตั้งใจใช และบรรทัดฐานของกลุมคนท่ีติดตอดวย อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางท่ีมีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 35 ป จะใหความสําคัญกับปจจัย ทัศนคติที่มี
ตอการใชบริการ การรับรูถึงการใชงาน การรับรูถึงประโยชน อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัว
และเพื่อนฝูง บรรทัดฐานของกลุมคนท่ีติดตอดวย อิทธิพลของกลุมอางอิง และความตั้งใจใช สูงกวากลุม
ชวงอายุอ่ืน และกลุมตัวอยางที่มีอายุ 36 - 50 ป จะใหความสําคัญกับปจจัยพฤติกรรมการใช สูงกวากลุม
ชวงอายุอื่น และกลุมตัวอยางที่มีอายุตั้งแต 51 ปข้ึนไป จะใหความสําคัญกับปจจัยการรับรูถึงความเสี่ยง
สูงกวากลุมชวงอายุอ่ืน 
 เพศที่ตางกันสงผลตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้ อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง 
ความตั้งใจใช การรับรูถึงความเสี่ยง การรับรูถึงการใชงาน การรับรูถึงประโยชน พฤติกรรมการใช 
ทัศนคติที่มีตอการใช อิทธิพลของกลุมอางอิง อยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิและเพศที่ตางกันสงผลตอบรรทัด
ฐานของกลุมคนท่ีติดตอดวย อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางเพศชายจะใหความสําคัญ
กับปจจัย อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง ความตั้งใจใช การรับรูถึงการใชงาน 
การรับรูถึงประโยชน พฤติกรรมการใช ทัศนคติที่มีตอการใช อิทธิพลของกลุมอางอิงสูงกวากลุมตัวอยาง
เพศหญิง ในขณะที่เพศหญิงใหความสําคัญกับปจจัยการรับรูถึงความเสี่ยง สูงกวาเพศชาย 
 สถานภาพที่ตางกันสงผลตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้ บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย การรับรูถึง
ความเสี่ยง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ความตั้งใจใช การรับรูถึงประโยชน พฤติกรรมการใช การรับรูถึงการ
ใชงาน อิทธิพลของกลุมอางอิง อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพื่อนฝูง และทัศนคติที่มี
ตอการใชบริการ อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางสถานภาพหยารางจะใหความสําคัญ
กับปจจัยการรับรูถึงความเสี่ยง และบรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย สูงกวากลุมตัวอยางสถานภาพ
อ่ืน 
 อาชีพท่ีตางกันสงผลตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้ การรับรูถึงความเสี่ยง การรับรูถึงการใชงาน อิทธิพล
ของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพื่อนฝูง ความตั้งใจใช การรับรูถึงประโยชน อิทธิพลของกลุม
อางอิง พฤติกรรมการใช บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย และทัศนคติที่มีตอการใชบริการ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางท่ีเปนนิสิต / นักศึกษาจะใหความสําคัญกับปจจัยทัศนคติที่มีตอ
การใชบริการ การรับรูถึงการใชงาน การรับรูถึงประโยชน อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและ
เพ่ือนฝูง บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย อิทธิพลของกลุมอางอิง ความตั้งใจใช และพฤติกรรมการใช 
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สูงกวากลุมอ่ืน และกลุมตัวอยางอาชีพขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ / พนักงานของรัฐ จะใหความสําคัญกับ
ปจจัยการรับรูถึงความเสี่ยง สูงกวากลุมอื่น 
 การศึกษาที่ตางกันสงผลตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้  
 พฤติกรรมการใช การรับรูถึงความเสี่ยง การรับรูถึงประโยชน การรับรูถึงการใชงาน ความตั้งใจ
ใช อิทธิพลของกลุมอางอิง ทัศนคติที่มีตอการใชบริการ อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและ
เพ่ือนฝูง บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางที่กําลัง
ศึกษาระดับปริญญาโท / ปริญญาโท จะใหความสําคัญกับปจจัย ทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการ อิทธิพลของ
คนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย อิทธิพลของกลุมอางอิง 
และพฤติกรรมการใช สูงกวากลุมระดับการศึกษาอื่น , กลุมตัวอยางที่กําลังศึกษาระดับปริญญาตรี/
ปริญญาตรี จะใหความสําคญักับปจจัย การรับรูถึงการใชงาน การรับรูถึงประโยชน ความตั้งใจใช สูงกวา
กลุมระดับการศึกษาอ่ืน และกลุมตัวอยางท่ีอยูในระดับสูงกวาปริญญาโทข้ึนไป จะใหความสําคัญกับ
ปจจัยการรับรูถึงความเสี่ยง สูงกวากลุมระดับการศกึษาอื่น 
 รายไดเฉลี่ยตอเดือนที่ตางกันสงผลตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้ การรับรูถึงความเสี่ยง อิทธิพลของคน
ใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพื่อนฝูง พฤติกรรมการใช การรับรูถึงประโยชน ความตั้งใจใช อิทธิพล
ของกลุมอางอิง ทัศนคติที่มีตอการใชบริการ และการรับรูถึงการใชงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และ
บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน ต่ํากวา 10,000 บาท จะใหความสําคัญกับปจจัย ทัศนคติที่มีตอการใชบริการ การรับรูถึงการใชงาน 
การรับรูถึงประโยชน อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง อิทธิพลของกลุมอางอิง 
ความตั้งใจใช และพฤติกรรมการใช สูงกวากลุมรายไดอื่น ในขณะที่กลุมตัวอยางที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
50,000 บาท ขึ้นไป ใหความสําคัญกับปจจัยการรับรูถึงความเสี่ยงสูงกวากลุมรายไดอื่น 
 การทดสอบสมมติฐานวาคาเฉลี่ยของตัวแปรแตละกลุมจําแนกตามพฤติกรรมของผูบริโภคสินคา
และบริการ เปนการวิเคราะหโดยใชการทดสอบแบบสองตัวแปร (Bivariate Analysis) ไดผลดังนี้ 
 สถานที่ท่ีใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ที่แตกตางกันสงผลตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้ 
บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย การรับรูถึงประโยชน ทัศนคติที่มีตอการใชบริการ การรับรูถึงความ
เสี่ยง พฤติกรรมการใช อิทธิพลของกลุมอางอิง อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง 
ความตั้งใจใช และการรับรูถึงการใชงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางที่ใชงานกระเปา
เงินออนไลน (E - Wallet) ที่รานคาบน BTS จะใหความสําคัญกับทุก ๆ ปจจัยดังกลาวขางตนสูงกวากลุม
อ่ืน ในขณะที่กลุมตัวอยางที่ใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ที่อ่ืน ๆ  จะใหความสําคัญกับปจจัย
การรับรูถึงความเสี่ยงสูงกวากลุมอ่ืน 
 ความถ่ีในการใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) แตกตางกันสงผลตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้ 
บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย อิทธิพลของกลุมอางอิง อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัว
และเพ่ือนฝูง ความตั้งใจใช และพฤติกรรมการใช อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ การรับรูถึงความเสี่ยง การ
รับรูถึงการใชงาน การรับรูถึงประโยชน และทัศนคติที่มีตอการใชบริการ อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดย
เฉลี่ย กลุมตัวอยางท่ีใชงาน 2 - 3 ครั้ง / วัน จะใหความสําคัญกับปจจัย อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนใน
ครอบครัวและเพ่ือนฝูง บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย อิทธิพลของกลุมอางอิง ความตั้งใจใช และ
พฤติกรรมการใช สูงกวากลุมอ่ืน  
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 การใชงานกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ในการซื้อสินคาราคาที่แตกตางกันสงผลตอปจจัย
ตาง ๆ ดังนี้ พฤติกรรมการใช ทัศนคติที่มีตอการใชบริการ การรับรูถึงประโยชน ความตั้งใจใช อิทธิพล
ของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง การรับรูถึงความเสี่ยง อิทธิพลของกลุมอางอิง และการ
รับรูถึงการใชงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และบรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย อยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางท่ีใชบริการกระเปาเงินออนไลนซื้อสินคาราคา 500 - 1,000 บาท จะให
ความสําคัญกับปจจัยทัศนคติที่มีตอการใชบริการ การรับรูถึงการใชงาน อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนใน
ครอบครัวและเพ่ือนฝูง อิทธิพลของกลุมอางอิง ความตั้งใจใช และพฤติกรรมการใช สูงกวากลุมอ่ืน กลุม
ตัวอยางที่ใชบริการกระเปาเงินออนไลนซื้อสินคาราคา 1,001 - 1,500 บาท จะใหความสําคัญกับปจจัย 
การรับรูถึงประโยชน สูงกวากลุมอ่ืน ในขณะที่ ลุมตัวอยางที่ใชบริการกระเปาเงินออนไลนซื้อสินคาราคา
นอยกวา 500 บาท จะใหความสําคัญกับปจจัย การรับรูถึงความเสี่ยง สูงกวากลุมอ่ืน 
 
4.2 ผลการประมาณคาแบบจําลองสมการถดถอย 
  การวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรของแบบจําลองสมการถดถอย สามารถวัดไดดวย
คาสัมประสิทธิ์ (Path coefficients) และคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ (R2) ดังแสดงในตารางที่ 4.4 และ 
4.5 
 
ตารางที ่ 4.4  ผลการประมาณคาแบบจําลองสมการถดถอย ดวยวิธีการประมาณคา 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 = ความคาดหวังตอสินคาและบริการ, PQ = คุณภาพของสินคาและบริการ,PV = คุณคาของสินคาและบริการ, IM = 

ภาพลักษณของสินคาและบริการ, CSI = ความพึงพอใจของลูกคา, CC = การรองเรยีนของลูกคา, CL = ความภกัดีของลูกคา 
* มีนัยสาํคัญทางสถิติ 0.10, ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05, และ *** มีนยัสําคัญทางสถิติ 0.01 
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 จากการพิจารณาคา R2 หรือคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ ซึ่งแสดงถึงความสัมพันธระหวางตัวแปร
อิสระวามีความสัมพันธกันมากนอยเพียงใด โดยคา R2 ท่ีมีคามากจะสงผลถึงการประมาณคาการตัดสินใจ
ที่มีความแมนยาสูงข้ึน จากตารางท่ี 4.4 สามารถสรุปผลคา R2 หรือคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ ไดดงันี้  
 ความคาดหวังตอสินคาและบริการ และภาพลักษณของสินคาและบริการ สามารถอธิบายถึง
คุณภาพของสินคาและบริการได รอยละ 83.91 (R2 = 0.8391) 
 ความคาดหวังของผูใชบริการและคุณภาพของการบริการ  สามารถอธิบายถึงคุณคาของการ
บริการไดถึงรอยละ 76.12 (R2 = 0.7612)  
 ความภักดีของผูใชบริการ สามารถอธิบายถึงภาพลักษณไดถึงรอยละ 73.01 (R2 = 0.7301) 
 ความคาดหวังของผูใชบริการ  คุณภาพของการบริการ  คุณคาของการบริการและภาพลักษณ
ของการบริการ สามารถอธิบายถึงความพึงพอใจของผูใชบริการไดถึงรอยละ 82.51 (R2 = 0.8251) 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการ  สามารถอธิบายถึงขอรองเรียนของผูใชบริการไดรอยละ 02. 23 
(R2 = 0.0223) 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการและขอรองเรียนของผูใชบริการ สามารถอธิบายถึงความภักดีของ
ผูใชบริการไดถึงรอยละ 70.12 (R2 = 0.7012) 
 
ตารางที่  4.5  ผลการประมาณคาแบบจําลองสมการถดถอย ดวยวิธีการประมาณคา 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 = ทัศนคติที่มีตอการใชบริการ, PEU = การรับรูถึงการใชงาน, PU = การรบัรูถึงประโยชน, RISK = การรับรูถึงความเสี่ยง, 

SN = อิทธิพลของกลุมอางอิง , DN = อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพื่อนฝูง , IN = บรรทัดฐานของกลุมคนที่
ติดตอดวย, BI = ความตั้งใจใช, USE = พฤติกรรมการใช 

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

 
 การรับรูถึงการใชงาน สามารถอธิบายถงึการรับรูถึงประโยชนไดถึงรอยละ 81.09 (R2 = 0.8109)  
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 การรับรูถึงการใชงาน การรับรูถึงประโยชน การรับรูถึงความเสี่ยง สามารถอธิบายถึงทัศนคติที่มี
ตอการใชบริการไดถึงรอยละ 83.64 (R2 = 0.8364) 
 อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย 
สามารถอธิบายถึงอิทธิพลของกลุมอางอิงไดถึงรอยละ 81.56 (R2 = 0.8156) 
 การรับรูถึงความเสี่ยง ทัศนคติที่มีตอการใชบริการ อิทธิพลของกลุมอางอิง สามารถอธิบายถึง
ความตั้งใจใชไดถึงรอยละ 82.26 (R2 = 0.8226) 
 ความตั้งใจใช สามารถอธิบายถึงพฤติกรรมการใชไดถึงรอยละ 73.58 (R2 = 0.7358) 
 จากการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรของแบบจําลองสมการถดถอย ดวยวิธีการ
ประมาณคา (Ordinary least square : OLS)  สามารถแสดงคาความสัมพันธของสมมติฐานได  ดังภาพ
ที่ 4.1 และ ภาพที่ 4.2 
 

