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ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ และการยอมรับเทคโนโลย ีท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือบตัรเครดิต
ผา่นแอปพลิเคชนั SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

FACTORS OF BRAND EQUITY AND TECHNOLOGY ACCEPTANCE AFFECTING DECISION 
TO USE CREDIT CARD SERVICE THROUGH SIAM COMMERCIAL BANK’S SCB EASY 

APPLICATION IN BANGKOK 
 

กมลชนก แกว้มณี1  
 

บทคัดย่อ 
 
การคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อการศึกษา (1) สภาพทัว่ไปของปัจจยัส่วนบุคคล 

คุณค่าตราสินคา้และการยอมรับเทคโนโลยีต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือบตัรเครดิตผ่านแอปพลิเค
ชนั SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร และ (2) ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วน
บุคคล การยอมรับเทคโนโลยี และคุณค่าตราสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้บริการสินเช่ือ
บตัรเครดิต ผ่านแอปพลิเคชนั SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 
400 คน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากเป็นเพศหญิง มีอาย ุ30-39 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพ
พนักงานบริษทัเอกชน ส่วนรายได้เฉล่ียต่อเดือนมีรายได้ 20,000 - 30,000 บาท โดยให้ความส าคัญ
เก่ียวกับคุณค่าตราสินค้า ด้านการรับรู้ตราสินค้ามากท่ีสุด  การยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ถึง
ประโยชน์มากท่ีสุด ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการขอ
สินเช่ือบตัรเครดิตผ่านแอปพลิเคชนั SCB EASY ด้านอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใช้บริการท่ี
แตกต่างกนั คุณค่าตราสินคา้ ดา้นการรับรู้ในตราสินคา้และดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการขอสินเช่ือบตัรเครดิตผา่นแอปพลิเคชนั SCB EASY และ การยอมรับเทคโนโลย ีดา้น
ความง่ายต่อการใชง้านและดา้นความไวใ้จมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการขอสินเช่ือบตัรเครดิตผ่าน
แอปพลิเคชนั SCB EASY อยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 
_____________________________________ 
1กมลชนก แกว้มณี นกัศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ โครงการ Twin 6 มหาวิทยาลยัรามค าแหง 



2 
 

ค ำส ำคัญ : คุณค่าตราสินคา้ , การยอมรับเทคโนโลย ี, การตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือบตัรเครดิตผา่น 
แอปพลิเคชนั SCB EASY  

 
ABSTRACT 

 

The aims of this research are to (1) study general conditions of personal factors, brand equity, 
and technology acceptance affecting decision to use credit card service through Siam Commercial 
Bank’s SCB EASY application in Bangkok, and (2) examine the relationship of personal factors, 
technology acceptance, and brand equity, that have effects on using credit card service through Siam 
Commercial Bank’s SCB EASY application. The research uses qualitative research methodology to 
analyze the data. By this, 400 research respondents who use SCB EASY application in Bangkok are 
the examples of this research. The study finds that most of research respondents are female aged 30-39 
years old with Bachelor’s Degree and are the officers of public companies. Mostly, the respondents 
have the average salary at 20,000 – 30,000 Baht. In the field of Brand Equity, they mostly focus on 
brand awareness. Moreover, they highly concentrate on perceived usefulness in the topic of Technology 
Acceptance.   According to hypothesis testing, it shows that personal factors are related to decision to 
use credit card service through the SCB EASY application. That is to say, different occupations have 
influences on various service requests For Brand Equity, brand awareness and brand loyalty have 
effects on requesting for the credit card through the SCB EASY application . Lastly, an easy-to-use 
application and trust are significant for requesting for the credit card through the SCB EASY 
application with the statistical significance level of 0.05, in the topic of Technology Acceptance.  

Keywords: brand equity, technology acceptance, decision to use credit card service through the SCB 
EASY application  
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บทน ำ 
 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

