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บทท่ี 1 

บทนํา 

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

   ธนาคารในปัจจุบนัมีปรับลดสาขาเพิ่มมากขึ้น  การแข่งขนัธุรกิจธนาคารจึงเนน้ไปทางดา้น

ตน้ทุนและความเช่ือมัน่ของลูกคา้ ดว้ยสังคมของคนรุ่นใหม่ทั้งลูกคา้นิติบุคคลและบุคคลธรรมดา

ในกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่ ไปทาํธุรกรรมทางการเงินท่ีสาขาธนาคารลดน้อยลง พร้อมกับ

พนกังานสาขาท่ีใหบ้ริการลดนอ้ยลงเช่นกนั จึงทาํใหธ้นาคารสามารถรู้ถึงการเขา้มาทาํธุรกรรมของ

ลูกคา้ได ้เพราะแต่ละสาขามีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการหนัมาทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นมือถือมากขึ้น มี

แต่ลูกคา้ท่ีเขา้มาทาํธุรกรรมทางการเงินท่ีสาขาส่วนใหญ่จะเป็นผูสู้งอายแุละนิติบุคคลท่ียงัใชร้ะบบ

ฝาก ถอน โอน และธุรกรรมทางการเงินอ่ืน ๆ ผา่นสาขาธนาคาร ซ่ึงถือสลิปในการทาํธุรกรรมอย่าง

น้อย 10 รายการ ด้วยท่ีพนักงานสาขาธนาคารลดน้อย จึงทาํให้ธนาคารต้องนํากลยุทธ์เก่ียวกับ

เทคโนโลยีดิจิทลั ในดา้นการให้บริการเพื่อผลกัดนัให้ลูกคา้ธนาคารหันมาทาํธุรกรรมทางการเงิน

ผ่านมือถือ ธนาคารจึงเล็งเห็นและเปล่ียนแปลง จึงได้นําเทคโนโลยีดิจิทลัท่ีเขา้มาเพื่อเพิ่มความ

สะดวกรวดเร็ว และปลอดภยัในการทาํธุรกรรมทางการเงินให้กบัลูกคา้ของธนาคาร (ประชาชาติ

ธุรกิจ, 2563) 

  จากปัญหาท่ีเกิดขึ้น อินเทอร์เน็ตมือถือในประเทศไทยไดมี้บทบาทในการดาํเนินธุรกิจต่าง 

ๆ ทั้งลูกคา้และธนาคารซ่ึงจะช่วยเพิ่มความสะดวกในการทาํธุรกรรมทางการเงินไดทุ้กท่ีและ 24 

ชัว่โมง ดงันั้นธนาคารจึงปรับปรุงคุณภาพการให้บริการทางอินเทอร์เน็ตให้มีความหลากหลาย เช่น 

บริการธนาคารผ่านเวบ็ไซด์ของธนาคาร บริการธนาคารผ่าน Application บนโทรศพัทมื์อถือ เป็น

ตน้ ทาํให้ธนาคารไดเ้ปรียบดา้นตน้ทุนท่ีลดนอ้ยลงสําหรับการให้บริการดงักล่าว เน่ืองจาก บริการ

ธนาคารผา่นเวบ็ไซดข์องธนาคารและบริการธนาคารผา่น Application บนโทรศพัทมื์อถือ เม่ือเทียบ

จะมีตน้ทุนแลว้น้อยกว่าการทาํธุรกรรมทางการเงินท่ีสาขาธนาคาร และผลจากท่ีนําเทคโนโลยี

อินเตอร์เน็ต  มาใชแ้ลว้ ทาํใหธ้นาคารมีภาพลกัษณ์ดา้นความทนัสมยัมากกวา่คู่แข่งในธุรกิจธนาคาร 

(SCB รายงานความยัง่ยนื, 2563) 

  ทําให้ธนาคารได้เห็นถึงความสําคัญของอินเทอร์เน็ตแล้วได้เล็งเห็นผูใ้ช้บริการทาง

อินเทอร์เน็ต จึงนาํ Application ของธนาคารบนโทรศพัทมื์อถือมาเป็นช่องทางท่ีสามารถทาํธุรกรรม
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ทางการเงินจากขอ้มูลแนวโนม้ ผูใ้ชโ้ทรศพัทมื์อถือและอินเทอร์เน็ตในประเทศไทย ปี 2557 – 2561 

สาํรวจโดยสาํนกังานสถิติแห่งชาติ (สาํนกังานสถิติแห่งชาติ, 2561) 

ตารางท่ี 1.1 แสดงขอ้มูลแนวโนม้ ผูใ้ชโ้ทรศพัทมื์อถือและอินเทอร์เน็ตในประเทศไทย ปี 2557 – 

2561 

 

ปี 

จาํนวนประชากร 

ท่ีใชอิ้นเทอร์เน็ตต่อ

ประชากร 100 คน 

จาํนวนผูใ้ช้

โทรศพัท ์

มือถือ: ลา้นคน 

2557 34.9 48.1 

2558 39.3 49.6 

2559 47.5 51.1 

2560 52.9 55.6 

2561 56.8 56.7 

 

  จากตารางท่ี 1.1 แสดงให้เห็นถึงจาํนวนผูใ้ช้โทรศพัทมื์อถือและอินเตอร์เน็ตในประเทศ

ไทย ท่ีมีการเติบโตมากขึ้นในปี 2561 โดยมีผูใ้ช้บริการโทรศพัท์มือถือ 56.7 ลา้นคนมีการเพิ่มขึ้น

จากปี 2560 จากผลสํารวจทําให้ทางธนาคารคิดแผนกลยุทธ์ท่ีจะสามารถเพิ่มช่องทางในการ

ให้บริการท่ีตอบโจทยค์วามตอ้งการท่ีเพิ่มมากขึ้นโดยนาํ Application ของธนาคารมาพฒันาอย่าง

ต่อเน่ือง จากท่ีโทรศพัท์มือถือได้เป็นปัจจยัท่ีห้าในการดาํรงชีวิตท่ีจะต้องมีไวติ้ดต่อส่ือสารใน

ชีวิตประจาํวนั  

  ดังนั้นโทรศพัท์มือถือได้จึงมีบทบาทในชีวิตประจาํวนัมากขึ้นโดยเร่ิมจากในอดีตท่ีใช้

ติดต่อส่ือสารทางเสียงและส่งข้อความ SMS ต่อมาได้พัฒนาโดยเพิ่มความสามารถในกับ

โทรศพัท์มือถือ เช่น การถ่ายภาพ การรองรับไฟล์เสียงต่างๆ การเล่นเกมออนไลน์ การใช้ social 

media และการทาํธุรกรรมทางการเงิน จึงทาํใหมี้กลยทุธ์ทางการตลาดเพิ่มมาอีกช่องทางหน่ึงคือการ

ใหบ้ริการธนาคารบนมือถือ 

  ในปัจจุบนัธนาคารไทยพาณิชย ์ไดร้วมนวตักรรมเป็นส่วนหน่ึงของค่านิยมขององคก์ร และ

เป็นแนวทางสู่ความได้เปรียบของการแข่งขันในธุรกิจ ธนาคารใช้ประโยชน์จากการพัฒนา

เทคโนโลยีใหม่ ๆ เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพของการปฏิบติังานและเสริมสร้างประสบการณ์ใน

การทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์มือถือของลูกคา้ นวตักรรมเหล่าน้ีส่งผลประโยชน์ต่อ
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ธนาคารมากมายหลายดา้น เช่น ช่วยลดการใชท้รัพยากรและช่วยอนุรักษส์ภาพแวดลอ้ม นอกจากน้ี 

ธนาคารไดน้าํเสนอนวตักรรมซ่ึงครอบคลุมผลิตภณัฑแ์ละการให้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน

โทรศัพท์มือถือมากมายแก่ลูกค้าของธนาคารไทยพาณิชย์ ตัวอย่างเช่น SCB ต๊ิด ต๊ิด และ SCB 

UP2ME เป็นตน้ (Pantip, 2556) 

  SCB UP2ME เป็นการให้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านทางโทรศพัท์มือถือ ไดน้าํระบบ

การทาํงานท่ีไม่ตอ้งใช้สลิปหรือกระดาษแบบฟอร์มต่าง ๆ มาให้บริการเพื่อลดการใช้กระดาษท่ี

เคาน์เตอร์ของธนาคาร โดยการลดการใช้ฟอร์มท่ีเขียนดว้ยลายมือกวา่ 80% เช่น การฝาก ถอนเงิน

สด การโอนเงิน เป็นตน้ ขั้นตอนการทาํงานใหม่น้ีช่วยทาํให้การใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่น

ทางโทรศพัท์มือถือสะดวกรวดเร็ว เจาะกลุ่มเป้าหมายคนรุ่นใหม่ โดยส่งเสริมให้ลูกคา้สามารถ

กาํหนดรูปแบบการใชจ่้ายและเป้าหมายการออมเงินดว้ยตนเอง เพื่อให้เขา้กบัเทคโนโลยีซ่ึงทาํให้