 
 
ภาพที ่ 4.1  ผลการประมาณคาแบบจําลองสมการถดถอย (ACSI) 
 



80 
 

 

 
 
ภาพที ่ 4.2  ผลการประมาณคาแบบจําลองสมการถดถอย (TAM) 
 
  จากผลการทดสอบสมมติฐานของแบบจําลองสมการถดถอย ดังภาพที่ 4.1 และ 4.2 พบวามี
การปฏิเสธสมมติฐานจํานวน 1 สมมติฐาน คือ สมมติฐานท่ี 12 และยอมรับสมมติฐานท่ีเหลือทั้งหมด 21 
สมมติฐาน ซึ่งมีรายละเอียดของแตละสมมติฐาน ดังนี ้
  สมมติฐานที่ 1 ความคาดหวัง ของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอมุมมองคณุภาพ  
  ผลการว ิจ ัยพบวา   ความคาดหวังของผูใชบริการและคุณภาพของการบริการ  มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.4714 ซึ่งความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลอง
กับสมมติฐาน  กลาวคือเมื่อผูใชบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพของการบริการท่ีไดรับจากอี - วอลเล็ท 
: ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท เปนเพราะผูใชบริการมีความคาดหวังวา
คุณภาพการใหบริการของ อี - วอลเล็ท ท้ัง 3 บริษัท จะสามารถตอบสนองตอความตองการใชบริการท่ี
คาดหวังไว ดังนั้น ผูใหบริการอี - วอลเล็ท ทั้งสามบริษัทนี้  ตองตอบสนองกับความคาดหวังของ
ผูใชบริการในปจจุบันท่ีมีความคาดหวังสูงขึ้นเรื่อย ๆ ดวยการสงมอบการบริการใหเทากับหรือมากกวา
ความคาดหวังท่ีอยูในใจของผูใชบริการ เพ่ือใหผูใชบริการรับรูถึงคณุภาพของการบริการที่ดีขึ้น 
  สมมติฐานท่ี 2 ความคาดหวัง ของผูใชผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท  
ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอมุมมองคณุคา  
  ผลการวิจัยพบวา  ความคาดหวังของผูใชบริการและคุณคาของบริการมีคาสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธเทากับ 0.3038 ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลองกับสมมติฐาน 
กลาวคือ  ผูใชบริการมีความคาดหวังตอคุณคาของบริการที่ไดรับจากอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท 
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แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท อาจเปนเพราะผูใชบริการใหความคาดหวังตอการใหบริการยิ่งสูง
ทําใหรูสึกวาตองไดรับคุณคาจากการบริการสูงตามไปดวย 
  สมมติฐานท่ี 3 ความคาดหวังของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ  
  ผลการวิจัยพบวา  ความคาดหวังของผูใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการ  มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.1203 ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลอง
กับสมมติฐาน กลาวคือ ผูใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอล
เล็ท มีความพึงพอใจตามที่คาดหวังไว หากผูใชบริการรูสึกเกิดความพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว ใช
งานงาย ความถูกตองแมนยํา และความปลอดภัยของระบบ ผูใชบริการจะเกิดความรูสึกประทับใจในการ
ใชบริการ 
  สมมติฐานที่ 4 มุมมองคุณภาพของผูใชบริการกระเปาเงินออนไลน อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่  
วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอมุมมองคณุคา  
  ผลการวิจัยพบวา  คุณภาพของการบริการและคุณคาของการบริการที่ไดรับ  มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.6121 ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลอง
กับสมมติฐาน  กลาวคือ  คุณภาพของการบริการจากของผูใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบ
บิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ที่ผูใชบริการไดรับจะสงผลเชิงบวกตอคุณคาของการบริการที่
ผูใชบริการรับรู ดังนั้นผูใหบริการอี - วอลเล็ท ควรใหความสําคัญในเรื่องคุณภาพของการบริการ และ
พัฒนาคุณภาพของการบริการใหดีขึ้นอยางสม่ําเสมอ  เมื่อผูใชบริการไดรับการบริการที่ดีมีคุณภาพจะ
สงผลใหเกิดการรับรูถึงคุณคาของการบริการเชนกัน 
  สมมติฐานที่ 5 มุมมองคุณภาพ ของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท 
ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ   
  ผลการวิจัยพบวา  คุณภาพของการบริการและความพึงพอใจของผู ใชบริการ มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.2437 ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลอง
กับสมมติฐาน  กลาวคือ  คุณภาพของการบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท ที่ผูใชบริการไดรับจะสงผลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชบริการ  ดังนั้นผู
ใหบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท จะตองรักษาคุณภาพ
ของการบริการหรือยกระดับคุณภาพของการบริการดานตาง ๆ  ใหดียิ่งขึ้น เชน  ความทันสมัยของ
เทคโนโลยี ระบบไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรอง ระบบมีความปลอดภัย และระบบใชงานงาย เพื่อเพ่ิม
ความพึงพอใจของผูใชบริการ 
  สมมติฐานที่ 6 มุมมองคุณคา ของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ  
  ผลการวิจัยพบวา  คุณคาของการบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการ  มีคาสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธเทากับ 0.2052  ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลองกับ
สมมติฐาน  กลาวคือ  คุณคาของบริการจากอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และ 
บลูเพย วอลเล็ท ที่ผูใชบริการรับรูจะสงผลเชิงบวกตอความพึงพอใจ  ดังนั้นผูใหบริการอี - วอลเล็ท 
สามารถเพ่ิมความพึงพอใจของผูใชบริการดวยการสรางการรับรูคุณคาของบริการที่ไดรับ  โดยทําการ
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สื่อสารขอมูลตาง ๆ  ที่สะทอนถึงคุณคาของการบริการและเปนประโยชนกับลูกคา  เพ่ือใหลูกคามี
ความรูสึกพึงพอใจ ประทับใจและเกิดความผูกพันในการใชบริการอี- วอลเล็ท ในระยะยาว 
  สมมติฐานท่ี 7 ความพึงพอใจของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอความภักดี  
       ผลการวิจัยพบวา  ความพึงพอใจของผูใชบริการและความภักดีของผูใชบริการ  มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.9028 ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลอง
กับสมมติฐาน  กลาวคือ  เมื่อผูใชบริการเกิดความพึงพอใจจากการใชอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท 
แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท มาก  จะสงผลใหเกิดความภักดีและจะบอกตอสิ่งด ีๆ ที่ไดรับจาก
การใชบริการไปยังคนที่รูจักมาใชบริการอีกดวย  ดังนั้น  ผูใหบริการอี - วอลเล็ท จะตองสรางความพึง
พอใจแกผูใชบริการดวยคุณภาพของการบริการและคุณคาของการบริการ  เพื่อใหลูกคาเกิดความ
ประทับใจและนําไปสูความภักดีตอการใชบริการในระยะยาว  รวมถึงการกลับมาใชบริการซ้ําหรือการ
แนะนําใหบุคคลอ่ืนมาใชบริการ เปนตน  ซึ่งจะเปนการรักษาฐานลูกคาเดิมและการเพ่ิมลูกคาใหมซึ่งจะ
นํามาซึ่งผลประกอบการที่ดีในอนาคต 
  สมมติฐานที่ 8 ความภักดี ของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอภาพลักษณ  
  ผลการวิจัยพบวา  ความภักดีของผู ใชบริการและภาพลักษณของการบริการ  มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.7729 ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลอง
กับสมมติฐาน  กลาวคือ  เมื่อผูใชบริการเกิดความภักดีจะทําใหผูใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท 
แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท กลับมาใชบริการซ้ําในครั้งตอ ๆ ไป และจะบอกตอสิ่งดี  ๆ  ท่ี
ไดรับจากการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E- Wallet) ไปยังคนที่รูจักซึ่งจะเปนการสะทอนใหเห็น
ภาพลักษณที่ดีมีความนาเชื่อถือยิ่งข้ึน 
  สมมติฐานที่ 9 ภาพลักษณ ของผูใหบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอมุมมองคณุภาพของผูใชบริการ 
  ผลการวิจัยพบวา  ภาพลักษณของการบริการและคุณภาพของการบริการ  มีคาสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธเทากับ  0.4639  ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลองกับ
สมมติฐาน  กลาวคือ  ภาพลักษณที่ไดรับจากการใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในดานชองทางการชําระเงินที่ดูทันสมัย ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ 
ความนาเชื่อถือในการใชบริการ และความปลอดภัยในการใชบริการ  ซึ่งเปนภาพลักษณของการบริการที่
ผูใชบริการไดรับจากการใชบริการอี- วอลลเล็ท และภาพลักษณของการบริการที่ไดรับสงผลทางบวกตอ
คุณภาพของการบริกากระเปาเงินออนไลน อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลู
เพย วอลเล็ท 
  สมมติฐานที่ 10 ภาพลักษณของผูใหบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชบริการ  
  ผลการวิจัยพบวา  ภาพลักษณของการบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการ  มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.3990  ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลอง
กับสมมติฐาน  กลาวคือ  ภาพลักษณของการบริการที่ไดรับจากการใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่  
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วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในดานชองทางการชําระเงินที่ดูทันสมัย ความสะดวก
รวดเร็วในการใชบริการ ความนาเชื่อถือในการใชบริการ และความปลอดภัยในการใชบริการ เมื่อ
ผูใชบริการรับรูไดถึงภาพลักษณของการบริการอี - วอลเล็ท จะสงผลใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจจาก
การใชบริการ และกลับมาใชบริการซ้ํา 
  สมมติฐานที่ 11 ความพึงพอใจของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงลบตอการรองเรียน  
  ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการและขอรองเรียนของผูใชบริการ  มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ  -0.2580  ซึ่งมีความสัมพันธเปนลบและมีนัยสําคัญทางสถิติ  ดังนั้นจึง
สอดคลองสมมติฐาน  กลาวคือ  เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ 
วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ก็จะไมทําการรองเรียนหรือรองเรียนลดลง แตถา
ผูใชบริการไมพึงพอใจในการใชบริการ อาจสงผลตอการรองเรียน หากผูใหบริการ ทําการแกไขปญหาตาง 
ๆ ท่ีผูใชบริการรองเรียนหรือเกิดความไมพึงพอใจไดทันที จะสงผลตอความพึงพอใจใหผูใชบริการกลับมา
ใชบริการอี - วอลเล็ท ในระยะยาวได 
  สมมติฐานที่ 12 การรองเรียนของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท มีความสัมพันธเชิงลบตอความภักดี  
  ผลการวิจัยพบวา การรองเรียนของผูใชบริการและความภักดีของผูใชบริการ  มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.0122  ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐาน กลาวคือการรองเรียนของผูใชบริการ สงผลในทางบวกตอความภักดีของ
ผูใชบริการกระเปาเงินออนไลน อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท 
อาจเปนเพราะผูใชบริการเขาใจการรองเรียนเปนเพียงความตองการใหเกิดการพัฒนาเทานั้น หากขอ
รองเรียนของผูใชบริการไดรับการปรับปรุง ผูใชบริการอาจจะกลับมาใชบริการซ้ํา หรือไมกลับมาใช
บริการซ้ําอีกก็ได  
  สมมติฐานที่ 13 การรับรูถึงการใชงายของ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน 
เพย และบลูเพย วอลเล็ท สงผลในเชิงบวกตอการรับรูถึงประโยชนของการใชบริการ 
  ผลการวิจัยพบวา การรับรูถึงการใชงายและการรับรูถึงประโยชนของการใชบริการ มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.9102  ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลอง
กับสมมติฐาน  กลาวคือ  เมื่อผูใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย 
วอลเล็ท มีการรับรูวาอี - วอลเล็ท ใชงานงายมาก ก็จะรับรูวามีประโยชน และเปนปจจัยที่นําไปสูการ
ยอมรับเทคโนโลยี  
  สมมติฐานที่ 14 การรับรูถึงการใชงายของการใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท  
แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท สงผลในเชิงบวกตอทัศนคตกิารใชบริการ 
  ผลการวิจัยพบวา  การรับรูถึงการใชงายและทัศนคติการใชบริการ มีคาสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธเทากับ 0.4736 ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลองกับสมมติฐาน  
กลาวคือ  เมื่อผูใชบริการมีการรับรูวา อี - วอลเล็ท ใชงานงาย ก็จะมีผลตอการตัดสินใจใชงาน  
  สมมติฐานที่ 15 การรับรูถึงประโยชนของการใช อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท 
ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท สงผลในเชิงบวกตอทัศนคตใินการใชบริการ 
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  ผลการวิจัยพบวา การรับรูถึงประโยชนของการใชบริการและทัศนคติการใชบริการ มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.2237  ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลอง
กับสมมติฐาน  กลาวคือ  เมื่อผูใชบริการมีการรับรูวาอ ี- วอลเล็ท มีประโยชนก็จะสงผลตอทัศนคติที่มีตอ
การยอมรับเทคโนโลย ี
  สมมติฐานที่ 16 บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย สงผลในเชิงบวกตอบรรทัดฐานของ
กลุมอางอิง 
  ผลการวิจัยพบวา กลุมคนที่ติดตอดวย และบรรทัดฐานของกลุมอางอิง มีคาสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธเทากับ 0.4599  ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลองกับ
สมมติฐาน  กลาวคือ  กลุมคนท่ีติดตอดวยจะสงผลตอกลุมบุคคลอางอิงซึง่กลุมนี้เปนกลุมที่มีอิทธิพลอยาง
มากในการยอมรับเทคโนโลยีของผูใชบริการ ซึ่งจะสงผลตอความสนใจในการใชเทคโนโลย ี
  สมมติฐานที่ 17 บรรทัดฐานของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง สงผลในเชิง
บวกตอบรรทัดฐานของกลุมอางอิง  
  ผลการวิจัยพบวา  บรรทัดฐานของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง และบรรทัด
ฐานของกลุมอางอิง มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.4155  ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมี
นัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลองกับสมมติฐาน  กลาวคือ  บรรทัดฐานของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัว
และเพ่ือนฝูง จะสงผลตอกลุมบุคคลอางอิงซึ่งกลุมนี้เปนกลุมที่มีอิทธิพลอยางมากในการยอมรับเทคโนโลยี
ของผูใชบริการ ซึ่งจะสงผลตอความสนใจในการใชเทคโนโลย ี
  สมมติฐานที่ 18 ทัศนคติตอการใช อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท เพ่ือทําธุรกรรมทางการเงิน สงผลในเชิงบวกตอความตั้งใจในการใชอี - วอลเล็ท ใน
การทําธุรกรรมทางการเงิน  
  ผลการวิจัยพบวา ทัศนคติตอการใชบริการ และความตั้งใจในการใชบริการ มีคาสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธเทากับ 0.1977  ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ สอดคลองกับสมมติฐาน  
กลาวคือ เมื่อใชบริการมีทัศนคติท่ีดีตอการยอมรับเทคโนโลยี ก็จะสงผลใหผูใชบริการมีความสนใน
เทคโนโลย ี
  สมมติฐานที่ 19 บรรทัดฐานของกลุมอางอิง สงผลในเชิงบวกตอความตั้งใจในการใช อี - 
วอลเล็ท ในการทําธุรกรรมทางการเงิน  
  ผลการวิจัยพบวา  บรรทัดฐานของกลุมอางอิง และความตั้งใจในการใชบริการ มีคา
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.4942 ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลอง
กับสมมติฐาน  กลาวคือ บรรทัดฐานของกลุมอางอิงมีอิทธิพลในการยอมรับเทคโนโลยีของผูใชบรกิาร ซึ่ง
จะสงผลตอดานความสนใจในการใชเทคโนโลยี เมื่อผูใชบริการมีความสนใจในเทคโนโลยีแลวจะสงผลตอ
พฤติกรรมการใชเทคโนโลย ี
  สมมติฐานที่ 20 ความตั้งใจในการใชอี - วอลเล็ท เพ่ือทําธุรกรรมทางการเงิน สงผลในเชิง
บวกตอการเลือกใชจริงของอี - วอลเล็ท ในการทําธุรกรรมทางการเงนิ  
  ผลการวิจัยพบวา ความตั้งใจใชบริการ และการเลือกใชจริง มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ
เทากับ 0.8811 ซึ่งมีความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลองกับสมมติฐาน  กลาวคือ  
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ความตั้งใจใชบริการมีอิทธิพลตอเทคโนโลยี โดยความตั้งใจใชงานของผูใชบริการ จะสงผลโดยตรงตอการ
เลือกใชงานจริง 
  สมมติฐานที่ 21 การรับรูความเสี่ยงในการใชบริการอี - วอลเล็ท เพ่ือทําธุรกรรมทางการเงิน 
สงผลในเชิงลบตอทัศนคติตอการใชบริการ 
  ผลการวิจัยพบวา การรับรูความเสี่ยง และทัศนคติตอการใชบริการ มีคาสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธเทากับ -0.2544 ซึ่งมีความสัมพันธเปนลบและมีนัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลองกับสมมติฐาน  
กลาวคือ การรับรูความเสี่ยงมีผลตอทัศนคติ และสงผลตอความตั้งใจที่จะใชบริการ เพราะการทําธุรกรรม
การเงินบนสมารทโฟนนั้น อาจมีความเสี่ยง ซึ่งถาความเสี่ยงติดลบจะสงผลตอทัศนคติในการใชบริการ 
เปนอยางมาก  
  สมมติฐานที่ 22 การรับรูความเสี่ยงในการใชอี - วอลเล็ท เพื่อทําธุรกรรมทางการเงิน สงผล 
ในเชิงลบตอความตั้งใจในการใชบริการ 
  ผลการวิจัยพบวา การรับรูความเสี่ยง และความตั้งใจในการใชบริการ มีคาสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธเทากับ -0.2526 ซึ่งมีความสัมพันธเปนลบและมีนัยสําคัญทางสถิติ สอดคลองกับสมมติฐาน  
กลาวคือ การรับรูความเสี่ยงมีผลตอความตั้งใจในการใชบริการ ซึ่งถาความเสี่ยงติดลบจะสงผลตอความ
ตั้งใจในการใชบริการ เปนอยางมาก 
 นอกจากนี ้การศกึษาครั้งนี้ยังไดขอสรุปจากการเปรียบเทียบคาดัชนีของผูตอบแบบสอบถามจาก

