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บทคัดย่อ 

 การวิจยันีÊ มีวตัถุประสงคเ์พืÉอศึกษาปัจจยัทีÉมีผลต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชัน SCB Easy ของผูใ้ชบ้ริการ

ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมทาง

การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ  

ประชากรในงานวิจยันีÊ  คือ ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างทีÉตอบแบบสอบถามจาํนวน 

390 คน เครืÉองมือทีÉใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรม

สําเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์หาค่าความถีÉ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีÉย (Xഥ) ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (SD)  

 ผลการวิจยัพบว่า 1) มีผูใ้ช้บริการทีÉตอบแบบสอบถามทัÊงหมดจาํนวน 390 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 

จาํนวน  řšš คน คิดเป็นร้อยละ ŝř.Řś ส่วนใหญ่ มีอายุ 31-40 ปี จาํนวน řřŞ คน คิดเป็นร้อยละ 29.74 มีระดบั

การศึกษา ปริญญาตรี จาํนวน řşŚ คน คิดเป็นร้อยละ ŜŜ.řŘ มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 220 คน คิดเป็น

ร้อยละ ŝŞ.Ŝř มีรายไดต้่อเดือน มากกว่า 50,000 บาท จาํนวน řřŜ คน คิดเป็นร้อยละ 29.23  

2) ปัจจยัทีÉมีผลต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน SCB Easy ของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครโดย

รวมอยูใ่นระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าดา้นทีÉอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้น

ช่องทางการจดัจาํหน่าย ด้านราคา ด้านกระบวนการให้บริการ ตามลาํดับ และด้านทีÉอยู่ในระดบัมาก คือ ด้าน

ผลิตภณัฑ ์ดา้นบุคลากร ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ตามลาํดบั 

คาํสาํคญั : แอปพลิเคชนั
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ABSTRACT 

 The research of factors affecting the use of SCB Easy Application in Bangkok Area. The objective 

is to study factors affecting the use of SCB Easy Application In Bangkok Area. The factors of research 

include Product, Price, Place, Promotion, People, Process and Physical Evidence. The population used is 

SCB Easy Application in Bangkok Area. The samples used in this research amount of 390 peoples. The 

questionnaire was instrument of this research. Data was Analyzed by using SPSS for Social Science 

Research. The statistics were percentage, minimum, maximum, mean and standard deviation 

 The results found that 1) The users all respondents 390 peoples. Most are male 199 peoples 

representing 51.03%., and female 191 peoples representing 48.97%. Most age 31-40 years old 116 peoples 

representing 29.74%. Most are Bachelor’s degree 172 peoples representing 44.10%. Most are Occupation 

Company employee 220 peoples representing 56.41%. Most are over Income 50,000 baht 114 peoples 

representing 29.23%. 

 2) Factors Affecting the use of SCB Easy Application in Bangkok area. overall is at a high level. 

Considering each side, then that side is highest level of Physical Evidence, Place, Price and Process 

respectively. The other side is high level of Product, People and Promotion respectively 

Keywords : Application 

บทนํา 

เทคโนโลยีเ ป็นสิÉ งทีÉ เข ้ามาเกีÉยวข้องกับผู ้คนในปัจจุบันเป็นอย่างมาก ทําให้การดํา เนิน

ชีวิตประจาํวนัและการดาํเนินธุรกิจต่างๆ ตอ้งอาศยัเทคโนโลยีในการส่งเสริมปัจจยัพืÊนฐานในการอาํนวย

ความสะดวก ซึÉ งเทคโนโลยีมีการพฒันาขึÊนอยา่งรวดเร็วไม่ว่าจะเป็นเทคโนโลยทีีÉใชส้ร้างนวตักรรมใหม่ๆ 

สร้างสินคา้ บริการ หรือเทคโนโลยทีีÉใชแ้กไ้ขปัญหาต่างๆ ดงันัÊนผูค้นจึงใชเ้ทคโนโลยีจนเป็นส่วนหนึÉงใน

ชีวิตประจาํวนั  

บริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ (Mobile Banking) และ บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต 

(Internet Banking) เป็นหนึÉงในเทคโนโลยทีางการเงินทีÉสาํคญัอยา่งยิÉงในปัจจุบนัเพราะการใช้

ชีวิตประจาํวนัจาํเป็นตอ้งใชเ้งินเขา้มามีส่วนสาํคญัดงันัÊน Mobile Banking และ Internet Banking จึงไดรั้บ

การตอบรับเป็นอยา่งดีจากผูใ้ชบ้ริการในปัจจุบนัไม่วา่จะเป็น กลุ่มลูกคา้ทีÉเป็นคนรุ่นใหม่ กลุ่มคนวยัทาํงาน 

กลุ่มนกัธุรกิจ เนืÉองจากเป็นบริการทีÉสะดวกกว่าการบริการรูปแบบเดิมทีÉตอ้งเขา้ไปใชบ้ริการผา่นสาขาของ

ธนาคาร ซึÉงบริการ Mobile Banking และ Internet Banking จะช่วยให้ผูใ้ชบ้ริการลดขัÊนตอนในการใช้

บริการ ประหยดัเวลาในการทาํธุรกรรมต่างๆ สามารถทาํไดง่้ายและสะดวกสบาย  

จากทีÉกล่าวมาขา้งตน้ผูว้ิจยัจึงมีความตอ้งการทราบว่าปัจจยัใดทีÉมีผลต่อการใชบ้ริการแอปพลิเค

ชัน SCB Easy  ของธนาคารไทยพาณิชย์ เพืÉอนําผลวิจัยทีÉได้ไปเป็นข้อมูลในการวางแผนกลยุทธ์ทาง

การตลาด และนาํไปใชป้รับปรุงบริการของธนาคารให้ตอบโจทยผ์ูใ้ชบ้ริการตอ่ไป 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

เพืÉอศึกษาถึงปัจจยัทีÉมีผลต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั SCB Easy ของผูใ้ชบ้ริการในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตของการวิจัย 

ผูวิ้จยัไดก้าํหนดขอบเขตการศึกษาเรืÉองปัจจยัทีÉมีผลต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั SCB Easy ของ

ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีการแบ่งขอบเขตในการวิจยัเป็น ดงันีÊ  

ขอบเขตด้านเนืÊอหา 

1.ตวัแปรอิสระคือปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน 

2.ตวัแปรตาม คือ ปัจจยัทีÉมีผลต่อการใช้บริการแอปพลิเคชนั SCB Easy ของผูใ้ช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ขอบเขตด้านประชากร 

ประชากรทีÉใช้ในการวิจยัคือผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน SCB Easy ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึÉ งไม่

