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บทคัดย่อ 

           การวิจยันีม้ีวตัถปุระสงค ์ 1) เพ่ือศกึษาอิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในมมุมองของลกูคา้ 

ท่ีมีต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ของประชาชนในเขตพืน้ท่ีเทศบาล จังหวัดฉะเชิงเทรา            

2) เพ่ือศึกษาแนวทางการตัดสินใจใช้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ ของประชาชนในเขตพืน้ท่ีเทศบาล จังหวัด

ฉะเชิงเทรา ในมุมมองของลูกคา้ 3) เพ่ือสรุปองคค์วามรูด้า้นเทคโนโลยี และการจัดการดา้นการใชบ้ริการกระเป๋าเงิน

อิเล็กทรอนิกส ์ของประชาชนในเขตพืน้ท่ีเทศบาล จงัหวดัฉะเชิงเทรา การวิจยันีเ้ป็นการวิจยัเชิงปรมิาณ ออกแบบการวิจยั

เป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ กาํหนดขนาดตวัอย่าง โดยวธีิการเลือกตวัอย่างแบบเจาะจง โดยใชแ้บบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มลู

กาํหนดความเชื่อมั่นท่ีรอ้ยละ 95 ความผิดพลาดไม่เกินรอ้ยละ 5 และสดัส่วนของประชากรเท่ากับ 0.50 ไดก้ลุ่มตวัอย่าง

ผูใ้ช้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ในเขตพืน้ท่ีเทศบาล จังหวัดฉะเชิงเทรา เท่ากับ  385  ราย วิเคราะหข์อ้มูลดว้ย

ค่าความถ่ี  ค่ารอ้ยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของเพียรส์ัน และการ

วิเคราะหถ์ดถอยพหคุณู ผลการวิเคราะหข์อ้มลูพบว่า

1. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในมมุมองของลกูคา้ ดา้นความสะดวก และดา้นความสาํเร็จในการ

ตอบสนองความต้องการ มีค่าสหสัมพันธ์พหุคูณของตัวแปรพยากรณ์ท่ีดีกับการตัดสินใจใช้บริการกระเป๋าเงิน

อิเล็กทรอนิกส ์ของประชาชนในเขตพืน้ท่ีเทศบาล จงัหวัดฉะเชิงเทรา สามารถพยากรณ์ ไดอ้ย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติท่ี

ระดบั  0.01  โดยตวัแปรทัง้  2 ตวั ร่วมกันพยากรณก์ารตดัสินใจใชบ้ริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ของประชาชนในเขต

พืน้ท่ีเทศบาล จงัหวดัฉะเชิงเทรา ไดร้อ้ยละ 51.70   

2. แนวทางการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกสข์องประชาชนในเขตพืน้ท่ีเทศบาล

จงัหวดัฉะเชิงเทรา คือการไดร้บัความพึงพอใจในการไดใ้ชบ้รกิารกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์

  คาํสําคัญ: กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ ส่วนประสมทางการตลาดในมมุมองของลกูคา้ การตัดสินใจใชบ้ริการ

กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์
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Abstract 

            The purpose of this research were 1) to study the influence of marketing mix 
factors on customer perspectives. that influences the decision to choose the service electronic 
wallet of the people in the municipal area Chachoengsao Province  2) to study guidelines for 
deciding to use electronic wallet services of the people in the municipal area Chachoengsao 
Province from the customer's point of view. This research is quantitative research, the 
research design is survey research, sample size by means of purposive sample selection using 
a questionnaire to collect data. The confidence was set at 95 percent, the error was not more 
than 5 percent, and the population proportion was equal to 0.50.  A sample group of users of 
the electronic wallet service was obtained in the municipal area Chachoengsao Province 
equals 385 cases. data was analyzed using frequency, percentage, arithmetic mean. standard 
deviation Pearson correlation analysis and multiple regression analysis. The results of the 
study were as follow: 

1. Marketing mix factors from the customer's perspective convenience and
success in meeting needs there is a good multiple correlation of the predictive variables with 
the decision to use the electronic wallet service of people in the municipal area Chachoengsao 
Province. Able to predict Statistically significant at the 0.01 level, both variables together 
predict the decision to use electronic wallet services of people in the municipal area 
Chachoengsao Province received 51.70 percent. 

2. Guidelines for deciding on the use of electronic wallet services for
citizens in municipal areas. Chachoengsao Province is to receive satisfaction in using the 
electronic wallet service 

Keywords: e-wallet, marketing mix from customer perspective, decision to use e-wallet 
service 
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บทนํา 

ปัจจุบนัระบบอินเทอรเ์น็ต ไดเ้ขา้มามีบทบาทท่ีสาํคญัเก่ียวกับการดาํเนินชีวิตมากขึน้ ไม่ว่าจะเป็นการคน้หา

ขอ้มลูต่างๆ การติดต่อส่ือสาร หรือจะเป็นการอาํนวยความสะดวกสบายในดา้นต่างๆ ผ่านแอปพลิเคชัน การทาํธุรกรรม

ทางการเงินและอ่ืนๆ อีกมากมาย เทคโนโลยีท่ีสมัพนัธก์บัอินเทอรเ์น็ตไดก้ลายเป็นส่วนหน่ึงในชีวิตประจาํวนัของคนไทย

มากขึน้ ผ่านอุปกรณพ์กพา เช่น โทรศัพทม์ือถือ ท่ีทัง้เล็กหรือเบาลง และทัง้ราคายงัถูกลง และเทคโนโลยีท่ีส่งผ่านมายัง

เคร่ืองมือพกพาเหล่านีเ้อือ้อาํนวยใหช้ีวิตประจาํวนัสะดวกสบายและมีประสิทธิภาพยิ่งขึน้การเติบโตในแบบกา้วกระโดด

ของเหล่าวิสาหกิจเริ่มตน้นั้น อาศยัฐานของเทคโนโลยีไอทีซึ่งอิงกับระบบออนไลน ์เพ่ือขบัเคล่ือนสรา้งรูปแบบธุรกิจใหม่ 

และดว้ยความเป็นผลิตภณัฑด์ิจิทลั ยงัช่วยใหท้าํซํา้ไดแ้บบไม่มีขอ้จาํกดั ในตน้ทนุท่ีตํ่า และท่ีสาํคญัก็คือสามารถกระจาย

โมเดลทางธุรกิจท่ีคิดคน้ขึน้ไปใชไ้ดท้ั่วโลก จนเกิดสินคา้และบริการรูปแบบใหม่ๆ สรา้งมูลค่าใหก้ับบริษัทไดอ้ย่างก้าว

กระโดด (Morkunas, Paschen, & Boon, 2019) 

เมื่อพิจารณาในปัจจุบนัและอนาคต อินเทอรเ์น็ตทาํใหช้ีวิตง่ายขึน้สาํหรบัมนุษย ์การชาํระเงินจะดาํเนินการ

โดยใชอ้ปุกรณอ์จัฉรยิะหน่ึงในส่ิงประดิษฐ์ท่ีดีท่ีสดุของศตวรรษท่ี 21 คือกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-wallets) ซึ่งเป็นส่วน

หน่ึงของระบบการชาํระเงินทางอิเล็กทรอนิกส ์คาํว่า “e-wallet” เป็นรูปแบบหน่ึงของกระเป๋าเงินดิจิทลัท่ีอนุญาตใหแ้ต่ละ

บคุคลเพ่ือเชื่อมโยงบตัรเดบิตหรือบตัรเครดิตกับกระเป๋าเงินดิจิทลัเพ่ือทาํธุรกรรมใด ๆ นอกจากบตัรเดบิตหรือบตัรเครดิต

แลว้ บตัรอิเล็กทรอนิกสย์งัช่วยใหผู้บ้รโิภคสามารถจดัเก็บขอ้มลูบตัรและหมายเลขบญัชีธนาคารเพ่ือดาํเนินการบางอย่าง

ต่อการชาํระเงิน (Alam, Awawdeh, & Muhamad, 2021)  ดงันัน้จึงชีใ้หเ้ห็นว่าชาํระเงินดว้ย e-wallet สะดวกและรวดเร็ว

กว่าแบบทั่วไป ระบบธนาคารท่ีช่วยประหยดัเวลาและค่าใชจ้่าย (Zheng., et al., 2018) ระบบการชาํระเงินผ่านมือถือมี

การใชก้ันอย่างแพร่หลายสาํหรบัการทาํธุรกรรมและการชาํระเงินผ่านแอปพลิเคชันมือถือเพราะผูบ้ริโภคเห็นว่าวิธีนีม้ี

ประโยชน ์(Rajasekaran., et al., 2018) การชาํระเงินโดยใช ้e-wallet ไม่เพียงแต่ใหค้วามสะดวกและความเรว็เท่านัน้ แต่

ยงัทาํใหผู้บ้ริโภครูส้ึกสบายใจและความรูส้ึกปลอดภยัในการทาํธุรกรรมท่ีอ่ืนและทุกเวลา (Kalinic., et al., 2020) การใช ้

e-wallet ยงัสามารถใชก้บัธุรกรรมขนาดเล็กซึ่งใชง้านง่าย (Punwatkar & Verghese, 2018)

                    เมื่อพิจารณาถึงกระเป๋าเงินออนไลนท่ี์คนไทยนิยมใชง้านอย่าง True Wallet, Air Pay และ Rabbit Line Pay 

ส่วนใหญ่จะเป็นผูใ้หบ้รกิารท่ีไมใ่ชส่ถาบนัการเงนิทัง้หมด เน่ืองจากมลูค่าการโอนเงินเพ่ือชาํระคา่ สินคา้หรือค่าบรกิารส่วน

