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ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 
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คุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง 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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บทท่ี 1 

บทนำ 

 

1.1 ความเปนมาและความสำคัญของปญหา 

ในสถานการณปจจุบันสถาบันการเงินไทยมีระดับการแขงขันกันมากข้ึน ทุกธนาคารพาณิชย

ตางหันมาทำการพัฒนารูปแบบการใหบริการใหดูทันสมัย เพ่ือใหเหมาะกับยุคสมัยท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

โดยการนำเอาความกาวหนาทางเทคโนโลยีเขามาชวยดำเนินงานคิดคนผลิตภัณฑทางการเงิน เพ่ือท่ี 

จะนำเสนอการบริการท่ีตอบสนองความตองการของลูกคา เพ่ิมชองทางการอำนวยความสะดวกใหกับ

ลูกคาในการทำธุรกรรมทางการเงิน และสรางความพึงพอใจของลูกคาใหไดมากท่ีสุด โดยเฉพาะอยาง

ยิ่งการใหบริการผานบนระบบอินเทอรเน็ตในรูปแบบหลากหลาย ท่ีใชเปนชองทางในการเพ่ิมรายได

ใหกับธนาคาร ขยายฐานลูกคาใหม เพ่ิมสวนแบงการตลาด หรือรักษาสวนแบงการตลาดเดิมใหม่ันคง 

และยังเปนการชวยลดตนทุนดำเนินงาน จะสงผลใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขัน อีกท้ังเปนการ

พัฒนาศักยภาพของธนาคารใหเพ่ิมมากยิ่งข้ึน เทคโนโลยีสารสนเทศถือเปนปจจัยผลักดันใหโลกมีการ

เปลี่ยนแปลง และสงผลตอพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไป ในหลายธุรกิจตางก็ปรับตัวเขาสู

ยุคของดิจิทัลกันมากข้ึน แนวโนมการใชโทรศัพทมือถือท่ีเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่องนั้นมาจากการพัฒนา

ของตัวโมบายแอปพลิเคชัน และเทคโนโลยีของโทรศัพท โดยเฉพาะการพัฒนาตอยอดในสวนของ 

แอปพลิเคชันบนอุปกรณเคลื่อนท่ีของบริษัทตาง ๆ ท่ีทำการแขงขันกัน เพ่ือท่ีจะชวงชิงการเปนท่ีหนึ่ง

ของตลาดดานโมบายแอปพลิเคชัน และดวยแอปพลิเคชันท่ีเพ่ิมข้ึนมาพรอมกับประสิทธิภาพท่ีจัดเต็ม 

จึงทำใหผูใชอุปกรณเคลื่อนท่ีมีแนวโนมในการใชงานโปรแกรมตาง ๆ เพ่ือตอบสนองกิจกรรมในชีวิต 

ประจำวันมากข้ึน 

โมบายแบงกก้ิง (Mobile Banking) หมายถึง การทำธุรกรรมธนาคารบนโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

ผูใชจำเปนตองทำการลงทะเบียนกับทางธนาคาร เพ่ือท่ีขอใชบริการทางการเงินตาง ๆ เชน การตรวจ 

สอบยอดเงินในบัญชี การโอนเงินระหวางบัญชีธนาคาร การตั้งระบบแจงเตือนอัตโนมัติ และการซ้ือ

ขายตราสาร/กองทุน รวมถึงการทำธุรกรรมชำระเงิน และชำระใบแจงหนี้ดวย ท้ังนี้โมบายแบงกก้ิงนั้น

จัดเปนสวนหนึ่งของธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2557) 

ธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส (Electronic Banking) คือ การทำธุรกรรมของธนาคาร เชน ถอน

เงิน โอนเงิน ชำระเงิน หรือ สอบถามยอดเงินผานเครือขาย และชองทางอิเล็กทรอนิกส เชน ธนาคาร

อินเทอรเน็ต (Internet Banking) ธนาคารทางโทรศัพทเคลื่อนท่ี (Mobile Banking) หรือตูเอทีเอ็ม 

โดยธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสบางครั้งสามารถเรียกวาธนาคารออนไลน หรือธนาคารไซเบอร 

(ธนาคารแหงประเทศไทย, 2557) 
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ภาพท่ี 1.1: แสดงจำนวนบัญชีลูกคาท่ีใชบริการ Mobile Banking และอัตราการเติบโต 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: ธนาคารแหงประเทศไทย. (2563). ธุรกรรมการชำระเงินผานบริการ Mobile banking และ 

 Internet banking. สืบคนจาก 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 

 ตามกลุมอายุ เพศ และจังหวัด พ.ศ. 2553 - 2562. สืบคนจาก http://statbbi.nso. 

 go.th/staticreport/page/sector/th/01.aspx. 
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ปจจุบันการเติบโตของจำนวนบัญชีลูกคาท่ีใชบริการโมบายแบงกก้ิงในป 2562 เติบโตอยูท่ี 

รอยละ 31 จาก 46.00 ลานคน เปน 60.08 ลานคน และในไตรมาสแรก ป 2563 นั้นมีจำนวนบัญชี

ลูกคาท่ีใชบริการโมบายแบงกก้ิงท้ังหมด 62.79 ลานคน ดังแสดงในภาพท่ี 1.1 ซ่ึงจะเห็นไดวาหากทำ

การเปรียบเทียบกับจำนวนประชากรไทยในป 2562 ประชากรท้ังหมด 66.56 ลานคน ดังท่ีแสดงใน

ภาพท่ี 1.2 จะพบวาจำนวนผูใชบริการโมบายแบงกก้ิงนั้นมีตัวเลขจะเทากับตัวเลขจำนวนประชากร

ไทย แสดงใหเห็นวาปจจุบันนี้ประชากรไทยแทบจะทุกคนมีการใชบริการโมบายแบงกก้ิงนั่นเอง  

 

ภาพท่ี 1.3: แสดงปริมาณรายการ Mobile Banking และอัตราการเติบโต 

 

 

ท่ีมา: ธนาคารแหงประเทศไทย. (2563). ธุรกรรมการชำระเงินผานบริการ Mobile banking และ  

 Internet banking. สืบคนจาก https://www.bot.or.th/App/BTWS_STAT/ 

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

 

 

ท่ีมา: ธนาคารแหงประเทศไทย. (2563). ธุรกรรมการชำระเงินผานบริการ Mobile banking และ  

 Internet banking. สืบคนจาก https://www.bot.or.th/App/BTWS_STAT/ 

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

 

ในสวนของตัวเลขปริมาณรายการ และมูลคารายการของจำนวนผูใชบริการโมบายแบงกก้ิง 

โดยจากภาพท่ี 1.3 และภาพท่ี 1.4 นั้นในป 2562 ตัวเลขอัตราการเติบโตลดลง เชน ปริมาณรายการ

ผูใชบริการโมบายแบงกก้ิง จากท่ีเคยเติบโตอยูประมาณรอยละ 117 เหลือรอยละ 73 และมูลคา

รายการของผูใชบริการจากรอยละ 83 เปนรอยละ 39 เนื่องจากในตลาดไดมีชองทางในการทำ

ธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลายรูปแบบใหบริการสำหรับผูใชบริการในการเลือกสรรทำธุรกรรม

การเงิน เชน ทรูมันนี่ เอ็มเปย แอรเพย แรบบิทไลนเพย หรือการบริการของคายโทรศัพทมือถืออยาง

3 คายยักษใหญอยางเอไอเอส ทรูมูฟ และดีแทค ท่ีไดเขามามีบทบาทในการใหบริการชำระเงิน 

การโอนเงินหากันโดยไมจำกัดคาย เพียงใชแคเบอรโทรศัพทเทานั้น แตอยางไรก็ตามระบบการทำ

ธุรกรรมทางการเงินเหลานี้ก็ยังไมไดรับมาตรฐานการใหบริการท่ีดีพอ รวมท้ังดานความปลอดภัยใน

การใชบริการ และสิ่งท่ีสำคัญคือความรูความเขาใจของผูใชบริการตอการทำธุรกรรมนั้นยังไมเพียงพอ

และเม่ือพิจารณาจากแนวโนมการทำธุรกรรมทางการเงินผานโมบายแบงกก้ิงในรอบ 5 ปยอนหลังนั้น

ขอมูลท่ีไดพบวา จำนวนบัญชีลูกคาท่ีใชบริการ ปริมาณรายการ และมูลคารายการ มีอัตราการเติบโต

สะสมเฉลี่ย (Compound Annual Growth Rate: CARG) อยูท่ีรอยละ 44, รอยละ 108 และรอยละ 

72 ตามลำดับ ดังนั้นการปรับปรุงและพัฒนาระบบโมบายแบงกก้ิง เพ่ือท่ีจะใหการบริการนั้นสามารถ

ตอบสนองความพึงพอใจของผูใชบริการใหไดมากท่ีสุด จึงเปนสิ่งท่ีทางธนาคารใหความสำคัญเปน

อยางมาก 
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 การทำธุรกรรมทางการเงินผานโมบายแบงกก้ิงนั้นมีปริมาณสูงข้ึน และเติบโตอยางตอเนื่อง 

เพ่ือดูแลในเรื่องของความม่ันคง ความปลอดภัยของการใชบริการผานชองทางดังกลาวใหมีความรัดกุม

ตามมาตรฐานสากล รวมท้ังสรางความเชื่อม่ันใหกับประชาชนผูมาใชบริการ ธนาคารแหงประเทศไทย 

(ธปท.) จึงออก “แนวนโยบายการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของการใหบริการทางการเงิน และการ

ชำระเงินบนอุปกรณเคลื่อนท่ี” ประกอบดวยมาตรการดานความปลอดภัยของระบบโมบายแบงกก้ิง  

2 ระดับ คือ 

มาตรการข้ันต่ำ ท่ีสถาบันการเงินตองดำเนินการ เชน การไมอนุญาตใหใชอุปกรณเคลื่อนท่ีไม

มีความปลอดภัย การนำไปเปดสิทธิ์ใหเขาถึงระบบปฏิบัติการ (Rooted/Jailbroken) หรือแมแตการ

ใชระบบปฏิบัติการท่ีลาสมัย ซ่ึงผูผลิตจะตองมีการประกาศใหลูกคาไดทราบอยางตอเนื่อง (Obsolete 

Operating System) การเขารหัสไฟลขอมูล การจำกัดการเขาถึงเครื่องคอมพิวเตอรแมขาย (Server) 

รวมท้ังตองมีการสรางความรูความเขาใจในการใชเทคโนโลยีทางการเงินใหแกประชาชนดวย เปนตน 

มาตรการเพ่ิมเติม ท่ีสถาบันการเงินสามารถพิจารณาดำเนินการตามความเหมาะสม เพ่ือเพ่ิม

ความปลอดภัยของการบริการใหแข็งแกรงยิ่งข้ึน เชน การกำหนดใหเลขรหัสลับสวนตัว (Personal 

Identification Number: PIN) และรหัสผาน (Password) มีความซับซอนคาดเดาไดยาก หรือการ

เพ่ิมการตรวจสอบในเรื่องแอปพลิเคชันปลอมใหครอบคลุมข้ึน ท้ังนี้จะใหเวลาสถาบันการเงินไดทำ

การปรับปรุงระบบและสื่อสารกับลูกคา และมีผลบังคับใชในเดือนพฤษภาคม 2563 เปนตนไป 

(ธนาคารแหงประเทศไทย, 2562) 

 ธนาคารไทยพาณิชย (Siam Commercial Bank: SCB) มุงม่ันสูการเปนธนาคารท่ีนาชื่นชม

ท่ีสุด ตั้งเปาหมายในการเขาถึงไลฟสไตล และความตองการของลูกคาเปาหมายในยุค 4.0 ยกเครื่อง

ดิจิทัลแพลตฟอรมใหมสุดยอดของเทคโนโลยีท่ีดีท่ีสุด เพ่ือสรางรากฐานระบบใหมีความเสถียร ม่ันคง

ปลอดภัย พรอมรองรับการขยายตัวในอนาคตอยางรวดเร็ว ควบคูกับการสรางความแปลกใหม หรือ

ประสบการณใหม ๆ ใหกับลูกคา โดยเริ่มทำการเปดฉากดวยเอสซีบีอีซ่ี (SCB Easy) โฉมใหมท่ีกาวนำ

ตลาดโมบายแบงกก้ิงไปอีกข้ัน สูการเปนไลฟสไตลแบงกก้ิงท่ีพรอมจะเปนทุกอยาง เพ่ือใหผูใชงานยุค

ดิจิทัลไดจัดเต็มในฟเจอรตาง ๆ อาทิเชน การถอนเงินไมใชบัตร บริการกดเงินสดดวยตนเอง หรือสง

ใหผูอ่ืน โดยผานตูเอทีเอ็มไทยพาณิชยโดยไมตองใชบัตรเอทีเอ็ม เพียงแคใชรหัสพิเศษเทานั้น ยังมีสิทธิ

พิเศษตาง ๆ สวนลดเม่ือลูกคาทำรายการ และยังมีประกันคุมครองในเรื่องความปลอดภัยใหลูกคาได

เกิดความม่ันใจในการใชบริการ พรอมท้ังผลักดันใหประเทศไทยเขาสูสังคมไรเงินสดเต็มรูปแบบตาม

แผนเศรษฐกิจประเทศไทย 4.0 ดวยระบบการชำระเงินในแบบอิเล็กทรอนิกสแหงชาติ (National e-

Payment) (ธนาคารไทยพาณิชย, 2560) ดวยกระแสของโลกดิจิทัลท่ีไดเขามามีบทบาทในทุกแวด

วงการ รวมถึงพฤติกรรมการใชบริการทางการเงินท่ีมีการเปลี่ยนไปจากอดีตคอนขางมาก ในปจจุบัน

พฤติกรรมของผูบริโภคสวนใหญใชชีวิตผูกกับสมารทโฟน และตางมองวาการทำธุรกรรมการเงินท่ี
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ธนาคารเปนเรื่องนาเบื่อ เพราะตองเสียเวลาในการเดินทาง การรอตอคิว หรือแมแตการกรอกเอกสาร

ท่ีมากมาย เปนเหตุผลท่ีผูบริโภคในยุคปจจุบันเลือกท่ีจะทำธุรกรรมทางการเงินผานโมบายแบงกก้ิง

เพ่ิมมากข้ึนอยางกาวกระโดด โดยขอมูลลาสุดจากธนาคารแหงประเทศไทยเปดเผยวา ป พ.ศ. 2562 

คนไทยทำธุรกรรมการเงินท้ังการโอนเงิน และชำระเงินคาบริการตาง ๆ ผานโมบายแบงกก้ิงนั้นมี

จำนวนบัญชีสูงข้ึนอยางรวดเร็ว เพ่ิมเปน 60 ลานบัญชี จากท่ี 46 ลานบัญชี ณ สิ้นป 2561 (ธนาคาร

แหงประเทศไทย, 2563) ซ่ึงเห็นไดวาธุรกรรมทางการเงินผานระบบมือถือนั้นกลายเปนธุรกรรมหลัก

ของทางธนาคาร การเขาใจความตองการของลูกคาท่ีหลากหลายรูปแบบและพฤติกรรมอันซับซอน 

รวมถึงการสรางประสบการณแปลกใหมใหกับลูกคาจึงเปนสิ่งท่ีสำคัญท่ีสุด เปนหัวใจของการทำธุรกิจ

ธนาคารในยุคปจจุบันควบคูไปกับการพัฒนาดานเทคโนโลยี ธนาคารไทยพาณิชยจึงไดทำการพัฒนา

แอปพลิเคชัน SCB Easy เจนเนอเรชั่นใหมท่ีพรอมเปนทุกอยาง โดยเริ่มตั้งแตรูปแบบหนาตาของ 

แอปพลิเคชันท่ีดูสวยงาม นาใชงานมากข้ึน สามารถทำการปรับเปลี่ยนเมนูโปรดท่ีใชบอยไดตามความ

ตองการของลูกคาแตละคน นอกจากนี้ยังมีฟเจอรเด็ดตาง ๆ อาทิเชน การถอนเงินโดยไมใชบัตร เปน

ฟเจอรท่ีเชื่อมตอระบบดิจิทัลกับเงินสดเขาดวยกัน ซ่ึงผูใช SCB Easy สามารถใชแอปพลิเคชันแทน

บัตรเดบิต/เอทีเอ็ม เม่ือผูใชทำรายการผานบนแอปพลิเคชันจะไดรับรหัสจำนวน 6 หลัก ข้ันตอนถัดไป

เพียงนำรหัสท่ีไดรับนั้นทำการเบิกถอนเงินสดท่ีตูเอทีเอ็มของธนาคารไทยพาณิชยซ่ึงมีใหบริการเปน

จำนวนมากท่ีสุด และครอบคลุมท่ัวประเทศ ฟเจอรนี้นอกจากจะตอบโจทยกลุมลูกคาจำนวนไมนอยท่ี

ชอบลืมพกบัตร หรือกระเปาสตางคไดแลว และยังสามารถสงรหัสใหกับญาติ หรือบุคคลอันเปนท่ีรัก 

ท่ีตองการความชวยเหลือกรณีเรงดวนโดยสามารถนำไปกดเงินสดไดท่ีตูเอทีเอ็มไทยพาณิชยท่ีใกลท่ีสุด 

(ธนาคารไทยพาณิชย, 2560) 

 ปจจุบันธนาคารไทยพาณิชยพัฒนาแอปพลิเคชัน SCB Easy ใหการทำธุรกรรมการเงินตาง ๆ 

สามารถทำไดตลอด 24 ชั่วโมง ไมตองเสียเวลาสมัครใช เพียงแคล็อกอินดวยรหัสผูใชงาน และทำการ

ใสรหัสผาน SCB Easy ใหบรกิารทางการเงินตาง ๆ มากมาย เชน บริการเช็คยอดเงิน และรายการ

เดินบัญชี การเชื่อมโยงหลายบัญชีไวท่ีเดียว การโอนเงินทุกประเภทตลอด 24 ชั่วโมง การจายบิล 

การเติมคาทางดวน การเติมเงินมือถือ การบริหารจัดการกองทุน บริการบัตรเครดิต การดูรายละเอียด

การใชบัตรเครดิต ชำระยอดใชจายบัตร ดูคะแนนสะสมการใชบัตร บริการแจงเตือนเงินเขา - ออก 

การจัดการขอมูลสวนบุคคล และการคนหาสถานท่ีตั้งสาขา/ตูเอทีเอ็มของธนาคารไทยพาณิชย ดวย

ระบบการรักษาในเรื่องความปลอดภัยของขอมูลแบบ SSL (Secure Socket Layer) ตามมาตรฐาน 

สากลท่ีสถาบันการเงินท่ัวโลกยอมรับ (ธนาคารไทยพาณิชย, 2563ก) 

 จากสถานการณโควิด-19 ป 2563 เรียกไดวาเปนแรงผลักดันใหเกิดการเปลี่ยนแปลงของ

ผูบริโภคใหเขาสูยุคดิจิทัลกันอยางรวดเร็ว สถาบันการเงินการธนาคารก็เปนหนึ่งในอุตสาหกรรมท่ี

ไดรับอานิสงส โดยทาง SCB ไดมีการเปดเผยถึงตัวเลขผูใชบริการในชองทางแอป SCB Easy ท่ีเพ่ิมข้ึน 
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มากกวา 200,000 ราย ยอดทำธุรกรรมเฉลี่ย 135 ลานรายการ/เดือน แถมมีการบริจาคผานชองทาง

แอปพลิเคชันสูงถึง 10 เทา โดยวิกฤตโควิด-19 ครั้งนี้เรียกไดวาลากยาวมาตั้งแตเดือนมกราคมท่ีผาน

มา และเริ่มตึงเครียดมากข้ึนในเดือนมีนาคม ทำใหประชาชนไมคอยอยากจะจับเงินสดเพราะกลัวติด

โรคโควิด-19 และจะออกจากบานเทาท่ีจำเปนเทานั้น สงผลใหประชาชนเริ่มหันมาใชบริการในชอง

ทางการทำธุรกรรมการเงินแบบออนไลนกันมากข้ึน จากขอมูลลาสุดเดือนมีนาคม 2563 ฐานขอมูล

ผูใชงาน SCB Easy มีเพ่ิมข้ึนมากกวา 200,000 ราย รวมแลวมีลูกคาท้ังหมดกวา 11 ลานราย มียอด

ธุรกรรมเฉลี่ยอยูท่ี 135 ลานรายการตอเดือน โดยรอยละ 75 เปนธุรกรรมการโอนเงิน คิดเปน 5.28 

แสนลานบาท พรอมกันนี้ในชวงครึ่งหลังเดือนของมีนาคมท่ีผานมา ยอดลูกคาท่ีคลิกเขาฟเจอรบริจาค

เงินก็เพ่ิมสูงข้ึนตามดวย โดยยอดท่ีสูงสุดมีคนบริจาคเงินถึง 50,000 ครั้งตอวัน ซ่ึงสูงกวาปกติถึง 10 

เทา รวมถึงมียอดการสมัครพรอมเพยเพ่ิมข้ึนถึง 20,000 บัญชีอีกดวย ซ่ึงสาเหตุท่ีทาง SCB มีผูสมัคร

เพ่ิมมากข้ึน นอกจากพิษของโควิด-19 อีกสิ่งหนึ่งท่ีทำใหมียอดผูใชงานเพ่ิมข้ึนก็คือ ผูใชงานท่ีสมัคร

บัญชีใหมนั้นสามารถเปดบัญชีออนไลนไดโดยเพียงยืนยันตัวตนผานเคานเตอรเซอรวิสในราน 7-

Eleven ดวยข้ันตอนท่ีสะดวก รวดเร็ว และไมตองเสียเวลาในการเดินทางไปท่ีสาขา เพ่ือท่ีจะทำการ

เปดบัญชีเงินฝากใชงานบนแอปพลิเคชัน SCB Easy นั่นเอง ซ่ึง SCB เองก็ไดทำการเตรียมความพรอม

ในเรื่องของการเพ่ิมขีดความสามารถของทางธนาคารในการรองรับการทำธุรกรรมผาน SCB Easy 

เปนอีกหนึ่งเทาตัว เพ่ือรองรับกับความตองการของผูใชงานท่ีมีแนวโนมสูงข้ึนตลอดในชวงสถานการณ

การแพรระบาดโควิด-19 ดวยเชนกัน (“SCB Easy ยอดผูใชพุงกวา 200,000 ราย”, 2563) 
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ภาพท่ี 1.5: แสดงจำนวนผูใชบริการ Mobile Banking ของแตละสถาบันการเงิน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: ศูนยวิจัยธนาคารออมสิน. (2562). Mobile Banking ตัวชวยแหงยุคดิจิทัล. สืบคนจาก  

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

 IN_Mobile_Banking_11_62_inter_info_New.pdf. 

