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บทคัดยŠอ 

 การศึกษาวิจัยครั ้งนี ้ มีวัตถุประสงคŤ 1) เพื ่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการ       

แอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  2) เพื่อศึกษา

ความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) 

ในเขตกรุงเทพมหานคร จำแนกตามปŦจจัยสŠวนบุคคล 

กลุŠมตัวอยŠางที่ใชšในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกคšาที่ใชšบริการแอปพลิเคชัน SCBEASY ของธนาคาร    

ไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จำนวน 400 คนโดยใชšแบบสอบถามเปŨนเครื่องมือใน

การเก็บรวบรวมขšอมูล และวิเคราะหŤผลดšวยการประมวลผลจากโปรแกรมสำเร ็จร ูป SPSS สถิต ิใน          

การวิเคราะหŤขšอมูล คือ สถิติเชิงพรรณา ประกอบดšวย คŠารšอยละ คŠาความถี่ คŠาเฉลี่ย และสŠวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ประกอบดšวย สถิติ t-test สถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – Way 

ANOVA) หากพบความแตกตŠางจะนำไปเปรียบเทียบเปŨนรายคูŠ โดยใชšวิธีของ LSD 
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ผลการว ิจ ัยพบวŠา ล ูกค šาท ี ่ ใช šบร ิการแอปพลิเคช ัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ            

จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีปŦจจัยดšานสŠวนบุคคล ไดšแกŠ ดšานอายุ ดšานระดับการศึกษา    

ดšานอาชีพ ดšานรายไดšเฉลี่ยตŠอเดือนตŠางกัน ทำใหšความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB 

EASY โดยรวมไมŠต Šางกัน และลูกคšาที ่ใช šบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ         

จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีดšานเพศตŠางกัน ทำใหšความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการ      

แอปพลิเคชัน SCB EASY โดยรวมตŠางกัน 

คำสำคญั: ความพึงพอใจในการใชšบริการ; แอปพลิเคชัน SCB EASY; ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

Abstract 

 This research study The objectives are 1) to study customer satisfaction in using     

SCB EASY application services of Siam Commercial Bank Public Company Limited in Bangkok. 

2) to study customer satisfaction in using SCB EASY application services of Siam Commercial 

Bank Public Company Limited in Bangkok Classified by personal factors. 

 The sample group used in this research are the customers who use SCBEASY 

application services of the Siam Commercial Bank Public Company Limited in Bangkok,      

400 people by using questionnaires as a tool for data collection The data were analyzed by 

using SPSS software package. The statistics for data analysis were descriptive statistics 

consisting of percentage, frequency, mean and standard deviation. And inferential statistics 

consisting of t-test statistics, One-Way ANOVA statistics. If the differences are found, they will 

be compared in pairs. Using LSD method. 

 The result of the research shows that Customers who use SCB EASY application 

services from Siam Commercial Bank Public Company Limited in Bangkok Which have 

personal factors such as age, education level, occupation, average monthly income 

differently Therefore, the overall satisfaction of customers in using SCB EASY application 

services is no different. And customers using SCB EASY application services of Siam 

Commercial Bank Public Company Limited in Bangkok with different gender Causing the 

overall satisfaction of customers in using SCB EASY application services differently. 

Keywords: Satisfaction in using the service; SCB EASY application; People in Bangkok 
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บทนำ 

 เนื่องจากปŦจจุบันเทคโนโลยีเขšามามีบทบาทสำคัญกับการดำเนินชีวิตของมนุษยŤการสื่อสารผŠาน

อินเตอรŤเน็ตไรšสาย โทรศัพทŤเคลื่อนที่สมารŤทโฟนเสมือนกับปŦจจัยที่หก ที่ทำใหšพฤติกรรมของผูšบริโภคไดš

เปลี่ยนแปลงไป รวมถึงแอปพลิเคชันในการทำธุรกรรมทางการเงินของธนาคารอีกดšวย โดยธนาคารพาณชิยŤ

ตŠางยกระดับแอปพลิเคชัน เพื่อใหšสามารถตอบโจทยŤการใชšงานของผูšบริโภคมาก สถาบันการเงินยังกลายมา

เปŨนผูšพัฒนาแอปพลิเคชันยอดฮิตโดยมี K PLUS จากธนาคารกสิกรไทย จำกัด (มหาชน) และ SCB EASY 

จากธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) นำมาเปŨน 2 ใน 10 อันดับแอปพลิเคชันยอดฮิตของคนไทย

ทัดเทียมกับโซเชี่ยลเน็ตเวิรŤคระดับโลก 

 ธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) เปŨนธนาคารที่ใหšบริการทางการเงินที ่ครบวงจรและเปŨน

ธนาคารชั้นนำของประเทศไดšเปŗดใหšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY โดยลูกคšามีเพียงบัญชีของธนาคารไทย

พาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ก็จะสามารถเขšาถึงการใชšแอปพลิเคชันไดš นอกเหนือจากการเขšาใชšงาน การรับโอน

เงิน แอปพลิเคชัน SCB EASY ไดšมีการทำ Digital Transformation โดยแบŠงออกเปŨน 3 ข้ัน คือ ดิจิทัล โปร

ดักสŤ (Digital Product), ดิจิทัล มารŤเก็ตติ้ง (Digital Marketing), ดิจิทัล ฟูลฟŗลเมนตŤ (Digital Fulfilment) 

 โดยแอปพลิเคชัน SCB EASY ตšองการใหšลูกคšาเกิดความสะดวกและความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น เพื่อ

ตอบสนองตŠอความตšองการของลูกคšาทุกกลุŠมสŠงผลใหšธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) จำเปŨนตšอง

ใหšบริการรูปแบบใหมŠ เพื่อใหšลูกคšาเกิดความพึงพอใจมากที่สุด แตŠธุรกิจก็มักพบกับปŦญหาที่ทำใหšระบบไมŠ

ตอบสนองตŠอการใชšงาน มีรายงานเหตุแอปพลิเคชันลŠมบนบริการโทรศัพทŤมือถือ 2 ครั้ง นาน 4 ชั่วโมง อาจ

เปŨนสาเหตุหลักที่ทำใหšธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ยังคงไมŠสามารถขึ้นเปŨนผูšนำของยอดการใชš

บริการแอปพลิเคชันไดš 

 ดังนั้นผูšวิจัยจึงมีความสนใจในเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB 

EASY  ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจะศึกษาเกี ่ยวกับปŦญหา 

อุปสรรคในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY เพื่อนำขšอมูลที่ไดšปรับปรุงและพัฒนา รูปแบบ วิธีการ

บริการใหšเกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และนอกจากนี้ธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ยังสามารถนำ

ขšอมูลไปทำการวางแผนและพัฒนาบริการใหมŠๆเพ่ือเพิ่มขีดความสามารถในการแขŠงขันไดšอีกดšวย 

วัตถุประสงคŤของการวิจัย 

 1. เพื ่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคาร     

ไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคาร     

ไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จำแนกตามปŦจจัยสŠวนบุคคล 



4 

 

ขอบเขตของงานวิจัย 

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้เปŨนการศึกษาเกี่ยวกับ ความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน 

SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการวิจัยในครั้งนี้มีขอบเขต

ของงานวิจัยดังตŠอไปนี้ 

 1. ขอบเขตของประชากร ขอบเขตการศึกษาวิจัยครั้งนี้จะศึกษาลูกคšาที่ใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB 

EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร เนื่องจากกรุงเทพมหานครเปŨนเมือง

หลวงที่สำคัญและเปŨนเขตที่มีประชากรมากที่สุดของประเทศไทยและความหลากหลายในรูปแบบการดำเนิน

ชีวิต ซึ่งมีโอกาสและอำนาจในการใชšบริการแอปพลิเคชัน  

 2. ขอบเขตของกลุŠมต ัวอยŠาง เน ื ่องจากไมŠทราบจำนวนประชากรที ่ใชšบริการแอปพลิเคชัน         

SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่แนŠนอน การกำหนดกลุŠม

ตัวอยŠางจึงตšองกำหนดโดยการเปŗดตารางหาขนาดกลุ ŠมตัวอยŠางของ Yamane (1973) ซึ่งทางผู šวิจัยไดš

กำหนดคŠาความคลาดเคลื่อนของการสุŠมตัวอยŠางที่ยอมรับไดšที่ 0.05 จึงทำใหšมีระดับความเชื่อมั่นที่ 95% 

และจากการเปŗดตารางที่ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% พบวŠาจำนวนกลุŠมตัวอยŠางท่ีไดšมีจำนวน 400 คน 

 3. ขอบเขตของเคร่ืองมือที่ใชšในการวิจัย การวิจัยคร้ังนี้จะใชšเครื่องมือในการเก็บขšอมูลการวิจัย คือ 

แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทย

พาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 4. ขอบเขตดšานเนื้อหาและประเด็นในการศึกษา เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการ

แอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จำแนกตาม

ปŦจจัยตŠาง ๆ โดยการศกึษาครั้งนี้ประกอบดšวยตัวแปรดังตŠอไปน้ี 

 ตัวแปรอิสระ คือ ปŦจจัยสŠวนบุคคลของลูกคšา ซึ่งประกอบดšวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

และรายไดšเฉลี่ยตŠอเดือน 

ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทย

พาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งประกอบดšวย 5 ดšานไดšแกŠ ดšานรูปแบบของแอปพลิเค

ชัน ดšานความนŠาเชื่อถือ ดšานการใหšบริการและประชาสัมพันธŤ ดšานความปลอดภัย ดšานการตอบสนองลูกคšา 

 

ประโยชนŤที่คาดวŠาจะไดšรับ 

 1.เพื่อใหšทราบถึงความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคาร

ไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 2. เพื่อใหšทราบถึงความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคาร

ไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จำแนกตามปŦจจัยสŠวนบุคคล 
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 3. เพื่อใหšทราบถึงปŦญหาและอุปสรรค รวมถึงแนวทางในการปรับปรงุ พัฒนา รูปแบบแอปพลิเคชัน 

SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) 

  

ทบทวนวรรณกรรม 

ปŦจจัยสŠวนบุคคล 

 วชิรวัชร งามละมŠอม, 2558 อšางถึงใน สุณิสา ตรงจิตร, 2559 ไดšอธิบายวŠา ลักษณะทางดšาน

ประชากรศาสตรŤ ถือเปŨนความหลากหลายและแตกตŠางเกี่ยวกับบุคคล เชŠน เพศ อายุ สถานภาพซึ่งความ

แตกตŠางและหลากหลายของบุคคลนี้ สามารถบŠงชี้ลักษณะพฤติกรรมการแสดงออกที่แตกตŠางกัน            

 นภาทิพยŤ ไตรกุลนิภัทร (2559) ไดšกลŠาววŠา กลุŠมผูšบริโภคเพศหญิงจะมีแรงจูงใจในการเลือกซื้อ

ทางดšานอารมณŤมากกวŠาดšานเหตุผล ในขณะท่ีเพศชายเปŨนเพศที่ไมŠใชšอารมณŤในการซื้อสินคšาหรือบริการมาก 

 กอบกาญจนŤ เหรียญทอง (2556) ไดšกลŠาววŠา การเลือกซื้อสินคšาและบริการที่แทšจริงอาจมาจาก

เกณฑŤรูปแบบการดำรงชีวิต คŠานิยม อาชีพ ระดับการศึกษา และรายไดš ฯลฯ เพราะเกณฑŤตŠาง ๆ ยŠอมสŠง   

ผลตŠอความจำเปŨนและความตšองการสินคšาและบริการของแตŠละบุคคลที่ตŠางกัน 

ความพึงพอใจ 

 มาสโลวŤ (Maslow) ไดšอธิบายวŠา ความตšองการตามลำดับข้ันทั้ง 5 ระดับ โดยเรียงลำดับจากขั้นที่ 1 

ไปจนถึงขั้นที่ 5 ในแตŠละบุคคลก็จะมีความตšองการในแตŠละขั้นไมŠเทŠากัน โดยที่ระดับความตšองการในแตŠละ

ขั้นจะมีอิทธิพลตŠอบุคคลมากหรือนšองเพียงใดนั้นขึ้นอยูŠกับความพึงพอใจที่ไดšรับการตอบสนองตŠอความ

ตšองการในแตŠละขั้นวŠาเปŨนอยŠางไร (ที่มา:เอกสารประกอบการบรรยายวิธีการวิจัยทางธุรกิจ) 

 วีรูม (Vroom 1964:18) ไดšอธิบายทฤษฏีความคาดหวังไวšวŠา แรงจูงใจของบุคคลขึ้นอยูŠกับปริมาณ

ความตšองการตŠอสิ่งหนึ่งสิ่งใด และความคาดหวังตŠอความนŠาจะเปŨนของการกระทำที ่จะนำไปสูŠสิ ่งนั้น    

(ท่ีมา:เอกสารประกอบการบรรยายวิธีการวิจัยทางธุรกิจ) 

