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บทคัดยอ 

 

 การศึกษาฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาวาภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ การรับรู

ถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีท่ีสงผลตอ

ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

ตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้มาจากประชากรท่ีอาศัยอยูในจังหวัดสมุทรปราการ และใชบริการ 

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง จำนวน 400 คน ซ่ึงไดทำการแบง 

ตัวอยางเปน 4 กลุม คือ บริเวณรานคา บริเวณหมูบาน บริเวณคอนโด และบริเวณออฟฟศสำนักงาน 

เนื่องจากกลุมดังกลาวมีแนวโนมสูงในการใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิงในชีวิตประจำวัน 

เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา คือ แบบสอบถามท่ีตัวอยางไดทำการกรอกแบบสอบถามดวยตนเอง โดยมี

คาความเชื่อม่ันรวมท่ี 0.968 และไดทำการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเนื้อหาจากผูทรงคุณวุฒิ สถิติ

ท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล คือ สถิติเชิงพรรณา ไดแก คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาความถ่ี 

และคารอยละ และสถิติเชิงอางอิงท่ีใชในการทดสอบสมมติฐานคือ การวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุ 

 ผลการศึกษาพบวา ภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใช

งานงายของเทคโนโลยีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB 

Easy ในจังหวัดสมุทรปราการอยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนการรับรูถึงประโยชนจาก

การใชเทคโนโลยไีมสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

ในจังหวัดสมุทรปราการอยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายประเภทจะพบวา

คุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB 

Easy ในจังหวัดสมุทรปราการมากท่ีสุด (Beta = 0.660) 
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ABSTRACT 

 

 This research has an objective to study on corporate image, service quality, 

perceived usefulness, and perceived ease of use which can be affected to 

satisfaction of mobile banking users (SCB Easy) in Samutprakarn province. Sample of 

this research came from a population of Samutprakarn which have already used 

mobile banking (SCB Easy) via purposive sampling method. The methodology of this 

research composed of 400 samplings which have been split into 4 groups including 

sampling that lives in shop area, village area, condominium area, and office building 

area. Due to trend of demand for mobile banking service has been increasing in daily 

life of these groups. The survey questionnaires which the sample fill out the 

questionnaire by themselves were used to collect data from the users. The reliability 

total cronbach alpha value is 0.968 and validity was checked of content from 

experts. The descriptive statistic in the analysis were frequency, percentage, mean, 

and standard deviation. The hypotheses test is multiple regression analysis.  

The results of study showed that corporate image, service quality, and 

perceived ease of use affected to satisfaction of mobile banking users (SCB Easy) in 

Samutprakarn province at the statistically significant level of 0.05. However, 

perceived usefulness had no affect to satisfaction of mobile banking users (SCB Easy) 

in Samutprakarn province at the statistically significant level of 0.05. The highest 

factors affecting to satisfaction to use SCB easy mobile banking was service quality 

(Beta = 0.660). 

 

Keywords: Corporate Image, Service Quality, Perceived Usefulness,  

Perceived Ease of Use, Satisfaction 
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 ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy  

 ในจังหวัดสมุทรปราการ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 1 

บทนำ 

 

1.1 ความเปนมาและความสำคัญของปญหา 

ในสถานการณปจจุบันสถาบันการเงินไทยมีระดับการแขงขันกันมากข้ึน ทุกธนาคารพาณิชย

ตางหันมาทำการพัฒนารูปแบบการใหบริการใหดูทันสมัย เพ่ือใหเหมาะกับยุคสมัยท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

โดยการนำเอาความกาวหนาทางเทคโนโลยีเขามาชวยดำเนินงานคิดคนผลิตภัณฑทางการเงิน เพ่ือท่ี 

จะนำเสนอการบริการท่ีตอบสนองความตองการของลูกคา เพ่ิมชองทางการอำนวยความสะดวกใหกับ

ลูกคาในการทำธุรกรรมทางการเงิน และสรางความพึงพอใจของลูกคาใหไดมากท่ีสุด โดยเฉพาะอยาง

ยิ่งการใหบริการผานบนระบบอินเทอรเน็ตในรูปแบบหลากหลาย ท่ีใชเปนชองทางในการเพ่ิมรายได

ใหกับธนาคาร ขยายฐานลูกคาใหม เพ่ิมสวนแบงการตลาด หรือรักษาสวนแบงการตลาดเดิมใหม่ันคง 

และยังเปนการชวยลดตนทุนดำเนินงาน จะสงผลใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขัน อีกท้ังเปนการ

พัฒนาศักยภาพของธนาคารใหเพ่ิมมากยิ่งข้ึน เทคโนโลยีสารสนเทศถือเปนปจจัยผลักดันใหโลกมีการ

เปลี่ยนแปลง และสงผลตอพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไป ในหลายธุรกิจตางก็ปรับตัวเขาสู

ยุคของดิจิทัลกันมากข้ึน แนวโนมการใชโทรศัพทมือถือท่ีเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่องนั้นมาจากการพัฒนา

ของตัวโมบายแอปพลิเคชัน และเทคโนโลยีของโทรศัพท โดยเฉพาะการพัฒนาตอยอดในสวนของ 

แอปพลิเคชันบนอุปกรณเคลื่อนท่ีของบริษัทตาง ๆ ท่ีทำการแขงขันกัน เพ่ือท่ีจะชวงชิงการเปนท่ีหนึ่ง

ของตลาดดานโมบายแอปพลิเคชัน และดวยแอปพลิเคชันท่ีเพ่ิมข้ึนมาพรอมกับประสิทธิภาพท่ีจัดเต็ม 

จึงทำใหผูใชอุปกรณเคลื่อนท่ีมีแนวโนมในการใชงานโปรแกรมตาง ๆ เพ่ือตอบสนองกิจกรรมในชีวิต 

ประจำวันมากข้ึน 

โมบายแบงกก้ิง (Mobile Banking) หมายถึง การทำธุรกรรมธนาคารบนโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

ผูใชจำเปนตองทำการลงทะเบียนกับทางธนาคาร เพ่ือท่ีขอใชบริการทางการเงินตาง ๆ เชน การตรวจ 

สอบยอดเงินในบัญชี การโอนเงินระหวางบัญชีธนาคาร การตั้งระบบแจงเตือนอัตโนมัติ และการซ้ือ

ขายตราสาร/กองทุน รวมถึงการทำธุรกรรมชำระเงิน และชำระใบแจงหนี้ดวย ท้ังนี้โมบายแบงกก้ิงนั้น

จัดเปนสวนหนึ่งของธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2557) 

ธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส (Electronic Banking) คือ การทำธุรกรรมของธนาคาร เชน ถอน

เงิน โอนเงิน ชำระเงิน หรือ สอบถามยอดเงินผานเครือขาย และชองทางอิเล็กทรอนิกส เชน ธนาคาร

อินเทอรเน็ต (Internet Banking) ธนาคารทางโทรศัพทเคลื่อนท่ี (Mobile Banking) หรือตูเอทีเอ็ม 

โดยธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสบางครั้งสามารถเรียกวาธนาคารออนไลน หรือธนาคารไซเบอร 

(ธนาคารแหงประเทศไทย, 2557) 
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ภาพท่ี 1.1: แสดงจำนวนบัญชีลูกคาท่ีใชบริการ Mobile Banking และอัตราการเติบโต 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: ธนาคารแหงประเทศไทย. (2563). ธุรกรรมการชำระเงินผานบริการ Mobile banking และ 

 Internet banking. สืบคนจาก https://www.bot.or.th/App/BTWS_STAT/ 

 statistics/BOTWEBSTAT.aspx?reportID=688&language=TH. 

 

ภาพท่ี 1.2: แสดงจำนวนประชากรไทย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: สถิติประชากรศาสตร ประชากรและเคหะ. (2563). จำนวนประชากรจากการทะเบียน จำแนก 

 ตามกลุมอายุ เพศ และจังหวัด พ.ศ. 2553 - 2562. สืบคนจาก http://statbbi.nso. 

 go.th/staticreport/page/sector/th/01.aspx. 
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ปจจุบันการเติบโตของจำนวนบัญชีลูกคาท่ีใชบริการโมบายแบงกก้ิงในป 2562 เติบโตอยูท่ี 

รอยละ 31 จาก 46.00 ลานคน เปน 60.08 ลานคน และในไตรมาสแรก ป 2563 นั้นมีจำนวนบัญชี

ลูกคาท่ีใชบริการโมบายแบงกก้ิงท้ังหมด 62.79 ลานคน ดังแสดงในภาพท่ี 1.1 ซ่ึงจะเห็นไดวาหากทำ

การเปรียบเทียบกับจำนวนประชากรไทยในป 2562 ประชากรท้ังหมด 66.56 ลานคน ดังท่ีแสดงใน

ภาพท่ี 1.2 จะพบวาจำนวนผูใชบริการโมบายแบงกก้ิงนั้นมีตัวเลขจะเทากับตัวเลขจำนวนประชากร

ไทย แสดงใหเห็นวาปจจุบันนี้ประชากรไทยแทบจะทุกคนมีการใชบริการโมบายแบงกก้ิงนั่นเอง  

 

ภาพท่ี 1.3: แสดงปริมาณรายการ Mobile Banking และอัตราการเติบโต 

 

 

ท่ีมา: ธนาคารแหงประเทศไทย. (2563). ธุรกรรมการชำระเงินผานบริการ Mobile banking และ  

 Internet banking. สืบคนจาก https://www.bot.or.th/App/BTWS_STAT/ 

 statistics/BOTWEBSTAT.aspx?reportID=688&language=TH. 
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ภาพท่ี 1.4: แสดงมูลคารายการ Mobile Banking ท้ังหมดและอัตราการเติบโต 

 

 

ท่ีมา: ธนาคารแหงประเทศไทย. (2563). ธุรกรรมการชำระเงินผานบริการ Mobile banking และ  

 Internet banking. สืบคนจาก https://www.bot.or.th/App/BTWS_STAT/ 

 statistics/BOTWEBSTAT.aspx?reportID=688&language=TH. 

 

ในสวนของตัวเลขปริมาณรายการ และมูลคารายการของจำนวนผูใชบริการโมบายแบงกก้ิง 

โดยจากภาพท่ี 1.3 และภาพท่ี 1.4 นั้นในป 2562 ตัวเลขอัตราการเติบโตลดลง เชน ปริมาณรายการ

ผูใชบริการโมบายแบงกก้ิง จากท่ีเคยเติบโตอยูประมาณรอยละ 117 เหลือรอยละ 73 และมูลคา

รายการของผูใชบริการจากรอยละ 83 เปนรอยละ 39 เนื่องจากในตลาดไดมีชองทางในการทำ

ธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลายรูปแบบใหบริการสำหรับผูใชบริการในการเลือกสรรทำธุรกรรม

การเงิน เชน ทรูมันนี่ เอ็มเปย แอรเพย แรบบิทไลนเพย หรือการบริการของคายโทรศัพทมือถืออยาง

3 คายยักษใหญอยางเอไอเอส ทรูมูฟ และดีแทค ท่ีไดเขามามีบทบาทในการใหบริการชำระเงิน 

การโอนเงินหากันโดยไมจำกัดคาย เพียงใชแคเบอรโทรศัพทเทานั้น แตอยางไรก็ตามระบบการทำ

ธุรกรรมทางการเงินเหลานี้ก็ยังไมไดรับมาตรฐานการใหบริการท่ีดีพอ รวมท้ังดานความปลอดภัยใน

การใชบริการ และสิ่งท่ีสำคัญคือความรูความเขาใจของผูใชบริการตอการทำธุรกรรมนั้นยังไมเพียงพอ

และเม่ือพิจารณาจากแนวโนมการทำธุรกรรมทางการเงินผานโมบายแบงกก้ิงในรอบ 5 ปยอนหลังนั้น

ขอมูลท่ีไดพบวา จำนวนบัญชีลูกคาท่ีใชบริการ ปริมาณรายการ และมูลคารายการ มีอัตราการเติบโต

สะสมเฉลี่ย (Compound Annual Growth Rate: CARG) อยูท่ีรอยละ 44, รอยละ 108 และรอยละ 

72 ตามลำดับ ดังนั้นการปรับปรุงและพัฒนาระบบโมบายแบงกก้ิง เพ่ือท่ีจะใหการบริการนั้นสามารถ

ตอบสนองความพึงพอใจของผูใชบริการใหไดมากท่ีสุด จึงเปนสิ่งท่ีทางธนาคารใหความสำคัญเปน

อยางมาก 
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 การทำธุรกรรมทางการเงินผานโมบายแบงกก้ิงนั้นมีปริมาณสูงข้ึน และเติบโตอยางตอเนื่อง 

เพ่ือดูแลในเรื่องของความม่ันคง ความปลอดภัยของการใชบริการผานชองทางดังกลาวใหมีความรัดกุม

ตามมาตรฐานสากล รวมท้ังสรางความเชื่อม่ันใหกับประชาชนผูมาใชบริการ ธนาคารแหงประเทศไทย 

(ธปท.) จึงออก “แนวนโยบายการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของการใหบริการทางการเงิน และการ

ชำระเงินบนอุปกรณเคลื่อนท่ี” ประกอบดวยมาตรการดานความปลอดภัยของระบบโมบายแบงกก้ิง  

2 ระดับ คือ 

มาตรการข้ันต่ำ ท่ีสถาบันการเงินตองดำเนินการ เชน การไมอนุญาตใหใชอุปกรณเคลื่อนท่ีไม

มีความปลอดภัย การนำไปเปดสิทธิ์ใหเขาถึงระบบปฏิบัติการ (Rooted/Jailbroken) หรือแมแตการ

ใชระบบปฏิบัติการท่ีลาสมัย ซ่ึงผูผลิตจะตองมีการประกาศใหลูกคาไดทราบอยางตอเนื่อง (Obsolete 

Operating System) การเขารหัสไฟลขอมูล การจำกัดการเขาถึงเครื่องคอมพิวเตอรแมขาย (Server) 

รวมท้ังตองมีการสรางความรูความเขาใจในการใชเทคโนโลยีทางการเงินใหแกประชาชนดวย เปนตน 

มาตรการเพ่ิมเติม ท่ีสถาบันการเงินสามารถพิจารณาดำเนินการตามความเหมาะสม เพ่ือเพ่ิม

ความปลอดภัยของการบริการใหแข็งแกรงยิ่งข้ึน เชน การกำหนดใหเลขรหัสลับสวนตัว (Personal 

Identification Number: PIN) และรหัสผาน (Password) มีความซับซอนคาดเดาไดยาก หรือการ

เพ่ิมการตรวจสอบในเรื่องแอปพลิเคชันปลอมใหครอบคลุมข้ึน ท้ังนี้จะใหเวลาสถาบันการเงินไดทำ

การปรับปรุงระบบและสื่อสารกับลูกคา และมีผลบังคับใชในเดือนพฤษภาคม 2563 เปนตนไป 

(ธนาคารแหงประเทศไทย, 2562) 

 ธนาคารไทยพาณิชย (Siam Commercial Bank: SCB) มุงม่ันสูการเปนธนาคารท่ีนาชื่นชม

ท่ีสุด ตั้งเปาหมายในการเขาถึงไลฟสไตล และความตองการของลูกคาเปาหมายในยุค 4.0 ยกเครื่อง

ดิจิทัลแพลตฟอรมใหมสุดยอดของเทคโนโลยีท่ีดีท่ีสุด เพ่ือสรางรากฐานระบบใหมีความเสถียร ม่ันคง

ปลอดภัย พรอมรองรับการขยายตัวในอนาคตอยางรวดเร็ว ควบคูกับการสรางความแปลกใหม หรือ

ประสบการณใหม ๆ ใหกับลูกคา โดยเริ่มทำการเปดฉากดวยเอสซีบีอีซ่ี (SCB Easy) โฉมใหมท่ีกาวนำ

ตลาดโมบายแบงกก้ิงไปอีกข้ัน สูการเปนไลฟสไตลแบงกก้ิงท่ีพรอมจะเปนทุกอยาง เพ่ือใหผูใชงานยุค

ดิจิทัลไดจัดเต็มในฟเจอรตาง ๆ อาทิเชน การถอนเงินไมใชบัตร บริการกดเงินสดดวยตนเอง หรือสง

ใหผูอ่ืน โดยผานตูเอทีเอ็มไทยพาณิชยโดยไมตองใชบัตรเอทีเอ็ม เพียงแคใชรหัสพิเศษเทานั้น ยังมีสิทธิ

พิเศษตาง ๆ สวนลดเม่ือลูกคาทำรายการ และยังมีประกันคุมครองในเรื่องความปลอดภัยใหลูกคาได

เกิดความม่ันใจในการใชบริการ พรอมท้ังผลักดันใหประเทศไทยเขาสูสังคมไรเงินสดเต็มรูปแบบตาม

แผนเศรษฐกิจประเทศไทย 4.0 ดวยระบบการชำระเงินในแบบอิเล็กทรอนิกสแหงชาติ (National e-

Payment) (ธนาคารไทยพาณิชย, 2560) ดวยกระแสของโลกดิจิทัลท่ีไดเขามามีบทบาทในทุกแวด

วงการ รวมถึงพฤติกรรมการใชบริการทางการเงินท่ีมีการเปลี่ยนไปจากอดีตคอนขางมาก ในปจจุบัน

พฤติกรรมของผูบริโภคสวนใหญใชชีวิตผูกกับสมารทโฟน และตางมองวาการทำธุรกรรมการเงินท่ี
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ธนาคารเปนเรื่องนาเบื่อ เพราะตองเสียเวลาในการเดินทาง การรอตอคิว หรือแมแตการกรอกเอกสาร

ท่ีมากมาย เปนเหตุผลท่ีผูบริโภคในยุคปจจุบันเลือกท่ีจะทำธุรกรรมทางการเงินผานโมบายแบงกก้ิง

เพ่ิมมากข้ึนอยางกาวกระโดด โดยขอมูลลาสุดจากธนาคารแหงประเทศไทยเปดเผยวา ป พ.ศ. 2562 

คนไทยทำธุรกรรมการเงินท้ังการโอนเงิน และชำระเงินคาบริการตาง ๆ ผานโมบายแบงกก้ิงนั้นมี

จำนวนบัญชีสูงข้ึนอยางรวดเร็ว เพ่ิมเปน 60 ลานบัญชี จากท่ี 46 ลานบัญชี ณ สิ้นป 2561 (ธนาคาร

แหงประเทศไทย, 2563) ซ่ึงเห็นไดวาธุรกรรมทางการเงินผานระบบมือถือนั้นกลายเปนธุรกรรมหลัก

ของทางธนาคาร การเขาใจความตองการของลูกคาท่ีหลากหลายรูปแบบและพฤติกรรมอันซับซอน 

รวมถึงการสรางประสบการณแปลกใหมใหกับลูกคาจึงเปนสิ่งท่ีสำคัญท่ีสุด เปนหัวใจของการทำธุรกิจ

ธนาคารในยุคปจจุบันควบคูไปกับการพัฒนาดานเทคโนโลยี ธนาคารไทยพาณิชยจึงไดทำการพัฒนา

แอปพลิเคชัน SCB Easy เจนเนอเรชั่นใหมท่ีพรอมเปนทุกอยาง โดยเริ่มตั้งแตรูปแบบหนาตาของ 

แอปพลิเคชันท่ีดูสวยงาม นาใชงานมากข้ึน สามารถทำการปรับเปลี่ยนเมนูโปรดท่ีใชบอยไดตามความ

ตองการของลูกคาแตละคน นอกจากนี้ยังมีฟเจอรเด็ดตาง ๆ อาทิเชน การถอนเงินโดยไมใชบัตร เปน

ฟเจอรท่ีเชื่อมตอระบบดิจิทัลกับเงินสดเขาดวยกัน ซ่ึงผูใช SCB Easy สามารถใชแอปพลิเคชันแทน

บัตรเดบิต/เอทีเอ็ม เม่ือผูใชทำรายการผานบนแอปพลิเคชันจะไดรับรหัสจำนวน 6 หลัก ข้ันตอนถัดไป

เพียงนำรหัสท่ีไดรับนั้นทำการเบิกถอนเงินสดท่ีตูเอทีเอ็มของธนาคารไทยพาณิชยซ่ึงมีใหบริการเปน

จำนวนมากท่ีสุด และครอบคลุมท่ัวประเทศ ฟเจอรนี้นอกจากจะตอบโจทยกลุมลูกคาจำนวนไมนอยท่ี

ชอบลืมพกบัตร หรือกระเปาสตางคไดแลว และยังสามารถสงรหัสใหกับญาติ หรือบุคคลอันเปนท่ีรัก 

ท่ีตองการความชวยเหลือกรณีเรงดวนโดยสามารถนำไปกดเงินสดไดท่ีตูเอทีเอ็มไทยพาณิชยท่ีใกลท่ีสุด 

(ธนาคารไทยพาณิชย, 2560) 

 ปจจุบันธนาคารไทยพาณิชยพัฒนาแอปพลิเคชัน SCB Easy ใหการทำธุรกรรมการเงินตาง ๆ 

สามารถทำไดตลอด 24 ชั่วโมง ไมตองเสียเวลาสมัครใช เพียงแคล็อกอินดวยรหัสผูใชงาน และทำการ

ใสรหัสผาน SCB Easy ใหบรกิารทางการเงินตาง ๆ มากมาย เชน บริการเช็คยอดเงิน และรายการ

เดินบัญชี การเชื่อมโยงหลายบัญชีไวท่ีเดียว การโอนเงินทุกประเภทตลอด 24 ชั่วโมง การจายบิล 

การเติมคาทางดวน การเติมเงินมือถือ การบริหารจัดการกองทุน บริการบัตรเครดิต การดูรายละเอียด

การใชบัตรเครดิต ชำระยอดใชจายบัตร ดูคะแนนสะสมการใชบัตร บริการแจงเตือนเงินเขา - ออก 

การจัดการขอมูลสวนบุคคล และการคนหาสถานท่ีตั้งสาขา/ตูเอทีเอ็มของธนาคารไทยพาณิชย ดวย

ระบบการรักษาในเรื่องความปลอดภัยของขอมูลแบบ SSL (Secure Socket Layer) ตามมาตรฐาน 

สากลท่ีสถาบันการเงินท่ัวโลกยอมรับ (ธนาคารไทยพาณิชย, 2563ก) 

 จากสถานการณโควิด-19 ป 2563 เรียกไดวาเปนแรงผลักดันใหเกิดการเปลี่ยนแปลงของ

ผูบริโภคใหเขาสูยุคดิจิทัลกันอยางรวดเร็ว สถาบันการเงินการธนาคารก็เปนหนึ่งในอุตสาหกรรมท่ี

ไดรับอานิสงส โดยทาง SCB ไดมีการเปดเผยถึงตัวเลขผูใชบริการในชองทางแอป SCB Easy ท่ีเพ่ิมข้ึน 
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มากกวา 200,000 ราย ยอดทำธุรกรรมเฉลี่ย 135 ลานรายการ/เดือน แถมมีการบริจาคผานชองทาง

แอปพลิเคชันสูงถึง 10 เทา โดยวิกฤตโควิด-19 ครั้งนี้เรียกไดวาลากยาวมาตั้งแตเดือนมกราคมท่ีผาน

มา และเริ่มตึงเครียดมากข้ึนในเดือนมีนาคม ทำใหประชาชนไมคอยอยากจะจับเงินสดเพราะกลัวติด

โรคโควิด-19 และจะออกจากบานเทาท่ีจำเปนเทานั้น สงผลใหประชาชนเริ่มหันมาใชบริการในชอง

ทางการทำธุรกรรมการเงินแบบออนไลนกันมากข้ึน จากขอมูลลาสุดเดือนมีนาคม 2563 ฐานขอมูล

ผูใชงาน SCB Easy มีเพ่ิมข้ึนมากกวา 200,000 ราย รวมแลวมีลูกคาท้ังหมดกวา 11 ลานราย มียอด

ธุรกรรมเฉลี่ยอยูท่ี 135 ลานรายการตอเดือน โดยรอยละ 75 เปนธุรกรรมการโอนเงิน คิดเปน 5.28 

แสนลานบาท พรอมกันนี้ในชวงครึ่งหลังเดือนของมีนาคมท่ีผานมา ยอดลูกคาท่ีคลิกเขาฟเจอรบริจาค

เงินก็เพ่ิมสูงข้ึนตามดวย โดยยอดท่ีสูงสุดมีคนบริจาคเงินถึง 50,000 ครั้งตอวัน ซ่ึงสูงกวาปกติถึง 10 

เทา รวมถึงมียอดการสมัครพรอมเพยเพ่ิมข้ึนถึง 20,000 บัญชีอีกดวย ซ่ึงสาเหตุท่ีทาง SCB มีผูสมัคร

เพ่ิมมากข้ึน นอกจากพิษของโควิด-19 อีกสิ่งหนึ่งท่ีทำใหมียอดผูใชงานเพ่ิมข้ึนก็คือ ผูใชงานท่ีสมัคร

บัญชีใหมนั้นสามารถเปดบัญชีออนไลนไดโดยเพียงยืนยันตัวตนผานเคานเตอรเซอรวิสในราน 7-

Eleven ดวยข้ันตอนท่ีสะดวก รวดเร็ว และไมตองเสียเวลาในการเดินทางไปท่ีสาขา เพ่ือท่ีจะทำการ

เปดบัญชีเงินฝากใชงานบนแอปพลิเคชัน SCB Easy นั่นเอง ซ่ึง SCB เองก็ไดทำการเตรียมความพรอม

ในเรื่องของการเพ่ิมขีดความสามารถของทางธนาคารในการรองรับการทำธุรกรรมผาน SCB Easy 

เปนอีกหนึ่งเทาตัว เพ่ือรองรับกับความตองการของผูใชงานท่ีมีแนวโนมสูงข้ึนตลอดในชวงสถานการณ

การแพรระบาดโควิด-19 ดวยเชนกัน (“SCB Easy ยอดผูใชพุงกวา 200,000 ราย”, 2563) 
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ภาพท่ี 1.5: แสดงจำนวนผูใชบริการ Mobile Banking ของแตละสถาบันการเงิน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: ศูนยวิจัยธนาคารออมสิน. (2562). Mobile Banking ตัวชวยแหงยุคดิจิทัล. สืบคนจาก  

 https://www.gsbresearch.or.th/wp-content/uploads/2019/12/ 

 IN_Mobile_Banking_11_62_inter_info_New.pdf. 