 

 ปจจุบันโมบายแบงกก้ิงไมไดเปนเพียงแคแอปพลิเคชันท่ีทำธุรกรรมทางการเงินเพียงเทานั้น 

แตเปนไลฟสไตลแพลตฟอรมท่ีสามารถตอบสนองพฤติกรรมผูบริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไปตามยุคดิจิทัล

ซ่ึงสามารถเห็นไดจากการเพ่ิมชองทางในการอำนวยความสะดวกตาง ๆ ท่ีมากกวาการใหบริการทาง

การเงินเพียงอยางเดียว เชน การชำระคาน้ำ คาไฟ คาโทรศัพท และคาอินเทอรเน็ต เปนตน และการ

https://www.gsbresearch.or.th/wp-content/uploads/2019/12/
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มีแพลตฟอรมชอปปงออนไลนขนาดยอม ๆ รวมท้ังพัฒนาฟเจอรตาง ๆ เพ่ือท่ีจะเปนตัวชวยในการทำ

ธุรกิจของผูประกอบการ (E-Commerce) จากภาพ 1.5 แสดงใหเห็นวาคนไทยใชโมบายแบงกก้ิง

สูงสุดเปนอันดับ 1 ของโลก และจำนวนผูใชบริการโมบายแบงกก้ิงของแตละสถาบันการเงิน อันดับ 1 

คือ KPLUS โดยธนาคารกสิกรไทยมีผูใชบริการ 11.6 ลานบัญชี อันดับ 2 คือ SCB Easy โดยธนาคาร

ไทยพาณิชยซ่ึงมีผูใชบริการ 9.9 ลานบัญชี และอันดับ 3 คือ Bualuang MBanking ภายใตธนาคาร

กรุงเทพท่ีมีผูใชบริการ 8 ลานบัญชี ตามลำดับ ซ่ึงแตละธนาคารไดมีการเพ่ิมศักยภาพโดยการพัฒนา

ตัวแอปพลิเคชันใหมีฟเจอรท่ีโดดเดน เพ่ือท่ีจะตอบสนองความตองการของผูบริโภคใหมากท่ีสุด และ

เปนการดึงดูดความสนใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง 

 ภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชย โดยใชแนวคิดและทฤษฎีภาพลักษณองคกร (Leblanc 

& Nguyen, 1996) ไดแยกภาพลักษณขององคกรในธุรกิจใหบริการออกเปน 5 ปจจัยหลักดวยกัน คือ 

1) เอกลักษณขององคกร 2) ชื่อเสียง 3) สภาพแวดลอมทางกายภาพ 4) การใหบริการ และ 5) การ

ติดตอระหวางบุคคล ซ่ึงปจจัยดังกลาวนั้นกระตุนการรับรูผูใชบริการท่ีมีตอภาพลักษณองคกรในธุรกิจ

การใหบริการ โดยจะทำการสำรวจจากความคิดเห็นของผูใชบริการในภาพรวมท้ังหมดท่ีมีตอองคกร 

การบริหารขององคกร ผลิตภัณฑขององคกร และการใหบริการตาง ๆ ตลอดจนความรูสึกและความ

ประทับใจของผูใชบริการท่ีมีตอองคกรและผลิตภัณฑ ภาพลักษณขององคกรท่ีดี มีชื่อเสียง สามารถ

สรางความเชื่อม่ันและความไววางใจมากข้ึนใหกับผูใชบริการ SCB Easy App ซ่ึงความเชื่อม่ัน และ

ความไววางใจนั้นเปนจุดเริ่มตนในการดึงดูดผูใชบริการใหเกิดความสนใจและตัดสินใจใชบริการนั่นเอง

หลังจากท่ีผูใชบริการแลวจะกอเกิดความพึงพอใจในการใชบริการตามมา ทางผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ี

จะทำการศึกษาภาพลักษณขององคกรท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบาย 

แบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

 คุณภาพการบริการ โดยใชแนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ (Zeithaml, 

Parasuraman & Berry 2013) ซ่ึงลูกคาจะวัดคุณภาพการบริการจาก 5 ปจจัยดังนี้ 1) ความเปน

รูปธรรมของการบริการ 2) ความนาเชื่อถือ 3) การตอบสนองลูกคา 4) การใหความม่ันใจแกลูกคา 

และ 5) การเขาใจและรูจักลูกคา ธนาคารไทยพาณิชยเปนธนาคารแหงแรกของไทยท่ีอยูคูกับคนไทย

มาเปนเวลายาวนาน ดวยภาพลักษณและชื่อเสียงท่ีดีเสมอมา พรอมกับพัฒนาผลิตภัณฑการเงิน และ

การใหบริการท่ีดียิ่งข้ึนอยางตอเนื่อง เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาทุกยุคทุกสมัย โดยยึดหลัก

ลูกคาเปนศูนยกลาง ลูกคาจึงเกิดความไววางใจในการใชบริการเสมอมา ทำใหลูกคาท่ีประทับใจในตัว

ของธนาคารอยูแลวตางหันมาใชผลิตภัณฑทางการเงินตาง ๆ ของธนาคารเพ่ิมไดโดยงาย โดยเฉพาะ 

SCB Easy App ก็ไดรับกระแสตอบรับจากลูกคาเปนอยางดี แต SCB Easy App นั้นก็ยังมีขอจำกัดใน

บางเรื่อง เชน ความเสถียรของระบบในชวงเวลาท่ีมีผูใชบริการพรอมกันเปนจำนวนมาก ซ่ึงอาจจะสง 

ผลตอคุณภาพการใหบริการ จึงเปนเหตุผลท่ีทำใหผูวิจัยมีความสนใจท่ีทำการศึกษาคุณภาพการ
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บริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัด

สมุทรปราการ 

 การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ SCB Easy App โดยใชแนวคิดและทฤษฎีการยอมรับ

เทคโนโลยีสารสนเทศ TAM (Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989) ซ่ึงประกอบดวย 2 ตัวแปรหลัก

ดวยกัน คือ การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการท่ีงายในการใช

เทคโนโลย ี 

1. การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี ไดแก การทำธุรกรรมการเงินผาน SCB Easy 

สามารถใชบริการไดทุกท่ี ทุกเวลา ไดตลอด 24 ชั่วโมง โดยท่ีไมตองทำการเดินทางไปท่ีสาขาธนาคาร 

และมีฟเจอรชองทางในการอำนวยความสะดวกตาง ๆ ท่ีมากกวาการใหบริการการเงินเพียงอยางเดียว

เชน การชำระคาน้ำ คาไฟ คาโทรศัพท และคาอินเทอรเน็ต เปนตน จึงเปนเหตุท่ีทำใหทางผูวิจัยมี

ความสนใจท่ีจะศึกษาการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใช 

บริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

2. การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี SCB Easy App ไดแก ข้ันตอนในการ

ใชบริการโมบายแอปพลิเคชัน SCB Easy ไมมีความซับซอน ข้ันตอนใชท่ีงาย มีความสะดวกรวดเร็วใน

เรื่องของการเขาถึงขอมูล และการใชบริการทางการเงินตาง ๆ ทำใหทางผูวิจัยมีความสนใจท่ีจะศึกษา

การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรม

การเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

ดังนั้น ผูทำวิจัยจึงไดทำการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบาย

แบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ เพ่ือใหฝายท่ีเก่ียวของของธนาคารไทยพาณิชยไดนำผล

ไปใชในการปรับปรุงพัฒนาระบบโมบายแบงกก้ิงในรูปแบบการใชงานของแอปพลิเคชัน รวมท้ังการให 

บริการท่ีมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เพ่ือตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการใหไดมากท่ีสุด และ

เปนการสรางขอไดเปรียบทางการแขงขัน นอกจากนี้ทางธนาคารไทยพาณิชยยังสามารถนำขอมูลท่ีได

จากผลงานวิจัยครั้งนี้ไปตอยอดเพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑทางการเงินตาง ๆ รวมถึงการใหบริการในรูปแบบ

ใหมท่ีตอบโจทยความตองการของลูกคาไดตรงจุด เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจในการใชบริการของ

ลูกคาใหไดมากท่ีสุด 

 

1.2 คำถามในการวิจัย 

1.2.1 ปจจัยในดานใดบางท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบาย

แบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

1.2.2 ปจจัยใดคือปจจัยท่ีสำคัญท่ีสุดตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบาย

แบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 
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1.3 วัตถุประสงคของการศึกษา 

การศึกษา “ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy  

ในจังหวัดสมุทรปราการ” ในครั้งนี้ โดยมีวัตถุประสงคดังตอไปนี้ 

1.3.1 เพ่ือศึกษาวาภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชยสงผลตอความพึงพอใจของผูใช 

บริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการหรือไม 

1.3.2 เพ่ือศึกษาวาคุณภาพการบริการมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงิน

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการหรือไม 

1.3.3 เพ่ือศึกษาวาการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีสงผลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการหรือไม 

1.3.4 เพ่ือศึกษาวาการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีสงผลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการหรือไม 

 

1.4 ขอบเขตการศึกษา 

ทางผูวิจัยไดใชการวิจัยเชิงปริมาณสำหรับการศึกษาในครั้งนี้ ทำการเลือกใชวิธีการสำรวจ

ดวยแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนและไดมีการกำหนดขอบเขตของการวิจัยไวดังนี้ 

1.4.1 กลุมประชากรท่ีใชในการศึกษาเปนประชากรท่ีอาศัยอยูในจังหวัดสมุทรปราการ และ

ใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

1.4.2 ตัวอยางท่ีใชในการศึกษาเลือกมาจากประชากร โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเฉพาะ 

เจาะจง (Purposive Sampling) คือ เลือกเฉพาะประชากรท่ีอาศัยอยูในจังหวัดสมุทรปราการ และใช

บริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy โดยมีจำนวน 400 คน ซ่ึงจำนวนนี้ไดมาจากการใชตารางสำเร็จรูป

ของ Yamane (1967) 

1.4.3 ตัวแปรท่ีเก่ียวของกับการศึกษาครั้งนี้ประกอบดวย 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก 

1.4.3.1 ภาพลักษณองคกร 

1.4.3.2 คุณภาพการบริการ 

1.4.3.3 การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี 

1.4.3.4 การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี  

ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงิน 

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

1.4.4 ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลในจังหวัดสมุทรปราการบริเวณท่ัวไป เชน รานคา หมูบาน 

คอนโด ออฟฟศสำนักงาน เปนตน 
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1.4.5 ระยะเวลาท่ีใชในการศึกษาเริ่มตั้งแตเดือน กรกฎาคม 2563 - มกราคม 2564  

1.4.6 การวิจัยสถิติเชิงพรรณนา ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอางอิง 

ไดแก การวิเคราะหสมการถดถอยแบบพหุคูณ 

 

1.5 ประโยชนท่ีใชในการศึกษา 

 1.5.1 เพ่ือนำขอมูลผลการวิจัยจากคุณภาพการบริการนำไปใชในการวางแผนกลยุทธทางดาน

การตลาดการใหบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy เพ่ือใหสามารถนำเสนอผลิตภัณฑหรือบริการได

ตรงตอความตองการของผูใชบริการ และสรางความไดเปรียบในการแขงขันของธุรกิจ 

 1.5.2 เพ่ือเปนแนวทางใหกับธนาคารไทยพาณิชยในการพัฒนา SCB Easy ในการปรับปรุง

และพัฒนาแอปพลิเคชันใหทันสมัย งายตอการใชงาน พรอมฟเจอรจัดเต็ม การเปนไลฟสไตลแบงกก้ิง

ท่ีพรอมเปนทุกอยางใหกับผูใชบริการ รวมท้ังการปรับปรุงในดานคุณภาพของการใหบริการท่ีจะนำไป 

สูความพึงพอใจของผูใชบริการไดมากยิ่งข้ึน 

 1.5.3 เพ่ือเปนแนวทางใหกับธนาคารไทยพาณิชย ไดนำผลในงานวิจัยครั้งนี้ไปปรับปรุงใน

ดานภาพลักษณขององคกรใหดียิ่งข้ึน ท่ีจะนำไปสูความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 1.5.4 เพ่ือเปนแนวทางใหกับธนาคารไทยพาณิชย ไดทราบถึงปจจัยดานใดบางท่ีมีอิทธิพลตอ

ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy เพ่ือนำผลการวิจัยครั้งนี้ท่ีได

ไปประยุกตใชเปนกลยุทธทางการตลาดในการกระตุนการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy และ

สรางความพึงพอใจแกผูใชบริการใหไดมากท่ีสุด 

1.5.5 เพ่ือเปนแนวทางใหกับสถาบันการเงินตาง ๆ ท่ีใหบริการโมบายแบงกก้ิง สามารถนำผล

ในงานวิจัยฉบับนี้ไปปรับปรุงและพัฒนาในดานคุณภาพการใหบริการ ภาพลักษณองคกร ท่ีจะนำไปสู

ความพึงพอใจตอผูใชบริการ 

 1.5.6 ผลการวิจัยจะสะทอนความคิดเห็นในดานตาง ๆ ท่ีเปนแนวทางสําหรับเปนตัวอยางใน

การพัฒนาตอยอดในดานอ่ืน ๆ นอกเหนือจากดานภาพลักษณขององคกร คุณภาพการบริการ  

การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของการใชบริการ

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

 1.5.7 เพ่ือเปนขอมูลเบื้องตนท่ีจะเปนประโยชนสำหรับผูท่ีสนใจศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจ

ของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy สามารถนำขอมูลในการศึกษาในครั้งนี้ไป

ศึกษาตอยอด หรือนำไปใชอางอิงเพ่ือประโยชนตาง ๆ 
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1.6 นิยามศัพทเฉพาะ  

 1.6.1 ภาพลักษณองคกร คือ ผลรวมของความเชื่อ ความรูสึกนึกคิด รวมถึงความประทับใจ

ของแตละบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยปกติในทัศนคติ หรือการกระทำใด ๆ ท่ีคนเรามีตอสิ่งนั้นสวน

ใหญจะมีความเก่ียวของกันในระดับสูงกับภาพลักษณ (Kotler, 2000) 

 1.6.2 คุณภาพการบริการ คือ สิ่งท่ีใชในการวัดระดับของการบริการท่ีทำการสงมอบโดยผูให 

บริการไปยังลูกคาหรือผูรับบริการวาสามารถตอบโจทยความตองการของลูกคาไดมากนอยเพียงใด 

การสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพจึงหมายถึงการตอบสนองตอผูรับบริการบนพ้ืนฐานของความคาดหวัง

ของผูรับบริการ (Lewis & Bloom, 1983) 

 1.6.3 การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Acceptance) 

หมายถึง การตัดสินใจท่ีจะนำเอาเทคโนโลยีไปใชอยางเต็มท่ี เพราะคิดวาเทคโนโลยีนั้นเปนวิถีทางท่ี

ดีกวา และมีประโยชนมากกวา ระยะเวลาตั้งแตข้ันความรูจนถึงการยืนยันใชเทคโนโลยีนั้นอาจจะกิน

เวลาหลาย ๆ ป (จิรวัฒน วงศธงชัย, 2555) ในการศึกษาครั้งนี้การยอมรับเทคโนโลยี หมายถึง ความ

ตั้งใจของผูใชบริการท่ีจะใชงานแอปพลิเคชันโดยมีการวางแผนท่ีจะเรียนรูเก่ียวกับการใชงานระบบ

แอปพลิเคชัน และเม่ือผูใชบริการไดรูจัก หรือทดลองใชแอปพลิเคชันแลวมักมีความรูสึกพึงพอใจ 

1.6.4 การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี คือ ปจจัยท่ีกำหนดการรับรูของแตละบุคคล

วาเทคโนโลยีนั้นสามารถชวยพัฒนาประสิทธิภาพในการทำงานได (Ooi & Tan, 2016) 

1.6.5 การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี คือ ปจจัยท่ีสงผลตอการรับรูไดวา 

ข้ันตอนการใชงานไมจำเปนตองใชความพยายามมากในการเรียนรู ผูใชจะรับรูไดวาเทคโนโลยีนั้น

สามารถนำมาใชงานไดงาย และสงผลใหมีการนำเทคโนโลยีมาใชงานจริง (Ooi & Tan, 2016) 

 1.6.6 ความพึงพอใจของผูใชบริการ หมายถึง ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่ง โดยท่ี

ทัศนคติ และความพึงพอใจ นั้นสามารถใชแทนกันได เนื่องจากเปนการหมายถึงผลท่ีไดจากการท่ี

ผูใชบริการไดเขาไปมีสวนรวม โดยท่ีทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น 

ในขณะท่ีทัศนคติดานลบก็จะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจในสิ่งนั้น ๆ (Vroom, 1964) 

 1.6.7 โมบายแบงกก้ิง หมายถึง การทำธุรกรรมธนาคารบนโทรศัพทเคลื่อนท่ี ผูใชจำเปนตอง

ทำการลงทะเบียนกับทางธนาคาร เพ่ือท่ีขอใชบริการทางการเงินตาง ๆ เชน การตรวจสอบยอดเงิน 

ในบัญชี การโอนเงินระหวางบัญชีธนาคาร การตั้งระบบแจงเตือนอัตโนมัติ และการซ้ือขายตราสาร/

กองทุน รวมถึงการทำธุรกรรมชำระเงิน และชำระใบแจงหนี้ดวย ท้ังนี้โมบายแบงกก้ิงนั้นจัดเปนสวน

หนึ่งของธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2557)



บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

บทนีจ้ะเปนการนำเสนอถึง แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับตัวแปรของการศึกษา ซ่ึง

ทางผูวิจัยไดทำการสืบคนจากเอกสารทางวิชาการ และงานวิจัยจากแหลงตาง ๆ ไดทำการแบงเนื้อหา

ของบทนีอ้อกเปน 7 สวน คือ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องภาพลักษณองคกร 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องคุณภาพการบริการ 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการ 

2.5 กรอบแนวความคิด 

2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของและสมมติฐาน 

รายละเอียดในแตละสวนท่ีกลาวมาขางตน มีสาระสำคัญดังตอไปนี้ 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องภาพลักษณองคกร 

 2.1.1 นิยามและความหมายภาพลักษณองคกร 

 Kotler (2000) ใหคำนิยามไววา ภาพลักษณองคกร คือ ผลรวมของความเชื่อ ความรูสึก 

นึกคิด รวมถึงความประทับใจของแตละบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ปกติทัศนคติและการกระทำใด ๆ  

ท่ีคนเรามีตอสิ่งนั้นสวนใหญจะมีความเก่ียวของกันในระดับสูงกับภาพลักษณ 

 Wood (2001) ใหคำนิยามไว ภาพลักษณขององคกรคือเรื่องของการรับรูในจิตใจของลูกคา 

หรือผูบริโภคท่ีมีตอองคกรใดองคกรหนึ่ง โดยจะไดรับรูจากการสรางเอกลักษณ (Identity) หรือในรูป

สัญลักษณตาง ๆ ท่ีองคกรนั้นสรางข้ึนมาในสถานการณตาง ๆ 

 Anderson & Rubin (1986) ไดทำการกลาวไววา ภาพลักษณองคกร คือ ภาพลักษณท่ีเกิด

จากการรับรูของผูบริโภคเก่ียวกับองคกรท้ังหมด โดยองคกรก็เปรียบเสมือนคน ตางยอมมีบุคลิกภาพ 

และภาพลักษณท่ีแตกตางกันออกไป 

 Leblanc & Nguyen (1996) ไดทำการใหความหมายของคำวา ภาพลักษณองคกร คือ  

ผลของกระบวนการท่ีเกิดข้ึนจากการสั่งสมของลูกคาท่ีไดทำการเปรียบเทียบในเชิงลักษณะของแตละ

บริษัทท่ีมีความซับซอนของโครงสราง จะทำใหเห็นถึงความซับซอนตาง ๆ ในระบบการจัดการเก่ียว 

กับภาพลักษณของบริษัท 
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 จากความหมายของภาพลักษณองคกรท่ีไดกลาวมาแลวในขางตน สามารถทำการสรุปไดวา 

ภาพลักษณองคกร คือ ภาพรวมท้ังหมดขององคกร อันประกอบดวย การบริหารองคกร ผลิตภัณฑ 

การใหบริการ และการประชาสัมพันธ รวมถึงความรูสึก ความประทับใจของบุคคลท่ีมีตอองคกรนั้น 

ภาพในจิตใจของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยจะมีความเก่ียวของกับการรับรู และเกิดข้ึนจาก

ประสบการณท้ังทางตรงและทางออม เปนผลมาจากพฤติกรรมตาง ๆ ขององคกรนั้น 

 2.1.2 ความสำคัญภาพลักษณองคกร 

การสรางภาพลักษณองคกร ถือเปนแนวคิดท่ีทุก ๆ องคกรตางก็ตระหนักเห็นความสำคัญเปน

อยางมาก โดยท่ีพยายามจะพัฒนากลยุทธการสรางภาพลักษณขององคกรอยางเปนระบบ แตเดิมท่ีใช

เพียงการประชาสัมพันธเปนเครื่องมือหลัก และไดทำการปรับเปลี่ยนวิธีการและผสมผสานกับกลยุทธ

การสื่อสารท่ีหลากหลายรูปแบบ โดยมีการใชเทคนิควิธีการตาง ๆ ท่ีเปนเอกภาพ เพ่ือสนับสนุนใหการ

ดำเนินงานนั้นนำไปสูเปาหมายของภาพลักษณท่ีพึงประสงคขององคกร 

Bernays (1961) กลาวไววา หนวยงานหรือองคกรสถาบันใดก็ตาม หากมีภาพลักษณองคกร

ท่ีเปนไปในทางท่ีเสื่อมเสียแลว สงผลใหหนวยงานสถาบันนั้นยอมจะไมไดรับความเชื่อถือ และไมไดรับ

ความไววางใจจากประชาชน แตในทางตรงขามกันแลวหากหนวยงานหรือองคกรสถาบันมีภาพลักษณ

องคกรในทิศทางท่ีดี จะทำใหหนวยงานหรือองคกรสถาบันนั้นไดรับความนาเชื่อถือ ความไววางใจ 

และสงผลใหประชาชนเกิดความศรัทธาตอหนวยงานหรือองคกรสถาบันนั้น ๆ ตามไปดวย 

Morley (1998) ไดทำการกลาวไววา ภาพลักษณขององคกรถูกนำมาประกอบการพิจารณา

ในดานการบริหารจัดการ ชวยเอ้ือใหองคกรธุรกิจดำเนินงานไปไดอยางม่ันคง โดยเฉพาะอยางยิ่ง

สำหรับธุรกิจท่ีมีขนาดใหญ ซ่ึงจะเก่ียวพันกับกลุมประชาชนจำนวนมาก และมากไปกวานั้นในทาง

ธุรกิจไดทำการตีคาภาพลักษณองคกรนั้นเปรียบเสมือนสินทรัพยอันมีมูลคา ยากท่ีจะประเมินออกมา

เปนในรูปตัวเลขทางบัญชีได 

Kotler (2000) ไดทำการกลาวไววา ภาพลักษณขององคกรท่ีมีประสิทธิภาพ จะสงผล

ทางบวกใหกับธุรกิจ และกอใหเกิดประโยชนกับธุรกิจ ดังนี้ 

1. ชวยเสริมสรางบุคลิก และเพ่ิมคุณคาใหกับสินคาหรือผลิตภัณฑ 

2. ชวยนำเสนอถึงความแตกตางท่ีเดนชัด ไมใหเกิดความสับสนกับทางคูแขง 

3. ภาพลักษณในจิตใจ จะกอใหเกิดพลังดานอารมณ ความรูสึก โดยจะทำการถายทอดของ

ภาพลักษณเหลานี้ผานการสื่อสารทุกประเภท และการสื่อสารของตราสินคา 

Leblanc & Nguyen (2001) กลาวไววา ภาพลักษณองคกรนั้นสงผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคาหรือผูบริโภค และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของผูบริโภคถือเปนปจจัยท่ีสำคัญท่ีสุดในความ 

สำเร็จของธุรกิจสำหรับผูผลิตหรือผูใหบริการแลวภาพลักษณถือเปนปจจัยหนึ่งท่ีมีอิทธิพลตอความ

คิดเห็นของลูกคาเก่ียวกับการใหบริการ และความคิดเห็นเก่ียวกับความประทับใจโดยรวมขององคกร 
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จากความสำคัญของภาพลักษณองคกรท่ีไดกลาวมาแลวในขางตน ทางผูวิจัยสามารถสรุปได

วาภาพลักษณองคกรเปนเครื่องมือท่ีชวยในการสรางคุณคาใหกับสินคาและบริการ เพ่ือเพ่ิมมูลคาให 

กับตัวสินคาและบริการ สามารถตั้งราคาไดสูงโดยท่ีผูบริโภคไมไดรูสึกวาแพงแตกลับมองวาสินคาและ

บริการนั้นคุมคาท่ีไมใชทางดานกายภาพแตกลับเปนความคุมคาทางดานความรูสึก ดังนั้นภาพลักษณ

องคกรจึงมีความสำคัญอยางยิ่งตอความสำเร็จขององคกร ภาพลักษณองคกรท่ีดีจึงมีสวนชวยสงเสริม

ใหกิจกรรมตาง ๆ ของกิจการนั้นประสบความสำเร็จ เปนผลทำใหประชาชนหรือลูกคากลุมเปาหมาย

นั้นเกิดความเชื่อถือในตัวสินคา และบริการมากข้ึนจนเกิดเปนความพึงพอใจ ความเชื่อม่ัน และความ

จงรักภักดีตอสินคาหรือบริการขององคกรนั้น ๆ 

2.1.3 ภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชย 

ธนาคารไทยพาณิชยเปนธนาคารไทยแหงแรก และมีรากฐานท่ีแข็งแกรงบนความสัมพันธกับ

ลูกคาอันยาวนาน ดวยวิสัยทัศนท่ีมีความมุงม่ันสูความสำเร็จระดับโลก ธนาคารไทยพาณิชยไดรับมอบ

เปนธนาคารท่ีดีท่ีสุดในประเทศไทย จากสถาบันวิเคราะหการเงินและสื่อเศรษฐกิจชั้นนำ ท้ังในระดับ 

ประเทศ ระดับภูมิภาค และระดับโลก รวมถึงรางวัลยอดเยี่ยมในการบริหารจัดการตาง ๆ ความสำเร็จ

อยางตอเนื่องสะทอนใหเห็นถึงประสิทธิภาพของธนาคารท่ีพัฒนาอยูเสมอ และมีความเชี่ยวชาญในทุก

ดานอยางแทจริง 

ปจจุบันธนาคารไทยพาณิชย จัดเปนธนาคารชั้นนำของประเทศท่ีใหบริการทางการเงินท่ีครบ

วงจร นำเสนอผลิตภัณฑและบริการท่ีมีความหลากหลาย เพ่ือตอบสนองตอความตองการของลูกคา 

โดยมียุทธศาสตรสำคัญในโครงการทรานสฟอรเมชันถูกพัฒนาออกแบบมาเพ่ิมขีดความสามารถการ

แขงขันสำหรับการเปลี่ยนแปลงของธุรกิจการเงินโดยมีเทคโนโลยีดิจิทัลเปนตัวขับเคลื่อนหลัก รวมถึง

การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูบริโภค ไดมีการพัฒนารูปแบบการดำเนินงาน ศักยภาพในทุกดาน 

ท้ังดานกระบวนการทำงาน ทรัพยากรบุคคล ผลิตภัณฑ และเทคโนโลยีตาง ๆ เพ่ือสรางความแตกตาง

พรอมกับสรางคุณคาใหกับลูกคา และสังคมอยางยั่งยืน และผลิตภัณฑโมบายแบงกก้ิง SCB Easy  

ก็เปนหนึ่งในนวัตกรรมของธนาคารท่ีไดคัดสรรออกแบบมา เพ่ือตอบโจทยกลุมผูบริโภคในยุคดิจิทัล 

และการเปนไลฟสไตลแบงกก้ิงท่ีพรอมเปนทุกอยาง (ธนาคารไทยพาณิชย, 2563ข) จากท่ีไดกลาวมา 

แลวขางตนจะเห็นไดวาภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชยนั้นมีชื่อเสียงท่ีดี ท้ังในดานคุณภาพของ

ผลิตภัณฑทางการเงิน การใหบริการ และมีความเชี่ยวชาญทางการเงินตาง ๆ ท่ีครบวงจร และการ

รับรูถึงภาพลักษณอันดีในสายตาของลูกคาจะกอใหเกิดความรูสึกท่ีดีอันสงผลใหเกิดความนาเชื่อถือ

