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บทคัดย่อ 

การศึกษาเร่ืองความคิดเห็นต่อการใช้แอปพลิเคชัน SCB Easy ของลูกค้าในจังหวดั

สมุทรสงคราม มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นต่อการใชแ้อปพลิเคชนั SCB Easy ของลูกคา้ใน

จงัหวดัสมุทรสงคราม ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง

ลูกคา้  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความใส่ใจลูกคา้  โดยจ าแนกตามปัจจยั ส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 

เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน  ประชากรในงานวิจยัน้ี คือ ลูกคา้ท่ีใช้

บริการแอปพลิเคชนั SCB Easy ในจงัหวดัสมุทรสงคราม กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 

คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ด าเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรม

ส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ (SPSS)  หาค่าความถ่ี (Frequencies)  ค่าร้อยละ(Percentage) ค่าเฉล่ีย( ̅) และ

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(SD) 

ผลการวจิยัพบวา่ 1.)ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน  

236 คน คิดเป็นร้อยละ 59  มีอาย ุ21-30 ปี จ  านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.3  สถานภาพโสด จ านวน 228 

คน คิดเป็นร้อยละ 57  ระดบัการศึกษาระดบั ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จ  านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.8 

ประกอบอาชีพ พนกังานเอกชนและธุรกิจส่วนตวัในจ านวนเท่ากนัคือ 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35 รายได้

mailto:6214154701@rumail.ru.ac.th


2 
 

 
 

ต่อเดือน 15,001-25,000 บาท จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.8 โดยผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่จะใชบ้ริการ

ดา้นการเงินมากท่ีสุด 134 คนคิดเป็นร้อยละ 33.5  

2.ความคิดเห็นต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน SCB Easy ของลูกค้าในจังหวดั

สมุทรสงครามโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมากท่ีสุดคือ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือตามล าดบั

และดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นใส่ใจลูกคา้ ตามล าดบั 

ค าส าคญั : ความคิดเห็น,แอปพลิเคชนั 

ABSTRACT 

 The  objective  of  this  research  was  to  find  the  Customer  Opinions  towards  SCB Easy 

Application  in  Samutsongkram province.  The  factors  of  research  include  Tangibles , Reliability 

,Responsive ,Assurance  and  Empathy.  That  are  classified  by  Personal factors were  including  

Gender, Age, Status , Education  level,  Occupation , and  Average  monthly  income.  The population 

used  is SCB Easy application  users  in Samutsongkram province. The  sample  consisted  of  400  

respondents. The tools used  for  data  collection  were  questionnaires  and  analyzed  by  using  

computer  software  for  frequency, percentage,mean ( ̅), standard  deviation (SD) 

 The  result  of  the  research  are  as  follows 1.) The  users  all  respondents  400  peoples. Most  

are  female  236  peoples  representing  59% Most aged  21-30 years old 181 peoples  representing  

45.3%Most  are  228  single status  representing 57%  Most are  Bachelor’s  degree  215  peoples  

representing  53.8%  Most  are  the   personal  business and employee 140 peoples representing  35%  

Most are average income per month 15,001-25,000 Bath 139 peoples representing 34.8% Most user used 

Financial Service 134 peoples representing 33.5% 

 2.) Customer  Opinions  towards  SCB Easy Application  in  Samutsongkram province overall  

is  at  a high  level. Considering  each  side,then  that  side  is  the  highest  level  of  Tangibles , 

Assurance , Reliabilty.Side is the high level of  Responsive and Empathy. 

Keywords : Opinion , Application 
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บทน า 

 สังคมไร้เงินสดเป็นแนวคิดสังคมเศรษฐกิจท่ีไม่มีเงินสดหรือสังคมเศรษฐกิจท่ีไม่นิยมถือ

เงินสด มีการกล่าวถึงเป็นคร้ังแรกในวงการธนาคารพาณิชยช่์วง พ.ศ. 2493ท่ีวเิคราะห์วา่ความส าคญั

ของเงินสดในอนาคตจะลดน้อยลง และถูกทดแทนดว้ยเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และโทรคมนาคม

ในการท าธุรกรรมทางการเงิน 

 ส าหรับธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) เป็นธนาคารแรกท่ีเร่ิมเปิดให้บริการธุรกรรม

ทางการเงินผ่านโทรศพัท์มือถือในปีพ.ศ.2544 และในปี พ.ศ. 2560 ไดเ้ปิดตวั แอปพลิเคชนั SCB 

Easy เวอร์ชัน่ใหม่อย่างเต็มรูปแบบท่ีไม่ไดเ้ป็นเพียงแค่แอปพลิเคชนัใชโ้อนเงินไดเ้พียงอย่างเดียว 

โดยใช้เทคโนโลยีในการพฒันาบริการให้อยู่บนมือถือ ภายใตแ้นวคิด “ไลฟ์สไตล์แบงก์ก้ิงแอป

พลิเคชนั ท่ีรวดเร็ว ปลอดภยั เสถียร รองรับการขยายตวัในอนาคต” และเนน้การผลกัดนัไทยให้เขา้

