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Abstract 
 
 This research aims to study (1) The cognitive level PromptPay service of 
customers Siam Commercial Bank, Pattaya Branch (2) The relationship between the 
cognitive level PromptPay service and the intend to use PromptPay of customers Siam 
Commercial Bank, Pattaya Branch (3) Relationship between the service factors which 
resulting in the use of Prompt Pay services and the service intent of Prompt Pay of 
Siam Commercial Bank, Pattaya Branch 
 This study was a survey research. The questionnaire was used as a tool to 
collect data of 400 general customers at the Siam Commercial Bank, Pattaya Branch 
by Taro Yamane’s formula. The statistics used for data analysis are descriptive statistics      
(percentage, mean, standard deviation) and inferential statistics including Independent 
sample t-test, F-test and Pearson’s correlation coefficient 
 The study indicated that (1) The most of samples are female with age 21-
30 years old, income between 20,000-30,000 Baht ,Bachelor’s degree and single status 
Siam Commercial Bank,Pattaya Branch customer has a medium level of knowledge.  
(2 )  The relationship between the cognitive level PromptPay service and the intend to use 
Prompt Pay service were positive in lower level (3) Relationship between the service 
factors which resulting in the use of Prompt Pay services and the service intent of 
Prompt Pay of Siam Commercial Bank,Pattaya Branch are positive in high level. 
Furthermore, factors of reliability stability and reaction are related in highest level; 
moreover, an access to service, gentle and politeness, communication, honesty and 
understanding are all in high level. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Prompt Pay service, Siam commercial Bank Pattaya Branch 
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สุดท้ายขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อ-คุณแม่ และครอบครัวของข้าพเจ้าท่ีคอย 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1. ความสําคญั และปัญหา 

 

 ระบบการเงินของไทย กาํลงัเดินหน้าสู่ยุคของการเปล่ียนแปลงใหญ่อีกคร้ัง จากท่ีเคย

เปล่ียนยุคฝากถอนหน้าเคาเตอร์ มาใช้พลาสติกเอทีเอ็ม ฝากถอนเงินจากตู ้พฒันาสู่ยุคฝากถอน

อิเล็กทรอนิคส์ อินเตอร์เนตแบงกก้ิ์ง ขณะน้ี กาํลงัเขา้สู่ยคุอีเพยเ์มน้แห่งชาติ ดิจิตอลแบงกก้ิ์งมีการผลกัดนั

ทุกอยา่งเป็นระบบ Any ID เป็นการเอาหมายเลขบตัรประชาชนหรือหมายเลขโทรศพัท ์แทนเลขท่ี

สมุดบญัชีในการรับเงินและหน่ึงในบริการยุคน้ี คือ “บริการพร้อมเพย”์ ธนาคารแห่งประเทศไทย

ประกาศเปิดบริการ “พร้อมเพย”์ สู่สาธารณชนอย่างเป็นทางการคร้ังแรก เม่ือ 15 มิถุนายน 2559 

หลงัจากท่ีกระทรวงการคลงัส่งสัญญาณวางกรอบนโยบายมาวา่ ตอ้งการผลกัดนัภาคบริการการเงิน

ของไทยเป็นยุคอีเพยเ์มน้ท์/ยุคดิจิตอลแบงก์ก้ิง คือ การทาํให้ธุรกรรมต่างๆ อยู่ในระบบท่ีเรียกว่า 

Any ID คือ ไม่ว่าจะทาํธุรกรรมใดๆ ก็ให้ใช้ ID หรือรหัสบตัรประชาชนใบเดียว ซ่ึงจะทาํให้การบริการ

ธุรกรรมทางการเงินมีความสะดวกรวดเร็วข้ึน และเกิดความสะดวกในการติดต่อราชการ 

รัฐสวสัดิการต่างๆ พร้อมเพย์ คือ บริการทางการเงินท่ีบรรดาธนาคารพาณิชยต่์างๆ และแบงก์

เฉพาะกิจของรัฐ จบัมือร่วมกนั เพื่อพฒันาให้บริการโอนเงินและรับโอนเงินแบบใหม่ สะดวก 

ง่ายทุกท่ี  ทุกเวลา โดยไม่ตอ้งจ่ายค่าธรรมเนียมการโอนเงินให้กบับรรดาแบงค ์เหมือนแบบท่ีผา่นมา 

(วารสารดอกเบ้ีย ฉบบัเดือนกรกฎาคม 2559 หนา้ท่ี 9) 

 เม่ือวนัท่ี 10 กรกฎาคม 2558 บีโอไอได้เสนอเร่ืองการแกไ้ขพระราชบญัญติัส่งเสริม

การลงทุนต่อท่ีประชุมคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน (กกท) โดยมีวถุัประสงคเ์พื่อให้มีการสร้าง

เคร่ืองมือใหม่ มาเพิ่มศักยภาพในการดึงดูดนักลงทุนมากยิ่งข้ึน รวมถึงการปรับปรุงกฎหมาย

บางส่วนท่ีไม่เอ้ือต่อการปฎิบติังาน ในดา้นการส่งเสริมการลงทุน เน้ือหาสําคญัของพ.ร.บ ฉบบัน้ี 

จะเป็นเคร่ืองมือใหม่ในการส่งเสริมให้เกิดการลงทุนท่ีประเทศไทยตอ้งการ โดยมาตรการส่งเสริม

ประกอบดว้ย 1) การยกเวน้ภาษีเงินได้นิติบุคคลไม่เกิน 13 ปี สําหรับกิจการท่ีใช้เทคโนโลยีและ

นวตักรรมขั้นสูง การวิจยัและพฒันา จากเดิมท่ีเคยไดรั้บการยกเวน้สูงสุดไม่เกิน 8 ปี 2) การลดหยอ่น

ภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลในอตัราไม่เกิน 50% ของอตัราปกติ เป็นระยะเวลาไม่เกิน 10 ปี 3)การให้สิทธิ

แก่ผูไ้ดรั้บการส่งเสริม ซ่ึงไม่ไดรั้บยกเวน้ หรือลดหยอ่นภาษีเงินได ้นิติบุคคล ใหส้ามารถหกัเงินท่ีใชไ้ป



2 
 

ในการลงทุน ในการประกอบกิจการท่ีไดรั้บกาส่งเสริมจากกาํไรสุทธิได ้4) การยกเวน้อากรขาเขา้

สาํหรับของผูไ้ดรั้บการส่งเสริม (วารสารส่งเสริมการลงทุน ปีท่ี 28 ฉบบัท่ี 1 มกราคม 2560) 

 ธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.)เปิดตัวบริการโอนเงินและรับโอนเงินแบบใหม่ 

“พร้อมเพย–์PromptPay” เป็นหน่ึงในโครงการหลกัท่ีรัฐบาลพยายามผลกัดนั ภายใตแ้ผนยุทธศาสตร์ 

เนชัน่แนลอีเพยเ์มน้ตแ์ละเศรษฐกิจดิจิทลั โดยมีธนาคารพาณิชยต่์างๆ มาร่วมดว้ย หวัใจสําคญัของ

บริการพร้อมเพย ์คือ บริการที่จะทาํให้ใครๆ ก็โอนเงินมาให้เราได ้โดยไม่ตอ้งถามเลขที่บญัชี

เงินฝากธนาคาร ช่วยเพิ่มความสะดวกด้วยการจดัให้ระบบขอ้มูลกลาง เช่ือมเลขบญัชีเงินของ

ทุกธนาคาร, หมายเลขโทรศพัทมื์อถือ และเลขประจาํตวัประชาชนไวด้ว้ยกนั และต่อไป หากจะโอนเงิน

ให้ใคร จะสามารถใช้ 2 หมายเลขน้ี ในการอา้งอิงแทนได้ การเร่ิมใช้บริการพร้อมเพย ์ส่ิงแรก

ที่ผูใ้ช้บริการตอ้งทาํ คือ เลือกบญัชีเงินฝากที่ตอ้งการจะใช้เป็นบญัชีหลกัในการรับเงินหลกั 

โดยตอ้งเตรียมเอกสาร 3 อยา่ง เพื่อประกอบการลงทะเบียน 1) สมุดบญัชีหรือเลขท่ีบญัชีเงินฝาก

ธนาคาร 2) บตัรประจาํตวัประชาชน และ 3) โทรศพัทมื์อถือท่ีท่านตอ้งการลงทะเบียน หลงัจากนั้น

จึงไปแจง้ลงทะเบียนกบัธนาคาร โดยสามารถใชช่้องทางบริการ เช่น เอทีเอ็ม, อินเตอร์เนตแบงก์ก้ิง

หรือ โมบายแบงกก้ิ์ง หรือไปท่ีสาขาธนาคารเจา้ของบญัชีท่ีสะดวกก็ได ้

 การให้บริการพร้อมเพย ์เวลาโอนเงินจะไม่ตอ้งเสียค่าธรรมเนียม หรือถา้จ่ายก็จ่ายนิดเดียว

ไปทาํไดโ้ดยลงทะเบียน ผูกบญัชี ตั้งแต่ 1-15 กรกฎาคม 2559 โดยตอ้งมีเลขบตัรประชาชนและ

หมายเลขโทรศพัท์มือถือ ก็อาจทาํให้เกิดความรู้สึกกงัวลขอทบทวนใหม่ ก่อนการสมคัรด้วย

ความไม่ไวว้างใจ เร่ืองความปลอดภยัทางออนไลน์ และรู้สึกถึงความไม่เขา้ใจในประโยชน์ของ

พร้อมเพยส์ําหรับประโยชน์ต่อเศรษฐกิจไทยโดยรวม โครงการดงักล่าว จะช่วยลดตน้ทุนของประเทศ 

โดยเฉพาะตน้ทุนการบริหารจดัการเงินสดของประเทศ ช่วยเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั 

ช่วยชักจูงให้เศรษฐกิจนอกระบบ เขา้สู่ระบบ และช่วยให้มีการเก็บรวบรวมฐานขอ้มูลการรับจ่ายเงิน

และสวสัดิการประชาชน ซ่ึงจะสามารถนาํมาวิเคราะห์เพื่อการกาํหนดนโยบายพฒันาเศรษฐกิจ และ

ลดความเหล่ือมลํ้าไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน นอกจากน้ี ประชาชนจะสามารถเขา้ถึงบริการทาง

การเงิน ซ่ึงมีค่าใช้จ่ายท่ีเหมาะสม สะดวก ปลอดภยั และง่าย โดยเฉพาะประชาชนผูมี้รายไดน้้อย 

ท่ีมีสิทธิรับเงินสวสัดิการจากภาครัฐ จะมีช่องทางการรับเงินช่วยเหลือท่ีสะดวกข้ึน รวมทั้งการรับจ่ายเงิน

กบัหน่วยงานภาครัฐจะมีช่องทางท่ีรวดเร็วมากข้ึน ในขณะท่ี ภาครัฐสามารถจ่ายเงินสวสัดิการ เช่น 

สวสัดิการนมแม่ เป็นตน้ ถึงมือประชาชนเต็มเม็ดเต็มหน่วยถูกกลุ่มเป้าหมายและท่ีสําคญั คือ จะมี

ฐานข้อมูลท่ีจะเป็นประโยชน์ในการประเมินผลนโยบายปัจจุบัน เพื่อนําไปพัฒนานโยบาย

สวสัดิการสังคมในอนาคตได ้รวมทั้งยงัเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการรับจ่ายเงินของภาครัฐ

ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ ช่วยในการบริหารจดัการเงินงบประมาณให้รวดเร็ว ลดค่าใชจ่้าย และ
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โปร่งใสมากข้ึน ในขณะเดียวกนั โครงการดงักล่าว จะช่วยพฒันาศกัยภาพการแข่งขนัและสร้างโอกาส

ทางธุรกิจให้กบัภาคธุรกิจผ่านช่องทางการรับชาํระเงินท่ีหลากหลาย และมีมาตรฐานสากลมากข้ึน

เป็นการลดตน้ทุน โดยเฉพาะการบริหารจดัการเงินสด และลดภาระการจดัการเอกสารและนาํส่งภาษี

ท่ีเก่ียวขอ้ง (ท่ีมา: ธนาคารแห่งประเทศไทย) 

 จากความสําคญั และปัญหาท่ีกล่าวมาขา้งตน้ จึงเป็นโอกาสอนัดีทีผูศึ้กษาจะไดศึ้กษา

ถึงปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใช้บริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั

(มหาชน) สาขาพทัยา เพื่อเสริมสร้างความรู้ความเขา้ใจ เก่ียวกบัประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการ

พร้อมเพย ์ตลอดจนสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และใชเ้ป็นแนวทางในการส่งเสริมให้กบัประชาชน

ไดเ้ขา้ใจถึงประโยชน์การใชบ้ริการพร้อมเพยม์ากยิง่ข้ึน 

 

2. วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

 

2.1 เพื่อศึกษาความรู้ความเขา้ใจของบริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย์

จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา 

2.2 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของความรู้ความเขา้ใจพร้อมเพยก์บัความตั้งใจใช้บริการ

พร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา 

2.3 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นบริการท่ีส่งผลต่อการใช้บริการพร้อมเพย์

กบัความตั้งใจใชบ้ริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน) 
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3. กรอบแนวคดิของการศึกษา 

 

  

 

      

 

    

    

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 แสดงกรอบแนวคิด 

ตวัแปรอสิระ 

ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

ความตั้งใจใชบ้ริการพร้อมเพย ์

1. ปัจจยัส่วนบุคคล 

1.1 เพศ 

1.2 อาย ุ

1.3 รายได ้

1.4 การศึกษา 

1.5 สถานภาพ 

 

2. ความรู้ความเขา้ใจของ

 บริการพร้อมเพย์ 

3. ปัจจยัดา้นการใชบ้ริการ 

 3.1 ความน่าเช่ือถือ 

 3.2 การตอบสนอง 

 3.3 การเขา้ถึงบริการ 

 3.4 ความสุภาพอ่อนโยน 

 3.5 การส่ือสาร 

 3.6 ความซ่ือสตัย ์

 3.7 ความเขา้ใจ 
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4. ขอบเขตของการศึกษา 

 

 การศึกษา เร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใช้บริการพร้อมเพยข์องลูกคา้

ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา ไดก้าํหนดขอบเขตการศึกษาไว ้ดงัน้ี 

 

 4.1 ขอบเขตของด้านประชากร 

  ประชากรท่ีทาํการวิจยัคร้ังน้ี คือ พนกังานโรงแรมท่ีเป็นลูกคา้ท่ีใช้บริการพร้อมเพย์

มีบญัชีเงินเดือนกบัธนาคารไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา จาํนวน 10 โรงแรม คือ 1. บริษทั 

ทิฟฟาน่ี จาํกดั 2. บริษทั ไพโอเนียร์ ฮอสพิทลัลิต้ี จาํกดั 3. บริษทั สยามรีสอร์ท โฮเต็ล จาํกดั 4. บริษทั 

เดอะเอราวณั กรุ๊ป จาํกดั 5. บริษทั วนัทมิตร จาํกดั 6. บริษทั ว ัน่อ้ี จาํกดั 7. บริษทั โนวาแพล็ททินัม่ 

8.บริษทั ไดนาสต้ี โฮเต็ลกรุ๊ป จาํกดั 9.บริษทั สยามเบยช์อร์ จาํกดั 10. บริษทั ส่ีหุ่น จาํกดั โดยเก็บ

จากกลุ่มตวัอย่าง 4 โรงแรม จากพนักงานบริษทัทิฟฟาน่ี จาํกดั บริษทัไพโอเนียร์ จาํกดั บริษทั 

สยามรีสอร์ท จาํกดั และบริษทั เดอะเอราวณั กรุ๊ป จาํกดั เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชพ้ร้อมเพยแ์ลว้ไม่ทราบ

จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน ซ่ึงตั้งอยูใ่นเขตพื้นท่ีเมืองพทัยา  

 4.2 ขอบเขตของเนือ้หา 

  ผูว้ิจยั ทาํการศึกษาแบบสอบถามจากปัจจยัท่ีส่งผลให้ลูกคา้ใช้บริการพร้อมเพย ์

กรณีศึกษาลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา ขอบเขตด้านเน้ือหา 1) ปัจจยั

ส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพ และรายได ้2) ความรู้ทัว่ไปเกี่ยวกบับริการ

พร้อมเพย ์3) คุณสมบติัท่ีจะทาํให้การบริการประสบผลสําเร็จตามแนวคิดของ เลฮติ์เนนพาราสุรามนั

และแบร์ร่ี (Lehtinen, Parasuraman and Barry 2007) ไดแ้ก่ 1. ดา้นความน่าเช่ือถือและความมัน่คง 

2. การตอบสนอง 3. การเขา้ถึงบริการ 4. ความสุภาพอ่อนโยน 5. การส่ือสาร 6.ความซ่ือสัตย ์

7. ความเขา้ใจการบริการ  

 4.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา  ในการดําเนินการศึกษา ตั้งแต่เดือนพฤษภาคม - 

เดือนกนัยายน 2560 
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5. นิยามศัพท์เชิงปฏบัิติการ 

 

 ในการศึกษาปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์กับความตั้ งใจใช้บริการพร้อมเพย์ของลูกค้า

ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาพทัยา ผูศึ้กษาไดก้าํหนดความหมายของนิยามศพัทเ์ชิงปฏิบติัการไว ้ดงัน้ี 

 5.1 ลูกคา้ หมายถึง พนกังานโรงแรมท่ีมีบญัชีเงินเดือนกบัธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั 

(มหาชน) สาขาพทัยา 

 5.2 ธนาคาร หมายถึง ธนาคารไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา 

 5.3 ปัจจยัดา้นบริการ ประกอบดว้ย 1. ความน่าเช่ือถือ 2. การตอบสนอง 3. การเขา้ถึง

บริการ 4.ความสุภาพอ่อนโยน 5. การส่ือสาร 6. ความซ่ือสัตย ์7. ความเขา้ใจ 

 5.4 พร้อมเพย ์หมายถึง การบริการรับเงินโอนรูปแบบใหม่ ใช้แค่เพียงหมายเลขบตัร

ประชาชน หรือเบอร์หมายเลขโทรศพัท์มือถือ ท่ีจะช่วยเพิ่มความสะดวก โดยการไม่ตอ้งสอบถาม

หมายเลขบญัชีธนาคารของผูรั้บโอน เป็นบริการรูปแบบใหม่ที่มีโครงสร้างการคิดค่าธรรมเนียม

ท่ีแตกต่างจากบริการโอนเงินในรูปแบบอ่ืน ท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั 

 

6. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการศึกษา 

  

 6.1 เพื ่อให้ผูบ้ ริหารของธนาคารไทยพาณิชย ์สามารถนําผลการวิจยัในคร้ังน้ี 

ไปเป็นแนวทางในการวางแผนประชาสัมพนัธ์ สร้างความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพย ์

และส่งผลให้เกิดการใชง้านพร้อมเพยผ์า่นธนาคารไทยพาณิชยม์ากข้ึน รวมไปถึงส่งเสริมให้ลูกคา้

ใชร้ะบบบริการพร้อมเพย ์ผา่นระบบ SCB EASY Application  

 6.2 เพื่อใหผู้ท่ี้ศึกษา หรือผูส้นใจนาํไปใช ้เพื่อประโยชน์ในการวจิยัคร้ังต่อไป 

   

 

 



 
 

บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กับความตั้งใจใช้บริการพร้อมเพย์ของลูกค้า

ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาพทัยา คร้ังน้ี ไดอ้าศยัแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษา มีดงัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพร้อมเพย ์

2. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 

3. ทฤษฎีความตั้งใจ 

4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. ความรู้ทัว่ไปเกีย่วกบัพร้อมเพย์ 

 

 1.1 ทีม่าของโครงการพร้อมเพย์ 

ระบบพร้อมเพย ์มาจากหน่ึงในแผนยุทธศาสตร์การพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน

ระบบการชาํระเงินแบบอิเล็คทรอนิคส์แห่งชาติ National e-Payment เป็นระบบการชาํระเงิน

แบบอิเล็กทรอนิกส์ท่ีรัฐบาลกาํลงัผลกัดนัเพื่อให้มีระบบการชาํระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีไดม้าตรฐาน 

สอดคลอ้งกบัการใช้เทคโนโลยีโดยเฉพาะอินเตอร์เน็ตและโทรศพัท์มือถือที่ขยายวงกวา้งข้ึน

และมีการนาํเทคโนโลยีมาใช ้เพื่อประโยชน์ทางเศรษฐกิจโดยรวม รัฐบาลโดยกระทรวงการคลงั จึงได้

ริเร่ิมผลกัดนัแนวคิด National e-Payment ข้ึน ตั้งแต่ปี 2558 ท่ีผา่นมาโครงการ National e-Payment 

เร่ิมดาํเนินการอยา่งชดัเจน เม่ือวนัท่ี 22 ธนัวาคม 2558 ซ่ึงคณะรัฐมนตรี มีมติเห็นชอบในหลกัการ