ความพึงพอใจ และสรางความภักดีในตราธนาคารได 

2.1.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณองคกร 

 การสรางภาพลักษณองคกรนั้น เปนพ้ืนฐานขององคกรท่ีมีขนาดใหญ ท่ีตองใหความสำคัญ 

โดยเฉพาะธนาคารซ่ึงเปนสถาบันการเงินท่ีตั้งม่ันอยูไดโดยการอาศัยความไวเนื้อเชื่อใจ และจงรักภักดี
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จากประชาชนแลวนั้น การสรางภาพลักษณของธนาคารท่ีดีท่ีสุดในจิตสำนึกของลูกคา ผูมาใชบริการ 

และประชาชนจึงเปนสิ่งท่ีสำคัญเปนอยางมาก ซ่ึงถาทางธนาคารสามารถสรางภาพลักษณท่ีดีท่ีสุดให

เกิดข้ึนในใจลูกคา ประชาชน เปรียบเสมือนเปนการวางรากฐานขององคการไวอยางหนาแนน เม่ือเกิด

วิกฤติการณก็ไมสั่นคลอน สามารถดำเนินการแกไขใหผานลุลวงไปไดดวยดีอยางรวดเร็ว (พรทิพย 

พิมลสินธุ, 2550) 

 ภาพลักษณองคกรเกิดจากการผสมผสานของหลายสิ่งหลายอยางเขาดวยกัน องคประกอบ

เหลานั้นคือท่ีมาของภาพลักษณองคกร ซ่ึงผูท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบในการสรางภาพลักษณองคกรจะตอง

ใหความสำคัญ ใสใจ และดูแลในทุกองคประกอบ เพ่ือสรางความแข็งแกรงใหแกองคกรในการแขงขัน

กับคูแขงตอไป 

 Leblanc & Nguyen (1996) สามารถแยกภาพลักษณองคกรในธุรกิจการใหบริการออกเปน 

5 ปจจัยหลัก โดยเปนปจจัยท่ีกระตุนถึงการรับรูท่ีมีตอภาพลักษณขององคกร ดังตอไปนี้ 

1. เอกลักษณขององคกร (Corporative Identity) คือ ความเก่ียวของดานรูปลักษณะตาง ๆ 

ของบริษัท เชน ชื่อเสียงของบริษัท โลโก ราคา การบริการ ระดับคุณภาพของการโฆษณา ซ่ึงสามารถ

สังเกตไดอยางงาย ชัดเจน โดยท่ีสามารถนำมาเปรียบเทียบกันในแตละบริษัทได และยังเปนดัชนีของ

พฤติกรรมท่ีเปนตัวบงชี้ไดวานั่นคือสิ่งท่ีสามารถควบคุมไดโดยบริษัท เพราะวาภาพลักษณองคกร คือ 

ความประทับใจท่ีเกิดข้ึนจากใจของลูกคา ซ่ึงเกิดข้ึนจากปจจัยตาง ๆ ท่ีควบคุมไดโดยบริษัท 

2. ชื่อเสียง (Reputation) การใหบริการอยางตอเนื่องจนกระท่ังไดรับชื่อเสียง มีกิตติศัพทท่ี

สามารถรับประกันได ซ่ึงเกิดข้ึนจากการกระทำท่ีคงท่ีตลอดเวลา เชน ความนาเชื่อถือในการใหบริการ 

เปนสิ่งท่ีจะประเมินถึงคุณภาพในการบริการได ชื่อเสียงในการใหบริการขององคกรจะสรางข้ึนจนเกิด

เปนความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การแกไขปญหาอันอาจจะเกิดข้ึนใหกับลูกคาได ซ่ึงหมายถึง ระบบ

การจัดการภายในอันประกอบดวย ภาวะผูนำในการบริหารองคกร บุคลิกภาพ รวมถึงดานบรรยากาศ 

และการใหบริการท่ีตอบสนองความตองการของลูกคา เพ่ือกอใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

3. สภาพแวดลอมทางกายภาพ (Physical Environment) คือ เครื่องมือท่ีใชในการติดตอกัน

ระหวางจุดประสงคของบริษัท เปนภาพลักษณสูลูกคา ยิ่งไปกวานั้นบรรยากาศยังเปนสิ่งท่ีชวยกระตุน

ใหกับพนักงานเกิดแรงจูงใจท่ีจะใหบริการอยางมีคุณภาพแกลูกคา 

4. การใหบริการ (Service Offering) ประกอบดวย สิ่งท่ีเปนท้ังบริการหลักและบริการเสริม 

การบริการหลักนั้นจะมีความเก่ียวของกับดานหลักการและเหตุผลท่ีวา ทำไมลูกคาถึงเลือกท่ีจะใช

บริการของบริษัท สวนการบริการเสริม คือ การบริการตาง ๆ เพ่ิมเติมท่ีเปนการเพ่ิมมูลคาใหกับการ

บริการนั้น รวมถึงการใหบริการโดยไมตองใหลูกคารอรับบริการ เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

เนื่องจากการรอจะทำใหเกิดผลเชิงลบ และมีผลกระทบตอภาพลักษณองคกรโดยเฉพาะอยางยิ่งใน

สถานการณท่ีตองควบคุมอารมณ 
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5. การติดตอระหวางบุคคล (Contact Personnel) จำเปนตองรูจักธรรมชาติของลูกคา และ

การใหบริการไดตรงกับความตองการของแตละบุคคล การติดตอสื่อสารกันระหวางบุคคลผานทาง

พฤติกรรมและทัศนคติเปนตัวบงชี้ในระดับคุณภาพของการใหบริการท่ีจะเปนสิ่งท่ีกระตุนใหลูกคาเกิด

ความพึงพอใจ และเกิดทัศนคติทางบวกตอองคกร 

 จากแนวคิดและทฤษฎีเรื่องภาพลักษณองคกรขางตน ทางผูวิจัยจึงมีความสนใจในการศึกษา 

ภาพลักษณองคกร โดยการศึกษาครั้งนี้ประกอบดวย เอกลักษณขององคกร ชื่อเสียง สภาพแวดลอม 

ทางกายภาพ การใหบริการ และการติดตอระหวางบุคคล ซ่ึงถือเปนปจจัยสำคัญท่ีชวยกระตุนถึงการ

รับรูของผูใชบริการท่ีมีตอภาพลักษณขององคกรในธุรกิจใหบริการ และการสำรวจความคิดเห็นของ

ผูใชบริการในภาพรวมท้ังหมดท่ีมีตอองคกร เชน การบริหารจัดการองคกร ผลิตภัณฑ การใหบริการ 

ตลอดจนความรูสึก และความประทับใจของบุคคลท่ีมีตอองคกร 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องคุณภาพการบริการ 

 2.2.1 นิยามและความหมายคุณภาพการบริการ 

 Lewis & Bloom (1983) ทำการกลาววา คุณภาพการบริการเปนสิ่งท่ีใชชี้วัดระดับของการ

บริการท่ีทำการสงมอบโดยผูใหบริการไปยังลูกคาหรือผูรับบริการวาสามารถตอบโจทยความตองการ

ของลูกคาไดมากนอยเพียงใด การสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพจึงหมายถึงการตอบสนองตอผูรับบริการ

บนพ้ืนฐานของความคาดหวังของผูรับบริการ 

 Kotler (2000) ทำการกลาววา คุณภาพการบริการเปนการแขงขันทางธุรกิจบริการ โดยผูให 

บริการจำเปนตองนำเสนอบริการใหทัดเทียมกัน หรือมากกวาคุณภาพท่ีผูรับบริการไดทำการคาดหวัง

ไวตอคุณภาพบริการของผูรับบริการจากประสบการณเดิม 

 Corral & Brewerton (1999) กลาวไววา คุณภาพการบริการ คือ คุณสมบัติโดยรวมท่ีมี

ความสอดคลองกับความคาดหวังหรือความตองการของผูใชบริการอันจะนำมาซ่ึงความรูสึกพึงพอใจ

ทุกครั้งท่ีมาใชบริการ 

 จากความหมายของคุณภาพการบริการท่ีกลาวมาแลวขางตน สามารถสรุปไดวา คุณภาพการ

บริการ หมายถึง การรับรูของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการ หากคุณภาพท่ีไดรับนั้นตรงกับสิ่งท่ีคาดหวังไว

และสามารถตอบโจทยลูกคาได ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางตรงจุดจะสงผลใหเกิดความ

พึงพอใจในการใชบริการ รูสึกถึงความคุมคา ประทับใจ ทายสุดนำมาซ่ึงความจงรักภักดีตามมา 

 2.2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องคุณภาพการบริการ 

 Zeithaml, Parasuraman & Berry (2013) ไดทำการอธิบายไววา คุณภาพการบริการนั้น 

คือ ความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาในการใหบริการ คุณภาพการบริการนั้น

เปนสิ่งท่ีสำคัญท่ีสุดในการสรางความแตกตางทางธุรกิจ เพ่ือสรางความไดเปรียบในการแขงขัน โดย
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การนำเสนอคุณภาพของบริการท่ีตรงตอความตองการ หรือตรงความคาดหวังของผูรับบริการจึงเปน

สิ่งท่ีธุรกิจตองใหความสำคัญเปนอยางยิ่ง ลูกคาจะทำการวัดคุณภาพการบริการซ่ึงแบงออกเปน 5 

ดานดังนี้ 

 1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ การบริการเปนสิ่งท่ีไมสามารถจับตองได ฉะนั้นงาน

บริการท่ีเปนรูปธรรมท่ีสามารถจับตองได และมีลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเห็นเดนชัด อาทิเชน  

ธนาคารไทยพาณิชยเปนสถาบันการเงินท่ีมีชื่อเสียง มีความนาเชื่อถือ รวมถึงการมีเครื่องมืออุปกรณ 

และระบบการปองกันความปลอดภัยท่ีดีเยี่ยม ซ่ึงในสิ่งเหลานี้จะสามารถสรางความเชื่อม่ันใหกับผูใช 

บริการโมบายแอปพลิเคชัน SCB Easy พรอมสาขาท่ีใหบริการมีความทันสมัย กาวทันยุคดิจิทัล ชวย

สงเสริมดานภาพลักษณท่ีดีใหกับองคกร และทำใหผูใชบริการเกิดความม่ันใจในการใชบริการ รวมท้ัง

มีสิ่งอำนวยความสะดวกตาง ๆ ในชวงเวลารอคอยการใหบริการ และดานเอกลักษณท่ีโดดเดนของ 

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy คือ แมมณี สัญลักษณแหงการคาขายจาก SCB Easy และแมกระท่ัง

สัญลักษณใบโพธิ์มวงขอบทองท่ีเปนตัวแทนของธนาคารไทยพาณิชย สิ่งเหลานี้จะชวยใหลูกคารับรูได

วาทางองคกรมีความตั้งใจในการใหบริการ และลูกคาสามารถเห็นภาพไดอยางชัดเจน และสะทอนให

เห็นถึงคุณภาพของการใหบริการ จะทำใหเกิดทัศนคติในทางบวกใหกับผูใชบริการตามมา 

 2. ความนาเชื่อถือ คือ การใหบริการท่ีตรงตามคำสัญญาท่ีเคยใหไวกับลูกคา ไมวาจะเปนใน

สวนของขอมูลทางการเงินจะตองมีความถูกตองอยางสม่ำเสมอ สามารถตรวจสอบได มีระบบความ

ปลอดภัยท่ีดี เก็บรักษาขอมูลของลูกคาเปนอยางดี พรอมดวยความเสถียรของระบบในชวงเวลาท่ีมี

ผูใชบริการพรอมกันเปนจำนวนมาก มีพนักงานท่ีเพียงพอตอการใหบริการ และสามารถชวยแกไข

ปญหาตาง ๆ ไดดวยความเต็มใจ ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะสงผลตอความนาเชื่อถือ ทำใหเกิดความไววางใจ 

และนำมาซ่ึงความพึงพอใจ 

3. การตอบสนองลูกคา คือ ความเต็มใจในการใหบริการกรณีลูกคาตองการความชวยเหลือ

โดยใหบริการอยางรวดเร็ว พนักงานตองมีความกระตือรือรน ความรวดเร็วนั้นจะตองมาจากพนักงาน 

พรอมกระบวนการในการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพดวย เชน เม่ือลูกคาใชบริการ SCB Easy แลวเกิด

ปญหาขัดของ ทางพนักงานไมวาจะเปนสาขา หรือชองทางโทรศัพทจะตองรีบประสานงานดำเนินการ

ชวยเหลือลูกคาอยางเรงดวนดวยความเต็มใจในการใหบริการ เพ่ือใหลูกคาเกิดความสบายใจในการใช

บริการ เพราะผลิตภัณฑของเราเปนเรื่องเก่ียวกับเงินทอง ฉะนั้นลูกคาจะมีความกังวลมากเปนสองเทา 

ฉะนั้นพนักงานเปนสวนท่ีสำคัญเปนอยางยิ่ง หากเกิดระบบขัดของพนักงานจะตองรีบประสานงาน

ดำเนินการแกไขใหเร็วท่ีสุด เพ่ือใหการบริการเปนท่ีประทับใจแกลูกคา 

 4. การใหความม่ันใจแกลูกคา คือ การใหบริการจากพนักงานท่ีมีความรูความสามารถในการ

ใหขอมูลท่ีถูกตอง มีทักษะในการทำงานตอบสนองความตองการของลูกคา และมนุษยสัมพันธท่ีดี เชน

พนักงานของธนาคารไทยพาณิชยท่ีมีทักษะความรู ความเชี่ยวชาญในเรื่องระบบโมบายแบงกก้ิง SCB 
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Easy ข้ันตอนการใช วิธีการใชบริการ ทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา และใหคำปรึกษาเก่ียวกับ

ผลิตภัณฑทางการเงินตาง ๆ ผานทางชองทางโทรศัพท (Call Center) และสาขาของธนาคาร รวมถึง

การรับประกันการใชงานโมบายแบงกก้ิงท่ีตอบโจทยสำหรับลูกคาท่ีกลัวการใชงานโมบายแบงกก้ิงได

อยางตรงจุด เปนตน สิ่งเหลานี้จะทำใหลูกคาเกิดความม่ันใจ รูสึกปลอดภัย และเปนการสรางความ

ม่ันใจไดวาลูกคาจะไดรับบริการท่ีดี และนำมาซ่ึงความพึงพอใจในการใชบริการ 

5. การเขาใจและรูจักลูกคา คือ การเขาอกเขาใจลูกคา ยึดลูกคาเปนศูนยกลาง เชน โมบาย

แบงกก้ิง SCB Easy ไดมีการออกแบบแอปพลิเคชันเพ่ือตอบโจทยลูกคาโดยคำนึงถึงความตองการของ

ลูกคาเปนหลัก เขาอกเขาใจลูกคา เพ่ือท่ีจะผลิตสินคาหรือบริการออกมาไดตรงตามความตองการของ

ลูกคา ใหความสำคัญในเรื่องของความสะดวกสบายในการใชบริการเปนมากกวาแอปพลิเคชันกดเงินท่ี

สรรหาลูกเลนฟเจอรใหม ๆ มาตอบโจทยไลฟสไตลของลูกคา คาธรรมเนียมในราคาท่ีเหมาะสม พรอม

กับมีการพัฒนาระบบและรูปแบบของแอปพลิเคชันใหดูทันสมัย นาใชงานตลอดเวลา ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะ

ทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ 

 จากแนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณภาพของบริการขางตนนั้น ทางผูวิจัยจึงไดมีความสนใจศึกษา

คุณภาพของบริการ โดยการศึกษาในครั้งนี้จะประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความ

นาเชื่อถือ การตอบสนองลูกคา การใหความม่ันใจแกลูกคา และการเขาใจและรูจักลูกคา ซ่ึงเปนสิ่ง

สำคัญอยางยิ่งสำหรับการใหบริการ เพราะคุณภาพการใหบริการท่ีดี จะสรางความไดเปรียบในการ

แขงขัน จะทำใหธุรกิจอยูเหนือกวาคูแขงในทองตลาด และสามารถเปนแนวทางในการกำหนดกลยุทธ

ทางการตลาดตาง ๆ เพ่ือพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของผลิตภัณฑหรือบริการทางการเงินใหมีความ

สอดคลองกับลูกคา และตอบโจทยตามความตองการของลูกคา โดยจะนำมาซ่ึงความพึงพอใจในการ

ใชบริการ SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 2.3.1 นิยามและความหมายการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 เอกลักษณ ธนเจริญพิศาล (2554) ทำการใหคำนิยามไววา การยอมรับในเทคโนโลยีนั้นวา

สามารถนำมาใชได และกอใหเกิดประโยชน ซ่ึงกอใหเกิดการลงทุนกับการยอมรับเทคโนโลยีตามมา 

 ศศิพร เหมือนศรีชัย (2555) ไดกลาวไววา การยอมรับถือเปนปจจัยท่ีสำคัญตอการใชงาน 

และการอยูรวมกับเทคโนโลยี การนำเทคโนโลยมีาใชจะทำใหเกิดทักษะความรู และเกิดความตองการ

ในการใชงานเทคโนโลยตีามมา 

 สิงหะ ฉวีสุข และสุนันทา วงศจตุรภัทร (2555) ไดใหคำนิยามไววา การอธิบายถึงวิธีการ 

และเหตุผลสวนบุคคลของการยอมรับในตัวเทคโนโลยีใหม ๆ เพ่ือเปนการพยากรณถึงพฤติกรรมของ
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ผูใชงานท่ีนำสูการใหคำอธิบาย และทำความเขาใจตัวปจจัยท่ีสงผลใหเกิดการยอมรับเทคโนโลยี ซ่ึงจะ

ประกอบดวย 3 ดานท่ีจะทำใหบุคคลนั้นเกิดความเปลี่ยนแปลงในเทคโนโลยี ไดแก 1) พฤติกรรม  

2) ทัศนคติท่ีมีตอเทคโนโลยี และ 3) การใชงานเทคโนโลยีท่ีงายข้ึน 

เกวรินทร ละเอียดดีนันท และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) กลาวถึงการยอมรับตัวเทคโนโลยีไว

วาเปนพฤติกรรมของผูใชท่ีทำความเขาใจเก่ียวกับเทคโนโลยี พรอมการตระหนักถึงการนำเทคโนโลยี

มาใช เพ่ือใหเกิดประโยชนตอตนเอง และกิจกรรมท่ีเก่ียวของกอใหเกิดการตัดสินใจในการยอมรับ

เทคโนโลยีนั้นไปประยุกตปรับใชงาน 

Park & Kim (2014) ไดกลาวถึงการยอมรับเทคโนโลยีไววา เปนเรื่องของระดับของความเชื่อ

ท่ีวาการใชเทคโนโลยีใหมจะสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการทำงานของบุคคลได โดยท่ีผูใชนั้นไมไดใช

ความพยายามการเรียนรูมาก ซ่ึงการรับรูถึงความงาย และการรับรูถึงประโยชนท่ีไดจากการใชงานจะ

สงผลใหเกิดการยอมรับเทคโนโลยีนำมาซ่ึงการใชงาน 

Camarero, Antón & Rodríguez (2013) กลาวไววา การยอมรับเทคโนโลยีนั้นจะเปนการ 

อธิบายถึงการยอมรับ และความตั้งใจใชของแตละบุคคลตอเทคโนโลยีใหม อันจะเกิดจากการท่ีบุคคล

ไดรับรูถึงความงายในการใชงาน และเห็นถึงประโยชนจากการใชงาน โดยท่ีบุคคลสามารถจะทำการ

เรียนรูการใชงานเทคโนโลยีใหมได 

 จากความหมายของการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีกลาวมาขางตนทำการสรุปไดวา การ

ยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ การยอมรับและนำมาใชเพ่ือเปนประโยชนตอบุคคล หรือการเปลี่ยน 

แปลงใด ๆ ท่ีเก่ียวของกับพฤติกรรม มุมมอง ทัศนคติท่ีมีตอเทคโนโลยี และการใชเทคโนโลยีใหม ๆ 

จะสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการทำงานของบุคคล เกิดทักษะความรู และมีประสบการณในการใช

งานเพ่ิมเติม 

 2.3.2 ลักษณะของการยอมรับเทคโนโลยี 

 หลักการแหงทฤษฎีการยอมรับนวัตกรรม (Adoption and Innovation Theory) เรียกไดวา 

กระบวนการยอมรับ ไดอธิบายถึงพฤติกรรมแตละบุคคลท่ีไดสื่อสาร หรือแสดงออกมาในรูปของการ

ยอมรับและนำไปใช โดยมี 5 ข้ันตอนดวยกัน (Roger & Shoemaker, 1978) 

1. ข้ันรับรู เปนข้ันตอนแรกท่ีจะนำไปสูการเปดใจยอมรับ ปฏิเสธสิ่งใหม หรือวิธีการใหม ๆ  

ท่ีเก่ียวของกับกิจกรรมของแตละบุคคล แตไมไดมีความรูในเชิงลึกท่ีเก่ียวกับเนื้อหา และคุณประโยชน

ในนวัตกรรมนั้น ๆ ทำใหเกิดความอยากรู อยากเห็น อยากทดลอง และแกไขปญหาท่ีตนเองมีอยู 

 2. ข้ันสนใจ เปนข้ันตอนถัดมาจากการเริ่มมีความสนใจ โดยทำการหารายละเอียดท่ีเก่ียวกับ

วิทยาการใหม ๆ เพ่ิมข้ึน ซ่ึงข้ันตอนนี้จะทำใหเกิดความรูเพ่ิมมากข้ึน และใชวิธีการทางความคิดท่ี

มากกวาข้ันตอนแรก บุคลิกภาพ คานิยม ตลอดจนถึงบรรทัดฐาน หรือประสบการณตาง ๆ ของบุคคล 

ท่ีมีผลตอการติดตามขาวสาร รายละเอียดหรือวิทยาการใหม ๆ 
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 3. ข้ันประเมินคา เปนข้ันท่ีเริ่มมีการคิดพิจารณามากข้ึนถึงผลประโยชนของการใชวิธีการ 

โดยทำการเปรียบเทียบหาขอดีและขอเสีย หากมีการนำมาใชกอใหเกิดประโยชนตอตนเองหรือไม 

โดยท่ัวไปมักจะคิดวาเปนความเสี่ยงในการท่ีนำสิ่งใหม ๆ มาใช และไมมีความม่ันใจในผลลัพธท่ีไดรับ 

ทำใหข้ันตอนนี้จำเปนตองมีการสรางแรงผลักดัน เพ่ิมความม่ันใจ ใหแนใจถึงคุณคาท่ีจะไดรับ และ

ประโยชนท่ีจะไดรับจากการใชวิทยาการใหม ๆ 

 4. ข้ันทดลอง เปนข้ันตอนของการเริ่มทำการทดลองกับบุคคลบางสวนกอน เพ่ือท่ีจะทำการ

ตรวจสอบของผลลัพธโดยการใชวิธีการใหม ๆ ใหเขากับสถานการณในขณะนั้น ซ่ึงผลของการทดลอง

ท่ีไดนั้นจะมีความสำคัญสงผลตอการตัดสินใจจะปฏิเสธหรือยอมรับในนวัตกรรมนั้น ๆ  

5. ข้ันยอมรับ เปนข้ันตอนของการนำไปปฏิบัติใชงานจริง ซ่ึงบุคคลเหลานั้นไดยอมรับตอ

วิทยาการใหม ๆ วาเปนประโยชนแลว 

 2.3.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 แบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) คิดคนโดย 

Davis, Bagozzi & Warshaw (1989) และนิยมใชกันอยางแพรหลายในการวัดความสำเร็จของการ 

ใชเทคโนโลยี จึงไดถูกนำมาใชอธิบายพฤติกรรมของผูใชงานเทคโนโลยีอยางกวางขวาง โดยมี

วัตถุประสงคการใชแบบจำลอง คือ เพ่ือท่ีจะอธิบายถึงปจจัยท่ีมีผลตอการยอมรับเทคโนโลยี หรือการ

ตัดสินใจใชเทคโนโลยีใหม สำหรับพยากรณการใชงานของระบบสารสนเทศ แบบจำลองการยอมรับ

เทคโนโลยีไดถูกทำการพัฒนาตอยอดมาจากแนวคิด หรือทฤษฎีการกระทำดวยเหตุผล (Theory of 

Reasoned Action: TRA) โดยจะทำการเนนศึกษาเก่ียวกับปจจัยใดท่ีสงผลตอการยอมรับเทคโนโลยี

การตัดสินใจท่ีจะใชเทคโนโลยี หรือนวัตกรรมใหม ปจจัยพ้ืนฐานของการยอมรับเทคโนโลยี ไดแก  

การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี และการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี 

 ในชวงระยะเวลา 30 กวาปท่ีผานมา นักวิจัยตาง ๆ สวนใหญไดนำแบบจำลองการยอมรับ

เทคโนโลย ีทำการอธิบายถึงการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) ของ

บุคคล ไดพิสูจนแลววาการรับรูประโยชน และการรับรูความงายของเทคโนโลยี เปนปจจัยท่ีสำคัญท่ีมี

อิทธิผลตอการยอมรับ และนำไปสูการใชเทคโนโลยีของบุคคล แบบจำลองของการยอมรับเทคโนโลยี

สารสนเทศ นำเสนอครั้งแรกผาน Davis ในป ค.ศ. 1989 เปนแบบการจำลองท่ีไดพัฒนาจากพ้ืนฐาน

ทฤษฎีจิตวิทยาทางสังคมมีทฤษฎีการตอบสนองอยางมีเหตุผล (Theory of Reasoned Action: 

TRA) กับทฤษฎีพฤติกรรมท่ีไดรับการวางแผน (Theory of Planned Behavior: TPB) โดยไดรับการ

ยอมรับจากนักวิจัยตาง ๆ ทางดานระบบสารสนเทศอยางมาก (Luarn & Lin, 2005) สาเหตุท่ีทำให

ทฤษฎนีั้นเปนท่ีนิยมเปนเพราะเรื่องของความละเอียด และการใหความสำคัญในทัศนคติของผูใช