ใหญ่เป็นเงินจาํนวนไม่มากและไม่มีการเสียค่าธรรมเนียมการใชง้าน รวมทัง้ ยงัไดร้บัโปรโมชั่นพิเศษจากทางรา้นคา้ต่างๆ 

ประกอบกับเป็นการใชจ้่ายท่ีเก่ียวขอ้งกับไลฟ์สไตลเ์ป็น ส่วนมาก เช่น การเติมเงินในเกมส ์ซือ้สติกเกอรไ์ลน ์และส่วนลด

บัตรชมภาพยนต  ์เป็นตน้ จึงทาํให้ไดร้บัความนิยมค่อนข้างมาก อาจทาํใหล้ดบทบาทของสถาบันการเงินลง ถา้หาก

สถาบนัการเงินต่าง ๆ ยงัไม่สามารถปรบัตวัตามการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีไดท้นั ซึ่งอาจจะทาํใหส้ญูเสียโอกาสทาง

ธุรกิจไปได ้ ดงันัน้สถาบนัการเงินจึงเริ่มประกาศไม่คิดค่าธรรมเนียมเมื่อมีการทาํธุรกรรมโอนเงินและจ่ายบิลต่าง ๆ ส่งผล

ใหร้ายไดจ้ากค่าธรรมเนียมในส่วนนีห้ายไป อย่างไรก็ตามธนาคารสามารถลดค่าใชจ้่ายลงไดจ้ากการลดจาํนวนสาขาท่ี

เปิดบรกิาร โดยสนบัสนนุใหล้กูคา้เปล่ียนมาทาํธุรกรรมผ่านโทรศพัทม์ือถือการใชแ้อปพลิเคชนักระเป๋าเงินออนไลนเ์พ่ือทาํ

ธุรกรรมทางการเงินอย่างการจ่ายชาํระค่าสินคา้หรือบรกิารนัน้ ผูใ้หบ้ริการสามารถทราบพฤติกรรมของผูบ้รโิภคได ้อย่าง
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รายการของท่ีซือ้เป็นประจาํ เพ่ือใชเ้ป็นขอ้มลูในการนาํเสนอผลิตภณัฑใ์หเ้หมาะสมหรือตรงตามความตอ้งการของลกูคา้ 

หากมองในมุมสถาบนัการเงินขอ้มลูดงักล่าวยงัสามารถนาํมาใชเ้ป็นส่วนหน่ึงในการพิจารณาการปล่อยสินเชื่อหรือเป็น

หลกัฐานเพ่ิมเติมสาํหรบัการอนมุตัิสินเชื่อได ้แมว้่าการทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านกระเป๋าเงนิออนไลนจ์ะมีอตัราเพ่ิมสงูขึน้

ทกุปีแต่ ยงัคงมีสดัส่วนท่ีนอ้ยเมื่อเทียบกบัประเทศอ่ืน (Saengprasert, Sasithanakornkaew  &  Apisupachoke  2022) 

                  จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัเล็งเห็นถึงปัญหาและความสาํคญัท่ีผูใ้หบ้รกิารควรปรบัปรุงคุณภาพในการ

ใหบ้ริการเพ่ือปรบัเปล่ียนพฤติกรรมของผูบ้รโิภคใหห้นัมาใชบ้ริการกระเป๋าเงินออนไลนแ์ทนเงินสดเพ่ือชาํระค่าสินคา้หรือ

บริการต่างๆ เน่ืองจากผูบ้ริโภคเริ่มใหค้วามสาํคญักับโทรศพัทม์ือถือมากขึน้ประกอบกับเทคโนโลยีเริ่มเขา้มามีบทบาทใน

ชีวิตประจาํวัน ประกอบกับในอนาคตจังหวัดฉะเชิงเทราจะเป็นเมืองท่ีรฐับาลมุ่งหวงัจะใหเ้ป็นตน้แบบเมืองอัจฉริยะมี

โครงสรา้งพืน้ฐานท่ีทนัสมัย และเมืองท่ีน่าอยู่ของประเทศไทย ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกสข์องประชาชนในเขตพืน้ท่ีเทศบาล จังหวดัฉะเชิงเทรา เพ่ือการยอมรบัและ

เลือกใชแ้อปพลิเคชันกระเป๋าเงินออนไลนซ์ึ่งจะช่วยใหผู้้ให้บริการปรบัปรุงแอปพลิเคชนัไดต้รงตามความตอ้งการของ

ผูบ้รโิภคมากยิ่งขึน้  

วัตถุประสงคก์ารวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกค้า (7C's) ท่ีมีต่อการตัดสินใจ

เลือกใชบ้รกิาร กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ของประชาชนในเขตพืน้ท่ีเทศบาล จงัหวดัฉะเชิงเทรา 

2. เพ่ือศึกษาแนวทางการตัดสินใจใช้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ของประชาชนในเขตพืน้ท่ีเทศบาล

จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในมมุมองของลกูคา้ (7C's) 

การทบทวนวรรณกรรม 

 การวิเคราะหพ์ฤตกิรรมผู้บริโภค

                    Chopra, Avhad, and Jaju  (2021) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคว่า หมายถึงกระบวนการ

ตดัสินใจและลกัษณะกิจกรรมของแต่ละบคุคลเพ่ือทาํการประเมินผล การจดัหาการใชแ้ละการใชจ้่ายเก่ียวกับสินคา้และ

บรกิารใหไ้ดม้าซึ่งการบรโิภค  

 Liang and Chang (2021) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ พฤติกรรมผูบ้รโิภคอาจหมายถึง กระบวนการตดัสินใจและ

กิจกรรมทางกายภาพท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้ง เมื่อมีการประเมินการไดม้า การใชห้รือการจับจ่ายใชส้อยซึ่งสินคา้และ

บรกิาร  

  Seriratana., et al., (2007) ไดว้ิเคราะหพ์ฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการคน้หาเก่ียวกบัพฤติกรรมการซือ้และการ

ใชข้องผูบ้ริโภค เพ่ือทราบถึงความตอ้งการและพฤติกรรมการซือ้และการใชข้องผูบ้ริโภค โดยคาํตอบท่ีไดส้ามารถนาํมา

จดัทาํกลยุทธก์ารตลาด เพ่ือสามารถสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ย่างเหมาะสม ซึ่งหลกัการท่ีมีประสิทธิภาพใน

การวิเคราะหพ์ฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ 6 W’s 1H ท่ีตอ้งพิจารณาหลกัต่างๆ เก่ียวกับการตลาด เพ่ือใหไ้ดค้าํตอบท่ีตอ้งการ

ทราบตามหลกั 7O’s เก่ียวกับผูบ้ริโภค รวมทั้งการกาํหนดกลยุทธก์ารตลาดใหส้อดคลอ้ง กับคาํตอบพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
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การวิเคราะหพ์ฤติกรรมผูบ้ริโภคดว้ยหลกั 6W’s 1H  เป็นการหาคาํตอบเก่ียวกับกลุ่มเป้าหมายท่ีสามารถประยกุตใ์ชไ้ดใ้น

ทกุธุรกิจ ช่วยทาํใหเ้ห็นแนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมการซือ้ของผูบ้รโิภค ลกัษณะการตดัสินใจซือ้ รูปแบบพฤติกรรมผูซ้ือ้ ไป

จนถึงการเลือกกลยทุธท่ี์จะทาํใหผู้บ้รโิภคยอมท่ีจะจ่ายเงินเพ่ือซือ้สินคา้และบรกิารของคณุได ้ดงันัน้ จงึควรเริ่มตน้ทาํการ

วิเคราะหพ์ฤติกรรมผูบ้รโิภคตัง้แต่วนันี ้เพ่ือตามหาลกูคา้ของธุรกิจท่ีใช่ท่ีสดุใหเ้จอ และลงทุนทาํการตลาดไดอ้ย่างถูกจุด

มากขึน้อย่างท่ีธุรกิจตอ้งการ 

  แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการหรือตัดสินใจซือ้ 

     การศึกษาเก่ียวกับความหมายของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ หรือตดัสินใจซือ้พบว่า มีนกัคิด นกัวิชาการ 

ไดอ้ธิบายไวด้งันี ้ 

       Kotler  and Keller  (2016) ไดใ้หค้วามหมายเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารไวว้่า การตดัสินใจเลือกใช้

บริการ คือ กระบวนการในการเลือกท่ีจะกระทาํส่ิงใดส่ิงหน่ึงจากทางเลือกต่างๆท่ีมีอยู่ ซึ่งผูบ้รโิภคมกัจะตอ้งตดัสินใจใน

ทางเลือกต่างๆในการบริการ โดยท่ีจะเลือกตามขอ้มูลและขอ้จาํกัดของสถานการณ ์การตดัสินใจจึงเป็นกระบวนการท่ี

สาํคัญและอยู่ภายในจิตใจของผูบ้ริโภค โดยขัน้ตอนการตดัสินใจ (Buying Decision Process) แบ่งเป็นขัน้ตอนในการ

ตดัสินใจของผูบ้รโิภคโดยมีลาํดบักระบวนการ 5 ขัน้ตอนดงันี ้ 

1. การตระหนักถึงปัญหาหรือความต้องการ (Problem or Need Recognition) คือ การท่ีผู้บริโภคมีความ

ตอ้งการท่ีอาจไดร้บัการกระตุน้จากภายนอก เช่น การเห็นส่ือโฆษณาท่ีจูงใจในช่องทางโทรทัศนห์รือส่ือส่ิงพิมพ ์รบัรูถ้ึง

