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การศกึษาวิจยัครัง้นีมุ้่งท าการศกึษาความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพย์ การ

ตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ และสว่นประสมทางการตลาดบริการ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจัย
ครัง้นี  ้คือ ผู้ ใช้บริการ หรือเคยใช้บริการพร้อมเพย์  ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย พบว่า
ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง ท่ีมีอาย ุ25 - 34 ปี มีสถานภาพโสด การศกึษาระดบัปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพ เป็นพนักงาน ลกูจ้างบริษัทเอกชน มีรายได้ต่อเดือน 30,001 – 45,000 บาท  ผล
การทดสอบสมมติฐาน พบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกันมีการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์
แตกต่างกัน ผู้ ใช้บริการท่ีมีความรู้ความเข้าใจแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์
แตกต่างกัน สว่นประสมทางการตลาดบริการโดยรวม มีความสมัพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการ
พร้อมเพย์  ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง แยกเป็นรายด้านได้แก่ สว่นประสมทางการตลาด
บริการด้านผลิตภัณฑ์ ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ ด้านบุคคล ด้านลักษณะทาง
กายภาพ มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง 
สว่นประสมทางการตลาดบริการด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีความสมัพนัธ์กับการ
ตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่า 

 
ค าส าคญั : พร้อมเพย์, ความรู้ความเข้าใจ, สว่นประสมทางการตลาดบริการ, การตดัสนิใจ 
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The purpose of this research is to study knowledge and understanding 

about PROMPTPAY services usage decisions on using PROMPTPAY and service 
marketing mix. The sample groups used in this research included those who used this 
service or had ever used the PROMPTPAY service in the Bangkok metropolitan area. 
The results of the research revealed that most of the service users were female, aged 
between twenty-five to thirty-four years, single status a bachelor degree Education, 
degree occupied as employees of private companies, with a monthly income between 
30,001 to 45,000 baht. The results of the hypotheses testing found that users of different 
ages users had different decisions to use the PROMPTPAY service. The users with 
different knowledge levels and understanding made different decisions to use the 
PROMPTPAY services. Overall, the service marketing mix had a relationship with the 
decision to use PROMPTPAY service. In the same direction and at a moderate level 
divided into areas including marketing mix, product services process services, 
promotion services, personal services and physical characteristics had a relationship 
with the decision to use the PROMPTPAY service in the same direction and at a 
moderate level. The marketing mix, in terms of price service and channel services had a 
relationship with the decision to use the PROMPTPAY service in the same direction and 
at a low level. 

 
Keyword : PROMPTPAY, Knowledge, Service marketing mix, Decision 
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ปริญญานิพนธ์ฉบับนี  ้ส าเร็จเรียบร้อยไปได้ด้วยดี  เน่ืองจากความกรุณาและความ
ช่วยเหลือเป็นอย่างยิ่งจากอาจารย์ ดร. รสิตา สงัข์บุญนาค ท่ีปรึกษาปริญญานิพนธ์ ท่ีได้เสียสละ
เวลาอันมีค่าตัง้แตเ่ร่ิมต้นท าวิจัยจนเสร็จเรียบร้อยสมบูรณ์ โดยให้ข้อเสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ในการ
วิจัยท าให้ผู้ วิจัยมีความซาบซึง้ใจมากในความกรุณา  จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ 
โอกาสนี ้

ขอขอบพระคณุ รองศาสตราจารย์ ดร.ณักษ์ กลุสิร์ และ อาจารย์ ดร.อจัฉรียา ศกัด์ินรงค์ ท่ี
ให้ความอนเุคราะห์เป็นผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบคณุภาพเคร่ืองมือของแบบสอบถามและคณะกรรมการ
สอบปริญญานิพนธ์ ซึง่ได้สละเวลาอันมีคา่ในการให้ข้อเสนอแนะและชีข้้อบกพร่องอันเป็นประโยชน์
อยา่งยิ่งในการท างานวิจยัชิน้นี ้

ขอขอบคุณเจ้าหน้าท่ีภาควิชาบริหารธุรกิจ  คณะบริหารธุรกิจเพื่อสงัคม และเจ้าหน้าท่ี
บณัฑิตวิทยาลยัทุกท่านท่ีคอยให้ค าแนะน าในเร่ืองงานวิจัย และคอยช่วยเหลือในการท างานวิจยัมา
โดยตลอด 

ขอขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่าน ในความกรุณาให้ข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ส าหรับ
งานวิจยัครัง้นี ้

สดุท้ายนีข้อขอบพระคุณบิดาและมารดาของผู้วิจัย  ท่ีได้ให้การสนับสนุนและส่งเสริมใน
ทุกๆสิ่งพร้อมให้ก าลังใจมาโดยตลอด  และขอบคุณเพื่อนๆ พี่ๆ ทุกท่าน ท่ีให้ก าลังใจและคอย
ช่วยเหลอืกนัเสมอมา และขอขอบคณุผู้ มีสว่นช่วยเหลอืทกุทา่นท่ีผู้ เขียนมิได้เอ่ยถึงมา ณ ท่ีนีด้้วย 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
ภมูิหลัง 

ก่อนท่ีจะเร่ิม PROMPT PAY นี ้ริเร่ิมโดยกระทรวงการคลงั ท่ีตัง้ใจจะเปลีย่นแปลงระบบ
การช าระเงินแบบใหม่ โดยบตัรประชาชนแบบชิพ (SmartCard) โดยใช้ช่ือวา่ Any ID ก่อนท่ีจะมา
เป็นช่ือ PROMPT PAY (พร้อมเพย์) โดยเกิดขึน้จากนโยบายของทางรัฐบาล ซึ่งประเทศไทยมี
แนวคิดสง่เสริมเก่ียวกบั Digital Economy (เศรษฐกิจดิจิทลั) ท าให้กระทรวงการคลงัผลกัดนัระบบ
การช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ National e-Payment พร้อมเพย์ เป็นบริการทางเลือก
ใหม่ให้ประชาชน ธุรกิจ และหน่วยงานต่าง ๆ ใช้ในการโอนและรับเงิน เป็นบริการเพิ่มจากการโอน
เงินแบบเดิม ท่ีให้ประชาชนเลือกใช้ได้และท าให้ผู้ ใช้มีความสะดวกมากขึน้ เพราะระบบพร้อมเพย์
จะใช้เลขประจ าตวัประชาชน หรือ หมายเลขโทรศพัท์มือถือของผู้ รับเงินแทนได้ ท าให้สะดวกและ
งา่ยต่อการจดจ า จากเดิมท่ีต้องรู้เลขท่ีบญัชีเงินฝากธนาคารจึงจะโอนเงินให้ได้ เพื่อเพิ่มทางเลือก
และความสะดวกในการโอนและรับเงินให้ประชาชน และช่วยลดความเสี่ยงในการถือเงินสดท่ีอาจ
สูญหาย ลดภาระและต้นทุนในการบริหารจัดการและพิมพ์ธนบัตรของประเทศ ในระยะต่อไป
รัฐบาลจะดูแลประชาชนด้านสวสัดิการโดยจ่ายเงินผ่านช่องทางพร้อมเพย์ด้วย ท าให้ประชาชน
ได้รับเงินรวดเร็วและทัว่ถึง ประชาชนมีทางเลือกในการใช้บริการโอนเงินมากขึน้และสามารถใช้
พร้อมเพย์ในชีวิตประจ าวนั ไม่ว่าจะเป็นการโอนเงินค่าเล่าเรียน ค่าบริการต่าง ๆ หรือการจ่าย
ค่าอาหาร และท่ีส าคัญด้วยค่าบริการท่ีถูกลงกว่าบริการโอนเงินแบบเดิม โดยเฉพาะการโอนเงิน
ครัง้ละไม่เกิน 5,000 บาท จะไม่ต้องเสยีค่าธรรมเนียมใดๆ ไม่ว่าจะโอนไปยงัธนาคารไหน หรือ ณ 
จุดใดในประเทศ ถ้าโอนจ านวนมากขึน้ก็มีค่าธรรมเนียมเรียกเก็บบ้าง แต่มีเพดานไม่เกิน 10 บาท
ตอ่รายการ (ธนาคารแหง่ประเทศไทย, 2559a)  

ด้วยการท่ีบริการพร้อมเพย์ เป็นบริการใหม่ ท าให้ทุกธนาคารเสนอบริการนีเ้ป็นจ านวน
มาก จึงท าให้การปรับปรุงผลติภณัฑ์และช่องทางการให้บริการ ถือเป็นสว่นส าคญัอย่างยิ่งในการ
ตอบสนองความต้องการแก่ผู้ ใช้บริการท่ีมีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างมากจากอดีต เช่น มีการ
โฆษณาแนะน าบริการพร้อมเพย์ให้ผู้ ใช้บริการได้เข้าใจตามสื่อออนไลน์ต่าง ๆ ท าให้ผู้ ใช้บริการ
เข้าใจได้ง่ายขึน้ ด้วยเทคโนโลยีท่ีทันสมัย การให้บริการและการน าเสนอผลิตภัณฑ์ผ่านทาง
อินเทอร์เน็ต และโทรศพัท์มือถือ ก็เป็นอีกช่องทางหนึง่ในการให้บริการเพื่ออ านวยความสะดวกแก่
ผู้ใช้บริการ เพื่อให้ผู้ใช้บริการสามารถใช้บริการได้มากขึน้ โดยไม่จ ากัดเวลาและสถานท่ีในการใช้
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บริการ รวมถึงการประชาสมัพนัธ์ผลิตภณัฑ์บริการพร้อมเพย์ผ่านช่องทางดงักลา่ว ซึง่ถือเป็นการ
พัฒนาและปรับปรุงการให้บริการพร้อมเพย์ให้สอดคล้องกับยุคสมัยและความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ ท าให้ทกุธนาคารมีการโฆษณาประชาสมัพนัธ์บริการนีเ้ป็นจ านวนมาก แต่ผู้ ใช้บริการ
บางรายก็อาจจะยังไม่เข้าใจยิ่งนักว่า บริการพร้อมเพย์คืออะไร ท าอะไรได้บ้าง แล้วมันดีกับ
ผู้ ใช้บริการอย่างไร ดงันัน้เพื่อทราบถึงความสมัพันธ์ระหว่างสว่นประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
ความสมัพนัธ์กับการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ของผู้ ใช้บริการในปัจจุบัน ซึ่งสามารถน าไปใช้
เป็นข้อมูลพืน้ฐานในการน าเสนอผลิตภณัฑ์และช่องทางการให้บริการท่ีเหมาะสมตรงกับความ
ต้องการของผู้ ใช้บริการและเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงปัจจัยการให้บริการ อ่ืน ๆ ท่ี
เก่ียวข้อง เพื่อให้เกิดการให้บริการได้อยา่งมีประสทิธิภาพและสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีตอ่ผู้ใช้บริการ
ตอ่ไป 

จากท่ีกล่าวมาข้างต้นท าให้ผู้ วิจัยสนใจศึกษาปัจจัยที่ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
พร้อมเพย์ ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยท่ีเลือกเขตกรุงเทพมหานคร เพราะเป็นเขต
ธุรกิจท่ีส าคัญและยังเป็นเมืองหลวงของประเทศไทยท่ีรวมคนจากหลากหลายวัย หลากหลาย
อาชีพอยูใ่นเมืองใหญ่แหง่นีอี้กด้วย  

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

1. เพื่อศกึษาปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา 
อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาความรู้เข้าใจเก่ียวกับบริการพร้อมเพย์ ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
พร้อมเพย์ ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างสว่นประสมทางการตลาดบริการกับการตดัสินใจใช้
บริการพร้อมเพย์ ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ความส าคัญของการวิจัย 

การวิจัยครัง้นีเ้พื่อทราบถึงความรู้ ความเข้าใจต่อการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ของ
ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนา และปรับปรุงสว่นประสมทาง
การตลาดบริการกับการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ สามารถเป็นแนวทางให้ผู้ประกอบกิจการ
ธนาคารวางแผนและปรับปรุงการให้บริการพร้อมเพย์ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ และตอบสนอง
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การตดัสินใจใช้บริการของผู้ ใช้บริการให้ได้มากท่ีสดุ ตลอดจนเป็นประโยชน์แก่ผู้สนใจท่ีจะศึกษา
ค้นคว้าข้อมลูเก่ียวกบับริการพร้อมเพย์ เพื่อพฒันาและปรับปรุงงานวิจยัให้มีประสทิธิภาพยิ่งขึน้ 

 
ขอบเขตของการวิจัย 

ในการวิจัยครัง้นีผู้้ วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าเก่ียวกับ ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
พร้อมเพย์ ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี ้คือ ผู้ ใช้บริการพร้อมเพย์หรือไม่ใช้บริการพร้อมเพย์ 

ในเขตกรุงเทพมหานครซึง่ไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

กลุม่ตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นีคื้อ ผู้ ใช้บริการพร้อมเพย์ หรือไม่ใช้บริการพร้อม
เพย์ ในเขตกรุงเทพมหานครซึง่ไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน ดงันัน้ผู้วิจยัก าหนด ขนาดกลุ่ม
ตวัอย่างโดยใช้สูตรค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากร (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ 2549: 
177) ท่ีมีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ความผิดพลาดไม่เกิน 5% (กลัยา วานิชย์บญัชา 2545:26) ได้
ขนาดตวัอย่างท่ี 385 ตวัอยา่ง และส ารองตวัอย่างจ านวน 15 ตวัอยา่ง รวมขนาดตวัอยา่งทัง้หมด
เทา่กบั 400 ตวัอยา่ง 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ขัน้ตอนท่ี 1 วิธีการสุม่ตวัอย่างอยา่งง่าย (Simple Random Sampling) โดยแบง่เขต

การปกครองของกรุงเทพมหานคร ซึ่งเขตการปกครองในกรุงเทพมหานครมีจ านวนทัง้สิน้ 50 เขต 
แบ่งออกเป็น 6 กลุม่เขตการปกครองตามระบบการบริหารและการปกครองของกรุงเทพมหานคร 
ได้แก่ กลุม่รัตนโกสินทร์ กลุม่บูรพา กลุม่ศรีนครินทร์ กลุม่เจ้าพระยา กลุม่กรุงธนใต้ และกลุม่กรุง
ธนเหนือ (ท่ีมา: กองสารสนเทศภูมิศาสตร์ ส านักยุทธศาสตร์และประเมินผลศาลาว่าการ
กรุงเทพมหานคร) โดยการจับสลากเลือกเขตใดเขตหนึ่งเป็นตวัแทนของกลุ่มการปกครองทัง้ 6 
กลุม่ 

ขัน้ตอนท่ี 2 วิธีสุ่มตัวอย่างแบบก าหนดโควตา (Quota Sampling) ก าหนดขนาด
กลุม่ตวัอยา่งในแตล่ะเขตการปกครองท่ีถกูเลือกให้มีจ านวนเท่ากัน คือ ใน 2 เขตการปกครองแรก
เทา่กบั 66 ชุด และ 4 เขตการปกครองหลงัเทา่กบั 67 ชุด 

ขัน้ตอนท่ี 3 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) 
โดยเลอืกเก็บเฉพาะผู้ ท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในการวิจยัครัง้นี  ้
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ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) แบง่ได้ดงันี ้

1.1 ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ 
1.1.1 เพศ 

1) ชาย 
2) หญิง 

1.1.2 อาย ุ
1) ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี 
2) 21 – 30 ปี 
3) 31 – 40 ปี 
4) 41 – 50 ปี 
5) 51 ปีขึน้ไป 

1.1.3 สถานภาพ 
1) โสด 
2) สมรส / อยูด้่วยกนั 
3) หม้าย / หยา่แร้ง / แยกกนัอยู ่

1.1.4 การศกึษาสงูสดุ 
1) ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
2) ปริญญาตรี 
3) สงูกวา่ปริญญาตรี 

1.1.5 อาชีพปัจจุบนั 
1) นกัเรียน / นกัศกึษา 
2) ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
3) พนกังาน / ลกูจ้างบริษัทเอกชน 
4) อาชีพอิสระ / ธุรกิจสว่นตวั 

1.1.6 รายได้เฉลีย่ตอ่เดือน 
1) ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 15,000 บาท 
2) 15,001 – 25,000 บาท 
3) 25,001 – 35,000 บาท 
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4) 35,001 – 45,000 บาท 
5) 45,001 บาทขึน้ไป 

1.2 ความรู้ ความเข้าใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพย์ 
1.3 สว่นประสมทางการตลาดบริการ 

1.3.1 ด้านผลติภณัฑ์ 
1.3.2 ด้านราคา 
1.3.3 ด้านสถานท่ี 
1.3.4 ด้านการสง่เสริมการขาย 
1.3.5 ด้านกระบวนการ 
1.3.6 ด้านบุคคล 
1.3.7 ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ได้แก่  
2.1 การตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

1. พร้อมเพย์ หมายถึง บริการในการโอนและรับเงิน เป็นบริการเพิ่มจากการโอนเงิน
แบบเดิม ท่ีให้ผู้ใช้บริการเลือกใช้ได้และท าให้ผู้ ใช้มีความสะดวกมากขึน้ เพราะระบบพร้อมเพย์จะ
ใช้เลขประจ าตวัประชาชน หรือ หมายเลขโทรศพัท์มือถือของผู้ รับเงินแทนได้ ท าให้สะดวกและงา่ย
ตอ่การจดจ า 

2. ผู้ใช้บริการ หมายถึง บุคคลทัว่ไปท่ีอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใช้บริการและรู้จัก
บริการพร้อมเพย์  

3. ลักษณะทางประชากรศาสตร์ หมายถึง คุณลกัษณะต่าง ๆ ของผู้ ใช้บริการพร้อม
เพย์ประกอบด้วย อาย ุเพศ สถานภาพครอบครัว รายได้ อาชีพ การศกึษา  

4. ส่วนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง เคร่ืองมือหรือปัจจยัทางการตลาดท่ีใช้
เพื่อตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ ใช้บริการ หรือเพื่อกระตุ้ นให้เกิด
ความรู้สกึหรือเจตคติท่ีดี และต้องการที่จะใช้บริการ ประกอบด้วย  

4.1 ด้านผลิตภณัฑ์ ได้แก่ รับเงินจากภาครัฐเข้าบญัชีได้โดยตรงด้วยเลขประจ าตัว
ประชาชน บริการรับ-โอนเงิน สะดวก รวดเร็ว ไม่ต้องใช้เลขท่ีบญัชีเงินฝากธนาคารในการโอนเงิน 
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ใช้เพียงหมายเลขโทรศพัท์มือถือ หรือ เลขบตัรประจ าตวัประชาชน เป็นระบบท่ีมีความปลอดภยัสงู
ตามมาตรฐานสากล และลดความเสีย่งจากการพกพาเงินสด 

4.2 ด้านราคา ได้แก่ มูลค่าการโอน/รายการไม่เกิน 5,000 บาท ฟรีค่าธรรมเนียม 
มูลค่าการโอน/รายการ 5,000 – วงเงินสูงสุดท่ีก าหนด ค่าธรรมเนียมไม่เกิน 10 บาท และฟรี
คา่ใช้จ่ายในการลงทะเบียน  

4.3 ด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีธนาคารหลายแหง่ สะดวกในการใช้บริการ ใช้
บริการผา่นระบบ Internet Banking, Mobile Banking และสมคัรบริการหน้าเคาท์เตอร์ธนาคาร 

4.4 ด้านการสง่เสริมการตลาด ได้แก่ ประชาสมัพนัธ์โดยใช้แผ่นพบั ชวนลกูค้าให้มา
สมัครใช้บริการ เสนอบริการภายในสาขาของแตล่ะธนาคารกบัลกูค้าท่ีหน้าเคาท์เตอร์ ลุ้นฟรีของ
รางวลัเม่ือสมัครบริการพร้อมเพย์ การโฆษณาผ่านสื่อต่าง ๆ ทางโทรทศัน์ วิทยุ หนงัสอืพิมพ์ และ
อินเตอร์เน็ต และเปิดบูธแนะน าผลติภณัฑ์และสมคัรใช้บริการ 

4.5 ด้านกระบวนการ ได้แก่ ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ ขัน้ตอนในการสมัคร 
รวดเร็ว ไม่ยุง่ยาก ใช้เวลาในการสมคัรไม่มาก และสวสัดิการภาครัฐสูป่ระชาชน 

4.6 ด้านบุคคล ได้แก่ พนกังานให้ค าปรึกษาและแนะน าอย่างถูกต้องโดยใช้ภาษาท่ี
เข้าใจง่าย พนักงานมีความเสมอภาคในการให้บริการลูกค้า  พนักงานมีความรวดเร็วในการ
แก้ปัญหาของลกูค้า และพนกังานมีมนษุยสมัพนัธ์ดี และความเป็นกนัเอง 

4.7 ด้านลกัษณะทางกายภาพ ได้แก่ ระบบรักษาความปลอดภัยของระบบบริการ
พร้อมเพย์ เป็นระบบการให้บริการท่ีทนัสมัย มีบรรยากาศการให้บริการของธนาคารท่ีดี และมีสิ่ง
อ านวยความสะดวกครบครัน 

5. ความรู้ความเข้าใจ หมายถึง การสะสมประสบการณ์ ความทรงจ า ข้อมูลต่าง ๆ ท่ี
เก็บไว้ในสมอง โดยสามารถน าออกมาใช้ได้ในการให้ข้อมลู  

6. การตัดสินใจ หมายถึง การตดัสินใจในการใช้บริการพร้อมเพย์ หลงัได้ทราบข้อมูล
ทัง้หมดของบริการแล้ว 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
การศึกษาวิจัยครัง้นี ้เป็นการศึกษาโดยมุ่งศึกษา ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ

พร้อมเพย์ ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยได้มีการก าหนดตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม 
เพื่อศึกษาเคร่ืองมือในการด าเนินงานวิจัย และเป็นแนวทางในการค้นหาค าตอบในการวิจัย
ดงัตอ่ไปนี ้
 

ตัวแปรอิสระ             ตัวแปรตาม 

 

 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
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สมมติฐานการวิจัย 
1. ผู้ ใช้บริการท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ

การศกึษา อาชีพ รายได้ตอ่เดือนแตกตา่งกนัมีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ แตกตา่งกนั 
2. ความรู้ ความเข้าใจเก่ียวกับบริการพร้อมเพย์แตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการ

พร้อมเพย์ แตกตา่งกนั 
3. สว่นประสมทางการตลาดบริการ มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์



 

บทที่ 2 
แนวคิดทฤษฎีและวรรณกรรมที่เก่ียวข้อง 

 

ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง โดยน าเสนอตามหวัข้อ
ตอ่ไปดงันี ้

1. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 
2. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความรู้ความเข้าใจ 
3. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัสว่นประสมการตลาดบริการ 
4. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสนิใจซือ้ 
5. ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบับริการพร้อมเพย์ 
6. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
7. สรุปทฤษฎีท่ีน ามาอ้างอิง 
 

1. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ 
1.1 ความหมายของลักษณะประชากรศาสตร์ 

ความหมายของลักษณ ะป ระชากรศาสต ร์  มี ผู้ ใ ห้ ความหมายลักษณ ะ
ประชากรศาสตร์ ดงันี ้

ส านกังานสถิติแห่งชาติ (2559) กล่าวว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ หมายถึง 
ลกัษณะสว่นบุคคล ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้ตอ่เดือน  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ (2538) กล่าวว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์
ประกอบด้วย อาย ุเพศ ขนาดของครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได้ อาชีพ การศกึษา เหลา่นี ้
เป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ในการแบ่งสว่นตลาด ลกัษณะทางประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญัและ
สถิติท่ีวดัได้ของประชากรท่ีช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย รวมทัง้ง่ายต่อการวดัมากกว่าตวัแปรอ่ืน 
ตวัแปรด้านทางประชากรศาสตร์ท่ีส าคญั ดงันี ้

1) อายุ (Age) เน่ืองจากผลิตภณัฑ์จะสามารถตอบสนองความต้องการของ
กลุ่มผู้ บ ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกัน นักการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากอายุเป็นตัวแปรด้าน
ประชากรศาสตร์ท่ีแตกตา่งของสว่นการตลาด นกัการตลาดได้ค้นคว้าความต้องการของสว่นตลาด
สว่นเลก็ (Niche Market) โดยมุ่งความส าคญัท่ีตลาดอายสุว่นนัน้ 
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2) เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบง่สว่นตลาดท่ีส าคญัเช่นกนั นักการตลาด
ต้องศึกษาตวัแปรนีอ้ย่างรอบคอบ เพราะในปัจจุบนันีต้วัแปรเพศท่ีมีการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรม
การบริโภคการเปลีย่นแปลงดงักลา่วอาจมีสาเหตจุากการท่ีสตรีท างานมากขึน้ 

3) ลกัษณะทางครอบครัว (Marital Status) ในอดีตจนถึงปัจจุบันลกัษณะ
ทางครอบครัวเป็นเป้าหมายท่ีส าคัญของการใช้ความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมี
ความส าคญัยิ่งขึน้ในสว่นท่ีเก่ียวกับหน่วยผู้บริโภค นกัการตลาดจะสนใจจ านวนและลกัษณะของ
บุคคลในครัวเรือนท่ีใช้สิน ค้าใดสินค้าหนึ่ ง  และยังสนใจในการพิจารณาลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ และโครงสร้างด้านสื่อ ท่ีเก่ียวข้องกบัผู้ตดัสนิใจในครัวเรือนเพื่อช่วยในการพฒันา
กลยทุธ์การตลาดให้เหมาะสม 

4) รายได้ การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) 
เป็นตวัแปรส าคญัในการก าหนดสว่นของตลาด โดยทัว่ไปนกัการตลาดจะสนใจผู้บริโภคท่ีมีความ
ร ่ารวย แต่อยา่งไรก็ตาม ครอบครัวท่ีมีรายได้ต ่า จะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ ปัญหาส าคญัในการ
แบง่สว่นตลาด โดยถือเกณฑ์รายได้อยา่งเดียว คือ รายได้จะเป็นตวัชี ้การมี หรือไม่มีความสามารถ
ในการจ่ายสนิค้า ในขณะเดียวกนั การเลอืกซือ้สนิค้าท่ีแท้จริงอาจถือเกณฑ์รูปแบบการด าเนินชีวิต 
รสนิยม คา่นิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แม้วา่รายได้จะเป็นตวัแปรท่ีใช้บอ่ย นกัการตลาดสว่นใหญ่
จะโยงเกณฑ์รายได้รวมกับแปรด้านประชากรศาสตร์หรืออ่ืน ๆ เพื่อให้ก าหนดตลาดเป้าหมายได้
ชดัเจนยิ่งขึน้ เช่น กลุม่รายได้อาจจะเก่ียวกบัเกณฑ์อายแุละอาชีพร่วมกนั 

อดุลย์  จาตุรงคกุล (2541: 38-39) กลา่วว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ อาย ุ
เพศ วงจรชีวิตครอบครัว การศกึษา รายได้ เป็นต้น ลกัษณะดงักลา่วมีความส าคญัตอ่นกัการตลาด 
เพราะมัน เก่ียวกับการอุปสงค์  (Demand) ในตัวสินค้าทัง้หลาย  การเปลี่ยนแปลงทาง
ประชากรศาสตร์ชีใ้ห้เห็นถึงการเกิดขึน้ของตลาดใหม่ และตลาดอ่ืนจะหมดไป หรือลดความส าคญั
ลง ลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีส าคญั มีดงันี ้

1) อายุ นักการตลาดต้องค านึงถึงความส าคัญของการเปลี่ยนแปลงของ
ประชากรในเร่ืองอายดุ้วย 

2) เพศ จ านวนสตรีท่ีท างานนอกบ้านเพิ่มมากขึน้เร่ือย ๆ นักการตลาดต้อง
ค านึงว่าปัจจุบนัสตรีเป็นผู้ซือ้รายใหญ่ ซึ่งท่ีแล้วมาผู้ชายเป็นผู้ตดัสินใจ นอกจากนัน้ บทบาทของ
สตรีและบุรุษมีบางสว่นท าซ า้กนั 
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3) วงจรชีวิตของครอบครัว ขัน้ตอนแต่ละชัน้ของวงจรชีวิตครอบครัวเป็น
ตวัก าหนดท่ีส าคญัของพฤติกรรม ขัน้ตอนของวงจรชีวิตของครอบครัวแบ่งออกเป็น 9 ขัน้ตอน ซึ่ง
แตล่ะขัน้ตอนนัน้จะมีพฤติกรรมการซือ้ท่ีแตกตา่งกนั 

4) การศกึษาและรายได้ การศกึษามีอิทธิพลตอ่รายได้เป็นอย่างมาก การรู้ว่า
อะไรเกิดขึน้กับการศึกษาและรายได้เป็นสิง่ส าคญัเพราะแบบแผนการใช้จ่ายขึน้อยูก่ับรายได้ท่ีแต่
ละคนมี 

จากแนวคิดท่ีกล่าวมา ผู้ วิจัยน าแนวคิดนีม้าใช้เป็นแนวทางในการค้นหาค าตอบ
เก่ียวกับลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกัน เช่น เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด 
อาชีพ รายได้ตอ่เดือน ท่ีแตกตา่งกนัมีผลตอ่การตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ ท่ีแตกตา่งกนั 

 
2. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความรู้ความเข้าใจ 

2.1 ความหมายของความรู้ 
พสัรินณ์ พนัธ์ุแนน่ (2543) ความรู้เป็นสิง่ท่ีเก่ียวข้องกบัความจริง (Truth) ข้อเท็จจริง 

(Facts) กฎเกณฑ์และโครงสร้างท่ีเกิดขึน้ของการศึกษา หรือค้นคว้า หรือเป็นการสะสม
ประสบการณ์ซึ่งความรู้จะเป็นพฤติกรรมเบือ้งต้นท่ีผู้ เรียนสามารถจ าได้ หรือระลึกได้ โดยการ
มองเห็น ได้ยินและต้องอาศยัเวลา 

วิจารณ์ พานิช (2547)  ได้ให้ความหมายของความรู้ไว้หลายทรรศนะดงันี ้
1) ความรู้คือ สิง่ท่ีน าไปใช้จะไม่หมดหรือสกึหรือแตจ่ะยิ่งงอกเงยหรืองอกงามขึน้ 
2) ความรู้คือ สารสนเทศท่ีน าไปสูก่ารปฏิบติั 
3) ความรู้คือ สิง่ท่ีคาดเดาไม่ได้ 
4) ความรู้เกิดขึน้ ณ จุดท่ีต้องการใช้ความรู้นัน้ 
5) ความรู้เป็นสิง่ท่ีขึน้กบับริบทและกระตุ้นให้เกิดขึน้โดยความต้องการ 

เกษม วฒันชัย (2544) ความรู้ หมายถึง การรวบรวมความคิดของมนุษย์จัดให้เป็น
หมวดหมู่และประมวลสาระท่ีสอดคล้องกัน โดยน ามาใช้ให้เกิดประโยชน์ ดงันัน้สิ่งท่ีเป็นสาระใน
ระบบข้อมูลข่าวสาร คือความรู้ ความรู้ใหม่ต้องสร้างขึน้บนฐานของความรู้เดิมท่ีมีอยู ่ความรู้ใหม่
จึงเกิดฐานการวิจยัเพื่อสร้างองค์ความรู้ใหม่ 

เชิดศกัด์ิ โฆวาสนิธ์ุ (2525) ได้ให้ความหมายวา่ ความรู้ เป็นความสามารถในอนัท่ีจะ
ทรงไว้ หรือรักษาไว้ซึง่เร่ืองราวตา่ง ๆ ท่ีบุคคลได้รับรู้ไว้ในสมอง และสามารถระลกึเก่ียวกบัเร่ืองราว
เหลา่นัน้ได้ เม่ือได้รับการกระตุ้นท่ีเหมาะสม 
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บุญธรรม กิจปรีดาบริสทุธิ (2535) ความรู้ หมายถึง การระลกึถึงเร่ืองราวตา่ง ๆ ท่ีเคย
มีประสบการณ์มาแล้ว และรวมถึงการจ าเนือ้เร่ืองต่าง ๆ ทัง้ท่ีปรากฏอยู่ในแต่ละเนือ้หาวิชาและ
วิชาท่ีเก่ียวพนักบัเนือ้หาวิชานัน้ด้วย 

ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2520) ได้ให้ความหมายว่า ความรู้เป็นพฤติกรรมขัน้ต้น ซึ่ง
ผู้ เรียนเพียงจ าได้ อาจจะโดยการนึกได้ หรือโดยการมองเห็นหรือได้ยิน จ าได้ ความรู้ขัน้นี ้ได้แก่
ความรู้เก่ียวกบัค าจ ากดัความ ความหมาย ข้อเท็จจริง ทฤษฎี กฎ โครงสร้าง และวิธีการแก้ปัญหา
เหลา่นี ้

ชวาล แพรัตนกุล (2526) ได้ให้ความหมายว่า ความรู้ คือบรรดาข้อเท็จจริง 
รายละเอียดเร่ืองราว และการกระท าใด ๆ ท่ีมนุษย์ได้สะสม และถ่ายทอดกันต่อ ๆ มาแต่ในอดีต 
และเราสามารถรับทราบสิง่เหลา่นัน้ได้ 

ไพศาล หวงัพานิช (2523) ความรู้ หมายถึงบรรดาข้อเท็จจริง หรือ รายละเอียดของ
เร่ืองราว การกระท าอนัเป็นประสบการณ์ของบุคคลซึ่งสะสมและถ่ายทอดสืบต่อกันไป ดงันัน้การ
วดัความรู้ ความจ าจึงเป็นการวัดความสามารถในการระลึก (Recall) เร่ืองราวข้อเท็จจริงหรือ
ประสบการณ์ตา่ง ๆ หรือเป็นการวดัการระลกึประสบการณ์เดิมท่ีผู้ เรียนได้รับจากค าสอน การบอก
กลา่ว การฝึกฝนของผู้สอน รวมทัง้จากต ารา จากสิง่แวดล้อมตา่ง ๆ ด้วยค าถามวดัความรู้ความจ า 
สว่นความเข้าใจ หมายถึง ความสามารถในการน าความรู้ความจ าไปดัดแปลง ปรับปรุง เพื่อให้
สามารถจบัใจความ อธิบาย หรือเปรียบเทียบความคิดข้อเท็จจริงตา่ง ๆ ได้ 

จ านง พรายแย้มแข (2531) ได้ให้ค าจ ากัดความวา่ ความรู้ หมายถึง ความสามารถ
ในการรักษาไว้ซึ่งทัง้ปวงของประสบการณ์ท่ีผ่านมา รวมทัง้สิ่งท่ีสมัพนัธ์กันกับประสบการณ์นัน้ ๆ 
ด้วย 

บรูคกิง้ (Brooking  A, 1999) ความรู้หมายถึง สารสนเทศท่ีได้ผ่านการประมาลผล
แล้วอยา่งมีความเข้าใจ เพื่อน ามาใช้ในการตดัสนิใจด าเนินการเร่ืองใดเร่ืองหนึง่ 

ดาเวนพอร์ท (Davenport & Prusak, 1998) กล่าวว่า ความ รู้ หมายถึง การ
ผสมผสานกันของประสบการณ์ ค่านิยม บริบท สารสนเทศ และการรู้แจ้งท่ีช ่าชองท าให้เกิดกรอบ
งานส าหรับการประเมิณค่า และการประสานประสบการณ์กับสารสนเทศใหม่ๆ สิ่งเหลา่นีเ้กิดขึน้
และถกูน าไปใช้ในจิตใจของผู้ ท่ีรู้ 