 

 ปจจุบันโมบายแบงกก้ิงไมไดเปนเพียงแคแอปพลิเคชันท่ีทำธุรกรรมทางการเงินเพียงเทานั้น 

แตเปนไลฟสไตลแพลตฟอรมท่ีสามารถตอบสนองพฤติกรรมผูบริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไปตามยุคดิจิทัล

ซ่ึงสามารถเห็นไดจากการเพ่ิมชองทางในการอำนวยความสะดวกตาง ๆ ท่ีมากกวาการใหบริการทาง

การเงินเพียงอยางเดียว เชน การชำระคาน้ำ คาไฟ คาโทรศัพท และคาอินเทอรเน็ต เปนตน และการ

https://www.gsbresearch.or.th/wp-content/uploads/2019/12/
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มีแพลตฟอรมชอปปงออนไลนขนาดยอม ๆ รวมท้ังพัฒนาฟเจอรตาง ๆ เพ่ือท่ีจะเปนตัวชวยในการทำ

ธุรกิจของผูประกอบการ (E-Commerce) จากภาพ 1.5 แสดงใหเห็นวาคนไทยใชโมบายแบงกก้ิง

สูงสุดเปนอันดับ 1 ของโลก และจำนวนผูใชบริการโมบายแบงกก้ิงของแตละสถาบันการเงิน อันดับ 1 

คือ KPLUS โดยธนาคารกสิกรไทยมีผูใชบริการ 11.6 ลานบัญชี อันดับ 2 คือ SCB Easy โดยธนาคาร

ไทยพาณิชยซ่ึงมีผูใชบริการ 9.9 ลานบัญชี และอันดับ 3 คือ Bualuang MBanking ภายใตธนาคาร

กรุงเทพท่ีมีผูใชบริการ 8 ลานบัญชี ตามลำดับ ซ่ึงแตละธนาคารไดมีการเพ่ิมศักยภาพโดยการพัฒนา

ตัวแอปพลิเคชันใหมีฟเจอรท่ีโดดเดน เพ่ือท่ีจะตอบสนองความตองการของผูบริโภคใหมากท่ีสุด และ

เปนการดึงดูดความสนใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง 

 ภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชย โดยใชแนวคิดและทฤษฎีภาพลักษณองคกร (Leblanc 

& Nguyen, 1996) ไดแยกภาพลักษณขององคกรในธุรกิจใหบริการออกเปน 5 ปจจัยหลักดวยกัน คือ 

1) เอกลักษณขององคกร 2) ชื่อเสียง 3) สภาพแวดลอมทางกายภาพ 4) การใหบริการ และ 5) การ

ติดตอระหวางบุคคล ซ่ึงปจจัยดังกลาวนั้นกระตุนการรับรูผูใชบริการท่ีมีตอภาพลักษณองคกรในธุรกิจ

การใหบริการ โดยจะทำการสำรวจจากความคิดเห็นของผูใชบริการในภาพรวมท้ังหมดท่ีมีตอองคกร 

การบริหารขององคกร ผลิตภัณฑขององคกร และการใหบริการตาง ๆ ตลอดจนความรูสึกและความ

ประทับใจของผูใชบริการท่ีมีตอองคกรและผลิตภัณฑ ภาพลักษณขององคกรท่ีดี มีชื่อเสียง สามารถ

สรางความเชื่อม่ันและความไววางใจมากข้ึนใหกับผูใชบริการ SCB Easy App ซ่ึงความเชื่อม่ัน และ

ความไววางใจนั้นเปนจุดเริ่มตนในการดึงดูดผูใชบริการใหเกิดความสนใจและตัดสินใจใชบริการนั่นเอง

หลังจากท่ีผูใชบริการแลวจะกอเกิดความพึงพอใจในการใชบริการตามมา ทางผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ี

จะทำการศึกษาภาพลักษณขององคกรท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบาย 

แบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

 คุณภาพการบริการ โดยใชแนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ (Zeithaml, 

Parasuraman & Berry 2013) ซ่ึงลูกคาจะวัดคุณภาพการบริการจาก 5 ปจจัยดังนี้ 1) ความเปน

รูปธรรมของการบริการ 2) ความนาเชื่อถือ 3) การตอบสนองลูกคา 4) การใหความม่ันใจแกลูกคา 

และ 5) การเขาใจและรูจักลูกคา ธนาคารไทยพาณิชยเปนธนาคารแหงแรกของไทยท่ีอยูคูกับคนไทย

มาเปนเวลายาวนาน ดวยภาพลักษณและชื่อเสียงท่ีดีเสมอมา พรอมกับพัฒนาผลิตภัณฑการเงิน และ

การใหบริการท่ีดียิ่งข้ึนอยางตอเนื่อง เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาทุกยุคทุกสมัย โดยยึดหลัก

ลูกคาเปนศูนยกลาง ลูกคาจึงเกิดความไววางใจในการใชบริการเสมอมา ทำใหลูกคาท่ีประทับใจในตัว

ของธนาคารอยูแลวตางหันมาใชผลิตภัณฑทางการเงินตาง ๆ ของธนาคารเพ่ิมไดโดยงาย โดยเฉพาะ 

SCB Easy App ก็ไดรับกระแสตอบรับจากลูกคาเปนอยางดี แต SCB Easy App นั้นก็ยังมีขอจำกัดใน

บางเรื่อง เชน ความเสถียรของระบบในชวงเวลาท่ีมีผูใชบริการพรอมกันเปนจำนวนมาก ซ่ึงอาจจะสง 

ผลตอคุณภาพการใหบริการ จึงเปนเหตุผลท่ีทำใหผูวิจัยมีความสนใจท่ีทำการศึกษาคุณภาพการ



10 

บริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัด

สมุทรปราการ 

 การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ SCB Easy App โดยใชแนวคิดและทฤษฎีการยอมรับ

เทคโนโลยีสารสนเทศ TAM (Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989) ซ่ึงประกอบดวย 2 ตัวแปรหลัก

ดวยกัน คือ การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการท่ีงายในการใช

เทคโนโลย ี 

1. การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี ไดแก การทำธุรกรรมการเงินผาน SCB Easy 

สามารถใชบริการไดทุกท่ี ทุกเวลา ไดตลอด 24 ชั่วโมง โดยท่ีไมตองทำการเดินทางไปท่ีสาขาธนาคาร 

และมีฟเจอรชองทางในการอำนวยความสะดวกตาง ๆ ท่ีมากกวาการใหบริการการเงินเพียงอยางเดียว

เชน การชำระคาน้ำ คาไฟ คาโทรศัพท และคาอินเทอรเน็ต เปนตน จึงเปนเหตุท่ีทำใหทางผูวิจัยมี

ความสนใจท่ีจะศึกษาการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใช 

บริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

2. การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี SCB Easy App ไดแก ข้ันตอนในการ

ใชบริการโมบายแอปพลิเคชัน SCB Easy ไมมีความซับซอน ข้ันตอนใชท่ีงาย มีความสะดวกรวดเร็วใน

เรื่องของการเขาถึงขอมูล และการใชบริการทางการเงินตาง ๆ ทำใหทางผูวิจัยมีความสนใจท่ีจะศึกษา

การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรม

การเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

ดังนั้น ผูทำวิจัยจึงไดทำการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบาย

แบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ เพ่ือใหฝายท่ีเก่ียวของของธนาคารไทยพาณิชยไดนำผล

ไปใชในการปรับปรุงพัฒนาระบบโมบายแบงกก้ิงในรูปแบบการใชงานของแอปพลิเคชัน รวมท้ังการให 

บริการท่ีมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เพ่ือตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการใหไดมากท่ีสุด และ

เปนการสรางขอไดเปรียบทางการแขงขัน นอกจากนี้ทางธนาคารไทยพาณิชยยังสามารถนำขอมูลท่ีได

จากผลงานวิจัยครั้งนี้ไปตอยอดเพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑทางการเงินตาง ๆ รวมถึงการใหบริการในรูปแบบ

ใหมท่ีตอบโจทยความตองการของลูกคาไดตรงจุด เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจในการใชบริการของ

ลูกคาใหไดมากท่ีสุด 

 

1.2 คำถามในการวิจัย 

1.2.1 ปจจัยในดานใดบางท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบาย

แบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

1.2.2 ปจจัยใดคือปจจัยท่ีสำคัญท่ีสุดตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบาย

แบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 
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1.3 วัตถุประสงคของการศึกษา 

การศึกษา “ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy  

ในจังหวัดสมุทรปราการ” ในครั้งนี้ โดยมีวัตถุประสงคดังตอไปนี้ 

1.3.1 เพ่ือศึกษาวาภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชยสงผลตอความพึงพอใจของผูใช 

บริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการหรือไม 

1.3.2 เพ่ือศึกษาวาคุณภาพการบริการมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงิน

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการหรือไม 

1.3.3 เพ่ือศึกษาวาการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีสงผลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการหรือไม 

1.3.4 เพ่ือศึกษาวาการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีสงผลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการหรือไม 

 

1.4 ขอบเขตการศึกษา 

ทางผูวิจัยไดใชการวิจัยเชิงปริมาณสำหรับการศึกษาในครั้งนี้ ทำการเลือกใชวิธีการสำรวจ

ดวยแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนและไดมีการกำหนดขอบเขตของการวิจัยไวดังนี้ 

1.4.1 กลุมประชากรท่ีใชในการศึกษาเปนประชากรท่ีอาศัยอยูในจังหวัดสมุทรปราการ และ

ใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

1.4.2 ตัวอยางท่ีใชในการศึกษาเลือกมาจากประชากร โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเฉพาะ 

เจาะจง (Purposive Sampling) คือ เลือกเฉพาะประชากรท่ีอาศัยอยูในจังหวัดสมุทรปราการ และใช

บริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy โดยมีจำนวน 400 คน ซ่ึงจำนวนนี้ไดมาจากการใชตารางสำเร็จรูป

ของ Yamane (1967) 

1.4.3 ตัวแปรท่ีเก่ียวของกับการศึกษาครั้งนี้ประกอบดวย 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก 

1.4.3.1 ภาพลักษณองคกร 

1.4.3.2 คุณภาพการบริการ 

1.4.3.3 การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี 

1.4.3.4 การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี  

ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงิน 

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

1.4.4 ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลในจังหวัดสมุทรปราการบริเวณท่ัวไป เชน รานคา หมูบาน 

คอนโด ออฟฟศสำนักงาน เปนตน 
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1.4.5 ระยะเวลาท่ีใชในการศึกษาเริ่มตั้งแตเดือน กรกฎาคม 2563 - มกราคม 2564  

1.4.6 การวิจัยสถิติเชิงพรรณนา ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอางอิง 

ไดแก การวิเคราะหสมการถดถอยแบบพหุคูณ 

 

1.5 ประโยชนท่ีใชในการศึกษา 

 1.5.1 เพ่ือนำขอมูลผลการวิจัยจากคุณภาพการบริการนำไปใชในการวางแผนกลยุทธทางดาน

การตลาดการใหบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy เพ่ือใหสามารถนำเสนอผลิตภัณฑหรือบริการได

ตรงตอความตองการของผูใชบริการ และสรางความไดเปรียบในการแขงขันของธุรกิจ 

 1.5.2 เพ่ือเปนแนวทางใหกับธนาคารไทยพาณิชยในการพัฒนา SCB Easy ในการปรับปรุง

และพัฒนาแอปพลิเคชันใหทันสมัย งายตอการใชงาน พรอมฟเจอรจัดเต็ม การเปนไลฟสไตลแบงกก้ิง

ท่ีพรอมเปนทุกอยางใหกับผูใชบริการ รวมท้ังการปรับปรุงในดานคุณภาพของการใหบริการท่ีจะนำไป 

สูความพึงพอใจของผูใชบริการไดมากยิ่งข้ึน 

 1.5.3 เพ่ือเปนแนวทางใหกับธนาคารไทยพาณิชย ไดนำผลในงานวิจัยครั้งนี้ไปปรับปรุงใน

ดานภาพลักษณขององคกรใหดียิ่งข้ึน ท่ีจะนำไปสูความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 1.5.4 เพ่ือเปนแนวทางใหกับธนาคารไทยพาณิชย ไดทราบถึงปจจัยดานใดบางท่ีมีอิทธิพลตอ

ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy เพ่ือนำผลการวิจัยครั้งนี้ท่ีได

ไปประยุกตใชเปนกลยุทธทางการตลาดในการกระตุนการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy และ

สรางความพึงพอใจแกผูใชบริการใหไดมากท่ีสุด 

1.5.5 เพ่ือเปนแนวทางใหกับสถาบันการเงินตาง ๆ ท่ีใหบริการโมบายแบงกก้ิง สามารถนำผล

ในงานวิจัยฉบับนี้ไปปรับปรุงและพัฒนาในดานคุณภาพการใหบริการ ภาพลักษณองคกร ท่ีจะนำไปสู

ความพึงพอใจตอผูใชบริการ 

 1.5.6 ผลการวิจัยจะสะทอนความคิดเห็นในดานตาง ๆ ท่ีเปนแนวทางสําหรับเปนตัวอยางใน

การพัฒนาตอยอดในดานอ่ืน ๆ นอกเหนือจากดานภาพลักษณขององคกร คุณภาพการบริการ  

การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของการใชบริการ

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

 1.5.7 เพ่ือเปนขอมูลเบื้องตนท่ีจะเปนประโยชนสำหรับผูท่ีสนใจศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจ

ของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy สามารถนำขอมูลในการศึกษาในครั้งนี้ไป

ศึกษาตอยอด หรือนำไปใชอางอิงเพ่ือประโยชนตาง ๆ 
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1.6 นิยามศัพทเฉพาะ  

 1.6.1 ภาพลักษณองคกร คือ ผลรวมของความเชื่อ ความรูสึกนึกคิด รวมถึงความประทับใจ

ของแตละบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยปกติในทัศนคติ หรือการกระทำใด ๆ ท่ีคนเรามีตอสิ่งนั้นสวน

ใหญจะมีความเก่ียวของกันในระดับสูงกับภาพลักษณ (Kotler, 2000) 

 1.6.2 คุณภาพการบริการ คือ สิ่งท่ีใชในการวัดระดับของการบริการท่ีทำการสงมอบโดยผูให 

บริการไปยังลูกคาหรือผูรับบริการวาสามารถตอบโจทยความตองการของลูกคาไดมากนอยเพียงใด 

การสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพจึงหมายถึงการตอบสนองตอผูรับบริการบนพ้ืนฐานของความคาดหวัง

ของผูรับบริการ (Lewis & Bloom, 1983) 

 1.6.3 การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Acceptance) 

หมายถึง การตัดสินใจท่ีจะนำเอาเทคโนโลยีไปใชอยางเต็มท่ี เพราะคิดวาเทคโนโลยีนั้นเปนวิถีทางท่ี

ดีกวา และมีประโยชนมากกวา ระยะเวลาตั้งแตข้ันความรูจนถึงการยืนยันใชเทคโนโลยีนั้นอาจจะกิน

เวลาหลาย ๆ ป (จิรวัฒน วงศธงชัย, 2555) ในการศึกษาครั้งนี้การยอมรับเทคโนโลยี หมายถึง ความ

ตั้งใจของผูใชบริการท่ีจะใชงานแอปพลิเคชันโดยมีการวางแผนท่ีจะเรียนรูเก่ียวกับการใชงานระบบ

แอปพลิเคชัน และเม่ือผูใชบริการไดรูจัก หรือทดลองใชแอปพลิเคชันแลวมักมีความรูสึกพึงพอใจ 

1.6.4 การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี คือ ปจจัยท่ีกำหนดการรับรูของแตละบุคคล

วาเทคโนโลยีนั้นสามารถชวยพัฒนาประสิทธิภาพในการทำงานได (Ooi & Tan, 2016) 

1.6.5 การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี คือ ปจจัยท่ีสงผลตอการรับรูไดวา 

ข้ันตอนการใชงานไมจำเปนตองใชความพยายามมากในการเรียนรู ผูใชจะรับรูไดวาเทคโนโลยีนั้น

สามารถนำมาใชงานไดงาย และสงผลใหมีการนำเทคโนโลยีมาใชงานจริง (Ooi & Tan, 2016) 

 1.6.6 ความพึงพอใจของผูใชบริการ หมายถึง ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่ง โดยท่ี

ทัศนคติ และความพึงพอใจ นั้นสามารถใชแทนกันได เนื่องจากเปนการหมายถึงผลท่ีไดจากการท่ี

ผูใชบริการไดเขาไปมีสวนรวม โดยท่ีทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น 

ในขณะท่ีทัศนคติดานลบก็จะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจในสิ่งนั้น ๆ (Vroom, 1964) 

 1.6.7 โมบายแบงกก้ิง หมายถึง การทำธุรกรรมธนาคารบนโทรศัพทเคลื่อนท่ี ผูใชจำเปนตอง

ทำการลงทะเบียนกับทางธนาคาร เพ่ือท่ีขอใชบริการทางการเงินตาง ๆ เชน การตรวจสอบยอดเงิน 

ในบัญชี การโอนเงินระหวางบัญชีธนาคาร การตั้งระบบแจงเตือนอัตโนมัติ และการซ้ือขายตราสาร/

กองทุน รวมถึงการทำธุรกรรมชำระเงิน และชำระใบแจงหนี้ดวย ท้ังนี้โมบายแบงกก้ิงนั้นจัดเปนสวน

หนึ่งของธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2557)



บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

บทนีจ้ะเปนการนำเสนอถึง แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับตัวแปรของการศึกษา ซ่ึง

ทางผูวิจัยไดทำการสืบคนจากเอกสารทางวิชาการ และงานวิจัยจากแหลงตาง ๆ ไดทำการแบงเนื้อหา

ของบทนีอ้อกเปน 7 สวน คือ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องภาพลักษณองคกร 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องคุณภาพการบริการ 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการ 

2.5 กรอบแนวความคิด 

2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของและสมมติฐาน 

รายละเอียดในแตละสวนท่ีกลาวมาขางตน มีสาระสำคัญดังตอไปนี้ 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องภาพลักษณองคกร 

 2.1.1 นิยามและความหมายภาพลักษณองคกร 

 Kotler (2000) ใหคำนิยามไววา ภาพลักษณองคกร คือ ผลรวมของความเชื่อ ความรูสึก 

นึกคิด รวมถึงความประทับใจของแตละบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ปกติทัศนคติและการกระทำใด ๆ  

ท่ีคนเรามีตอสิ่งนั้นสวนใหญจะมีความเก่ียวของกันในระดับสูงกับภาพลักษณ 

 Wood (2001) ใหคำนิยามไว ภาพลักษณขององคกรคือเรื่องของการรับรูในจิตใจของลูกคา 

หรือผูบริโภคท่ีมีตอองคกรใดองคกรหนึ่ง โดยจะไดรับรูจากการสรางเอกลักษณ (Identity) หรือในรูป

สัญลักษณตาง ๆ ท่ีองคกรนั้นสรางข้ึนมาในสถานการณตาง ๆ 

 Anderson & Rubin (1986) ไดทำการกลาวไววา ภาพลักษณองคกร คือ ภาพลักษณท่ีเกิด

จากการรับรูของผูบริโภคเก่ียวกับองคกรท้ังหมด โดยองคกรก็เปรียบเสมือนคน ตางยอมมีบุคลิกภาพ 

และภาพลักษณท่ีแตกตางกันออกไป 

 Leblanc & Nguyen (1996) ไดทำการใหความหมายของคำวา ภาพลักษณองคกร คือ  

ผลของกระบวนการท่ีเกิดข้ึนจากการสั่งสมของลูกคาท่ีไดทำการเปรียบเทียบในเชิงลักษณะของแตละ

บริษัทท่ีมีความซับซอนของโครงสราง จะทำใหเห็นถึงความซับซอนตาง ๆ ในระบบการจัดการเก่ียว 

กับภาพลักษณของบริษัท 
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 จากความหมายของภาพลักษณองคกรท่ีไดกลาวมาแลวในขางตน สามารถทำการสรุปไดวา 

ภาพลักษณองคกร คือ ภาพรวมท้ังหมดขององคกร อันประกอบดวย การบริหารองคกร ผลิตภัณฑ 

การใหบริการ และการประชาสัมพันธ รวมถึงความรูสึก ความประทับใจของบุคคลท่ีมีตอองคกรนั้น 

ภาพในจิตใจของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยจะมีความเก่ียวของกับการรับรู และเกิดข้ึนจาก

ประสบการณท้ังทางตรงและทางออม เปนผลมาจากพฤติกรรมตาง ๆ ขององคกรนั้น 

 2.1.2 ความสำคัญภาพลักษณองคกร 

การสรางภาพลักษณองคกร ถือเปนแนวคิดท่ีทุก ๆ องคกรตางก็ตระหนักเห็นความสำคัญเปน

อยางมาก โดยท่ีพยายามจะพัฒนากลยุทธการสรางภาพลักษณขององคกรอยางเปนระบบ แตเดิมท่ีใช

เพียงการประชาสัมพันธเปนเครื่องมือหลัก และไดทำการปรับเปลี่ยนวิธีการและผสมผสานกับกลยุทธ

การสื่อสารท่ีหลากหลายรูปแบบ โดยมีการใชเทคนิควิธีการตาง ๆ ท่ีเปนเอกภาพ เพ่ือสนับสนุนใหการ

ดำเนินงานนั้นนำไปสูเปาหมายของภาพลักษณท่ีพึงประสงคขององคกร 

Bernays (1961) กลาวไววา หนวยงานหรือองคกรสถาบันใดก็ตาม หากมีภาพลักษณองคกร

ท่ีเปนไปในทางท่ีเสื่อมเสียแลว สงผลใหหนวยงานสถาบันนั้นยอมจะไมไดรับความเชื่อถือ และไมไดรับ

ความไววางใจจากประชาชน แตในทางตรงขามกันแลวหากหนวยงานหรือองคกรสถาบันมีภาพลักษณ

องคกรในทิศทางท่ีดี จะทำใหหนวยงานหรือองคกรสถาบันนั้นไดรับความนาเชื่อถือ ความไววางใจ 

และสงผลใหประชาชนเกิดความศรัทธาตอหนวยงานหรือองคกรสถาบันนั้น ๆ ตามไปดวย 

Morley (1998) ไดทำการกลาวไววา ภาพลักษณขององคกรถูกนำมาประกอบการพิจารณา

ในดานการบริหารจัดการ ชวยเอ้ือใหองคกรธุรกิจดำเนินงานไปไดอยางม่ันคง โดยเฉพาะอยางยิ่ง

สำหรับธุรกิจท่ีมีขนาดใหญ ซ่ึงจะเก่ียวพันกับกลุมประชาชนจำนวนมาก และมากไปกวานั้นในทาง

ธุรกิจไดทำการตีคาภาพลักษณองคกรนั้นเปรียบเสมือนสินทรัพยอันมีมูลคา ยากท่ีจะประเมินออกมา

เปนในรูปตัวเลขทางบัญชีได 

Kotler (2000) ไดทำการกลาวไววา ภาพลักษณขององคกรท่ีมีประสิทธิภาพ จะสงผล

ทางบวกใหกับธุรกิจ และกอใหเกิดประโยชนกับธุรกิจ ดังนี้ 

1. ชวยเสริมสรางบุคลิก และเพ่ิมคุณคาใหกับสินคาหรือผลิตภัณฑ 

2. ชวยนำเสนอถึงความแตกตางท่ีเดนชัด ไมใหเกิดความสับสนกับทางคูแขง 

3. ภาพลักษณในจิตใจ จะกอใหเกิดพลังดานอารมณ ความรูสึก โดยจะทำการถายทอดของ

ภาพลักษณเหลานี้ผานการสื่อสารทุกประเภท และการสื่อสารของตราสินคา 

Leblanc & Nguyen (2001) กลาวไววา ภาพลักษณองคกรนั้นสงผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคาหรือผูบริโภค และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของผูบริโภคถือเปนปจจัยท่ีสำคัญท่ีสุดในความ 

สำเร็จของธุรกิจสำหรับผูผลิตหรือผูใหบริการแลวภาพลักษณถือเปนปจจัยหนึ่งท่ีมีอิทธิพลตอความ

คิดเห็นของลูกคาเก่ียวกับการใหบริการ และความคิดเห็นเก่ียวกับความประทับใจโดยรวมขององคกร 



16 

จากความสำคัญของภาพลักษณองคกรท่ีไดกลาวมาแลวในขางตน ทางผูวิจัยสามารถสรุปได

วาภาพลักษณองคกรเปนเครื่องมือท่ีชวยในการสรางคุณคาใหกับสินคาและบริการ เพ่ือเพ่ิมมูลคาให 

กับตัวสินคาและบริการ สามารถตั้งราคาไดสูงโดยท่ีผูบริโภคไมไดรูสึกวาแพงแตกลับมองวาสินคาและ

บริการนั้นคุมคาท่ีไมใชทางดานกายภาพแตกลับเปนความคุมคาทางดานความรูสึก ดังนั้นภาพลักษณ

องคกรจึงมีความสำคัญอยางยิ่งตอความสำเร็จขององคกร ภาพลักษณองคกรท่ีดีจึงมีสวนชวยสงเสริม

ใหกิจกรรมตาง ๆ ของกิจการนั้นประสบความสำเร็จ เปนผลทำใหประชาชนหรือลูกคากลุมเปาหมาย

นั้นเกิดความเชื่อถือในตัวสินคา และบริการมากข้ึนจนเกิดเปนความพึงพอใจ ความเชื่อม่ัน และความ

จงรักภักดีตอสินคาหรือบริการขององคกรนั้น ๆ 

2.1.3 ภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชย 

ธนาคารไทยพาณิชยเปนธนาคารไทยแหงแรก และมีรากฐานท่ีแข็งแกรงบนความสัมพันธกับ

ลูกคาอันยาวนาน ดวยวิสัยทัศนท่ีมีความมุงม่ันสูความสำเร็จระดับโลก ธนาคารไทยพาณิชยไดรับมอบ

เปนธนาคารท่ีดีท่ีสุดในประเทศไทย จากสถาบันวิเคราะหการเงินและสื่อเศรษฐกิจชั้นนำ ท้ังในระดับ 

ประเทศ ระดับภูมิภาค และระดับโลก รวมถึงรางวัลยอดเยี่ยมในการบริหารจัดการตาง ๆ ความสำเร็จ

อยางตอเนื่องสะทอนใหเห็นถึงประสิทธิภาพของธนาคารท่ีพัฒนาอยูเสมอ และมีความเชี่ยวชาญในทุก

ดานอยางแทจริง 

ปจจุบันธนาคารไทยพาณิชย จัดเปนธนาคารชั้นนำของประเทศท่ีใหบริการทางการเงินท่ีครบ

วงจร นำเสนอผลิตภัณฑและบริการท่ีมีความหลากหลาย เพ่ือตอบสนองตอความตองการของลูกคา 

โดยมียุทธศาสตรสำคัญในโครงการทรานสฟอรเมชันถูกพัฒนาออกแบบมาเพ่ิมขีดความสามารถการ

แขงขันสำหรับการเปลี่ยนแปลงของธุรกิจการเงินโดยมีเทคโนโลยีดิจิทัลเปนตัวขับเคลื่อนหลัก รวมถึง

การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูบริโภค ไดมีการพัฒนารูปแบบการดำเนินงาน ศักยภาพในทุกดาน 

ท้ังดานกระบวนการทำงาน ทรัพยากรบุคคล ผลิตภัณฑ และเทคโนโลยีตาง ๆ เพ่ือสรางความแตกตาง

พรอมกับสรางคุณคาใหกับลูกคา และสังคมอยางยั่งยืน และผลิตภัณฑโมบายแบงกก้ิง SCB Easy  

ก็เปนหนึ่งในนวัตกรรมของธนาคารท่ีไดคัดสรรออกแบบมา เพ่ือตอบโจทยกลุมผูบริโภคในยุคดิจิทัล 

และการเปนไลฟสไตลแบงกก้ิงท่ีพรอมเปนทุกอยาง (ธนาคารไทยพาณิชย, 2563ข) จากท่ีไดกลาวมา 

แลวขางตนจะเห็นไดวาภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชยนั้นมีชื่อเสียงท่ีดี ท้ังในดานคุณภาพของ

ผลิตภัณฑทางการเงิน การใหบริการ และมีความเชี่ยวชาญทางการเงินตาง ๆ ท่ีครบวงจร และการ

รับรูถึงภาพลักษณอันดีในสายตาของลูกคาจะกอใหเกิดความรูสึกท่ีดีอันสงผลใหเกิดความนาเชื่อถือ

ความพึงพอใจ และสรางความภักดีในตราธนาคารได 

2.1.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณองคกร 

 การสรางภาพลักษณองคกรนั้น เปนพ้ืนฐานขององคกรท่ีมีขนาดใหญ ท่ีตองใหความสำคัญ 

โดยเฉพาะธนาคารซ่ึงเปนสถาบันการเงินท่ีตั้งม่ันอยูไดโดยการอาศัยความไวเนื้อเชื่อใจ และจงรักภักดี
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จากประชาชนแลวนั้น การสรางภาพลักษณของธนาคารท่ีดีท่ีสุดในจิตสำนึกของลูกคา ผูมาใชบริการ 

และประชาชนจึงเปนสิ่งท่ีสำคัญเปนอยางมาก ซ่ึงถาทางธนาคารสามารถสรางภาพลักษณท่ีดีท่ีสุดให

เกิดข้ึนในใจลูกคา ประชาชน เปรียบเสมือนเปนการวางรากฐานขององคการไวอยางหนาแนน เม่ือเกิด

