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บทคดัย่อ 

 การศกึษาอสิระฉบบันี้มวีตัถุประสงคเ์พือ่ศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
กระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet ของผูบ้รโิภคในเขตหลกัสี ่จงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจาก กลุ่มตวัอยา่ง 400 คน สถติทิีใ่ชใ้นการ
วเิคราะหข์อ้มลูประกอบดว้ย สถติเิชงิพรรณนา ไดแ้ก่ คา่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ และค่าสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 
และสถติเิชงิอา้งองิ ไดแ้ก่ การวเิคราะหถ์ดถอยเชงิพห ุ

 ผลการทดสอบสมมตฐิาน ปัจจยัสว่นบุคคลแตกต่างกนัมผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
กระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet ของผูบ้รโิภคในเขตหลกัสี ่จงัหวดักรุงเทพมหานคร อยา่งมี
นยัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 เมือ่พจิารณาตามปัจจยั พบวา่  เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดท้ี่
แตกต่างกนัไมม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet ของผูบ้รโิภคในเขต
หลกัสี ่จงัหวดักรุงเทพมหานคร อยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 

  ผลการทดสอบสมมตฐิานภาพลกัษณ์ของ True wallet มผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
กระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet ของผูบ้รโิภคในเขตหลกัสี ่จงัหวดักรุงเทพมหานคร อยา่งมี
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นยัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 เมือ่พจิารณารายดา้น พบวา่ ภาพลกัษณ์ในดา้นความรบัผดิชอบ ความปลอดภยั 
และดา้นบรกิาร แต่ละดา้นไมม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet ของ
ผูบ้รโิภคในเขตหลกัสี ่จงัหวดักรุงเทพมหานคร อยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 

   ผลการทดสอบสมมตฐิานคณุภาพบรกิารของ True wallet มผีลต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิารกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet ของผูบ้รโิภคในเขตหลกัสี ่จงัหวดักรุงเทพมหานคร อยา่ง
มนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 เมือ่พจิารณารายดา้น พบวา่ คุณภาพบรกิารในดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการ
ตอบสนอง และดา้นความเชือ่มัน่ แต่ละดา้นไมม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์
True Wallet ของผูบ้รโิภคในเขตหลกัสี ่จงัหวดักรุงเทพมหานคร อยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 

 

ค าส าคญั: กระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส,์ ภาพลกัษณ์, คณุภาพบรกิาร, การตดัสนิใจ 
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Abstract 

Objectives of this research are to study factors affecting customers’ decision making of 
True Wallet. The poppulation in the study were population of Laksi District. Bangkok, who 
received the services at least once a week. The sample group consisted of 400 people. The 
method of PurPosive Sampling was employed. The tool, which was used for collecting the data, 
was the questionnaires. The statistics, which were used in the data analysis, were percentage, 
average, standard deviation and method of Multiples Regression Analysis.  

Hypothesis test results Different personal factors affect the decision making of True 
Wallet service for consumers in Lak Si district. Bangkok significance at the level of 0.05  

 Hypothesis testing results of True wallet's image affect the decision making of True 
Wallet electronic wallet service for consumers in Laksi District. Bangkok Significantly at the 
level of 0.05 when considering each aspect, found that the image of responsibility, safety and 
service Each side does not affect the decision making of True Wallet electronic wallet service 
for consumers in Lak Si district. Bangkok Significantly at the level of 0.05 

 Hypothesis test results True wallet service quality affects the decision making of True 
Wallet electronic wallet service for consumers in Lak Si district Bangkok Significantly at the 
level of 0.05. When considering each aspect, it was found that the service quality in terms of 
reliability Response And confidence Each side does not affect the decision making of True 
Wallet electronic wallet service for consumers in Lak Si district. Bangkok Significantly at the 
level of 0.05 

 

Keywords: Electronic wallet, Image, Service Quality, Decision 

 

 

 

 

 

 

 

 