แผนยุทธศาสตร์การพฒันาโครงสร้างพื้นฐานระบบการชาํระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ และ

มอบหมายให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เร่งดาํเนินการตามแผนยุทธศาสตร์ฯ น้ี ซ่ึงกาํหนดให้ดาํเนินการ

โครงการสาํคญัคู่ขนานกนัไป คือ 

โครงการท่ี 1  ระบบพร้อมเพย ์

โครงการท่ี 2 การขยายการใชบ้ตัรอิเล็กทรอนิกส์ 

โครงการท่ี 3 ระบบภาษีและเอกสารธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

โครงการท่ี 4  โครงการ e-Payment ของภาครัฐ 
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แผนยุทธศาสตร์ National e-Payment เป้าหมาย คือ พัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน

ระบบชาํระเงินของประเทศ ให้เป็นแบบอิเล็กทรอนิคส์ (e-Payment) รองรับการโอนเงิน รับจ่ายเงิน

ระหวา่งประชาชน ภาคธุรกิจ และภาครัฐ รวมถึงพฒันาระบบภาษี และศูนยจ่์ายเงินสวสัดิการของภาครัฐ 

(ธนาคารแห่งประเทศไทย: พร้อมเพยไ์ขความกระจ่าง, 16 ก.พ. 2560) 

 

 

ภาพท่ี 2.1 ภาพรวมโครงการ National e-Payment 

 

ท่ีมา: www.bot.co.th 
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 1.2 ความหมายของพร้อมเพย์ 

  พร้อมเพย ์หมายถึง การบริการรับเงินโอนรูปแบบใหม่ ใช้แค่เพียงหมายเลขบตัร

ประชาชน หรือเบอร์หมายเลขโทรศพัท์มือถือ ท่ีจะช่วยเพิ่มความสะดวก โดยการไม่ตอ้งสอบถาม

หมายเลขบญัชีธนาคารของผูรั้บโอน เป็นบริการรูปแบบใหม่ที่มีโครงสร้างการคิดค่าธรรมเนียม

ที่แตกต่างจากบริการโอนเงินในรูปแบบอ่ืนท่ีมีอยู่ในปัจจุบนั พร้อมเพย ์เป็นทางเลือกใหม่ ท่ีเพิ่ม

ความสะดวกในการรับเงินและโอนเงิน ดว้ยค่าธรรมเนียมท่ีถูกกวา่บริการโอนเงินขา้มธนาคารแบบเดิม

แต่การชาํระเงินหรือโอนเงินผา่นบริการพร้อมเพย ์จะสามารถทาํได ้โดยใชห้มายเลขอ่ืนท่ีผูรั้บโอนได้

โดยเร่ิมตน้จากหมายเลขโทรศพัท์เคล่ือนท่ีและเลขประจาํตวัประชาชน ซ่ึงจะทาํให้การโอนเงิน

ระหวา่งประชาชนดว้ยกนั หรือระหวา่งประชาชนกบัภาคธุรกิจสะดวกมากข้ึน เป็นการพฒันาระบบ

การชาํระเงินกลางของประเทศไทย ใหส้ามารถรองรับการโอนเงินระหวา่งสถาบนัการเงินไดอ้ยา่งสะดวก

รวดเร็ว ปลอดภยั โดยใชเ้ลขประจาํตวัประชาชน หมายเลขโทรศพัทเ์คล่ือนที่ เลขที่บญัชีธนาคาร

ในการระบุผูรั้บโอนท่ีไดล้งทะเบียนไวก้บัสถาบนัการเงิน รวมถึงรองรับการรับชาํระเงินของร้านคา้

และธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (e-Commerce) ดว้ยตน้ทุนท่ีตํ่าลง และเป็นช่องทางในการจ่ายเงิน

สวสัดิการ จากภาครัฐสู่ประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

 

 
 

ภาพท่ี 2.2 การสมคัรใชง้านพร้อมเพย ์

 

ท่ีมา: www.bot.co.th 
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1.3 ข้ันตอนการลงทะเบียนพร้อมเพย์ 

  พร้อมเพย ์เป็นบริการรับโอนเงินเขา้บญัชีเงินฝากออมทรัพย ์หรือบญัชีกระแส

รายวนัของธนาคารพาณิชย ์มีขั้นตอนการลงทะเบียน ดงัน้ี 

  1.3.1 ผูใ้ช้ตอ้งมาลงทะเบียนเพื่อผูกบญัชีท่ีมีอยู่กบัธนาคารนั้นเขา้กบัเลขประจาํตวั

ประชาชน หรือหมายเลขโทรศพัทมื์อถือ 

  1.3.2 ธนาคารเปิดให้ลงทะเบียนผา่น Mobile Banking, Internet Banking, ตู ้ATM 

และสาขาธนาคาร สําหรับผูท่ี้มีบญัชีเงินฝากธนาคารหลายบญัชี ไม่จาํเป็นตอ้งมาลงทะเบียนพร้อมเพย์

ทุกบญัชี แต่อาจเลือกบญัชีใดบญัชีหน่ึงไว ้สาํหรับรับเงินดว้ยพร้อมเพยก์็ได ้หรือในกรณีท่ีอยากใช้

พร้อมเพยก์บัหลายบญัชี ก็สามารถเลือกผกูเลขประชาชนกบับญัชีท่ี 1 และผกูเบอร์โทรศพัทมื์อถือ

กบับญัชีท่ี 2 ได ้ และตอ้งระวงัวา่หมายเลขเดียวกนั ผกูซํ้ าเกินกวา่ 1 บญัชีไม่ได ้ณ ปัจจุบนั ผูใ้ชส้ามารถ

เปิดบญัชีพร้อมเพยไ์ดสู้งสุด 4 บญัชี โดยจะใชบ้ริการแบงกเ์ดียวกนั หรือขา้มแบงกก์็ได ้ 

 

 
 

ภาพท่ี 2.3 การสมคัรใชง้านพร้อมเพย ์

 

ท่ีมา: www.bot.co.th 
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 1.4 ระบบความปลอดภัยของพร้อมเพย์ 

  ระบบพร้อมเพย ์มีการดูแลความปลอดภยัตั้งแต่ขั้นตอนการลงทะเบียนท่ีรัดกุม 

การพฒันาระบบกลางท่ีมัน่คงปลอดภยั และการใชง้านของประชาชนผูโ้อนเงินอยา่งถูกตอ้ง 

1.4.1 ขั้ นตอนตรวจสอบตัวตนของลูกค้า และความเป็นเจ้าของหมายเลข

โทรศพัทมื์อถืออยา่งรัดกุม เพื่อให้การลงทะเบียนมีความปลอดภยั เป็นมาตรฐานและสร้างความเช่ือมัน่

ให้กบัประชาชน มีการตรวจสอบขั้นตอน และการควบคุมดูแลระบบการลงทะเบียนพร้อมเพย์

เป็นการเฉพาะ เพื่อให้มัน่ใจในความมัน่คงปลอดภยั และความพร้อมใช้งานระบบกลางมัน่คง

ปลอดภยั  

1.4.2 พร้อมเพย ์เป็นระบบท่ีพฒันาเพิ่มจากระบบโอนเงินท่ีใช้อยู่ปัจจุบนั จึงมี

ความปลอดภยัไม่ดอ้ยกวา่บริการโอนเงินในปัจจุบนั ธนาคารกบัผูใ้ห้บริการระบบกลางพร้อมเพย์

ของประเทศ คือ บริษทั NITMX จึงเป็นระบบปิดท่ีมีการดูแลรักษาความปลอดภยัตามมาตรฐานสากล 

  1.4.3 ระบบสารสนเทศ (IT) ในเร่ืองมาตรฐานความปลอดภยั มาตรฐานความถูกตอ้ง 

ความพร้อมใช้ของระบบ การดูแลการเขา้ถึงขอ้มูล การสํารองขอ้มูล และการมีแผนรองรับกรณี

ฉุกเฉินระบบกลางของพร้อมเพย ์ไดถู้กออกแบบ และพฒันา โดยบริษทัท่ีเป็นผูเ้ช่ียวชาญดา้นระบบ

การชาํระเงิน และเป็นผูพ้ฒันาระบบการชาํระเงินท่ีใชใ้นประเทศต่าง ๆ โดยมีมาตรฐานความปลอดภยัสูง

ระดบัสากล และยงัมีระบบติดตามและป้องกนัการทุจริตเพื่อเพิ่มความปลอดภยัดว้ย   

  ทั้งน้ี ผูใ้ห้บริการระบบกลาง ไดใ้ห้บริการในระบบท่ีมีมาตรฐานความปลอดภยั

ด้านเทคโนโลยีและสารสนเทศ ตามมาตรฐาน ISO-27001 ซ่ึงเป็นท่ียอมรับในระบบสากล และ

มีการตรวจสอบประเมินความปลอดภยัจากหน่วยงานภายนอกท่ีไดรั้บการรับรองอีกชั้นหน่ึง 
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ภาพท่ี 2.4 ความปลอดภยัของพร้อมเพย ์

 

ท่ีมา: www.bot.co.th 

 

1.5 ข้อควรระวงัในการใช้บริการพร้อมเพย์ 

1.5.1 ควรระมดัระวงัรักษาอุปกรณ์ เช่น โทรศพัทมื์อถือ หรือ Mobile Device ท่ีใช้

เช่ือมต่อทาํธุรกรรมเก่ียวกบัระบบพร้อมเพยเ์ป็นอย่างดี เพื่อไม่ให้ผูอ่ื้นเอาไปใช้งาน เช่นเดียวกบั

การดูแลบตัรเครดิต หรือบตัร ATM ท่ีผา่นมา 

1.5.2 ผูโ้อนเงินควรเรียนรู้ ศึกษา วธีิการใชง้านอยา่งปลอดภยั เช่น การตรวจสอบขอ้มูล

ใหถู้กตอ้ง ก่อนการยนืยนัการโอนเงิน 

1.5.3 ควรมีความระมัดระวงัในการตั้งรหัส Username/Password ให้คาดเดาได้ยาก 

และไม่บอกรหัส Username หรือ Password กับผูอ่ื้น หรือเขียนเอาไวใ้นท่ีเปิดเผย (ธนาคารแห่ง

ประเทศไทย, 2560) 
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 1.6 ประโยชน์ของบริการพร้อมเพย์ 

  โครงการ National e-Payment พร้อมเพย ์เป็นงานหลกัการช่วยยกระดบัโครงสร้าง

พื้นฐานทางการเงินของไทย และเป็นการอาํนวยความสะดวกใหก้ารดาํเนินธุรกรรมทางการเงินและ

กิจกรรมทางเศรษฐกิจโดยรวมรวมทั้ งจะก่อให้เกิดประโยชน์โดยตรงต่อทุกภาคส่วน สําหรับ

ประโยชน์ต่อเศรษฐกิจไทย โดยรวม โครงการดงักล่าวจะช่วยลดตน้ทุนของประเทศ โดยเฉพาะ

ตน้ทุนการบริหารจดัการเงินสดของประเทศ ช่วยเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั ช่วยชักจูง 

ให้เศรษฐกิจนอกระบบเขา้สู่ระบบ และช่วยให้มีการเก็บรวบรวมฐานขอ้มูลการรับจ่ายเงิน และ

สวสัดิการประชาชน ซ่ึงจะสามารถนาํมาวิเคราะห์เพื่อการกาํหนดนโยบายพฒันาเศรษฐกิจ และ

ลดความเหล่ือมลํ้าไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน บริการพร้อมเพย ์มีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาระบบ

โครงสร้างพื้นฐานการชาํระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีสะดวก ปลอดภยั ซ่ึงจะส่งผลดีต่อทุกภาคส่วน

ดงัน้ี 

1.6.1 ภาคประชาชน: สามารถเข้าถึงบริการการชาํระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ได้

อย่างสะดวกรวดเร็ว สามารถทาํไดโ้ดยง่าย ดว้ยตน้ทุนและค่าใช้จ่ายท่ีเหมาะสม ผา่นช่องทางและ

บริการชาระเงินท่ีหลากหลาย ทั้งการโอนเงินการชาํระเงินตามใบแจง้หน้ี การชาํระค่าสินคา้และ

บริการทางออนไลน์ รวมถึงการจ่ายภาษีหรือค่าธรรมเนียมต่างๆ แก่หน่วยงานภาครัฐ นอกจากน้ี

ประชาชนท่ีไดรั้บเงินช่วยเหลือเงินสวสัดิการ หรือเงินคืนภาษีจากภาครัฐ จะไดรั้บเงินไดโ้ดยตรง

ผา่นการโอนเงินเขา้บญัชีท่ีลงทะเบียนไว ้

1.6.2 ภาคธุรกิจ: มีช่องทางรับชาํระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีสะดวกรวดเร็วจาก

การใช้บตัรประชาชนท่ีลงทะเบียนไว ้แทนการใช้เลขท่ีบญัชีเงินฝากช่วยเพิ่มโอกาสในทางธุรกิจ

จากการท่ีลูกคา้สามารถชาํระเงินไดส้ะดวกรวดเร็ว ดว้ยตน้ทุนและค่าใชจ่้ายท่ีเหมาะสม นอกจากน้ี

ยงัช่วยเพิ่มศักยภาพในการแข่งขันให้แก่ผูป้ระกอบการ และ SMEs โดยเฉพาะการขายสินค้า 

ทางออนไลน์ท่ีสามารถรับชาํระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ไดส้ะดวก และไดรั้บความเช่ือมัน่จากลูกคา้ 

1.6.3 ภาครัฐ: เพิ่มประสิทธิภาพการโอนเงินจากภาครัฐสู่ประชาชน โดยใช้

เลขประจาํตวัประชาชน เช่น การโอนเงินสวสัดิการถึงประชาชนโดยตรง การคืนภาษีเงินได้เขา้

บญัชีเงินฝากของผูเ้สียภาษี ทาํให้การจ่ายเงินของภาครัฐมีความโปร่งใสลดความผิดพลาด และ

ลดปัญหาการทุจริตจากการจ่ายเงินดว้ยเงินสด หรือเช็ค 

1.6.4 เศรษฐกิจในภาพรวม: สนบัสนุนการลดการใชเ้งินสดในทุกภาคส่วน ลดตน้ทุน

การบริหารจดัการธนบตัรของประเทศ เช่น การพิมพก์ารขนส่ง การนบัคดัและการทาํลายธนบตัร

เพิ่มความโปร่งใส และลดปัญหาการทุจริตและเศรษฐกิจนอกระบบ รวมถึงเพิ่มความรวดเร็ว

คล่องตวัในการหมุนเวยีนเงินในระบบเศรษฐกิจ 
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ภาพท่ี 2.5 ประโยชน์ของพร้อมเพย ์

 

ท่ีมา: www.bot.co.th 

 

 

 

ภาพท่ี 2.6 ประโยชน์ของพร้อมเพย ์
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2. แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 

 

2.1 ความหมายของการบริการ 

                   มณฑา แสงทอง (2548: 9) ให้ความหมายว่าการบริการ คือ การปฏิบติัเพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการและความพึงพอใจของทั้งผูใ้ห้ และผูรั้บบริการซ่ึงกิจกรรมนั้น ไม่สามารถจบัตอ้งได้

และผลท่ีตามมาตอ้งส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการนั้นๆ 

จาํรอง เงินดี (2545: 266) ให้ความหมายของการบริการว่า หมายถึง กิจกรรม

ประโยชน์หรือความพึงพอใจ ซ่ึงได้เสนอเพื่อขายหรือกิจกรรมที่จดัข้ึน รวมกบัการขายสินคา้ 

การบริการเกิดข้ึน จากการปฏิบติัของผูข้ายบริการ ฉะนั้น คุณภาพของการบริการจะเป็นอย่างไร 

จึงข้ึนอยู่กบัการปฏิบติัของผูใ้ห้บริการ ในบางคร้ัง บริการเป็นเพียงความคิด (Idea) วตัถุดิบของ

การบริการประเภทน้ี คือ ความคิดดี (Good idea) ความคิดที่ดีหลายๆ คน คิดไม่ถึงยงัมีอีกมาก 

เมื่อเกิดความคิดท่ีดีข้ึนแลว้ บางคร้ัง จาํเป็นตอ้งใส่ปัจจยัอ่ืนๆ เช่น ความรู้ความชาํนาญทางเทคนิค

เขา้ไปเพื่อใหค้วามคิดนั้น เป็นผลออกมา 

ราชบณัฑิตยสถาน (2542: 607) ให้ความหมายของการบริการไวว้่า หมายถึง 

การปฏิบติัรับใชก้ารใหค้วามสะดวกต่างๆ เช่น ใหบ้ริการใชบ้ริการ 

คอตเลอร์ (Kotler, 2012: 71) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบติัการใดๆ

ท่ีกลุ่มบุคคลหน่ึง สามารถนาํเสนอให้อีกกลุ่มหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่ได้ส่งผลของ

ความเป็นเจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ี การกระทาํดงักล่าว อาจจะรวมหรือไม่รวมกบัสินคา้ท่ีมีตวัตนก็ได ้

จากความหมายของการบริการขา้งตน้ ผูว้ิจยัสรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง 

การดําเนินการใดๆ ท่ีเอ้ืออาํนวยประโยชน์ต่อผูอ่ื้น และเป็นไปเพื่อสร้างส่ิงท่ีพึงประสงค์ต่อ

ผูรั้บบริการใหเ้กิดความพึงพอใจ และมีทศันคติท่ีดีต่อองคก์รท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการ 

2.2 ความสําคัญของการบริการ 

นกัวชิาการหลายท่าน ไดใ้หค้วามสาํคญัของการบริการ ดงัน้ี 

  ยาเบ็น  เรืองจรูญศรี (2555) กล่าวว่า การบริการท่ีดี ย่อมมีผลดีต่อการปฏิบติังาน

ความลม้เหลวในการบริการ จะเป็นผลเสียหายอยา่งร้ายแรง หากไม่ไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ขใหดี้ข้ึน

การให้บริการที่ดีและมีคุณภาพ ตอ้งอาศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทกัษะที่จะทาํให้ชนะใจผูรั้บบริการ 

หลกัพื้นฐานของการบริการ คือ 1) ทาํให้ผูรั้บบริการพึงพอใจ 2) อยา่ให้ผูรั้บบริการอยูน่านเกินไป

3) อย่าทาํผิดพลาดจนผูรั้บบริการเดือดร้อน 4) สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการ 5) ทาํให้ผูรั้บบริการ

เกิดความคุน้เคย และ 6) เตรียมความสะดวกใหพ้ร้อม 
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  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2553: 74-76) กล่าวว่า การบริการ เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการ

ในการดาํเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน 

ให้ได้รับความสุขและความสะดวกสบาย หรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทาํนั้ น 

มีล ักษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรม

และไม่จาํเป็นตอ้งรวมอยู่กบัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร มีนํ้ าใจไมตรี 

เป่ียมด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูล ให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรม และ

ความเสมอภาค การบริการเป็นส่ิงสําคญัยิง่ในงานดา้นต่างๆ เพราะการบริการ คือ การใหค้วามช่วยเหลือ 

หรือการดาํเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มีการดาํเนินงานใดๆ ท่ีปราศจากการบริการ ทั้งใน

ภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ใดๆ ก็ตอ้งมีการบริการรวมอยูด่ว้ยเสมอ 

ยิ่งธุรกิจบริการตวับริการ คือ สินคา้ การจะประสบความสําเร็จไดต้อ้งมีบริการท่ีดี ธุรกิจจะอยู่ได้

ตอ้งทาํให้เกิดการรักษาลูกค้าเดิม และเพิ่มลูกคา้ใหม่ๆ ตามมา การบริการท่ีดี จะช่วยให้กิจการ

ประสบความสาํเร็จในท่ีสุด ดงันั้น ความสาํคญัของการบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเด็น ดงัน้ี 

 2.2.1 ความสําคัญต่อผู้ให้บริการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ 

1) ความสําคัญต่อการปฏิบัติงานบริหาร บุคลากรท่ีปฏิบติังานบริการ เป็นผูท่ี้

มีบทบาทสาํคญัอยา่งยิ่งในกระบวนการการบริการ โดยเฉพาะผูท่ี้ให้บริการหรือผูป้ฏิบติังานบริการ

ส่วนหนา้ เน่ืองจากเป็นบุคคลท่ีปฏิสัมพนัธ์กบัผูม้ารับบริการ หรือลูกคา้โดยตรง เร่ิมตั้งแต่การตอ้นรับ

ผูท่ี้เขา้มาติดต่อ จนกระทัง่การอาํลาบุคคลนั้น เม่ือบริการต่าง ๆ ส้ินสุดลง การทาํความเขา้ใจเก่ียวกบั

การบริการ จะช่วยให้ผูป้ฏิบติังานบริการตระหนักถึงการปฏิบติัตนต่อผูรั้บบริการด้วยจิตสํานึก 