สู่สังคมไร้เงินสดอยา่งเตม็รูปแบบ 

 ในจงัหวดัสมุทรสงครามท่ีผูว้ิจยัอาศยัอยูแ่มว้า่จะเป็นจงัหวดัท่ีมีพื้นท่ีนอ้ยท่ีสุดในประเทศ
ไทยและมีประชากรหนาแน่นนอ้ยเป็นอนัดบั 2 ของประเทศก็ไดเ้ห็นวิถีชีวิตท่ีเปล่ียนแปลงไปของ
ประชาชนในดา้นของการจ่ายเงินสดมาเป็นการใชบ้ริการโอนเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือรวมถึงการท า
ธุรกรรมอยา่งอ่ืน เพื่อหลีกเล่ียงการเดินทางไปธนาคารและการพบปะผูค้น ท าให้ผูว้ิจยัมีความสนใจ   
ท่ีจะศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ช้แอปพลิเคชนั SCB Easy ของลูกคา้ในจงัหวดัสมุทรสงครามเพื่อ
น าไปวิเคราะห์และวางแผนในการพฒันาการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์ให้มีการพฒันาการ
บริการให้มีประสิทธิภาพและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้อย่างมีคุณภาพ รวมทั้งเป็น
แนวทางในการขยายตลาดไปยงัลูกคา้ท่ีกวา้งข้ึนรวมถึงการพฒันาข้ึนเป็นผูค้รองตลาดอนัดบัหน่ึง
ในกลุ่มการบริการดา้นธุรกรรมธนาคารออนไลน์ 

วตัถุประสงค์การวจัิย 

เพื่อศึกษาความคิดเห็นต่อการใชแ้อปพลิเคชนั SCB Easy ของลูกคา้ในจงัหวดัสมุทรสงคราม 

ขอบเขตของการวจัิย 

ขอบเขตด้านเนือ้หา 

ตัวแปรอิสระ  ประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ 

รายไดต่้อเดือนและบริการท่ีใชใ้นแอปพลิเคชนั 
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ตวัแปรอิสระ 

(Independent  variables) 

ตวัแปรตาม 

(Dependent  variables) 

 ตัวแปรตาม ประกอบดว้ยคุณภาพการบริการ 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้และดา้นความ

ใส่ใจลูกคา้ 

ขอบเขตด้านประชากร 

กลุ่มลูกคา้ท่ีใชแ้อปพลิเคชนั SCB Easyในจงัหวดัสมุทรสงคราม  

ขอบเขตด้านระยะเวลา 

ผูว้จิยัท าด าเนินการวิจยัอยูใ่นช่วง มีนาคม ถึง เมษายน พ.ศ.2565 

ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวจัิย 

1. ไดท้ราบถึงลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของลูกคา้ SCB Easy ในจงัหวดัสมุทรสงคราม 

2. ไดท้ราบถึงความคิดเห็นต่อการใชแ้อปพลิเคชนั SCB Easy ของลูกคา้ในจงัหวดัสมุทรสงคราม 

3. ผลการวจิยัสามารถน าไปวางแผนพฒันาผลิตภณัฑแ์อปพลิเคชนั SCB Easy เพื่อใหส้อดคลอ้งกบั 

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดดี้ยิง่ข้ึน 

กรอบแนวคิด 
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แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 แนวคิดเกีย่วกบัความคิดเห็น 

 Best อา้งใน เอมมิกา ชูสติ (2560) ให้ความหมายว่า ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออก

ด้านความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ด้วยการพูดการเขียนโดยมีพื้นฐานความรู้เดิม 

ประสบการณ์ท่ีบุคคลได้รับตลอดจนสภาพแวดล้อมของบุคคลนั้นเป็นหลักในการแสดงความ

คิดเห็น 

แนวคิดคุณภาพบริการ 

Douglas (2007)ไดก้ล่าวถึง คุณภาพการให้บริการ (Service quality) วา่เป็นมุมมองท่ีเกิดข้ึนใน

ช่วงเวลาท่ียาวนานเก่ียวกบัการประเมินผลการปฏิบติังานท่ีผา่นมา 

 Ziethaml,Parasuraman &Berry (1990) ไดพ้ฒันาและสร้างเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการ

บริการเรียกว่า Servqual (Service Quality) ซ่ึงสามารถน าไปวิเคราะห์ความสัมพนัธ์โดยสรุปมิติการ

ประเมินคุณภาพจาก 10 ด้านเหลือเพียง 5 ด้านดงัน้ี1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ(Tangibles)         

2.ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 3.การตอบสนองลูกค้า (Responsive) 4.การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า

(Assurance)5.ความใส่ใจลูกคา้ (Empathy)  

แนวคิดเกีย่วกบัแอปพลเิคชันบนมือถือ (Mobile Application) 

 Mobile Application หมายถึง แอปพลิเคชนัท่ีมีความสามารถในการช่วยการท างานของผูใ้ชง้าน

บนอุปกรณ์การส่ือสารแบบพกพา เช่น โทรศัพท์มือถือ แท็บเล็ต ซ่ึงแอปพลิเคชันจะท างานบน