4 
 

บทน า 

ในความกา้วหน้าทางเทคโนโลยใีนปัจจุบนัการพฒันาระบบธุรกรรมทางอเิลก็ทรอนิกสเ์ป็น
ทางเลอืกหน่ึงทีผู่ป้ระกอบการหลายๆบรษิทัหนัมาใหค้วามส าคญั  เพราะในยคุปัจจุบนัระบบธุรกรรมทาง
อเิลก็ทรอนิกสม์กีารใชง้านอยา่งแพรห่ลายในกลุ่มผูบ้รโิภค ขอ้มลูสถติธิุรกรรมการช าระเงนิของธนาคาร
แหง่ประเทศไทย ปี 2553–2558 พบวา่ทัง้ปรมิาณและมลูคา่การช าระเงนิทางอเิลก็ทรอนิกสผ์า่นอุปกรณ์
อยา่งหน่ึงอยา่งใด หรอืผา่นทางเครอืขา่ย (e-Payment) มแีนวโน้มเพิม่ขึน้อยา่งต่อเน่ือง โดยเฉพาะใน
ดา้นปรมิาณการช าระเงนิทางอเิลก็ทรอนิกส ์(e-Payment) ปี 2558 ทีเ่ตบิโตสงูถงึรอ้ยละ 34.92 เมือ่
เทยีบกบัปีก่อนหน้า โดยสดัสว่นปรมิาณการช าระเงนิทางอเิลก็ทรอนิกสฯ์ผา่นผูใ้หบ้รกิารทีเ่ป็นสถาบนั
การเงนิ (Bank) และผูใ้หบ้รกิารทีม่ใิชส่ถาบนัการเงนิ (Non-Bank) อยูท่ีร่อ้ยละ 64.10 และ 35.90 
ตามล าดบั การช าระเงนิทางอเิลก็ทรอนิกส ์ (e-Payment) ผา่นผูใ้หบ้รกิารทีม่ใิชส่ถาบนัการเงนิ (Non-
Bank) มแีนวโน้มเตบิโตสงูกวา่ธนาคาร (Bank) ถงึแมส้ดัสว่นรวมถงึปรมิาณและมลูคา่การช าระเงนิทาง
อเิลก็ทรอนิกสฯ์ ผา่นผูใ้หบ้รกิารทีเ่ป็นสถาบนัการเงนิ (Bank) จะยงัคงสงูกวา่ผูใ้หบ้รกิารทีม่ใิชส่ถาบนั
การเงนิ (Non-Bank) แต่เมือ่พจิารณาอตัราการเพิม่ขึน้ของการช าระเงนิทางอเิลก็ทรอนิกสฯ์ ในปี 2558 
เทยีบกบัปี 2557 พบวา่อตัราการเพิม่ของปรมิาณและมลูคา่การช าระเงนิทางอเิลก็ทรอนิกสฯ์ ผา่นผู้
ใหบ้รกิารทีม่ใิช่สถาบนัการเงนิ (Non-Bank) อยูท่ีร่อ้ยละ 92.34 และ 14.38 ตามล าดบั ซึง่สงูกวา่ผู้
ใหบ้รกิารทีเ่ป็นสถาบนัการเงนิ (Bank) ทีม่อีตัราการเพิม่ขึน้รอ้ยละ 15.59 และ 8.88 ตามล าดบั แสดงให้
เหน็วา่ผูใ้หบ้รกิารทีม่ใิชส่ถาบนัการเงนิ (Non-Bank) เริม่เขา้มามบีทบาทในระบบการชช าระเงนิทาง
อเิลก็ทรอนิกสเ์พิม่มากขึน้และมแีนวโน้มเตบิโตสงู (ธนาคารออมสนิ , 2559)  หนึ่งในผูใ้หบ้รกิารทีม่ใิช่
สถาบนัการเงนิ (Non-Bank)  คอื บรษิทั ทรมูนัน่ี จ ากดั ทีอ่อกระบบกระเป๋าตงัออนไลน์ True Wallet 
ออกมาเป็นตวัเลอืกใหผู้บ้รโิภคเลอืกใชบ้รกิาร  True Wallet  เป็นบรกิารกระเป๋าเงนิออนไลน์ของ True 
Money ทีส่ามารถเตมิเงนิเขา้ไดห้ลายชอ่งทาง ไมว่า่จะเป็นธนาคาร  7-Eleven  FamilyMart และตูเ้ตมิ
เงนิ TrueMoney เพือ่ใชใ้นการใชจ้่ายต่างๆ เชน่ ซือ้ของออนไลน์ ซือ้บตัรเงนิสดทร ูจ่ายบลิ เตมิเงนิ 
TrueMove H หรอืโอนเงนิระหวา่งบญัช ีWallet ไมม่คีา่ธรรมเนียม เป็นชอ่งทางทีช่ว่ยใหเ้พิม่ความ
สะดวก รวดเรว็ ปลอดภยั ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

จากทีไ่ดก้ล่าวมาขา้งตน้ ผูว้จิยัจงึท าการศกึษา ผลของการตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิ
อเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet เพือ่ทีจ่ะไดส้ามารถน าผลขอ้มลูการวจิยัทีไ่ด ้ไปใชป้ระโยชน์ใหเ้กดิ
ประสทิธภิาพและประสทิธผิล 
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ทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดและทฤษฎี เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 

Claude Robinson และ Walter Barlow (1959:22) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ หมายถงึ ภาพที่
เกดิขึน้ในจติใจของบุคคลอาจไดจ้ากประสบการณ์ทางตรง (Direct Experience) และประสบการณ์
ทางออ้ม (Indirect Experience) ทีบุ่คคลมคีวามรูส้กึนึกคดิต่อองคก์ร หรอืสถาบนั โดยที ่Philip Lesey 
(1971) ไดก้ล่าวถงึความประทบัใจของบุคคลใดบุคคลหน่ึงทีม่ตี่อ องคก์ร สถาบนั บุคคล หรอืกลุ่มบุคคล
นัน้ มรีากฐานมาจากผลกระทบระหวา่งบุคคลกบัสิง่ต่าง ๆ ซึง่ Frank Jefkins (1982:6) กล่าวดว้ยวา่ 
ความประทบัใจไดจ้ากการมคีวามรูแ้ละความเขา้ใจในขอ้เทจ็จรงิ ประกอบเป็นภาพลกัษณ์ทีเ่กีย่วขอ้ง
และรบัรู ้ถอืเป็นความรูส้กึเชงิการตคีวามหมาย (Interpreted Sensation) หรอืความประทบัใจต่อสิง่ที่
ปรากฏใหเ้หน็ หรอืเรยีกอกีอยา่งหน่ึงวา่ กระบวนการเกดิมโนทศัน์ (Process of Imagery) 