ของการให ้บ ริก าร (Service Mind) อย ่าง เต ็ม เป่ี ยม  และรู้จกั เรียน รู้ ก ารพ ฒั น าศกั ยภาพ  

อนันาํไปสู่การเป็นนกับริการระดบัมืออาชีพ ดงัน้ี 

(1) ทาํให้เกิดการรับรู้เป้าหมายของการให้บริการท่ีถูกตอ้ง โดยมุ่งเน้น 

ท่ีตวัลูกคา้ หรือผูบ้ริโภค เป็นศูนยก์ลางของการบริการ ดว้ยการกระทาํเพื่อการตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้ และทาํใหลู้กคา้มาใชบ้ริการพึงพอใจ เป็นสาํคญั 

(2) ทาํใหเ้ขา้ใจ และยอมรับพฤติกรรมของลูกคา้หรือผูท่ี้ใชบ้ริการ 

(3) ทาํให้ตระหนกัถึงบทบาท และพฤติกรรมของการบริการท่ีผูป้ฏิบติังาน

บริการพึงปฏิบติั ซ่ึงเป็นภาพลกัษณ์เบ้ืองตน้ของการบริการ โดยเฉพาะจะตอ้งคาํนึงถึงบุคลิกภาพ

และการแสดงออกด้วยไมตรีจิต ที่สามารถทาํให้ผูรั้บบริการประทบัใจ และติดใจมาใช้บริการ

อย่างต่อเน่ือง จนกลายเป็นลูกคา้ประจาํ 

(4) ทาํให้รู้จกัวิเคราะห์ความตอ้งการของผูรั้บบริการ และคุณลกัษณะ

ของการบริการท่ีสร้างความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ รวมทั้งการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า ซ่ึงเกิดข้ึน
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ตลอดเวลา และจาํเป็นตอ้งอาศยัการฝึกฝนทกัษะในการแกปั้ญหา เพื่อมิให้ผูรั้บบริการเกิดความไม่พอใจ

ในการบริการท่ีไดรั้บ 

2)  ความสําคัญต่อผู้ ประกอบการหรือผู้ บริหารการบริการ ในปัจจุบัน

ผูป้ระกอบการท่ีผลิตสินคา้และบริการ ต่างก็ตระหนกัถึงความสําคญัของการบริการมากข้ึน และหันมา

ให้บริการเป็นกลยทุธ์การแข่งขนัทางการตลาด ท่ีนบัวนัจะมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน การทาํความเขา้ใจ

เก่ียวกบัการบริการจะช่วยให้ผูบ้ริหารการบริการ สามารถสร้างความเป็นเลิศในการดาํเนินการบริการ

ดว้ยคุณภาพของการบริการท่ียอดเยีย่มได ้ดงัน้ี 

(1) ทาํให้ตระหนกัถึงความสําคญัของลูกคา้ หรือผูบ้ริโภคเป็นอนัดบัแรก 

และรู้จกัสํารวจความตอ้งการ หรือความคาดหวงัของลูกคา้ในการเลือกซ้ือสินคา้ และบริการต่างๆ 

เพื่อนาํขอ้มูลมาใชว้างแผน และการปรับปรุงกาดาํเนินงานไดอ้ยา่งเหมาะสม 

(2) การทาํให้เห็นความสําคญัของบุคลากร หรือปฏิบติังานบริการ ซ่ึงมี

บทบาทสําคญัท่ีจะดึงผูบ้ริโภคให้มาเป็นลูกคา้ประจาํขององค์กร ด้วยการสนับสนุน และเพิ่มขีด

ความสามารถในการพฒันาศกัยภาพในการบริการอยา่งทัว่ถึง ทั้งในดา้นความรู้และทกัษะการบริการท่ีมี

คุณภาพ 

(3) ทาํให้เขา้ใจกลยุทธ์การบริการต่างๆ ท่ีสามารถใช้เป็นกลยุทธ์ทาง

การตลาดท่ีมีประสิทธิภาพโดยมุ่งเนน้การพฒันาบุคลากรท่ีมีคุณภาพ การสร้างเอกลกัษณ์ในการบริการ

ท่ีประทบัใจการบริหารองคก์ารท่ีมีประสิทธิภาพ และการใชเ้ทคโนโลยกีารบริการท่ีทนัสมยั 

(4) ทาํให้สามารถวเิคราะห์ปัญหาขอ้บกพร่อง และแนวโนม้ของการบริการ

เพื่อการปรับปรุง แกไ้ข และกาํหนดทิศทางของการบริการท่ีตลาดตอ้งการได ้

2.2.2 ความสําคัญต่อผู้ รับบริการ ถึงแมธุ้รกิจบริการจะให้ความสําคญัอย่างมาก

กบัลูกคา้ หรือผูที้่มีอาํนาจในการตดัสินใจเลือกซ้ือหรือใช้บริการต่างๆ และพยายามทุกวิถีทาง 

ท่ีจะสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ ดงันั้น ลูกคา้จาํเป็นท่ีจะตอ้งเรียนรู้บทบาทและขอบเขต

ความเป็นไปไดข้องการใชบ้ริการท่ีเหมาะสม ดว้ยความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการ จะช่วยให้

ผูใ้ช้บริการเขา้ใจกระบวนการบริการและสามารถคาดหวงัการบริการที่จะไดรั้บอย่างมีเหตุผล

ตามขอ้จาํกดัของสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 

   1)  ทาํใหเ้กิดการรับรู้และเขา้ใจลกัษณะของงานบริการ วา่เป็นงานหนกัท่ีจะตอ้ง

พบกบัคนจาํนวนมาก และตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายของผูม้ารับบริการอยู่ตลอดเวลา

อนัส่งผลให้การบริการบางคร้ัง อาจไม่รวดเร็วทนักบัความตอ้งการของผูรั้บบริการทุกคนในเวลา

เดียวกนัได ้ซ่ึงผูใ้ช้บริการจาํเป็นตอ้งคาดหวงัการบริการในระดบัท่ีมีความเป็นไปไดต้ามลกัษณะ

ของงานบริการต่างๆ 
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   2)  ทาํให้ตระหนกัถึงพฤติกรรมท่ีพึงประสงคข์องตวัผูใ้ชบ้ริการ ในฐานะท่ีผูท่ี้

แสดงเจตนาในการรับบริการควรมีมารยาทท่ีดี และใชค้าํพูดท่ีชดัเจนเขา้ใจง่ายในการระบุความตอ้งการ

การบริการเม่ือผูใ้ห้บริการเขา้ใจ และเสนอการบริการท่ีถูกใจแก่ผูรั้บบริการ ก็จะทาํให้เกิดความรู้สึก

และทศันคดีท่ีดีต่อการบริการ 

  สมิต สัชฌุกร (2546: 14 - 15) กล่าววา่ การบริการเป็นส่ิงสําคญัยิง่ในงานดา้นต่างๆ

เพราะบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการดาํเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มีการดาํเนิน 

งานใดๆ ท่ีปราศจากบริการ ทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ใดๆ 

ก็ตอ้งมีการบริการรวมอยู่ดว้ยเสมอ การพิจารณาความสําคญัของการบริการอาจพิจารณาไดใ้น 2 ด้าน 

ไดแ้ก่ 1) ถา้มีบริการท่ีดีจะเกิดผลอยา่งไร และ 2) ถา้บริการไม่ดีจะเสียผลอยา่งไร บริการท่ีดีจะส่งผลให้

ผูรั้บบริการมีทศันคติ อนัไดแ้ก่ ความคิดและความรู้สึก ทั้งต่อตวัผูใ้ห้บริการและหน่วยงานท่ีให้บริการ

เป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดงัน้ี 1) มีความช่ืนชมในตวัผูใ้ห้บริการ 2) มีความนิยม

ในหน่วยงานที่ให้บริการ 3) มีความระลึกถึง และยินดีมาขอรับบริการอีก 4) มีความประทบัใจที่ดี

ไปอีกนาน 5) มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้น แนะนาํใหม้าใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 6) มีความภกัดีต่อหน่วยงาน

ท่ีให้บริการ และ 7) มีการพูดถึงผูใ้ห้บริการและหน่วยงานในทางท่ีดีบริการท่ีไม่ดี จะส่งผลให้

ผูรั้บบริการ มีทศันคติทั้งต่อตวัผูใ้ห้บริการ และหน่วยงานท่ีให้บริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบ

และความไม่พึงพอใจ ดงัน้ี 1) มีความรังเกียจตวัผูใ้ห้บริการ 2) มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงาน

ที่ให้บริการ 3) มีความผิดหวงั และไม่มาใช้บริการอีก 4) ไม่มีความประทบัใจ 5) การบอกกล่าวไปยงั

ผูอ่ื้น ดว้ยการไม่แนะนาํให้มาใช้บริการอีก และ6) มีการพูดถึงผูใ้ห้บริการ และหน่วยงานท่ีให้บริการ

ในทางท่ีไม่ดีจากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้จิยัสรุปวา่ การบริการท่ีดี จะช่วยให้กิจการประสบความสาํเร็จ

การบริการท่ีดี จะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีทศันคติท่ีดี ได้แก่ ความคิดและความรู้สึกท่ีดี ทั้งต่อตวั

ผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางบวก การให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพ ตอ้งอาศยั

เทคนิค กลยทุธ์ และทกัษะท่ีจะทาํใหช้นะใจผูรั้บบริการ 

2.3 วตัถุประสงค์ และเป้าหมายของการบริการ 

  วตัถุประสงค ์และเป้าหมายของการบริการ เปรียบเสมือนกระจกเงาท่ีผูใ้ห้บริการ

ตอ้งมีความตระหนกั โดยการนาํมาประมวลประยุกตใ์ช้ เพื่อทาํให้การบริการมีประสิทธิภาพและ

ช่วยส่งเสริมให้เกิดบริการท่ีดีไดย้ิ่งๆ ข้ึนอีก ซ่ึงมีผูก้ล่าวถึงวตัถุประสงค์และเป้าหมายของการบริการ 

ดงัน้ี 

  วรเดช  จนัทรศร (2550: 49) ไดใ้ห้แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการว่า

เป็นส่ิงสําคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดบัการให ้

บริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบั
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คุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ จะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก และ

จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกคา้จะพอใจถ้าเขาได้รับในส่ิงที่เขาตอ้งการ เมื่อเขามี

ความตอ้งการในรูปแบบที่ตอ้งการ ดงันั้น จึงตอ้งคาํนึงถึงคุณภาพของการให้บริการซ่ึงการบริการ

ท่ีประสบความสําเร็จ จะตอ้งประกอบดว้ย คุณสมบติัสําคญัต่างๆ เหล่าน้ี คือ 1) ความเช่ือถือได้

อนัประกอบดว้ย ความสมํ่าเสมอ ความพึ่งพาได ้2) การตอบสนอง ประกอบดว้ย ความเต็มใจท่ีจะให ้

บริการ ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ และการอุทิศเวลา มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการ

เป็นอย่างดี 3) ความสามารถ ประกอบดว้ย ความสามารถในการให้บริการ ความสามารถในการส่ือสาร 

ความสามารถในความรู้วิชาการท่ีจะให้บริการ 4) การเขา้ถึงบริการ ประกอบดว้ย ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใช้

หรือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายซบัซ้อนเกินไป ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย 

เวลาท่ีให้บริการเป็นเวลาที่สะดวกสําหรับผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นสถานที่ท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 

5) ความสุภาพอ่อนโยน ประกอบดว้ย การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ ให้การตอ้นรับท่ีเหมาะสม

ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพดี 6) การส่ือสาร ประกอบดว้ย มีการส่ือสาร ช้ีแจงขอบเขต และลกัษณะงาน

บริการ มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 7) ความซ่ือสัตยคุ์ณภาพของงานบริการ มีความเท่ียงตรง 

น่าเช่ือถือ 8) ความมัน่คง ประกอบดว้ย ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ 9) ความเขา้ใจ 

ประกอบดว้ย การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ การให้คาํแนะนาํ และเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ การให้ความสนใจ

ต่อผูใ้ช้บริการ และ 10) การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได้ประกอบด้วย การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ให้พร้อม

สําหรับให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ผู ้ใช้บริการ การจัดสถานท่ี

ใหบ้ริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการใหบ้ริการเป็นแนวคิดในการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ 

  จอห์น ดี มิลเล็ต (John D. Millet, อา้งถึงใน คงพชัร์ ไขรัศมี 2549: 23-31) กล่าวว่า 

เป้าหมายสําคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการบริการให้แก่ผูรั้บบริการ โดยมี

หลกัการดงัน้ี 1) การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยติุธรรมในการให ้

บริการท่ีมีฐานคติท่ีวา่ คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น การไดรั้บการบริการตอ้งไม่มีการเลือกปฏิบติั 

2) การให้บริการท่ีตรงต่อเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่ตอ้งตรงเวลา

และมีผลงาน ทาํให้ประสิทธิภาพเกิดข้ึน 3) การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง

การให้บริการท่ีมีจาํนวนและสถานท่ีท่ีเหมาะสม 4) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) 

หมายถึง การให้บริการท่ีเป็นไปอยา่งสมํ่าเสมอ เป็นประจาํและต่อเน่ือง 5) การให้บริการอยา่งกา้วหน้า 

(Progressive Service) หมายถึง การให้บริการที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน 

เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพ และความสามารถท่ีจะทาํหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

  ฮอฟแมน และ เบทสัน (Hoffman and Bateson, 2006: 378) ได้สรุปเกี่ยวกบั

การบริการว่า การบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่สนองความตอ้งการ
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ของผูม้ารับบริการ โดยตอ้งสร้างระบบการบริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงตอ้งคาํนึงถึงองคป์ระกอบหลกั คือ 

ตอ้งรับฟังขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง ใหบ้ริการท่ีน่าเช่ือถือไวว้างใจ บริการท่ีเป็นไป

ตามท่ีใหส้ัญญาหรือตามท่ีเสนอไว ้รูปแบบการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย จะตอ้งไม่ลดคุณภาพบริการหลกั

ท่ีมีอยูเ่ดิม การให้บริการตอ้งมีการปรับปรุงไดดี้ข้ึน เสนอบริการท่ีเกินความคาดหวงัแก่ผูรั้บบริการ

ทีมงานตอ้งพร้อมเสมอ ให้มีการวิจยัเก่ียวกบัการให้บริการของเจา้หน้าท่ี และรูปแบบการบริการ

ตอ้งมีรูปแบบท่ีพิเศษอยูใ่นระดบัเป็นผูน้าํในบริการนั้นๆ ดงันั้น การให้บริการ จึงควรคาํนึงถึงหลกัการ

สําคญั ดงัน้ี คือ 1) หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์

หรือบริการท่ีองคก์ารจดัให้นั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ มิใช่เป็นการจดัให ้

แก่บุคคลกลุ่มหน่ึงกลุ่มใดโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้ นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออาํนวย

ประโยชน์และบริการแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการดาํเนินงานนั้นๆ ดว้ย 2) หลกัความสมํ่าเสมอ กล่าวคือ

การให้บริการนั้น จะตอ้งดาํเนินไปอย่างต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ ไม่ใช่ทาํๆ หยุดๆ ตามความพอใจ

ของผูบ้ริหาร หรือผูป้ฏิบติังาน 3) หลกัความเสมอภาค กล่าวคือ บริการท่ีจดันั้น จะตอ้งให้แก่ผูม้าใช้

บริการทุกคนอย่างเสมอภาค และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลใด หรือกลุ่มใด

ในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืนๆ อยา่งเห็นไดช้ดัเจน 4) หลกัความประหยดั กล่าวคือ ค่าใชจ่้าย

ท่ีตอ้งใชใ้นการใหบ้ริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลท่ีจะไดรั้บ และ 5) หลกัความสะดวก กล่าวคือ 

บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการ จะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง่้ายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากร

ไม่มากนัก ทั้ งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่การให้บริการ หรือผูม้าใช้บริการไม่มาก

จนเกินไป 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสรุปไดว้่า การให้บริการเพื่อให้บรรลุถึงวตัถุประสงค์

และเป้าหมายของการบริการนั้ น ผูใ้ห้บริการจะต้องยึดถือลูกค้าเป็นหลัก พนักงานผูใ้ห้บริการ

จะตอ้งทาํให้ดีท่ีสุด เพื่อให้ลูกค้าประทับใจและกลับมาเพื่อใช้ซํ้ า การบริการเป็นกิจกรรมหรือ

กระบวนการในการดาํเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความตอ้งการ

ของบุคคลอ่ืนให้ไดรั้บความสุข และความสะดวกสบาย หรือเกิดความพึงพอใจจากการกระทาํนั้น 

มีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถจบัตอ้ง ครอบครอง เป็นเจา้ของได ้การมีเจตคติท่ีดีในการบริการ

เป็นเร่ืองสาํคญั เพราะจะนาํมาซ่ึงการจดัระบบการบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และมีประสิทธิภาพ 

2.4  ลกัษณะของการบริการ 

  ลกัษณะการบริการท่ีดี คือ การกระทาํท่ีทาํดว้ยความเต็มใจ ความรวดเร็ว ถูกตอ้ง

เท่าเทียมกนั และทาํให้เกิดความพึงพอใจซ่ึงเป็นลกัษณะพื้นฐานของการบริการ และยงัมีอีกหลาย

ส่ิงหลายอย่างท่ีอาจช่วยส่งเสริมให้เกิดการบริการท่ีดีได้ยิ่งๆ ข้ึนอีก ซ่ึงมีผูก้ล่าวถึงลกัษณะของ

การบริการไว ้ดงัน้ี 
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รววีรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551: 12-14) อธิบายวา่การบริการจะมีลกัษณะ ดงัน้ี 

1)  การบริการเป็นส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้ (Intangibility) การบริการไม่มีรูปร่างและไม่มี

ตวัตนเหมือนกบัสินค้าอ่ืนๆ เราจึงไม่สามารถจบัต้องได้ และไม่สามารถทดลองใช้ได้ก่อนท่ีจะ

ตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การตดัสินใจใช้บริการจึงข้ึนอยู่กบัความรู้สึกนึกคิด เจตคติ คาํบอกเล่า และ

ประสบการณ์เดิมท่ีเคยไดรั้บเป็นสาํคญั 

2) การบริการไม่มีความคงท่ีแน่นอน (Heterogeneity) เน่ืองจากคุณภาพและลกัษณะ

ของการบริการข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการซ่ึงเป็น “มนุษย”์ ท่ีตามปกติแลว้มกัมีพฤติกรรมท่ีไม่คงท่ี อนัเป็นผล

มากจากบุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดล้อม และปัจจยัอ่ืนๆ อีกมากมาย ในหน่วยงานหน่ึง ซ่ึงมี

ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการหลายคน ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการแต่ละคน ก็ใหบ้ริการไม่เหมือนกนั 

3) การบริการไม่สามารถเรียกเกบ็รักษาไว้ได้ (Perish ability) ในการบริการใดๆ ก็ตาม

หากไม่มีผูม้าใชบ้ริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึง หรือสถานท่ีใดสถานหน่ึงท่ีกาํหนด ก็จะทาํให้

การบริการท่ีจดัเตรียมไวเ้กิดความสูญเปล่า 

4) การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non - Ownership) การบริการ

เป็นกิจกรรม หรือกระบวนการท่ีเกิดข้ึนระหวา่งผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ และผูรั้บบริการในช่วงระยะ 

เวลาหน่ึงๆ และสถานท่ีหน่ึงๆ เท่านั้น เม่ือพน้ระยะเวลานั้นๆ ไปแล้ว หรือสถานท่ีนั้นๆไม่เอ้ือ 

อาํนวยต่อการบริการแลว้ ผูรั้บบริการก็ไม่สามารถนาํการบริการดงักล่าวติดตวัไปดว้ยได ้

5) การบริการต้องอาศัย “คน” เป็นหลัก เน่ืองจากผูรั้บบริการเป็น “คน” ท่ีเกิดมา

พร้อมกับความตอ้งการท่ีไม่มีขีดจาํกัด และเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ตลอดจนมีอารมณ์และ

ความรู้สึกต่างๆ เป็นเคร่ืองปรุงแต่ง ดงันั้น ส่ิงท่ีจะสามารถเขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการของ“คน” 

ไดดี้ท่ีสุด ก็คือ “คน” นัน่เอง 

6) คุณภาพของการบริการ มักต้องอาศัยองค์ประกอบทางกายภาพ ตวัอย่างเช่น 

เม่ือเราไปพกัท่ีโรงแรมใดโรงแรมหน่ึง การท่ีเราจะบอกว่าการบริการของโรงแรมนั้นดีหรือไม่

นอกจากจะตอ้งพิจารณาท่ีการบริการของพนกังานโรงแรมแลว้ เรามกัจะพิจารณาท่ีองค์ประกอบ

ทางกายภาพประกอบด้วย เช่น ท่ีนอนน่ิมและอยู่ในสภาพดีหรือไม่ เคร่ืองปรับอากาศทาํงานดี