ทราบจาํนวนประชากร ผูวิ้จัยได้ใช้วิธีการคาํนวณขนาดตัวอย่างดว้ยวิธีการ ใช้สูตรซึÉ งไม่ทราบจาํนวน

แน่นอนของประชากรของ W.G Cochran(1953) โดยกาํหนดระดบัความเชืÉอมัÉนร้อยละ 95 ทีÉความคลาด

เคลืÉอนร้อยละ 5 หรือ 0.05 จะไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างไม่ตํÉากว่า 384 คน และโดยจะทาํการเก็บแบบสอบถาม

ทัÊงหมด 390 คน 

ขอบเขตด้านระยะเวลา 

การวิจยัครัÊ งนีÊ ใชร้ะยะเวลาระหวา่งเดือนมีนาคม 2565 ถึงเดือนเมษายน 2565 

ประโยชน์ทีÉคาดว่าจะได้รับ 

1. ทาํใหท้ราบถึงปัจจยัทีÉมีผลต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั SCB Easy  

2. เพืÉอนาํผลวิจยัทีÉไดไ้ปเป็นขอ้มูลในการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด และนาํไปใชป้รับปรุง

บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ต่อไป 
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กรอบแนวความคิดทีÉใช้ในการวิจัย 

   ตวัแปรอิสระ                  ตวัแปรตาม  

 

 

 

 

 

 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยทีÉเกีÉยวข้อง 

แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกับส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

Kotler (1997) ไดก้ล่าวว่า ส่วนประทางการตลาด เป็นเครืÉองมือทางการตลาดทีÉสําคญัอย่างยิÉงใน

การตลาดสมยัใหม่ ซึÉ งแนวคิดเรืÉองส่วนประสมทางการตลาดมีบทบาทสาํคญัอยา่งยิÉง เพราะเป็นการรวมตวั

แปรทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการตดัสินใจทางการตลาดทัÊงหมดมาใชเ้ป็นเครืÉองมือในการดาํเนินงาน เพืÉอกาํหนดกล

ยุทธ์ธุรกิจให้สอดคล้องกับความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าทีÉมาใช้บริการ โดยมี

รายละเอียดส่วนประสมทางการตลาด şPs สาํหรับธุรกิจบริการ มีดงันีÊ   

 1. ผลิตภณัฑ์ (Product) คือสินคา้หรือบริการทีÉจดัทาํขึÊนเพืÉอทีÉตอบสนองต่อความตอ้งการของผูที้É

ตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยแบ่งได ้2 แบบคือ แบบทีÉจบัตอ้งได ้หรือเรียกว่าสินคา้ และแบบทีÉจบัตอ้งไม่ได ้

หรือเรียกวา่  

 2. ราคา (Price) คือ คุณค่าของสินคา้และบริการทีÉผูบ้ริโภคตอ้งจ่ายเพืÉอแลกกบัสินคา้และบริการ

เพืÉอทีÉจะตอบสนองตอ่ความตอ้งการของตนเอง  

 3.ช่องทางการจัดจาํหน่าย (Place) หมายถึง ช่องทางทีÉส่งสินคา้หรือบริการให้ถึงมือผูซื้Êอ หรือ

ช่องทางทีÉทาํให้ทราบถึงการมีอยูข่องสินคา้หรือบริการแก่ผูที้Éตอ้งการ  

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง กิจกรรมทีÉออกแบบใชสื้Éอสารไปยงักลุ่มเป้าหมาย

เกีÉยวกบัสินคา้และบริการเพืÉอแจง้ข่าวสารและจูงใจใหเ้กิดความตอ้งการซืÊอ  

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

1. เพศ  

2. อาย ุ 

3. ระดบัการศึกษา  

4. อาชีพ  

5. รายไดต้่อเดือน  

ปัจจยัทีÉมีผลต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั SCB 

Easy ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 

2. ดา้นราคา  

3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด  

5. ดา้นบุคคล  

6. ดา้นกระบวนการให้บริการ  

7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
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5.  บุคลากร (People) หมายถึง บุคลากรขององคก์รทีÉมีส่วนร่วมกบัสินคา้หรือบริการ ซึÉ งบุคลากร

เป็นส่วนสาํคญัอยา่งยิÉงในการให้บริการในธุรกิจ เพราะบุคลากรเป็นผูที้ÉมีความเกีÉยวขอ้งกบัการบริการมาก

ทีÉสุดการจะทาํการบริการไดต้อบสนองความตอ้งการของลูกคา้และจูงใจลูกคา้เพืÉอมาใชบ้ริการ  

6. กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง กิจกรรมทีÉเกีÉยวข้องกับวิธีการทาํงาน ขัÊนตอน 

กระบวนการในการให้บริการ เพืÉอทีÉจะนาํเสนอบริการให้แก่ลูกคา้ เพืÉอให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ 

7. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) หมายถึง สิÉงทีÉสามาถมองเห็นได้

ของธุรกิจบริการทีÉผูบ้ริโภคใชเ้ป็นเกณฑก์ารตดัสินใจใชบ้ริการ  

ข้อมูลธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 

ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) เป็นธนาคารพาณิชยแ์ห่งแรกของไทยให้บริการทางการเงิน

ครบวงจรชัÊนนาํของประเทศ ก่อตัÊงโดยพระบรมราชานุญาตในพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยู่หัว

เมืÉอ śŘ มกราคมพ.ศ. ŚŜŜš ในชืÉอ แบงก์สยามกมัมาจล ทุน จาํกัด ปัจจุบนัมีสํานักงานใหญ่ตัÊงอยู่เลขทีÉ  9 

ถนนรัชดาภิเษก แขวงจตุจักร เขตจตุจักร กรุงเทพมหานคร ณ ปี 2564  มีสาขาทัÊงสิÊน 834 สาขา และมี

จาํนวนพนกังาน 22,130 คน  

 งานวิจัยทีÉเกีÉยวข้อง 

ปัทมาสน์ ชยัสิทธิÍ วาทิน(2557) ศึกษาปัจจยัทีÉมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชธ้นาคารทางอินเทอร์เน็ต 

กรณีศึกษาธนาคารพาณิชยที์Éมีผูนิ้ยมใชบ้ริการสูงสุด 5 ลาํดบัแรกในปี 2555 พบวา่ 1.กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่

เป็น นักเรียน นักศึกษา ใช้บริการธนาคารกสิกรไทยเป็นหลกั ใช้บริการเดือนละ 1-2 ครัÊ ง  2.ระดบัความ

คิดเห็นในการเลือกใช้บริการ ผ่านอินเทอร์เน็ต โดยมีปัจจัยทางการตลาด ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่อง

ทางการให้บริการและการส่งเสริมการตลาด รวมไปถึงคุณภาพการให้บริการ (สมรรถนะ ความเชืÉอถือได้ 