 อยา่งไรกต็าม ภาพลกัษณ์ถอืเป็นกระบวนการของความคดิจติใจดงัที ่Keneth E. Boulding 
(1975:91) ไดอ้ธบิายไวว้า่ กระบวนการดงักล่าว จะหลอ่หลอมความรูส้กึของคนทีม่ตี่อสิง่ต่าง ๆ อนั
เน่ืองมาจากประสบการณ์ทัง้ทางตรงและทางออ้มดงักล่าว ถอืเป็นความรูเ้ชงิอตัวสิยั (Subjective 
knowledge) ทีบุ่คคลใชต้คีวามหรอืใหค้วามหมายแก่สิง่รอบ ๆตวั 

   ดงันัน้ ภาพลกัษณ์จงึไมใ่ช่เรือ่งของขอ้เทจ็จรงิ (Reality) แต่เพยีงอยา่งเดยีว เสร ีวงษ์มณฑา 
(2541:13) กลา่ววา่ภาพลกัษณ์เป็นขอ้เทจ็จรงิ (Objective Facts) บวกกบัการประเมนิสว่นตวั 
(Personal Judgement) ภาพลกัษณ์จงึเป็นเรือ่งของการรบัรู ้(Perception) ทีม่นุษยเ์อาความรูส้กึสว่นตวั
เขา้ไปปะปนกบัขอ้เทจ็จรงิดว้ย ภาพลกัษณ์จงึอาจแตกต่างจากสภาพความจรงิกไ็ด ้ภาพลกัษณ์จงึ
กลายเป็นภาพทีฝั่งใจอยูใ่นความรูส้กึนึกคดิของบุคคล ยากทีจ่ะเปลีย่นแปลง ซึง่สอดคลอ้งกบั
แนวความคดิของ Philip Kotler (2003:568) ทีก่ล่าวถงึองคก์รทีต่อ้งการจะสรา้งภาพลกัษณ์วา่ ตอ้งใช้
ความอดทนอยา่งสงู เพราะภาพลกัษณ์เป็นสิง่ทีต่ดิแน่น เมือ่เกดิภาพลกัษณ์อยา่งหน่ึงแลว้ กจ็ะรบัรูถ้งึ
ความต่อเนื่องของภาพลกัษณ์นัน้ การเปลีย่นแปลงภาพลกัษณ์จงึเป็นเรือ่งยาก 

 

แนวคิดและทฤษฎี เก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 

คุณภาพของบรกิาร คอื ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้ หรอืระดบัความสามารถ 
ของการบรกิารในการกระท าเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ และระดบัความพงึพอใจของ 
ผูบ้รโิภคหลงัจากทีไ่ดร้บัการบรกิารนัน้ ๆไปแลว้ (วรีพงษ์ เฉลมิจริะรตัน์, 2539, หน้า14)  
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 คุณภาพของการบรกิาร (Service Quality) เป็นระดบัของการใหบ้รกิารทีจ่ะเป็นบรกิารทีไ่มม่ ี
ตวัตนทีน่ าเสนอใหก้บัผูบ้รโิภคทีผู่บ้รโิภคคาดหวงั ซึง่ผูบ้รโิภคจะเป็นผูต้ดัสนิคุณภาพการใหบ้รกิาร นัน้ 
ๆ (Etzel, Walker and Stanton. 2001: อา้งใน ศริวิรรณ เสรรีตัน์, 2546, หน้า437)  

 คุณภาพบรกิารตามแนวคดิของ Parasuraman เชื่อวา่ คุณภาพการบรกิารจะขึน้อยูก่บัช่องวา่ง 
ระหวา่งความคาดหวงักบัการรบัรูข้องผูบ้รโิภคทีไ่ดร้บัการบรกิารนัน้จรงิ ซึง่ความคาดหวงัของ ผูบ้รโิภค
นัน้เกดิจากค าบอกเล่าต่อ ๆกนัมา ประสบการณ์ในการรบัรูจ้ากการใชบ้รกิารในครัง้ก่อน ความตอ้งการ
ของตวัผูบ้รโิภคเอง รวมถงึขา่วสารต่าง ๆ จากผูใ้หบ้รกิารทีส่ือ่สารไปยงัผูบ้รโิภค ไมว่า่จะ เป็นทางตรง
หรอืทางออ้ม ซึง่ถา้บรกิารทีผู่บ้รโิภคไดร้บันัน้เป็นจรงิ ดกีวา่หรอืเทยีบเทา่กบัความ คาดหวงัทีผู่บ้รโิภค
นัน้มอียูก่่อนหน้าน้ี นัน่หมายความวา่ บรกิารนัน้มคีุณภาพด ี(Parasuraman et al., 1985, 1988)   