สอดคลอ้งกบัวิถีชีวิตคนรุ่นใหม่ SCB UP2ME มาพร้อมกบัการให้บริการผ่านทางแอพพลิเคชัน่บน

โทรศัพท์มือถือ หรือช่องทางเว็บไซด์ และสามารถผูกกับผ่านบัตรเดรบิตหรือบัตรเครดิตของ

ธนาคาร เพื่อการชาํระเงินออนไลน์ ผ่านโทรศพัท์มือถือ หมดปัญหาเร่ืองเงินสดไม่พอ ไม่ตอ้งพก

บตัรกดเงินสดต่าง ๆ (ภคัญดา ธีรชยัชาญ, 2557) 

  ยุทธศาสตร์มุ่งสู่การเป็นดิจิทลัแบงก์ก้ิงธนาคารไทยพาณิชยไ์ด้สร้างระบบนิเวศสําหรับ

สังคมไร้เงินสดในประเทศไทย เน้นการสร้างต้นแบบในกลุ่มเป้าหมายหลัก รวมไปถึงการนํา

เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาเป็นส่วนในการวิเคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้ในยุคดิจิทลั เพื่อสร้าง

นวตักรรมทางการเงินท่ีตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้อย่างตรงจุดและเหมาะสม ธนาคารไทย

พาณิชยส่์งเสริมให้ลูกคา้โดยเฉพาะกลุ่มท่ีใช้เงินสดเปล่ียนพฤติกรรมมาใช้บริการผ่านช่องทาง

อิเล็กทรอนิกส์และออนไลน์เพิ่มมากขึ้น โดยในปี 2560 ธนาคารได้ยกระดับแอปพลิเคชัน SCB 

EASY APP แพลตฟอร์มใหม่เพื่อให้มีระบบท่ีมีความเสถียรภาพ ปลอดภัย สามารถรองรับการ

เติบโตของลูกคา้ในยุคดิจิทลัไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดยมีสโลแกนว่า SCB EASY #เป็นทุกอย่าง

เพื่อคุณ 

 SCB EASY APP กา้วเขา้สู่ยุคดิจิทลัแบงก์ก่ิง อย่างเต็มรูปแบบ เนน้ความปลอดภยั รวดเร็ว 

และรองรับการขยายตวัของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้งานในอนาคต พร้อมเป็นทุกอย่างเพื่อลูกคา้ท่ีใช้งาน 

โดยมีฟีเจอร์ใหม่ ๆ ท่ีช่วยใหค้วามรู้สึกของลูกคา้เม่ือเขา้มาใชบ้ริการ SCB EASY APP เป็นมากกว่า

การทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ เช่น กดเอทีเอม็โดยไมใ่ชบ้ตัร (Cardless ATM) สิทธิ

พิเศษและส่วนลดต่าง ๆ (Easy Bonus) บริการเรียกเก็บเงิน (Request Money) บริการสมคัรสินเช่ือ

และประกนั โดยลูกคา้สามารถปรับเปล่ียนเมนูท่ีช่ืนชอบไดต้ามความตอ้งการของลูกคา้ รวมถึงการ



4 

 

ให้สิทธิคุม้ครองความเสียหายเม่ือใช้บริการแอปพลิเคชัน (Easy App Protection) เพื่อทาํให้ลูกคา้

เกิดความมัน่ใจบริการธนาคารเม่ือเกิดความเสียหาย พร้อมทั้งธนาคารไทยพาณิชยเ์ร่ิมใชเ้ทคโนโลยี

แชตบอดบนแอปพลิเคชนั LINE ภายใตช่ื้อบญัชี SCB Connect เป็นธนาคารแรกในประเทศไทยท่ี

ผสานกบับริการธนาคารในบริการแจง้เตือนเงินเขา้และออก การเช็กขอ้มูลคา้งชาํระบริการและยอด

คงเหลือของบญัชีเงินฝาก ยอดคงเหลือบตัรเครดิตและสินเช่ือ โดยไม่มีค่าธรรมเนียม แอพพลิเคชนั 

SCB EASY APP เป็นช่องทางสําคัญท่ีธนาคารใช้ในการนําเสนอผลิตภัณฑ์บริการต่าง ๆ เช่น 

สินเช่ือ กองทุนรวม ประกนั และบริการชาํเงิน มีผูใ้ช้งานแอปพลิเคชนั SCB EASY APP มากกว่า 

10.5 ลา้นราย สามารถเขา้ถึงผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ๆของธนาคารคิดเป็นมูลค่ากว่า 64,000 ลา้น

บาท มีจาํนวนการทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน SCB EASY APP มากกว่า 142 ลา้น

รายการ (TECHSAUCE, 2561) 

 คําถามการวิจัย 

  ในปัจจุบนัคู่แข่งในธุรกิจธนาคารไดมี้การสร้างแอปพลิเคชนัท่ีทาํการธุรกรรมการเงินผ่าน

โทรศพัท์มือถือเขา้มาแข่งขนัท่ีมีการให้บริการในด้านต่าง ๆ เช่น โอนเงิน จ่ายบิล เติมเงิน โอน

เงินเดือน และธุรกรรมทางการเงินอ่ืนๆ ในบางคร้ังแอปพลิชนั SCB EASY APP ก็เกิดปัญหาในการ

ใชง้าน เช่น โอนเงินแลว้ผูรั้บไม่ไดรั้บเงิน แอปพลิเคชนัเกิดการคา้งไม่สามารถทาํธุรกรรมทางการ

เงินได ้จึงทาํให้เกิดความไม่พอใจกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการแอปพลิเคชนัและเกิดการร้องเรียนไปยงั 

Call Center จาํนวนมาก แต่ลูกคา้ก็ยงัมีความเช่ือมัน่ต่อธนาคารและยงัคงใช้งานแอปพลิเคชัน่ของ

ธนาคารโดยไม่มียกเลิกไปใชธ้นาคารอ่ืน โดยปัจจยัส่วนบุคลและปัจจยัการตลาดบริการ (7P’s) มี

เป็นส่วนในการตดัสินใจใชบ้ริการ SCB EASY APP หรือไม ่

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

  เพื่อศึกษาปัจจัยลักษณะส่วนบุคคลว่ามีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ SCB EASY APP 

หรือไม่ และ ปัจจยัส่วนทางการตลาดบริการ (7P’s) มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ SCB 

EASY APP ท่ีแตกต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการ 
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กรอบแนวคิดของการวิจัย 

             ตัวแปรอสิระ 

 

 

                                                                                      

                                        

             ตัวแปรตาม  

   

 

 

 

 

 

สมมติฐานของการวิจัย 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดของการวิจยั 

 

สมมติฐานของการวิจัย 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ SCB EASY  APP 

ท่ีแตกต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการในเขตพื้นท่ีในกรุงเทพมหานคร ดงัน้ี 

  สมมติฐานท่ี 1.1 ปัจจยัดา้นเพศ เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ SCB 

EASY  APP ของผูใ้ชบ้ริการ 

  สมมติฐานท่ี 1.2 ปัจจยัดา้นอาย ุเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ SCB 

EASY  APP ของผูใ้ชบ้ริการ 

ปัจจัยลกัษณะส่วนบุคคล 

-  เพศ    

 - อาย ุ   

 - ระดบัการศึกษา 

-  อาชีพ    

 - รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

ปัจจัยส่วนทางการตลาด 

-  ดา้นผลิตภณัฑ ์

-  ดา้นราคา 

- ดา้นสถานท่ีจดัจาํหน่าย 

- ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

- ดา้นบุคคล 

- ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

- ดา้นการใหบ้ริการ 

 

 

 

 

 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

SCB EASY APP  

 

 

 

 

H 1 

H 2 
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  สมมติฐานท่ี 1.3 ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  

SCB EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการ 

  สมมติฐานท่ี 1.4 ปัจจยัดา้นอาชีพ เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ SCB 

EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการ 

  สมมติฐานท่ี 1.5 ปัจจยัดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการ SCB EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการ 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนทางการตลาดบริการ มีความสัมพนัธ์ต่อการเลือกใชบ้ริการ SCB EASY 

APP ท่ีแตกต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการในเขตพื้นท่ีในกรุงเทพมหานคร  

  สมมติฐานท่ี 2.1 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์เป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการ SCB EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการ 

  สมมติฐานท่ี 2.2 ปัจจยัดา้นราคา เป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

SCB EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการ 

  สมมติฐานท่ี 2.3 ปัจจยัดา้นสถานท่ีจดัจาํหน่าย เป็นปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์ต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการ SCB EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการ 

  สมมติฐานท่ี 2.4 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด เป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ SCB EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการ 

  สมมติฐานท่ี 2.5 ปัจจยัดา้นบุคคล เป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการ SCB EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการ 

  สมมติฐานท่ี 2.6 ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ เป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ SCB EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการ 

  สมมติฐานท่ี 2.7 ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ เป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการ SCB EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการ 