ปจจัยตาง ๆ  ที่สงผลและรับผลจากความพึงพอใจของผูใชบริการกระเปาเงินออนไลน อี - วอลเล็ท : ทรู

มันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท รวมไปถึงการใหคะแนนของผูตอบแบบสอบถามที่

อาจใหคะแนนสูงหรือต่ําเกินไป และสามารถกําจัดปญหาความคลาดเคลื่อนเหลานี้ไดจากการสรางดัชนี

เปรียบเทียบความพึงพอใจดวยการตอบแบบสอบถามโดยมาตรวัด 5 ระดับ ตามแบบ Likert Scale ของ

ตัวแปรปจจัยตาง ๆ   ดังนั้นเรดาหเปรียบเทียบคาดัชนีของผูใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท 

แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท สามารถใชวัดความพึงพอใจของผูใชบริการได 
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ภาพที่  4.3  เรดารเปรียบเทียบคาดัชน ี
 
 จากแผนภาพที่ 4.3 แสดงใหเห็นวาผลการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของ อี - วอลเล็ท : 
ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท พบวา บลูเพย วอลเล็ท ไดรับความพึงพอใจใน
การใชบริการสูงสุดในทุกปจจัย รองลงมาคือ แรบบิท ไลน เพย และ ทรูมันนี่ วอลเล็ท ตามลําดับ 
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บทที่  5 
สรุป อภิปรายผลการศกึษาวิจัย และขอเสนอแนะ 

 
จากการศึกษามุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท กรณีศึกษา : ทรูมันนี่  

วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใชแบบจําลอง 
American  Customer  Satisfaction  Index (ACSI Model) และ Technology Acceptance Model 
(TAM)  สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังตอไปนี้ 

5.1  สรุปผลการวิจัย 
5.2  อภิปรายผลการวิจัย 
5.3  ขอเสนอแนะ 
5.4  ขอจํากัดงานวิจัย 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 
 5.1.1 ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรและพฤติกรรมการใชบริการ 
 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอล
เล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ของผูตอบ
แบบสอบถาม จํานวน 459 คน สามารถสรุปไดวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีสถานภาพโสด  
อายุโดยสวนใหญต่ํากวา 35 ป (เจเนอเรชั่น วาย) ประกอบอาชีพขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ / พนักงานของ
รัฐ กําลังศกึษาปริญญาตร ี/ ปริญญาตรี  และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 - 30,000 บาท 
 สวนผลการวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมการใชบริการ อี - วอลเล็ท สวนใหญผูใชบริการจะใช
ทําธุรกรรมอยูแลว สถานที่ที่ใชอี - วอลเล็ท ในการซื้อสินคาบอยท่ีสุดคอืรานคาออนไลน ซึ่งความถี่ในการ
ใชบริการจะอยูที 2 - 3 ครั้งตอวัน โดยสวนใหญจะใชซื้อสินคาที่มีราคา 500 – 1,000 บาท  
 5.1.2  ขอมูลการแจกแจงความถี่จากการตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะหขอมูลการแจกแจงความถี่จากการตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยที่สงผลตอ
ความพึงพอใจในการใชบริการทรูมันนี่ วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา ในดาน
ความพึงพอใจของผูใชบริการสวนใหญพบวาผูใชบริการมีความคาดหวังในดานความสะดวกรวดเร็วใน
การใชบริการมากที่สุด รองลงมาคือดานความถูกตองแมนยําในการใชบริการ แอปพลิเคชั่นใชงานงาย 
และความปลอดภัย ตามลําดับ ทั้งนี้ ตัวแปรอ่ืน ๆ  ที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการสรุปไดดังนี ้
 ความคาดหวังของผูใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอล
เล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสวนใหญพบวาผูใชบริการมีความคาดหวังในดานความ
สะดวกรวดเร็วในการใชบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือดานความถูกตองแมนยําในการใชบริการ 
แอปพลิเคชั่นใชงานงาย และความปลอดภัย ตามลําดับ
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 คุณภาพของสินคาและบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย 
วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสวนใหญพบวาผูใชบริการมีความเห็นเก่ียวกับ
คุณภาพของการบริการ ในดานเทคโนโลยีท่ีใชมีความทันสมัยมากท่ีสุด รองลงมา คือ ระบบใชงานงาย 
ระบบมีความปลอดภัย และไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรอง ตามลําดับ 
 คณุคาของสินคาและบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอล
เล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสวนใหญพบวาผูใชบริการมีความเห็นเก่ียวกับคุณคาของ
การบริการในดานความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมีความเหมาะสมมากที่สุด รองลงมาคือ คุณภาพบริการ
ที่ไดรับมีความเหมาะสม ความถูกตองของการทําธุรกรรมมีความเหมาะสม และความปลอดภัยของการ
ทําธุรกรรมมีความเหมาะสม ตามลําดับ 
 ภาพลักษณของสินคาและบริการกระเปาเงินออนไลน ทรูมันนี่ วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล โดยสวนใหญพบวาผูใชบริการมีความเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ อี - วอลเล็ท ในดานเปน
ชองทางการชําระเงินท่ีดูทันสมัยมากที่สุด รองลงมาคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ ความ
นาเชื่อถือในการใชบริการ และความปลอดภัยในการใชบริการ ตามลําดับ 
 สวนปจจัยที่ไดรับผลมาจากความพึงพอใจ คือ ขอรองเรียนของผูใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมัน
นี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสวนใหญ
พบวาผูใชบริการมีความเห็นเก่ียวกับขอรองเรียนไมวาจะเปน บอกปญหาใหกับคนที่ทานรูจัก หรือ
รองเรียนไปยังผูดูแลระบบ และบอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน 
  ความภักดีของผูใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอล
เล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสวนใหญพบวาจะยังคงเลือกใชบริการอี - วอลเล็ท ตอไป 
และจะบอกตอสิ่งดี ๆ ที่ไดรับจากการใชบริการ อี - วอลเล็ท ไปยังคนที่รูจัก 
 ผลการวิเคราะหขอมูลการแจกแจงความถี่จากการตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยท่ีสงผลตอ
การใชบริการกระเปาเงินออนไลน อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอล
เล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา ทัศนคติที่มีตอการใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ 
วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสวนใหญ
พบวา ผูใชบริการมีความเห็นเก่ียวกับการชอบใชบริการอี - วอลเล็ท มากท่ีสุด รองลงมาคือคิดวาการใช
บริการอี - วอลเล็ท เปนสิ่งที่ทันสมัยเพ่ิมความสะดวกสบาย การคิดวาการใชบริการ อี - วอลเล็ท เปน
ความคิดที่ดี และคิดวาการใชบริการ อี - วอลเล็ท เปนความคิดที่ฉลาด ตามลําดับ 
 การรับรูถึงการใชงานบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย 
วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสวนใหญพบวาผูใชบริการมีความเห็นเก่ียวกับการ
รับรูถึงการใชบริการ ในดานของความงายในการสมัครใชบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความงายในการ
ดาวนโหลดแอปพลิเคชั่น อี - วอลเล็ทมาใช และมีขั้นตอนการใชงานงาย ไมซับซอน สามารถเรียนรูการ
ใชงานตาง ๆ ของอี - วอลเล็ท ไดดวยตนเอง ตามลําดับ  
 การรับรูถึงประโยชนของการใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสวนใหญพบวาผูใชบริการมีความเห็น
เก่ียวกับการรับรูถึงประโยชนของการใชบริการ ในดานการใชบริการซื้อสินคาดวย อี - วอลเล็ท ไดรับ
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ความสะดวก รวดเร็ว มากกวาการใชจายดวยเงินสด มากที่สุด รองลงมาคือ ชวยประหยัดเวลา สามารถ
ใชไดทุกที่ ทุกเวลา แบบทันที (เรียลไทม) กับรานคาตาง ๆ และชวยประหยัดคาใชจาย ตามลําดับ 
 การรับรูถึงความเสี่ยงของการใชบริการ อี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสวนใหญพบวาผูใชบริการมีความเห็น
เก่ียวกับการรับรูถึงความเสี่ยง ในเรื่องอี - วอลเล็ท มีระบบการยืนยันตัวตนที่ดี มีระบบปองกันการขโมย
ขอมูลที่ดี และมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ด ี
 อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง โดยสวนใหญพบวาผูใชบริการมี
ความเห็นเก่ียวกับอิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง ในดานเพ่ือนรวมงานสวนใหญ
คิดวาควรใชบริการอี - วอลเล็ท มากที่สุด รองลงมาคือ ครอบครัวคิดวาการใชบริการอี - วอลเล็ท เปน
ความคิดที่ฉลาด เพ่ือนสวนใหญคิดวาการใชบริการ อี - วอลเล็ท เปนความคิดที่ฉลาด และครอบครัวคิด
วาควรใชบริการ อี - วอลเล็ท ตามลําดับ 
 บรรทัดฐานของกลุมคนท่ีติดตอดวย โดยสวนใหญพบวาผูใชบริการมีความเห็นเก่ียวกับบรรทัด
ฐานของกลุมคนท่ีติดตอดวย ในดานผูคนท่ีรูจักสวนใหญคิดวาควรใชบริการ อี - วอลเล็ท และผูคนที่รูจัก
สวนใหญคิดวาการใชบริการ อี - วอลเล็ท เปนความคิดที่ฉลาด 
 ความตั้งใจใชบริการอ ี- วอลเล็ท : ทรูมนันี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสวนใหญพบวาผูใชบริการมีความเห็นเก่ียวกับความตั้งใจใช
บริการ ในดานทุกครั้งที่ตองทําธุรกรรมทางการเงินทานมักเลือกทําบนสมารทโฟน และทานทําธุรกรรม
ทางการเงนิบนสมารทโฟนเปนประจํา 
 5.1.3  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจจากการใชบริการ 
 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท 
แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจในสินคาและบริการของบลูเพย วอลเล็ท มากกวา แรบบิท ไลน เพย และ ทรูมันนี่ วอลเล็ท และ
การวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบ
บิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา ปจจัยดานภาพลักษณมี
ผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการมากที่สุด รองลงมาคือ ปจจัยดานมุมมองคุณภาพของสินคาและ
บริการ ปจจัยดานคุณคาของสินคาและบริการ และ ปจจัยดานความคาดหวังตอสินคาและบริการ 
ตามลําดับ ในขณะท่ีปจจัยดานการรองเรียนของผูใชบริการ และปจจัยดานความภักดีของผูใชบริการนั้น
ไดรับอิทธิพลโดยตรงจากความพึงพอใจของผูใชบริการ สวนปจจัยดานการรองเรียนของผูใชบริการ
อาจจะมีผลหรือไมมีผลตอปจจัยดานความภักดีของลูกคา เนื่องจากผูใชบริการอาจเขาใจการรองเรียนเปน
เพียงความตองการใหเกิดการพัฒนา และปจจัยดานความภักดีมีผลตอภาพลักษณของสินคาและบริการ 
 5.1.4 ขอมูลเก่ียวกับปจจัยที่สงผลตอการใชบริการ 
 ผลการวิเคราะหปจจัยที่สงผลตอการใชบริการอี - วอลเล็ท : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย 
และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลพบวา ปจจัยดานการรับรูความงายตอการใช
งานมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการมากที่สุด และเปนไปตามสมมติฐานท่ีวา การรับรูถึงการใชงาย
ของ อี - วอลเล็ท และการรับรูถึงประโยชนของการใชบริการ จะสงผลในเชิงบวกตอทัศนคติในการใชซึ่ง
จะมีผลในเชิงบวกตอทัศนคติตอการใชบริการ อี - วอลเล็ท เพ่ือทําธุรกรรมทางการเงิน นอกจากนี้ 
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บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย และบรรทัดฐานของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง 
สงผลในเชิงบวกตอบรรทัดฐานของกลุมอางอิง ซึ่งมีผลในเชิงบวกตอความตั้งใจในการใชอี - วอลเล็ท ทํา
ธุรกรรมทางการเงิน โดยที่ความตั้งใจในการใชบริการจะสงผลในเชิงบวกตอการเลือกใชจริง แตหากมีการ
รับรูความเสี่ยงในการใชบริการ จะมีผลในเชิงลบตอความตั้งใจในการใชบริการ และการเลือกใชจริงของอี 
- วอลเล็ท 
 