ระบบปฏิบติัการ(OS)ท่ีแตกต่างกนัออกไปบนโทรศพัท์มือถือแบบสมาร์ทโฟนแท็บเล็ตต่างๆประเภท

ของโปรแกรมประยกุต ์ส าหรับอุปกรณ์เคล่ือนท่ีในการส ารวจคร้ังน้ีแบ่งออกเป็น 5 ประเภท ไดแ้ก่ แอป

พลิเคชนัเพื่อการส่ือสาร, แอปพลิเคชนัเพื่อรองรับการใชง้านมลัติมีเดีย ,แอปพลิเคชนัเพื่อการท่องเท่ียว, 

และแอปพลิเคชนัเพื่อเพิ่มประโยชน์ใชส้อย 

ข้อมูลของแอปพลเิคชัน SCB Easy 

 ธนาคารไทยพาณิชยไ์ดเ้ปิดให้ใชบ้ริการ Internet  Banking ในปี พ.ศ. 2543 และพฒันามาอยู่

ในรูปแบบของแอปพลิเคชันบนสมาร์ทโฟนซ่ึงเป็นอุปกรณ์พกพา  ท่ีกลายเป็นส่วนหน่ึงของ

ชีวติประจ าวนั โดยไทยพาณิชยไ์ดพ้ฒันาแอปพลิเคชนัข้ึนมาในช่ือ SCB Easy app และไดมี้การพฒันา

ระบบอยา่งต่อเน่ือง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีบริการในการใชง้านต่างๆมากมาย 



6 
 

 
 

เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการใชง้านไดส้ะดวกรวดเร็ว ครอบคลุมทุกความตอ้งการ มีประสิทธิภาพและปลอดภยั

ในการใช้บริการ  โดยผูใ้ช้บริการสามารถท่ีจะสมคัรใช้งานไดผ้่าน 4 ช่องทางคือ ผ่านสาขาธนาคาร  

ผา่นตูเ้อทีเอม็  ผา่นการตรวจสอบใบหนา้ และสมคัรแอปพลิเคชนั SCB Easy ดว้ยบตัร SCB   

งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

 รัตติยา ต้อยปาน (2559) ศึกษาเก่ียวกับพฤติกรรมของผู ้ใช้บริการธนาคารกรุงเทพและ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน ในส่วนของผลการศึกษาเก่ียวกบัความสามารถในการตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ พบว่า ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดบริการของผูใ้ช้บริการทั้ง

สองธนาคาร ทั้งภาพรวม รายดา้น และรายประเด็น ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจดา้น

บุคลากรมากท่ีสุด ในภาพรวม ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการหลากหลายดา้น

มากท่ีสุดของทั้งสองธนาคารมีความใกลเ้คียงกนั  

ศุภรัตน์ ถาวรช่ืน (2560) ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช ้แอปพลิเค

ชนั KTB netbank ของผูรั้บบริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) พบว่าความคาดหวงัดา้นความ

ปลอดภยัและดา้นความสะดวกรวมเร็วมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัระยะเวลาท่ีเคยใชบ้ริการ ระยะเวลา

ท่ีเคยใช้บริการ  มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช ้แอปพลิเคชนั KTB netbank 

ทั้งดา้นความปลอดภยั ดา้นความสะดวกรวดเร็วและดา้นความน่าเช่ือถือ ผูรั้บบริการมีความคาดหวงั

สูงกว่าความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช้แอปพลิเคชนั KTB netbank ทั้งในดา้นความสะดวกรวดเร็ว และ

ดา้นความน่าเช่ือถือ แต่ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัไม่แตกต่างกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช้แอป

พลิเคชนั KTB netbank ในดา้นความปลอดภยั 

ณวฏัภูมิ ล้ีเจริญกวีคุณ (2561) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking ของลูกคา้

ธนาคารกรุงเทพกรณีศึกษาจงัหวดั ในดา้นปัจจยัทางการตลาด พบว่า ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการขาย ดา้นบุคลากร ดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ 

ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นประสิทธิภาพ เม่ือมีการพิจารณาเป็นภาพรวม ส่วนใหญ่ให้ระดบั

ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น 

ชลกนก เพ็ชรสุทธ์ิ (2562) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ์ 

ธนาคารกรุงไทย จงัหวดัยะลา พบว่าคุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ประกอบไปด้วย

ดา้นความปลอดภยัในการรักษาความลบัของขอ้มูลผูรั้บบริการ ดา้นความสะดวกสบายในการเขา้ใช้
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งานง่าย ด้านต้นทุนในการยกเวน้ค่าธรรมเนียมและลดค่าใช้จ่ายต่างๆ ด้านความรวดเร็วในการ

ให้บริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการได้อย่างดี พบว่าคุณภาพท่ีดีเป็นการให้บริการท่ีส่งมอบ

ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

 ปาริชาติ สวนผลไม,้สุรภา ไถบ้า้นกวย (2564) ศึกษาการจดัการคุณภาพการให้บริการของ  

แอปพลิเคชันธนาคาร : กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน)พบว่า ระดับความคิดเห็น

เก่ียวกับการจดัการคุณภาพการให้บริการแอปพลิเคชันธนาคารภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด       

เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นลกัษณะรูปแบบอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ด้านความน่าเช่ือถือ อยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก และ

ดา้นความเช่ือมัน่ อยูใ่นระดบัมากตามล าดบั 

วธีิด าเนินการวจัิย 

เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) 

และใชว้ธีิการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ผูใ้ชแ้อปพลิเคชนั SCB Easy ท่ีอาศยัในจงัหวดัสมุทรสงคราม 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีคือประชาชนท่ีอยู่ในจงัหวดัสมุทรสงครามท่ีใช้แอป

พลิเคชนั SCB Easy ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนดงันั้นผูว้ิจยัไดใ้ช้วิธีการค านวณจาก

สูตรไม่ทราบขนาดตวัอย่าง ของ W.G.Cochran(1963)โดยผูว้ิจยัตอ้งการสุ่มตวัอยา่งเป็นร้อยละ 50 

หรือ 0.50 จากประชากรทั้งหมด ตอ้งการระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และยอมรับค่าความ

คลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่งไดร้้อยละ 5 หรือ 0.05 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจะค านวณได ้384 คน 

ผูว้จิยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาขอ้มูลในคร้ังน้ีคือแบบสอบถาม (Questionnaire)โดยไดด้ าเนินการดงัน้ี 

1.ศึกษาคน้ควา้จากหนงัสือ ต ารา เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคิดเห็นของลูกคา้

ต่อการใชง้าน แอปพลิเคชัน่ SCB Easy ของประชาชน 

2.น าขอ้มูลมาก าหนดกรอบแนวคิด ตามลกัษณะของตวัแปรท่ีตอ้งการศึกษา 



8 
 

 
 

3.ศึกษาแบบสอบถามท่ีเก่ียวขอ้งท่ีมีผูท่ี้เคยสร้างไวแ้ละน ามาปรับตามความเหมาะสมและ

สอดคลอ้งกบัเร่ืองท่ีจะท าการศึกษา 

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

 สร้างแบบสอบถามความคิดเห็นต่อการใช้แอปพลิเคชนั SCB Easy ของลูกคา้ในจงัหวดั

สมุทรสงครามและตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงค์หรือไม่ จากนั้น

น าไปให้ผูเ้ช่ียวชาญพิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงและความถูกตอ้งของเน้ือหา ตลอดจนความ

ชดัเจนและการใชภ้าษาท่ีเหมาะสม ซ่ึงมีเกณฑก์ารตรวจในแต่ละขอ้ดงัน้ี 

 วดัผลโดยพิจารณาจากคะแนน IOC ดงัน้ี 

 1.ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ตั้งแต่ 0.50-1.00 มีค่าความเท่ียงตรงใชไ้ด ้

 2.ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ต  ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ส าหรับขอ้มูลท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเองโดย

แจกแบบสอบถามดว้ยตวัเองในเขตพื้นท่ี  3 อ  าเภอ โดยแจกแบบสอบถามเกินจากจ านวนท่ีค านวณได้

คือ 400 ชุด เพื่อน ามาคดักรองแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์แลว้น ามาใชว้เิคราะห์ขอ้มูล 

วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 

 ท าการประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทาง

คอมพิวเตอร์  

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

1.1 ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคล ใชส้ถิติดา้นความถ่ี(Frequency)และค่าร้อยละ(Percentage) 

1.2 ความคิดเห็นท่ีมีผลต่อการใชแ้อปพลิเคชนั SCB Easy ของลูกคา้ในจงัหวดั 

สมุทรสงคราม สถิติท่ีใชจึ้งไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย( ̅)  และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(SD) 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นต่อการใช้แอปพลิเคชัน  SCB Easy ของลูกค้าในจงัหวดั

สมุทรสงคราม มีผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน คน เป็นเพศหญิง 236  คน คิดเป็นร้อยละ 59 

และเพศชาย จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41มีอายุ 21-30 ปี จ  านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.3 
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รองลงมาคือ 31-40 ปี จ  านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27 ,41-50 ปี จ  านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 

,51-60ปี จ  านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7,ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3และ 60 ปี

ข้ึนไป จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ มีสถานะโสด จ านวน 228 คนคิดเป็นร้อย

ละ 57 รองลงมาคือ สมรส จ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42 และหยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู่ จ  านวน 4 คน 

คิดเป็นร้อยละ 1 ตามล าดบั  มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จ  านวน 215คน คิดเป็น

ร้อยละ 53.8 รองลงมาคือต ่ากวา่ปริญญาตรี จ  านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 33.8 และสูงกวา่ปริญญาตรี 

50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 ตามล าดับส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้างและธุรกิจ

ส่วนตวั/คา้ขาย ในจ านวนเท่ากันคือ 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35 รองลงมาคือ ขา้ราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.3,นักเรียน จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 และอ่ืนๆ

จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6 มีรายได ้15,001-25,000 บาท มีจ านวน139 คนรองลงมาคือรายไดต้ ่า

กว่า 15,000 บาทมีจ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.8 , รายได้ 25,001-35,000 บาท มีจ านวน 63 คน 