ขอบเขตในการวิจัย 

 1.ขอบเขตประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

  การจดัทาํการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอย่างคือ ลูกคา้ของธนาคารไทย

พาณิชย์ท่ีใช้ บริการแอปพลิเคชัน SCB EASY APP ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยเชิง
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ปริมาณโดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์ เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล สอบถามกบัลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการในธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตพื้นท่ี ชิดลม คลองตนั วิสุทธ์ิกษตัริย ์ทั้งหมด 10 สาขา ศึกษา

เฉพาะประเด็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการทาํธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้โดยผ่านช่องทาง SCB 

EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 

  2.ขอบเขตดา้นเวลา  

 ระยะเวลาการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งตั้งแต่เดือน พฤศจิกายน  – ธนัวาคม พ.ศ. 2563 

ตัวแปรท่ีศึกษา 

  ตัวแปรอสิระ (Independent Variable) แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ  

ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  

 เพศ 

 อาย ุ

 ระดบัการศึกษา 

 อาชีพ 

 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ส่วนท่ี 2 ปัจจยัส่วนทางตลาด ไดแ้ก่  

 ดา้นผลิตภณัฑ ์

 ดา้นราคา  

 ดา้นสถานท่ีจดัจาํหน่าย 

 ดา้นการส่งเสริมการตลาด  

 ดา้นบุคคล 

  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

  ดา้นการใหบ้ริการ 

ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ การตดัสินใจใชบ้ริการ SCB EASY APP  
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นิยามคําศัพท์ 

  อนิเทอร์เน็ต (Internet) หมายถึง ระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุดในโลกซ่ึง

เกิดจากการเช่ือมต่อระบบคอมพิวเตอร์เครือข่ายหลายเครือข่ายรวมตวักนัเป็นระบบเครือข่ายขนาด

ใหญ่ จึงทาํให้สามารถติดต่อส่ือสารถึงกนัผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตไดท้ัว่โลกเสมือนเป็นโลกท่ีไร้

พรมแดน 

  ธนาคารทางโทรศัพท์มือถือ (Mobile Banking) หมายถึง การทาํธุรกรรมทางการเงินกบั

ธนาคาร โดยผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 5G ทางมือถือ โดยความหมายในการวิจยัคร้ังน้ี หมายถึง 

การทาํธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคารไทยพาณิชย ์ผา่น SCB EASY APP 

  โทรศัพท์มือถือ หรือ โทรศัพท์เคล่ือนท่ี (Smart Phone) หมายถึง อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ท่ี

ใช้ในการส่ือสารสองทางผ่านโทรศัพท์มือถือโดยใช้คล่ืนวิทยุในการติดต่อกับเครือข่าย

โทรศพัทมื์อถือโดยเครือข่ายของโทรศพัท์มือถือของผูใ้ห้บริการแต่ละรายจะเช่ือมต่อกบัเครือข่าย

ของโทรศพัทบ์า้นและเครือข่ายโทรศพัทมื์อถือของผูใ้หบ้ริการอ่ืนๆ  

  ผู้ ใช้บริการ (User) หมายถึง ลูกคา้ของธนาคารไทยพาณิชยท่ี์มาใช้บริการทาํธุรกรรมใน

สาขาหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  ลักษณะทางประชากรศาสตร์ (Demographics) หมายถึง ลกัษณะเฉพาะของผูใ้ชบ้ริการท่ี

ตดัสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือนและอาชีพ 

  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) หมายถึง ปัจจัยท่ี

ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสําคญัและมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ

หรือ SCB EASY APP ซ่ึงประกอบไปดว้ย 7 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 

  ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง ปัจจัยเก่ียวกับคุณลักษณะของบริการธนาคารทาง

โทรศพัท์มือถือ เช่น ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของธนาคาร มาตรฐานของระบบการให้บริการ

ธนาคารผา่นทางโทรศพัทมื์อถือท่ีมีความถูกตอ้ง แม่นยาํความปลอดภยัของขอ้มลูส่วนตวั และความ

หลากหลายของการให้บริการธุรกรรมทางการเงินธนาคารผ่านทางโทรศพัทมื์อถือ เช่น บริการเช็ค
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ยอดคงเหลือในบญัชี บริการโอนเงิน บริการกดเงินไม่ใช้บตัร บริการชาํระค่าสินคา้หรือบริการ

ต่างๆ บริการเติมเงินโทรศพัทมื์อถือ เป็นตน้ 

   ด้านราคา (Price) หมายถึง ปัจจัยเก่ียวกับอัตราค่าบริการหรือค่าธรรมเนียมในการใช้

บริการธนาคารผ่านทาง SCB EASY APP บนโทรศัพท์มือถือ เช่น ความเหมาะสมของอัตรา

ค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพและมาตรฐานของการใชบ้ริการ ไม่มีค่าธรรมเนียมรายปี และการ

ใหบ้ริการโดยไม่คิดค่าธรรมเนียม เช่น ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ บริการชาํระค่าบริการต่างๆ บริการเติม

เงินโทรศพัทมื์อถือ บริการเช็คยอดเงินคงเหลือในบญัชี เป็นตน้ 

  ด้านสถานท่ีจัดจําหน่าย (Place) หมายถึง ปัจจัยเก่ียวกับช่องทางท่ีผูใ้ช้บริการสามารถ

ติดต่อรับบริการหรือสอบถามรายละเอียดต่างๆ เก่ียวกับบริการธนาคารทางโทรศพัท์มือถือเช่น 

ความหลากหลายของช่องทางในการสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติม เช่น สอบถามจากพนกังานประจาํ

สาขา พนกังาน Call Center หรือดูรายละเอียดในเวบ็ไซตข์องธนาคาร ความสะดวกในการใชบ้ริการ

ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ความสะดวกในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือไดทุ้กท่ีท่ีมีสัญญาณ

โทรศพัทค์รอบคลุม ความสะดวกในการสมคัรใชบ้ริการธนาคารผ่านบตัร ATM หรือ บตัร Credit 

และเครือข่ายโทรศพัทมื์อถือท่ีรองรับการใชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศพัทมื์อถือไดท้กุเครือข่าย 

  ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง ปัจจยัเก่ียวกบัการโฆษณาประชาสัมพนัธ์

การใหบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ เช่น การจดัเตรียมเอกสารเพื่อเผยแพร่ขอ้มูลการใชบ้ริการ

ธนาคารทางโทรศพัท์มือถือ ความหลากหลายของการโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ การแนะนําและให้

ค วา ม รู้  ก า รจัด กิ จก รรม ต่า ง ๆ เพื่ อแนะ นํา ก า รใ ช้บ ริกา รธ นา ค ารท า ง โทรศัพ ท์มื อถือ 

การใหข้อ้มูลข่าวสารแก่ลูกคา้ของธนาคารอยา่งสมํ่าเสมอ ผา่นทาง Facebook Youtube Line Twitter 

หรือ E-mail และการมอบสิทธิประโยชน์ต่างๆ  

  ด้านบุคคล (People) หมายถึง ปัจจยัเก่ียวกบัพนกังานของธนาคารไทยพาณิชยป์ระจาํสาขา 

และ Call Center ท่ีให้ค ําแนะนําและให้บริการทางด้านข้อมูลในการใช้บริการธนาคารทาง

โทรศพัท์มือถือ เช่น ความกระตือรือร้น ความถูกตอ้ง ความเอาใจใส่ ในการให้บริการดา้นขอ้มูล

ความรวดเร็วในการให้บริการของพนกังาน ความรู้ความสามารถ และแสดงถึงความเต็มใจในการ

ใหข้อ้มูลของพนกังาน เป็นตน้  

  ด้านการให้บริการ (Process) หมายถึง ปัจจยัเก่ียวกบัการส่งมอบบริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อ

สร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการ เช่น ขั้นตอนการให้บริการและขั้นตอนการสมคัรใชบ้ริการท่ี
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ไม่ยุ่งยากซับซ้อน ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ ความรวดเร็วของการประมวลผลในการ

ใหบ้ริการ และความรวดเร็วในการเช่ือมต่อกบัระบบการใหบ้ริการของธนาคาร เป็นตน้ 

  ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ปัจจยัทางกายภาพของธนาคารท่ี

ผูใ้ชบ้ริการสามารถรับรู้ได ้และปัจจยัท่ีสามารถสร้างความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการธนาคารผา่นทาง

โทรศพัท์มือถือของผูใ้ช้บริการได ้การนาํเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้กับระบบการให้บริการของ

ธนาคาร เช่น ความสวยงามของหน้าเว็บไซต์ของธนาคาร นโยบายท่ีชัดเจนในการรักษาข้อมูล

ส่วนตวัของลูกค้าและการอ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าท่ีใช้บริการ การแสดงรายละเอียดและ

มาตรฐานของระบบการรักษาความปลอดภัย และการรับผิดชอบของธนาคารกรณีท่ีเกิดความ

ผิดพลาดในการทาํธุรกรรมทางการเงินเป็นตน้  

  การตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือ (Decision of Mobile Banking 