รูปแบบของแอปพลิเคชัน  

 ศูนยŤวิจัยกสิกร, 2556 อšางถึงในภัคญดา ธีรชัยชาญ, 2557 ที่กลŠาววŠา แอปพลิเคชันที่ทำงานบน

โทรศัพทŤมือถือ ระบบปฏิบัติการที่นิยมจากคŠายอุปกรณŤเคลื่อนที่ตŠาง ๆ ไดšแกŠ ไอโฟนโอเอส (iPhone OS) 

และแอนดรอยดŤ (Android) แอปพลิเคชันในกลุŠมธุรกิจที่พัฒนาแอปพลิเคชันเพื่อใหšบริการเกี่ยวขšองกับ

ผลิตภัณฑŤ ของธุรกิจนั้น ๆ 

 สุชาดา พลาชัยภิรมยŤศิล (2553) อšางถึงในปภัสรา ถนอมทรัพยŤ (2558) ท่ีกลŠาววŠาระบบปฏิบัติการ

บนอุปกรณŤเคลื่อนที่ หรือ แอปพลิเคชันระบบ ไดšแกŠ ระบบปฏิบัติการของ iPhone OS พัฒนาโดยบริษัท 

Apple หรือระบบปฏิบัติการชองระบบ Android ที่พัฒนาโดยบริษัท Google 

ความนŠาเชื่อถือ 
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 ขšอมูลธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน), 2563 ที่ไดšสรุปวŠา ธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด 

(มหาชน) ไดšมีการใหšบริการที ่แสดงความนŠาเชื ่อถือ โดยมีการยืนยันตัวตนกŠอนทำธุรกรรมทุกครั้ง และ

สามารถแสดงรายการจำนวนเงินในแตŠละธุรกรรม  

 Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) อšางถึงในเบญชภา แจšงเวชฉาย (2559) ที่กลŠาววŠา 

การใหšบริการตšองตรงตามเวลาที่สัญญาไวšกับลูกคšางานบริการที่มอบหมายใหšแกŠลูกคšาทุกครั้งตšองมีความ

ถูกตšอง เหมาะสม และมีความสม่ำเสมอ 

ดšานการใหšบริการและประชาสัมพนัธŤ 

 ขšอมูลธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน), 2563 และขŠาวสารจาก Brand Buffet, 2017 ที่ไดš

สรุปวŠา บริการขอStatement ยšอนหลังไดšถึง 12 เดือน โดยไมŠตšองไปขอที่สาขา ผูšใชšบริการสามารถทราบ

สิทธิประโยชนŤและไดšรับแจšงขšอมูลขŠาวสารใหมŠ ๆ เกี่ยวกับธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด(มหาชน) ผŠานระบบ

แอปพลิเคชัน SCB EASY ไดšดšวยตนเอง 

ดšานความปลอดภัย 

 ขšอมูลธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน), 2563 และขŠาวสารจาก Brand Buffet, 2017 ที่ไดš

สรุปวŠา ระบบหลังบšานใหมŠ (New Platform) ผŠาน Keyword สำคัญ คือ “รวดเร็ว ปลอดภัย เสถียร รองรับ

การขยายตัวในอนาคต” ซึ่งเปŨนสŠวนสำคัญที่อยูŠเหนือกวŠาหนšาตาหรือรูปโฉมที่ รวมถึงมีความปลอดภัยในการ

เก็บรักษาขšอมูลและการทำธุรกรรมตŠาง ๆ โดยระบบมีการแจšงเตือนทันทีหากพบขšอผิดพลาดในการทำ

ธุรกรรม 

ดšานการตอบสนองลูกคšา 

 ขšอมูลธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน), 2563 และขŠาวสารจาก Brand Buffet, 2017 ที่ไดš

สรุปวŠา ระบบของแอปพลิเคชัน SCB EASY มีบริการธุรกรรมทางการเงินที ่หลากหลายครอบคลุมความ

ตšองการของลูกคšา และผูšใชšบริการสามารถประหยัดเวลา ลดคŠาใชšจŠายในการเดินทางและคŠาธรรมเนียม เพ่ือ

ทำธุรกรรมตŠาง ๆ ณ ธนาคารไทยพาณิชยŤแตŠละสาขาอีกดšวย 

 

วิธีดำเนินการวิจัย 

 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้เปŨนการวิจัยที่เรียกวŠา การวิจัยแบบไมŠทดลอง นั้นคือ การวิจัยที่มีการศกึษา

ตามสภาพแวดลšอมที่เปŨนอยูŠจริง โดยผูšวิจัยไมŠไดšทำการเปลี่ยนแปลง สรšางหรือควบคุมสิ่งใดที่กŠอใหšเกิดการ

เปลี่ยนแปลงสภาพแวดลšอมนั้นๆ เพ่ือดำเนินการศึกษาสิ่งที่เกิดขึ้นจริงตามธรรมชาติของการกระทำดังกลŠาว 

ซึ่งเปŨนการวิจัยภาคสนามโดยไมŠมีการทดลองแบบตัดขวางคือ การดำเนินการเก็บขšอมูลในชŠวงระยะเวลาใด

เวลาหนึ่งเพียงครั้งเดียวจากหลายๆ หนŠวยศึกษา แลšวนำขšอมูลนั้นมาวิเคราะหŤ โดยการเก็บขšอมูลจะใชš

เครื่องมือในการวิจัยคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เมื่อเก็บขšอมูลแลšวจึงทำการวิเคราะหŤขšอมูลดšวย

วิธีการวิเคราะหŤทางสถิติ 
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 ประชากรในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกคšาที่ใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทย

พาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไมŠสามารถรูšจำนวนประชากรที่แนŠนอนไดš ผูšวิจัยจึงไดšใชš

วิธีการสุŠมตัวอยŠางแบบไมŠอาศัยความนŠาจะเปŨน โดยการสุŠมตัวอยŠางแบบสะดวก (Convenient Sampling) 

เนื่องจากไมŠทราบจำนวนประชากรที่แนŠนอน ขนาดของกลุŠมตัวอยŠางจึงไดšจากสูตรการคำนวณกลุŠมตัวอยŠาง

แบบไมŠทราบจำนวนประชากร โดยการเปŗดตารางหาขนาดกลุŠมตัวอยŠางของ Yamane (1973) เพื่อกำหนด

จำนวนกลุŠมตัวอยŠางเพื่อการศกึษา ซึ่งการเปŗดตารางหาขนาดของกลุŠมตัวอยŠาง จะเปŗดตารางที่คŠาความคลาด

เคลื่อนที่ยอมรับไดšที่ 0.05 หรือคิดเปŨนคŠาความคลาดเคลื่อนที่ 5% ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยผลจาก

