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บทคัดย่อ 

 การวิจยัมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการผ่านแอปพลิเคชนั SCB Easy App 
ของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
ดา้นการเขา้ถึงการบริการ และดา้นความปลอดภยั โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พร้อมทั้งพิจารณาตามพฤติกรรมการใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชนั SCB 
Easy App ไดแ้ก่ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ระยะเวลาในการใชบ้ริการ ประเภทธุรกรรมในการใชบ้ริการ และ
จ านวนเงินเฉล่ียต่อคร้ังท่ีใช้บริการ ประชากรในงานวิจยัน้ีคือ ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยท่ี์ใช้บริการทาง
การเงินผ่านแอปพลิเคชัน SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากัด (มหาชน) กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบ
แบบสอบถาม จ านวน 350 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม ด าเนินการ
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์  หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( �̅�) ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
 ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการผ่านแอปพลิเคชัน่ SCB Easy App ของธนาคารไทย
พาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) โดยเรียงล าดบัตามปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการผ่านแอปพลิเคชนั SCB Easy App 
จากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจยัด้านความเช่ือมัน่ ปัจจยัด้านความปลอดภยั ปัจจยัด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการ และปัจจยัดา้นการเขา้ถึงการบริการ ตามล าดบั ส าหรับผลการวิจยัทางลกัษณะประชากรศาสตร์และ
พฤติกรรมการใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชนั SCB Easy App พบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้
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เฉล่ียต่อเดือนต่างกนั ส่งผลให้พฤติกรรมในการใชบ้ริการผ่านแอปพลิเคชัน่ SCB Easy App ต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ค าส าคัญ: SCB Easy App, ธนาคารไทยพาณิชย ์
 
ABSTRACT 

 The research was studied about Factors Affecting Customer to use Service via SCB Easy 

Application of Siam Commercial Bank Public Company Limited.The objective is to study the factors which 

are affecting customer who use service via SCB Easy Application.  The factors of research included 

Reliability, Responding to Customer Needs, Service, and Privacy. That are classified by Personal factors 

were including sex, age, education, occupation, salary, and consider the customer’s behavior to use service 

via SCB Easy Application of SCB bank including service frequency, duration, transaction type, and average 

amount per transaction. The population used in this motivation research was the Customer to use Service 

via SCB Easy Application of Siam Commercial Bank Public Company Limited. The samples used in this 

research amount of 350 peoples.  The questionnaire was instrument of this research.  Data was analyzed by 

using SPSS for Social Science Research.  The statistics were frequency, percentage, minimum, maximum, 

mean and standard deviation. 

 The results found that the factor affecting customer to use service via SCB Easy Application of 

Siam Commercial Bank Public Company Limited categories factor from affecting of using service via SCB 

Easy App from the most to least including Reliability, Privacy, Responding to Customer Needs, and Service 

respectively. For the result of Demographic characteristics and Service Behaviors to use SCB Easy 

Application found that sex, age, education, occupation, and salary have a significant level at 0.05. 

Keywords: SCB Easy Application, Siam Commercial Bank  
 

บทน า 

 ปฎิเสธไม่ไดเ้ลยว่าสมาร์ทโฟนคือเทคโนโลยีท่ีเขา้มาเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการใชชี้วิตของเราไป

อยา่งมาก จนแทบจะกลายเป็นปัจจยัท่ี 5 ในชีวิตของเราไปซะแลว้ เพราะในยคุน้ีแทบทุกกิจกรรมท่ีเราท าผูก

ไวก้ับสมาร์ทโฟนทั้งส้ิน ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อส่ือสาร ดูหนัง ฟังเพลง ธนาคารออนไลน์ และอ่ืนๆ ไม่

ทางตรงก็ทางออ้ม แมแ้ต่การท าธุรกรรมทางการเงินในยุคน้ียงัตอ้งท าธุรกรรมผ่านมือถือ เพราะในปัจจุบนั

เราสามารถท าทุกส่ิงทุกอย่างไดผ้่านมือถือเพียงเคร่ืองเดียว ถือเป็นยุคแห่งการกา้วล ้าของเทคโนโลยีท่ีมีการ
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น านวตักรรมและเทคโนโลยีดิจิตอลมาประยุกต์ใช้กับการท าธุรกรรมผ่านสาขาของธนาคาร เน่ืองจาก

ธุรกรรมในสาขาส่วนใหญ่ประมาณ 70% เป็นธุรกรรมฝาก ถอน โอนเงิน และช าระเงิน ซ่ึงปัจจุบนัธุรกรรม

ดังกล่าวสามารถท าผ่านดิจิตอลแบงก้ิง (Digital Banking) ได้โดยไม่ต้องไปท่ีสาขาของธนาคาร โดยผู ้

ให้บริการมีทั้งท่ีเป็นธนาคาร และไม่ใช่ธนาคาร (Non-Bank) รวมทั้งธุรกิจฟินเทค (Fin Tech) ท าให้บทบาท

ของสาขาธนาคารเปล่ียนไป โดยมีการปรับเปล่ียนรูปแบบหรือบทบาทไปท าธุรกรรมในด้านการให้

ค  าปรึกษาการลงทุน หรือบริการสินเช่ือ และบริการอ่ืนๆ ท่ีไม่สามารถท าผ่าน Digital Banking ได ้ส่งผลให้

แนวโน้มการขยายสาขาของธนาคารมีการชะลอตวั หรือลดจ านวนสาขาลง ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากจ านวนสาขา

ของธนาคารพาณิชยมี์จ านวนลดลงหรือมีการปิดสาขามากท่ีสุด เน่ืองจากทุกธนาคารต่างชะลอหรือหยุดการ