การก้าวเข้าสู่ยุคดิจิทัลได้สร้างกระแสแห่งการเปล่ียนแปลงท่ีก าลังพลิกโฉมโครงสร้าง
เศรษฐกิจและระบบการเงินอย่างไม่หยุดน่ิง มีนวตักรรมทางเศรษฐกิจ สังคมท่ีมีการพฒันาระบบดิจิทลั
และด าเนินการผา่นอินเทอร์เน็ตยิง่มากขึ้น น าไปสู่ความเปล่ียนแปลงในภาคธุรกิจรวมถึงองคก์รทัว่โลก 
โดยใช้ประโยชน์จากนวตักรรมดา้นขอ้มูลในการสร้างโอกาสใหม่ๆ ทางธุรกิจ ส่งผลต่อพฤติกรรมท่ี
เปล่ียนแปลงไปในชีวิตประจ า โดยมีส่ือกลางเป็นโทรศัพท์มือถือ Smart Phone และ Tablet เป็น
เคร่ืองมือสนับสนุนการท าธุรกรรมทางการเงินในยุคปัจจุบัน ปรับเปล่ียนรูปแบบการด าเนินชีวิต 
พฤติกรรมการใชเ้งินดว้ยระบบดิจิทลัมากขึ้น และลดบทบาทการใชเ้งินสด จึงท าใหเ้ขา้ถึงเทคโนโลยีใน
การใช้บริการทางการเงินใหม่ๆ รวมถึงการใช้จ่ายผ่านอิเล็กทรอนิกส์   (e-payment) เช่น บตัรเครดิต 
บตัรเดบิต Internet Banking/Mobile Banking QR code ท่ีเป็นทางเลือกให้การท าธุรกรรมการเงินไดง้่าย
ขึ้น เร็วขึ้น สะดวกขึ้น และมีตน้ทุนการท าธุรกรรมถูกลง หากพิจารณาดา้นพฤติกรรมการใชง้านพบว่า 
รายการของธุรกรรมผ่านช่องทางสาขาลดลง สะทอ้นใหเ้ห็นถึงแนวโนม้พฤติกรรมของประชาชนท่ีเร่ิม
มีความคุน้ชิน และยอมรับท่ีจะใช้บริการทางการเงินและโอนเงินผ่านช่องทาง Internet Banking และ 
Mobile Banking ในชีวิตประจ าวนัมากขึ้น 

ธนาคารไทยพาณิชย์จึงเห็นความส าคญัในวิถีการเปล่ียนแปลง มีการปรับเปล่ียนรูปแบบการ
บริการทางการเงินเป็นดิจิทัลแบงก์ก้ิง SCB Easy Net และ SCB Easy Application เป็นการบริการ
ธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส์ส าหรับลูกคา้บุคคล ลูกคา้สามารถท าธุรกรรมทางการเงินดว้ยตนเองตลอด 
24 ชัว่โมง ผ่านทางอินเทอร์เน็ตท่ีแอปพลิเคชนั SCB Easy (Mobile Banking) ซ่ึงให้บริการต่าง ๆ อีกทั้ง
ยงัสามารถขอสินเช่ือผา่นแอปพลิเคชนั SCB Easy ในการท ารายการผา่นธนาคารทางอินเทอร์เน็ต  
ด้วยเหตุผลท่ีกล่าวมาขา้งตน้ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ และการ
ยอมรับเทคโนโลยี ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการสินเช่ือบตัรเครดิตผ่านแอปพลิเคชนั SCB EASY 
ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานครโดยตระหนักถึงความส าคญั และสนใจศึกษาปัจจยั
ส่วนบุคล ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ (Brand Equity) และการยอมรับเทคโนโลยท่ีีส าคญัท่ีมีผลต่อการท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจใช้บริการ เพื่อเป็นแนวทางประกอบกับการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อเพิ่ม
ศกัยภาพ ทางการแข่งขนั สร้างการเติบโตทางธุรกิจ อีกทั้งยงัสามารถน าขอ้มูล ไปใชใ้นการพฒันาและ
ปรับปรุงระบบประสิทธิภาพ มีความปลอดภยั ในการใชง้านท่ีสูงสุดต่อไป 
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วัตถุประสงค์กำรวิจัย 
(1) เพื่อศึกษาสภาพทัว่ไปของปัจจยัส่วนบุคคล คุณค่าตราสินคา้ และการยอมรับเทคโนโลยีต่อ

การตดัสินใจใช้บริการสินเช่ือบตัรเครดิต ผ่านแอปพลิเคชนั SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชย ์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร (2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคล  การยอมรับเทคโนโลยี และ
คุณค่าตราสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้บริการสินเช่ือบตัรเครดิต ผ่านแอปพลิเคชนั SCB 
EASY ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตกำรวิจัย 
(1) ขอบเขตด้านประชากรศาสตร์ ประชากรท่ีใช้บริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ในเขต

กรุงเทพมหานคร ท่ีมีอายรุะหวา่ง 20 - 60 ปี (2) ขอบเขตดา้นเน้ือหา ประกอบดว้ยปัจจยัส่วนบุคคล การ
ยอมรับเทคโนโลยี คุณค่าตราสินคา้และการตดัสินใจใช้บริการสินเช่ือบตัรเครดิต ผ่านแอปพลิเคชัน 
SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชย ์(3) ขอบเขตด้านระยะเวลา  ระยะเวลาในการด าเนินการศึกษา
ตั้งแต่เมษายน–สิงหาคม พ.ศ. 2562 