หรือไม่ โทรทศัน์มีภาพท่ีชดัเจนหรือไม่ และมีการบริการเคเบิลทีวีหรือไม่ เป็นตน้ หากการบริการอ่ืนๆ 

ของโรงแรมดี เช่น พนกังานยิม้แยม้แจ่มใส สุภาพ และให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว แต่ท่ีนอนภายใน

หอ้งพกันอนไม่สบาย และเคร่ืองปรับอากาศส่งเสียงดงัทั้งคืนและไม่เยน็ องคป์ระกอบทางกายภาพ

เหล่าน้ี ก็จะลดระดบัคุณภาพของการบริการในสายตาเรา แต่ถา้ในทางตรงกนัขา้มหากองคป์ระกอบ

ทางกายภาพดีและการบริการอ่ืนๆ ดีดว้ย องคป์ระกอบทางกายภาพก็จะช่วยเสริมระดบัคุณภาพของ

การบริการใหสู้งมากข้ึนในความรู้สึกของผูรั้บบริการ 
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7) การบริการมักต้องให้ผู้ รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต หรือ

กระบวนการบริการ การให้บริการและการรับบริการเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั ทาํให้ไม่สามารถ

แบ่งแยกกระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได ้

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546: 27-29) ได้กล่าวถึง การบริการมีลกัษณะเฉพาะ 

4ประการดว้ยกนั ดงัน้ี 

1) ความไม่มีตัวตน (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็น จบัตอ้ง และสัมผสั

ไม่ได ้(Abstract) โดยใชป้ระสาทสมัผสัทั้งหา้ ไม่วา่จะเป็นตา หู จมูก ล้ิน ผวิหนงั บริการไม่สามารถ

แบ่งแยกเป็นชิ้นเหมือนสินคา้ได ้เช่น หากจะซ้ือนํ้ าหอม ผูซ้ื้อย่อมจบัขวดนํ้ าหอมมาทดลองฉีด

ไดด้มกล่ินได ้หรือซ้ือเป็นขวดไดผู้ใ้ห้บริการท่ีดี จะตอ้งเขา้ใจเร่ืองความไม่มีตวัตนของการบริการ 

และนาํมาปรับปรุงกลยุทธ์การบริการ เช่น จะตอ้งตกแต่งสถานท่ีให้สวยงาม สะอาด และนาํมาใช้

บริการเพื่อใหป้ระชาชน ซ่ึงเป็นผูรั้บบริการไดรั้บรู้วา่การบริการก็น่าจะดีเหมือนการตกแต่งสถานท่ี 

2) ความแยกจากกันไม่ได้ ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ (Inseparability)  

   ในช่วงเวลาการให้บริการนั้น เช่น บริการนวดแผนโบราณ ผูน้วดและลูกค้า

จะตอ้งอยูพ่ร้อมกนั ณ สถานท่ีท่ีให้บริการในการตรวจรักษาแพทยแ์ละคนไขจ้ะตอ้งอยู่ท่ีเดียวกนั 

ส่วนกรณีการปรึกษาปัญหาทางจิตและปัญหากฎหมายทางโทรศพัท ์แมผู้ใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 

จะอยู่กนัคนละสถานที่ แต่ทั้งสองฝ่ายก็ไม่สามารถแยกจากกนัได้ ในช่วงเวลาที่ให้บริการนั้น 

ในลกัษณะขอ้น้ี ผูใ้ห้บริการท่ีดีจะตอ้งทาํให้ประชาชน ซ่ึงเป็นผูรั้บบริการมาพบกนัให้ได ้ไม่วา่จะเป็น

การตั้งจุดใหบ้ริการท่ีสะดวกท่ีผูรั้บบริการจะมาใชบ้ริการ เช่น การตั้งธนาคารขนาดเล็กในซูเปอร์มาร์เก็ต

การตั้งเคร่ืองเอทีเอ็มในบริเวณศูนยก์ารคา้ โรงภาพยนตร์ การให้บริการศูนยลู์กคา้สัมพนัธ์ตลอด 

24 ชัว่โมง เป็นตน้ 

3) การเก็บรักษาไม่ได้ (Perish ability) การบริการตอ้งอาศยัคนในการให้บริการ

เป็นสําคญั ดงันั้น หากไม่มีประชาชนมาใชบ้ริการในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง เจา้หนา้ท่ี หรือพนกังาน

ท่ีให้บริการก็จะว่างงาน (Idle) เกิดการสูญเสียค่าใช้จ่ายในดา้นแรงงานโดยเปล่าประโยชน์ไม่ก่อให ้

เกิดรายไดใ้ดๆ 

4) ความต้องการท่ีไม่แน่นอน (Fluctuating Demand) ความตอ้งการใชบ้ริการของ

ประชาชน ข้ึนลงอยูเ่สมอ การใหบ้ริการนั้น จาํนวนประชาชนท่ีมาใชบ้ริการจะมากหรือนอ้ยต่างกนั

ข้ึนกบัช่วงเวลา ในแต่ละวนั วนัในตน้สัปดาห์หรือท้ายสัปดาห์ รวมทั้งฤดูกาล เช่น ท่ีสาขาของ

ธนาคาร ช่วงพกักลางวนั จะมีลูกคา้มาใช้บริการมากกว่าช่วงบ่าย ช่วงวนัจนัทร์และวนัศุกร์จะมีลูกคา้

ฝากถอนเงินมากกว่าช่วงวนัอ่ืนๆ ในสัปดาห์ ช่วงปลายเดือนที่เงินเดือนพนักงานบริษทัออก 
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เค ร่ืองเอทีเอ็ม จะต้องมีปริมาณเงินสดมากกว่าช่วงอ่ืนๆ ของเดือน จะเห็นได้ว่าการบริการนั้ น 

แตกต่างจากสินคา้หลายประเภท เช่น ปริมาณการบริโภคนํ้าตาล ยอ่มไม่แตกต่างกนัมากนกัในแต่ละวนั 

สมิต สัชฌุกร (2546) ได้ให้แนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะของการบริการที่เป็นเลิศ

โดยยึดผูรั้บบริการเป็นศูนยก์ลางท่ีองค์กรธุรกิจบริการควรยึดถือไวเ้ป็นหลกัในการปฏิบติั 5 ขอ้

ได้แก่ 1) ให้บริการสอดคล้องตรงตามความต้องการของผูรั้บบริการ 2) ให้บริการซ่ึงทาํให้ผูรั้บ 

บริการเกิดความพึงพอใจ 3) ให้บริการโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ ครบถว้น 4) ให้บริการตามความเหมาะสมแก่

สถานการณ์ และ 5) ใหบ้ริการโดยไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน 

 2.5  ปัจจัยด้านการให้บริการ 

  ไพรพนา  ศรีเสน (2544) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรม หรือกระบวนการ

ในการดาํเนินการอย่างใดอยา่งหน่ึงของบุคคล หรือองค์กร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน

ให้ไดรั้บความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทาํนั้น โดยมี

ลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรมและ

ไม่จาํเป็นตอ้งรวมอยู่กบัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร มีนํ้ าใจ ไมตรี 

เป่ียมด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรม และ

ความเสมอภาค     

  พงษ์เทพ  สันติพนัธ์  (2546) กล่าวว่า หลักของการให้บริการนั้ นต้องสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ ได ้แต่ขณะเดียวกนัก็ตอ้งดาํเนินการไปโดยอยา่งต่อเน่ือง

สมํ่าเสมอเท่าเทียมกนัทุกคน ทั้งยงัให้ความสะดวกสบาย ไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร และไม่สร้าง

ความยุ่งยากให้แก่ผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป โดยการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์

ต่อผูรั้บบริการมากท่ีสุด คือ การให้บริการท่ีไม่คาํนึงถึงตวับุคคล หรือเป็นการให้บริการท่ีปราศจาก

อารมณ์ไม่มีความชอบพอ 

  เลฮ์ติเนน พาราสุรามนั และ แบร์ร่ี (Lehtinen, Parasuraman and Barry, อา้งถึงใน 

รัชยา  กุลวานิชไชยนันท์ (2550: 69) ได้อธิบายว่าการบริการ คือ กิจกรรม หรือชุดของกิจกรรม

หลายอยา่งท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหรือวสัดุอุปกรณ์อยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึงทาํใหลู้กคา้

เกิดความพึงพอใจ จะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัสาํคญัต่างๆ เหล่าน้ี คือ 

2.5.1 ความเช่ือถือและความมั่นคง หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตามท่ี

ใหส้ัญญาไว ้ประกอบดว้ย 

   1) ความสมํ่าเสมอในการบริการ 

   2)  มีความปลอดภยัในการบริการ 

   3)  ความพึ่งพาได ้
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  2.5.2 การตอบสนอง หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ 

โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการ

ไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการมาใช้บริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการให้บริการไปอย่างทัว่ถึง 

รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน ประกอบดว้ย 

   1) ความเตม็ใจอุทิศเวลาท่ีจะใหบ้ริการ 

   2) ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 

   3) มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 

   4)  ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 

  2.5.3 การเข้าถึงบริการ หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการได้ง่าย 

และไดรั้บความสะดวกจากการมารับบริการ ประกอบดว้ย 

   1)  ผูใ้ช้บริการเข้าใช้บริการได้สะดวกระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมาย

ซบัซอ้นเกินไป 

   2) ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย 

   3)  เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 

  2.5.4 ความสุภาพอ่อนโยน หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความสุภาพ เรียบร้อย มีความนบัถือ

ในตวัผูรั้บบริการ รอบคอบ และเป็นมิตร ประกอบดว้ย 

   1) การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 

   2) การตอ้นรับท่ีเหมาะสม 

   3) ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

  2.5.5  การส่ือสาร หมายถึง การให้ขอ้มูลต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการใชส่ื้อสารดว้ยภาษา

ท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจ และรับฟังเร่ืองราวต่าง ๆ จากผูรั้บบริการ ประกอบดว้ย 

   1) มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขต และลกัษณะงานบริการ 

   2)  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 

  2.5.6 ความซ่ือสัตย์ ประกอบดว้ย  

 1) คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 

 2) ผูใ้ชบ้ริการสมามารถวางใจได ้

 3)  ผูใ้หบ้ริการมีลกัษณะน่านบัถือ 
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  2.5.7 ความเข้าใจ หมายถึง การทาํความเขา้ใจ และรู้จกัผูร้ับบริการ รวมทั้ง

ความตอ้งการของผูรั้บบริการของตนเอง ประกอบดว้ย 

   1) การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 

   2)  การใหค้าํแนะนาํและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 

   3)  การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 

 

3. แนวคดิเกีย่วกบัความตั้งใจ 

 

พรชัย  ลิขิตธรรมโรจน์ (2545) กล่าวว่า ความตั้งใจ (Intention) หมายถึง การเอาใจจดจ่อ

ซ่ึงเป็นการตดัสินใจท่ีจะเลือก หรือกระทาํในวิธีใดวิธีหน่ึง มีทิศทางแน่วแน่ของจิต มีจุดมุ่งหมาย

ท่ีชดัเจนต่อส่ิงท่ีปรารถนา และแสดงออกตามท่ีมีทศันคติ หรือมีความเช่ือต่อส่ิงนั้น 

Howard (1994) กล่าวว่า ความตั้งใจซ้ือและใช้บริการ คือ สภาพทางจิตใจ (Mental State) 

ท่ีสะทอ้นการวางแผนของผูบ้ริโภคท่ีจะซ้ือสินคา้ตราสินคา้ใดๆ จาํนวนเท่าไร ในช่วงเวลาหน่ึงๆ 

Mowen & Minor (1998) ไดอ้ธิบายวา่ ความตั้งใจซ้ือและใชบ้ริการ เป็นความตั้งใจของ

ผูบ้ริโภคในการกระทาํใหไ้ดม้า (Acquisition) การจดัการ (Disposition) และการใชสิ้นคา้ หรือบริการ 

Fitzsimons & Morwitz (1996) ได้ศึกษาเก่ียวกับความตั้ งใจซ้ือและใช้บริการของ

ผูบ้ริโภค โดยมีการตั้งคาํถามเก่ียวกบัความตั้งใจซ้ือและใช้บริการของผูบ้ริโภค พบว่าคาํตอบของ

ผูบ้ริโภคนั้น ข้ึนอยู่กบัประสบการณ์การใช้สินคา้ของผูบ้ริโภค และทศันคติท่ีมีต่อตราสินคา้ เช่น 

เม่ือถูกตั้งคาํถามเก่ียวกบัความตั้งใจซ้ือและใช้บริการ ผูบ้ริโภคท่ีใช้รถยนต์ตราสินคา้หน่ึงอยูแ่ลว้ 

มกัตอบคาํถามว่าจะซ้ือรถยนตต์ราสินคา้เดิม ซ่ึงผูบ้ริโภคจะมีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้นั้น หลงัจากใช้

สินคา้ด้วย ในขณะที่สําหรับผูบ้ริโภคที่ไม่เคยซ้ือรถยนต์ได้ตอบคาํถามว่ามีความตั้งใจซ้ือและ

ใช้บริการตราสินคา้ท่ีมีส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีสูงท่ีสุดแทน 

Engel, Blanckwell & Miniard (1995) ได ้อธิบายว่า แบบจาํลองของความตั้งใจ

เป็นปัจจยัท่ีทาํให้เกิดการซ้ือ และมกัมีการศึกษาความตั้งใจซ้ือและใชบ้ริการ เม่ือจะมีการออกสินคา้ใหม่

นอกจากนั้น ยงัมีปัจจยัท่ีกาํหนดความสัมพนัธ์ระหวา่งความตั้งใจซ้ือและใชบ้ริการและพฤติกรรมดว้ย

คือ ช่วงเวลา (Time Interval) โดยท่ีความแข็งแกร่งของความสัมพนัธ์ระหว่างความตั้งใจกบัพฤติกรรม

จะมีผลจากช่วงเวลาระหว่างความตั้งใจและพฤติกรรม ซ่ึงโอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะเปล่ียนความตั้งใจ

อาจมากข้ึน ถา้ช่วงเวลามากข้ึน แต่ถา้ช่วงเวลาสั้น ความสัมพนัธ์ระหวา่งความตั้งใจกบัพฤติกรรม

จะแข็งแกร่งมาก กล่าวคือ ถ้าผูบ้ริโภคเกิดความตั้งใจซ้ือและใช้บริการแลว้ แต่ยงัไม่ได้ซ้ือทนัที

ปล่อยเวลาให้เน่ินนานไป โอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้ก็จะนอ้ยลง นัน่เอง และปัจจยัดา้นประสบการณ์ 
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(Experience) โดยท่ีทศันคติและความตั้งใจซ้ือและใช้บริการ ท่ีอิงกบัประสบการณ์จริง จะมีความมัน่คง

กบัพฤติกรรม มากกว่าทศันคติและความตั้งใจซ้ือและใช้บริการท่ีอิงกับประสบการณ์ทางอ้อม

กล่าวคือ ทศันคติท่ีถูกสร้างผา่นการเปิดรับโฆษณาจะทาํนายไดน้้อยกวา่ท่ีถูกสร้างผา่นการทดลอง

ใชสิ้นคา้ 

 ความตั้งใจ มีพื้นฐานมาจากขอ้มูล ความรู้ เจตคติ และความเช่ือ (Kothandapani, 1971)

สรุปไดว้่าความตั้งใจ หมายถึง ความคิดที่จะกระทาํส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงบ่งบอกถึงความเป็นไปได้

ของบุคคลท่ีจะแสดงพฤติกรรมออกมา โดยองค์ประกอบท่ีสําคญัในตวับุคคล คือ พื้นฐานของ

ความรู้ความจาํ และเจตนคติ ซ่ึงมีส่วนก่อให้เกิดความตั้งใจ และผลกัดนัใหมี้พฤติกรรมนั้นๆ ความตั้งใจ

กระทาํ เป็นส่วนหน่ึงของทฤษฎีการกระทาํดว้ยเหตุผล (A theory of reason action) โดยความตั้งใจ

กระทาํพฤติกรรม ข้ึนอยู่กบัองค์ประกอบ 2 ประการ คือ ทศันคติหรือความรู้สึกท่ีมีต่อการกระทาํ

หรือไม่กระทาํพฤติกรรมและปทสัถานทางสังคม หรือการรับรู้ปทสัถานทางสังคมท่ีเก่ียวขอ้งกบั

การกระทาํหรือไม่กระทาํนั้นๆ องค์ประกอบแรกนั้น เป็นการรับรู้และการตดัสินใจของบุคคล

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการกระทาํพฤติกรรมของตนเอง ส่วนองคป์ระกอบท่ีสอง ข้ึนอยูก่บัสถานการณ์เชิงสังคม

กล่าวคือ ข้ึนอยูก่บัความคิดของคนทั้งหลายท่ีเขาใกลชิ้ดและเก่ียวขอ้งดว้ย เช่น พ่อแม่ พี่นอ้ง ญาติๆ

เพื่อนๆ เป็นตน้ บุคคลเหล่าน้ี เห็นวา่เขาควรกระทาํพฤติกรรมนั้นหรือไม่ และแรง จูงใจท่ีจะคลอ้ยตาม

คนท่ีเขาใกล้ชิดเก่ียวขอ้งด้วยแต่ละคน มีมากน้อยเพียงใด ดงันั้น สององค์ประกอบน้ีเอง ที่ทาํ

ให้การทาํนายพฤติกรรมจากความตั้งใจมีความแม่นยาํมากยิ่งข้ึน ซ่ึงจะนาํไปสู่การกระทาํพฤติกรรม

อยา่งใดอยา่งหน่ึงในท่ีสุด ดงันั้น ทฤษฎีกระทาํดว้ยเหตุผล ทศันคติต่อพฤติกรรม และปทสัถานทาง

สังคม จะเป็นตวัร่วมกาํหนดความตั้งใจท่ีจะแสดงพฤติกรรม โดยพฤติกรรมบางพฤติกรรมอาจจะไดรั้บ

ปัจจยัทั้งสองเท่าๆ กนั แต่บางพฤติกรรมองคป์ระกอบทางดา้นทศันคติ อาจเป็นตวักาํหนดมากกวา่

ปทสัถานทางสังคมของนักศึกษาและในบางพฤติกรรม ปทสัถานของกลุ่มอา้งอิง อาจมีอิทธิพล

มากกว่าทศันคติต่อพฤติกรรม ซ่ึงความสําคญัของปัจจยัทั้งสองน้ี อาจแตกต่างกนัของแต่ละบุคคล

นอกจากปัจจยัทั้ง 2 ตวั ท่ีกล่าวมาแลว้ Fishbein & Ajzen (1975) ยงัไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีเป็นตวัแปรอ่ืนๆ 

ท่ีเรียกวา่ “ตวัแปรภายนอก” (External Variables) ปัจจยัต่างๆ ท่ีถือเป็นตวัแทนภายนอกตามทฤษฎี

ไดแ้ก่ 1) บุคลิกภาพ เช่น เป็นคนประเภทอตัตนิยม เป็นพวกชอบเก็บตวัหรือแสดงตวั 2) ตวัแปร

ดา้นประชากร เช่น เพศ อายุ เช้ือชาติ ชนชั้นในสังคม 3) องค์ประกอบอ่ืนๆ เช่น บทบาทในสังคม 

สถานะทางสังคม การเรียนรู้ทางสังคม เชาวปั์ญญา รูปแบบความเก่ียวขอ้ง หรือรูปแบบความสัมพนัธ์

ในหมู่เครือญาติ ตวัแปรภายนอกเหล่าน้ี ตามทฤษฎีน้ี เช่ือวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรภายนอก

กบัพฤติกรรม เป็นส่ิงท่ีไม่จาํเป็นหรือไม่มีความสัมพนัธ์ แต่จะมีผลโดยออ้มกบัพฤติกรรม กล่าวคือ

ตวัแปรภายนอก จะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมเฉพาะ เม่ือมนัมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรท่ีอยูใ่นกรอบ
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ของทฤษฎีการกระทาํด้วยเหตุผล ผลของตวัแปรภายนอกจะถูกเช่ือมโดยความเช่ือ เช่น ระดับ

การศึกษามีอิทธิพลต่อความเช่ือท่ีบุคคลยึดถือกระทาํให้มีอิทธิพลต่อทศันคติและบรรทดัฐานของ

กลุ่มอ้างอิง ซ่ึงจะมีผลต่อความตั้งใจท่ีจะกระทาํพฤติกรรมและส่งผลไปถึงพฤติกรรม ในท่ีสุด

อย่างไรก็ตาม ถึงแมจ้ะเป็นที่ยอมรับว่าความตั้งใจของบุคคลสามารถที่จะทาํนายพฤติกรรมได ้