ขยายสาขาเพื่อการตั้งรับและเตรียมรับมือกบัธุรกิจในรูปแบบ Digital มากยิง่ขึ้น 

 จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการผ่าน

แอปพลิเคชนั SCB Easy App ของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ว่ามีปัจจยัใดบา้งท่ีมีผลต่อการ

ใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชนั SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) เพื่อท่ีจะสามารถแกไ้ข

ขอ้บกพร่องและปรับปรุงแอปพลิเคชนั SCB Easy App ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเลือกใช้

บริการทางการเงินผา่นแอปพลิเคชนั SCB Easy App เพิ่มมากขึ้นต่อไป 

วัตถุประสงค์ในการวิจัย 

 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการผ่านแอปพลิเคชนั SCB Easy App ของลูกคา้ธนาคารไทย
พาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) 

ขอบเขตของการวิจัย 

 ในการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการผ่านแอปพลิเคชนั SCB Easy App ของลูกคา้ธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) มีขอบเขตการวิจยั ดงัน้ี 
 ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 ตัวแปรอสิระ คือ 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 2. พฤติกรรมการใช้บริการผ่านแอปพลิเคชัน SCB Easy App ได้แก่ ความถ่ีในการใช้บริการ 
ระยะเวลาในการใชบ้ริการ ประเภทธุรกรรมในการใชบ้ริการ และจ านวนเงินเฉล่ียต่อคร้ังท่ีใชบ้ริการ 
 ตัวแปรตาม คือ 
 1. ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการผ่านแอปพลิเคชนั SCB Easy App ของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์
จ ากดั (มหาชน) ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการเขา้ถึงการบริการ และ
ดา้นความปลอดภยั 
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 ขอบเขตด้านประชากร 
 ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยท่ี์ใชบ้ริการแอปพลิเคชนั SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั 
(มหาชน) 

 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 การวิจยัคร้ังน้ีจะท าการวิจยั ตั้งแต่เดือน พฤษภาคม – มิถุนายน พ.ศ. 2563 
 

ประโยชน์ที่จะได้รับ 

 1. ท าให้ทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการผ่านแอปพลิเคชนั SCB Easy App ของลูกคา้ธนาคาร

ไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) โดยสามารถน าผลการวิจยัไปใชใ้นการปรับปรุงและพฒันาแอปพลิเคชนั SCB 

Easy App ของธนาคาร ให้สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ และน าไปสู่การคิดคน้การ

บริการทางการเงินในรูปแบบใหม่ๆ ต่อไป 

 2. ผูป้ระกอบการธนาคารสามารถน าผลการวิจยัไปใชใ้นการวางกลยทุธ์ เพื่อกระตุน้ให้ลูกคา้สมคัร

ใชบ้ริการและท าธุกรรมทางการเงินผ่านแอปพลิเคชนั SCB Easy App มากขึ้น น าไปสู่การสร้างรายได้จาก

ค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการท่ีเพิ่มขึ้น 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

  ตัวแปรอสิระ      ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

พฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชัน 

SCB Easy App 

1. ความถ่ีในการใชบ้ริการ 

2. ระยะเวลาในการใชบ้ริการ 

3. ประเภทธุรกรรมในการใชบ้ริการ 

4. จ านวนเงินเฉล่ียต่อคร้ังท่ีใชบ้ริการ 

 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการผ่านแอปพลิเคชัน 

SCB Easy App ของลูกค้าธนาคารไทย

พาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 

1. ดา้นความเช่ือมัน่ 

2. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

3. ดา้นการเขา้ถึงการบริการ 

4. ดา้นความปลอดภยั 
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แนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วข้องกบัความเช่ือมั่น 

 มอร์แกน และฮนัท ์Morgan & Hunt (1994) ไดก้ล่าววา่ ความเช่ือถือจะมีอยูถ่า้ฝ่ายหน่ึงมีความมัน่ใจ
ในความน่าเช่ือถือและความซ่ือสัตยข์องอีกฝ่ายเป็นความไวว้างใจท่ีแต่ละฝ่ายมีให้กันแสดงออกให้รู้สึก
เช่ือมัน่ ความคาดหวงัท่ีถูกสร้างขึ้นต่ออีกฝ่ายว่าสามารถวางใจหรือเช่ือถือไดมี้จุดมุ่งเนน้ท่ีคลา้ยคลึงกนั คือ
การสร้างความมั่นใจ ความเช่ือมั่นเป็นศูนย์กลางของการแลกเปล่ียนความสัมพันธ์ภายใต้รูปแบบ
ความสัมพนัธ์ของพนัธะสัญญาและความเช่ือมัน่ ซ่ึงไดก้ าหนดวิธีในการวดัความเช่ือมัน่ไว ้4 ประการ ดงัน้ี 
  1. ความเช่ือมัน่ต่อองคก์ร 
  2. ความเช่ือมัน่ต่อสินคา้และบริการ 
  3. ความเช่ือมัน่ของการเป็นเจา้ของ 
  4. ความเช่ือมัน่ในดา้นมนุษยสัมพนัธ์ 

 ความเช่ือมั่นในเทคโนโลยีและระบบออนไลน์ 
 ภาวุธ พงษว์ิทยภานะ (2550) ไดก้ล่าววา่ความเช่ือมัน่ในเทคโนโลยแีละระบบออนไลน์เป็นส่วนช่วย
ในการสร้างความน่าเช่ือถือใหก้บัเทคโนโลย ีมีความสะดวกรวดเร็ว รวมถึงการเก็บรักษาความลบัของขอ้มูล 
โดยความเช่ือมัน่ทางเทคโนโลยสีามารถสร้างขึ้นใหม่ไดห้ากเก็บรักษาความลบัของขอ้มูลอยา่งจริงจงั เพราะ
การให้ขอ้มูลส่วนตวัอาจส่งผลกระทบต่อกระบวนการเก็บรักษาความลบั นอกเหนือจาการใชว้ิจารณญาณ
ส่วนบุคคลในการพิจารณาให้ขอ้มูลกบับุคคลอ่ืนแลว้ยงัตอ้งมีกฎหมายท่ีเหมาะสม เพื่อใช้ในการป้องกัน
ผูบ้ริโภคจากภยัคุกคามท่ีเก่ียวกบัเทคโนโลยตี่างๆ อีกดว้ย 