5.2  อภิปรายผลการวิจัย 
 ผลการศึกษามุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ บริการ อี – วอลเล็ท : กรณีศึกษา   
ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา 
ผูใชบริการ บลูเพย วอลเล็ท ไดรับความพึงพอใจในการใชบริการมากกวา แรบบิท ไลน เพย และ ทรูมันนี่ 
วอลเล็ท โดยสรุปความสัมพันธของปจจัยตาง ๆ ที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการไดดังนี ้
 ปจจัยดานภาพลักษณ สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการมากท่ีสุด โดยผูใชบริการสวนใหญ
ใหความสําคัญในดานชองทางการชําระเงินที่ดูทันสมัย มีความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ สอดคลอง
กับ (ชณิตา ถนิมมาลย, 2559, หนา 34) พบวาภาพลักษณสงผลตอการรับรูคุณภาพระบบความพึงพอใจ 
และความภักดีของผูใชบริการ การรับรูภาพลักษณมีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพระบบ กลาวคือ 
ภาพลักษณเปนสิ่งที่บงบอกการรับรูของผูใชบริการถาภาพลักษณเนนการเปนผูนําดานเทคโนโลยี 
ผูใชบริการก็จะรับรูไดวาคุณภาพของระบบนี้ดี สอดคลองกับ (วิภาสิริ สถิรเจริญกุล 2557, หนา 70) 
พบวา ภาพลักษณมีอิทธิพลทางบวกตอการรับรูคุณภาพบริการของลูกคา เหตุผลที่เปนเชนนี้อาจกลาวได
วา ภาพลักษณ และการรับรูคุณภาพบริการมีความสัมพันธกันในทิศทางบวก ซึ่งหากลูกคามีการรับรู
คุณภาพบริการที่ดี ก็ยอมจะเปนผลดีตอการรับรู  

ปจจัยดานมุมมองคุณภาพผูใชบริการ ที่ผูใชบริการสวนใหญใหความสําคัญในเรื่องเทคโนโลยีที่ใช
มีความทันสมัยมากที่สุด รองลงมาคือ ระบบใชงานงาย ระบบมีความปลอดภัย และ ไมมีขอผิดพลาดหรือ
บกพรอง สอดคลองกับ (คมวุฒิ อัญญธนากร, 2556, หนา 243) พบวา การใหความสําคัญในดานคุณภาพ
การใหบริการ เชน ความสะดวกและงายในการโอนเงินภายในหรือตางธนาคาร การชําระสินคา หรือ
บริการ พรอมทั้งการปองกันขอผิดพลาดท่ีอาจจะเกิดข้ึน อีกทั้งการรับประกันความถูกตองในการทํา
ธุรกรรมตาง ๆ  โดยมีการแสดงใหเห็นขั้นตอนและผลลัพธการดําเนินการที่ชัดเจนจะสงผลตอคุณคาของ
การใหบริการที่ผูใชงานรับรูได ซึ่งสอดคลองกับ (สุธิดา ปฏิสัมภิทาวงศ, 2558, หนา 39) พบวา คุณภาพ
ของบริการที่ลูกคาไดรับเกิดจากการประเมินจากประสบการณ จริงของลูกคาที่มีตอบริการ โดยวัดจาก
คุณภาพของบริการในภาพรวม วัดจากระดับคุณภาพของบริการที่สามารถตอบสนองไดตรงตามความ
ตองการของลูกคา ซึ่งแตกตางกันไปตามความตองการ สวนบุคคล และวัดจากความนาเชื่อถือของ
คุณภาพของบริการ ซึ่งพิจารณาจากความถี่ที่เกิดจากความ ผิดพลาดของสินคาหรือบริการ การวัด
คุณภาพของการใหบริการนั้น ลูกคาอาจวัดจากบริการที่ไดรับจริง ความนาเชื่อถือของบริการซึ่งอาจ
สะทอนในรูปของการสงมอบบริการที่ทันตอเวลา มีความสม่ําเสมอและตอบสนองตอความตองการของ
ลูกคาไดการใหบริการที่รวดเร็ว และเอาใจใสลูกคา  

ปจจัยดานคุณคาผูใชบริการ ผูใชบริการสวนใหญใหความสําคัญในเรื่องความรวดเร็วของบริการที่
ไดรับมีความเหมาะสมมากที่สุด สอดคลองกับ (ดิลกา ชนะกอก, 2556, หนา 139-141) พบวาคุณภาพ
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ของการบริการท่ีดีจะสงผลใหผูที่มาใชบริการไดเห็นถึงคุณคาและสงผลใหเกิดความพึงพอใจสาหรับ
ผูใชบริการ ซึ่งการที่ผูใชบริการใหความสนใจและเห็นความสําคัญในการใชบริการในเรื่องของประโยชน
และเวลาที่เสียไปลวนแลวจะทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจมากที่สุดและสงผลตอการสรางความ
ยั่งยืนตอธุรกิจอีกดวย  

ปจจัยดานความคาดหวังตอสินคาและบริการ ผูใชบริการสวนใหญใหความสําคัญในเรื่องความ
สะดวกรวดเร็วในการใชบริการมากที่สุด สอดคลองกับ (กนกอรพรรณ แสงสวาง, 2557, หนา 65-69) 
พบวา ลูกคามีความคาดหวังวาจะทําใหประหยัดคาใชจาย และไดรับความคุมคาจากการสมัครใชบริการ 
เนื่องจากการใชงานท่ีสะดวก รวดเร็ว และประหยัดเวลา ซึ่งสอดคลองกับ (เกศวิทู ทิพยศ, 2557, หนา 
61) พบวา ความคาดหวังของผูใชบริการการทําธุรกรรมออนไลนของผูใชบริการผานชองทางธนาคารทํา
รายการไดอยางถูกตอง ผูใชบริการรูสึกปลอดภัยเมื่อทําธุรกรรมออนไลนกับเว็บไซตของธนาคาร 
ผูใชบริการสามารถเขาถึงเว็บไซตของธนาคารไดอยางรวดเร็วและงายดาย การทําธุรกรรมออนไลนผาน
ทางเว็บของธนาคารสามารถดําเนินการจนเสร็จบริบูรณดวยความรวดเร็ว และธนาคารชวยแกปญหาที่
ผูใชบริการพบกับการทําธุรกรรมออนไลนไดอยางรวดเร็ว  

ปจจัยดานความพึงพอใจของผูใชบริการ ผูใชบริการสวนใหญใหความสําคัญในเรื่องความสะดวก
รวดเร็วในการใชบริการมากที่สุด สอดคลองกับ (นรินทิพย คําเนตร, 2559, หนา 45) พบวา ลูกคาพึง
พอใจในความสะดวกรวดเร็ว คุณพึงพอใจในความถูกตองแมนยํา และพึงพอใจ ในความปลอดภัยของ
ระบบ ซึ่งสอดคลองกับ (อัญชฎา สายสนั่น ณ อยุธยา, 2558, หนา 73) พบวา ความพึงพอใจในการใช
บริการทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารออนไลนชวยใหมีชีวิตที่สะดวกสบายข้ึน รองลงมา เปน
นวัตกรรมท่ีทําใหชีวิตเปลี่ยนแปลงไปในทางท่ีดีขึ้น มีเสถียรภาพ มีความแมนยํา และถูกตอง  

ปจจัยที่ไดรับผลมาจากความพึงพอใจของผูใชบริการดานการรองเรียน จะสงผลในเชิงลบกับ
ความพึงพอใจของลูกคา  เพราะเมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจจากการใชบริการอี - วอลเล็ท ก็จะไมทํา
การรองเรียนหรือรองเรียนลดลง  สอดคลองกับ (วงพลอย วัฒนะโชติ, 2556, หนา 41) พบวา หากผู
ใหบริการตองการที่จะสรางความพึงพอใจในการใชบริการเพ่ือใหมีลูกคาเพิ่มมากขึ้น  จะตองเนนการสราง
คุณภาพของการบริการและและคุณคาของการบริการที่ดีมีคุณภาพ  แตถาผูใหบริการไมใหความสนใจใน
ดานคุณภาพของการบริการและคุณคาของการบริการ อาจนําไปสูการรองเรียนเมื่อเกิดความไมพึงพอใจ
ในการใชบริการ  