แต่ในบางกรณี อาจจะมีองค์ประกอบอ่ืนๆ ท่ีจะมีผลให้บุคคลมีความตั้งใจเปล่ียนไปได ้(Jaccard, 

1975) 1) ช่วงระยะเวลาระหว่างการจดัความตั้งใจท่ีจะกระทาํพฤติกรรมและการสังเกตพฤติกรรม 

ถา้เวน้ช่วงระยะเวลาหน่ึงนานข้ึน อาจจะมีผลให้ความตั้งใจท่ีจะปฏิบติัเปล่ียนแปลงไปพฤติกรรม

เปล่ียนแปลงไป หรืออาจถูกคาดหวงัว่าตํ่าลงได้ 2) การได้รับข้อมูลข่าวสารใหม่ ตัวบุคคลได้

รับทราบรายละเอียด หรือขอ้มูลใหม่ท่ีผิดไปจากความรู้เดิมท่ีมีอยู ่ทาํให้ความเช่ือเปล่ียนแปลงไป 

ความตั้งใจท่ีจะปฏิบติัก็เปล่ียนไป เช่นกนั 3) จาํนวนหรือลาํดบัขั้นของพฤติกรรม แต่หากการแสดง

พฤติกรรมหรือการปฏิบติันั้น ตอ้งผ่านขั้นตอนมากมาย หรือตอ้งอาศยับุคคลอ่ืนหรือส่ิงอ่ืนช่วย 

จะทาํให้ความสัมพนัธ์ระหว่างความตั้งใจท่ีจะกระทาํพฤติกรรม และพฤติกรรมจะถูกคาดหวงัลดลงอีก 

ทาํให้บุคคลนั้นเปล่ียนความตั้งใจ และลม้เลิกไม่ปฏิบติัได ้4) ความสามารถของบุคคล เป็นองคป์ระกอบ

ท่ีสําคญัท่ีจะเป็นอุปสรรค ความตั้งใจของบุคคลเป็นเพียงการตดัสินท่ีจะกระทาํพฤติกรรม แต่ถ้า

บุคคลไม่มีความสามารถท่ีจะปฏิบติัได ้ก็ไม่มีทางท่ีพฤติกรรมนั้น ๆ จะออกมาได ้5) ความจาํแมว้า่บุคคล

จะมีความตั้งใจท่ีจะกระทาํพฤติกรรม แต่เม่ือถึงเวลาจริง ๆ กลบัจาํไม่ไดว้า่จะตอ้งทาํหรือลืม พฤติกรรม

ก็จะไม่เกิดข้ึน 6) อุปนิสัย ความตั้งใจของบุคคลท่ีจะแสดงพฤติกรรมหน่ึงพฤติกรรมใด บางคร้ัง

ข้ึนอยู่กบันิสัย บางคนชอบละเลยในส่ิงท่ีควรจะกระทาํ หรือผดัวนัประกนัพรุ่ง ถึงแมต้ั้งใจจะทาํ 

แต่ก็ไม่ไดท้าํเสียที ทาํให้ไม่ตรงกบัพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนจริง โดยสรุปจากทฤษฎีการกระทาํดว้ยเหตุผล

แสดงให้เห็นวา่ความตั้งใจในการแสดงพฤติกรรม มีความสัมพนัธ์อยา่งใกลชิ้ดกบัพฤติกรรมของบุคคล

โดยท่ีเจตคติต่อพฤติกรรม และสถานะทางสังคม เป็นปัจจยัท่ีสาํคญัในการอธิบายความตั้งใจใน

การแสดงพฤติกรรม 
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4.งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 กระษิร  บรรจงจิตร (2550) ได้ทาํการศึกษาความคิดเห็น พฤติกรรม ความพึงพอใจ และ

ปัญหาของผูรั้บบริการธนาคารอตัโนมติั ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยจาํแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูรั้บริการหรือ

ประชาชนทัว่ไปท่ีเขา้มาใช้บริการธนาคารอตัโนมติัของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั(มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร คัดเลือกโดยใช้โควตา จาํนวน 210 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมูลเป็น

แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เห็นด้วยระดับมาก ด้านการเปิดใช้บริการธนาคาร

อตัโนมติั มีส่วนช่วยให้การบริการของธนาคารรวดเร็วข้ึน รองลงมา คือ ธนาคารอตัโนมติั มีส่วน

ในการทาํให้ภาพลกัษณ์ของธนาคารดีข้ึน และควรเปิดประเภทบริการมากกว่าในปัจจุบนั ปัจจยั

ท่ีกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ธนาคารอตัโนมติัธนาคารกรุงเทพมากท่ีสุด 

คือ ความสะดวก รองลงมา ความรวดเร็ว ช่วงเวลาท่ีกลุ่มตวัอย่างตอ้งการรับบริการธนาคารอตัโนมติั 

มากท่ีสุด คือ ช่วงวนัจนัทร์ถึงศุกร์ นอกเวลาทาํการธนาคาร รองลงมา คือ วนัจนัทร์และวนัศุกร์ ในเวลา

ทาํการธนาคาร และวนัเสาร์-อาทิตย ์และความถ่ีในการทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นเคร่ืองอตัโนมติั 

อยู่ในระดบัน้อย เพียงสัปดาห์ละ 1 คร้ัง แต่ภายหลงัการใช้บริการ มีแนวโน้มว่าจะกลบัมาใช้อีก 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการธนาคารอตัโนมติัของธนาคารกรุงเทพจาํกดั (มหาชน) พบว่า 

กลุ่มตวัอยา่ง มีความพึงพอใจระดบัมากต่อความน่าเช่ือถือของระบบงานความปลอดภยัของสถานท่ี 

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) โดยปัญหาท่ีพบมากท่ีสุด ลาํดบัท่ี 1 คือ เคร่ืองขดัขอ้ง รองลงมา คือ 

ไม่มีใบบนัทึกรายการ สีหมึกพิมพ์ในใบบนัทึกรายการจาง คิวยาว และขั้นตอนการใช้บริการซับซ้อน 

ตามลาํดบั 

 ศรัญญา  บุญคง (2559) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กับความตั้งใจใช้บริการ

พร้อมเพยข์องเจา้หน้าที่สาํนักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามทุจริตแห่งชาติ ภาค 6 

เป็นการวิจยัเชิงสํารวจกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช ้คือ เจา้หนา้ท่ีสํานกังาน ป.ป.ช ภาค 6 จาํนวน 153 คน พบวา่ 

ผลการวิจยั พบว่า (1) เจ้าหน้าท่ีสํานักงาน ป.ป.ช. ภาค 6 ส่วนใหญ่ มีระดับความรู้ความเข้าใจ

เก่ียวกบัพร้อมเพยอ์ยูใ่นระดบัปานกลาง ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั

บริการพร้อมเพย ์และความตั้งใจใชบ้ริการพร้อมเพยไ์ม่แตกต่างกนั ยกเวน้ระดบัการศึกษาแตกต่างกนั

มีความรู้ความเขา้ใจแตกต่างกนั (2) ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพยมี์ความสัมพนัธ์เชิงบวก

ต่อความตั้งใจใช้บริการพร้อมเพย ์(3) การยอมรับและการใช้เทคโนโลยีทุกดา้น มีความสัมพนัธ์
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เชิงบวกต่อความตั้งใจใช้บริการพร้อมเพย ์(4) ขอ้เสนอแนะส่วนใหญ่ตอ้งการให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง

สร้างความเช่ือมัน่ดา้นความปลอดภยัของขอ้มูล เม่ือใชบ้ริการพร้อมเพย ์

 อรชพร ศกัด์ิพรหม และ จิรพล สังขโ์พธ์ิ (2560) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับ

การใชง้านดว้ยระบบพร้อมเพย ์(Prompt Pay) ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์

เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับการใชง้านระบบพร้อมเพย ์และศึกษาหาแนวทางในการช่วย

ส่งเสริมให้เกิดการใช้งานระบบพร้อมเพย์มากยิ่งข้ึน ซ่ึงใช้วิธีการวิจยั ทั้ งเชิงปริมาณ และเชิง

คุณภาพผสมผสานกนั เลือกกลุ่มตวัอย่างของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งท่ีสมคัรใชง้าน

ระบบพร้อมเพย ์และยงัไม่ไดส้มคัรใชง้านระบบพร้อมเพย ์ผลการวิจยั พบวา่ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ

ยอมรับการใช้งานระบบพร้อมเพยข์องกลุ่มคนท่ีสมคัรใช้งานระบบพร้อมเพย์เรียบร้อยแล้ว ได้แก่ 

กระบวนการสมคัรใชง้านพร้อมเพย,์ ประโยชน์ของตวัระบบพร้อมเพย ์และการส่งเสริมจากรัฐบาล ส่วน

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับการใช้งานระบบพร้อมเพยข์องกลุ่มคนท่ียงัไม่ไดส้มคัรใช้งาน ไดแ้ก่ 

ความปลอดภยั, แรงจูงใจในการเร่ิมตน้ใชง้าน และการส่งเสริมจากรัฐบาล นอกจากน้ี จากการศึกษา ยงั

พบว่าการส่งเสริมการใช้งานให้ถูกลักษณะกลุ่มคน จะทําให้มีผู ้สมัครใช้งานระบบมากข้ึน 

โดยเฉพาะกลุ่มคนท่ีมีจาํนวนมากในสังคมไทยปัจจุบนั 

 วไิลวรรณ ทองประยรู, มนตรี ปัญญาธีรารักษ,์ และไตรภพ จนัทคุณ (2560) ไดศึ้กษา

เร่ืองการรับรู้ประโยชน์บริการพร้อมเพยข์องบุคคลทาํงานในกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์

เพื ่อศึกษาระดบัการรับรู้ประโยชน์บริการพร้อมเพยข์องบุคคลทาํงานในกรุงเทพมหานคร 

โดยจาํแนกตามปัจจยั ตามปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคล เป็นการวิจยัแบบไม่ทดลองมีหน่วยการวิเคราะห์

ระดบับุคคล การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากบุคคลทาํงานในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาระดบัการรับรู้

ประโยชน์บริการพร้อมเพยข์องบุคคลทาํงานในกรุงเทพมหานครโดยรวม พบว่าบุคคลที่ทาํงาน

ในกรุงเทพมหานคร มีระดบัการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง และบุคคลทาํงานในกรุงเทพมหานคร

ท่ีมี เพศ อาย ุสถานภาพ และระยะเวลาการทาํงานแตกต่างกนั มีการรับรู้ประโยชน์บริการพร้อมเพย์

แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญั และเม่ือทาํการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ พบวา่บุคคลทาํงานในกรุงเทพมหานคร

ท่ีเป็นบุคลากรของรัฐกับผูป้ระกอบการธุรกิจ และบุคคลท่ีเป็นบุคลากรของรัฐกบับุคลากรของ

บริษทัเอกชน มีการรับรู้ประโยชน์บริการพร้อมเพยโ์ดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญั เน่ืองจาก

บุคคลท่ีประกอบอาชีพต่างกนั จะมีส่ิงท่ีพบเห็น ประสบการณ์ มีส่ิงแวดลอ้มในการทาํงาน รวมทั้ง

ลกัษณะงาน และเพื่อนร่วมงานแตกต่างกนั จึงเป็นเหตุทาํให้บุคคลที่มีอาชีพการทาํงานต่างกนั

จะรับรู้ประโยชน์บริการพร้อมเพยต่์างกนั 
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    กรุณรัตน์ ชา้งเจริญ และ ศิตานนัท ์ฉิมเทศ (2558) ไดศึ้กษาเร่ืองความตอ้งการใชร้ะบบ

พร้อมเพยข์องธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภาษีเจริญ ผลการวิจยั พบว่า

ความต้องการใช้ระบบพร้อมเพยข์องธนาคารการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรทั้งหมด 3 ด้าน 

ได้แก่ ด้านพนักงาน: โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.47 จดัอยู่ระดบัมาก ด้านขอ้มูลข่าวสารพร้อมเพย:์ 

โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยูที่่ 3.87 จดัอยูใ่นระดบัมาก ดา้นความพึงพอใจ: โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยูที่่ 4.45 

จดัอยูใ่นระดบัมาก ดงันั้น ทางธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภาษีเจริญ จึงได้

แกปั้ญหาโดยการจดัหาพนกังานมาเสริมในเร่ืองการบริการขอ้มูลข่าวสารและระบบการใชพ้ร้อมเพย ์  

 ทศันีย ์ สระสําราญ (2555) ศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธุรกรรม

การเงินของธนาคาร กรณีศึกษาธนาคารออมสิน สาขาในอาํเภอลาํลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ผลการทดสอบ

พบว่าการใช้ธุรกรรมการเงินของทางธนาคาร ด้านความน่าเช่ือถือมัน่คง ด้านความซ่ือสัตย ์และ

ดา้นความเขา้ใจ มีระดบัความสาํคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนดา้นการตอบสนอง ดา้นการเขา้ถึงบริการ 

ดา้นความสุภาพอ่อนโยน และดา้นการส่ือสาร มีระดบัความสําคญัมาก ผลการทดสอบสมมุติฐาน

พบว่า อาชีพและรายได้ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการใชบ้ริการธุรกรรมการเงินด้านการส่ือสาร และ

รายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงินในภาพรวม ส่วนพฤติกรรม

ของลูกคา้ ด้านช่วงเวลาในการใช้บริการที่แตกต่างกนั มีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงิน 

ด้านความน่าเช่ือถือมัน่คง และดา้นการตอบสนอง 

 พลอยไพลิน  คุณาวฒัน์ (2560) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชเ้คร่ืองให้บริการทาง

การเงินอตัโนมติั (เอทีเอ็ม) ของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน200 คน ผลการทดสอบ

พบว่าวตัถุประสงคใ์นการเลือกใชเ้คร่ืองเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน โดยเรียงลาํดบัตามความสาํคญั คือ 

กลุ่มตวัอยา่งจาํนวนมาก เป็นลาํดบัท่ี 1 ให้ความสาํคญักบัการมีบญัชีธนาคารออมสิน มีการผกูบญัชี

เงินเดือนกบัธนาคารออมสินใกลส้ถานท่ีทาํงานใกลบ้า้น การให้บริการของพนกังานธนาคารภาพลกัษณ์

และความน่าเช่ือถือของธนาคารออมสินตามลาํดบั พฤติกรรมในการใช้บริการเคร่ืองเอทีเอ็มของ

ธนาคารออมสิน ส่วนใหญ่ใชบ้ริการเคร่ืองเอทีเอ็ม เดือนละ 4-16 คร้ัง จาํนวนเงินเบิกถอนโดยเฉล่ีย 

1,001-2,000 บาท และจะเลือกใช้บริการเคร่ืองเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน บริเวณสถานท่ีทาํงาน 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้เคร่ืองเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน มีดงัน้ี 1) สถานท่ีในการให้บริการ

เคร่ืองเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน 2) รูปลกัษณ์สีสันของเคร่ืองธนาคารออมสิน 3) รูปลกัษณ์สีสัน

ของเคร่ืองเอทีเอม็ธนาคารออมสินดึงดูดใจให้เลือกใชบ้ริการ 4) การเรียกเก็บค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการ

เคร่ืองเอทีเอ็มของธนาคารออมสินในการถอนเงิน โอนเงิน หรือสอบถามยอดเงินในบญัชี ทั้ งน้ี 

กลุ่มตวัอย่างลูกคา้ของธนาคารออมสินโดยส่วนใหญ่ มีความเห็นว่า การคิดอตัราค่าธรรมเนียม

ให้บริการเคร่ืองเอทีเอ็มของธนาคารออมสินมีความเหมาะสม 5) การส่ือสาร โฆษณา ประชาสัมพนัธ์ 
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รวมถึงการจดักิจกรรมส่งเสริมการขาย (Promotion) ในการให้บริการเคร่ืองเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน 

6) การส่ือสาร โฆษณา ประชาสัมพนัธ์ รวมถึงการจดักิจกรรมส่งเสริมการขาย (Promotion) 

ในการให้บริการเคร่ืองเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน มีความน่าสนใจใหเ้ลือกใชบ้ริการ 7) ความปลอดภยั

ของเคร่ืองเอทีเอม็ธนาคารออมสิน 



บทที ่3 

วธีิการศึกษา 

 

 

 การศึกษา เร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใช้บริการพร้อมเพยข์องลูกคา้

ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา เป็นการสํารวจขอ้มูลของกลุ่มลูกคา้ธนาคารท่ีใชบ้ริการ

พร้อมเพย ์โดยอาศยัการวจิยัเชิงสาํรวจ (servey research) ซ่ึงผูศึ้กษาไดมี้ระเบียบวธีิการศึกษา ดงัน้ี 

 

1. ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 

 

 1.1 ประชากรทีใ่ช้ในการศึกษา 

  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีเป็นพนักงานโรงแรมท่ีเป็นลูกค้า

ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาพทัยาท่ีใช้ และไม่ใช้บริการพร้อมเพย  ์จาํนวน 10 โรงแรม คือ บริษทั 

ไดแ้ก่ 1. บริษทั ทิฟฟาน่ี จาํกดั 2. บริษทั ไพโอเนียร์ ฮอสพิทลัลิต้ี จาํกดั 3. บริษทั สยามรีสอร์ท โฮเต็ล 

จาํกดั 4. บริษทั เดอะเอราวณั กรุ๊ป จาํกดั 5. บริษทั วนัทมิตร จาํกดั 6.บริษทั ว ัน่อ้ี จาํกดั 7. บริษทั 

โนวาแพล็ททินัม่ 8. บริษทั ไดนาสต้ี โฮเต็ลกรุ๊ป จาํกดั  9. บริษทั สยามเบยช์อร์ จาํกดั 10. บริษทั ส่ีหุ่น 

จาํกดั ทั้งส้ินจาํนวน 2,048 คน (ขอ้มูลวนัท่ี 30 ตุลาคม2560) 

1.2  กลุ่มตัวอย่าง 

  ผูว้จิยัไดก้าํหนดกลุ่มตวัอยา่งเฉพาะเจาะจงไว ้โดยแจกแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง

ท่ีเป็นบญัชีเงินเดือนของธนาคาร จาํนวน 4 บริษทั ไดแ้ก่ 1. บริษทั ทิฟฟาน่ี จาํกดั 2. บริษทั ไพโอเนียร์ 

ฮอสพิทลัลิต้ี จาํกดั 3. บริษทั สยามรีสอร์ท โฮเต็ล จาํกดั 4. บริษทั เดอะเอราวณั กรุ๊ป จาํกดั โดยใช้

สูตรคาํนวณของทาโร่  ยามาเน่ ท่ีระดบัความคลาดเคล่ือนในการเลือกกลุ่มตวัอย่าง ร้อยละ 5 หรือ 0.05

รวมกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัทั้งส้ิน 400 คน แบ่งเป็นกลุ่มตวัอย่างท่ีใชพ้ร้อมเพย ์จาํนวน 325 คน

และกลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ใชพ้ร้อมเพย ์จาํนวน 75 คน  
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2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

  

 ผูศึ้กษาสร้างแบบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีมีจาํนวนมาก 

ซ่ึงคาํถามท่ีสร้างข้ึนอา้งอิงตามแนวคิด ทฤษฎี ตามท่ีกล่าวในบทท่ี 2 โดยโครงสร้างแบบสอบถาม

แบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 เป็นการสอบถามขอ้มูลทัว่ไป เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ

บญัชีเงินเดือนธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา โดยลกัษณะคาํถามเป็นให้เลือกตอบ

คาํตอบเดียว จาํนวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายไดต่้อเดือน ระดบัการศึกษาสูงสุด สถานภาพ 

 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถาม เก่ียวกบัความรู้ความเขา้ใจดา้นการใชพ้ร้อมเพยข์องลูกคา้

ใช้บริการบญัชีเงินเดือนธนาคารไทยพาณิชย ์(จาํกดั) สาขาพทัยา โดยคลอบคลุมในเร่ืองความรู้ทัว่ไป 

และเร่ืองท่ีมกัเขา้ใจผิดพลาดเก่ียวกบัพร้อมเพย ์ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบวดัความรู้ โดยเลือกตอบ

ใช่ หรือ ไม่ใช่ มีหลกัเกณฑ์การให้คะแนน คือ ตอบถูกได ้1 คะแนน ตอบผิดได ้0 คะแนน จาํนวน 

10 ขอ้ 

  ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามลูกคา้ท่ีใช้บริการพร้อมเพย ์โดยลกัษณะคาํถามจะเป็นคาํถาม

แบบปลายปิด ให้เลือกตอบเพียงขอ้เดียว  โดยให้พนักงานแสดงความพึงพอใจออกเป็น 5 ระดบั 

ตามวธีิลิเคริร์ทสเกล (Likert Scale) ไดแ้ก่  

มากท่ีสุด มีระดบัคะแนนเท่ากบั 5  

มาก มีระดบัคะแนนเท่ากบั 4  

ปานกลาง มีระดบัคะแนนเท่ากบั 3   

นอ้ย  มีระดบัคะแนนเท่ากบั 2   

นอ้ยท่ีสุด มีระดบัคะแนนเท่ากบั 1          

  ส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามลูกคา้ท่ีไม่ใชบ้ริการพร้อมเพย ์ลกัษณะคาํถามเป็นแบบปลายปิด 