 ความเช่ือมั่นในพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกส์และการแพร่หลายของเทคโนโลยี 
 Yoon (2002) ท าการวิจยัพบว่าความเช่ือมัน่ในการซ้ือ-ขายสินคา้อิเล็กทรอนิกส์จะเกิดขึ้นได้ต้อง
ประกอบไปดว้ยการประกนัความปลอดภยั ช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการ ภาพลกัษณ์ รวมทั้งคุณภาพของระบบ
การควบคุมเพื่อเข้าท ารายการ เช่น รูปแบบหน้าเว็บไซต์หรือเมนูการท ารายการผ่านระบบออนไลน์ท่ี
สวยงามน่าใชง้านเทคโนโลยีท่ีน ามาใชแ้ละมีส่วนร่วมกนัระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย เช่นกระดานสอบถามขอ้มูล 
หรือหมายเลขโทรศพัทท่ี์ใหบ้ริการ (Call Center) กรณีเกิดปัญหาในการท ารายการ 

 ปัจจัยภายนอกท่ีมีผลต่อความเช่ือมั่นในเทคโนโลยีออนไลน์ 
 Davis (1989) กล่าวว่า ปัจจัยภายในและภายนอกมีผลต่อความเช่ือมัน่ เช่น ผูใ้ห้บริการเว็บไซต์ 
ระบบการใหข้อ้มูลข่าวสารแก่ผูบ้ริโภค ตวัแทนกลางผูใ้ห้บริการดูแลระบบช าระเงินออนไลน์หรือผูผ้ลิตส่ือ
คอนเทนต ์เป็นตน้ 
 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อระดบัการรับรู้ ไดแ้ก่ 
 1. ลกัษณะของผูบ้ริโภค (Customer Characteristic) 
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 2. ลกัษณะของสินคา้และบริการ (Products and Services Characteristic) 
 3. การรับรู้ถึงความเส่ียง (Perception of Risk) 
 4. ความแตกต่างของวฒันธรรมและตลาดในธุรกิจ (Different Markets and Cultures) 
 5. ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) 

 ข้อมูลเกีย่วกบัแอปพลเิคชัน SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์จ ากดัมหาชน 
 ธนาคารไทยพาณิชย ์ไดเ้ปิดให้บริการ SCB Easy App ตั้งแต่ปี 2543 เป็นตน้มา และไดมี้การพฒันา
ระบบอย่างต่อเน่ือง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ มีฟังก์ชัน่ในการใช้งานต่างๆ มากมาย เพื่อให้
ลูกคา้สามารถใชบ้ริการไดอ้ย่างสะดวกสบาย รวดเร็ว มีประสิทธิภาพและมีความปลอดภยัในการใชง้านซ่ึง 
จะเห็นไดว้า่ SCB Easy App คือ บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตส าหรับลูกคา้บุคคลของธนาคารไทยพาณิชย ์
โดยช่วยให้ลูกค้าสามารถท าธุรกรรมทางการเงินผ่านทางอินเตอร์เน็ตได้ท่ี www.scbeasy.com (Mobile 
Banking) มีฟังก์ชั่นการใช้งานต่างๆ ท่ีช่วยให้ลูกคา้ได้รับความสะดวกรวดเร็วในการใช้บริการตลอด 24 
ชัว่โมง ซ่ึงการใช ้SCB Easy App เป็นการช่วยเพิ่มศกัยภาพการใชชี้วิตใหส้ะดวก มีความปลอดภยัในการใช้
งาน และคล่องตวัยิ่งขึ้น โดยการใช้บริการส่วนตวับนอินเตอร์เน็ต ท่ีให้ลูกคา้สามารถท าธุรกรรมการเงิน
ส่วนตวัไดทุ้กท่ี ทุกเวลาเช่ือมต่อได้ตามความต้องการใช้งานบนคอมพิวเตอร์, บนโทรศพัท์มือถือ Smart 
phone หรือ Tablet ช่วยให้ลูกคา้ท าธุรกรรมไดส้ะดวกและคล่องตวัยิ่งขึ้น (ขอ้มูลเดือนมีนาคม 2563) (ท่ีมา : 
Digital Banking บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย,์2563) 
 
งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

 จันทิมา ฉิมช้าง (2561) ท าการวิจยัเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรม

การเงินบนโทรศพัทมื์อถือ ผลการวิจยัดา้นความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือ 

พบว่า เพศมีความคาดหวงัท่ีแตกต่างกนัในดา้นความเช่ือมัน่ ยกเวน้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้น

การเขา้ถึงบริการ และดา้นความปลอดภยั ส่วนผูใ้ชท่ี้มีอายุแตกต่างกนัพบว่ามีความคาดหวงัแตกต่างกันใน

ดา้นความเช่ือมัน่และดา้นการเขา้ถึงบริการ ยกเวน้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการและดา้นความปลอดภยั 

นอกจากน้ีผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และโมบายแบงคก้ิ์งท่ีใชแ้ตกต่าง

กัน มีความคาดหวงัท่ีแตกต่างกันในทุกด้าน ส่วนผลการวิจยัด้านความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธุรกรรม

การเงินโทรศพัท์มือถือพบว่า เพศมีความพึงพอใจแตกต่างกนัทุกด้าน ผูใ้ช้ท่ีมีอายุแตกต่างกันมีความพึง

พอใจแตกต่างกนัในดา้นความเช่ือมัน่และความปลอดภยั ยกเวน้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการและการ

เขา้ถึงบริการ ในส่วนของสถานภาพท่ีแตกต่างกัน ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจแตกต่างกันในด้านความ

เช่ือมัน่ ดา้นการเขา้ถึงบริการและดา้นความปลอดภยั ยกเวน้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ นอกจากน้ีผูใ้ช้

ท่ีมีระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และโมบายแบงคก้ิ์งท่ีใชแ้ตกต่างกนัมีความพึงพอใจแตกต่าง

http://www.scbeasy.com/
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กนัทุกดา้น ส่วนผลการวิจยัในการเปรียบเทียบความคาดหวงักบัความพึงพอใจ พบว่าความคาดหวงัและ

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีความแตกต่างกนัในดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นการเขา้ถึงบริการ และดา้นความ

ปลอดภยั ยกเวน้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

 สุรางคนางค์ เครือแก้ว, เครือวัลย์ ชัชกุล และนิศศา ศิลปะเสริฐ (2562) ท าการวิจัยเร่ือง ปัจจัย

การตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจการให้บริการ SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นจงัหวดัภูเก็ต ผล

การศึกษาพบว่าภาพรวมของปัจจัยการตลาดมีผลต่อความพึงพอใจการให้บริการ SCB Easy App ของ

ธนาคารไทยพาณิชย์ในจังหวดัภูเก็ตอยู่ในระดับมาก เม่ือจ าแนกรายด้าน พบว่าด้านความพึงพอใจการ

ให้บริการ SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์ในจังหวัดภู เก็ตมากเป็นอันดับท่ี  1 ได้แก่ด้าน

ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใช้บริการ รองลงมา คือดา้นท่ีผูใ้ช้บริการมีความพึง

พอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ดา้นความมัน่คงปลอดภยั ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้น

สมรรถภาพในการให้บริการ ตามล าดบั นอกจากน้ี ยงัพบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ อายุ 

สถานภาพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั ส่งผลต่อปัจจยัความพึงพอใจในการให้บริการ SCB Easy App 

ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นจงัหวดัภูเก็ต แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และผูใ้ชบ้ริการท่ี

มีพฤติกรรม ดา้นช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการและผูท่ี้มีส่วนร่วมในการตดัสินใจใชบ้ริการต่างกัน ไดรั้บอิทธิพลจาก

ปัจจยัการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจการให้บริการ SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นจงัหวดั

ภูเก็ต แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จุฑารัตน์ ดาบแก้ว และกฤช จรินโท (2561) ท าการวิจัยเร่ือง ความส าเร็จและความพึงพอใจใน 

Mobile Banking ระหว่างธนาคารสัญชาติไทย สิงคโปร์ และมาเลเซีย ผลการวิจยั พบว่า ผูใ้ช้งาน Mobile 

Banking ท่ีมีขอ้มูลทัว่ไปดา้นอายแุละระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความส าเร็จและความพึงพอใจใน 

Mobile Banking ท่ีให้บริการโดยธนาคารสัญชาติไทยและสัญชาติมาเลเซียแตกต่างกนั นอกจากน้ี ผูใ้ชง้าน 

Mobile Banking ท่ีมีพฤติกรรมการใชง้านดา้นช่วงเวลาการท าธุรกรรมต่างกนัมีผลต่อความส าเร็จและความ

พึงพอใจใน Mobile Banking ท่ีให้บริการโดยธนาคารสัญชาติสิงคโปร์และมาเลเซียแตกต่างกัน สุดทา้ย 

ปัจจยัคุรภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความเป็นส่วนตวั และด้านการเขา้ถึงการให้บริการ มีผลต่อ

ความส าเร็จและความพึงพอใจใน Mobile Banking ท่ีให้บริการโดยธนาคารสัญชาติไทย สิงคโปร์ และ

มาเลเซีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จากผลการศึกษา ผูใ้หบ้ริการดา้น Mobile Banking ควรมีการ

ปรับปรุงระบบส าคัญต่างๆ เช่น ความเป็นส่วนตัว ความปลอดภัยทางข้อมูล เพื่อรองรับการใช้งานท่ี

หลากหลาย สะดวก และเหมาะสมกบัผูใ้ชม้ากยิง่ขึ้น 

 ชัญญาพัทธ์ จงทวี (2558) ท าการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile 

Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร ส าหรับปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ผลการวิจยัพบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความ
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แตกต่างกนัในดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ท่ีแตกต่าง

กนั โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking สูงท่ีสุด 

 ส าหรับปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดและปัจจัยด้านความปลอดภัย และการยอมรับ

เทคโนโลยี ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking โดยเรียง

ตามล าดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการอ านวยความสะดวก ปัจจยัการรับรู้ถึงประโยชน์และความ

ง่ายของการใชง้าน และปัจจยัดา้นความปลอดภยั ตามล าดบั 

 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) และ

ใชว้ิธีการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 

 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยท่ี์ใชบ้ริการแอปพลิเคชนั SCB Easy 

App ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากัด (มหาชน)  กลุ่มตวัอย่างท่ีผูว้ิจยัท าการเก็บแบบสอบถามจ านวนรวม

ทั้งส้ิน 350 ชุด โดยใชสู้ตรการค านวณหาขนาดตวัอยา่งในกรณีท่ีไม่ทราบสัดส่วนประชากรท่ีแน่นอน (กลัยา 