วิกฤติการณก็ไมสั่นคลอน สามารถดำเนินการแกไขใหผานลุลวงไปไดดวยดีอยางรวดเร็ว (พรทิพย 

พิมลสินธุ, 2550) 

 ภาพลักษณองคกรเกิดจากการผสมผสานของหลายสิ่งหลายอยางเขาดวยกัน องคประกอบ

เหลานั้นคือท่ีมาของภาพลักษณองคกร ซ่ึงผูท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบในการสรางภาพลักษณองคกรจะตอง

ใหความสำคัญ ใสใจ และดูแลในทุกองคประกอบ เพ่ือสรางความแข็งแกรงใหแกองคกรในการแขงขัน

กับคูแขงตอไป 

 Leblanc & Nguyen (1996) สามารถแยกภาพลักษณองคกรในธุรกิจการใหบริการออกเปน 

5 ปจจัยหลัก โดยเปนปจจัยท่ีกระตุนถึงการรับรูท่ีมีตอภาพลักษณขององคกร ดังตอไปนี้ 

1. เอกลักษณขององคกร (Corporative Identity) คือ ความเก่ียวของดานรูปลักษณะตาง ๆ 

ของบริษัท เชน ชื่อเสียงของบริษัท โลโก ราคา การบริการ ระดับคุณภาพของการโฆษณา ซ่ึงสามารถ

สังเกตไดอยางงาย ชัดเจน โดยท่ีสามารถนำมาเปรียบเทียบกันในแตละบริษัทได และยังเปนดัชนีของ

พฤติกรรมท่ีเปนตัวบงชี้ไดวานั่นคือสิ่งท่ีสามารถควบคุมไดโดยบริษัท เพราะวาภาพลักษณองคกร คือ 

ความประทับใจท่ีเกิดข้ึนจากใจของลูกคา ซ่ึงเกิดข้ึนจากปจจัยตาง ๆ ท่ีควบคุมไดโดยบริษัท 

2. ชื่อเสียง (Reputation) การใหบริการอยางตอเนื่องจนกระท่ังไดรับชื่อเสียง มีกิตติศัพทท่ี

สามารถรับประกันได ซ่ึงเกิดข้ึนจากการกระทำท่ีคงท่ีตลอดเวลา เชน ความนาเชื่อถือในการใหบริการ 

เปนสิ่งท่ีจะประเมินถึงคุณภาพในการบริการได ชื่อเสียงในการใหบริการขององคกรจะสรางข้ึนจนเกิด

เปนความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การแกไขปญหาอันอาจจะเกิดข้ึนใหกับลูกคาได ซ่ึงหมายถึง ระบบ

การจัดการภายในอันประกอบดวย ภาวะผูนำในการบริหารองคกร บุคลิกภาพ รวมถึงดานบรรยากาศ 

และการใหบริการท่ีตอบสนองความตองการของลูกคา เพ่ือกอใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

3. สภาพแวดลอมทางกายภาพ (Physical Environment) คือ เครื่องมือท่ีใชในการติดตอกัน

ระหวางจุดประสงคของบริษัท เปนภาพลักษณสูลูกคา ยิ่งไปกวานั้นบรรยากาศยังเปนสิ่งท่ีชวยกระตุน

ใหกับพนักงานเกิดแรงจูงใจท่ีจะใหบริการอยางมีคุณภาพแกลูกคา 

4. การใหบริการ (Service Offering) ประกอบดวย สิ่งท่ีเปนท้ังบริการหลักและบริการเสริม 

การบริการหลักนั้นจะมีความเก่ียวของกับดานหลักการและเหตุผลท่ีวา ทำไมลูกคาถึงเลือกท่ีจะใช

บริการของบริษัท สวนการบริการเสริม คือ การบริการตาง ๆ เพ่ิมเติมท่ีเปนการเพ่ิมมูลคาใหกับการ

บริการนั้น รวมถึงการใหบริการโดยไมตองใหลูกคารอรับบริการ เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

เนื่องจากการรอจะทำใหเกิดผลเชิงลบ และมีผลกระทบตอภาพลักษณองคกรโดยเฉพาะอยางยิ่งใน

สถานการณท่ีตองควบคุมอารมณ 
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5. การติดตอระหวางบุคคล (Contact Personnel) จำเปนตองรูจักธรรมชาติของลูกคา และ

การใหบริการไดตรงกับความตองการของแตละบุคคล การติดตอสื่อสารกันระหวางบุคคลผานทาง

พฤติกรรมและทัศนคติเปนตัวบงชี้ในระดับคุณภาพของการใหบริการท่ีจะเปนสิ่งท่ีกระตุนใหลูกคาเกิด

ความพึงพอใจ และเกิดทัศนคติทางบวกตอองคกร 

 จากแนวคิดและทฤษฎีเรื่องภาพลักษณองคกรขางตน ทางผูวิจัยจึงมีความสนใจในการศึกษา 

ภาพลักษณองคกร โดยการศึกษาครั้งนี้ประกอบดวย เอกลักษณขององคกร ชื่อเสียง สภาพแวดลอม 

ทางกายภาพ การใหบริการ และการติดตอระหวางบุคคล ซ่ึงถือเปนปจจัยสำคัญท่ีชวยกระตุนถึงการ

รับรูของผูใชบริการท่ีมีตอภาพลักษณขององคกรในธุรกิจใหบริการ และการสำรวจความคิดเห็นของ

ผูใชบริการในภาพรวมท้ังหมดท่ีมีตอองคกร เชน การบริหารจัดการองคกร ผลิตภัณฑ การใหบริการ 

ตลอดจนความรูสึก และความประทับใจของบุคคลท่ีมีตอองคกร 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องคุณภาพการบริการ 

 2.2.1 นิยามและความหมายคุณภาพการบริการ 

 Lewis & Bloom (1983) ทำการกลาววา คุณภาพการบริการเปนสิ่งท่ีใชชี้วัดระดับของการ

บริการท่ีทำการสงมอบโดยผูใหบริการไปยังลูกคาหรือผูรับบริการวาสามารถตอบโจทยความตองการ

ของลูกคาไดมากนอยเพียงใด การสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพจึงหมายถึงการตอบสนองตอผูรับบริการ

บนพ้ืนฐานของความคาดหวังของผูรับบริการ 

 Kotler (2000) ทำการกลาววา คุณภาพการบริการเปนการแขงขันทางธุรกิจบริการ โดยผูให 

บริการจำเปนตองนำเสนอบริการใหทัดเทียมกัน หรือมากกวาคุณภาพท่ีผูรับบริการไดทำการคาดหวัง

ไวตอคุณภาพบริการของผูรับบริการจากประสบการณเดิม 

 Corral & Brewerton (1999) กลาวไววา คุณภาพการบริการ คือ คุณสมบัติโดยรวมท่ีมี

ความสอดคลองกับความคาดหวังหรือความตองการของผูใชบริการอันจะนำมาซ่ึงความรูสึกพึงพอใจ

ทุกครั้งท่ีมาใชบริการ 

 จากความหมายของคุณภาพการบริการท่ีกลาวมาแลวขางตน สามารถสรุปไดวา คุณภาพการ

บริการ หมายถึง การรับรูของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการ หากคุณภาพท่ีไดรับนั้นตรงกับสิ่งท่ีคาดหวังไว

และสามารถตอบโจทยลูกคาได ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางตรงจุดจะสงผลใหเกิดความ

พึงพอใจในการใชบริการ รูสึกถึงความคุมคา ประทับใจ ทายสุดนำมาซ่ึงความจงรักภักดีตามมา 

 2.2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องคุณภาพการบริการ 

 Zeithaml, Parasuraman & Berry (2013) ไดทำการอธิบายไววา คุณภาพการบริการนั้น 

คือ ความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาในการใหบริการ คุณภาพการบริการนั้น

เปนสิ่งท่ีสำคัญท่ีสุดในการสรางความแตกตางทางธุรกิจ เพ่ือสรางความไดเปรียบในการแขงขัน โดย
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การนำเสนอคุณภาพของบริการท่ีตรงตอความตองการ หรือตรงความคาดหวังของผูรับบริการจึงเปน

สิ่งท่ีธุรกิจตองใหความสำคัญเปนอยางยิ่ง ลูกคาจะทำการวัดคุณภาพการบริการซ่ึงแบงออกเปน 5 

ดานดังนี้ 

 1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ การบริการเปนสิ่งท่ีไมสามารถจับตองได ฉะนั้นงาน

บริการท่ีเปนรูปธรรมท่ีสามารถจับตองได และมีลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเห็นเดนชัด อาทิเชน  

ธนาคารไทยพาณิชยเปนสถาบันการเงินท่ีมีชื่อเสียง มีความนาเชื่อถือ รวมถึงการมีเครื่องมืออุปกรณ 

และระบบการปองกันความปลอดภัยท่ีดีเยี่ยม ซ่ึงในสิ่งเหลานี้จะสามารถสรางความเชื่อม่ันใหกับผูใช 

บริการโมบายแอปพลิเคชัน SCB Easy พรอมสาขาท่ีใหบริการมีความทันสมัย กาวทันยุคดิจิทัล ชวย

สงเสริมดานภาพลักษณท่ีดีใหกับองคกร และทำใหผูใชบริการเกิดความม่ันใจในการใชบริการ รวมท้ัง

มีสิ่งอำนวยความสะดวกตาง ๆ ในชวงเวลารอคอยการใหบริการ และดานเอกลักษณท่ีโดดเดนของ 

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy คือ แมมณี สัญลักษณแหงการคาขายจาก SCB Easy และแมกระท่ัง

สัญลักษณใบโพธิ์มวงขอบทองท่ีเปนตัวแทนของธนาคารไทยพาณิชย สิ่งเหลานี้จะชวยใหลูกคารับรูได

วาทางองคกรมีความตั้งใจในการใหบริการ และลูกคาสามารถเห็นภาพไดอยางชัดเจน และสะทอนให

เห็นถึงคุณภาพของการใหบริการ จะทำใหเกิดทัศนคติในทางบวกใหกับผูใชบริการตามมา 

 2. ความนาเชื่อถือ คือ การใหบริการท่ีตรงตามคำสัญญาท่ีเคยใหไวกับลูกคา ไมวาจะเปนใน

สวนของขอมูลทางการเงินจะตองมีความถูกตองอยางสม่ำเสมอ สามารถตรวจสอบได มีระบบความ

ปลอดภัยท่ีดี เก็บรักษาขอมูลของลูกคาเปนอยางดี พรอมดวยความเสถียรของระบบในชวงเวลาท่ีมี

ผูใชบริการพรอมกันเปนจำนวนมาก มีพนักงานท่ีเพียงพอตอการใหบริการ และสามารถชวยแกไข

ปญหาตาง ๆ ไดดวยความเต็มใจ ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะสงผลตอความนาเชื่อถือ ทำใหเกิดความไววางใจ 

และนำมาซ่ึงความพึงพอใจ 

3. การตอบสนองลูกคา คือ ความเต็มใจในการใหบริการกรณีลูกคาตองการความชวยเหลือ

โดยใหบริการอยางรวดเร็ว พนักงานตองมีความกระตือรือรน ความรวดเร็วนั้นจะตองมาจากพนักงาน 

พรอมกระบวนการในการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพดวย เชน เม่ือลูกคาใชบริการ SCB Easy แลวเกิด

ปญหาขัดของ ทางพนักงานไมวาจะเปนสาขา หรือชองทางโทรศัพทจะตองรีบประสานงานดำเนินการ

ชวยเหลือลูกคาอยางเรงดวนดวยความเต็มใจในการใหบริการ เพ่ือใหลูกคาเกิดความสบายใจในการใช

บริการ เพราะผลิตภัณฑของเราเปนเรื่องเก่ียวกับเงินทอง ฉะนั้นลูกคาจะมีความกังวลมากเปนสองเทา 

ฉะนั้นพนักงานเปนสวนท่ีสำคัญเปนอยางยิ่ง หากเกิดระบบขัดของพนักงานจะตองรีบประสานงาน

ดำเนินการแกไขใหเร็วท่ีสุด เพ่ือใหการบริการเปนท่ีประทับใจแกลูกคา 

 4. การใหความม่ันใจแกลูกคา คือ การใหบริการจากพนักงานท่ีมีความรูความสามารถในการ

ใหขอมูลท่ีถูกตอง มีทักษะในการทำงานตอบสนองความตองการของลูกคา และมนุษยสัมพันธท่ีดี เชน

พนักงานของธนาคารไทยพาณิชยท่ีมีทักษะความรู ความเชี่ยวชาญในเรื่องระบบโมบายแบงกก้ิง SCB 
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Easy ข้ันตอนการใช วิธีการใชบริการ ทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา และใหคำปรึกษาเก่ียวกับ

ผลิตภัณฑทางการเงินตาง ๆ ผานทางชองทางโทรศัพท (Call Center) และสาขาของธนาคาร รวมถึง

การรับประกันการใชงานโมบายแบงกก้ิงท่ีตอบโจทยสำหรับลูกคาท่ีกลัวการใชงานโมบายแบงกก้ิงได

อยางตรงจุด เปนตน สิ่งเหลานี้จะทำใหลูกคาเกิดความม่ันใจ รูสึกปลอดภัย และเปนการสรางความ

ม่ันใจไดวาลูกคาจะไดรับบริการท่ีดี และนำมาซ่ึงความพึงพอใจในการใชบริการ 

5. การเขาใจและรูจักลูกคา คือ การเขาอกเขาใจลูกคา ยึดลูกคาเปนศูนยกลาง เชน โมบาย

แบงกก้ิง SCB Easy ไดมีการออกแบบแอปพลิเคชันเพ่ือตอบโจทยลูกคาโดยคำนึงถึงความตองการของ

ลูกคาเปนหลัก เขาอกเขาใจลูกคา เพ่ือท่ีจะผลิตสินคาหรือบริการออกมาไดตรงตามความตองการของ

ลูกคา ใหความสำคัญในเรื่องของความสะดวกสบายในการใชบริการเปนมากกวาแอปพลิเคชันกดเงินท่ี

สรรหาลูกเลนฟเจอรใหม ๆ มาตอบโจทยไลฟสไตลของลูกคา คาธรรมเนียมในราคาท่ีเหมาะสม พรอม

กับมีการพัฒนาระบบและรูปแบบของแอปพลิเคชันใหดูทันสมัย นาใชงานตลอดเวลา ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะ

ทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ 

 จากแนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณภาพของบริการขางตนนั้น ทางผูวิจัยจึงไดมีความสนใจศึกษา

คุณภาพของบริการ โดยการศึกษาในครั้งนี้จะประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความ

นาเชื่อถือ การตอบสนองลูกคา การใหความม่ันใจแกลูกคา และการเขาใจและรูจักลูกคา ซ่ึงเปนสิ่ง

สำคัญอยางยิ่งสำหรับการใหบริการ เพราะคุณภาพการใหบริการท่ีดี จะสรางความไดเปรียบในการ

แขงขัน จะทำใหธุรกิจอยูเหนือกวาคูแขงในทองตลาด และสามารถเปนแนวทางในการกำหนดกลยุทธ

ทางการตลาดตาง ๆ เพ่ือพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของผลิตภัณฑหรือบริการทางการเงินใหมีความ

สอดคลองกับลูกคา และตอบโจทยตามความตองการของลูกคา โดยจะนำมาซ่ึงความพึงพอใจในการ

ใชบริการ SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 2.3.1 นิยามและความหมายการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 เอกลักษณ ธนเจริญพิศาล (2554) ทำการใหคำนิยามไววา การยอมรับในเทคโนโลยีนั้นวา

สามารถนำมาใชได และกอใหเกิดประโยชน ซ่ึงกอใหเกิดการลงทุนกับการยอมรับเทคโนโลยีตามมา 

 ศศิพร เหมือนศรีชัย (2555) ไดกลาวไววา การยอมรับถือเปนปจจัยท่ีสำคัญตอการใชงาน 

และการอยูรวมกับเทคโนโลยี การนำเทคโนโลยมีาใชจะทำใหเกิดทักษะความรู และเกิดความตองการ

ในการใชงานเทคโนโลยตีามมา 

 สิงหะ ฉวีสุข และสุนันทา วงศจตุรภัทร (2555) ไดใหคำนิยามไววา การอธิบายถึงวิธีการ 

และเหตุผลสวนบุคคลของการยอมรับในตัวเทคโนโลยีใหม ๆ เพ่ือเปนการพยากรณถึงพฤติกรรมของ
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ผูใชงานท่ีนำสูการใหคำอธิบาย และทำความเขาใจตัวปจจัยท่ีสงผลใหเกิดการยอมรับเทคโนโลยี ซ่ึงจะ

ประกอบดวย 3 ดานท่ีจะทำใหบุคคลนั้นเกิดความเปลี่ยนแปลงในเทคโนโลยี ไดแก 1) พฤติกรรม  

2) ทัศนคติท่ีมีตอเทคโนโลยี และ 3) การใชงานเทคโนโลยีท่ีงายข้ึน 

เกวรินทร ละเอียดดีนันท และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) กลาวถึงการยอมรับตัวเทคโนโลยีไว

วาเปนพฤติกรรมของผูใชท่ีทำความเขาใจเก่ียวกับเทคโนโลยี พรอมการตระหนักถึงการนำเทคโนโลยี

มาใช เพ่ือใหเกิดประโยชนตอตนเอง และกิจกรรมท่ีเก่ียวของกอใหเกิดการตัดสินใจในการยอมรับ

เทคโนโลยีนั้นไปประยุกตปรับใชงาน 

Park & Kim (2014) ไดกลาวถึงการยอมรับเทคโนโลยีไววา เปนเรื่องของระดับของความเชื่อ

ท่ีวาการใชเทคโนโลยีใหมจะสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการทำงานของบุคคลได โดยท่ีผูใชนั้นไมไดใช

ความพยายามการเรียนรูมาก ซ่ึงการรับรูถึงความงาย และการรับรูถึงประโยชนท่ีไดจากการใชงานจะ

สงผลใหเกิดการยอมรับเทคโนโลยีนำมาซ่ึงการใชงาน 

Camarero, Antón & Rodríguez (2013) กลาวไววา การยอมรับเทคโนโลยีนั้นจะเปนการ 

อธิบายถึงการยอมรับ และความตั้งใจใชของแตละบุคคลตอเทคโนโลยีใหม อันจะเกิดจากการท่ีบุคคล

ไดรับรูถึงความงายในการใชงาน และเห็นถึงประโยชนจากการใชงาน โดยท่ีบุคคลสามารถจะทำการ

เรียนรูการใชงานเทคโนโลยีใหมได 

 จากความหมายของการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีกลาวมาขางตนทำการสรุปไดวา การ

ยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ การยอมรับและนำมาใชเพ่ือเปนประโยชนตอบุคคล หรือการเปลี่ยน 

แปลงใด ๆ ท่ีเก่ียวของกับพฤติกรรม มุมมอง ทัศนคติท่ีมีตอเทคโนโลยี และการใชเทคโนโลยีใหม ๆ 

จะสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการทำงานของบุคคล เกิดทักษะความรู และมีประสบการณในการใช

งานเพ่ิมเติม 

 2.3.2 ลักษณะของการยอมรับเทคโนโลยี 

 หลักการแหงทฤษฎีการยอมรับนวัตกรรม (Adoption and Innovation Theory) เรียกไดวา 

กระบวนการยอมรับ ไดอธิบายถึงพฤติกรรมแตละบุคคลท่ีไดสื่อสาร หรือแสดงออกมาในรูปของการ

ยอมรับและนำไปใช โดยมี 5 ข้ันตอนดวยกัน (Roger & Shoemaker, 1978) 

1. ข้ันรับรู เปนข้ันตอนแรกท่ีจะนำไปสูการเปดใจยอมรับ ปฏิเสธสิ่งใหม หรือวิธีการใหม ๆ  

ท่ีเก่ียวของกับกิจกรรมของแตละบุคคล แตไมไดมีความรูในเชิงลึกท่ีเก่ียวกับเนื้อหา และคุณประโยชน

ในนวัตกรรมนั้น ๆ ทำใหเกิดความอยากรู อยากเห็น อยากทดลอง และแกไขปญหาท่ีตนเองมีอยู 

 2. ข้ันสนใจ เปนข้ันตอนถัดมาจากการเริ่มมีความสนใจ โดยทำการหารายละเอียดท่ีเก่ียวกับ

วิทยาการใหม ๆ เพ่ิมข้ึน ซ่ึงข้ันตอนนี้จะทำใหเกิดความรูเพ่ิมมากข้ึน และใชวิธีการทางความคิดท่ี

มากกวาข้ันตอนแรก บุคลิกภาพ คานิยม ตลอดจนถึงบรรทัดฐาน หรือประสบการณตาง ๆ ของบุคคล 

ท่ีมีผลตอการติดตามขาวสาร รายละเอียดหรือวิทยาการใหม ๆ 
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 3. ข้ันประเมินคา เปนข้ันท่ีเริ่มมีการคิดพิจารณามากข้ึนถึงผลประโยชนของการใชวิธีการ 

โดยทำการเปรียบเทียบหาขอดีและขอเสีย หากมีการนำมาใชกอใหเกิดประโยชนตอตนเองหรือไม 

โดยท่ัวไปมักจะคิดวาเปนความเสี่ยงในการท่ีนำสิ่งใหม ๆ มาใช และไมมีความม่ันใจในผลลัพธท่ีไดรับ 

ทำใหข้ันตอนนี้จำเปนตองมีการสรางแรงผลักดัน เพ่ิมความม่ันใจ ใหแนใจถึงคุณคาท่ีจะไดรับ และ

ประโยชนท่ีจะไดรับจากการใชวิทยาการใหม ๆ 

 4. ข้ันทดลอง เปนข้ันตอนของการเริ่มทำการทดลองกับบุคคลบางสวนกอน เพ่ือท่ีจะทำการ

ตรวจสอบของผลลัพธโดยการใชวิธีการใหม ๆ ใหเขากับสถานการณในขณะนั้น ซ่ึงผลของการทดลอง

ท่ีไดนั้นจะมีความสำคัญสงผลตอการตัดสินใจจะปฏิเสธหรือยอมรับในนวัตกรรมนั้น ๆ  

5. ข้ันยอมรับ เปนข้ันตอนของการนำไปปฏิบัติใชงานจริง ซ่ึงบุคคลเหลานั้นไดยอมรับตอ

วิทยาการใหม ๆ วาเปนประโยชนแลว 

 2.3.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 แบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) คิดคนโดย 

Davis, Bagozzi & Warshaw (1989) และนิยมใชกันอยางแพรหลายในการวัดความสำเร็จของการ 

ใชเทคโนโลยี จึงไดถูกนำมาใชอธิบายพฤติกรรมของผูใชงานเทคโนโลยีอยางกวางขวาง โดยมี

วัตถุประสงคการใชแบบจำลอง คือ เพ่ือท่ีจะอธิบายถึงปจจัยท่ีมีผลตอการยอมรับเทคโนโลยี หรือการ

ตัดสินใจใชเทคโนโลยีใหม สำหรับพยากรณการใชงานของระบบสารสนเทศ แบบจำลองการยอมรับ

เทคโนโลยีไดถูกทำการพัฒนาตอยอดมาจากแนวคิด หรือทฤษฎีการกระทำดวยเหตุผล (Theory of 

Reasoned Action: TRA) โดยจะทำการเนนศึกษาเก่ียวกับปจจัยใดท่ีสงผลตอการยอมรับเทคโนโลยี

การตัดสินใจท่ีจะใชเทคโนโลยี หรือนวัตกรรมใหม ปจจัยพ้ืนฐานของการยอมรับเทคโนโลยี ไดแก  

การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี และการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี 

 ในชวงระยะเวลา 30 กวาปท่ีผานมา นักวิจัยตาง ๆ สวนใหญไดนำแบบจำลองการยอมรับ

เทคโนโลย ีทำการอธิบายถึงการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) ของ

บุคคล ไดพิสูจนแลววาการรับรูประโยชน และการรับรูความงายของเทคโนโลยี เปนปจจัยท่ีสำคัญท่ีมี

อิทธิผลตอการยอมรับ และนำไปสูการใชเทคโนโลยีของบุคคล แบบจำลองของการยอมรับเทคโนโลยี

สารสนเทศ นำเสนอครั้งแรกผาน Davis ในป ค.ศ. 1989 เปนแบบการจำลองท่ีไดพัฒนาจากพ้ืนฐาน

ทฤษฎีจิตวิทยาทางสังคมมีทฤษฎีการตอบสนองอยางมีเหตุผล (Theory of Reasoned Action: 

TRA) กับทฤษฎีพฤติกรรมท่ีไดรับการวางแผน (Theory of Planned Behavior: TPB) โดยไดรับการ

ยอมรับจากนักวิจัยตาง ๆ ทางดานระบบสารสนเทศอยางมาก (Luarn & Lin, 2005) สาเหตุท่ีทำให

ทฤษฎนีั้นเปนท่ีนิยมเปนเพราะเรื่องของความละเอียด และการใหความสำคัญในทัศนคติของผูใช

เทคโนโลยีสารสนเทศ ขณะท่ี TRA ไดอธิบายถึงพฤติกรรมโดยท่ัวไปของบุคคลโดยไมไดเจาะจงเฉพาะ 

(Mathieson, et al., 2001) การศึกษาเรื่องปจจัยท่ีสงผลตอการยอมรับเทคโนโลยีของบุคคลนั้นเปน
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สิ่งท่ีสำคัญเปนอยางยิ่ง เพ่ือจะไดเขาใจถึงทัศนคติของแตละบุคคลท่ีมีตอการแสดงพฤติกรรมการตอบ

รับกับสิ่งเราท่ีเขามากระตุน เทคโนโลยีท่ีออกแบบพัฒนามาและเขาสูตลาดนั้นจะไดรับการตอบรับ

มากหรือนอยข้ึนอยูกับ 2 ปจจัย อันไดแก พัฒนาและผลักดันเทคโนโลยีสูตลาด (Push to Market) 

นำเสนอแกผูบริโภค และสวนหนึ่งนั้นเกิดจากการยอมรับของผูบริโภคท่ีนำไปสูการใชงานเทคโนโลยี

เหลานั้น (Market to Pull) ดงันั้นการศึกษาถึงปจจัยท่ีสงผลตอการยอมรับและนำไปสูการใชงาน

เทคโนโลยนีั้นมีความสำคัญมาก แบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) ไดเรียบเรียงปจจัยพ้ืนฐาน

ในการยอมรับเทคโนโลยีของผูบริโภคประกอบดวย 2 ปจจัยดังนี้ 

 2.3.3.1 การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี เปนเรื่องทัศนคติ ความคิด 

ความเชื่อของแตละบุคคลท่ีมีตอการไดใชเทคโนโลยี เล็งเห็นวาเทคโนโลยีนั้นมีสวนชวยในการพัฒนา

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน เพ่ือเพ่ิมศักยภาพการทำงานของบุคคลเหลานั้น ไดตระหนักถึงประโยชน

ท่ีจะไดรับจากใชงาน หากคุณประโยชนนั้นตรงกับความตองการของบุคคลก็จะนำไปสูการยอมรับและ

การใชงานในเทคโนโลยีนั้นตอไป จากแนวคิดและทฤษฎีเรื่องการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศขางตน 

ทางผูวิจัยจึงมีความสนใจในการศึกษาการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี การทำใหผูใชบริการ

รับรูไดถึงความสะดวกรวดเร็วในการใชงาน สามารถทำธุรกรรมไดในทุกท่ีทุกเวลาในตลอด 24 ชั่วโมง

บนแอปพลิเคชันแคเพียงมีโทรศัพท โดยไมเสียเวลาในการเดินทางไปทำธุรกรรมตาง ๆ ดวยตนเอง 

การตอรอคิว และชวยประหยัดคาใชจายในการทำธุรกรรมผานชองทางอ่ืน ๆ ซ่ึงจะทำใหผูใชบริการ

เกิดความพึงพอใจในการใชบริการเม่ือไดรับรูถึงประโยชนตาง ๆ จากการใชบริการ 

 2.3.3.2 การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี จะเปนเรื่องของการ