 
ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ   

(1) ประโยชน์เชิงวิชาการ ผลจากการวิจัยคร้ังน้ี สามารถน าไปใช้เป็นข้อมูลพื้นฐานเพื่อ
การศึกษา และเพื่อพัฒนารูปแบบการศึกษาเก่ียวกับปัจจัยท่ีมีผลต่อปัจจัยส่วนบุคคล การยอมรับ
เทคโนโลยี และคุณค่าตราสินคา้ต่อการตดัสินใจใช้บริการสินเช่ือบตัรเครดิต ผ่านแอปพลิเคชนั SCB 
EASY ของธนาคารไทยพาณิชย ์ซ่ึงผูวิ้จัยคาดหวงัว่า ผลจากการวิจัยคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์กับผูท่ี้
เก่ียวขอ้งในการศึกษา ตลอดจนใชเ้ป็นพื้นฐานส าหรับการวิจยัในคร้ังต่อไป (2) ประโยชน์เชิงนโยบาย 
ผลจากการวิจยัคร้ังน้ีท าใหผู้บ้ริหาร และผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัธนาคารไทยพาณิชยไ์ดท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ปัจจยัส่วนบุคคล การยอมรับเทคโนโลยี และคุณค่าตราสินคา้ต่อการตดัสินใจใช้บริการสินเช่ือบตัร
เครดิต ผ่านแอปพลิเคชนั SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชย ์ทั้งน้ีเพื่อให้ผูบ้ริหารและผูท่ี้เก่ียวขอ้ง
เกิดความเขา้ใจและสามารถก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด วางแผนธุรกิจและพฒันาปรับปรุงไปใช้ได้
อยา่งเหมาะสม 
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นิยำมศัพท์เฉพำะ 
(1) แอปพลิเคชัน (Application) หมายถึง ซอฟต์แวร์ท่ีใช้เพื่อช่วยการท างานของผูใ้ช้ (User) 

โดยแอปพลิเคชนัจะตอ้งมีส่ิงท่ีเรียกว่าส่วนติดต่อกบัผูใ้ช ้(User Interface หรือ IU) เพื่อเป็นตวักลางการ
ใชง้านต่าง ๆ (2) การยอมรับเทคโนโลย ีหมายถึง การท าความเขา้ใจในเทคโนโลยแีละการตดัสินใจท่ีจะ
ยอมรับเทคโนโลยีแลว้น าเทคโนโลยีมาใชใ้นชีวิตประจ าวนั ประกอบไปดว้ย ความง่ายต่อการใชง้าน  
การรับรู้ถึงประโยชน์ และความไวใ้จ (3) การตดัสินใจ หมายถึง การใช้ขอ้มูลพื้นฐานจากเร่ืองท่ีก าลงั
พิจารณาโดยการใชค้วามรู้พื้นฐาน และขอ้สรุปท่ีเป็นท่ียอมรับน ามาผสมผสานกบัการสรุปอา้งอิง เพื่อ
น าไปสู่เป้าหมาย แสดงทิศทางน าไปสู่การตดัสินใจ (4) คุณค่าตราสินคา้ หมายถึง ตราสินคา้ท่ีผูบ้ริโภค
มองเห็นว่ามีคุณค่าและเป็นตราสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อคุณสมบติัของสินคา้ และช่ืนชอบตรา
สินคา้นั้น เป็นท่ียอมรับ และเช่ือถือเป็นทุนหรือคุณค่าเพิ่มในตวัสินคา้ท่ีช่วยเพิ่มมูลค่าให้กบัตราสินคา้
ในมุมมอง ประกอบดว้ย คุณภาพท่ีถูกรับรู้ ภาพลกัษณ์การเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ตรา และความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ สินทรัพยป์ระเภทอ่ืน ๆ ของตราสินคา้  
 
แนวคิดและทฤษฎี 

(1) ลกัษณะทางดา้นประชากร ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546ก)  กล่าววา่ ประกอบดว้ย เพศ 
อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได ้ จะบ่งบอกถึงลกัษณะทางประชากรท่ีอยู่ในตวับุคคลนั้น ๆ ใช้เป็น
เกณฑใ์นการวิเคราะห์ลกัษณะบุคคลท่ีมีความนิยมในก าหนดกลุ่มเป้าหมาย  

(2) ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลย ีDavis (1989) อธิบายวา่บุคคลหน่ึงจะมีการยอมรับเทคโนโลยี
ไดเ้กิดจากปัจจยั หลกั 2 ประการไดแ้ก่ 1) การรับรู้ถึงประโยชน์ และ 2) การรับรู้ความง่ายในการใชง้าน
เน่ืองจากการรับรู้ประโยชน์ และการรับรู้ความง่ายในการใช้งานมีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการ
ยอมรับคอมพิวเตอร์ และมีความเช่ือมโยงกบัทศันคติต่อการใชค้อมพิวเตอร์และการใชง้านคอมพิวเตอร์ 
และทศันคติท่ีมีต่อการใช้งานเทคโนโลยีของบุคคลใดบุคคลหน่ึงมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชเ้ทคโนโลยี
มีความสัมพนัธ์กบัองคป์ระกอบดา้นการกระท า 