วาณิชยบ์ญัชาม 2549: หนา้ 74) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และความผิดพลาดสูงท่ีสุดท่ียอมให้เกิด 5% หรือ 

0.05 ดงันั้น ผูวิ้จยัใช้การสุ่มตวัอย่างโดยไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Nonprobability sampling) ซ่ึงผูว้ิจยัไดเ้ลือก

วิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling) 

 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 1. แจกแบบสอบถามให้แก่กลุ่มประชากรเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ทั้งในรูปแบบท่ีเป็นเอกสาร และ

ผา่นทางออนไลน์โดยใช ้Google Form 

 2. ตอบขอ้ซกัถามบางประการท่ีผูต้อบแบบสอบถามอาจจะตอ้งการค าอธิบายเพิ่มเติม 

 3. เก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีได้ข้อมูลครบแลว้ เพื่อน าไปจดัท าและเตรียมข้อมูลส าหรับการ

วิเคราะห์ใหท้นัระยะเวลาตามท่ีก าหนดไวใ้นขอบเขตดา้นระยะเวลา 

 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ท าการประเมินผลวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทาง

คอมพิวเตอร์ (SPSS Version 23.0) 
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 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 1. ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับการวิเคราะห์เพื่อบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 

 2. ค่าเฉล่ีย ( �̅� ) ส าหรับวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการผ่านแอปพลิเคชัน SCB Easy App 

ของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) 

 3. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ส าหรับการวิเคราะห์ระดบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการผ่านแอป

พลิเคชนั SCB Easy App ของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 1 ดา้นปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยท่ี์ใชบ้ริการ

แอปพลิเคชนั SCB Easy App ท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด 350 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 225 คน 

คิดเป็นร้อยละ 64.30 และเพศชาย จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 35.70 ส่วนใหญ่ มีอายุ 21 – 29 ปี จ านวน 

192 คน คิดเป็นร้อยละ 54.90 รองลงมาคือ 30 – 39 ปี จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 34.30, 40 – 49 ปี 

จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 7.40, ต ่ากว่า 20 ปี จ านวน 6 คน คิเป็นร้อยละ 1.70 และ 50 ปีขึ้นไป จ านวน 6 

คน คิดเป็นร้อยละ 1.70 และตามล าดบั ส่วนใหญ่มีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี จ านวน 268 คน คิดเป็น

ร้อยละ 76.60 รองลงมาคือ อนุปริญญา/ปวส. จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 8.60, ปริญญาโท จ านวน 29 คน 

คิดเป็นร้อยละ 8.30, มธัยมศึกษา/ปวช. หรือต ่ากวา่ จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 6.60 และสูงกวา่ปริญญาโท 

ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง จ านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 53.40 รองลงมา

คือ ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 18.90, ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ/คา้ขาย 

จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 15.40, นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 11.70 และอ่ืนๆ 

ไดแ้ก่ แม่บา้น อีเวน้ท ์จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.60 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 

25,000 บาท จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 33.70 รองลงมาคือ 25,001 – 35,000 บาท จ านวน 93 คน คิดเป็น

ร้อยละ 26.60, ต ่ากวา่ 15,000 บาท จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 19.70, 45,000 บาทขึ้นไปจ านวน 38 คน คิด

เป็นร้อยละ 10.90 และ 35,001 – 45,000 บาท จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 9.10 ตามล าดบั 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชนั SCB Easy 

App พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการทางการเงินผา่นแอปพลิเคชนั SCB Easy App อนัไดแ้ก่ ความถ่ีในการใช้

บริการ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชนั SCB Easy App โดยเฉล่ียต่อเดือน มากกว่า 5 คร้ัง

ต่อเดือน จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 35.40 รองลงมาคือ เดือนละ 2 – 3 คร้ัง จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อย

ละ 31.70, เดือนละ 4 – 5 คร้ัง จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 20.60 และน้อยกว่า 2 คร้ังต่อเดือน จ านวน 43 

คน คิดเป็น 12.30 ตามล าดบั, ระยะเวลาในการใช้บริการ ส่วนใหญ่ใช้บริการผ่านแอปพลิเคชนั SCB Easy 
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App มากท่ีสุดในช่วงระยะเวลา 12:01 น. – 16:00 น. จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 39.40 รองลงมาคือ 

16:01 น. – 20:00 น. จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 32.60, 08:00 น. – 12:00 น. จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อย

ละ 17.70 และ 20:01 น. – 24:00 น. จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 10.30 ตามล าดบั, ประเภทธุรกรรมในการ

ใชบ้ริการ ส่วนใหญ่เลือกท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแอปพลิเคชนั SCB Easy App ประเภทโอนเงินระหว่าง

บญัชีมากท่ีสุด จ านวน 284 คน คิดเป็นร้อยละ 81.10 รองลงมาคือ ตรวจสอบยอดคงเหลือ จ านวน 230 คน 

คิดเป็นร้อยละ 65.70, ช าระค่าสินคา้และบริการ จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 55.70, ถอนเงินโดยไม่ใช้

บตัร จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 27.70, เติมเงิน เช่น อีซ่ีพาส ค่าโทรศพัท ์เป็นตน้ จ านวน 86 คน คิดเป็น

ร้อยละ 24.60, บตัรเดบิต/เครดิต จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 18, สินเช่ือ จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 8.9, 

ดา้นประกนัชีวิต/ประกนัภยั จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 5.4, หุ้น/พนัธบตัร 14 คน คิดเป็นร้อยละ 4, ซ้ือ – 

ขายตราสารและกองทุนรวมต่างๆ จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.30, แลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ จ านวน 

