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บทคัดยอ 

 

การใหบริการรับชําระเงินถือไดวาเปนสิ่งท่ีสําคัญอยางหนึ่งในการดําเนินธุรกิจของ 
ธนาคาร เพราะธุรกรรมตาง ๆ ที่เกิดขึ้นมักจะนํามาซ่ึงรายไดที่ไมกอใหเกิดตนทุนทางการเงิน 
ประกอบกับการเร่ิมเขามามีบทบาทและมีความทันสมัยมากข้ึนของเทคโนโลยีทางการเงินจึงทําให
รายไดประเภทน้ีไดรับความสนใจอยางมาก ทั้งยังทําใหการบริการตาง ๆ นั้นสามารถเขาถึงผูบริโภคได
งายขึ้นดวยการใหบริการรับชําระเงินผานระบบออนไลนจนนําไปสูการเขามาของคูแขงในตลาดที่เปน
ผูใหบริการท่ีไมใชธนาคาร ดวยเหตุนี้จึงทําใหเกิดการศึกษาปจจัยของคุณภาพของการบริการผานสื่อ
อิเล็กทรอนิกสที่จะสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการและปจจัยท่ีเก่ียวกับตนทุนการเปลี่ยนแปลง 
ซึ่งจะมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีในการใชบริการกับผูใหบริการท้ังที่เปนธนาคารและไมใชธนาคาร 
รวมถึงการเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการสรางความพึงพอใจของ
ผูใชบริการและตนทุนการเปลี่ยนแปลงผูใหบริการท่ีจะสงผลตอความจงรักภักดีในการใชระบบรับ
ชําระเงินออนไลนระหวางผูใหบริการที่เปนธนาคารและไมใชธนาคาร 

การเก็บรวบรวมขอมูลในการทําการวิจัยครั้งนี้ จะใชการตอบแบบสอบถามผานทาง
ออนไลนจากกลุมตัวอยางผูใชบริการที่มีการชําระเงินผานระบบของผูใหบริการรับชําระเงินออนไลน
ทั้งที่เปนธนาคารและไมใชธนาคาร เพ่ือนําความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอการใชบริการของ 
ผูใหบริการทั้ง 2 กลุมมาใชในการวิเคราะหผลดวยวิธีทางสถิติ 

ผลจากการศึกษาพบวา การพิจารณาเลือกใชระบบรับชําระเงินออนไลนของผูใชบริการ
จะคํานึงถึงประสิทธิภาพในการใหบริการ ความพรอมของระบบในการใหบริการ การทําใหบรรลุผลใน
การใชบริการ ความเปนสวนตัวและความปลอดภัยของผูใชบริการ ตนทุนการเปลี่ยนแปลงทางการเงิน

รยที่ปรึกษาการคนควาอิสระ ศาสสตราจารรย ดร.ศิริลักษณ โรจนกิจอํานวย
รศึกษา 25600

บทคัดยอ

การใหหบบริการรับชําระเงินถือไไดวาเเปนส่ิงท่ีสําาคัญอยางหนึ่งในนการดําเน
คารร เพราะธุรกรรมตางง ๆ ที่เกิดขึ้นนมักจะนํามาซึ่งรายไดที่ไมกอใหเกิิดตตนทุน
กอบกับการเริ่มเขาามามีบบทบาาทและะมีควาามมทันสมัยมากขึ้นขอองเเทคโนโลยยีทางกา
ไดประเเภภทนี้ไดดรับความสนใจอยาางมาก ทั้งยังงทําใหการบริการตาง ๆๆ นั้้นสามารถเขา
ขึ้นดววยการใหบริการรรับชํารระเเงงิินนผานระบบบอออนไลนจนนํําไปปสูการเขามาของคูแขงใ
บริการท่ีีไมมใชธนาคาร ดวยเหตุนี้จจึงททําใใหเกิดการศึกษาปจจัยของคุณภาพพขของการบ
กทรอนิกสสที่จะะสสงผลตอควาามพึึงพพอใจของผูใชบริกการและปจจจัยท่ีีเก่ียยววกับบตตนทุนการ
ะมีอิทธิพลตออความจงรักภภักดีในการใชบบรริกการกกับผูใใหหบริกการทั้งที่เปนธนาคารและไ
ถึงการเปรียบเทีียยบบความแตกตาางงของปจจจัยตาง ๆ ที่เกกี่ยววของกับการสรางความ
บริการและตนทุนการเปลี่ยนแแปลงผูใหบริการที่จะสสงผลตอความจงรักภักดีในกา
ะเงินออนไลนระหวางผใหบริการที่เปนธนาคารและไมใชธนาคาร
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ของผูใชบริการ ตนทุนการเปลี่ยนแปลงดานความสัมพันธของผูใชบริการ  และความภักดีในการใช
ระบบรับชําระเงินออนไลนระหวางกลุมของผูใหบริการที่เปนธนาคารและไมใชธนาคารท่ีแตกตางกัน 
โดยที่ผูใชบริการจะเห็นดวยกับการใชระบบรับชําระเงินออนไลนกับผูใหบริการที่เปนธนาคารมากกวา
ผูใหบริการท่ีไมใชธนาคาร ในขณะท่ีปจจัยท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูใชบริการจะสงผลตอ
ความภักดีในการใชบริการชําระเงินผานระบบของผูใหบริการรับชําระเงินออนไลนรายใดรายหน่ึง
มากกวาปจจัยที่เกี่ยวของกับตนทุนการเปล่ียนแปลงดานความสัมพันธของผูใชบริการ ไมวาจะเปน 
ผูใหบริการท่ีเปนธนาคารหรือไมใชธนาคาร ทั้งนี้การท่ีผูใชบริการดังกลาวจะเกิดความพึงพอใจในการ
ใชบริการที่จะนําไปสูความภักดีที่มีตอการใชระบบรับชําระเงินออนไลนของผูใหบริการรายใดรายหนึ่ง
ไดนั้นก็จะไดรับอิทธิพลมาจากปจจัยที่เ ก่ียวของกับความเปนสวนตัวและความปลอดภัยของ
ผูใชบริการซึ่งเปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการชําระเงินออนไลนผานระบบของ 
ผูใหบริการท้ังที่เปนธนาคารและไมใชธนาคารมากท่ีสุด รองลงมาคือ ปจจัยท่ีเก่ียวของกับความพรอม
ของระบบในการใหบริการ และการทําใหบรรลุผลในการใชบริการ ตามลําดับ  
 