กู้ ด (Good, 1973) ได้ให้ความหมายว่า ความรู้ เป็นข้อเท็จจริง (Fact) ความจริง 
(Truth) กฎเกณฑ์ และข้อมลูตา่ง ๆ ท่ีมนษุย์ได้รับ และสะสมรวบรวมไว้ 
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เซนจ์ (Senge P.M., 1990) กล่าวว่า ความรู้ หมายถึง ตวามสามารถท่ีน าไปสู่การ
กระท าที่มีประสทิธิภาพ 

บลูม และเบนจามิน (Bloom & Benjamin S., 1971) ได้ให้ความหมายว่า ความรู้ 
เป็นเร่ืองราวท่ีเก่ียวข้องกบัการระลกึถึงสิง่เฉพาะเร่ือง หรือเร่ืองทัว่ไป ระลกึถึงวิธีการ กระบวนการ 
หรือสถานการณ์ตา่ง ๆ โดยเน้นความจ า 

2.2 โครงสร้างของความรู้ 
บลมู (Bloom & et al, 1956) แบง่พฤติกรรมโครงสร้างความรู้ออกเป็น 6 ขัน้ตอนโดย

เรียงจากขัน้งา่ยไปหาขัน้ยาก สรุปได้ดงันี ้
ขัน้ท่ี  1 ความรู้ – ความจ า (Knowledge) หมายถึง การระลึกได้ ความรู้นัน้

สามารถยกมากลา่วอ้างอิงเพื่อสนบัสนนุในสิง่ท่ีคนต้องการท าความเข้าใจกระจ่างขึน้ 
ขัน้ท่ี 2 ความเข้าใจ (Comprehension) หมายถึง สามารถอธิบายชีแ้จง โดยการ

แปลความ ตีความ สรุปบทความ พยากรณ์ ยกตวัอยา่งประกอบได้ 
ขัน้ ท่ี  3 การน าไปใช้  (Application) หมายถึง สามารถน าความ รู้ไปใช้ใน

สถานการณ์หรือน าเอากฎ สตูร หลกัการ มาใช้ในการแก้ปัญหาได้ 
ขัน้ท่ี 4 การวิเคราะห์ (Analysis) หมายถึง สามารถแยกแยะให้เห็นสว่นประกอบ

จ าแนกประเภท หาความสมัพนัธ์ของสว่นยอ่ยของสิง่ของตัง้แตส่องสิง่ขึน้ไป 
ขัน้ท่ี 5 การสังเคราะห์ (Synthesis) หมายถึง สามารถน าเอาส่วนย่อย ๆ มา

ประกอบเห็นสิ่งใหม่ เรียบเรียงเร่ืองราว ออกแบบการทดลอง การเรียนรู้ระดับนี ้เน้นความ
สร้างสรรค์ 

ขัน้ท่ี 6 การประเมินผล (Evaluation) หมายถึง ความสามารถในการตีความ 
ประมาณจดักลุม่ วิจารณ์โดยใช้สถิติเป็นเคร่ืองสนบัสนนุวา่ดี ปานกลาง เลว  

จากโครงสร้างความรู้ของ Bloom จะเห็นได้วา่ความจ านัน้เป็นความรู้พืน้ฐาน ถ้าไม่มี
ความจ าแล้วจะเกิดความเข้าใจไม่ได้ ในท านองเดียวกันการน าไปใช้จะเกิดไม่ได้ ถ้าไม่ มีความ
เข้าใจเป็นเช่นนีเ้ร่ือยไปทกุขัน้ จากขัน้ 2 ขึน้ไปจนถึงขัน้ 6 ซึง่เป็นขัน้สดุท้าย 

2.3 การวัดความรู้  
กิติมา ปรีดีดิลก (2520) เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวัดความรู้มีหลายชนิด แต่ละชนิดมี

ความเหมาะสมกบัการวดัความรู้ตามคุณลกัษณะซึง่แตกตา่งกนัออกไป เคร่ืองมือท่ีใช้วดัความรู้ท่ี
นิยมใช้วดักนัมากคือ แบบทดสอบ ซึ่งแบบทดสอบถือวา่เป็นสิง่เร้า เม่ือน าไปเร้าผู้ถกูสอบให้แสดง
อาการตอบสนองออกมาด้วยพฤติกรรมบางอย่าง เช่น การพูด การเขียน การท าท่าทาง ฯลฯ 
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เพื่อให้สามารถสงัเกตเห็นหรือสามารถนบัจ านวนปริมาณได้ เพื่อน าไปแทนอนัดบัหรือคณุลกัษณะ
ของบุคคลนัน้ 

รัตติกรณ์  จงวิศาล (2535) การวัดความรู้ ความสามารถในการระลึก (Recall) 
เร่ืองราวข้อเท็จจริงหรือประสบการณ์ต่าง ๆ หรือเป็นการวดัการระลกึ ประสบการณ์เดิมท่ีบุคคล
ได้รับจากค าสอนการบอกกล่าว การฝึกฝนของผู้สอนรวมทัง้ต าราจากสิ่งแวดล้อมต่าง ๆ ด้วย
ค าถามวดัความรู้ แบง่ออกเป็น 3 ชนิดคือ 

1) ถามความรู้ในเนือ้เร่ือง เป็นการถามรายละเอียดของเนือ้หา ข้อเท็จจริงตา่ง ๆ 
ของเร่ืองราวทัง้หลาย ประกอบด้วยค าถามประเภทต่าง ๆ เช่น ศพัท์และนิยาม กฎและความจริง 
หรือรายละเอียดเนือ้หาตา่ง ๆ 

2) ความรู้ในวิธีการ เป็นการถามวิธีปฏิบติัตา่ง ๆ แบบแผน ประเพณี ขัน้ตอนการ
ปฏิบติัทัง้หลาย เช่น ถามระเบียบแบบแผน ล าดบัขัน้และแนวโน้ม การจดัประเภทและหลกัเกณฑ์
ตา่ง ๆ 

3) ถามความรู้รวบยอดเป็นการถามความสามารถในการจดจ าข้อสรุปหรือ
หลกัการของเร่ืองท่ีเกิดจากการผสมผสานลกัษณะ เพื่อรวบรวมและย่นย่อมาเป็นหลกัหรือหวัใจ
ของเนือ้หานัน้ ๆ 

รวีวรรณ ชินะตระกูล (2533) การสร้างแบบทดสอบเพื่อเป็นเคร่ืองมือวัดพฤติกรรม 
ด้านความรู้ ความจ า ท่ีเป็นท่ีรู้จกัแบง่ออกเป็น 2 ประเภท คือ 

1) แบบอัตนยั เป็นแบบทดสอบท่ีผู้สอบต้องเขียนตอบ เป็นการยากท่ีจะควบคุม
การตอบของผู้สอบได้ แบบทดสอบชนิดนีย้งัแบง่ออกเป็น 4 ประเภท คือ  

1.1) แบบทดสอบ ท่ี ไม่ จ ากั ดค าตอบ  (Essay – extended response) 
หมายถึง แบบทดสอบท่ีผู้ตอบมีสทิธิในการตอบอยา่งเสรี 

1.2) แบบทดสอบท่ีจ ากัดค าตอบ (Essay – restricted response) หมายถึง 
แบบทดสอบท่ีผู้ตอบมีสทิธิในการตอบจ ากดั 

1.3) แบบทดสอบแบบตอบสัน้ๆ (Short - answer) หมายถึง แบบทดสอบท่ี
ต้องการค าตอบท่ีเป็นวลเีทา่นัน้ 

1.4) แบบทดสอบแบบให้เติมค าให้สมบูรณ์ หมายถึง แบบทดสอบท่ีต้องการ
ให้เติมค าตอบ 

2) แบบปรนัย เป็นแบบทดสอบท่ีมีรูปแบบ (Structure) มากท่ีสุด สามารถใช้
วดัผลได้ โดยแบบทดสอบแบง่ออกเป็น 3 ประเภท คือ  
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2.1) แบบถูกผิด (True - False) ค าถามชนิดนีถ้ามถึงความจริง หลกัการ กฎตา่ง 
ๆ และการตีความ 

2.2) แบบทดสอบแบบจบัคู ่(Matching) ลกัษณะของข้อสอบจะมี 2 คอลมัน์ 
คอลมัน์หนึ่งเป็นชุดของค าถาม อีกคอลมัน์หนึ่งเป็นชุดค าตอบ ซึง่ผู้ตอบจะเลือกค าตอบท่ีถูกต้อง 
เพื่อให้สอดคล้องกบัค าถาม  

2.3) แบบทดสอบแบบเลือกตอบ (Multiple Choice) ข้อสอบแบบนีจ้ะ
ประกอบด้วย 2 สว่น สว่นแรกเป็นสว่นของโจทย์ (Stem) อีกสว่นหนึ่งเป็นตวัเลอืก (Alternative) มี
ตัง้แต่ 3-5 ตวัเลือก แบบทดสอบประเภทนีจ้ะวดัความสามารถของสมองได้ตัง้แต่ความจ า จนถึง
ขัน้สูงๆ โดยค าตอบในตัวเลือกนัน้ จะมีข้อถูกอยู่ เพียงข้อเดียว ส่วนข้อ อ่ืน ๆ เป็นตัวลวง 
(Distracters) เป็นแบบทดสอบท่ีนิยมใช้กันมาก เพราะมีข้อดีท่ีว่าการให้คะแนนไม่ว่าใครตรวจ 
การให้คะแนนจะเทา่กนัเสมอ 

2.4 ความหมายของความเข้าใจ 
ล้วน สายยศ ; และอังคณา สายยศ (2539) ได้กล่าวว่า ความเข้าใจ หมายถึง 

ความสามารถในการแปลความ ตีความ และขยายความได้ 
ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2520) ได้ให้ความหมาย ความเข้าใจว่า เม่ือบุคคลได้มี

ประสบการณ์กับข่าวสารหนึ่งๆ อาจจะโดยการฟัง ได้อ่าน ได้เขียน เป็นท่ีคาดว่าบุคคลนัน้จะท า
ความเข้าใจกับข่าวสารนัน้  ๆ ความเข้าใจนี เ้องอาจจะแสดงออกในรูปของทักษะ หรือ
ความสามารถตอ่ไปนี ้

1) การแปล หมายความวา่ ความสามารถเขียนบรรยายเก่ียวกบัขา่วสารนัน้ ๆ ได้
ใช้ค าพดูของตนเอง ซึง่ออกมาในรูปแบบท่ีแตกตา่งจากเดิม 

2) การให้ความหมาย หมายถึง การให้ความหมายตอ่สิ่งต่าง ๆ หรือข่าวสารต่าง 
ๆซึง่ออกมาในรูปของความคิดเห็น หรือข้อสรุปตามท่ีบุคคลนัน้เข้าใจ 

3) การคาดคะเน หมายถึง ความสามารถในการตัง้ความหมาย หรือ คาดหวงัว่า
อะไรจะเกิดขึน้ ซึง่ความสามารถนีจ้ะเกิดจากความเข้าใจสภาพการณ์ และแนวโน้มท่ีอธิบายไว้ใน
ขา่วสารนัน้ ๆ 

ไพศาล หวังพานิช (2523) กล่าวถึง ความเข้าใจว่าเป็นความสามารถในการน า
ความรู้ ความจ าไปดดัแปลง ปรับปรุงเพื่อให้สามารถจับใจความ อธิบาย หรือเปรียบเทียบ ย่นย่อ
เร่ืองราว ความคิด ข้อเท็จจริงต่าง ๆ ทัง้ยังสามารถอธิบาย และเปรียบเทียบสิ่งท่ีลกัษณะ และ
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สภาพคล้ายคลงึเป็นท านองเดียวกันกับของเดิมได้ บุคคลท่ีมีความเข้าใจในสิ่งใด จะสามารถแปล
ความหมาย หรือ ตีความ หรือขยายความเก่ียวกบัสิง่นัน้ได้ 

จกัรกริช ใจดี (2542) หมายถึง ความสามารถจับใจความส าคญัของเร่ืองราวต่าง ๆ 
ได้ ทัง้ภาษา รหสั สญัลกัษณ์ ทัง้รูปธรรมและนามธรรม แบ่งเป็น การแปลความ การตีความ การ
ขยายความ 

คอแกน และมอริส (Cogan & Morris, 1973) ความเข้าใจ หมายถึง การรับรู้อย่าง
แจ่มชดัหรือการมีความรู้อยา่งลกึซึง้เก่ียวกบัความหมาย ลกัษณะส าคญั หรือหน้าท่ีของสิง่ตา่ง ๆ 

จากความหมายของความรู้และความเข้าใจท่ีกล่าวมาข้างต้น พอจะสรุปได้ว่า 
ความรู้ความเข้าใจ หมายถึง การสะสมประสบการณ์ ความทรงจ า ข้อมูลตา่ง ๆ ท่ีบุคคลได้เก็บไว้
ในสมองโดยสามารถน าออกมาใช้ได้ในการให้ข้อมูล อธิบายหรือความสามารถในการแปล
ความหมายซึง่สามารถวดัความรู้ ความเข้าใจได้จากการระลกึ 

 
3. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับส่วนประสมการตลาดบริการ 

3.1 ความหมายของส่วนประสมการตลาดบริการ 
ได้มีผู้ให้ความหมายของสว่นประสมการตลาดบริการไว้หลายทา่น ดงันี ้

กุลวดี คูหะโรจนานนท์ (2545) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาดเป็นปัจจัยท่ี
สามารถควบคมุได้ และสามารถท่ีจะเปลีย่นแปลงหรือปรับปรุงให้เหมาะสมกบัสภาพแวดล้อม เพื่อ
ท าให้กิจการอยู่รอดหรืออาจเรียกได้ว่าสว่นประสมทางการตลาดเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีถูก
ใช้เพื่อสนองความต้องการของลกูค้าเปา้หมาย ท าให้ลกูค้าเปา้หมายพอใจและมีความสขุได้ 

เสรี วงษ์มณฑา (2542) กลา่วว่า สว่นประสมทางการตลาดเป็นการท่ีมีสินค้าท่ี
ตอบสนองความต้องการของลกูค้ากลุม่เปา้หมายได้ ขายในราคาท่ีผู้บริโภคยอมรับได้และผู้บริโภค
ยินดีจ่ายเพราะมองว่าคุ้ม รวมไปถึงการจัดจ าหน่าย กระจายสนิค้าให้สอดคล้องกับพฤติกรรมการ
ซือ้หาเพื่อให้ความสะดวก 

พิบูล ทีปะปาล (2543)ได้ให้ความหมายของส่วนประสมทางการตลาดว่า มี
บทบาทส าคญัมากทางการตลาด เพราะเป็นการรวบรวมการตดัสนิใจทางการตลาดทัง้หมด เพื่อใช้
ในการด าเนินงาน แม้ว่าเราจะได้ท าการวิเคราะห์เลือกตลาดเป้าหมายอย่างดีท่ีสดุแล้ว แต่การท่ี
เราจะพัฒนาส่วนประสมทางการตลาด เพื่อให้สอดคล้องตามความต้องการของลกูค้าในตลาด
เป้าหมายทัง้นีเ้น่ืองจากวา่เรามีวิธีการท่ีจะเลือกกระท าท่ีจะตอบสนองความต้องการของเขา เม่ือ
วิเคราะห์ปัญหาตา่ง ๆ ดงักลา่ว 
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ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) ได้ให้ความหมายของส่วนประสมทางการตลาดท่ี
เฉพาะเจาะจง เม่ือน ามาใช้กับธุรกิจหนึ่งๆ ก็จะต้องมีการปรับเปลี่ยนตามสถานการณ์ เช่น ตาม
ปริมาณของอุปสงค์ ระยะเวลาท่ีท าการเสนอบริการหนึ่งๆออกไป ดังนัน้กระบวนการสร้างส่วน
ประสมทางการตลาดก็จะเป็นการปรับเปลี่ยนปัจจัยหรือองค์ประกอบให้เหมาะสมกบัสถานการณ์
และความจ าเป็นของตลาดท่ีมีการเปลีย่นแปลง และเป็นท่ีแน่นอนวา่การตดัสนิใจใด ๆ โดยอาศยั
องค์ประกอบหนึ่งเท่านัน้ นอกจากนัน้องค์ประกอบหนึ่ง ก็จะคงความส าคญัเพียงช่วงเวลาหนึ่ง ๆ 
เทา่นัน้ 

3.2 องค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) ส่วนประสมทางการตลาดเป็นเคร่ืองมือทางการตลาด

สมยัใหม่ ซึ่งมีบทบาทส าคญัทางการตลาด เพราะเป็นการรวมการตดัสนิใจทัง้หมดเพื่อน ามาใช้ใน
การด าเนินงาน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของกลุม่เป้าหมาย เราเรียกสว่นประสมทางการนีว้่า 
7P’s โดยมีสว่นประกอบท่ีส าคญั ดงันี ้ 

1) ผลติภณัฑ์ (Product) เป็นสิง่ท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความจ าเป็น
หรือความต้องการของลกูค้าให้เกิดความพึงพอใจ ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่มี
ตวัตนก็ได้ผลติภณัฑ์หรือบริการจึงประกอบไปด้วย สนิค้า บริการ ความคิด สถานท่ี ผลติภณัฑ์หรือ
บริการต้องมีอรรถประโยชน์มีคณุคา่ในสายตาของลกูค้า จึงจะท าให้ผลติภณัฑ์ขายได้ 

2) ราคา (Price) จ านวนเงินหรือสิ่งอ่ืน ๆ ท่ีมีความจ าเป็นต้องจ่ายเพื่อให้ได้
ผลิตภณัฑ์หรือบริการ หรือคุณค่าในรูปของตัวเงินเป็นต้นทุนของลกูค้า ผู้บริโภคจะเปรียบเทียบ
ระหว่างคุณค่าของผลิตภณัฑ์หรือบริการกับราคา ถ้าคุณค่าสงูกวา่ราคา ผู้บริโภคจะตดัสินใจซือ้ 
ดงันัน้ผู้ขายจึงต้องค านงึถึงคุณค่าท่ีรับรู้ในสายตาผู้บริโภค ต้องพิจารณาการยอมรับของลกูค้าใน
คุณค่าผลิตภัณฑ์ว่าสงูกว่าราคาผลิตภณัฑ์นัน้ รวมถึงต้นทุนสินค้าและค่าใช้จ่ายท่ีเก่ียวข้องจาก
การซือ้สนิค้าและบริการและด้านการแขง่ขนั 

3) ช่องทางการจดัจ าหนา่ย (Place) เป็นกิจกรรมซึ่งท าให้ผลิตภณัฑ์เป็นท่ีหางา่ย
ส าหรับลกูค้า เม่ือต้องการเข้าไปซือ้ไม่วา่เม่ือใดและท่ีไหนก็ตาม งานในช่องทางการจัดจ าหนา่ยจึง
ประกอบด้วยความสะดวกของการติดตอ่ลกูค้า การพิจารณาต าแหนง่ท าเลท่ีตัง้ของแหลง่จ าหนา่ย
นอกจากนีอ้งค์ประกอบเสริมในเร่ืองของการสนับสนุนและการกระจายตัวสินค้าคือ กิจกรรมท่ี
เก่ียวข้องกบัการเคลือ่นย้ายสนิค้าจากผู้ผลิตไปยงัผู้บริโภค เพื่อให้เกิดการประสานงานและให้เกิด
ต้นทนุในการจดัจ าหนา่ยต ่าท่ีสดุ 
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4) การสง่เสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการสื่อสารเพื่อสร้างความ
พงึพอใจต่อสนิค้าหรือบริการ โดยใช้เพื่อจูงใจให้เกิดความต้องการ เพื่อเตือนความจ าในผลติภัณฑ์
โดยคาดวา่จะมีอิทธิพลตอ่ความรู้สกึ ความเช่ือ พฤติกรรมการซือ้ การติดตอ่สือ่สารอาจใช้พนกังาน
ขายท าการขาย การติดต่อสื่อสารโดยไม่ใช้คน การสื่อสารประกอบไปด้วย การสง่เสริมการขายท่ี
มุ่งสูผู่้บริโภค การกระตุ้นจากพนกังานขาย และการกระตุ้นจากคนกลาง วิธีท่ีใช้ในการสื่อสารกับ
ลกูค้า เช่น นิตยสาร วิทยโุทรทศัน์ หรือป้ายโฆษณา การตลาดผา่นสื่ออิเลก็ทรอนิกส์และการขาย
ทางโทรศพัท์ 

5) บุคลากร (People) คนท่ีผ่านการคัดเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้
สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนักงานต้องมีความสุภาพ
เรียบร้อย สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว การเอาใจใสล่กูค้า บริการเป่ียมไปด้วยรอยยิม้ และ
ความเป็นกนัเองแก่ลกูค้าท่ีนา่ประทบัใจ 

6) การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ธุรกิจ
บริการจ านวนน้อยมากท่ีไม่มีลกัษณะทางกายภาพของบริการเข้ามาเก่ียวข้อง ดงันัน้สว่นประกอบ
ท่ีเป็นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏอยู่บ้างก็จะมีผลต่อการตดัสินใจของลกูค้า หรือผู้ ใช้บริการ 
เช่น การจดัสถานท่ีความสะอาด แสงสวา่ง รูปแบบร้าน สิง่อ านวยความสะดวก เป็นต้น 

7) กระบวนการให้บริการ (Process) ในกลุม่ธุรกิจบริการ กระบวนการในการสง่
มอบบริการมีความส าคัญเช่นเดียวกับเร่ืองทรัพยากรบุคคล แม้ว่าผู้ ให้บริการจะครอบคลุมถึง
นโยบาย และกระบวนการท่ีน ามาใช้ระดบัการใช้เคร่ืองจักรกลในการให้บริการ เช่น การรับช าระ
เงิน 

ฟิลิปส์ คอตเลอร์ (Kotler Philip, 2003) กล่าวว่าส่วนประสมทางการตลาดว่าเป็น
กลุม่ของเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีองค์กรใช้ในการปฏิบติัตามวตัถุประสงค์ทางการตลาดในตลาด
กลุม่เปา้หมายและมีอิทธิพลตอ่ความต้องการซือ้หรือใช้บริการในตวัผลติภณัฑ์นัน้ 

ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของสินค้านัน้โดยพืน้ฐานจะมีอยู่ 4 
ประการได้แก่ ผลติภณัฑ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหนา่ย และการสง่เสริมการตลาด (Kotler  Philip, 
2000) แต่ส าหรับธุรกิจบริการ สว่นประสมทางการตลาดจะมีความแตกต่างจากสว่นประสมทาง
การตลาดของสนิค้าทัว่ไป กลา่วคือจะต้องมีการเน้นถึงพนกังาน กระบวนการในการให้บริการ และ
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ซึ่งทัง้สามส่วนประสมเป็นปัจจัยหลกัในการสง่มอบบริการ ดงันัน้ส่วน
ประสมทางการตลาดของการบริการจึงประกอบด้วย 7P’s ดงันี ้ 
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1) ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ (Product) หมายถึง สิ่งท่ีน าเสนอกับตลาดเพื่อ
ความสนใจ ความอยากได้ การใช้ หรือการบริโภคท่ีสามารถตอบสนองความต้องการ หรือความ
จ าเป็น การตัดสินใจในลกัษณะของผลิตภัณฑ์และการบริการจะได้รับอิทธิพลจากพฤติกรรม
ผู้บริโภค วา่มีความต้องการผลติภณัฑ์ท่ีมีคณุสมบติัอะไรบ้าง แล้วนกัการตลาดจึงน ามาก าหนดกล
ยทุธ์ผลติภณัฑ์ด้านตา่ง ๆ ดงันี ้

1.1) ขนาดรูปร่างลกัษณะและคณุสมบติัท่ีผลติภณัฑ์ควรมี 
1.2) การบรรจุหีบหอ่ของผลติภณัฑ์ 
1.3) ลกัษณะการให้บริการท่ีส าคญัตอ่ผู้บริโภค 
1.4) การได้รับประกนัถึงคณุภาพของสนิค้า 
1.5) ลกัษณะของผลติภณัฑ์สว่นประกอบท่ีเก่ียวข้อง 

2) ด้านราคา (Price) หมายถึง สิง่ท่ีบุคคลจ่ายส าหรับสิ่งท่ีได้มาซึ่งแสดงถึงมลูค่า
ในรูปเงินตราหรืออาจจะหมายถึงจ านวนเงินและหรือสิ่งอ่ื นท่ีจ าเป็นต้องใช้ เพื่อให้ได้มาซึ่ง
ผลิตภัณฑ์และบริการนักการตลาดต้องตัดสินใจเปรียบเทียบราคากับผลิตภัณฑ์และบริการ 
ลกัษณะความแตกต่างของผลิตภัณฑ์และความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ
ผู้บริโภคท าให้เกิดมูลค่าในตวัสินค้า ผู้บริโภคท าการตดัสินใจซือ้ก็ต่อเม่ือมูลค่าท่ีสง่มอบให้ลกูค้า
มากกวา่ต้นทนุหรือราคาของสนิค้านัน้ดงันี ้

2.1) ผู้บริโภคมีการรับรู้ราคาวา่เหมาะสมกบัผลติภณัฑ์และบริการ 
2.2) ผู้บริโภครู้สกึถึงความแตกตา่งระหวา่งผลติภณัฑ์และบริการตา่ง ๆ 
2.3) การลดราคาเป็นการกระตุ้นการตดัสินใจระหวา่งแนะน าผลิตภณัฑ์และ

บริการ 
2.4) มลูคา่สว่นลดท่ีให้กบัผู้ ท่ีซือ้ผลติภณัฑ์และบริการ 

3) ด้านสถานท่ี (Place) หมายถึง ความสะดวกในการเข้าถึงสถานท่ีนัน้ โดยสร้าง
อรรถประโยชน์ด้านเวลา สถานท่ี ความเป็นเจ้าของ หรืออาจหมายถึงโครงสร้างของช่องทาง เพื่อ
ไปซือ้ผลติภณัฑ์และบริการการตดัสนิใจในด้านสถานท่ีจะได้รับอิทธิพลจากพฤติกรรมผู้บริโภคดงันี ้

3.1) ลกัษณะโครงสร้างของช่องทาง 
3.2) สถานท่ีและปริมาณท่ีสามารถให้บริการ 
3.3) ความจ าเป็นในการควบคมุธุรกิจการจ าหนา่ย 
3.4) ภาพลกัษณ์และเอกลกัษณ์ของร้านค้าท่ีควรสร้างขึน้มา 
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4) ด้านการสง่เสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อสื่อสารเก่ียวกับ
ข้อมูลระหวา่งผู้ขายและลกูค้า เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมต่อลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ โดยใช้
การติดตอ่สือ่สารเพื่อจูงใจและเตือนความทรงจ าลกูค้าซึง่มีการสง่เสริมการตลาด 5 กลยทุธ์ดงันี ้

4.1) กลยทุธ์การโฆษณา โดยการใช้สือ่โฆษณาท่ีดีและเหมาะสมท่ีสดุ 
4.2) กลยทุธ์การขายตรง โดยใช้พนกังานท่ีเน้นคณุสมบติัส าคญัของพนกังาน

ขาย 
4.3) กลยุทธ์การส่งเสริมการขาย คือประเภทของการส่งเสริมการขายท่ี

เหมาะสม 
4.4) กลยุทธ์การให้ข่าวและประชาสมัพันธ์ โดยเน้นถึงสื่อท่ีควรใช้ในการ

ประชาสมัพนัธ์ 
4.5) กลยุทธ์การตลาดทางตรง โดยพิจารณาถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสนิใจ

ผา่นการตลาดทางตรงสว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของสินค้านัน้โดยพืน้ฐานมีอยู ่
4P’sตามท่ีได้กลา่วไปแล้วและส าหรับ 3P’s ท่ีเพิ่มมาในธุรกิจบริการสามารถอธิบายได้ดงันี ้(ชัย
สมพลชาวประเสริฐ, 2548) 

5) ด้านบุคลากร (People) จะประกอบด้วยบุคคลทัง้หมดในร้านค้านัน้ซึ่งจะรวม
ตัง้แต่ผู้ จัดการร้านพนักงาน ผู้ ให้บริการในทุกระดบั ซึ่งบุคคลดังกล่าวมีผลต่อคุณภาพของการ
ให้บริการ ผู้จัดการร้านมีสว่นส าคญัอยา่งมากในการก าหนดนโยบายในการให้บริการ การก าหนด
อ านาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบของผู้ให้บริการในทกุระดบั กระบวนการในการให้บริการรวมถึง
การแก้ไขปรับปรุงการให้บริการ ผู้ให้บริการเป็นบุคคลท่ีต้องพบปะและให้บริการกบัลกูค้าโดยตรง 
และพนักงานในส่วนสนับสนุน ท าหน้าท่ีให้การสนับสนุนงานด้านต่าง ๆ ท่ีจะท าให้บริการนัน้
ครบถ้วนสมบูรณ์ 

6) ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) เป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
ความส าคญัมาก โดยอาจใช้เคร่ืองมือท่ีทนัสมัยในการท าให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบ
บริการท่ีมีคุณภาพได้ ซึ่งในแต่ละขัน้ตอนต้องประสานเช่ือมโยงกันอย่างดีหากมีขัน้ตอนใดไม่ดี
แม้แตข่ัน้ตอนเดียว ยอ่มท าให้การบริการไม่เป็นท่ีประทบัใจแก่ลกูค้า 

7) ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) ได้แก่ สถานท่ีตัง้ของร้าน 
ชัน้วางสนิค้า เคร่ืองมือและอุปกรณ์ กาตกแตง่สถานท่ี ลานจอดรถ ปา้ยราคา แบบฟอร์มตา่ง ๆ ซึ่ง
เป็นสิ่งท่ีลูกค้าใช้เป็นเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ กล่าวคือ ลูกค้าจะอาศัย
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สิง่แวดล้อมทางกายภาพเป็นปัจจัยหนึง่ในการเลือกใช้บริการ ดงันัน้สิง่แวดล้อมทางกายภาพยิ่งมี
เอกลกัษณ์ก็ยิ่งเป็นท่ีนา่สนใจนา่เข้าไปใช้บริการมากขึน้ 

ธีรกิติ นวรัตน ณ  อยุธยา (2549) กล่าวถึงส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ประกอบด้วยองค์ประกอบหลกั 7P’s) ดงัตอ่ไปนี ้

1) ผลิตภัณฑ์บริการ (Product) สิ่งหนึ่งสิ่งใดท่ีน าเสนอแก่ตลาดเพื่อตอบสนอง
ความต้องการลกูค้า และต้องสร้างคุณคา่ให้เกิดขึน้ ผลติภณัฑ์บริการจะใช้กบัธุรกิจทกุประเภทท่ีมี
การให้บริการ เช่น ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจทอ่งเท่ียว ธุรกิจร้านอาหาร เป็นต้น ธุรกิจเหลา่นีจ้ะให้บริการ
ตามความต้องการของลกูค้าท่ีมาขอรับบริการ ซึง่จะแตกตา่งกนัไปขึน้อยูก่บัประเภทของธุรกิจ 

2) การก าหนดราคาบริการ (Price) ต้นทุนทัง้หมดท่ีลูกค้าต้องจ่ายในการ
แลกเปลี่ยนกับผลิตภัณฑ์ หรือผลิตภัณฑ์บริการ ซึ่งรวมถึงระยะเวลาท่ีต้องใช้ในการผลิตหรือ
ให้บริการ คา่จ้างแรงงาน การใช้ความคิดการสร้างสรรค์ นวตักรรม จ านวนการผลติ ความยากงา่ย
ในการจดัหาวตัถดิุบ และผลตอบแทนท่ีต้องการด้วย สิ่งตา่ง ๆ เหลา่นีจ้ะน ามาค านวณต้นทนุ แล้ว
ก าหนดเป็นราคาท่ีเป็นตวัเงิน ซึง่ลกูค้าจะต้องจ่ายเพื่อแลกกบัผลติภณัฑ์ท่ีต้องการ 

3) การจัดจ าหน่าย (Place) เป็นกระบวนการท างานท่ีจะท าให้สินค้าหรือบริการ
ไปสู่ตลาด เพื่อให้ผู้บริโภคสินค้าหรือบริการตามต้องการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และมีต้นทุน
ค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานต ่า ช่องทางการจัดจ าหน่าย มีหลายรูปแบบ เช่น การติดต่อทาง
โทรศพัท์ การติดตอ่ ณ สถานท่ีท่ีผู้คนนิยม การติดตอ่ไม่จ ากดัเวลา เป็นต้น 

4) การสื่อสารการตลาดบริการ (Promotion: Communication of the services) 
เป็นการสื่อสารการตลาด เพื่อให้แน่ใจว่าผู้บริโภคท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายเข้าใจและทราบถึงคุณค่า
ของสนิค้าท่ีเสนอขาย เป็นความพยายามจูงใจให้เกิดความชอบในสินค้าและเกิดพฤติกรรมอย่าง
ถกูต้อง การสง่เสริมการตลาดประกอบด้วย การโฆษณา การประชาสมัพนัธ์ การสง่เสริมการขาย 
การขายโดยพนกังานขาย และการตลาดทางตรง 

5) กระบวนการในการให้บริการ (Processes) หมายถึง ขัน้ตอนหรือกระบวนการ
ในการให้บริการ รวมถึงวิธีการท างานซึง่เก่ียวข้องกบัการผลติและน าเสนอบริการให้กบัลกูค้า 

6) หลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สิ่งแวดล้อมท่ีเก่ียวกับ
การให้บริการ สถานท่ีท่ีลกูค้าและกิจการมีปฏิสมัพนัธ์กัน และองค์ประกอบตา่ง ๆ ท่ีจับต้องได้ ซึ่ง
ท าหน้าท่ีช่วยอ านวยความสะดวกหรือสือ่สารบริการนัน้ 
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7) บุคคล (People) หมายถึง ปัจจยัทางด้านบุคคลทัง้หมดท่ีมีสว่นร่วมในการสง่
มอบบริการ ซึง่จะมีผลกระทบตอ่การรับรู้ของลกูค้าด้วย ซึง่ในท่ีนีไ้ด้แก่ ทรัพยากรบุคคลของกิจการ
ลกูค้าและลกูค้าคนอ่ืน ๆ ท่ีอยูใ่นสถานบริการแหง่นัน้ด้วย 

จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวดงักล่าวผู้วิจัยได้น าสว่นประสมทางการตลาดของศิ
ริวรรณ เสรีรัตน์ มาใช้ในการศึกษาครัง้นีเ้น่ืองจากส่วนประสมการตลาดจะบอกถึงจุดแข็งและ
จุดอ่อนของธุรกิจ ซึ่งสามารถน าข้อมูลเหล่านีไ้ปประกอบการตัดสินใจวางกลยุทธ์ได้ต่อไปใน
อนาคตและยังครอบคลุมถึงผลิตภัณฑ์ท่ีเป็นทัง้ตัวสินค้าและผลิตภัณฑ์บริการอีกด้วย ซึ่ง
ประกอบด้วย 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ี ด้านการสง่เสริมการขาย ด้าน
กระบวนการ ด้านบุคคล และด้านลกัษณะทางกายภาพ 