 นกัการตลาดไดน้ าแนวคดิการตลาดในการสรา้งคุณภาพการบรกิาร ใหเ้ทา่กบัหรอืมากกวา่ที ่
ผูบ้รโิภคคาดหวงั เมือ่ผูบ้รโิภคไดร้บับรกิารกจ็ะเกดิการเปรยีบเทยีบคุณภาพบรกิารทีไ่ดร้บัในครัง้น้ีกบั 
ความคาดหวงัทีผู่บ้รโิภคไดค้าดหวงัเอาไว ้ซึง่หมายความวา่ ถา้ผลทีไ่ดม้าพบวา่ คุณภาพการบรกิารที ่
ไดร้บัจรงิน้อยกวา่ทีค่าดหวงัไว ้ผูบ้รโิภคกจ็ะเกดิความไมพ่อใจและจะไมม่าใชบ้รกิารอกี แต่ในทาง 
ตรงกนัขา้มถา้การบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิเทา่กบัหรอืมากกวา่ทีผู่บ้รโิภคคาดหวงั ผูบ้รโิภคกจ็ะเกดิความพงึ 
พอใจในคุณภาพการบรกิารทีไ่ดร้บั และจะท าใหผู้บ้รโิภคเกดิการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอยา่งต่อเน่ือง 
(Kotler, 2003, p.455) 

คุณภาพการบรกิารเป็นสิง่ทีช่ีว้ดัถงึระดบัขัน้ของการบรกิารทีส่ง่มอบโดยผูใ้หบ้รกิารกบัลกูคา้
ผูร้บับรกิารวา่มคีวามเกีย่วขอ้งสมัพนัธก์บัความประสงคข์องตวัผูร้บับรกิารไดด้เีพยีงใด การน าสง่บรกิาร
ซึง่มคีุณภาพ (Delivering Service Quality) จงึหมายถงึ การตอบสนองแก่ลูกคา้ผูร้บับรกิารบนพืน้ฐาน
ของการคดิคาดการณ์ของผูร้บับรกิาร (Lewis, 1991) ซึง่อาจจะมากกวา่หรอืตรงกบัความคาดหวงัของ
ผูร้บับรกิาร ถอืเป็นเรือ่งของการประเมนิหรอืการแสดงความคดิเหน็เกีย่วกบัความเป็นเลศิของการ
บรกิารในลกัษณะของภาพรวมในมติขิองการรบัรู ้Parasuramanet al. (2005) อา้งถงึใน พรประภา ไชย
อนุกลู: 2557 ผลการศกึษาของ Parasuraman ยงัชว่ยใหเ้หน็วา่ การประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารตาม
การรบัรูข้องผูบ้รโิภคนัน้เป็นไปในรปูแบบของการเปรยีบเทยีบทศันคตทิีม่ตี่อการบรกิารทีค่าดหวงัและ
การบรกิารตามทีร่บัรูว้า่มคีวามสอดคลอ้งกนัเพยีงไร ขอ้สรุปทีน่่าสนใจประการหน่ึงกค็อื การใหบ้รกิารที่
มคีุณภาพนัน้หมายถงึ การใหบ้รกิารทีส่อดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิารหรอืผูบ้รโิภคอยา่ง
สม ่าเสมอ ดงันัน้ ความพงึพอใจต่อการบรกิารจงึมคีวามสมัพนัธโ์ดยตรงกบัการท าใหเ้ป็นไปตามความ
คาดหวงัหรอืการไมเ่ป็นตามความคาดหวงั (Confirm or Disconfirm Expectation) ของผูบ้รโิภค และยงั
เป็นสิง่ทีช่ว่ยใหส้ามารถวดัคุณภาพการใหบ้รกิารได ้ซึง่จะก่อใหเ้กดิสมัพนัธภาพทีด่แีก่ลกูคา้ (Customer 
Relationship) รวมทัง้เพือ่กระตุน้ใหล้กูคา้เหล่าน้ีกลบัมาซือ้สนิคา้หรอืกลบัมาใชบ้รกิารกนัอยา่ง
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สม ่าเสมอ(Customer Retention) ตลอดจนเกดิฐานลกูคา้ใหม้คีวามสมัพนัธท์ีย่นืยาว และก่อใหเ้กดิความ
ภกัดกีบัตราสนิคา้หรอืบรกิารตลอดไป (Customer Loyalty)  

 

ระเบียบวิธีวิจยั 

ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื ประชากรเพศชาย และ เพศหญงิ ในหลกัสี ่จงัหวดั
กรงุเทพมหานคร ทีม่อีายุตัง้แต่ 15 – 50 ปี  ซึง่มจี านวนประชากรทัง้หมด 104,701 คน ขอ้มลูเดอืน 
พ.ศ. 2560 แหล่งขอ้มลู :  ส านกังานเขตหลกัสี ่

 

เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษา 

เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีคอื แบบสอบถาม (Questionnaire) ทีผู่ว้จิยัไดส้รา้งขึน้ เพือ่ใชใ้น
การส ารวจและเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มประชากรตวัอยา่ง  ซึง่แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 สว่น ดงัน้ี สว่นที1่  
เป็นสว่นของแบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูสว่นบุคคลของประชากรการวจิยั  มลีกัษณะเป็นค าถามปลาย
ปิด ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้ โดยผูต้อบแบบสอบถามสามารถเลอืกค าตอบได้
เพยีงค าตอบเดยีว สว่นที2่  เป็นสว่นของแบบสอบถามเกีย่วกบั ภาพลกัษณ์และคณุภาพบรกิารของ 
True walletโดยมลีกัษณะค าถามแบบปลายปิด  โดยผูต้อบแบบสอบถามสามารถเลอืกค าตอบไดเ้พยีง
ค าตอบเดยีวในชอ่งทีต่รงกบัความรูส้กึของผูต้อบมากทีส่ดุ  ลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตรสว่นค่า 5 
ระดบั (Rating Scale) โดยมเีกณฑก์ารใหค้ะแนนค าตอบ   5 ระดบั สว่นที ่3  เป็นสว่นของแบบสอบถาม
เกีย่วกบั ขอ้มลูการตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet โดยผูต้อบแบบสอบถาม
สามารถเลอืกค าตอบไดเ้พยีงค าตอบเดยีวในชอ่งทีต่รงกบัความรูส้กึของผูต้อบมากทีส่ดุ  ลกัษณะ
แบบสอบถามเป็นมาตรสว่นค่า 5 ระดบั (Rating Scale) โดยมเีกณฑก์ารใหค้ะแนนค าตอบ   5 ระดบั 

 

การวิเคราะหท์างสถิติ 
สถติทิีใ่ชแ้ละการวเิคราะหข์อ้มลู ประกอบดว้ย สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็น

คา่สถติพิืน้ฐานทีใ่ชบ้รรยายคุณลกัษณะประชากรศาสตรก์ลุ่มตวัอยา่ง และอภปิรายผลการวจิยัของกลุ่ม
ตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ (Percentage) คา่มชัฌมิเลขคณิตหรอื ค่าเฉลีย่ (Average หรอื Mean) 
คา่เฉลีย่ ( ) คอื ค่ากลาง ซึง่ค านวณจากผลบวกของขอ้มลูและหารดว้ยจ านวนของขอ้มลู คา่เบีย่งเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation, SD2) 2. สถติทิีใ่ชห้าคุณภาพของแบบสอบถาม หาความเชื่อมัน่ของ

แบบสอบถาม โดยใชว้ธิสีมัประสทิธิแ์อลฟ่า (α-Coefficient) ของ Cronbach) 3. สถติเิชงิอนุมาน 
(Inferential Statistics) หรอืเรยีกวา่สถติภิาคสรปุอา้งองิ เป็นสถติใินการหาความสมัพนัธข์องขอ้มลู และ
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ทดสอบสมมตุฐิานการวจิยั ในการวจิยัครัง้น้ีจะใชก้ารทดสอบสมมุตฐิาน (Testing Hypothesis) แบบทีม่ี
ตวัแปรในการทดสอบ (Parametric Statistics) การวเิคราะหเ์พือ่ทดสอบอทิธพิลของตวัแปรอสิระ ไดแ้ก่ 
ปัจจยัสว่นบุคคล ภาพลกัษณ์และคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อตวัแปรตามคอื การตดัสนิใจใชบ้รกิาร
กระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet ดงันัน้ สถติทิีใ่ชค้อืการ วเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหุ (Multiple 
Regression) โดยใชว้ธิ ีEnter ก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่.05   
 