6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.70 และอ่ืนๆ ไดแ้ก่ จ่ายประกนัสังคมออนไลน์ของบริษทั จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 

0.30 ตามล าดบั, จ านวนเงินเฉล่ียต่อคร้ังท่ีใชบ้ริการ ส่วนใหญ่ท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแอปพลิเคชนั SCB 

Easy App ในแต่ละคร้ังจ านวนเงินเฉล่ียอยู่ท่ี 0 – 3,000 บาท จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 52.30 รองลงมา

คือ 3,001 – 5,000 บาท จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 22.90, 5,001 – 7,000 บาท จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อย

ละ 10.00, 10,000 บาทขึ้นไป จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 และ 7,001 – 10,000 บาท จ านวน 24 คน คิด

เป็นร้อยละ 6.90 ตามล าดบั 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 3 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชนั SCB Easy App ของ

ลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากัด (มหาชน) มีองค์ประกอบ 4 ด้าน ด้วยค่าเฉล่ีย (�̅�) และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (SD) พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชนั SCB Easy App ของลูกคา้ธนาคารไทย

พาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 4.32) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีอยู่

ในระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นความปลอดภยั ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ และดา้นการ

เขา้ถึงการบริการ (�̅� = 4.3200, �̅� = 4.3211, �̅� = 4.3103, �̅� = 4.3129) ตามล าดบั  
  

สรุปผลการวิจัย 

 ปัจจัยส่วนบุคคล 

 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการผ่านแอปพลิเคชนั SCB Easy App ของลูกคา้ธนาคาร

ไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) มีลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยท่ี์ใช้บริการแอปพลิเคชนั SCB Easy App ท่ีตอบ

แบบสอบถามทั้งหมด 350 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 64.30 และเพศชาย 

จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 35.70 ส่วนใหญ่ มีอายุ 21 – 29 ปี จ านวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 54.90 
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รองลงมาคือ 30 – 39 ปี จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 34.30, 40 – 49 ปี จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 7.40, 

ต ่ากว่า 20 ปี จ านวน 6 คน คิเป็นร้อยละ 1.70 และ 50 ปีขึ้ นไป จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.70 และ

ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี จ านวน 268 คน คิดเป็นร้อยละ 76.60 รองลงมาคือ 

อนุปริญญา/ปวส. จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 8.60, ปริญญาโท จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 8.30, 

มธัยมศึกษา/ปวช. หรือต ่ากว่า จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 6.60 และสูงกว่าปริญญาโท ตามล าดับ ส่วน

ใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง จ านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 53.40 รองลงมาคือ ขา้ราชการ/

พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 18.90, ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ/คา้ขาย จ านวน 54 คน 

คิดเป็นร้อยละ 15.40, นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 11.70 และอ่ืนๆ ไดแ้ก่ แม่บา้น 

อีเวน้ท ์จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.60 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 25,000 บาท 

จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 33.70 รองลงมาคือ 25,001 – 35,000 บาท จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 

26.60, ต ่ากว่า 15,000 บาท จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 19.70, 45,000 บาทขึ้นไปจ านวน 38 คน คิดเป็น

ร้อยละ 10.90 และ 35,001 – 45,000 บาท จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 9.10 ตามล าดบั 

 พฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน SCB Easy App 

 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการผ่านแอปพลิเคชนั SCB Easy App ของลูกคา้ธนาคาร

ไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชนั SCB Easy App 

ประกอบไปดว้ย ความถ่ีในการใชบ้ริการ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชนั SCB Easy App 

โดยเฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 5 คร้ังต่อเดือน, ระยะเวลาในการใชบ้ริการ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชนั 

SCB Easy App มากท่ีสุดในช่วงระยะเวลา 12:01 น. – 16:00 น., ประเภทธุรกรรมในการใชบ้ริการ ส่วนใหญ่

เลือกท าธุรกรรมทางการเงินผา่นแอปพลิเคชนั SCB Easy App ประเภทโอนเงินระหวา่งบญัชีมากท่ีสุด, และ

จ านวนเงินเฉล่ียต่อคร้ังท่ีใชบ้ริการ ส่วนใหญ่ท าธุรกรรมทางการเงินผา่นแอปพลิเคชนั SCB Easy App ในแต่

ละคร้ังจ านวนเงินเฉล่ียอยูท่ี่ 0 – 3,000 บาท  

 ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการผ่านแอปพลิเคชัน SCB Easy App ของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ 

จ ากดั (มหาชน) 

 ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า  ดา้นท่ีมีความส าคญัอยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุด คือ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นความปลอดภยั ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ และดา้นการเขา้ถึงการ

บริการ ตามล าดบั 
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อภิปรายผลการวิจัย 

 1. ด้านความเช่ือมั่น โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจาราณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความ

คิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ แอปพลิเคชัน SCB Easy App มีบริการท่ีตรงกับความต้องการและ

ตรวจสอบได ้แอปพลิเคชนั SCB Easy App มีกระบวนการท างานท่ีถูกตอ้งและแม่นย  า, แอปพลิเคชนั SCB 

Easy App มีรูปแบบท่ีทนัสมยั ใชง้านง่าย ไม่ซับซ้อน, แอปพลิเคชนั SCB Easy App มีความน่าเช่ือถือ และ

แอปพลิเคชนั SCB Easy App มีระบบป้องกนัขอ้มูลท่ีน่าเช่ือถือ ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดสอดคลอ้งกบัแนวคิด

ของ จนัทิมา ฉิมชา้ง (2561) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบน

โทรศพัทมื์อถือ 

 2. ด้านการตอบสนองความต้องการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจาราณาเป็นรายข้อ 