 
4. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจซือ้ 

4.1 การตัดสินใจซือ้ 
การตัดสินใจใช้บริการหรือตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์นับว่าเป็นขัน้ตอนท่ีส าคัญอีก

ขัน้ตอนหนึ่งในการด าเนินธุรกิจเพราะธุรกิจจะประสบความส าเร็จได้ก็ด้วยการอุปการคุณจาก
ลูกค้านั่นเองหากลูกค้าได้รับความพึงพอใจทุกอย่างทุกขัน้ตอนแต่ผู้ ประกอบการไม่ได้น า
กระบวนการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์มาใช้กบัลกูค้าย่อมท าให้พลาดโอกาสท่ีจะประสบความส าเร็จ
ในการจ าหน่ายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ได้เช่นกันผู้ วิจัยได้รวบรวมแนวคิดทฤษฎีของผู้ เช่ียวชาญไว้
ดงันี ้

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2543) กล่าวว่ากระบวนการตัดสินใจซือ้ของผลิตภัณฑ์
โดยทัว่ไปผู้บริโภคจะเกิดกระบวนการซือ้ได้นัน้ ผู้บริโภคจะต้องผ่านกระบวนการ 5 ขัน้ ซึ่งเรียกว่า
กระบวนการตัดสินใจซือ้ได้แก่ การรับรู้ความต้องการหรือปัญหา การค้นหาข้อมูล การประเมิน
ทางเลอืก การตดัสนิใจซือ้ และพฤติกรรมภายหลงัการซือ้ โดยมีรายละเอียดดงันี ้

1) รับรู้ความต้องการ (Need Recognition) หรือการรับรู้ปัญหา (Problem 
Recognition) การรับรู้ความต้องการและปัญหา หมายถึง ผู้บริโภคเกิดการรับรู้ถึงความต้องการ
ผลติภณัฑ์โดยอาจจะเกิดขึน้เอง เกิดจากสิง่กระตุ้นทางการตลาด หรือความต้องการภายในบุคคล
เช่น ความหิว ความเจ็บปวด ความกระหาย ความต้องการทางเพศ ฯลฯ และความต้องการท่ี
ปรารถนา (Aegvired Needs) ซึง่เป็นความต้องการด้านจิตวิทยา (Psychological Needs) รับการ
สือ่สารทางการตลาดสามารถใช้การโฆษณา การสง่เสริมการขายการประชาสมัพนัธ์และการขาย
โดยบุคคล เพื่อเป็นสิ่งกระตุ้นเพื่อให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการในตัวผลิตภัณฑ์ยกตัวอย่างเช่น 
งานโฆษณาสินค้าแชมพูแพนทีนสูตรขจัดรังแค โดยงานโฆษณานัน้ ต้องพยายามสื่อสารให้
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ผู้บริโภครับรู้ถึงปัญหารังแคท่ีหนังศีรษะนัน้เป็นปัญหาท่ีท าให้เสียบุคลิกภาพ ดงันัน้การท่ีจะให้
ผู้บริโภคท่ีเป็นผู้ ท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดีจึงจ าเป็นต้องใช้แชมพูยี่ห้อแพนทีนในการแก่ปัญหารังแคท่ีหนงั
ศีรษะ 

2) ค้นหาข้อมูล (Information Search) การค้นหาข้อมลูเป็นขัน้ตอนท่ีผู้บริโภคจะ
แสวงหาข้อมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ์เพื่อหาว่าผลิตภัณฑ์ใดท่ีสามารถแก้ไขปัญหาดังกล่าวให้กับ
ผู้บริโภคได้โดยผู้บริโภคจะใช้แหลง่ข้อมลูในการสรรหาข้อมลูเก่ียวกบัผลติภณัฑ์ดงันี  ้

2.1) แหลง่บุคคล (Personal Sources) เช่น ครอบครัว เพื่อน เพื่อนบ้าน คน
รู้จกั 

2.2) แหล่งการค้า (Commercial Sources) เช่น สื่อการ โฆษณา พนักงาน
ขาย ตวัแทนการค้า การแสดงสนิค้า 

2.3) แหลง่ชุมชน (Public Source) เช่น สือ่มวลชน องค์การคุ้มครองผู้บริโภค 
2.4) แหล่งประสบการณ์ (Experiential) เช่น การใช้ผลิตภณัฑ์ตัวอย่างการ

สาธิตการใช้ผลติภณัฑ์ 
2.5) แหลง่ทดลอง (Experimental) เช่น หน่วยงานวิจยัผลติภณัฑ์ ส านกังาน

คุ้มครองผู้บริโภค ศนูย์วิจัยผลิตภณัฑ์ส าหรับการสื่อสารการตลาด ผู้บริโภคจะพิจารณาข้อมลูของ
ผลิตภัณฑ์โดยอาศัยแหล่งข้อมูลดังกล่าวข้างต้น เพื่อเป็นแนวทางในการตัดสินใจซือ้สินค้า
แหลง่ข้อมูลจะมีอิทธิพลต่อผู้บริโภคแตกต่างกันตามลกัษณะของผลิตภัณฑ์เช่น การเลือกซือ้ยา
สระผมของวัยรุ่นแหล่ง ข้อมูล ท่ีมีอิทธิพลต่อผู้บริโภคก็คือ สื่อมวลชนและเพื่อนสนิท เน่ืองจาก
บุคคลในวยันีจ้ะมีพฤติกรรมในการตดัสนิใจซือ้ผลิตภณัฑ์ตามเพื่อน เพราะเพื่อนมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสนิใจซือ้ของวยัรุ่นสงูมาก 

3) การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) การประเมินผล
ทางเลือกเป็นขัน้ตอนท่ีผู้บริโภคได้ข้อมูลแล้วเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ว่าผลิตภัณฑ์ใดมีคุณสมบัติ  
สว่นประกอบและคณุภาพท่ีดี โดยผู้บริโภคจะมีแนวคิดในการประเมนผลผลติภณัฑ์ดงันี ้

3.1) คุณสมบัติผลิตภัณฑ์ (Product Attributes) เช่น สบู่มีคุณสมบัติคือ มี
กลิน่หอม ถนอมผิว ปอ้งกนัเชือ้แบคทีเรีย หรือพดัลมมีคุณสมบติั สามารถตัง้เวลาปิด-เปิดได้กินไฟ
น้อยท ามาจากพลาสติกเกรด A ซึ่งคุณสมบัติต่าง ๆ เหลา่นีล้้วนท าให้ผู้บริโภคเกิดความสนใจใน
ตวัผลติภณัฑ์ 

3.2) ความน่าเช่ือถือเก่ียวกบัตรา และผลิตภณัฑ์ เช่น น า้หอมยี่ห้อมิสทีนกับ
น า้หอมยี่ห้อกชุช่ี ซึง่ความนา่เช่ือถือของน า้หอมทัง้ 2 ชนิดนัน้มีความแตกตา่งกนั 
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3.3) ส าหรับวิธีการสือ่สารการตลาดสามารถน าคุณสมบติัของผลติภณัฑ์และ
ความนา่เช่ือถือในตราสนิค้ามาเป็นสิง่กระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์ได้ 

4) การตดัสนิใจซือ้ (Purchase Decision) การตดัสินใจซือ้เป็นขัน้ตอนท่ีผู้บริโภค
จะตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ท่ีเขาชอบมากท่ีสดุ หลงัจากท่ีได้ประเมินผลการเลือกตามข้อมูลท่ีมีอยู ่
ซึ่งการตัดสินใจซือ้ของแต่ละบุคคลจะมีการปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงได้ ดังนัน้นักการสื่อสาร
การตลาด ต้องใช้ความพยายามเพื่อท่ีจะท าความเข้าใจต่อพฤติกรรมการซือ้ แล้วน าไปเป็น
แนวทางในการวางแผนการสือ่สารการตลาดในการให้ข้อมูล หรือเหตุผลสนบัสนุนต่าง ๆ ทัง้นีเ้พื่อ
เป็นการลดความเสีย่งให้กบัผู้บริโภค 

5) พฤติกรรมหลังการซือ้ (Post Purchase Decision)  พฤติกรรมหลังการซือ้ 
เป็นขัน้ตอนหลังจากท่ีได้ตัดสินใจซือ้และทดลองใช้ผลิตภัณฑ์แล้ว ทางด้านผู้ บ ริโภคจะมี
ประสบการณ์เก่ียวกับความชอบ หรือไม่ชอบตอ่ผลติภณัฑ์ส าหรับประสบการณ์เก่ียวกบัตราสนิค้า
นัน้จะมีผลต่อความชอบหรือพอใจในตัวผลิตภัณฑ์ด้วย ถ้าตราผลิตภัณฑ์นีส้ามารถสร้างความ
พอใจให้กับผู้บริโภค หลงัจากท่ีได้ทดลองใช้แล้ว ก็จะท าให้เกิดซือ้ผลิตภณัฑ์ซ า้อีก ดงันัน้วิธีการ
สื่อสารการตลาดในกรณีท่ีใช้วิธีการโฆษณาจึงจ าเป็นต้องโฆษณาให้สอดคล้องกับคุณภาพของ
สินค้า ซึ่งจะท าให้เกิดความพอใจแก่ผู้ บริโภคในตราสินค้า ถ้าโฆษณาท่ีมีความเกินจริงและ
ผู้บริโภคได้ทดลองใช้ผลติภณัฑ์แล้วไม่เห็นผลอย่างท่ีโฆษณาไว้สิง่เหลานีก็้จะท าให้ผู้บริโภคเลกิซือ้
ผลติภณัฑ์ตอ่ไปในอนาคตอีกด้วย 

4.2 กระบวนการตัดสินใจซือ้ของผู้บริโภค 
Joel R. Evans and Barry Berman (1990) กระบวนการตัดสินใจซือ้ของผู้บริโภค

ประกอบด้วย 2 สว่น สว่นแรก เป็นกระบวนการตดัสนิใจ (decision process) ของผู้ซือ้เอง สว่นท่ี
สอง เป็นปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อกระบวนการตัดสินใจซื อ้  ( factor affecting the process)
กระบวนการตดัสินใจซือ้ประกอบด้วย 6 ขัน้ตอน ได้แก่การรับรู้สิ่งเร้า การรับรู้ปัญหา การค้นหา
ข้อมูล การประเมินทางเลือกการตดัสินใจซือ้ และพฤติกรรมหลงัการซือ้ สว่นปัจจยัท่ีมีผลกระทบ
ต่อกระบวนการตัดสินใจซือ้ ได้แก่ปัจจัยท่ีเก่ียวกับลกัษณะประชากร หรือประชากรศาสตร์และ
ปัจจยัทางสงัคมและปัจจยัทางสงัคมและจิตวิทยา 

Joel R. Evans and Barry Berman (1990) ได้เพิ่มเติมว่า กระบวนการตัดสินใจซือ้
ของผู้บริโภคโดยทัว่ไปจะผา่นไปตามขัน้ตอนตา่ง ๆ 6 ขัน้ตอน คือ 

1) การรับสิง่เร้า (stimulus) สิ่งเร้า หมายถึง สิง่กระตุ้น (cue) หรือแรงขบั (drive) 
เพื่อจูงใจหรือเร่งเร้าให้บุคคลเกิดความต้องการท่ีจะกระท าบางสิ่งบางอย่าง สิง่เร้านีอ้าจเกิดจาก
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สงัคม (social cue) เช่นการได้พูดคุยกับเพื่อนๆ ร่วมงาน สมาชิกในครอบครัว และสมาชิกอ่ืน ๆ 
จากการพบปะพูดคุยสงัสรรค์ดงักลา่วก็จะท าให้เกิดสิง่จูงใจขึน้กับผู้บริโภคได้ลกัษณะส าคญัของ
สิง่เร้าทางสงัคม คือ เกิดจากความสมัพนัธ์กนัระหวา่งบุคคล ไม่ใช่เกิดจากผู้ขาย มีดงันี ้

1.1) สิ่งเร้าชนิดท่ีสองเกิดจากโฆษณาสิน ค้า (commercial cue) โดย
บริษัทผู้ผลิตพ่อค้าส่ง พ่อค้าปลีก หรือผู้ ขายอ่ืน ๆ จุดมุ่งหมายของการโฆษณาสินค้าก็เพื่อให้
ผู้บริโภคเกิดความสนใจในผลิตภณัฑ์หรือบริการบางอย่าง ข้อความโฆษณา การขายโดยบุคคล 
และการสง่เสริมการขายก็เป็นสิ่งเร้าประเภทการโฆษณา สิ่งเร้าเหลา่นีบ้างทีอาจจะไม่ได้รับความ
เช่ือถือเท่ากับสิ่งเร้าทางสงัคมท่ีกลา่วมาแล้ว เพราะผู้บริโภคตระหนกัดีว่าเป็นสิ่งเร้าท่ีผู้ขายเป็นผู้
ควบคุมหรือก าหนดขึน้ เช่น ข้อความโฆษณาสินค้าในหนังสือพิมพ์จะมีน า้หนักน้อยกว่าเพื่อ
แนะน า 

1.2) สิง่เร้าชนิดท่ีสามเป็นสิง่เร้าท่ีไม่ใช่ การโฆษณา (noncommercial cue) เช่น 
ขา่วสารหรือเอกสารตา่ง ๆ ของรัฐบาล หรือรายงานของผู้บริโภค สิง่เร้าเหลา่นีไ้ด้รับความเช่ือถือสงู 
เพราะให้ข้อเท็จจริงไม่ล าเอียง หรือไม่เก่ียวกบัผู้ขาย 

1.3) สิ่งเร้าชนิดท่ีสี่เกิดจากแรงกระตุ้นทางร่างกาย (physical drive) ท าให้
เกิดความรู้สกึต่าง ๆ เช่น รู้สึกหิว กระหาย รู้สกึร่อน รู้สึกหนาว และรู้สกึเจ็บปวด เป็นต้น สิ่งเร้า
ทัง้หมดท่ีกลา่วมาข่างต้นนีจ้ะเป็นสิ่งกระตุ้นต่อผู้บริโภคมากน้อยต่างกัน หากผู้บริโภคได้รับสิ่ง
กระตุ้นมากพอ กระบวนการตดัสินใจในขัน้ท่ีสองก็จะเกิดขึน้ หากสิง่กระตุ้นมีไม่มากนัก ผู้บริโภคก็
อาจจะไม่สนใจตอ่สิง่กระตุ้นนัน้ ในกรณีเช่นนีก้ระบวนการตดัสนิใจซือ้ในขัน้ท่ีสองก็จะไม่เกิดขึน้ 

2) การรับ รู้ปัญหา (problem awareness) ในขัน้การรับ รู้ปัญหานีแ้สดงว่า 
ผู้บริโภคยอมรับวา่ผลติภณัฑ์หรือบริการท่ีก าลงัพิจารณาซือ้นัน้ อาจจะแก้ปัญหาความขาดแคลน 
หรือความปรารถนาท่ียงัไม่ได้รับการตอบสนองของเขาได้ การยอมรับการขาดแคลนเกิดขึน้เม่ือ
ผู้บริโภคทราบว่า ผลิตภัณฑ์หรือบริการจ าเป็นจะต้องซือ้ใหม่ เช่น เสือ้ผ้า รองเท้า วิทยุ หรือ
โทรทศัน์อาจจะช ารุดเสยีหายเพราะใช้มานาน สิ่งของบางอย่างอาจใช้หมดเช่น ใบมีดโกน กาแฟ 
น า้มนั บริการบางอย่างอาจจะถึงเวลาท่ีจะไปรับบริการ เช่น การตดัผม การไปพบทนัตแพทย์เพื่อ
ตรวจฟัน เป็นต้น จากตวัอย่างดงักลา่ว ท าให้ผู้บริโภคยอมรับความจ าเป็นท่ีจะต้องซือ้ผลติภณัฑ์
และบริการมาเติมให้เต็มใหม่ สว่นการยอมรับถึงความปรารถนาหรือความต้องการท่ียงัไม่ได้ รับ
การตอบสนองเกิดขึน้ เม่ือผู้บริโภคทราบว่า ผลิตภณัฑ์หรือบริการ เป็นสิ่งท่ีเขาไม่เคยซือ้มาก่อน
และผลิตภัณฑ์หรือบริการดังกล่าวนัน้ อาจจะท าให้เพิ่มจินตภาพแห่งตน (self-image)สถาน
รูปร่างหรือความรู้ของเขาให้สงูขึน้ เช่น ศลัยกรรมตกแต่ง การปลกูผม หรือรถยนต์หรูหรา เป็นต้น 
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การรับรู้ปัญหาทัง้สองอย่างนี ้ผู้บริโภคจะพิจารณาตัดสินใจเฉพาะปัญหาท่ีมีคุณค่าควรแก่การ
แก้ไขเทา่นัน้ และจะด าเนินการในขัน้ท่ีสามตอ่ไป สว่นปัญหาท่ีไม่มีคณุคา่พอก็จะรีรอหรือเลกิไปใน
ขัน้นี ้

3) การค้นหาข้อมูล (information search) ภายหลงัจากผู้บริโภคได้ตัดสินใจว่า 
ความขาดแคลนหรือความปรารถนาท่ียงัไม่ได้รับการตอบสนองมีคุณค่าท่ีจะได้รับการพิจารณา
ตอ่ไป การรวบรวมข้อมลูเก่ียวกบัสิ่งท่ีจะซือ้ก็จะกระท าในขัน้นีก้ารรวบรวมข้อมลู อาจจะกระท าได้
โดยการรวบรวมรายการสนิค้า และบริการทัง้หมดมาพิจารณา และพิจารณาทางเลอืกแต่ละอย่าง 
การค้นหาข้อมูลนีอ้าจจะได้รับมาจากตัวผู้ บริโภคเอง หรือจากแหล่งภายนอก ผู้ บริโภคท่ีมี
ประสบการณ์ในการซือ้มาก ๆ ก็จะอาศยัความจ าเป็นเคร่ืองช่วยพิจารณาวา่ผลติภณัฑ์หรือบริการ
ใดควรจะน ามาพิจารณาเป็นทางเลอืก นัน่คือควรจะซือ้ยี่ห้อ A ยี่ห้อ B หรือยี่ห้อ C สว่นผู้บริโภคท่ี
มีประสบการณ์ในการซือ้น้อย ก็จะรวบรวมข้อมูลโดยอาศัยจากแหล่งภายนอกเพื่อก าหนด
ทางเลอืก เช่น อาจจะถามเพื่อ ฟังโฆษณาจากโทรทศัน์หรือวิทย ุหรืออาจค้นคว้าจากหนงัสือหรือ
เอกสารการพิมพ์ตา่ง ๆ เป็นต้น 

4) การประเมินทางเลือก (evaluation of alternatives) ภายหลงัจากผู้บริโภคได้
รวบรวมข้อมูลในขัน้ท่ีสามเพียงพอแล้ว ในขัน้นีผู้้ บริโภคก็จะประเมินทางเลือกเพื่อเลือกซือ้
ผลิตภณัฑ์หรือบริการอย่างใดอย่างหนึ่งจากรายการทางเลือกท่ีน ามาพิจารณานัน้ บางครัง้การ
เลอืกผลติภณัฑ์หรือบริการอาจจะกระท าได้อยา่งงา่ยดาย เม่ือผลติภณัฑ์หรือบริการท่ีให้เลอืกนัน้มี
ลกัษณะเดน่เป็นพิเศษเหนือผลติภณัฑ์หรือบริการอ่ืน เช่น ผลิตภณัฑ์นัน้คุณภาพดีเลศิ ราคาถกู ใน
กรณีนีก้ารตดัสินใจเลือกก็จะกระท าได้ทนัทีโดยอัตโนมัติ แต่บางครัง้การเลือกก็ไม่อาจกระท าได้
งา่ยๆ เช่นนัน้ ในกรณีเช่นนีผู้้บริโภคจะต้องพิจารณาประเมินทางเลอืกอยา่งรอบคอบก่อนตดัสนิใจ
เช่น อาจจะมีผลติภณัฑ์ 2 อยา่ง หรือมากกวา่มีลกัษณะน่าสนใจพอๆ กนั ในกรณีเช่นนีผู้้บริโภคก็
จะก าหนดเกณฑ์การเลือกขึน้มา เกณฑ์การตดัสนิใจเลือกโดยทัว่ไป ก็จะพิจารณาลกัษณะรูปร่าง
ของผลิตภัณฑ์ราคา สีสนั แบบสไตล์คุณภาพ ความปลอดภัย และใบรับประกันสินค้า เป็นต้น 
เกณฑ์เหลา่นีจ้ะน ามาใช้เพื่อจดัล าดบัทางเลอืก เพื่อตดัสนิใจซือ้ในขัน้ตอ่ไป 

5) การตัดสินใจซือ้ (purchase) ภายหลังจากผู้ บริโภคได้เลือกผลิตภัณฑ์หรือ
บริการจากทางเลือกหลายๆ ทางแล้ว ในขัน้นีผู้้บริโภคก็พร้อมท่ีจะซือ้ นัน่คือ การแลกเปลี่ยนเงิน
หรือสญัญาท่ีจะจ่ายเงินเพื่อได้มาซึ่งผลิตภัณฑ์และบริการตามท่ีต้องการ ในขัน้นีย้งัมีสิ่งท่ีต้อง
พิจารณาตดัสนิใจอีก 3 ประการ คือ สถานท่ีซือ้ (place of purchase) เงื่อนไขการซือ้ (terms) และ
ความพร้อมท่ีจะจ าหนา่ย (availability) หากองค์ประกอบทัง้ 3 อย่างนีเ้ป็นท่ีพอใจตกลงกนัได้การ
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ตดัสินใจซือ้ก็จะเกิดขึน้ แตห่ากมีสิ่งหนึ่งสิ่งใดไม่เป็นท่ีพอใจหรือไม่อาจจะรับได้ผู้บริโภคอาจจะไม่
ซือ้ แม้วา่จะพอใจในผลติภณัฑ์หรือบริการแล้วก็ตาม 

6) ผลิตภัณฑ์หรือบริการแล้ว พฤติกรรมหลงัจากซือ้บางอย่างก็จะตามมา คือ 
อาจซือ้เพิ่มขึน้หรืออาจประเมินการซือ้ท่ีได้ตัดสินใจซือ้ไปแล้ว ในหลายกรณี เม่ือผู้ซือ้ผลิตภณัฑ์
หรือบริการอย่างหนึ่งอย่างใดไปแล้ว ก็จะท าให้เกิดแรงดลใจท าให้การซือ้อีกอย่างหนึ่งตามมา 
ตวัอย่างเช่น การซือ้สทู แล้วซือ้เนคไท การซือ้บ้าน แล้วซือ้บริการประกันอัคคีภยั การซือ้รองเท้า 
แล้วซือ้ถุงเท้า และยาขดัรองเท้าเป็นต้น อย่างไรก็ตามบางครัง้ผู้บริโภคยงอาจจะประเมินการซือ้
ผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีซือ้ไปนัน้อีกครัง้หนึ่ง ผลิตภัณฑ์ท่ีซือ้ไปนัน้สามารถแก้ปัญหาตามท่ีเขา
ต้องการได้จริงตามค าโฆษณาหรือเปลา่ผลติภณัฑ์และบริการนัน้ใช้หมดไป และจะบอกกลา่วไปยงั
ผู้บริโภครายอ่ืน ๆ ท่ีมีความสนใจในผลิตภณัฑ์เดียวกนัตอ่ ๆ กนัไปในทางบวก ในทางตรงข้ามหาก
ไม่ได้รับความพอใจ ก็อาจจะหนัไปซือ้ผลิตภณัฑ์ยี่ห้ออ่ืน ตราอ่ืน และจะบอกกลา่วไปยงัผู้บริโภค
รายอ่ืน ๆ ในทางลบความไม่พอใจท่ีเกิดจากการซือ้จะมีผลให้เกิดความกังวลใจ (cognitive 
dissonance) เกิดความสงสยัวา่ท่ีเขาตดัสนิใจไปนัน้ เขาตดัสินใจถกูต้องหรือไม่ เขาอาจเกิดความ
เสียใจผิดหวงัท่ีได้ตดัสินใจเลือกซือ้ผลิตภณัฑ์นัน้แทนท่ีจะเลือกซือ้ ทางเลือกอ่ืน ความรู้สกึเช่นนี ้
มกัจะเกิดขึน้เสมอ เม่ือผู้ซือ้สินค้าราคาแพง เช่น ซือ้บ้าน รถยนต์เคร่ืองเฟอร์นิเจอร์หรือการซือ้ท่ีมี
ทางเลอืกหลายๆ ทาง เม่ือเขามีความรู้สกึเช่นนีเ้ขาก็จะพยายามลดความกังวลใจของเขา เช่นอาจ
ขายต่อหรือไม่ก็หาผู้สนับสนุนเขา ในฐานะนักการตลาดจะต้องตระหนกัว่า กระบวนการตลาด
ไม่ได้สิน้สุดลงเม่ือขายสินค้าไป ดังนัน้ในขัน้นีน้ักการตลาดจะต้องพยายามท าให้เขาเกิดความ
มัน่ใจวา่เขาตดัสนิใจซือ้ผลิตภณัฑ์หรือบริการไปนัน้ เป็นการตดัสินใจท่ีถูกต้องแล้ว ซึ่งอาจกระท า
ด้วยการให้บริการหลงัการขาย การติดตามผลทางโทรศพัท์การโฆษณาหรือประชาสมัพันธ์อย่าง
อ่ืน แสดงยอดขายท่ีผ่านมาหรือแสดงรายงานอ่ืน ๆ เป็นต้นทัง้นีเ้พื่อท าให้ผู้ซือ้เกิดความสบายใจ
มัน่ใจ เพื่อให้เขาเป็นลกูค้าขาประจ าของเราในอนาคต ท าให้เขากลบัมาซือ้ซ า้อีก 

Henry Assael (1990) ปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อกระบวนการตัดสินใจ ดังได้กล่าว
มาแล้วในตอนต้น การตดัสนิใจซือ้ผลิตภณัฑ์และบริการของผู้บริโภคได้มีปัจจยัอ่ืนเข้ามาเก่ียวข้อง
ด้วย ปัจจัยท่ีส าคัญท่ีมีผลกระทบ ต่อกระบวนการตัดสินใจ ได้แก่ ปัจจัยท่ีเก่ียวกับลักษณะ
ประชากร หรือประชากรศาสตร์ปัจจัยทางสังคมและจิตวิทยา ปัจจัยเหล่านีไ้ด้แทรกซึมอยู่ใน
ความรู้สกึนกึคิดของผู้บริโภค ซึ่งผู้บริโภคได้น ามาใช้ในกระบวนการตดัสินใจซือ้ทกุขัน้ตอน ปัจจัย
เหล่านีไ้ม่เพียงแต่มีประโยชน์ส าหรับการตลาดในการปรับกลยุทธ์การตลาดให้สอดคล้องกับ
ผู้บริโภคเทา่นัน้ แตย่งัช่วยให้กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผู้บริโภคดียิ่งขึน้ตวัอยา่ง เช่น ผู้ช่วยวยัรุ่น
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ซึง่เข้าไปร่วมกิจกรรมทางสงัคมและชอบออกนอกบ้าน จะใช้กระบวนการตดัสนิใจซือ้แตกต่างจาก
ผู้ชายกลางคนท่ีชอบอยู่กับบ้านและเก็บตวั ฝ่ายแรกจะใช้แหลง่ข้อมูลทางสงัคมเป็นสว่นใหญ่ใน
การตัดสินใจซือ้ ในขณะท่ีฝ่ายหลังไม่ได้ใช้ ผู้ บริโภคท่ีร ่ ารวยมั่งคั่งจะผ่านการตัดสินใจใน
กระบวนการตดัสนิใจแต่ละขัน้ตอนรวดเร็ว มากกว่าผู้บริโภคท่ีมีรายได้ระดบัปานกลาง เพราะคน
ร ่ารวยความเสี่ยงทางด้านการเงินมีน้อยกว่า และบุคคลท่ีอยู่ภายใต้ความกดดันเร่ืองเวลา จะใช้
เวลาในการตดัสินใจผ่านกระบวนการตดัสนิใจเร็วกวา่คนท่ีมีเวลาอยา่งเพียงพอ เป็นต้น จากการท่ี
เราทราบวา่ปัจจัยเหลา่นีมี้ผลกระทบต่อกระบวนการตดัสนิใจซือ้อย่างไรแล้ว ผู้บริหารการตลาดก็
จะสามารถปรับกลยุทธ์การตลาดให้สอดคล้องกับตลาดเป้าหมายและพฤติกรรมในการซือ้ของ
ผู้บริโภคได้ กระบวนการตดัสนิใจซือ้ขอผู้บริโภคทัง้ 6 ขัน้ตอนนีมิ้ได้หมายความวา่ การตดัสนิใจซือ้
ผลิตภณัฑ์ทุกชนิดจ าเป็นจะต้องผ่านทัง้ 6 ขัน้ตอน แตข่ึน้อยู่กบัลกัษณะของผลิตภณัฑ์ท่ีจะซือ้อีก
ด้วย ผลิตภณัฑ์ท่ีมีความส าคญัต่อผู้ซือ้ และจ าเป็นจะต้องพิจารณาไตร่ตรองอย่างรอบคอบก่อน
ตดัสินใจซือ้ เช่น การซือ้บ้าน ซือ้รถยนต์หรือซือ้เคร่ืองคอมพิวเตอร์เป็นต้น ซึ่งนกัการตลาดเรียก
ลักษณะการซือ้ประเภทนีว้่า “ การซือ้ ท่ีมีความส าคัญต่อผู้ ซื อ้สูง ” หรือ “low-involvement 
purchases” การซือ้ลกัษณะนีโ้ดยปกติจะไม่ผา่นทกุขัน้ตอน แตจ่ะผา่นเพียง 2-3 ขัน้ตอนเทา่นัน้  

จากแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการตดัสนิใจซือ้ แสดงให้เห็นวา่ การตดัสนิใจซือ้ หมายถึง 
การยินยอมพร้อมใจท่ีจะซือ้หรือจ่ายเงินเพื่อแลกกับสินค้าอาจจะเป็นสินค้าท่ีมีตัวตนหรือการ
บริการก็ได้ 

 
5. ความรู้ทั่วไปเก่ียวกับบริการพร้อมเพย์ 

ธนาคารแห่งประเทศไทย (2559a) เก่ียวกับพร้อมเพย์. ออนไลน์. ได้ให้ข้อมูลพร้อม
เพย์ เป็นบริการทางเลอืกใหม่ให้ประชาชน ธุรกิจ และหน่วยงานตา่งๆ ใช้ในการโอนเงินและรับเงิน 
เป็นบริการเพิ่มจากการโอนเงินแบบเดิม ท่ีให้ประชาชนเลือกใช้ได้และท าให้ผู้ใช้มีความสะดวกมาก
ขึน้ เพราะระบบพร้อมเพย์จะใช้เลขประจ าตวัประชาชน หรือ หมายเลขโทรศพัท์มือถือของผู้ รับเงิน
แทนได้ ท าให้สะดวกและงา่ยตอ่การจดจ า จากเดิมท่ีต้องรู้เลขท่ีบญัชีเงินฝากธนาคารจึงจะโอนเงิน
ให้ได้ พร้อมเพย์จึงเป็นบริการทางเลอืกให้กบัประชาชน โดยทกุคนไม่จ าเป็นต้องมาลงทะเบียน แต่
ผู้ ท่ีมีการโอนเงินรับเงินบ่อย ๆ ควรมาลงทะเบียนใช้พร้อมเพย์ เพราะจะได้รับประโยชน์จาก
คา่ธรรมเนียมท่ีถกูลงมาก 
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5.1 ทางเลือกของบริการพร้อมเพย์ 
ธนาคารแห่งประเทศไทย (2559e) ทางเลือกของบริการพร้อมเพย์. ออนไลน์. ระบุว่า 

เพื่อเพิ่มทางเลือกและความสะดวกในการโอนและรับเงินให้ประชาชน และช่วยลดความเสี่ยงใน
การถือเงินสดท่ีอาจสญูหาย ลดภาระและต้นทนุในการบริหารจดัการและพิมพ์ธนบตัรของประเทศ  
ในระยะตอ่ไปรัฐบาลจะดูแลประชาชนด้านสวสัดิการโดยจ่ายเงินผา่นช่องทางพร้อมเพย์ด้วย ท าให้
ประชาชนได้รับเงินรวดเร็วและทั่วถึงประชาชนมีทางเลือกในการใช้บริการโอนเงินมากขึน้และ
สามารถใช้พร้อมเพย์ในชีวิตประจ าวนั ไม่ว่าจะเป็นการโอนเงินค่าเลา่เรียน ค่าบริการต่าง ๆ หรือ
การจ่ายค่าอาหาร และท่ีส าคญัด้วยค่าบริการท่ีถูกลงกว่าบริการโอนเงินแบบเดิม โดยเฉพาะการ
โอนเงินครัง้ละไม่เกิน 5,000 บาท จะไม่ต้องเสยีคา่ธรรมเนียมใด ๆ ไม่ว่าจะโอนไปยงัธนาคารไหน 
หรือ ณ จุดใดในประเทศ ถ้าโอนจ านวนมากขึน้ก็มีค่าธรรมเนียมเรียกเก็บบ้าง แต่มีเพดานไม่เกิน 
10 บาทตอ่รายการ 

5.2 วิธีใช้บริการพร้อมเพย์ 
ธนาคารแห่งประเทศไทย (2559f) วิธีใช้บริการพร้อมเพย์. ออนไลน์. ระบุว่า ผู้ ใช้ต้อง

มาลงทะเบียนเพื่อผูกบัญชีท่ีมีอยู่กับธนาคารนัน้เข้ากับเลขประจ าตัวประชาชน หรือ หมายเลข
โทรศพัท์มือถือ โดยธนาคารจะมีการตรวจสอบเอกสารหลกัฐานต่าง ๆ ว่าเป็นเจ้าของตวัจริง  ไม่มี
การปลอมแปลง เพื่อดูแลความปลอดภยัให้ประชาชน และหลงัจากลงทะเบียนแล้วธนาคารจะมี
การแจ้งยืนยันว่าผ่านการลงทะเบียนหรือไม่ ทุกธนาคารจะเปิดให้ลงทะเบียน ตัง้แต่วันท่ี 15 
กรกฎาคมนี ้เป็นต้นไป ผ่าน Mobile Banking, Internet Banking ตู้  ATM และสาขาธนาคาร โดย
ประชาชนสามารถมาลงทะเบียนเม่ือไหร่ก็ได้ ตามความสะดวกและความพร้อมของประชาชน ซึ่ง
ธนาคารบางแห่งท่ีมีความพร้อมได้เปิดลงทะเบียน ตัง้แต่ 1 กรกฎาคม 2559 ส าหรับผู้ ท่ีมีบญัชีเงิน
ฝากธนาคารหลายบญัชี ไม่จ าเป็นต้องมาลงทะเบียนพร้อมเพย์ทกุบญัชี แตอ่าจเลอืกบญัชีใดบญัชี
หนึง่ไว้ส าหรับรับเงินด้วยพร้อมเพย์ก็ได้ (ตวัอย่างกรณีนาย ก) หรือในกรณีท่ีอยากใช้พร้อมเพย์กับ
หลายบญัชี ก็สามารถเลือกผกูเลขประชาชนกบับญัชีท่ี 1 และผูกเบอร์โทรศพัท์มือถือกับบญัชีท่ี 2 
ก็ได้ (ตวัอย่างกรณีนาย ข และนาย ค)  และต้องระวงัว่าหมายเลขเดียวกนัผูกซ า้เกินกว่า 1 บญัชี
ไม่ได้ 

5.3 ความปลอดภยัของบริการพร้อมเพย์ 
ธนาคารแห่งประเทศไทย (2559d) ความปลอดภยัของบริการพร้อมเพย์. ออนไลน์. 