ผลการวิจยั 
 ผลการศกึษาทีส่รปุวา่ ปัจจยัมผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True 
Wallet ของผูบ้รโิภคในเขตหลกัสี ่จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
  สมมตฐิานที ่1 ปัจจยัสว่นบุคคลแตกต่างกนัมผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิ
อเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet ของผูบ้รโิภคในเขตหลกัสี ่จงัหวดักรุงเทพมหานคร จากผลการทดสอบ
สมมตฐิาน พบวา่  
 เพศทีแ่ตกต่างกนั ไมม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet ของ
ผูบ้รโิภคในเขตหลกัสี ่จงัหวดักรุงเทพมหานคร หมายความวา่ กลุ่ม กลุ่มตวัอยา่งทีม่เีพศแตกต่างกนั 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet ไมแ่ตกต่างกนั ทัง้น้ีเน่ืองจากปัจจุบนัเพศ
หญงิ และเพศชายนัน้ต่างมคีวามรูแ้ละมสีทิธเิทา่ เทยีมกนัมากขึน้ ดงันัน้จงึมคีวามสามารถในการ
ตดัสนิใจอยา่งเทา่เทยีมกนั ซึง่ผลการวจิยัน้ีไม ่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2538) ที่
กล่าววา่เพศเป็นตวัแปรส าคญัในการตดัสนิใจ ซือ้สนิคา้หรอืบรกิาร โดยสตรจีะเป็นเป้าหมายและเป็น
ผูบ้รโิภคทีม่อี านาจในการซือ้สงู ไมว่า่จะเป็นสนิคา้ประเภทใดกต็าม เชน่ สนิคา้ส าหรบัผูช้ายหรอืเดก็ 
มกัจะเหน็ไดว้า่ผูท้ีต่ดัสนิใจซือ้มกัเป็น เพศหญงิมากกวา่เพศชาย 
 อายุทีแ่ตกต่างกนั ไมม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet ของ
ผูบ้รโิภคในเขตหลกัสี ่จงัหวดักรุงเทพมหานคร หมายความวา่ กลุ่มตวัอยา่งทีม่อีายุแตกต่างกนั การ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet ของผูบ้รโิภคในเขตหลกัสี ่จงัหวดั
กรงุเทพมหานคร ไมแ่ตกต่างกนั ทัง้น้ี เน่ืองจากกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุแตกต่างกนั มกัจะมคีวาม
ตอ้งการในการตอบสนองของการไดร้บั บรกิารทีแ่ตกต่างกนั ซึง่ผลการวจิยัน้ีสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ศิ
รวิรรณ เสรรีตัน์ (2538) ทีก่ล่าววา่ กลุ่มผูบ้รโิภคทีม่อีายุแตกต่างกนั จะมคีวามตอ้งการในการตอบสนอง
ของผลติภณัฑห์รอืบรกิารที ่แตกต่างกนั โดยสามารถใชอ้ายุเป็นตวัแบ่งสว่นตลาดได ้นอกจากน้ียงั
สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ สดุาพร กุณฑลบุตร (2549) ทีก่ล่าววา่ อายสุง่ผลใหผู้บ้รโิภคมพีฤตกิรรมที่
แตกต่างกนัไป เน่ืองจากความจ าเป็น  
 ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั ไมม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True 
Wallet ของผูบ้รโิภคในเขตหลกัสี ่จงัหวดักรุงเทพมหานคร หมายความว่า กลุ่มตวัอยา่งทีม่รีะดบั
การศกึษาแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet ไมแ่ตกต่างกนั 
ทัง้น้ีเน่ืองจากผูท้ีม่กีารศกึษาต่างกนั ยอ่ม มคีวามรูใ้นดา้นเทคโนโลย ีซึง่เป็นสิง่ส าคญัทีต่่อการตดัสนิใจ
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ใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกสแ์ตกต่างกนั ซึง่ผลการวจิยัน้ีไมส่อดคลอ้งกบัแนวคดิของ พรทพิย ์สมั
ปัตตะวนิชย ์(2529) ทีก่ล่าววา่ การศกึษาเป็นตวัแปรทีส่ าคญัต่อประสทิธภิาพของการสือ่สารของผูร้บั
สาร โดยเชื่อวา่การศกึษานัน้ ท าใหม้พีฤตกิรรมแตกต่างกนัออกไป โดยผูท้ีม่กีารศกึษาสงูจะมคีวามสนใจ
ในเรือ่งทีม่เีหตุผล สนบัสนุน ทัง้น้ีเพือ่น ามาประกอบการตดัสนิใจซือ้สนิคา้ 
 อาชพีทีแ่ตกต่างกนั ไมม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet 
ของผูบ้รโิภคในเขตหลกัสี ่จงัหวดักรุงเทพมหานคร หมายความวา่ กลุ่มตวัอยา่งทีม่อีาชพีแตกต่างกนั 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet ไมแ่ตกต่างกนั ทัง้น้ีเน่ืองจากลกัษณะการ
ท างานของแต่ละอาชพีมกัจะแตกต่างกนัออกไป ท าใหก้ารด าเนินชวีติประจ าวนัของแต่ละคนกแ็ตกต่าง
กนัไปดว้ย และสง่ผลถงึความสะดวกในการเดนิทางไปใชบ้รกิาร ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมกีารตดัสนิใจเลอืกใช้
บรกิารกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกสท์ีต่่างกนั ซึง่ผลการวจิยัน้ีไมส่อดคล้องกบัแนวคดิของ Burgoon (1974 
อา้งใน สุทธนิภา ศรไีสย,์ 2544, หน้า 14) ทีก่ล่าววา่  “คนมตี าแหน่งหน้าทีก่ารงานแตกต่างกนั มี
ประสบการณ์แตกต่างกนัยอ่มมทีศันคต ิคา่นิยม และเป้าหมายทีต่่างกนั” กล่าวคอื คนทีม่อีาชพี ต่างกนั 
ยอ่มมองโลก มแีนวคดิ อุดมการณ์ และคา่นิยมต่อสิง่ต่าง ๆ รวมไปถงึทศันคต ิและความ คดิเหน็ในเรือ่ง
ต่าง ๆ แตกต่างกนั 
 รายไดต้่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั ไมม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True 
Wallet ของผูบ้รโิภคในเขตหลกัสี ่จงัหวดักรุงเทพมหานคร หมายความว่า กลุ่มตวัอยา่งทีม่รีายได้
แตกต่างกนั การตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet ของผูบ้รโิภคในเขตหลกัสี ่
จงัหวดักรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกต่างกนั ทัง้น้ีเน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งมรีายไดแ้ตกต่างกนั กม็กัจะมกีารท า
ธุรกรรมทีต่่างกนั จงึมผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet ทีแ่ตกต่างกนั 
ซึง่ผลการวจิยัน้ีสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ สุดาพร กุณฑลบุตร (2549) ที ่กล่าววา่ รายไดเ้ป็นตวัก าหนด
อ านาจซือ้ของผูบ้รโิภค และเป็นจุดเริม่ตน้ของการเกดิผลติภณัฑท์ี ่แตกต่างกนัในสายผลติภณัฑ์
เดยีวกนั และสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ อดุลย ์จาตุรงคกุล (2545) ที ่กล่าววา่รายไดเ้ป็นสิง่ส าคญั เพราะ
แบบแผนการใชจ้่ายขึน้อยูก่บัรายไดท้ีค่นไดร้บั 