ความตอ้งการ (Need Recognition) หรือการรบัรูปั้ญหา (Problem Recognition) ท่ีกระตุน้ใหล้กูคา้เกิดความตอ้งการ 

2. การเสาะแสวงหาขอ้มูล (Search for Information) คือการท่ีผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการ และคน้หา เสาะหา

ศกึษาขอ้มลูของสินคา้นัน้ๆ มาวิเคราะหเ์ป็นขัน้ตอนท่ีจะเกิดต่อมาแต่ทัง้นีก้ระบวนการหาขอ้มลูในการเปรียบเทียบโดยหา

ขอ้มลูเพ่ิมเติมเพ่ือช่วยในการตดัสินใจ จากแหล่งขอ้มลูต่อไปนี ้

                     2.1   แหล่งบคุคล (Personal Search) เป็นแหล่งข่าวสารท่ีเป็นบคุคล เช่น ครอบครวั มิตรสหาย กลุ่มอา้งอิง 

ผูเ้ชี่ยวชาญเฉพาะดา้น หรือผูท่ี้เคยใชบ้รกิารนัน้ 

                     2.2 แหล่งธุรกิจ (Commercial Search) เป็นแหล่งข่าวสารท่ีได ้ณ.จุดขายสินคา้ บริษัทหรือรา้นคา้ท่ีเป็น

ผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัจาํหน่าย หรือจากพนกังานขาย 

                     2.3 แหล่งข่าวทั่วไป (Public Search) เป็นแหล่งข่าวสารท่ีไดจ้ากส่ือมวลชนต่างๆ เช่น โทรทศัน ์วิทย ุรวมถึง

การสืบคน้ขอ้มลูจากอินเตอรเ์น็ต 

                     2.4 จากประสบการณ์ของผู้บริโภคเอง (Experimental Search) เป็นแหล่งข่าวสารท่ีได้รบัจากการลอง

สมัผสั ตรวจสอบ การทดลองใช ้ผูบ้รโิภคบางท่านจะหาขอ้มลูในการใชป้ระกอบการตดัสินใจซือ้มากแต่บางคนก็นอ้ย ทัง้นี ้

อาจขึน้อยู่กบัปรมิาณของขอ้มลูท่ีเขามีอยู่เดิม ความรุนแรงของความปรารถนา หรือความสะดวกในการคน้หา 

3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternative) คือการท่ีผูบ้ริโภคไดม้ีการ เสาะหาขอ้มลูจากนัน้ผูบ้ริโภค

จะเกิดความเข้าใจ และผู้บริโภคตอ้งมีการตัดสินใจว่าจะใช้บริการในรูปแบบไหน ผู้บริโภคแต่ละคนก็มีแนวทางการ

ตดัสินใจท่ีแตกต่างกันขึน้อยู่กับสถานการณ์ของการตัดสินใจ และทางเลือกท่ีมีอยู่ นักการตลาดจาํเป็นตอ้ง รูถ้ึงวิธีการ

ต่างๆ ท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการประเมินผลทางเลือก แนวความคิดพืน้ฐานท่ีช่วยเหลือในกระบวนการประเมินผลพฤติกรรม

ผูบ้รโิภคมีหลายประการ ดงันี ้ 
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                3.1 คุณสมบัติ (Attributes) และประโยชน์ท่ีไดร้บั (Benefit) คือ การพิจารณาถึงผลประโยชนท่ี์จะไดร้บั และ

คณุสมบตัิของสินคา้ว่า สามารถทาํอะไรไดบ้า้งหรือมีความสามารถแค่ไหนผูบ้รโิภคแต่ละรายจะมองผลิตภณัฑว์่าเป็นมวล

รวมของลักษณะต่างๆ ของผลิตภัณฑ์ ซึ่งผู้บริโภคจะมองลักษณะแตกต่างของลักษณะเหล่านีว้่าเก่ียวข้องกับตนเอง

เพียงใด และเขาจะใหค้วามสนใจมากท่ีสดุกบัลกัษณะท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการ 

                3.2  ระดับความสาํคัญ (Degree of Importance) คือการพิจารณาถึงความสาํคัญของคุณสมบัติ (Attribute 

Importance) ของสินคา้เป็นหลกัมากกว่าพิจารณาถึงความโดดเด่น ( Salient Attributes) ท่ีเราไดพ้บเห็น ผูบ้ริโภคให้

ความสาํคญักบัลกัษณะต่างๆของผลิตภณัฑใ์นระดบัแตกต่างกนัตามความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ 

               3.3 ความเชื่อถือต่อตรายี่ห้อ (Brand Beliefs) คือการพิจารณาถึงความเชื่อถือต่อยี่ห้อของสินค้าหรือ

ภาพลกัษณข์องสินคา้ (Brand Image) ท่ีผูบ้ริโภคไดเ้คยพบเห็น รบัรูจ้ากประสบการณใ์นอดีต ผูบ้ริโภคจะสรา้งความเชื่อ

ในตรายี่หอ้ขึน้ชุดหน่ึงเก่ียวกับลักษณะแต่ละอย่างของตรายี่หอ้ ซึ่งความเชื่อเก่ียวกับตรายี่หอ้มีอิทธิพลต่อการประเมิน

ทางเลือกของผูบ้รโิภค 

               3.4 ความพอใจ (Utility Function) คือการประเมินว่า มีความพอใจต่อสินค้าแต่ละยี่ห้อแค่ไหน ผู้บริโภคมี

ทศันคติในการเลือกตรา โดยผูบ้ริโภคจะกาํหนดคณุสมบตัิผลิตภณัฑท่ี์เขาตอ้งการแลว้ผูบ้รโิภคจะเปรียบเทียบคุณสมบตัิ

ของผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งการกบัคณุสมบตัิของตราต่างๆ 

                3.5 กระบวนการประเมิน (Evaluation Procedure) คือ การนาํปัจจยัสาํหรบัการตัดสินใจหลายตัว เช่น ความ

พอใจ ความเชื่อถือในยี่หอ้ คณุสมบตัิของสินคา้มาพิจารณาเปรียบเทียบใหค้ะแนน แลว้หาผลสรุปว่ายี่หอ้ใดไดร้บัคะแนน

จากการประเมินมากท่ีสดุ ก่อนตดัสินใจซือ้ต่อไป 

4.การตัดสินใจซือ้ (Decision Marking) คือ จากการประเมินทางเลือกในการตัดสินใจทาํให้ผู้บริโภคสามารถ

จัดลาํดับความสาํคัญของการเลือกซือ้ไดแ้ลว้ ในขั้นต่อไปคือ การพิจารณาถึงทัศนคติของ ผูอ่ื้นท่ีมีต่อการตดัสินใจซือ้ 

(Attitudes of Others) และปัจจยัท่ีไม่สามารถคาดการณไ์ด(้Unexpected Situation) การท่ีผูบ้รโิภคสามารถประเมิน และ

เลือกสินคา้หรือตราสินคา้ไดแ้ลว้ ไม่ไดห้มายความว่าจะ เกิดการซือ้ไดเ้พราะปัจจยัทั้งสองอย่างนีซ้ึ่งอาจทาํใหเ้กิดความ

เส่ียงจากการเลือกบรโิภคสินคา้นัน้  

5.พฤติกรรมหลงัการซือ้ (Post purchase Behavior) คือ ผูบ้ริโภคจะไดร้บั ประสบการณใ์นการบริโภค ซึ่งอาจจะ

ไดร้บัความพอใจหรือไม่พอใจก็ไดถ้า้พอใจผูบ้รโิภคไดร้บัทราบถึง ขอ้ดีต่างๆ ของสินคา้ ก็ทาํใหเ้กิดการซือ้ซ ํา้ไดห้รืออาจมี

การแนะนาํใหเ้กิดผูบ้ริโภครายใหม่ไดแ้ต่ถา้ไม่ พอใจ ผูบ้รโิภคก็อาจเลิกซือ้สินคา้ในครัง้ต่อไป และอาจส่งผลเสียต่อเน่ือง

จากการบอกต่อ ทาํใหผู้บ้รโิภค ซือ้สินคา้ไดน้อ้ยลงตามไปดว้ย 

             จากการศึกษาความหมายของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการหรือตดัสินใจซือ้ของลูกคา้ สรุปไดว้่า การตัดสินใจ

เลือกใชบ้รกิารหรือตดัสินใจซือ้หมายถึง การท่ีผูบ้รโิภคไดป้ระเมินความคุม้ค่าของสินคา้หรือบรกิาร ท่ีตรงกบัความตอ้งการ

มากท่ีสดุ โดยมีปัจจยั 5 ขัน้ตอนในการตดัสินใจดงันี ้(1) การคิดถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคตอบโจทยข์องลกูคา้ไดม้าก

ขนาดไหน (2) การหาขอ้มลูเพ่ือท่ีจะมาช่วยในการตดัสินใจการใชบ้รกิารของผูบ้รโิภค (3) การประเมินทางเลือกว่ามีวิธีใดท่ี

ดีกว่า โดยจะประเมินจากคุณสมบตัิ ระดบัความสาํคญั ความเชื่อในแบรนด ์ความพึงใจท่ีลกูคา้มีต่อแบรนดน์ัน้ (4) การ

ตดัสินใจซือ้  (5) พฤติกรรมหลงัการซือ้สินคา้ โดยปัจจัยเหล่านีส่้งผลใหอ้งคก์รมองภาพรวมและนาํมาวิเคราะหเ์พ่ือท่ีจะ