การเปŗดตารางขนาดกลุŠมตัวอยŠางของ Yamane (1973) ไดšขนาดของกลุŠมตัวอยŠางจำนวน 400 คน 

 เครื่องมือที่ใชšในการวิจัย ประกอบดšวย 3 สŠวนดังนี ้

ส Šวนที ่  1 ขšอมูลส Šวนบุคคลของผู šตอบแบบสอบถาม เป Ũนคำถามท ี ่ เก ี ่ยวขšองก ับลักษณะ

ประชากรศาสตรŤ ไดšแกŠ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดšเฉลี่ยตŠอเดือน มีจำนวนขšอคำถามทั้งหมด 5 

ขšอ  

สŠวนที่ 2 ดšานความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทย

พาณิชยŤ จำกัด(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เปŨนคำถามที่เก่ียวขšองกับความพึงพอใจของลูกคšาในการใชš

บริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่ง

ประกอบดšวย ดšานรูปแบบของแอปพลิเคชัน ดšานความนŠาเชื่อถือ ดšานการใหšบริการและประชาสัมพันธŤ  

ดšานความปลอดภัย และดšานการตอบสนองลูกคšา มีจำนวนขšอคำถามทั้งหมด 28 ขšอ  

สŠวนที่ 3 ขšอเสนอแนะ เปŨนคำถามที่เกี่ยวขšองกับแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของ

ลูกค šาในการใช šบร ิการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำก ัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร จำนวนขšอคำถาม 1 ขšอ  

 

การวิเคราะหŤขšอมูล 

เมื่อรวบรวมขšอมูลจากแบบสอบถามที่ไดšเก็บมาแลšว ผูšวิจัยดำเนินการนำขšอมูลที่ไดšมาประมวลผล

ดšวยการวิเคราะหŤขšอมูลดังรายละเอียดตŠอไปนี ้

 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชšในการวิเคราะหŤขšอมูลดังนี้  

1.1 ใชšคŠารšอยละ (Percentage) และคŠาความถี่ (Frequency) กับตัวแปรที่มีระดับการวัดเชิงกลุŠม 

ไดšแกŠ ปŦจจัยสŠวนบุคคลที่ประกอบดšวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดšเฉลี่ยตŠอเดือน 

1.2 ใชšคŠาเฉลี่ย (Mean) และสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กับตัวแปรที่มีระดับ

การวัดเชิงปริมาณ ไดšแกŠ ดšานความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคาร

ไทยพาณิชยŤ จำกัด(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ผูšวิจัยกำหนดในกรอบแนวคิดการวิจัย 

2. สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ใชšในการวิเคราะหŤขšอมูลดังตŠอไปน้ี 
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 2.1 ลูกคšาที่ใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด(มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครที่มีเพศตŠางกัน ทำใหšความพึงพอใจในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคาร

ไทยพาณิชยŤ จำกัด(มหาชน) ตŠางกัน วิเคราะหŤขšอมูลดšวยสถิติ t - test  

2.2 ลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด(มหาชน) ใน

เขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดšเฉลี่ยตŠอเดือนตŠางกัน ทำใหšความพึงพอใจ

ของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด(มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครตŠางกัน วิเคราะหŤขšอมูลดšวยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) หากพบ

ความแตกตŠางจะนำไปสูŠการเปรียบเทียบเปŨนรายคูŠ โดยใชšวิธีของ LSD 

 

ผลการวิจัย 

การวิเคราะหŤขšอมูลแบบสอบถามการวิจัย เรื่องความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเค

ชัน  SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ  จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลการวิจัย

ไดšดังนี ้

1. ผลการวิเคราะหŤความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคาร

ไทยพาณิชยŤ  จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมมีระดับความพึงพอใจอยูŠในระดับมาก 

เมื่อพิจารณาเปŨนรายดšาน พบวŠา ความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของ

ธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร อยูŠในระดับมาก โดยเรียงตามลำดับ ไดšแกŠ 

ดšานรูปแบบของแอปพลิเคชัน ดšานการตอบสนองลูกคšา ดšานความปลอดภัย ดšานความนŠาเชื่อถือและดšาน

การใหšบริการและประชาสัมพันธŤ 

2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของ

ธนาคารไทยพาณชิยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จำแนกตามปŦจจัยสŠวนบุคคล สามารถสรุปการ

วิจัย ไดšดังนี้ 

2.1 ลูกคšาที่ใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร ที่มีปŦจจัยดšานสŠวนบุคคล ไดšแกŠ ดšานอายุ ดšานระดับการศึกษา ดšานอาชีพ ดšานรายไดšเฉลี่ย

ตŠอเดือนตŠางกัน ทำใหšความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY โดยรวมไมŠตŠางกัน 

2.2 ลูกคšาที่ใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร ที่มีปŦจจัยดšานสŠวนบุคคล ไดšแกŠ ดšานเพศตŠางกัน ทำใหšความพึงพอใจของลูกคšาในการใชš

บริการแอปพลิเคชัน SCB EASY โดยรวมตŠางกัน เมื่อพิจารณาเปŨนรายดšาน พบวŠาความพึงพอใจในการใชš

บริการดšานความนŠาเชื่อถือและดšานการใหšบริการและประชาสัมพันธŤตŠางกัน 
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อภิปรายผล 

 ผลการวิจัยความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทย

พาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปตามวัตถุประสงคŤไดšดังนี ้

 1. ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทย

พาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยูŠในระดับมาก 

  1.1 ความพึงพอใจในการใชšบริการดšานรูปแบบของแอปพลิเคชันโดยรวมอยูŠในระดับมาก ผูšวิจัยมี

ความคิดเห็นวŠา ลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) 

ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นวŠาดšานรูปแบบของแอปพลิเคชัน ควรที่จะสามารถรองรับไดšทั้งระบบ 

IOS และ Android ซึ่งสอดคลšองกับแนวคิดศูนยŤวิจัยกสิกร, 2556 อšางถึงในภัคญดา ธีรชัยชาญ, 2557 ที่

กลŠาววŠา แอปพลิเคชันที่ทำงานบนโทรศัพทŤมือถือ ระบบปฏิบัติการที่นิยมจากคŠายอุปกรณŤเคลื่อนที่ตŠาง ๆ 

ไดšแกŠ ไอโฟนโอเอส (iPhone OS) และแอนดรอยดŤ (Android) แอปพลิเคชันในกลุŠมธุรกิจ ที่พัฒนาแอป