พิจารณาทัศนคติ ความเชื่อของบุคคลท่ีมีตอวิธีการใชเทคโนโลยีท่ีสามารถเขาใจงาย ไมจำเปนตองใช

ความพยายามในการเรียนรูมาก ทำการศึกษาวิธีการใชงานไดเองโดยไมจำเปนตองเปนผูเชี่ยวชาญใน

สาขาเฉพาะดาน จากแนวคิดและทฤษฎีเรื่องการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศขางตน ทางผูวิจัยจึงมี

ความสนใจในการศึกษาการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี คือ การพัฒนาระบบอยาง

สม่ำเสมอของแอปพลิเคชันใหมีความเรียบงาย ข้ันตอนหรือวิธีการใชงานท่ีงาย ไมซับซอน ลดลำดับ

ข้ันตอนในการทำธุรกรรมการเงินตาง ๆ ใหใชเวลานอยท่ีสุด เพ่ือตอบโจทยการใชงานของผูใชบริการ

ใหมากท่ีสุด จะสงผลใหเกิดความพึงพอใจตามมาเปนลำดับ 

 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 2.4.1 นิยามและความหมายความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 Vroom (1964) ใหคำนิยามไววา ความพึงพอใจ ก็คือ ทัศนคติ การท่ีพึงพอใจกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

โดยท่ีทัศนคต ิและความพึงพอใจ จะใชแทนกันไดเพราะหมายความถึงผลจากการท่ีบุคคลไดเขาไปมี
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สวนรวมในสิ่งนั้น โดยทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นถึงการพอใจในสิ่งนั้น สวนทัศนคติท่ีเปนเชิงลบ

จะแสดงใหเห็นถึงการไมพึงพอใจในสิ่งนัน้ 

Oliver (1980) ทำการกลาวไววา ความพึงพอใจ คือ ความสามารถท่ีจะทำการตอบสนอง

ความตองการของลูกคาในดานอารมณโดยรวม ซ่ึงจะทำใหลูกคาไดสัมผัสหรือรับรูถึงความแตกตาง

ระหวางความรูสึกกอน และหลังการซ้ือสินคาหรือใชบริการ 

Kim & Lee (2011) อธิบายไววา ความพึงพอใจนั้น หมายถึง การท่ีลูกคามีความพึงพอใจใน

ตัวสินคา และการใหบริการของผูประกอบการนั้น ๆ จะมีโอกาสท่ีลูกคาจะเกิดความไวเนื้อเชื่อใจใน

บริษัทอยูในระดับท่ีสูง เนื่องจากมีความรูสึกพึงพอใจ และอยากใหเกิดข้ึนอีกครั้ง 

Ying, Chi & Wei (2009) ไดอธิบายไววา ความพึงพอใจนั้น หมายถึง ความสัมพันธกันของ

คุณภาพสินคา กับคุณภาพการใหบริการ ท่ีทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจข้ึน และเกิดความประทับใจ

ในตัวสินคาหรือบริการท่ีไดรับจากทางผูใหบริการ 

 Udo, Bagchi & Kirs (2010) ไดทำการกลาววา ความพึงพอใจของลูกคานั้นเปนสิ่งสำคัญท่ี

จะทำใหผูประกอบการเกิดความไดเปรียบในดานการแขงขัน สงผลใหธุรกิจนั้นมีการเจริญเติบโตอยาง

ยั่งยืน ดังนั้นผูประกอบการจึงควรมุงเนนใหความสำคัญกับลูกคา 

 Amin, Isa & Fontaine (2013) ไดทำการกลาววา ความสามารถของธนาคารในการสงมอบ

ผลประโยชนอยางตอเนื่อง จะมีผลตอระดับความรูสึกพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการ ดังนั้นการท่ี

ทางธนาคารจะสามารถรักษาฐานลูกคาเดิม และทำการขยายฐานลูกคาใหม จึงจำเปนจะตองเขาใจถึง

หลักเกณฑตาง ๆ ท่ีผูบริโภคใชในการประเมินการใหบริการ มีการพัฒนาระบบ และปรับปรุงอยาง

สม่ำเสมอ เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภคอยางตอเนื่อง 

จากความหมายของความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีไดกลาวมาแลวขางตน สามารถสรุปไดวา 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ คือ ทัศนคติในทางบวกของผูใชบริการท่ีเก่ียวของกับดานจิตใจ อารมณ 

ความพึงพอใจในสิ่งนั้น ๆ หลังจากท่ีไดใชบริการ ซ่ึงอาจจะเกิดข้ึนจากความประทับใจในตัวสินคาหรือ

บริการท่ีไดรับจากทางผูใหบริการ และอาจเกิดข้ึนจากผลของการเปรียบเทียบระหวางผลท่ีไดจากการ

ใชสินคาหรือบริการกับความคาดหวังของลูกคา หากผลท่ีไดต่ำกวาเกณฑท่ีคาดหวังไวจะทำใหลูกคาไม

พึงพอใจ แตถาหากผลของสิ่งท่ีไดรับตรงหรือมากกวาท่ีคาดหวังไวก็จะทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ

แตอยางไรก็ตามความพึงพอใจของลูกคานั้นมีข้ึนลงปรับเปลี่ยนไดอยูเสมอตามสถานการณเวลา และ

สภาพแวดลอมท่ีเปลี่ยนไป ดังนั้นในการดำเนินงานทางธุรกิจควรจะสรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนกับ

ผูใชบริการอยางตอเนื่องสม่ำเสมอ เพ่ือเปนการรักษาฐานลูกคาเดิม และการขยายฐานลูกคาใหมใหกับ

กิจการ 
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 2.4.2 ความสำคัญของความพึงพอใจ 

 1. ชวยทำใหธุรกิจประสบความสำเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่งแลวกับธุรกิจประเภทท่ีใหบริการ 

นอกจากผูบริหารจะตองปฏิบัติ และดำเนินงานเพ่ือใหบุคลากรท่ีทำงานรวมกันเกิดความพึงพอใจใน

การทำงานแลว บุคลากรในองคกรทุกคนจะตองทำใหผูท่ีมาใชบริการนั้นเกิดความพึงพอใจในการรับ

บริการดวยเชนกัน เพราะการสรางความพึงพอใจของผูใชบริการนั้นเปนหัวใจสำคัญของงานบริการ 

จะสงผลใหองคกรนั้นเจริญกาวหนาอยางยั่งยืน (สาโรช ไสยสมบัติ, 2554) 

2. จำนวนผูใชบริการ ผูบริหารท่ีเกงฉลาดควรท่ีจะศึกษาถึงปจจัยตาง ๆ ท่ีสงผลทางบวกตอ

ความพึงพอใจของผูใหและผูรับบริการ ยิ่งไปกวานั้นการบริการนอกจากจะทำใหลูกคารูสึกดีในสินคา

หรือบริการแลว ยังหมายรวมถึงความรูสึกอันดีท่ีลูกคามีตอบริษัทอีกดวย ลูกคาจะเกิดภาพลักษณและ

ความพึงพอใจท่ีดีตอบริษัท ฉะนั้นทุก ๆ บริษัทจะใหความสนใจในการสรางความประทับใจใหกับ

ลูกคาเปนสิ่งสำคัญ และนำไปเปนแนวทางพัฒนาบริหารจัดการองคกร เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพองคกร

และกอใหเกิดประโยชนสูงสุด (ไทยประกันชีวิต จำกัด, 2550) 

 2.4.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 Aday & Andersen (1978) ไดทำการกลาวไววา ทฤษฎีของความพึงพอใจของผูใชบริการ

แบงออกเปน 6 ปจจัยดวยกันท่ีมีความเก่ียวของกับความพึงพอใจ ความรูสึก และความประทับใจท่ี

ผูใชบริการไดรับจากการบริการ ดังนี้ 

 1. ความพึงพอใจตอความสะดวกท่ีไดรับจากบริการ เชน การใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB 

Easy สิ่งท่ีจะอำนวยความสะดวกใหกับลูกคา คือ การมีพนักงานบริการลูกคาทางโทรศัพทท่ีคอยแกไข

ปญหาไดทันที เวลาเกิดปญหาในการใชบริการ 

 2. ความพึงพอใจตอการประสานงานของการบริการ ไดแก พนักงานท่ีคอยตอนรับลูกคา 

พนักงานท่ีคอยแกไขปญหาในการใชบริการ และมีการติดตามผลงานการใหบริการอยางสม่ำเสมอ 

 3. ความพึงพอใจตอขอมูลท่ีไดรับจากบริการ ไดแก ขอมูลท่ัวไป จะเปนเรื่องวิธีการรับบริการ 

รวมถึงกฎระเบียบตาง ๆ ท่ีเก่ียวกับการใหบริการ ขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑหรือบริการ เชน คำแนะนำ

การใชบริการตาง ๆ และแผนพับท่ีแสดงรายละเอียดของผลิตภัณฑทางการเงิน 

 4. ความพึงพอใจตออัธยาศัย ความสนใจของผูใหบริการท่ีมีตอผูรับบริการ ไดแก การแสดง

อัธยาศัยทาทางท่ีดี เปนกันเองของผูใหบริการ บุคลิกภาพนาเลื่อมใสของผูใหบริการ ความสนใจและ

ความเอาใจใสตองานโดยใหความสำคัญผูใชบริการ 

 5. ความพึงพอใจตอคุณภาพของบริการ ไดแก ความสามารถผูปฏิบัติงาน รวมถึงคุณภาพของ

ผลิตภัณฑ และคุณภาพของการใหบริการ 

 6. ความพึงพอใจตอคาใชจายเม่ือใชบริการ ไดแก พวกคาธรรมเนียมตาง ๆ ในการใชบริการ

ธุรกรรมการเงินควรมีราคายุติธรรม สมเหตุสมผล ไมเอาเปรียบผูรับบริการ 
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จากแนวคิดและทฤษฎีเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการขางตน ทางผูวิจัยมีความสนใจท่ีจะ

ทำการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ เพ่ือท่ีจะประเมินคุณคา และการรับรูคุณคาของการให 

บริการตามรูปแบบของงานบริการ รวมถึงกระบวนการนำเสนอบริการของผูใหบริการกับผูรับบริการ

หากตรงกับความตองการ สิ่งท่ีคาดหวัง รวมถึงตรงกับประสบการณท่ีเคยไดรับจากการใชบริการ  

และสอดคลองตามปจจัยขางตนจะนำมาซ่ึงความพึงพอใจในการบริการ แตถาตรงกันขามการรับรูใน

สิ่งท่ีไดรับจริงไมตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ จะสงผลใหผูรับบริการไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑ

บริการนั้นได 

 

2.5 กรอบแนวความคิด 

 การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัด

สมุทรปราการ มีกรอบแนวคิดดังนี้ 

 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) คือ ภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ  

การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลย ี

 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงิน 

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

กรอบแนวคิดดานลางแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางภาพลักษณองคกร คุณภาพการ

บริการ การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของ

เทคโนโลยมีีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ใน

จังหวัดสมุทรปราการ ภายใตแนวความคิดเรื่องภาพลักษณองคกร (Leblanc & Nguyen, 1996) 

แนวคิดของคุณภาพการบริการ (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 2013) แนวคิดเก่ียวกับการ

ยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ TAM (Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989) และทฤษฎีความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ (Aday & Andersen, 1978) 
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ภาพท่ี 2.1: ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระคือ ภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ 

 การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของ 

 เทคโนโลยมีีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง 

 SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพลักษณองคกร (Leblanc & 

Nguyen, 1996) 

- เอกลักษณขององคกร 

- ชื่อเสียง 

- สภาพแวดลอมทางกายภาพ 

- การใหบริการ 

- การติดตอระหวางบุคคล 

คุณภาพการบริการ (Zeithaml, 

Parasuraman & Berry, 2013) 

- ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

- ความนาเชื่อถือ 

- การตอบสนองลูกคา 

- การใหความม่ันใจแกลูกคา 

- การเขาใจและรูจักลูกคา 

การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี

(Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989)  

 

ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงิน 

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy  

ความพึงพอใจของผูใชบริการ (Aday & 

Andersen, 1978) 

- ความพึงพอใจตอความสะดวกท่ีไดรับจาก

บริการ 

- ความพึงพอใจตอการประสานงานของการ

บริการ 

- ความพึงพอใจตอขอมูลท่ีไดรับจากบริการ 

- ความพึงพอใจตออัธยาศัยความสนใจของผู

ใหบริการ 

- ความพึงพอใจตอคุณภาพของบริการ 

- ความพึงพอใจตอคาใชจายเม่ือใชบริการ 
 

การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของ

เทคโนโลยี (Davis, Bagozzi & 

Warshaw, 1989)  
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2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของและสมมติฐาน 

 ผลการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ซ่ึงจะนำไปสูการตั้งสมมติฐานเก่ียว 

กับความสัมพันธระหวางภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ การรับรูถึงประโยชนจากการใช

เทคโนโลย ีและการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใช 

บริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ดังนี้ 

2.6.1 ภาพลักษณองคกร 

เตชะพิทย ผลาวงศ และมฑุปายาส ทองมาก (2560) ไดศึกษาเรื่อง “ภาพลักษณขององคการ

และคุณภาพของโปรแกรมประยุกต ท่ีมีผลตอความตั้งใจใชงานโมบายแบงกก้ิงอยางตอเนื่อง” 

เพ่ือศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความตั้งใจใชงานโมบายแบงกก้ิงตอเนื่อง โดยมีการประยุกตทฤษฎี

แบบจำลองความสำเร็จของระบบสารสนเทศซ่ึงไดแก ปจจัยดานคุณภาพระบบ คุณภาพขอมูล 

คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ รวมถึงปจจัยอ่ืนเพ่ิมเติมท่ีนาสนใจ ไดแก ภาพลักษณองคการ 

ความม่ันคงของระบบ และความภักดีของลูกคาตอองคการ งานวิจัยนี้เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยมี

กลุมตัวอยางท่ีศึกษา เปนผูท่ีใชงานโมบายแบงกก้ิงอยูในปจจุบันและผูท่ีเคยใชงานโมบายแบงกก้ิงแต

ปจจบุันไมไดใชบริการแลว จำนวน 200 คน วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลใชการเก็บแบบสอบถามทาง

ออนไลนผลการวิจัยพบวา ปจจัยทางดานภาพลักษณขององคการ คุณภาพขอมูล ความม่ันคงของ

ระบบนั้นมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา และความตั้งใจในการใชงานโมบายแบงกก้ิง

ตอเนื่องนั้นมีความแปรผันตามความพึงพอใจของลูกคา ในงานวิจัยนี้ไดใหขอเสนอแนะตาง ๆ ท่ีเปน

ประโยชนแกผูประกอบการ ผูบริหาร และผูพัฒนาระบบโมบายแบงกก้ิงไดเขาใจ ตระหนักถึงปจจัยท่ี

สำคัญตาง ๆ เพ่ือนำไปสูการพัฒนาและปรับปรุงระบบโมบายแบงกก้ิง สงผลใหเกิดการใชงานโมบาย 

แบงกก้ิงของธนาคารอยางตอเนื่องในอนาคต 

 นคภร ธนัตพรกุล (2559) ไดศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการ

ของธนาคารออมสิน” เพ่ือทำการศึกษาถึงปจจัยท่ีจะสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการ

ใหบริการของธนาคารออมสิน มีกรอบแนวคิดงานวิจัยประยุกตจากแนวคิดดัชนีชี้วัดความพึงพอใจ 

ACSI งานวิจัยนี้เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ กลุมประชากรท่ีศึกษา เปนผูใชบริการธนาคารออมสินในเขต

พ้ืนท่ีกรุงเทพฯ จำนวน 500 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลใชวิธีการแจกแบบสอบถาม 

ผลการวิจัยพบวา 1) แบบจำลองสมการโครงสรางท่ีกำหนดข้ึนสามารถอธิบายถึงพฤติกรรมของกลุม

ตัวอยางไดตามกรอบแนวความคิดอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 2) การรับรูคุณภาพ การรับรูคุณคา และ

ภาพลักษณนั้นมีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอความพึงพอใจของผูใชบริการอยางมีนัยสำคัญทาง

สถิติ และ 3) ความพึงพอใจของผูใชบริการมีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดี และในทางออมนั้น

ผานขอรองเรียนของผูใชบริการอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 
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 ผลการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของขางตน ซ่ึงนำไปสูการตั้งสมมติฐาน

ดังนี้ 

สมมติฐานท่ี 1 ภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงิน 

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

2.6.2 คุณภาพการบริการ 

อาทิตยา เรืองเนตร และสุทธาวรรณ จีระพันธุ ซาโต (2562) ไดทำการศึกษาเรื่อง “ปจจัย

ดานคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล” เพ่ือศึกษาปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล งานวิจัยฉบับนี้

เปนการวิจัยเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ซ่ึงประชากรท่ีใชในการศึกษา คือ ผูใชบริการธนาคารอาคาร

สงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจำนวน 200 คน ท่ีมาใชบริการของธนาคารจำนวน 

59 สาขา เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยประกอบดวย แบบสอบถามและการสัมภาษณเก่ียวกับคุณภาพการ

ใหบริการท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคา ผลการวิจัยพบวาผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง  

ชวงอายุระหวาง 31-40 ป สถานภาพโสด มีอาชีพขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ รายไดตอเดือน

ระหวาง 20,000-30,000 บาท ผูวิจัยพบวาคุณภาพการใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะหโดย

รวมอยูในระดับท่ีนาพอใจมากท่ีสุด และคุณภาพการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจจากการใช

บริการสงผลในทิศทางเดียวกัน สวนปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดแก ความเปนรูปธรรมของ

การบริการ ความไววางใจหรือความนาเชื่อถือ และความใสใจลูกคา และจากการสัมภาษณเชิงลึก

พบวาลูกคาใหความสำคัญกับพนักงานผูใหบริการ เชน การเอาใจใสและเต็มใจใหบริการ การให

คำแนะนำ และตอบขอสงสัย การใหบริการดวยความรวดเร็ว เปนตน ซ่ึงผลการศึกษาจะเปนแนวทาง

ในการวางแผนปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและคุณภาพมากยิ่งข้ึน เพ่ือให

ธนาคารสามารถขับเคลื่อนไปสูเปาหมายและเพ่ิมประสิทธิภาพในการแขงขันในปจจุบัน สรางความ

ยั่งยืนแกธนาคาร 

เตชะพิทย ผลาวงศ และมฑุปายาส ทองมาก (2560) ไดศึกษาเรื่อง “ภาพลักษณขององคการ

และคุณภาพของโปรแกรมประยุกต ท่ีมีผลตอความตั้งใจใชงานโมบายแบงกก้ิงอยางตอเนื่อง” 

เพ่ือศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความตั้งใจใชงานโมบายแบงกก้ิงตอเนื่อง โดยมีการประยุกตทฤษฎี

แบบจำลองความสำเร็จของระบบสารสนเทศซ่ึงไดแก ปจจัยดานคุณภาพระบบ คุณภาพขอมูล 

คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ รวมถึงปจจัยอ่ืนเพ่ิมเติมท่ีนาสนใจ ไดแก ภาพลักษณองคการ 

ความม่ันคงของระบบ และความภักดีของลูกคาตอองคการ งานวิจัยนี้เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยมี

กลุมตัวอยางท่ีศึกษา เปนผูท่ีใชงานโมบายแบงกก้ิงอยูในปจจุบันและผูท่ีเคยใชงานโมบายแบงกก้ิงแต
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ปจจุบันไมไดใชบริการแลว จำนวน 200 คน วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลใชการเก็บแบบสอบถามทาง

ออนไลนผลการวิจัยพบวา ปจจัยทางดานภาพลักษณขององคการ คุณภาพขอมูล ความม่ันคงของ

ระบบนั้นมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา และความตั้งใจในการใชงานโมบายแบงกก้ิง

ตอเนื่องนั้นมีความแปรผันตามความพึงพอใจของลูกคา ในสวนของปจจัยคุณภาพระบบและคุณภาพ

การบริการไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา และงานวิจัยนี้ไดใหขอเสนอแนะตาง ๆ ท่ี

เปนประโยชนแกผูประกอบการ ผูบริหาร และผูพัฒนาระบบโมบายแบงกก้ิงไดเขาใจ และตระหนักถึง

ปจจัยท่ีสำคัญตาง ๆ เพ่ือนำไปสูการพัฒนาและปรับปรุงโมบายแบงกก้ิง สงผลใหเกิดการใชงานโมบาย

แบงกก้ิงของธนาคารอยางตอเนื่องในอนาคต 

 ผลการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของขางตน ซ่ึงนำไปสูการตั้งสมมติฐาน

ดังนี้ 

สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงิน

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

2.6.3 การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ฐาณัฐ ทับทิมทอง และจรัชวรรณ จันทรัตน (2561) ไดศึกษาเรื่อง “ปจจัยท่ีมีผลตอความพึง

พอใจในการใหบริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสินกรณีศึกษา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา” 

เพ่ือศึกษาถึงปจจัยึยทางการตลาด ปจจัยคุณภาพการบริการ และปจจัยดานการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมี

ผลตอความพึงพอใจในการใหบริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา: จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา งานวิจัยฉบับนี้เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา ไดแก 

ลูกคาท่ีใชบริการธนาคารออมสินจังหวัดพระนครศรีอยุธยาจำนวน 399 คน เครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมขอมูลใชแบบสอบถาม ผลจากการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดทางดาน

ผลิตภัณฑ สงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสินในทิศทาง

ตรงกันขาม ดานราคา ดานชองทางการจัดจำหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานกายภาพและการ

นำเสนอนั้นสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสินในทิศทาง

เดียวกัน ดานบุคคล และดานกระบวนการนั้นไมสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการแบบ M-

Banking ของธนาคารออมสิน สวนปจจัยกำหนดคุณภาพการบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดาน

ความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ความม่ันใจไดนั้นสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการแบบ M-

Banking ของธนาคารออมสินในทิศทางตรงกันขาม และดานความใสใจสงผลตอความพึงพอใจในการ

ใหบริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสินไปในทิศทางเดียวกัน สวนปจจัยดานการยอมรับ

เทคโนโลยี ดานอิทธิพลทางสังคม ดานการรับรูถึงความงายของการใชงานไมสงผลตอความพึงพอใจใน

การใหบริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน แตปจจัยดานการยอมรับเทคโนโลยีดานการรับรู
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ถึงประโยชนของการใชงาน และดานทัศนคติในการใชงานนั้นสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการ

แบบ M-Banking ของธนาคารออมสินในทิศทางตรงกันขาม 

 ปรางคชิต แสงเสวตร (2560) ไดศึกษาเรื่อง “ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชงาน

เว็บไซตอินทราเน็ต กฟผ.” เพ่ือศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชงานเว็บไซตอินทราเน็ต 

กฟผ. โดยใชปจจัยคุณภาพเว็บไซต อันไดแก ปจจัยดานคุณภาพระบบ ปจจัยดานคุณภาพขอมูล และ

ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ และปจจัยดานการยอมรับเทคโนโลยี ไดแก ปจจัยการรับรูประโยชน 

และปจจัยการรับรูความงายในการใชงาน เพ่ือใหทราบถึงความพึงพอใจของผูใชงานไดมากยิ่งข้ึนและ

สามารถนำผลการวิจัยท่ีไดไปทำการปรับประยุกตใชเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาเว็บไซตให

สอดคลองกับความพึงพอใจของผูใชงาน งานวิจัยฉบับนี้เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยกลุมตัวอยางเปน

พนักงานการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) ท่ีเคยใชงานเว็บไซตอินทราเน็ต กฟผ. ซ่ึงดำเนิน 

การเก็บรวบรวมขอมูลตัวอยางผานแบบสอบถาม และไดรับขอมูลแบบสอบถามท่ีมีความครบถวน 

สมบูรณเปนจำนวน 335 ชุด ผลการวิจัยพบวาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชงานเว็บไซต

อินทราเน็ต กฟผ. โดยทำการเรียงลำดับตามปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจจากมากไปนอย ไดแก 

ปจจัยดานการรับรูความงายในการใชงาน ปจจัยดานการรับรูประโยชน ปจจัยดานคุณภาพการให 

บริการ ปจจัยดานการใชงานและการเขาถึงระบบ และปจจัยดานคุณภาพของขอมูล และการคนหา

ขอมูลตามลำดับ 

 ผลการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของขางตน ซ่ึงนำไปสูการตั้งสมมติฐาน

ดังนี้ 

สมมติฐานท่ี 3 การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

สมมติฐานท่ี 4 การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

ในบทนีจ้ะเปนการอธิบายถึงวิธีการวิจัยสำหรับการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ งานวิจัยนี้คืองานวิจัย

เชิงปริมาณ ทางผูวิจัยดำเนินการดวยรูปแบบการวิจัยเชิงสำรวจ ประกอบดวย ประชากร ตัวอยาง 

เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา การตรวจสอบเครื่องมือ การเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม การแปล

ผลขอมูล และวิธีการทางสถิติสำหรับใชในการวิเคราะห และการทดสอบสมมติฐานเรื่องความสัมพันธ

ระหวางตัวแปรท่ีกำหนดข้ึน 

 

3.1 ประชากร 

ประชากรท่ีใชศึกษาครั้งนี้ คือ ประชากรท่ีอาศัยอยูในจังหวัดสมุทรปราการ และใชบริการ 

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

 

3.2 ตัวอยาง 

ตัวอยางท่ีใชศึกษา คือ ประชากรท่ีอาศัยอยูในจังหวัดสมุทรปราการ และใชบริการโมบาย

แบงกก้ิง SCB Easy จำนวน 400 คน ผูวิจัยไดทำการกำหนดขนาดตัวอยางจำนวนดังกลาวโดยการใช

ตารางของ Yamane (1967) อางอิงท่ีระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 และคาของความคลาดเคลื่อนท่ี

ระดับรอยละ ±5 ซ่ึงตัวอยางท่ีไดนั้น ทางผูวิจัยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง 

 ผูทำวิจัยไดดำเนินการเก่ียวกับการเลือกตัวอยาง ดังนี้ 

3.2.1 หาจำนวนของกลุมประชากรท้ังหมด ซ่ึงเปนประชากรท่ีอาศัยอยูในจังหวัด 

สมุทรปราการ และใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy และมีจำนวนท้ังหมด 400 คน 

3.2.2 กำหนดขนาดของกลุมตัวอยางจากตารางสำเร็จรูปและไดจำนวน 400 คน 

3.2.3 จัดแบงตัวอยางเปนกลุมยอยโดยใชเกณฑเลือกจากสถานท่ีของกลุมผูใชบริการ ซ่ึงแบง 

ไดออกเปน 4 กลุม คือ บริเวณรานคา บริเวณหมูบาน บริเวณคอนโด และบริเวณออฟฟศสำนักงาน 

3.2.4 การจัดสัดสวนของจำนวนตัวอยางแตละกลุม ดังตอไปนี้ 

กลุมตัวอยางผูใชบริการ บริเวณรานคาท่ัวไป จำนวน 100 คน 

กลุมตัวอยางผูใชบริการ บริเวณหมูบานท่ัวไป จำนวน 100 คน 

กลุมตัวอยางผูใชบริการ บริเวณคอนโดท่ัวไป จำนวน 100 คน 

กลุมตัวอยางผูใชบริการ บริเวณออฟฟศสำนักงานท่ัวไป จำนวน 100 คน 
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3.2.5 ทำการเลือกตัวอยางของแตละกลุมโดยใชวิธีการสุมแบบโดยไมใชความนาจะเปน 

(Nonprobability Sampling) แบบเฉพาะเจาะจง (Purposive/Judgmental Sampling) พิจารณา 

จากการตัดสินใจของผูวิจัยเอง ลักษณะของกลุมท่ีเลือกเปน 1) บริเวณรานคาท่ัวไป 2) บริเวณคอนโด