คิดเป็นร้อยละ 15.8 ,รายได ้45,001 บาทข้ึนได ้มีจ  านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 และรายได ้35,001-

45,000 บาท มีจ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3 ใชบ้ริการดา้นการเงินมากท่ีสุด 134 คนคิดเป็นร้อยละ 

33.5 รองลงมาคือบริการดา้นบญัชี 68 คนคิดเป็นร้อยละ17 ,บริการดา้นบตัรเติมเงิน 48 คนคิดเป็นร้อย

ละ 12 ,บริการดา้นสินเช่ือส่วนบุคคล จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5,บริการแม่มณี จ านวน 32 คน

คิดเป็นร้อยละ 8 ,สิทธิประโยชน์และอ่ืน จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.75, บริการดา้นการลงทุน

จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.25 ,บริการดา้นประกนัภยั จ  านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3,บริการดา้น

บตัรเอทีเอ็ม บตัรเดบิต 10 คนคิดเป็นร้อยละ 2.5 , บริการดา้นบตัรเครดิตบตัรกดเงินสด จ านวน 10 คน

คิดเป็นร้อยละ 2.5 , และบริการดา้นเช็ค จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2 ตามล าดบั 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 2 ความคิดเห็นต่อการใชแ้อปพลิเคชนั SCB Easy ของลูกคา้ใน

จงัหวดัสมุทรสงครามโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุดคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ,ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้และดา้นความน่าเช่ือถือ

ตามล าดับ และด้านท่ีอยู่ในระดับมาก คือ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าและด้านความใส่ใจลูกค้า 

ตามล าดบั  
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สรุปผลการวจัิย 

ปัจจัยส่วนบุคคล  

การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นต่อการใช้แอปพลิเคชัน SCB Easy ของลูกค้าในจังหวดั

สมุทรสงคราม ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน  236 คน 

คิดเป็นร้อยละ 59  มีอายุ 21-30 ปี จ  านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.3  สถานภาพโสด จ านวน 228 คน 

คิดเป็นร้อยละ 57  ระดบัการศึกษาระดบั ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จ  านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.8 

ประกอบอาชีพ พนักงานเอกชนและธุรกิจส่วนตวัในจ านวนเท่ากันคือ 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35 

รายไดต่้อเดือน 15,001-25,000 บาท จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.8 โดยผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่จะ

ใชบ้ริการดา้นการเงินมากท่ีสุด 134 คนคิดเป็นร้อยละ 33.5  

ความคิดเห็นต่อการใช้แอปพลิเคชัน SCB Easy ของลูกคา้ในจงัหวดัสมุทรสงครามโดย

รวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านท่ีอยู่ในระดบัมากท่ีสุดคือ ด้านความเป็น

รูปธรรมของบริการ,ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้และดา้นความน่าเช่ือถือตามล าดบั และดา้นท่ีอยู่

ในระดบัมาก คือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้และดา้นความใส่ใจลูกคา้ ตามล าดบั  

อภิปรายผล 

ความคิดเห็นต่อการใชแ้อปพลิเคชนั SCB Easy ของลูกคา้ในจงัหวดัสมุทรสงครามโดย

รวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ ดา้นความเป็น

รูปธรรมของบริการ,ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้และดา้นความน่าเช่ือถือตามล าดบั และดา้นท่ี

อยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้และดา้นความใส่ใจลูกคา้ ตามล าดบั โดยมีประเด็น

อภิปรายเพิ่มเติมดงัน้ี 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ระดบัความคิดเห็นท่ีอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุดคือ ภาพลกัษณ์ท่ีชดัเจนท่ีบ่งบอกว่าเป็นของธนาคารไทยพาณิชย,์ แอปพลิเคชนัท่ี

รองรับปฏิบติัการของมือถือท่ีครอบคลุม, มีความชดัเจน และมีรูปแบบท่ีทนัสมยั , แอปพลิเคชนัมี

ความเขา้ใจง่าย ล าดบัไม่ยุง่ยาก สะดวกสบายในการใชบ้ริการและการปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเน่ือง

เพื่อให้รองรับกบัระบบปฏิบติัการท่ีพฒันาของโทรศพัท์ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  

ปาริชาติ สวนผลไม้,สุรภา ไถ้บ้านกวย (2564) ศึกษาการจัดการคุณภาพการให้บริการของ          



11 
 

 
 

แอปพลิเคชันธนาคาร : กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน)พบว่า ระดับความคิดเห็น

เก่ียวกับการจดัการคุณภาพการให้บริการแอปพลิเคชันธนาคารภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด      

เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นลกัษณะรูปแบบอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ด้านความน่าเช่ือถือ อยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก และ

ดา้นความเช่ือมัน่ อยูใ่นระดบัมากตามล าดบั 

ด้านความน่าเช่ือถือ 
โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุดเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ระดบัความคิดเห็นท่ีอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุดคือ ช่ือเสียงของธนาคารเป็นหลกัประกนัความน่าเช่ือถือ และมีความปลอดภยัในการ

ใชบ้ริการโดยจะตอ้งยนืยนัตวัตนทุกคร้ัง ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นท่ีอยูใ่นระดบัมาก 