ปจจัยท่ีไดรับผลจากความพึงพอใจของลูกคา ดานการรองเรียนของลูกคา จะสงผลในเชิงลบกับ
ความพึงพอใจของลูกคา เพราะเมื่อลูกคาพึงพอใจพฤติกรรมก็จะไมทําการรองเรียนหรือรองเรียนลดลง 
สวนปจจัยดานความภักดีของลูกคา สงผลในเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา เพราะพฤติกรรมที่ลูกคา
จะแสดงออก เมื่อไดรับความพึงพอใจจากสินคาและบริการก็คือการกลับมาซื้อซ้ํา การบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ี
ไดรับไปยังคนรูจัก สอดคลองกับ (สุทธิรักษ สุวรรณวงษ, 2559) และ (จุฑารัตน จั่นจินดา, 2559) ที่พบวา 
ลูกคาที่ไดรับความพึงพอใจจะกลับมาใชบริการซ้ําและบอยข้ึน อีกทั้งยังมีการบอกตอ และชักชวนคนรูจัก
มาใชบริการเพิ่มขึ้นดวย ซึ่งความภักดีของลูกคายังเปนปจจัยที่สงผลถึงภาพลักษณของสินคาและบริการ
ดวย เพราะการที่ลูกคากลุมเดิมกลับมาซื้อสินคาและบริการซ้ําในระยะยาว เปนการสะทอนใหเห็นถึง
ภาพลักษณที่ดีของสินคาและบริการ เนื่องจากการไดรับสิ่ง ดี ๆ อยางสม่ําเสมอทําใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจและประทับใจอยางตอเนื่อง ความรูสึกด ีๆ เหลานี้จะยังคงติดอยูในใจลูกคาตลอดไป 
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 ผลการศึกษาคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ บริการ อี - วอลเล็ท กรณีศึกษา : ทรูมันนี่ 
วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สามารถสรุป
ความสัมพันธของปจจัยตาง ๆ ที่สงผลตอการใชบริการไดดังนี้ ปจจัยที่สงผลมากที่สุดคือ การรับรูความ
งายตอการใชงาน กลาวคือ ผูใชบริการจะยอมรับเทคโนโลยี อี - วอลเล็ท ก็ตอเมื่อมีการรับรูถึงการใชงาน
ซึ่งเมื่อผูใชบริการรับรูถึงการใชงานแลวก็จะสงผลใหเกิดการรับรูถึงประโยชนในการใชงานและทัศนคติใน
การใช สอดคลองกับ (ปาลี คลายเพชร, 2559, หนา 50) และ (ปพิชญา มกรางกูร, 2559, หนา 39) 
พบวา การรับรูถึงการใชงาย และการรับรูถึงประโยชนของการใชงาน สงผลในเชิงบวกตอทัศนคติในการ
ใชบริการ ซึ่งจะมีผลในเชิงบวกตอทัศนคติตอการใชบริการ สวนปจจัยอ่ืน ๆ ที่สงผลตอการใชบริการมี
ดังนี้ 
 ปจจัยดานทัศนคติทัศนคติมีผลมาจาก 2 ปจจัยคือ ปจจัยดานการรับรูวาเปนระบบที่งายตอการ
ใชงาน และปจจัยดานการรับรูประโยชน จะเห็นไดวาผูใชบริการจะยอมรับเทคโนโลยี อี - วอลเล็ท ก็
ตอเม่ือรับรูวาใชงานงาย สอดคลองกับ ปาลี คลายเพชร, 2559, หนา 50 และ (ปพิชญา มกรางกูร, 2559, 
หนา 30) พบวา การรับรูถึงการใชงาย และการรับรูถึงประโยชนของการใชงาน สงผลในเชิงบวกตอ
ทัศนคติในการใชบริการ ซึ่งจะมีผลในเชิงบวกตอทัศนคติตอการใชบริการ  
 ปจจัยดานกลุมคนอางอิง มีผลมากจากบรรทัดฐานของกลุมคนท่ีติดตอดวย และบรรทัดฐานของ
คนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพ่ือนฝูง แสดงใหเห็นวากลุมของบุคคลอางอิงก็มีสวนสําคัญตอการ
ยอมรับเทคโนโลยีของผูใชบริการ เนื่องจากผูใชบริการมักจะคลอยตามคนที่ตนรูจัก หรือคนที่ตนเชื่อถือ 
สอดคลองกับ (พิรัฐพงศ เทพหัสดิน ณ อยุธยา, 2552, หนา 380-381) พบวาการคลอยตามกลุมอางอิง  
มีผลตอการยอมรับเทคโนโลยี และการยอมรับเทคโนโลยีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมความตั้งใจใช
บริการ ซึ่งสอดคลองกับ (ฐาวรา หวังสมบูรณดี, 2553, หนา 83) ที่ทําการศึกษา ปจจัยที่มีผลกระทบ 
ตอการยอมรับอินเทอรเน็ตแบงคก้ิง กรณีศึกษาพนักงานธนาคารยูโอบี สํานักงานใหญ พบวาความตั้งใจ
ในการใชอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง เกิดจากทัศนคติที่มีผลตอพฤติกรรมการใชงาน การรับรุถึงประโยชน และ
อิทธิพลสังคมดานกลุมอางอิง 
 ปจจัยดานการรับรูความเสี่ยง มีผลตอทัศนคติ คือ คาติดลบ สงผลตอความไมแนใจ ไมมั่นใจใน
การทําธุรกรรม และสงผลตอปจจัยดานความตั้งใจใช สอดคลองกับ (Zhao, Hanmer-Lloyd, Ward & 
Goode, 2008, อางถึงใน วรวีร เธียรธนเกียรติ, 2560, หนา 67) กลาววาการรับรูความเสี่ยงคือปจจัยที่
สามารถใชอธิบายไดเปนอยางดีวาสงผลใหผูบริโภคเกิดการตัดสินใจใชบริการ สอดคลองกับ (Lee 2009, 
อางถึงใน นุชรี จินดาวรรณ และสุนันทา เหมทานนท, 2559, หนา 9) กลาววา ความเสี่ยงดานความ
ปลอดภัย และความเปนสวนตัว และความเสี่ยงในดานการเงิน มีผลในทางลบตอความตั้งใจใชบริการ 
และ (นิธินาถ วงศสวัสดิ์, 2557, หนา 64) พบวา ผูใชบริการตั้งใจจะใชบริการเมื่อรับรูวาระบบนั้นมี
ประโยชน แลวจึงรับรูวาระบบนั้นมีความใชงานงาย และการรับรูความเสี่ยงมีผลกระทบตอระดับความ
ตั้งใจใชบริการ  
 ปจจัยดานพฤติกรรมการใช และทายที่สุดทุกปจจัยรวมกันจะมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ 
สอดคลองกับ (T. Pikkarainen, K. Pikkarainen, Karjaluoto, and Pahnila, 2004, อางถึงใน ชุตินันท 
นาคะเลิศกว,ี 2553, หนา 13) พบวาปจจัยท้ังหมดสงผลตอการยอมรับเทคโนโลย ี
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 จากการศึกษาคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ บริการ อี - วอลเล็ท กรณีศึกษา : ทรูมันนี่ 
วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใชแบบจําลอง 
American Customer Satisfaction Index (ACSI)  และ Technology Acceptance Model (TAM) 
พบวา ในดานความพึงพอใจ ภาพลักษณของการบริการสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการมากที่สุด 
โดยผูใชบริการสวนใหญใหความสําคัญกับชองทางการชําระเงินที่ดูทันสมัย และการใชบริการมีความ
สะดวกรวดเร็ว ดังนั้นหากผูใหบริการอี - วอลเล็ท ตองการยกระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ  ตอง
เพ่ิมการพัฒนาดานภาพลักษณใหมีคาสูงข้ึน เพราะภาพลักษณเปนปจจัยสําคัญท่ีสงผลใหผูใชบริการพึง
พอใจสูงสุด ในดานปจจัยที่สงผลตอการใชบริการมากท่ีสุดคือ ดานของการรับรูถึงการใชงานงาย โดย
ผูใชบริการสวนใหญใหความสําคญักับความงายในการสมัครใชบริการแอปพลิเคชั่น อ ี- วอลเล็ท สามารถ
เรียนรูการใชงานตาง ๆ ไดดวยตนเอง และมีขั้นตอนการใชงานงาย ไมซับซอน กลาวคือกลุมตัวอยางมี
ความรูสึกวาการใชบริการ อี - วอลเล็ท เปนเรื่องงายเพราะ สามารถใชงานไดอยางตอเนื่อง เขาถึงข้ันตอน
ในการใชบริการไดงายสงผลตอทัศนคติที่ดีตอการใชงาน แสดงใหเห็นวาเทคโนโลยีกับการใชบริการ ตอง
ควบคูกันไป เพราะกระบวนการทํางานของบริการ อี - วอลเล็ท ตองอาศัยเทคโนโลยี และระบบ
อินเทอรเน็ต เพ่ือใหสามารถทําธุรกรรมทางการเงินตาง ๆ ไดอยางสะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 
ผูใชบริการตองยอมรับเทคโนโลยีสมัยใหมตามไปดวยจึงจะเขาใชงานของบริการ อี - วอลเล็ท ได ปจจัย
ตอมาคือ กลุมบุคคลอางอิง บรรทัดฐานของกลุมคนที่ติดตอดวย และ บรรทัดฐานของคนใกลชิดหรือคน
ในครอบครัวและเพื่อนฝูง แสดงใหเห็นวา การยอมรับที่ใชเทคโนโลยีนั้น ไดรับผลกระทบจากคนในสังคม 
ทั้งจากครอบครัว และเพ่ือน ลวนมีสวนสําคัญที่สงผลกระทบตอการตัดสินใจใชบริการ เมื่อผูใชบริการได
เห็นหรือรับรูวาบุคคลรอบขางหรือมีความใกลชิดใชบริการ บุคคลรอบขางก็มีแนวโนมที่ใชบริการตามดวย 
และอีกหนึ่งปจจัยท่ีสําคัญคือ การรับรูความเสี่ยง เนื่องจากเปนการทําธุรกรรมทางการเงิน ดังนั้น 
ผูบริโภคจะมีความกังวลเก่ียวกับการยืนยันตัวตนวาถูกตอง  ความปลอดภัย และการปองกันการขโมย
ขอมูลที่ดี 
 
5.3  ขอเสนอแนะ 
 ผลจากการวิจัยในครั้งนี้ทําใหทราบวา ปจจัยภาพลักษณ ดานชองทางการชําระเงินที่ดูทันสมัย 
และความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ มีความสัมพันธอยางมากกับความพึงพอใจของผูใชบริการ ซึ่ง
ความพึงพอใจจะมีผลตอความจงรักภักดี สวนในดานของปจจัยที่มีผลตอการใชบริการ อ ี- วอลเท พบวา  
ดานความงายของการใชงานผูใชบริการสวนใหญเห็นวามีความสําคัญมากที่สุดโดยจะใหความสําคัญใน
เรื่องของความงายในการสมัครใชบริการ และความงายในการดาวนโหลดแอปพลิเคชั่นมาใช ซึ่งเมื่อ
ผูใชบริการเกิดกับรับรูถึงการใชงานงาย จะสงผลใหเกิดการรับรูถึงประโยชนในการใชบริการ และทัศนคติ
ที่ดีในการใชบริการ เม่ือมีทัศนคติที่ดีก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอพฤติกรรมในการใชบริการ ทําใหมีแนวโนม
ตัดสินใจในการใชบริการมากขึ้น ดังนั้นขอมูลจากการศึกษาครั้งนี้จึงเปนประโยชนตอผูประกอบกิจการทั้ง
รายใหญ และรายยอยสําหรับการทําธุรกิจผานชองทางกระเปาเงินออนไลน หรือ อี - วอลเล็ท ตลอดจน
รัฐบาล หนวยงานเอกชน และผูที่สนใจใชบริการ 
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5.3.1 ผูประกอบกิจการทั้งรายใหญ และรายยอย 
 ดานภาพลักษณ พบวา ภาพลักษณ อี - วอลเล็ท ในดานชองทางการชําระเงินที่ดูทันสมัย และมี
ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความจงรักภักดีในผลิตภัณฑ ใน
ขณะเดียวกัน หากผูใชบริการมีการรับรูถึงภาพลักษณอี - วอลเล็ทผานคุณภาพการใหบริการก็จะชวย
สงเสริมใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอผลิตภัณฑอี - วอลเล็ทไดมากยิ่งข้ึน ดังนั้นผูประกอบกิจการ จึง
ควรสงเสริมในการสรางความโดดเดนดานภาพลักษณ อี - วอลเล็ท ใหเห็นเดนชัด เพ่ือใหผูใชบริการ 
เกิดความพึงพอใจ ลดการรองเรียนในการบอกปญหาใหกับคนรูจัก การรองเรียนไปยังผูดูแลระบบ และ
ทางสื่อออนไลน เพ่ือไมใหบริษัทเสียภาพลักษณ และชื่อเสียง อีกทั้งยังเปนการกระตุนการตัดสินใจ
สําหรับผูที่ตองการใชบริการรายใหม ๆ ในอนาคต หากเห็นวาผูใชบริการอยูนั้นไดรับบริการที่ดี และ 
มีคุณภาพผูพัฒนาระบบสามารถที่จะใชเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธตาง ๆ  เพ่ือเปนการรักษา 
ลูกคาเดิม และเพ่ิมลูกคาใหม ใหธุรกิจนั้นดํารงอยูไดดวยกําไรในระยะยาว  