พลิเคชันเพื่อใหšบริการเกี่ยวขšองกับผลิตภัณฑŤ ของธุรกิจนั้น ๆ เชŠน การใหšบริการ SCB EASY ของธนาคาร

ไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) เปŨนตšน และสอดคลšองกับแนวคิดของสุชาดา พลาชัยภิรมยŤศิล (2553) อšางถึง

ในปภัสรา ถนอมทรัพยŤ (2558) ที่กลŠาววŠาระบบปฏิบัติการบนอุปกรณŤเคลื่อนที่ หรือ แอปพลิเคชันระบบ 

ไดšแกŠ ระบบปฏิบัติการของ iPhone OS พัฒนาโดยบริษัท Apple หรอืระบบปฏิบัติการชองระบบ Android 

ที่พัฒนาโดยบริษัท Google 

  1.2 ความพึงพอใจในการใชšบริการดšานความนŠาเชื ่อถือ โดยรวมอยูŠในระดับมาก ผูšวิจัยมีความ

คิดเห็นวŠา ลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นวŠาดšานความนŠาเชื่อถือ ควรที่จะแสดงรายการจำนวนเงินในแตŠละธุรกรรม 

เชŠน บัญชีเงินฝาก การแสดงรายการบัตรเครดิต, บัตรเดบิต ไดšอยŠางถูกตšอง ซึ่งสอดคลšองกับขšอมูลธนาคาร

ไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน), 2563 ที่ไดšสรุปวŠา ธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ไดšมีการใหšบริการท่ี

แสดงความนŠาเชื่อถือ โดยมีการยืนยันตัวตนกŠอนทำธุรกรรมทุกครั้ง และสามารถแสดงรายการจำนวนเงินใน

แตŠละธุรกรรม เชŠน บัญชีเงินฝาก การแสดงรายการบัตรเครดิต, บัตรเดบิตไดšอยŠางถูกตšองแมŠนยำ และ

สอดคลšองกับแนวคิดของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) อšางถึงในเบญชภา แจšงเวชฉาย 

(2559) ท่ีกลŠาววŠา การวัดคณุภาพจากความนŠาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การใหšบริการตšองตรงตามเวลา

ที่สัญญาไวšกับลูกคšางานบริการที่มอบหมายใหšแกŠลูกคšาทุกครั้งตšองมีความถูกตšอง เหมาะสม และมีความ

สม่ำเสมอ 

 1.3 ความพึงพอใจในการใชšบริการดšานการใหšบริการและประชาสัมพันธŤ โดยรวมอยูŠในระดับมาก 

ผูšวิจัยมีความคิดเห็นวŠา ลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นวŠาดšานการใหšบริการและประชาสัมพันธŤ ควรที่จะมีบริการ

ขอ Statement ยšอนหลังไดšถึง12 เดือนผŠานทางแอปพลิเคชัน SCB EASY โดยไมŠตšองไปขอที่สาขา ซึ่ง

สอดคลšองกับขšอมูลธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน), 2563 และขŠาวสารจาก Brand Buffet, 2017 ที่

ไดšสรุปวŠา ธนาคารไทยพาณชิยŤ จำกัด (มหาชน) มอบบรกิารขอStatement ยšอนหลังไดšถึง 12 เดือน โดยไมŠ
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ตšองไปขอที่สาขา ผูšใชšบริการสามารถทราบสิทธิประโยชนŤและไดšรับแจšงขšอมูลขŠาวสารใหมŠ ๆ เกี่ยวกับ

ธนาคารไทยพาณชิยŤ จำกัด(มหาชน) ผŠานระบบแอปพลิเคชัน SCB EASY ไดšดšวยตนเอง  

 1.4 ความพึงพอใจในการใชšบริการดšานความปลอดภัย โดยรวมอยูŠในระดับมาก ผู šวิจัยมีความ

คิดเห็นวŠา ลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นวŠาดšานความปลอดภัย ควรที่จะแจšงเตือนทันที หากพบขšอผิดพลาดในการ

ทำธุรกรรมผŠานแอปพลิเคชัน ซึ่งสอดคลšองกับขšอมูลธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน), 2563 และ

ขŠาวสารจาก Brand Buffet, 2017 ที่ไดšสรุปวŠา ธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) มีระบบหลังบšานใหมŠ 

(New Platform) ผŠาน Keyword สำคัญ คือ “รวดเรว็ ปลอดภัย เสถียร รองรบัการขยายตัวในอนาคต” ซึ่ง

เปŨนสŠวนสำคัญที่อยูŠเหนือกวŠาหนšาตาหรือรูปโฉมที่เปลี่ยนไป โดยธนาคารไดšลงทุนเพ่ือพัฒนาใหšระบบมีความ

รวดเร็ว ปลอดภัย แข็งแรงเพียงพอที่จะรองรับการเติบโตในอนาคตอันใกลš รวมถึงมีความปลอดภัยในการ

เก็บรักษาขšอมูลและการทำธุรกรรมตŠาง ๆ โดยระบบมีการแจšงเตือนทันที หากพบขšอผิดพลาดในการทำ

ธุรกรรม 

 1.5 ความพึงพอใจในการใชšบริการดšานการตอบสนองลูกคšา โดยรวมอยูŠในระดับมาก ผูšวิจัยมีความ

คิดเห็นวŠา ลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นวŠาดšานการตอบสนองลูกคšา ควรที่จะสามารถลดคŠาใชšจŠายในการเดินทาง

และคŠาธรรมเนียม เพื่อทำธุรกรรมตŠาง ๆ ณ ธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) แตŠละสาขา ซึ่งสอดคลšอง

กับขšอมูลธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน), 2563 และขŠาวสารจาก Brand Buffet, 2017 ที่ไดšสรุปวŠา 

ระบบของแอปพลิเคชัน SCB EASY มีบริการธุรกรรมทางการเงินที่หลากหลายครอบคลุมความตšองการของ

ลูกคšา และผูšใชšบริการสามารถประหยัดเวลา ลดคŠาใชšจŠายในการเดินทางและคŠาธรรมเนียม เพื่อทำธุรกรรม

ตŠาง ๆ ณ ธนาคารไทยพาณิชยŤแตŠละสาขาอีกดšวย 

 2. ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทย

พาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จำแนกตามปŦจจัยสŠวนบุคคล ดšานเพศ ดšานอายุ ดšานระดับ

การศึกษา ดšานอาชีพและดšานรายไดšเฉลี่ยตŠอเดือน สามารถสรุปไดšดังนี้ 

 2.1 ลูกคšาที่ใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครที่มีเพศตŠางกัน ทำใหšความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY 