คือ มาตรฐานทางดา้นกฎหมายของธนาคารท าให้ลูกคา้ไวว้างใจ ,ขอ้มูลการท าธุรกรรมของลูกคา้

ไดรั้บการรักษาความลบั และมีมาตรฐานของระบบการให้บริการท่ีถูกตอ้งและแม่นย  าไม่ขดัขอ้ง

ระหว่างใช้งาน ตามล าดับ ซ่ึงสอดคล้องกบั ชลกนก เพ็ชรสุทธ์ิ (2562) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการ

บริการของแอปพลิเคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ ธนาคารกรุงไทย จงัหวดัยะลา พบวา่คุณภาพการให้บริการ

ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ประกอบไปด้วยด้านความปลอดภัยในการรักษาความลับของข้อมูล

ผูรั้บบริการ ดา้นความสะดวกสบายในการเขา้ใชง้านง่าย ดา้นตน้ทุนในการยกเวน้ค่าธรรมเนียมและ

ลดค่าใช้จ่ายต่างๆ ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างดี 

พบวา่คุณภาพท่ีดีเป็นการใหบ้ริการท่ีส่งมอบความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ระดบัความคิดเห็นท่ีอยู่ในระดบั

มากท่ีสุด คือ การใหบ้ริการทางการเงินท่ีตรงกบัความตอ้งการของท่าน ,ลูกคา้สามารถใชบ้ริการได้
ตลอด 24 ชัว่โมง และแอปพลิเคชนัละเวน้ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมในทุกรูปแบบ ตามล าดบั
ส่วนขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นท่ีอยู่ในระดบัมาก คือ แอปพลิเคชันมีการแก้ไขปัญหาท่ีทนัท่วงที 
ตอบสนองการใช้งานของลูกค้าและการให้บริการของแอปพลิเคชันไม่เคยมีปัญหาท่ีตอ้งกงัวล 
ตามล าดบัสอดคล้องกบัรัตติยา ตอ้ยปาน(2559)ผลการศึกษาเก่ียวกับพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพและผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน ในส่วนของผลการศึกษาเก่ียวกบัความสามารถใน
การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด
บริการของผูใ้ชบ้ริการทั้งสองธนาคาร ทั้งภาพรวม รายดา้น และรายประเด็น ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบั
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มาก โดยมีความพึงพอใจดา้นบุคลากรมากท่ีสุด ในภาพรวม ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม
ของผูใ้ชบ้ริการหลากหลายดา้นมากท่ีสุดของทั้งสองธนาคารมี ความใกลเ้คียงกนั  
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 

โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุดเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ระดบัความคิดเห็นท่ีอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด คือแอปพลิเคชนัท าธุรกรรมทางการเงินไดถู้กตอ้งตามท่ีลูกคา้ด าเนินการ ,การแสดง

ประวติัการท าธุรกรรมทางการเงินท าให้ลูกคา้มัน่ใจ,การตรวจสอบประวติัยอ้นหลงัไดท้  าให้ลูกคา้

มัน่ใจและมีการแจง้ผลการท าธุรกรรมโอนเงินผ่าน SMS,E-mail ท  าให้ลูกคา้มัน่ใจ ตามล าดบัส่วน

ขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือแอปพลิเคชนัมีการปกป้องขอ้มูลการใช้งานและไม่

เปิดเผยขอ้มูลท าใหลู้กคา้มัน่ใจ สอดคลอ้งกบั  ศุภรัตน์ ถาวรช่ืน(2560)ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและ

ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช ้แอปพลิเคชนั KTB netbank ของผูรั้บบริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 

(มหาชน) พบว่าความคาดหวงัด้านความปลอดภยัและด้านความสะดวกรวมเร็วมีความสัมพนัธ์

ทางบวกกบัระยะเวลาท่ีเคยใชบ้ริการ ระยะเวลาท่ีเคยใชบ้ริการ  มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึง

พอใจท่ีมีต่อการใช ้แอปพลิเคชนั KTB netbank ทั้งดา้นความปลอดภยั ดา้นความสะดวกรวดเร็ว

และดา้นความน่าเช่ือถือ ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัสูงกวา่ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชแ้อปพลิเคชนั 

KTB netbank ทั้งในด้านความสะดวกรวดเร็ว และด้านความน่าเช่ือถือ แต่ผูรั้บบริการมีความ

คาดหวงัไม่แตกต่างกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช้แอปพลิเคชนั KTB netbank ในด้านความ

ปลอดภยั 

ด้านความใส่ใจลูกค้า 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมากเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัความคิดเห็นท่ีอยูใ่นระดบัมาก 

คือ ลูกค้าสามารถเข้าถึงและรับการบริการภายใต้มาตรฐานเดียวกับลูกค้าท่านอ่ืน,มีช่องทาง

ออนไลน์ในการรับฟังปัญหาและค าแนะน าของลูกคา้เพื่อน าไปปรับปรุงพฒันา ,เจา้หนา้ท่ีสามารถ

แกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ตรงตามความตอ้งการ,ลูกคา้สามารถติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ีไดท้นัทีเม่ือเกิดปัญหา