ความสอดคลอ้งกบัขอ้กาํหนดความสามารถในการบริการและการรับรู้คุณภาพ หรือชืÉอเสียง) อยู่ในระดบั

มาก และ 3. ปัจจัยส่วนประสมการตลาด (ผลิตภณัฑ์และการส่งเสริมการตลาด) และปัจจัยคุณภาพการ

ให้บริการ (ความสามารถในการบริการและการรับรู้ คุณภาพ หรือ ชืÉอเสียง) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้

บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

ชชัฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) ศึกษาปัจจยัทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank 

ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 26-33 ปี มีการศึกษาระดบั

ปริญญาตรี และมีรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 15,001–25,000 บาท ทาํงานบริษทัเอกชน อีกทัÊงรู้จกั KTB Netbank 

ดว้ยตนเอง มีช่วงเวลาการใชง้าน 12.00–17.59 น. ใชบ้ริการทีÉบา้น สาเหตุทีÉใชเ้นืÉองจาก มีความง่ายในการ

ทาํธุรกรรม เพืÉอจ่ายชาํระค่าสินค้ารวมไปถึงค่าบริการต่าง ๆ ผลวิจัยพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็น

เกีÉยวกับความพึงพอใจเป็นรายดา้น อยู่ในระดบัเห็นว่ามีความสําคญัมากทีÉสุด คือ ดา้นราคา  และดา้นทีÉมี

ความสําคัญมาก คือ ด้านกระบวนการบริการ ด้านสภาพแวดล้อม ด้านช่องทาง การจัดจาํหน่าย ด้าน

ผลิตภณัฑ์ดา้นผูใ้ห้บริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด นอกจากนีÊผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้น

ยอมรับเทคโนโลยมีีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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และปัจจัยด้านการยอมรับ เทคโนโลยีส่งผลกับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต

กรุงเทพมหานคร อยา่งมี นยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  

ชญัญาพทัธ์ จงทวี (2558) ศึกษาปัจจยัทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking 

ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูใ้ชบ้ริการทีÉมีความต่างกนัใน ดา้นรายได ้มีระดบัความพึงพอใจทีÉต่างกัน 

โดยกลุ่มตวัอย่างทีÉมีรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือนน้อยกว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการสูงทีÉสุด  

สําหรับปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดและปัจจัยด้านความปลอดภัยและการยอมรับ

เทคโนโลยี ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัทีÉส่งต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ได้แก่ ปัจจยั

ดา้นการอาํนวยความสะดวก ปัจจยัการรับรู้ถึง ประโยชน์และความง่ายของการใช้งาน และปัจจยัดา้นความ

ปลอดภยั ตามลาํดบั 

สุรียพ์ร เหมืองหลิÉง (2558) ศึกษาปัจจยัทีÉมีผลต่อความเชืÉอมัÉนในการใช้บริการทางการเงินผ่าน 

Mobile Banking Application ของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ส่วนใหญ่ใช้

บริการธนาคารกสิกรไทยมากทีÉสุด ใชง้านมากกว่า 5 ครัÊ งต่อเดือน เหตุผลใช ้เนืÉองจากสะดวกใชง้านได้ทุก

ทีÉ ส่วนใหญ่ใชท้าํธุรกรรมโอนเงินระหว่างบญัชี นอกจากนีÊ  ปัจจยัทีÉส่งผลกบัความเชืÉอมัÉนในการใชบ้ริการ 

มีอยู่ 4 ด้าน คือ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด 

ตามลาํดบั การทดสอบสมมติฐานของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ผูท้าํวิจยัพบว่า อายุและรายไดที้Éต่างกนั 

ทาํให้ความเชืÉอมัÉนในการใช้บริการทีÉต่างกัน ซึÉ งประชากรทีÉมีอายุ 31 ปี ขึÊนไป มีความเชืÉอมัÉนในการใช้

บริการ Mobile Banking  มากกว่า กลุ่มอืÉน และพบวา่ เพศ ระดบัการศึกษา และอาชีพ ทีÉต่างกนัไม่ส่งผลต่อ

ความเชืÉอมัÉนในการใชบ้ริการทางการเงินผา่น Mobile Banking ทีÉต่างกนั 

ยุคลธร ธัญญะเศรษฐ์ (2559) ศึกษาปัจจัยทีÉส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ Bualuang 

mBanking ของธนาคารกรุงเทพ พบว่า ปัจจยัทีÉส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ Bualuang mBanking 

ของธนาคารกรุงเทพ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายและความน่าเชืÉอถือของธนาคาร ปัจจยัดา้น

ความเสถียรและทนัต่อเหตุการณ์ของระบบการทาํธุรกรรม ปัจจยัดา้นระบบแจ้งเตือนความปลอดภยัและ

ระบบการให้คาํแนะนาํการใชง้าน ปัจจยัดา้นบุคลากรและการให้บริการทีÉคล่องตวั ปัจจยัดา้นการส่งเสริม

ทางการตลาดและความปลอดภยัของบริการ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นการพฒันาระบบการทาํธุรกรรมและ

การตอบสนองเมืÉอเกิดปัญหาการใช้งาน ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ และ ปัจจัยด้านการใช้งานง่ายและความ

ถูกตอ้งของขอ้มูลการทาํธุรกรรม ตามลาํดบั 

นอกจากนีÊ ยงัพบว่า ปัจจัยด้านอาชีพและรายได้ต่อเดือน ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 

Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพในขณะทีÉปัจจยัด้านเพศ อายุ และระดบัการศึกษา ไม่ส่งผลกบั

การเลือกใชบ้ริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

วารุณี พวกพล (2559) ศึกษาปัจจยัทีÉมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ KTB NETBANK ของ

ธนาคารกรุงไทยจาํกดั (มหาชน) สาขาลีÊ  จงัหวดัลาํพูน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
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จาํนวน 106 ราย มีอายุระหว่าง 21-30 ปี สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพขา้ราชการ มี

รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 10,000-20,000 บาท โดยมีพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ทีระยะเวลาทีÉใชบ้ริการ

ไม่เกิน 6 เดือน รู้จักมาจากการแนะนาํของพนักงานธนาคาร และใช้บริการโอนเงินระหว่างบญัชี โดยใช้

บริการเฉลีÉย 1-5 ครัÊ งต่อเดือน เลือกใชบ้ริการทีÉบา้น เหตุผลทีÉใชบ้ริการเพืÉอความสะดวก รวดเร็ว เป็นบริการ

ทีÉทนัสมยั เมืÉอวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด พบว่าปัจจยัดา้นราคา ดา้น