ดานการรับรูถึงความงายในการใช คือตองแสดงใหเห็นวาการสมัครใช อี - วอลเล็ทนั้นสามารถ
สมัครใชไดงงาย ใชไดทั่วไป เขาถึงไดไมยาก เชน มีการแนะนําขั้นตอนการสมัครใชบริการ มีคูมือการใช
บริการที่สามารถอานแลวเขาใจวิธีการใชงานอยางงายไดดวยตนเอง มีการแนะนําขั้นตอนการใชบริการที่
งาย และไมซับซอน ตลอดจนการทําใหรับรูถึงความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ และปรับปรุงระบบให
สามารถใชงานโดยที่มือถืออาจจะออฟไลน ไมมีอินเทอรเน็ตในการเชื่อมตอ แตมี QR - Code ในรูปแบบ
ใหมมาแทนในความสะดวกและความงายมากข้ึน เนื่องจากผูใชบริการเกิดจากการรับรูถึงการใชงานงาย 
กลาวคือผูใชบริการจะยอมรับเทคโนโลยี อี - วอลเล็ท ก็ตอเมื่อมีการรับรูถึงการใชงานซึ่งเมื่อผูใชบริการ
รับรูถึงการใชงานแลวก็จะสงผลใหเกิดการรับรูถึงประโยชนในการใชงานและทัศนคติในการใชบริการ เม่ือ
มีทัศนคตทิี่ดี ความรูสึกที่ดีตอพฤติกรรมในการใชบริการ ก็จะสงผลตอการยอมรับเทคโนโลยี  

ดานกลุมบุคคลอางอิง เนื่องจากผลการวิจัยยังพบวากลุมบุคคลอางอิงมีอิทธิพลในการใชงาน
เนื่องจากเปนการสื่อสารทางตรง กลาวคือเมื่อคน ๆ หนึ่งใช และพบวาเทคโนโลยีนี้ใชงานงาย และมี
ประโยชน ก็จะบอกตอใหคนใกลชิดลองใชเทคโนโลยีนั้นดวย และสามารถนําผลดังกลาวมาเพ่ือใช
ปรับปรุงระบบใหดีขึ้น และตอบสนองความตองการของผูใชงานมากขึ้นดวย   

ดานการรับรูความเสี่ยงของผูใชบริการ เปนดานที่มี่ความเสี่ยงมากที่สุด ที่จะสามารถสงผลถึง
ทัศนคติของผูใชบริการวาอยากจะใชบริการหรือไม ผูประกอบกิจการทั้งรายใหญ และรายยอย จึงควรมี
การใหขอมูล และประชาสัมพันธ โดยนําเรื่องของระบบการยืนยันตัวตนที่ดี ระบบปองกันการขโมยขอมูล
ที่ดี ระบบการรักษาความปลอดภัยที่ดี และการใชบริการซื้อสินคาดวยระบบอี - วอลเล็ท เปนเรื่องที่
สําคัญในการใหบริการโดยการที่จะเก็บขอมูลสวนตัวของผูใชบริการเปนความลับ และความเสี่ยงที่อาจจะ
เกิดปญหาในระหวางการชําระเงินได ทําใหผูใชบริการไมแนใจวาชําระเงินเรียบรอยแลวหรือไม ตองทําให
ระบบมีประสิทธิภาพในการใชงาน เพ่ือใหความนาเชื่อถือตอผูใชบริการ และทําใหผูใชบริการมีความรูสึก
ปลอดภัยกับการใชบริการ อี - วอลเล็ท ในการซื้อสินคา 

ดานความสอดคลองในชีวิตประจําวัน ควรผลักดันให อี - วอลเล็ท มีสวนเก่ียวของกับวิถีชีวิต 
สงเสริมใหเขากับกิจกรรมที่ผูคนสนใจเชน การใช อี - วอลเล็ท ซื้อบัตรชมภาพยนตรแลวไดโปรโมชั่นแถม 
ใชการจายเงินรานสะดวกซื้อแลวไดสวนลด การจายคาเชื้อเพลิงรถยนตแลวไดคะแนนสะสม เปนตน  
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หรือสํารวจวาผูบริโภคมีการซื้อสินคา หรือบริการอะไรเปนประจํา ก็ใหทําการสงเสริมการตลาดไปที่สินคา 
หรือบริการเหลานั้นเพ่ือเปนการจูงใจในการใชบริการ 
 ดานกลุมอายุของผูใชบริการ พบวาอายุที่ตางกันสงผลตอปจจัยดานตาง ๆ ผูประกอบกิจการควร
ใหความสําคัญกับกลุมผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 35 ป (เจเนอเรชั่น วาย) เนื่องจากหากคน
กลุมนี้มีการใชบริการก็จะใหความจงรักภักดีมากกวาคนกลุมอ่ืน  อีกทั้งควรใหความสําคัญกับกลุม
ผูใชบริการที่มีอายุตั้งแต 51 ปขึ้นไป (เบบี้บูเมอร) อีกดวย เนื่องจากผูใชบริการกลุมนี้จะใหความสําคัญ
กับปจจัยการรับรูถึงความเสี่ยงสูงกวากลุมชวงอายุอ่ืน ซึ่งจะสงผลถึงทัศนคติของผูใชบริการวาอยากจะใช
บริการหรือไม ผูประกอบกิจการจึงควรพัฒนาระบบใหรองรับกับความตองการในการใชบริการเพ่ือใหเกิด
การยอมรับการใช อ ี- วอลเล็ท เมื่อมีการใชบริการมากขึ้นความพึงพอใจก็มีผลมากขึ้นเชนเดียวกัน 
 5.3.2  ขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยในอนาคต 
 จากการศึกษามุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท กรณีศึกษา : ทรูมันนี่ 
วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ตามแบบจําลอง 
American Customer Satisfaction Index (ACSI)  และ  Technology Acceptance Model ( TAM) 
ดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบแบงชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) โดยการจําแนกตามชวงอายุ
ของผูใชบริการที่ตางกัน ผูวิจัยจึงขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยในอนาคตดังตอไปนี้ 

1) ควรมีการศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ และปจจัยที่สงผลตอการใชบริการ อี -  

วอลเล็ท เปรียบเทียบกับบริษัทอ่ืน ๆ เพ่ิมเติมจากงานวิจัยในครั้งนี ้

2) ในดานการเก็บขอมูล ควรมีการเก็บขอมูลดวยวิธีอ่ืน เชน การสังเกต การสัมภาษณเชิงลึก 

เปนตน เพ่ือใหไดขอมูลมาประกอบการวิจัย ในประเด็นที่แบบสอบถามยังไมสามารถเขาถึงได ซึ่งอาจทํา

ใหผูวิจัยสามารถอธิบายถึงสาเหตุของความสัมพันธในแตละปจจัยไดชัดเจนมากยิ่งข้ึน และสามารถนําผล

ที่ไดมาพัฒนาและปรับปรุงตอไป 

3) ควรศึกษาถึงการพัฒนาแอปพลิเคชั่น อี - วอลเล็ท ใหรองรับกับการทําธุรกรรมทางการเงิน
ที่ตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการมากขึ้น และผูใหบริการแอปพลิเคชั่นที่เพ่ิมมากขึ้นในปจจุบัน 
และเพ่ือรองรับกับการเติบโต และการเปดเขตเศรษฐกิจอาเซียน อาทิเชน การเพ่ิมภาษาอื่น ๆ ใน
แอปพลิเคชั่น เปนตน 

4) ควรมีการศึกษางานวิจัยนี้เพิ่มเติมในอนาคต  เนื่องจากพฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ผูใชบริการสามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดทุกชวงเวลา จึงควรทําการศึกษาพฤติกรรมของผูใชบริการอีก
ครั้งเพ่ือใหไดผลของการศึกษาที่มีประสิทธิภาพ และสอดคลองกับสถานการณปจจุบัน 
 
5.4  ขอจํากัดงานวิจัย 
 5.4.1 ขอจํากัดในการเก็บขอมูล 

การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ  โดยทําการเก็บขอมูลในรูปแบบการตอบแบบสอบถาม
ออนไลน (Online Questionnaire)  ในชวงระยะเวลาหนึ่งเทานั้น  ดังนั้นหากจะนําขอมูลวิจัยนี้ไปใช  
ควรคํานึงถึงขอมูลทางดานประชากรศาสตร เนื่องจากพฤติกรรมผูใชบริการอาจเปลี่ยนแปลงได
ตลอดเวลา 
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5.4.2 ขอจํากัดของกลุมตัวอยาง 
 การศึกษาครั้งนี้ เปนการศึกษามุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการ อี - วอลเล็ท 
กรณีศึกษา : ทรูมันนี่ วอลเล็ท แรบบิท ไลน เพย และบลูเพย วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล เทานั้น ผลการวิจัยที่ไดจึงสามารถสะทอนขอมูลความพึงพอใจของผูบริโภคซึ่งเปนตัวแทนของ
ประชากรในกลุมดังกลาวเพียงกลุมเดียว แตอยางไรก็ตามผลการวิจัยไดผานกระบวนการวิเคราะหขอมูล
ทางสถิติในระดับที่เชื่อถือได
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามผูใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) : 

TrueMoney Wallet 
 



 

 

แบบสอบถาม 
เรื่อง มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) : TrueMoney Wallet 
คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามนี้สรางข้ึนเพ่ือใชในการเก็บรวบรวมขอมูลความรูสึกความคิดเห็นของทานเก่ียวกับ
การศกึษาความมุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจในการใชบริการ อี - วอลเล็ท กรณีศกึษา : TrueMoney 
Wallet ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพื่อเปนสวนหนึ่งของการทําวิจัยในการศึกษาหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร โดยในสวนของแบบสอบถาม
แบงออกเปน 4 ตอน คอื  
  ตอนที่ 1   ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2   ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการกระเปาเงนิออนไลน (อี - วอลเล็ท) เบื้องตน 
  ตอนที่ 3   ความพึงพอใจการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
  ตอนที่ 4  ปจจัยที่สงผลตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E- Wallet)   
สวนที่ 1. ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ   (1) ชาย   (2) หญิง 
2. สถานภาพ  (1) โสด  (2) สมรส     (3) หมาย  (4) หยาราง 
3. อาย ุ  (1) ต่ํากวาหรือเทากับ 35 ป     (2) 36 - 50 ป 
  (3) ตั้งแต 51 ปขึ้นไป 
4. อาชีพ (1) นิสิต/นักศึกษา   (2) ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ/ พนักงานของรัฐ 
  (3) พนักงานบริษัทเอกชน (4) ธุรกิจสวนตัว  (5) อ่ืน ๆ  
5.ระดับการศกึษา    (1) ต่ํากวาปริญญาตรี (2) กําลังศกึษาปริญญาตรี/ปริญญาตร ี
        (3) กําลังศกึษาปริญญาโท/ปริญญาโท   (4) สูงกวาปริญญาโทขึ้นไป 
6.รายได       (1) ต่ํากวา 10,000 บาท     (2) 10,001-30,000 บาท 
  (3) 30,001-50,000 บาท     (4) 50,000 บาท ขึ้นไป 

ตอนท่ี 2  ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) เบื้องตน 
1. ทานใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท) ทําธุรกรรมใดบาง 

1.ใช   2.ไมใช 

(1) สาธารณูปโภค        

(2) เครดิต/สินเชื่อ/ลีสซิ่ง/ประกันภัย      

(3) เติมเงินโทรศัพท        

(4) ตั๋วภาพยนตร        

(5) เติมเกมส         

(6) โอนเงิน         

(7) ชําระคาโทรศัพท        

(8) ซื้อสินคาออนไลน        

(9) อ่ืน ๆ         
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2. สถานที่ที่ทานใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท)ในการซื้อสินคาบอยท่ีสุด 
(1) หางสรรพสินคา     (2) รานคาสะดวกซื้อ 

   (3) รานคาบน BTS     (4) รานคาออนไลน 
        (5) อื่น ๆ  
3. ความถี่ในการใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท) (จํานวนครั้ง / วัน) 

(1) 1ครั้ง           (2) 2-3 ครั้ง 
   (3) 4-5ครั้ง      (4) มากกวา 5 ครั้ง 
4. โดยสวนใหญจะเลือกใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท) ในการซื้อสินคาที่ทานซื้อมีราคาเทาใด 

(1) นอยกวา 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 ความพึงพอใจการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
กรุณาทําเครื่องหมาย √ ลงในชองเพ่ือแสดงความคิดเห็นของทานเพียงชองเดียว  
 5 = เห็นดวยอยางยิ่ง   4 = เห็นดวย   3 = เฉย ๆ  
     2 = ไมเห็นดวย    1 = ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