Service Usage) หมายถึง การตระหนักถึงความต้องการ การค้นควา้หาข้อมูลก่อนการตัดสินใจ

เลือกใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดม้าประเมินผลทางเลือก 

แลว้จึงทาํการตดัสินใจ หลงัจากการใชบ้ริการกจ็ะทาํการประเมินผลวา่เกิดความพึงพอใจหรือไม่ใน

การใชบ้ริการ ซ่ึงจะส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชใ้นคร้ังต่อไปของผูใ้ชบ้ริการ รวมทั้งการแนะนาํ

หรือบอกต่อการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือให้แก่บุคคลรอบขา้ง 

 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

  ผลจากการศึกษาทาํให้ทราบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการทาํธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้

ผ่านช่องทาง SCB EASY APP ซ่ึงเป็นประโยชน์ของธนาคารไทยพาณิชย ์ท่ีให้บริการธนาคารผ่าน

โทรศพัทมื์อถือสมาร์ทโฟน ใชเ้ป็นการกาํหนดแนวคิดกลยุทธ์ิของธนาคาร การทาํแผนการตลาดท่ี

เหมาะสมกับความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ และทาํให้เพิ่มจาํนวนผูใ้ช้บริการแอปพลิเคชัน SCB 

EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย ์ยงัสามารถนําผลการศึกษาคร้ังน้ีไปปรับใช้ต่อยอดพัฒนา

บริการให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจท่ีจะใชบ้ริการแอปพลิเคชนั 

SCB EASY APP ต่อไปในอนาคต 
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บทท่ี 2 

ความหมาย ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

ในการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการทาํธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้โดยผา่นช่องทาง 

SCB EASY APP ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร ผูวิ้จยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และ

ไดน้าํเสนอตามหวัขอ้ต่อไปน้ี 

2.1 แนวคิดลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือ 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

2.4 ความรู้เก่ียวกบับริการธนาคารไทยพาณิชย ์(SCB EASY APP) 

2.5 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1 แนวคิดลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ 

  ธญัญช์ยา อ่อนคง (2553) ระบุว่าเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ว่า บุคคลแต่ละคนนั้นมีลกัษณะ

เฉพาะท่ีแตกต่างกนัออกไปทั้งลกัษณะท่ีมองเห็นไดจ้ากภายนอกท่ีบุคคลคนอ่ืนสามารถมองเห็นได้

และลกัษณะภายในจิตใจท่ีเช่น เพศ อายุการศึกษา อาชีพรายไดส้ังคม เป็นตน้ดงันั้นการศึกษาถึง

ปัจจัยเหล่า น้ีจะทําให้ทราบถึงลักษณะส่วนบุคคลได้ชัดเจนขึ้ นอีกทั้ งคนท่ีมีลักษณะทาง

ประชากรศาสตร์มีรายละเอียดดงัน้ี 

  1. เพศ ความแตกต่างระหวา่งเพศ ทาํใหบุ้คคลแต่ละคนมีพฤติกรรมของการติดต่อส่ือสารท่ี

แตกต่างกนักล่าวคือเพศหญิงมีแนวโนม้ท่ีมีความตอ้งการท่ีจะส่งและรับข่าวสารมากกวา่เพศชายใน

ขณะท่ีเพศชายไม่ไดมี้ความตอ้งการท่ีจะส่งและรับข่าวสารเพียงอยา่งเดียวเท่านั้น แต่มีความตอ้งการ

ท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์อนัดีให้เกิดขึ้นจากการรับและส่งข่าวสารนั้นดว้ย นอกจากน้ีเพศหญิงและ

เพศชายยงัมีความแตกต่างกนัอย่างมากในเร่ืองความคิด ค่านิยมและทศันคติทั้งน้ีเพราะวฒันธรรม

และสังคมไดก้าํหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไวต่้างกนั 

 2. อายุเป็นอีกปัจจยัท่ีทาํให้บุคคลเกิดความแตกต่างกนัในเร่ืองของความคิดและพฤติกรรม

ของมนุษย ์บุคคลท่ีอายุนอ้ยมกัจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกว่า

คนท่ีอายุมากในขณะท่ีคนอายุมากมกัจะมีความคิดท่ีอนุรักษนิ์ยม ยึดถือการปฏิบติัระมดัระวงั มอง

โลกในแง่ร้ายกว่าคนท่ีมีอายุน้อย เน่ืองมาจากบุคคลเหล่านั้นผ่านประสบการณ์ชีวิตท่ีแตกต่างกนั 
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ลกัษณะในการใชส่ื้อก็มีความแตกต่างกนัซ่ึงคนท่ีมีอายุมากกว่ามกัจะใชส่ื้อเพื่อแสวงหาข่าวสารเชิง

สร้างสรรคแ์ละมีสาระมากกวา่ในขณะท่ีคนท่ีมีอายนุอ้ยเนน้การใชส่ื้อเพื่อความบนัเทิง 

 3. การศึกษา เป็นปัจจยัท่ีทาํให้คนส่วนใหญ่มีความคิดค่านิยม ทศันคติและพฤติกรรมท่ี

แสดงออกมาในรูปแบบท่ีแตกต่างกนัคนท่ีไดรั้บการศึกษาสูงมกัจะไดเ้ปรียบอย่างมากในการเป็น

ผูรั้บสารท่ีดีเพราะเป็นผูมี้ความกวา้งขวางและมีความสามารถในการเข้าใจสารได้ดี แต่ในทาง

กลบักนับุคคลเหล่าน้ีจะเป็นคนท่ีไม่เช่ืออะไรง่ายๆ ถา้ไม่มีหลกัฐานหรือเหตุผลเพียงพอในขณะท่ี

คนมีการศึกษาน้อยหรือตํ่ามกัจะใช้ส่ือประเภทวิทยุ โทรทศัน์และภาพยนตร์ในการรับฟังขอ้มูล

ข่าวสารอีกทั้งหากผูมี้การศึกษาสูงมีเวลาวา่งก็มกัจะใชส่ื้อส่ิงพิมพ ์วิทย ุโทรทศัน์และภาพยนตร์ แต่

หากมีเวลาจาํกดัก็มกัจะมีการแสวงหาข่าวสารจากส่ือส่ิงพิมพม์ากกวา่ประเภทอ่ืน 

 4. อาชีพ รายได้และสถานภาพทางสังคมของบุคคลแต่ละบุคคลมีอิทธิพลอย่างมากต่อ

ปฏิกิริยาตอบรับของผูรั้บสารท่ีมีต่อผูส่้งสารเพราะบุคคลแต่ละบุคคลนั้นมีวฒันธรรมประสบการณ์

ทศันคติค่านิยมและเป้าหมายในการดาํรงค์ชีวิตท่ีแตกต่างกนัซ่ึงปัจจยับางอย่างท่ีเก่ียวขอ้งกับตวั

ผูรั้บสารแต่ละคนมีผลต่อการรับข่าวสารในรูปแบบท่ีแตกต่างกนัเช่นปัจจยัทางจิตวิทยาและปัจจยั

ทางสังคมเป็นปัจจยัท่ีจะมีอิทธิพลต่อการรับข่าวสาร 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วข้องกบักระบวนการตัดสินใจซ้ือ 

  สุณิสา ตรงจิตร์ (2559)  กล่าววา่แนวคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจของผูบ้ริโภคไว ้5 ขั้นตอน  ท่ี

เป็นการอธิบายขั้นของ การตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคตั้งแต่การรู้ถึงความตอ้งการ หรือปัญหา 

การแสวงหาขอ้มูลเพื่อ ประกอบการตดัสินใจซ้ือสินคา้ การประเมินทางเลือกต่างๆ การตดัสินใจซ้ือ 

และพฤติกรรมภายหลงั การซ้ือ ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี  

  1. การรับรู้ถึงความต้องการหรือปัญหา (Problem/Need Recognition) ในขั้นตอนแรก

ผูบ้ริโภคจะตระหนกัถึงปัญหา หรือความตอ้งการในสินคา้หรือ การบริการท่ีสามารถแกปั้ญหานั้นๆ 

ซ่ึงเกิดจากความจาํเป็นของผูบ้ริโภค โดยมีสาเหตุดงัน้ี 

 1.1 ส่ิงกระตุ้นภายใน (Internal Stimuli) ส่ิงเร้าจากความต้องการ ความ ขาดแคลนของ

ร่างกาย เช่น ความรู้สึกหิวขา้ว กระหายนํ้า เป็นตน้ 

 1.2 ส่ิงกระตุน้ภายนอก (External Stimuli) อาจจะเกิดจากการกระตุน้ของ ส่วนประสมทาง

การตลาด (7P’s) การรับรู้จากภายนอกทาํให้เกิดความตอ้งการภายใน เช่น เห็นขนม เคก้น่ากิน จึง

รู้สึกหิว, เห็นโฆษณาสินคา้เกิดความรู้สึกอยากซ้ือ เป็นตน้ 
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 2. การคน้หาขอ้มูล (Information Search) เม่ือผูบ้ริโภคทราบความตอ้งการหรือความจาํเป็น