ช่องทางการจดัจาํหน่าย ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ ด้านกระบวนการ ดา้นพนักงานผูใ้ห้บริการความพึง

พอใจมากทีÉสุด ตามลาํดับ และให้ระดับความพึงพอใจมากด้านลักษณะทางกายภาพและด้านส่งเสริม

การตลาด ตามลาํดบั 

 อภิชาติ ดารากร ณ อยุธยา (2564) ศึกษาปัจจยัทีÉมีอิทธิพลในการทาํธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้

โดยผา่นช่องทาง SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตพืÊนทีÉกรุงเทพมหานคร 

พบว่า เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได ้มีผลต่อการใชบ้ริการ SCB EASY APP ส่วนดา้นส่วนประสม

ทางการตลาด  ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นสถานทีÉ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะ

ทางการภาพ และดา้นการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัการใชบ้ริการ SCB EASY APP ทีÉระดบั .785 .798 

.832 .837 .849 .882 และ .883 ตามลาํดบั 

วิธีการดําเนินวิจัย 

เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Qualitative Research) โดยใชก้ารวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Method) และ

ใชวิ้ธีการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire)  

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรทีÉใชใ้นการวิจยัครัÊ งนีÊ  คือ ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั SCB Easy ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ซึÉงผูวิ้จยัไม่ทราบจาํนวนประชากรทีÉแน่นอน 

 กลุ่มตวัอย่างการกาํหนดกลุ่มตวัอย่าง ผูวิ้จยัไดใ้ช้สูตรซึÉ งไม่ทราบจาํนวนแน่นอนของประชากร

ของ W.G Cochran(1953) โดยผูวิ้จัยต้องการสุ่มตวัอย่างเป็นร้อยละ 50 จากจาํนวนประชากรทัÊงหมด ทีÉ

ระดบัความเชืÉอมัÉนร้อยละ 95 และยอมรับความคลาดเคลืÉอนจากการสุ่มตวัอย่างไดร้้อยละ 5 ไดข้นาดของ

กลุ่มตวัอย่างทีÉยอมรับได ้ตอ้งไม่ตํÉากว่า  384.16 คน ผูวิ้จยัจึงจะเก็บตวัอย่างในการศึกษาครัÊ งนีÊ ทีÉ 390 คน 

จากประชากรทัÊงหมดทีÉไม่ทราบขนาดตวัอยา่งใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 

 เครืÉองมือทีÉใช้ในการวิจัย 

 เครืÉองมือทีÉใชใ้นการวจิยัครัÊ งนีÊ  คือ แบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงันีÊ  

 ส่วนทีÉ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายไดต้่อ

เดือน จาํนวน 5 ขอ้ 

 ส่วนทีÉ 2 แบบสอบถามวดัปัจจัยทีÉมีผลต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน SCB Easy ได้แก่ ด้าน

ผลิตภณัฑ์   ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ  จาํนวน 7 ดา้น ลกัษณะแบบสอบถาม 
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เป็นมาตรประเมินแบบลิเคิร์ต (Likert Scale) 5 ระดับ ได้แก่ มากทีÉสุด=5,มาก=4, ปานกลาง=3, น้อย=2, 

น้อยทีÉสุด=1 

 การตรวจสอบคุณภาพของเครืÉองมือ 

 สร้างแบบสอบถามเกีÉยวกบัปัจจยัทีÉมีผลต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั SCB Easy ของผูใ้ชบ้ริการ

ในเขตกรุงเทพมหานคร และตรวจสอบเนืÊอหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนัÊน

นําไปให้ผูเ้ชีÉยวชาญ จาํนวน 2 ท่าน พิจารณาตรวจสอบความเทีÉยงตรงและความถูกต้องของเนืÊ อหา 

ตลอดไปจนถึงความชดัเจน และการใชภ้าษาทีÉเหมาะสม ซึÉงมีเกณฑใ์นการพจิารณาในแต่ละขอ้คาํถาม ดงันีÊ  

 วดัผลโดยพิจารณาจากคะแนน IOC ดงันีÊ  

 1. ขอ้คาํถามทีÉมีคะแนน IOC ตัÊงแต่ 0.50-1.00 มีค่าความเทีÉยงตรงใชไ้ด ้

 2. ขอ้คาํถามทีÉมีคะแนน IOC ตํÉากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้

 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพืÉอใช้ในการวิจยัครัÊ งนีÊ  ผูวิ้จัยไดแ้จกแบบสอบถามให้แก่ประชากรทีÉ

กาํหนดไว ้โดยใชวิ้ธีการแจกแบบสอบถามผา่นทางออนไลน์โดยใช ้Google Form รวบรวมแบบสอบถามทีÉ

ไดรั้บขอ้มูลอยา่งครบถว้น และนาํไปจดัทาํและเตรียมสาํหรับการวิเคราะห ์

 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผูวิ้จยัทาํการประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยเครืÉองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทาง

คอมพิวเตอร์  

 สถิติทีÉใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 1. ค่าร้อยละ (Percentage) สาํหรับวิเคราะห์เพืÉอบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 

 2. ค่าเฉลีÉย (x̅) 

 3. ค่าส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (SD) สําหรับวิเคราะห์ปัจจยัทีÉมีผลต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน 

SCB Easy ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนทีÉ ř การวิเคราะห์ข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูที้Éตอบ

แบบสอบถามทัÊงหมดจาํนวน 390 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน  řšš คน คิดเป็นร้อยละ ŝř.Řś และเพศ

หญิง จาํนวน řšř คน คิดเป็นร้อยละ 48.97 ส่วนใหญ่ มีอายุ 31-40 ปี จาํนวน řřŞ คน คิดเป็นร้อยละ 29.74 

รองลงมาคือ 18-30 ปี จาํนวน šŝ คน คิดเป็นร้อยละ ŚŜ.śŞ , 41-50 ปี จาํนวน Šř คน คิดเป็นร้อยละ ŚŘ.şş , 

51 ปีขึÊนไป จาํนวน ş1 คน คิดเป็นร้อยละ řŠ.Śř , ตํÉากวา่ řŠ ปี จาํนวน Śş คน คิดเป็นร้อยละ Ş.šŚ ตามลาํดบั 

คน ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี จาํนวน řşŚ คน คิดเป็นร้อยละ ŜŜ.řŘ รองลงมาคือ ปริญญาโท 

จาํนวน řśŚ คน คิดเป็นร้อยละ śś.Šŝ , มธัยมศึกษาจาํนวน ŞŚ คน คิดเป็นร้อยละ řŝ.šŘ ,ปวช./ปวส. จาํนวน 

16 คน คิดเป็นร้อยละ Ŝ.řŘ , ปริญญาเอก จาํนวน Š คน คิดเป็นร้อยละ 2.05 ตามลาํดับ ส่วนใหญ่มีอาชีพ

พนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ ŝŞ.Ŝř รองลงมาคือ นกัเรียน/นกัศึกษา จาํนวน 44 คน 
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คิดเป็นร้อยละ 11.28 และ ธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.28 , รับจา้ง/บริการ จาํนวน 37 คน 

คิดเป็นร้อยละ 9.49 , ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จาํนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.23 , อืÉนๆ จาํนวน 9 คน คิด

เป็นร้อยละ 2.31 ตามลาํดบั ส่วนใหญ่มีรายไดต้่อเดือน มากกว่า 50,000 บาท จาํนวน řřŜ คน คิดเป็นร้อยละ 

29.23 รองลงมาคือ รายไดต้่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท จาํนวน Şś คน คิดเป็นร้อยละ řŞ.řŝ และ 20,001- 

30,000 บาท จาํนวน Şś คน คิดเป็นร้อยละ řŞ.řŝ  ,รายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท จาํนวน ŞŘ คน คิดเป็น řŝ.śŠ , 

รายไดต้่อเดือน 30,001-40,000 บาท จาํนวน ŝŜ คน คิดเป็นร้อยละ řś.Šŝ, รายไดต้่อเดือน 40,001-50,000 

บาท จาํนวน śŞ คน คิดเป็นร้อยละ š.Śś ตามลาํดบั 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนทีÉ 2 การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจัยทีÉมีผลต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน 

SCB Easy ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่

ด้านทีÉอยู่ในระดับมากทีÉสุด คือ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย ด้านราคา ด้าน

กระบวนการให้บริการ ตามลาํดับ และดา้นทีÉอยู่ในระดบัมาก คือ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านบุคลากร  ดา้นการ

ส่งเสริมทางการตลาด ตามลาํดบั 

 ดา้นผลิตภณัฑโ์ดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ทีÉอยู่ในระดบัมากทีÉสุด 

คือ ใช้งานไดง้่ายและรวดเร็ว และขอ้ทีÉอยู่ในระดบัมาก คือ มีความปลอดภยัและมีความน่าเชืÉอถือ มีการ

แสดงขอ้มูลทีÉถูกตอ้งครบถว้น มีรูปแบบการใชง้านทีÉหลากหลายและครอบคลุมการใช้งาน มีการออกแบบ

ผลิตภณัฑแ์ละการบริการใหม่สมํÉาเสมอ ตามลาํดบั 

 ดา้นราคาโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ทีÉอยู่ในระดบัมากทีÉสุด 

คือ มีความคุม้ค่าเมืÉอเทียบกบัการเดินทางไปทาํธุรกรรมทีÉธนาคาร ไม่เสียค่าธรรมเนียมแรกเขา้และรายปี 

ไม่เสียค่าธรรมเนียมในการเรียกดูขอ้มูลรายการเดินบญัชียอ้นหลงั ตามลาํดบั และขอ้ทีÉอยู่ในระดบัมาก คือ 

ค่าธรรมเนียมในการทาํธุรกรรมผา่นช่องทาง SCB Easy Application ถูกกวา่ช่องทางอืÉน อตัราค่าธรรมเนียม

ในการทาํธุรกรรมทางการเงินมีความเหมาะสม ตามลาํดบั 

 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ทีÉอยู่

ในระดบัมากทีÉสุด คือ มีความสะดวกในการใช้บริการไดทุ้กทีÉทีÉมีสัญญาณโทรศพัทค์รอบคลุม ใชบ้ริการ

ตลอด ŚŜ ชัÉวโมง ช่องทางการดาวน์โหลดสามารถเขา้ถึงไดง่้ายและรวดเร็ว ขัÊนตอนการลงทะเบียนเพืÉอใช้

บริการ SCB Easy Application สามารถทาํไดง่้าย รวดเร็ว ตามลาํดบั และขอ้ทีÉอยู่ในระดบัมาก คือ ช่องทาง

ในการสมคัรใชบ้ริการ SCB Easy Application มีหลากหลายช่องทาง 

 ดา้นการส่งเสริมทางการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ทีÉอยู่ใน

ระดับมาก คือ มีการแนะนํา ชักชวน และให้ความรู้เกีÉยวกับการใช้บริการ SCB Easy Application จาก

พนักงานธนาคารประจาํสาขา การโฆษณาผ่านสืÉอต่างๆ ทาํให้ทราบขอ้มูลเกีÉยวกบั SCB Easy Application 

อยู่เสมอ มีการให้สิทธิพิเศษแก่ผูใ้ช้บริการทีÉน่าสนใจ ได้รับการประชาสัมพนัธ์ถึงระบบรักษา ความ

ปลอดภยัอยา่งสมํÉาเสมอ มีการประชาสัมพนัธ์โดยใชพ้รีเซนเตอร์ทีÉน่าสนใจ ตามลาํดบั 
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 ด้านบุคลากรโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ทีÉอยู่ในระดบัมากทีÉสุด 

คือ พนกังานธนาคารให้บริการอยา่งสุภาพและเป็นมิตร และขอ้ทีÉอยูใ่นระดบัมาก คือ พนกังานธนาคารเอา

ใจใส่และมีความกระตือรือร้นเมืÉอผูใ้ชบ้ริการพบปัญหาการทาํธุรกรรมทางการเงิน เมืÉอเกิดปัญหาพนักงาน

สามารถให้คําแนะนําและแก้ไขปัญหาได้ถูกต้อง พนักงานมีความรวดเร็วในการให้บริการ พนักงาน

ธนาคารมีความรู้ความเข้าใจและให้คําแนะนําการใช้บริการ SCB Easy Application ได้เป็นอย่างดี   

ตามลาํดบั 

 ดา้นกระบวนการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ทีÉอยู่

ในระดบัมากทีÉสุด คือ SCB Easy Application มีขัÊนตอนทีÉง่ายในการใชบ้ริการ สามารถทาํรายการธุรกรรม

การเงินไดถู้กตอ้งแม่นยาํและรวดเร็ว ระบบการทาํธุรกรรมทางการเงินของ SCB Easy Application สามารถ

แสดงขอ้มูลของผูใ้ชง้าน ผลการทาํธุรกรรมทางการเงินไดท้นัทีและถูกตอ้งสมบูรณ์ ตามลาํดบั และขอ้ทีÉอยู่

ในระดบัมาก คือ มีคู่มือแนะนาํการใช้งานทีÉเขา้ใจง่ายไม่ซับซ้อน สามารถรักษาความปลอดภยัของขอ้มูล