 
  สมมตฐิานที ่2 ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้มผีลทางบวกต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิ
อเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet ของผูบ้รโิภคในเขตหลกัสี ่จงัหวดักรุงเทพมหานคร จากผลการทดสอบ
สมมตฐิาน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่มคีวามคดิเหน็ในดา้นภาพลกัษณ์ของ True wallet ทัง้ 3 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นความรบัผดิชอบ ดา้นความปลอดภยั และ ดา้นบรกิาร ไมม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
กระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet จากการวจิยัครัง้น้ีจะแตกต่าง ไป เน่ืองจากในดา้นของ 
ภาพลกัษณ์ ทัง้ 3 ดา้น นัน้ไมส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet ซึง่
อาจจะมสีาเหตุมาจากการใชก้ารอธบิายโดยน าเอาหลกัแนวคดิของ กนัยา สุวรรณแสง (2540:129) ซึง่
กล่าววา่ การรบัรูจ้ะประกอบไปดว้ย 3 กระบวนการหลกัๆ คอื กระบวนการภายนอก หรอืเรยีกวา่สิง่เรา้ 
กระบวนการภายในหรอืการรบัรูภ้ายใน และกระบวนการแสดงออกหรอืปฏกิริยิา ตอบสนอง Robbins 
(2003:124) การรบัรูจ้ะเป็นขัน้ตอนแรก โดยการรบัรูผ้า่นประสาทสมัผสัทัง้ 5 ก ็จะเกดิการตคีวาม โดยที่
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จะอาศยัความคดิ ความเขา้ใจ การเรยีนรู ้การรบัรู ้มโนภาพต่าง ๆ และ หลงัจากนัน้บุคคลนัน้กจ็ะท าการ
ตดัสนิใจและแสดงปฏกิริยิาโตต้อบต่อสิง่เรา้นัน้ โดยการแสดง พฤตกิรรมหน่ึงออกมา ซึง่กจ็ะประกอบไป
ดว้ยปัจจยัส าคญั 3 ประการ คอื ปัจจยัดา้นสถานการณ์ ปัจจยัดา้นตวัผูร้บัรู ้เชน่ ทศันคต ิความคาดหวงั 
ประสบการณ์ในการใชบ้รกิารครัง้ก่อนหน้าน้ี และ ปัจจยัดา้นเป้าหมาย เชน่ เสยีง ระยะทาง รปูภาพ 
เป็นตน้ ซึง่การรบัรูน้ี้อาจกล่าวไดว้า่ ผูบ้รโิภคมกีาร รบัรูใ้นดา้นภาพลกัษณ์น้ีแตกต่างกนั อาจก่อใหเ้กดิ
ความคดิเหน็ในดา้นภาพลกัษณ์แตกต่างกนัไป และ พฤตกิรรมของกลุ่มตวัอยา่งทีม่ตี่อ True wallet กจ็ะ
แตกต่างกนั จงึท าใหภ้าพลกัษณ์ไมส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True 
Wallet  
 สมมตฐิานที ่3 คุณภาพการบรกิารมผีลทางบวกต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิ
อเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet ของผูบ้รโิภคในเขตหลกัสี ่จงัหวดักรุงเทพมหานคร จากผลการทดสอบ
สมมตฐิาน พบวา่ กลุ่มสว่นใหญ่มคีวามคดิเหน็ในดา้นคุณภาพบรกิารของ True wallet ทัง้ 3 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง และดา้นความเชื่อมัน่ ไมส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋า
เงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet จากผลการศกึษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่มคีวามคดิเหน็วา่ True 
wallet มคีุณภาพการบรกิารดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก คอื ทางรา้นมมีาตรฐานทีด่ี
ในมกีารเกบ็รกัษาขอ้มลูสว่นตวัของลกูคา้ไวเ้ป็นความลบั ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Johnson-
George and Swap (1982) กล่าววา่ ความเชื่อมัน่ หรอืความสมคัรใจทีจ่ะยอมรบัความเสีย่งทีอ่าจจะ
เกดิขึน้ กล่าวคอื ความเชื่อมัน่จะเกดิขึน้ไดก้ต็่อเมือ่เกดิความ มัน่ใจและความเชื่อมัน่ระหวา่งกนัและกนั 
โดยทีค่วามเชือ่มัน่ของสิง่ต่าง ๆ เหล่าน้ีเป็นศนูยก์ลางของ การแลกเปลีย่นความสมัพนัธอ์ื่น ๆ ภายใต้
รปูแบบของความสมัพนัธข์องพนัธะสญัญาและดา้นความเชื่อมัน่ ซึง่การใหค้วามเชื่อมัน่ไดก้ าหนดไว ้4 
เรือ่งดว้ยกนัตามแนวคดิของ Lin et al., (2003) คอื ความน่าเชื่อถอืของบรษิทัหรอืองคก์ร (Reliable 
Company) สนิคา้และการบรกิารต่าง ๆ ตอ้งม ีคุณภาพด ี(Good Product and Service) การท าให้
ลกูคา้เกดิความสนใจก่อนเป็นเจา้ของ (Customers’ Interests before Its Own) การรกัษาสญัญาหรอื
ค าพดูทีไ่ดพ้ดูหรอืรกัษาไวใ้น เบือ้งตน้ (Keep its Promises) จากทฤษฎทีีก่ล่าวมา จงึแสดงใหเ้หน็วา่
คุณภาพการบรกิารดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่สอดคลอ้งกบัทฤษฎขีา้งตน้ ท าใหก้ารใหค้วามเชื่อมัน่สง่ผล
ต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet 