พบว่า ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ แอปพลิเคชนั SCB Easy App มีผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ี

เหมาะสมส าหรับลูกคา้, แอปพลิเคชนั SCB Easy App มีฟังก์ชนัในการใชง้านท่ีง่าย สะดวก และปลอดภยั , 

แอปพลิเคชนั SCB Easy App สามารถรองรับผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ, แอปพลิเคชนั SCB Easy 

App มีฟังก์ชนัในการให้บริการท่ีหลากหลาย และแอปพลิเคชนั SCB Easy App มีผลิตภณัฑ์และบริการท่ี

หลากหลายตรงกบัความตอ้งการ ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ สุรางคนางค์ เครือแกว้, เครือ

วลัย ์ชชักุล และนิศศา ศิลปะเสริฐ (2562) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจการให้บริการ 

SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นจงัหวดัภูเก็ต 

 3. ด้านการเข้าถึงการบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจาราณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ี

มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ การใชบ้ริการแอปพลิเคชนั SCB Easy App เขา้ถึงง่าย มีความสะดวก 

และรวดเร็วในการให้บริการ, แอปพลิเคชัน SCB Easy App มีการอธิบายขั้นตอนในการใช้งานอย่างเป็น

ล าดบัขั้นตอน ชดัเจน และเขา้ใจง่าย, แอปพลิเคชนั SCB Easy App มีความพร้อมในการให้บริการตลอด 24 

ชัว่โมง และระบบการใช้งานของแอปพลิเคชนั SCB Easy App มีความเสถียร ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

แนวคิดของ จุฑารัตน์ ดาบแก้ว และกฤช จรินโท (2561) ศึกษาเร่ือง ความส าเร็จและความพึงพอใจใน 

Mobile Banking ระหวา่งธนาคารสัญชาติไทย สิงคโปร์ และมาเลเซีย 

 4. ด้านความปลอดภัย โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจาราณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความ

คิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ แอปพลิเคชนั SCB Easy App มีการระบุตวัตนในการเขา้ใชง้านทุกคร้ัง เช่น 

สแกนลายน้ิวมือ, สแกนใบหน้า, รหัสผ่าน เป็นตน้, แอปพลิเคชนั SCB Easy App มีการใช้เทคโนโลยีท่ีมี

ความทันสมัย และปลอดภัย , แอปพลิเคชัน SCB Easy App มีระบบป้องกันความปลอดภัยของข้อมูล

ผูใ้ชบ้ริการ, แอปพลิเคชนั SCB Easy App มีระบบป้องกนัความปลอดภยัระหว่างท าธุรกรรม และแอปพลิเค
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ชนั SCB Easy App มีการแจง้เตือนขอ้มูลการท าธุรกรรมผ่านอีเมลล์หรือขอ้ความทางโทรศพัท์ ตามล าดบั  

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ชญัญาพทัธ์ จงทวี (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 ด้านความเช่ือมั่น 

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง แอปพลิเคชนั SCB Easy App มีบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ และตรวจสอบได ้

กล่าวคือ แอปพลิเคชนัควรมีฟังกช์นัและผลิตภณัฑท่ี์หลากหลาย เพื่อใหลู้กคา้สามารถเลือกใชบ้ริการไดต้รง

ตามความตอ้งการ เขา้ถึงง่าย สะดวก รวดเร็วต่อการใช้งาน รวมไปถึงความพร้อมในการให้บริการลูกคา้

ตลอด 24 ชัว่โมง มีความเสถียรภาพของโครงข่ายท่ีมีประสิทธิภาพสามารถรักษาขอ้มูลของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ

ได้เป็นอย่างดี เพื่อให้ลูกค้ามีความเช่ือมั่นในแอปพลิเคชันมากยิ่งขึ้ น, แอปพลิเคชัน SCB Easy App มี

กระบวนการท างานท่ีถูกตอ้งและแม่นย  า ในขอ้น้ีธนาคารควรใช้เทคโนโลยีท่ีมีความทนัสมยั เพื่อช่วยให้

แอปพลิเคชันสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างมีเสถียรภาพในการให้บริการ โดยสามารถรองรับการใช้

บริการจากลูกคา้จ านวนมากในเวลาเดียวกนัไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดยรักษาขอ้มูลของลูกคา้ในระหว่าง

การท าธุรกรรมให้มีความถูกตอ้งและปลอดภยัมากท่ีสุด เพื่อให้ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่มากยิง่ขึ้น 

และเลือกใชบ้ริการอ่ืนผา่นแอปพลิเคชนัต่อไป 

 ด้านการตอบสนองความต้องการ 

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง แอปพลิเคชนั SCB Easy App มีผลิตภณัฑ์และบริการท่ีเหมาะสมส าหรับลูกคา้ 

กล่าวคือ ดว้ยตวัแอปพลิแคชนัค่อนขา้งมีความซับซ้อน และขั้นตอนในการเขา้ถึงการบริการท่ีค่อนขา้งยาก 

จึงท าให้ลูกคา้เกิดความสับสนในการใชบ้ริการ และมองหาผลิตภณัฑ์ท่ีตอ้งการใช้บริการไม่เจอ ดงันั้นจึง

ส่งผลใหแ้อปพลิเคชนั SCB Easy App ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้บางกลุ่มได ้ดว้ยเหตุผล

น้ีธนาคารควรเลือกผลิตภณัฑ์ท่ีลูกคา้เลือกใช้บริการมากท่ีสุด ให้อยู่ในจุดท่ีมองเห็นง่าย เขา้ถึงไดส้ะดวก 

และลดขั้นตอนการใชบ้ริการท่ีไม่จ าเป็นออกไป เพื่อให้ลูกคา้สามารถใชบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว, 