ในสินค้าหรือบริการแล้ว ผูบ้ริโภคก็จะทาํการค้นหาข้อมูล เพื่อใช้ประกอบการตัดสินใจ โดย

แหล่งขอ้มลูของผูบ้ริโภค แบง่เป็น 

 2.1 แหล่งบุคคลหรือบุคคลอา้งอิง (Personal Sources) หาขอ้มูลจากคน ใกลชิ้ดครอบครัว ผู ้

มีประสบการณ์ท่ีเคยใชห้รือทดลองสินคา้หรือบริการนั้นๆ  

 2.2 แหล่งทางการคา้ (Commercial Sources) เช่น การหาขอ้มูลจากโฆษณา ตวัแทนจาํหน่าย 

คาํโฆษณาขา้งบรรจุภณัฑ ์หรือฉลากการคา้ 

 2.3 แหล่งสาธารณะ (Public Sources) หาข้อมูลสินคา้หรือบริการจาก ส่ือมวลชน หรือ

องคก์รคุม้ครองผูบ้ริโภค หน่วยงานท่ีควบคุมดูแล  

2.4 แหล่งประสบการณ์ (Experiential Sources) ผูบ้ริโภคท่ีเคยทดลองใช ้หรือประสบการณ์

ในสินคา้และบริการนั้นๆ มาก่อน โดยการหาขอ้มูลจากการรีวิวสินคา้  

3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เม่ือไดข้อ้มูลจากขั้นตอนท่ี 2 แลว้ ใน

ขั้นต่อไปผูบ้ริโภคก็จะทาํการประเมิน ทางเลือก โดยในการประเมินทางเลือกนั้น ผูบ้ริโภคตอ้ง

กาํหนดเกณฑห์รือคุณสมบติัท่ีจะใช ้ประกอบการประเมิน เช่น ยี่ห้อ ราคา รูปแบบ บริการหลงัการ

ขาย ราคาขายต่อหน่วย เป็นตน้  

4. ขั้นตดัสินใจซ้ือสินคา้ (Purchase Decision) หลงัจากท่ีได้ทาํการประเมินทางเลือกแลว้ 

ผูบ้ริโภคก็จะเขา้สู่ในขั้นของการตดัสินใจซ้ือ โดยการตดัสินใจผา่นปัจจยัดา้นต่างๆ ดงัน้ี  

4.1 ตรายีห่้อท่ีซ้ือ (Brand Decision)  

4.2 ร้านคา้ท่ีซ้ือ (Vendor Decision)  

4.3 ปริมาณท่ีซ้ือ (Quantity Decision)  

4.4 เวลาท่ีซ้ือ (Timing Decision)  

4.5 วิธีการในการชาํระเงิน (Payment-method Decision)  

5. พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post-purchase Behavior) หลงัจากท่ีลูกคา้ไดท้าํการตดัสินใจ

ซ้ือสินคา้หรือบริการไปแลว้นั้น นกัการตลาด จะตอ้งทาํการตรวจสอบความพึงพอใจภายหลงัการ

ซ้ือ ซ่ึงผูบ้ริโภคจะรู้สึกพึงพอใจเม่ือ ไดรั้บ ประสบการณ์จากการใช ้หรือทดลองสินคา้และบริการ 

แลว้พบว่าไดรั้บคุณค่าตามความคาดหวงัของ ลูกคา้ หรือสูงกว่า นาํไปสู่การซ้ือ หรือการใชบ้ริการ

ซํ้ า ยิ่งไปกว่านั้นอาจบอกต่อในทางกลบักัน หากลูกคา้ไดรั้บคุณค่าจากสินคา้ หรือบริการตํ่ากว่า

ความคาดหวงัย่อมส่งผลต่อความพึงพอใจ อาจนาํไปสู่ การเปล่ียนไปใชผ้ลิตภณัฑอ่ื์น หรือมีโอกาส
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อาจบอกต่อในเชิงลบของสินคา้และบริการในวงกวา้ง ทั้งน้ี จากแนวคิดเก่ียวกับกระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเป็นประโยชน์ต่อ ผูป้ระกอบการต่างๆ ในการวางกลยทุธ์การขายสินคา้ให้

ประสบความสาํเร็จได ้ 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาด 

  ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมไดซ่ึ้งบริษทั 

นาํมาใชร่้วมกนัเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย Kotler (1997) ไดก้ล่าววา่ส่วน

ประสมทางการตลาด (The marketing mix) เป็นแนวคิดท่ีสําคญัอย่างทางการตลาดสมยัใหม่ ซ่ึง

แนวความคิดเร่ืองส่วนผสมทางการตลาดน้ีมีบทบาทสําคญัทางการตลาด เพราะเป็นการรวม การ

ตดัสินใจทางการตลาดทั้งหมด เพื่อนํามาใช้ในการดาํเนินงาน เพื่อให้ธุรกิจสอดคลอ้งกับ ความ

ตอ้งการของตลาดเป้าหมายเราเรียกส่วนผสมทางการตลาดวา่ (7P’s) ซ่ึงองคป์ระกอบทั้ง7 กลุ่มน้ี จะ

ทาํหนา้ท่ีร่วมกนัในการส่ือข่าวสารทางการตลาดให้แก่ผูรั้บสารอย่างมีประสิทธิภาพ ศิริวรรณ เสรี

รัตน์และคณะ (2541)ได้สรุปเก่ียวกับแนวความคิดกลยุทธ์ การตลาดสําหรับธุรกิจการบริการ 

(Market mix) ไวใ้นหนังสือการบริหารการตลาดยุคใหม่ว่า ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ(Buying 

decision process) เป็นลําดับขั้ นตอนในการตัดสินใจซ้ือของ  ผู ้บริโภค พบว่าผู ้บริโภคผ่าน

กระบวนการ 7 ขั้นตอน คือธุรกิจท่ีใหบ้ริการจะใชส่้วนประสม การตลาด (Marketing mix) หรือ 7Ps 

Zeithaml, Bitner and Gremler (2013) กล่าวว่างานบริการหรือธุรกิจท่ีให้บริการเป็นหลกัจะมีปัจจยั

ท่ีมีความจาํเป็นต่อมาตรฐานงานด้านบริการ ซ่ึงจะ แตกต่างกันไปในแต่ละอุตสาหกรรมและ

ประเภทของงานบริการ โดยปัจจยัดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีผูม้าใช ้บริการให้ความสําคญัในอนัดบัตน้ๆ 

และมีผลต่อความพึงพอใจ เช่น งานบริการนั้นผูม้าให้บริการจะให้ความสําคญัตอบสนองอย่าง

รวดเร็วต่อการส่งมอบบริการ หรือความน่าเช่ือถือโดยดูจาก แบรนสินคา้หัรือผูใ้ห้บริการ ตาม

แนวคิดของ Kotler and Keller (2016) ได้ กล่าวถึง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P’s)ว่ามี

รายละเอียดดงัน้ี 

    ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สินคา้และบริการอัน ประกอบด้วยผลิตภัณฑ์หลักและ

ผลิตภณัฑเ์สริม ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงผลประโยชน์ท่ีลูกคา้ตอ้งการ เพื่อการสร้างขอ้ไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนั 

  ราคา (Price) หมายถึง ค่าใชจ่้ายไม่ว่าจะในรูปของเงินและเวลา รวมไปถึงความ พยายามท่ี

เกิดขึ้นในการซ้ือและการใชบ้ริการ   
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  ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) หมายถึง การท่ีจะส่งมอบบริการให้กบัลูกคา้เม่ือไหร่และ

ตอ้งใชเ้วลาในการท่ีจะส่งมอบบริการเท่าไหร่ และเกิดขึ้นสถานท่ีไหนและส่งมอบ กนัอยา่งไร  

  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เป็นกิจกรรมดา้นการออกแบบส่ิงจูงใจและ

การส่ือสารดา้นการตลาด เพื่อสร้างความพึงพอใจใหเ้กิดขึ้นกบัลูกคา้  

  บุคคล (People) หมายถึง บุคลากรในองคก์รทั้งหมดท่ีไดมี้ส่วนร่วมกนัใน การกิจกรรมการ

ส่งมอบบริการโดยจะมีผลกระทบต่อการรับรู้คุณภาพบริการของลูกคา้ดว้ย ซ่ึงในท่ีน้ีบุคลากรจะนบั

รวมไม่เพียงแต่บุคลากรของธุรกิจนั้น แต่ยงรัวมไปถึงผูม้าใชบ้ริการและลกูคา้ราย อ่ืนๆ ท่ีรวมกนัอยู่

ในนสถานท่ีใหบ้ริการน้นัอีกดว้ยธุรกิจให้บริการท่ีสามารถจะประสบความสําเร็จ จะตอ้งใช้ความ

พยายามในการวางแผนทั้งดา้นกาํลงัคน การสรรหาการคดเัลือกบุคลากรและการ ฝึกอบรมพฒันา

รวมถึงยงัตอ้งสร้างแรงจูงใจใหก้บัพนกังานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมด  

  ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  หมายถึง สถานท่ีและส่ิงแวดล้อมรวมถึง

องคป์ระกอบต่างๆท่ีสามารถจบัตอ้งไดแ้ละส่ิงอาํนวยความสะดวกต่อผูป้ฏิบติังานและลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการ รวมถึงช่วยส่ือสารการบริการน้นัใหลู้กคา้รับรู้คุณภาพการ บริการอยา่งเป็นรูปธรรม  

  การให้บริการ (Service) หมายถึง  การให้บริการแก่ลูกคา้รวมถึงวิธีในการทาํงานสร้างและ

ส่งมอบผลิตภณัฑโ์ดยตอ้งอาศยกัารออกแบบ และปฏิบติัใหไ้ดต้ามกระบวนการท่ีมีประสิทธิผลโดย

มีความเก่ียวขอ้งกบั ดา้นการผลิตและเสนอบริการนั้น ๆให้กบัผูม้าใชบ้ริการ Zeithaml, Bitner and 

Gremler (2013) นั้ นงานบริการหรือธุรกิจท่ีให้บริการเป็นหลักจะมีปัจจัยท่ีมีความจําเป็นต่อ

มาตรฐานงานดา้นบริการ ซ่ึงจะแตกต่างกนัไปในแต่ละอุตสาหกรรมและประเภทของงานบริการ 

โดยปัจจยัดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีผูม้าใช้ บริการให้ความสําคญัในอนัดับตน้ๆ และมีผลต่อความพึง

พอใจ เช่น งานบริการรักษาพยาบาลนั้นผูม้าใช ้บริการจะใหค้วามสาํคญัการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว

ต่อการส่งมอบบริการ หรือความน่าเช่ือถือโดยดูจาก บุคลิกภาพแพทยห์รือผูใ้หบ้ริการ  

2.4 ความรู้เกีย่วกบับริการธนาคารไทยพาณิชย์ (SCB EASY APP) 

  เป็นเทคโนโลยีธนาคารทางมือถือ หรือ Mobile Banking เป็นเทคโนโลยีใหม่ท่ีใช้เป็น

ช่องทางในการติดต่อระหว่างลูกคา้กบัธนาคารในรูปแบบใหม่ผ่านโทรศพัทมื์อถือ ทาํให้ผูใ้ชง้านมี

ความสะดวกสบายในการใช้บริการผ่านช่องทางน้ี ซ่ึงมีความน่าสนใจต่อการศึกษาเป็นอย่างยิ่ง

โดยเฉพาะ SCB EASY APP ถูกพฒันาบนพื้นฐานในอดีตต่างจากปัจจุบนัท่ีมีการใช้งานเพิ่มมาก 

เป็นการพฒันาแอปใหม่ทั้งหมด บน 2 แนวทาง คือ เป็นแพลตฟอร์มเทคโนโลยีใหม่ และ เป็น

แพลตฟอร์มท่ีสร้างประสบการณ์ให้ผูบ้ริโภค ดังนั้น SCB EASY APP สามารถรองรับจํานวน
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ผูใ้ช้งานไดห้ลกัสิบลา้นราย มัน่ใจในเสถียรภาพของการให้บริการ โดยเฉพาะช่วงปลายเดือนท่ีมี

ผูใ้ชจ้าํนวนมากพร้อมกนั พฒันาบริการแต่ละส่วนแยกเป็น module จึงสามารถต่อยอดบริการใหม่ๆ 

เขา้ไปได้ในอนาคต โดยเฉพาะบริการจาก FinTech หรือพนัธมิตรอ่ืนๆ ด้วย API Gateway และ 

Data analytics stack ติดตามการใช้งานเพื่อนําเสนอบริการได้ดียิ่งขึ้ นส่ิงท่ีพิเศษคือ การสร้าง

ประสบการณ์ท่ีมากกวา่แค่การทาํธุรกรรมทางการเงิน และ ความปลอดภยัท่ียงัคงเช่ือมัน่ได ้ในกรณี

ของธนาคาร ท่ีพยายามเพิ่มทางเลือกให้กบัลูกคา้ไดท้าํธุรกรรมต่างๆ ผ่านช่องทางใหม่น้ี และจาก

การท่ีอินเทอร์เน็ตไดเ้ปล่ียนรูปแบบการแสดงผลจากหนา้จอคอมพิวเตอร์ไปอยู่บนอุปกรณ์ต่างๆ 

เช่น อุปกรณ์เช่ือมต่อส่วนตัว (Personal Digital Assistants: PDA) นาฬิกาข้อมือ (Smart watches)

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือโทรศพัทมื์อถือ (Mobile Phone) อุปกรณ์โทรศพัทมื์อถือนั้นมีการใชง้านกนั

อย่างแพร่หลาย เช่น การเช็คเมลผ์่าน Web Brower เป็นตน้การนาํเอาโทรศพัทมื์อถือมาประยุกต์ใช้

งานให้เกิดประโยชน์จึงเป็นการสร้างโอกาสในการทางธุรกิจเก่ียวกบัธุรกรรมต่างๆ เห็นได้จาก

ธุรกิจหลายธุรกิจ เช่น ธนาคาร ร้านคา้ท่ีเร่ิมมาทาํธุรกรรมทางการเงินบนโทรศัพท์มือถือ หรือ 

Mobile Banking เน่ืองจาก Mobile Banking มีความโดดเด่นในเร่ืองของความสะดวกในดา้นการทาํ

ธุรกรรม เพราะเป็นการประหยัดค่าใช้จ่าย  ระยะเวลาในการเดินทางและฟรีค่าธรรมเนียม  

   

2.5 งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

 ธันวรัฐ ธีระวิทย์ (2550) ได้ศึกษา ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร

อิเลก็ทรอนิกส์ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการเป็นเพศหญิง 

อายุ 20 – 30 ปี การศึกษาปริญญาตรี และเคยใช้บริการธนาคารอินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง มีค่าเฉล่ียใน

การเปิดใชบ้ริการสัปดาห์ละคร้ัง ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความสามารถในดา้นการใชบ้ริการธนาคาร

อินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิงในเร่ืองการทําธุรกรรมมากท่ีสุด คือ โอนเงินระหว่างบัญชี จ่ายบิลหรือ

ค่าบริการ และการขอรายการธุรกรรมยอ้นหลงั แต่ไม่เคยใช้งานเร่ืองการโอนต่างประเทศ ซ่ึง

ผูใ้ชบ้ริการมีทศันคติท่ีดีกบัการใชบ้ริการธนาคาร อินเตอร์เน็ตแบงกก้ิ์ง ในเร่ืองความสะดวกรวดเร็ว

ในการใชบ้ริการเป็นทศันคติท่ีดีท่ีสุด และยงัมีทศันคติท่ีดีในเร่ืองประหยดัเวลา การใชบ้ริการท่ีง่าย 

สาํหรับปัญหาท่ีผูใ้ชบ้ริการใหมี้การแกไ้ขหรือพฒันา คือส่ือในการประชาสัมพนัธ์ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ

ไดมี้ความรู้ในการใชบ้ริการมากขึ้น รวมทั้งการความปลอดภยัเร่ืองขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการ  

 สุวิสา สุรังสิมนัตก์ุล (2551) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร ทาง

อินเทอร์เน็ต ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) จากการศึกษาพบว่าผูใ้ชบ้ริการส่วนมากเป็น

เพศหญิง อายุ 21-30 ปี การศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทั รายได ้10,000 บาท ผูใ้ชบ้ริการ
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เร่ิมรู้จกับริการของธนาคารอินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิงจากการแนะนําจากเพื่อนหรือคนในครอบครัว 

ปัจจยัในการใชบ้ริการเพราะสะดวกและเขา้ถึงธนาคารไดง้่าย ใชไ้ดต้ลอด 24 ชัว่โมง ประหยดัเวลา

และค่าเดินทาง การใชใ้ชบ้ริการท่ีถ่ีท่ีสุด คือการดูยอดเงินในบญัชี 1-3 คร้ังต่อเดือน จาํนวนเงินเฉล่ีย

ในการใช้บริการทาํธุรกรรมทางการเงินต่อคร้ัง 5,000 บาท โดยอนาคตจะมีปริมาณการใช้บริการ

เพิ่มขึ้น ท่ีจะหันมาใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกัด (มหาชน) 

ผลการวิจัยยงัพบว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการตามปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดโดยรวมทั้ง 7 ปัจจยั มีดงัน้ี 1. ดา้นผลิตภณัฑ ์มีความพอใจในการให้บริการท่ีมีคุณภาพดี

ท่ีสุด 2. ด้านราคา มีความพอใจท่ีบริการของธนาคารไม่มีค่าธรรมเนียม 3. ด้านช่องทางการจดั

จาํหน่าย มีความสะดวกในการขอใช้บริการ และสามารถใช้บริการธุรกรรมทางการเงินได้ 24 

ชัว่โมง 4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด ธนาคารมีการยกเวน้ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการทั้งแรกเขา้