ผูใ้ชบ้ริการได ้ตามลาํดบั 

 ดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ทีÉอยู่ใน

ระดบัมากทีÉสุด คือ ภาพลกัษณ์ของธนาคารไทยพาณิชยมี์ความน่าเชืÉอถือ SCB Easy Application มีความน่า

ดึงดูดให้ใชบ้ริการทางการเงินมากกวา่ช่องทางอืÉน ดูดีและทนัสมยัน่าใชง้าน เครืÉองมือในการใหบ้ริการของ 

SCB Easy Application สามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งครบถว้น ตามลาํดบั และขอ้ทีÉอยู่ในระดบั

มาก คือ มีคือ Icon ต่าง ๆ ใน SCB Easy Application มีความสวยงาม น่าสนใจ 

สรุปผลการวิจัย 

 ผลการวิจยัพบว่า 1) มีผูใ้ชบ้ริการทีÉตอบแบบสอบถามทัÊงหมดจาํนวน 390 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศ

ชาย จาํนวน  řšš คน คิดเป็นร้อยละ ŝř.Řś ส่วนใหญ่ มีอายุ 31-40 ปี จาํนวน řřŞ คน คิดเป็นร้อยละ 29.74 

มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี จาํนวน řşŚ คน คิดเป็นร้อยละ ŜŜ.řŘ มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 

220 คน คิดเป็นร้อยละ ŝŞ.Ŝř มีรายไดต้่อเดือน มากกว่า 50,000 บาท จาํนวน řřŜ คน คิดเป็นร้อยละ 29.23  

2) ปัจจยัทีÉมีผลต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั SCB Easy ของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าดา้นทีÉอยู่ในระดบัมากทีÉสุด คือ ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย ด้านราคา ด้านกระบวนการให้บริการ ตามลาํดับ และดา้นทีÉอยู่ใน

ระดบัมาก คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นบุคลากร ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ตามลาํดบั 

อภิปรายผล 

การศึกษาวิจัยเรืÉ อง ปัจจัยทีÉ มีผลต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน SCB Easy ของผู ้ใช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านทีÉอยู่ในระดบัมากทีÉสุด

เรียงลาํดับจากดา้นทีÉมีค่าเฉลีÉยสูงสุด คือด้านลกัษณะทางกายภาพ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นราคา 
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ด้านกระบวนการให้บริการ  ตามลาํดับ และดา้นทีÉอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นบุคลากร ด้าน

การส่งเสริมทาง โดยมีประเด็นทีÉอภิปรายเพิÉมเติมดงันีÊ  

 1. ด้านผลิตภัณฑ์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ทีÉอยู่ในระดบัมาก

ทีÉสุด คือ ใชง้านไดง้่ายและรวดเร็ว และขอ้ทีÉอยู่ในระดบัมาก คือ มีความปลอดภยัและมีความน่าเชืÉอถือ มี

การแสดงขอ้มูลทีÉถูกต้องครบถ้วน มีรูปแบบการใช้งานทีÉหลากหลายและครอบคลุมการใช้งาน มีการ

ออกแบบผลิตภณัฑ์และการบริการใหม่สมํÉาเสมอ ตามลาํดบั ซึÉ งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชญัญาพทัธ์ จง

ทวี (2558) พบว่า ผูใ้ช้บริการทีÉมีความต่างกันใน ด้านรายได้ มีระดับความพึงพอใจทีÉต่างกัน โดยกลุ่ม

ตวัอยา่งทีÉมีรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือนน้อยกวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการสูง

ทีÉสุด  สาํหรับปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดและปัจจยัดา้นความปลอดภยัและการยอมรับเทคโนโลยี 

ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยทีÉส่งต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ได้แก่ ปัจจัยด้านการ

อาํนวยความสะดวก ปัจจยัการรับรู้ถึง ประโยชน์และความง่ายของการใชง้าน และปัจจยัดา้นความปลอดภยั 

ตามลาํดบั 

 2. ด้านราคา โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ทีÉอยู่ในระดบัมาก

ทีÉสุด คือ มีความคุม้ค่าเมืÉอเทียบกบัการเดินทางไปทาํธุรกรรมทีÉธนาคาร ไม่เสียค่าธรรมเนียมแรกเขา้และ

รายปี ไม่เสียค่าธรรมเนียมในการเรียกดูขอ้มูลรายการเดินบญัชียอ้นหลงั ตามลาํดบั และขอ้ทีÉอยู่ในระดบั

มาก คือ ค่าธรรมเนียมในการทาํธุรกรรมผ่านช่องทาง SCB Easy Application ถูกกว่าช่องทางอืÉน อตัรา

ค่าธรรมเนียมการทาํธุรกรรมมีความเหมาะสม ตามลาํดบั ซึÉ งไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุรียพ์ร เหมือง

หลิÉง (2558)  พบว่า ส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทยมากทีÉสุด ใชง้านมากกว่า ŝ ครัÊ งต่อเดือน เหตุผล

ใช ้เนืÉองจากสะดวกใชง้านไดทุ้กทีÉ ส่วนใหญ่ใช้ทาํธุรกรรมโอนเงินระหวา่งบญัชี นอกจากนีÊ  ปัจจยัทีÉส่งผล

กบัความเชืÉอมัÉนในการใชบ้ริการ มีอยู่ Ŝ ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นราคา และ

ด้านการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดับ การทดสอบสมมติฐานของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ผูท้าํวิจัย

พบว่า อายุและรายไดที้Éต่างกนั ทาํให้ความเชืÉอมัÉนในการใชบ้ริการทีÉต่างกนั ซึÉ งประชากรทีÉมีอายุ śř ปี ขึÊน

ไป มีความเชืÉอมัÉนในการใชบ้ริการ Mobile Banking  มากกว่า กลุ่มอืÉน และพบวา่ เพศ ระดบัการศึกษา และ

อาชีพ ทีÉต่างกนัไม่ส่งผลต่อความเชืÉอมัÉนในการใชบ้ริการทางการเงินผา่น Mobile Banking ทีÉต่างกนั 

 3. ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีÉ

อยูใ่นระดบัมากทีÉสุด คือ มีความสะดวกในการใชบ้ริการไดทุ้กทีÉทีÉมีสัญญาณโทรศพัทค์รอบคลุม ใชบ้ริการ

ตลอด 24 ชัÉวโมง ช่องทางการดาวน์โหลดสามารถเขา้ถึงไดง่้ายและรวดเร็ว ขัÊนตอนการลงทะเบียนเพืÉอใช้

บริการ SCB Easy Application สามารถทาํไดง้่าย รวดเร็ว ตามลาํดบั และขอ้ทีÉอยู่ในระดบัมาก คือ ช่องทาง

ในการสมัครใช้บริการ SCB Easy Application มีหลากหลายช่องทาง ซึÉ งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ 

ชชัฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 26-33 ปี มีการศึกษา

ระดับปริญญาตรี และมีรายได้เฉลีÉยต่อเดือน 15,001–25,000 บาท ทาํงานบริษัทเอกชน อีกทัÊงรู้จัก KTB 

Netbank ดว้ยตนเอง มีช่วงเวลาการใช้งาน 12.00–17.59 น. ใช้บริการทีÉบา้น สาเหตุทีÉใช้เนืÉองจาก มีความ
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ง่ายในการทาํธุรกรรม เพืÉอจ่ายชาํระค่าสินคา้รวมไปถึงค่าบริการต่าง ๆ ผลวิจยัพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความ

คิดเห็นเกีÉยวกับความพึงพอใจเป็นรายดา้น อยู่ในระดบัเห็นว่ามีความสําคญัมากทีÉสุด คือ ดา้นราคา  และ

ดา้นทีÉมีความสําคญัมาก คือ ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นสภาพแวดลอ้ม ดา้นช่องทาง การจดัจาํหน่าย ดา้น

ผลิตภณัฑ์ดา้นผูใ้ห้บริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด นอกจากนีÊผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้น

ยอมรับเทคโนโลยมีีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปัจจัยด้านการยอมรับ เทคโนโลยีส่งผลกับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต

กรุงเทพมหานคร อยา่งมี นยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 4. ด้านการส่งเสริมทางการตลาด โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ทีÉอยู่

ในระดับมาก คือ มีการแนะนํา ชักชวน และให้ความรู้เกีÉยวกับการใช้บริการ Application จากพนักงาน

ธนาคารประจาํสาขา การโฆษณาผ่านสืÉอต่างๆ ทาํให้ทราบขอ้มูลเกีÉยวกบั SCB Easy Application อยู่เสมอ 

มีการให้สิทธิพิเศษแก่ผูใ้ชบ้ริการทีÉน่าสนใจ ไดรั้บการประชาสัมพนัธ์ถึงระบบรักษา ความปลอดภยัอย่าง

สมํÉาเสมอ มีการประชาสัมพนัธ์โดยใช้พรีเซนเตอร์ทีÉน่าสนใจ ตามลาํดับ ซึÉ งสอดคล้องกับงานวิจยัของ 

ปัทมาสน์ ชยัสิทธิÍ วาทิน(2557) พบว่า 1.กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็น นักเรียน นักศึกษา ใช้บริการธนาคาร

กสิกรไทยเป็นหลัก ใช้บริการเดือนละ 1-2 ครัÊ ง  2.ระดับความคิดเห็นในการเลือกใช้บริการ ผ่าน

อินเทอร์เน็ต โดยมีปัจจัยทางการตลาด ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการให้บริการและการส่งเสริม

การตลาด รวมไปถึงคุณภาพการให้บริการ (สมรรถนะ ความเชืÉอถือได้ ความสอดคล้องกับข้อกาํหนด

ความสามารถในการบริการและการรับรู้คุณภาพ หรือชืÉอเสียง) อยู่ในระดบัมาก และ 3. ปัจจยัส่วนประสม

การตลาด (ผลิตภณัฑ์และการส่งเสริมการตลาด) และปัจจยัคุณภาพการให้บริการ (ความสามารถในการ

บริการและการรับรู้ คุณภาพ หรือ ชืÉอเสียง) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  

 5. ด้านบุคลากร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ทีÉอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด 

คือ พนกังานธนาคารให้บริการอยา่งสุภาพและเป็นมิตร และขอ้ทีÉอยูใ่นระดบัมาก คือ พนกังานธนาคารเอา

ใจใส่และมีความกระตือรือร้นเมืÉอผูใ้ชบ้ริการพบปัญหาการทาํธุรกรรมทางการเงิน เมืÉอเกิดปัญหาพนักงาน

สามารถให้คําแนะนําและแก้ไขปัญหาได้ถูกต้อง พนักงานมีความรวดเร็วในการให้บริการ พนักงาน

ธนาคารมีความรู้ความเข้าใจและให้คําแนะนําการใช้บริการ SCB Easy Application ได้เป็นอย่างดี  

ตามลาํดบั ซึÉ งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อภิชาติ ดารากร ณ อยธุยา (ŚŝŞŜ) พบวา่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ 

และรายได้ มีผลต่อการใช้บริการ SCB EASY APP ส่วนดา้นส่วนประสมทางการตลาด  ดา้นราคา ดา้น

ผลิตภัณฑ์ ด้านสถานทีÉ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านลกัษณะทางการภาพ และด้านการ

ให้บริการมีความสัมพนัธ์กับการใช้บริการ SCB EASY APP ทีÉระดับ .785 .798 .832 .837 .849 .882 และ 

.883 ตามลาํดบั 

6. ด้านกระบวนการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีÉอยู่

ในระดบัมากทีÉสุด คือ SCB Easy Application มีขัÊนตอนทีÉง่ายในการใชบ้ริการ สามารถทาํรายการธุรกรรม
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การเงินไดถู้กตอ้งแม่นยาํและรวดเร็ว ระบบการทาํธุรกรรมทางการเงินของ SCB Easy Application สามารถ

แสดงขอ้มูลของผูใ้ชง้าน ผลการทาํธุรกรรมทางการเงินไดท้นัทีและถูกตอ้งสมบูรณ์ ตามลาํดบั และขอ้ทีÉอยู่

ในระดบัมาก คือ มีคู่มือแนะนาํการใช้งานทีÉเขา้ใจง่ายไม่ซับซ้อน สามารถรักษาความปลอดภยัของขอ้มูล

ผูใ้ชบ้ริการได ้ตามลาํดบั ซึÉ งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วารุณี พวกพล (Śŝŝš) พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 106 ราย มีอายุระหว่าง 21-30 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

อาชีพขา้ราชการ มีรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 10,000-20,000 บาท โดยมีพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ที

ระยะเวลาทีÉใชบ้ริการไม่เกิน 6 เดือน รู้จกัมาจากการแนะนาํของพนักงานธนาคาร และใชบ้ริการโอนเงิน

ระหว่างบัญชี โดยใช้บริการเฉลีÉย 1-5 ครัÊ งต่อเดือน เลือกใช้บริการทีÉบ้าน เหตุผลทีÉใช้บริการเพืÉอความ

สะดวก รวดเร็ว เป็นบริการทีÉทนัสมยั เมืÉอวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

พบว่าปัจจัยด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านกระบวนการ ด้าน

พนักงานผูใ้ห้บริการความพึงพอใจมากทีÉสุด ตามลาํดบั และให้ระดบัความพึงพอใจมากดา้นลกัษณะทาง