พัฒนาและต่อยอดกับทางแบรนดไ์ดใ้นอนาคต ดังนั้นผูใ้หบ้ริการคือพนักงานผูใ้หบ้ริการไม่ว่าจะใหข้อ้มูลข่าวสาร การ
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ประชาสัมพันธ์ การตอ้นรบับุคคลทั้งภายในและภายนอก รวมถึงผู้มาติดต่อทุกประเภท ตอ้งเข้าใจและตระหนักถึง

ความสาํคญัของการใหบ้ริการ เพ่ือสรา้งภาพลกัษณท่ี์ดีและความประทบัใจกับผูร้บับริการทุกคนและทา้ยสดุผูใ้หบ้รกิาร

เป็นกลไกสาํคญัท่ีสดุท่ีจะตอ้งพฒันาบุคลิกภาพและทศันคติท่ีดีโดยเฉพาะการมีจิตสาํนึกในการรกัการใหบ้รกิาร เพ่ือการ

พฒันาองคก์รอย่างสมบูรณแ์บบการใหค้วามสาํคัญกับการใหบ้ริการนัน้มีความสาํคัญมาก ซึ่งส่วนหน่ึงตอ้งไดร้บัความ

รว่มมือจากผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิารตอ้งเป็นบคุคลท่ีมีใจในการใหบ้รกิารเป็นสาํคญั  

    แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกค้า (7C’s) 

            Wanwanich  (2013) ไดก้ล่าวถึงส่วนประสมทางการตลาดสาํหรบัธุรกิจบรกิาร หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาด

ท่ีถกูนาํมาใชส้าํหรบัธุรกิจบรกิารเพ่ือท่ีจะสรา้งคณุค่าการบรกิาร ใหก้ับลกูคา้ เป็นเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพ และมีอิทธิพล

ต่อการดาํเนินธุรกิจการบรกิาร โดยคาํนึงถึงความพึงพอใจของลกูคา้เป็นส่วนสาํคญั 

              Kunthonbut (2020) ไดก้ล่าวถึงส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง องคป์ระกอบโดยตรงท่ีเก่ียวขอ้งกับสินคา้

หรือบรกิารท่ีธุรกิจไดน้าํเสนอใหผู้บ้รโิภค เพ่ือท่ีจะสามารถตอบสนองใหต้รงต่อความตอ้งการของผูบ้รโิภคได ้

               Yaiphairot (2016) ไดก้ล่าววา่องคป์ระกอบส่วนประสมการตลาดในมมุมองลกูคา้ ธุรกิจบรกิารจะตอ้งสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการหรือความอยากไดข้องลูกคา้ ประกอบดว้ย 1. คุณค่าท่ีลูกคา้จะไดร้บั (Customer Value) 2. 

ตน้ทุน (Cost to Customer) เงินท่ีลูกคา้ยินดีท่ีจะจ่าย 3. ความสะดวก (Convenience) ลูกคา้จะใชบ้ริการกับธุรกิจใด

ธุรกิจนั้น  4. การส่ือสารการตลาด (Communication) 5. การดูแลเอาใจใส่ (Caring) 6. ความสาํเร็จในการตอบสนอง

ความตอ้งการ (Completion)  7. ความสบาย (Comfort) 

    Geiger., et al., (2022)  ไดก้ล่าวถึงการตลาดในมมุมองของลกูคา้ (7C’s) ดงันี ้

1. คุณค่าท่ีลกูคา้จะไดร้บั (Customer Value) คือ การท่ีลกูคา้จะเลือกใชบ้ริการนัน้ๆ ส่ิงท่ีลกูคา้พิจารณาเป็น

หลกัคือ คุณค่าหรือคุณประโยชนต์่างๆ ท่ีจะไดร้บัเมื่อเปรียบเทียบกับเงินท่ีจ่ายไป ดงันัน้ธุรกิจตอ้งเสนอเฉพาะสินคา้หรือ

บรกิารท่ีตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ได ้ 

2. ตน้ทุนหรือราคา (Cost to Customer) คือ ตน้ทุนหรือราคาท่ีลกูคา้ยินดีท่ีจะจ่ายสาํหรบัการใชบ้ริการนัน้ๆ

โดยตอ้งคุม้ค่ากับสินคา้หรือบรกิารท่ีจะไดร้บัมากท่ีสดุ และควรตัง้ราคาท่ีลกูคา้ยินดีท่ีจะจ่ายและยอมรบัได ้เช่น ในเร่ือง

ของราคาท่ีบรษิัทมีการทาํโปรโมชั่นท่ีคุม้ค่ามากกว่าคู่แข่งขนั และการมีแคมเปญท่ีน่าสนใจ  

3. ความสะดวก (Convenience) คือ การท่ีลกูคา้จะใชบ้ริการกับธุรกิจใด ธุรกิจนัน้จะตอ้งสรา้งความสะดวก

ใหก้ับลกูคา้ ในเร่ืองของการการติดต่อสอบถามขอ้มลูและหากลกูคา้ติดต่อใชบ้รกิารไดไ้ม่สะดวกธุรกิจจะตอ้งทาํหนา้ท่ีใน

การสรา้งความสะดวกใหก้บัลกูคา้  

4. ความสบาย (Comfort) คือ การใหบ้ริการในรูปแบบต่างๆ เช่น การประชาสมัพนัธต์่าง จะตอ้งสรา้งความ

สบายตาและความสบายใจใหแ้ก่ลกูคา้เพ่ือใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสดุ 

5. การติดต่อส่ือสาร (Communication) คือ การท่ีลกูคา้มีความตอ้งการติดต่อส่ือสารกบัทางบรษิทัในเร่ืองของ

การแสดงความคดิเห็น หรือขอ้รอ้งเรียนต่างๆ โดยทางบรษิัทจาํเป็นตอ้งจดัหาช่องทางท่ีเหมาะสมใหก้บัลกูคา้เพ่ือใหจ้ะได้

นาํไปพิจารณาและปรบัปรุงใหด้ียิ่งขึน้  

วารสารวิิทยาการจััดการ มหาวิิทยาลััยราชภััฎสวนสุุนัันทา
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6. การดูแลเอาใจใส่ (Caring) คือ การท่ีลกูคา้มาใชบ้ริการจะตอ้งการเอาใจใส่ดูแลเป็นอย่างดีตัง้แต่ขัน้ตอน

แรกถึงขัน้ตอนสดุทา้ยเพ่ือท่ีลกูคา้จะไดส้ามารถนาํไปบอกต่อใหก้บัคนรอบขา้งได ้ 

7. ความสาํเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ (Complete) คือ ส่ิงท่ีลูกคา้มุ่งหวังท่ีจะไดร้บัการตอบสนอง

ความตอ้งการอย่างสมบูรณ์แบบ ไม่ว่าลูกคา้จะตอ้งการบริการแบบใดตอ้งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อย่าง

ครบถว้นและไม่ขาดตกบกพรอ่ง   

                 จากการศึกษานิยามของส่วนประสมทางการตลาดในมมุมองของลกูคา้ สรุปไดว้่า ส่วนประสมทางการตลาด

ในมุมมองของลูกคา้ หมายถึง การตลาดท่ีนึกถึงความตอ้งการของลกูคา้เป็นหลักโดยมองทัง้ปัจจยัภายนอกและปัจจัย

ภายในโดยประกอบไปดว้ยทั้งหมด 7 ปัจจัย  ดังกล่าวขา้งตน้โดยส่วนประสมทางการตลาดจะมีปัจจยั 7 ปัจจัย เพ่ือให้

ธุรกิจประสบความสาํเรจ็และเติบโตขึน้ อีกทัง้ทาํใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจในการใชบ้รกิารมากท่ีสดุ 

       ข้อมูลทีเ่กี่ยวข้องเกี่ยวกับกระเป๋าเงนิอิเล็กทรอนิกส ์(e-Wallet) (Electronic - Wallet) 

          Karim., et al., (2020) ไดก้ล่าวถึงกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-Wallet)ท่ีอยู่ในคอมพิวเตอรห์รือในแอปพลิเค

ชนับนมือถือ โดยทาํหนา้ท่ีเก็บเงินและใชแ้ทนเงินสดท่ีเป็นธนบตัรหรือเหรียญสาํหรบัการใชจ้่ายซึ่งปัจจบุันมีหลายแอป

พลิเคชันท่ีให้บริการเป็นกระเป๋าเงินออนไลน ์(e-Wallet) ซึ่งแอปพลิเคชันเหล่านีเ้กิดขึน้มาเพ่ืออาํนวยความสะดวกแก่

ผูบ้รโิภคในสงัคม ตอบโจทยก์บัความสะดวกสบายทกุการใชจ้่ายในชีวติประจาํวนั ทัง้การทาํธุรกรรมต่าง ๆ เช่น เติมเงินมือ

ถือ จ่ายค่านํา้  ค่าไฟ จองบตัรชมภาพยนต ์ซือ้บตัรเติมเงินเกมส ์ซือ้สินคา้ออนไลน ์ฯลฯ โดยไม่ตอ้งเสียเวลาไปทาํธุรกรรม

ท่ีธนาคารหรือจ่ายบิลตามเคานเ์ตอรบ์ริการความแตกต่างของ e-Wallet และ Internet Banking คือ ธนาคารมีแอปพลิเค

ชนัระบบ Online Banking / Internet Banking หรือ Mobile Banking เพ่ือใหบ้รกิารธุรกรรมทางการเงินกบัผูบ้รโิภค แต่ e-

Wallet เป็นอีกหน่ึงช่องทางท่ีจะมาใหบ้ริการในส่ิงท่ีธนาคารไม่สามารถทาํไดห้รือยังใหบ้ริการไดไ้ม่ยืดหยุ่นพอ รวมถึง