การใชบริการ กระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทานคาดหวังตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) ในระดับใด 

1.1 ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ           

1.2 ความถูกตองแมนยําในการใชบริการ           

1.3 แอปพลิเคชั่นใชงานงาย           

1.4 ความปลอดภัย           
2. มุมมองของทานท่ีมีตอคุณภาพของการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) อยูในระดับ
ใด 

2.1 เทคโนโลยีที่ใชมีความทันสมัย           

2.2 ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรอง           

2.3 ระบบใชงานงาย           

2.4 ระบบมีความปลอดภัย           

3. คุณคาของสินคาหรือบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) ท่ีทานไดรับ อยูในระดับใด 

3.1 คุณภาพบริการที่ไดรับมีความเหมาะสม           

3.2 ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมีความเหมาะสม           

3.3      ความถูกตองของการทําธุรกรรมมีความเหมาะสม           

3.4      ความปลอดภัยของการทําธุรกรรมมีความเหมาะสม           
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การใชบริการ กระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4. ภาพลักษณของกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 

4.1 เปนชองทางการชําระเงินที่ดูทันสมัย           

4.2 ความนาเชื่อถือในการใชบริการ           

4.3       มีความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ           

4.4       ความปลอดภัยในการใชบริการ           

5. ความพึงพอใจของการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ที่ทานไดรับ อยูในระดับใด 

5.1 ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ           

5.2 ความถูกตองแมนยํา           

5.3 ความใชงานงายของระบบ           

5.4 ความปลอดภัยของระบบ            

6. ทานเคยพบปญหาที่ไมพอใจกับการใชบริการ 
กระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) อยูในระดับใด 

ระดับความคิดเห็น 
5  

เคย 
100% 

4 
มาก 
กวา 
50% 

3  
50
% 

2  
นอย
กวา 
50% 

1  
ไมเคย 
(0%) 

6.1 รองเรียนไปยังผูดูแลระบบ           

6.2 บอกปญหาใหกับคนที่ทานรูจัก           
6.3 บอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน        
7. ทานมีความภักดีในการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - 
วอลเล็ท) ในระดับใด 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

7.1 ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ที่ทานไดรับจากการใชบริการ
กระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ไปยังคนที่ทานรูจัก           
7.2 ทานจะยังคงเลือกใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - 
วอลเล็ท) ตอไป           
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ตอนที่ 4 ปจจัยที่สงผลตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

 

การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท)  
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี-  วอลเล็ท) 

1.1 ทานคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) 
เปนความคิดที่ฉลาด           
1.2 ทานคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) 
เปนความคิดที่ด ี           

1.3 ทานคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) 
เปนสิ่งท่ีทันสมัยเพ่ิมความสะดวกสบาย            

1.4 ทานชอบการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท)           

การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
2. การรับรูถึงการใชงาน 
2.1 การสมัครใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) เปน
เรื่องงาย       
2.2 สามารถดาวนโหลดแอปพลิเคชั่นกระเปาเงินออนไลน (อี - 
วอลเล็ท) ไดงาย      
2.3 กระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) มีขั้นตอนการใชงานงาย 
ไมซบัซอน         
2.4 ทานสามารถเรียนรูการใชงานตาง ๆ ของกระเปาเงินออนไลน 
(อี - วอลเล็ท) ไดดวยตนเอง          

3. การรับรูถึงประโยชน 

3.1 การใชบริการซื้อสินคาดวยกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) 
ไดรับความสะดวก รวดเร็ว มากกวาการใชจายดวยเงินสด            

3.2 การใชบริการซื้อสินคาดวยกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) 
สามารถใชไดทุกที่ ทุกเวลา แบบทนัที (เรียลไทม) กับรานคาตาง ๆ            
3.3 การใชกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ชวยประหยัด
คาใชจาย            
3.4 การใชกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ชวยประหยัดเวลา 
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การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4. การรับรูถึงความเสี่ยง 
4.1 ทานคิดวาบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) มีระบบปองกัน
การขโมยขอมูลที่ด ี

          

4.2 ทานคิดวาบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) มีระบบ
การยืนยันตัวตนที่ด ี

          

4.3  ทานคิดวาบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) มีระบบ
รักษาความปลอดภัยท่ีดี      

5. อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพื่อนฝูง 
5.1 ครอบครัวของทานคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน 
(อี - วอลเล็ท) เปนความคิดที่ฉลาด           
5.2 ครอบครัวของทานคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (อี - วอลเล็ท)           
5.3 เพ่ือนของทานสวนใหญคิดวาการใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (อี - วอลเล็ท)เปนความคิดที่ฉลาด            
5.4 เพ่ือนรวมงานสวนใหญคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (อี - วอลเล็ท)            

6. บรรทัดฐานของกลุมคนท่ีติดตอดวย 
6.1 คนที่ทานติดตอดวยคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน 
(อี - วอลเล็ท) เปนความคิดที่ฉลาด      
6.2 คนที่ทานติดตอดวยคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (อี - วอลเล็ท)           

7. อิทธิพลของกลุมอางอิงที่ใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 

7.1 ผูคนที่ทานรูจักสวนใหญคิดวาการใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (อี - วอลเล็ท) เปนความคิดที่ฉลาด           
7.2 ผูคนที่ทานรูจักสวนใหญคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงิน
ออนไลน (อี - วอลเล็ท)      
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การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

8. ความตั้งใจใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท)  
8.1 ทานมีความตั้งใจในการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - 
วอลเล็ท)            
8.2 ทานจะแนะนําคนอื่น ๆ  ใหใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี 
- วอลเล็ท)            

9. พฤติกรรมการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
9.1 ทานทําธุรกรรมทางการเงินบนสมารทโฟนเปนประจํา           
9.2 ทุกครั้งที่ตองทําธุรกรรมทางการเงินทานมักเลือกทําบน
สมารทโฟน            

 

 

 

 

 

ขอบคุณคะ  

 



 
 

 

 

 
 

   
 

 

 

 

  

ภาคผนวก ข 
แบบสอบถามผูใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) : 

Rabbit LINE Pay 
  



 

 

แบบสอบถาม เรื่อง มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) : Rabbit 
LINE Pay 
คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามนี้สรางข้ึนเพ่ือใชในการเก็บรวบรวมขอมูลความรูสึกความคิดเห็นของทานเกี่ยวกับ
การศึกษาความมุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจในการใชบริการ อี - วอลเล็ท กรณศีึกษา : TrueMoney 
Wallet ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพ่ือเปนสวนหนึ่งของการทําวิจัยในการศึกษาหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร โดยในสวนของแบบสอบถามแบง
ออกเปน 4 ตอน คือ  
  ตอนที่ 1   ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2   ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) เบื้องตน 
  ตอนที่ 3   ความพึงพอใจการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
  ตอนที่ 4  ปจจัยที่สงผลตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet)   
สวนที่ 1. ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ   (1) ชาย   (2) หญิง 
2. สถานภาพ  (1) โสด  (2) สมรส     (3) หมาย  (4) หยาราง 
3. อาย ุ  (1) ต่ํากวาหรือเทากับ 35 ป     (2) 36 - 50 ป 
  (3) ตั้งแต 51 ปขึ้นไป 
4. อาชีพ (1) นิสิต/นักศึกษา   (2) ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ/ พนักงานของรัฐ 
  (3) พนักงานบริษัทเอกชน (4) ธุรกิจสวนตัว  (5) อ่ืนๆ 
5.ระดับการศกึษา    (1) ต่ํากวาปริญญาตรี (2) กําลังศกึษาปริญญาตรี/ปริญญาตร ี  
       (3) กําลังศกึษาปริญญาโท/ปริญญาโท   (4) สูงกวาปริญญาโทขึ้นไป 
6.รายได       (1) ต่ํากวา 10,000 บาท     (2) 10,001-30,000 บาท 

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

ตอนท่ี 2  ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) เบื้องตน 

2. ทานใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท) ทําธุรกรรมใดบาง 

1.ใช   2.ไมใช 

(1) สาธารณูปโภค        

(2) เครดิต/สินเชื่อ/ลีสซิ่ง/ประกันภัย      

(3) เติมเงินโทรศัพท        

(4) ตั๋วภาพยนตร        

(5) เติมเกมส         

(6) โอนเงิน         

(7) ชําระคาโทรศัพท        

(8) ซื้อสินคาออนไลน        

(9) อ่ืน ๆ          
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2. สถานที่ที่ทานใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท)ในการซื้อสินคาบอยท่ีสุด 

(1) หางสรรพสินคา     (2) รานคาสะดวกซื้อ 

   (3) รานคาบน BTS     (4) รานคาออนไลน 

        (5) อื่น ๆ  

3. ความถี่ในการใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท) (จํานวนครั้ง / วัน) 

(1) 1ครั้ง           (2) 2-3 ครั้ง 

   (3) 4-5ครั้ง      (4) มากกวา 5 ครั้ง 

4. โดยสวนใหญจะเลือกใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท) ในการซื้อสินคาที่ทานซื้อมีราคาเทาใด 

(1) นอยกวา 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 ความพึงพอใจการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
กรุณาทําเครื่องหมาย √ ลงในชองเพ่ือแสดงความคิดเห็นของทานเพียงชองเดียว  
 5 = เห็นดวยอยางยิ่ง   4 = เห็นดวย   3 = เฉย ๆ  
     2 = ไมเห็นดวย    1 = ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 

การใชบริการ กระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทานคาดหวังตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) ในระดับใด 

1.1 ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ           

1.2 ความถูกตองแมนยําในการใชบริการ           

1.3 แอปพลิเคชั่นใชงานงาย           

1.4 ความปลอดภัย           
3. มุมมองของทานท่ีมีตอคุณภาพของการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท)  

อยูในระดับใด 

2.1 เทคโนโลยีที่ใชมีความทันสมัย           

2.2 ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรอง           

2.3 ระบบใชงานงาย           

2.4 ระบบมีความปลอดภัย           
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3. คุณคาของสินคาหรือบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) ท่ีทานไดรับ อยูในระดับใด 

3.1 คุณภาพบริการที่ไดรับมีความเหมาะสม           

3.2 ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมีความเหมาะสม           

3.3      ความถูกตองของการทําธุรกรรมมีความเหมาะสม           

3.4      ความปลอดภัยของการทําธุรกรรมมีความเหมาะสม           

การใชบริการ กระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4. ภาพลักษณของกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 

4.1 เปนชองทางการชําระเงินที่ดูทันสมัย           

4.2 ความนาเชื่อถือในการใชบริการ           

4.3       มีความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ           

4.4       ความปลอดภัยในการใชบริการ           

5. ความพึงพอใจของการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ที่ทานไดรับ อยูในระดับใด 

5.1 ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ           

5.2 ความถูกตองแมนยํา           

5.3 ความใชงานงายของระบบ           

5.4 ความปลอดภัยของระบบ            

6. ทานเคยพบปญหาที่ไมพอใจกับการใชบริการ 
กระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) อยูในระดับใด 

ระดับความคิดเห็น 
5  

เคย 
100
% 

4 
มาก 
กวา 
50
% 

3  
50
% 

2  
นอย
กวา 
50
% 

1  
ไม
เคย 
(0%

) 

6.1 รองเรียนไปยังผูดูแลระบบ           

6.2 บอกปญหาใหกับคนที่ทานรูจัก           
6.3 บอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน        
7. ทานมีความภักดีในการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี -  
วอลเล็ท) ในระดับใด 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

7.1 ทานจะบอกตอสิ่งดี  ๆ  ที่ทานไดรับจากการใชบริการ 
กระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ไปยังคนที่ทานรูจัก           

7.2 ทานจะยังคงเลือกใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(อี - วอลเล็ท) ตอไป           
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ตอนท่ี 4 ปจจัยท่ีสงผลตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

 

การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท)  
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 

1.1 ทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท)  
เปนความคิดที่ฉลาด           

1.2 ทานคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท)  
เปนความคิดที่ด ี           

1.3 ทานคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท)  
เปนสิ่งท่ีทันสมัยเพ่ิมความสะดวกสบาย            

1.4 ทานชอบการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท)           

การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
2. การรับรูถึงการใชงาน 
2.1 การสมัครใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท)  

เปนเรื่องงาย       
2.2 สามารถดาวนโหลดแอปพลิเคชั่นกระเปาเงินออนไลน  

(อี – วอลเล็ท) ไดงาย      
2.3 กระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) มีข้ันตอนการใชงานงาย 

  ไมซับซอน         
2.4 ทานสามารถเรียนรูการใชงานตาง ๆ ของกระเปาเงินออนไลน 

 (อี - วอลเล็ท) ไดดวยตนเอง          

3. การรับรูถึงประโยชน 
3.1 การใชบริการซื้อสินคาดวยกระเปาเงินออนไลน  

(อี  -  วอล เล็ท)  ไดรับความสะดวก รวดเร็ ว  มากกว า 
การใชจายดวยเงินสด           

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 ไดทุกที่  ทุกเวลา แบบทันที  
(เรียลไทม) กับรานคาตาง ๆ            