โดยรวมตŠางกัน เมื่อพิจารณาเปŨนรายดšาน พบวŠา ความพึงพอใจในการใชšบริการดšานความนŠาเชื่อถือ ดšานการ

ใหšบริการและประชาสัมพันธŤตŠางกัน ซึ่งผูšวิจัยมีความเห็นวŠาลูกคšาที่ใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของ

ธนาคารไทยพาณชิยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เพศหญิงมีความพึงพอใจในการใชšบริการ ดšาน

ความนŠาเชื่อถือ ดšานการใหšบริการและประชาสัมพันธŤตŠางไปจากเพศชาย อาจเนื่องจากปŦจจุบันบทบาทของ

เพศหญิงและเพศชายในสังคมไทยเปลี่ยนไป คŠานิยมเกี่ยวกับเพศก็เปลี่ยนไป ซึ่งสอดคลšองกับแนวคิดของ 

วชิรวัชร งามละมŠอม (2558) อšางถึงใน สุณิสา ตรงจิตร (2559) กลŠาววŠา ความแตกตŠางของเพศเปŨนตัวแปร

สำคัญที่บŠงชี้ถึงความตšองการของผูšบริโภคที่แตกตŠางกัน เพราะลักษณะของเพศที่แตกตŠางกันจะมีคŠานิยม 
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ความคิด วิธีคิด วิธีการตัดสินใจและทัศนคติที ่แตกตŠางกันในการตัดสินใจในการเลือกใชšบริการ และ

สอดคลšองกับแนวคิดของ นภาทิพยŤ ไตรกุลนิภัทร (2559) กลŠาววŠากลุŠมผูšบริโภคเพศหญิงจะมีแรงจูงใจในการ

เลือกซื้อทางดšานอารมณŤมากกวŠาดšานเหตุผล ในขณะที่เพศชายเปŨนเพศที่ไมŠใชšอารมณŤในการซื้อสินคšาหรือ

บริการมากนัก 

 2.2 ลูกคšาที่ใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครที่มีอายุตŠางกัน ทำใหšความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY 

โดยรวมไมŠตŠางกัน เมื่อพิจารณาเปŨนรายดšาน พบวŠาทุกดšานไมŠตŠางกัน ซึ่งผูšวิจัยมีความเห็นวŠาลูกคšาที่ใชšบริการ

แอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุตŠางกัน 

ก็มีความพึงพอใจในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY คลšายคลึงกัน ซึ่งสามารถอธิบายไดšวŠาทุกชŠวงอายุ 

อาจไดšรับความสะดวกสบายจากเทคโนโลยีในปŦจจุบันมากยิ่งข้ึน จึงอาจทำใหšทุกชŠวงอายุ มีความพึงพอใจใน

การใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ไมŠตŠางกัน แตŠไมŠสอดคลšองกับแนวคิดของกอบกาญจนŤ เหรียญทอง, 

2556 ที่ไดšสรุปไวšวŠา อายุจะแสดงถึงวัยวุฒิของบุคคล และเปŨนเครื่องบŠงชี้ถึงความสามารถในการทำความ

เขšาใจในเนื้อหาและขŠาวสารรวมถึงการรับรูšตŠางๆ ไดšมากนšอยตŠางกัน และไมŠสอดคลšองกับแนวคิดของธัญญ

พัสสŤ เกตุประดิษฐŤ (2554) อšางถึงใน สุณิสา ตรงจิตร (2559) ที่กลŠาววŠาผูšบริโภคในแตŠละชŠวงอายุจะมีความ

ตšองการเลือกซื้อสินคšา มีความจำเปŨนตŠอสินคšาที่แตกตŠางกัน หรือบริโภคสินคšาที่แตกตŠางกัน เชŠน วัยเด็กจะมี

ความตšองการสินคšา หรือบริโภคที่ตŠางกับวัยผูšสูงอายุ เปŨนตšน 

2.3 ลูกคšาที่ใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาตŠางกัน ทำใหšความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB 

EASY โดยรวมไมŠตŠางกัน เมื่อพิจารณาเปŨนรายดšาน พบวŠา ความพึงพอใจในการใชšบริการดšานการใหšบริการ

และประชาสัมพันธŤ ดšานการตอบสนองลูกคšาตŠางกัน ซึ่งผูšวิจัยมีความเห็นวŠาลูกคšาที่ใชšบริการแอปพลิเคชัน 

SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีระดับการศึกษาแตกตŠางกัน

หลายระดับ โดยมีการใหšบริการและประชาสัมพันธŤ การตอบสนองลูกคšาที่แตกตŠางกัน จึงทำใหšความพึงพอใจ

ในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASYตŠางกัน ซึ่งสอดคลšองกับแนวคิดของกอบกาญจนŤ เหรียญทอง, 

2556 ไดšสรปุไวšวŠาระดับการศึกษา บŠงบอกถึงความสามารถในการเลือกรับขŠาวสาร และอัตราการรับรูš ระดับ

การศึกษาจะทำใหšคนมีความรูš ความคิด ตลอดจนความเขšาใจในสิ่งตŠางๆ กวšางขวางลึกซึ้งแตกตŠางกันออกไป 

การศึกษายังทำใหšเกิดความแตกตŠางทางทัศนคติ คŠานิยม และคณุธรรมความคิดอีกเชŠนกัน และสอดคลšองกับ

แนวคิดธัญญพัสสŤ เกตุประดิษฐŤ (2554) อšางถึงใน สุณิสา ตรงจิตร (2559) ที่กลŠาววŠาการเลือกซื้อสินคšาและ

บริการอาจจะมาจากรปูแบบของการดำรงชีวิต อาชีพ การศึกษา รสนิยมสŠวนตัว ที่แตกตŠางกัน 

 2.4 ลูกคšาที่ใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครที่มีอาชีพตŠางกัน ทำใหšความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY 
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โดยรวมไมŠตŠางกัน เม่ือพิจารณาเปŨนรายดšาน พบวŠา ความพึงพอใจในการใชšบริการดšานรูปแบบของแอปพลิเค

ชันและดšานการตอบสนองลูกคšาตŠางกัน ซึ่งผูšวิจัยมีความเห็นวŠาลูกคšาที่ใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY 

ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอาชีพแตกตŠางกัน ซึ่งในแตŠละอาชีพมี

หนšาที่รับผิดชอบแตกตŠางกัน ทำใหšมุมมองตŠอความพึงพอใจในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASYตŠางกัน 

ซึ่งสอดคลšองกับแนวคิดของ ธัญญพัสสŤ เกตุประดิษฐŤ (2554) อšางถึงใน สุณิสา ตรงจิตร (2559) ไดšสรุปไวšวŠา 