แอปพลิเคชัน SCB Easy App มีฟังก์ชันในการใช้งานท่ีง่าย สะดวก และปลอดภยั ด้วยตวัแอปพลิเคชนัมี

ฟังก์ชนัท่ีหลากหลายรองรับการให้บริการแก่ลูกคา้อยู่แลว้ แต่ดว้ยแอปพลิเคชนัท่ีค่อนขา้งมีความซับซ้อน 

จึงท าให้ไม่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกคา้ได้อย่างท่ีควรจะเป็น เพราะฉะนั้นธนาคารควร

ปรับปรุงใหฟั้งกช์นัในการใหบ้ริการสะดวก และง่ายต่อการเขา้ถึงการบริการท่ีมากขึ้น 
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 ด้านการเข้าถึงการบริการ 

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง การใชบ้ริการแอปพลิเคชนั SCB Easy App เขา้ถึงง่าย มีความสะดวก และรวดเร็ว

ในการให้บริการ กล่าวคือ แอปพลิเคชันยงัมีขั้นตอนการใช้งานท่ีค่อนขา้งซับซ้อน อาจจะยงัไม่สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้บางกลุ่มท่ีใชบ้ริการผ่านแอปพลอเคชนัได ้โดยเปรียบเทียบการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชันของธนาคารไทยพาณิชยก์ับแอปพลิเคชันทางการเงินของสถาบันการเงินอ่ืนๆ พบว่าการ

ท างานของแอปพลิเคชนั SCB Easy App มีขั้นตอนท่ีซับซ้อนกว่าเล็กนอ้ย ดงันั้นธนาคารควรพฒันาฟังกช์นั

ในแอปพลิเคชันท่ีลูกคา้เลือกใช้บริการมากท่ีสุดให้มีความเขา้ถึงง่าย และลดขั้นตอนท่ีไม่จ าเป็นออกไป 

เพื่อให้ลูกคา้สามารถเขา้ถึงการให้บริการไดต้รงตามความตอ้งการไดม้ากยิ่งขึ้น, แอปพลิเคชนั SCB Easy 

App มีการอธิบายขั้นตอนในการใช้งานอย่างเป็นล าดับขั้นตอน ชัดเจน และเขา้ใจง่าย โดยปกติแลว้แอป

พลิเคชนั SCB Easy App จะมีการอธิบายขั้นตอนการใช้งานในการท าธุรกรรมทางการเงินต่างๆ ผ่านแอป

พลิเคชนัในช่วงเร่ิมตน้ใชง้านแอปพลิเคชนัในคร้ังแรก เพื่อใหลู้กคา้ปฎิบติัตามขั้นตอนดงักล่าว และสามารถ

ใช้งานในคร้ังต่อไปไดส้ะดวกมากขึ้น ซ่ึงอาจจะยงัไม่เพียงพอส าหรับลูกคา้บางกลุ่ม เช่น กลุ่มผูสู้งอายุ ท่ี

อาจจะไม่สามารถเขา้ใจขั้นตอนการให้บริการไดใ้นเวลานอ้ยนิด ดงันั้นแอปพลิชนัควรเพิ่มระยะเวลาในการ

อธิบายขั้นตอนและวิธีการใชง้านแอปพลิเคชนัให้มากขึ้นกว่าเดิม เพื่อให้ลูกคา้สามารถปฎิบติัตามไดใ้นการ

ใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชนัในคร้ังต่อๆไปไดส้ะดวก รวดเร็วมากยิง่ขึ้น 

 ด้านความปลอดภัย 

 ส่ิงท่ีต้องปรับปรุง แอปพลิเคชัน SCB Easy App มีการระบุตัวตนในการเข้าใช้งานทุกคร้ัง เช่น 

สแกนลายน้ิวมือ, สแกนใบหนา้, รหสัผา่น เป็นตน้ กล่าวคือ เม่ือเร่ิมใชง้านแอปพลิเคชนัทุกคร้ัง ระบบจะให้

ลูกคา้ยืนยนัตวัตนก่อนใช้งาน เพื่อป้องกนัมิจฉาชีพโดยลูกคา้สามารถเลือกวิธีการยืนยนัตวัตนดว้ยตนเอง 

เช่น การสแกนลายน้ิวมือ, สแกนใบหนา้, รหสัผา่น เป็นตน้ และหลงัท าธุกรรมทางการเงินผา่นแอปพลิเคชัน่

เสร็จแลว้แอปพลิเคชัน่จะใหลู้กคา้ยืนยนัการท าธุรกรรมอีกคร้ัง เพื่อป้องกนัการท าธุรกรรมท่ีผิดพลาด ดงันั้น

ธนาคารควรมีระบบป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูล รวมไปถึงการส่งขอ้มูลในการท าธุรกรรมในแต่ละคร้ัง

ผ่านทางโทรศพัท์ หรือทางอีเมลล์ของลูกคา้ , แอปพลิเคชัน SCB Easy App มีการใช้เทคโนโลยีท่ีมีความ

ทนัสมยั และปลอดภยั โดยการให้บริการลูกคา้ตลอด 24 ชัว่โมง รวมไปถึงช่วงเวลาท่ีลูกคา้เลือกใช้บริการ

ธุรกรรมทางการเงินผ่านแอปพลิเคชนัในช่วงเวลาเดียวกนัจ านวนมาก ดงันั้นแอปพลิเคชนัควรมีเทคโนโลยี

และโครงข่ายการให้บริการท่ีทันสมัย เพื่อรองรับการใช้บริการจากลูกค้าให้มีความเสถียรภาพและมี

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ และมีความปลอดภยัต่อขอ้มูลในการท าธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้ให้มาก

ท่ีสุด 
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