แบบประเมินค่า (rating scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั ตามวธีิของลิเคร์ิท Likert ไดแ้ก่ 

มากท่ีสุด มีระดบัคะแนนเท่ากบั 5   

มาก มีระดบัคะแนนเท่ากบั 4 

ปานกลาง มีระดบัคะแนนเท่ากบั 3  

นอ้ย  มีระดบัคะแนนเท่ากบั 2     

นอ้ยท่ีสุด มีระดบัคะแนนเท่ากบั 1          
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3.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 การรวบรวมขอ้มูลในการเก็บแบบสอบถาม ไดท้าํการเก็บขอ้มูลแบบตามความสะดวก

(Convenience) ไดท้าํการแบ่งลกัษณะของการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการทาํการศึกษา 2 แหล่ง ไดแ้ก่ 

 3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใชว้ิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการทาํแบบสอบถาม

ลูกคา้ผูท่ี้มีบญัชีเงินเดือนของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาพทัยา ไดแ้ก่ โรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ โรงแรม

ฮาร์ดร็อค โรงแรมสยามเบยช์อร์ บริษทั ทิฟฟาน่ี จาํกดั จาํนวน 400 คน ใช้ระยะเวลาตั้งแต่

เดือนพฤษภาคม-กนัยายน 2560 เพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดม้าตรวจสอบความสมบูรณ์ เพื่อใช้ในการวิเคราะห์

เชิงสถิติต่อไป 

 3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดท้าํการคน้ควา้จาก ตาํรา งานวิจยั เอกสาร

ท่ีเก่ียวขอ้ง เอกสารวิชาการ นาํมาสังเกตประเด็นท่ีสําคญัเก่ียวกบัการใช้บริการ และพฤติกรรมของ

ลูกคา้ เพื่อเป็นขอ้มูลประกอบในเร่ืองที่ศึกษา ผูศ้ึกษานาํแบบสอบถามที่สร้างข้ึนไปทดสอบ

ความเท่ียงตรงและความเช่ือมัน่ ดงัน้ี 

  3.2.1 การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) ผูศึ้กษาไดรั้บการจดัทาํข้ึนโดยคาํแนะนาํ

ของอาจารยท่ี์ปรึกษา และทดสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน สําหรับการรวบรวม

ขอ้มูล โดยศึกษาจากงานวจิยัและเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 

  3.2.2 การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability Anylysis) ผูศึ้กษาไดน้าํแบบสอบถาม

ท่ีผ่านการปรับปรุงแล้ว ไปทาํการทดสอบ (Pretest) กับลูกคา้ท่ีไม่ได้อยู่กลุ่มเดียวกนักบัท่ีจะส่ง

แบบสอบถามจริง โดยส่งใหก้บัลูกคา้ และไดรั้บแบบสอบถามกลบัมาอยา่งครบถว้น จาํนวน 30 ชุด 

จากนั้นใช้วิธีการวดัความสอดคล้องภายใน (Internal-Consistency Reliability) ตามสูตรของ Cronbach 

Alpha Formula 

  โดยผลการวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป ได้ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า หรือ

ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม เท่ากบั 0.98 ซ่ึงค่าเช่ือมัน่ดงักล่าว เกินกวา่ 0.80 ถือวา่อยูใ่นเกณฑ์

ท่ียอมรับโดยทัว่ไป (Lee J.Cronbach, 1970) จึงถือวา่แบบสอบถามน้ี สามารถนาํไปใชเ้ก็บรวบรวม

ขอ้มูล เพื่อการศึกษาคร้ังน้ีได ้
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4. การวเิคราะห์ข้อมูล และสถิติทีใ่ช้ 

 

 การวิเคราะห์ขอ้มูล ภายหลงัจากการรวบรวมเรียบร้อยแลว้ ไดด้าํเนินการตามขั้นตอน

ต่อไปน้ี 

4.1 การตรวจข้อมูล ผูศึ้กษาตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบสอบถาม เพื่อนาํมา

ลงรหสัขอ้มูล 

4.2 การลงรหัส นําแบบสอบถามมาลงรหัสตามท่ีกําหนดแบบสอบถามปลายปิด 

ผูจ้ดัทาํกลุ่มคาํตอบ แลว้จึงนบัคะแนนใส่รหสั 

4.3 การประมวลผลข้อมูล ข้อมูลท่ีลงรหัสแล้วนํามาบันทึกโดยใช้เคร่ืองไมโคร 

คอมพิวเตอร์เพื่อการประมวลผลขอ้มูล ซ่ึงใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปในการประมวลผลขอ้มูล 

 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์สําหรับการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดป้ระมวลผลจากขอ้มูลท่ีได้

จากแบบสอบถาม โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ โดยสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 

 1) การวิเคราะห์ข้อมลูส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายได ้การศึกษา สถานภาพ ใชส้ถิติ

เชิงพรรณา (Descriptive Statistics) โดยใชค่้าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

 2) การวิเคราะห์ระดับความรู้ความเข้าใจของบริการพร้อมเพย์ ใช้สถิติเชิงพรรณนา

โดยใชค้่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดจ้าํแนกความรู้

ความเขา้ใจออกเป็น 3 ระดบั ตามเกณฑ ์(ประคอง กรรณสูตร, 2534) ดงัน้ี 

ร้อยละของจาํนวนขอ้ท่ีตอบถูก  จาํนวนขอ้ท่ีตอบถูก  ระดบัความรู้ความเขา้ใจ 

 ตํ่ากวา่ 50 ตํ่ากวา่ 5 ขอ้  นอ้ย 

 50 -75     5- 7 ขอ้ ปานกลาง 

 75 ข้ึนไป 8 ขอ้ข้ึนไป มาก 

 3) การวิเคราะห์ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการใช้บริการพร้อมเพย์ ใชส้ถิติเชิงพรรณนาโดยใช้

ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) กาํหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ียดว้ยวธีิหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ใชสู้ตรดงัน้ี 

 อนัตรภาคชั้น  =  
คะแนนสูงสุด−คะแนนตํ่าสุด

จาํนวนชั้น
 

 อนัตรภาคชั้น  =  
5−1
5

 

=  0.80 
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  โดยแบ่งคะแนนเฉล่ียออกเป็น 5 ระดบั ตามวิธีของ Likert’s Scale (1989, อ้างใน 

รมิดา อุบลมณีกุล, 2555) โดยมีอนัตรภาค คือ 0.80 ดงัน้ี 

ระดบัความพึงพอใจ  ระดบัคะแนน ค่าร้อยละ 

มากท่ีสุด      4.21-5.00 81-100 

มาก     3.41-4.20  61-80 

ปานกลาง    2.61-3.40  21-40 

นอ้ยท่ีสุด    1.00-1.80   0-20 

 4) การทดสอบความต่างของค่าเฉล่ียของตัวแปร 2 กลุ่ม ใช้การทดสอบค่า t (t-test) 

ตวัแปร 3 กลุ่มข้ึนไป ใชก้ารทดสอบค่า F (F-test)   

5) การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของตัวแปรใช้สถิติค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เพียร์สัน 

(Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) ใช้ในการหาความสัมพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวั

ที่เป็นอิสระต่อกนั โดยท่ีแต่ละตวัมีระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) หรือ

ประเภทอตัราส่วน (Ratio Scale) (กลัยาวานิชยบ์ญัชา, 2545) สําหรับค่านัยสําคญัทางสถิติใช้

ในการวิเคราะห์ขอ้มูลในคร้ังน้ี กาํหนดไวท่ี้ระดบั 0.05 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์จะมีค่าระหว่าง -1 

ถึง +1 โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

  (1)  ค่า r เป็นลบแสดงวา่ X และ Y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้ม คือ ถา้ X เพิ่ม 

Y จะลด แต่ถา้ X ลด Y จะเพิ่ม 

   (2)  ค่า r เป็นบวกแสดงว่า X และ Y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั คือ ถา้ X เพิ่ม 

Y จะเพิ่ม แต่ถา้ X ลด Y จะลด 

   (3)  ค่า r เข้าใกล้ 1 แสดงว่า X และ Y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกันและ

มีความสัมพนัธ์กนัมาก 

   (4)  ค่า r เขา้ใกล  ้-1 แสดงว่า X และ Y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มและ

มีความสัมพนัธ์กนัมาก 

   (5)  ค่า r เท่ากบั 0 แสดงวา่ X และ Y ไม่มีความสัมพนัธ์ 

เกณฑใ์นการพิจารณาความสัมพนัธ์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) ดงัน้ี 

± 0.81 ถึง ± 1.00  หมายถึง มีความสัมพนัธ์ระดบัสูงมาก 

± 0.61 ถึง ± 0.80  หมายถึง มีความสัมพนัธ์ระดบัสูง 

± 0.41 ถึง ± 0.60  หมายถึง มีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง 

± 0.21 ถึง ± 0.40  หมายถึง มีความสัมพนัธ์ระดบัตํ่า 

± 0.00 ถึง ± 0.20  หมายถึง มีความสัมพนัธ์ระดบัตํ่ามาก 



บทที ่4 

ผลการศึกษา 

 

 

 การศึกษา เร่ือง “ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใช้บริการพร้อมเพยข์องลูกคา้

ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา” เป็นการวจิยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) มีวตัถุ 

ประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความรู้ความเขา้ใจ เก่ียวกบับริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์

จาํกดั (มหาชน) ศึกษาความสัมพนัธ์ของระดบัความรู้ความเขา้ใจ เก่ียวกบับริการพร้อมเพยก์บั

ความตั้งใจใชบ้ริการลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) และศึกษาปัจจยัดา้นบริการท่ีส่งผล

ต่อการใช้บริการพร้อมเพยก์บัความตั้งใจใช้บริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั

(มหาชน) โดยการจดัทาํแบบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจากพนกังานบริษทัท่ีมีบญัชี

เงินเดือนกบัธนาคารไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา จาํนวน 400 คน จากการสุ่มตวัอยา่ง

แบบเฉพาะเจาะจง 

 สถิติท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยั คร้ังน้ี แบ่งเป็น 2 ส่วน โดยส่วนแรก เป็นการวเิคราะห์ขอ้มูล

โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถ่ีค่าร้อยละค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานส่วนท่ีสอง 

เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การทดสอบค่าทีการทดสอบค่าเอฟ 

และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน โดยกาํหนดระดบันยัสาํคญัท่ี 0.05  
 

1. การวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางท่ี 4.1 ค่าความถ่ีและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเพศอายุรายไดร้ะดบัการศึกษาสถานภาพ 

n = 400 

  ข้อมูลทัว่ไป จาํนวน(คน) ร้อยละ 

เพศ ชาย 99 24.75 

 

หญิง 301 75.25 

อาย ุ  11-20 ปี 42 10.50 

 

21-30 ปี 149 37.25 

 

31-40 ปี 128 32.00 

 

41-50 ปี 31 7.75 

 

51-60 ปี 43 10.75 

 

มากกวา่ 60ปี 7 1.75 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

 

  ข้อมูลทัว่ไป จาํนวน(คน) ร้อยละ 

รายไดต้่อเดือน ไม่เกิน 10,000 บาท 37 9.25 

 

10,000-20,000 บาท 82 20.50 

 

20,001-30,000 บาท 160 40.00 

 

30,001-40,000 บาท 44 11.00 

 

40,001-50,000 บาท 46 11.50 

 

มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป 31 7.75 

การศึกษา ตํ่ากวา่อนุปริญญา 48 12.00 

 

อนุปริญญา 45 11.25 

 

ปริญญาตรี 260 65.00 

 

ปริญญาโท 44 11.00 

 

ปริญญาเอก 3 0.75 

สถานภาพ โสด 268 67.00 

 

สมรส 82 20.50 

 

หยา่ร้าง/หมา้ย 50 12.50 

 

 จากตารางท่ี 4.1 แสดงให้เห็นถึงผลการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบ

แบบสอบถาม ท่ีใชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี มีจาํนวนทั้งส้ิน จาํนวน 400 คน โดยจาํแนก

ตามปัจจยัส่วนบุคคลไดด้งัน้ี โดยส่วนใหญ่เป็น 

1) เพศหญิง จาํนวน 301 คน คิดเป็นร้อยละ 75.25 และเป็นเพศชาย จาํนวน 99 คน 

คิดเป็นร้อยละ 24.75 

2) อายุส่วนใหญ่ คือ 21-30 ปี จาํนวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.25 รองลงมา ไดแ้ก่ 

อาย ุ31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 32.00 

3) รายไดข้องกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ คือ 20,001-30,000 จาํนวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 

40.00 รองลงมาเป็น 10,001-20,000 จาํนวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.50 

4) ระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ของกลุ่มตวัอย่าง คือ ระดบัปริญญาตรี 

จาํนวน 260 คน คิดเป็นร้อยละ 65.00 รองลงมาไดแ้ก่ ปริญญาโท จาํนวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00  

5) สถานภาพของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ คือ โสด จาํนวน 268 คน คิดเป็นร้อยละ 67.00 

รองลงมาเป็น สมรส จาํนวน 82 คนคิดเป็นร้อยละ 20.50 
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2. ระดับความรู้ความเข้าใจเกีย่วกบับริการพร้อมเพย์  

 

ตารางท่ี 4.2 ค่าความถ่ีและค่าร้อยละ จาํแนกตามความรู้ความเขา้ใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการพร้อมเพย ์

(n=400) 

ลาํดบั ประเดน็คาํถาม 
คาํตอบถูกต้อง คาํตอบผดิ 

จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ 

1 การลงทะเบียนพร้อมเพยต์อ้งลงทะเบียนดว้ยบตัรประชาชน

หรือดว้ยหมายเลขโทรศพัทอ์ยา่งใดอยา่งหน่ึง 

358 89.50 42 10.50 

2 ค่าธรรมเนียมในการโอนเงินพร้อมเพยฟ์รี ไม่เกิน 5,000 บาท 222 55.50 178 44.50 

3 ค่าธรรมเนียมสูงสุดในการโอนเงินพร้อมเพยคื์อ 10 บาท 277 69.30 123 30.70 

4 ผูโ้อนเงินจะตอ้งลงทะเบียนพร้อมเพยก่์อน จึงสามารถใช้

บริการพร้อมเพยไ์ด ้

167 41.80 233 58.20 

 

5 ถา้ไม่ลงทะเบียนพร้อมเพยจ์ะไม่สามารถรับผลประโยชน์

หรือสวสัดิการจากนโยบายรัฐบาล 

160 40.00 240 60.00 

 

6 บริการพร้อมเพยไ์ม่ตอ้งทราบเลขท่ีบญัชี ก็สามารถโอนเงินได ้ 393 98.30 7 1.70 

7 บริการพร้อมเพยไ์ม่สามารถช่วยแกไ้ขเร่ืองการโอนเงิน 

ผิดบญัชีได ้

339 84.70 61 15.30 

8 บริการพร้อมเพยส์ามารถโอนเงินไดฟ้รีทุกธนาคาร 

ไม่จาํกดัจาํนวนเงิน 

126 31.50 274 68.50 

9 บริการพร้อมเพยล์ดความเส่ียง เร่ืองการพกพาเงินสด 334 83.40 66 16.60 

10 ท่านไม่สามารถชาํระค่าสินคา้ออนไลน์ผา่นบริการ 

พร้อมเพยไ์ด ้

168 42.00 232 58.00 

  

 จากตารางท่ี 4.2 ความรู้ความเขา้ใจของผูใ้ช้บริการพร้อมเพยโ์ดยมีความรู้ความเขา้ใจ

ในภาพรวม พบวา่ คาํถามขอ้ท่ี 6 เร่ืองบริการพร้อมเพย ์ไม่ตอ้งทราบเลขท่ีบญัชีก็สามารถโอนเงินได ้มี

ผูต้อบถูกมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 98.30 รองลงมา คือ คาํถามขอ้ท่ี 1 เร่ืองการลงทะเบียนพร้อมเพย์

ตอ้งลงทะเบียนดว้ยบตัรประชาชนหรือด้วยหมายเลขโทรศพัท์อย่างใดอย่างหน่ึง คิดเป็นร้อยละ 

89.50 และคาํถามขอ้ท่ี 7 เร่ืองบริการพร้อมเพย ์ไม่สามารถช่วยแกไ้ขเร่ืองการโอนเงินผิดบญัชีได ้

คิดเป็นร้อยละ 84.70  

 เม่ือพิจารณาขอ้ท่ีตอบผดิมากท่ีสุด ในภาพรวม พบวา่ คาํถามขอ้ท่ี8 เร่ืองบริการพร้อมเพย์

สามารถโอนเงินไดฟ้รีทุกธนาคาร ไม่จาํกดัจาํนวนเงิน คิดเป็นร้อยละ 68.50 รองลงมา คือ คาํถามขอ้ท่ี 5 

เร่ืองถา้ไม่ลงทะเบียนพร้อมเพย ์จะไม่สามารถรับผลประโยชน์หรือสวสัดิการจากนโยบายรัฐบาล 
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คิดเป็นร้อยละ 60.00 และคาํถามขอ้ท่ี 4 ผูโ้อนเงินจะตอ้งลงทะเบียนพร้อมเพยก่์อน จึงสามารถใช้

บริการพร้อมเพยไ์ด ้เป็นร้อยละ 58.20 

 

ตารางท่ี 4.3  ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ จาํแนกตามความรู้ความเขา้ใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการพร้อมเพย ์

 

รวมคะแนนทีต่อบได้ (ตอบถูก) จาํนวน ร้อยละ 

2 คะแนน 30 7.50 

3 คะแนน 57 14.25 

4 คะแนน 47 11.75 

5 คะแนน 64 16.00 

6 คะแนน 45 11.25 

7 คะแนน 80 20.00 

8 คะแนน 21 5.25 

9 คะแนน 44 11.00 

10 คะแนน 12 3.00 

รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.3 การวิเคราะห์คะแนนรวมความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพย์

ของลูกคา้ใชบ้ริการพร้อมเพยใ์นภาพรวม พบวา่ ส่วนใหญ่ไดค้ะแนนรวม 7 คะแนน ซ่ึงจดัอยูใ่นกลุ่ม

มีความรู้ความเขา้ใจในระดบัปานกลาง มีจาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 รองลงมา คือ 5 คะแนน 

จดัอยู่ในกลุ่มมีความรู้ความเขา้ใจในระดบัปานกลาง มีจาํนวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 ได ้3 คะแนน 

จดัอยู่ในกลุ่มมีความรู้ความเขา้ใจในระดบัน้อย มีจาํนวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.25 และ 4 คะแนน 

จดัอยูใ่นกลุ่มมีความรู้ความเขา้ใจในระดบันอ้ย มีจาํนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.75 

 

ตารางท่ี 4.4  ค่าความถ่ีและร้อยละของระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพย ์

 

ระดบัความรู้ความเข้าใจ จาํนวน ร้อยละ 

มีความรู้ความเขา้ใจนอ้ย (ตํ่ากวา่ 5 คะแนน) 134 33.50 

มีความรู้ความเขา้ใจปานกลาง (5-7 คะแนน) 189 47.25 

มีความรู้ความเขา้ใจมาก (8 คะแนนข้ึนไป) 77 19.25 

รวม 400 100 

 



41 
 

 จากตารางท่ี 4.4 แสดงระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ท่ีใช้

บริการพร้อมเพย ์พบวา่ ส่วนใหญ่มีระดบัความรู้ความเขา้ใจอยูใ่นระดบัปานกลาง จาํนวน 189 คน

คิดเป็นร้อยละ 47.25 รองลงมา มีความรู้ความเขา้ใจอยูใ่นระดบันอ้ย จาํนวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ

33.50 และมีความรู้ความเขา้ใจอยูใ่นระดบัมาก จาํนวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.25 

 

3.  ความรู้ความเข้าใจเกีย่วกับบริการพร้อมเพย์ของลูกค้าที่ใช้บริการพร้อมเพย์ จําแนก

 ตามปัจจัยส่วนบุคคล 

 

ตารางท่ี 4.5 ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพย ์จาํแนกตามเพศ 

(n =325) 

เพศ n X  S.D t Sig. 

ชาย 94 1.26 0.13 -7.46 .0.78 

หญิง 231 1.39 0.16   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า เพศท่ีแตกต่างกนั ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยส์าขาพทัยา จาํกดั

(มหาชน) ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความรู้ความเขา้ใจพร้อมเพยไ์ม่แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.6 ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพย ์จาํแนกตามอาย ุ

(n =325) 

อายุ n X  S.D F Sig. 