เทคโนโลยีสารสนเทศ ขณะท่ี TRA ไดอธิบายถึงพฤติกรรมโดยท่ัวไปของบุคคลโดยไมไดเจาะจงเฉพาะ 

(Mathieson, et al., 2001) การศึกษาเรื่องปจจัยท่ีสงผลตอการยอมรับเทคโนโลยีของบุคคลนั้นเปน
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สิ่งท่ีสำคัญเปนอยางยิ่ง เพ่ือจะไดเขาใจถึงทัศนคติของแตละบุคคลท่ีมีตอการแสดงพฤติกรรมการตอบ

รับกับสิ่งเราท่ีเขามากระตุน เทคโนโลยีท่ีออกแบบพัฒนามาและเขาสูตลาดนั้นจะไดรับการตอบรับ

มากหรือนอยข้ึนอยูกับ 2 ปจจัย อันไดแก พัฒนาและผลักดันเทคโนโลยีสูตลาด (Push to Market) 

นำเสนอแกผูบริโภค และสวนหนึ่งนั้นเกิดจากการยอมรับของผูบริโภคท่ีนำไปสูการใชงานเทคโนโลยี

เหลานั้น (Market to Pull) ดงันั้นการศึกษาถึงปจจัยท่ีสงผลตอการยอมรับและนำไปสูการใชงาน

เทคโนโลยนีั้นมีความสำคัญมาก แบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) ไดเรียบเรียงปจจัยพ้ืนฐาน

ในการยอมรับเทคโนโลยีของผูบริโภคประกอบดวย 2 ปจจัยดังนี้ 

 2.3.3.1 การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี เปนเรื่องทัศนคติ ความคิด 

ความเชื่อของแตละบุคคลท่ีมีตอการไดใชเทคโนโลยี เล็งเห็นวาเทคโนโลยีนั้นมีสวนชวยในการพัฒนา

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน เพ่ือเพ่ิมศักยภาพการทำงานของบุคคลเหลานั้น ไดตระหนักถึงประโยชน

ท่ีจะไดรับจากใชงาน หากคุณประโยชนนั้นตรงกับความตองการของบุคคลก็จะนำไปสูการยอมรับและ

การใชงานในเทคโนโลยีนั้นตอไป จากแนวคิดและทฤษฎีเรื่องการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศขางตน 

ทางผูวิจัยจึงมีความสนใจในการศึกษาการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี การทำใหผูใชบริการ

รับรูไดถึงความสะดวกรวดเร็วในการใชงาน สามารถทำธุรกรรมไดในทุกท่ีทุกเวลาในตลอด 24 ชั่วโมง

บนแอปพลิเคชันแคเพียงมีโทรศัพท โดยไมเสียเวลาในการเดินทางไปทำธุรกรรมตาง ๆ ดวยตนเอง 

การตอรอคิว และชวยประหยัดคาใชจายในการทำธุรกรรมผานชองทางอ่ืน ๆ ซ่ึงจะทำใหผูใชบริการ

เกิดความพึงพอใจในการใชบริการเม่ือไดรับรูถึงประโยชนตาง ๆ จากการใชบริการ 

 2.3.3.2 การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี จะเปนเรื่องของการ

พิจารณาทัศนคติ ความเชื่อของบุคคลท่ีมีตอวิธีการใชเทคโนโลยีท่ีสามารถเขาใจงาย ไมจำเปนตองใช

ความพยายามในการเรียนรูมาก ทำการศึกษาวิธีการใชงานไดเองโดยไมจำเปนตองเปนผูเชี่ยวชาญใน

สาขาเฉพาะดาน จากแนวคิดและทฤษฎีเรื่องการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศขางตน ทางผูวิจัยจึงมี

ความสนใจในการศึกษาการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี คือ การพัฒนาระบบอยาง

สม่ำเสมอของแอปพลิเคชันใหมีความเรียบงาย ข้ันตอนหรือวิธีการใชงานท่ีงาย ไมซับซอน ลดลำดับ

ข้ันตอนในการทำธุรกรรมการเงินตาง ๆ ใหใชเวลานอยท่ีสุด เพ่ือตอบโจทยการใชงานของผูใชบริการ

ใหมากท่ีสุด จะสงผลใหเกิดความพึงพอใจตามมาเปนลำดับ 

 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 2.4.1 นิยามและความหมายความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 Vroom (1964) ใหคำนิยามไววา ความพึงพอใจ ก็คือ ทัศนคติ การท่ีพึงพอใจกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

โดยท่ีทัศนคต ิและความพึงพอใจ จะใชแทนกันไดเพราะหมายความถึงผลจากการท่ีบุคคลไดเขาไปมี
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สวนรวมในสิ่งนั้น โดยทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นถึงการพอใจในสิ่งนั้น สวนทัศนคติท่ีเปนเชิงลบ

จะแสดงใหเห็นถึงการไมพึงพอใจในสิ่งนัน้ 

Oliver (1980) ทำการกลาวไววา ความพึงพอใจ คือ ความสามารถท่ีจะทำการตอบสนอง

ความตองการของลูกคาในดานอารมณโดยรวม ซ่ึงจะทำใหลูกคาไดสัมผัสหรือรับรูถึงความแตกตาง

ระหวางความรูสึกกอน และหลังการซ้ือสินคาหรือใชบริการ 

Kim & Lee (2011) อธิบายไววา ความพึงพอใจนั้น หมายถึง การท่ีลูกคามีความพึงพอใจใน

ตัวสินคา และการใหบริการของผูประกอบการนั้น ๆ จะมีโอกาสท่ีลูกคาจะเกิดความไวเนื้อเชื่อใจใน

บริษัทอยูในระดับท่ีสูง เนื่องจากมีความรูสึกพึงพอใจ และอยากใหเกิดข้ึนอีกครั้ง 

Ying, Chi & Wei (2009) ไดอธิบายไววา ความพึงพอใจนั้น หมายถึง ความสัมพันธกันของ

คุณภาพสินคา กับคุณภาพการใหบริการ ท่ีทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจข้ึน และเกิดความประทับใจ

ในตัวสินคาหรือบริการท่ีไดรับจากทางผูใหบริการ 

 Udo, Bagchi & Kirs (2010) ไดทำการกลาววา ความพึงพอใจของลูกคานั้นเปนสิ่งสำคัญท่ี

จะทำใหผูประกอบการเกิดความไดเปรียบในดานการแขงขัน สงผลใหธุรกิจนั้นมีการเจริญเติบโตอยาง

ยั่งยืน ดังนั้นผูประกอบการจึงควรมุงเนนใหความสำคัญกับลูกคา 

 Amin, Isa & Fontaine (2013) ไดทำการกลาววา ความสามารถของธนาคารในการสงมอบ

ผลประโยชนอยางตอเนื่อง จะมีผลตอระดับความรูสึกพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการ ดังนั้นการท่ี

ทางธนาคารจะสามารถรักษาฐานลูกคาเดิม และทำการขยายฐานลูกคาใหม จึงจำเปนจะตองเขาใจถึง

หลักเกณฑตาง ๆ ท่ีผูบริโภคใชในการประเมินการใหบริการ มีการพัฒนาระบบ และปรับปรุงอยาง

สม่ำเสมอ เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภคอยางตอเนื่อง 

จากความหมายของความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีไดกลาวมาแลวขางตน สามารถสรุปไดวา 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ คือ ทัศนคติในทางบวกของผูใชบริการท่ีเก่ียวของกับดานจิตใจ อารมณ 

ความพึงพอใจในสิ่งนั้น ๆ หลังจากท่ีไดใชบริการ ซ่ึงอาจจะเกิดข้ึนจากความประทับใจในตัวสินคาหรือ

บริการท่ีไดรับจากทางผูใหบริการ และอาจเกิดข้ึนจากผลของการเปรียบเทียบระหวางผลท่ีไดจากการ

ใชสินคาหรือบริการกับความคาดหวังของลูกคา หากผลท่ีไดต่ำกวาเกณฑท่ีคาดหวังไวจะทำใหลูกคาไม

พึงพอใจ แตถาหากผลของสิ่งท่ีไดรับตรงหรือมากกวาท่ีคาดหวังไวก็จะทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ

แตอยางไรก็ตามความพึงพอใจของลูกคานั้นมีข้ึนลงปรับเปลี่ยนไดอยูเสมอตามสถานการณเวลา และ

สภาพแวดลอมท่ีเปลี่ยนไป ดังนั้นในการดำเนินงานทางธุรกิจควรจะสรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนกับ

ผูใชบริการอยางตอเนื่องสม่ำเสมอ เพ่ือเปนการรักษาฐานลูกคาเดิม และการขยายฐานลูกคาใหมใหกับ

กิจการ 
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 2.4.2 ความสำคัญของความพึงพอใจ 

 1. ชวยทำใหธุรกิจประสบความสำเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่งแลวกับธุรกิจประเภทท่ีใหบริการ 

นอกจากผูบริหารจะตองปฏิบัติ และดำเนินงานเพ่ือใหบุคลากรท่ีทำงานรวมกันเกิดความพึงพอใจใน

การทำงานแลว บุคลากรในองคกรทุกคนจะตองทำใหผูท่ีมาใชบริการนั้นเกิดความพึงพอใจในการรับ

บริการดวยเชนกัน เพราะการสรางความพึงพอใจของผูใชบริการนั้นเปนหัวใจสำคัญของงานบริการ 

จะสงผลใหองคกรนั้นเจริญกาวหนาอยางยั่งยืน (สาโรช ไสยสมบัติ, 2554) 

2. จำนวนผูใชบริการ ผูบริหารท่ีเกงฉลาดควรท่ีจะศึกษาถึงปจจัยตาง ๆ ท่ีสงผลทางบวกตอ

ความพึงพอใจของผูใหและผูรับบริการ ยิ่งไปกวานั้นการบริการนอกจากจะทำใหลูกคารูสึกดีในสินคา

หรือบริการแลว ยังหมายรวมถึงความรูสึกอันดีท่ีลูกคามีตอบริษัทอีกดวย ลูกคาจะเกิดภาพลักษณและ

ความพึงพอใจท่ีดีตอบริษัท ฉะนั้นทุก ๆ บริษัทจะใหความสนใจในการสรางความประทับใจใหกับ

ลูกคาเปนสิ่งสำคัญ และนำไปเปนแนวทางพัฒนาบริหารจัดการองคกร เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพองคกร

และกอใหเกิดประโยชนสูงสุด (ไทยประกันชีวิต จำกัด, 2550) 

 2.4.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 Aday & Andersen (1978) ไดทำการกลาวไววา ทฤษฎีของความพึงพอใจของผูใชบริการ

แบงออกเปน 6 ปจจัยดวยกันท่ีมีความเก่ียวของกับความพึงพอใจ ความรูสึก และความประทับใจท่ี

ผูใชบริการไดรับจากการบริการ ดังนี้ 

 1. ความพึงพอใจตอความสะดวกท่ีไดรับจากบริการ เชน การใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB 

Easy สิ่งท่ีจะอำนวยความสะดวกใหกับลูกคา คือ การมีพนักงานบริการลูกคาทางโทรศัพทท่ีคอยแกไข

ปญหาไดทันที เวลาเกิดปญหาในการใชบริการ 

 2. ความพึงพอใจตอการประสานงานของการบริการ ไดแก พนักงานท่ีคอยตอนรับลูกคา 

พนักงานท่ีคอยแกไขปญหาในการใชบริการ และมีการติดตามผลงานการใหบริการอยางสม่ำเสมอ 

 3. ความพึงพอใจตอขอมูลท่ีไดรับจากบริการ ไดแก ขอมูลท่ัวไป จะเปนเรื่องวิธีการรับบริการ 

รวมถึงกฎระเบียบตาง ๆ ท่ีเก่ียวกับการใหบริการ ขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑหรือบริการ เชน คำแนะนำ

การใชบริการตาง ๆ และแผนพับท่ีแสดงรายละเอียดของผลิตภัณฑทางการเงิน 

 4. ความพึงพอใจตออัธยาศัย ความสนใจของผูใหบริการท่ีมีตอผูรับบริการ ไดแก การแสดง

อัธยาศัยทาทางท่ีดี เปนกันเองของผูใหบริการ บุคลิกภาพนาเลื่อมใสของผูใหบริการ ความสนใจและ

ความเอาใจใสตองานโดยใหความสำคัญผูใชบริการ 

 5. ความพึงพอใจตอคุณภาพของบริการ ไดแก ความสามารถผูปฏิบัติงาน รวมถึงคุณภาพของ

ผลิตภัณฑ และคุณภาพของการใหบริการ 

 6. ความพึงพอใจตอคาใชจายเม่ือใชบริการ ไดแก พวกคาธรรมเนียมตาง ๆ ในการใชบริการ

ธุรกรรมการเงินควรมีราคายุติธรรม สมเหตุสมผล ไมเอาเปรียบผูรับบริการ 
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จากแนวคิดและทฤษฎีเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการขางตน ทางผูวิจัยมีความสนใจท่ีจะ

ทำการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ เพ่ือท่ีจะประเมินคุณคา และการรับรูคุณคาของการให 

บริการตามรูปแบบของงานบริการ รวมถึงกระบวนการนำเสนอบริการของผูใหบริการกับผูรับบริการ

หากตรงกับความตองการ สิ่งท่ีคาดหวัง รวมถึงตรงกับประสบการณท่ีเคยไดรับจากการใชบริการ  

และสอดคลองตามปจจัยขางตนจะนำมาซ่ึงความพึงพอใจในการบริการ แตถาตรงกันขามการรับรูใน

สิ่งท่ีไดรับจริงไมตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ จะสงผลใหผูรับบริการไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑ

บริการนั้นได 

 

2.5 กรอบแนวความคิด 

 การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัด

สมุทรปราการ มีกรอบแนวคิดดังนี้ 

 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) คือ ภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ  

การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลย ี

 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงิน 

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

กรอบแนวคิดดานลางแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางภาพลักษณองคกร คุณภาพการ

บริการ การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของ

เทคโนโลยมีีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ใน

จังหวัดสมุทรปราการ ภายใตแนวความคิดเรื่องภาพลักษณองคกร (Leblanc & Nguyen, 1996) 

แนวคิดของคุณภาพการบริการ (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 2013) แนวคิดเก่ียวกับการ

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

ของผูใชบริการ (Aday & Andersen, 1978) 
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ภาพท่ี 2.1: ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระคือ ภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ 

 การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของ 

 เทคโนโลยมีีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง 

 SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพลักษณองคกร (Leblanc & 

Nguyen, 1996) 

- เอกลักษณขององคกร 

- ชื่อเสียง 

- สภาพแวดลอมทางกายภาพ 

- การใหบริการ 

- การติดตอระหวางบุคคล 

คุณภาพการบริการ (Zeithaml, 

Parasuraman & Berry, 2013) 

- ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

- ความนาเชื่อถือ 

- การตอบสนองลูกคา 

- การใหความม่ันใจแกลูกคา 

- การเขาใจและรูจักลูกคา 

การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี

(Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989)  

 

ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงิน 

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy  

ความพึงพอใจของผูใชบริการ (Aday & 

Andersen, 1978) 

- ความพึงพอใจตอความสะดวกท่ีไดรับจาก

บริการ 

- ความพึงพอใจตอการประสานงานของการ

บริการ 

- ความพึงพอใจตอขอมูลท่ีไดรับจากบริการ 

- ความพึงพอใจตออัธยาศัยความสนใจของผู

ใหบริการ 

- ความพึงพอใจตอคุณภาพของบริการ 

- ความพึงพอใจตอคาใชจายเม่ือใชบริการ 
 

การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของ

เทคโนโลยี (Davis, Bagozzi & 

Warshaw, 1989)  
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2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของและสมมติฐาน 

 ผลการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ซ่ึงจะนำไปสูการตั้งสมมติฐานเก่ียว 

กับความสัมพันธระหวางภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ การรับรูถึงประโยชนจากการใช

เทคโนโลย ีและการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใช 

บริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ดังนี้ 

2.6.1 ภาพลักษณองคกร 

เตชะพิทย ผลาวงศ และมฑุปายาส ทองมาก (2560) ไดศึกษาเรื่อง “ภาพลักษณขององคการ

และคุณภาพของโปรแกรมประยุกต ท่ีมีผลตอความตั้งใจใชงานโมบายแบงกก้ิงอยางตอเนื่อง” 

เพ่ือศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความตั้งใจใชงานโมบายแบงกก้ิงตอเนื่อง โดยมีการประยุกตทฤษฎี

แบบจำลองความสำเร็จของระบบสารสนเทศซ่ึงไดแก ปจจัยดานคุณภาพระบบ คุณภาพขอมูล 

คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ รวมถึงปจจัยอ่ืนเพ่ิมเติมท่ีนาสนใจ ไดแก ภาพลักษณองคการ 

ความม่ันคงของระบบ และความภักดีของลูกคาตอองคการ งานวิจัยนี้เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยมี

กลุมตัวอยางท่ีศึกษา เปนผูท่ีใชงานโมบายแบงกก้ิงอยูในปจจุบันและผูท่ีเคยใชงานโมบายแบงกก้ิงแต

ปจจบุันไมไดใชบริการแลว จำนวน 200 คน วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลใชการเก็บแบบสอบถามทาง

ออนไลนผลการวิจัยพบวา ปจจัยทางดานภาพลักษณขององคการ คุณภาพขอมูล ความม่ันคงของ

ระบบนั้นมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา และความตั้งใจในการใชงานโมบายแบงกก้ิง

ตอเนื่องนั้นมีความแปรผันตามความพึงพอใจของลูกคา ในงานวิจัยนี้ไดใหขอเสนอแนะตาง ๆ ท่ีเปน

ประโยชนแกผูประกอบการ ผูบริหาร และผูพัฒนาระบบโมบายแบงกก้ิงไดเขาใจ ตระหนักถึงปจจัยท่ี

สำคัญตาง ๆ เพ่ือนำไปสูการพัฒนาและปรับปรุงระบบโมบายแบงกก้ิง สงผลใหเกิดการใชงานโมบาย 

แบงกก้ิงของธนาคารอยางตอเนื่องในอนาคต 

 นคภร ธนัตพรกุล (2559) ไดศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการ

ของธนาคารออมสิน” เพ่ือทำการศึกษาถึงปจจัยท่ีจะสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการ

ใหบริการของธนาคารออมสิน มีกรอบแนวคิดงานวิจัยประยุกตจากแนวคิดดัชนีชี้วัดความพึงพอใจ 

ACSI งานวิจัยนี้เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ กลุมประชากรท่ีศึกษา เปนผูใชบริการธนาคารออมสินในเขต

พ้ืนท่ีกรุงเทพฯ จำนวน 500 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลใชวิธีการแจกแบบสอบถาม 

ผลการวิจัยพบวา 1) แบบจำลองสมการโครงสรางท่ีกำหนดข้ึนสามารถอธิบายถึงพฤติกรรมของกลุม

ตัวอยางไดตามกรอบแนวความคิดอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 2) การรับรูคุณภาพ การรับรูคุณคา และ

ภาพลักษณนั้นมีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอความพึงพอใจของผูใชบริการอยางมีนัยสำคัญทาง

สถิติ และ 3) ความพึงพอใจของผูใชบริการมีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดี และในทางออมนั้น

ผานขอรองเรียนของผูใชบริการอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 
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 ผลการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของขางตน ซ่ึงนำไปสูการตั้งสมมติฐาน

ดังนี้ 

สมมติฐานท่ี 1 ภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงิน 

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

2.6.2 คุณภาพการบริการ 

อาทิตยา เรืองเนตร และสุทธาวรรณ จีระพันธุ ซาโต (2562) ไดทำการศึกษาเรื่อง “ปจจัย

ดานคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล” เพ่ือศึกษาปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล งานวิจัยฉบับนี้

เปนการวิจัยเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ซ่ึงประชากรท่ีใชในการศึกษา คือ ผูใชบริการธนาคารอาคาร

สงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจำนวน 200 คน ท่ีมาใชบริการของธนาคารจำนวน 

59 สาขา เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยประกอบดวย แบบสอบถามและการสัมภาษณเก่ียวกับคุณภาพการ

ใหบริการท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคา ผลการวิจัยพบวาผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง  

ชวงอายุระหวาง 31-40 ป สถานภาพโสด มีอาชีพขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ รายไดตอเดือน

ระหวาง 20,000-30,000 บาท ผูวิจัยพบวาคุณภาพการใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะหโดย

รวมอยูในระดับท่ีนาพอใจมากท่ีสุด และคุณภาพการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจจากการใช

บริการสงผลในทิศทางเดียวกัน สวนปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดแก ความเปนรูปธรรมของ

การบริการ ความไววางใจหรือความนาเชื่อถือ และความใสใจลูกคา และจากการสัมภาษณเชิงลึก

พบวาลูกคาใหความสำคัญกับพนักงานผูใหบริการ เชน การเอาใจใสและเต็มใจใหบริการ การให

คำแนะนำ และตอบขอสงสัย การใหบริการดวยความรวดเร็ว เปนตน ซ่ึงผลการศึกษาจะเปนแนวทาง

ในการวางแผนปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและคุณภาพมากยิ่งข้ึน เพ่ือให

ธนาคารสามารถขับเคลื่อนไปสูเปาหมายและเพ่ิมประสิทธิภาพในการแขงขันในปจจุบัน สรางความ

ยั่งยืนแกธนาคาร 

เตชะพิทย ผลาวงศ และมฑุปายาส ทองมาก (2560) ไดศึกษาเรื่อง “ภาพลักษณขององคการ

และคุณภาพของโปรแกรมประยุกต ท่ีมีผลตอความตั้งใจใชงานโมบายแบงกก้ิงอยางตอเนื่อง” 

เพ่ือศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความตั้งใจใชงานโมบายแบงกก้ิงตอเนื่อง โดยมีการประยุกตทฤษฎี

แบบจำลองความสำเร็จของระบบสารสนเทศซ่ึงไดแก ปจจัยดานคุณภาพระบบ คุณภาพขอมูล 

คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ รวมถึงปจจัยอ่ืนเพ่ิมเติมท่ีนาสนใจ ไดแก ภาพลักษณองคการ 

ความม่ันคงของระบบ และความภักดีของลูกคาตอองคการ งานวิจัยนี้เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยมี

กลุมตัวอยางท่ีศึกษา เปนผูท่ีใชงานโมบายแบงกก้ิงอยูในปจจุบันและผูท่ีเคยใชงานโมบายแบงกก้ิงแต
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ปจจุบันไมไดใชบริการแลว จำนวน 200 คน วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลใชการเก็บแบบสอบถามทาง

ออนไลนผลการวิจัยพบวา ปจจัยทางดานภาพลักษณขององคการ คุณภาพขอมูล ความม่ันคงของ

ระบบนั้นมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา และความตั้งใจในการใชงานโมบายแบงกก้ิง

ตอเนื่องนั้นมีความแปรผันตามความพึงพอใจของลูกคา ในสวนของปจจัยคุณภาพระบบและคุณภาพ

การบริการไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา และงานวิจัยนี้ไดใหขอเสนอแนะตาง ๆ ท่ี

เปนประโยชนแกผูประกอบการ ผูบริหาร และผูพัฒนาระบบโมบายแบงกก้ิงไดเขาใจ และตระหนักถึง

ปจจัยท่ีสำคัญตาง ๆ เพ่ือนำไปสูการพัฒนาและปรับปรุงโมบายแบงกก้ิง สงผลใหเกิดการใชงานโมบาย

แบงกก้ิงของธนาคารอยางตอเนื่องในอนาคต 

 ผลการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของขางตน ซ่ึงนำไปสูการตั้งสมมติฐาน

ดังนี้ 

สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงิน

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

2.6.3 การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ฐาณัฐ ทับทิมทอง และจรัชวรรณ จันทรัตน (2561) ไดศึกษาเรื่อง “ปจจัยท่ีมีผลตอความพึง

พอใจในการใหบริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสินกรณีศึกษา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา” 

เพ่ือศึกษาถึงปจจัยึยทางการตลาด ปจจัยคุณภาพการบริการ และปจจัยดานการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมี

ผลตอความพึงพอใจในการใหบริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา: จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา งานวิจัยฉบับนี้เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา ไดแก 

ลูกคาท่ีใชบริการธนาคารออมสินจังหวัดพระนครศรีอยุธยาจำนวน 399 คน เครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมขอมูลใชแบบสอบถาม ผลจากการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดทางดาน

ผลิตภัณฑ สงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสินในทิศทาง

ตรงกันขาม ดานราคา ดานชองทางการจัดจำหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานกายภาพและการ

นำเสนอนั้นสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสินในทิศทาง

เดียวกัน ดานบุคคล และดานกระบวนการนั้นไมสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการแบบ M-

Banking ของธนาคารออมสิน สวนปจจัยกำหนดคุณภาพการบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดาน

ความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ความม่ันใจไดนั้นสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการแบบ M-

Banking ของธนาคารออมสินในทิศทางตรงกันขาม และดานความใสใจสงผลตอความพึงพอใจในการ

ใหบริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสินไปในทิศทางเดียวกัน สวนปจจัยดานการยอมรับ

เทคโนโลยี ดานอิทธิพลทางสังคม ดานการรับรูถึงความงายของการใชงานไมสงผลตอความพึงพอใจใน

การใหบริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน แตปจจัยดานการยอมรับเทคโนโลยีดานการรับรู
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ถึงประโยชนของการใชงาน และดานทัศนคติในการใชงานนั้นสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการ

แบบ M-Banking ของธนาคารออมสินในทิศทางตรงกันขาม 

 ปรางคชิต แสงเสวตร (2560) ไดศึกษาเรื่อง “ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชงาน

เว็บไซตอินทราเน็ต กฟผ.” เพ่ือศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชงานเว็บไซตอินทราเน็ต 

กฟผ. โดยใชปจจัยคุณภาพเว็บไซต อันไดแก ปจจัยดานคุณภาพระบบ ปจจัยดานคุณภาพขอมูล และ

ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ และปจจัยดานการยอมรับเทคโนโลยี ไดแก ปจจัยการรับรูประโยชน 

และปจจัยการรับรูความงายในการใชงาน เพ่ือใหทราบถึงความพึงพอใจของผูใชงานไดมากยิ่งข้ึนและ

สามารถนำผลการวิจัยท่ีไดไปทำการปรับประยุกตใชเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาเว็บไซตให

สอดคลองกับความพึงพอใจของผูใชงาน งานวิจัยฉบับนี้เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยกลุมตัวอยางเปน

พนักงานการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) ท่ีเคยใชงานเว็บไซตอินทราเน็ต กฟผ. ซ่ึงดำเนิน 

การเก็บรวบรวมขอมูลตัวอยางผานแบบสอบถาม และไดรับขอมูลแบบสอบถามท่ีมีความครบถวน 

สมบูรณเปนจำนวน 335 ชุด ผลการวิจัยพบวาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชงานเว็บไซต

อินทราเน็ต กฟผ. โดยทำการเรียงลำดับตามปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจจากมากไปนอย ไดแก 

ปจจัยดานการรับรูความงายในการใชงาน ปจจัยดานการรับรูประโยชน ปจจัยดานคุณภาพการให 

บริการ ปจจัยดานการใชงานและการเขาถึงระบบ และปจจัยดานคุณภาพของขอมูล และการคนหา

ขอมูลตามลำดับ 

 ผลการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของขางตน ซ่ึงนำไปสูการตั้งสมมติฐาน

ดังนี้ 

สมมติฐานท่ี 3 การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

สมมติฐานท่ี 4 การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

ในบทนีจ้ะเปนการอธิบายถึงวิธีการวิจัยสำหรับการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ งานวิจัยนี้คืองานวิจัย

เชิงปริมาณ ทางผูวิจัยดำเนินการดวยรูปแบบการวิจัยเชิงสำรวจ ประกอบดวย ประชากร ตัวอยาง 

เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา การตรวจสอบเครื่องมือ การเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม การแปล

ผลขอมูล และวิธีการทางสถิติสำหรับใชในการวิเคราะห และการทดสอบสมมติฐานเรื่องความสัมพันธ

ระหวางตัวแปรท่ีกำหนดข้ึน 

 

3.1 ประชากร 

ประชากรท่ีใชศึกษาครั้งนี้ คือ ประชากรท่ีอาศัยอยูในจังหวัดสมุทรปราการ และใชบริการ 

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

 

3.2 ตัวอยาง 

ตัวอยางท่ีใชศึกษา คือ ประชากรท่ีอาศัยอยูในจังหวัดสมุทรปราการ และใชบริการโมบาย

แบงกก้ิง SCB Easy จำนวน 400 คน ผูวิจัยไดทำการกำหนดขนาดตัวอยางจำนวนดังกลาวโดยการใช

ตารางของ Yamane (1967) อางอิงท่ีระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 และคาของความคลาดเคลื่อนท่ี

ระดับรอยละ ±5 ซ่ึงตัวอยางท่ีไดนั้น ทางผูวิจัยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง 

 ผูทำวิจัยไดดำเนินการเก่ียวกับการเลือกตัวอยาง ดังนี้ 

3.2.1 หาจำนวนของกลุมประชากรท้ังหมด ซ่ึงเปนประชากรท่ีอาศัยอยูในจังหวัด 

สมุทรปราการ และใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy และมีจำนวนท้ังหมด 400 คน 

3.2.2 กำหนดขนาดของกลุมตัวอยางจากตารางสำเร็จรูปและไดจำนวน 400 คน 

3.2.3 จัดแบงตัวอยางเปนกลุมยอยโดยใชเกณฑเลือกจากสถานท่ีของกลุมผูใชบริการ ซ่ึงแบง 

ไดออกเปน 4 กลุม คือ บริเวณรานคา บริเวณหมูบาน บริเวณคอนโด และบริเวณออฟฟศสำนักงาน 

3.2.4 การจัดสัดสวนของจำนวนตัวอยางแตละกลุม ดังตอไปนี้ 

กลุมตัวอยางผูใชบริการ บริเวณรานคาท่ัวไป จำนวน 100 คน 

กลุมตัวอยางผูใชบริการ บริเวณหมูบานท่ัวไป จำนวน 100 คน 

กลุมตัวอยางผูใชบริการ บริเวณคอนโดท่ัวไป จำนวน 100 คน 

กลุมตัวอยางผูใชบริการ บริเวณออฟฟศสำนักงานท่ัวไป จำนวน 100 คน 
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3.2.5 ทำการเลือกตัวอยางของแตละกลุมโดยใชวิธีการสุมแบบโดยไมใชความนาจะเปน 

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

จากการตัดสินใจของผูวิจัยเอง ลักษณะของกลุมท่ีเลือกเปน 1) บริเวณรานคาท่ัวไป 2) บริเวณคอนโด

ท่ัวไป 3) บริเวณหมูบานท่ัวไป 4) บริเวณออฟฟศสำนักงานท่ัวไป ซ่ึงเปนกลุมตัวอยางท่ีมีแนวโนมสูง

ในการใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิงในชีวิตประจำวัน เชน บริเวณรานคาท่ัวไป จะเห็นได

วาในปจจุบันนี้รานคาโดยท่ัวไปแทบทุกรานจะมีใหบริการพรอมเพย และแสกนคิวอารโคด เพ่ืออำนวย

ความสะดวกสบายใหกับลูกคาในการชำระเงินคาสินคา สวนกลุมตัวอยางแถวคอนโด บริเวณหมูบาน 

และออฟฟศสำนักงานท่ัวไป จะเห็นไดวาปจจุบันนี้ไลฟสไตลผูบริโภคนั้นเปลี่ยนแปลงไป ผูบริโภคสวน

ใหญหันมาใชบริการซ้ือสินคาออนไลน และสั่งอาหารเดลิเวอรี่เพ่ิมมากข้ึน ซ่ึงสงผลใหมีการใชบริการ

โมบายแบงกก้ิงเพ่ิมข้ึนตามมา เนื่องจากโมบายแบงกก้ิงนั้นชวยอำนวยความสะดวกสบายในเรื่องการ

ชำระเงินคาสินคา ไมตองพกเงินสด สามารถชำระเงินไดทุกท่ีทุกเวลาตลอด 24 ชั่วโมง นับไดวาเปน

ยุคของสังคมไรเงินสดเลยทีเดียว ซ่ึงทางผูวิจัยจะทำการแจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางดังกลาว 

และจะทำการคัดเฉพาะกลุมตัวอยางท่ีเคยใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงก้ิง SCB Easy แลว

เทานั้น ทางผูวิจัย และทีมงานจะดำเนินการแจกแบบสอบและเก็บคำตอบกลับเลยในวันนั้น โดยจะใช

เวลาในการเก็บขอมูลประมาณ 1-2 สัปดาห 1) บริเวณรานคาท่ัวไป โดยจะสุมจากยานท่ีมีชุมชนเปน

จำนวนมาก 2) บริเวณคอนโดท่ัวไป โดยจะสุมคอนโดยานชุมชนตามแนวรถไฟฟาท่ีมีประชากรอาศัย

อยูจำนวนมาก 3) บริเวณหมูบานท่ัวไป จะสุมจากหมูบานท่ีหางไกลหางสรรพสินคา เพราะคนกลุมนี้มี

ความเปนไปไดในการใชโมบายแบงกก้ิงในชีวิตประจำวันคอนขางสูง และ 4) กลุมออฟฟศสำนักงาน

ท่ัวไป จะทำการแจกหนาออฟฟศสำนักงาน และโรงงานผลิตในยานสมุทรปราการในการเก็บขอมูล

แบบสอบถาม เปนตน 

 

3.3 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

 ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากตัวอยาง โดยมีรายละเอียด

ท่ีเก่ียวกับการสรางแบบสอบถามเปนข้ันตอนดังนี้ 

3.3.1 ศึกษาถึงวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

3.3.2 สรางแบบสอบถามเพ่ือสำรวจความคิดเห็นในประเด็นตาง ๆ ของงานวิจัยเรื่อง ความ

พึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ซ่ึงไดแก

ประเด็นตาง ๆ ดังตอไปนี้ 1) ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 2) ภาพลักษณขององคกร  

3) คุณภาพการบริการ 4) การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี 5) การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใช

งานงายของเทคโนโลยี 6) ความพึงพอใจของผูใชบริการ 7) ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 
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3.3.3 นำเสนอแบบสอบถามท่ีทำการสรางข้ึนมาตออาจารยท่ีปรึกษา เพ่ือท่ีจะทำการ 

ตรวจสอบสวนของเนื้อหา ขอเสนอแนะและขอปรับปรุงแกไข 

3.3.4 ทำการแกไขแบบสอบถามและนำเสนอตออาจารยท่ีปรึกษา เพ่ือทำการตรวจสอบ 

ความถูกตองอีกครั้งหนึ่ง และทำการอนุมัติกอนแจกแบบสอบถาม 

3.3.5 ทดลองแจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางจำนวน 40 รายเพ่ือหาคาความเชื่อม่ัน และ 

นำผลการตอบแบบสอบถามเขาทำการปรึกษากับอาจารยท่ีปรึกษา 

3.3.6 ทำการแกไขแบบสอบถามฉบับสมบูรณและนำเสนอใหอาจารยท่ีปรึกษาทำการอนุมัติ 

กอนทำการแจกแบบสอบถาม 

3.3.7 ทำการแจกแบบสอบถามไปยังกลุมตัวอยาง 

 

3.4 การตรวจสอบเครื่องมือ 

 การตรวจสอบเนื้อหา (Validity) ทางผูวิจัยไดนำเสนอแบบสอบถามท่ีไดจัดทำข้ึนตออาจารย

ท่ีปรึกษาเพ่ือทำการตรวจสอบในเรื่องความครบถวนและความสอดคลองของเนื้อหาในแตละตัวแปร 

ของแบบสอบถามท่ีตรงกับเรื่องท่ีทำการศึกษา 

 การตรวจสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) ทางผูวิจัยไดทำการทดลองแจกแบบสอบถามกับ

กลุมตัวอยางจำนวน 40 ชุด และทำการคำนวณหาคาความเชื่อม่ันโดยพิจารณาจากคาสัมประสิทธิ์ 

ครอนแบ็ค อัลฟา ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 3.1: แสดงการวิเคราะหตรวจสอบความเชื่อม่ัน โดยพิจารณาจากผลการวิเคราะหคา 

 สัมประสิทธิ์ครอนแบ็ค อัลฟา (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของตัวแปรแตละตัว 

 

สวนของคำถาม 

คาความเช่ือม่ัน 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) 

แบบสอบถาม 40 ชุด แบบสอบถาม 400 ชุด 

ภาพลักษณองคกร 0.868 0.830 

คุณภาพการบริการ 0.932 0.937 

การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลย ี 0.750 0.799 

การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงาย 0.897 0.909 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ 0.883 0.924 

คาความเช่ือม่ันโดยรวม 0.957 0.968 
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 การทำการศึกษาในครั้งนี้ ทางผูวิจัยไดสรางแบบสอบถามเรียบรอย และนำเสนอตออาจารย

ท่ีปรึกษาเพ่ือพิจารณา หลังจากนั้นไดดำเนินการทดสอบกอนแจกจริง (Pre-Test) 40 ตัวอยาง โดยนำ

ผลการทดสอบกอนแจกจริง (Pre-Test) ทดสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) ใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์ 

ครอนแบ็ค อัลฟา ใชเกณฑการวัดคาความเชื่อม่ัน (Reliability) ดังนี้ 

คาสัมประสิทธิ์ครอนแบ็ค อัลฟา ของคำถามในทุกขอมีคาสูงกวา 0.70 ซ่ึงอยูในระดับเกณฑท่ี

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

 

3.5 องคประกอบของแบบสอบถาม 

 ทางผูทำวิจัยไดออกแบบสอบถามโดยจะประกอบดวย 7 สวน พรอมกับวิธีการตอบคำถาม

ดังตอไปนี้ คือ 

 สวนท่ี 1 เปนคำถามเก่ียวกับขอมูลโดยท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ

ระดับการศึกษา ประกอบอาชีพ ความถ่ีในการใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy  

ใชบริการธุรกรรมดานใดมากท่ีสุด มีมูลคาทางบัญชีท่ีผูกติดกับการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB 

Easy เทาไหร บริการธุรกรรมดานใดท่ีประทับใจมากท่ีสุด และทานรูจักโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ได

อยางไร โดยท่ีลักษณะคำถามเปนคำถามปลายปดแบบใหเลือกตอบ 

 สวนท่ี 2 ถึง สวนท่ี 6 เปนคำถามเก่ียวกับภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชย ปจจัย

คุณภาพการบริการ ปจจัยการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี ปจจัยการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการ 

ใชงานงายของเทคโนโลยี และปจจัยความพึงพอใจของผูใชบริการ โดยมีลักษณะเปนคำถามปลายปด

โดยคำถามจะแบงเปน 5 ระดับ โดยเรียงลำดับจากนอยท่ีสุดถึงมากท่ีสุด 

 สวนท่ี 7 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม ลักษณะคำถามปลายเปดโดยถามีขอเสนอแนะเพ่ิมเติม

สามารถแสดงความคิดเห็นได 

 

3.6 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ทางผูวิจัยไดดำเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามลำดับข้ันตอนตอไปนี้ คือ 

เริ่มจากทางผูวิจัยไดมีการนัดทีมงานท่ีจะทำการชวยแจกแบบสอบถาม เพ่ือท่ีจะอธิบายถึง 

รายละเอียดในหัวขอตาง ๆ เก่ียวกับเนื้อหาท้ังหมดภายในแบบสอบถาม และอธิบายถึงวิธีการตอบ

แบบสอบถามใหมีความเขาใจกันทุกคน เพ่ือปองกันการผิดพลาดของขอมูล จากนั้นไดดำเนินงานโดย

การเขาไปแจกแบบสอบถามในพ้ืนท่ีตาง ๆ ท่ีไดมีการระบุไวขางตน ทุกครั้งท่ีแจกแบบสอบถามใหกับ

กลุมเปาหมายจะทำการรอจนผูตอบแบบสอบถามไดตอบคำถามครบทุกขอ โดยจะทำการตรวจสอบ

แบบสอบถามทุกใบเพ่ือความถูกตอง และระหวางท่ีรอหากผูตอบแบบสอบถามมีประเด็นสงสัยเก่ียว 

กับคำถาม ทางทีมงานจะทำการตอบขอสงสัยนั้นในทันที เพ่ือใหขอมูลท่ีไดรับจากผูตอบแบบสอบถาม
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นั้นมีความถูกตอง และสมบูรณมากท่ีสุด หลังสิ้นวันท่ีแจกแบบสอบถามทางผูวิจัยจะทำการตรวจเช็ค

แบบสอบถามอีกครั้ง เพ่ือดูความถูกตองของแบบสอบถามท่ีได หากขอมูลท่ีไดไมถูกตองจะทำการแจก

แบบสอบถามเพ่ิมเติมเพ่ือใหไดขอมูลท่ีถูกตองครบถวนจำนวน 400 ชุด ซ่ึงไดใชระยะเวลาในการแจก

แบบสอบถามครั้งนี้ประมาณ 2 สัปดาห จนไดขอมูลท่ีถูกตอง ครบถวน เพ่ือท่ีจะนำผลท่ีไดไปทำการ

วิเคราะหในข้ันตอนตอไป 

 

3.7 การแปลผลขอมูล 

ผูทำวิจัยไดมีการกำหนดคาอันตรภาคชั้น สำหรับการแปลผลของขอมูลโดยการคำนวณคา

อันตรภาคชั้นเพ่ือกำหนดชวงชั้น โดยการใชสูตรการคำนวณและคำอธิบายสำหรับแตละชวงชั้น ไว

ดังตอไปนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2542) 

 

  อันตรภาคชั้น  =    คาสูงสุด – คาต่ำสุด 

              จำนวนชั้น 

     =    5 – 1   = 0.80 

            5 

 

ดังนั้น ชวงระยะจะเทากับ 0.8 จึงสามารถนำไปใชกำหนดเกณฑการใหคะแนนคาเฉลี่ยได

ดังนี้ 

   ชวงชั้น     คำอธิบายสำหรับการแปลผล 

  1.00 – 1.80     ระดับนอยท่ีสุด 

  1.81 – 2.60     ระดับนอย 

  2.61 – 3.40     ระดับปานกลาง 

  3.41 – 4.20     ระดับมาก 

  4.21 – 5.00     ระดับมากท่ีสุด 

 

3.8 สถิติท่ีใชในการวิเคราะห 

ทางผูทำวิจัยไดทำการกำหนดคาสถิติสำหรับการวิเคราะหขอมูลไวดังตอไปนี้ คือ 

3.8.1 สถิติเชิงพรรณนา ไดแก คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาความถ่ี และคารอยละ 

ใชบรรยายขอมูลดังตอไปนี้ คือ 1) ขอมูลท่ัวไปและคุณสมบัติผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ ความถ่ีในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง ใชบริการธุรกรรมดานใดมากท่ีสุด 

มูลคาทางบัญชีท่ีผูกติดกับการใชบริการ บริการดานใดท่ีประทับใจมากท่ีสุด และรูจักโมบายแบงกก้ิง 
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SCB Easy ไดอยางไร สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลนั้น คือ คาความถ่ี (จำนวน) และคารอยละ สวน

2) ภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี และการรับรูถึง

ข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบาย

แบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาเฉลี่ย และคา

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

3.8.2 สถิติเชิงอางอิง เปนการวิเคราะหการเปรียบเทียบและวิเคราะหความสัมพันธของขอมูล

ท่ีเก่ียวของกับตัวแปรท่ีไดทำการศึกษาครั้งนี้ คือ การวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรตัวเดียว 

กับตัวแปรหลายตัว โดยใชการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุ เพ่ือใชในการทดสอบ และทำการศึกษา

เก่ียวกับความสัมพันธระหวางภาพลักษณขององคกร คุณภาพการบริการ การรับรูถึงประโยชนจาก

การใชเทคโนโลยี และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีท่ีสงผลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 4 

การวิเคราะหขอมูล 

 

เนื้อหาบทนี้เปนการวิเคราะหขอมูลเพ่ือการอธิบายและการทดสอบสมมติฐานท่ีเก่ียวของกับ

ตัวแปรแตละตัว โดยขอมูลดังกลาวผูวิจัยไดทำการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามท่ีคำตอบมี

ความครบถวนสมบูรณจำนวนท้ังสิ้น 400 ชุด คิดเปนรอยละ 100 ของจำนวนแบบสอบถามท้ังหมด 

400 ชุด ผลการวิเคราะหแบงออกไดเปน 9 สวนประกอบดวย 

4.1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

4.2 ขอมูลเก่ียวกับภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชย 

4.3 ขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

4.4 ขอมูลเก่ียวกับการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี 

4.5 ขอมูลเก่ียวกับการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี 

4.6 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

4.7 ผลการวิเคราะหสมมติฐาน 

4.8 คำถามในการวิจัย 

4.9 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

ในการวิเคราะหขอมูลและการแปลความหมายของการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดกำหนด 

สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

n แทน จำนวนกลุมตัวอยาง 

 แทน คาเฉลี่ย (Mean) 

S.D. แทน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

r แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

R แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ (Multiple R) 

R2 แทน ประสิทธิภาพในการทำนาย (R-Square) 

Adj.R2 แทน ประสิทธิภาพในการทำนายท่ีปรับแลว (Adjusted R-Square) 

B แทน คาสัมประสิทธิ์ความถดถอย (Regression Coefficients) 

Beta แทน คาสัมประสิทธิ์ความถดถอยมาตรฐาน (Standardized Regression 

Coefficients) 
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4.1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB 

Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ทางผูวิจัยไดทำการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

โดยทำการจำแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ความถ่ีในการใชบริการ ใชบริการธุรกรรมใน

ดานใดมากท่ีสุด มูลคาทางบัญชีท่ีผูกติดกับการใชบริการ บริการดานใดท่ีประทับใจมากท่ีสุด และรูจัก

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไดอยางไร โดยทำการใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล คือ คาความถ่ี และคา

รอยละ โดยจะนำเสนอในรูปของตารางและเรียงลำดับดังตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 4.1: ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ดานเพศ 

 

เพศ จำนวน รอยละ 

ชาย 88 22.0 

หญิง 312 78.0 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.1 เพศ แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง

ซ่ึงมีจำนวน 312 คน คิดเปนรอยละ 78.0 และเปนเพศชาย จำนวน 88 คน คิดเปนรอยละ 22.0 

ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.2: ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ดานอายุ 

 

ชวงอายุ จำนวน รอยละ 

ต่ำกวา 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 ปข้ึนไป 4  1.0  

รวม 400 100.0 
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ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.2 อายุ แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญนั้นมีอายุอยู

ระหวาง 30-39 ป ซ่ึงมีจำนวน 193 คน คิดเปนรอยละ 48.3 รองลงมาคือ มีอายุระหวาง 40-49 ป 

จำนวน 98 คน คิดเปนรอยละ 24.5 ถัดมาไดแก มีอายุระหวาง 20-29 ป จำนวน 81 คน คิดเปน 

รอยละ 20.3, มีอายุระหวาง 50-60 ป จำนวน 21 คน คิดเปนรอยละ 5.3, มีอายุ 60 ปข้ึนไป จำนวน 

4 คน คิดเปนรอยละ 1.0 และสวนกลุมตัวอยางนอยท่ีสุด คือ ต่ำกวา 20 ป จำนวน 3 คน ซ่ึงคิดเปน

รอยละ 0.8 ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.3: ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ดานระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จำนวน รอยละ 

ต่ำกวาปริญญาตรี 16 4.0 

ปริญญาตรี หรือเทียบเทา 221 55.3 

ปริญญาโท หรือเทียบเทา 156 39.0 

สูงกวาปริญญาโท 7 1.8 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.3 ระดับการศึกษา แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ

มีการศึกษาระดับปริญญาตรี หรือเทียบเทา ซ่ึงมีจำนวน 221 คน คิดเปนรอยละ 55.3 รองลงมาคือ 

การศึกษาระดับปริญญาโท หรือเทียบเทา จำนวน 156 คน คิดเปนรอยละ 39.0 ถัดมาไดแก ระดับ

การศึกษาต่ำกวาปริญญาตรี จำนวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.0 และสวนกลุมตัวอยางนอยท่ีสุด คือ 

ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาโท จำนวน 7 คน ซ่ึงคิดเปนรอยละ 1.8 ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.4: ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ดานอาชีพ 

 

อาชีพ จำนวน รอยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 11 2.8 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3 0.8 

ขาราชการ/พนักงานรัฐ 17 4.3 

พนักงานบริษัทเอกชน 308 77.0 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.4 (ตอ): ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ดานอาชีพ 

 

อาชีพ จำนวน รอยละ 

ธุรกิจสวนตัว 61 15.3 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.4 อาชีพ แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญนั้นเปน

พนักงานบริษัทเอกชน ซ่ึงมีจำนวน 308 คน คิดเปนรอยละ 77.0 รองลงมาคือ ประกอบธุรกิจสวนตัว 

จำนวน 61 คน คิดเปนรอยละ 15.3 ถัดมาไดแก เปนขาราชการ/พนักงานรัฐ จำนวน 17 คน คิดเปน

รอยละ 4.3, เปนนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.8 และสวนกลุมตัวอยางนอย

ท่ีสุด คือ พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 3 คน ซ่ึงคิดเปนรอยละ 0.8 ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.5: ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ความถ่ีในการใช 

 บริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

 

ความถี่ในการใชบริการ จำนวน รอยละ 

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 ความถ่ีในการใชบริการ แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญนั้นมีความถ่ีในการใชบริการ 1-5 ครั้ง/เดือน ซ่ึงมีจำนวน 107 คน คิดเปนรอยละ 26.8 

รองลงมาคือ ความถ่ีในการใชบริการ 6-10 ครั้ง/เดือน จำนวน 97 คน คิดเปนรอยละ 24.3 ถัดมา

ไดแก ความถ่ีในการใชบริการ 16-20 ครั้ง/เดือน จำนวน 73 คน คิดเปนรอยละ 18.3, ความถ่ีในการ

ใชบริการ 21 ครั้งข้ึนไป/เดือน จำนวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.8 และสวนกลุมตัวอยางนอยท่ีสุด 

คือ ความถ่ีในการใชบริการ 11-15 ครั้ง/เดือน จำนวน 56 คน ซ่ึงคิดเปนรอยละ 14.0 ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.6: ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ใชบริการโมบาย 

 แบงกก้ิง SCB Easy ทำธุรกรรมในดานใดมากท่ีสุด 

 

ธุรกรรมดานตาง ๆ จำนวน รอยละ 

โอนเงินระหวางบัญชี 234 58.5 

ดูรายการยอนหลัง เช็คยอดเงินปจจุบัน 10 2.5 

ชำระสินคาและบริการ 151 37.8 

ดานสินเชื่อตาง ๆ 5 1.3 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.6 ทำธุรกรรมในดานใดมากท่ีสุด แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบ 

สอบถามสวนใหญใชบริการโอนเงินระหวางบัญชี ซ่ึงมีจำนวน 234 คน คิดเปนรอยละ 58.5 รองลงมา

คือ ใชบริการชำระสินคาและบริการ จำนวน 151 คน คิดเปนรอยละ 37.8 ถัดมาไดแก ใชบริการดู