3.3 การใชกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ชวยประหยัด 
คาใชจาย            

3.4 การใชกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ชวยประหยัดเวลา           
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การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4. การรับรูถึงความเสี่ยง 
4.1 ทานคิดวาบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) มีระบบปองกัน 

การขโมยขอมูลที่ด ี
          

4.2 ทานคิดวาบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) มีระบบการ 
ยืนยันตัวตนที่ด ี

          

4.3  ทานคิดวาบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) มีระบบ 
รักษาความปลอดภัยท่ีดี      

5. อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพื่อนฝูง 
5.1 ครอบครัวของทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท) เปนความคิดที่ฉลาด           
5.2 ครอบครัวของทานคดิวาทานควรใชบริการกระเปาเงิน 

ออนไลน (อี - วอลเล็ท)           
5.3 เพ่ือนของทานสวนใหญคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท)เปนความคิดที่ฉลาด            
5.4 เพ่ือนรวมงานสวนใหญคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงิน 

ออนไลน (อี - วอลเล็ท)            

6. บรรทัดฐานของกลุมคนท่ีติดตอดวย 
6.1 คนที่ทานติดตอดวยคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท) เปนความคิดที่ฉลาด      
6.2 คนที่ทานติดตอดวยคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงิน 

ออนไลน (อี - วอลเล็ท)           

7. อิทธิพลของกลุมอางอิงที่ใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 

7.1  ผูคนที่ทานรูจักสวนใหญคิดวาการใชบริการกระเปาเงิน 
ออนไลน (อี - วอลเล็ท) เปนความคิดที่ฉลาด           

7.2  ผูคนที่ทานรูจักสวนใหญคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(อ ี- วอลเล็ท)      
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การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

8. ความตั้งใจใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท)  
8.1 ทานมีความตั้งใจในการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท)            
8.2 ทานจะแนะนําคนอื่นๆ ใหใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท)            

9. พฤติกรรมการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
9.1  ทานทําธุรกรรมทางการเงนิบนสมารทโฟนเปนประจํา           
9.2  ทุกครั้งที่ตองทําธุรกรรมทางการเงินทานมักเลือกทําบนสมารทโฟน
            

 

 

 

 

 

ขอบคุณคะ  

  



 
 

 

 
 
 
 

 

 

 

  

ภาคผนวก ค 
แบบสอบถามผูใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) : 

BluePay Wallet 
  



 

 

แบบสอบถาม เรื่อง มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) : 
BluePay Wallet 
คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามนี้สรางข้ึนเพ่ือใชในการเก็บรวบรวมขอมูลความรูสึกความคิดเห็นของทานเก่ียวกับ
การศกึษาความมุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจในการใชบริการ อี - วอลเล็ท กรณีศกึษา : TrueMoney 
Wallet ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพื่อเปนสวนหนึ่งของการทําวิจัยในการศึกษาหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร โดยในสวนของแบบสอบถาม
แบงออกเปน 4 ตอน คอื  
  ตอนที่ 1   ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2   ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการกระเปาเงนิออนไลน (อี - วอลเล็ท) เบื้องตน 
  ตอนที่ 3   ความพึงพอใจการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
  ตอนที่ 4  ปจจัยที่สงผลตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet)   
สวนที่ 1. ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ   (1) ชาย   (2) หญิง 
2. สถานภาพ  (1) โสด  (2) สมรส     (3) หมาย  (4) หยาราง 
3. อาย ุ  (1) ต่ํากวาหรือเทากับ 35 ป     (2) 36 - 50 ป 
  (3) ตั้งแต 51 ปขึ้นไป 
4. อาชีพ (1) นิสิต/นักศึกษา   (2) ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ/ พนักงานของรัฐ 
  (3) พนักงานบริษัทเอกชน (4) ธุรกิจสวนตัว  (5) อ่ืน ๆ  
5.ระดับการศกึษา    (1) ต่ํากวาปริญญาตรี (2) กําลังศกึษาปริญญาตรี/ปริญญาตร ี
        (3) กําลังศกึษาปริญญาโท/ปริญญาโท   (4) สูงกวาปริญญาโทขึ้นไป 
6.รายได       (1) ต่ํากวา 10,000 บาท     (2) 10,001-30,000 บาท 

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

ตอนท่ี 2  ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) เบื้องตน 

4. ทานใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท) ทําธุรกรรมใดบาง 
1.ใช   2.ไมใช 

(1) สาธารณูปโภค        
(2) เครดิต/สินเชื่อ/ลีสซิ่ง/ประกันภัย      
(3) เติมเงินโทรศัพท        
(4) ตั๋วภาพยนตร        
(5) เติมเกมส         
(6) โอนเงิน         
(7) ชําระคาโทรศัพท        
(8) ซื้อสินคาออนไลน        
(9) อ่ืน ๆ          
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2. สถานที่ที่ทานใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท)ในการซื้อสินคาบอยท่ีสุด 
(1) หางสรรพสินคา     (2) รานคาสะดวกซื้อ 

   (3) รานคาบน BTS     (4) รานคาออนไลน 
        (5) อื่น ๆ  
3. ความถี่ในการใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท) (จํานวนครั้ง / วัน) 

(1) 1ครั้ง           (2) 2-3 ครั้ง 
   (3) 4-5ครั้ง      (4) มากกวา 5 ครั้ง 
4. โดยสวนใหญจะเลือกใชงานกระเปาเงินออนไลน(อี - วอลเล็ท) ในการซื้อสินคาที่ทานซื้อมีราคาเทาใด 

(1) นอยกวา 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 ความพึงพอใจการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
กรุณาทําเครื่องหมาย √ ลงในชองเพ่ือแสดงความคิดเห็นของทานเพียงชองเดียว  
 5 = เห็นดวยอยางยิ่ง   4 = เห็นดวย   3 = เฉย ๆ  
     2 = ไมเห็นดวย    1 = ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

การใชบริการ กระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทานคาดหวังตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) ในระดับใด 

1.1 ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ           

1.2 ความถูกตองแมนยําในการใชบริการ           

1.3 แอปพลิเคชั่นใชงานงาย           

1.4 ความปลอดภัย           
2. มุมมองของทานท่ีมีตอคุณภาพของการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) อยูในระดับ
ใด 

2.1 เทคโนโลยีที่ใชมีความทันสมัย           

2.2 ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรอง           

2.3 ระบบใชงานงาย           

2.4 ระบบมีความปลอดภัย           

3. คุณคาของสินคาหรือบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) ท่ีทานไดรับ อยูในระดับใด 

3.1 คุณภาพบริการที่ไดรับมีความเหมาะสม           

3.2 ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมีความเหมาะสม           

3.3      ความถูกตองของการทําธุรกรรมมีความเหมาะสม           

3.4      ความปลอดภัยของการทําธุรกรรมมีความเหมาะสม           
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การใชบริการ กระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4. ภาพลักษณของกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 

4.1 เปนชองทางการชําระเงินที่ดูทันสมัย           

4.2 ความนาเชื่อถือในการใชบริการ           

4.3       มีความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ           

4.4       ความปลอดภัยในการใชบริการ           

5. ความพึงพอใจของการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ที่ทานไดรับ อยูในระดับใด 

5.1 ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ           

5.2 ความถูกตองแมนยํา           

5.3 ความใชงานงายของระบบ           

5.4 ความปลอดภัยของระบบ            

6. ทานเคยพบปญหาที่ไมพอใจกับการใชบริการ 
กระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) อยูในระดับใด 

ระดับความคิดเห็น 
5  

เคย 
100% 

4 
มาก 
กวา 
50% 

3  
50
% 

2  
นอย
กวา 
50% 

1  
ไมเคย 
(0%) 

6.1 รองเรียนไปยังผูดูแลระบบ           

6.2 บอกปญหาใหกับคนที่ทานรูจัก           
6.3 บอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน        
7. ทานมีความภักดีในการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(อี - วอลเล็ท) ในระดับใด 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

7.1 ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ที่ทานไดรับจากการใชบริการ 
กระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ไปยังคนที่ทานรูจัก           

7.2 ทานจะยังคงเลือกใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(อี - วอลเล็ท) ตอไป           

 
  



122 
 

 

ตอนที่ 4 ปจจัยที่สงผลตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (E - Wallet) ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

 

การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท)  
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 

1.1 ทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท)  
เปนความคิดที่ฉลาด           

1.2 ทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท)  
เปนความคิดที่ด ี           

1.3 ทานคดิวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท)  
เปนสิ่งท่ีทันสมัยเพ่ิมความสะดวกสบาย            

1.4 ทานชอบการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท)           

การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
2. การรับรูถึงการใชงาน 
2.1 การสมัครใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท)  

เปนเรื่องงาย       
2.2 สามารถดาวนโหลดแอปพลิเคชั่นกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท) ไดงาย      
2.3 กระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) มีขั้นตอนการใชงานงาย 
ไมซบัซอน         
2.4 ทานสามารถเรียนรูการใชงานตาง ๆ ของกระเปาเงิน
ออนไลน (อี - วอลเล็ท) ไดดวยตนเอง          

3. การรับรูถึงประโยชน 
3.1 การใชบริการซื้อสินคาดวยกระเปาเงินออนไลน (อี - วอล
เล็ท) ไดรับความสะดวก รวดเร็ว มากกวาการใชจายดวยเงินสด
            
3.2 การใชบริการซื้อสินคาดวยกระเปาเงินออนไลน (อี - วอล
เล็ท) สามารถใชไดทุกที่ ทุกเวลา แบบทันที (เรียลไทม) กับรานคาตาง 
ๆ            
3.3 การใชกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ชวยประหยัด
คาใชจาย            
3.4 การใชกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) ชวยประหยัดเวลา           
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การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4. การรับรูถึงความเสี่ยง 
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 )  

มีระบบปองกันการขโมยขอมูลที่ด ี
          

4.2 ทานคดิวาบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) มีระบบการ
ยืนยันตัวตนที่ด ี

          

4.3 ทานคิดวาบริการกระเปาเงินออนไลน (อี - วอลเล็ท) มีระบบ
รักษาความปลอดภัยท่ีดี      

5. อิทธิพลของคนใกลชิดหรือคนในครอบครัวและเพื่อนฝูง 
5.1 ครอบครัวของทานคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท) เปนความคิดที่ฉลาด           
5.2  ครอบครัวของทานคดิวาทานควรใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท)           
5.3  เพ่ือนของทานสวนใหญคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท)เปนความคิดที่ฉลาด            
5.4  เพ่ือนรวมงานสวนใหญคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงิน 

ออนไลน (อี - วอลเล็ท)            

6. บรรทัดฐานของกลุมคนท่ีติดตอดวย 
6.1  คนที่ทานติดตอดวยคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท) เปนความคิดที่ฉลาด      
6.2  คนที่ทานติดตอดวยคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท)           

7. อิทธิพลของกลุมอางอิงที่ใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ-ีวอลเล็ท) 

7.1  ผูคนที่ทานรูจักสวนใหญคิดวาการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(อี - วอลเล็ท) เปนความคิดที่ฉลาด           

7.2  ผูคนที่ทานรูจักสวนใหญคิดวาทานควรใชบริการกระเปาเงินออนไลน  
(อ ี- วอลเล็ท)      
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การใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

8. ความตั้งใจใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท)  
8.1  ทานมีความตั้งใจในการใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท)            
8.2  ทานจะแนะนําคนอ่ืน ๆ  ใหใชบริการกระเปาเงินออนไลน  

(อี - วอลเล็ท)            

9. พฤติกรรมการใชบริการกระเปาเงินออนไลน (อ ี- วอลเล็ท) 
9.1  ทานทําธุรกรรมทางการเงนิบนสมารทโฟนเปนประจํา           
9.2  ทุกครั้งที่ตองทําธุรกรรมทางการเงินทานมักเลือกทําบนสมารทโฟน
            

 

 

 

 

 

ขอบคุณคะ  
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ประวัติผูวิจัย    
 

ชื่อ - สกุล นางสาวชญภัสร  ทองเสริม 
วัน เดือน ปเกิด 27 กันยายน 2530 
สถานที่เกิด กรุงเทพมหานคร 
ที่อยูปจจุบัน 176/2 หมูที่ 5 ตําบลศาลายา   

อําเภอพุทธมณฑล  จังหวัดนครปฐม 73170 
สถานที่ทํางาน สํานักงานประชาสัมพันธ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

รัตนโกสินทร พื้นที่ศาลายา 
ประวัติการศึกษา  
 พ.ศ. 2546 - 2548 มัธยมศึกษาตอนปลาย 

โรงเรียนกาญจนาภิเษกวิทยาลัยนครปฐม  
(พระตําหนักสวนกุหลาบมัธยม) 

 พ.ศ. 2549 - 2552 ปริญญาตรี วิทยาศาสตรบัณฑิต  
(สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร)  
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 

ประสบการณทํางาน  
 พ.ศ. 2552 – ปจจุบัน นักประชาสัมพันธ สํานักงานประชาสัมพันธ  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร พื้นที่ศาลายา 
 

 