11-20 ปี 40 0.8095 0.11221 80.47 .934 

21-30 ปี 111 0.7436 0.10418   

31-40 ปี 120 0.5164 0.11956   

41-50 ปี 30 0.5387 0.16669   

51-60 ปี 27 0.5651 0.14620   

มากกวา่ 60ปี 6 0.3571 0.05345   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่  4.6 พบว่าลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยส์าขาพทัยา จาํกดั (มหาชน) ที่มี

อายุท่ีแตกต่างกนั มีความรู้ความเขา้ใจพร้อมเพยไ์ม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.7  ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพย ์จาํแนกตามรายได ้

(n =325) 

รายได้ n X  S.D F Sig. 

ไม่เกิน 10,000 บาท 35 1.25 .14 91.66 .399 

10,000-20,000 บาท 74 1.25 .13   

20,001-30,000 บาท 92 1.30 .11   

30,001-40,000 บาท 37 1.45 .09   

40,001-50,000 บาท 37 1.54 .51   

มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป 23 1.65 .17   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.7 พบวา่ ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยส์าขาพทัยา จาํกดั (มหาชน) ที่มี

รายไดท่ี้แตกต่างกนั มีความรู้ความเขา้ใจพร้อมเพยไ์ม่แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.8 ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพย ์จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

(n =325) 

ระดบัการศึกษา n X  S.D F Sig. 

ตํ่ากวา่อนุปริญญา 42 1.31 .14 26.12 .479 

อนุปริญญา 38 1.36 .11   

ปริญญาตรี 204 1.33 .16   

ปริญญาโท 40 1.57 .14   

ปริญญาเอก 2 1.63 .056   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

 จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยส์าขาพทัยา จาํกดั (มหาชน) ท่ีมีระดบั

การศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความรู้ความเขา้ใจพร้อมเพยไ์ม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.9 ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพย ์จาํแนกตามสถานภาพ 

(n =325) 

สถานภาพ n X  S.D F Sig. 

โสด 252 0.72 0.12 25.28 .326 

สมรส 75 0.45 0.09   

หยา่ร้าง/หมา้ย 48 0.47 0.13   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

 จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์สาขาพัทยา จํากัด (มหาชน) ท่ี มี

สถานภาพท่ีแตกต่างกนั มีความรู้ความเขา้ใจพร้อมเพยไ์ม่แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.10  สรุปความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพย ์จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล ความรู้ความเข้าใจเกีย่วกบับริการพร้อมเพย์ 

เพศ      

อาย ุ      

รายได ้      

ระดบัการศึกษา      

สถานภาพ      

ไม่แตกต่างกนั 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่  ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยส์าขาพทัยา จาํกดั(มหาชน) ท่ีมีเพศ 

อาย ุรายได ้ระดบัการศึกษาสถานภาพท่ีแตกต่างกนั มีความรู้ความเขา้ใจพร้อมเพยไ์ม่แตกต่างกนั 
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4.  ความตั้งใจใช้บริการพร้อมเพย์ของลูกค้าธนาคารไทยพาณชิย์จํากดั (มหาชน) จําแนก

 ตามปัจจัยส่วนบุคคล 

 

ตารางท่ี 4.11  ความตั้งใจใชบ้ริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา 

 จาํแนกตามเพศ 

(n =75) 

เพศ จาํนวน(คน) X  S.D. t-value Sig. 

เพศชาย 5 3.45 1.32 .487 .079 

เพศหญิง 70 3.38 1.11 

  * มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.11 พบว่า  ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา ท่ีมี

เพศแตกต่างกนั มีความตั้งใจใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.12  ความตั้งใจใชบ้ริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา 

 จาํแนกตามอาย ุ

(n =75) 

อายุ จาํนวน(คน) X  S.D t-value Sig 

11-20  ปี 2 3.20 1.53 1.84 .103 

21-30 ปี 38 3.41 1.11 

  31-40 ปี 8 3.36 1.09 

  41-50 ปี 1 3.83 .83 

  51-60 ปี 16 3.26 1.27 

  มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 1 4.14 1.21 

  * มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่  ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยาท่ีมีอายุ

ท่ีแตกต่างกนั มีความตั้งใจใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.13  ความตั้งใจใชบ้ริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา 

 จาํแนกตามรายได ้

(n =75) 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่  ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยาท่ีมีรายได้

ท่ีแตกต่างกนั มีความตั้งใจใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.14  ความตั้งใจใชบ้ริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา 

 จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

(n=75) 

การศึกษา จาํนวน(คน) x  S.D. F-value Sig 

ตํ่ากวา่อนุปริญญา 6 3.51 1.26 1.21 .305 

อนุปริญญา 7 3.52 1.13 

  ปริญญาตรี 56 3.35 1.15 

  ปริญญาโท 4 3.36 1.13 

  ปริญญาเอก 1 4.66 .57 

  * มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.14 พบว่า  ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยาท่ีมี

การศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความตั้งใจใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 

 

 

รายได้ n x  S.D. F-value Sig 

ไม่เกิน 10,000 บาท 2 3.45 1.33 .50 .777 

10,001-20,000 บาท 8 3.30 1.31 

  20,001-30,000 บาท 68 3.35 1.10 

  30,001-40,000 บาท 7 3.56 1.05 

  40,001-50,000บาท 9 3.45 .97 

  มากกวา่ 50,000บาทข้ึนไป 8 3.56 1.29 
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ตารางท่ี 4.15  ความตั้งใจใชบ้ริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา 

 จาํแนกตามระดบัสถานภาพ 

(n=75) 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า  ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยาท่ีมี

สถานภาพท่ีแตกต่างกนั มีความตั้งใจใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.16  ความตั้งใจใชบ้ริการพร้อมเพย ์จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล ความตั้งใจใช้บริการพร้อมเพย์ 

เพศ      

อาย ุ      

รายได ้      

ระดบัการศึกษา      

สถานภาพ      

ไม่แตกต่างกนั 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.16 สรุปไดว้า่ ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยาท่ีมี

เพศ อาย ุการศึกษา รายได ้และสถานภาพ แตกต่างกนัมีความตั้งใจใชบ้ริการพร้อมเพยไ์ม่แตกต่างกนั 

 

 

 

 

 

 

สถานภาพ จาํนวน(คน) X  S.D. F-value Sig. 

โสด 16 3.37 1.20 .57 .563 

สมรส 7 3.39 .98 

  หยา่ร้าง/หมา้ย 2 3.57 1.20 
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5.  ความสัมพนัธ์ของความรู้ความเข้าใจเกีย่วกบับริการพร้อมเพย์กบัความตั้งใจใช้บริการ

 พร้อมเพย์ ของลูกค้าธนาคารไทยพาณชิย์ จํากดั (มหาชน) สาขาพทัยา 

 

ตารางท่ี 4.17 ความสัมพนัธ์ของความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพยก์บัความตั้งใจใชบ้ริการ

 พร้อมเพย ์

 

ความรู้ความเข้าใจ 

ความตั้งใจใช้บริการพร้อมเพย์ 

r Sig. แปลความสัมพนัธ์ 

.102 0.42 ตํ่ามาก 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.17 พบว่า  ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการพร้อมเพย์ มีความสัมพนัธ์ 

เชิงบวกกบัความตั้งใจใช้บริการพร้อมเพย ์ถา้ลูกคา้ธนาคารมีความรู้ความเขา้ใจบริการพร้อมเพย์

มากข้ึน ก็จะทาํให้ลุกคา้ธนาคารมีความตั้งใจใช้บริการพร้อมเพยเ์พิ่มข้ึน โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัตํ่ามาก (r = .102) 

 

6.  ความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านบริการกับความตั้งใจใช้บริการพร้อมเพย์เพย์ของลูกค้า

 ธนาคารไทยพาณชิย์จํากดั (มหาชน) สาขาพทัยา 

 

ตารางท่ี 4.18  จาํนวน (ความถ่ี) ร้อยละ และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนก

 ตามดา้นความน่าเช่ือถือและความมัน่คง 

 (n = 400) 

ความน่าเช่ือถือและความ

มั่นคง 

ระดบัความสําคัญ 
ค่าเฉลีย่ S.D แปลผล 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

1. มีความสมํ่าเสมอในการบริการ 272 108 20 0 0 4.63 0.57 มากท่ีสุด 

ร้อยละ (68.0) (27.0) 5 0 0 

   2. มีความปลอดภยัในการบริการ 263 137 0 0 0 4.65 0.47 มากท่ีสุด 

ร้อยละ (65.8) (34.3) 0 0 0 

   3. มีความพ่ึงพาได ้ 196 67 123 14 0 4.11 0.96 มาก 

ร้อยละ (49.0) (16.8) (30.8) 3.5 0 

   รวม 

     

4.46 0.58 มากท่ีสุด 
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 จากตารางท่ี 4.18 แสดงถึงการวิเคราะห์การใช้บริการพร้อมเพยด์้านความน่าเช่ือถือ

และความมัน่คงของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ให้ระดบัความสําคญัมากที่สุด โดยจาํแนก

ตามความน่าเช่ือถือและความมัน่คง มีค่าคะแนนเฉลี่ยรวมเท่ากบั 4.46 (S.D. = 0.58) สําหรับ

ผลการพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อนัดบัท่ี 1 คือ มีความปลอดภยัในการบริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียรวม

เท่ากบั 4.65 (S.D. = 0.417) รองลงมา คือ มีความสมํ่าเสมอในการบริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียรวม

เท่ากบั 4.63 (S.D . = 0.57) และมีความพึ่งพาได ้มีค่าคะแนนเฉล่ียรวม เท่ากบั 4.11 (S.D. = 0.96) 

 

ตารางท่ี 4.19  จาํนวน (ความถ่ี) ร้อยละ และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนก

 ตามดา้นการตอบสนอง 

(n = 400) 

การตอบสนอง 
ระดบัความสําคญั 

ค่าเฉลีย่  S.D แปลผล 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

4.  มีการติดต่ออยา่ง

 ต่อเน่ือง 139 178 83 0 0 4.14 0.73 มาก 

 ร้อยละ (34.8) (44.5) (20.8) (0.00) (0.00) 

   5.  มีความพร้อม 

 ในการบริการ 133 133 38 50 46 3.64 1.35 มาก 

 ร้อยละ (33.3) (33.3) (9.5) (12.5) (11.5) 

   6.  อุทิศเวลาความเตม็ใจ  

 บริการ 252 58 47 43 0 4.29 1.04 

มาก

ท่ีสุด 

 ร้อยละ (63.0) (14.5) (11.8) (10.8) (0) 

   7.  ปฎิบติัต่อผูใ้ช ้

 บริการเป็นอยา่งดี 

 มีมาตรฐาน    

235 109 56 0 0 4.44 0.72 

มาก

ท่ีสุด 

(58.8) (27.3) (14.0) (0) (0) 

   รวม 

     

4.13 0.90 มาก 

  

 จากตารางท่ี 4.19 แสดงถึงการวิเคราะห์การใช้บริการพร้อมเพย ์ด้านการตอบสนอง 

ของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ให้ระดบัความสําคญัมาก โดยจาํแนกตามการตอบสนอง มีค่า

คะแนนเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.13 (S.D. = 0.90) สําหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อนัดบัท่ี 1 คือ

ปฏิบติัต่อผูใ้ช้บริการเป็นอยา่งดี มีมาตรฐาน มีค่าคะแนนเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.44  (S.D. = 0.72) รองลงมา 

คือ อุทิศเวลาความเต็มใจบริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียรวม เท่ากบั 4.29 (S.D. = 1.04) มีการติดต่ออยา่ง
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ต่อเน่ือง มีค่าคะแนนเฉล่ียรวม เท่ากับ 4.14 (S.D. = 0.73) และมีความพร้อมในการบริการ มีค่า

คะแนนเฉล่ียรวม เท่ากบั 3.64 (S.D. = 1.35) 

 

ตารางท่ี 4.20  จาํนวน (ความถ่ี) ร้อยละ และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนก

 ตามดา้นการเขา้ถึงบริการ 

(n = 400) 

การเข้าถึงบริการ 

ระดบัความสําคญั 

ค่าเฉลีย่ S.D 
แปล

ผล 
มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

8. สามารถใชบ้ริการ 

 ไดส้ะดวก 248 30 122 0 0 4.31 0.90 

มาก

ท่ีสุด 

 ร้อยละ (62) (7.5) (30.5) (0.00) (0.00) 

   9. มีขั้นตอนในการใช ้  

 บริการท่ีดี 248 70 38 12 32 4.22 1.22 มาก 

 ร้อยละ (62) (17.5) (9.5) (3) (8) 

   10. การใชบ้ริการใชเ้วลานอ้ย 215 63 50 72 0 4.05 1.17 มาก 

 ร้อยละ (53.8) (15.8) (12.5) (18) (0.00) 

   รวม 

     

4.19 1.06 มาก 

  

 จากตารางท่ี 4.20 แสดงถึงการวิเคราะห์การใชบ้ริการพร้อมเพย ์จาํแนกตามดา้นการเขา้ถึง

การบริการของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ให้ระดับความสําคญัมาก มีค่าคะแนนเฉล่ียรวม

เท่ากบั 4.19 (S.D .=1.06) สําหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อนัดบัท่ี 1 คือ สามารถใชบ้ริการ

ไดส้ะดวก มีค่าคะแนนเฉล่ียรวม เท่ากบั 4.31 (S.D. = 0.90) รองลงมา คือ มีขั้นตอนในการใชบ้ริการ

ท่ีดี มีค่าคะแนนเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.22 (S.D. = 1.22) และการใชบ้ริการใช้เวลานอ้ย มีค่าคะแนนเฉล่ียรวม

เท่ากบั 4.05 (S.D. = 1.17) 
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ตารางท่ี 4.21  จาํนวน (ความถ่ี) ร้อยละ และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนก

 ตามดา้นความสุภาพอ่อนโยน 

(n = 400) 

ความสุภาพอ่อนโยน 

ระดบัความสําคญั 

ค่าเฉล่ีย S.D แปลผล มาก 

ทีสุ่ด 
มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

11. ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 317 83 0 0 0 4.79 0.40 มากท่ีสุด 

 ร้อยละ (79.3) (20.8) 0 0 0 

   12. ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 303 58 39 0 0 4.66 0.64 มากท่ีสุด 

 ร้อยละ (75.8) (14.5) (9.8) 0 0 

   13. ผูใ้หบ้ริการแสดงความสุภาพ 241 52 71 11 0 4.24 1.04 มากท่ีสุด 

 ร้อยละ (60.3) (13.0) (17.8) (9.0) 0 

   รวม 

     

4.56 0.63 มากทีสุ่ด 

  

จากตารางท่ี 4.21  แสดงถึงการวิเคราะห์การใช้บริการพร้อมเพย ์ดา้นความสุภาพอ่อนโยน

ของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ให้ระดบัความสําคญัมากท่ีสุด โดยจาํแนกตามดา้นความสุภาพ

อ่อนโยน มีค่าคะแนนเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.56 (S.D. = 0.63) สําหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

อนัดบัท่ี 1 คือ ผูใ้ห้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี มีค่าคะแนนเฉล่ียรวม เท่ากบั 4.79 (S.D. = 0.40) รองลงมา 

คือ ให้การต้อนรับท่ีเหมาะสม มีค่าคะแนนเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.66 (S.D. = 0.64) และผูใ้ห้บริการ

แสดงความสุภาพต่อผูใ้หบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.24(S.D .=1.04) 
 

ตารางท่ี 4.22  จาํนวน(ความถ่ี) ร้อยละ และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนก

 ตามการส่ือสาร 

(n = 400) 

การส่ือสาร 

ระดบัความสําคัญ 

ค่าเฉลีย่ S.D แปลผล มาก 

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย 

ท่ีสุด 

14. มีการอธิบายขั้นตอนในการบริการ 300 63 7 30 0 4.58 0.85 มากท่ีสุด 

 ร้อยละ (75) (15.8) (1.8) (7.5) 0 

   15. มีการส่ือสารใหเ้ขา้ใจลกัษณะงาน 217 61 44 37 41 3.94 1.39 มาก 

 ร้อยละ (54.3) (15.3) (11.0) (9.3) (10.3) 

   16. มีการช้ีแจงขอบเขตลกัษณะงาน 211 52 65 32 40 3.90 1.38 มาก 

 ร้อยละ (52.8) (13) (16.3) (8) (10) 

   รวม 

     

4.14 1.15 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.22 แสดงถึงการวิเคราะห์การใช้บริการพร้อมเพย ์ดา้นการส่ือสารของ

ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ให้ระดับความสําคญัมาก โดยจาํแนกตามด้านการส่ือสาร มีค่า

คะแนนเฉล่ียรวม เท่ากบั 4.14 (S.D . = 1.15) สําหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อนัดบัท่ี 1 

คือ มีการอธิบายขั้นตอนในการใชบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียรวม เท่ากบั 4.58 (S.D. = 0.85) รองลงมา

คือ มีการส่ือสารให้เขา้ใจลกัษณะงาน มีค่าคะแนนเฉล่ียรวม เท่ากบั 3.94 (S.D. = 1.39) และมีการช้ีแจง

ขอบเขตลกัษณะงาน มีค่าคะแนนเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.90 (S.D. = 1.38) 

 

ตารางท่ี 4.23 จาํนวน (ความถ่ี) ร้อยละ และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนก

 ตามความซ่ือสัตย ์

(n = 400) 

  

 จากตารางท่ี 4.23 แสดงถึงการวิเคราะห์การใชบ้ริการพร้อมเพยด์า้นความซ่ือสัตยข์อง

ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ให้ระดบัความสําคญัมาก โดยจาํแนกตามด้านความซ่ือสัตย ์มีค่า

คะแนนเฉล่ียรวม เท่ากบั 4.13 (S.D. = 1.12) สําหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อนัดบัท่ี 1 คือ

ผูใ้ห้บริการมีลักษณะน่านับถือ มีค่าคะแนนเฉล่ียรวม เท่ากับ 4.46 (S.D. = 0.74) รองลงมา คือ

คุณภาพของบริการมีความเท่ียงตรง มีค่าคะแนนเฉล่ียรวม เท่ากบั 3.85 (S.D.= 1.36) ผูใ้ช้บริการ

สามารถไวว้างใจไดมี้ค่าคะแนนเฉล่ียรวม เท่ากบั 4.08 (S.D. = 1.34) 

 

 

ความซ่ือสัตย์ 
ระดบัความสําคญั 

ค่าเฉลีย่  S.D แปลผล 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

17. ผูใ้ชบ้ริการสามารถ 

 ไวว้างใจได ้

245 45 36 45 29 4.08 1.34 มาก 

 ร้อยละ (48) (18) (14.4) (18) (2)    

18. คุณภาพของบริการ 

 มีความเท่ียงตรง 

210 25 95 37 33 3.85 1.36 มาก 

 ร้อยละ (52.5) (6.3) (23.8) (9.3) (8.3)    

19. ผูใ้หบ้ริการมีลกัษณะ 

 น่านบัถือ 

 ร้อยละ 

245 95 60 0 0 4.46 0.74 มากท่ีสุด 

 

(61.30) 

 

(23.80) 

 

(15.0) 

 

0 

 

0 

   

รวม      4.13 1.12 มาก 
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ตารางท่ี 4.24 จาํนวน (ความถ่ี) ร้อยละ และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนก

 ตามความเขา้ใจ 

(n = 400) 

ความเข้าใจ 

ระดบัความสําคญั 

ค่าเฉลีย่ S.D แปลผล มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

20. การใหค้วามสนใจแก่ 

 ผูใ้ชบ้ริการ 

302 63 7 29 0 4.59 0.84 มาก

ท่ีสุด 

 ร้อยละ 75.5 15.5 1.8 7.3 0 
   

21. มีการใหค้าํแนะนาํ และ 

 เอาใจใส่ 

217 101 19 43 20 4.13 1.20 มาก 

  ร้อยละ 54.3 25.3 4.8 14.8 5    

22. มีความเอาใจใส่ผู ้มาใช้

 บริการ 

211 52 65 32 40 3.90 1.38 มาก 

 ร้อยละ 52.8 13.0 16.3 8.0 10    

รวม 

     

4.13 0.32 มาก 

  

 จากตารางท่ี 4.24 แสดงถึงการวิเคราะห์การใช้บริการพร้อมเพย ์ดา้นความเขา้ใจของ

ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ให้ระดับความสําคญัมาก โดยจาํแนกตามด้านความเข้าใจ มีค่า

คะแนนเฉล่ียรวม เท่ากบั 4.13 (S.D. = 0.32) สําหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อนัดบัท่ี 1 คือ

การให้ความสนใจแก่ผูใ้ช้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียรวม เท่ากบั 4.59 (S.D. = 0.84) รองลงมา คือ 

มีการใหค้าํแนะนาํและเอาใจใส่ มีค่าคะแนนเฉล่ียรวม เท่ากบั 4.13 (S.D. = 1.20) และมีความเอาใจใส่