ระบุวา่ ระบบพร้อมเพย์มีการดแูลความปลอดภยัตัง้แต่ขัน้ตอนการลงทะเบียนท่ีรัดกุม การพฒันา
ระบบกลางท่ีมั่นคงปลอดภัย และการใช้งานของประชาชนผู้ โอนเงินอย่างถูกต้อง  มีรายละเอียด
ดงันี ้
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1) ลงทะเบียนรัดกุม: ธนาคารจะมีการตรวจสอบตวัตนของลกูค้าและความเป็น
เจ้าของหมายเลขโทรศัพท์มือถืออย่างรัดกุม นอกจากนี ้ธปท. ได้ก าชับให้ธนาคารปฏิบัติตาม
แนวทางท่ีก าหนดในการรับลงทะเบียนพร้อมเพย์ ซึง่ได้ออกไปเม่ือวนัท่ี 29 มิ.ย. 2559 เพื่อให้การ
ลงทะเบียนมีความปลอดภยั เป็นมาตรฐานและสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัประชาชน รวมทัง้ ธปท. มี
การตรวจสอบขัน้ตอนและการควบคุมดูแลระบบการลงทะเบียนพร้อมเพย์เป็นการเฉพาะ เพื่อให้
มัน่ใจในความมัน่คงปลอดภยัและความพร้อมใช้งาน 

2) ระบบกลางมั่นคงปลอดภยั: พร้อมเพย์เป็นระบบท่ีพฒันาเพิ่มจากระบบโอน
เงินท่ีใช้อยู่ปัจจุบัน จึงมีความปลอดภัยไม่ด้อยกว่าบริการโอนเงินในปัจจุบัน เป็นระบบท่ีเช่ือม
ระหวา่ง 

3) ธนาคารกับผู้ ให้บริการระบบกลางพร้อมเพย์ของประเทศ คือ บริษัท NITMX 
จึงเป็นระบบปิดท่ีมีการดูแลรักษาความปลอดภยัตามมาตรฐานสากล คนภายนอกไม่สามารถต่อ
เข้ากับระบบนีผ้่านช่องทาง Internet ทั่วไปได้ และ ธปท. ได้ติดตามดูแลการพัฒนาระบบด้าน
ความมัน่คงปลอดภยัด้วย  

นอกจากนี ้ได้มีการเตรียมการรองรับในด้านความปลอดภัย รวมถึงการดูแลระบบ
สารสนเทศ (IT) ในเร่ืองมาตรฐานความปลอดภยั มาตรฐานความถกูต้อง ความพร้อมใช้ของระบบ 
การดแูลการเข้าถึงข้อมลู การส ารองข้อมลู และการมีแผนรองรับกรณีฉกุเฉิน 

ระบบกลางของพร้อมเพย์ ได้ถกูออกแบบและพฒันาโดยบริษัทท่ีเป็นผู้ เช่ียวชาญด้าน
ระบบการช าระเงิน และเป็นผู้พัฒนาระบบการช าระเงินท่ีใช้ในประเทศต่าง ๆ ได้แก่ ระบบแบบ
เดียวกันกับพร้อมเพย์ท่ีประเทศอังกฤษ (ใช้มาเป็นเวลา 8 ปี) และสิงคโปร์ (2 ปี) โดยมีมาตรฐาน
ความปลอดภยัสงูระดบัสากล และยงัมีระบบติดตามและปอ้งกนัการทจุริตเพื่อเพิ่มความปลอดภยั
ด้วย  

ทัง้นี ้ผู้ ให้บริการระบบกลาง ได้ให้บริการในระบบท่ีมีมาตรฐานความปลอดภยัด้าน
เทคโนโลยีและสารสนเทศ ตามมาตรฐาน ISO-27001 ซึ่งเป็นท่ียอมรับในระบบสากล และมีการ
ตรวจสอบประเมินความปลอดภยัจากหนว่ยงานภายนอกท่ีได้รับการรับรองอีกชัน้หนึง่ 
ประชาชนโอนเงินอย่างถูกต้อง : นอกเหนือจากความปลอดภัยของระบบกลางแล้ว ได้มีการ
ออกแบบความปลอดภัยในส่วนของกระบวนการเข้าใช้งาน กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการท่ีทุกธนาคาร 
จะต้องมีการใสเ่ลขรหสัหรือ Password และมีการยืนยนัรายการก่อนท าการโอนทกุครัง้ 
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5.4 ข้อควรระวังของการใช้บริการพร้อมเพย์ 
ธนาคารแห่งประเทศไทย (2559c) ข้อควรระวงัของการใช้บริการพร้อมเพย์. ออนไลน์. ได้กลา่วถึง
ข้อควรระวงัของการใช้บริการพร้อมเพย์ ซึง่มีรายละเอียด ดงันี ้

1) ควรระมัดระวังรักษาอุปกรณ์ เช่น โทรศัพท์มือถือ หรือ Mobile Device ท่ีใช้
เช่ือมต่อท าธุรกรรมเก่ียวกับระบบพร้อมเพย์เป็นอย่างดี เพื่อไม่ให้ผู้ อ่ืนเอาไปใช้งาน เช่นเดียวกับ
การดแูลบตัรเครดิตหรือบตัร ATM 

2) ผู้ โอนเงินควรเรียนรู้ ศึกษา วิธีการใช้งานอย่างปลอดภัย เช่น การตรวจสอบ
ข้อมลูให้ถกูต้องก่อนการยืนยนัการโอนเงิน 

3) ควรมีความระมัดระวงัในการตัง้รหัส Username / Password ให้คาดเดาได้
ยากและไม่บอกรหสั Username / Password กบัผู้ อ่ืน หรือเขียนเอาไว้ในท่ีเปิดเผย 

ท่ีผา่นมาปัญหาสว่นใหญ่ท่ีเกิดขึน้ มักมีสาเหตุจากการหลอกลวงโดยคน ไม่ใช่เร่ือง
ของระบบงาน จึงต้องระมดัระวงักลโกงตา่ง ๆ ให้โอนเงินไปให้ หรือหลอกขอข้อมลูรหสั Username 
/ Password (ธนาคารแหง่ประเทศไทย, 2559) 

5.5 การดูแลลูกค้าของธนาคาร 
ธนาคารแห่งประเทศไทย (2559b) การดูแลลูกค้าของธนาคาร. ออนไลน์. ระบุว่า 

ธนาคารมีหน้าท่ีดูแลรับผิดชอบต่อลกูค้าพร้อมเพย์ เช่นเดียวกบัการดูแลลกูค้าท่ีใช้บริการ Mobile 
Banking, Internet Banking หรือ ATM ของธนาคาร ซึ่งในปัจจุบนัธนาคารมีกระบวนการท่ีดูแล
ลกูค้าอยู่แล้วในกรณีท่ีเกิดความผิดพลาด มีปัญหาหรือข้อโต้แย้งต่าง ๆ ตัวอย่างเช่น กรณีบัตร
เครดิตหายหรือโอนเงินทาง ATM ผิด ลกูค้าสามารถโทรมาแจ้งท่ี Call Center ของธนาคารซึ่งจะมี
เจ้าหน้าท่ีธนาคารมาดแูลช่วยเหลอืในรายละเอียด โดยทัว่ไปธนาคารจะมีก าหนดเวลาในการแก้ไข
เร่ืองร้องเรียนภายใน 7-14 วนั  

นอกจากนัน้ ธนาคารยงัมีหน้าท่ีต้องดูแลให้ลกูค้าได้รับทราบข้อมูลการใช้บริการท่ี
ครบถ้วนถกูต้อง และมีความเข้าใจก่อนการตดัสนิใจใช้บริการด้วย 

 
6. งานวจิัยที่เก่ียวข้อง 

นิภา บุญมี (2559) ได้ศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ต ของลกูค้าธนาคารออมสินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบว่า ปัจจัยท่ีมีผลตอ่การตดัสนิใจ
ใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต (Internet Banking) ของลูกค้าธนาคารออมสิน จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลพบว่า ลกูค้าท่ีใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต 
(Internet Banking) ท่ีมีเพศ อายุ การศึกษาและอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นต่อปัจจัยท่ีมีผลต่อ
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การตัดสินใจใช้บ ริการทางอินเทอร์เน็ต (Internet Banking)ของธนาคารออมสิน จังหวัด
ประจวบคีรีขนัธ์ โดยรวมไม่แตกต่างกนั พบวา่ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ตโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ ด้านท่ีสงูสดุคือ ด้านความไว้วางใจ และพฤติกรรมการใช้
บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต ของลกูค้าสว่นใหญ่ใช้บริการผ่านโทรศพัท์มือถือ คิดเป็นร้อยละ 
75.80 

จิตติมา ศรีสวสัด์ิโชคชัย (2558) ศึกษาเร่ือง สว่นประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจใช้บริการสนิเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยั ของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคญักับการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
สว่นประสมทางการตลาดบริการด้านสง่เสริมการตลาด มีความสมัพนัธ์กับการตดัสินใจใช้บริการ
สนิเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร การ
ค้นหาข้อมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจ และพฤติกรรมหลงัการซือ้มีความสมัพันธ์ใน
ทิศทางระดบัปานกลาง สว่นประสมทางการตลาดบริการด้านสง่เสริมการตลาด มีความสมัพนัธ์กับ
การตดัสนิใจใช้บริการสนิเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการรับรู้ปัญหา ด้านการประเมินทางเลือกมีความสมัพันธ์ในทิศทางระดับ
ปานกลาง 

มณฑิตา หิรัญวาทิต (2557) ศกึษาเร่ืองทศันคติสว่นประสมทางการตลาดบริการท่ีมีควา
สัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ของผู้ บ ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ทัศนคติส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคา มีความสมัพนัธ์กับ
การตดัสนิใจใช้บริการธนาคารกสกิรไทย จ ากดั(มหาชน) ทศันคติสว่นประสมทางการตลาดบริการ
ท่ีมีควาสมัพันธ์กับการตดัสินใจใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ทศันคติส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ มี
ความสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้บริการธนาคารกสกิรไทย จ ากดั(มหาชน) ในทิศทางเดียวกนัระดบั
ปานกลาง 

ศรินประภา พันธ์ไชย (2556) การใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองจังหวดัขอนแก่น ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วง 21-30 ปีสถานภาพโสด จบการศึกษาระดบั
ปริญญาตรีประกอบอาชีพข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ รายได้เฉลีย่ตอ่เดือนอยูใ่นช่วง 10,000-
20,000 บาท ด้านข้อมูลพฤติกรรมการใช้บ ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตพบว่าผู้ ตอบ
แบบสอบถามสว่นใหญ่ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต มากกวา่ 1 ปีขึน้ไป ความถ่ีในการ Log 
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In เพื่อเข้าใช้บริการแล้วแต่โอกาส ประเภทท่ีใช้บริการ ได้แก่บริการด้านโอนเงิน บริการช าระค่า
สินค้าและบริการและบริการด้านบัญชีใช้บริการ ผ่านช่องทางเคร่ืองคอมพิวเตอร์เหตุผลในการ
เลือกใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต สะดวกสบาย รู้จักบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตจาก
พนกังานธนาคารกรุงไทย โดยรวมมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นด้วย ในด้านการศึกษา
ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจัยสว่นบุคคลกับปัจจัยสว่นผสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อทศันคติการใช้
บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต พบว่า เพศท่ีแตกตา่งกนัจะมีความคิดเห็นต่อปัจจัยสว่นผสมทาง
การตลาดไม่แตกต่างกัน อายุระดับการศึกษาอาชีพ รายได้ท่ีต่างกัน มีความคิดเห็นต่อปัจจัย
สว่นผสมทางการตลาดแตกตา่งกนั 

วฒัน์วงศ์ ยาศรี (2555) ได้ศกึษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสนิใจใช้บริการของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาย่อย บิ๊กซี อุบลราชธานี พบวา่ ภาพรวมกลุม่ตวัอย่างเป็นเพศหญิง 
อายุ 21-30 ปี มีสถานภาพโสด ส่วนใหญ่เป็นนกัเรียน/นักศึกษา ระดับการศึกษาปริญญาตรี มี
รายได้ส่วนบุคคลเฉลี่ยต่อเดือน 5,000-15,000 บาท มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขายอ่ย บิ๊กซี อุบลราชธานี ได้ร้อยละ 68 คือ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ด้านสง่เสริมการให้บริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ
ให้บริการ 

มลฤดี คงกระพันธ์ (2556) ศึกษาเร่ือง ทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
และความจงรักภกัดีของลกูค้าท่ีใช้บริการ ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด(มหาชน) อ าเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 25 – 34 ปี 
สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี ท าธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ย
เดือนละ 1 – 5 ครัง้ และเป็นลกูค้าของธนาคารกรุงเทพมาแล้วนะยะเวลา 1 – 5 ปี 

อภิญญา ภัทราพรพิสิฐ (2553) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้ผลิตภณัฑ์ของ
ธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ มี
ความสมัพันธ์กับการเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ของธนาคารพาณิชย์ในเขตรุงเทพมหานครในทิศทาง
เดียวกนั 

ธันวรัฐ ธีระวิทย์ (2550) ได้ศึกษา ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) พบว่า ลกูค้าสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มี
อายุระหว่าง 20-30ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และเคยใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์
มาแล้ว โดยมีความถ่ีในการใช้บริการสปัดาห์ละครัง้ กลุม่ลูกค้าสว่นใหญ่มีความรู้เก่ียวกับการ
ให้บริการธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ในเร่ืองการโอนเงินระหว่างบญัชีมากท่ีสดุ รองลงมาคือ การช าระ
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คา่สนิค้าหรือบริการและการตรวจสอบระบบการบญัชีย้อนหลงั ตามล าดบั แตมี่ความรู้ในเร่ืองการ
โอนเงินไปต่างประเทศน้อยท่ีสุด ซึ่งลูก ค้ากลุ่มนี มี้ทัศนคติท่ี ดีต่อการใช้บ ริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์ โดยเฉพาะในเร่ืองความสะดวกในการใช้บริการ กลุม่ลกูค้ามีทศันคติท่ีดีมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ การประหยดัเวลา และความง่ายในการใช้บริการ ตามล าดบั ส าหรับปัญหาท่ีลกูค้า
ต้องการให้มีการแก้ไขคือ การประชาสมัพนัธ์วิธีการใช้บริการให้ลกูค้ามีความรู้ความเข้าใจในการ
ใช้บริการมากขึน้ รวมทัง้การสร้างความเช่ือมัน่ในความปลอดภยัของข้อมลูจากการใช้บริการ 

ดลนภา หวงสุวรรณากร (2544) ได้ศึกษาปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการสินเช่ือเคหะของลกูค้าธนาคารออมสินเขตอ าเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม่ ผลการศกึษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคญักบัปัจจัยสว่นประสมการตลาด
บริการ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร 
และด้านกระบวนการให้บริการ 

พรพิรุณ  พิทกัษ์กลุ; และกิตติพนัธ์  คงสวสัด์ิเกียรติ (2544) ได้ศึกษา ปัจจยัสว่นประสม
ทางการตลาดต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเงินฝากกับธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย ในจังหวัด
สมุทรปราการ กรณีศกึษา : ผู้ ใช้บริการเงินฝาก ในจงัหวดัสมทุรปราการ ท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจใน
การเลอืกใช้บริการท่ีแตกตา่งกนัคือ สถานภาพทางการสมรส ด้านอาชีพ พบว่าผู้ใช้บริการเงินฝาก
ธนาคาร ซีไอเอ็มบี มีอาชีพพนกังานเอกชน มีการตดัสินใจเลือกใช้บริการเงินฝากมากท่ีสดุ จาก
การศึกษาวิจัยด้านสว่นประสมทางการตลาด พบว่า สว่นประสมทางการตลาดของการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการเงินฝาก ธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย ใน จังหวดัสมุทรปราการ คือ Brand Image และ 
Brand Royalty และ Trust เม่ือพิจารณาถึงด้าน Brand Image พบว่า เร่ืองของภาพลกัษณ์ของ
ตราสนิค้าบอกถึงธนาคารมีการพฒันาสนิค้าและการให้บริการอย่างสม ่าเสมอมีผลตอ่การตดัสนิใจ
เลือกใช้บริการเงินฝากกับธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย ในจังหวดัสมุทรปราการ เม่ือพิจารณาถึงด้าน 
Brand Royalty พบว่าความพึงพอใจเม่ือได้รับบริการกับธนาคาร มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการเงินฝากกับธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย ในจังหวัดสมุทรปราการ เม่ือพิจารณาถึงด้าน Trust 
พบว่าความไว้วางใจคุณภาพท่ีเป็นมืออาชีพของผู้บริหารธนาคาร มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการเงินฝากกบัธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 
7. สรุปทฤษฎีที่น ามาอ้างอิง 

ในรายงานวิจัยครัง้นี ้ผู้ท าการวิจัยได้มีการใช้แนวคิดและทฤษฎีมาเป็นตวัวิเคราะห์ เพื่อ
เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามดงันี ้
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1) แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ ผู้วิจยัได้น าแนวคิดของ ศิริวรรณ 
เสรีรัตน์; และคณะ (2538) มาใช้เป็นแนวทางในการค้นหาค าตอบเก่ียวกับลกัษณะสว่นบุคคลของ
ผู้บริโภค ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษาสงูสดุ อาชีพ รายได้ท่ีแตกตา่งกนัมีผลต่อการ
ตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ท่ีแตกตา่งกนั ซึง่น ามาใช้ในการสร้างแบบสอบถามสว่นท่ี 1  

2) แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความรู้ความเข้าใจ  ผู้ วิจัยได้น าแนวคิดของ ไพศาล หวัง
พานิช (2523) ความรู้ หมายถึงบรรดาข้อเท็จจริง หรือ รายละเอียดของเร่ืองราว การกระท าอนัเป็น
ประสบการณ์ของบุคคลซึ่งสะสมและถ่ายทอดสืบต่อกันไป ดงันัน้การวดัความรู้ ความจ าจึงเป็น
การวดัความสามารถในการระลกึ (Recall) เร่ืองราวข้อเท็จจริงหรือประสบการณ์ต่าง ๆ หรือเป็น
การวดัการระลกึประสบการณ์เดิมท่ีผู้ เรียนได้รับจากค าสอน การบอกกลา่ว การฝึกฝนของผู้สอน 
รวมทัง้จากต ารา จากสิ่งแวดล้อมตา่ง ๆ ด้วยค าถามวดัความรู้ความจ า สว่นความเข้าใจ หมายถึง 
ความสามารถในการน าความรู้ความจ าไปดดัแปลง ปรับปรุง เพื่อให้สามารถจับใจความ อธิบาย 
หรือเปรียบเทียบความคิดข้อเท็จจริงตา่ง ๆ ได้ ซึง่น ามาใช้ในการสร้างแบบสอบถามสว่นท่ี 2 

3) แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับส่วนประสมการตลาดบริการ ผู้ วิจัยได้น าแนวคิดของ ศิ
ริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) มาใช้ในการวิจัยครัง้นีเ้น่ืองจากสว่นประสมการตลาดจะบอกถึงจุดแข็ง
และจุดอ่อนของธุรกิจ ซึ่งสามารถน าข้อมูลเหลา่นีไ้ปประกอบการตดัสินใจวางกลยุทธ์ได้ต่อไปใน
อนาคตและยังครอบคลุมถึงผลิตภัณฑ์ท่ีเป็นทัง้ตัวสินค้าและผลิตภัณฑ์บริการอีกด้วย ซึ่ง
ประกอบด้วย 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ี ด้านการสง่เสริมการขาย ด้าน
กระบวนการ ด้านบุคคล และด้านลกัษณะทางกายภาพ ซึ่งน ามาใช้ในการสร้างแบบสอบถามสว่น
ท่ี 3 

4) แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการตดัสนิใจซือ้ ผู้วิจยัได้น าแนวคิดของ อดุลย์ จาตุรงคกุล 
(2543: 221-223) กล่าวว่ากระบวนการตัดสินใจซือ้ของผลิตภัณฑ์โดยทั่วไปผู้ บริโภคจะเกิด
กระบวนการซือ้ได้นัน้ ผู้บริโภคจะต้องผ่านกระบวนการ 5 ขัน้ ซึ่งเรียกวา่กระบวนการตดัสนิใจซือ้
ได้แก่ การรับรู้ความต้องการหรือปัญหา การค้นหาข้อมูล การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซือ้ 
และพฤติกรรมภายหลงัการซือ้ ซึง่น ามาใช้ในการสร้างแบบสอบถามสว่นท่ี 4 



 

บทที่ 3  
วิธีด าเนินการวจัิย 

 

ในการศึกษาวิจัย เร่ือง ความ รู้ ความเข้าใจด้านส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
ความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในครัง้นี ้
ผู้วิจยัได้ด าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการเลอืกลุม่ตวัอยา่ง 
2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมข้อมลู 
4. การจดัท าข้อมลูและการวิเคราะห์ข้อมลู 
5. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 

 
1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากร 
ประชากร ผู้ใช้บริการพร้อมเพย์หรือไม่ใช้บริการพร้อมเพย์ ในเขตกรุงเทพมหานครซึ่ง

ไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้ ใช้บริการพร้อมเพย์หรือไม่ใช้บริการพร้อมเพย์ ในเขต
กรุงเทพมหานครซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนได้ ดงันัน้จึงค านวณหาขนาดกลุม่ตวัอย่าง
จากการค านวณจากสตูรการค านวณแบบไม่ทราบประชากร กัลยา วานิชย์บัญชา (2545) โดย
ก าหนดความเช่ือมัน่ 95% ความผิดพลาดไม่เกิน 5% โดยใช้สตูรค านวณดงันี ้
 

𝑛 =
𝑍2𝑝𝑞

𝐵2
 

 
เม่ือ n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

B แทน ระดบัความคลาดเคลือ่น 
Z แทน Z score ขึน้อยูก่บัระดบัความเช่ือมัน่ 
p แทน ความนา่จะเป็นของประชากรท่ีศกึษา 
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q แทน 1 – p 
 

ในทางปฏิบัตินิยมใช้ระดบัความเช่ือมั่น 95% ดังนัน้ Z = 1.96 (นราศรี ไววนิชกุล; 
และ ชูศกัด์ิ อุดมศรี, 2542) B แทน ระดบัความคลาดเคลื่อน ก าหนดให้มีความเบี่ยงเบนเท่ากับ 
5% ดงันัน้ B เทา่กบั 0.05 

ในกรณีไม่ทราบคา่ p แตเ่น่ืองจาก p จะมีคา่สงูสดุเม่ือ p = 0.5 ในทางปฏิบติันิยมใช้
ระดบัความเช่ือมั่น 95% ดงันัน้ Z = 1.96 (นราศรี ไววนิชกุล; และ ชูศกัด์ิ อุดมศรี, 2542) B แทน
ระดบัความคลาดเคลือ่น ก าหนดให้มีความเบี่ยงเบนเทา่กบั 5% ดงันัน้ B เทา่กบั 0.05 
ในกรณีไม่ทราบคา่ p แตเ่น่ืองจาก p จะมีคา่สงูสดุเม่ือ p = 0.5 
 

𝑛 =
1.962(0.5)(1 − 0.5)

(0.05)2
 

 

𝑛 =
(3.8416)(0.25)

(0.0025)
 

 
n = 384.16 หรือ 385 ตวัอยา่ง 

ดงันัน้จะได้กลุม่ตวัอย่างในการวิจัยครัง้นีเ้ท่ากับ 385 คน และเพิ่มแบบสอบถามไว้ 
15 ตวัอยา่ง ดงันัน้ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งส าหรับการวิจยัครัง้นีเ้ทา่กบั 400 ตวัอยา่ง 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ขัน้ตอนท่ี 1 วิธีการสุม่ตวัอยา่งอยา่งงา่ย (Simple Random Sampling) โดยแบ่งเขต

การปกครองของกรุงเทพมหานคร ซึ่งเขตการปกครองในกรุงเทพมหานครมีจ านวนทัง้สิน้ 50 เขต 
แบ่งออกเป็น 6 กลุม่เขตการปกครองตามระบบการบริหารและการปกครองของกรุงเทพมหานคร 
ได้แก่ กลุม่รัตนโกสินทร์ กลุม่บูรพา กลุม่ศรีนครินทร์ กลุม่เจ้าพระยา กลุม่กรุงธนใต้ และกลุ่มกรุง
ธนเหนือ  (กองสารสนเทศภู มิศาสต ร์ ส านักยุทธศาสตร์และประเมินผลศาลาว่าการ
กรุงเทพมหานคร, 2559) 
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ตาราง 1 เขตการปกครองของกรุงเทพมหานคร 
 

กลุ่มการปกครอง จ านวนเขตทัง้หมด เขตการปกครอง 
กลุม่รัตนโกสนิทร์ 9 เขต เขตบางซื่อ เขตดสุติ เขตพญาไท เขตราชเทวี 

เขตปทมุวนั เขตพระนคร เขตปอ้มปราบศตัรู
พา่ย เขตสมัพนัธวงศ์ และเขตบางรัก 

กลุม่บูรพา 9 เขต เขตดอนเมือง เขตหลกัสี ่เขตบางเขน  
เขตบงึกุ่ม เขตสายไหม เขตจตัจุกัร  
เขตลาดพร้าว และเขตบางกะปิ 

กลุม่ศรีนครินทร์ 8 เขต เขตสะพานสงู เขตมีนบุรี เขตคลองสามวา 
เขตหนองจอก เขตลาดกระบงั เขตประเวศ 
เขตสวนหลวง เขตคนันายาว 

กลุม่เจ้าพระยา 9 เขต เขตดินแดง เขตห้วยขวาง เขตวฒันา  
เขตคลองเตย เขตบางนา เขตพระโขนง  
เขตสาทร เขตบางคอแหลม เขตยานนาวา 

กลุม่กรุงธนใต้ 8 เขต เขตบางขนุเทียน เขตบางบอน เขตจอมทอง 
เขตทุง่ครุ เขตราษฎร์บูรณะ เขตธนบุรี  
เขตคลองสาน เขตบางแค 

 
ท่ีมา : ส านกับริหารการทะเบียน กรมการปกครอง (2545)  

 
จาก 6 กลุ่มการปกครองท่ีได้เลือกไว้ โดยผู้วิจัยได้ท าการเลือกเขตตวัแทนจากกลุ่ม

เขตการปกครองทัง้ 6 กลุม่ดงันี ้
กลุม่รัตนโกสนิทร์ เลอืกได้เขต เขตปทมุวนั 
กลุม่บูรพา  เลอืกได้เขต เขตลาดพร้าว 
กลุม่ศรีนครินทร์  เลอืกได้เขต เขตสวนหลวง 
กลุม่เจ้าพระยา  เลอืกได้เขต เขตวฒันา 
กลุม่กรุงธนใต้  เลอืกได้เขต เขตบางแค 
กลุม่กรุงธนเหนือ เลอืกได้เขต เขตตลิง่ชนั 
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ขัน้ตอนท่ี 2 วิธีสุ่มตัวอย่างแบบก าหนดโควตา (Quota Sampling) ก าหนดขนาด
กลุม่ตวัอยา่งในแตล่ะเขตการปกครองท่ีถกูเลือกให้มีจ านวนเท่ากัน คือ ใน 2 เขตการปกครองแรก
เทา่กบั 66 ชุด และ 4 เขตการปกครองหลงัเทา่กบั 67 ชุด รวมทัง้สิน้ 400 ตวัอยา่ง ดงันี ้

 
กลุ่มปกครอง เขต จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 

           กลุม่รัตนโกสนิทร์ ปทมุวนั 66 
           กลุม่บูรพา ลาดพร้าว 66 
           กลุม่ศรีนครินทร์ สวนหลวง 67 
           กลุม่เจ้าพระยา วฒันา 67 
           กลุม่กรุงธนใต้ บางแค 67 
           กลุม่กรุงธนเหนือ ตลิง่ชนั 67 
 

ขัน้ตอนท่ี 3 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) 
โดยเลอืกเก็บเฉพาะผู้ ท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในการวิจยัครัง้นี  ้
 
2. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

2.1 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เคร่ืองมือและขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ แบบสอบถามท่ีใช้

ในการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีไ้ด้มาจากการศึกษาจากเอกสารต่าง ๆ ทฤษฎีและ
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามให้ครอบคลมุสิง่ท่ีต้องการศกึษา ซึ่ง
ผู้วิจยัได้จัดท าขึน้เพื่อศกึษาความรู้ ความเข้าใจด้านสว่นประสมทางการตลาดท่ีมีความสมัพนัธ์กับ
การตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งออกเป็น 4 สว่น 
ซึง่มีรายละเอียด ดงันี ้

สว่นท่ี 1 ข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูล
ส่วนตัวของผู้ ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ  สถานภาพ การศึกษาสูงสุด อาชีพปัจจุบัน 
รายได้เฉลีย่ตอ่เดือน ประกอบด้วยแบบสอบถามท่ีมีค าถามแบบให้เลอืกตอบ จ านวน 6 ข้อ ดงันี ้

ข้อ 1 เพศ ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
ลกัษณะค าถามท่ีมีค าตอบให้เลอืก 2 ทาง (Dichotomous question) ได้แก่ 

1) ชาย 
2) หญิง 
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ข้อ 2 อายุ ลักษณะค าถามให้เลือกตอบแบบหลายตัวเลือก ระดับการวัด
ข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale) ซึ่งในการแบ่งเกณฑ์อายุ ใช้เกณฑ์ตามงานวิจัยเร่ือง 
ทศันคติการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของลกูค้าธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) ในเขต
อ าเภอเมืองจงัหวดัขอนแก่น (ศรินประภา พนัธ์ไชย, 2556) โดยมีค าตอบให้เลอืก ดงันี ้
 

ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ =
คะแนนสงูสดุ − คะแนนต ่ำสุด

จ านวนชัน้
 

 

      =   
60−15

5
  

      =   9 

โดยแสดงช่วงอายขุองกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในแบบสอบถาม ดงันี ้ 
1) ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี 
2) 21 – 30 ปี 
3) 31 – 40 ปี 
4) 41 – 50 ปี 
5) 51 ปีขึน้ไป 

ข้อ 3 สถานภาพ ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญั ติ (Nominal 
Scale) ลกัษณะมีหลายค าตอบให้เลอืก (Multiple Choice Question) ได้แก่ 

1) โสด 
2) สมรส / อยูด้่วยกนั 
3) หม้าย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่

ข้อ 4 ระดับการศึกษาสูงสุด ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ 
(Ordinal Scale) ลกัษณะค าถามท่ีมีหลายค าตอบให้เลอืก (Multiple Choice Question) ได้แก่ 

1) ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
2) ปริญญาตรี 
3) สงูกวา่ปริญญาตรี 

ข้อ 5 อาชีพ ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
ลกัษณะมีหลายค าตอบให้เลอืก (Multiple Choice Question) ได้แก่ 
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1) นกัเรียน / นกัศกึษา 
2) ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
3) พนกังาน / ลกูจ้างบริษัทเอกชน 
4) อาชีพอิสระ / ธุรกิจสว่นตวั 

ข้อ 6 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ลักษณะค าถามท่ีมีหลายค าตอบให้เลือก 
(Multiple Choice Question) ใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) ซึง่รายได้
เฉลี่ยต่อเดือนของครัวเรือน (ข้อมูลจากส านกังานสถิติแห่งชาติ การส ารวจภาวะเศรษฐกิจและ
สงัคมของครัวเรือน. 2556) หลกัการแจกแจงหาความกว้างของชัน้ (Class interval) ดังนี ้(กัลยา 
วานิชย์บญัชา, 2554)  
 

ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ =
คะแนนสงูสดุ − คะแนนต ่ำสุด

จ านวนชัน้
 

 

      =  
55,000−15,000

4
 

 
                   =  10,0000 
 

โดยแสดงช่วงรายได้ท่ีใช้ในแบบสอบถามดงันี ้
1) ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 15,000 บาท 
2) 15,001 – 25,000 บาท 
3) 25,001 – 35,000 บาท 
4) 35,001 – 45,000 บาท 
5) 45,001 บาทขึน้ไป 
 

ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกับความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการพร้อมเพย์ 
ลกัษณะแบบสอบถามประกอบด้วยค าถามจ านวน 9 ข้อ โดยใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทนาม
บัญญัติ (Nominal Scale) มีค าตอบให้เลือก 2 ค าตอบ (Dichotomous questions) คือ ใช่และ
ไม่ใช่ ให้เลือกตอบเพียงค าตอบเดียว โดยข้อท่ีต้องการค าตอบว่า “ใช่” จ านวน 6 ข้อ ได้แก่ ข้อ 
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1,2,3,4,5 และ ข้อ 7 ส่วนข้อท่ีต้องการค าตอบว่า “ไม่ใช่” จ านวน 3 ข้อ ได้แก่ ข้อ 6,8 และ 9 
ส าหรับเกณฑ์การให้คะแนนแบง่เป็น 2 ระดบั คือ 
 

ระดับคะแนน   การแปลผลระดับความรู้ ความเข้าใจ 
ระดบั  1 หมายถึง  ตอบถกู 
ระดบั  0 หมายถึง  ตอบผิด 
โดยแบบสอบถามสว่นท่ี 2 นีผู้้ วิจัยใช้เกณฑ์ค่าเฉลี่ยในการแปลผล โดยใช้สูตร

การค านวณความกว้างของอนัตรภาคชัน้ดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2549)  
 

ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ =
พิสยั

จ านวนชัน้
 

 

        =
9

2
 

        =   4.5 
จากหลกัเกณฑ์ดงักลา่ว สามารถแปลความหมายของคา่คะแนน ได้ดงันี ้

คา่เฉลีย่คะแนน 4.51 – 9.00  หมายถึง  ระดบัความรู้ความเข้าใจมาก 
คา่เฉลีย่คะแนน 0.00 – 4.50  หมายถึง  ระดบัความรู้ความเข้าใจน้อย 
 

สว่นท่ี 3 เป็นค า ถามเก่ียวกับสว่นประสมทางการตลาดบริการ จ านวน 28 ข้อ
โดยจ าแนกเป็นด้าน ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ์ , ด้านราคา , ด้านสถานท่ี , ด้านสง่เสริมการขาย , ด้าน
กระบวนการ , ด้านบุคคล , ด้านลกัษณะทางกายภาพ โดยเป็นแบบสอบถามในรูปของ Likert 
Scale (ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ, 2541) เป็นการวดัข้อมูลประเภทสเกลอนัตรภาคชัน้ (Interval 
Scale) และเป็นค าถามชนิดปลายปิดมีค าถามให้เลือก 5 ระดบั คือ ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ไม่เห็น
ด้วย ไม่แนใ่จ เห็นด้วย และเห็นด้วยอยา่งยิ่ง ซึง่ได้ก าหนดหลกัเกณฑ์การให้คะแนนในแต่ละระดบั 
และหลกัเกณฑ์การแปลความหมายของระดบัคา่เฉลีย่ ดงัตาราง 2 
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ตาราง 2 การก าหนดระดบัคะแนนตอ่ระดบัความคิดเห็นของแบบสอบถามสว่นท่ี 3  
 