รายการยอนหลัง เช็คยอดเงินปจจุบัน จำนวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.5 และสวนกลุมตัวอยางนอย

ท่ีสุด คือ ใชบริการดานสินเชื่อตาง ๆ จำนวน 5 คน ซ่ึงคิดเปนรอยละ 1.3 ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.7: ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม มูลคาทางบัญชีท่ีผูก 

 ติดกับการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

 

มูลคาทางบัญชีท่ีผูกติดกับการใชบริการ จำนวน รอยละ 

ต่ำกวา 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 มูลคาทางบัญชีท่ีผูกติดกับการใชบริการ แสดงใหเห็นวาผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมีมูลคาทางบัญชีท่ีผูกติดกับการใชบริการอยูระหวาง 10,001 – 50,000 บาท 

ซ่ึงมีจำนวน 163 คน คิดเปนรอยละ 40.8 รองลงมาซ่ึงมีจำนวนเทากันคือ ต่ำกวา 5,000 บาท จำนวน 
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64 คน คิดเปนรอยละ 16.0 และมูลคาทางบัญชีระหวาง 50,001 – 100,000 บาท จำนวน 64 คน 

คิดเปนรอยละ 16.0 ถัดมาไดแก มูลคาบัญชี 100,000 บาทข้ึนไป มีจำนวน 55 คน คิดเปนรอยละ 

13.8 และสวนกลุมตัวอยางนอยท่ีสุด คือ มูลคาทางบัญชีระหวาง 5,001 – 10,000 บาท ซ่ึงมีจำนวน 

54 คน ซ่ึงคิดเปนรอยละ 13.5 ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.8: ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม บริการธุรกรรมท่ี 

 ประทับใจมากท่ีสุดในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

 

ธุรกรรมท่ีประทับใจ จำนวน รอยละ 

กดเงินสดโดยไมใชบัตร 212 53.0 

โอนเงินหลายรายการในครั้งเดียว 95 23.8 

บริการหักบัญชีอัตโนมัติ 22 5.5 

การรับการแจงเตือนเงินเขา - ออก 71 17.8 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.8 บริการดานใดท่ีประทับใจมากท่ีสุด แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบ 

สอบถามสวนใหญประทับใจบริการกดเงินสดโดยไมใชบัตร ซ่ึงมีจำนวน 212 คน คิดเปนรอยละ 53.0 

รองลงมาคือ บริการโอนเงินหลายรายการในครั้งเดียว จำนวน 95 คน คิดเปนรอยละ 23.8 ถัดมา

ไดแก บริการการรับการแจงเตือนเงินเขา - ออก จำนวน 71 คน คิดเปนรอยละ 17.8 และสวนกลุม

ตัวอยางนอยท่ีสุด คือ ประทับใจบริการหักบัญชีอัตโนมัติ จำนวน 22 คน ซ่ึงคิดเปนรอยละ 5.5

ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.9: ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม รูจักโมบายแบงกก้ิง  

 SCB Easy ไดอยางไร 

 

รูจักโมบายแบงกกิ้ง SCB Easy  

ไดอยางไร 
จำนวน รอยละ 

พนักงานสาขาแนะนำ 223 55.8 

โฆษณาทางโทรทัศน 22 5.5 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.9 (ตอ): ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม รูจักโมบาย 

       แบงกก้ิง SCB Easy ไดอยางไร 

 

รูจักโมบายแบงกกิ้ง SCB Easy  

ไดอยางไร 
จำนวน รอยละ 

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 รูจักโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไดอยางไร แสดงใหเห็นวา

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรูจักบริการผานพนักงานสาขาแนะนำใหใชบริการ ซ่ึงมีจำนวน 223 คน 

คิดเปนรอยละ 55.8 รองลงมาคือ เพ่ือนแนะนำใหใช จำนวน 83 คน คิดเปนรอยละ 20.8 ถัดมาไดแก 

ผานทาง Facebook ของธนาคาร จำนวน 63 คน คิดเปนรอยละ 15.8, ผานทางโฆษณาทางโทรทัศน 

จำนวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.5 และสวนกลุมตัวอยางนอยท่ีสุด คือ ผานทางสื่อทาง YouTube 

จำนวน 9 คน ซ่ึงคิดเปนรอยละ 2.3 ตามลำดับ 

 

4.2 ขอมูลเกี่ยวกับภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชย 

 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชย โดยทำการใชสถิติใน

การวิเคราะหขอมูล คือ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็น ซ่ึงไดทำการนำ 

เสนอผลการวิเคราะหขอมูลในรูปของตารางดังตอไปนี้ 
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ตารางท่ี 4.10: คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณองคกร 

 ของธนาคารไทยพาณิชย (n = 400) 

 

ภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชย  S.D. แปลผล 

1) ธนาคารใหบริการทางการเงินครบวงจรชั้นนำของประเทศ 

นำเสนอผลิตภัณฑและบริการท่ีหลากหลาย 
4.13  0.697  มาก 

2) ธนาคารมีชื่อเสียงท่ีดี 4.44  0.563  มากท่ีสุด 

3) ธนาคารมีความนาเชื่อถือในการใหบริการธุรกรรมดานตาง ๆ 4.49  0.571  มากท่ีสุด 

4) ธนาคารมีการรับประกันการใหบริการ เพ่ือใหลูกคาเกิดความ

เชื่อม่ันและไววางใจ 
4.14  0.634  มาก 

5) ธนาคารมีสิ่งอำนวยความสะดวกอยางเพียงพอตอความตองการ 4.16  0.679  มาก 

6) ข้ันตอนของการทำธุรกรรมหรือใชบริการตาง ๆ ทำไดงาย 4.53  0.596  มากท่ีสุด 

7) การทำธุรกรรมท่ีสาขา และชองทางอ่ืนของธนาคารนี้ ทำให

ทานไดรับความสะดวก และรวดเร็ว 
4.16  0.615  มาก 

8) ธนาคารนำเสนอผลิตภัณฑและบริการท่ีเปนนวัตกรรมใหม ๆ 3.90  0.715  มาก 

9) พนักงานของธนาคารมีความเชี่ยวชาญในการใหบริการ 4.26  0.672  มากท่ีสุด 

10) พนักงานของธนาคารมุงม่ัน ตั้งใจในการใหบริการลูกคา 4.32  0.662  มากท่ีสุด 

11) พนักงานของธนาคารสามารถตอบขอสงสัย และแกไขปญหา

ไดทันที 
4.09  0.682  มาก 

รวม 4.24  0.393  มากท่ีสุด 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.10 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ

ภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชยโดยรวมตอความพึงพอใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง 

SCB Easy อยูในระดับมากท่ีสุด ( = 4.24, S.D. = 0.393) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาผูตอบแบบ 

สอบถามเก่ียวกับภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชยมีความคิดเห็นในระดับมากถึงมากท่ีสุด

ตอความพึงพอใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy คือ ข้ันตอนของการทำธุรกรรมหรือใช

บริการตาง ๆ ทำไดงาย ( = 4.53, S.D. = 0.596) รองลงมาคือ ธนาคารมีความนาเชื่อถือในการให 

บริการธุรกรรมดานตาง ๆ (  = 4.49, S.D. = 0.571) ธนาคารมีชื่อเสียงท่ีดี ( = 4.44, S.D. = 

0.563) พนักงานของธนาคารมีความมุงม่ัน ตั้งใจในการใหบริการลูกคา ( = 4.32, S.D. = 0.662) 

พนักงานของธนาคารมีความเชี่ยวชาญในการใหบริการ ( = 4.26, S.D. = 0.672) ธนาคารมีสิ่ง
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อำนวยความสะดวกอยางเพียงพอตอความตองการ ( = 4.16, S.D. = 0.679) การทำธุรกรรมท่ี

สาขาและชองทางอ่ืนของธนาคารนี้ ทำใหทานไดรับความสะดวกและรวดเร็ว ( = 4.16, S.D. = 

0.615) ธนาคารมีการรับประกันการใหบริการ เพ่ือใหลูกคาเกิดความเชื่อม่ันและไววางใจ ( = 4.14, 

S.D. = 0.634) ธนาคารใหบริการทางการเงินครบวงจรชั้นนำของประเทศ นำเสนอผลิตภัณฑและ

บริการท่ีหลากหลาย ( = 4.13, S.D. = 0.697) พนักงานของธนาคารสามารถตอบขอสงสัย และ

แกไขปญหาไดทันที ( = 4.09, S.D. = 0.682) และมีภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชย 

ในระดับนอยถึงนอยท่ีสุดตอความพึงพอใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy คือ ธนาคาร

นำเสนอผลิตภัณฑและบริการท่ีเปนนวัตกรรมใหม ๆ ( = 3.90, S.D. = 0.715) 

 

4.3 ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการ โดยทำการใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล คือ 

คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็น ซ่ึงไดทำการนำเสนอผลการวิเคราะห

ขอมูลในรูปของตารางดังตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 4.11: คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

 (n = 400) 

 

คุณภาพการบริการ  S.D. แปลผล 

1) รูปแบบของแอปพลิเคชันโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ทันสมัย

สวยงาม นาใชงาน 
4.23  0.737  มากท่ีสุด 

2) ขอมูลทางการเงินในระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy นั้น

ถูกตอง และเชื่อถือได 
4.52  0.605  มากท่ีสุด 

3) ระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy มีการพัฒนาอยางสม่ำเสมอ 4.17  0.618  มาก 

4) คาธรรมเนียมในการทำธุรกรรมทางการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB 

Easy เหมาะสม 
4.33  0.723  มากท่ีสุด 

5) ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy สามารถเขาถึงไดทุกท่ี 4.59  0.542  มากท่ีสุด 

6) ทานสามารถทำธุรกรรมไดตลอด 24 ชั่วโมงโดยสะดวก 4.60  0.604  มากท่ีสุด 

7) โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ชวยประหยัดเวลาในการทำธุรกรรม

ทางการเงินตาง ๆ 
4.73  0.450  มากท่ีสุด 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.11 (ตอ): คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ 

 คุณภาพการบริการ (n = 400) 

 

คุณภาพการบริการ  S.D. แปลผล 

8) ธนาคารมีการโฆษณาผานสื่อออนไลนและแอปพลิเคชันตาง ๆ 3.81  0.737  มาก 

9) พนักงานของธนาคารใสใจในการใหบริการทุกข้ันตอน 4.08  0.746  มาก 

10) พนักงาน Call Center สามารถใหคำตอบทุกขอไดอยาง

ชัดเจน และรวดเร็วทันใจ 
3.98  0.791  มาก 

11) พนักงานของธนาคารมีความเชี่ยวชาญในการแนะนำ ให

คำปรึกษาในการใชบริการ 
4.17  0.692  มาก 

12) ธนาคารไทยพาณิชยมีภาพลักษณท่ีดี 4.45  0.650  มากท่ีสุด 

13) ธนาคารมีระบบการปองกันความปลอดภัยท่ีดี 4.53  0.575  มากท่ีสุด 

14) การสมัครใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ผานทางสาขา 

ATM และอินเทอรเน็ตทำไดโดยสะดวก 
4.36  0.565  มากท่ีสุด 

15) การเขาสูระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไดอยางรวดเร็ว 4.64  0.531  มากท่ีสุด 

16) มีการยืนยันการทำธุรกรรมทุกครั้ง นาเชื่อถือ 4.50  0.580  มากท่ีสุด 

17) ข้ันตอนในการใชงานงาย ไมซับซอน 4.55  0.616  มากท่ีสุด 

รวม 4.37  0.451  มากท่ีสุด 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.11 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ

คุณภาพการบริการโดยรวมตอความพึงพอใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy อยูท่ีระดับ

มากท่ีสุด ( = 4.37, S.D. = 0.451) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับ

คุณภาพการบริการมีความคิดเห็นในระดับมากถึงมากท่ีสุดตอความพึงพอใจในการใชบริการโมบาย

แบงกก้ิง SCB Easy คือ โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ชวยประหยัดเวลาในการทำธุรกรรมทางการเงิน

ตาง ๆ ( = 4.73, S.D. = 0.450) รองลงมาคือ การเขาสูระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไดอยาง

รวดเร็ว ( = 4.64, S.D. = 0.531) ทานสามารถทำธุรกรรมไดตลอด 24 ชั่วโมงโดยสะดวก ( = 

4.60, S.D. = 0.604) ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy สามารถเขาถึงไดทุกท่ี ( = 4.59, S.D. 

= 0.542) ข้ันตอนในการใชงานงาย ไมซับซอน ( = 4.55, S.D. = 0.616) ธนาคารมีระบบการ

ปองกันความปลอดภัยท่ีดี ( = 4.53, S.D. = 0.575) ขอมูลทางการเงินในระบบโมบายแบงกก้ิง  



48 

SCB Easy นั้นถูกตอง และเชื่อถือได ( = 4.52, S.D. = 0.605) มีการยืนยันการทำธุรกรรมทุกครั้ง 

นาเชื่อถือ ( = 4.50, S.D. = 0.580) ธนาคารไทยพาณิชยมีภาพลักษณท่ีดี ( = 4.45, S.D. = 

0.650) การสมัครใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ผานทางสาขา ATM และอินเทอรเน็ตทำได

โดยสะดวก ( = 4.36, S.D. = 0.565) คาธรรมเนียมในการทำธุรกรรมทางการเงินโมบายแบงกก้ิง 

SCB Easy เหมาะสม ( = 4.33, S.D. = 0.723) รูปแบบของแอปพลิเคชันโมบายแบงกก้ิง SCB 

Easy ทันสมัยสวยงาม นาใชงาน ( = 4.23, S.D. = 0.737) พนักงานของธนาคารมีความเชี่ยวชาญ

ในการแนะนำ ใหคำปรึกษาในการใชบริการ ( = 4.17, S.D. = 0.692) ระบบโมบายแบงกก้ิง SCB 

Easy มีการพัฒนาอยางสม่ำเสมอ ( = 4.17, S.D. = 0.618) พนักงานของธนาคารใสใจในการให 

บริการทุกข้ันตอน ( = 4.08, S.D. = 0.746) พนักงาน Call Center สามารถใหคำตอบทุกขอได

อยางชัดเจนและรวดเร็วทันใจ ( = 3.98, S.D. = 0.791) และมีคุณภาพการบริการในระดับนอยถึง

นอยท่ีสุดตอความพึงพอใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy คือ ธนาคารมีการโฆษณาผาน

สื่อออนไลน และแอปพลิเคชันตาง ๆ ( = 3.81, S.D. = 0.737) 

 

4.4 ขอมูลเกี่ยวกับการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี 

การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี โดยทำการใชสถิติใน

การวิเคราะหขอมูล คือ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็น ซ่ึงไดทำการนำ 

เสนอผลการวิเคราะหขอมูลในรูปของตารางดังตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 4.12: คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรูถึงประโยชน 

 จากการใชเทคโนโลยี (n = 400) 

 

การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี  S.D. แปลผล 

1) การทำธุรกรรมการเงินผานโมบายแบงกก้ิง SCB Easy สามารถ

ลดคาใชจายในการเดินทาง 
4.53  0.548  มากท่ีสุด 

2) โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ทำใหไมตองเสียเวลา ตอบโจทย

ชั่วโมงเรงดวน 
4.63  0.520  มากท่ีสุด 

3) ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ชวยใหชีวิตงายข้ึน 4.62  0.521  มากท่ีสุด 

รวม 4.59  0.447  มากท่ีสุด 
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ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.12 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ

การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี โดยรวมตอความพึงพอใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง 

SCB Easy อยูท่ีระดับมากท่ีสุด ( = 4.59, S.D. = 0.447) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาผูตอบแบบ 

สอบถามเก่ียวกับการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีมีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุดตอความ

พึงพอใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy คือ โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ทำใหไมตอง

เสียเวลา ตอบโจทยชั่วโมงเรงดวน ( = 4.63, S.D. = 0.520) รองลงมาคือ ทานรูสึกวาโมบาย 

แบงกก้ิง SCB Easy ชวยใหชวีิตงายข้ึน ( = 4.62, S.D. = 0.521) และมีการรับรูถึงประโยชนจาก

การใชเทคโนโลยีในระดับนอยถึงนอยท่ีสุดตอความพึงพอใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB 

Easy คือ การทำธุรกรรมการเงินผานโมบายแบงกก้ิง SCB Easy สามารถลดคาใชจายในการเดินทาง

( = 4.53, S.D. = 0.548) 

 

4.5 ขอมูลเกี่ยวกับการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี 

การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี โดยทำการใช

สถิติในการวิเคราะหขอมูล คือ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็น ซ่ึงไดทำ

การนำ เสนอผลการวิเคราะหขอมูลในรูปของตารางดังตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 4.13: คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรูถึงข้ันตอน 

 วิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี (n = 400) 

 

การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี  S.D. แปลผล 

1) ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ใชภาษาท่ีงายตอการ

เขาใจ 
4.52  0.653  มากท่ีสุด 

2) ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไมตองใชความ

พยายามในการใชงานมากนัก 
4.56  0.568  มากท่ีสุด 

3) ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy มีรูปแบบการใชงาน

งาย ไมซับซอน 
4.55  0.569  มากท่ีสุด 

รวม 4.54  0.550 มากท่ีสุด 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.13 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ

การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี โดยรวมตอความพึงพอใจในการใชบริการโมบาย
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แบงกก้ิง SCB Easy อยูท่ีระดับมากท่ีสุด ( = 4.54, S.D. = 0.550) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา

ผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีมีความคิดเห็นในระดับ

มากท่ีสุดตอความพึงพอใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy คือ ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง 

SCB Easy ไมตองใชความพยายามในการใชงานมากนัก ( = 4.56, S.D. = 0.568) รองลงมาคือ  

ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy มีรูปแบบการใชงานงาย ไมซับซอน ( = 4.55, S.D. = 

0.569) และมีการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีในระดับนอยถึงนอยท่ีสุดตอความ 

พึงพอใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy คือ ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ใช

ภาษาท่ีงายตอการเขาใจ ( = 4.52, S.D. = 0.653) 

 

4.6 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ โดยทำการใชสถิติในการวิเคราะห

ขอมูล คือ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็น ซ่ึงไดทำการนำเสนอผลการ

วิเคราะหขอมูลในรูปของตารางดังตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 4.14: คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของ 

 ผูใชบริการ (n = 400) 

 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ  S.D. แปลผล 

1) ทานรูสึกประทับใจในความรวดเร็วของแอปพลิเคชัน 4.57  0.563  มากท่ีสุด 

2) ทานรูสึกพึงพอใจความสะดวกสบายจากการใชบริการ 4.57  0.593  มากท่ีสุด 

3) ทานรูสึกประทับใจพนักงานท่ีคอยแกไขปญหาในการใชบริการ 4.14  0.713  มาก 

4) ทานรูสึกพึงพอใจคำแนะนำเก่ียวกับการใชบริการตาง ๆ 4.04  0.700  มาก 

5) ทานรูสึกประทับใจบุคลิกภาพท่ีดูเปนมืออาชีพของพนักงาน 4.22  0.738  มากท่ีสุด 

6) ทานรูสึกประทับใจพนักงานท่ีมีความสนใจ ความเอาใจใส 

ตองาน และหวงใยตอผูใชบริการ 

4.21  0.733  มากท่ีสุด 

7) ทานรูสึกพึงพอใจเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการใหบริการ 4.26  0.645  มากท่ีสุด 

8) ทานรูสึกพึงพอใจความถูกตองของขอมูลในการใชบริการ 4.45  0.631  มากท่ีสุด 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.14 (ตอ): คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ 

 ของผูใชบริการ (n = 400) 

 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ  S.D. แปลผล 

9) ทานรูสึกประทับใจความปลอดภัยของระบบในการใชบริการ 4.54  0.574  มากท่ีสุด 

10) ทานรูสึกพึงพอใจคุณภาพบริการกับคาธรรมเนียมท่ีเหมาะสม 4.36  0.687  มากท่ีสุด 

11) ทานรูสึกพึงพอใจความคุมคาท่ีไดรับจากการใชบริการ 4.44  0.723  มากท่ีสุด 

รวม 4.34  0.502  มากท่ีสุด 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.14 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ

ความพึงพอใจในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy โดยรวมอยูท่ีระดับมากท่ีสุด ( = 4.34, 

S.D. = 0.502) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากถึงมาก

ท่ีสุดคือ ทานรูสึกประทับใจในความรวดเร็วของแอปพลิเคชัน ( = 4.57, S.D. = 0.563) รองลงมา

คือ ทานรูสึกพึงพอใจความสะดวกสบายจากการใชบริการ ( = 4.57, S.D. = 0.593) ทานรูสึก

ประทับใจความปลอดภัยของระบบในการใชบริการ ( = 4.54, S.D. = 0.574) ทานรูสึกพึงพอใจ

ความถูกตองของขอมูลในการใชบริการ ( = 4.45, S.D. = 0.631) ทานรูสึกพึงพอใจความคุมคาท่ีได 

รับจากการใชบริการ ( = 4.44, S.D. = 0.723) ทานรูสึกพึงพอใจคุณภาพบริการกับคาธรรมเนียมท่ี

เหมาะสม ( = 4.36, S.D. = 0.687) ทานรูสึกพึงพอใจเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการใหบริการ ( = 

4.26, S.D. = 0.645) ทานรูสึกประทับใจบุคลิกภาพท่ีดูเปนมืออาชีพของพนักงาน ( = 4.22, S.D. = 

0.738) ทานรูสึกประทับใจพนักงานท่ีมีความสนใจ ความเอาใจใสตองาน และหวงใยตอผูใชบริการ  

( = 4.21, S.D. = 0.733) ทานรูสึกประทับใจพนักงานท่ีคอยแกไขปญหาในการใชบริการ ( = 

4.14, S.D. = 0.713) และมีความพึงพอใจในระดับนอยถึงนอยท่ีสุดคือ ทานรูสึกพึงพอใจคำแนะนำ

เก่ียวกับการใชบริการตาง ๆ ( = 4.04, S.D. = 0.700)  
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4.7 ผลการวิเคราะหสมมติฐาน 

 

ตารางท่ี 4.15: ความสัมพันธระหวางภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ การรับรูถึงประโยชน 

 จากการใชเทคโนโลยี และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีมีอิทธิพล 

 ตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัด 

 สมุทรปราการ 

 

ตัวแปรอิสระ B Std. Error Beta t Sig 

ภาพลักษณองคกร  0.107   0.047   0.084   2.286   0.023  

คุณภาพการบริการ  0.734   0.061   0.660   12.116   0.000  

การรับรูถึงประโยชนจากการ

ใชเทคโนโลย ี

 0.078   0.043   0.069   1.817   0.070  

การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใช

งานงายของเทคโนโลยี 

 0.122   0.039   0.134   3.145   0.002  

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

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.15 แสดงใหเห็นวาภาพลักษณองคกร (Sig = 0.023) มีอิทธิพล

ตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 คุณภาพการบริการ (Sig = 0.000) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการอยางมีนัยสำคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี (Sig = 0.002)  

มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัด

สมุทรปราการอยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลย ี

(Sig = 0.070) ไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

ในจังหวัดสมุทรปราการอยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 นอกจากนี้เม่ือพิจารณาเปนรายประเภทจะพบวาคุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอ 

ใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการมากท่ีสุด (Beta 

= 0.660) รองลงมาคือ การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ (Beta =0.134) 

ภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB 
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Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ (Beta =0.084) และการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีไมมี

อิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัด

สมุทรปราการนอยท่ีสุด (Beta = 0.069) ตามลำดับ 

 นอกจากนี้สัมประสิทธิ์การกำหนด (R2 = 0.784) พบวาตัวแปรอิสระไดแก ภาพลักษณ

องคกร คุณภาพการบริการ การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการ 

ใชงานงายของเทคโนโลยีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง 

SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการโดยคิดเปนรอยละ 78.4 อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 21.6 เกิดจากอิทธิพลของตัวแปรอ่ืน ๆ  

 

4.8 คำถามในการวิจัย 

4.8.1 ปจจัยในดานใดบางท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบาย

แบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ คือ ภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ และการรับรู

ถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี 

4.8.2 ปจจัยใดคือปจจัยท่ีสำคัญท่ีสุดตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบาย

แบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ คือ คุณภาพการบริการ 

 

4.9 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ตารางท่ี 4.16: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1: ภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัด

สมุทรปราการ 

สอดคลอง 

สมมติฐานท่ี 2: คุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัด

สมุทรปราการ 

สอดคลอง 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.16 (ตอ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 3: การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีมีอิทธิพล

ตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง 

SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

ไมสอดคลอง 

สมมติฐานท่ี 4: การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีมี

อิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบาย

แบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

สอดคลอง 

 

ผลของการทดสอบสมมติฐานตามตารางท่ี 4.16 สรุปไดวา ผลการศึกษาท่ีสอดคลองกับ

สมมติฐาน คือ ภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ และการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของ

เทคโนโลยมีีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ใน

จังหวัดสมุทรปราการ สวนการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 



บทท่ี 5 

สรุปและอภิปรายผล 

 

 ในบทนี้เปนการสรุปผลการศึกษา การอภิปรายผลของการศึกษาโดยเปรียบเทียบกับแนวคิด 

ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของท่ีทางผูวิจัยไดทำการสืบคนและนำเสนอไวในเนื้อหาบทท่ี 2 การนำผล

การศึกษาไปใชในทางปฏิบัติและขอเสนอแนะสำหรับการวิจัยในครั้งตอไป 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา 

 ผลการศึกษาในดานคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม และผลสรุปตามวัตถุประสงคมีดังนี้ 