คําสําคัญ: บริการรับชําระเงินออนไลน, ความพึงพอใจของผูใชบริการ, ตนทุนการเปลี่ยนแปลง, ความ
ภักดขีองผูใชบริการ 
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ริการที่จะนําไปสูความภักดีที่มีตอการใใชระบบบรับชําระเงินออนไลนของผูใหบริการรา
นก็จะไดรับอิทธิพลมาจจากปจจัยที่เกกี่ยววขของกับความเปปนนสวนตัวและความป
บริการซึ่งเปนปปจจจัยท่ีมีอิทธิพลตตออความพึงพอใใจของผผููใชบริการชําารระเงินออนไลนผ
บริการท้ังที่เปนธนาคารและไมใชธนาคารมากท่ีสุด รองลงงมาคอื ปปจจัยยท่ีเก่ียวของกั
ระบบในการใหหบริการ และะการทําใหบรรลุผลในการใชบริการ ตามมลําดดับ

าคัญญ: บริการรับชําระเงินนออนไลน, ความพึงพอใจของผูใชบริการ, ตนทุนกกาารเเปปลี่ยน
ภักดขีองผผูใชบบริกาาร
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 ABSTRACT 

 

Bill payment service is attractive for banks, with transactions bringing 

revenue without financial cost. As financial technology modernizes, increasing numbers 

of consumers access online payment services, leading to the appearance of 

competitors from alternative, non-banking markets. The quality of service through 

electronic media is studied on 4 factors, efficiency, system availability, fulfillment, and 

privacy and security, affected customer satisfaction together with switching cost factors 

to influence customer loyalty. Different factors are also compared between bank and 

non-bank providers. 

Data was collected from samples by online questionnaire and analyzed. 

Among online bill payment service providers studied were banks and non-bank 

providers. 

Results were that consumer choice of pay-as-you-go services depended 

on efficiency, system availability, fulfillment, privacy and security, financial and 

relational switching costs, as well as customer satisfaction and loyalty. Samples 

evaluated different factors between bank and non-bank providers, preferring the 

former. In banks and non-bank providers, satisfaction with service led to customer 

j y y g y

Commmerce and Accountancy

Thaammmaasat Univeerrsity

dependent SSttudy Advisor Professor ff Sirriluck Rotchhaanakitumnuai,

ademic YYears 20117

AABSTTRACT

Bill ppaymmentt serrvice iis atttrractive for bankss, wwith trannsactio

enue wwithouut financial cost. AAs financiaal technollogy modernizes, increasin

conssuumers access onnlinee paymenntt services, leeading to the appe

mpetitorss from alternative, noonn-bankingg markets. The quuality ooff servi

ctronic mediia is studiedd on 44 factors, efficieency, systeem avaaiilabbility, fulfi

acy and seccurity, affecctted customeerr ssatisffactioon toogether with switching 

nfluence custommeer loyalty. DDiffferent ffactors aare aalsso coommpared betwee

-bank providers.

Data was collected from samples by online questionnaire and



Ref. code: 25605902037042FCW

(4) 

 

loyalty more than other factors. For all forms of online bill payment, privacy and 

security were the most influential factors, followed by system availability and 

fulfillment. 

 

Keywords: Online bill payment service, Customer satisfaction, Switching costs, 

                 Customer loyalty 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