(3) คุณค่าตราสินคา้ ปณิศา ลญัชานนท์ (2548: 27-28) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า องค์กรท่ีมีตรา
สินคา้ในมุมมองของผูบ้ริโภคในทางท่ีดี มีมูลค่าให้กับผูบ้ริโภค ส่วนทางด้าน สุดาพร กุณฑลบุตร 
(2557: 83-90) ได้ให้ความหมายไวว้่า คุณค่าของตราสินคา้ท่ีมีพื้นฐานมาจากความนิยม ยอมรับของ
ผูบ้ริโภค Aaker (1996)กล่าวไวคุ้ณค่าตราสินคา้มีองคป์ระกอบของคุณค่าตราสินคา้ 5ประการ ไดแ้ก่ 1) 
การรับรู้ในตราสินค้า (Brand Awareness) 2) คุณภาพท่ีถูกรับรู้ (Perceived Quality) 3) การเช่ือมโยง
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ความสัมพันธ์กับตราสินค้า (Brand Associations)  4) ความภักดีต่อตราสินค้า (Brand Loyalty) 5) 
สินทรัพยป์ระเภทอ่ืน ๆ ของตราสินคา้ (Other Proprietary Brand Assets) องค์ประกอบทั้ง 5 ประการ
ของคุณค่าตราสินคา้ยงัสร้างคุณค่าให้กับผูบ้ริโภคด้วยการส่งเสริมในด้านสร้างความมั่นใจในการ
ตดัสินใจซ้ือ และท าให้เกิดความพึงพอใจต่อการตดัสินใจซ้ือ อีกทั้งยงัสร้างคุณค่าให้กบัองคก์รโดยการ
ส่งเสริมไม่วา่จะเป็นความภกัดีต่อตราสินคา้ ราคา ท าให้เกิดส่วนต่าง ท าให้เกิดการขยายตราสินคา้ และ
สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ีส าคญั 

(4) การตดัสินใจ บุษกร ค าคง (2542) กล่าวว่า การตดัสินใจตอ้งใช้ขอ้มูลพื้นฐานจากเร่ืองท่ี
ก าลงัพิจารณาโดยใชค้วามรู้พื้นฐานและขอ้สรุปท่ีเป็นท่ียอมรับ น ามาผสมผสานกบัการสรุปอา้งอิงเพื่อ
น าไปสู่เป้าหมาย แสดงทิศทางน าไปสู่การตดัสินใจ ดงันั้น การตดัสินใจ คือ ผลสรุปหรือผลขั้นสุดทา้ย
ของกระบวนการคิดอย่างมีเหตุผลเพื่อเลือกแนวทางการปฏิบัติท่ีถูกต้องเหมาะสมกับสถานการณ์ 
ทรัพยากร และบุคคล สามารถน าไปปฏิบัติ และท าให้งานบรรลุเป้าหมาย และวตัถุประสงค์ตามท่ี
ตอ้งการ  
 
งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

ธญัยากร ขวญัใจสกุล (2560) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชบ้ริการช าระเงินผ่าน
ระบบโมบายแบงก์ก้ิงและระบบโมบายเพย์เม้นต์พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีช่วง อายุ 31-35 ปี 
การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานรัฐวิสาหกิจท่ีมีรายได้ เฉล่ียต่อเดือน
ประมาณ 20,001-30,000 บาท ปัจจยัท่ีส่งผลต่อตั้งใจใชบ้ริการช าระเงินผ่านระบบโมบายแบงก์ก้ิงและ
ระบบโมบายเพยเ์มน้ต ์ดา้นปัจจยัการรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน และการรับรู้ถึงประโยชน์จากการ
ใชง้านต่างส่งผลเชิงบวกต่อความตั้งใจ 

วรรณพร หวลมานพ (2558) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ช้ แอปพลิเคชนัเค
โมบายแบงกก้ิ์งพลสั ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครกลุ่มตวัอย่างส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 20-29 ปี การศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน 
รายไดส่้วนตวัเฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท และสถานภาพโสด พบว่ามีความพึงพอใจต่อการใช้
แอปพลิเคชนัเคโมบายแบงก์ก้ิงพลสัและมีความถ่ีในการใชง้านแอปพลิเคชนัเคโมบายแบงกก้ิ์งพลสัซ่ึง
เป็นปัจจยัท่ีส าคญั และเป็นปัจจยัหลกัในการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผูบ้ริโภคอยา่งเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน 

กนกวรรณ ปัญญธนพฒัน์ (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิต
ธนาคารพาณิชยไ์ทยในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายอุยู่ท่ี
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ช่วงอายุ 21-30 ปี โดยมีระดบัการศึกษาอยู่ท่ีระดบัปริญญาตรี ซ่ึงส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนกังาน 
บริษทัเอกชน/ลูกจา้ง มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ ท่ี 15,000-30,000 บาท ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ ทั้ง 
8 ปัจจัย คือ ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงการเข้าใช้งานง่ายปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้าน
กระบวนการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นความ ปลอดภยัในการใชง้าน ปัจจยัดา้น
การส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต และ
ยงัมีปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ  