 5.1.1 ผลสรุปขอมูลเกี่ยวกับคุณสมบัติของผูกรอกแบบสอบถาม 

 จากการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

ในจังหวัดสมุทรปราการ สามารถสรุปไดวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญนั้นเปนเพศหญิง และมีความ

สอดคลองกับปจจุบันผูหญิงสวนใหญมีพฤติกรรมชอบซ้ือของออนไลน มีอายุอยูระหวาง 30-39 ป 

กลุมอายุชวงนี้เปนวัยทำงาน และเปนกลุมท่ีมีกำลังการซ้ือสูง มีการศึกษาระดับปริญญาตรี หรือ

เทียบเทา ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน เนื่องจากกลุมประชากรท่ีศึกษาเปนคนในจังหวัด

สมุทรปราการ และสมุทรปราการนั้นเปนเมืองแหงอุตสาหกรรม โดยมีความถ่ีในการใชบริการ 1-5 

ครั้ง/เดือน ธุรกรรมท่ีใชบริการบอยท่ีสุด คือ โอนเงินระหวางบัญชี พรอมท้ังมีมูลคาทางบัญชีท่ีผูกติด

กับการใชบริการอยูระหวาง 10,001 – 50,000 บาท มีความประทับใจในบริการกดเงินสดโดยไมตอง

ใชบัตร ซ่ึงบริการนี้ทางธนาคารไทยพาณิชยทำไดดีหากทำการเปรียบเทียบกับคูแขง เพราะบริการกด

เงินโดยไมบัตรของทางธนาคาร สามารถสงรหัสไปใหญาติ หรือบุคคลอันเปนท่ีรักท่ีกำลังเดือดรอนได 

แคนำรหัสไปกดเงินท่ีตูเอทีเอ็มของธนาคารก็ไดเงินสดเปนท่ีเรียบรอย ตอบโจทยในเรื่องความสะดวก 

สบายเปนท่ีสุด และผูตอบแบบสอบรูจักบริการผานพนักงานสาขาแนะนำใหใชบริการเปนสวนใหญ 

 5.1.2 ผลสรุปตามวัตถุประสงคไดผลสรุปดังนี้ 

  5.1.2.1 ภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชยสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ระดับความคิดเห็นโดยรวมอยูใน

ระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอแลวพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นท่ีมากท่ีสุด

ตอข้ันตอนของการทำธุรกรรมหรือใชบริการตาง ๆ ทำไดงาย ปจจัยท่ีรองลงมา คือ ธนาคารมีความ 

นาเชื่อถือในการใหบริการธุรกรรมดานตาง ๆ 

  5.1.2.2 คุณภาพการบริการมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงิน 

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ระดับความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 

เม่ือพิจารณาเปนรายขอแลวพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นท่ีมากท่ีสุดในเรื่องของ 
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โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ชวยประหยัดเวลาในการทำธุรกรรมทางการเงินตาง ๆ ปจจัยท่ีรองลงมา 

คือ การเขาสูระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไดอยางรวดเร็ว 

  5.1.2.3 การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีไมสงผลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ระดับความคิดเห็น

โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอแลวพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความ

คิดเห็นท่ีมากท่ีสุดในเรื่องของโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ทำใหไมตองเสียเวลา ตอบโจทยชั่วโมง

เรงดวน ปจจัยท่ีรองลงมา คือ ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ชวยใหชวีิตงายข้ึน 

5.1.2.4 การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีสงผลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ท่ีระดับความ

คิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอแลวพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับ

ความคิดเห็นท่ีมากท่ีสุดในเรื่องของโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไมตองใชความพยายามในการใชงาน

มากนัก ปจจัยท่ีรองลงมา คือ โมบายแบงกก้ิง SCB Easy มีรูปแบบการใชงานงาย ไมซับซอน 

 

5.2 การอภิปรายผล 

 จากท่ีผูวิจัยไดทำการศึกษา ภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ และการรับรูถึงข้ันตอน

วิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีนั้นมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบาย 

แบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ สวนการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีนั้นไมมี

อิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัด

สมุทรปราการ สามารถทำการอภิปรายผลโดยทำการอางอิงจากผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของไดดังนี้ 

 5.2.1 สมมติฐานท่ี 1 ภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรม

การเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวากลุม 

ตัวอยางแสดงความเห็นวาภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการ 

เงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการอยูในระดับมากท่ีสุด คาเฉลี่ยเทากับ 4.24 

อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผลดังกลาวมีความสอดคลองกับแนวคิดทฤษฎีของ Leblanc 

& Nguyen (1996) ไดอธิบายไววา ภาพลักษณองคกรนั้นสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคา และ

ความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของผูบริโภคถือเปนปจจัยท่ีสำคัญท่ีสุดในความสำเร็จของธุรกิจสำหรับ

ผูผลิตหรือผูใหบริการแลวภาพลักษณถือเปนปจจัยหนึ่งท่ีมีอิทธิพลตอความคิดเห็นของลูกคาเก่ียวกับ

การใหบริการ และความคิดเห็นเก่ียวกับความประทับใจโดยรวมขององคกร ภาพลักษณองคกรใน

ธุรกิจการใหบริการแบงออกเปน 5 ปจจัยหลัก ไดแก 1) เอกลักษณขององคกร คือ ความเก่ียวของ

ดานรูปลักษณะตาง ๆ ของบริษัท เชน ชื่อเสียงของบริษัท โลโก ราคา การบริการ ระดับคุณภาพของ

การโฆษณา ซ่ึงถือเปนภาพลักษณองคกรท้ังสิ้น และเปนสิ่งท่ีสามารถทำการควบคุมได ดังนั้นองคกร
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สามารถสรางความประทับใจใหเกิดข้ึนจากสิ่งเหลานี้เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจ และพึงพอใจได 

2) ชื่อเสียง คือ การใหบริการอยางตอเนื่องจนกระท่ังไดรับชื่อเสียง ชื่อเสียงในดานการใหบริการของ

องคกรจะสรางข้ึนจนเกิดเปนความนาเชื่อถือ ความไววางใจ และความพึงพอใจ 3) สภาพแวดลอมทาง

กายภาพ คือ เครื่องมือท่ีใชในการติดตอกันระหวางจุดประสงคของบริษัท เปนภาพลักษณสูลูกคา 

และยิ่งไปกวานั้นบรรยากาศยังเปนสิ่งท่ีชวยกระตุนใหพนักงานนั้นเกิดแรงจูงใจท่ีจะใหบริการอยางมี

คุณภาพแกลูกคา เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 4) การใหบริการ การสรางความประทับใจ และให

ลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด สงผลใหเกิดการใชซ้ำ และ 5) การติดตอระหวางบุคคล การใหบริการ

ไดตรงกับความตองการของแตละบุคคล จะเปนสิ่งท่ีกระตุนใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และเกิดเปน

ทัศนคติท่ีดีตอองคกร ซ่ึงผลการวิจัยนี้พบวา ภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใช 

บริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ปจจุบันนี้ภาพลักษณของ

องคกรนั้นมีบทบาทสำคัญเปนอยางมาก เนื่องจากในการเลือกซ้ือผลิตภัณฑหรือการใชบริการ ลูกคา

ไมไดสนใจเพียงแคตัวผลิตภัณฑหรือการบริการเพียงอยางเดียวเทานั้น แตใหความสนใจในเรื่องของ

ภาพลักษณขององคกรซ่ึงมีความเก่ียวของกับผลิตภัณฑหรือบริการนั้น ๆ ในสวนของบริการโมบาย

แบงกก้ิง SCB Easy จึงจำเปนจะตองสรางภาพลักษณขององคกรใหแข็งแกรง เพ่ือทำการสงมอบ

ความพึงพอใจ และความนาเชื่อถือไปยังลูกคาท่ีใชงานโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ซ่ึงภาพลักษณ

องคกรท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ใน

จังหวัดสมุทรปราการมากท่ีสุด คือ ข้ันตอนของการทำธุรกรรมหรือใชบริการตาง ๆ ทำไดงาย 

รองลงมาคือ ธนาคารมีความนาเชื่อถือในการใหบริการธุรกรรมดานตาง ๆ ถัดมาคือ ธนาคารมี

ชื่อเสียงท่ีดี จะเห็นไดวานอกจากผลิตภัณฑหรือบริการท่ีดี และตอบโจทยความตองการของลูกคาแลว 

องคกรจะตองมีความนาเชื่อถือ และมีชื่อเสียงท่ีดี ซ่ึงเปนสวนสำคัญตอความพึงพอใจในการใชบริการ

ของลูกคา นอกจากนี้ผลการทดสอบสมมติฐานยังสอดคลองกับงานวิจัยท่ีเก่ียวของเรื่อง ภาพลักษณ

ขององคการและคุณภาพของโปรแกรมประยุกตท่ีมีผลตอความตั้งใจใชงานโมบายแบงกก้ิงอยาง

ตอเนื่อง ของ เตชะพิทย ผลาวงศ และมฑุปายาส ทองมาก (2560) ซ่ึงผลท่ีไดพบวา ปจจัยทางดาน

ภาพลักษณขององคการ คุณภาพขอมูล และความม่ันคงของระบบนั้นมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

ของลูกคา และความตั้งใจในการใชงานโมบายแบงกก้ิงตอเนื่อง และผลสมมติฐานยังมีความสอดคลอง

กับงานวิจัยท่ีเก่ียวของเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน 

ของ นคภร ธนัตพรกุล (2559) ซ่ึงผลท่ีไดพบวา 1) แบบจำลองสมการโครงสรางท่ีกำหนดข้ึนเพ่ือ

สามารถอธิบายถึงพฤติกรรมของกลุมตัวอยางไดตามกรอบแนวความคิดอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ  

2) การรับรูคุณภาพ การรับรูคุณคา และภาพลักษณนั้นมีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอความ 

พึงพอใจของผูใชบริการอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ และ 3) ความพึงพอใจของผูใชบริการมีอิทธิพลทาง 

ตรงตอความจงรักภักดี และในทางออมผานขอรองเรียนของผูใชบริการอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 
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5.2.2 สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรม

การเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ผลของการทดสอบสมมติฐานพบวา กลุม

ตัวอยางแสดงความเห็นวาคุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการ 

เงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการอยูในระดับมากท่ีสุด คาเฉลี่ยเทากับ 4.37 

อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผลดังกลาวมีความสอดคลองกับแนวคิดทฤษฎีของ Zeithaml, 

Parasuraman & Berry (2013) ไดอธิบายไววา คุณภาพการบริการ คือ ความสามารถในการตอบ 

สนองความตองการของลูกคาในการใหบริการ คุณภาพการบริการนั้นเปนสิ่งท่ีสำคัญท่ีสุดในการสราง

ความแตกตางทางธุรกิจ เพ่ือสรางความไดเปรียบในการแขงขัน โดยการนำเสนอคุณภาพของบริการท่ี

ตรงตอความตองการ หรือตรงความคาดหวังของผูรับบริการจึงเปนสิ่งท่ีธุรกิจตองใหความสำคัญเปน

อยางยิ่ง ลูกคาจะทำการวัดคุณภาพการบริการโดยแบงออกเปน 5 ดานดังนี้ 1) ความเปนรูปธรรมของ

การบริการ คือ ลักษณะทางกายภาพในการใหบริการท่ีปรากฏใหเห็นเดนชัด เปนสิ่งท่ีแสดงถึงความ

ตั้งใจในการใหบริการขององคกร 2) ความนาเชื่อถือ คือ การใหบริการท่ีตรงตามคำม่ันสัญญาท่ีเคยให

ไวกับลูกคา รวมถึงความภาพลักษณท่ีดีขององคกร 3) การตอบสนองลูกคา คือ ความเต็มใจในการ

ใหบริการทุกครั้งอยางสม่ำเสมอ รวมถึงกรณีฉุกเฉินลูกคาเกิดปญหาตองการความชวยเหลืออยาง

เรงดวน 4) การใหความม่ันใจแกลูกคา คือ การใหบริการตาง ๆ ท่ีแสดงใหลูกคาเกิดความเชื่อม่ัน และ

ม่ันใจในการใชบริการ ไมวาจะเปนในสวนของพนักงานตองเปนผูมีทักษะความรู ความเชี่ยวชาญใน

การใหบริการ รวมท้ังระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ตองมีความปลอดภัย และมีความเสถียรอยาง

สม่ำเสมอ 5) การเขาใจและรูจักลูกคา คือ การเขาอกเขาใจลูกคา การยึดลูกคาเปนศูนยกลาง เพ่ือคิด 

คนผลิตสินคาหรือบริการออกมาไดอยางตรงจุด เพ่ือตอบโจทยความตองการของลูกคาใหไดมากท่ีสุด 

จะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ ผลการวิจัยนี้พบวา คุณภาพการบริการมีอิทธิพล

ตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

เนื่องจากโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไดมีการออกแบบแอปพลิเคชันเพ่ือตอบโจทยลูกคา โดยไดคำนึง 

ถึงความตองการของลูกคาเปนหลัก เขาอกเขาใจลูกคา เพ่ือท่ีผลิตสินคาหรือบริการออกมาไดตรงตาม

ความตองการของลูกคา โดยใหความสำคัญในเรื่องของความสะดวกสบายในการใชบริการ สามารถท่ี

จะเขาถึงไดทุกท่ีตลอด 24 ชั่วโมง ความรวดเร็วในการใช ข้ันตอนการใชงานท่ีงาย ไมซับซอน มีระบบ

ความปลอดภัยท่ีดีเยี่ยม ขอมูลถูกตองนาเชื่อ คาธรรมเนียมในราคาท่ีเหมาะสม มีการพัฒนาระบบและ

รูปแบบของแอปพลิเคชันใหทันสมัย นาใชงานอยูตลอดเวลา พรอมดวยพนักงานขององคกรท่ีมีทักษะ

ความรู ความเชี่ยวชาญในเรื่องระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา 

และใหคำปรึกษาเก่ียวกับผลิตภัณฑทางการเงินตาง ๆ รวมถึงการรับประกันการใชงานโมบายแบงกก้ิง

ท่ีตอบโจทยสำหรับลูกคาท่ีกลัวการใชงานโมบายแบงกก้ิงไดอยางตรงจุดท่ีจะทำใหลูกคานั้นเกิดความ

ม่ันใจในการใชบริการ นอกจากนี้ผลการทดสอบสมมติฐานยังสอดคลองกับงานวิจัยท่ีเก่ียวของเรื่อง 
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ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ของ อาทิตยา เรืองเนตร และสุทธาวรรณ จีระพันธุ ซาโต (2562) ซ่ึง

ผลท่ีไดพบวา คุณภาพการใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะหโดยรวมอยูในระดับท่ีนาพอใจมาก

ท่ีสุด และคุณภาพการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจจากการใชบริการสงผลในทิศทางเดียวกัน สวน

ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความไววางใจหรือความนา 

เชื่อถือ และความใสใจลูกคา และจากการสัมภาษณเชิงลึกพบวา ลูกคาสวนใหญนั้นใหความสำคัญกับ

พนักงาน ผูใหบริการ เชน การเอาใจใสและเต็มใจใหบริการ การใหคำแนะนำ ตอบขอสงสัย และการ

ใหบริการดวยความรวดเร็วทันใจ เปนตน แตผลสมมติฐานไมสอดคลองกับงานวิจัยท่ีเก่ียวของเรื่อง

ภาพลักษณขององคการและคุณภาพของโปรแกรมประยุกตท่ีมีผลตอความตั้งใจใชงานโมบายแบงกก้ิง 

อยางตอเนื่อง ของ เตชะพิทย ผลาวงศ และมฑุปายาส ทองมาก (2560) ซ่ึงผลท่ีไดพบวา ปจจัยทาง 

ดานภาพลักษณขององคการ คุณภาพขอมูล ความม่ันคงของระบบมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

ของลูกคา และความตั้งใจในการใชงานโมบายแบงกก้ิงตอเนื่องนั้นมีความแปรผันตามความพึงพอใจ

ของลูกคา แตในสวนของปจจัยดานคุณภาพระบบและคุณภาพการบริการไมมีความสัมพันธกับความ

พึงพอใจของลูกคา เนื่องจากโมบายแบงกก้ิงแตกอนนั้นการแขงขันยังไมสูงมาก คูแขงนอยราย ฉะนั้น

ลูกคาไมคอยไดใหความสำคัญในเรื่องของคุณภาพการบริการ แตใหความสำคัญในเรื่องของคุณภาพ

ขอมูล และความม่ันคงของระบบเปนหลักในการใชบริการ แตในปจจุบันโมบายแบงกก้ิงมีการแขงขัน

กันอยางสูง ไมใชแคเฉพาะกลุมธนาคารเพียงเทานั้น แตยังมีผูประกอบการอ่ืน ๆ มากมายท่ีใหบริการ

เก่ียวกับกระเปาเงินออนไลน ซ่ึงทำหนาท่ีคลายกับโมบายแบงกก้ิงเลยทีเดียว ท่ีมาพรอมกับโปรโมชั่น 

ลด แลก แจก แถม เพ่ือจูงใจใหลูกคามาใชบริการมากมาย ดังนั้นคุณภาพการบริการจึงเปนสิ่งท่ีสำคัญ

ในการท่ีจะสรางความแตกตางใหเหนือกวาคูแขงในทองตลาด คุณภาพการบริการจะเปนตัวชี้วัดวาเจา

ไหนจะไดใจของลูกคา เพราะปจจุบันผูบริโภคมีพฤติกรรมท่ีชอบทำการเปรียบเทียบสินคาหรือบริการ

ท่ีจะเลือกใชบริการ จะสรรหาสิ่งท่ีดีท่ีสุดใหคุมคากับเงินท่ีจายไป ฉะนั้นความแตกตางท่ีโดดเดน และ

ตรงกับความตองการของกลุมลูกคาจะทำใหลูกคาเกิดความประทับใจ พึงพอใจ กอใหเกิดการใชซ้ำ 

บอกตอ รวมถึงการปกปองผลิตภัณฑหรือบริการท่ีตนประทับใจ จึงเปนเหตุผลท่ีวาคุณภาพการบริการ

มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัด

สมุทรปราการ 

 5.2.3 สมมติฐานท่ี 3: การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ผลการทดสอบ 

สมมติฐานพบวา กลุมตัวอยางแสดงความเห็นวาการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีไมมีอิทธิพล

ตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 
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ผลดังกลาวไมมีความสอดคลองกับแนวคิดทฤษฎีของ Davis, Bagozzi & Warshaw (1989) ท่ีได

กลาวไววา การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี คือ การรับรูถึงผลประโยชนท่ีไดรับจากใชงาน

เทคโนโลยีหากประโยชนตรงกับความตองการจะนำไปสูการยอมรับและพึงพอใจในใชงานเทคโนโลยี

นั้น ๆ ซ่ึงผลการวิจัยนี้พบวา การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ เนื่องจากลูกคาให

ความสำคัญในเรื่องของคุณภาพการบริการ การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี และ

ภาพลักษณองคกรมากกวา ปจจุบันโมบายแบงกก้ิงมีการแขงขันกันอยางสูง ไมใชแคเฉพาะเพียงกลุม

สถาบันการเงินเทานั้น แตยังมีผูประกอบการอ่ืน ๆ มากมายท่ีใหบริการเก่ียวกับกระเปาเงินออนไลน 

ลูกคามีทางเลือกมากมายในการท่ีจะเลือกใช ฉะนั้นสิ่งท่ีลูกคาใหความสำคัญมากท่ีสุด คือ คุณภาพ

การบริการท่ีดี ตอบโจทยความตองการของลูกคามากท่ีสุด มีความคุมคา มาพรอมกับการใชงานท่ีงาย

ท่ีตอบโจทยไลฟสไตลชั่วโมงเรงดวน เรงรีบ ของลูกคาไดเปนอยางดีมากกวา นอกจากนี้ผลการทดสอบ

สมมติฐานไมสอดคลองกับงานวิจัยท่ีเก่ียวของเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชงานเว็บไซต

อินทราเน็ต กฟผ. ของ ปรางคชิต แสงเสวตร (2560) ซ่ึงผลท่ีไดพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ

ของผูใชงานเว็บไซตอินทราเน็ต กฟผ. โดยทำการเรียงลำดับตามปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจจาก

ระดับมากไปนอย ไดแก ปจจัยดานการรับรูความงายในการใชงาน ปจจัยดานการรับรูประโยชน 

ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ปจจัยดานการใชงานและการเขาถึงระบบ และปจจัยดานคุณภาพ

ขอมูล และการคนหาขอมูลตามลำดับ และเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการแบบ 

M-Banking ของธนาคารออมสินกรณีศึกษาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ของ ฐาณัฐ ทับทิมทอง และ 

จรัชวรรณ จันทรัตน (2561) ผลท่ีไดพบวาปจจัยดานการยอมรับเทคโนโลยีดานการรับรูถึงประโยชน

ของการใชงาน และดานทัศนคติในการใชงานนั้นสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการแบบ M-

Banking ของธนาคารออมสินในทิศทางตรงกันขาม 

5.2.4 สมมติฐานท่ี 4: การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีมีอิทธิพลตอความ

พึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ผลการ

ทดสอบสมมติฐานพบวา กลุมตัวอยางแสดงความเห็นวาการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของ

เทคโนโลยีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

ในจังหวัดสมุทรปราการอยูในระดับมากท่ีสุด คาเฉลี่ยเทากับ 4.54 อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 ผลดังกลาวมีความสอดคลองกับแนวคิดทฤษฎีของ Davis, Bagozzi & Warshaw (1989) ท่ีได

กลาวไววา การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี คือ ทัศนคติ ความเชื่อของบุคคลท่ีมีตอ

ข้ันตอนการใชของเทคโนโลยีท่ีเขาใจงาย ไมใชความพยายามในการเรียนรูมากมาย สามารถศึกษาถึง

วิธีการใชงานไดเองโดยไมจำเปนตองเปนผูเชี่ยวชาญในสาขาเฉพาะดาน และความงายในการใชงาน

สงผลลูกคาพึงพอใจในการใชงาน ซ่ึงผลการวิจัยนี้พบวา การรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของ
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เทคโนโลยีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ใน

จังหวัดสมุทรปราการ เนื่องจากธนาคารไทยพาณิชยใชการเขาอกเขาใจลูกคา ยึดลูกคาเปนศูนยกลาง 

โดยทำการพัฒนาระบบของแอปพลิเคชันโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ใหมีความเรียบงาย ข้ันตอนหรือ

วิธีการใชงานท่ีงาย ไมมีความซับซอน ลดลำดับข้ันตอนในการทำธุรกรรมการเงินตาง ๆ ใหใชเวลา

นอยท่ีสุด แมกระท่ังผูสูงวัยเองก็สามารถใชงานเองไดโดยไมตองใชความพยายามในการเรียนรูมากนัก 

และโมบายแบงกก้ิง SCB Easy สามารถตอบโจทยไลฟสไตลปจจุบันไดเปนอยางดีท่ีมีวิถีชีวิตท่ีเรงรีบ 

แขงกับเวลา และวิธีการใชงานท่ีงายจะเปนสิ่งท่ีดึงใหลูกคาเกิดความอยากรู อยากลอง ถือเปนการ

เริ่มตนท่ีดีในการดึงลูกคามาใชบริการ และหากคุณภาพการบริการนั้นตอบโจทยความตองการจะทำ

ใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ พึงพอใจในการใชบริการ นอกจากนี้ผลการทดสอบสมมติฐานยัง

สอดคลองกับงานวิจัยท่ีเก่ียวของเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชงานเว็บไซตอินทราเน็ต 

กฟผ. ของ ปรางคชิต แสงเสวตร (2560) ซ่ึงผลท่ีไดพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชงาน

เว็บไซตอินทราเน็ต กฟผ. โดยทำการเรียงลำดับตามปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจจากระดับมากไป

นอย ไดแก ปจจัยดานการรับรูความงายในการใชงาน ปจจัยดานการรับรูประโยชน ปจจัยดาน

คุณภาพการใหบริการ ปจจัยดานการใชงานและการเขาถึงระบบ และปจจัยดานคุณภาพขอมูล และ

การคนหาขอมูลตามลำดับ แตไมสอดคลองกับงานวิจัยท่ีเก่ียวของเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ

ในการใหบริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสินกรณีศึกษาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ของ 

ฐาณัฐ ทับทิมทอง และจรัชวรรณ จันทรัตน (2561) ผลท่ีไดพบวา การรับรูถึงความงายของการใชงาน

ไมสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน เนื่องจากในปจจุบัน

โมบายแบงกก้ิงมีการแขงขันสูงมาก มีผูใหบริการรายหลาย ลูกคามีทางเลือกมากข้ึน และมีพฤติกรรม

ชอบทำการเปรียบเทียบบริการตาง ๆ เพ่ือเลือกสิ่งท่ีดีท่ีสุด นอกเหนือจากคุณภาพการบริการท่ีดีแลว

ลูกคาจะคำนึงถึงวิธีการใชงานท่ีงาย ไมซับซอน สิ่งเหลานี้จะทำใหลูกคาเกิดความอยากรู อยากลองใช

บริการ และวิธีการใชงานท่ีงายนั้นยังสามารถตอบโจทยไลฟสไตลปจจุบันท่ีเรงรีบ แขงกับเวลา ซ่ึงทาง

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy สามารถทำไดเปนอยางดี จึงเปนเหตุผลทำใหการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใช

งานงายของเทคโนโลยีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB 

Easy ในจังหวัดสมุทรปราการอยางเห็นไดชัดเจน 

 

5.3 ขอเสนอแนะสำหรับการนำผลไปใชทางธุรกิจ 

 ธุรกิจ หนวยงาน องคกรท่ีดำเนินการเก่ียวกับการใหบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