ในการใชง้าน และมีการเพิ่มมาตรการช่วยเหลือในกรณีต่างๆเช่น  โควดิ19 ตามล าดบั สอดคลอ้งกบั 

ณวฏัภูมิ ล้ีเจริญกวคุีณ(2561)ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking ของลูกคา้ธนาคาร

กรุงเทพกรณีศึกษาจงัหวดั ในดา้นปัจจยัทางการตลาด พบว่า ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้น

ช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านบุคลากร ดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ 
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ดา้นกระบวนการให้บริการ และด้านประสิทธิภาพ เม่ือมีการพิจารณาเป็นภาพรวม ส่วนใหญ่ให้

ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น 

ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 

จากผลการศึกษา เร่ือง ความคิดเห็นต่อการใชแ้อปพลิเคชนั SCB Easy ของลูกคา้ในจงัหวดั

สมุทรสงคราม สามารถสรุปขอ้เสนอแนะจากผลการวจิยั ดงัน้ี 

1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  

 ส่ิงท่ีต้องปรับปรุงคือ ธนาคารควรจะเพิ่มสัญลักษณ์ท่ีเก่ียวโยงกับการท าธุรกรรมผ่าน

โทรศพัท์มือถือ เช่น รูปโทรศพัท์หรือสัญลักษณ์ท่ีเข้าใจง่ายว่าเป็นแอปพลิเคชันท่ีสามารถท า

ธุรกรรมผา่นมือถือ รวมถึงการโปรโมทแอปพลิเคชนัผา่นผูท่ี้มีอิทธิพลบนส่ือโซเชียล(Influencer), 

พฒันาแอปพลิเคชนัใหส้ามารถรับรองระบบปฏิบติัการท่ีค่ายโทรศพัทใ์ช ้ให้ครอบคลุม เช่น หวัเวย่ 

ท่ีพฒันาระบบปฏิบติัการ ฮาร์โมนี(Harmony) ข้ึน 

2.ดา้นความน่าเช่ือถือ  

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุงคือ ธนาคารตอ้งพฒันาอยา่งต่อเน่ืองคงมาตรฐานและสามารถแข่งขนัได้

ในเวทีประกวดเพื่อเสริมสร้างภาพลกัษณ์และความน่าเช่ือถือให้แก่ธนาคาร ,ควรมีการวางแผนเพื่อ

ความปลอดภยัท่ีแน่นหนามากข้ึน เช่น การยืนยนัตวัตนผ่านการส่ง OTP  เขา้สู่เบอร์โทรศพัท์

เจา้ของและ ลูกคา้ควรเขา้ถึงกฎหมายท่ีคุม้ครองลูกคา้ไดอ้ยา่งสะดวก เช่นการสามารถตรวจสอบดู

กฎหมายเก่ียวกบัธนาคารและความคุม้ครองลูกคา้ไดภ้ายในแอปพลิเคชนั 

3.ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง ควรท่ีจะศึกษาและสอบถามความตอ้งการหรือบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการท า

ธุรกรรมผา่นทางการวิจยัและส ารวจเพิ่มมากข้ึน,ควรพฒันาระบบแอปพลิเคชนัให้เสถียรจนลูกคา้

ไม่ตอ้งอาศยัการใช้บริการผ่านธนาคารสาขา จะเป็นจุดท่ีสามารถลดตน้ทุนของธนาคารได้,แอป

พลิเคชนัละเวน้ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมในทุกรูปแบบ ซ่ึงเป็นจุดแข็งของการบริการเพราะ

บางธนาคารก็มีการเก็บค่าธรรมเนียมในบางบริการซ่ึงจุดน้ีธนาคารสามารถท่ีจะดึงดูดลูกคา้ไดม้าก

ข้ึน ซ่ึงอาจจะสามารถท าไดด้้วยการประชาสัมพนัธ์ โดยเน้นย  ้าผ่านการโฆษณาทางส่ือโทรทศัน์

หรือทางโซเชียลมีเดีย  
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4.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุงคือ หากมีความผิดพลาดในการท าธุรกรรม ธนาคารก็ต้องพร้อมท่ีจะ

แกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที เช่น สามารถติดต่อพนกังานผา่น Call Center ,แอปพลิเคชนั

ควรเพิ่มความชดัเจนของวิธีการขอรายการเดินบญัชีซ่ึงปัจจุบนัจะเป็นกิจกรรมยอ่ยท่ีอยู่ในบริการ

อ่ืนๆท าให้ลูกคา้บางส่วนเขา้ไม่ถึงการบริการดา้นน้ี หรืออาจจะเพิ่มวิธีการใชท่ี้เขา้ใจง่าย เช่น คลิป

การใชง้านอยา่งง่าย เป็นตน้ ,การแจง้ผลการท าธุรกรรมโอนเงินผา่นทาง SMS, E-mail1 เป็นส่ิงท่ีท า

ให้ลูกคา้มัน่ใจ ซ่ึงเป็นบริการท่ีไม่เสียค่าใช้จ่ายของทางแอปพลิเคชัน ซ่ึงเป็นจุดท่ีสามารถเสริม