ระดับความคิดเห็น คะแนน 
เห็นด้วยอยา่งยิ่ง 5 

                                  เห็นด้วย 4 
                                  ไม่แนใ่จ 3 
                                  ไม่เห็นด้วย 2 
                                  ไม่เห็นด้วยอยา่งยิ่ง 1 

 
ส าหรับเกณฑ์ในการแปลความหมายของแบบสอบถามในสว่นท่ี3 ได้ก าหนดไว้

โดยใช้มาตรวดัตวัแปรท่ีต้องการวิเคราะห์ มาแบง่เป็นช่วงเท่า ๆ กนั ตัง้แต ่1 – 5คะแนน (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน์; และคณะ, 2541) ให้คะแนนหรือน า้หนกัจากเห็นด้วยอย่างยิ่งไปหาไม่เห็นด้วยอยา่งยิ่ง 5 
ถึง 1 ตามล าดบั 

การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามท่ีใช้ระดับการวัดข้อมูล
ประมาณอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ผู้วิจัยใช้เกณฑ์คะแนนเฉลีย่ในแตล่ะระดบัชัน้ โดยใช้สตูร
ค านวณหาช่วงกว้างของชัน้ดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545)  
 

ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ =
คะแนนสงูสดุ − คะแนนต ่ำสุด

จ านวนชัน้
 

 

       =   

       =  0.80 
แสดงเกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉลีย่ในแบบสอบถามดงัตาราง 3 
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ตาราง 3 การก าหนดระดบัคา่เฉลีย่ ตอ่การแปลความหมายดงันี ้
 

ค่าคะแนนเฉล่ีย การแปลความหมาย 
4.21 – 5.00 มีความคิดเห็นตอ่สว่นประสมทางการตลาดดีมาก 
3.41 – 4.20 มีความคิดเห็นตอ่สว่นประสมทางการตลาดดี 
2.61 – 3.40 มีความคิดเห็นตอ่สว่นประสมทางการตลาดปานกลาง 
1.81 – 2.60 มีความคิดเห็นตอ่สว่นประสมทางการตลาดไม่ดี 
1.00 – 1.80 มีความคิดเห็นตอ่สว่นประสมทางการตลาดไม่ดีอยา่งมาก 

 
สว่นท่ี 4 เป็นค าถามเก่ียวกบัการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ จ านวน 5 ข้อ ได้แก่ 

มีความจ าเป็นท่ีจะต้องใช้บริการพร้อมเพย์ในการรับ-โอนเงิน, ศึกษาหาข้อมูลก่อนท่ีจะตดัสินใจ
สมัครบริการพร้อมเพย์, มีการประเมิณทางเลือกอ่ืนในการรับ-โอนเงิน ก่อนท่ีจะสมัครใช้บริการ
พร้อมเพย์, ตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์แทนระบบการรับ-โอนเงินแบบเดิม และหลงัจากท่ีท่านใช้
บริการพร้อมเพย์แล้วทา่นจะแนะน าให้ผู้ อ่ืนมาสมคัรใช้บริการพร้อมเพย์ 

 
ตาราง 4 การก าหนดระดบัคะแนนตอ่ระดบัการตดัสนิใจของแบบสอบถามสว่นท่ี 4 
 

ระดับความคิดเห็น คะแนน 
แนน่อนท่ีสดุ 5 

                                      แนน่อน 4 
                                      ไม่แนใ่จ 3 
                                      ไม่แนน่อน 2 
                                      ไม่แนน่อนท่ีสดุ 1 

 
ส าหรับเกณฑ์ในการแปลความหมายของแบบสอบถามในสว่นท่ี 4 ได้ก าหนดไว้

โดยการใช้มาตรวดัตวัแปรท่ีต้องการวิเคราะห์ มาแบ่งเป็นช่วงเท่า ๆ กัน ตัง้แต่ 1 – 5 คะแนน (ศิ
ริวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ, 2541) ให้คะแนนหรือน า้หนักจากมากท่ีสุดไปหาน้อยท่ีสุด 5 ถึง 1 
ตามล าดบั 
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การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามท่ีใช้ระดับการวัดข้อมูล
ประเภทอันตรภาคชัน้ (Interval Scale) ผู้วิจัยใช้เกณฑ์คะแนนเฉลี่ยในแต่ละระดบัชัน้ โดยใช้สตูร
ค านวณหาช่วงของชัน้ ดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545)  
 

ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ =
คะแนนสงูสดุ − คะแนนต ่ำสุด

จ านวนชัน้
 

 

      =  
5−1

5
 

      =   0.80 
 

แสดงเกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉลีย่ในแบบสอบถามดงัตาราง 5 
 
ตาราง 5 การก าหนดระดบัคา่เฉลีย่ ตอ่การแปลความหมายดงันี ้
 

ค่าคะแนนเฉล่ีย การแปลความหมาย 
4.21 – 5.00 มีความคิดเห็นตอ่การตดัสนิใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 
3.41 – 4.20 มีความคิดเห็นตอ่การตดัสนิใจอยูใ่นระดบัมาก 
2.61 – 3.40 มีความคิดเห็นตอ่การตดัสนิใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 มีความคิดเห็นตอ่การตดัสนิใจอยูใ่นระดบัน้อย 
1.00 – 1.80 มีความคิดเห็นตอ่การตดัสนิใจอยูใ่นระดบัน้อยท่ีสดุ 

 
2.2 ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือวิจัย 

ผู้วิจยัได้ด าเนินการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัดงันี ้ 
1) ศกึษาค้นคว้าข้อมูลจากต ารา เอกสาร บทความ ทฤษฎหีลกัการ และงานวิจัย

ท่ีเก่ียวข้อง เพื่อใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม  
2) ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร เพื่อก าหนดขอบเขตและเนือ้หา

ของแบบสอบถามได้มีความชดัเจนตามความมุ่งหมายของงานวิจยัยิ่งขึน้ 
3) น าข้อมูลท่ีได้มาสร้างเคร่ืองมือในการวิจัย คือ แบบสอบถาม ให้ครอบคลุม

ตามความมุ่งหมายของการวิจยั  
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4) น าแบบสอบถามท่ีได้เสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาปริญญานิพนธ์ เพื่อตรวจสอบ
ความถกูต้องและปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสม  

5) ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามและน าเสนอตอ่อาจารย์ท่ีปรึกษาปริญญานิพนธ์
เพื่อตรวจสอบความถูกต้องอีกครัง้ ก่อนน าแบบสอบถามไปทดลองใช้  (Try Out) กับประชากรท่ี
ไม่ใช่กลุม่ตวัอย่าง จ านวน 30 ชุด เพ่ือทดสอบคณุภาพของแบบสอบถาม โดยวิธีหาคา่สมัประสทิธ์ิ
แอลฟาของครอนบัค  (Cronbach’s Alpha Coefficient) (กัลยา  วานิชย์บัญชา, 2552) ซึ่งค่า

แอลฟาท่ีได้จะแสดงถึงระดับความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหว่าง  0 ≤ α ≤ 1 ค่าท่ี
ใกล้เคียงกับ  1 มาก แสดงความมีความเช่ือมั่นสูง โดยก าหนดเกณฑ์ค่าความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถามท่ียอมรับได้ ควรมีคา่มากกวา่ 0.70 จึงจะเป็นแบบสอบถามท่ีมีความเช่ือมัน่ 

6) น าแบบสอบถามไปผา่นการหาคา่ความเช่ือมัน่ไปเก็บรวบรวมข้อมลูตอ่ไป 
 
3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Method) เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งลกัษณะของการเก็บ
รวบรวมข้อมลูท่ีท าการศกึษา เป็น 2 ลกัษณะ คือ 

1) ข้อมูลปฐมภูมิ เป็นข้อมูลท่ีผู้ศึกษาได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการตอบ
แบบสอบถามของผู้ใช้บริการพร้อมเพย์ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ตวัอยา่ง 

2) ข้อมูลทุ ติยภู มิ  ซึ่ ง เป็นข้อมูลเพื่ อใช้ประกอบในการท าวิจัยนัน้  ผู้ วิจัยได้
ท าการค้นคว้าจากหนังสือวิชาการ ปริญญานิพนธ์ บทความ เอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องต่าง ๆ 
เพื่อใช้เป็นแนวทางในการศกึษาวิจยั เพื่อประกอบการสร้างแบบสอบถาม 
 
4. การจัดท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิจยัครัง้นีมี้การจดัท าข้อมลูและการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้
1) การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ตรวจดูความสมบูรณ์ของแบบสอบถามและแยก

แบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 
2) การลงรหสั (Coding) โดยน าแบบสอบถามท่ีตรวจถกูต้องแล้วมาลงรหสั 
3) การประมวลผลข้อมูล โดยน าข้อมลูท่ีลงรหสัแล้วมาบนัทกึและประมวลผล โดยใช้

โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows เพื่อวิเคราะห์เชิงพรรณนาและทดสอบสมมติฐาน 
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5. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู  
5.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบด้วย  

5.1.1 คา่ร้อยละ (Percentage) โดยใช้สตูร ดงันี ้(ชูศรี วงศ์รัตนะ, 2541)  
 

P =  
𝑓×100

𝑛
 

 
เม่ือ P แทน ร้อยละหรือเปอร์เซ็นต์  

f แทน ความถ่ีท่ีส ารวจได้ 
n แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง  

 
5.1.2 คา่คะแนนเฉลีย่ (Mean) โดยใช้สตูร ดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545) 

 

�̅�=  
∑ 𝑥

𝑛
 

 

เม่ือ �̅� แทน คา่คะแนนเฉลีย่  
 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด  

n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง  
5.1.3 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใช้สูตร ดังนี ้(ชูศรี วงศ์

รัตนะ, 2541)   
 

S.D. = √
𝑛 ∑ 𝑥2−(∑ 𝑥)2

𝑛(𝑛−1)
 

 

เม่ือ S.D. แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุม่ประชากร  
∑ 𝑥 แทน ผลรวมของข้อมลูทัง้หมด 
(∑ 𝑥)2 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง  
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∑ 𝑥2 แทน ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัยกก าลงัสอง  
n แทน ขนาดของกลุม่ประชากร 
n – 1 แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 

 
5.2 สถิติที่ใช้หาคุณภาพแบบสอบถาม หาความความเช่ือมั่น (Reliability)  

การหาค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีหาค่าสมัประสิทธ์ิ แอลฟ่า (α- 
Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545)  

 

α  =   
𝑘 𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ 

1+(𝑘+1)𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅
 

 

เม่ือ α แทน คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม  
k แทน จ านวนค าถาม 

𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนร่วมระหวา่งคาถามตา่ง ๆ  
𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทน คา่เฉลีย่ของคา่ความแปรปรวนของค าถาม 
 

5.3 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  
5.3.1 สถิติวิเคราะห์ค่าที  (Independent Samples t-test) ใช้เปรียบเทียบความ 

แตกตา่ง ระหวา่งคา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ท่ีเป็นอิสระตอ่กนั (ชูศรี วงศ์รัตนะ, 2544) กรณี
ท่ีความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่เทา่กนั ใช้สตูร 
 

𝑡 =  
𝑥1−𝑥2

√
(𝑛1 − 1)𝑠1

2(𝑛1 − 1)𝑠1
2

𝑛1 + 𝑛2 − 2
[

1
𝑛1 +

1
𝑛2]

 

 

โดยท่ี  df  =  𝑑𝑓 =  𝑛1 + 𝑛2 − 2 
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กรณีท่ีความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ไม่เทา่กนั ใช้สตูร 
 

𝑡 =
𝑥1 − 𝑥2

√
𝑠1

2 + 𝑠2
2

𝑛1 + 𝑛2

 

 

โดย  𝑑𝑓 =  
(

𝑠1
2+𝑠2

2

𝑛1+𝑛2
)

2

(
𝑠1

2

𝑛1
)

𝑛1−1
+

(
𝑠2

2

𝑛2
)

𝑛2−1

 

 
เม่ือ ,  แทน คา่เฉลีย่ของกลุม่ตวัอยา่งกลุม่ท่ี 1 และกลุม่ท่ี 2  

𝑠𝑝
2 แทน ความแปรปรวน  

𝑠1
2, 𝑠2

2 แทน ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 และกลุม่ตวัอยา่ง 
ท่ี 2  

n1, n2 แทน จ านวนขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี1 และตวัอยา่งกลุม่ท่ี 2  
 

5.3.2 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One Way Analysis of Variance: 
One Way ANOVA) ใช้ทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉลีย่ของกลุม่ตวัอยา่งตัง้แต่ 2 กลุม่ขึน้ไป 
(กลัยา  วานิชย์บญัชา, 2542) มีขัน้ตอนในการวิเคราะห์ ดงันี ้

5.3.2.1 ถ้าพบความแปรปรวนเท่ากันทุกกลุม่จะทดสอบความแตกต่างด้วย  F-
test สามารถเขียนได้ดงันี ้

 

𝐹 =
𝑀𝑆𝑏

𝑀𝑆𝑤
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ตาราง 6 แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance: 
ANOVA)  
 

แหลง่ความแปรปรวน df SS MS F 
ระหวา่งกลุม่ k-1 SSb MSb = 

𝑆𝑆𝑏

𝑘−1
 𝑀𝑆𝑏

𝑀𝑆𝑤
 

ภายในกลุม่ N-k SSw MSw = 
𝑆𝑆𝑤

𝑁−𝑘
 

รวม N-1 SSt   

 
เม่ือ F แทน คา่สถิติท่ีจะใช้เปรียบเทียบกบัคา่วิกฤติจากการแจกแจง 

แบบ F เพื่อทราบคา่นยัส าคญั 
𝑀𝑆𝑏 แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ (Mean  

Square between groups) 
𝑀𝑆𝑤   แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ (Mean  

Square within groups) 
N - k  แทน องศาแหง่ความเป็นอิสระของภายในประชากร (Within  

degree of freedom) 
k -1 แทน องศาแหง่ความเป็นอิสระของระหวา่งประชากร  

(Between degree of freedom) 
SSb แทน ผลรวมกาลงัสองระหวา่งประชากร (Between sum of  

square) 
SSw แทน ผลรวมกาลงัสองภายในประชากร (Within sum of  

square) 
 

5.3.2.2 กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกัน จะใช้สถิติ  Brown- 
Forsythe ซึง่มีสตูรในการค านวณ ดงันี ้(Hartung, 2001)  

 

𝛽 =
𝑀𝑆𝑏

𝑀𝑆𝑤
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โดย 𝑀𝑆𝑤 = ∑
𝑘

𝑖=1
(1 −

𝑛𝑖

𝑁
) 𝑠

2

𝑖
 

 

เม่ือ β แทน คา่สถิติท่ีใช้พิจารณาใน Brown forsythe  
𝑀𝑆𝑏 แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่(Mean Dquare  

Between Groups)  
𝑀𝑆𝑤 แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่สา หรับสถิติ Brown  

forsythe  
k แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง  
n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง  
N แทน ขนาดของประชากร  

𝑠
2

𝑖
 แทน ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่ง 

 
5.3.2.3 กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จะทาการตรวจสอบ

ความแตกต่างเป็นรายคูท่ี่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 หรือระดบัความเช่ือมั่น 95% โดยวิธี Least 
Significant Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลีย่ของกลุม่ตวัอยา่ง ซึ่งมีสตูรในการค านวณ 
ดงันี ้(กลัยา  วานิชย์บญัชา, 2544) 
 

LSD =  t1-𝜎

2; 𝑁 − 𝑘√𝑀𝑆𝐸 (
1

𝑁𝑡
+

1

𝑁𝑡
)

⁄
   

 

โดยท่ี 𝑁𝑖  ≠ 𝑁𝑗  
LSD แทน คา่ผลตา่งนยัส าคญัท่ีค านวณได้สา หรับประชากรกลุม่ 

ท่ี i และ j  
MSE แทน Mean Square Error จากตารางวิเคราะห์ความ 

แปรปรวน  
k แทน คา่จ านวนกลุม่ท่ีใช้ทดสอบ  
𝑁𝑖  แทน จ านวนของตวัอยา่งทัง้หมด  
𝑑𝑓𝑡 แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระความแปรปรวนระหวา่งกลุม่  
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𝑑𝑓𝑤 แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระความแปรปรวนภายในกลุม่  

α แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
 
หรือสตูรการวิเคราะห์ผลตา่งค่าเฉลี่ยรายคู่ Dunnett T3 ซึ่งมีสตูรในการค านวณ 

ดงันี ้(วิเชียร เกตสุงิห์, 2543)  
 

 𝑑𝐷
̅̅̅̅  = 

√2(𝑀𝑆𝑆/𝐴)
𝑞𝑑

√𝑆
  

 

เม่ือ 𝑑𝐷
̅̅̅̅  แทน คา่สถิติท่ีใช้พิจารณาใน Dunnett test 

𝑞𝑑  แทน คา่จากตาราง Critical values of the Dunnett test  

𝑀𝑆𝑆/𝐴 แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่  
S แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

โดยก าหนดค่าความอิสระ (Degree of Freedom) ระหว่างกลุม่ คือ K-1 ภายใน
กลุม่ n-k และรวมทัง้กลุม่ คือ n-1  

 
5.3.3 การทดสอบส ถิ ติ อย่ า งง่ายขอ งเพี ย ร์สัน  (Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient) (ชูศรี วงศ์รัตนะ, 2550) ใช้หาค่าความสมัพันธ์ของตัวแปร 2 ตัวท่ีเป็น
อิสระตอ่กนั หรือหาคา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งข้อมลู 2 ชุด 
 

𝑟𝑥𝑦 =  
𝑛 ∑ 𝑥𝑦 − (∑ 𝑥)(∑ 𝑦)

√[𝑛 ∑ 𝑥2 − (∑ 𝑥2)][𝑛 ∑ 𝑦2 − (∑ 𝑦2)]
 

 

เม่ือ rหรือ r𝑥𝑦 แทน สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร x กบัตวัแปร y  

𝑛 แทน จ านวนคนหรือจ านวนคูข่องข้อมลูท่ีศกึษา  
∑X แทน ผลรวมของคะแนนดิบของตวัแปร X  
∑y แทน ผลรวมของคะแนนดิบของตวัแปร Y  
∑x2 แทน ผลรวมของคะแนน X แตล่ะตวัยกก าลงัสอง  
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∑y2 แทน ผลรวมของคะแนน Y แตล่ะตวัยกก าลงัสอง  
∑xy แทน ผลรวมของผลคณูของคะแนนตวัแปรX กบัคะแนนของ 

ตวัแปร Y เป็นคู่ๆ  XY  
โดยท่ีสมัประสทิธ์ิ สหสมัพนัธ์จะมีคา่ระหวา่ง r-1 และ r + 1 มีรายละเอียด ดงันี ้

1) คา่ r เป็น ลบ แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกันข้ามคือ ถ้า X 
เพิ่มY จะลดแตถ้่า X ลด Y จะเพิ่ม 

2)ค่า r เป็น บวก แสดงว่า x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันคือ ถ้า X 
เพิ่ม Y จะเพิ่มแตถ้่า X ลด Y จะลด  

3) ค่า r เข้าใกล้ 1 แสดงว่า x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันและมี
ความสมัพนัธ์กนัมาก  

4) ค่า r เข้าใกล้ -1แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัข้ามและมี
ความสมัพนัธ์กนัมาก  

5) คา่ r เข้าใกล้ 0 แสดงวา่ x และ y ไม่มีความสมัพนัธ์กนั  
ส าหรับการแปลความหมายระดบัความสมัพนัธ์ (ชูศรี วงศ์รัตนะ, 2544) ก าหนดได้

ดงันี ้
1) ถ้า r มีคา่ระหวา่ง 0.91 – 1.00 แสดงวา่ มีความสมัพนัธ์ในระดบัสงูมาก  
2) ถ้า r มี คา่ระหวา่ง 0.71 – 0.90 แสดงวา่ มีความสมัพนัธ์ในระดบัสงู  
3) ถ้า r มีคา่ระหวา่ง 0.31 – 0.70 แสดงวา่ มีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง  
4) ถ้า r มีคา่ระหวา่ง 0.01 – 0.30 แสดงวา่ มีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า 
5) ถ้า r มีคา่ระหวา่ง 0.00 แสดงวา่ ไม่มีความสมัพนัธ์กนัเชิงเส้นตรง 



 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลของงานวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้

บริการพร้อมเพย์ ของผู้ ใช้บริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
กลุม่ตวัอยา่ง 400 คน ผลการวิเคราะห์ข้อมูลและการแปลผลความหมายของการวิเคราะห์ข้อมูล
เพื่อให้เกิดความเข้าใจในการสื่อสารความหมายท่ีตรงกนั ผู้วิจยัจึงก าหนดสญัลกัษณ์และอักษรย่อ
ในการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้
 

1. สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
H0 แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
H1 แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
n แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 
X̅ แทน คา่เฉลีย่ (Mean) 
S.D. แทน คา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
SS แทน ผลรวมของก าลงัสอง (Sum of Squares) 
MS แทน คา่เฉลีย่ของผลรวมก าลงัสอง (Means of Squares) 
df แทน ชัน้ของความเป็นอิสระ (degree of freedom)  
r แทน คา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ (Pearson Correlation) 
t แทน คา่สถิติท่ีในการพิจารณาใน t-distribution 
F แทน คา่สถิติท่ีใช้ในการพิจาณาใน F-distribution 
Sig. แทน คา่ความนา่จะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ 
* แทน คา่ความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** แทน คา่ความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
2. การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู 

ในการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ วิจัยได้แบ่งการน าเสนอการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 2 ส่วน 
ตามล าดบั ดงันี ้
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ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา 
ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ 
ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลท่ีเก่ียวกับความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการพร้อม

เพย์ 
ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดบริการของบริการ

พร้อมเพย์ 
ตอนท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ 

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน ดงันี ้
สมมติฐานท่ี 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั

การศกึษา อาชีพ รายได้ตอ่เดือน ท่ีแตกตา่งกนัมีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ แตกตา่งกนั 
สมมติฐานท่ี 2 ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการพร้อมเพย์แตกต่างกัน มีการ

ตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ แตกตา่งกนั 
สมมติฐานท่ี 3 สว่นประสมทางการตลาดบริการ มีความสมัพนัธ์กับการตดัสนิใจ

ใช้บริการพร้อมเพย์ 
 
3. ผลของการวิเคราะห์ข้อมลู 

ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา 
ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ รายได้ต่อเดือน วิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) และร้อยละ (Percentage) แสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 7 แสดงผลจ านวน (ความถ่ี) และร้อยละของลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 
 

ข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ   

ชาย 191 47.8 
หญิง 209 52.2 
รวม 400 100 
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ตาราง 7 (ตอ่) 
 

ข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
2. อายุ   

15 – 24 ปี 39 9.8 
25 – 34 ปี 147 36.8 
35 – 44 ปี 121 30.2 
45 – 54 ปี 65 16.2 
55 ปีขึน้ไป 28 7.0 

รวม 400 100 
3. สถานภาพ   

โสด 190 47.5 
สมรส / อยูด้่วยกนั 191 47.8 
หม้าย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่ 19 4.7 

รวม 400 100 
4. ระดับการศึกษา   

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 46 11.5 
ปริญญาตรี 230 57.5 
สงูกวา่ปริญญาตรี 124 31.0 

รวม 400 100 
5. อาชีพ   

นกัเรียน / นกัศกึษา 38 9.5 
ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 124 31.0 
พนกังาน / ลกูจ้างบริษัทเอกชน 184 46.0 
อาชีพอิสระ / ธุรกิจสว่นตวั 48 12.0 

อ่ืน ๆ ได้แก่ แมบ้่าน รับจ้าง เกษียณ 6 1.5 
รวม 400 100 

 
 



  57 

ตาราง 7 (ตอ่) 
 

ข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
6. รายได้เฉล่ียต่อเดือน   

ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 15,000 บาท 45 11.3 
15,001 – 30,000 บาท 83 20.8 
30,001 – 45,000 บาท 146 36.5 
45,001 – 60,000 บาท 69 17.2 
60,001 บาทขึน้ไป 57 14.2 

รวม 400 100 

 
จากตาราง 7 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ ตอบ

แบบสอบถามจากกลุม่ตวัอยา่งจ านวน 400 คน สามารถอธิบายได้ดงันี ้
เพศ พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง ซึง่มีจ านวน 209 คน คิด

เป็นร้อยละ 52.2 และเพศชาย จ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8 
อายุ พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอายุ 25 - 34 ปี ซึ่งมีจ านวน 147 คน 

คิดเป็นร้อยละ 36.8 รองลงมา คือ อาย ุ35 - 44 ปี จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.2 อายุ 45 - 
54 ปี จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.2 อาย ุ15 – 24 ปี จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8 และ
อาย ุ55 ปีขึน้ไป จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 ตามล าดบั 

สถานภาพ พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีสถานภาพ สมรส/อยู่ด้วยกัน 
ซึ่งมีจ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8 รองลงมา คือ สถานภาพโสด จ านวน 190 คน คิดเป็น
ร้อยละ 47.5 และสถานภาพหม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.7 
ตามล าดบั 

ระดับการศึกษา พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี ซึ่งมีจ านวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 57.5 รองลงมา คือ สงูกว่าปริญญาตรี จ านวน 
124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0 และต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 
ตามล าดบั 

อาชีพ  พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอาชีพ พนักงาน / ลูกจ้าง
บริษัทเอกชน จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 รองลงมา คือ อาชีพข้าราชการ / พนักงาน
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รัฐวิสาหกิจ จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0 อาชีพอิสระ / ธุรกิจสว่นตวั จ านวน 48 คน คิด
เป็นร้อยละ 12.0 อาชีพนักเรียน / นักศึกษา จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 และอาชีพอ่ืน ๆ 
จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 ตามล าดบั 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีรายได้ 30,001 – 
45,000 บาท จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 รองลงมา คือ รายได้ต่อเดือน 15,001 – 
30,000 บาท จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.8 รายได้ต่อเดือน 45,001 - 60,000 บาท จ านวน 
69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.2 รายได้ตอ่เดือน 60,001 บาทขึน้ไป จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.2 
และรายได้ตอ่เดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3 ตามล าดบั 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลกลุม่ตัวอย่าง พบว่าจ านวนของกลุม่ผู้ตอบแบบสอบถามมี
การกระจายอยู่มาก ดงันัน้ในการทดสอบสมมติฐานผู้วิจัยจึงด าเนินการจัดกลุม่ตวัอยา่งใหม่ให้มี
จ านวนท่ีเหมาะสมดงันี ้

 
ตาราง 8 แสดงการวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. อายุ   

15 – 24 ปี 39 9.8 
25 – 34 ปี 147 36.8 
35 – 44 ปี 121 30.2 
45 ปีขึน้ไป 93 23.2 

รวม 400 100 
2. สถานภาพ   

โสด / หม้าย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่ 209 52.2 
สมรส / อยูด้่วยกนั 191 47.8 

รวม 400 100 
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ตาราง 8 (ตอ่) 
 

ข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
3. อาชีพ   

นกัเรียน / นกัศกึษา 38 9.5 
ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 124 31.0 
พนกังาน / ลกูจ้างบริษัทเอกชน 184 46.0 
อาชีพอิสระ / ธุรกิจสว่นตวั / อ่ืนๆ 54 13.5 

รวม 400 100 
4. รายได้เฉล่ียต่อเดือน   

ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 15,000 บาท 45 11.2 
15,001 – 30,000 บาท 83 20.8 
30,001 – 45,000 บาท 146 36.5 
45,001 บาทขึน้ไป 126 31.5 

รวม 400 100 

 
จากตาราง 8 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ ตอบ

แบบสอบถามจากกลุม่ตวัอยา่งจ านวน 400 คน สามารถอธิบายได้ดงันี ้
อายุ พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอายุ 25 - 34 ปี ซึ่งมีจ านวน 147 คน 

คิดเป็นร้อยละ 36.8 รองลงมา คือ อายุ 35 - 44 ปี จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.2 อาย ุ45 ปี
ขึน้ไป จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.2 และอาย ุ15 – 24 ปี จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8 
ตามล าดบั 

สถานภาพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีสถานภาพ สถานภาพ โสด/
หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ ซึ่งมีจ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.2 รองลงมา คือ สถานภาพ 
สมรส/อยูด้่วยกนั ซึง่มีจ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8  

อาชีพ  พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอาชีพ พนักงาน / ลูกจ้าง
บริษัทเอกชน จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 รองลงมา คือ อาชีพข้าราชการ / พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0  อาชีพอิสระ / ธุรกิจสว่นตวั / อ่ืน ๆ จ านวน 54 
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คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 และ อาชีพนักเรียน / นักศึกษา จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 
ตามล าดบั 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีรายได้ 30,001 – 
45,000 บาท จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 รองลงมา คือ รายได้ต่อเดือน 45,001 บาทขึน้
ไป จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.5 รายได้ต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท จ านวน 85 คน 
คิดเป็นร้อยละ 20.8 และรายได้ต่อเดือนต ่ากว่า 15,000 บาท จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3 
ตามล าดบั 

 
ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลท่ีเก่ียวกับความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการพร้อมเพย์ 

การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และคา่ร้อยละ (Percentage) แสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 9 แสดงผลจ านวน (ความถ่ี) และร้อยละ ท่ีเก่ียวกบัความรู้ความเข้าใจบริการพร้อมเพย์ 
 

ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการพร้อมเพย์ จ านวนคนที่
ตอบถูก 
(คน) 

ร้อยละ 

1. ระบบพร้อมเพย์สามารถใช้เลขประจ าตัวประชาชน หรือ 
หมายเลขโทรศพัท์มือถือของผู้ รับเงินแทนเลขบญัชีธนาคารได้ 

399 99.8 

2. การโอน เงินค รั ง้ละ ไม่ เกิ น  5,000 บ าท  จ ะไม่ ต้ อ งเสี ย
คา่ธรรมเนียมใด ๆ ไม่วา่จะโอนไปยงัธนาคารใด หรือ ณ จุดใดใน
ประเทศ 

396 99.0 

3. ถ้าโอนจ านวนมากกว่า 5,000 บาท มีค่าธรรมเนียมเรียกเก็บ
บ้าง แตส่งูสดุไม่เกิน 10 บาทตอ่รายการ 

393 98.3 

4. บริการพร้อมเพย์ช่วยลดภาระและต้นทุนในการบริหารจัดการ
และพิมพ์ธนบตัรของประเทศ 

381 95.3 

5. การจ่ายเงินสวสัดิการของรัฐใช้การโอนเงินผ่านบริการพร้อม
เพย์เพียงช่องทางเดียว 

386 96.5 
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ตาราง 9 (ตอ่) 
 

ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการพร้อมเพย์ จ านวนคนที่
ตอบถูก 
(คน) 

ร้อยละ 

6. การโอนเงินผ่านระบบพร้อมเพย์มีความปลอดภัยมากกว่า
บริการโอนเงินผา่นแอปพลเิคชัน่ในปัจจุบนั 

166 41.5 

7. โอนเงินผ่านพร้อมเพย์ได้ตามช่องทางต่าง ๆ ของธนาคาร คือ 
Mobile Banking, Internet Banking และ ตู้  ATM ซึ่งต้องมีรหัส 
Username / Password จึงจะสามารถใช้บริการได้ 

325 81.3 

8. ส าหรับผู้ ท่ีมีบัญชีเงินฝากธนาคารหลายบัญชี สามารถมา
ลงทะเบียนพร้อมเพย์ได้ทกุบญัชีทกุธนาคาร  

273 68.3 

9. หมายเลขเดียวกนัผกูซ า้เกินกวา่ 1 บญัชีได้ 290 72.5 

 
จากตาราง 9 แสดงผลการวิเคราะห์ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการพร้อมเพย์ ของ

ผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามหวัข้อแบบสอบถามได้ ดงันี ้
ข้อ 1 ระบบพร้อมเพย์สามารถใช้เลขประจ าตัวประชาชน หรือ หมายเลข

โทรศพัท์มือถือของผู้ รับเงินแทนเลขบญัชีธนาคารได้ มีจ านวนคนท่ีตอบถูก 399 คน คิดเป็นร้อยละ 
99.8 

ข้อ 2 การโอนเงินครัง้ละไม่เกิน 5,000 บาท จะไม่ต้องเสยีค่าธรรมเนียมใด ๆ ไม่
วา่จะโอนไปยงัธนาคารใด หรือ ณ จุดใดในประเทศ มีจ านวนคนท่ีตอบถกู 396 คน คิดเป็นร้อยละ 
99.0 

ข้อ 3 ถ้าโอนจ านวนมากกวา่ 5,000 บาท มีคา่ธรรมเนียมเรียกเก็บบ้าง แต่สงูสดุ
ไม่เกิน 10 บาทตอ่รายการ มีจ านวนคนท่ีตอบถกู 393 คน คิดเป็นร้อยละ 98.3 

ข้อ 4 บริการพร้อมเพย์ช่วยลดภาระและต้นทุนในการบริหารจัดการและพิมพ์
ธนบตัรของประเทศ มีจ านวนคนท่ีตอบถกู 381 คน คิดเป็นร้อยละ 95.3 

ข้อ 5 การจ่ายเงินสวัสดิการของรัฐใช้การโอนเงินผ่านบริการพร้อมเพย์เพียง
ช่องทางเดียว มีจ านวนคนท่ีตอบถกู 386 คน คิดเป็นร้อยละ 96.5 
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ข้อ 6 การโอนเงินผ่านระบบพร้อมเพย์มีความปลอดภยัมากกว่าบริการโอนเงิน
ผา่นแอปพลเิคชัน่ในปัจจุบนั มีจ านวนคนท่ีตอบถกู 166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.5 

ข้อ 7 โอนเงินผ่านพร้อมเพย์ได้ตามช่องทางต่าง ๆ ของธนาคาร คือ Mobile 
Banking, Internet Banking และ ตู้  ATM ซึง่ต้องมีรหสั Username / Password จึงจะสามารถใช้
บริการได้ มีจ านวนคนท่ีตอบถกู 325 คน คิดเป็นร้อยละ 81.3 

ข้อ 8 ส าหรับผู้ ท่ีมีบญัชีเงินฝากธนาคารหลายบญัชี สามารถมาลงทะเบียนพร้อม
เพย์ได้ทกุบญัชีทกุธนาคาร มีจ านวนคนท่ีตอบถกู 273 คน คิดเป็นร้อยละ 68.3 

ข้อ 9 หมายเลขเดียวกนัผกูซ า้เกินกวา่ 1 บญัชีได้ มีจ านวนคนท่ีตอบถูก 290 คน 
คิดเป็นร้อยละ 72.5 

จากคะแนนท่ีได้จะสามารถแปลความหมายและจัดกลุ่มผู้ ตอบแบบสอบถาม
ออกเป็นระดบัความรู้ความเข้าใจ ตามจ านวนข้อท่ีผู้ตอบแบบสอบถามตอบถกู ได้ดงันี ้
 