และรายปี 5. ดา้นบุคคล พนกังานประจาํสาขาและพนกังานฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ดูแลมีความสัมพนัธ์ท่ี

ดีกบัลูกคา้ 6. ดา้นกระบวนการของการใหบ้ริการ มีความพึงพอใจในกฎระเบียบและขั้นตอนการใช้

บริการท่ีไม่ยุ่งยาก ทาํธุรกรรมการเงินได้ถูกต้อง 7. ด้านกายภาพ ผูใ้ช้บริการมีทัศนคติท่ีดีต่อ

ภาพลักษณ์ของธนาคาร รวมถึงความสวยงามของการออกแบบเว็บไซด์ให้น่าใช้บริการยิ่งขึ้น

นอกจากน้ียงัพบว่าอุปสรรคของผูใ้ชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง พบว่าผูใ้ชง้านบริการ

ไม่มีความมั่นใจถ้าเกิดข้อผิดพลาดจากระบบจนทาํให้เกิดความเสียหายธนาคารไม่รับผิดชอบ 

ธนาคารมีสิทธิประโยชน์ให้กบัผูใ้ชบ้ริการน้อยและพนกังานสาขาธนาคารหรือพนกังานฝ่ายลูกคา้

สัมพนัธไ์ม่ดูแลเอาใจใส่ในการใหค้วามช่วยเหลือในตอนผูใ้ชบ้ริการเกิดปัญหาการใชง้าน   

 ทิพสิริ ทิพย์พรหม (2547) ได้ศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคาร 

อิเล็กทรอนิกส์ ของธนาคารพาณิชย์แห่งหน่ึงในเขตพื้นท่ี การศึกษาพบว่าผู ้ใช้บริการทํา

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง การศึกษาปริญญาตรี รายได้ 10,001-20,000 บาท อาชีพรับ

ราชการหรือรัฐวิสาหกิจ มีการใชบ้ริการมาแลว้มากกว่า 4 ปี ผูใ้ชบ้ริการทั้งหมดไดศึ้กษาการใชง้าน

หรือการแนะนําจากพนักงานธนาคาร และยงัพบว่าปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ของผูต้อบแบบสอบถามส่วนมาก คือ ด้านสถานท่ีให้บริการ เพราะมีอยู่มากใน

สถานท่ีสาํคญั ทาํใหเ้ขา้ถึงการใชบ้ริการ ต่อมาคือดา้นผลิตภณัฑ ์คือสามารถใชบ้ริการไดต้ลอดเวลา 

24 ชัว่โมง ดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีความคุม้ครองพิเศษสําหรับผูใ้ชบ้ริการและดา้นราคา ดา้น

กระบวนการให้บริการ ด้านบุคคลตามลําดับ ปัญหาส่วนใหญ่คือการใช้บริการธนาคาร
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อิเล็กทรอนิกส์ บางอย่างไม่สามารถทาํท่ีในต่างสาขาได ้และการแนะนาํหรือการสอนใชบ้ริการไม่

ชดัเจน 

 อภิวรรณ ลาภวรารักษ์ (2549) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ K-mAlert ของ

ธนาคารกสิกรไทยจาํกดั (มหาชน) ผลจากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง อาย ุ21-30 ปี การศึกษา อนุปริญญา – ปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดไ้ม่เกิด 

20,000 บาท ส่วนผูต้อบแบบสอบถามใช้บริการโอนเงินผ่านเคร่ือง ATM เฉล่ีย 1-3 คร้ังต่อเดือน 

โดยผูท้าํแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ 

ดา้นราคา ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการใน

การให้บริการ ด้านส่งเสริมการตลาด ความพึงพอใจอยู่ในระดับเกณฑ์มากท่ีสุด แต่ปัจจยัอ่ืน ๆ 

อนัดบัแรกของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ เช่นดา้นราคา คือ ไม่มีค่าธรรมเนียมในการ

ใชบ้ริการ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ คือ สามารถใชบ้ริการได ้24 ชัว่โมง ดา้นผลิตภณัฑ ์คือ มีความ

มัน่ใจในการใช้บตัรเครดิต / เดบิต และโอนเงิน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ คือมีขอ้ความแจง้เตือน

ทนัทีเม่ือมีการใชบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ  

 จกัรินทร์ สันติรัตนภกัดี ธนกร ลิ้มศรัณย ์(2562)  ไดท้าํการศึกษาอิทธิพลส่วนประสมทาง

การตลาด (7P’s) ท่ีมีต่อพฤติกรรมการใช้บริการโมบาย แบงก์ก้ิง  กรณีศึกษาในเขตพื้นท่ี  

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล ผลจากการศึกษาพบว่า ดา้นราคาไม่ไดมี้ผลต่อพฤติกรรมการใช้

บริการโมบาย แบงก์ก้ิง ดงันั้น แบบจาํลองเชิงเส้นท่ีประกอบดว้ยดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นชอ้งทางการ

จดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพและดา้นกระบวนการ มี

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ .752 สามารถพยากรณ์พฤติกรรมการใช้บริการ แบงค์ก้ิงได ้ร้อยละ 56.6 

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 อย่างไรก็ตาม ช่วงอายุท่ีแตกต่างมีผลต่อพฤติกรรมการใช้

บริการ พบว่ากลุ่มวยัเรียนกบัวยัทาํงานกบัดา้นบุคคล และดา้นกระบวนการ ตรงขา้มกบัดา้นการ

ส่งเสริมการตลาดท่ีไม่ไดมี้ผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มวยัเกษียณอย่างมีนัยสําคญัทาง

สถิติ 

 ธนวฒัน์ สุวรรณ (2554)   ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาปัญหากลยทุธ์ธุรกิจและกลยทุธ์ตลาดเพื่อ

เพิ่มความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในธุรกิจธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ กรณีศึกษา บมจ.  ธนาคารทหาร

ไทย การศึกษาพบว่า ควรใช้กลยุทธ์เติบโต (Growth Strategy) เพื่อขยายการเติบโตทางธุรกิจ

อิเล็กทรอนิกส์โมบายแบงก์ก้ิง โดยมีเป้าหมายท่ีจะเป็นผูน้ําในกลุ่มธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์โมบาย

แบงก์ก้ิง เพื่อเป็นการรองรับแนวโน้มของธุรกิจธนาคารท่ีกาํลังเปล่ียนแปลง ควรใช้กลยุทธ์ท่ี

แตกต่างเพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนั ดว้ยการสร้างความแตกต่างของผลิตภณัฑ์ โดย
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มุ่งเนน้การสร้างนวตักรรมใหม่ ๆ และเทคโนโลยกีารทาํธุรกรรมให้เขา้กบัโทรศพัทมื์อถือออกแบบ

ฟังกช์ัน่การใชง้านในการทาํธุรกรรมธนาคารผา่นระบบ อิเลก็ทรอนิกส์โมบายแบงกก้ิ์ง เพื่อเป็นการ

ขยายกลุ่มลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการรุ่นใหม่ ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการในการทาํธุรกรรมทางการเงิน

ไดดี้เยี่ยม มีขอ้เสนอแนะว่า กลยุทธ์ทางดา้นส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix Strategy) 

เพื่อสร้างการรับรู้ และเพิ่มผูใ้ชบ้ริการ ใหผู้ใ้ชบ้ริการผูถึ้งคุณภาพของบริการของธนาคารทหารไทย 

พร้อมกับผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ ของธนาคาร ให้เป็นทางเลือกของลูกค้าธนาคารทหารไทย ในการ

ตดัสินใจใชบ้ริการ และการใชก้ลยทุธ์ Benchmarking เพื่อวิเคราะห์เปรียบเทียบกบัธนาคารคู่แข่งใน

ธุรกิจ  
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บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

  การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการทาํธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้โดยผ่านช่องทาง SCB 

EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ 

โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล ขั้นตอนการวิเคราะห์ขอ้มูล เป็นการวิเคราะห์

ขอ้มูลเชิงปริมาณโดยมีการดาํเนินการตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

  3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

  3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวมขอ้มูล 

 3.3 วิธีการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

 3.4 วิธีดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 3.5 วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  3.1.1 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ SCB EASY APP ของธนาคาร

ไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  3.1.2 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ กลุ่มผูใ้ช้บริการ SCB EASY APP ของ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงธนาคารไทยพาณิชย์ใน

กรุงเทพมหานครมีจาํนวนสาขาทั้งหมด 234 สาขา (ธนาคารไทยพาณิชย,์ 2563) เน่ืองจากมีจาํนวน

ปริมาณสาขามาก ผูวิ้จยัจึงการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างจึงหาค่าจากตารางสําเร็จรูปของ Yamane 

(1967) ในการกาํหนดขนาดกลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในสาขาเป็นกลุ่มตวัอย่างท่ีสามารถเช่ือถือ