บริการใหม่ ๆ ท่ีถูกใจผูใ้ชจ้ึงทาํใหลู้กคา้หันมาเลือกใช ้e-Wallet ทั้งความสามารถในการควบคุมจาํนวนเงินในระบบได้

เท่ากบัตามจาํนวนท่ีเราตอ้งการ ไม่ตอ้งมีบตัรเดบิต บตัรเครดิต เอทีเอ็ม หรือบญัชีธนาคาร เป็นตน้ 

               Kongpali  (2019) ไดก้ล่าวถึงโอกาสท่ีสงัคมไทยจะกลายเป็นสังคมไรเ้งินสดแบบเต็มรูปแบบนั้นมี แนวโนม้

เกิดขึน้จริงได ้ซึ่งถือเป็นการปรบัเปล่ียนไปตามโลกท่ีทุกคนต่างตอ้งปรบัตัวตามให้ทัน เป็นการเปล่ียนเขา้ สู่การใชเ้งิน

อิเล็กทรอนิกส ์ขณะท่ีการชาํระเงินผ่านแอปพลิเคชันต่างๆ ทาํให้สมารท์โฟนกลายเป็น “กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์” 

โดยรวมการใชจ้่ายแบบไรเ้งินสดปลอดภยักว่าการถือเงินสด ท่ีมีความเส่ียง ค่อนขา้งมากต่อการฉกชิงวิ่งราว หรือฉอ้โกงท่ี

ตรวจสอบยอ้นหลงัไม่ได ้ในขณะท่ีการทาํธุรกรรมออนไลนย์งัมี วิธีการยืนยนัตวัตน และมีการพฒันาระบบเพ่ือเพ่ิมความ

ปลอดภยัใหม้ากขึน้ โดยลดการใชร้หสัผ่าน แต่ใชรู้ปแบบ การยืนยนัตวัตนอย่างอ่ืนเฉพาะของบคุคลแทน ซึ่งสามารถแสดง

ขอ้ดีในการใชง้านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(E-Wallet) ของผูใ้ชไ้ด ้ดงันี ้1. ไม่ตอ้งใชเ้งินสด 2. ใชง้านง่ายประหยดัเวลา 

3. ประหยดังบประมาณ 4. ช่วยกระตุน้ การใชจ้่ายและเศรษฐกิจ และ 5. ตรวจสอบยอ้นหลงัได ้

งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 

                  Intuwonges. et al., (2022) ไดศ้ึกษาปัจจัยดา้นการยอมรบัเทคโนโลยีและปัจจัยดา้นเครือข่ายภายนอกท่ี

ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชก้ระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใชก้ระเป๋าเงิน
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อิเล็กทรอนิกส ์ประกอบดว้ย การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน การรบัรูจ้าํนวนผูใ้ชบ้รกิาร การรบัรูด้า้นส่วนเติมเต็มประโยชน ์

การรบัรูป้ระโยชนจ์ากการใชง้าน ทศันคติท่ีมีต่อพฤติกรรมการใช ้บรรทดัฐานของบคุคลท่ีอยู่โดยรอบ และความตัง้ใจแสดง

พฤติกรรม กลุ่มตัวอย่างท่ีมีช่วงอายุนอ้ยกว่า 25 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพนักเรียนและนักศึกษา และระดับ

รายไดต้ ํ่ากว่า 15,000 บาทต่อเดือน มีระดบัค่าเฉล่ียในการยอมรบัเทคโนโลยีสงูท่ีสดุในตวัแปรทกุดา้น 

          Saengprasert,   Sasithanakornkaew  and  Apisupachoke (2022) ได้ศึกษาปัจจัยท่ีมี อิทธิพลต่อการ

ยอมรบัและพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชันเป๋าตัง ผลการศึกษาพบว่า 1) กลุ่มตวัอย่างมีการรบัรูป้ระโยชน ์การรบัรู ้

ความง่าย การรบัรูค้วามเขา้กนัได ้การรบัรูค้วามเส่ียง และพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนัเป๋าตงัในภาพรวมอยู่ในระดบั

มาก 2) การรบัรูป้ระโยชน ์การรบัรูค้วามง่าย และการรบัรูค้วามเขา้กันไดม้ีความสมัพนัธใ์นเชิงบวกกับพฤติกรรมการใช้

งานแอปพลิเคชนัเป๋าตงั อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 3) การรบัรูป้ระโยชน ์การรบัรูค้วามง่าย และการรบัรู ้

ความเขา้กนัไดม้ีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนัเป๋าตงัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

        Uthaipan., et al., (2021) ไดศ้กึษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใชง้านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-Wallet) 

เพ่ือซือ้สินคา้ของผูบ้ริโภคในจังหวดัมหาสารคาม ผลการศึกษาพบว่าปัจจัยท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใชง้านกระเป๋าเงิน

อิเล็กทรอนิกส ์ ไดแ้ก่  ระดบัการศกึษา, ช่วงรายได,้  ดา้นการรบัรูแ้ละเขา้ถึงประโยชนข์องการใชง้าน, ดา้นความปลอดภยั 

และดา้นความตัง้ใจในการใชง้าน  อย่างมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.01  

                 Pispeng (2021)ไดศ้ึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการทาํธุรกรรมการเงินผ่าน e-wallet ของผูบ้ริโภค

กลุ่มเจเนอเรชั่นเอ็กซใ์นช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัการรบัรูว้่าเป็นระบบท่ีง่ายต่อการ

ใชง้าน ซึ่งมีความสมัพันธเ์ชิงบวกกับระดับความเชื่อมั่นในการทาํธุรกรรมการเงินผ่าน e-Wallet อย่างมีนัยสาํคัญ ส่วน

ปัจจยัการรบัรู ้ประโยชนท่ี์ไดร้บัจากเทคโนโลยี เวลา และความขดัแยง้กบัลกัษณะนิสยัผูใ้ชง้าน ปัจจยัการรบัรูค้วามเส่ียง

ดา้นความเป็นส่วนตวั และรูปแบบการใหบ้รกิาร ปัจจยัการรบัรูค้วามเส่ียงดา้นจิตวิทยา และปัจจยัการรบัรูค้วามเส่ียงดา้น

ความผิดพลาดของระบบและผูใ้ชง้าน ไม่ส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการทาํธุรกรรมผ่าน e-Wallet อย่างมีนยัสาํคญั 

              จากงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้งผูว้ิจัยสรุปไดว้่าสังคมไทยจะกลายเป็นสังคมไรเ้งินสดแบบเต็มรูปแบบนั้นมีแนวโน้ม

เกิดขึน้จรงิได ้ซึ่งถือเป็นการปรบัเปล่ียนไปตามโลกท่ีทุกคนต่างตอ้งปรบัตัวตามให้ทนั เป็นการเปล่ียนเขา้ สู่การใชเ้งิน

อิเล็กทรอนิกส ์ขณะท่ีการชาํระเงินผ่านแอปพลิเคชนัต่างๆ ทาํใหส้มารท์โฟนของเรากลายเป็น “กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส”์ 

โดยรวมการใชจ้่ายแบบไรเ้งินสดปลอดภยักว่าการถือเงินสด ท่ีมีความเส่ียง ค่อนขา้งมากต่อการฉกชิงวิ่งราว หรือฉอ้โกงท่ี

ตรวจสอบยอ้นหลังไม่ได ้ในขณะท่ีการทาํธุรกรรมออนไลนย์ังมีวิธีการยืนยนัตวัตน และมีการพฒันาระบบเพ่ือเพ่ิมความ

ปลอดภยัใหม้ากขึน้ โดยลดการใชร้หสัผ่าน แต่ใชรู้ปแบบการยืนยนัตวัตนอย่างอ่ืนเฉพาะของบุคคลแทน ซึ่งสามารถแสดง

ขอ้ดีในการใชง้านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(E-Wallet) ของผูใ้ชไ้ด ้ดงันี ้1.ไม่ตอ้งใชเ้งินสด 2. ใชง้านง่ายประหยดัเวลา 3. 

ประหยดังบประมาณ 4. ช่วยกระตุน้ การใชจ้า่ยและเศรษฐกิจ  และ 5. ตรวจสอบยอ้นหลงัได ้
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กรอบแนวคิดการวิจัย 

      การศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกสข์องประชาชนในเขตพืน้ท่ีเทศบาล 

จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผูว้จิยักาํหนดกรอบแนวคิดในการวิจยั ดงันี ้

ขอบเขตของการวิจัย 

 ขอบเขตด้านเนือ้หา 

             ขอบเขตดา้นเนือ้หา ประกอบดว้ย 1. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในมมุมองของลกูคา้(7C’s) และ   

2. การตดัสินใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์

  ขอบเขตด้านตัวแปร 

ตัวแปรอิสระ  คือ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้(7C’s) ประกอบดว้ย  1. ดา้น

คณุค่าท่ีลกูคา้จะไดร้บั (Consumer Value) 2. ดา้นตน้ทุน (Cost to Customer) 3. ดา้นความสะดวก (Convenience)  4. 