ตาราง 10 แสดงจ านวนและคา่ร้อยละ ท่ีเก่ียวกบัความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพย์ 
 

ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการพร้อมเพย์ จ านวน ร้อยละ 
1. ระดบัความรู้ความเข้าใจน้อย 10 2.5 
2. ระดบัความรู้ความเข้าใจมาก 390 97.5 

รวม 400 100 

 

จากตาราง 10 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีระดบัความรู้ความเข้าใจมาก 
จ านวน 390 คน คิดเป็นร้อยละ 97.5 และระดบัความรู้ความเข้าใจน้อย จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อย
ละ 22.5 ตามล าดบั 
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ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการของบริการ
พร้อมเพย์ โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 

 
ตาราง 11 คา่เฉลีย่ และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน ของข้อมลูสว่นประสมทางการตลาดของบริการ
พร้อมเพย์ 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ �̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

ด้านผลิตภณัฑ์ (Product)    
1. บริการพร้อมเพย์มีการท าธุรกรรมทางการเงินท่ี
หลากหลาย 

4.09 0.795 ดี 

2. บริการรับ-โอนเงินของบริการพร้อมเพย์ มีความ
สะดวก รวดเร็ว 

3.93 0.774 ดี 

3. ระบบของบริการพร้อมเพย์มีความพร้อมและ
ทนัสมยัตอ่การใช้งาน 

4.04 0.741 ดี 

4. บริการพร้อมเพย์เป็นบริการท่ีมีความนา่เช่ือถือใน
การท าธุรกรรมทางการเงิน 

3.80 0.727 ดี 

5. บริการพร้อมเพย์ลดความเสีย่งจากการพกพาเงิน
สด 

4.10 0.713 ดี 

รวม 3.99 0.469 ดี 
ด้านราคา (Price)    
1. มีอัตราค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมทางการ
เงินท่ีเหมาะสม 

4.02 0.709 ดี 

2. อัตราค่าธรรมเนียมมีความคุ้ มค่าเม่ือเทียบกับ
การท าธุรกรรมผา่นช่องทางธนาคาร 

4.02 0.799 ดี 

3. ฟรีคา่ใช้จ่ายในการลงทะเบียน 3.93 0.740 ดี 
รวม 3.99 0.587 ดี 

 



  64 

ตาราง 11 (ตอ่) 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ �̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place)    
1. มีธนาคารหลายแหง่ สะดวกในการใช้บริการ 4.05 0.718 ดี 
2. มีบริการผ่านแอพพลิเคชั่นของแต่ละธนาคารท่ี
หลากหลาย 

4.06 0.678 ดี 

3. สมารถสมคัรบริการหน้าเคาน์เตอร์ธนาคาร 3.96 0.770 ดี 
รวม 4.02 0.542 ดี 

ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion)    
1. มีการประชาสัมพันธ์โดยใช้แผ่นพับท่ีให้ข้อมูล
ชดัเจน ครบถ้วน 

4.00 0.732 ดี 

2. มี การโฆษณ าของบ ริการพ ร้อม เพ ย์อย่า ง
สม ่าเสมอ 

3.98 0.720 ดี 

3. มีของรางวลัสมนาคณุเม่ือสมคัรบริการพร้อมเพย์ 4.01 0.746 ดี 
4. การโฆษณาผา่นสือ่ตา่ง ๆ ทางโทรทศัน์ วิทย ุ
หนงัสอืพิมพ์ และอินเทอร์เน็ต ท าให้รับรู้ข้อมลูใน
การใช้บริการได้ชดัเจน 

4.01 0.710 ดี 

5. มีการสาธิตวิธีสมัครใช้บริการโดยเจ้าหน้าท่ีของ
ธนาคาร 

4.07 0.680 ดี 

รวม 4.01 0.456 ดี 
ด้านกระบวนการ (Process)    
1. มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ่ 3.96 0.735 ดี 
2. ขัน้ตอนในการสมคัร รวดเร็ว ไม่ยุง่ยาก 3.95 0.776 ดี 
3. ใช้เวลาในการสมคัรไม่มาก 4.02 0.718 ดี 
4. เป็นระบบรับสวสัดิการภาครัฐสูป่ระชาชน 4.02 0.757 ดี 

รวม 3.99 0.489 ดี 
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ตาราง 11 (ตอ่) 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ �̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

ด้านบุคคล (People)    
1. พนักงานให้ค าปรึกษาและแนะน าอย่างถูกต้อง
โดยใช้ภาษาท่ีเข้าใจงา่ย 

3.95 0.727 ดี 

2. พนกังานมีความเสมอภาคในการให้บริการลกูค้า 4.00 0.717 ดี 
3. พนักงานมีความรวดเร็วในการแก้ปัญหาของ
ลกูค้า 

3.91 0.794 ดี 

4. พนกังานมีมนษุย์สมัพนัธ์ดี และความเป็นกนัเอง 4.13 0.684 ดี 
รวม 3.99 0.454 ดี 

ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence)    
1. ระบบรักษาความปลอดภัยของระบบบริการ
พร้อมเพย์ 

3.87 0.783 ดี 

2. เป็นระบบการให้บริการท่ีทนัสมยั 3.93 0.790 ดี 
3. มีบรรยากาศการให้บริการของธนาคารท่ีดี 4.02 0.780 ดี 
4. บริการพร้อมเพย์อ านวยความสะดวก โดยไม่ต้อง
เดินทางไปท่ีธนาคาร 

4.02 0.754 ดี 

รวม 3.96 0.471 ดี 
ส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม 3.99 0.323 ดี 

 
จากตาราง 11 ผลการวิเคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดบริการของบริการพร้อม

เพย์ ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในครัง้นีศ้ึกษาจ านวน 400 คน พบว่า ผู้บริโภคท่ีตอบ
แบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของบริการพร้อมเพย์ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัดี โดยมีคา่เฉลีย่เทา่กับ 3.99 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ ด้านช่องทางการ
จัดจ าหน่ายโดยรวม ด้านส่งเสริมการตลาดโดยรวม  ด้านผลิตภัณฑ์โดยรวม ด้านราคาโดยรวม 
ด้านกระบวนการโดยรวม ด้านบุคคลโดยรวม และด้านลกัษณะทางกายภาพโดยรวม มีระดบัความ
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คิดเห็นอยู่ในระดับดี  มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ  4.02 , 4.01 , 3.99 , 3.99 , 3.99 , 3.99 และ 3.96 
ตามล าดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ 

ด้านผลิตภัณฑ์ ในข้อ บริการพร้อมเพย์ลดความเสี่ยงจากการพกพาเงินสด / 
บริการพร้อมเพย์มีการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลาย / ระบบของบริการพร้อมเพย์มีความ
พร้อมและทนัสมัยต่อการใช้งาน / บริการรับ-โอนเงินของบริการพร้อมเพย์ มีความสะดวก รวดเร็ว 
และข้อ บริการพร้อมเพย์เป็นบริการท่ีมีความนา่เช่ือถือในการท าธุรกรรมทางการเงิน มีระดบัความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบั ดี มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.10 , 4.09 , 4.04 , 3.93 และ 3.80 ตามล าดบั 

ด้านราคา ในข้อ มีอตัราคา่ธรรมเนียมในการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีเหมาะสม / 
อัตราค่าธรรมเนียมมีความคุ้มค่าเม่ือเทียบกับการท าธุรกรรมผ่านช่องทางธนาคาร และข้อ ฟรี
คา่ใช้จ่ายในการลงทะเบียน มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั ดี มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.02 , 4.02 และ 
3.93 ตามล าดบั 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ในข้อ มีบริการผ่านแอพพลิเคชั่นของแต่ละ
ธนาคารท่ีหลากหลาย / มีธนาคารหลายแหง่ สะดวกในการใช้บริการ และข้อ สามารถสมคัรบริการ
หน้าเคาน์เตอร์ธนาคาร มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับ ดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 , 4.05 และ 
3.96 ตามล าดบั 

ด้านส่งเสริมการตลาด ในข้อ มีการสาธิตวิธีสมัครใช้บริการโดยเจ้าหน้าท่ีของ
ธนาคาร / มีของรางวัลสมนาคุณเม่ือสมัครบริการพร้อมเพย์ / การโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ ทาง
โทรทศัน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ และอินเทอร์เน็ต ท าให้รับรู้ข้อมูลในการใช้บริการได้ชัดเจน / มีการ
ประชาสมัพนัธ์โดยใช้แผ่นพบัท่ีให้ข้อมูลชัดเจน ครบถ้วน และข้อ มีการโฆษณาของบริการพร้อม
เพย์อยา่งสม ่าเสมอ มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั ดี มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.07 , 4.01 , 4.01 , 4.00 
และ 3.98 ตามล าดบั 

ด้านกระบวนการ ในข้อ ใช้เวลาในการสมัครไม่มาก / เป็นระบบรับสวสัดิการ
ภาครัฐสูป่ระชาชน / มีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ และข้อ ขัน้ตอนในการสมัคร รวดเร็ว ไม่
ยุง่ยาก มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั ดี มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.02 , 4.02 , 3.96 และ 3.95 

ด้านบุคคล ในข้อ พนกังานมีมนษุยสมัพนัธ์ดี และความเป็นกันเอง / พนกังานมี
ความเสมอภาคในการให้บริการลูกค้า / พนักงานให้ค าปรึกษาและแนะน าอย่างถูกต้องโดยใช้
ภาษาท่ีเข้าใจงา่ย และข้อ พนกังานมีความรวดเร็วในการแก้ปัญหาของลกูค้า มีระดบัความคิดเห็น
อยูใ่นระดบั ดี มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.13 , 4.00 , 3.95 และ 3.91 ตามล าดบั 
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ด้านลักษณะทางกายภาพ ในข้อ มีบรรยากาศการให้บริการของธนาคารท่ีดี / 
บริการพร้อมเพย์อ านวยความสะดวก โดยไม่ต้องเดินทางไปท่ีธนาคาร / เป็นระบบการให้บริการท่ี
ทนัสมยั และข้อ ระบบรักษาความปลอดภยัของระบบบริการพร้อมเพย์ มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบั ดี มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.02 , 4.02 , 3.93 และ 3.87 ตามล าดบั 
 

ตอนท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ โดยการแจก
แจงความถ่ี (Frequency) คา่เฉลีย่ (Mean) และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 

ตาราง 12 คา่เฉลีย่ และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน ของข้อมลูการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ 
 

การตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ �̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

1. ทา่นจ าเป็นท่ีจะต้องใช้บริการพร้อมเพย์ในการ  
รับ - โอนเงิน 

4.02 0.741 มาก 

2. ทา่นศกึษาหาข้อมลูก่อนท่ีจะตดัสนิใจสมคัรบริการ 
พร้อมเพย์ 

4.05 0.727 มาก 

3. ทา่นมีการประเมิณทางเลอืกอ่ืนในการรับ-โอนเงิน 
ก่อนท่ีจะสมคัรใช้บริการพร้อมเพย์ 

3.95 0.772 มาก 

4. ทา่นตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์แทนระบบการ     
รับ - โอนเงินแบบเดิม 

4.14 0.760 มาก 

5. หลงัจากท่ีทา่นใช้บริการพร้อมเพย์แล้วทา่นจะ
แนะน าให้ผู้ อ่ืนมาสมคัรใช้บริการพร้อมเพย์ 

4.17 0.669 มาก 

รวม 4.07 0.452 มาก 

 

จากตาราง 12 ผลการวิเคราะห์ พบว่าระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการตัดสินใจใช้
บริการพร้อมเพย์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวม อยู่ในระดบัความคิดเห็นต่อการ
ตดัสินใจในระดบั มาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า หลงัจากท่ีท่านใช้
บริการพร้อมเพย์แล้วทา่นจะแนะน าให้ผู้ อ่ืนมาสมัครใช้บริการพร้อมเพย์ / ท่านตดัสินใจใช้บริการ
พร้อมเพย์แทนระบบการ รับ – โอนเงินแบบเดิม / ท่านศึกษาหาข้อมูลก่อนท่ีจะตัดสินใจสมัคร
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บริการพร้อมเพย์ / ท่านจ าเป็นท่ีจะต้องใช้บริการพร้อมเพย์ในการ รับ – โอนเงิน และท่านมีการ
ประเมินทางเลือกอ่ืนในการรับ-โอนเงิน ก่อนท่ีจะสมัครใช้บริการพร้อมเพย์ โดยมีระดับความ
คิดเห็นต่อการตัดสินใจอยู่ในระดับ มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 , 4.14 , 4.05 , 4.02 และ 3.95 
ตามล าดบั 
 

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานที่ 1 ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการ
พร้อมเพย์ แตกต่างกัน 

สามารถแบง่ออกเป็นสมมติฐานยอ่ยได้ 6 สมมติฐานยอ่ย ดงันี ้ 
สมมติฐานข้อท่ี 1.1 เพศท่ีแตกตา่งกนัมีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ แตกตา่ง

กนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี 
H0: เพศแตกตา่งกนัมีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ไม่แตกตา่งกนั 
H1: เพศแตกตา่งกนัมีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์แตกตา่งกนั 
 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์สมมติฐานจะใช้การทดสอบค่าใช้สถิ ติ 
Independent Samples T-test ใช้ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ มีคา่น้อยกวา่ 0.05 

การทดสอบสมมติฐานดังกล่าว หากค่าแปรปรวนของข้อมูลเท่ากันทุกกลุม่ให้
ทดสอบความแตกต่างด้วย Equal variance assumed และถ้าค่าแปรปรวนของกลุ่มข้อมูลไม่
เท่ากันทุกกลุ่ม ให้ทดสอบความแตกต่างด้วย Equal variance not assumed โดยจะท าการ
ตรวจสอบคา่แปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อนใช้ Levene’s test โดยมีสมมติฐานดงันี ้ 

H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่แตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

ซึง่แสดงผลดงัตารางตอ่ไปนี ้
 
 
 
 
 



  69 

ตาราง 13 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ด้านเพศ ท่ีมีการ
ตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ตัวแปรที่
ศึกษา 

Levene's 
Test for 
Equality of 
Variances 

 
F 

 
Sig 

 
เพศ 

t-test for Equality of Means 

x̄ S.D. t df Sig 

การ
ตดัสนิใจ
ใช้บริการ 

Equal 
variances 
assumed 

0.017 0.897 ชาย 4.09 0.433 1.151 398 0.251 

  หญิง 4.04 0.467    

 
จากตาราง 13 ผลการทดสอบโดยใช้สถิติ Levene’s test สามารถน าผลการ

วิเคราะห์เป รียบเทียบเพศกับการตัดสินใจใช้บ ริการพร้อมเพย์ โดยใช้การทดสอบแบบ 
Independent Samples t-test ซึง่น าผลมาวิเคราะห์ได้ดงันี ้

การตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ พบวา่ ระหว่างผู้ ใช้บริการเพศชายและเพศ
หญิง ผลการทดสอบ Levene’s test มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.897 แสดงว่ามีค่าความแปรปรวนของแต่
ละกลุ่มไม่แตกต่างกัน ดังนัน้จึงใช้ค่า Equal variances assumed มีค่า Sig (2-tailed) เท่ากับ 
0.251 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0)  และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) สรุป
ได้ว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ไม่แตกต่างกัน ท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซึง่ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
 

สมมติฐานข้อ 1.2 อายุท่ีแตกต่างกันมีการการตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ 
แตกตา่งกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี ้

H0: เพศแตกตา่งกนัมีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ไม่แตกตา่งกนั 
H1: เพศแตกตา่งกนัมีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์แตกตา่งกนั 

 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 

analysis of variance : One-way ANOVA) เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่ม
ตัวอย่างตัง้แต่ 2 กลุ่มขึน้ไป โดยระดับความเช่ือมั่น 95% ในการทดสอบสมมติฐาน จะท าการ
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ทดสอบความแปรปรวนด้วยค่าสถิติ Levene’s test ถ้าพบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มท่ีไม่
แตกตา่งกนัจะทดสอบด้วย F-test ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. มีคา่น้อย
กว่า 0.05 และถ้าสมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมี
ค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 คู่แตกต่างกัน จะต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Mulitaple 
Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ในการตรวจสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ เพื่อดวู่ามีคู่ใดบ้างท่ีแตกต่างกัน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
และถ้าพบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มท่ีแตกต่างกันอย่างน้อย 2 จะทดสอบด้วย Brown-

Forsythe ( 𝛽) ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig.มีค่าน้อยกว่า 0.05 และถ้า
สมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 
คู่แตกต่างกันจะต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Mulitaple Comparison) ใช้วิธี
ทดสอบแบบ Dunnett’s T3 ในการตรวจสอบความแตกตา่งเป็นรายคู่เพื่อดูวา่มีคูใ่ดบ้างท่ีแตกตา่ง
กนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ในขัน้แรกเป็นการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจใช้บริการพร้อม
เพย์ ในแตล่ะด้านระหวา่งอายกุลุม่ตา่งๆโดยใช้คา่สถิติ Levene’s test มีสมมติฐานทางสถิติดงันี ้ 

H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่แตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

หากผลการทดสอบสมมติฐานคา่ความแปรปรวนมีคา่ Sig. จากการทดสอบน้อย
กวา่ 0.05 ก็ยอมรับ H1 และปฏิเสธ H0 ซึง่ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตาราง 
 

ตาราง 14 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวน ของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ด้านอาย ุท่ีมี
การตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

 Levene’s 
test df1 df2 Sig. 

ลักษณะประชากรศาสตร์ ด้านอายุ 1.296 4 395 0.271 

 

จากตาราง 14 ความแปรปรวนของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ด้านอายุ ท่ีมี
การตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.271 ซึ่งมากกว่า 0.05 คือ นั่นคือยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) จึงสรุปได้วา่ ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมี
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การตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ไม่แตกต่างกันท่ีระดับนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ดังนัน้จึงต้องใช้
สถิติ F-test เพื่อทดสอบความแตกตา่งของการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ จ าแนกตามอาย ุ
 
ตาราง 15 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งของการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ จ าแนกตาม
อาย ุโดยใช้สถิติ F-test 
 

F-test Sum of 
Squares 

SS df MS F Sig. 

ลกัษณะ
ประชากรศาสตร์
ด้านอาย ุ

Between 
Group 

2.825 4 0.706 3.544** 0.007 

Within Group 78.713 395 0.199   
Total 81.538 399    

 
** มีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 

 
จากตาราง 15 ในการทดสอบพบว่า ความแตกต่างของการตัดสินใจใช้บริการ

พร้อมเพย์ จ าแนกตามอายุ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.007 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า อายุท่ีแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้
บริการพร้อมเพย์ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ดังนัน้จึงต้องใช้ Brown-

Forsythe ( 𝛽) ทดสอบตอ่ 
 

ตาราง 16 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งของการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ ระหวา่งอายุ
กลุม่ตา่ง ๆ 
 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 Sig. 
0.007                        Brown-Forsythe 3.964** 4 268.960 0.004 

 

** มีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 
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จากตาราง 16 พบวา่ความแตกต่างของการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ระหวา่ง
อายกุลุม่ตา่ง ๆ มีคา่ Sig. เทา่กับ 0.004 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีการตดัสินใจใช้บริการ
พร้อมเพย์ แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
ดังนัน้จึงต้องท าการทดสอบแบบ Dunnett’s T3 ในการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดัง
ตาราง 
 

ตาราง 17 แสดงผลการเปรียบเทียบของการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ ระหวา่งผู้ใช้บริการ
จ าแนกตามกลุม่อายเุป็นรายคู ่
 

การตัดสินใจใช้
บริการพร้อมเพย์ 

�̅� 

อายุ 
15 – 24 ปี 25 – 34 ปี 35 – 44 ปี 45 ปีขึน้ไป 

4.04 4.03 4.03 4.08 
อายุ      

15 – 24 ปี 4.04     
25 – 34 ปี 4.03    0.329** 

(0.003) 
35 – 44 ปี 4.03    0.333** 

(0.003) 
45 ปีขึน้ไป 4.08     

 

** มีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 

 

จากตาราง 17 ผลการเปรียบเทียบ การตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของ
ผู้ใช้บริการจ าแนกตามกลุม่อายเุป็นรายคู ่พบวา่ มีจ านวน 2 คู ่ท่ีตา่งกนั ได้แก่ 

กลุม่ผู้ใช้บริการ ระหวา่งกลุม่อาย ุ25 – 34 ปีกบักลุม่อาย ุ45 ปีขึน้ไป พบวา่มี
คา่ Sig. เท่ากบั 0.003 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการอายุ 25 – 34 ปี มีการตดัสนิใจ
ใช้บริการพร้อมเพย์ มากกว่า ผู้ ใช้บริการอายุ 45 ปีขึน้ไป ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยมี
ผลตา่งของคา่เฉลีย่เทา่กบั 0.329 
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กลุม่ผู้ใช้บริการ ระหวา่งกลุม่อาย ุ35 – 44 ปีกบักลุม่อาย ุ45 ปีขึน้ไป พบวา่มี
คา่ Sig. เท่ากับ 0.003 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ใช้บริการอาย ุ35 – 44 ปีมีการตดัสินใจ
ใช้บริการพร้อมเพย์ มากกว่า ผู้ ใช้บริการอายุ 45 ปีขึน้ไป ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยมี
ผลตา่งของคา่เฉลีย่เทา่กบั 0.333 สว่นคูอ่ื่นไม่พบความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

สมมติฐานข้อ 1.3 สถานภาพท่ีแตกตา่งกนัมีการการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ 
แตกตา่งกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี ้

H0: สถานภาพแตกตา่งกนัมีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ไม่แตกตา่งกนั 
H1: สถานภาพแตกตา่งกนัมีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์แตกตา่งกนั 

 
ส าหรับสถิติท่ีจะใช้ทดสอบค่ากับกลุ่มตัวอย่างสองกลุ่มซึ่งเป็นอิสระต่อกัน ใช้

คา่สถิติในการวิเคราะห์ ของการทดสอบ Independent Simple t-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 
95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ มีคา่น้อยกวา่ 0.05  

โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ก่อนโดยใช้ Levene’s 
test โดยมีสมมติฐานดงันี ้

H0:  คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่แตกตา่งกนั 
H1:  คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

 
หากผลการทดสอบพบว่าค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกัน (ค่า 

Sig. มีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 0.05) ก็จะใช้ค่า Equal Variances Assumed ส าหรับผลการ
แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของกลุม่สถานภาพ แต่
หากผลการทดสอบพบว่าค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกัน (ค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 
0.05) ก็จะใช้ค่า Equal Variances not Assumed ส าหรับผลการทดสอบความแตกต่างของการ
ตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของกลุม่สถานภาพ โดยใช้สถิติ Levene’s test และผลการทดสอบ
สมมติฐาน ดงัตาราง 
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ตาราง 18 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ด้านสถานภาพ ท่ีมี
การตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ตัวแปร
ที่ศึกษา 

Levene's 
Test for 
Equality 

of 
Variances 

 
F 

 
Sig 

 
เพศ 

t-test for Equality of Means 

x̄ S.D. t df Sig. 
(2 
-

tailed) 
การ

ตดัสนิใจ
ใช้

บริการ 

Equal 
variances 
assumed  

2.282 0.132 โสด/
หม้าย 

4.05 0.484 -0.751 398 0.453 

        
  สมรส 4.08 0.414    

 
จากตาราง 18 ผลการทดสอบโดยใช้สถิติ Levene’s test สามารถน าผลการ

วิเคราะห์ โดยใช้การทดสอบแบบ Independent Samples t-test ซึง่น าผลมาวิเคราะห์ได้ดงันี ้
การตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ พบว่า ระหว่างผู้ ใช้บริการสถานภาพโสด/

หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ กับ สถานภาพ สมรส/อยู่ด้วยกัน ผลการทดสอบ Levene’s test มีค่า 
Sig. เท่ากับ 0.132 แสดงว่ามีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกัน ดังนัน้จึงใช้ค่า 
Equal variances assumed มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.453 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) สรุปได้วา่ ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพแตกต่าง
กนัมีการตดัสนิใช้บริการพร้อมเพย์ ไม่แตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซึง่ไม่สอดคล้อง
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
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สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีการการตดัสินใจใช้บริการ
พร้อมเพย์ แตกตา่งกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี ้

H0: ระดบัการศกึษาแตกตา่งกนัมีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ไม่แตกตา่ง
กนั 

H1: ระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์แตกต่าง
กนั 

 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 

analysis of variance : One-way ANOVA) เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่ม
ตัวอย่างตัง้แต่ 2 กลุ่มขึน้ไป โดยระดับความเช่ือมั่น 95% ในการทดสอบสมมติฐาน จะท าการ
ทดสอบความแปรปรวนด้วยค่าสถิติ Levene’s test ถ้าพบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มท่ีไม่
แตกตา่งกนัจะทดสอบด้วย F-test ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. มีคา่น้อย
กว่า 0.05 และถ้าสมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมี
ค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 คู่แตกต่างกัน จะต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Mulitaple 
Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ในการตรวจสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ เพื่อดวู่ามีคู่ใดบ้างท่ีแตกต่างกัน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
และถ้าพบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มท่ีแตกต่างกันอย่างน้อย 2 จะทดสอบด้วย Brown-

Forsythe ( 𝛽) ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig.มีค่าน้อยกว่า 0.05 และถ้า
สมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 
คู่แตกต่างกันจะต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Mulitaple Comparison) ใช้วิธี
ทดสอบแบบ Dunnett’s T3 ในการตรวจสอบความแตกตา่งเป็นรายคู่เพื่อดูวา่มีคูใ่ดบ้างท่ีแตกตา่ง
กนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ในขัน้แรกเป็นการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจใช้บริการพร้อม
เพย์ ในแต่ละด้านระหวา่งระดบัการศึกษากลุม่ต่าง ๆ โดยใช้ค่าสถิติ Levene’s test มีสมมติฐาน
ทางสถิติดงันี ้ 

H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่แตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
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หากผลการทดสอบสมมติฐานคา่ความแปรปรวนมีคา่ Sig. จากการทดสอบน้อย
กวา่ 0.05 ก็ยอมรับ H1 และปฏิเสธ H0 ซึง่ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตาราง 
 

ตาราง 19 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวน ของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ด้านระดบั
การศกึษา ท่ีมีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

 Levene’s 
test df1 df2 Sig. 

ลักษณะประชากรศาสตร์ ด้านระดับ
การศึกษา 

1.957 2 397 0.143 

 
จากตาราง 19 ความแปรปรวนของลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านระดับ

การศกึษา ท่ีมีการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.143 ซึ่งมากกวา่ 0.05 คือ นัน่
คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) จึงสรุปได้ว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบั
การศกึษาแตกต่างกันมีการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ไม่แตกต่างกันท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 ดงันัน้จึงต้องใช้สถิติ F-test เพื่อทดสอบความแตกต่างของการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ 
จ าแนกตามอาย ุ

 
ตาราง 20 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งของการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ จ าแนกตาม
ระดบัการศกึษา โดยใช้สถิติ F-test 
 

F-test Sum of 
Squares 

SS df MS F Sig. 

ลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ด้าน
ระดบัการศกึษา 

Between 
Group 

0.530 2 0.265 1.298 0.274 

Within Group 81.008 397 0.204   
Total 81.538 398    
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จากตาราง 20 ในการทดสอบพบว่า การตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ระหว่างผู้ ใช้บริการ

จ าแนกตามกลุ่มระดับการศึกษาต่างๆ พบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.274 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ

สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกัน

มีการตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งไม่

สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 

 
สมมติฐานข้อท่ี 1.5 อาชีพท่ีแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ 

แตกตา่งกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี ้
H0: อาชีพแตกตา่งกนัมีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ไม่แตกตา่งกนั 
H1: อาชีพแตกตา่งกนัมีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์แตกตา่งกนั 
 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
analysis of variance : One-way ANOVA) เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่ม
ตัวอย่างตัง้แต่ 2 กลุ่มขึน้ไป โดยระดับความเช่ือมั่น 95% ในการทดสอบสมมติฐาน จะท าการ
ทดสอบความแปรปรวนด้วยค่าสถิติ Levene’s test ถ้าพบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มท่ีไม่
แตกตา่งกนัจะทดสอบด้วย F-test ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. มีคา่น้อย
กว่า 0.05 และถ้าสมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมี
ค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 คู่แตกต่างกัน จะต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ในการตรวจสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ เพื่อดวู่ามีคู่ใดบ้างท่ีแตกต่างกัน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
และถ้าพบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มท่ีแตกต่างกันอย่างน้อย 2 จะทดสอบด้วย Brown-

Forsythe ( 𝛽) ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig.มีค่าน้อยกว่า 0.05 และถ้า
สมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 
คู่แตกต่างกันจะต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) ใช้วิธี
ทดสอบแบบ Dunnett’s T3 ในการตรวจสอบความแตกตา่งเป็นรายคู่เพื่อดูวา่มีคูใ่ดบ้างท่ีแตกตา่ง
กนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ในขัน้แรกเป็นการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจใช้บริการพร้อม
เพย์ ในแต่ละด้านระหว่างอาชีพกลุ่มต่าง ๆ โดยใช้ค่าสถิติ Levene’s test มีสมมติฐานทางสถิติ
ดงันี ้ 
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H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่แตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
 

หากผลการทดสอบสมมติฐานคา่ความแปรปรวนมีคา่ Sig. จากการทดสอบน้อย
กวา่ 0.05 ก็ยอมรับ H1 และปฏิเสธ H0 ซึง่ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตาราง 
 

ตาราง 21 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวน ของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ด้านอาชีพ ท่ี
มีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

 Levene’s 
test df1 df2 Sig. 

ลักษณะประชากรศาสตร์ ด้านอาชีพ 0.549 3 396 0.649 

 

จากตาราง 21 ความแปรปรวนของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ด้านอาชีพ ท่ีมี
การตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.649 ซึ่งมากกว่า 0.05 คือ นั่นคือยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) จึงสรุปได้วา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน
มีการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ไม่แตกต่างกันท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ดงันัน้จึงต้องใช้
สถิติ F-test เพื่อทดสอบความแตกตา่งของการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ จ าแนกตามอายุ 
 

ตาราง 22 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งของการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ จ าแนกตาม
อาชีพ โดยใช้สถิติ F-test 
 

F-test Sum of 
Squares 

SS df MS F Sig. 

ลกัษณะ
ประชากรศาสตร์
ด้านอาชีพ 

Between 
Group 

0.180 3 0.060 0.293 0.831 

Within Group 81.357 396 0.205   
Total 81.538 399    
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จากตาราง 22 ในการทดสอบพบว่า การตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ระหว่าง
ผู้ ใช้บริการจ าแนกตามกลุ่มอาชีพต่าง ๆ พบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.831 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า อาชีพท่ีแตกต่างกันมีการ
ตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
 

สมมติฐานข้อท่ี 1.6 รายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีการตดัสินใจใช้บริการพร้อม
เพย์ แตกตา่งกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี ้

H0: อาชีพแตกตา่งกนัมีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ไม่แตกตา่งกนั 
H1: อาชีพแตกตา่งกนัมีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์แตกตา่งกนั 
 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
analysis of variance : One-way ANOVA) เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่ม
ตัวอย่างตัง้แต่ 2 กลุ่มขึน้ไป โดยระดับความเช่ือมั่น 95% ในการทดสอบสมมติฐาน จะท าการ
ทดสอบความแปรปรวนด้วยค่าสถิติ Levene’s test ถ้าพบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มท่ีไม่
แตกตา่งกนัจะทดสอบด้วย F-test ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. มีคา่น้อย
กว่า 0.05 และถ้าสมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมี
ค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 คู่แตกต่างกัน จะต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ในการตรวจสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ เพื่อดวู่ามีคู่ใดบ้างท่ีแตกต่างกัน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
และถ้าพบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มท่ีแตกต่างกันอย่างน้อย 2 จะทดสอบด้วย Brown-

Forsythe ( 𝛽) ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig.มีค่าน้อยกว่า 0.05 และถ้า
สมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 
คู่แตกต่างกันจะต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) ใช้วิธี
ทดสอบแบบ Dunnett’s T3 ในการตรวจสอบความแตกตา่งเป็นรายคู่เพื่อดูวา่มีคูใ่ดบ้างท่ีแตกตา่ง
กนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ในขัน้แรกเป็นการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจใช้บริการพร้อม
เพย์ ในแต่ละด้านระหว่างอาชีพกลุ่มต่าง ๆ โดยใช้ค่าสถิติ Levene’s test มีสมมติฐานทางสถิติ
ดงันี ้ 
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H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่แตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

หากผลการทดสอบสมมติฐานคา่ความแปรปรวนมีคา่ Sig. จากการทดสอบน้อย
กวา่ 0.05 ก็ยอมรับ H1 และปฏิเสธ H0 ซึง่ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตาราง 
 

ตาราง 23 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวน ของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ด้านรายได้ ท่ี
มีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

 Levene’s 
test df1 df2 Sig. 

ลักษณะประชากรศาสตร์ ด้านรายได้ 2.308 3 396 0.076 

 

จากตาราง 23 ความแปรปรวนของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ด้านรายได้ ท่ีมี
การตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.076 ซึ่งมากกว่า 0.05 คือ นั่นคือยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) จึงสรุปได้ว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ต่อเดือน
แตกตา่งกนัมีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ไม่แตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ดงันัน้
จึงต้องใช้สถิติ F-test เพื่อทดสอบความแตกตา่งของการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ จ าแนกตาม
รายได้ตอ่เดือน 
 

ตาราง 24 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งของการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ จ าแนกตาม
รายได้ โดยใช้สถิติ F-test 
 

F-test Sum of 
Squares 

SS df MS F Sig. 

ลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ด้าน
รายได้ 

Between 
Group 

0.571 3 0.190 0.931 0.426 

Within Group 80.967 396 0.204   
Total 81.538 399    
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จากตาราง 24 ในการทดสอบพบว่า การตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ระหว่าง
ผู้ ใช้บริการจ าแนกตามกลุม่รายได้ต่าง ๆ พบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.426 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ รายได้ตอ่เดือนท่ีแตกตา่งกนัมี
การตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
 

สมมติฐานที่ 2 ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการพร้อมเพย์แตกต่างกัน มี
การตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ แตกต่างกัน 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี ้
H0: ผู้ใช้บริการท่ีมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการพร้อมเพย์แตกต่างกนั มี

การตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ ไม่แตกตา่งกนั 
H1: ผู้ใช้บริการท่ีมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการพร้อมเพย์แตกต่างกนั มี

การตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ แตกตา่งกนั 
ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์สมมติฐานจะใช้การทดสอบค่าใช้สถิ ติ 

Independent Samples T-test ใช้ระดบัความเช่ือมั่นร้อยละ 95 ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ มีคา่น้อยกวา่ 0.05 

การทดสอบสมมติฐานดังกล่าว หากค่าแปรปรวนของข้อมูลเท่ากันทุกกลุม่ให้
ทดสอบความแตกต่างด้วย Equal variance assumed และถ้าค่าแปรปรวนของกลุ่มข้อมูลไม่
เท่ากันทุกกลุ่ม ให้ทดสอบความแตกต่างด้วย Equal variance not assumed โดยจะท าการ
ตรวจสอบคา่แปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อนใช้ Levene’s test โดยมีสมมติฐานดงันี ้ 

H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่แตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
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ตาราง 25 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ จ าแนก
ตามความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพย์ 
 

การตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ Levene's Test for Equality of Variances 
F Sig. 

ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพย์ 3.619* 0.049 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 25 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของ

ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพย์ โดยใช้ 

Levene’s test มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.049 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และ

ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า มีค่าความแปรปรวนไม่เท่ากัน จึงใช้การทดสอบค่า t 

กรณีคา่ความแปรปรวนไม่เทา่กนั (Equal variance not assumed) 

 

ตาราง 26 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งของการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของผู้ใช้บริการ
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพย์ โดยใช้ t-test 
 

ตัวแปรที่
ศึกษา 

ความรู้ความ 
เข้าใจ 

t-test for Equality of Means 

x̄ S.D. t df Sig 

การตดัสนิใจ
ใช้บริการ
พร้อมเพย์ 

น้อยถึง 
ปานกลาง 
มาก 

4.05 0.453 -2.143* 264.462 0.034 
     
4.08 0.451    

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตาราง 26 ผลการทดสอบความแตกตา่งของการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ 
ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการพร้อมเพย์ 
พบว่า  การตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์มีค่า Sig. เท่ากบั 0.034 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีความรู้ความ
เข้าใจ ท่ีแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยความรู้
ความเข้าใจมากมีคา่เฉลีย่มากกวา่ความรู้ความเข้าใจน้อยถึงปานกลาง 
 

สมมติฐานที่ 3 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ มีความสัมพนัธ์กับการ
ตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี ้
H0: สว่นประสมทางการตลาดบริการ ไม่มีความสมัพนัธ์กับการตดัสินใจใช้

บริการพร้อมเพย์ 
H1: ส่วนประสมทางการตลาดบริการ มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้

บริการพร้อมเพย์ 
 

วิเคราะห์โดยใช้ค่าสถิติสหสมัพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) เพื่อทดสอบค่าความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปร 2 ตัวแปรท่ีเป็น
อิสระต่อกนั ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า Sig.2-tailed มีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยผลการทดสอบสมมติฐานด้วย
คา่สถิติดงักลา่วเป็นดงัตาราง 
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ตาราง 27 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งสว่นประสมทางการตลาดบริการท่ีมีการ
ตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

การตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ 

r 
Sig.(2-
tailed) 

ระดับความ 
สัมพันธ์ ทิศทาง 

ด้านผลิตภณัฑ์ (Product)     
1. บริการพร้อมเพย์มีการท าธุรกรรม
ทางการเงินท่ีหลากหลาย 

0.156** 0.002 ระดบัต ่า เดียวกนั 

2. บริการรับ-โอนเงินของบริการพร้อม
เพย์ มีความสะดวก รวดเร็ว 

0.254** 0.000 ระดบัต ่า เดียวกนั 

3. ระบบของบริการพร้อมเพย์มีความ
พร้อมและทนัสมยัตอ่การใช้งาน 

0.275** 0.000 ระดบัต ่า เดียวกนั 

4. บริการพร้อมเพย์เป็นบริการท่ีมีความ
นา่เช่ือถือในการท าธุรกรรมทางการเงิน 

0.294** 0.000 ระดบัต ่า เดียวกนั 

5. บริการพร้อมเพย์ลดความเสี่ยงจาก
การพกพาเงินสด 

0.260** 0.000 ระดบัต ่า เดียวกนั 

รวม 0.393 0.000 ระดบัปานกลาง เดียวกนั 
ด้านราคา (Price)     
6. มี อัตราค่าธรรม เนียมในการท า
ธุรกรรมทางการเงินท่ีเหมาะสม 

0.200** 0.000 ระดบัต ่า เดียวกนั 

7. อตัราคา่ธรรมเนียมมีความคุ้มคา่เม่ือ
เทียบกับการท าธุรกรรมผ่านช่องทาง
ธนาคาร 

0.198** 0.000 ระดบัต ่า เดียวกนั 

8. ฟรีคา่ใช้จ่ายในการลงทะเบียน 0.217** 0.000 ระดบัต ่า เดียวกนั 

รวม 0.261** 0.000 ระดบัต ่า เดียวกนั 
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ตาราง 27 (ตอ่) 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

การตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ 

r 
Sig.(2-
tailed) 

ระดับความ 
สัมพันธ์ ทิศทาง 

ด้ าน ช่ อ งท างการจั ด จ าห น่ าย 
(Place) 

    

9. มีธนาคารหลายแห่ง สะดวกในการ
ใช้บริการ 

0.113* 0.024 ระดบัต ่า เดียวกนั 

10. มีบริการผ่านแอพพลิเคชั่นของแต่
ละธนาคารท่ีหลากหลาย 

0.218** 0.000 ระดบัต ่า เดียวกนั 

11. สมารถสมคัรบริการหน้าเคาน์เตอร์
ธนาคาร 

0.116* 0.020 ระดบัต ่า เดียวกนั 

รวม 0.196** 0.000 
ระดบัต ่า 

เดียวกนั 
ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion)     
12. มีการประชาสัมพันธ์โดยใช้แผ่น
พบัท่ีให้ข้อมลูชดัเจน ครบถ้วน 

0.236** 0.000 ระดบัต ่า เดียวกนั 

13. มีการโฆษณาของบริการพร้อม
เพย์อยา่งสม ่าเสมอ 

0.253** 0.000 ระดบัต ่า เดียวกนั 

14. มีของรางวัลสมนาคุณเม่ือสมัคร
บริการพร้อมเพย์ 

0.191** 0.000 ระดบัต ่า เดียวกนั 

15. การโฆษณาผา่นสือ่ตา่ง ๆ ทาง
โทรทศัน์ วิทย ุหนงัสอืพิมพ์ และ
อินเทอร์เน็ต ท าให้รับรู้ข้อมลูในการใช้
บริการได้ชดัเจน 

0.189** 0.000 ระดบัต ่า 
เดียวกนั 

16. มีการสาธิตวิธีสมัครใช้บริการโดย
เจ้าหน้าท่ีของธนาคาร 

0.268** 0.000 ระดบัต ่า เดียวกนั 

รวม 0.357 0.000 ระดบัปานกลาง เดียวกนั 
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ตาราง 27 (ตอ่) 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

การตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ 

r 
Sig.(2-
tailed) 

ระดับความ 
สัมพันธ์ ทิศทาง 

ด้านกระบวนการ (Process)     
17. มีความสะดวกรวดเร็วในการ
ติดตอ่ 

0.177* 0.024 ระดบัต ่า เดียวกนั 

18. ขัน้ตอนในการสมัคร รวดเร็ว ไม่
ยุง่ยาก 

0.312** 0.000 ระดบัปานกลาง เดียวกนั 

19. ใช้เวลาในการสมคัรไม่มาก 0.260* 0.020 ระดบัต ่า เดียวกนั 
20. เป็นระบบรับสวัสดิการภาครัฐสู่
ประชาชน 

0.127* 0.011 ระดบัต ่า เดียวกนั 

รวม 0.335** 0.000 ระดบัปานกลาง เดียวกนั 
ด้านบุคคล (People)     
21. พนกังานให้ค าปรึกษาและแนะน า
อยา่งถกูต้องโดยใช้ภาษาท่ีเข้าใจงา่ย 

0.287** 0.000 ระดบัต ่า เดียวกนั 

22. พนักงานมีความเสมอภาคในการ
ให้บริการลกูค้า 

0.231** 0.000 ระดบัต ่า เดียวกนั 

23. พนักงานมีความรวดเร็วในการ
แก้ปัญหาของลกูค้า 

0.182** 0.000 ระดบัต ่า เดียวกนั 

24. พนักงานมีมนุษยสมัพันธ์ดี และ
ความเป็นกนัเอง 

0.252** 0.000 ระดบัต ่า 
เดียวกนั 

รวม 0.380** 0.000 ระดบัปานกลาง เดียวกนั 
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ตาราง 27 (ตอ่) 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

การตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ 

r 
Sig.(2-
tailed) 

ระดับความ 
สัมพันธ์ ทิศทาง 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 
(Physical evidence) 

    

25. ระบบรักษาความปลอดภัยของ
ระบบบริการพร้อมเพย์ 

0.250* 0.024 ระดบัต ่า เดียวกนั 

26. เป็นระบบการให้บริการท่ีทนัสมยั 0.154** 0.002 ระดบัต ่า เดียวกนั 
27. มีบรรยากาศการให้บริการของ
ธนาคารท่ีดี 

0.202* 0.020 ระดบัต ่า เดียวกนั 

28. บริการพร้อมเพย์อ านวยความ
สะดวก  โดย ไม่ ต้ อ งเดินทางไป ท่ี
ธนาคาร 

0.253* 0.011 ระดบัต ่า เดียวกนั 

รวม 0.353** 0.000 
ระดบัปานกลาง 

เดียวกนั 
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ
พร้อมเพย์โดยรวม 0.490** 0.000 

ระดับปาน
กลาง เดียวกัน 

 

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

**มีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 

 

จากตาราง 27 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่ง สว่นประสมทางการตลาด
บริการโดยรวมและรายด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้าน
สง่เสริมการตลาด ด้านกระบวนการ ด้านบุคคล และด้านลกัษณะทางกายภาพ ทีมีการตดัสินใจใช้
บริการพร้อมเพย์ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ
โดยรวม ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหนา่ย ด้านสง่เสริมการตลาด ด้าน
กระบวนการ ด้านบุคคล และด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กับการตัดสินใช้บริการ
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พร้อมเพย์ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีความสมัพนัธ์
ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง โดยมีค่า r = 0.490 , 0.393 , 0.380 , 0.357 , 0.335 , 
0.261 และ 0.196 ตามล าดบั กลา่วคือ เม่ือสว่นประสมทางการตลาดบริการ โดยรวมและรายด้าน 
ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้าน
กระบวนการ ด้านบุคคล และด้านลกัษณะทางกายภาพ จะท าให้การตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์
มากขึน้ในระดบัปานกลาง 
 
4. สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
ตาราง 28 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ต่อเดือน ที่แตกต่างกันมีการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ แตกต่างกัน 
สมมติฐานข้อท่ี 1.1 เพศท่ีแตกตา่งกนัมีการ
ตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ แตกตา่งกนั 

T-test ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อ 1.2 อายท่ีุแตกตา่งกนัมีการการ
ตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ แตกตา่งกนั 

Brown-
Forsythe 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อ 1.3 สถานภาพท่ีแตกตา่งกนัมีการ
การตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ แตกตา่งกนั 

T-test ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้
ไว้ 

สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ระดบัการศกึษาท่ีแตกตา่งกนั
มีการการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ แตกตา่งกนั 

F-test ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้
ไว้ 

สมมติฐานข้อท่ี 1.5 อาชีพท่ีแตกตา่งกนัมีการ
ตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ แตกตา่งกนั 

F-test ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้
ไว้ 

สมมติฐานข้อท่ี 1.6 รายได้ตอ่เดือนท่ีแตกตา่งกันมี
การตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ แตกตา่งกนั 

F-test ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้
ไว้ 
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ตาราง 28 (ตอ่) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 2 ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการพร้อมเพย์แตกต่างกัน มีการตดัสินใจ
ใช้บริการพร้อมเพย์ แตกต่างกัน 
ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพย์
แตกตา่งกนั มีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ 
แตกตา่งกนั 

T-test สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 3 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ มีความสัมพนัธ์กับการตัดสินใจใช้
บริการพร้อมเพย์ ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
ส่ วน ป ระสม ทางก า รตล าดบ ริก า ร  ด้ า น
ผลิตภัณฑ์ มีความสมัพันธ์กับการตัดสินใจใช้
บ ริการพ ร้อม เพ ย์  ขอ งผู้ ใ ช้ บ ริการใน เขต
กรุงเทพมหานคร 

Pearson 
Correlation 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคา มี
ความสมัพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการพร้อม
เพย์ ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

Pearson 
Correlation 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทาง
การจัดจ าหนา่ย มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจ
ใช้บ ริการพร้อมเพย์  ของผู้ ใช้บ ริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 

Pearson 
Correlation 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านส่งเสริม
การตลาด มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้
บ ริการพ ร้อม เพ ย์  ขอ งผู้ ใ ช้ บ ริการใน เขต
กรุงเทพมหานคร 

Pearson 
Correlation 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

ส่ วน ป ระสม ทางก า รตล าดบ ริก า ร  ด้ า น
กระบวนการ มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้
บ ริการพ ร้อม เพ ย์  ขอ งผู้ ใ ช้ บ ริการใน เขต
กรุงเทพมหานคร 

Pearson 
Correlation 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
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ตาราง 28 (ตอ่) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านบุคคล 
มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการ
พ ร้ อ ม เพ ย์  ข อ ง ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ใ น เข ต
กรุงเทพมหานคร 

Pearson 
Correlation 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธ์กับ
การตัดสินใจใช้บ ริการพ ร้อม เพ ย์  ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

Pearson 
Correlation 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 



 

บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยครัง้นีมุ้่งศึกษาถึงเร่ือง “ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของ

ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร” ข้อมูลท่ีได้จากการวิจัยครัง้นีส้ามารถน าไปปรับกลยุทธ์เพื่อใช้
ในทางการตลาดกับบริการได้ เป็นแนวทางในการพฒันา และปรับปรุงระบบบริการพร้อมเพย์ให้
ตรงกบัความต้องการของผู้บริโภค เพื่อรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อเป็นการก าหนดกลยทุธ์การ
ให้บริการให้มีประสทิธิภาพยิ่งๆขึน้ไป 

 
สังเขปของการศึกษาวจิัย สมมติฐาน และวธีิด าเนินการวิจัย 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาปัจจัยลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ

การศกึษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ท่ีมีผลตอ่การตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของผู้ใช้บริการใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาความรู้เข้าใจเก่ียวกับบริการพร้อมเพย์ ท่ีมีผลต่อการตดัสนิใจใช้บริการ
พร้อมเพย์ ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างสว่นประสมทางการตลาดบริการกบัการตดัสินใจ
ใช้บริการพร้อมเพย์ ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ความส าคัญของการวิจัย 

การวิจัยครัง้นีเ้พื่อทราบถึงความรู้ ความเข้าใจต่อการตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์
ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนา และปรับปรุงสว่นประสม
ทางการตลาดบริการกบัการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ สามารถเป็นแนวทางให้ผู้ประกอบกิจการ
ธนาคารวางแผนและปรับปรุงการให้บริการพร้อมเพย์ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ และตอบสนอง
การตดัสินใจใช้บริการของผู้ ใช้บริการให้ได้มากท่ีสดุ ตลอดจนเป็นประโยชน์แก่ผู้สนใจท่ีจะศึกษา
ค้นคว้าข้อมลูเก่ียวกบับริการพร้อมเพย์ เพื่อพฒันาและปรับปรุงงานวิจยัให้มีประสทิธิภาพยิ่งขึน้ 
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สมมติฐานในการวิจัย 
1. ผู้ ใช้บริการท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ

การศกึษา อาชีพ รายได้ตอ่เดือนแตกตา่งกนัมีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ แตกตา่งกนั 
2. ความรู้ ความเข้าใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพย์แตกตา่งกนั มีการตดัสนิใจใช้บริการ

พร้อมเพย์  
แตกตา่งกนั 
3. สว่นประสมทางการตลาดบริการ มีความสมัพนัธ์กับการตดัสนิใจใช้บริการพร้อม

เพย์ 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

ประชากรกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี ้คือ ผู้ ใช้บริการพร้อมเพย์หรือไม่ใช้บริการพร้อม

เพย์ ในเขตกรุงเทพมหานครซึง่ไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นีคื้อ ผู้ ใช้บริการพร้อมเพย์ หรือไม่ใช้บริการ
พร้อมเพย์ ในเขตกรุงเทพมหานครซึง่ไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน ดงันัน้ผู้วิจยัก าหนด ขนาด
กลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากร (ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ, 
2549) ท่ีมีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ความผิดพลาดไม่เกิน 5% (กัลยา วานิชย์บญัชา, 2545) ได้
ขนาดตวัอย่างท่ี 385 ตวัอยา่ง และส ารองตวัอย่างจ านวน 15 ตวัอยา่ง รวมขนาดตวัอยา่งทัง้หมด
เทา่กบั 400 ตวัอยา่ง 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ขัน้ตอนท่ี 1  วิธีการสุม่ตวัอยา่งอยา่งงา่ย (Simple Random Sampling) โดยแบง่

เขตการปกครองของกรุงเทพมหานคร ซึ่งเขตการปกครองในกรุงเทพมหานครมีจ านวนทัง้สิน้ 50 
เขต แบ่งออกเป็น 6 กลุ่ม เขตการปกครองตามระบบการบ ริหารและการปกครองของ
กรุงเทพมหานคร ได้แก่ กลุม่รัตนโกสนิทร์ กลุม่บูรพา กลุม่ศรีนครินทร์ กลุม่เจ้าพระยา กลุม่กรุงธน
ใต้ และกลุม่กรุงธนเหนือ (ท่ีมา: กองสารสนเทศภูมิศาสตร์ ส านกัยทุธศาสตร์และประเมินผลศาลา
วา่การกรุงเทพมหานคร) โดยการจบัสลากเลอืกเขตใดเขตหนึ่งเป็นตวัแทนของกลุม่การปกครองทัง้ 
6 กลุม่ 
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ขัน้ตอนท่ี 2  วิธีสุ่มตัวอย่างแบบก าหนดโควตา (Quota Sampling) ก าหนด
ขนาดกลุ่มตัวอย่างในแต่ละเขตการปกครองท่ีถูกเลือกให้มีจ านวนเท่ากัน คือ ใน 2 เขตการ
ปกครองแรกเทา่กบั 66 ชุด และ 4 เขตการปกครองหลงัเทา่กบั 67 ชุด 

ขัน้ตอน ท่ี  3  วิ ธีการสุ่มตัวอย่างแบบตามความสะดวก  (Convenience 
Sampling) โดยเลอืกเก็บเฉพาะผู้ ท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในการวิจยัครัง้นี ้

 
การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือและขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ แบบสอบถามท่ีใช้
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีไ้ด้มาจากการศึกษาจากเอกสารต่าง ๆ ทฤษฎีและ
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามให้ครอบคลมุสิง่ท่ีต้องการศกึษา ซึ่ง
ผู้วิจยัได้จัดท าขึน้เพื่อศกึษาความรู้ ความเข้าใจด้านสว่นประสมทางการตลาดท่ีมีความสมัพันธ์กับ
การตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งออกเป็น 4 สว่น 
ประกอบด้วย 

สว่นท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยเป็น
แบบสอบถาม มีลกัษณะค าถามปลายปิด (Close-end response Question) ชนิดมีค าตอบให้
เลือกได้ 2 ค าตอบ (Simple dichotomy Question) จ านวน 1 ข้อ และค าถามมีหลายค าตอบให้
เลอืก (Multiple Choice Questions) จ านวน 5 ข้อ 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการพร้อมเพย์ 
ลกัษณะแบบสอบถามประกอบด้วยค าถามจ านวน 9 ข้อ โดยใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทนาม
บัญญัติ (Norminal Scale) มีค าตอบให้เลือก 2 ค าตอบ (Dichotomous questions) คือ ใช่และ
ไม่ใช่ ให้เลือกตอบเพียงค าตอบเดียว โดยข้อท่ีต้องการค าตอบว่า “ใช่” จ านวน 6 ข้อ ส่วนข้อท่ี
ต้องการค าตอบวา่ “ไม่ใช่” จ านวน 3 ข้อ 

สว่นท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับสว่นประสมทางการตลาดบริการ มีจ านวนทัง้สิน้ 
28 ข้อ ลกัษณะค าถามเป็นแบบลิเคอร์ท (Likert Scales) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอันตร
ภาคชัน้ (Interval Scale) 

สว่นท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ มีจ านวนทัง้สิน้ 
5 ข้อ ลกัษณะค าถามเป็นแบบลิเคอร์ท (Likert Scales) โดยใช้ระดับการวดัข้อมูลประเภทอันตร
ภาคชัน้ (Interval Scale) 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Method) เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อ

การตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งลกัษณะของการ
เก็บรวบรวมข้อมลูท่ีท าการศกึษา เป็น 2 ลกัษณะ คือ 

1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลท่ีผู้ศึกษาได้จากการเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากการตอบแบบสอบถามของผู้ ใช้บริการพร้อมเพย์ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 
ตวัอยา่ง 

2. ข้อมลูทติุยภมิู (Secondary Data) ซึ่งเป็นข้อมลูเพื่อใช้ประกอบในการท าวิจัย
นัน้ ผู้วิจัยได้ท าการค้นคว้าจากหนงัสือวิชาการ ปริญญานิพนธ์ บทความ ข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต 
เอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องต่าง ๆ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษาวิจัย เพื่อประกอบการสร้าง
แบบสอบถาม 

 
การจัดท าข้อมลูและการวิเคราะห์ข้อมลู 

1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ตรวจดูความสมบูรณ์ของแบบสอบถามและแยก
แบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 

2. การลงรหสั (Coding) โดยน าแบบสอบถามท่ีตรวจถกูต้องแล้วมาลงรหสั 
3. การประมวลผลข้อมูล (Data processing) โดยน าข้อมูลท่ีลงรหัสแล้วมาบันทึก

และประมวลผล โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows เพื่อวิเคราะห์เชิงพรรณนาและ
ทดสอบสมมติฐาน 
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
มีขัน้ตอนดงันีข้้อมูลท่ีได้มาโดยใช้สถิติและโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ในการวิเคราะห์

ข้อมลูดงันี ้
1. การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ได้แก่ 

แบบสอบถามส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษาสงูสดุ อาชีพ และรายได้เฉลีย่ต่อเดือน วิเคราะห์ข้อมลูโดยการแจกแจง
ความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) 

แบบสอบถามส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความรู้ความเข้าใจ
เก่ียวกับบริการพร้อมเพย์ วิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และร้อยละ 
(Percentage)   
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แบบสอบถามสว่นท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาด
บริการของบริการพร้อมเพย์ สถิติท่ีใช้หาวิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) 
คา่เฉลีย่ (Mean) และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

แบบสอบถามส่วนท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการตัดสินใจใช้บริการ
พร้อมเพย์ สถิติท่ีใช้หาวิเคราะห์ข้อมลูโดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) คา่เฉลีย่ (Mean) และ
คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. การวิเคราะห์โดยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) สถิติท่ีใช้ในการ
ทดสอบสมมติฐานดงันี ้

2.1 ทดสอบสมมติฐาน ข้อ 1 เป็นการทดสอบแตกต่างระหว่าง 2 กลุ่ม ใช้
ทดสอบสมมติฐานท่ีเป็นอิสระต่อกัน โดยใช้สถิติ t-test (Independent Sample t-test) และ
ทดสอบความแตกตา่งระหวา่ง 3 กลุม่ขึน้ไป โดยใช้สถิติแบบ One-way Analysis of Variance 

2.2 ทดสอบสมมติฐาน ข้อ 2 เป็นการทดสอบแตกต่างระหว่าง 2 กลุ่ม ใช้
ทดสอบสมมติฐานท่ีเป็นอิสระตอ่กนั โดยใช้สถิติ t-test (Independent Sample t-test) 

2.3 ทดสอบสมมติฐาน ข้อ 3 เป็นการหาความสมัพันธ์ 2 ตัวแปร คือ ส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ ประกอบด้วย ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหนา่ย 
ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ ด้านบุคคล และด้านลักษณะทางกายภาพ ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใช้บริการพร้อมเพย์ วิเคราะห์โดย
ใช้ ค่ า ส ถิ ติ สหสัม พั น ธ์ อ ย่ า งง่า ย ขอ ง เพี ย ร์สัน  (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) เพื่อทดสอบคา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระตอ่กนั 
 
สรุปผลการศึกษาวิจัย 

ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

เพศ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง ซึง่มีจ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 
52.2 และเพศชาย จ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8 

อาย ุผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาย ุ25 - 34 ปี ซึง่มีจ านวน 147 คน คิดเป็นร้อย
ละ 36.8 รองลงมา คือ อายุ 35 - 44 ปี จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.2 อายุ 45 ปีขึน้ไป 
จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.2 และอาย ุ15 – 24 ปี จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8  
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สถานภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีสถานภาพ สถานภาพ โสด/หม้าย/หย่า
ร้าง/แยกกันอยู่ ซึ่งมีจ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.2 รองลงมา คือ สถานภาพ สมรส/อยู่
ด้วยกนั ซึง่มีจ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8 

ระดับการศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ซึ่งมี
จ านวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 57.5 รองลงมา คือ สงูกวา่ปริญญาตรี จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อย
ละ 31.0 และต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 

อาชีพ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาชีพ พนกังาน / ลกูจ้างบริษัทเอกชน จ านวน 
184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 รองลงมา คือ อาชีพข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 124 
คน คิดเป็นร้อยละ 31.0  อาชีพอิสระ / ธุรกิจสว่นตัว / อ่ืน ๆ จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 
และ อาชีพนกัเรียน / นกัศกึษา จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีรายได้ 30,001 – 45,000 บาท 
จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 รองลงมา คือ รายได้ต่อเดือน 45,001 บาทขึน้ไป จ านวน 
126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.5 รายได้ต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อย
ละ 20.8 และรายได้ตอ่เดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3 

 
ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลที่เก่ียวกับความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการ

พร้อมเพย์ ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
การวิเคราะห์ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการพร้อมเพย์ ของผู้ ใช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานคร ในครัง้นีศ้ึกษาจ านวน 400 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับ
ความรู้ความเข้าใจมาก จ านวน 390 คน คิดเป็นร้อยละ 97.5 และระดับความรู้ความเข้าใจน้อย 
จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ 

ข้อ1 ระบบพร้อมเพย์สามารถใช้เลขประจ าตัวประชาชน หรือ หมายเลข
โทรศพัท์มือถือของผู้ รับเงินแทนเลขบญัชีธนาคารได้ มีจ านวนคนท่ีตอบถูก 399 คน คิดเป็นร้อยละ 
99.8 

ข้อ 2 การโอนเงินครัง้ละไม่เกิน 5,000 บาท จะไม่ต้องเสยีค่าธรรมเนียมใด ๆ ไม่
วา่จะโอนไปยงัธนาคารใด หรือ ณ จุดใดในประเทศ มีจ านวนคนท่ีตอบถกู 396 คน คิดเป็นร้อยละ 
99.0 

ข้อ 3 ถ้าโอนจ านวนมากกวา่ 5,000 บาท มีคา่ธรรมเนียมเรียกเก็บบ้าง แต่สงูสดุ
ไม่เกิน 10 บาทตอ่รายการ มีจ านวนคนท่ีตอบถกู 393 คน คิดเป็นร้อยละ 98.3 
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ข้อ 4 บริการพร้อมเพย์ช่วยลดภาระและต้นทุนในการบริหารจัดการและพิมพ์
ธนบตัรของประเทศ มีจ านวนคนท่ีตอบถกู 381 คน คิดเป็นร้อยละ 95.3 

ข้อ 5 การจ่ายเงินสวัสดิการของรัฐใช้การโอนเงินผ่านบริการพร้อมเพย์เพียง
ช่องทางเดียว มีจ านวนคนท่ีตอบถกู 386 คน คิดเป็นร้อยละ 96.5 

ข้อ 6 การโอนเงินผ่านระบบพร้อมเพย์มีความปลอดภยัมากกว่าบริการโอนเงิน
ผา่นแอพพลเิคชัน่ในปัจจุบนั มีจ านวนคนท่ีตอบถกู 166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.5 

ข้อ 7 โอนเงินผ่านพร้อมเพย์ได้ตามช่องทางต่าง ๆ ของธนาคาร คือ Mobile 
Banking, Internet Banking และ ตู้  ATM ซึง่ต้องมีรหสั Username / Password จึงจะสามารถใช้
บริการได้ มีจ านวนคนท่ีตอบถกู 325 คน คิดเป็นร้อยละ 81.3 

ข้อ 8 ส าหรับผู้ ท่ีมีบญัชีเงินฝากธนาคารหลายบญัชี สามารถมาลงทะเบียนพร้อม
เพย์ได้ทกุบญัชีทกุธนาคาร มีจ านวนคนท่ีตอบถกู 273 คน คิดเป็นร้อยละ 68.3 

ข้อ 9 หมายเลขเดียวกนัผกูซ า้เกินกวา่ 1 บญัชีได้ มีจ านวนคนท่ีตอบถูก 290 คน 
คิดเป็นร้อยละ 72.5 
 

ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการของ
บริการพร้อมเพย์ ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับสว่นประสมทางการตลาดบริการของบริการพร้อมเพย์ 
ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในครัง้นีศ้ึกษาจ านวน 400 คน พบว่า ผู้ บริโภคท่ีตอบ
แบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของบริการพร้อมเพย์ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัดี โดยมีคา่เฉลีย่เทา่กบั 3.99 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ ด้านช่องทางการ
จัดจ าหน่ายโดยรวม ด้านส่งเสริมการตลาดโดยรวม  ด้านผลิตภัณฑ์โดยรวม ด้านราคาโดยรวม 
ด้านกระบวนการโดยรวม ด้านบุคคลโดยรวม และด้านลกัษณะทางกายภาพโดยรวม มีระดบัความ
คิดเห็นอยู่ในระดับดี  มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ  4.02 , 4.01 , 3.99 , 3.99 , 3.99 , 3.99 และ 3.96 
ตามล าดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ 

ด้านผลิตภัณฑ์ ในข้อ บริการพร้อมเพย์ลดความเสี่ยงจากการพกพาเงินสด / 
บริการพร้อมเพย์มีการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลาย / ระบบของบริการพร้อมเพย์มีความ
พร้อมและทนัสมัยต่อการใช้งาน / บริการรับ-โอนเงินของบริการพร้อมเพย์ มีความสะดวก รวดเร็ว 
และข้อ บริการพร้อมเพย์เป็นบริการท่ีมีความนา่เช่ือถือในการท าธุรกรรมทางการเงิน มีระดบัความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบั ดี มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.10 , 4.09 , 4.04 , 3.93 และ 3.80 ตามล าดบั 
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ด้านราคา ในข้อ มีอตัราค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีเหมาะสม / 
อัตราค่าธรรมเนียมมีความคุ้มค่าเม่ือเทียบกับการท าธุรกรรมผ่านช่องทางธนาคาร และข้อ ฟรี
คา่ใช้จ่ายในการลงทะเบียน มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั ดี มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.02 , 4.02 และ 
3.93 ตามล าดบั 

ด้านช่องทางการจดัจ าหนา่ย ในข้อ มีบริการผา่นแอพพลเิคชัน่ของแตล่ะธนาคาร
ท่ีหลากหลาย / มีธนาคารหลายแห่ง สะดวกในการใช้บริการ และข้อ สามารถสมัครบริการหน้า
เคาน์เตอร์ธนาคาร มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับ ดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 , 4.05 และ 3.96 
ตามล าดบั 

ด้านส่งเสริมการตลาด ในข้อ มีการสาธิตวิธีสมัครใช้บริการโดยเจ้าหน้าท่ีของ
ธนาคาร / มีของรางวัลสมนาคุณเม่ือสมัครบริการพร้อมเพย์ / การโฆษณาผ่านสื่อต่าง ๆ ทาง
โทรทศัน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ และอินเทอร์เน็ต ท าให้รับรู้ข้อมูลในการใช้บริการได้ชัดเจน / มีการ
ประชาสมัพนัธ์โดยใช้แผ่นพบัท่ีให้ข้อมูลชัดเจน ครบถ้วน และข้อ มีการโฆษณาของบริการพร้อม
เพย์อยา่งสม ่าเสมอ มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั ดี มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.07 , 4.01 , 4.01 , 4.00 
และ 3.98 ตามล าดบั 

ด้านกระบวนการ ในข้อ ใช้เวลาในการสมัครไม่มาก / เป็นระบบรับสวัสดิการ
ภาครัฐสูป่ระชาชน / มีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ และข้อ ขัน้ตอนในการสมัคร รวดเร็ว ไม่
ยุง่ยาก มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั ดี มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.02 , 4.02 , 3.96 และ 3.95 

ด้านบุคคล ในข้อ พนกังานมีมนุษยสมัพนัธ์ดี และความเป็นกันเอง / พนกังานมี
ความเสมอภาคในการให้บริการลูกค้า / พนักงานให้ค าปรึกษาและแนะน าอย่างถูกต้องโดยใช้
ภาษาท่ีเข้าใจงา่ย และข้อ พนกังานมีความรวดเร็วในการแก้ปัญหาของลกูค้า มีระดบัความคิดเห็น
อยูใ่นระดบั ดี มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.13 , 4.00 , 3.95 และ 3.91 ตามล าดบั 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ ในข้อ มีบรรยากาศการให้บริการของธนาคารท่ีดี / 
บริการพร้อมเพย์อ านวยความสะดวก โดยไม่ต้องเดินทางไปท่ีธนาคาร / เป็นระบบการให้บริการท่ี
ทนัสมยั และข้อ ระบบรักษาความปลอดภยัของระบบบริการพร้อมเพย์ มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบั ดี มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.02 , 4.02 , 3.93 และ 3.87 ตามล าดบั 
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ตอนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผู้ใช้บริการท่ีตอบแบบสอบถาม โดยรวม อยู่ในระดบัความคิดเห็นต่อการตดัสนิใจใน
ระดบั มาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า หลงัจากท่ีท่านใช้บริการพร้อม
เพย์แล้วทา่นจะแนะน าให้ผู้ อ่ืนมาสมคัรใช้บริการพร้อมเพย์ / ทา่นตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์แทน
ระบบการ รับ – โอนเงินแบบเดิม / ทา่นศกึษาหาข้อมลูก่อนท่ีจะตดัสินใจสมัครบริการพร้อมเพย์ / 
ทา่นจ าเป็นท่ีจะต้องใช้บริการพร้อมเพย์ในการ รับ – โอนเงิน และท่านมีการประเมินทางเลือกอ่ืน
ในการรับ-โอนเงิน ก่อนท่ีจะสมคัรใช้บริการพร้อมเพย์ โดยมีระดบัความคิดเห็นตอ่การตดัสินใจอยู่
ในระดบั มาก มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.17 , 4.14 , 4.05 , 4.02 และ 3.95 ตามล าดบั 
 

การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1 ผู้ ใช้บริการท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ 

ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ แตกต่างกัน 
จากการศกึษาพบวา่ 

1.1 ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ แตกต่างกัน 
จากการทดสอบพบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ไม่
แตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

1.2 ผู้ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีการการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ แตกตา่งกัน 
จากการทดสอบพบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกันมีการการตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ 
แตกตา่งกัน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยกลุม่ผู้ใช้บริการ ระหวา่งกลุม่อาย ุ25 – 34 
ปีกับกลุ่มอายุ 45 ปีขึน้ไป พบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.003 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 
ผู้ใช้บริการอายุ 25 – 34 ปีมีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ มากกวา่ ผู้ใช้บริการอาย ุ45 ปีขึน้ไป 
โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.329 กลุม่ผู้ ใช้บริการ ระหว่างกลุม่อายุ 35 – 44 ปีกับกลุม่อาย ุ
45 ปีขึน้ไป พบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.003 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการอายุ 35 – 
44 ปีมีการตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ มากกว่า ผู้ ใช้บริการอายุ 45 ปีขึน้ไป โดยมีผลต่างของ
คา่เฉลีย่เทา่กบั 0.333 