ท่ัวไป 3) บริเวณหมูบานท่ัวไป 4) บริเวณออฟฟศสำนักงานท่ัวไป ซ่ึงเปนกลุมตัวอยางท่ีมีแนวโนมสูง

ในการใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิงในชีวิตประจำวัน เชน บริเวณรานคาท่ัวไป จะเห็นได

วาในปจจุบันนี้รานคาโดยท่ัวไปแทบทุกรานจะมีใหบริการพรอมเพย และแสกนคิวอารโคด เพ่ืออำนวย

ความสะดวกสบายใหกับลูกคาในการชำระเงินคาสินคา สวนกลุมตัวอยางแถวคอนโด บริเวณหมูบาน 

และออฟฟศสำนักงานท่ัวไป จะเห็นไดวาปจจุบันนี้ไลฟสไตลผูบริโภคนั้นเปลี่ยนแปลงไป ผูบริโภคสวน

ใหญหันมาใชบริการซ้ือสินคาออนไลน และสั่งอาหารเดลิเวอรี่เพ่ิมมากข้ึน ซ่ึงสงผลใหมีการใชบริการ

โมบายแบงกก้ิงเพ่ิมข้ึนตามมา เนื่องจากโมบายแบงกก้ิงนั้นชวยอำนวยความสะดวกสบายในเรื่องการ

ชำระเงินคาสินคา ไมตองพกเงินสด สามารถชำระเงินไดทุกท่ีทุกเวลาตลอด 24 ชั่วโมง นับไดวาเปน

ยุคของสังคมไรเงินสดเลยทีเดียว ซ่ึงทางผูวิจัยจะทำการแจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางดังกลาว 

และจะทำการคัดเฉพาะกลุมตัวอยางท่ีเคยใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงก้ิง SCB Easy แลว

เทานั้น ทางผูวิจัย และทีมงานจะดำเนินการแจกแบบสอบและเก็บคำตอบกลับเลยในวันนั้น โดยจะใช

เวลาในการเก็บขอมูลประมาณ 1-2 สัปดาห 1) บริเวณรานคาท่ัวไป โดยจะสุมจากยานท่ีมีชุมชนเปน

จำนวนมาก 2) บริเวณคอนโดท่ัวไป โดยจะสุมคอนโดยานชุมชนตามแนวรถไฟฟาท่ีมีประชากรอาศัย

อยูจำนวนมาก 3) บริเวณหมูบานท่ัวไป จะสุมจากหมูบานท่ีหางไกลหางสรรพสินคา เพราะคนกลุมนี้มี

ความเปนไปไดในการใชโมบายแบงกก้ิงในชีวิตประจำวันคอนขางสูง และ 4) กลุมออฟฟศสำนักงาน

ท่ัวไป จะทำการแจกหนาออฟฟศสำนักงาน และโรงงานผลิตในยานสมุทรปราการในการเก็บขอมูล

แบบสอบถาม เปนตน 

 

3.3 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

 ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากตัวอยาง โดยมีรายละเอียด

ท่ีเก่ียวกับการสรางแบบสอบถามเปนข้ันตอนดังนี้ 

3.3.1 ศึกษาถึงวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

3.3.2 สรางแบบสอบถามเพ่ือสำรวจความคิดเห็นในประเด็นตาง ๆ ของงานวิจัยเรื่อง ความ

พึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ซ่ึงไดแก

ประเด็นตาง ๆ ดังตอไปนี้ 1) ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 2) ภาพลักษณขององคกร  

3) คุณภาพการบริการ 4) การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี 5) การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใช

งานงายของเทคโนโลยี 6) ความพึงพอใจของผูใชบริการ 7) ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 
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3.3.3 นำเสนอแบบสอบถามท่ีทำการสรางข้ึนมาตออาจารยท่ีปรึกษา เพ่ือท่ีจะทำการ 

ตรวจสอบสวนของเนื้อหา ขอเสนอแนะและขอปรับปรุงแกไข 

3.3.4 ทำการแกไขแบบสอบถามและนำเสนอตออาจารยท่ีปรึกษา เพ่ือทำการตรวจสอบ 

ความถูกตองอีกครั้งหนึ่ง และทำการอนุมัติกอนแจกแบบสอบถาม 

3.3.5 ทดลองแจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางจำนวน 40 รายเพ่ือหาคาความเชื่อม่ัน และ 

นำผลการตอบแบบสอบถามเขาทำการปรึกษากับอาจารยท่ีปรึกษา 

3.3.6 ทำการแกไขแบบสอบถามฉบับสมบูรณและนำเสนอใหอาจารยท่ีปรึกษาทำการอนุมัติ 

กอนทำการแจกแบบสอบถาม 

3.3.7 ทำการแจกแบบสอบถามไปยังกลุมตัวอยาง 

 

3.4 การตรวจสอบเครื่องมือ 

 การตรวจสอบเนื้อหา (Validity) ทางผูวิจัยไดนำเสนอแบบสอบถามท่ีไดจัดทำข้ึนตออาจารย

ท่ีปรึกษาเพ่ือทำการตรวจสอบในเรื่องความครบถวนและความสอดคลองของเนื้อหาในแตละตัวแปร 

ของแบบสอบถามท่ีตรงกับเรื่องท่ีทำการศึกษา 

 การตรวจสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) ทางผูวิจัยไดทำการทดลองแจกแบบสอบถามกับ

กลุมตัวอยางจำนวน 40 ชุด และทำการคำนวณหาคาความเชื่อม่ันโดยพิจารณาจากคาสัมประสิทธิ์ 

ครอนแบ็ค อัลฟา ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 3.1: แสดงการวิเคราะหตรวจสอบความเชื่อม่ัน โดยพิจารณาจากผลการวิเคราะหคา 

 สัมประสิทธิ์ครอนแบ็ค อัลฟา (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของตัวแปรแตละตัว 

 

สวนของคำถาม 

คาความเช่ือม่ัน 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) 

แบบสอบถาม 40 ชุด แบบสอบถาม 400 ชุด 

ภาพลักษณองคกร 0.868 0.830 

คุณภาพการบริการ 0.932 0.937 

การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลย ี 0.750 0.799 

การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงาย 0.897 0.909 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ 0.883 0.924 

คาความเช่ือม่ันโดยรวม 0.957 0.968 
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 การทำการศึกษาในครั้งนี้ ทางผูวิจัยไดสรางแบบสอบถามเรียบรอย และนำเสนอตออาจารย

ท่ีปรึกษาเพ่ือพิจารณา หลังจากนั้นไดดำเนินการทดสอบกอนแจกจริง (Pre-Test) 40 ตัวอยาง โดยนำ

ผลการทดสอบกอนแจกจริง (Pre-Test) ทดสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) ใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์ 

ครอนแบ็ค อัลฟา ใชเกณฑการวัดคาความเชื่อม่ัน (Reliability) ดังนี้ 

คาสัมประสิทธิ์ครอนแบ็ค อัลฟา ของคำถามในทุกขอมีคาสูงกวา 0.70 ซ่ึงอยูในระดับเกณฑท่ี

ยอมรับได (Hair, Black, Babin, Anderson & Tatham, 2006) 

 

3.5 องคประกอบของแบบสอบถาม 

 ทางผูทำวิจัยไดออกแบบสอบถามโดยจะประกอบดวย 7 สวน พรอมกับวิธีการตอบคำถาม

ดังตอไปนี้ คือ 

 สวนท่ี 1 เปนคำถามเก่ียวกับขอมูลโดยท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ

ระดับการศึกษา ประกอบอาชีพ ความถ่ีในการใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy  

ใชบริการธุรกรรมดานใดมากท่ีสุด มีมูลคาทางบัญชีท่ีผูกติดกับการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB 

Easy เทาไหร บริการธุรกรรมดานใดท่ีประทับใจมากท่ีสุด และทานรูจักโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ได

อยางไร โดยท่ีลักษณะคำถามเปนคำถามปลายปดแบบใหเลือกตอบ 

 สวนท่ี 2 ถึง สวนท่ี 6 เปนคำถามเก่ียวกับภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชย ปจจัย

คุณภาพการบริการ ปจจัยการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี ปจจัยการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการ 

ใชงานงายของเทคโนโลยี และปจจัยความพึงพอใจของผูใชบริการ โดยมีลักษณะเปนคำถามปลายปด

โดยคำถามจะแบงเปน 5 ระดับ โดยเรียงลำดับจากนอยท่ีสุดถึงมากท่ีสุด 

 สวนท่ี 7 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม ลักษณะคำถามปลายเปดโดยถามีขอเสนอแนะเพ่ิมเติม

สามารถแสดงความคิดเห็นได 

 

3.6 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ทางผูวิจัยไดดำเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามลำดับข้ันตอนตอไปนี้ คือ 

เริ่มจากทางผูวิจัยไดมีการนัดทีมงานท่ีจะทำการชวยแจกแบบสอบถาม เพ่ือท่ีจะอธิบายถึง 

รายละเอียดในหัวขอตาง ๆ เก่ียวกับเนื้อหาท้ังหมดภายในแบบสอบถาม และอธิบายถึงวิธีการตอบ

แบบสอบถามใหมีความเขาใจกันทุกคน เพ่ือปองกันการผิดพลาดของขอมูล จากนั้นไดดำเนินงานโดย

การเขาไปแจกแบบสอบถามในพ้ืนท่ีตาง ๆ ท่ีไดมีการระบุไวขางตน ทุกครั้งท่ีแจกแบบสอบถามใหกับ

กลุมเปาหมายจะทำการรอจนผูตอบแบบสอบถามไดตอบคำถามครบทุกขอ โดยจะทำการตรวจสอบ

แบบสอบถามทุกใบเพ่ือความถูกตอง และระหวางท่ีรอหากผูตอบแบบสอบถามมีประเด็นสงสัยเก่ียว 

กับคำถาม ทางทีมงานจะทำการตอบขอสงสัยนั้นในทันที เพ่ือใหขอมูลท่ีไดรับจากผูตอบแบบสอบถาม
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นั้นมีความถูกตอง และสมบูรณมากท่ีสุด หลังสิ้นวันท่ีแจกแบบสอบถามทางผูวิจัยจะทำการตรวจเช็ค

แบบสอบถามอีกครั้ง เพ่ือดูความถูกตองของแบบสอบถามท่ีได หากขอมูลท่ีไดไมถูกตองจะทำการแจก

แบบสอบถามเพ่ิมเติมเพ่ือใหไดขอมูลท่ีถูกตองครบถวนจำนวน 400 ชุด ซ่ึงไดใชระยะเวลาในการแจก

แบบสอบถามครั้งนี้ประมาณ 2 สัปดาห จนไดขอมูลท่ีถูกตอง ครบถวน เพ่ือท่ีจะนำผลท่ีไดไปทำการ

วิเคราะหในข้ันตอนตอไป 

 

3.7 การแปลผลขอมูล 

ผูทำวิจัยไดมีการกำหนดคาอันตรภาคชั้น สำหรับการแปลผลของขอมูลโดยการคำนวณคา

อันตรภาคชั้นเพ่ือกำหนดชวงชั้น โดยการใชสูตรการคำนวณและคำอธิบายสำหรับแตละชวงชั้น ไว

ดังตอไปนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2542) 

 

  อันตรภาคชั้น  =    คาสูงสุด – คาต่ำสุด 

              จำนวนชั้น 

     =    5 – 1   = 0.80 

            5 

 

ดังนั้น ชวงระยะจะเทากับ 0.8 จึงสามารถนำไปใชกำหนดเกณฑการใหคะแนนคาเฉลี่ยได

ดังนี้ 

   ชวงชั้น     คำอธิบายสำหรับการแปลผล 

  1.00 – 1.80     ระดับนอยท่ีสุด 

  1.81 – 2.60     ระดับนอย 

  2.61 – 3.40     ระดับปานกลาง 

  3.41 – 4.20     ระดับมาก 

  4.21 – 5.00     ระดับมากท่ีสุด 

 

3.8 สถิติท่ีใชในการวิเคราะห 

ทางผูทำวิจัยไดทำการกำหนดคาสถิติสำหรับการวิเคราะหขอมูลไวดังตอไปนี้ คือ 

3.8.1 สถิติเชิงพรรณนา ไดแก คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาความถ่ี และคารอยละ 

ใชบรรยายขอมูลดังตอไปนี้ คือ 1) ขอมูลท่ัวไปและคุณสมบัติผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ ความถ่ีในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง ใชบริการธุรกรรมดานใดมากท่ีสุด 

มูลคาทางบัญชีท่ีผูกติดกับการใชบริการ บริการดานใดท่ีประทับใจมากท่ีสุด และรูจักโมบายแบงกก้ิง 
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SCB Easy ไดอยางไร สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลนั้น คือ คาความถ่ี (จำนวน) และคารอยละ สวน

2) ภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี และการรับรูถึง

ข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบาย

แบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาเฉลี่ย และคา

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

3.8.2 สถิติเชิงอางอิง เปนการวิเคราะหการเปรียบเทียบและวิเคราะหความสัมพันธของขอมูล

ท่ีเก่ียวของกับตัวแปรท่ีไดทำการศึกษาครั้งนี้ คือ การวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรตัวเดียว 

กับตัวแปรหลายตัว โดยใชการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุ เพ่ือใชในการทดสอบ และทำการศึกษา

เก่ียวกับความสัมพันธระหวางภาพลักษณขององคกร คุณภาพการบริการ การรับรูถึงประโยชนจาก

การใชเทคโนโลยี และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีท่ีสงผลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 4 

การวิเคราะหขอมูล 

 

เนื้อหาบทนี้เปนการวิเคราะหขอมูลเพ่ือการอธิบายและการทดสอบสมมติฐานท่ีเก่ียวของกับ

ตัวแปรแตละตัว โดยขอมูลดังกลาวผูวิจัยไดทำการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามท่ีคำตอบมี

ความครบถวนสมบูรณจำนวนท้ังสิ้น 400 ชุด คิดเปนรอยละ 100 ของจำนวนแบบสอบถามท้ังหมด 

400 ชุด ผลการวิเคราะหแบงออกไดเปน 9 สวนประกอบดวย 

4.1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

4.2 ขอมูลเก่ียวกับภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชย 

4.3 ขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

4.4 ขอมูลเก่ียวกับการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี 

4.5 ขอมูลเก่ียวกับการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี 

4.6 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

4.7 ผลการวิเคราะหสมมติฐาน 

4.8 คำถามในการวิจัย 

4.9 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

ในการวิเคราะหขอมูลและการแปลความหมายของการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดกำหนด 

สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

n แทน จำนวนกลุมตัวอยาง 

 แทน คาเฉลี่ย (Mean) 

S.D. แทน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

r แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

R แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ (Multiple R) 

R2 แทน ประสิทธิภาพในการทำนาย (R-Square) 

Adj.R2 แทน ประสิทธิภาพในการทำนายท่ีปรับแลว (Adjusted R-Square) 

B แทน คาสัมประสิทธิ์ความถดถอย (Regression Coefficients) 

Beta แทน คาสัมประสิทธิ์ความถดถอยมาตรฐาน (Standardized Regression 

Coefficients) 
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4.1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB 

Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ทางผูวิจัยไดทำการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

โดยทำการจำแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ความถ่ีในการใชบริการ ใชบริการธุรกรรมใน

ดานใดมากท่ีสุด มูลคาทางบัญชีท่ีผูกติดกับการใชบริการ บริการดานใดท่ีประทับใจมากท่ีสุด และรูจัก

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไดอยางไร โดยทำการใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล คือ คาความถ่ี และคา

รอยละ โดยจะนำเสนอในรูปของตารางและเรียงลำดับดังตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 4.1: ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ดานเพศ 

 

เพศ จำนวน รอยละ 

ชาย 88 22.0 

หญิง 312 78.0 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.1 เพศ แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง

ซ่ึงมีจำนวน 312 คน คิดเปนรอยละ 78.0 และเปนเพศชาย จำนวน 88 คน คิดเปนรอยละ 22.0 

ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.2: ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ดานอายุ 

 

ชวงอายุ จำนวน รอยละ 

ต่ำกวา 20 ป 3  0.8  

20-29 ป 81  20.3  

30-39 ป 193  48.3  

40-49 ป 98  24.5  

50-60 ป 21  5.3  

60 ปข้ึนไป 4  1.0  

รวม 400 100.0 
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ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.2 อายุ แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญนั้นมีอายุอยู

ระหวาง 30-39 ป ซ่ึงมีจำนวน 193 คน คิดเปนรอยละ 48.3 รองลงมาคือ มีอายุระหวาง 40-49 ป 

จำนวน 98 คน คิดเปนรอยละ 24.5 ถัดมาไดแก มีอายุระหวาง 20-29 ป จำนวน 81 คน คิดเปน 

รอยละ 20.3, มีอายุระหวาง 50-60 ป จำนวน 21 คน คิดเปนรอยละ 5.3, มีอายุ 60 ปข้ึนไป จำนวน 

4 คน คิดเปนรอยละ 1.0 และสวนกลุมตัวอยางนอยท่ีสุด คือ ต่ำกวา 20 ป จำนวน 3 คน ซ่ึงคิดเปน

รอยละ 0.8 ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.3: ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ดานระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จำนวน รอยละ 

ต่ำกวาปริญญาตรี 16 4.0 

ปริญญาตรี หรือเทียบเทา 221 55.3 

ปริญญาโท หรือเทียบเทา 156 39.0 

สูงกวาปริญญาโท 7 1.8 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.3 ระดับการศึกษา แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ

มีการศึกษาระดับปริญญาตรี หรือเทียบเทา ซ่ึงมีจำนวน 221 คน คิดเปนรอยละ 55.3 รองลงมาคือ 

การศึกษาระดับปริญญาโท หรือเทียบเทา จำนวน 156 คน คิดเปนรอยละ 39.0 ถัดมาไดแก ระดับ

การศึกษาต่ำกวาปริญญาตรี จำนวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.0 และสวนกลุมตัวอยางนอยท่ีสุด คือ 

ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาโท จำนวน 7 คน ซ่ึงคิดเปนรอยละ 1.8 ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.4: ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ดานอาชีพ 

 

อาชีพ จำนวน รอยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 11 2.8 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3 0.8 

ขาราชการ/พนักงานรัฐ 17 4.3 

พนักงานบริษัทเอกชน 308 77.0 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.4 (ตอ): ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ดานอาชีพ 

 

อาชีพ จำนวน รอยละ 

ธุรกิจสวนตัว 61 15.3 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.4 อาชีพ แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญนั้นเปน

พนักงานบริษัทเอกชน ซ่ึงมีจำนวน 308 คน คิดเปนรอยละ 77.0 รองลงมาคือ ประกอบธุรกิจสวนตัว 

จำนวน 61 คน คิดเปนรอยละ 15.3 ถัดมาไดแก เปนขาราชการ/พนักงานรัฐ จำนวน 17 คน คิดเปน

รอยละ 4.3, เปนนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.8 และสวนกลุมตัวอยางนอย

ท่ีสุด คือ พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 3 คน ซ่ึงคิดเปนรอยละ 0.8 ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.5: ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ความถ่ีในการใช 

 บริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

 

ความถี่ในการใชบริการ จำนวน รอยละ 

1-5 ครั้ง/เดือน 107 26.8 

6-10 ครั้ง/เดือน 97 24.3 

11-15 ครั้ง/เดือน 56 14.0 

16-20 ครั้ง/เดือน 73 18.3 

21 ครั้งข้ึนไป/เดือน 67 16.8 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.5 ความถ่ีในการใชบริการ แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญนั้นมีความถ่ีในการใชบริการ 1-5 ครั้ง/เดือน ซ่ึงมีจำนวน 107 คน คิดเปนรอยละ 26.8 

รองลงมาคือ ความถ่ีในการใชบริการ 6-10 ครั้ง/เดือน จำนวน 97 คน คิดเปนรอยละ 24.3 ถัดมา

ไดแก ความถ่ีในการใชบริการ 16-20 ครั้ง/เดือน จำนวน 73 คน คิดเปนรอยละ 18.3, ความถ่ีในการ

ใชบริการ 21 ครั้งข้ึนไป/เดือน จำนวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.8 และสวนกลุมตัวอยางนอยท่ีสุด 

คือ ความถ่ีในการใชบริการ 11-15 ครั้ง/เดือน จำนวน 56 คน ซ่ึงคิดเปนรอยละ 14.0 ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.6: ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ใชบริการโมบาย 

 แบงกก้ิง SCB Easy ทำธุรกรรมในดานใดมากท่ีสุด 

 

ธุรกรรมดานตาง ๆ จำนวน รอยละ 

โอนเงินระหวางบัญชี 234 58.5 

ดูรายการยอนหลัง เช็คยอดเงินปจจุบัน 10 2.5 

ชำระสินคาและบริการ 151 37.8 

ดานสินเชื่อตาง ๆ 5 1.3 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.6 ทำธุรกรรมในดานใดมากท่ีสุด แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบ 

สอบถามสวนใหญใชบริการโอนเงินระหวางบัญชี ซ่ึงมีจำนวน 234 คน คิดเปนรอยละ 58.5 รองลงมา

คือ ใชบริการชำระสินคาและบริการ จำนวน 151 คน คิดเปนรอยละ 37.8 ถัดมาไดแก ใชบริการดู

รายการยอนหลัง เช็คยอดเงินปจจุบัน จำนวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.5 และสวนกลุมตัวอยางนอย

ท่ีสุด คือ ใชบริการดานสินเชื่อตาง ๆ จำนวน 5 คน ซ่ึงคิดเปนรอยละ 1.3 ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.7: ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม มูลคาทางบัญชีท่ีผูก 

 ติดกับการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

 

มูลคาทางบัญชีท่ีผูกติดกับการใชบริการ จำนวน รอยละ 

ต่ำกวา 5,000 บาท 64 16.0 

5,001 – 10,000 บาท 54 13.5 

10,001 – 50,000 บาท 163 40.8 

50,001 – 100,000 บาท 64 16.0 

100,000 บาทข้ึนไป 55 13.8 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.7 มูลคาทางบัญชีท่ีผูกติดกับการใชบริการ แสดงใหเห็นวาผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมีมูลคาทางบัญชีท่ีผูกติดกับการใชบริการอยูระหวาง 10,001 – 50,000 บาท 

ซ่ึงมีจำนวน 163 คน คิดเปนรอยละ 40.8 รองลงมาซ่ึงมีจำนวนเทากันคือ ต่ำกวา 5,000 บาท จำนวน 
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64 คน คิดเปนรอยละ 16.0 และมูลคาทางบัญชีระหวาง 50,001 – 100,000 บาท จำนวน 64 คน 

คิดเปนรอยละ 16.0 ถัดมาไดแก มูลคาบัญชี 100,000 บาทข้ึนไป มีจำนวน 55 คน คิดเปนรอยละ 

13.8 และสวนกลุมตัวอยางนอยท่ีสุด คือ มูลคาทางบัญชีระหวาง 5,001 – 10,000 บาท ซ่ึงมีจำนวน 

54 คน ซ่ึงคิดเปนรอยละ 13.5 ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.8: ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม บริการธุรกรรมท่ี 

 ประทับใจมากท่ีสุดในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

 

ธุรกรรมท่ีประทับใจ จำนวน รอยละ 

กดเงินสดโดยไมใชบัตร 212 53.0 

โอนเงินหลายรายการในครั้งเดียว 95 23.8 

บริการหักบัญชีอัตโนมัติ 22 5.5 

การรับการแจงเตือนเงินเขา - ออก 71 17.8 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.8 บริการดานใดท่ีประทับใจมากท่ีสุด แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบ 

สอบถามสวนใหญประทับใจบริการกดเงินสดโดยไมใชบัตร ซ่ึงมีจำนวน 212 คน คิดเปนรอยละ 53.0 

รองลงมาคือ บริการโอนเงินหลายรายการในครั้งเดียว จำนวน 95 คน คิดเปนรอยละ 23.8 ถัดมา

ไดแก บริการการรับการแจงเตือนเงินเขา - ออก จำนวน 71 คน คิดเปนรอยละ 17.8 และสวนกลุม

ตัวอยางนอยท่ีสุด คือ ประทับใจบริการหักบัญชีอัตโนมัติ จำนวน 22 คน ซ่ึงคิดเปนรอยละ 5.5

ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.9: ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม รูจักโมบายแบงกก้ิง  

 SCB Easy ไดอยางไร 

 

รูจักโมบายแบงกกิ้ง SCB Easy  

ไดอยางไร 
จำนวน รอยละ 

พนักงานสาขาแนะนำ 223 55.8 

โฆษณาทางโทรทัศน 22 5.5 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.9 (ตอ): ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม รูจักโมบาย 

       แบงกก้ิง SCB Easy ไดอยางไร 

 

รูจักโมบายแบงกกิ้ง SCB Easy  

ไดอยางไร 
จำนวน รอยละ 

พนักงานสาขาแนะนำ 223 55.8 

โฆษณาทางโทรทัศน 22 5.5 

สื่อทาง YouTube 9 2.3 

Facebook ของธนาคาร 63 15.8 

เพ่ือนแนะนำ 83 20.8 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.9 รูจักโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไดอยางไร แสดงใหเห็นวา

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรูจักบริการผานพนักงานสาขาแนะนำใหใชบริการ ซ่ึงมีจำนวน 223 คน 

คิดเปนรอยละ 55.8 รองลงมาคือ เพ่ือนแนะนำใหใช จำนวน 83 คน คิดเปนรอยละ 20.8 ถัดมาไดแก 

ผานทาง Facebook ของธนาคาร จำนวน 63 คน คิดเปนรอยละ 15.8, ผานทางโฆษณาทางโทรทัศน 

จำนวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.5 และสวนกลุมตัวอยางนอยท่ีสุด คือ ผานทางสื่อทาง YouTube 

จำนวน 9 คน ซ่ึงคิดเปนรอยละ 2.3 ตามลำดับ 

 

4.2 ขอมูลเกี่ยวกับภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชย 

 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชย โดยทำการใชสถิติใน

การวิเคราะหขอมูล คือ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็น ซ่ึงไดทำการนำ 

เสนอผลการวิเคราะหขอมูลในรูปของตารางดังตอไปนี้ 
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ตารางท่ี 4.10: คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณองคกร 

 ของธนาคารไทยพาณิชย (n = 400) 

 

ภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชย  S.D. แปลผล 

1) ธนาคารใหบริการทางการเงินครบวงจรชั้นนำของประเทศ 

นำเสนอผลิตภัณฑและบริการท่ีหลากหลาย 
4.13  0.697  มาก 

2) ธนาคารมีชื่อเสียงท่ีดี 4.44  0.563  มากท่ีสุด 

3) ธนาคารมีความนาเชื่อถือในการใหบริการธุรกรรมดานตาง ๆ 4.49  0.571  มากท่ีสุด 

4) ธนาคารมีการรับประกันการใหบริการ เพ่ือใหลูกคาเกิดความ

เชื่อม่ันและไววางใจ 
4.14  0.634  มาก 

5) ธนาคารมีสิ่งอำนวยความสะดวกอยางเพียงพอตอความตองการ 4.16  0.679  มาก 

6) ข้ันตอนของการทำธุรกรรมหรือใชบริการตาง ๆ ทำไดงาย 4.53  0.596  มากท่ีสุด 

7) การทำธุรกรรมท่ีสาขา และชองทางอ่ืนของธนาคารนี้ ทำให

ทานไดรับความสะดวก และรวดเร็ว 
4.16  0.615  มาก 

8) ธนาคารนำเสนอผลิตภัณฑและบริการท่ีเปนนวัตกรรมใหม ๆ 3.90  0.715  มาก 

9) พนักงานของธนาคารมีความเชี่ยวชาญในการใหบริการ 4.26  0.672  มากท่ีสุด 

10) พนักงานของธนาคารมุงม่ัน ตั้งใจในการใหบริการลูกคา 4.32  0.662  มากท่ีสุด 

11) พนักงานของธนาคารสามารถตอบขอสงสัย และแกไขปญหา

ไดทันที 
4.09  0.682  มาก 

รวม 4.24  0.393  มากท่ีสุด 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.10 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ

ภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชยโดยรวมตอความพึงพอใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง 

SCB Easy อยูในระดับมากท่ีสุด ( = 4.24, S.D. = 0.393) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาผูตอบแบบ 

สอบถามเก่ียวกับภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชยมีความคิดเห็นในระดับมากถึงมากท่ีสุด

ตอความพึงพอใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy คือ ข้ันตอนของการทำธุรกรรมหรือใช

บริการตาง ๆ ทำไดงาย ( = 4.53, S.D. = 0.596) รองลงมาคือ ธนาคารมีความนาเชื่อถือในการให 

บริการธุรกรรมดานตาง ๆ (  = 4.49, S.D. = 0.571) ธนาคารมีชื่อเสียงท่ีดี ( = 4.44, S.D. = 

0.563) พนักงานของธนาคารมีความมุงม่ัน ตั้งใจในการใหบริการลูกคา ( = 4.32, S.D. = 0.662) 

พนักงานของธนาคารมีความเชี่ยวชาญในการใหบริการ ( = 4.26, S.D. = 0.672) ธนาคารมีสิ่ง
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อำนวยความสะดวกอยางเพียงพอตอความตองการ ( = 4.16, S.D. = 0.679) การทำธุรกรรมท่ี

สาขาและชองทางอ่ืนของธนาคารนี้ ทำใหทานไดรับความสะดวกและรวดเร็ว ( = 4.16, S.D. = 

0.615) ธนาคารมีการรับประกันการใหบริการ เพ่ือใหลูกคาเกิดความเชื่อม่ันและไววางใจ ( = 4.14, 

S.D. = 0.634) ธนาคารใหบริการทางการเงินครบวงจรชั้นนำของประเทศ นำเสนอผลิตภัณฑและ

บริการท่ีหลากหลาย ( = 4.13, S.D. = 0.697) พนักงานของธนาคารสามารถตอบขอสงสัย และ

แกไขปญหาไดทันที ( = 4.09, S.D. = 0.682) และมีภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชย 

ในระดับนอยถึงนอยท่ีสุดตอความพึงพอใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy คือ ธนาคาร

นำเสนอผลิตภัณฑและบริการท่ีเปนนวัตกรรมใหม ๆ ( = 3.90, S.D. = 0.715) 

 

4.3 ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการ โดยทำการใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล คือ 

คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็น ซ่ึงไดทำการนำเสนอผลการวิเคราะห

ขอมูลในรูปของตารางดังตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 4.11: คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

 (n = 400) 

 

คุณภาพการบริการ  S.D. แปลผล 

1) รูปแบบของแอปพลิเคชันโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ทันสมัย

สวยงาม นาใชงาน 
4.23  0.737  มากท่ีสุด 

2) ขอมูลทางการเงินในระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy นั้น

ถูกตอง และเชื่อถือได 
4.52  0.605  มากท่ีสุด 

3) ระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy มีการพัฒนาอยางสม่ำเสมอ 4.17  0.618  มาก 

4) คาธรรมเนียมในการทำธุรกรรมทางการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB 

Easy เหมาะสม 
4.33  0.723  มากท่ีสุด 

5) ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy สามารถเขาถึงไดทุกท่ี 4.59  0.542  มากท่ีสุด 

6) ทานสามารถทำธุรกรรมไดตลอด 24 ชั่วโมงโดยสะดวก 4.60  0.604  มากท่ีสุด 

7) โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ชวยประหยัดเวลาในการทำธุรกรรม

ทางการเงินตาง ๆ 
4.73  0.450  มากท่ีสุด 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.11 (ตอ): คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ 

 คุณภาพการบริการ (n = 400) 

 

คุณภาพการบริการ  S.D. แปลผล 

8) ธนาคารมีการโฆษณาผานสื่อออนไลนและแอปพลิเคชันตาง ๆ 3.81  0.737  มาก 

9) พนักงานของธนาคารใสใจในการใหบริการทุกข้ันตอน 4.08  0.746  มาก 

10) พนักงาน Call Center สามารถใหคำตอบทุกขอไดอยาง

ชัดเจน และรวดเร็วทันใจ 
3.98  0.791  มาก 

11) พนักงานของธนาคารมีความเชี่ยวชาญในการแนะนำ ให

คำปรึกษาในการใชบริการ 
4.17  0.692  มาก 

12) ธนาคารไทยพาณิชยมีภาพลักษณท่ีดี 4.45  0.650  มากท่ีสุด 

13) ธนาคารมีระบบการปองกันความปลอดภัยท่ีดี 4.53  0.575  มากท่ีสุด 

14) การสมัครใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ผานทางสาขา 

ATM และอินเทอรเน็ตทำไดโดยสะดวก 
4.36  0.565  มากท่ีสุด 

15) การเขาสูระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไดอยางรวดเร็ว 4.64  0.531  มากท่ีสุด 

16) มีการยืนยันการทำธุรกรรมทุกครั้ง นาเชื่อถือ 4.50  0.580  มากท่ีสุด 

17) ข้ันตอนในการใชงานงาย ไมซับซอน 4.55  0.616  มากท่ีสุด 

รวม 4.37  0.451  มากท่ีสุด 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.11 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ

คุณภาพการบริการโดยรวมตอความพึงพอใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy อยูท่ีระดับ

มากท่ีสุด ( = 4.37, S.D. = 0.451) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับ

คุณภาพการบริการมีความคิดเห็นในระดับมากถึงมากท่ีสุดตอความพึงพอใจในการใชบริการโมบาย

แบงกก้ิง SCB Easy คือ โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ชวยประหยัดเวลาในการทำธุรกรรมทางการเงิน

ตาง ๆ ( = 4.73, S.D. = 0.450) รองลงมาคือ การเขาสูระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไดอยาง

รวดเร็ว ( = 4.64, S.D. = 0.531) ทานสามารถทำธุรกรรมไดตลอด 24 ชั่วโมงโดยสะดวก ( = 

4.60, S.D. = 0.604) ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy สามารถเขาถึงไดทุกท่ี ( = 4.59, S.D. 

= 0.542) ข้ันตอนในการใชงานงาย ไมซับซอน ( = 4.55, S.D. = 0.616) ธนาคารมีระบบการ

ปองกันความปลอดภัยท่ีดี ( = 4.53, S.D. = 0.575) ขอมูลทางการเงินในระบบโมบายแบงกก้ิง  
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SCB Easy นั้นถูกตอง และเชื่อถือได ( = 4.52, S.D. = 0.605) มีการยืนยันการทำธุรกรรมทุกครั้ง 

นาเชื่อถือ ( = 4.50, S.D. = 0.580) ธนาคารไทยพาณิชยมีภาพลักษณท่ีดี ( = 4.45, S.D. = 

0.650) การสมัครใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ผานทางสาขา ATM และอินเทอรเน็ตทำได

โดยสะดวก ( = 4.36, S.D. = 0.565) คาธรรมเนียมในการทำธุรกรรมทางการเงินโมบายแบงกก้ิง 

SCB Easy เหมาะสม ( = 4.33, S.D. = 0.723) รูปแบบของแอปพลิเคชันโมบายแบงกก้ิง SCB 

Easy ทันสมัยสวยงาม นาใชงาน ( = 4.23, S.D. = 0.737) พนักงานของธนาคารมีความเชี่ยวชาญ

ในการแนะนำ ใหคำปรึกษาในการใชบริการ ( = 4.17, S.D. = 0.692) ระบบโมบายแบงกก้ิง SCB 

Easy มีการพัฒนาอยางสม่ำเสมอ ( = 4.17, S.D. = 0.618) พนักงานของธนาคารใสใจในการให 

บริการทุกข้ันตอน ( = 4.08, S.D. = 0.746) พนักงาน Call Center สามารถใหคำตอบทุกขอได

อยางชัดเจนและรวดเร็วทันใจ ( = 3.98, S.D. = 0.791) และมีคุณภาพการบริการในระดับนอยถึง

นอยท่ีสุดตอความพึงพอใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy คือ ธนาคารมีการโฆษณาผาน

สื่อออนไลน และแอปพลิเคชันตาง ๆ ( = 3.81, S.D. = 0.737) 

 

4.4 ขอมูลเกี่ยวกับการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี 

การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี โดยทำการใชสถิติใน

การวิเคราะหขอมูล คือ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็น ซ่ึงไดทำการนำ 

เสนอผลการวิเคราะหขอมูลในรูปของตารางดังตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 4.12: คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรูถึงประโยชน 

 จากการใชเทคโนโลยี (n = 400) 

 

การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี  S.D. แปลผล 

1) การทำธุรกรรมการเงินผานโมบายแบงกก้ิง SCB Easy สามารถ

ลดคาใชจายในการเดินทาง 
4.53  0.548  มากท่ีสุด 

2) โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ทำใหไมตองเสียเวลา ตอบโจทย

ชั่วโมงเรงดวน 
4.63  0.520  มากท่ีสุด 

3) ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ชวยใหชีวิตงายข้ึน 4.62  0.521  มากท่ีสุด 

รวม 4.59  0.447  มากท่ีสุด 
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ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.12 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ

การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี โดยรวมตอความพึงพอใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง 

SCB Easy อยูท่ีระดับมากท่ีสุด ( = 4.59, S.D. = 0.447) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาผูตอบแบบ 

สอบถามเก่ียวกับการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีมีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุดตอความ

พึงพอใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy คือ โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ทำใหไมตอง

เสียเวลา ตอบโจทยชั่วโมงเรงดวน ( = 4.63, S.D. = 0.520) รองลงมาคือ ทานรูสึกวาโมบาย 

แบงกก้ิง SCB Easy ชวยใหชวีิตงายข้ึน ( = 4.62, S.D. = 0.521) และมีการรับรูถึงประโยชนจาก

การใชเทคโนโลยีในระดับนอยถึงนอยท่ีสุดตอความพึงพอใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB 

Easy คือ การทำธุรกรรมการเงินผานโมบายแบงกก้ิง SCB Easy สามารถลดคาใชจายในการเดินทาง

( = 4.53, S.D. = 0.548) 

 

4.5 ขอมูลเกี่ยวกับการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี 

การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี โดยทำการใช

สถิติในการวิเคราะหขอมูล คือ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็น ซ่ึงไดทำ

การนำ เสนอผลการวิเคราะหขอมูลในรูปของตารางดังตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 4.13: คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรูถึงข้ันตอน 

 วิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี (n = 400) 

 

การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี  S.D. แปลผล 

1) ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ใชภาษาท่ีงายตอการ

เขาใจ 
4.52  0.653  มากท่ีสุด 

2) ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไมตองใชความ

พยายามในการใชงานมากนัก 
4.56  0.568  มากท่ีสุด 

3) ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy มีรูปแบบการใชงาน

งาย ไมซับซอน 
4.55  0.569  มากท่ีสุด 

รวม 4.54  0.550 มากท่ีสุด 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.13 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ

การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี โดยรวมตอความพึงพอใจในการใชบริการโมบาย
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แบงกก้ิง SCB Easy อยูท่ีระดับมากท่ีสุด ( = 4.54, S.D. = 0.550) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา

ผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีมีความคิดเห็นในระดับ

มากท่ีสุดตอความพึงพอใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy คือ ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง 

SCB Easy ไมตองใชความพยายามในการใชงานมากนัก ( = 4.56, S.D. = 0.568) รองลงมาคือ  

ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy มีรูปแบบการใชงานงาย ไมซับซอน ( = 4.55, S.D. = 

0.569) และมีการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีในระดับนอยถึงนอยท่ีสุดตอความ 

พึงพอใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy คือ ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ใช

ภาษาท่ีงายตอการเขาใจ ( = 4.52, S.D. = 0.653) 

 

4.6 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ โดยทำการใชสถิติในการวิเคราะห

ขอมูล คือ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็น ซ่ึงไดทำการนำเสนอผลการ

วิเคราะหขอมูลในรูปของตารางดังตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 4.14: คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของ 

 ผูใชบริการ (n = 400) 

 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ  S.D. แปลผล 

1) ทานรูสึกประทับใจในความรวดเร็วของแอปพลิเคชัน 4.57  0.563  มากท่ีสุด 

2) ทานรูสึกพึงพอใจความสะดวกสบายจากการใชบริการ 4.57  0.593  มากท่ีสุด 

3) ทานรูสึกประทับใจพนักงานท่ีคอยแกไขปญหาในการใชบริการ 4.14  0.713  มาก 

4) ทานรูสึกพึงพอใจคำแนะนำเก่ียวกับการใชบริการตาง ๆ 4.04  0.700  มาก 

5) ทานรูสึกประทับใจบุคลิกภาพท่ีดูเปนมืออาชีพของพนักงาน 4.22  0.738  มากท่ีสุด 

6) ทานรูสึกประทับใจพนักงานท่ีมีความสนใจ ความเอาใจใส 

ตองาน และหวงใยตอผูใชบริการ 

4.21  0.733  มากท่ีสุด 

7) ทานรูสึกพึงพอใจเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการใหบริการ 4.26  0.645  มากท่ีสุด 

8) ทานรูสึกพึงพอใจความถูกตองของขอมูลในการใชบริการ 4.45  0.631  มากท่ีสุด 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.14 (ตอ): คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ 

 ของผูใชบริการ (n = 400) 

 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ  S.D. แปลผล 

9) ทานรูสึกประทับใจความปลอดภัยของระบบในการใชบริการ 4.54  0.574  มากท่ีสุด 

10) ทานรูสึกพึงพอใจคุณภาพบริการกับคาธรรมเนียมท่ีเหมาะสม 4.36  0.687  มากท่ีสุด 

11) ทานรูสึกพึงพอใจความคุมคาท่ีไดรับจากการใชบริการ 4.44  0.723  มากท่ีสุด 

รวม 4.34  0.502  มากท่ีสุด 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.14 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ

ความพึงพอใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy โดยรวมอยูท่ีระดับมากท่ีสุด ( = 4.34, 

S.D. = 0.502) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากถึงมาก

ท่ีสุดคือ ทานรูสึกประทับใจในความรวดเร็วของแอปพลิเคชัน ( = 4.57, S.D. = 0.563) รองลงมา

คือ ทานรูสึกพึงพอใจความสะดวกสบายจากการใชบริการ ( = 4.57, S.D. = 0.593) ทานรูสึก

ประทับใจความปลอดภัยของระบบในการใชบริการ ( = 4.54, S.D. = 0.574) ทานรูสึกพึงพอใจ

ความถูกตองของขอมูลในการใชบริการ ( = 4.45, S.D. = 0.631) ทานรูสึกพึงพอใจความคุมคาท่ีได 

รับจากการใชบริการ ( = 4.44, S.D. = 0.723) ทานรูสึกพึงพอใจคุณภาพบริการกับคาธรรมเนียมท่ี

เหมาะสม ( = 4.36, S.D. = 0.687) ทานรูสึกพึงพอใจเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการใหบริการ ( = 

4.26, S.D. = 0.645) ทานรูสึกประทับใจบุคลิกภาพท่ีดูเปนมืออาชีพของพนักงาน ( = 4.22, S.D. = 

0.738) ทานรูสึกประทับใจพนักงานท่ีมีความสนใจ ความเอาใจใสตองาน และหวงใยตอผูใชบริการ  

( = 4.21, S.D. = 0.733) ทานรูสึกประทับใจพนักงานท่ีคอยแกไขปญหาในการใชบริการ ( = 

4.14, S.D. = 0.713) และมีความพึงพอใจในระดับนอยถึงนอยท่ีสุดคือ ทานรูสึกพึงพอใจคำแนะนำ

เก่ียวกับการใชบริการตาง ๆ ( = 4.04, S.D. = 0.700)  
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4.7 ผลการวิเคราะหสมมติฐาน 

 

ตารางท่ี 4.15: ความสัมพันธระหวางภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ การรับรูถึงประโยชน 

 จากการใชเทคโนโลยี และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีมีอิทธิพล 

 ตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัด 

 สมุทรปราการ 

 

ตัวแปรอิสระ B Std. Error Beta t Sig 

ภาพลักษณองคกร  0.107   0.047   0.084   2.286   0.023  

คุณภาพการบริการ  0.734   0.061   0.660   12.116   0.000  

การรับรูถึงประโยชนจากการ

ใชเทคโนโลย ี

 0.078   0.043   0.069   1.817   0.070  

การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใช

งานงายของเทคโนโลยี 

 0.122   0.039   0.134   3.145   0.002  

R2 = 0.784, F = 359.376, n = 400, p < 0.05 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.15 แสดงใหเห็นวาภาพลักษณองคกร (Sig = 0.023) มีอิทธิพล

ตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 คุณภาพการบริการ (Sig = 0.000) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการอยางมีนัยสำคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี (Sig = 0.002)  

มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัด

สมุทรปราการอยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลย ี

(Sig = 0.070) ไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

ในจังหวัดสมุทรปราการอยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 นอกจากนี้เม่ือพิจารณาเปนรายประเภทจะพบวาคุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอ 

ใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการมากท่ีสุด (Beta 

= 0.660) รองลงมาคือ การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ (Beta =0.134) 

ภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB 
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Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ (Beta =0.084) และการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีไมมี

อิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัด

สมุทรปราการนอยท่ีสุด (Beta = 0.069) ตามลำดับ 

 นอกจากนี้สัมประสิทธิ์การกำหนด (R2 = 0.784) พบวาตัวแปรอิสระไดแก ภาพลักษณ

องคกร คุณภาพการบริการ การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการ 

ใชงานงายของเทคโนโลยีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง 

SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการโดยคิดเปนรอยละ 78.4 อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 21.6 เกิดจากอิทธิพลของตัวแปรอ่ืน ๆ  

 

4.8 คำถามในการวิจัย 

4.8.1 ปจจัยในดานใดบางท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบาย

แบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ คือ ภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ และการรับรู

ถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี 

4.8.2 ปจจัยใดคือปจจัยท่ีสำคัญท่ีสุดตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบาย

แบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ คือ คุณภาพการบริการ 

 

4.9 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ตารางท่ี 4.16: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1: ภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัด

สมุทรปราการ 

สอดคลอง 

สมมติฐานท่ี 2: คุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัด

สมุทรปราการ 

สอดคลอง 

(ตารางมีตอ) 

 

 



54 

ตารางท่ี 4.16 (ตอ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 3: การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีมีอิทธิพล

ตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง 

SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

ไมสอดคลอง 

สมมติฐานท่ี 4: การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีมี

อิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบาย

แบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

สอดคลอง 

 

ผลของการทดสอบสมมติฐานตามตารางท่ี 4.16 สรุปไดวา ผลการศึกษาท่ีสอดคลองกับ

สมมติฐาน คือ ภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของ

เทคโนโลยมีีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ใน

จังหวัดสมุทรปราการ สวนการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 



บทท่ี 5 

สรุปและอภิปรายผล 

 

 ในบทนี้เปนการสรุปผลการศึกษา การอภิปรายผลของการศึกษาโดยเปรียบเทียบกับแนวคิด 

ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของท่ีทางผูวิจัยไดทำการสืบคนและนำเสนอไวในเนื้อหาบทท่ี 2 การนำผล

การศึกษาไปใชในทางปฏิบัติและขอเสนอแนะสำหรับการวิจัยในครั้งตอไป 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา 

 ผลการศึกษาในดานคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม และผลสรุปตามวัตถุประสงคมีดังนี้ 

 5.1.1 ผลสรุปขอมูลเกี่ยวกับคุณสมบัติของผูกรอกแบบสอบถาม 

 จากการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

ในจังหวัดสมุทรปราการ สามารถสรุปไดวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญนั้นเปนเพศหญิง และมีความ

สอดคลองกับปจจุบันผูหญิงสวนใหญมีพฤติกรรมชอบซ้ือของออนไลน มีอายุอยูระหวาง 30-39 ป 

กลุมอายุชวงนี้เปนวัยทำงาน และเปนกลุมท่ีมีกำลังการซ้ือสูง มีการศึกษาระดับปริญญาตรี หรือ

เทียบเทา ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน เนื่องจากกลุมประชากรท่ีศึกษาเปนคนในจังหวัด

สมุทรปราการ และสมุทรปราการนั้นเปนเมืองแหงอุตสาหกรรม โดยมีความถ่ีในการใชบริการ 1-5 

ครั้ง/เดือน ธุรกรรมท่ีใชบริการบอยท่ีสุด คือ โอนเงินระหวางบัญชี พรอมท้ังมีมูลคาทางบัญชีท่ีผูกติด

กับการใชบริการอยูระหวาง 10,001 – 50,000 บาท มีความประทับใจในบริการกดเงินสดโดยไมตอง

ใชบัตร ซ่ึงบริการนี้ทางธนาคารไทยพาณิชยทำไดดีหากทำการเปรียบเทียบกับคูแขง เพราะบริการกด

เงินโดยไมบัตรของทางธนาคาร สามารถสงรหัสไปใหญาติ หรือบุคคลอันเปนท่ีรักท่ีกำลังเดือดรอนได 

แคนำรหัสไปกดเงินท่ีตูเอทีเอ็มของธนาคารก็ไดเงินสดเปนท่ีเรียบรอย ตอบโจทยในเรื่องความสะดวก 

สบายเปนท่ีสุด และผูตอบแบบสอบรูจักบริการผานพนักงานสาขาแนะนำใหใชบริการเปนสวนใหญ 

 5.1.2 ผลสรุปตามวัตถุประสงคไดผลสรุปดังนี้ 

  5.1.2.1 ภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชยสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ระดับความคิดเห็นโดยรวมอยูใน

ระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอแลวพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นท่ีมากท่ีสุด

ตอข้ันตอนของการทำธุรกรรมหรือใชบริการตาง ๆ ทำไดงาย ปจจัยท่ีรองลงมา คือ ธนาคารมีความ 

นาเชื่อถือในการใหบริการธุรกรรมดานตาง ๆ 

  5.1.2.2 คุณภาพการบริการมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงิน 

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ระดับความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 

เม่ือพิจารณาเปนรายขอแลวพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นท่ีมากท่ีสุดในเรื่องของ 
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โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ชวยประหยัดเวลาในการทำธุรกรรมทางการเงินตาง ๆ ปจจัยท่ีรองลงมา 

คือ การเขาสูระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไดอยางรวดเร็ว 

  5.1.2.3 การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีไมสงผลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ระดับความคิดเห็น

โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอแลวพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความ

คิดเห็นท่ีมากท่ีสุดในเรื่องของโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ทำใหไมตองเสียเวลา ตอบโจทยชั่วโมง

เรงดวน ปจจัยท่ีรองลงมา คือ ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ชวยใหชวีิตงายข้ึน 

5.1.2.4 การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีสงผลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ท่ีระดับความ

คิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอแลวพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับ

ความคิดเห็นท่ีมากท่ีสุดในเรื่องของโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไมตองใชความพยายามในการใชงาน

มากนัก ปจจัยท่ีรองลงมา คือ โมบายแบงกก้ิง SCB Easy มีรูปแบบการใชงานงาย ไมซับซอน 

 

5.2 การอภิปรายผล 

 จากท่ีผูวิจัยไดทำการศึกษา ภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ และการรับรูถึงข้ันตอน

วิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีนั้นมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบาย 

แบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ สวนการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีนั้นไมมี

อิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัด

สมุทรปราการ สามารถทำการอภิปรายผลโดยทำการอางอิงจากผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของไดดังนี้ 

 5.2.1 สมมติฐานท่ี 1 ภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรม

การเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวากลุม 

ตัวอยางแสดงความเห็นวาภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการ 

เงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการอยูในระดับมากท่ีสุด คาเฉลี่ยเทากับ 4.24 

อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผลดังกลาวมีความสอดคลองกับแนวคิดทฤษฎีของ Leblanc 

& Nguyen (1996) ไดอธิบายไววา ภาพลักษณองคกรนั้นสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคา และ

ความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของผูบริโภคถือเปนปจจัยท่ีสำคัญท่ีสุดในความสำเร็จของธุรกิจสำหรับ

ผูผลิตหรือผูใหบริการแลวภาพลักษณถือเปนปจจัยหนึ่งท่ีมีอิทธิพลตอความคิดเห็นของลูกคาเก่ียวกับ

การใหบริการ และความคิดเห็นเก่ียวกับความประทับใจโดยรวมขององคกร ภาพลักษณองคกรใน

ธุรกิจการใหบริการแบงออกเปน 5 ปจจัยหลัก ไดแก 1) เอกลักษณขององคกร คือ ความเก่ียวของ

ดานรูปลักษณะตาง ๆ ของบริษัท เชน ชื่อเสียงของบริษัท โลโก ราคา การบริการ ระดับคุณภาพของ

การโฆษณา ซ่ึงถือเปนภาพลักษณองคกรท้ังสิ้น และเปนสิ่งท่ีสามารถทำการควบคุมได ดังนั้นองคกร
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สามารถสรางความประทับใจใหเกิดข้ึนจากสิ่งเหลานี้เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจ และพึงพอใจได 

2) ชื่อเสียง คือ การใหบริการอยางตอเนื่องจนกระท่ังไดรับชื่อเสียง ชื่อเสียงในดานการใหบริการของ

องคกรจะสรางข้ึนจนเกิดเปนความนาเชื่อถือ ความไววางใจ และความพึงพอใจ 3) สภาพแวดลอมทาง

กายภาพ คือ เครื่องมือท่ีใชในการติดตอกันระหวางจุดประสงคของบริษัท เปนภาพลักษณสูลูกคา 

และยิ่งไปกวานั้นบรรยากาศยังเปนสิ่งท่ีชวยกระตุนใหพนักงานนั้นเกิดแรงจูงใจท่ีจะใหบริการอยางมี

คุณภาพแกลูกคา เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 4) การใหบริการ การสรางความประทับใจ และให

ลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด สงผลใหเกิดการใชซ้ำ และ 5) การติดตอระหวางบุคคล การใหบริการ

ไดตรงกับความตองการของแตละบุคคล จะเปนสิ่งท่ีกระตุนใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และเกิดเปน

ทัศนคติท่ีดีตอองคกร ซ่ึงผลการวิจัยนี้พบวา ภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใช 

บริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ปจจุบันนี้ภาพลักษณของ

องคกรนั้นมีบทบาทสำคัญเปนอยางมาก เนื่องจากในการเลือกซ้ือผลิตภัณฑหรือการใชบริการ ลูกคา

ไมไดสนใจเพียงแคตัวผลิตภัณฑหรือการบริการเพียงอยางเดียวเทานั้น แตใหความสนใจในเรื่องของ

ภาพลักษณขององคกรซ่ึงมีความเก่ียวของกับผลิตภัณฑหรือบริการนั้น ๆ ในสวนของบริการโมบาย

แบงกก้ิง SCB Easy จึงจำเปนจะตองสรางภาพลักษณขององคกรใหแข็งแกรง เพ่ือทำการสงมอบ

ความพึงพอใจ และความนาเชื่อถือไปยังลูกคาท่ีใชงานโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ซ่ึงภาพลักษณ

องคกรท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ใน

จังหวัดสมุทรปราการมากท่ีสุด คือ ข้ันตอนของการทำธุรกรรมหรือใชบริการตาง ๆ ทำไดงาย 

รองลงมาคือ ธนาคารมีความนาเชื่อถือในการใหบริการธุรกรรมดานตาง ๆ ถัดมาคือ ธนาคารมี

ชื่อเสียงท่ีดี จะเห็นไดวานอกจากผลิตภัณฑหรือบริการท่ีดี และตอบโจทยความตองการของลูกคาแลว 

องคกรจะตองมีความนาเชื่อถือ และมีชื่อเสียงท่ีดี ซ่ึงเปนสวนสำคัญตอความพึงพอใจในการใชบริการ