ผูม้าใชบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.90 (S.D.= 1.38) 
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ตารางท่ี 4.25  สรุปจาํนวนค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลระดบัความสาํคญัของ

 การใชบ้ริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาพทัยา โดยรวม 

 

 

 จากตารางท่ี 4.25 พบวา่  ปัจจยัดา้นบริการท่ีทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการพร้อมเพย ์ให้ความสําคญั

มากท่ีสุด คือ ปัจจยัความน่าเช่ือถือและความมัน่คง และความสุภาพอ่อนโยน ปัจจยัรองลงมาท่ีทาํ 

ให้ลูกค้าให้ความสําคัญมาก คือ ปัจจยัด้านการตอบสนอง ปัจจยัการเข้าถึงบริการ ปัจจัยด้าน 

การส่ือสาร ปัจจยัดา้นความซ่ือสัตย ์และปัจจยัดา้นความเขา้ใจ  

 

ตารางท่ี 4.26 สรุปความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นบริการท่ีส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการพร้อมเพย์

 ของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา 

 

ปัจจยัด้านการบริการ 
ความตั้งใจใช้บริการพร้อมเพย์ 

r Sig. แปลความสัมพนัธ์ 

ความน่าเช่ือถือและความมัน่คง .930 .062 สูงมาก 

การตอบสนอง .820 .013 สูงมาก 

การเขา้ถึงบริการ .683 .082 สูง 

ความสุภาพอ่อนโยน .714 .052 สูง 

การส่ือสาร .721 .053 สูง 

ความซ่ือสตัย ์ .659 .052 สูง 

ความเขา้ใจ .695 .061 สูง 

สรุป .734 .057 สูง 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ปัจจยัด้านการบริการ x  S.D แปลผล 

1. ความน่าเช่ือถือและความมัน่คง 4.46 0.58 มากท่ีสุด 

2. การตอบสนอง 4.13 0.90 มาก 

3. การเขา้ถึงบริการ 4.19 1.06 มาก 

4. ความสุภาพอ่อนโยน 4.56 0.63 มากท่ีสุด 

5. การส่ือสาร 4.14 1.15 มาก 

6. ความซ่ือสตัย ์ 4.13 1.12 มาก 

7. ความเขา้ใจ 4.13 0.32 มาก 

รวม 4.26 0.89 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.26 พบวา่ ปัจจยัทุกดา้น มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความตั้งใจใชบ้ริการ

พร้อมเพย ์โดยปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ (r = .93) มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัสูงมาก 

การตอบสนอง (r =.82) มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัสูงมาก การเขา้ถึงบริการ (r =.68) 

มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัสูง ความสุภาพอ่อนโยน (r =.71) มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์

อยู่ในระดบัสูง การส่ือสาร (r =.72) มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัสูง ความซ่ือสัตย ์(r = .65) 

มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัสูงและความเขา้ใจ  (r =.69) มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูใ่น

ระดบัสูง 

 



บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคาร

ไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) เพื่อศึกษาระดบัความรู้ความเขา้ใจ

เก่ียวกบับริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา 2) เพื่อศึกษา

ความสัมพนัธ์ของความรู้ความเขา้ใจ เก่ียวกบับริการพร้อมเพยก์บัความตั้งใจใช้บริการพร้อมเพย์

ของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา 3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยั

ดา้นบริการกบัความตั้งใจใชบ้ริการพร้อมเพย ์โดยเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ จาํนวน 400 ราย สามารถนาํมาใช้

เป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงขอ้มูลพื้นฐาน เพื่อสืบคน้สําหรับผูท่ี้สนใจในเร่ืองเก่ียวกบั

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการพร้อมเพย ์ดงัน้ี 

  

1. สรุปผลการศึกษา 

 

1.1  วตัถุประสงค์การศึกษา การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์คือ 

  1.1.1 เพื่อศึกษาระดบัความรู้ความเขา้ใจของบริการพร้อมเพย ์ของลูกคา้ธนาคาร

ไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา 

   1.1.2 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของความรู้ความเขา้ใจพร้อมเพยก์บัความตั้งใจใช้

บริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา 

   1.1.3 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใช้บริการพร้อมเพยก์ับ

ความตั้งใจใชบ้ริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา 

 1.2 วธีิการดําเนินการศึกษา 

  การศึกษาคร้ังน้ี ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ธนาคาร

ไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยาท่ีเป็นบญัชีเงินเดือนของธนาคาร จาํนวน 4 บริษทั  ไดแ้ก่ 

1. บริษทั ทิฟฟาน่ี จาํกดั 2. บริษทั ไพโอเนียร์ ฮอสพิทลัลิต้ี จาํกดั 3. บริษทั สยามรีสอร์ท โฮเต็ล 

จาํกดั 4. บริษทั เดอะเอราวณั กรุ๊ป จาํกดั จาํนวน 400 คน สุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง โดยใชส้ถิติ

เชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน

ไดแ้ก่ ค่าทีค่าเอฟ และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน โดยกาํหนดระดบันยัสาํคญัท่ี 0.05 
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 1.3  ผลการศึกษา 

  ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการพร้อมเพยข์องลูกคา้

ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา สรุปไดด้งัน้ี 

  1.3.1 ผลการศึกษาระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพย ์

   ระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์

จาํกัด (มหาชน) สาขาพทัยา จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลผลการวิเคราะห์พบว่า พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ ระหวา่ง 21-30 ปี รายไดต่้อเดือนท่ี 20,000-30,000 บาท 

ระดบัการศึกษาปริญญาตรี สถานภาพโสด ระดบัความรู้ความเขา้ใจกลุ่มตวัอย่าง ทั้งเพศชายและ

เพศหญิง ทุกช่วงอายุ ทุกรายไดต่้อเดือน ทุกระดบัการศึกษา และทุกสถานภาพ มีความรู้ความเขา้ใจ

ในระดบัปานกลาง 

  1.3.2 การศึกษาความสัมพนัธ์ของความรู้ความเขา้ใจการใช้บริการพร้อมเพยก์บั

ความตั้งใจใช้บริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน) จาํแนกตามปัจจยั

ส่วนบุคคล พบวา่ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยาท่ีมีเพศอายุรายได ้ระดบั

การศึกษา และสถานภาพท่ีแตกต่างกนั มีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพยไ์ม่แตกต่างกนั

และความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพย ์มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความตั้งใจใช้บริการ

พร้อมเพย ์หมายความว่า ถา้หากลูกคา้ท่ีใช้บริการพร้อมเพย ์มีความรู้ความเขา้ใจมากข้ึน จะทาํให้

ความตั้งใจใช้บริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) เพิ่มมากข้ึน โดยมี

ค่าสัมประสิทธ์ิอยูใ่นระดบัตํ่ามาก (r=.102)  

  1.3.3 ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัด้านบริการท่ีส่งผลต่อการใช้บริการ

พร้อมเพยก์บัความตั้งใจใชบ้ริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) พบว่า

ปัจจยัทุกดา้น มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความตั้งใจใชบ้ริการพร้อมเพย ์โดยปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ

และความมัน่คง และการตอบสนอง มีค่าสัมประสิทธ์ิอยูใ่นระดบัสูงมากท่ี (r = .93) และ (r = .82) 

ตามลาํดบั และการเขา้ถึงบริการ (r =.68) มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัสูง ความสุภาพ

อ่อนโยน (r =.71) มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัสูง การส่ือสาร (r =.72) มีค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัสูง ความซ่ือสัตย ์(r =.65) มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยู่ในระดบัสูงและ

ความเขา้ใจ (r =.69) มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัสูง 
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2. อภิปรายผล 

 

 จากผลการศึกษา สามารถอภิปรายผลการศึกษาในประเด็นดงัต่อไปน้ี 

 2.1 ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับบริการพร้อมเพย์ จากการศึกษา พบว่าลูกคา้ธนาคาร

ไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา ส่วนใหญ่ มีระดบัความรู้ความเขา้ใจในระดบัปานกลาง 

สอดคลอ้งกบัการศึกษาของวิไลวรรณ ทองประยูร, มนตรี ปัญญาธีรารักษ ์และไตรภพ จนัทะคุณ 

(2560) ได้ศึกษา เร่ือง การรับรู้ประโยชน์บริการพร้อมเพยข์องบุคคลทาํงานในกรุงเทพมหานคร

ผลการวิจยั พบวา่ระดบัการรับรู้ประโยชน์บริการพร้อมเพยข์องบุคคลทางานในกรุงเทพมหานคร

โดยรวมอยู่ในระดับปานกลางและงานวิจยัของศรัญญา บุญคง (2559) ได้ศึกษา เร่ือง ปัจจยัท่ีมี

ความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการพร้อมเพยข์องเจา้หนา้ท่ีสํานกังานคณะกรรมการป้องกนัและ

ปราบปรามทุจริตแห่งชาติ ภาค 6 พบวา่ เจา้หนา้ท่ีสํานกังาน ป.ป.ช. ภาค 6 ส่วนใหญ่ ร้อยละ 56.36 

มีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัพร้อมเพย ์อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 2.2 ความสัมพันธ์ระหว่างความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับบริการพร้อมเพย์กับความตั้งใจ

ใช้บริการพร้อมเพย์ จากการศึกษา พบวา่ระดบัความรู้ความเขา้ใจ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความตั้งใจ

ใชบ้ริการพร้อมเพย ์โดยหากมีระดบัความรู้ความเขา้ใจเพิ่มมากข้ึน ก็จะมีความตั้งใจใชบ้ริการพร้อมเพย์

มากข้ึนตามไปด้วย สอดคล้องกับงานวิจยัของ ศรัญญา บุญคง(2559) ได้ศึกษา เร่ือง ปัจจยัท่ีมี

ความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการพร้อมเพยข์องเจา้หนา้ท่ีสํานกังานคณะกรรมการป้องกนัและ

ปราบปรามทุจริตแห่งชาติ ภาค 6 พบว่า เจา้หน้าท่ีสํานักงาน ป.ป.ช. ภาค 6 มีความรู้ความเขา้ใจ

เก่ียวกบับริการพร้อมเพย ์มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความตั้งใจใชบ้ริการพร้อมเพยข์องเจา้หนา้ท่ี

สาํนกังาน ป.ป.ช ภาค 6  

2.3  ความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านบริการที่ส่งผลต่อการใช้บริการพร้อมเพย์กับ

ความตั้งใจใช้บริการพร้อมเพย์ของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) จากการศึกษา พบวา่

ปัจจยัท่ีลูกคา้ให้ความสาํคญัอนัดบัแรก คือ ดา้นความน่าเช่ือถือและความมัน่คง และปัจจยัทุกดา้น

มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความตั้งใจใชบ้ริการพร้อมเพย ์สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ทศันีย ์สระสาํราญ 

(2555) ศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงินของธนาคาร กรณีศึกษา

ธนาคารออมสิน สาขาในอาํเภอลาํลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษา พบว่าการใช้ธุรกรรม

การเงินของทางธนาคาร ดา้นความน่าเช่ือถือมัน่คง ดา้นความซ่ือสัตย ์และดา้นความเขา้ใจ มีระดบั

ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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3. ข้อเสนอแนะ 

 

 3.1  ข้อเสนอแนะในการนําผลการวจัิยไปใช้ 

  3.1.1  จากผลการวจิยั พบวา่ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา

มีความรู้ความเขา้ใจอยูใ่นระดบัปานกลาง และยงัมีความเขา้ใจคลาดเคล่ือน เก่ียวกบับริการพร้อมเพย ์

ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นวา่ ลูกคา้ยงัสมคัรใชบ้ริการพร้อมเพย ์แต่ยงัมีความรู้ความเขา้ใจไม่มากนกั ดงันั้น 

ผูบ้ริหารธนาคารที่เก่ียวขอ้งกบัระบบพร้อมเพย ์จะตอ้งวางแผนประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัพร้อมเพย์

ให้ความรู้ด้านขั้นตอนการใช้งาน ประโยชน์ในการใช้งาน และดา้นความเช่ือมัน่ในตวัระบบกบัลูกคา้

ใหม้ากข้ึน ทั้งน้ี ในการวางแผนประชาสัมพนัธ์ ควรช้ีใหเ้ห็นถึงประโยชน์ในแต่ละดา้นดว้ย 

  3.1.2  จากการวิจยั พบว่าปัจจยัดา้นบริการที่ส่งผลต่อการใช้บริการพร้อมเพย์

ดา้นการส่ือสาร เป็นดา้นท่ีควรจะตอ้งทาํความเขา้ใจ ในเร่ืองการอธิบายขั้นตอนการใชบ้ริการใหเ้กิด

การใช้งานมากข้ึน ธนาคารจึงควรนาํปัจจยัด้านการส่ือสารไปปรับปรุงและส่ือให้ลูกคา้เขา้ใจ 

เพื่อเกิดความมัน่ใจในระบบพร้อมเพย  ์และธนาคารจะได้มีขอ้มูลการทาํสถิติการใช้บริการพร้อมเพย์

ของลูกคา้ธนาคารต่อไป 

 3.2  ข้อเสนอแนะในการทาํการวจัิยคร้ังต่อไป 

  ควรทาํการวจิยัพร้อมเพยใ์นกลุ่มท่ีเป็นประชาชนทัว่ไป เช่น พอ่คา้ แม่คา้ โรงเรียน 

หรือ สมาคมต่าง ๆ รวมถึง เร่ืองปัจจยัการใช ้QR code สําหรับการรับเงินโอน เป็นการนาํแนวทาง

นโยบายยุทธศาสตร์การเงินของธนาคารแห่งประเทศไทย เพื่อหาพฤติกรรมและปัจจยัดา้นต่างๆ 

เพื่อเป็นแนวทางที่เหมาะสมในการนาํไปใช้พฒันา ปรับปรุง เพื่อให้เกิดการยอมรับ และใช้งาน

เพิ่มมากข้ึน อนัจะเป็นประโยชน์สูงสุดทุกภาคส่วนต่อไป 
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แบบสอบถาม 

 

เร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใช้บริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์

 จาํกดั (มหาชน) สาขาพทัยา 

 

คาํช้ีแจง   แบบสอบถามชุดน้ีจดัทาํข้ึนเพ่ือเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์กบั

 ความตั้งใจใช้บริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกัด(มหาชน)สาขาพทัยา โครงการ

 บัณฑิตศึกษา ภาคปกติสาขาบริหารธุรกิจ บัณฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมมาธิราช โดย 

 มีวตัถุประสงค์นําข้อมูลท่ีได้ไปใช้ในการศึกษาเท่านั้ น จะไม่มีผลกระทบต่อผูต้อบแบบสอบถาม 

 แต่ประการใด จึงขอความกรุณาตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงตามความคิดเห็นของท่านให้มาก

 ท่ีสุด 

คาํช้ีแจง 

 ส่วนท่ี1.  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี2. ความรู้ความเขา้ใจดา้นบริการพร้อมเพยข์องผูใ้ชบ้ริการพร้อมเพย+์ 

ส่วนท่ี3.  ปัจจยัดา้นบริการท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการพร้อมเพย ์

ส่วนท่ี4. ความตั้งใจใชบ้ริการพร้อมเพย ์

 

 ผูจ้ดัทาํขอขอบพระคุณท่านท่ีกรุณาเสียสละเวลาใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม

คร้ังน้ี 

ส่วนที ่1   ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

1. เพศ     ชาย     หญิง 

2. อาย ุ     11-20  ปี    21-30  ปี     31-40  ปี

     41-50  ปี    51-60  ปี   

       มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 

3. รายไดต่้อเดือน   ไม่เกิน 10,000 บาท     10,001-20,000 บาท         

  20,001-30,000 บาท   30,001-40,000 บาท 

         40,001-50,000บาท                             มากกวา่ 50,000บาทข้ึนไป 

4. ระดบัการศึกษาสูงสุด     ตํ่ากวา่อนุปริญญา   อนุปริญญา  

    ปริญญาตรี    ปริญญาโท 

       ปริญญาเอก 

5. สถานภาพ  โสด   สมรส    หยา่ร้าง/หมา้ย 
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ตอนที ่2  ความรู้ความเขา้ใจดา้นพร้อมเพยข์องผูใ้ชบ้ริการพร้อมเพย ์

 

คําถาม ใช่ ไม่ใช่ 

ความรู้ด้านบริการพร้อมเพย์ 

1. การลงทะเบียนพร้อมเพยต์อ้งลงทะเบียนดว้ยบตัรประชาชนหรือดว้ย

 หมายเลขโทรศพัทอ์ยา่งใดอยา่งหน่ึง 

  

2. ค่าธรรมเนียมในการโอนเงินพร้อมเพยฟ์รีไม่เกิน 5,000 บาท   

3. ค่าธรรมเนียมสูงสุดในการโอนเงินพร้อมเพยคื์อ 10 บาท   

4. ผูโ้อนเงินจะตอ้งลงทะเบียนพร้อมเพยก่์อนจึงสามารถใชบ้ริการพร้อมเพยไ์ด ้   

5. ถา้ไม่ลงทะเบียนพร้อมเพยจ์ะไม่สามารถรับผลประโยชน์หรือสวสัดิการจาก

 นโยบายรัฐบาล 

  

6. การบริการพร้อมเพยไ์ม่ตอ้งทราบเลขท่ีบญัชี ก็สามารถโอนเงินได ้   

7. การบริการพร้อมเพยไ์ม่สามารถช่วยแกไ้ขเร่ืองการโอนเงินผดิบญัชีได ้   

8. การบริการพร้อมเพยส์ามารถโอนเงินไดฟ้รีทุกธนาคารไม่จาํกดัจาํนวนเงิน   

9. การบริการพร้อมเพยล์ดความเส่ียงเร่ืองการพกพาเงินสด   

10. ท่านไม่สามารถชาํระค่าสินคา้ออนไลน์ผา่นบริการพร้อมเพยไ์ด ้   

 

ตอนที ่3  ปัจจยัดา้นบริการท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการพร้อมเพย ์

คําแนะนํา  โปรดทาํเคร่ืองหมาย      ลงในช่องซ่ึงแสดงถึงระดบัความสาํคญัในแต่ละขอ้ 

 

ปัจจัยด้านการใช้บริการ 

ระดับความสําคัญ 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

ความน่าเช่ือถือและความมัน่คง           

1. มีความสมํ่าเสมอในการบริการ           

2. มีความปลอดภยัในการบริการ           

3. มีความพึ่งพาได ้           

การตอบสนอง           

4. มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง           
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(ต่อ)      

5. มีความพร้อมในการบริการ           

6. อุทิศเวลาความเตม็ใจบริการ           

7. ปฎิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดีมี

มาตรฐาน      

การเขา้ถึงบริการ           

8. สามารถใชบ้ริการไดส้ะดวก           

9. มีขั้นตอนในการใชบ้ริการท่ีดี           

10.การใชบ้ริการใชเ้วลานอ้ย           

ความสุภาพอ่อนโยน           

11. ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี           

12. ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม           

13. ผูใ้หบ้ริการแสดงความสุภาพต่อ

 ผูใ้ชบ้ริการ      

การส่ือสาร           

14. มีการอธิบายขั้นตอนในการใช้

 บริการ      

15. มีการส่ือสารใหเ้ขา้ใจลกัษณะงาน           

16. มีการช้ีแจงขอบเขตลกัษณะงาน           

ความซ่ือสัตย ์           

17. ผูใ้ชบ้ริการสามารถไวว้างใจได ้           

18. คุณภาพของบริการมีความเท่ียงตรง           

19. ผูใ้หบ้ริการมีลกัษณะน่านบัถือ           

ความเขา้ใจ           

20. การใหค้วามสนใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ           

21. มีการใหค้าํแนะนาํและเอาใจใส่           

22. มีความเอาใจใส่ผูม้าใชบ้ริการ           
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ตอนที ่4   ความตั้งใจใชบ้ริการพร้อมเพย ์

 

ความตั้งใจใช้บริการพร้อมเพย์ 

ระดับความสําคัญ 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

1. ท่านตดัสินใจจะลงทะเบียนใช้

 บริการพร้อมเพย ์

     

2. ท่านตั้งใจจะใชบ้ริการพร้อมเพยทุ์ก

 คร้ังท่ีมีโอกาส 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
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ทีอ่ยู่ปัจจุบัน  42/193 หมู่ 5 ต.หนองปรือ อ.บางละมุง จ.ชลบุรี 20150 

ประวตัิการศึกษา  มหาวทิยาลยัราชภฎัสวนดุสิต ปริญญาตรีสาขาอุตสาหกรรมบริการ 

   ท่องเท่ียว พ.ศ. 2550 

ตําแหน่ง  เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยส์าขาพทัยา พ.ศ.2555 -ปัจจุบนั 
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