1.3 สถานภาพท่ีแตกต่างกันมีการการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ แตกต่างกัน ผล
การทดสอบพบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพแตกต่างกันมีการตัดสินใช้บริการพร้อมเพย์ ไม่
แตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
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1.4 ระดบัการศกึษาท่ีแตกต่างกันมีการการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ แตกตา่งกัน 
ผลการทดสอบพบวา่ ผู้ ใช้บริการระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ 
ไม่แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

1.5 อาชีพท่ีแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ แตกต่างกัน ผลการ
ทดสอบพบว่า ผู้ ใช้บริการอาชีพท่ีแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ไม่แตกต่างกัน 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

1.6 รายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ แตกต่างกัน ผล
การทดสอบพบว่า ผู้ ใช้บริการรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ไม่
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานท่ี 2 ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพย์แตกตา่งกนั มีการตดัสนิใจใช้
บริการพร้อมเพย์ แตกต่างกัน ผลการทดสอบ พบว่า ผู้ใช้บริการท่ีมีความรู้ความเข้าใจ ท่ีแตกต่าง
กนัมีการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานท่ี 3 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้
บริการพร้อมเพย์ ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบพบว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการโดยรวม และรายด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย ด้านสง่เสริมการตลาด ด้านกระบวนการ ด้านบุคคล และด้านลกัษณะทางกายภาพ มี
ความสมัพนัธ์กับการตดัสนิใช้บริการพร้อมเพย์ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึง่สอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลาง โดยมีค่า r = 0.490 , 
0.393 , 0.380 , 0.357 , 0.335 , 0.261 และ 0.196 ตามล าดับ กล่าวคือ เม่ือส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ โดยรวมและรายด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย ด้านสง่เสริมการตลาด ด้านกระบวนการ ด้านบุคคล และด้านลกัษณะทางกายภาพ จะ
ท าให้การตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์มากขึน้ในระดบัปานกลาง 
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อภปิรายผลการวิจัย 
ผลจากการวิจัยเก่ียวกับ “ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของ

ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร” ประเด็นส าคญัท่ีสามารถน ามาอภิปรายผล ดงันี ้
1. ข้อมูลเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจยัเก่ียวกับลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบวา่ ผู้ ใช้บริการสว่นใหญ่เป็นผู้หญิง อายุ 25 – 34 ปี มีสถานภาพโสด การศกึษาระดบัปริญญา
ตรี มีอาชีพ พนักงานเอกชน/ลูกจ้าง รายได้ต่อเดือน 30.001 – 45,000 บาท เม่ือพิจารณาพบว่า 
กลุม่ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่จะเป็นกลุม่วยัท างานและตา่งท างานแข่งกับเวลา เพราะการด าเนินชีวิต
ในสงัคมปัจจุบนัเปลีย่นแปลงไป ทุกสิง่ทุกอยา่งต้องรีบเร่ง แตเ่น้นความสะดวกสบาย ไม่เว้นแม่แต่
เร่ืองการท าธุรกรรมการเงินทางออนไลน์ ซึ่งปัจจุบันทุก ๆ ธนาคารมีการท าธุรกรรมผ่าน
แอพพลิเคชั่นมากขึน้ จึงเข้ามามีบทบาทในชีวิตประจ าวนัมากขึน้ อย่างเช่นบริการพร้อมเพย์ ท่ีมี
จุดเด่นคือ เน้นความสะดวกสบาย รวดเร็ว เพียงแจ้งเบอร์โทรศพัท์ ไม่ต้องพกเงินสด และไม่ต้อง
เดินทางไปธนาคารให้เสียเวลา ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ มลฤดี คงกระพันธ์ (2556) ศึกษา
เร่ือง ทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ และความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีใช้บริการ 
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด(มหาชน) อ าเภอเมือง จังหวดัสมุทรปราการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 25 – 34 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี ท า
ธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยเดือนละ 1 – 5 ครัง้ และเป็นลูกค้าของธนาคาร
กรุงเทพมาแล้วนะยะเวลา 1 – 5 ปี 

2. ข้อมูลที่เก่ียวกับความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการพร้อมเพย์ ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผู้ ใช้บริการท่ีมีความรู้ความเข้าใจมาก จะมีความเข้าใจถึงความหมายและการ
ให้บริการของการใช้บริการพร้อมเพย์เป็นอยา่งดี ความรู้ความเข้าใจสามารถควบคมุการใช้บริการ
พร้อมเพย์ได้ รวมถึงประสบการณ์ในการใช้บริการท่ีผ่านมา จึงท าให้ผู้ ใช้บริการท่ีมีความรู้ความ
เข้าใจมากมีผลกับตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของ ณภาภชั  ธนชาติเต
ชินท์ (2558) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช้งานธุรกรรมทางธนาคารผ่านโม
บายแอพพลิเคชั่น ของผู้ ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ ผู้ใช้บริการมีความรู้ความเข้าใจในเร่ืองการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นโมบายแอพพลเิคชั่น
อยูใ่นระดบัมาก 
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3. การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการของบริการ
พร้อมเพย์ ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  

ผลการวิจัยเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการของบริการพร้อมเพย์ ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ผู้ใช้บริการมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับสว่นประสมทาง
การตลาดบริการของบริการพร้อมเพย์ โดยรวมอยู่ในระดับดี เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า
ผู้ ใช้บริการมีระดบัความคิดเห็นในด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายโดยรวม อยู่ในระดบัดี เน่ืองจาก 
บริการพร้อมเพย์มีกบัทุกธนาคารและมีบริการผ่านแอพพลิเคชัน่ของแต่ละธนาคารท่ีหลากหลาย 
ท าให้สะดวกในการใช้บริการ  อีกทัง้ยงัสามารถสมัครบริการผ่านหน้าเคาน์เตอร์ธนาคารได้ ด้าน
สง่เสริมการตลาดโดยรวม อยู่ในระดบัดี เน่ืองจาก มีการประชาสมัพนัธ์โดยใช้แผ่นพบัท่ีให้ข้อมูล
ชัดเจน ครบถ้วน มีการโฆษณาของบริการพร้อมเพย์อย่างสม ่าเสมอ ท าให้รับรู้ข้อมูลในการใช้
บริการได้ชัดเจน และมีของรางวลัสมนาคณุเม่ือสมัครบริการพร้อมเพย์ สอดคล้องกับงานวิจยัของ 
รัชนีกร ด่านด ารงรักษ์ (2557) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ SCB Easy Net ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับสว่นประสมทาง
การตลาด ด้านสง่เสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับมาก ด้านผลิตภัณฑ์โดยรวม อยู่ในระดบัดี 
เน่ืองจาก บริการพร้อมเพย์มีการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลาย มีความสะดวก รวดเร็ว 
ทนัสมัยต่อการใช้งาน และลดความเสี่ยงจากการพกพาเงินสด เพียงแค่ผู้ใช้บริการท ารายการผา่น
ทางแอพพลิเคชั่นของธนาคารเท่านัน้ ด้านราคาโดยรวม อยู่ในระดับดี เน่ืองจาก มีอัตรา
คา่ธรรมเนียมในการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีคุ้มค่า และเหมาะสมเม่ือเทียบกบัการท าธุรกรรมผา่น
ช่องทางธนาคาร ด้านกระบวนการโดยรวม อยู่ในระดบัดี เน่ืองจาก บริการพร้อมเพย์มีขัน้ตอนใน
การสมคัร รวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก ผู้ ใช้บริการสะดวกสบายในการท าธุรกรรม ด้านบุคคลโดยรวม อยูใ่น
ระดบัดี เน่ืองจาก พนกังานให้ค าปรึกษาและแนะน าอยา่งถูกต้อง มีความรวดเร็วในการแก้ปัญหา
ของลกูค้าได้เม่ือเกิดข้อสงสยัของบริการ และด้านลกัษณะทางกายภาพโดยรวม อยู่ในระดบัดี 
เน่ืองจาก บริการพร้อมเพย์เป็นระบบการให้บริการท่ีทนัสมัย และอ านวยความสะดวก โดยไม่ต้อง
เดินทางไปท่ีธนาคาร  

4. การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกับการตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิจัยเก่ียวกับการตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ ใช้บริการมีระดับความคิดเห็นต่อการตัดสินใจอยู่ในระดับ มาก ซึ่ง
ผู้ ใช้บริการได้ท าการศึกษาหาข้อมูลก่อนท่ีจะตัดสินใจสมัครบริการพร้อมเพย์ และมีการประเมิน
ทางเลือกอ่ืนในการรับ-โอนเงิน ก่อนท่ีจะสมัครใช้บริการพร้อมเพย์ และหลงัจากนัน้จะแนะน าให้
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ผู้ อ่ืนมาสมัครใช้บริการพร้อมเพย์ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ จิตติมา ศรีสวสัด์ิโชคชัย. (2557) 
ศกึษาเร่ือง สว่นประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสนิใจใช้บริการสนิเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยั 
ของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคญักบัการ
ตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

สมมติฐานที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน ที่แตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ 
แตกต่างกัน 

ผลการวิจัยพบว่า เพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน 
แตกตา่งกนัมีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ไม่แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีสถิติระดบั 0.05 แต่
อาย ุมีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์แตกตา่งกนั สามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

ผู้ใช้บริการท่ีมีอายุแตกตา่งกันการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์แตกตา่งกัน โดย
ผู้ใช้บริการอายุ 25 – 34 ปี มีการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ มากกวา่ ผู้ใช้บริการอาย ุ15 – 24 ปี 
ผู้ใช้บริการอาย ุ35 – 44 ปี และผู้ใช้บริการอาย ุ45 ปีขึน้ไป อาจเป็นเพราะวา่ ผู้ใช้บริการอาย ุ25 – 
34 ปี จะมีความเช่ือมั่นในการใช้บริการพร้อมเพย์มากกว่ากลุม่อ่ืน เน่ืองจากอยู่ในช่วงต้นของวยั
ท างาน มีการท าธุรกรรมทางการเงินคอ่นข้างมาก เน่ืองจากเป็นกลุม่ท่ีอาจจะไม่มีเวลาในการไปท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่านสาขา จึงเลือกใช้ช่องทางการเงินผ่านแอพพลิเคชั่นไปยังพร้อมเพย์ 
เพราะว่ามีความสะดวก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ นาตยา ศรีสว่างสุข (2558) ศึกษาเร่ือง
ปัจจยัท่ีมีผลตอ่การยอมรับแอพพลเิคชัน่มายโมในการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัท์เคลือ่นท่ี 
: กรณีศึกษา ธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ ใช้บริการอายุแตกต่างกันมีผลต่อ
การยอมรับแอพพลเิคชัน่มายโมในการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัท์เคลือ่นท่ี 

สมมติฐานที่ 2 ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการพร้อมเพย์แตกต่างกัน มี
การตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ แตกต่างกัน 

ผลการวิจัยพบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีความรู้ความเข้าใจมาก จะมีความเข้าใจถึง
ความหมายและการให้บริการของการใช้บริการพร้อมเพย์เป็นอย่างดี ความรู้ความเข้าใจสามารถ
ควบคุมการใช้บริการพร้อมเพย์ได้ รวมถึงประสบการณ์ในการใช้บริการท่ีผ่านมา จึงท าให้
ผู้ ใช้บริการท่ีมีความรู้ความเข้าใจมากมีผลกับตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ณภาภชั  ธนชาติเตชินท์ (2558) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช้
งานธุรกรรมทางธนาคารผ่านโมบายแอพพลิเคชั่น ของผู้ บริโภคธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความรู้ความเข้าใจในเร่ืองการท าธุรกรรม
ทางการเงินผา่นโมบายแอพพลเิคชัน่อยูใ่นระดบัมาก 
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สมมติฐานที่ 3 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ มีความสัมพนัธ์กับการ
ตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิจัยพบว่า สว่นประสมทางการตลาดบริการ มีความสมัพนัธ์กับการตดัสนิใช้
บริการพร้อมเพย์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร มีระดับปานกลาง ทิศทางเดียวกัน แยก
เป็นรายด้านได้ดงันี ้

สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภณัฑ์ มีความสมัพนัธ์กับการตดัสนิใจ
ใช้บริการพร้อมเพย์ในในทิศทางเดียวกัน ระดบัปานกลาง นัน่คือ บริการพร้อมเพย์เป็นบริการท่ี
ทนัสมัย มีความสะดวก รวดเร็ว และมีความปลอดภยัในการท่ีไม่ต้องพกเงินสด ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัย อภิญญา ภัทราพรพิสิฐ (2553) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้ผลิตภณัฑ์ของ
ธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ มี
ความสมัพันธ์กับการเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ของธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานครในทิศทาง
เดียวกนั 

สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคา มีความสมัพันธ์กับการตดัสินใจใช้
บริการพร้อมเพย์ในระดบัต ่า อาจเป็นเพราะ บริการพร้อมเพย์บางรายการยงัมีเพดานในเร่ืองของ
อตัราธรรมเนียมอยูบ้่างบางรายการ สอดคล้องกบังานวิจยัของ มณฑิตา หิรัญวาทิต (2557) ศกึษา
เร่ืองทศันคติส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีควาสมัพนัธ์กับการตดัสินใจใช้บริการธนาคาร
กสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ทัศนคติสว่นประสมทาง
การตลาดบริการ ด้านราคา มีความสมัพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากัด
(มหาชน)  

สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีความสมัพนัธ์
กบัการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ในระดบัต ่า อาจเป็นเพราะ แอพพลเิคชัน่ของธนาคารมีรายการ 
ฝาก ถอน โอน จ่าย ท่ีฟรีค่าธรรมเนียม สอดคล้องกับงานวิจัยของ นฤมน กระแสอรรถ (2548) ได้
ท าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นและพฤติกรรมการเลือกใช้บริการด้านสินเช่ือเพื่อการเคหะของ
ลกูค้าธนาคารเอเชีย ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทาง
จ าหน่ายมีความสมัพันธ์กับความคิดเห็นและพฤติกรรมการเลือกใช้บริการด้านสินเช่ือการเคหะ
ของลกูค้าธนาคารเอเชีย 

สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านสง่เสริมการตลาด มีความสมัพนัธ์กบัการ
ตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ในระดบัปานกลาง เน่ืองจาก บริการพร้อมเพย์ มีการประชาสมัพนัธ์
โดยใช้แผน่พบัท่ีให้ข้อมูลชดัเจน ครบถ้วน มีการโฆษณาของบริการพร้อมเพย์อย่างสม ่าเสมอ ท า
ให้รับรู้ข้อมูลในการใช้บริการได้ชัดเจน และมีของรางวัลสมนาคุณเม่ือสมัครบริการพร้อมเพย์ 
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สอดคล้องกบังานวิจยัของ จิตติมา ศรีสวสัด์ิโชคชยั. (2557) ศกึษาเร่ือง สว่นประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีผลตอ่การตดัสนิใจใช้บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยั ของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด
(มหาชน) พบว่า สว่นประสมทางการตลาดบริการด้านสง่เสริมการตลาด มีความสมัพนัธ์กับการ
ตดัสินใจใช้บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศยัของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร การค้นหาข้อมูล การประเมินทางเลอืก การตดัสินใจ และพฤติกรรมหลงัการซือ้มี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางระดบัปานกลาง 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านกระบวนการ มีความสัมพันธ์กับการ
ตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ในระดบัปานกลาง เน่ืองจาก บริการพร้อมเพย์มีขัน้ตอนในการสมัคร 
รวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก ผู้ ใช้บริการสะดวกสบายในการท าธุรกรรม สอดคล้องกับงานวิจัยของ จิตติมา 
ศรีสวัสด์ิโชคชัย. (2557) ศึกษาเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศยั ของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) พบว่า สว่นประสม
ทางการตลาดบริการด้านสง่เสริมการตลาด มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้บริการสินเช่ือเพื่อท่ี
อยู่อาศัยของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการรับรู้
ปัญหา ด้านการประเมินทางเลอืกมีความสมัพนัธ์ในทิศทางระดบัปานกลาง 

สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านบุคคล มีความสมัพนัธ์กับการตดัสินใจใช้
บริการพร้อมเพย์ในระดบัปานกลาง เน่ืองจาก เน่ืองจาก พนกังานให้ค าปรึกษาและแนะน าอย่าง
ถกูต้อง พนกังานมีความรู้ ความเช่ียวชาญเก่ียวกบัผลติภณัฑ์ สามารถตอบค าถามและแก้ปัญหา
ของลกูค้าได้ชัดเจน รวดเร็ว เม่ือผู้ใช้บริการเกิดข้อสงสยัของบริการ สอดคล้องกับผลงานวิจยัของ 
ประทานพร ฉันทวรลกัษณ์ (2540) ศึกษาเร่ือง การสง่เสริมการตลาดของของธนาคารพาณิชย์ใน
ประเทศไทย พบว่า การขายโดยใช้พนกังานขาย ธนาคารจะให้ความส าคญัมากท่ีสดุ เพราะเป็น
บุคคลท่ีเก่ียวข้องกบัการบริการซึง่เป็นหวัใจส าคญัของการประกอบธุรกิจธนาคาร ซึง่ธนาคารต่าง
ให้ความส าคญัได้แก่ การแตง่กาย ความเอาใจใสต่อ่ลกูค้า ความรวดเร็วในการให้บริการ 

สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กับ
การตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ในระดับปานกลาง เน่ืองจาก บริการพร้อมเพย์เป็นระบบการ
ให้บริการท่ีทันสมัย และอ านวยความสะดวก โดยไม่ต้องเดินทางไปท่ีธนาคาร สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ มณฑิตา หิรัญวาทิต (2557) ศึกษาเร่ืองทศันคติสว่นประสมทางการตลาดบริการท่ี
มีควาสมัพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ทศันคติส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ มี
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ความสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้บริการธนาคารกสกิรไทย จ ากดั(มหาชน) ในทิศทางเดียวกันระดบั
ปานกลาง 
 
ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย 

1. กลุ่มเป้าหมายได้แก่ ผู้ บริโภคท่ีมีอายุ 25-34 ปี สถานภาพโสด มีรายได้ต่อเดือน 
30,001 – 45,000 บาท มีพฤติกรรมการตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์มากท่ีสดุ ดงันัน้ จึงต้องมีการ
วางแผนกลยทุธ์ทางการตลาด สว่นประสมทางการตลาดบริการท่ีสามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้ ใช้บริการกลุม่ดงักลา่วด้วย นอกจากนัน้ยงัพบว่าผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ใช้งานเพื่อใช้ธุรกรรม
ทางการเงินพืน้ฐาน ด้วยวิธีการท่ีง่าย ไม่จ าเป็นต้องจ าเลขท่ีบัญชี แต่สามารถโอนเงินไปยังต่าง
ธนาคาร ได้สะดวกมากยิ่งขึน้เพียงมีเบอร์โทรศพัท์มือถือ หรือ รหสั QR-code ของบญัชีปลายทาง
ท่ีต้องการจะโอนเงิน ซึง่ถือวา่เป็นจุดแข็งท่ีท าให้บริการในลกัษณะดงักลา่วเป็นท่ีนิยม ดงันัน้จึงควร
พฒันาวิธีการโอนเงินในลกัษณะดงักลา่วให้มีความหลากหลายมากยิ่งขึน้ และนอกจากนัน้ควรจะ
ท าการสง่เสริมการตลาดในการให้บริการฟรีค่าธรรมเนียมตลอดการใช้การ เพื่อกระตุ้นและชักจูง
ใจให้ผู้ใช้บริการใช้บริการพร้อมเพย์มากยิ่งขึน้ 

2. ผลการศึกษาความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับการใช้บริการพร้อมเพย์ ผู้ ให้บริการ ควรให้
ความรู้กับกลุม่ลกูค้าท่ียงัไม่ค่อยเข้าใจในการใช้บริการเพิ่มขึน้ ผ่านสื่อตามช่องทางตา่ง ๆ เพื่อให้
ลกูค้ากลุม่นีส้ามารถเข้าถึงการบริการได้งา่ยและสะดวกมากขึน้ 

3. ผลการศกึษาด้านสว่นประสมทางการตลาด ดงันี ้
ด้านผลิตภัณฑ์ ธนาคารต้องสร้างมาตรฐานให้ระบบพร้อมเพย์ มีความถูกต้อง 

แม่นย า มีความปลอดภยัของข้อมูลสว่นตวัของผู้ ใช้บริการของธนาคารมีความน่าเช่ือถือค านึงถึง
อตัราคา่บริการ ให้เป็นท่ีพอใจของผู้ใช้บริการ 

ด้านราคา ต้องไม่คิดคา่ธรรมเนียมตลอดการใช้งาน  
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ต้องมีช่องทางการบริการท่ีหลากหลาย เช่น สอบถาม

จากพนกังานประจ าสาขาของธนาคาร โทรศพัท์ติดตอ่ call center หรือทางเว็ปไซด์ของธนาคาร  
ด้านสง่เสริมการตลาด มีความสะดวกในการใช้บริการได้ตลอด 24 ชัว่โมง และมีการ

จดักิจกรรมตา่ง ๆ เพื่อแนะน าการใช้บริการพร้อมเพย์ 
ด้านบุคลากร มีการเผยแพร่ข้อมูลท่ีถูกต้องครบถ้วนและเข้าใจง่าย พร้อมทัง้มีบริการ

แนะน าให้ความรู้จากเจ้าหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้อง  
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ด้านกระบวนการ มีขัน้ตอนการบริการท่ีไม่ยุ่งยาก ซบัซ้อน สามารถสมัครบริการได้
อยา่งสะดวก รวดเร็ว สามารถน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมัยมาใช้อ านวยความสะดวกให้ผู้ ใช้บริการ และ
ภาครัฐควรสนบัสนนุบริการและพฒันาระบบพร้อมเพย์ให้ดียิ่งขึน้  

ด้านลักษณะทางกายภาพ ระบบควรท าให้มีความทันสมัย น่าใช้งาน รูปแบบ
แตกตา่งจากแอพพลเิคชัน่ของแตล่ะธนาคาร 

 
ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในครัง้ต่อไป 

1. ควรท าการศึกษาเก่ียวกบัประเด็นอ่ืน ๆ นอกจากสว่นประสมทางการตลาดการบริการ 
เน่ืองจากระดบัความสมัพนัธ์ของสว่นประสมทางการตลาดการบริการแตล่ะด้านกับการตดัสินใจ
ใช้บริการพร้อมเพย์อยู่ในระดับท่ีไม่สูงมากนัก ดังนัน้ควรจะศึกษาประเด็นอ่ืน เช่น แรงจูงใจ 
อารมณ์ รวมไปถึงปัจจยัอ่ืน ๆ วา่มีผลตอ่การตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ 

2. ในการศึกษาครัง้ตอ่ไป ควรท าการศกึษาเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดการบริการ
ท่ีมี ผลตอ่การตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ทกุ ๆ ไตรมาสและท าการวิจยัทัง้รูปแบบเชิงปริมาณและ
คณุภาพ 

3. ควรท าการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการพร้อมเพย์ผ่านโทรศัพท์มือถือ 
แบบไม่เช่ือมอินเตอร์เน็ต และแบบเช่ือมอินเตอร์เน็ต ว่ารูปแบบไหนท าให้ผู้ ใช้บริการมีความพึง
พอใจมากท่ีสุด เพื่อประโยชน์ในการออกแบบผลิตภัณฑ์ให้ตอบสนองความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

เร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 

************************************************************************************************** 

ค าชีแ้จง : แบบสอบถามนีจ้ัดท าเพื่อการประกอบการท าปริญญานิพนธ์ของนิสิตปริญญาโท 

หลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วิชาเอกการตลาด คณะสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ

โรฒ โดยมีวตัถปุระสงค์เพื่อการศึกษาวิจัยเร่ือง “ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ 

ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร” จึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่าน ในการตอบแบบสอบถาม

ฉบับนีทุ้กข้อตามความเป็นจริงของตัวท่านเอง ทัง้นีจ้ะไม่มีการระบุช่ือผู้ตอบ โดยผู้ วิจัยจะเก็บ

ค าตอบของท่านไว้เป็นความลับ และน ามาใช้ในการวิเคราะห์เชิงสถิติในภาพรวมเท่านัน้ 

ขอขอบพระคุณ เป็นอย่างสูงส าหรับความกรุณาและความร่วมมือของท่านในการตอบ

แบบสอบถามครัง้นี ้ โดยแบบสอบถามประกอบด้วย 4 สว่น ดงันี ้

สว่นท่ี 1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ 

สว่นท่ี 2 ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบับริการพร้อมเพย์ 

สว่นท่ี 3 สว่นประสมการตลาดบริการ (7P’s) 

สว่นท่ี 4 การตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์ 
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ส่วนที่ 1 ลักษณะประชากรศาสตร์ 

ค าชีแ้จง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงใน☐เพียงข้อเดียวท่ีตรงกับข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์

ของทา่น 

1. เพศ 

☐ชาย    ☐ หญิง 

2. อาย ุ

☐ 15 – 24 ปี    ☐ 25 – 34 ปี 

☐ 35 – 44 ปี    ☐ 45 – 54 ปี 

☐ 55 ปีขึน้ไป 

3. สถานภาพ 

☐ โสด     ☐ สมรส / อยูด้่วยกนั 

☐ หม้าย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่

4. ระดบัการศกึษา 

☐ ต ่ากวา่ปริญญาตรี    ☐ ปริญญาตรี 

☐ สงูกวา่ปริญญาตรี 

5.อาชีพ 

☐ นกัเรียน / นกัศกึษา    ☐ ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

☐ พนกังาน / ลกูจ้างบริษัทเอกชน  ☐ อาชีพอิสระ / ธุรกิจสว่นตวั 

☐ อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ......................... 

6. รายได้เฉลีย่ตอ่เดือน 

☐ ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 15,000 บาท  ☐ 15,001 – 30,000 บาท 

☐ 30,001 – 45,000 บาท   ☐ 45,001 – 60,000 บาท 

☐ 60,001 บาทขึน้ไป 
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ส่วนที่ 2 ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการพร้อมเพย์ 

ค าชีแ้จง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความรู้ความเข้าใจของทา่นมากท่ีสดุเพียง

ช่องเดียว 

 

ความรู้ ความเข้าใจเก่ียวกับบริการพร้อมเพย์ ใช่ ไม่ใช่ 

1. ระบบพร้อมเพย์สามารถใช้เลขประจ าตวัประชาชน หรือ หมายเลข

โทรศพัท์มือถือของผู้ รับเงินแทนเลขบญัชีธนาคารได้ 

  

2. การโอนเงินครัง้ละไม่เกิน 5,000 บาท จะไม่ต้องเสยีคา่ธรรมเนียมใด ๆ ไม่

วา่จะโอนไปยงัธนาคารใด หรือ ณ จุดใดในประเทศ 

  

3. ถ้าโอนจ านวนมากกวา่ 5,000 บาท มีคา่ธรรมเนียมเรียกเก็บบ้าง แตส่งูสดุ

ไม่เกิน 10 บาทตอ่รายการ 

  

4. บริการพร้อมเพย์ช่วยลดภาระและต้นทนุในการบริหารจดัการและพิมพ์

ธนบตัรของประเทศ 

  

5. การจา่ยเงินสวสัดิการของรัฐใช้การโอนเงินผา่นบริการพร้อมเพย์เพียง

ช่องทางเดียว 

  

6. การโอนเงินผา่นระบบพร้อมเพย์มีความปลอดภยัมากกวา่บริการโอนเงิน

ผา่นแอปพลเิคชัน่ในปัจจุบนั 

  

7. โอนเงินผา่นพร้อมเพย์ได้ตามช่องทางตา่ง ๆ ของธนาคาร คือ Mobile 

Banking, Internet Banking และ ตู้  ATM ซึง่ต้องมีรหสั Username / 

Password จึงจะสามารถใช้บริการได้ 

  

8. ส าหรับผู้ ท่ีมีบญัชีเงินฝากธนาคารหลายบญัชี สามารถมาลงทะเบียน

พร้อมเพย์ได้ทกุบญัชีทกุธนาคาร  

  

9. หมายเลขเดียวกนัผกูซ า้เกินกวา่ 1 บญัชีได้   
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ส่วนที่ 3 ส่วนประสมการตลาดบริการ (7P’s) 

ค าชีแ้จง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของทา่นเพียงช่องเดียว 
 

 
 
 

ส่วนประสมการตลาดบริการ (7P’s) 

ระดับความคิดเห็น 

เห
็นด้

วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

เห
็นด้

วย
 

ไม่
แน่

ใจ
 

ไม่
เห
็นด้

วย
 

ไม่
เห
็นด้

วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

(5) (4) (3) (2) (1) 
1. ด้านผลติภณัฑ์ (Product) 
1.1 บริการพร้อมเพย์มีการท าธุรกรรมทางการเงนิท่ีหลากหลาย      
1.2 บริการรับ-โอนเงินของบริการพร้อมเพย์ มีความสะดวก 
รวดเร็ว 

     

1.3 ระบบของบริการพร้อมเพย์มีความพร้อมและทนัสมยัตอ่การ
ใช้งาน 

     

1.4 บริการพร้อมเพย์เป็นบริการท่ีมีความนา่เช่ือถือในการท า
ธุรกรรมทางการเงิน 

     

1.5 บริการพร้อมเพย์ลดความเสีย่งจากการพกพาเงินสด      
2. ด้านราคา (Price) 
2.1 มีอตัราคา่ธรรมเนียมในการท าธุรกรรมทางการเงินท่ี
เหมาะสม 

     

2.2 อตัราคา่ธรรมเนียมมีความคุ้มคา่เม่ือเทียบกบัการท าธุรกรรม
ผา่นช่องทางธนาคาร 

     

2.3 ฟรีคา่ใช้จ่ายในการลงทะเบียน      
3. ด้านช่องทางการจดัจ าหนา่ย (Place) 
3.1 มีธนาคารหลายแหง่ สะดวกในการใช้บริการ      
3.2 มีบริการผา่นแอพพลเิคชัน่ของแตล่ะธนาคารท่ีหลากหลาย      
3.3 สมารถสมคัรบริการหน้าเคาน์เตอร์ธนาคาร      
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ส่วนประสมการตลาดบริการ (7P’s) 

เห
็นด้

วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

เห
็นด้

วย
 

ไม่
แน่

ใจ
 

ไม่
เห
็นด้

วย
 

ไม่
เห
็นด้

วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

(5) (4) (3) (2) (1) 
4. ด้านสง่เสริมการตลาด (Promotion) 
4.1 มีการประชาสมัพนัธ์โดยใช้แผน่พบัท่ีให้ข้อมลูชดัเจน
ครบถ้วน 

     

4.2 มีการโฆษณาของบริการพร้อมเพย์อยา่งสม ่าเสมอ      
4.3 มีของรางวลัสมนาคณุเม่ือสมคัรบริการพร้อมเพย์      
4.4 การโฆษณาผา่นสือ่ตา่ง ๆ ทางโทรทศัน์ วิทย ุ
หนงัสอืพิมพ์ และอินเทอร์เน็ต ท าให้รับรู้ข้อมลูในการใช้
บริการได้ชดัเจน 

     

4.5 มีการสาธิตวิธีสมคัรใช้บริการโดยเจ้าหน้าท่ีของ
ธนาคาร 

     

5. ด้านกระบวนการ (Process) 
5.1 มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ่      
5.2 ขัน้ตอนในการสมคัร รวดเร็ว ไม่ยุง่ยาก      
5.3 ใช้เวลาในการสมคัรไม่มาก      
5.4 เป็นระบบรับสวสัดิการภาครัฐสูป่ระชาชน      
6. ด้านบุคคล (People) 
6.1 พนกังานให้ค าปรึกษาและแนะน าอยา่งถกูต้องโดยใช้
ภาษาท่ีเข้าใจงา่ย 

     

6.2 พนกังานมีความเสมอภาคในการให้บริการลกูค้า      
6.3 พนกังานมีความรวดเร็วในการแก้ปัญหาของลกูค้า      
6.4 พนกังานมีมนษุยสมัพนัธ์ดี และความเป็นกนัเอง      
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ส่วนประสมการตลาดบริการ (7P’s) 

เห
็นด้

วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

เห
็นด้

วย
 

ไม่
แน่

ใจ
 

ไม่
เห
็นด้

วย
 

ไม่
เห
็นด้

วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

(5) (4) (3) (2) (1) 
7. ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) 

7.1 ระบบรักษาความปลอดภยัของระบบบริการพร้อมเพย์      

7.2 เป็นระบบการให้บริการท่ีทนัสมยั      

7.3 มีบรรยากาศการให้บริการของธนาคารท่ีดี      

7.4 บริการพร้อมเพย์อ านวยความสะดวกโดยไมต้่อง
เดินทางไปท่ีธนาคาร 
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ส่วนที่ 4 การตดัสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ 

ค าชีแ้จง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงในช่องตามระดบัการตดัสนิใจของทา่นวา่อยูใ่นระดบัใด 
 

 
การตัดสินใจใช้บริการพร้อมเพย์ 

ระดับการตัดสินใจ 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

(5) (4) (3) (2) (1) 
1. ทา่นจ าเป็นท่ีจะต้องใช้บริการพร้อมเพย์ในการรับ - โอน
เงิน 

     

2. ทา่นศกึษาหาข้อมลูก่อนท่ีจะตดัสนิใจสมคัรบริการ 
พร้อมเพย์ 

     

3. ทา่นมีการประเมิณทางเลอืกอ่ืนในการรับ-โอนเงิน 
ก่อนท่ีจะสมคัรใช้บริการพร้อมเพย์ 

     

4. ทา่นตดัสนิใจใช้บริการพร้อมเพย์แทนระบบการ     
รับ - โอนเงินแบบเดิม 

     

5. หลงัจากท่ีทา่นใช้บริการพร้อมเพย์แล้วทา่นจะแนะน า
ให้ผู้ อ่ืนมาสมคัรใช้บริการพร้อมเพย์ 

     



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 

รายนามผู้ เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  123 

รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 

รายช่ือ ต าแหน่งและสถานที่ท างาน 
1. รองศาสตราจารย์ ดร. ณกัษ์   กลุสิร์ อาจารย์ประจ าภาควิชาบริหารธุรกิจ   

คณะบริหารธุรกิจเพื่อสงัคม   

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

2. อาจารย์ ดร. อจัฉรียา   ศกัด์ินรงค์ อาจารย์ประจ าภาควิชาบริหารธุรกิจ   

คณะบริหารธุรกิจเพื่อสงัคม   

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
 

 

 
 
 
 

 



 

ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัตผู้ิเขียน 
 

ช่ือ-สกุล ณฎัฐ์ชญา   ห้องแซง 
วัน เดือน ปี เกิด 6 ตลุาคม 2535 
สถานที่เกิด กรุงเทพมหานคร 
วุฒิการศึกษา พ.ศ. 2557 บริหารธุรกิจบณัฑิต สาขาวชิาการจดัการธุรกิจระหวา่ง

ประเทศ จากมหาวิทยาลยัหอการค้าไทย  
พ.ศ. 2562 บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิาการตลาด จาก
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ   
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