การเลือกซื้อสินคšาและบริการอาจจะมาจากรูปแบบของการดำรงชีวิต อาชีพ รสนิยมสŠวนตัว ที่แตกตŠางกัน 

ฯลฯ สŠวนใหญŠจึงมักใชšตัวแปรดšานรายไดšรวมกับตัวแปรดšานประชากรศาสตรŤตัวอื่นๆ เพ่ือใหšสามารถกำหนด

เปŜาหมายไดšชัดเจนมากยิ่งขึ้น เชŠน กลุŠมรายไดšอาจเกี่ยวขšองกับเกณฑŤอายุ และอาชีพรŠวมกัน และสอดคลšอง

กับแนวคิดของ    กอบกาญจนŤ เหรียญทอง, 2556 ไดšสรุปไวšวŠา การเลือกซื้อสินคšาและบริการที่แทšจริงอาจ

มาจากเกณฑŤรูปแบบการดำรงชีวิต คŠานิยม อาชีพ เพราะเกณฑŤตŠาง ๆ ยŠอมสŠงผลตŠอความจำเปŨนและความ

ตšองการสินคšาและบริการของแตŠละบุคคลที่ตŠางกัน 

 2.5 ลูกคšาที่ใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครที่มีรายไดšเฉลี่ยตŠอเดือนตŠางกัน ทำใหšความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน 

SCB EASY โดยรวมไมŠตŠางกัน เมื่อพิจารณาเปŨนรายดšาน พบวŠา ความพึงพอใจในการใชšบริการดšานรูปแบบ

ของแอปพลิเคชันตŠางกัน ซึ่งผูšวิจัยมีความเห็นวŠาลูกคšาที่ใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทย

พาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีรายไดšเฉลี่ยตŠอเดือนแตกตŠางกันหลายระดับ โดยมีการ

ใชšบริการดšานรูปแบบแอปพลิเคชันที่แตกตŠางกัน เชŠนผูšที่มีรายไดšสูง จะเลือกลงทุนในกองทุนรวมหรือซื้อ

สินคšาและบริการที่หลากหลายผŠานแอปพลิเคชัน SCB EASY สŠวนผูšมีรายไดšปานกลางและรายไดšนšอย ก็

สามารถทำธุรกรรมตŠาง ๆ ผŠานแอปพลิเคชัน SCB EASY โดยประหยัดเวลาและคŠาใชšจŠายที่ไมŠตšองเดินทางไป

สาขาของธนาคาร จึงทำใหšความพึงพอใจในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASYตŠางกัน ซึ่งสอดคลšองกับ

แนวคิดของธัญญพัสสŤ เกตุประดิษฐŤ (2554) อšางถึงใน สุณิสา ตรงจิตร (2559) ไดšสรุปไวšวŠา รายไดšจะ

กลายเปŨนตัวชี้วัดการมีหรือไมŠมีความสามารถในการซื้อสินคšาและบริการของผูšบริโภค และสอดคลšองกับ

แนวคิดของกอบกาญจนŤ เหรียญทอง, 2556 ไดšสรุปไวšวŠา การเลือกซื้อสินคšาและบริการที่แทšจริงอาจมาจาก

เกณฑŤรูปแบบการดำรงชีวิต คŠานิยมและรายไดš เพราะเกณฑŤตŠาง ๆ ยŠอมสŠงผลตŠอความจำเปŨนและความ

ตšองการสินคšาและบริการของแตŠละบุคคลที่ตŠางกัน 

ขšอเสนอแนะ 

ขšอเสนอแนะที่ไดšจากงานวิจัย 

 จากผลการวิจัยครั้งนี้ มีขšอเสนอแนะในการวิจัยเพื่อใชšใหšเปŨนประโยชนŤและเปŨนแนวทางสำหรับ 

ธนาคารไทยพาณชิยŤ จำกัด (มหาชน) ดังนี้ 
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ปŦจจัยสŠวนบุคคล 

 จากการวิจัยแสดงใหšเห็นวŠา ลูกคšาที่ใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ 

จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีปŦจจัยสŠวนบุคคล ดšานเพศตŠางกัน ทำใหšความพึงพอใจของลูกคšา

ในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY โดยรวมตŠางกัน ดังนั้นผูšบริหารธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด 

(มหาชน) ตšองใหšความสนใจกับปŦจจัยสŠวนบุคคล ดšานดังกลŠาวขšางตšนเพราะในการกำหนดแผนงานเพื่อเพ่ิม

ความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) 

ในเขตกรุงเทพมหานคร นั้น ใหšพิจารณาในดšานเพศ เปŨนประการสำคัญ 

ความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีขšอเสนอแนะดังนี ้

1.ดšานรูปแบบของแอปพลิเคชันจากผลการวิจัยแสดงใหšเห็นวŠา ลูกคšาที่ใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB 

EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครใหšความสำคัญเกี่ยวกับความพึง

พอใจในการใชšบริการดšานรูปแบบของแอปพลิเคชันโดยรวมในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปŨนรายขšอ พบวŠา ขšอ

ที่มีคŠาเฉลี่ยสูงสุด คือ แอปพลิเคชัน SCB EASY สามารถรองรับไดšทั้งระบบ IOS และ Android และขšอที่มี

คŠาเฉลี่ยต่ำสุด คือ เมนูการใชšงานที่สามารถปรับแตŠงหนšาหลักไดšดšวยตนเองและ Highlight Features เชŠน 

Festive Theme อีกหนึ่ง Emotional Marketing ดังนั้นผูšบริหารธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ตšอง

ใหšความสำคัญเก่ียวกับ การออก Highlight Features ใหมŠ ๆ  เพื่อใหšทันตŠอความตšองการและความพึงพอใจ

ตŠอลูกคšาที่ใชšบริการแอปพลิเคชันมากยิ่งข้ึน 

 2.ดšานความนŠาเชื่อถือ จากผลการวิจัยแสดงใหšเห็นวŠา ลูกคšาที่ใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY 

ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครใหšความสำคัญเกี่ยวกับความพึงพอใจใน

การใชšบริการดšานความนŠาเชื่อถือโดยรวมในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปŨนรายขšอ พบวŠา ขšอที่มีคŠาเฉลี่ยสงูสุด 

คือ ระบบแอปพลิเคชัน SCB EASY จะแสดงรายการจำนวนเงินในแตŠละธุรกรรม เชŠน บัญชีเงินฝาก การ

แสดงรายการบัตรเครดิต, บัตรเดบิต ไดšอยŠางถูกตšอง และขšอที่มีคŠาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ศูนยŤบริการใหšความ