สามารถนำผลการศึกษาไปใชไดดังนี้ 

 5.3.1 จากการวิจัยไดพบวาภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

ธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการอยูในระดับมากท่ีสุด โดยท่ีผูตอบ
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แบบสอบถามหลายรายมีความเห็นวาข้ันตอนของการทำธุรกรรมหรือใชบริการตาง ๆ ทำไดงาย และมี

ความเห็นวาธนาคารมีความนาเชื่อถือในการใหบริการธุรกรรมดานตาง ๆ ดังนั้นผูประกอบการหรือ

เจาของธุรกิจควรใหความสำคัญในเรื่องของข้ันตอนการทำธุรกรรมหรือใชบริการตาง ๆ ท่ีสามารถใช

งานไดงาย โดยทำการพัฒนาหรือออกแบบรูปแบบของแอปพลิเคชันโมบายแบงกก้ิงใหสามารถใชงาน

ไดงาย รวดเร็วในการเขาถึงขอมูล และตอบโจทยความตองการของลูกคาในเรื่องความสะดวกสบายใน

การใชงาน พรอมกับพัฒนาในเรื่องของระบบความปลอดภัยของขอมูล ความเสถียรของระบบการใช

งานใหเปนไปอยางสม่ำเสมอ ซ่ึงจะสงผลตอความนาเชื่อถือขององคกร เปนการสรางภาพลักษณท่ีดี

ขององคกร และนำเสนอผลิตภัณฑและบริการท่ีเปนนวัตกรรมใหม ๆ เพ่ือสรางภาพลักษณท่ีดีในเรื่อง

ความทันสมัยของเทคโนโลยีท่ีเหนือกวาคูแขง เพ่ือสรางความเปนเอกลักษณและการจดจำใหเกิดข้ึน

ในใจของลูกคา และยังเปนการสรางภาพลักษณท่ีดีในสายตาของลูกคา ท่ีจะสงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

5.3.2 จากการวิจัยไดพบวาคุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

ธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการอยูในระดับมากท่ีสุด โดยผูตอบ

แบบสอบถามหลายรายมีความเห็นวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ชวยประหยัดเวลาในการทำธุรกรรม

ทางการเงินตาง ๆ และมีความเห็นวาการเขาสูระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไดอยางรวดเร็วทันใจ

ดังนั้นผูประกอบการหรือเจาของธุรกิจควรใหความสำคัญในเรื่องของเวลาในการใชบริการโมบาย

แบงกก้ิง ควรพัฒนาระบบตั้งแตการเขาสูระบบตลอดจนแลวเสร็จธุรกรรมใหมีความรวดเร็ว และควรมี

การโฆษณาผานสื่อออนไลน และแอปพลิเคชันตาง ๆ ใหมากข้ึน เพราะการทำโฆษณาผานชองทาง

ออนไลนนั้นเปนวิธีท่ีทำใหเขาถึงลูกคาไดรวดเร็วท่ีสุด และแพรกระจายในวงกวางไดเร็วท่ีสุดเพ่ือเปน

การสรางการรับรูใหเกิดข้ึนกับลูกคา สรางทัศนคติท่ีดีตอองคกร ท่ีอาจสงผลตอความพึงพอใจในการ

ใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

5.3.3 จากการวิจัยพบวาการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยีไมมีอิทธิพลตอความพึง

พอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ แตผลการ

วิเคราะหก็แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามหลายรายมีความเห็นวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy นั้น

ทำใหไมตองเสียเวลา ตอบโจทยชั่วโมงเรงดวน และมีความเห็นวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ชวยให

ชีวิตงายข้ึน ดังนั้นผูประกอบการหรือเจาของธุรกิจควรใหความสำคัญในเรื่องประโยชนท่ีจะไดรับจาก

การใชแอปพลิเคชันโมบายแบงกก้ิง โดยการพัฒนาลูกเลนฟเจอรตาง ๆ มาตอบโจทยลูกคาใหไดมาก

ท่ีสุดพรอมไลฟสไตลแบงกก้ิงท่ีพรอมเปนทุกอยาง เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

5.3.4 จากการวิจัยพบวาการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีมีอิทธิพลตอ

ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการนั้น

อยูในระดับมากท่ีสุด ผูตอบแบบสอบถามหลายรายมีความเห็นวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไมตองใช



63 

ความพยายามในการใชงานมากนัก และมีความเห็นวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy มีรูปแบบการใชงาน

ท่ีงาย ไมซับซอน ดังนั้นผูประกอบการหรือเจาของธุรกิจควรใหความสำคัญในเรื่องความงายในการใช

งานของแอปพลิเคชัน แมกระท่ังผูสูงวัยก็สามารถเรียนรูใชงานเองได การท่ีแอปพลิเคชันใชงานท่ีงาย

จะดึงดูดลูกคาใหเกิดความอยากรู อยากเห็น อยากลอง และตัดสินใจใชบริการตามมา และนำมาซ่ึง

ความพึงพอใจในท่ีสุด 

 

5.4 ขอเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งไป 

 เพ่ือใหผลการศึกษาในครั้งนี้สามารถพัฒนาตอยอด และขยายตอไปในทัศนะท่ีกวางมากข้ึน

อันจะเปนประโยชนในการอธิบายปรากฏการณและปญหาอ่ืน ๆ ท่ีมีความเก่ียวของกัน ผูทำวิจัยจึงได

ขอเสนอแนะประเด็นตาง ๆ สำหรับการทำวิจัยครั้งตอไปดังนี้ 

 5.4.1 แนะนำใหทำการศึกษากับกลุมประชากร กลุมตัวอยาง กลุมอ่ืน ๆ จากสถานท่ีอ่ืน 

ท่ีแตกตางกัน ท่ีนอกเหนือจากจังหวัดสมุทรปราการท่ีไดศึกษาในครั้งนี้ เพ่ือใหไดขอมูลจากกลุม

ตัวอยางใหม และสามารถนำขอมูลนั้นมาศึกษาและทำการเปรียบเทียบกับผลการศึกษาในครั้งนี้วา 

ภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ การรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี และการรับรูถึง

ข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงิน 

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ในพ้ืนท่ีอ่ืน ๆ เหมือนกันหรือมีความแตกตางกันอยางไร เพ่ือท่ีจะไดทราบ

ถึงขอมูลตาง ๆ เพ่ิมข้ึนและทราบถึงความตองการของลูกคาไดอยางครอบคลุมทุกกลุมตัวอยาง 

 5.4.2 แนะนำใหทำการศึกษากับตัวแปรอ่ืนท่ีอาจมีความเก่ียวของกับตัวแปรท่ีทำการศึกษา

ในครั้งนี้ เพ่ือใหผูประกอบการหรือเจาของธุรกิจไดนำผลการศึกษาท่ีไดไปใชเปนแนวทางในการพัฒนา

ตอยอดทางธุรกิจ พรอมท้ังการปรับปรุงแอปพลิเคชันโมบายแบงกก้ิงใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และ

สามารถผลิตสินคาหรือบริการออกมาตอบโจทยความตองการของผูใชบริการท่ีหลากหลาย ท้ังนี้ก็เพ่ือ 

ใหตรงตอความพึงพอใจของผูใชบริการมากท่ีสุด 

5.4.3 แนะนำใหลองใชสถิติตัวอ่ืนมาทำการวิเคราะหในแงมุมมองอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม หรือการ 

ศึกษางานวิจัยเชิงคุณภาพโดยทำการสัมภาษณจากผูใชบริการในมุมมองของลูกคา หรือมุมมองของ

พนักงานธนาคารท่ีใหบริการ หรือคูแขงในตลาดเพ่ิมเติม เพ่ือใหการศึกษามีความครอบคลุม และมี

ความสมบูรณมากยิ่งข้ึน รวมท้ังการคนพบปจจัยใหม ๆ ท่ีอาจสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

ธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 
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แบบสอบถาม 

ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกกิ้ง SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ 

 

คำช้ีแจง : แบบสอบถามนี้จัดทำข้ึนเพ่ือประกอบการคนควาอิสระ ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการศึกษาตาม

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ผูวิจัยจะเก็บขอมูลของทานเปนความลับ และ

ใชประโยชนเพ่ือการศึกษาเทานั้น กรุณาตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง และขอขอบพระคุณ

อยางสูงท่ีทานไดสละเวลาอันมีคาในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ 

 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คำช้ีแจง โปรดทำเครื่องหมาย  ในชอง  ท่ีตรงกับขอมูลของทานมากท่ีสุดเพียงคำตอบเดียว 

1. เพศ    1) ชาย   2) หญิง 

2. อายุ 

 1) ต่ำกวา 20 ป   2) 20-29 ป   3) 30-39 ป   

 4) 40-49 ป    5) 50-60 ป   6) 60 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา 

 1) ต่ำกวาปริญญาตรี     2) ปริญญาตรี หรือเทียบเทา  

 3) ปริญญาโท หรือเทียบเทา    4) สูงกวาปริญญาโท 

4. ปจจุบันทานประกอบอาชีพอะไร 

 1) นักเรียน/นักศึกษา   2) พนักงานรัฐวิสาหกิจ  3) ขาราชการ/พนักงานรัฐ 

 4) พนักงานบริษัทเอกชน  5) ธุรกิจสวนตัว   6) อ่ืน ๆ โปรดระบุ............ 

5. ปจจุบันทานใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB Easy บอยแคไหน  

(ความถ่ีในการใชบริการ) 

 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. ทานใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ทำธุรกรรมในดานใดมากท่ีสุด 

 1) โอนเงินระหวางบัญชี    2) ดูรายการยอนหลัง เช็คยอดเงินปจจุบัน 

 3) ชำระสินคาและบริการ    4) ดานกองทุน หลักทรัพย 

 5) ดานสินเชื่อตาง ๆ      6) ดานอ่ืน ๆ โปรดระบุ.............................. 
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7. มูลคาทางบัญชีท่ีผูกติดกับการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

 1) ต่ำกวา 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. บริการธุรกรรมดานใดท่ีทานประทับใจมากท่ีสดุในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

 1) กดเงินสดโดยไมใชบัตร    2) มีตังค บริการขอรับคาจางกอนกำหนด 

 3) โอนเงินหลายรายการในครั้งเดียว   4) บริการหักบัญชีอัตโนมัติ  

 5) การรับการแจงเตือนเงินเขา - ออก   6) ดานอ่ืน ๆ โปรดระบุ................................ 

9. ทานรูจักโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไดอยางไร 

 1) พนักงานสาขาแนะนำ    2) โฆษณาทางโทรทัศน  

 3) สื่อทาง YouTube     4) Facebook ของธนาคาร   

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

 

สวนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชย 

คำช้ีแจง โปรดทำเครื่องหมาย  ในชอง  ท่ีตรงกับขอมูลของทานมากท่ีสุด 

ระดับความคิดเห็น (5 = มากท่ีสุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย, 1 = นอยมาก) 

 

ภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชย 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ธนาคารใหบริการทางการเงินครบวงจรชั้นนำของประเทศ นำเสนอ

ผลิตภัณฑและบริการท่ีหลากหลาย 

     

2. ธนาคารมีชื่อเสียงท่ีดี      

3. ธนาคารมีความนาเชื่อถือในการใหบริการธุรกรรมดานตาง ๆ      

4. ธนาคารมีการรับประกันการใหบริการ เพ่ือใหลูกคาเกิดความเชื่อม่ัน

และไววางใจ 

     

5. ธนาคารมีสิ่งอำนวยความสะดวกอยางเพียงพอตอความตองการ      

6. ข้ันตอนของการทำธุรกรรมหรือใชบริการตาง ๆ ทำไดงาย      

7. การทำธุรกรรมท่ีสาขาและรวมถึงการทำธุรกรรมผานชองทางอ่ืนของ

ธนาคารนี้ ทำใหทานไดรับความสะดวก และรวดเร็ว 

     

8. ธนาคารนำเสนอผลิตภัณฑและบริการท่ีเปนนวัตกรรมใหม ๆ       

9. พนักงานของธนาคารมีความเชี่ยวชาญในการใหบริการ      
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 ระดับความคิดเห็น 

ภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชย 5 4 3 2 1 

10. พนักงานของธนาคารมีความมุงม่ัน ตั้งใจในการใหบริการลูกคา      

11. พนักงานของธนาคารสามารถตอบขอสงสัย และแกไขปญหาไดทันที      

 

สวนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพการบริการ 

คำช้ีแจง โปรดทำเครื่องหมาย  ในชอง  ท่ีตรงกับขอมูลของทานมากท่ีสุด 

ระดับความคิดเห็น (5 = มากท่ีสุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย, 1 = นอยมาก) 

 

ปจจัยคุณภาพการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. รูปแบบของแอปพลิเคชันโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ทันสมัยสวยงาม 

นาใชงาน 

     

2. ขอมูลทางการเงินในระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy นั้นถูกตอง 

และเชื่อถือได 

     

3. ระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy มีการพัฒนาอยางสม่ำเสมอ      

4. คาธรรมเนียมในการทำธุรกรรมทางการเงินโมบายแบงกก้ิง SCB 

Easy เหมาะสม 

     

5. ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy สามารถเขาถึงไดทุกท่ี      

6. ทานสามารถทำธุรกรรมไดตลอด 24 ชั่วโมงโดยสะดวก      

7. โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ชวยประหยัดเวลาในการทำธุรกรรม

ทางการเงินตาง ๆ  

     

8. ธนาคารมีการโฆษณาผานสื่อออนไลน และแอปพลิเคชันตาง ๆ       

9. พนักงานของธนาคารใสใจในการใหบริการทุกข้ันตอน      

10. พนักงาน Call Center สามารถใหคำตอบทุกขอไดอยางชัดเจน 

รวดเร็วทันใจ 

     

11. พนักงานของธนาคารมีความเชี่ยวชาญในการแนะนำ ใหคำปรึกษา

ในการใชบริการ 

     

12. ธนาคารไทยพาณิชยมีภาพลักษณท่ีดี      

13. ธนาคารมีระบบการปองกันความปลอดภัยท่ีดี      
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 ระดับความคิดเห็น 

ปจจัยคุณภาพการบริการ 5 4 3 2 1 

14. การสมัครใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ผานทางสาขา ATM 

และอินเทอรเน็ตทำไดโดยสะดวก 

     

15. การเขาสูระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไดอยางรวดเร็ว      

16. มีการยืนยันการทำธุรกรรมทุกครั้ง นาเชื่อถือ      

17. ข้ันตอนในการใชงานงาย ไมซับซอน      

 

สวนท่ี 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี 

คำช้ีแจง โปรดทำเครื่องหมาย  ในชอง  ท่ีตรงกับขอมูลของทานมากท่ีสุด 

ระดับความคิดเห็น (5 = มากท่ีสุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย, 1 = นอยมาก) 

 

สวนท่ี 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี 

คำช้ีแจง โปรดทำเครื่องหมาย  ในชอง  ท่ีตรงกับขอมูลของทานมากท่ีสุด 

ระดับความคิดเห็น (5 = มากท่ีสุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย, 1 = นอยมาก) 

 

 

ปจจัยการรับรูถึงประโยชนจากการใชเทคโนโลยี 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. การทำธุรกรรมการเงินผานโมบายแบงกก้ิง SCB Easy สามารถลด

คาใชจายในการเดินทาง 

     

2. โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ทำใหไมตองเสียเวลา ตอบโจทยชั่วโมง

เรงดวน 

     

3. ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ชวยใหชีวิตงายข้ึน      

 

ปจจัยการรับรูถึงข้ันตอนวิธีการใชงานงายของเทคโนโลยี 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ใชภาษาท่ีงายตอการเขาใจ      

2. ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไมตองใชความพยายามในการ

ใชงานมากนัก 

     

3. ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy มีรูปแบบการใชงานงาย ไม

ซับซอน 
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สวนท่ี 6 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยความพึงพอใจของผูใชบริการ 

คำช้ีแจง โปรดทำเครื่องหมาย  ในชอง  ท่ีตรงกับขอมูลของทานมากท่ีสุด 

ระดับความคิดเห็น (5 = มากท่ีสุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย, 1 = นอยมาก) 

ความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกกิ้ง  

SCB Easy 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานรูสึกประทับใจในความรวดเร็วของแอปพลิเคชัน      

2. ทานรูสึกพึงพอใจความสะดวกสบายจากการใชบริการ      

3. ทานรูสึกประทับใจพนักงานท่ีคอยแกไขปญหาในการใชบริการ      

4. ทานรูสึกพึงพอใจคำแนะนำเก่ียวกับการใชบริการตาง ๆ      

5. ทานรูสึกประทับใจบุคลิกภาพท่ีดูเปนมืออาชีพของพนักงาน      

6. ทานรูสึกประทับใจพนักงานท่ีมีความสนใจ ความเอาใจใส 

ตองาน และหวงใยตอผูใชบริการ 

     

7. ทานรูสึกพึงพอใจเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการใหบริการ      

8. ทานรูสึกพึงพอใจความถูกตองของขอมูลในการใชบริการ      

9. ทานรูสึกประทับใจความปลอดภัยของระบบในการใชบริการ      

10. ทานรูสึกพึงพอใจคุณภาพบริการกับคาธรรมเนียมท่ีเหมาะสม      

11. ทานรูสึกพึงพอใจความคุมคาท่ีไดรับจากการใชบริการ      

 

สวนท่ี 7 ขอเสนอแนะและความคิดเห็นเพ่ิมเติม (ถามี) 

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

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

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

** ขอขอบคุณทุกทานท่ีกรุณาสละเวลา 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 ต่ำกวา 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 ปข้ึนไป 4 1.0 1.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0   

 

การศึกษา 

  Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ต่ำกวาปริญญาตรี 16 4.0 4.0 4.0 

ปริญญาตรี หรือ

เทียบเทา 

221 55.3 55.3 59.3 

ปริญญาโท หรือ

เทียบเทา 

156 39.0 39.0 98.3 

สูงกวาปริญญาโท 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 

ขาราชการ/พนักงานรัฐ 17 4.3 4.3 7.8 

พนักงานบริษัทเอกชน 308 77.0 77.0 84.8 

ธุรกิจสวนตัว 61 15.3 15.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0   

 

ความถี่ในการใชบริการ 

  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   

 

ทานใชบริการโมบายแบงกกิ้ง SCB Easy ทำธุรกรรมในดานใดมากท่ีสุด 

  Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid โอนเงินระหวางบัญชี 234 58.5 58.5 58.5 

ดูรายการยอนหลัง 

เช็คยอดเงินปจจุบัน 

10 2.5 2.5 61.0 

ชำระสินคาและบริการ 151 37.8 37.8 98.8 

ดานสินเชื่อตาง ๆ 5 1.3 1.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0   
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มูลคาทางบัญชีท่ีผูกติดกับการใชบริการโมบายแบงกกิ้ง SCB Easy 
 

Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ต่ำกวา 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   

 

บริการธุรกรรมดานใดท่ีทานประทับใจมากท่ีสุดในการใชบริการโมบายแบงกกิ้ง SCB Easy 

  Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid กดเงินสดโดยไมใชบัตร 212 53.0 53.0 53.0 

โอนเงินหลายรายการใน

ครั้งเดียว 

95 23.8 23.8 76.8 

บริการหักบัญชีอัตโนมัติ 22 5.5 5.5 82.3 

การรับการแจงเตือนเงิน

เขา - ออก 

71 17.8 17.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0   

 

ทานรูจักโมบายแบงกกิ้ง SCB Easy ไดอยางไร 

  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 

ธนาคารใหบริการทางการเงินครบวงจรชั้นนำของประเทศ 

นำเสนอผลิตภัณฑและบริการท่ีหลากหลาย 

400 4.13 0.697 

ธนาคารมีชื่อเสียงท่ีดี 400 4.44 0.563 

ธนาคารมีความนาเชื่อถือในการใหบริการธุรกรรมดานตาง ๆ 400 4.49 0.571 

ธนาคารมีการรับประกันการใหบริการ เพ่ือใหลูกคาเกิดความ

เชื่อม่ันและไววางใจ 

400 4.14 0.634 

ธนาคารมีสิ่งอำนวยความสะดวกอยางเพียงพอตอความ

ตองการ 

400 4.16 0.679 

ข้ันตอนของการทำธุรกรรมหรือใชบริการตาง ๆ ทำไดงาย 400 4.53 0.596 

การทำธุรกรรมท่ีสาขา และชองทางอ่ืนของธนาคารนี้ ทำให

ทานไดรับความสะดวก และรวดเร็ว 

400 4.16 0.615 

ธนาคารนำเสนอผลิตภัณฑและบริการท่ีเปนนวัตกรรมใหม ๆ 400 3.90 0.715 

พนักงานของธนาคารมีความเชี่ยวชาญในการใหบริการ 400 4.26 0.672 

พนักงานของธนาคารมีความมุงม่ัน ตั้งใจในการใหบริการ

ลูกคา 

400 4.32 0.662 

พนักงานของธนาคารสามารถตอบขอสงสัย และแกไขปญหา

ไดทันที 

400 4.09 0.682 

Corporate Image 400 4.24 0.393 

 

 

 

 

 

 

 



79 

Descriptive Statistics 

 

Service Quality 
N Mean Std. 

Deviation 

รูปแบบของแอปพลิเคชันโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ทันสมัย

สวยงาม นาใชงาน 

400 4.23 0.737 

ขอมูลทางการเงินในระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy นั้น

ถูกตอง และเชื่อถือได 

400 4.52 0.605 

ระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy มีการพัฒนาอยางสม่ำเสมอ 400 4.17 0.618 

คาธรรมเนียมในการทำธุรกรรมทางการเงินโมบายแบงกก้ิง 

SCB Easy เหมาะสม 

400 4.33 0.723 

ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy สามารถเขาถึงไดทุกท่ี 400 4.59 0.542 

ทานสามารถทำธุรกรรมไดตลอด 24 ชั่วโมงโดยสะดวก 400 4.60 0.604 

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ชวยประหยัดเวลาในการทำธุรกรรม

ทางการเงินตาง ๆ 

400 4.73 0.450 

ธนาคารมีการโฆษณาผานสื่อออนไลน และแอปพลิเคชันตาง ๆ 400 3.81 0.737 

พนักงานของธนาคารใสใจในการใหบริการทุกข้ันตอน 400 4.08 0.746 

พนักงาน Call Center สามารถใหคำตอบทุกขอไดอยางชัดเจน 

รวดเร็วทันใจ 

400 3.98 0.791 

พนักงานของธนาคารมีความเชี่ยวชาญในการแนะนำ ให

คำปรึกษาในการใชบริการ 

400 4.17 0.692 

ธนาคารไทยพาณิชยมีภาพลักษณท่ีดี 400 4.45 0.650 

ธนาคารมีระบบการปองกันความปลอดภัยท่ีดี 400 4.53 0.575 

การสมัครใชบริการโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ผานทางสาขา 

ATM และอินเทอรเน็ตทำไดโดยสะดวก 

400 4.36 0.565 

การเขาสูระบบโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไดอยางรวดเร็ว 400 4.64 0.531 

มีการยืนยันการทำธุรกรรมทุกครั้ง นาเชื่อถือ 400 4.50 0.580 

ข้ันตอนในการใชงานงาย ไมซับซอน 400 4.55 0.616 

Service Quality 400 4.37 0.451 
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Descriptive Statistics 

 

Perceived Usefulness 
N Mean Std. 

Deviation 

การทำธุรกรรมการเงินผานโมบายแบงกก้ิง SCB Easy 

สามารถลดคาใชจายในการเดินทาง 

400 4.53 0.548 

โมบายแบงกก้ิง SCB Easy ทำใหไมตองเสียเวลา  

ตอบโจทยชั่วโมงเรงดวน 

400 4.63 0.520 

ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ชวยใหชวีิตงายข้ึน 400 4.62 0.521 

Perceived Usefulness 400 4.59  0.447  

 

 

Perceived Ease of Use 
N Mean Std. 

Deviation 

ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ใชภาษาท่ีงายตอ

การเขาใจ 

400 4.52 0.653 

ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy ไมตองใชความ

พยายามในการใชงานมากนัก 

400 4.56 0.568 

ทานรูสึกวาโมบายแบงกก้ิง SCB Easy มีรูปแบบการใชงาน

งาย ไมซับซอน 

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 

ทานรูสึกประทับใจในความรวดเร็วของแอปพลิเคชัน 400  4.57   0.563  

ทานรูสึกพึงพอใจความสะดวกสบายจากการใชบริการ 400  4.57   0.593  

ทานรูสึกประทับใจพนักงานท่ีคอยแกไขปญหาในการใช

บริการ 

400  4.14   0.713  

ทานรูสึกพึงพอใจคำแนะนำเก่ียวกับการใชบริการตาง ๆ 400  4.04   0.700  

ทานรูสึกประทับใจบุคลิกภาพท่ีดูเปนมืออาชีพของพนักงาน 400  4.22   0.738  

ทานรูสึกประทับใจพนักงานท่ีมีความสนใจ ความเอาใจใส

ตองาน และหวงใยตอผูใชบริการ 

400  4.21   0.733  

ทานรูสึกพึงพอใจเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการใหบริการ 400  4.26   0.645  

ทานรูสึกพึงพอใจความถูกตองของขอมูลในการใชบริการ 400  4.45   0.631  

ทานรูสึกประทับใจความปลอดภัยของระบบในการใชบริการ 400  4.54   0.574  

ทานรูสึกพึงพอใจคุณภาพบริการกับคาธรรมเนียมท่ี

เหมาะสม 

400  4.36   0.687  

ทานรูสึกพึงพอใจความคุมคาท่ีไดรับจากการใชบริการ 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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ประวัติผูเขียน 

 

ช่ือ-นามสกุล   นางสาวนันทิกา วิลัยลักษณ 

 

อีเมล    nanthika.wila@bumail.net 
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