 

ข้อเสนอแนะส าหรบัการน าผลไปใช้  

  1. กลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่มคีวามคดิเหน็ต่อดา้นภาพลกัษณ์ของ True Wallet ในประเดน็ของ
ความ ปลอดภยั ในระดบัความคดิเหน็มากทีส่ดุ ควรค านึงถงึปัจจยัทางดา้นน้ีใหม้ากยิง่ขึน้ เน่ืองจาก 
True Wallet เป็นการท าธุรกรรมทางการเงนิออนไลน์ ความปลอดภยัจงึเป็นสิง่ทีท่ าใหผู้บ้รโิภคให้
ความส าคญัในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
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  2. กลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่มคีวามคดิเหน็ต่อดา้นคุณภาพการบรกิารของ True Wallet ในประเดน็ 
ของความน่าเชื่อถอื ในระดบัความคดิเหน็มากทีส่ดุ ควรค านึงถงึปัจจยัทางดา้นน้ีใหม้ากยิง่ขึน้ การ
อพัเดทขอ้มลูใหต้รงตามความเป็นจรงิ ความถูกตอ้งของขอ้มลูเป็นสิง่ทีท่ าใหผู้บ้รโิภคใหค้วามส าคญัใน
การตดัสนิใจใชบ้รกิาร 

  3. ภาพลกัษณ์และคุณภาพการบรกิารถอืวา่เป็นปัจจยัทีส่ าคญัอยา่งยิง่ของผูบ้รโิภคในการ
ตดัสนิใจทีจ่ะใชบ้รกิาร เพราะภาพลกัษณ์เป็นสิง่แรกทีผู่บ้รโิภคเลง็เหน็ ถา้มภีาพลกัษณ์ทีด่ ีผูบ้รโิภคกจ็ะ
เกดิการรบัรูใ้นทางทีด่ ีและในดา้นคุณภาพการบรกิารนัน้กส็ าคญัมาก ผูบ้รโิภคทกุคนต่างทีจ่ะตอ้งการ
ไดร้บัการบรกิารทีด่ทีีส่ดุในทุก ๆ ครัง้ทีต่ดัสนิใจบรกิาร ซึง่ปัจจยัทัง้สองดา้นน้ีมผีลต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิารเป็นอยา่งมาก เมือ่รา้นมภีาพลกัษณ์และคุณภาพการบรกิารทีด่ตีามทีผู่บ้รโิภคไดค้าดหวงัไว ้
ผูบ้รโิภคกจ็ะเกดิการตดัสนิใจใชบ้รกิาร  

 

ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป  

  1. การวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเกีย่วกบั ภาพลกัษณ์และคุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อการ ตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์True Wallet ซึง่จ ากดัการศกึษาไวท้ี ่ผูบ้รโิภคเขตหลกัสี ่จงัหวดั
กรงุเทพมหานคร จงึท าใหไ้ดร้บัขอ้มลูในภาพรวมของผูบ้รโิภคเขตหลกัสี ่จงัหวดักรุงเทพมหานคร  
เทา่นัน้ ดงันัน้ ส าหรบัผูท้ีส่นใจจะท าการศกึษา วจิยัในครัง้ต่อไปควรท าการวจิยัในเขตและจงัหวกัอื่นๆ 
ท าการวจิยัในแต่ละภาค หรอืจงัหวดัทีต่่างกนั  

  2. การวจิยัครัง้น้ีท าการศกึษาวจิยัเกีย่วกบัตวัแปร ภาพลกัษณ์ คุณภาพการบรกิาร และการ
ตดัสนิใจ ในการวจิยัครัง้ต่อไป ผูท้ีต่อ้งการท าการศกึษาวจิยัอาจศกึษาเกีย่วกบัปัจจยัทีส่ง่ผลต่อ
พฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารในประเภทอื่น ๆของผูบ้รโิภค เพือ่ทีจ่ะไดท้ราบถงึ ความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภควา่ผูบ้รโิภคใหค้วามส าคญักบัสิง่ใดเป็นหลกัในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร  
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