ดา้นความสบาย (Comfort)  5. ดา้นการติดต่อส่ือสาร (Communication) 6. ดา้นการเอาใจใส่ดูแล (Caring)  7. ดา้น

ความสาํเรจ็ในการตอบสนองความตอ้งการ (Completion) 

 ตวัแปรตาม  คือ การตดัสินใจใชบ้ริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกสข์องประชาชนในเขตพืน้ท่ีเทศบาล

จงัหวดัะเชิงเทรา 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

     ประชากรท่ีศึกษาคือประชาชนผูใ้ชบ้รกิารกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกสท่ี์อาศยัอยู่ในเขตพืน้ท่ีเทศบาล จงัหวดั

ฉะเชิงเทรา ผู้วิจัยได้กําหนดขนาดตัวอย่าง โดยวิธีการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยใช้

แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยกาํหนดความเชื่อมั่นท่ีรรอ้ยละ  95  ความผิดพลาดไม่เกินรอ้ยละ  5  และ

สดัส่วนของประชากร เท่ากบั 0.50  ดงัสตูรการคาํนวณกลุ่มตวัอย่างของ  Cochran (1997)  ขนาดของตวัอย่างท่ีไดเ้ท่ากับ 

384.16  ตวัอย่าง  ดงันัน้ผูว้ิจยัจึงดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากขนาดตวัอย่างทัง้สิน้  385  ตวัอย่าง  

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกค้า 

1. คณุค่าท่ีลกูคา้จะไดร้บั (Customer Value)

2. ตน้ทนุหรือราคา (Cost to Customer)

3. ความสะดวก (Convenience)

4. ความสบาย (Comfort)

5. การติดต่อส่ือสาร (Communication)

6. การดแูลเอาใจใส่ (Caring)

7. ความสาํเรจ็ในการตอบสนองความตอ้งการ (Complete)

การตัดสินใจใชบริการกระเปาเงิน 
อิเล็กทรอนิกสของประชาชนใน 

เขตพ้ืนท่ีเทศบาลจังหวัดะเชิงเทรา 

ภาพ 1 กรอบแนวความคิดในการ
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มลูแบบสอบถาม  385  ชดุจากผูใ้ชบ้รกิารกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์โดยใชแ้บบสอบถาม

ไดร้บัการออกแบบใหค้รอบคลมุวตัถุประสงคใ์นการทาํวิจยั และสอดคลอ้งกับแนวคิดในการวิจยั ทาํการการเก็บรวบรวม

ขอ้มลูจากผูใ้ชบ้รกิารกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกสท่ี์อาศยัอยู่ในเขตพืน้ท่ีเทศบาล จงัหวดัฉะเชิงเทรา 

วิธีการวิเคราะหข์้อมูล 

ในการวิเคราะหข์อ้มลูผูว้ิจยัใชส้ถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มูล ประกอบดว้ยความถ่ี (Frequency)  ค่ารอ้ยละ 

(Percentage)   ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การวิเคราะห ์ระดบัความคิดเห็น

ของผูซ้ือ้เชือกเทียนตราลกูบอลทางชอ่งทางออนไลน ์ ผูว้ิจยัใชค้่าคะแนนเฉล่ียตามแนวคิดของ Kahn (1986) ลกัษณะของ

แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามแนวของลิเคิรท์ (Likert) มีตวัเลือก  5 ระดบั ซึ่งแต่ละ

ขอ้มีเกณฑก์ารใหค้ะแนนตรงกบัความคดิเห็น ดงันี ้

 5       หมายถึง  เห็นดว้ยอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ

4 หมายถึง เห็นดว้ยอยู่ในระดบัมาก 

3 หมายถึง เห็นดว้ยในระดบัปานกลาง 

2 หมายถึง เห็นดว้ยในระดบันอ้ย 

1 หมายถึง เห็นดว้ยในระดบันอ้ยท่ีสดุ

  แปลความหมายไดด้งันี ้(Srisa-at, 2013) 

   ค่าเฉล่ียตัง้แต่  4.50 - 5.00  หมายถึง เห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ

   ค่าเฉล่ียตัง้แต่  3.50 - 4.49 หมายถึง เห็นดว้ยในระดบัมาก 

  ค่าเฉล่ียตัง้แต่  2.50 - 3.49  หมายถึง เห็นดว้ยในระดบัปานกลาง 

   ค่าเฉล่ียตัง้แต่  1.50 - 2.49 หมายถึง เห็นดว้ยในระดบันอ้ย 

  ค่าเฉล่ียตัง้แต่  1.00 - 1.49  หมายถึง เห็นดว้ยในระดบันอ้ยท่ีสดุ 

                    สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) วิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์เพียรส์ัน (Pearson Product Moment 

Correlation) และวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis)เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกสข์องประชาชนในเขตพืน้ท่ีเทศบาลจังหวดัฉะเชิงเทรา โดยการแปลความค่า

สหสมัพนัธ ์(Pearson Correlation) เป็นดงันี ้

  0.90 - 1.00   มีความสมัพนัธก์นัใน ระดบัสงูมาก  

 0.70 - 0.90   มีความสมัพนัธก์นัใน ระดบัสงู  

  0.50 - 0.70   มีความสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง 

  0.30 - 0.50   มีความสมัพนัธก์นัใน ระดบัตํ่า  

  0.00 - 0.30   มีความสมัพนัธก์นัใน ระดบัตํ่ามาก 
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ผลการวิจัย 

           ขอ้มลูส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างจาํแนกตามเพศ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน  268  คน 

คิดเป็นรอ้ยละ  69.60 มีอายุ  31– 40 ปีจาํนวน  175  คน คิดเป็นรอ้ยละ  45.50  มีสถานภาพโสด จาํนวน  193  คน คิด

เป็นรอ้ยละ  50.10  จบการศกึษาระดบัปรญิญาตรี หรือเทียบเท่า จาํนวน  197  คน คิดเป็นรอ้ยละ  51.20  ประกอบอาชีพ

ธุรกิจส่วนตวั  129 คน คิดเป็นรอ้ยละ  33.50  มีรายไดต้่อเดือน 10,000 –20,000 บาท จาํนวน  234  คน คิดเป็นรอ้ยละ 

60.80  มีสมาชิกในครอบครวั 4-6 คน จาํนวน  200  คน คิดเป็นรอ้ยละ  51.95   

1) อิทธิพลของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกค้า (7C's) ทีมี่ต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการ กระเป๋าเงนิอิเล็กทรอนิกส ์ของประชาชนในเขตพืน้ทีเ่ทศบาล จังหวัดฉะเชิงเทรา  

                การ วิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation) ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดในมุมมองของลูกคา้ (7C’s) กับการตัดสินใจใช้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ของประชาชนในเขตพืน้ท่ี

เทศบาล จงัหวดัฉะเชิงเทรา มีความสมัพนัธเ์ชิงบวก โดยมีค่าความสมัพนัธ ์(Pearson Correlation) เท่ากับ  0.30 - 0.50 

ประกอบดว้ย 1) ดา้นคุณค่าท่ีลกูคา้จะไดร้บั (X1)  2) ดา้นตน้ทุนหรือราคา (X2)  3) ดา้นความสะดวก (X3)  4) ดา้นความ

สบาย  (X4)  5) ดา้นการติดต่อส่ือสาร (X5)  6) ดา้นการดแูลเอาใจใส่ (X6)  และ 7) ดา้นความสาํเรจ็ในการตอบสนองความ

ตอ้งการ (X7)  มีความสัมพันธ์กับ การตัดสินใจใชบ้ริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ของประชาชนในเขตพืน้ท่ีเทศบาล 

จงัหวดัฉะเชิงเทราระดบัตํ่า  r = 0.376,**  0.392** 0.381,** 0.403,** 0.417,** 0.216** และ 0.500** ตามลาํดบั ท่ีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.01 แสดงว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในมมุมองของลกูคา้ (7C’s) ทัง้ 7  ดา้น มีความสมัพนัธ์

เชิงบวกกบัการตดัสินใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ของประชาชนในเขตพืน้ท่ีเทศบาล จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในระดบั

ตํ่า ดงัตาราง 1  

ตาราง 1   การวิเคราะหค์่าสหสมัพนัธเ์พียรส์นั (Pearson Product Moment Correlation)   

ปัจจยั Pearson 

Correlation 

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 Y 

X1 Pearson 

Correlation 

1 

Sig.  ( 2-

tailed) 

X2 Pearson 

Correlation 

.688** 1 

Sig.  ( 2-

tailed) 

.000 

X3 Pearson 

Correlation 

.700** .738** 1 

Sig.  ( 2-

tailed) 

.000 .000 
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X4 Pearson 

Correlation 

.778** .880** .756** 1 

Sig.  ( 2-

tailed) 

.000 .000 .000 

X5 Pearson 

Correlation 

.756** .758** .808** .784** 1 

Sig.  ( 2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 

X6 Pearson 

Correlation 

.208** .286** .144** .487** .288** 1 

Sig.  ( 2-

tailed) 

.000 .000 .005 .000 .000 

X7 Pearson 

Correlation 

.479** .569** .429** .617** .537** .373** 1 

Sig.  ( 2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 

Y Pearson 

Correlation 

.376** .392** .381** .403** .417** .216** .500** 1 

Sig.  ( 2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 385 385 385 385 385 385 385 385 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

           ผลการวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในมุมมอง

ของลกูคา้ (7C’s)  ดา้นความสะดวก และดา้นความสาํเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ มีค่าสหสมัพนัธพ์หุคูณของตวั

แปรพยากรณท่ี์ดีกบัการตดัสินใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ของประชาชนในเขตพืน้ท่ีเทศบาล จงัหวดัฉะเชิงเทรา 

สามารถพยากรณ ์ไดอ้ย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01  โดยตวัแปรทัง้  2 ตวั รว่มกันพยากรณก์ารตดัสินใจใชบ้ริการ

กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ของประชาชนในเขตพืน้ท่ีเทศบาล จงัหวดัฉะเชิงเทรา ไดร้อ้ยละ  51.70  ดงัตาราง 2 