กายภาพและดา้นส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั 

7. ด้านลักษณะทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ทีÉอยู่

ในระดบัมากทีÉสุด คือ ภาพลกัษณ์ของธนาคารไทยพาณิชยมี์ความน่าเชืÉอถือ Application มีความน่าดึงดูด

ใหใ้ชบ้ริการทางการเงินมากกวา่ช่องทางอืÉน ดูดีและทนัสมยัน่าใชง้าน เครืÉองมือในการให้บริการของ SCB 

Easy Application สามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างครบถว้น ตามลาํดบั และขอ้ทีÉอยู่ในระดบัมาก 

คือ มีคือ Icon ต่าง ๆ ใน SCB Easy Application มีความสวยงาม น่าสนใจ ซึÉ งไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

ยุคลธร ธัญญะเศรษฐ์ (2559)พบว่า ปัจจยัทีÉส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ Bualuang mBanking ของ

ธนาคารกรุงเทพ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายและความน่าเชืÉอถือของธนาคาร ปัจจยัดา้นความ

เสถียรและทนัต่อเหตุการณ์ของระบบการทาํธุรกรรม ปัจจยัดา้นระบบแจง้เตือนความปลอดภยัและระบบ

การให้คาํแนะนาํการใช้งาน ปัจจัยดา้นบุคลากรและการให้บริการทีÉคล่องตวั ปัจจยัดา้นการส่งเสริมทาง

การตลาดและความปลอดภยัของบริการ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นการพฒันาระบบการทาํธุรกรรมและการ

ตอบสนองเมืÉอเกิดปัญหาการใชง้าน ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ และ ปัจจยัดา้นการใชง้านง่ายและความถูกต้อง

ของขอ้มูลการทาํธุรกรรม ตามลาํดบั นอกจากนีÊยงัพบว่า ปัจจยัดา้นอาชีพและรายไดต้่อเดือน ส่งผลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพในขณะทีÉปัจจยัดา้นเพศ อายุ และระดบั

การศึกษา ไม่ส่งผลกบัการเลือกใชบ้ริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

จากผลการศึกษาเรืÉอง ปัจจยัทีÉมีผลต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั SCB Easy ของผูใ้ชบ้ริการใน

เขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปขอ้เสนอแนะจากผลวิจยัไดด้งันีÊ   

1. ด้านผลิตภัณฑ์ สิÉงทีÉตอ้งปรับปรุงคือ การพฒันา Application ควรทาํให้มีขัÊนตอนการใช้งานทีÉ

ง่ายรวดเร็วและมีฟังก์ชันสําหรับการเพิÉมสิÉงทีÉสนใจเขา้ไปได้พร้อมพฒันาระบบความปลอดภยัอย่าง

ต่อเนืÉองเพืÉอไม่ให้เกิดความผิดพลาด 
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2. ด้านราคา สิÉงทีÉต้องปรับปรุงคือ ธนาคารควรมีโฆษณาประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้ทีÉมาใชบ้ริการ

ผา่นทางสาขาให้หนัมาใชบ้ริการ Application มากขึÊน เพิÉมบริการใหม่ๆ ทีÉไม่ตอ้งเสียค่าธรรมเนียม 

3. ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย สิÉงทีÉตอ้งปรับปรุงคือ ธนาคารควรทาํให้ Application ใชบ้ริการได้

ทุกเครือข่าย มีคนพนักงานสําหรับการบริการแกไ้ขปัญหาไดต้ลอด ŚŜ ชม ควรมีขัÊนตอนการดาวน์โหลด

หรือเป็นวิดีโอสอนวิธีการทางการดาวน์โหลด 

4. ด้านส่งเสริมทางการตลาด สิÉงทีÉตอ้งปรับปรุงคือ ควรมีวิดีโอทีÉแนะนาํ ชกัชวน และให้ความรู้

เกีÉยวกับการใช้บริการ Application ให้ลูกคา้ทีÉมาใช้บริการผ่านทางสาขาได้ดูระหว่างรอใช้บริการ และ

โฆษณาผา่นสืÉอต่างๆ โดยเน้น Social Media Influencer รุ่นใหม ่

5. ด้านบุคลากร สิÉงทีÉต้องปรับปรุงคือ ควรมีการจัดอบรมเรืÉองการบริการลูกค้าและการแก้ไข

ปัญหาเบีÊยงตน้ให้แก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งสมํÉาเสมอ เพิÉมการคิด KPI พิเศษสาํหรับพนกังานทีÉใหบ้ริการลูกคา้ได้

อยา่งดี 

6. ด้านกระบวนการให้บริการ สิÉงทีÉตอ้งปรับปรุงคือ ควรมีคลิปวิดีโอใสาธิตตวัอย่างการใชบ้ริการ

ให้ผูใ้ช้บริการทาํตามโดยมีการอธิบายรายละเอียด เขา้ใจง่าย และควรพฒันาระบบระบบให้มีความเสถียร

ตลอดเวลา ไม่ให้เกิดขอ้ผิดพลาด 

7. ด้านลักษณะทางกายภาพ สิÉ งทีÉต้องปรับปรุงคือ ควรพัฒนา Application  ให้น่าสนใจเพิÉม

ฟังก์ชนัการใช้งานทีÉ Application อืÉนไม่มี พฒันาให้สวยงามอยู่เสมอ มีลูกเล่นใหม่เพืÉอให้ Application ดู

ทนัสมยัน่าใชง้านและไม่ทาํอะไรทีÉจะส่งผลกระทบต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร 

ข้อเสนอแนะในการทําวิจัยครัÊงต่อไป 

 1.ควรมีการปรับเปลีÉยนหรือเพิÉมเติมดา้นตวัแปรต่างๆ ในการวิจยัเพืÉอให้ไดข้อ้มูลทีÉครบถว้น และ

รอบดา้นมากยิÉงขึÊน 

 2.การวิจยัครัÊ งนีÊ  กาํหนดขอบเขตด้านพืÊนทีÉการศึกษาวิจยัเฉพาะผูใ้ช้บริการบริการแอปพลิเคชนั 

SCB Easy ในเขตกรุงเทพ แต่ก็ยงัถือไม่สามารถใชผ้ลการศึกษาครัÊ งนีÊ เป็นตวัแทนของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเค

ชนั SCB Easy ทัÊงหมดได ้จึงควรศึกษาขอบเขตการศึกษาให้คลอบคลุมทัÊงประเทศไทย เพืÉอจะไดท้ราบผล

โดยรวมวา่มีปัจจยัใดส่งผลให้เกิดการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั SCB Easy ซึÉงจะนาํไปปรับปรุง แอปพลิเคชนั 

SCB Easy ใหมี้ผูส้นใจมากยิÉงขึÊน 
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