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บทคัดยอ 

 

การใหบริการรับชําระเงินถือไดวาเปนสิ่งท่ีสําคัญอยางหนึ่งในการดําเนินธุรกิจของ 
ธนาคาร เพราะธุรกรรมตาง ๆ ที่เกิดขึ้นมักจะนํามาซ่ึงรายไดที่ไมกอใหเกิดตนทุนทางการเงิน 
ประกอบกับการเร่ิมเขามามีบทบาทและมีความทันสมัยมากข้ึนของเทคโนโลยีทางการเงินจึงทําให
รายไดประเภทน้ีไดรับความสนใจอยางมาก ทั้งยังทําใหการบริการตาง ๆ นั้นสามารถเขาถึงผูบริโภคได
งายขึ้นดวยการใหบริการรับชําระเงินผานระบบออนไลนจนนําไปสูการเขามาของคูแขงในตลาดที่เปน
ผูใหบริการท่ีไมใชธนาคาร ดวยเหตุนี้จึงทําใหเกิดการศึกษาปจจัยของคุณภาพของการบริการผานสื่อ
อิเล็กทรอนิกสที่จะสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการและปจจัยท่ีเก่ียวกับตนทุนการเปลี่ยนแปลง 
ซึ่งจะมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีในการใชบริการกับผูใหบริการท้ังที่เปนธนาคารและไมใชธนาคาร 
รวมถึงการเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการสรางความพึงพอใจของ
ผูใชบริการและตนทุนการเปลี่ยนแปลงผูใหบริการท่ีจะสงผลตอความจงรักภักดีในการใชระบบรับ
ชําระเงินออนไลนระหวางผูใหบริการที่เปนธนาคารและไมใชธนาคาร 

การเก็บรวบรวมขอมูลในการทําการวิจัยครั้งนี้ จะใชการตอบแบบสอบถามผานทาง
ออนไลนจากกลุมตัวอยางผูใชบริการที่มีการชําระเงินผานระบบของผูใหบริการรับชําระเงินออนไลน
ทั้งที่เปนธนาคารและไมใชธนาคาร เพ่ือนําความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอการใชบริการของ 
ผูใหบริการทั้ง 2 กลุมมาใชในการวิเคราะหผลดวยวิธีทางสถิติ 

ผลจากการศึกษาพบวา การพิจารณาเลือกใชระบบรับชําระเงินออนไลนของผูใชบริการ
จะคํานึงถึงประสิทธิภาพในการใหบริการ ความพรอมของระบบในการใหบริการ การทําใหบรรลุผลใน
การใชบริการ ความเปนสวนตัวและความปลอดภัยของผูใชบริการ ตนทุนการเปลี่ยนแปลงทางการเงิน

รยที่ปรึกษาการคนควาอิสระ ศาสสตราจารรย ดร.ศิริลักษณ โรจนกิจอํานวย
รศึกษา 25600

บทคัดยอ

การใหหบบริการรับชําระเงินถือไไดวาเเปนส่ิงท่ีสําาคัญอยางหนึ่งในนการดําเน
คารร เพราะธุรกรรมตางง ๆ ที่เกิดขึ้นนมักจะนํามาซึ่งรายไดที่ไมกอใหเกิิดตตนทุน
กอบกับการเริ่มเขาามามีบบทบาาทและะมีควาามมทันสมัยมากขึ้นขอองเเทคโนโลยยีทางกา
ไดประเเภภทนี้ไดดรับความสนใจอยาางมาก ทั้งยังงทําใหการบริการตาง ๆๆ นั้้นสามารถเขา
ขึ้นดววยการใหบริการรรับชํารระเเงงิินนผานระบบบอออนไลนจนนํําไปปสูการเขามาของคูแขงใ
บริการท่ีีไมมใชธนาคาร ดวยเหตุนี้จจึงททําใใหเกิดการศึกษาปจจัยของคุณภาพพขของการบ
กทรอนิกสสที่จะะสสงผลตอควาามพึึงพพอใจของผูใชบริกการและปจจจัยท่ีีเก่ียยววกับบตตนทุนการ
ะมีอิทธิพลตออความจงรักภภักดีในการใชบบรริกการกกับผูใใหหบริกการทั้งที่เปนธนาคารและไ
ถึงการเปรียบเทีียยบบความแตกตาางงของปจจจัยตาง ๆ ที่เกกี่ยววของกับการสรางความ
บริการและตนทุนการเปลี่ยนแแปลงผูใหบริการที่จะสสงผลตอความจงรักภักดีในกา
ะเงินออนไลนระหวางผใหบริการที่เปนธนาคารและไมใชธนาคาร
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ของผูใชบริการ ตนทุนการเปลี่ยนแปลงดานความสัมพันธของผูใชบริการ  และความภักดีในการใช
ระบบรับชําระเงินออนไลนระหวางกลุมของผูใหบริการที่เปนธนาคารและไมใชธนาคารท่ีแตกตางกัน 
โดยที่ผูใชบริการจะเห็นดวยกับการใชระบบรับชําระเงินออนไลนกับผูใหบริการที่เปนธนาคารมากกวา
ผูใหบริการท่ีไมใชธนาคาร ในขณะท่ีปจจัยท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูใชบริการจะสงผลตอ
ความภักดีในการใชบริการชําระเงินผานระบบของผูใหบริการรับชําระเงินออนไลนรายใดรายหน่ึง
มากกวาปจจัยที่เกี่ยวของกับตนทุนการเปล่ียนแปลงดานความสัมพันธของผูใชบริการ ไมวาจะเปน 
ผูใหบริการท่ีเปนธนาคารหรือไมใชธนาคาร ทั้งนี้การท่ีผูใชบริการดังกลาวจะเกิดความพึงพอใจในการ
ใชบริการที่จะนําไปสูความภักดีที่มีตอการใชระบบรับชําระเงินออนไลนของผูใหบริการรายใดรายหนึ่ง
ไดนั้นก็จะไดรับอิทธิพลมาจากปจจัยที่เ ก่ียวของกับความเปนสวนตัวและความปลอดภัยของ
ผูใชบริการซึ่งเปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการชําระเงินออนไลนผานระบบของ 
ผูใหบริการท้ังที่เปนธนาคารและไมใชธนาคารมากท่ีสุด รองลงมาคือ ปจจัยท่ีเก่ียวของกับความพรอม
ของระบบในการใหบริการ และการทําใหบรรลุผลในการใชบริการ ตามลําดับ  
 

คําสําคัญ: บริการรับชําระเงินออนไลน, ความพึงพอใจของผูใชบริการ, ตนทุนการเปลี่ยนแปลง, ความ
ภักดขีองผูใชบริการ 
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ริการที่จะนําไปสูความภักดีที่มีตอการใใชระบบบรับชําระเงินออนไลนของผูใหบริการรา
นก็จะไดรับอิทธิพลมาจจากปจจัยที่เกกี่ยววขของกับความเปปนนสวนตัวและความป
บริการซึ่งเปนปปจจจัยท่ีมีอิทธิพลตตออความพึงพอใใจของผผููใชบริการชําารระเงินออนไลนผ
บริการท้ังที่เปนธนาคารและไมใชธนาคารมากท่ีสุด รองลงงมาคอื ปปจจัยยท่ีเก่ียวของกั
ระบบในการใหหบริการ และะการทําใหบรรลุผลในการใชบริการ ตามมลําดดับ

าคัญญ: บริการรับชําระเงินนออนไลน, ความพึงพอใจของผูใชบริการ, ตนทุนกกาารเเปปลี่ยน
ภักดขีองผผูใชบบริกาาร
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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 
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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 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