คุณิตา เทพวงค์ (2557) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้แอปพลิเคชัน Bualuang 
mBanking ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ ในเขตจังหวดัชลบุรีส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 21-30 ปี มี
สถานภาพโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรีประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน/ รับจ้าง มีรายได้
ระดบั 10,001-20,000 บาท ส่วนประสมทางการตลาด และการยอมรับทางดา้นเทคโนโลยีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั Bualuang mBanking ท าใหชี้วิตของท่าน ง่ายขึ้นจึงตดัสินใจใชบ้ริการ รับรู้ถึง
ผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang mBanking 

ศศินภา เลาหสินณรงค ์(2557) ศึกษาเร่ือง คุณค่าตราสินคา้ท่ีส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ 
(ความตั้งใจ ความสนใจ ความตอ้งการ และการตดัสินใจซ้ือ) สินคา้แบรนด์เนมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
มีอายุระหว่าง 20-29 ปี มีการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรีหรือสูงกว่าปริญญาตรี มีอาชีพนิสิต/
นักศึกษา  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 บาท และมีประเภทการช าระเงินในการซ้ือสินค้าแบ
รนดเ์นมแทโ้ดยใชเ้งินตวัเอง (เงินออม) ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณค่าตราสินคา้แต่ละดา้นส่งผลต่อความ
ตั้งใจซ้ือ สินคา้แบรนด์เนมแท ้คุณค่าตราสินคา้แต่ละดา้นมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือสินคา้แบรนด์เนม
แทข้องคุณค่าตราสินคา้แต่ละดา้นมีอิทธิพลต่อความสนใจต่อสินคา้แบรนดเ์นมแท ้
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กรอบแนวคิดกำรวิจัย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

สมมติฐำนของกำรวิจัย 
(1) ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนักบัการตดัสินใจใช้บริการสินเช่ือบตัรเครดิตผ่านแอปพลิเค

ชัน SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกัน  (2) การยอมรับ
เทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการสินเช่ือบตัรเครดิต ผ่านแอปพลิเคชนั SCB EASY ของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร (3) คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลกบัการตดัสินใจใชบ้ริการ
สินเช่ือบตัรเครดิต ผา่นแอปพลิเคชนั SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

-เพศ 
- อายุ 
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายไดต้่อเดือน 

 

คุณค่ำตรำสินค้ำ 
- การรับรู้ในตราสินคา้ 
- คุณภาพท่ีถูกรับรู้ 
- ภาพลกัษณ์การเช่ือมโยง
ความสัมพนัธ์ตราสินคา้ 
- ความภกัดีต่อตราสินคา้  
 

การตัดสินใจใช้บริการ
สินเช่ือบัตรเครดิตผ่านแอป
พลเิคชัน SCB EASY ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ ในเขต

กรุงเทพมหานคร 
 

 กำรยอมรับเทคโนโลยี 
- ความง่ายต่อการใชง้าน 
- การรับรู้ถึงประโยชน์ 
- ความไวใ้จ 
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วิธีกำรด ำเนินกำรวิจัย 
  
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีคือ ประชากรท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชนั SCB EASY ของธนาคาร
ไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานครผูว้ิจยัจึงก าหนดกลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรค านวณขนาดตวัอย่างเพื่อ
ประมาณสัดส่วนประชากร โดยก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้0.05 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 
95 และใช้สูตรของคอแครน (Cochran, 1977) ในการค านวณขนาดตวัอย่าง 400 คน จากนั้นน าขอ้มูล
ทั้ งหมดมาวิเคราะห์และประมวลผลด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
ประกอบด้วย (1) การวิ เคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistics analysis) เพื่อวิ เคราะห์
แบบสอบถามส่วนท่ีเก่ียวกบัขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม คือ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได ้
และอาชีพ (2) การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (inferential statistics analysis) เพื่อทดสอบตวัแปรอิสระมี
อิทธิพลต่อตวัแปรตาม ใชก้ารวิเคราะห์การถดถอยพหุเชิงเส้นตรง (multiple liner regression) 

 
สรุปผลกำรวิจัย 

 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 30-39 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมาก

ท่ีสุด โดยส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนและ ส่วนรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีรายได ้20,000-30,000 
บาท ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัเก่ียวกบัคุณค่าตราสินคา้โดยภาพรวมอยู่ในระดบัส าคญัมาก 
โดยคุณค่าตราสินคา้ ดา้นการรับรู้ตราสินคา้ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นการเช่ือมโยงตราสินคา้ 
ด้านความภักดีต่อตราสินค้า  และด้านคุณภาพท่ีถูกรับรู้  ตามล าดับ ส่วนผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญัเก่ียวกบัให้ความส าคญัเก่ียวกบัการยอมรับเทคโนโลยี โดยภาพรวมอยู่ในระดบัส าคญัมาก 
โดยการยอมรับเทคโนโลย ีดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นดา้นความง่าย
ต่อการใช้งาน และความไวใ้จ ตามล าดบั การตดัสินใจใช้บริการสินเช่ือบตัรเครดิตผ่านแอปพลิเคชัน 
SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยโ์ดยภาพรวมอยู่ในระดบัส าคญัมาก โดยการตดัสินใจใช้บริการ
สินเช่ือบตัรเครดิตผ่านแอปพลิเคชนั SCB EASY ดา้นสิทธิประโยชน์และโปรโมชัน่พิเศษมีผลต่อการ
ตดัสินใจใช้บริการ มีค่าเฉล่ียมาก รองลงมาคือการเปรียบเทียบขอ้ดี-ขอ้เสียของบตัรเครดิตก่อนการ
ตดัสินใจใชบ้ริการ ดา้นการสืบคน้ขอ้มูล แบรนด ์คุณภาพ รูปแบบและลกัษณะของบตัรเครดิต ก่อนการ
ตดัสินใจใชบ้ริการ และการใชบ้ตัรเครดิตจากธนาคารไทยพาณิชยท่ี์ท่านช่ืนชอบเท่านั้น ตามล าดบั  
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ผลการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1 พบว่าปัจจยัส่วนบุคคลจ าแนกตามอาชีพ พบว่า 
อาชีพท่ีแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการขอสินเช่ือบัตรเครดิตผ่านแอปพลิเคชัน SCB EASY ท่ี
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติทีระดบั 0.05 ส่วนผลการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 2
คุณค่าตราสินคา้โดยภาพรวมมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการขอสินเช่ือบตัรเครดิตผ่านแอปพลิเค
ชนั SCB EASYคุณค่าตราสินคา้ทั้ง 4 ดา้น มีเพียง 2 ดา้นท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการขอสินเช่ือ
บตัรเครดิตผ่านแอปพลิเคชนั SCB EASY อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นการ
รับรู้ในตราสินคา้และดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ ส่วนผลการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี  3
การยอมรับเทคโนโลยโีดยภาพรวมท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการขอสินเช่ือบตัรเครดิตผ่านแอป
พลิเคชัน SCB EASYการยอมรับเทคโนโลยีทั้ง 3 ด้าน มีเพียง 2 ด้านท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
บริการขอสินเช่ือบตัรเครดิตผ่านแอปพลิเคชัน SCB EASY  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
ไดแ้ก่ ดา้นความง่ายต่อการใชง้านและดา้นความไวใ้จ 

 
อภิปรำยผลกำรวิจัย 

 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 30-39 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมาก

ท่ีสุด โดยส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนและ ส่วนรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีรายได ้20,001-30,000 
บาท สอดคล้องกับพฤติกรรมกลุ่มผูบ้ริโภคเป็นคนท างาน Gen x มีต้องการความส าเร็จ ท่ีมีความ
ตอ้งการใชบ้ริการขอสินเช่ือบตัรเครดิตผ่านแอปพลิเคชนั SCB EASY เพื่อให้รู้สึกเกิดความทนัสมยัซ่ึง
สอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546ก)  ท่ี
กล่าวว่าลกัษณะทางดา้นประชากรท่ีประกอบดว้ย เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได้   จะบ่งบอกถึง
ลกัษณะทางประชากรท่ีอยู่ในตวับุคคลนั้น ๆ ใชเ้ป็นเกณฑใ์นการวิเคราะห์ลกัษณะบุคคลท่ีมีความนิยม
ในก าหนดกลุ่มเป้าหมาย อีกทั้งการศึกษายงัสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุภัคจิรา พรมสุขและคณะ 
(2560) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ตัรเครดิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
ปัจจยัทางประชากรศาสตร์จ าแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ในดา้นอาชีพ รายได ้มีการใชบ้ตัร
เครดิตแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริโภค โดยอาชีพท่ีต่างกนัย่อมมีความแตกต่างทางด้าน
สังคม ความเป็นอยู ่และวฒันธรรมขององคก์ร  

ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัคุณค่าตราสินคา้โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัส าคญัมาก 
โดยคุณค่าตราสินคา้ ดา้นการรับรู้ตราสินคา้ รองลงมาคือดา้นการเช่ือมโยงตราสินคา้ ดา้นความภกัดีต่อ
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ตราสินสินคา้ และด้านคุณภาพท่ีถูกรับรู้ ตามล าดับ ทั้งน้ีในภาพรวมแสดงให้เห็นว่า ตราสินคา้ของ
บริษทัมีความหมายในเชิงบวกในสายตาของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีคุณค่าตรา
สินคา้ ของ Kotler (2003) ให้ความหมายคุณค่าตราสินคา้ว่าเป็นการรู้จกัช่ือตราสินคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีมี
ผลในทางบวกต่อการตอบสนองต่อสินคา้ และบริการโดยท่ีคุณค่าตราสินคา้เป็นผลมาจากท่ีลูกคา้แสดง
ความชอบสินคา้หน่ึงมากกว่าอีกสินคา้หน่ึงท่ีมีคุณสมบติัเหมือนๆกนั ดงันั้นการวดัคุณค่าตราสินคา้ท่ีมี
ความแตกต่างกันจากการประเมินมูลค่าสามารถสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนักับคู่แข่งขนัใน
ตลาดได้ อีกทั้งผลการศึกษายงัสอดคล้องกับงานวิจยัของศศินภา เลาหสินณรงค์ (2557) ศึกษาเร่ือง 
คุณค่าตราสินคา้ท่ีส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ (ความตั้งใจ ความสนใจ ความตอ้งการ และการ
ตดัสินใจซ้ือ) สินคา้แบรนด์เนมแท ้พบว่าคุณค่าตราสินคา้แต่ละดา้นส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้แบ
รนด์เนมแท ้ทั้งน้ีเม่ือพิจารณารายดา้นพบว่าดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ ดา้นการรับรู้คุณภาพ ดา้นการ
เช่ือมโยงตราสินคา้ และด้านความตระหนักถึงตราสินคา้ลว้นมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้แบรนดเ์นมแท ้

ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือบตัรเครดิตผ่านแอป
พลิเคชนั SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชยโ์ดยภาพรวมอยูใ่นระดบัส าคญัมาก โดยการตดัสินใจใช้
บริการสินเช่ือบตัรเครดิตผ่านแอปพลิเคชนั SCB EASY ดา้นสิทธิประโยชน์และโปรโมชัน่พิเศษมีผล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ รองลงมาคือการเปรียบเทียบขอ้ดี-ขอ้เสียของบตัรเครดิตก่อนการตดัสินใจใช้
บริการ ดา้นการสืบคน้ขอ้มูล แบรนด ์คุณภาพ รูปแบบและลกัษณะของบตัรเครดิต ก่อนการตดัสินใจใช้
บริการ และการใชบ้ตัรเครดิตจากธนาคารไทยพาณิชยท่ี์ท่านช่ืนชอบเท่านั้น ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
แนวคิดและทฤษฎีการตดัสินใจของ บุษกร ค าคง (2542) กล่าววา่ การตดัสินใจตอ้งใชข้อ้มูลพื้นฐานจาก
เร่ืองท่ีก าลงัพิจารณาโดยใช้ความรู้พื้นฐานและขอ้สรุปท่ีเป็นท่ียอมรับ น ามาผสมผสานกับการสรุป
อา้งอิงเพื่อน าไปสู่เป้าหมาย แสดงทิศทางของเหตุและผลเพื่อน าไปสู่การตดัสินใจ  

ผลการศึกษาสมมติฐานขอ้ท่ี 1 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใช้บริการ
สินเช่ือบตัรเครดิตผา่นแอปพลิเคชนั SCB EASY ท่ีแตกต่างกนั ปัจจยัส่วนบุคคลทั้ง 5 ดา้น เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการขอสินเช่ือบตัรเครดิตผา่นแอปพลิเค
ชนั SCB EASY ท่ีแตกต่าง สรุปไดว้่า ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัส่งผลกบัการตดัสินใจใช้บริการ
สินเช่ือบตัรเครดิต ผ่านแอปพลิเคชนั SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานครท่ี
แตกต่างกนั ดงันั้นปัจจยัส่วนบุคคลเป็นอีกปัจจยัท่ีใชเ้ป็นตวัช้ีวดัความตอ้งการใชบ้ริการของธนาคารได ้ 
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ผลการศึกษาสมมติฐานข้อท่ี 2 คุณค่าตราสินค้าโดยภาพรวมมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บริการขอสินเช่ือบตัรเครดิตผ่านแอปพลิเคชนั SCB EASY พบว่ามีเพียง 2 ดา้น ไดแ้ก่ คุณค่าตราสินคา้
ด้านการรับรู้ในตราสินคา้และด้านความภกัดีต่อตราสินค้าท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการขอ
สินเช่ือบตัรเครดิตผ่าน แอปพลิเคชนั SCB EASY ในขณะท่ีคุณค่าตราสินคา้ดา้นคุณภาพท่ีถูกรับรู้และ
ดา้นการเช่ือมโยงตราสินคา้ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการขอสินเช่ือบตัรเครดิตผ่านแอปพลิเค
ชัน SCB EASY สรุปได้ว่า ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการสินเช่ือบัตร
เครดิตผา่นแอปพลิเคชนั SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดงันั้น ธนาคาร
สร้างการรับรู้ในดว้ยดว้ยการจดจ า คุน้เคยกบัช่ือเสียงของธนาคารท่ีสั่งสมมานาน ประกอบกบัคุณภาพ 
มาตรฐานดา้นการบริการท่ีลูกคา้รับรู้ ส่งผลถึงความพึงพอใจสูงสุดและตดัสินใจเลือกสมคัรบตัรเครดิต
ของธนาคารไทยพาณิชย ์