ของลูกคา นอกจากนี้ผลการทดสอบสมมติฐานยังสอดคลองกับงานวิจัยท่ีเก่ียวของเรื่อง ภาพลักษณ

ขององคการและคุณภาพของโปรแกรมประยุกตท่ีมีผลตอความตั้งใจใชงานโมบายแบงกก้ิงอยาง

ตอเนื่อง ของ เตชะพิทย ผลาวงศ และมฑุปายาส ทองมาก (2560) ซ่ึงผลท่ีไดพบวา ปจจัยทางดาน

ภาพลักษณขององคการ คุณภาพขอมูล และความม่ันคงของระบบนั้นมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

ของลูกคา และความตั้งใจในการใชงานโมบายแบงกก้ิงตอเนื่อง และผลสมมติฐานยังมีความสอดคลอง

กับงานวิจัยท่ีเก่ียวของเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน 

ของ นคภร ธนัตพรกุล (2559) ซ่ึงผลท่ีไดพบวา 1) แบบจำลองสมการโครงสรางท่ีกำหนดข้ึนเพ่ือ

สามารถอธิบายถึงพฤติกรรมของกลุมตัวอยางไดตามกรอบแนวความคิดอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ  

2) การรับรูคุณภาพ การรับรูคุณคา และภาพลักษณนั้นมีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอความ 

พึงพอใจของผูใชบริการอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ และ 3) ความพึงพอใจของผูใชบริการมีอิทธิพลทาง 

ตรงตอความจงรักภักดี และในทางออมผานขอรองเรียนของผูใชบริการอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 



58 

5.2.2 สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรม

การเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ผลของการทดสอบสมมติฐานพบวา กลุม

ตัวอยางแสดงความเห็นวาคุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการ 

เงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการอยูในระดับมากท่ีสุด คาเฉลี่ยเทากับ 4.37 

อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผลดังกลาวมีความสอดคลองกับแนวคิดทฤษฎีของ Zeithaml, 

Parasuraman & Berry (2013) ไดอธิบายไววา คุณภาพการบริการ คือ ความสามารถในการตอบ 

สนองความตองการของลูกคาในการใหบริการ คุณภาพการบริการนั้นเปนสิ่งท่ีสำคัญท่ีสุดในการสราง

ความแตกตางทางธุรกิจ เพ่ือสรางความไดเปรียบในการแขงขัน โดยการนำเสนอคุณภาพของบริการท่ี

ตรงตอความตองการ หรือตรงความคาดหวังของผูรับบริการจึงเปนสิ่งท่ีธุรกิจตองใหความสำคัญเปน

อยางยิ่ง ลูกคาจะทำการวัดคุณภาพการบริการโดยแบงออกเปน 5 ดานดังนี้ 1) ความเปนรูปธรรมของ

การบริการ คือ ลักษณะทางกายภาพในการใหบริการท่ีปรากฏใหเห็นเดนชัด เปนสิ่งท่ีแสดงถึงความ

ตั้งใจในการใหบริการขององคกร 2) ความนาเชื่อถือ คือ การใหบริการท่ีตรงตามคำม่ันสัญญาท่ีเคยให

ไวกับลูกคา รวมถึงความภาพลักษณท่ีดีขององคกร 3) การตอบสนองลูกคา คือ ความเต็มใจในการ

ใหบริการทุกครั้งอยางสม่ำเสมอ รวมถึงกรณีฉุกเฉินลูกคาเกิดปญหาตองการความชวยเหลืออยาง

เรงดวน 4) การใหความม่ันใจแกลูกคา คือ การใหบริการตาง ๆ ท่ีแสดงใหลูกคาเกิดความเชื่อม่ัน และ

ม่ันใจในการใชบริการ ไมวาจะเปนในสวนของพนักงานตองเปนผูมีทักษะความรู ความเชี่ยวชาญใน

การใหบริการ รวมท้ังระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ตองมีความปลอดภัย และมีความเสถียรอยาง

สม่ำเสมอ 5) การเขาใจและรูจักลูกคา คือ การเขาอกเขาใจลูกคา การยึดลูกคาเปนศูนยกลาง เพ่ือคิด 

คนผลิตสินคาหรือบริการออกมาไดอยางตรงจุด เพ่ือตอบโจทยความตองการของลูกคาใหไดมากท่ีสุด 

จะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ ผลการวิจัยนี้พบวา คุณภาพการบริการมีอิทธิพล

ตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

เนื่องจากโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไดมีการออกแบบแอปพลิเคชันเพ่ือตอบโจทยลูกคา โดยไดคำนึง 

ถึงความตองการของลูกคาเปนหลัก เขาอกเขาใจลูกคา เพ่ือท่ีผลิตสินคาหรือบริการออกมาไดตรงตาม

ความตองการของลูกคา โดยใหความสำคัญในเรื่องของความสะดวกสบายในการใชบริการ สามารถท่ี

จะเขาถึงไดทุกท่ีตลอด 24 ชั่วโมง ความรวดเร็วในการใช ข้ันตอนการใชงานท่ีงาย ไมซับซอน มีระบบ

ความปลอดภัยท่ีดีเยี่ยม ขอมูลถูกตองนาเชื่อ คาธรรมเนียมในราคาท่ีเหมาะสม มีการพัฒนาระบบและ

รูปแบบของแอปพลิเคชันใหทันสมัย นาใชงานอยูตลอดเวลา พรอมดวยพนักงานขององคกรท่ีมีทักษะ

ความรู ความเชี่ยวชาญในเรื่องระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา 

และใหคำปรึกษาเก่ียวกับผลิตภัณฑทางการเงินตาง ๆ รวมถึงการรับประกันการใชงานโมบายแบงกก้ิง

ท่ีตอบโจทยสำหรับลูกคาท่ีกลัวการใชงานโมบายแบงกก้ิงไดอยางตรงจุดท่ีจะทำใหลูกคานั้นเกิดความ

ม่ันใจในการใชบริการ นอกจากนี้ผลการทดสอบสมมติฐานยังสอดคลองกับงานวิจัยท่ีเก่ียวของเรื่อง 
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ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ของ อาทิตยา เรืองเนตร และสุทธาวรรณ จีระพันธุ ซาโต (2562) ซ่ึง

ผลท่ีไดพบวา คุณภาพการใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะหโดยรวมอยูในระดับท่ีนาพอใจมาก

ท่ีสุด และคุณภาพการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจจากการใชบริการสงผลในทิศทางเดียวกัน สวน

ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความไววางใจหรือความนา 

เชื่อถือ และความใสใจลูกคา และจากการสัมภาษณเชิงลึกพบวา ลูกคาสวนใหญนั้นใหความสำคัญกับ

พนักงาน ผูใหบริการ เชน การเอาใจใสและเต็มใจใหบริการ การใหคำแนะนำ ตอบขอสงสัย และการ

ใหบริการดวยความรวดเร็วทันใจ เปนตน แตผลสมมติฐานไมสอดคลองกับงานวิจัยท่ีเก่ียวของเรื่อง

ภาพลักษณขององคการและคุณภาพของโปรแกรมประยุกตท่ีมีผลตอความตั้งใจใชงานโมบายแบงกก้ิง 

อยางตอเนื่อง ของ เตชะพิทย ผลาวงศ และมฑุปายาส ทองมาก (2560) ซ่ึงผลท่ีไดพบวา ปจจัยทาง 

ดานภาพลักษณขององคการ คุณภาพขอมูล ความม่ันคงของระบบมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

ของลูกคา และความตั้งใจในการใชงานโมบายแบงกก้ิงตอเนื่องนั้นมีความแปรผันตามความพึงพอใจ

ของลูกคา แตในสวนของปจจัยดานคุณภาพระบบและคุณภาพการบริการไมมีความสัมพันธกับความ

พึงพอใจของลูกคา เนื่องจากโมบายแบงกก้ิงแตกอนนั้นการแขงขันยังไมสูงมาก คูแขงนอยราย ฉะนั้น

ลูกคาไมคอยไดใหความสำคัญในเรื่องของคุณภาพการบริการ แตใหความสำคัญในเรื่องของคุณภาพ

ขอมูล และความม่ันคงของระบบเปนหลักในการใชบริการ แตในปจจุบันโมบายแบงกก้ิงมีการแขงขัน

กันอยางสูง ไมใชแคเฉพาะกลุมธนาคารเพียงเทานั้น แตยังมีผูประกอบการอ่ืน ๆ มากมายท่ีใหบริการ

เก่ียวกับกระเปาเงินออนไลน ซ่ึงทำหนาท่ีคลายกับโมบายแบงกก้ิงเลยทีเดียว ท่ีมาพรอมกับโปรโมชั่น 

ลด แลก แจก แถม เพ่ือจูงใจใหลูกคามาใชบริการมากมาย ดังนั้นคุณภาพการบริการจึงเปนสิ่งท่ีสำคัญ

ในการท่ีจะสรางความแตกตางใหเหนือกวาคูแขงในทองตลาด คุณภาพการบริการจะเปนตัวชี้วัดวาเจา

ไหนจะไดใจของลูกคา เพราะปจจุบันผูบริโภคมีพฤติกรรมท่ีชอบทำการเปรียบเทียบสินคาหรือบริการ

ท่ีจะเลือกใชบริการ จะสรรหาสิ่งท่ีดีท่ีสุดใหคุมคากับเงินท่ีจายไป ฉะนั้นความแตกตางท่ีโดดเดน และ

ตรงกับความตองการของกลุมลูกคาจะทำใหลูกคาเกิดความประทับใจ พึงพอใจ กอใหเกิดการใชซ้ำ 

บอกตอ รวมถึงการปกปองผลิตภัณฑหรือบริการท่ีตนประทับใจ จึงเปนเหตุผลท่ีวาคุณภาพการบริการ

มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัด

สมุทรปราการ 

 5.2.3 สมมติฐานท่ี 3: การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ผลการทดสอบ 

สมมติฐานพบวา กลุมตัวอยางแสดงความเห็นวาการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีไมมีอิทธิพล

ตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 
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ผลดังกลาวไมมีความสอดคลองกับแนวคิดทฤษฎีของ Davis, Bagozzi & Warshaw (1989) ท่ีได

กลาวไววา การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี คือ การรับรูถึงผลประโยชนท่ีไดรับจากใชงาน

เทคโนโลยีหากประโยชนตรงกับความตองการจะนำไปสูการยอมรับและพึงพอใจในใชงานเทคโนโลยี

นั้น ๆ ซ่ึงผลการวิจัยนี้พบวา การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ เนื่องจากลูกคาให

ความสำคัญในเรื่องของคุณภาพการบริการ การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี และ

ภาพลักษณองคกรมากกวา ปจจุบันโมบายแบงกก้ิงมีการแขงขันกันอยางสูง ไมใชแคเฉพาะเพียงกลุม

สถาบันการเงินเทานั้น แตยังมีผูประกอบการอ่ืน ๆ มากมายท่ีใหบริการเก่ียวกับกระเปาเงินออนไลน 

ลูกคามีทางเลือกมากมายในการท่ีจะเลือกใช ฉะนั้นสิ่งท่ีลูกคาใหความสำคัญมากท่ีสุด คือ คุณภาพ

การบริการท่ีดี ตอบโจทยความตองการของลูกคามากท่ีสุด มีความคุมคา มาพรอมกับการใชงานท่ีงาย

ท่ีตอบโจทยไลฟสไตลชั่วโมงเรงดวน เรงรีบ ของลูกคาไดเปนอยางดีมากกวา นอกจากนี้ผลการทดสอบ

สมมติฐานไมสอดคลองกับงานวิจัยท่ีเก่ียวของเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชงานเว็บไซต

อินทราเน็ต กฟผ. ของ ปรางคชิต แสงเสวตร (2560) ซ่ึงผลท่ีไดพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ

ของผูใชงานเว็บไซตอินทราเน็ต กฟผ. โดยทำการเรียงลำดับตามปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจจาก

ระดับมากไปนอย ไดแก ปจจัยดานการรับรูความงายในการใชงาน ปจจัยดานการรับรูประโยชน 

ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ปจจัยดานการใชงานและการเขาถึงระบบ และปจจัยดานคุณภาพ

ขอมูล และการคนหาขอมูลตามลำดับ และเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการแบบ 

M-Banking ของธนาคารออมสินกรณีศึกษาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ของ ฐาณัฐ ทับทิมทอง และ 

จรัชวรรณ จันทรัตน (2561) ผลท่ีไดพบวาปจจัยดานการยอมรับเทคโนโลยีดานการรับรูถึงประโยชน

ของการใชงาน และดานทัศนคติในการใชงานนั้นสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการแบบ M-

Banking ของธนาคารออมสินในทิศทางตรงกันขาม 

5.2.4 สมมติฐานท่ี 4: การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีมีอิทธิพลตอความ

พึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ผลการ

ทดสอบสมมติฐานพบวา กลุมตัวอยางแสดงความเห็นวาการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของ

เทคโนโลยีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

ในจังหวัดสมุทรปราการอยูในระดับมากท่ีสุด คาเฉลี่ยเทากับ 4.54 อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 ผลดังกลาวมีความสอดคลองกับแนวคิดทฤษฎีของ Davis, Bagozzi & Warshaw (1989) ท่ีได

กลาวไววา การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี คือ ทัศนคติ ความเชื่อของบุคคลท่ีมีตอ

ข้ันตอนการใชของเทคโนโลยีท่ีเขาใจงาย ไมใชความพยายามในการเรียนรูมากมาย สามารถศึกษาถึง

วิธีการใชงานไดเองโดยไมจำเปนตองเปนผูเชี่ยวชาญในสาขาเฉพาะดาน และความงายในการใชงาน

สงผลลูกคาพึงพอใจในการใชงาน ซ่ึงผลการวิจัยนี้พบวา การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของ
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เทคโนโลยีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ใน

จังหวัดสมุทรปราการ เนื่องจากธนาคารไทยพาณิชยใชการเขาอกเขาใจลูกคา ยึดลูกคาเปนศูนยกลาง 

โดยทำการพัฒนาระบบของแอปพลิเคชันโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ใหมีความเรียบงาย ข้ันตอนหรือ

วิธีการใชงานท่ีงาย ไมมีความซับซอน ลดลำดับข้ันตอนในการทำธุรกรรมการเงินตาง ๆ ใหใชเวลา

นอยท่ีสุด แมกระท่ังผูสูงวัยเองก็สามารถใชงานเองไดโดยไมตองใชความพยายามในการเรียนรูมากนัก 

และโมบายแบงกก้ิง SCB Easy สามารถตอบโจทยไลฟสไตลปจจุบันไดเปนอยางดีท่ีมีวิถีชีวิตท่ีเรงรีบ 

แขงกับเวลา และวิธีการใชงานท่ีงายจะเปนสิ่งท่ีดึงใหลูกคาเกิดความอยากรู อยากลอง ถือเปนการ

เริ่มตนท่ีดีในการดึงลูกคามาใชบริการ และหากคุณภาพการบริการนั้นตอบโจทยความตองการจะทำ

ใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ พึงพอใจในการใชบริการ นอกจากนี้ผลการทดสอบสมมติฐานยัง

สอดคลองกับงานวิจัยท่ีเก่ียวของเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชงานเว็บไซตอินทราเน็ต 

กฟผ. ของ ปรางคชิต แสงเสวตร (2560) ซ่ึงผลท่ีไดพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชงาน

เว็บไซตอินทราเน็ต กฟผ. โดยทำการเรียงลำดับตามปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจจากระดับมากไป

นอย ไดแก ปจจัยดานการรับรูความงายในการใชงาน ปจจัยดานการรับรูประโยชน ปจจัยดาน

คุณภาพการใหบริการ ปจจัยดานการใชงานและการเขาถึงระบบ และปจจัยดานคุณภาพขอมูล และ

การคนหาขอมูลตามลำดับ แตไมสอดคลองกับงานวิจัยท่ีเก่ียวของเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ

ในการใหบริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสินกรณีศึกษาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ของ 

ฐาณัฐ ทับทิมทอง และจรัชวรรณ จันทรัตน (2561) ผลท่ีไดพบวา การรับรูถึงความงายของการใชงาน

ไมสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน เนื่องจากในปจจุบัน

โมบายแบงกก้ิงมีการแขงขันสูงมาก มีผูใหบริการรายหลาย ลูกคามีทางเลือกมากข้ึน และมีพฤติกรรม

ชอบทำการเปรียบเทียบบริการตาง ๆ เพ่ือเลือกสิ่งท่ีดีท่ีสุด นอกเหนือจากคุณภาพการบริการท่ีดีแลว

ลูกคาจะคำนึงถึงวิธีการใชงานท่ีงาย ไมซับซอน สิ่งเหลานี้จะทำใหลูกคาเกิดความอยากรู อยากลองใช

บริการ และวิธีการใชงานท่ีงายนั้นยังสามารถตอบโจทยไลฟสไตลปจจุบันท่ีเรงรีบ แขงกับเวลา ซ่ึงทาง

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy สามารถทำไดเปนอยางดี จึงเปนเหตุผลทำใหการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใช

งานงายของเทคโนโลยีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB 

Easy ในจังหวัดสมุทรปราการอยางเห็นไดชัดเจน 

 

5.3 ขอเสนอแนะสำหรับการนำผลไปใชทางธุรกิจ 

 ธุรกิจ หนวยงาน องคกรท่ีดำเนินการเก่ียวกับการใหบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

สามารถนำผลการศึกษาไปใชไดดังนี้ 

 5.3.1 จากการวิจัยไดพบวาภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

ธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการอยูในระดับมากท่ีสุด โดยท่ีผูตอบ
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แบบสอบถามหลายรายมีความเห็นวาข้ันตอนของการทำธุรกรรมหรือใชบริการตาง ๆ ทำไดงาย และมี

ความเห็นวาธนาคารมีความนาเชื่อถือในการใหบริการธุรกรรมดานตาง ๆ ดังนั้นผูประกอบการหรือ

เจาของธุรกิจควรใหความสำคัญในเรื่องของข้ันตอนการทำธุรกรรมหรือใชบริการตาง ๆ ท่ีสามารถใช

งานไดงาย โดยทำการพัฒนาหรือออกแบบรูปแบบของแอปพลิเคชันโมบายแบงกก้ิงใหสามารถใชงาน

ไดงาย รวดเร็วในการเขาถึงขอมูล และตอบโจทยความตองการของลูกคาในเรื่องความสะดวกสบายใน

การใชงาน พรอมกับพัฒนาในเรื่องของระบบความปลอดภัยของขอมูล ความเสถียรของระบบการใช

งานใหเปนไปอยางสม่ำเสมอ ซ่ึงจะสงผลตอความนาเชื่อถือขององคกร เปนการสรางภาพลักษณท่ีดี

ขององคกร และนำเสนอผลิตภัณฑและบริการท่ีเปนนวัตกรรมใหม ๆ เพ่ือสรางภาพลักษณท่ีดีในเรื่อง

ความทันสมัยของเทคโนโลยีท่ีเหนือกวาคูแขง เพ่ือสรางความเปนเอกลักษณและการจดจำใหเกิดข้ึน

ในใจของลูกคา และยังเปนการสรางภาพลักษณท่ีดีในสายตาของลูกคา ท่ีจะสงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

5.3.2 จากการวิจัยไดพบวาคุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

ธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการอยูในระดับมากท่ีสุด โดยผูตอบ

แบบสอบถามหลายรายมีความเห็นวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ชวยประหยัดเวลาในการทำธุรกรรม

ทางการเงินตาง ๆ และมีความเห็นวาการเขาสูระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไดอยางรวดเร็วทันใจ

ดังนั้นผูประกอบการหรือเจาของธุรกิจควรใหความสำคัญในเรื่องของเวลาในการใชบริการโมบาย

แบงกก้ิง ควรพัฒนาระบบตั้งแตการเขาสูระบบตลอดจนแลวเสร็จธุรกรรมใหมีความรวดเร็ว และควรมี

การโฆษณาผานสื่อออนไลน และแอปพลิเคชันตาง ๆ ใหมากข้ึน เพราะการทำโฆษณาผานชองทาง

ออนไลนนั้นเปนวิธีท่ีทำใหเขาถึงลูกคาไดรวดเร็วท่ีสุด และแพรกระจายในวงกวางไดเร็วท่ีสุดเพ่ือเปน

การสรางการรับรูใหเกิดข้ึนกับลูกคา สรางทัศนคติท่ีดีตอองคกร ท่ีอาจสงผลตอความพึงพอใจในการ

ใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

5.3.3 จากการวิจัยพบวาการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีไมมีอิทธิพลตอความพึง

พอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ แตผลการ

วิเคราะหก็แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามหลายรายมีความเห็นวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy นั้น

ทำใหไมตองเสียเวลา ตอบโจทยชั่วโมงเรงดวน และมีความเห็นวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ชวยให

ชีวิตงายข้ึน ดังนั้นผูประกอบการหรือเจาของธุรกิจควรใหความสำคัญในเรื่องประโยชนท่ีจะไดรับจาก

การใชแอปพลิเคชันโมบายแบงกก้ิง โดยการพัฒนาลูกเลนฟเจอรตาง ๆ มาตอบโจทยลูกคาใหไดมาก

ท่ีสุดพรอมไลฟสไตลแบงกก้ิงท่ีพรอมเปนทุกอยาง เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

5.3.4 จากการวิจัยพบวาการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีมีอิทธิพลตอ

ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการนั้น

อยูในระดับมากท่ีสุด ผูตอบแบบสอบถามหลายรายมีความเห็นวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไมตองใช
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ความพยายามในการใชงานมากนัก และมีความเห็นวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy มีรูปแบบการใชงาน

ท่ีงาย ไมซับซอน ดังนั้นผูประกอบการหรือเจาของธุรกิจควรใหความสำคัญในเรื่องความงายในการใช

งานของแอปพลิเคชัน แมกระท่ังผูสูงวัยก็สามารถเรียนรูใชงานเองได การท่ีแอปพลิเคชันใชงานท่ีงาย

จะดึงดูดลูกคาใหเกิดความอยากรู อยากเห็น อยากลอง และตัดสินใจใชบริการตามมา และนำมาซ่ึง

ความพึงพอใจในท่ีสุด 

 

5.4 ขอเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งไป 

 เพ่ือใหผลการศึกษาในครั้งนี้สามารถพัฒนาตอยอด และขยายตอไปในทัศนะท่ีกวางมากข้ึน

อันจะเปนประโยชนในการอธิบายปรากฏการณและปญหาอ่ืน ๆ ท่ีมีความเก่ียวของกัน ผูทำวิจัยจึงได

ขอเสนอแนะประเด็นตาง ๆ สำหรับการทำวิจัยครั้งตอไปดังนี้ 

 5.4.1 แนะนำใหทำการศึกษากับกลุมประชากร กลุมตัวอยาง กลุมอ่ืน ๆ จากสถานท่ีอ่ืน 

ท่ีแตกตางกัน ท่ีนอกเหนือจากจังหวัดสมุทรปราการท่ีไดศึกษาในครั้งนี้ เพ่ือใหไดขอมูลจากกลุม

ตัวอยางใหม และสามารถนำขอมูลนั้นมาศึกษาและทำการเปรียบเทียบกับผลการศึกษาในครั้งนี้วา 

ภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี และการรับรูถึง

ข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงิน 

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในพ้ืนท่ีอ่ืน ๆ เหมือนกันหรือมีความแตกตางกันอยางไร เพ่ือท่ีจะไดทราบ

ถึงขอมูลตาง ๆ เพ่ิมข้ึนและทราบถึงความตองการของลูกคาไดอยางครอบคลุมทุกกลุมตัวอยาง 

 5.4.2 แนะนำใหทำการศึกษากับตัวแปรอ่ืนท่ีอาจมีความเก่ียวของกับตัวแปรท่ีทำการศึกษา

ในครั้งนี้ เพ่ือใหผูประกอบการหรือเจาของธุรกิจไดนำผลการศึกษาท่ีไดไปใชเปนแนวทางในการพัฒนา

ตอยอดทางธุรกิจ พรอมท้ังการปรับปรุงแอปพลิเคชันโมบายแบงกก้ิงใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และ

สามารถผลิตสินคาหรือบริการออกมาตอบโจทยความตองการของผูใชบริการท่ีหลากหลาย ท้ังนี้ก็เพ่ือ 

ใหตรงตอความพึงพอใจของผูใชบริการมากท่ีสุด 

5.4.3 แนะนำใหลองใชสถิติตัวอ่ืนมาทำการวิเคราะหในแงมุมมองอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม หรือการ 

ศึกษางานวิจัยเชิงคุณภาพโดยทำการสัมภาษณจากผูใชบริการในมุมมองของลูกคา หรือมุมมองของ

พนักงานธนาคารท่ีใหบริการ หรือคูแขงในตลาดเพ่ิมเติม เพ่ือใหการศึกษามีความครอบคลุม และมี

ความสมบูรณมากยิ่งข้ึน รวมท้ังการคนพบปจจัยใหม ๆ ท่ีอาจสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

ธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

 

 

 

 



64 

บรรณานุกรม 

 

เกวรินทร ละเอียดดีนันท และนิตนา ฐานิตธนกร. (2559). การยอมรับเทคโนโลยีและพฤติกรรม 

ผูบริโภคทางออนไลนท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือหนังสืออิเล็กทรอนิกสของผูบริโภคในเขต 

กรุงเทพมหานคร. ใน การประชุมวิชาการนำเสนอผลงานวิจัยระดับบัณฑิตศึกษา ครั้งท่ี 12.  

กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร. 

จิรวัฒน วงศธงชัย. (2555). ปจจัยดานการรับรูท่ีมีผลตอการยอมรับเทคโนโลยีบารโคดสองมิติของ 

ผูใชงาน กลุมเจเนอเรชั่นวาย. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 

สุรนารี. 

ชุติมณฑน เชาเจริญ. (2559). ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ ธนาคารไทยพาณิชย  

จำกัด (มหาชน). วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

ฐาณัฐ ทับทิมทอง และจรัชวรรณ จันทรัตน. (2561). ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการ 

แบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา.  

วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยหอการคาไทย. 

เตชะพิทย ผลาวงศ และมฑุปายาส ทองมาก. (2560). ภาพลักษณขององคการและคุณภาพของ 

โปรแกรมประยุกตท่ีมีผลตอความตั้งใจใชงานโมบายแบงกก้ิงอยางตอเนื่อง. วารสารวิจัย มสด 

สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร, 13(3), 97-116. 

ไทยประกันชีวิต จำกัด. (2550). กลยุทธการตลาด: การวางแผนการตลาดจำนวนผูมาใชบริการ. 

กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคชั่น. 

ธนาคารไทยพาณิชย. (2563ก). เก่ียวกับเรา. สืบคนจาก https://www.scb.co.th/th 

/about-us.html. 

ธนาคารไทยพาณิชย. (2560). พลิกประสบการณใหมผานโมบายแบงกก้ิงแพลตฟอรม. สืบคนจาก  

https://www.scb.co.th/th/about-us/news/aug-2560/nws-easy-app.html. 

ธนาคารไทยพาณิชย. (2563ข). SCB Easy App. สืบคนจาก https://www.scb.co.th/th/ 

personal-banking/digital-banking/scb-easy.html. 

ธนาคารแหงประเทศไทย. (2562). ธปท. ออกแนวนโยบายเพ่ือยกระดับการรักษาความปลอดภัย  

Mobile banking ท้ังระบบ. สืบคนจาก https://www.bot.or.th/Thai/AboutBOT 

/Activities/Documents/MediaBriefing_20122019.pdf. 

ธนาคารแหงประเทศไทย. (2563). ธุรกรรมการชำระเงินผานบริการ Mobile banking และ  

 Internet banking. สืบคนจาก https://www.bot.or.th/App/BTWS_STAT/statistics/ 

 BOTWEBSTAT.aspx?reportID=688&language=TH. 

https://www.scb.co.th/th
https://www.scb.co.th/th/%20personal-
https://www.scb.co.th/th/%20personal-
https://www.bot.or.th/Thai/AboutBOT%20/Activities
https://www.bot.or.th/Thai/AboutBOT%20/Activities


65 

ธนาคารแหงประเทศไทย. (2557). บริการทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนท่ี. สืบคนจาก  

https://www.bot.or.th/Thai/PaymentSystems/Publication/PS_Quarterly_Report 

/Payment%20Systems%20Insight/PS_%20Insight_2014Q1.pdf. 