ความมัน่ใจในการท าธุรกรรมใหแ้ก่ลูกคา้ 

5.ดา้นความใส่ใจลูกคา้  

 ส่ิงท่ีต้องปรับปรุงคือ ธนาคารตอ้งรักษาคุณภาพ คงการบริการท่ีดีไว ้ควรท่ีจะสร้าง

วฒันธรรมองคก์รและภาพลกัษณ์ท่ีเขา้ถึงง่าย  มีความยนิดีในการบริการและไม่เลือกปฏิบติัต่อลูกคา้

, ลูกคา้สามารถติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ีไดท้นัทีเม่ือเกิดปัญหาการใชง้าน ดงันั้นควรมีบุคลากรท่ีพร้อมใน

การให้บริการเสมอ ไม่ว่าจะทางคู่สายโทรศัพท์หรือผูท่ี้สามารถให้ความช่วยเหลือผ่านทาง

อินเทอร์เน็ต ,เพิ่ม ช่องทางออนไลน์ในการรับฟังปัญหาและน าค าแนะน าของลูกค้าเพื่อน าไป

ปรับปรุงพฒันา รวมทั้งเพิ่มช่องทางการรับฟังเชิงรุก เช่น การโทรติดตามสอบถามปัญหาส าหรับ

กรณีลูกคา้ท่ีเคยพบปัญหามาก่อน หรือการท าแบบสอบถามผา่นทางออนไลน์ 

ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป มีดังนี้ 

1. การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัก าหนดขอบเขตการวจิยัและกลุ่มตวัอยา่งท่ีอยูใ่นสมุทรสงคราม ดงันั้น  

ในงานวิจยัคร้ังต่อไป จึงควรขยายขอบเขตการวิจยัให้กวา้งขวางมากข้ึน โดยครอบคลุมทุกจงัหวดั

ในประเทศไทย เพราะลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยท่ี์ใชแ้อปพลิเคชนั SCB Easy  สามารถท่ีจะใช้แอป

พลิเคชนัท่ีใดก็ได ้หากสามารถเขา้ใชอิ้นเทอร์เน็ตและดาวน์โหลดแอปพลิเคชนัผา่นมือถือ 

2. ควรเพิ่มการศึกษาเก่ียวกบัตวัแปรท่ีแตกต่างหลากหลายยิง่ข้ึน เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีครบถว้น 

ครอบคลุมและน าไปวเิคราะห์ปรับปรุงกบัการบริการใหไ้ดม้ากยิง่ข้ึน 

 

 

 



15 
 

 
 

เอกสารอ้างองิ 

ชลกนก  เพช็รสุทธ์ิ.(2562).คุณภาพการบริการของแอปพลิเคชันกรุงไทยเนก็ซ์ ธนาคารกรุงไทย  

จังหวดัยะลา.สาขาวทิยบริการเฉลิมพระเกียรติจงัหวดัสงขลา 

ณวฏัภูมิ  ล้ีเจริญกวคุีณ.(2561).พฤติกรรมการใช้บริการ Mobile Banking ของลูกค้า 

ธนาคารกรุงเทพกรณีศึกษาจังหวดันครปฐม.วทิยานิพนธ์หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต

,มหาวทิยาลยัศิลปากร 

ปาริชาติ สวนผลไม,้สุรภา ไถบ้า้นกวย.(2564).การจัดการคุณภาพการให้บริการของแอพพลิเคช่ัน 

ธนาคาร : กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพจ ากัด (มหาชน).สารนิพนธ์หลกัสูตรบริหารธุรกิจ 

มหาบณัฑิต  มหาวทิยาลยัรามค าแหง 

รัตติยา ตอ้ยปาน (2559) . การตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการระหว่างธนาคารพาณิชย์และ 

สถาบันการเงินเฉพาะกิจ:กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพและธนาคารออมสินในเขต

กรุงเทพมหานคร.วทิยานิพนธ์หลกัสูตรเศรษฐศาสตร์มหาบณัฑิต(เศรษฐศาสตร์ธุรกิจ) 

มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 

ศุภรัตน์  ถาวรช่ืน.(2560).ความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช้แอปพลิเคชัน KTB netbank  

ของผู้รับบริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน).วทิยานิพนธ์หลกัสูตรวารสารศาสตรมหา

บณัฑิต,มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 

เอมมิกา  ชูสติ.(2560).ความคิดเห็นต่อการใช้แอปพลิเคชันธนาคารออนไลน์ ผ่านโทรศัพท์มือถือของ 
ลูกค้าธนาคารกรุงไทยในกรุงเทพมหานคร .สารนิพนธ์  ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต
(ส่ือสารมวลชน),มหาวทิยาลยัรามค าแหง 

Cochran, W.G. (1953) . Sampling techniques. New York : John Wiley & Sons. Inc. 

Douglas, C.M. (2007) . Design and analysis  of  experiments (6th ed) . New York: John  Willey &  

Sons. 

Parasuraman, A., Berry, L.L.&Zeithaml, V. A., (1990) . Delivering  quality  service : Balancing   

customer  perceptions  and  expectations.New  York : The free  press. 