วารสารวิิทยาการจััดการ มหาวิิทยาลััยราชภััฎสวนสุุนัันทา
ปีีที่่� 11 ฉบัับที่่� 2 กรกฏาคม – ธัันวาคม 2567
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ตาราง 2 การวเิคราะหส์หสมัพนัธพ์หคุณูของตวัแปรพยากรณ ์

ตวัพยากรณ ์ b β SE b t 

Constant) 1.878 - .166 11.332 

X3 .151 .202 .036 4.213 

X7 .371 .417 .043 8.724 

R  =  .536  SE est   =  .673 F   =   76.845 

R 2 =  .517 

** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01 

2. แนวทางการตัดสินใจใช้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ ของผู้บริโภคในเขตพื้นที่เทศบาล

จังหวัดฉะเชิงเทรา ในมุมมองของลูกค้า (7C's) 

               จากขอ้เสนอแนะของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ในเขตพืน้ท่ีเทศบาล จงัหวดัฉะเชิงเทรา 

มีดังนี ้1) การไดร้บัความพึงพอใจในการไดใ้ชบ้ริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ 2) การตัดสินใจใชบ้ริการ กระเป๋าเงิน

อิเล็กทรอนิกส ์เป็นลาํดับตน้ๆ ของการตัดสินใจ  3) การแสวงหาขอ้มูลเก่ียวกับการใชบ้ริการ กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ 

4) การไดป้ระเมินทางเลือกก่อนการตดัสินใจใชก้ระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ และ 5) การตระหนกัถึงความตอ้งการใชบ้รกิาร

กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ สอดคลอ้งกับ ณิชา เข็มทอง (2561) ไดศ้ึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ

กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-Wallet) มีวตัถปุระสงคเ์พ่ือศกึษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิารกระเป๋าเงิน

อิเล็กทรอนิกส ์(e-Wallet) เพ่ือท่ีจะนาํผลท่ีไดจ้ากการวิจยัเป็นแนวทางในการปรบัปรุงและพฒันาดา้นธุรกิจ โดยมีปัจจยัท่ี

ศกึษาดงันี ้ความปลอดภยั ความเป็นส่วนบคุคล คุณภาพของแอปพลิเคชนั ความมีชื่อเสียง ความไวว้างใจส่วนบุคคล มา

ใชเ้ป็นกรอบในการศกึษาปัจจยัการเพ่ิมความไวว้างใจในการใชก้ระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-Wallet) ไดท้าํการเก็บขอ้มลู

ดว้ยวิธีการตอบแบบสอบถาม ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัท่ีมผีลต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิารกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์

(e-Wallet)  ไดแ้ก่ ความปลอดภยั ความเป็นส่วนบุคคล ความไวว้างใจส่วนบุคคล เป็นปัจจยัท่ีสาํคัญทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการมี

ความไวว้างใจกบักระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-Wallet) ซึ่งผูใ้หบ้รกิารสามารถพฒันากระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-Wallet)

เพ่ือใหต้รงกับความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และมีประสิทธิภาพเป็นท่ียอมรบั ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความมั่นใจมากขึน้ ซึ่งจะ

ส่งผลกับจาํนวนผูใ้ชบ้ริการท่ีเพ่ิมมากขึน้ อาจเป็นเพราะ ภาพลกัษณข์อง e- Wallet ในประเด็นของความ ปลอดภยั ควร

คาํนึงถึงปัจจยัทางดา้นนีใ้หม้ากยิ่งขึน้ เน่ืองจาก e- Wallet เป็นการทาํธุรกรรมทางการเงินออนไลน ์ความปลอดภยัจึงเป็น

ส่ิงท่ีทาํใหผู้บ้ริโภคใหค้วามสาํคัญในการตัดสินใจใชบ้ริการ และดา้นคุณภาพการบริการของ e- Wallet ในประเด็นของ

ความน่าเชื่อถือควรคาํนึงถึงปัจจยัทางดา้นนีใ้หม้ากยิ่งขึน้ การอพัเดทขอ้มลูใหต้รงตามความเป็นจรงิ ความถูกตอ้งของ

ขอ้มลูเป็นส่ิงท่ีทาํใหผู้บ้รโิภคใหค้วามสาํคญัในการตดัสินใจใชบ้รกิาร ภาพลกัษณแ์ละคณุภาพการบรกิารถือว่าเป็นปัจจยั

ท่ีสําคัญอย่างยิ่งของผู้บริโภคในการตัดสินใจท่ีจะใช้บริการ เพราะภาพลักษณ์เป็นส่ิงแรกท่ีผู้บริโภคเล็งเห็น ถ้ามี

ภาพลกัษณท่ี์ดี ผูบ้รโิภคก็จะเกิดการรบัรูใ้นทางท่ีดี และในดา้นคณุภาพการบรกิารนัน้ก็มีความสาํคญัมาก ผูบ้รโิภคทกุคน

ต่างท่ีจะตอ้งการไดร้บัการบริการท่ีดีท่ีสุดในทุก ๆ ครัง้ท่ีตดัสินใจใชบ้ริการ ซึ่งปัจจัยทัง้สองดา้นนีม้ีผลต่อการตดัสินใจใช้
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บริการเป็นอย่างมาก เมื่อมีภาพลักษณ์และคุณภาพการบริการท่ีดีตามท่ีผู้บริโภคไดค้าดหวังไว้ผูบ้ริโภคก็จะเกิดการ

ตดัสินใจใชบ้รกิาร 

สรุป และอภปิรายผลการวิจัย 

1. อิทธิพลของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกค้า (7C's) ที่มีต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการกระเป๋าเงนิอิเล็กทรอนิกส ์ของประชาชนในเขตพืน้ทีเ่ทศบาล จังหวัดฉะเชิงเทรา

  ผลการวิจัยปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ (7C’s)  ดา้นความสะดวก และดา้น

ความสาํเรจ็ในการตอบสนองความตอ้งการ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ของประชาชนใน

เขตพื้นท่ีเทศบาล จังหวัดฉะเชิงเทรา สามารถพยากรณ์ ได้อย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01  สอดคล้องกับ 

Kriyaphol (2017) ไดศ้ึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตัง้ใจในการใชบ้ริการเงินอิเล็กทรอนิกสข์องพนักงานใน

กรุงเทพมหานคร ในช่วงเดือนเมษายน 2560  ผลกการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุ

มากกว่า 41 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานเอกชน มีรายไดต้่อเดือนรวม 25,001-50,000 บาท มี

สถานภาพโสด ผูป้ระกอบการหรือผูจ้ดัการดา้นการตลาดควรวางแผนและพัฒนากลยุทธท่ี์จะส่งผลใหพ้นกังานเลือกใช้

บรกิารเงินอิเล็กทรอนิกสโ์ดยพิจารณาจากปัจจยัดา้นการรบัรูถ้ึงความง่ายในการใช ้ปัจจยัดา้นความสอดคลอ้งและปัจจยั

ดา้นบรรทดัฐานทางสงัคม เพ่ือก่อใหเ้กิดความตัง้ใจในการใชบ้ริการเงินอิเล็กทรอนิกสข์องพนกังานได ้และยงัสอดคลอ้ง

กบั Khemthong (2018) ไดศ้กึษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิารกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-Wallet) ผล

การศึกษาพบว่าปัจจุบันมีผูใ้ชบ้รกิารท่ีชาํระเงินผ่านช่องทางกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-Wallet) ถึง 12.3% เน่ืองจาก

ผูใ้ชบ้ริการมองเห็นถึงประโยชน์ ทาํให้ผูใ้ช้บริการมีคาํถามเร่ืองความไวว้างใจในการใช้กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-

Wallet) โดยมีปัจจยัท่ีศึกษาดงันี ้ความปลอดภยั ความเป็นส่วนบุคคล คุณภาพของแอปพลิเคชนั ความมีชื่อเสียง ความ

ไวว้างใจส่วนบุคคล มาใชเ้ป็นกรอบในการศึกษาปัจจัยการเพ่ิมความไวว้างใจในการใช้กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-

Wallet) ไดท้าํการเก็บข้อมูลดว้ยวิธีการตอบแบบสอบถาม ปัจจัยท่ีมีผลต่อความไวว้างใจของผู้ใช้บริการกระเป๋าเงิน

อิเล็กทรอนิกส ์(e-Wallet)  ไดแ้ก่ ความปลอดภยั ความเป็นส่วนบุคคล ความไวว้างใจส่วนบุคคล เป็นปัจจยัท่ีสาํคญัทาํให้

ผู้ใช้บริการมีความไว้วางใจกับกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Wallet) ซึ่งผู้ให้บริการสามารถพัฒนากระเป๋าเงิน

อิเล็กทรอนิกส ์(e-Wallet) เพ่ือใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร และมีประสิทธิภาพเป็นท่ียอมรบั ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารมี

ความมั่นใจมากขึน้ ซึ่งจะส่งผลกับจาํนวนผูใ้ชบ้ริการท่ีเพ่ิมมากขึน้  จากผลการวิจยัอาจเป็นเพราะประโยชนท่ี์ไดร้บัจาก

การใชก้ระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-Wallet)  โดย E wallet และ Digital -wallet มีความเหมือนกันตรงท่ีว่า เป็นแอปพลิเค

ชันท่ีถูกสรา้งขึน้มาเพ่ือเป็นระบบในการชาํระเงินและการทาํธุรกรรมผ่านระบบออนไลน ์ซึ่ง e- wallet เป็นคาํท่ีใชเ้รียก

กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกสท์ุกประเภทโดยรวมแต่ Digital wallet จะเป็นระบบการชาํระเงินท่ีมีการนาํเอาระบบ Fintech 

หรือ Financial Technology มาปรบัใชร้่วมดว้ยเพ่ือใหบ้ริการทางการเงิน โดยเฉพาะในส่วนท่ีทางธนาคารไม่ไดใ้หบ้รกิาร

อย่างครอบคลุม ดังนั้นจึงกล่าวได้ว่า Digital wallet เป็นหน่ึงในประเภทของ e- wallet ส่วน e- wallet ไม่ได้เพียงแค่ 

Digital wallet เท่านั้นแต่จะมี Electronics wallet ประเภทอ่ืนๆร่วมดว้ย  ดังนั้นกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-Wallet) จึง

เป็นเคร่ืองมือหรือตัวกลางท่ีทาํหนา้ท่ีแทนกระเป๋าเงินท่ีเราเคยตอ้งพกไปไหนมาไหนกันในชีวิตประจาํวัน ทุกวันนี ้เรา

สามารถไปไหนมาไหนโดยไม่จาํเป็นตอ้งพกกระเป๋าสตางคอี์กต่อไป แค่มือถือเคร่ืองเดียวก็จบแลว้ เน่ืองจาก e-Wallet อยู่

ในรูปของแอปพลิเคชนับนโทรศัพทม์ือถืออยู่แลว้ ทาํหนา้ท่ีช่วยเก็บเงินสดท่ีโอนเขา้มาในระบบอิเล็กทรอนิกส ์หรือแมแ้ต่
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นวัตกรรมการจ่ายเงินโดยเพ่ิมบัตรเครดิตของเราลงไปในสมารต์โฟน แลว้เราก็สามารถนาํเงินกอ้นนัน้ไปจบัจ่ายใชส้อย 

จ่ายบิลค่านํา้ ค่าไฟ ซือ้ของออนไลน ์ซือ้สินคา้ตามหา้งรา้น รบัประทานอาหาร และบริการอ่ืน ๆ ไดอ้ย่างอิสระ ตอบรบัเท

รนดส์งัคมไรเ้งินสดไดอ้ย่างไรข้ีดจาํกัด เพ่ือนาํผลการศกึษาไปเป็นขอ้มลูในการปรบัเปล่ียนกลยุทธใ์นการเลือกใชก้ระเป๋า

เงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-wallet) เพ่ือใชง้านอย่างมีประสิทธิภาพและเป็นขอ้มลูใหห้น่วยงานหรือภาคธุรกิจอ่ืน ๆ นาํไปใชเ้ป็น

ขอ้มลูพืน้ฐานในการพัฒนาหรือจดัโครงการเพ่ือพฒันาแนวทางในการใหบ้ริการการใชง้านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-

wallet) ให้กับประชาชนในเขตพืน้ท่ีเทศบาล จังหวัดฉะเชิงเทราเขา้ถึงไดง้่ายอีกทั้งเพ่ือให้ผูป้ระกอบธุรกิจ e-wallet ได้

ทราบถึงพฤติกรรมการใชง้านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-wallet) รวมทั้งปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมการใชง้าน 

อปุสรรค ความเส่ียง และแนวโนม้พฤติกรรมของผูบ้รโิภคในอตุสาหกรรม e-wallet ต่อไป 

2. แนวทางการตัดสินใจใช้บริการกระเป๋าเงนิอเิล็กทรอนิกส ์ของผู้บริโภคในเขตพืน้ทีเ่ทศบาล จังหวัด

ฉะเชิงเทรา ในมุมมองของลูกค้า (7C's) 

1) การไดร้บัความพึงพอใจในการไดใ้ชบ้ริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ 2) การตดัสินใจใชบ้รกิาร กระเป๋าเงิน

อิเล็กทรอนิกส ์เป็นลาํดับตน้ๆ ของการตัดสินใจ  3) การแสวงหาขอ้มูลเก่ียวกับการใชบ้ริการ กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ 

4) การไดป้ระเมินทางเลือกก่อนการตดัสินใจใชก้ระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ และ 5) การตระหนกัถึงความตอ้งการใชบ้รกิาร

กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ สอดคลอ้งกับ Khemthong (2018) ไดศ้ึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ

กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-Wallet) มีวตัถปุระสงคเ์พ่ือศกึษาถงึปัจจยัท่ีมีผลต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิารกระเป๋าเงิน

อิเล็กทรอนิกส ์(e-Wallet) เพ่ือท่ีจะนาํผลท่ีไดจ้ากการวิจยัเป็นแนวทางในการปรบัปรุงและพฒันาดา้นธุรกิจ โดยมีปัจจยัท่ี

ศกึษาดงันี ้ความปลอดภยั ความเป็นส่วนบคุคล คุณภาพของแอปพลิเคชนั ความมีชื่อเสียง ความไวว้างใจส่วนบุคคล มา

ใชเ้ป็นกรอบในการศกึษาปัจจยัการเพ่ิมความไวว้างใจในการใชก้ระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-Wallet) ไดท้าํการเก็บขอ้มลู

ดว้ยวิธีการตอบแบบสอบถาม ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์

(e-Wallet)  ไดแ้ก่ ความปลอดภยั ความเป็นส่วนบุคคล ความไวว้างใจส่วนบุคคล เป็นปัจจยัท่ีสาํคัญทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการมี

ความไวว้างใจกบักระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-Wallet) ซึ่งผูใ้หบ้รกิารสามารถพฒันากระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-Wallet)

เพ่ือใหต้รงกับความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และมีประสิทธิภาพเป็นท่ียอมรบั ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความมั่นใจมากขึน้ ซึ่งจะ

ส่งผลกับจาํนวนผูใ้ชบ้ริการท่ีเพ่ิมมากขึน้ อาจเป็นเพราะ ภาพลกัษณข์อง e- Wallet ในประเด็นของความ ปลอดภยั ควร

คาํนึงถึงปัจจยัทางดา้นนีใ้หม้ากยิ่งขึน้ เน่ืองจาก e- Wallet เป็นการทาํธุรกรรมทางการเงินออนไลน ์ความปลอดภยัจึงเป็น

ส่ิงท่ีทาํใหผู้บ้ริโภคใหค้วามสาํคัญในการตัดสินใจใชบ้ริการ และดา้นคุณภาพการบริการของ e- Wallet ในประเด็นของ

ความน่าเชื่อถือควรคาํนึงถึงปัจจยัทางดา้นนีใ้หม้ากยิ่งขึน้ การอพัเดทขอ้มลูใหต้รงตามความเป็นจริง ความถูกตอ้งของ

ขอ้มลูเป็นส่ิงท่ีทาํใหผู้บ้รโิภคใหค้วามสาํคญัในการตดัสินใจใชบ้รกิาร ภาพลกัษณแ์ละคณุภาพการบรกิารถือว่าเป็นปัจจยั

ท่ีสําคัญอย่างยิ่งของผู้บริโภคในการตัดสินใจท่ีจะใช้บริการ เพราะภาพลักษณ์เป็นส่ิงแรกท่ีผู้บริโภคเล็งเห็น ถ้ามี

ภาพลกัษณท่ี์ด ีผูบ้รโิภคก็จะเกิดการรบัรูใ้นทางท่ีดี และในดา้นคณุภาพการบรกิารนัน้ก็มีความสาํคญัมาก ผูบ้รโิภคทกุคน

ต่างท่ีจะตอ้งการไดร้บัการบริการท่ีดีท่ีสุดในทุก ๆ ครัง้ท่ีตดัสินใจใชบ้ริการ ซึ่งปัจจัยทัง้สองดา้นนีม้ีผลต่อการตดัสินใจใช้

บริการเป็นอย่างมาก เมื่อมีภาพลักษณ์และคุณภาพการบริการท่ีดีตามท่ีผู้บริโภคไดค้าดหวังไว้ผูบ้ริโภคก็จะเกิดการ

ตดัสินใจใชบ้รกิาร
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ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

                    การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในมมุมองของลกูคา้ 

(7C’s)  ดา้นความสะดวก และดา้นความสาํเรจ็ในการตอบสนองความตอ้งการมีความสาํคญั ดงันัน้ผูป้ระกอบการธุรกิจ

กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-Wallet) สามารถนาํขอ้มลูไปกาํหนดนโยบาย เพ่ือพฒันาการใหบ้รกิารไดอ้ย่างเหมาะสมและ

มีประสิทธิภาพ 

 ข้อเสนอแนะเชิงบริหารจัดการ 

                    องคค์วามรูท่ี้ไดจ้ากการวิจยัทาํใหผู้ท่ี้เก่ียวขอ้งหรือผูป้ระกอบการธุรกิจกระเป๋าเงิน อิเล็กทรอนิกส ์(e-Wallet) 

สามารถนาํขอ้มลูไปประกอบการตดัสินใจ เพ่ือพฒันาบรกิาร ปรบัปรุง กลยทุธท์างการตลาด เพ่ือนาํเสนอบรกิารใหต้รงกับ

ความตอ้งการของผูบ้รโิภคอย่างเหมาะสมต่อไป 

  ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 

1. การวิจยัครัง้นีมุ้่งศึกษาเฉพาะประชาชนในเขตพืน้ท่ีเทศบาล จงัหวดัฉะเชิงเทรา ดงันัน้การวิจยัครัง้ต่อไป

ควรทาํการวิจยัในจงัหวดัอ่ืน ๆ 

2. ควรศกึษาปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีนอกเหนือจากงานวิจยัครัง้นี ้ไดแ้ก่ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความพึงพอใจ และ

ดา้นความภกัดี เป็นตน้
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