นคภร ธนัตพรกุล. (2559). ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน.  

 วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร. 

บุญชม ศรีสะอาด. (2542). วิธีการทางสถิติสาหรับการวิจัย (พิมพครั้งท่ี 2). กรุงเทพฯ: สุวีริยาสาสน. 

ปรางคชิต แสงเสวตร. (2560). ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชงานเว็บไซตอินทราเน็ต กฟผ. 

วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

พรทิพย พิมลสินธุ. (2550). ภาพพจนนั้นสำคัญยิ่ง: การประชาสัมพันธกับภาพพจน (พิมพครั้งท่ี 4).  

กรุงเทพฯ: หางหุนสวนจำกัดยงพลเทรดดิ้ง. 

วีรวัฒน ฉัตรรุงนพคุณ. (2559). ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารออมสินของ 

ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต,  

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

ศศิพร เหมือนศรีชัย. (2555). ปจจัยท่ีมีผลตอการยอมรับ ERP Software ของผูใชงานดานบัญชี. 

วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

ศูนยวิจัยธนาคารออมสิน. (2562). Mobile Banking ตัวชวยแหงยุคดิจิทัล. สืบคนจาก  

 https://www.gsbresearch.or.th/wp-content/uploads/2019/12/ 

 IN_Mobile_Banking_11_62_inter_info_New.pdf. 

สถิติประชากรศาสตร ประชากรและเคหะ. (2563). จำนวนประชากรจากการทะเบียน จำแนก 

 ตามกลุมอายุ เพศ และจังหวัด พ.ศ. 2553 - 2562. สืบคนจาก http://statbbi.nso.go.th 

 /staticreport/page/sector/th/01.aspx. 

สาโรช ไสยสมบัติ. (2554). ความพึงพอใจในการทำงานของครูอาจารยโรงเรียน มัธยมศึกษาสังกัด 

กรมสามัญศึกษา จังหวัดรอยเอ็ด. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัย 

ศรีนครินทรวิโรฒ. 

สิงหะ ฉวีสุข และสุนันทา วงศจตุรภัทร. (2555). ทฤษฎีการยอมรับการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ. 

KMITL Information Technology Journal, (Jan. – Jun. 2012). 

อาทิตยา เรืองเนตร และสุทธาวรรณ จีระพันธุ ซาโต. (2562). ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ี 

สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและ 

ปริมณฑล. ใน การประชุมนำเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ ครั้งท่ี 14.  

 กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยหอการคาไทย. 

 

https://www.bot.or.th/Thai/PaymentSystems/Publication/PS_Quarterly_Report


66 

เอกลักษณ ธนเจริญพิศาล. (2554). ความตระหนักและการยอมรับการนำระบบการจัดการ 

สิ่งแวดลอม (ISO 14001) มาใชในองคการภาครัฐ: ศึกษากรณีสำนักงานนโยบายและแผน 

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต, สถาบันบัณฑิต 

พัฒนบริหารศาสตร. 

Aday, L. N., & Andersen, R. (1978). Theoretical and Methodological Issues in  

Sociological Studies of Consumer Satisfaction with Medical Care, Social  

Science and Medicine, 12, 28. 

Amin, M., Isa, Z., & Fontaine, R. (2013). Islamic banks contrasting the drivers 

of customer satisfaction on image, trust, and loyalty of Muslim and non- 

Muslim customers in Malaysia. Malaysia: International Islamic University 

Malaysia, Kuala Lumpur. 

Anderson, P.M., & Rubin, L.G. (1986). Marketing communications. New Jersey:  

Prentice-Hall. 

Bernays, E. L. (1961). Your future in public relations. New York: Richard Rosen. 

Camarero, C., Antón, C., & Rodríguez, J. (2013). Technological and ethical antecedents  

of e–book piracy and price acceptance. Journal of the Electronic Library, 

32(4), 542–566. 

Corral, S., & Brewerton, A. (1999). The needs professional’s handbook: Your guide to 

information service management. London: Library Association. 

Davis, F. D., Bagozzi, R. P., & Warshaw, P. R. (1989). User acceptance of computer 

technology: A comparison of two theoretical models. Management Science, 

35(8), 982–1003. 

Hair, J.F.Jr., Black, W.C., Babin, B.J., Anderson, R.E., & Tatham, R.L. (2006). 

Multivariate data analysis (6th ed.). New Jersey: Prentice Hall. 

Kim, Y., K., & Lee, H.R. (2011). Customer satisfaction using low cost carriers. Tourism 

Management, 32, 235-243. 

Kotler, P. (2000). Marketing management (10th ed.). New Jersey: Prentice-Hall Inc. 

Leblanc, G., & Nguyen, N. (1996). Cues used by customers evaluating corporate  

 image in service firms: An empirical study in financial institutions. Corporate  

 Communications: An International Journal, 30-38. 

 



67 

Leblanc, G., & Nguyen, N. (2001). Corporate Image and Corporate Reputation in  

 Customers’ Retention Decisions in Services. Journal of Retailing and  

 Consumer Services, 8, 227-36. 

Lewis, R.C., & Booms, B.H. (1983). The marketing aspects of service quality.  

Chicago, LL: American Marketing Association. 

Luarn, P., & Lin, H. H. (2005). Toward and understanding of the behavioral intention  

to use mobile banking. Computer in human behavior, 21(6), 873-891. 

Mathieson. K., Peacock, E., & Chin, W. W. (2001). Extending the technology  

acceptance model: The influence of perceived user resource. Data Base for 

Advance in Information System, 32, 86-112. 

Morley, M. (1998). A guide to the dynamics of international public relations.  

 Hampshire and London: Macmillan Press Ltd. 

Oliver, R. L. (1980). A cognitive model of the antecedents and consequences of 

satisfaction decisions. Journal of Retailing, 17(4), 460-469. 

Ooi, K. B., & Tan, G. W. H. (2016). Mobile technology acceptance model: An  

investigation using mobile users to explore smartphone credit card. 

Journal of Expert Systems with Applications, 59, 33–46. 

Park, E., & Kim, K. J. (2014). An integrated adoption model of mobile cloud services: 

Exploration of key determinants and extension of technology acceptance 

model. Journals of Telematics and Informatics, 31, 376–385. 

Rogers, E., & Shoemaker, F. (1978). Communication of innovations: A cross–cultural 

approach. New York: Free. 

SCB Easy ยอดผูใชพุงกวา 200,000 ราย และเปดบัญชีเงินฝากผานแอปมากข้ึน  

จากวิกฤต COVID-19. (2563). สืบคนจาก https://droidsans.com/covid-19-scb- 

mobile-banking-user-lot/. 

Udo, G. J., Bagchi, K. K., & Kirs, P. J. (2010). An assessment of customers’ e-service 

quality perception, satisfaction and intention. International Journal of 

Information Management, 30(6), 481-492. 

Vroom, W. H. (1964). Working and motivation. New York: John Wiley & Sons. 

Wood, E. (2001). Corporate identity. London: Routledge. 

 

https://droidsans.com/covid-19-scb-


68 

Yamane, T. (1967). Statistics, an introductory analysis (2nd ed.). New York: Harper 

and Row. 

Ying, F. K., Chi, M. W., & Wei, J. D. (2009). The relationships among service quality, 

perceived value, customer satisfaction, and post-purchase intention in mobile 

value-added services. Computers in Human Behavior, 25(4), 887-896. 

Zeithaml, V.A., Parasuraman, A., & Berry, L.L. (2013). A Conceptual Model of Service 

Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49, 

41 -50. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



69 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



70 

แบบสอบถาม 

ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกกิ้ง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

 

คำช้ีแจง : แบบสอบถามนี้จัดทำข้ึนเพ่ือประกอบการคนควาอิสระ ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการศึกษาตาม

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ผูวิจัยจะเก็บขอมูลของทานเปนความลับ และ

ใชประโยชนเพ่ือการศึกษาเทานั้น กรุณาตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง และขอขอบพระคุณ

อยางสูงท่ีทานไดสละเวลาอันมีคาในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ 

 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คำช้ีแจง โปรดทำเครื่องหมาย  ในชอง  ท่ีตรงกับขอมูลของทานมากท่ีสุดเพียงคำตอบเดียว 

1. เพศ    1) ชาย   2) หญิง 

2. อายุ 

 1) ต่ำกวา 20 ป   2) 20-29 ป   3) 30-39 ป   

 4) 40-49 ป    5) 50-60 ป   6) 60 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา 

 1) ต่ำกวาปริญญาตรี     2) ปริญญาตรี หรือเทียบเทา  

 3) ปริญญาโท หรือเทียบเทา    4) สูงกวาปริญญาโท 

4. ปจจุบันทานประกอบอาชีพอะไร 

 1) นักเรียน/นักศึกษา   2) พนักงานรัฐวิสาหกิจ  3) ขาราชการ/พนักงานรัฐ 

 4) พนักงานบริษัทเอกชน  5) ธุรกิจสวนตัว   6) อ่ืน ๆ โปรดระบุ............ 

5. ปจจุบันทานใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy บอยแคไหน  

(ความถ่ีในการใชบริการ) 

 1) 1-5 ครั้ง/เดือน   2) 6-10 ครั้ง/เดือน   3) 11-15 ครั้ง/เดือน  

 4) 16-20 ครั้ง/เดือน   5) 21 ครั้งข้ึนไป/เดือน 

6. ทานใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ทำธุรกรรมในดานใดมากท่ีสุด 

 1) โอนเงินระหวางบัญชี    2) ดูรายการยอนหลัง เช็คยอดเงินปจจุบัน 

 3) ชำระสินคาและบริการ    4) ดานกองทุน หลักทรัพย 

 5) ดานสินเชื่อตาง ๆ      6) ดานอ่ืน ๆ โปรดระบุ.............................. 
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7. มูลคาทางบัญชีท่ีผูกติดกับการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

 1) ต่ำกวา 5,000 บาท   2) 5,001 – 10,000 บาท  

 3) 10,001 – 50,000 บาท   4) 50,001 – 100,000 บาท   

 5) 100,000 บาทข้ึนไป    

8. บริการธุรกรรมดานใดท่ีทานประทับใจมากท่ีสดุในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

 1) กดเงินสดโดยไมใชบัตร    2) มีตังค บริการขอรับคาจางกอนกำหนด 

 3) โอนเงินหลายรายการในครั้งเดียว   4) บริการหักบัญชีอัตโนมัติ  

 5) การรับการแจงเตือนเงินเขา - ออก   6) ดานอ่ืน ๆ โปรดระบุ................................ 

9. ทานรูจักโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไดอยางไร 

 1) พนักงานสาขาแนะนำ    2) โฆษณาทางโทรทัศน  

 3) สื่อทาง YouTube     4) Facebook ของธนาคาร   

 5) เพ่ือนแนะนำ     6) อ่ืน ๆ โปรดระบุ....................................... 

 

สวนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชย 

คำช้ีแจง โปรดทำเครื่องหมาย  ในชอง  ท่ีตรงกับขอมูลของทานมากท่ีสุด 

ระดับความคิดเห็น (5 = มากท่ีสุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย, 1 = นอยมาก) 

 

ภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชย 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ธนาคารใหบริการทางการเงินครบวงจรชั้นนำของประเทศ นำเสนอ

ผลิตภัณฑและบริการท่ีหลากหลาย 

     

2. ธนาคารมีชื่อเสียงท่ีดี      

3. ธนาคารมีความนาเชื่อถือในการใหบริการธุรกรรมดานตาง ๆ      

4. ธนาคารมีการรับประกันการใหบริการ เพ่ือใหลูกคาเกิดความเชื่อม่ัน

และไววางใจ 

     

5. ธนาคารมีสิ่งอำนวยความสะดวกอยางเพียงพอตอความตองการ      

6. ข้ันตอนของการทำธุรกรรมหรือใชบริการตาง ๆ ทำไดงาย      

7. การทำธุรกรรมท่ีสาขาและรวมถึงการทำธุรกรรมผานชองทางอ่ืนของ

ธนาคารนี้ ทำใหทานไดรับความสะดวก และรวดเร็ว 

     

8. ธนาคารนำเสนอผลิตภัณฑและบริการท่ีเปนนวัตกรรมใหม ๆ       

9. พนักงานของธนาคารมีความเชี่ยวชาญในการใหบริการ      
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 ระดับความคิดเห็น 

ภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชย 5 4 3 2 1 

10. พนักงานของธนาคารมีความมุงม่ัน ตั้งใจในการใหบริการลูกคา      

11. พนักงานของธนาคารสามารถตอบขอสงสัย และแกไขปญหาไดทันที      

 

สวนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพการบริการ 

คำช้ีแจง โปรดทำเครื่องหมาย  ในชอง  ท่ีตรงกับขอมูลของทานมากท่ีสุด 

ระดับความคิดเห็น (5 = มากท่ีสุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย, 1 = นอยมาก) 

 

ปจจัยคุณภาพการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. รูปแบบของแอปพลิเคชันโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ทันสมัยสวยงาม 

นาใชงาน 

     

2. ขอมูลทางการเงินในระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy นั้นถูกตอง 

และเชื่อถือได 

     

3. ระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy มีการพัฒนาอยางสม่ำเสมอ      

4. คาธรรมเนียมในการทำธุรกรรมทางการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB 

Easy เหมาะสม 

     

5. ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy สามารถเขาถึงไดทุกท่ี      

6. ทานสามารถทำธุรกรรมไดตลอด 24 ชั่วโมงโดยสะดวก      

7. โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ชวยประหยัดเวลาในการทำธุรกรรม

ทางการเงินตาง ๆ  

     

8. ธนาคารมีการโฆษณาผานสื่อออนไลน และแอปพลิเคชันตาง ๆ       

9. พนักงานของธนาคารใสใจในการใหบริการทุกข้ันตอน      

10. พนักงาน Call Center สามารถใหคำตอบทุกขอไดอยางชัดเจน 

รวดเร็วทันใจ 

     

11. พนักงานของธนาคารมีความเชี่ยวชาญในการแนะนำ ใหคำปรึกษา

ในการใชบริการ 

     

12. ธนาคารไทยพาณิชยมีภาพลักษณท่ีดี      

13. ธนาคารมีระบบการปองกันความปลอดภัยท่ีดี      
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 ระดับความคิดเห็น 

ปจจัยคุณภาพการบริการ 5 4 3 2 1 

14. การสมัครใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ผานทางสาขา ATM 

และอินเทอรเน็ตทำไดโดยสะดวก 

     

15. การเขาสูระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไดอยางรวดเร็ว      

16. มีการยืนยันการทำธุรกรรมทุกครั้ง นาเชื่อถือ      

17. ข้ันตอนในการใชงานงาย ไมซับซอน      

 

สวนท่ี 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี 

คำช้ีแจง โปรดทำเครื่องหมาย  ในชอง  ท่ีตรงกับขอมูลของทานมากท่ีสุด 

ระดับความคิดเห็น (5 = มากท่ีสุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย, 1 = นอยมาก) 

 

สวนท่ี 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี 

คำช้ีแจง โปรดทำเครื่องหมาย  ในชอง  ท่ีตรงกับขอมูลของทานมากท่ีสุด 

ระดับความคิดเห็น (5 = มากท่ีสุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย, 1 = นอยมาก) 

 

 

ปจจัยการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. การทำธุรกรรมการเงินผานโมบายแบงกก้ิง SCB Easy สามารถลด

คาใชจายในการเดินทาง 

     

2. โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ทำใหไมตองเสียเวลา ตอบโจทยชั่วโมง

เรงดวน 

     

3. ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ชวยใหชีวิตงายข้ึน      

 

ปจจัยการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ใชภาษาท่ีงายตอการเขาใจ      

2. ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไมตองใชความพยายามในการ

ใชงานมากนัก 

     

3. ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy มีรูปแบบการใชงานงาย ไม

ซับซอน 
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สวนท่ี 6 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยความพึงพอใจของผูใชบริการ 

คำช้ีแจง โปรดทำเครื่องหมาย  ในชอง  ท่ีตรงกับขอมูลของทานมากท่ีสุด 

ระดับความคิดเห็น (5 = มากท่ีสุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย, 1 = นอยมาก) 

ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกกิ้ง  

SCB Easy 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานรูสึกประทับใจในความรวดเร็วของแอปพลิเคชัน      

2. ทานรูสึกพึงพอใจความสะดวกสบายจากการใชบริการ      

3. ทานรูสึกประทับใจพนักงานท่ีคอยแกไขปญหาในการใชบริการ      

4. ทานรูสึกพึงพอใจคำแนะนำเก่ียวกับการใชบริการตาง ๆ      

5. ทานรูสึกประทับใจบุคลิกภาพท่ีดูเปนมืออาชีพของพนักงาน      

6. ทานรูสึกประทับใจพนักงานท่ีมีความสนใจ ความเอาใจใส 

ตองาน และหวงใยตอผูใชบริการ 

     

7. ทานรูสึกพึงพอใจเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการใหบริการ      

8. ทานรูสึกพึงพอใจความถูกตองของขอมูลในการใชบริการ      

9. ทานรูสึกประทับใจความปลอดภัยของระบบในการใชบริการ      

10. ทานรูสึกพึงพอใจคุณภาพบริการกับคาธรรมเนียมท่ีเหมาะสม      

11. ทานรูสึกพึงพอใจความคุมคาท่ีไดรับจากการใชบริการ      

 

สวนท่ี 7 ขอเสนอแนะและความคิดเห็นเพ่ิมเติม (ถามี) 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

** ขอขอบคุณทุกทานท่ีกรุณาสละเวลา ในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ ** 
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Descriptive Statistics 

 

เพศ 

  Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ชาย 88 22.0 22.0 22.0 

หญิง 312 78.0 78.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0   

 

อายุ 

  Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ต่ำกวา 20 ป 3 0.8 0.8 0.8 

20-29 ป 81 20.3 20.3 21.0 

30-39 ป 193 48.3 48.3 69.3 

40-49 ป 98 24.5 24.5 93.8 

50-60 ป 21 5.3 5.3 99.0 

60 ปข้ึนไป 4 1.0 1.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0   

 

การศึกษา 

  Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ต่ำกวาปริญญาตรี 16 4.0 4.0 4.0 

ปริญญาตรี หรือ

เทียบเทา 

221 55.3 55.3 59.3 

ปริญญาโท หรือ

เทียบเทา 

156 39.0 39.0 98.3 

สูงกวาปริญญาโท 7 1.8 1.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0   
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อาชีพ 
 

Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid นักเรียน/นักศึกษา 11 2.8 2.8 2.8 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3 0.8 0.8 3.5 

ขาราชการ/พนักงานรัฐ 17 4.3 4.3 7.8 

พนักงานบริษัทเอกชน 308 77.0 77.0 84.8 

ธุรกิจสวนตัว 61 15.3 15.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0   

 

ความถี่ในการใชบริการ 

  Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1-5 ครั้ง/เดือน 107 26.8 26.8 26.8 

6-10 ครั้ง/เดือน 97 24.3 24.3 51.0 

11-15 ครั้ง/เดือน 56 14.0 14.0 65.0 

16-20 ครั้ง/เดือน 73 18.3 18.3 83.3 

21 ครั้งข้ึนไป/เดือน 67 16.8 16.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0   

 

ทานใชบริการโมบายแบงกกิ้ง SCB Easy ทำธุรกรรมในดานใดมากท่ีสุด 

  Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid โอนเงินระหวางบัญชี 234 58.5 58.5 58.5 

ดูรายการยอนหลัง 

เช็คยอดเงินปจจุบัน 

10 2.5 2.5 61.0 

ชำระสินคาและบริการ 151 37.8 37.8 98.8 

ดานสินเชื่อตาง ๆ 5 1.3 1.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0   
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มูลคาทางบัญชีท่ีผูกติดกับการใชบริการโมบายแบงกกิ้ง SCB Easy 
 

Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ต่ำกวา 5,000 บาท 64 16.0 16.0 16.0 

5,001 – 10,000 บาท 54 13.5 13.5 29.5 

10,001 – 50,000 บาท 163 40.8 40.8 70.3 

50,001 – 100,000 บาท 64 16.0 16.0 86.3 

100,000 บาทข้ึนไป 55 13.8 13.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0   

 

บริการธุรกรรมดานใดท่ีทานประทับใจมากท่ีสุดในการใชบริการโมบายแบงกกิ้ง SCB Easy 

  Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid กดเงินสดโดยไมใชบัตร 212 53.0 53.0 53.0 

โอนเงินหลายรายการใน

ครั้งเดียว 

95 23.8 23.8 76.8 

บริการหักบัญชีอัตโนมัติ 22 5.5 5.5 82.3 

การรับการแจงเตือนเงิน

เขา - ออก 

71 17.8 17.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0   

 

ทานรูจักโมบายแบงกกิ้ง SCB Easy ไดอยางไร 

  Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid พนักงานสาขาแนะนำ 223 55.8 55.8 55.8 

โฆษณาทางโทรทัศน 22 5.5 5.5 61.3 

สื่อทาง YouTube 9 2.3 2.3 63.5 

Facebook ของธนาคาร 63 15.8 15.8 79.3 

เพ่ือนแนะนำ 83 20.8 20.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0   
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Descriptive Statistics 

 

Corporate Image 
N Mean Std. 

Deviation 

ธนาคารใหบริการทางการเงินครบวงจรชั้นนำของประเทศ 

นำเสนอผลิตภัณฑและบริการท่ีหลากหลาย 

400 4.13 0.697 

ธนาคารมีชื่อเสียงท่ีดี 400 4.44 0.563 

ธนาคารมีความนาเชื่อถือในการใหบริการธุรกรรมดานตาง ๆ 400 4.49 0.571 

ธนาคารมีการรับประกันการใหบริการ เพ่ือใหลูกคาเกิดความ

เชื่อม่ันและไววางใจ 

400 4.14 0.634 

ธนาคารมีสิ่งอำนวยความสะดวกอยางเพียงพอตอความ

ตองการ 

400 4.16 0.679 

ข้ันตอนของการทำธุรกรรมหรือใชบริการตาง ๆ ทำไดงาย 400 4.53 0.596 

การทำธุรกรรมท่ีสาขา และชองทางอ่ืนของธนาคารนี้ ทำให

ทานไดรับความสะดวก และรวดเร็ว 

400 4.16 0.615 

ธนาคารนำเสนอผลิตภัณฑและบริการท่ีเปนนวัตกรรมใหม ๆ 400 3.90 0.715 

พนักงานของธนาคารมีความเชี่ยวชาญในการใหบริการ 400 4.26 0.672 

พนักงานของธนาคารมีความมุงม่ัน ตั้งใจในการใหบริการ

ลูกคา 

400 4.32 0.662 

พนักงานของธนาคารสามารถตอบขอสงสัย และแกไขปญหา

ไดทันที 

400 4.09 0.682 

Corporate Image 400 4.24 0.393 
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Descriptive Statistics 

 

Service Quality 
N Mean Std. 

Deviation 

รูปแบบของแอปพลิเคชันโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ทันสมัย

สวยงาม นาใชงาน 

400 4.23 0.737 

ขอมูลทางการเงินในระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy นั้น

ถูกตอง และเชื่อถือได 

400 4.52 0.605 

ระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy มีการพัฒนาอยางสม่ำเสมอ 400 4.17 0.618 

คาธรรมเนียมในการทำธุรกรรมทางการเงินโมบายแบงกก้ิง 

SCB Easy เหมาะสม 

400 4.33 0.723 

ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy สามารถเขาถึงไดทุกท่ี 400 4.59 0.542 

ทานสามารถทำธุรกรรมไดตลอด 24 ชั่วโมงโดยสะดวก 400 4.60 0.604 

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ชวยประหยัดเวลาในการทำธุรกรรม

ทางการเงินตาง ๆ 

400 4.73 0.450 

ธนาคารมีการโฆษณาผานสื่อออนไลน และแอปพลิเคชันตาง ๆ 400 3.81 0.737 

พนักงานของธนาคารใสใจในการใหบริการทุกข้ันตอน 400 4.08 0.746 

พนักงาน Call Center สามารถใหคำตอบทุกขอไดอยางชัดเจน 

รวดเร็วทันใจ 

400 3.98 0.791 

พนักงานของธนาคารมีความเชี่ยวชาญในการแนะนำ ให

คำปรึกษาในการใชบริการ 

400 4.17 0.692 

ธนาคารไทยพาณิชยมีภาพลักษณท่ีดี 400 4.45 0.650 

ธนาคารมีระบบการปองกันความปลอดภัยท่ีดี 400 4.53 0.575 

การสมัครใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ผานทางสาขา 

ATM และอินเทอรเน็ตทำไดโดยสะดวก 

400 4.36 0.565 

การเขาสูระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไดอยางรวดเร็ว 400 4.64 0.531 

มีการยืนยันการทำธุรกรรมทุกครั้ง นาเชื่อถือ 400 4.50 0.580 

ข้ันตอนในการใชงานงาย ไมซับซอน 400 4.55 0.616 

Service Quality 400 4.37 0.451 
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Descriptive Statistics 

 

Perceived Usefulness 
N Mean Std. 

Deviation 

การทำธุรกรรมการเงินผานโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

สามารถลดคาใชจายในการเดินทาง 

400 4.53 0.548 

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ทำใหไมตองเสียเวลา  

ตอบโจทยชั่วโมงเรงดวน 

400 4.63 0.520 

ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ชวยใหชวีิตงายข้ึน 400 4.62 0.521 

Perceived Usefulness 400 4.59  0.447  

 

 

Perceived Ease of Use 
N Mean Std. 

Deviation 

ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ใชภาษาท่ีงายตอ

การเขาใจ 

400 4.52 0.653 

ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไมตองใชความ

พยายามในการใชงานมากนัก 

400 4.56 0.568 

ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy มีรูปแบบการใชงาน

งาย ไมซับซอน 

400 4.55 0.569 

Perceived Ease of Use 400 4.54  0.550 
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Descriptive Statistics 

 

Satisfaction 
N Mean Std. 

Deviation 

ทานรูสึกประทับใจในความรวดเร็วของแอปพลิเคชัน 400  4.57   0.563  

ทานรูสึกพึงพอใจความสะดวกสบายจากการใชบริการ 400  4.57   0.593  

ทานรูสึกประทับใจพนักงานท่ีคอยแกไขปญหาในการใช

บริการ 

400  4.14   0.713  

ทานรูสึกพึงพอใจคำแนะนำเก่ียวกับการใชบริการตาง ๆ 400  4.04   0.700  

ทานรูสึกประทับใจบุคลิกภาพท่ีดูเปนมืออาชีพของพนักงาน 400  4.22   0.738  

ทานรูสึกประทับใจพนักงานท่ีมีความสนใจ ความเอาใจใส

ตองาน และหวงใยตอผูใชบริการ 

400  4.21   0.733  

ทานรูสึกพึงพอใจเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการใหบริการ 400  4.26   0.645  

ทานรูสึกพึงพอใจความถูกตองของขอมูลในการใชบริการ 400  4.45   0.631  

ทานรูสึกประทับใจความปลอดภัยของระบบในการใชบริการ 400  4.54   0.574  

ทานรูสึกพึงพอใจคุณภาพบริการกับคาธรรมเนียมท่ี

เหมาะสม 

400  4.36   0.687  

ทานรูสึกพึงพอใจความคุมคาท่ีไดรับจากการใชบริการ 400  4.44   0.723  

Satisfaction 400  4.34   0.502  

 

Reliability Statistics 

 

Corporate Image 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0.830 11 
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Service Quality 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0.937 17 

 

Perceived Usefulness 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0.799 3 

 

Perceived Ease of Use 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0.909 3 

 

Satisfaction 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0.924 11 
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Multiple Regression 
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