ผลการศึกษาสมมติฐานขอ้ท่ี 3 การยอมรับเทคโนโลยีโดยภาพรวมท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ใช้บริการขอสินเช่ือบตัรเครดิตผ่านแอปพลิเคชนั SCB EASY พบทั้ง 3 ดา้น มีเพียง 2 ดา้น ไดแ้ก่ การ
ยอมรับเทคโนโลยดีา้นความง่ายต่อการใชง้านและดา้นความไวใ้จท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ขอสินเช่ือบตัรเครดิตผ่านแอปพลิเคชนั SCB EASY  ในขณะท่ีการยอมรับเทคโนโลยีดา้นการรับรู้ถึง
ประโยชน์ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการขอสินเช่ือบตัรเครดิตผ่านแอปพลิเคชนั SCB EASY
สรุปไดว้า่ ปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยท่ีีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือบตัรเครดิตผ่านแอป
พลิเคชนั SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ดงันั้น ธนาคารมีแอปพลิเคชนั 
SCB EASY เม่ือลูกคา้ใช้งานรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้านและมีความปลอดภยัท าให้ลูกคา้เกิดความ
ไวใ้จ เกิดการยอมรับเทคโนโลยีของธนาคารส่งผลต่อการตดัสินใจสมคัรบตัรเครดิตผ่านแอปพลิเคชนั
ของธนาคารดว้ยความมัน่ใจ   
 

ข้อเสนอแนะจำกผลกำรวิจัย 
 
จากการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีท าให้ทราบถึง ทั้งน้ีผูวิ้จยัขอสรุปขอ้เสนอแนะต่อผูบ้ริหารธนาคารไทย

พาณิชย์ เพื่อจะได้น าผลการศึกษาวิจัยไปเป็นแนวทางในการปรับปรุง กลยุทธ์ในด้านธุรกิจให้มี
ประสิทธิภาพมากขึ้น สร้างความไดเ้ปรียบในเชิงแข่งขนั ท าให้เกิดการรับรู้ยอมรับ และให้ผูใ้ชบ้ริการ
เหล่าน้ีกลบัมาใชบ้ริการซ ้า การรับรู้ตราสินคา้เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริหารควรใหค้วามส าคญักบัการสร้างการรับรู้
สนใจมากท่ีสุด ลูกคา้เกิดการจดจ าตราสินค้าของธนาคาร ผ่านการส่ือสารการตลาดโฆษณา รวมถึง
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กิจกรรมผ่านส่ือต่าง ๆ เพื่อให้ลูกคา้เกิดการตระหนักมนตราสินคา้และช่ือเสียงของตราสินคา้อย่าง
ถูกตอ้งจนน าไปสู่การยอมรับและนึกถึงธนาคารไทยพาณิชยเ์ม่ือตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงินเป็น
ล าดบัแรก เพื่อสร้างความไวใ้จในการรักษาลูกคา้ของธนาคาร ท าใหเ้กิดความไวว้างใจในการใชบ้ริการ 
การใชง้านระบบแอปพลิเคชนั SCB EASY มีความปลอดภยั มีการเก็บรักษาขอ้มูลส าคญัของลูกคา้เป็น
อย่างดี และ มีการพฒันาอพัเดทระบบเป็นเวอร์ชันใหม่ๆ อยู่ตลอดเพื่อปรับปรุงข้อผิดพลาดการใช้
บริการธุรกรรมทางการเงินมากขึ้น ใช้บริการได้ทุกท่ีตามความต้องการและ ประหยดัเวลาในการ
เดินทางไปใชบ้ริการธนาคาร 
 

ข้อเสนอแนะส ำหรับท ำกำรวิจัยในคร้ังต่อไป 
  

การศึกษาคร้ังต่อไป ผูวิ้จยัขอเสนอแนะแนวทางการศึกษาวิจยัคร้ังต่อไป เพื่อให้เกิดความสม
บูรณของการวิจยัมากขึ้น 1. เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกควรพิจารณาเพิ่มเติมการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) ในการเก็บขอ้มูล เพิ่มเติม เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) การสนทนากลุ่ม 
(Focus Group) ควบคู่ไป กบัการกระจายแบบสอบถาม เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีเฉพาะเจาะจงมากยิง่ขึ้น ซ่ึงจะ
ช่วยให้ผูป้ระกอบการ ธนาคารน าไปใชป้รับปรุง และพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดของธนาคารให้เกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด และ ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างแทจ้ริง   2. ควรท าการศึกษา
วิจยัเพิ่มเติม เก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ เพื่อให้ทราบความ ตอ้งการของ
ผูใ้ช้บริการได้ชัดเจนมากยิ่งขึ้น ซ่ึงอาจท าให้ผูวิ้จยัคน้พบปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการท่ีแตกต่างกนัไป ทั้งน้ีเพื่อให้ผูป้ระกอบการธนาคารสามารถปรับปรุงกลยุทธ์การให้บริการได้
ตรงกบัความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายนั้น ๆ ไดอ้ยา่งเหมาะสม 
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