ชŠวยเหลือ แกšไขปŦญหาใหšลูกคšาไดšอยŠางทันทŠวงที (ผŠานชŠองทาง Call center, Via App) ดังนั้นผูšบริหาร

ธนาคารไทยพาณชิยŤ จำกัด (มหาชน) ตšองใหšความสำคัญเก่ียวกับ ศูนยŤบริการใหšความชŠวยเหลือ แกšไขปŦญหา

ใหšลูกคšาไดšอยŠางรวดเรว็มากกวŠาเดิม โดยอาจเพิ่มชŠองทางศูนยŤบริการใหšความชŠวยเหลือมากกวŠาเดิม 

 3.ดšานการใหšบริการและประชาสัมพันธŤ จากผลการวิจัยแสดงใหšเห็นวŠาลูกคšาที่ใชšบริการแอปพลิเค

ชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครใหšความสำคัญเกี่ยวกับ

ความพึงพอใจในการใชšบริการดšานการใหšบริการและประชาสัมพันธŤโดยรวมในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปŨน

รายขšอ พบวŠา ขšอที่มีคŠาเฉลี่ยสูงสุดคือ บริการขอ Statement ยšอนหลังไดšถึง 12 เดือนผŠานทางแอปพลิเคชัน 
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SCB EASY โดยไมŠตšองไปขอที่สาขา และขšอที่มีคŠาเฉลี่ยต่ำสุด คือสามารถแสดงความเห็นในการไดšรับการ

ตอบกลับที่ทŠานพึงพอใจ ดังนั้นผูšบริหารธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ตšองใหšความสำคัญเกี่ยวกับ 

การตอบกลับความคิดเห็นของลูกคšาที่ใชšบริการ อาจมี Features สำหรับใหšลูกคšาที่ใชšบริการแสดงความ

คิดเห็น และจัดพนักงานเพ่ือรองรับการตอบกลับลูกคšาที่รวดเรว็และทันทŠวงที 

 4.ดšานความปลอดภัย จากผลการวิจัยแสดงใหšเห็นวŠาลูกคšาที่ใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY 

ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครใหšความสำคัญเกี่ยวกับความพึงพอใจใน

การใชšบริการดšานความปลอดภัยโดยรวมในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปŨนรายขšอ พบวŠา ขšอที่มีคŠาเฉลี่ยสูงสุด 

คือ ระบบแอปพลิเคชัน SCB EASY จะแจšงเตือนทันที หากพบขšอผิดพลาดในการทำธุรกรรมผŠานแอปพลิเค

ชัน และขšอที่มีคŠาเฉลี่ยต่ำสุด คือมีบริการคำแนะนำเรื่องความปลอดภัย เชŠน คำเตือนการโจมตีจากการ

โจรกรรม (Phishing Attack Warning) และระบบติดตามภัยคุกคามดšาน    ไซเบอรŤ เพ่ือความปลอดภัยดšาน

สารสนเทศ ดังนั้นผูšบริหารธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ตšองใหšความสำคัญเกี่ยวกับ การแจšงใหš

ลูกคšาทราบถึงรายละเอียดการใหšบริการดšานคำเตือนการโจมตีจากการโจรกรรมและระบบติดตามภัยคุกคาม

ดšานไซเบอรŤ ไมŠวŠาจะแจšงผŠานแอปพลิเคชันหรือผŠานทางขŠาวสารตŠางๆ ผŠานเว็บไซคŤของธนาคาร เนื่องจาก

ลูกคšาที่ใชšบริการบางทŠาน อาจไมŠทราบไดšวŠามีบริการดังกลŠาว 

 5.ดšานการตอบสนองลูกคšาจากผลการวิจัยแสดงใหšเห็นวŠาลูกคšาที่ใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY 

ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครใหšความสำคัญเกี่ยวกับความพึงพอใจใน

การใชšบริการดšานการตอบสนองลูกคšาโดยรวมในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปŨนรายขšอ พบวŠาขšอที่มีคŠาเฉลี่ย

สูงสุด คือ ทŠานสามารถลดคŠาใชšจŠายในการเดินทางและคŠาธรรมเนียม เพื่อทำธุรกรรมตŠาง ๆ ณ ธนาคารไทย

พาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) แตŠละสาขา และขšอที่มีคŠาเฉลี่ยต่ำสุด คือฟŦงกŤชั่น EASY Bonus ที่มาพรšอมสิทธิ

พิเศษและสŠวนลดมากมาย เมื่อลูกคšาทำรายการ โดยสามารถรับสิทธ์ิพิเศษดšานไลฟşสไตลŤตŠาง ๆ  เหลŠานี้ไดšโดย

ไมŠจำเปŨนตšองแลกคะแนนสะสมดังนั้นผูšบริหารธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ตšองใหšความสำคัญ

เกี ่ยวกับการโฆษณาใหšลูกคšาทราบวŠามีบริการฟŦงกŤชั ่น EASY Bonus และแจšงถึงสิทธิพิเศษและสŠวนลด

มากมายที่ลูกคšาจะไดšรับเมื่อใชšบริการฟŦงกŤชั่นดังกลŠาว 

ขšอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตŠอไป 

 1.  ควรศึกษาตัวแปรอื่น ๆ ที่อาจจะมีผลตŠอความพึงพอใจของลูกคšาในการใชšบริการแอปพลิเคชัน 

SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร อาทิเชŠน ปŦจจัย 7Ps ไดšแกŠ 

ดšานผลิตภัณฑŤ(Product), ดšานราคา (Price), ดšานชŠองทางการจัดจำหนŠาย(Place), ดšานการสŠงเสริม

การตลาด (Promotion), ดšานผูšใหšบริการ (People), ดšานกระบวนการ (Process) และดšานลักษณะทาง

กายภาพ (Physical Evidence) 



15 

 2.  การศึกษาครั้งนี้เปŨนการศึกษาเฉพาะ ลูกคšาที่ใชšบริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคาร

ไทยพาณิชยŤ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้น ควรขยายขอบเขตดšานประชากรใหšครอบคลุม

มากยิ่งขึ้น อาทิเชŠน ในเขตปริมณฑลและทุกจังหวัดในประเทศไทย เพ่ือใหšไดšความแตกตŠางทางดšานความคิด 

คŠานิยม และไดšผลการวิจัยที่หลากหลายมากยิ่งขึ้น 

 3.  ควรมีการศึกษา โดยวิธีการทำ Focus Group เพื่อใหšไดšขšอมูลเชิงลึกและทราบถึงสาเหตุที่

แทšจริง 
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