ไ ด้แล ะ ใ ช้บ ริก า ร  SCB EASY APP จ ริง ใ นจํา นวน 460 ค นเก็ บ ข้อมู ล ข อง ก ลุ่ ม ตัวอย่ า ง 

  3.1.3 วิธีการสุ่มตวัอย่าง ผูวิ้จยัใชวิ้ธีการสุ่มกลุ่มโดยเลือกสาขาของธนาคารไทยพาณิชยท่ี์มี

ผูเ้ขา้ทาํธุรกรรมท่ีสาขาเฉล่ียต่อวนัมากกว่า 200 คิว ใน 10 สาขา จากจาํนวนทั้งหมด 234 สาขา ใน

เขตพื้นท่ี ชิดลม คลองตนั วิสุทธ์ิกษตัริย ์ของกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ 

   1. เขตพื้นท่ีชิดลมมีสาขาดงัน้ี สาขาสยามพารากอน สาขาอ่อนนุช สาขารัชโยธิน สาขาถนน

สาทร 

   2. เขตพื้นท่ีคลองตนัมีสาขาดงัน้ี สาขาบางจาก สาขาซอยสุขมุวิท 101/1 สาขาทองหล่อ สาขา

เอกมยั 
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   3. เขตพื้นท่ีวิสุทธ์ิกษตัริยมี์สาขาดงัน้ี สาขาตรีเพชร และสาขาบางลาํพู  

   จากนั้ นจึงใช้ วิ ธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตาโดยผู ้วิจัยได้กําหนดโควตาในการเก็บ

แบบสอบถามออนไลน์ผ่าน GOOGLE FORM จาํนวนสาขาละ 46 ชุด ไดจ้าํนวนขนาดกลุ่มตวัอย่าง

ทั้งหมด 460 ชุด แลว้จึงทาํการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามออนไลน์ครบตามจาํนวนท่ีกาํหนด 

3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวมข้อมูล 

  ผูวิ้จยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี โดยแบบสอบถามเป็นคาํถาม

เก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 

ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยใ์นกรุงเทพมหานคร แบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบสอบถาม

ท่ีประกอบดว้ยคาํถามปลายปิด ซ่ึงผูวิ้จยัไดค้น้ควา้และดดัแปลงคาํถามในแบบสอบถาม 

จากแนวคิดงานวิจยัท่ีใกลเ้คียงท่ีได้มีผูท้าํการวิจยัมาแลว้ ผูวิ้จยัได้จดัเรียงลาํดับเน้ือหาของ

แบบสอบถามให้มีความครอบคลุมขอ้มูลท่ีตอ้งการจะศึกษา โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน 

ดงัต่อไปน้ี 

ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม มีลกัษณะเป็นแบบเลือกตอบ  

ส่วนท่ี 2  ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ท่ีมี มีลกัษณะขอ้

คาํถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า 5 ระดบั โดยใหค้ะแนนเป็น  1 - 5 (นอ้ยท่ีสุด - มากท่ีสุด)   

ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับการตัดสินใจใช้บริการ SCB EASY APP มีลักษณะข้อ

คาํถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า 5 ระดบั โดยใหค้ะแนนเป็น  1 - 5 (นอ้ยท่ีสุด - มากท่ีสุด)  

ในด้านการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ  ผูศึ้กษานําแบบสอบถามฉบับร่าง ให้

ผูท้รงคุณวุฒิ ท่ีมีความรู้ความสามารถทางด้านการวิจยั จาํนวน 3 ท่าน  ตรวจสอบความตรงเชิง

เน้ือหา (Content Validity) โดยตรวจสอบความตรง ความครอบคลมุ รวมทั้งความสอดคลอ้งของขอ้

คาํถามในแบบสอบถามทั้ง 3 ส่วน ดว้ยค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) ซ่ึงพบวา่ในทุกขอ้คาํถามมีค่า 

IOC ตั้งแต่ 0.80 ขึ้นไปแสดงว่า มีความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาอยู่ในเกณฑ์ดีมาก หลังจากปรับแก้

แบบสอบถามตามท่ีผูท้รงคุณวุฒิเสนอแนะแลว้ ผูศึ้กษานาํไปทดลองใชก้บักลุ่มตวัอย่างจาํนวน 30 

คน เพื่อหาความเท่ียง (Reliability) ของแบบสอบถามโดยใชส้ัมประสิทธ์ิแอลฟา  มีค่ามากกว่า 0.70 

ขึ้นไป จึงเป็นแบบสอบถามท่ีมีคุณภาพสามารถนําไปใช้ได้  หลงัจากทดลองใช้ ผูศึ้กษานํามา

ปรับแกเ้พื่อใหไ้ดข้อ้คาํถามท่ีชดัเจนยิง่ขึ้นก่อนนาํไปใชเ้ก็บขอ้มูลจริง 
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3.3 วิธีการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ผูวิ้จยัดาํเนินการสร้างเคร่ืองมือตามขั้นตอนการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 

 การสร้างแบบสอบถาม มีขั้นตอน ดงัน้ี 

 3.3.1 ศึกษาและคน้ควา้เอกสาร แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งจากหนงัสือ ตาํราวิชาการ  

วิทยานิพนธ์และผลงานวิจยัแลว้นาํมากาํหนดกรอบแนวคิดของการวิจยัเพื่อนาํมาเป็นแนวทางใน

การสร้างแบบสอบถาม 

 3.3.2 นาํผลท่ีไดจ้ากการศึกษาตามขอ้ท่ี 1 มาสร้างแบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็นส่วนๆ 

โดยพิจารณาเน้ือหาใหส้อดคลอ้งกบัแนวคิด วตัถุประสงคแ์ละกรอบแนวคิดในการวิจยั 

3.3.3 แบบสอบถามท่ีสร้างขึ้น นาํเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์เพื่อขอคาํแนะนาํและ 

ปรับปรุงแกไ้ข 

3.3.4 นาํแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามขอ้เสนอแนะ ทาํการตรวจสอบความถูกตอ้งอีกคร้ัง 

 3.3.5 นาํแบบสอบถามท่ีแกไ้ขเรียบร้อยแลว้ทดลองใชก้บักลุ่มตวัอย่างท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง

ในงานวิจยั จาํนวน 20 คน แลว้นาํขอ้มูลมาหาค่าความเช่ือมัน่ ใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิแอลฟาของคอน

แบค  (Cranach, 1984)  จากโปรแกรมสํา เ ร็จรูป SPSS ในการวิ เคราะห์ ได้ผลการทดสอบ

แบบสอบถามทั้งฉบบั มีค่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.911  ซ่ึงถือว่าแบบสอบถามน้ีสามารถนาํไปใชใ้น

การเก็บขอ้มูลเพื่อการวิจยัคร้ังน้ีได ้

3.4 วิธีดําเนินการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

  การวิจยัใช้การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูล 2 ประเภท คือขอ้มูลปฐมภูมิ(Primary 

Data) และขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ดงัน้ี 

1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) แบบสอบถาม ท่ีไดรั้บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างตามท่ีกาํหนด

ไว ้โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยส่งแบบสอบถามออนไลน์จาํนวน 460 ฉบบั เพื่อป้องกัน

ความผิดพลาดดา้นขอ้มูลและแบบสอบถาม  

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลจากการศึกษาจาก หนังสือ ตํารา เอกสาร 

ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง การสืบคน้ทางเครือข่าย Internet 
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3.5 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

3.5.1 การวิเคราะห์ข้อมูล 

  การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณในการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัดาํเนินการดงัน้ี 

1.    วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติพรรณนา 

2. ตรวจสอบแบบสอบถามสถานภาพของผูต้อบแบบสอบมาวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้

ความถ่ีและค่าร้อยละ 

3. ลกัษณะแบบสอบถามแบบประเมินค่าตามขอ้คาํถาม โดยแบ่งเป็น 5 ระดบัตาม

มาตรวดัแบบ ลิเคอร์ท (Likert  Scale) คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด โดย

กาํหนดการใหค้ะแนนดงัน้ี 

     

ตารางท่ี 3.1 ระดบัการประเมินค่าตามขอ้คาํถาม 

ระดบัความคิดเห็น คะแนน 

        มากท่ีสุด 5 

        มาก  4  

        ปานกลาง 3 

        นอ้ย 2 

        นอ้ยท่ีสุด 1 

 

ในการแปลความหมายขอ้มูลโดยอาศยัขอบเขตของคะแนน 1,  2,  3,  4, และ 5 แลว้แปล

ความหมายตามเกณฑท่ี์กาํหนดต่อไปน้ี (วิชิต อู่อน้, 2550)     

  
 ดงันั้น เกณฑเ์ฉล่ียของระดบัคะแนนและการแปลความหมายกาํหนดไดด้งัน้ี 

   ระดบั 1    ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง       นอ้ยท่ีสุด 

   ระดบั 2    ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง       นอ้ย 

( คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ำสุด) 

จำนวนชั้น 

ความกว้างของอันตรภาคชั้น = 

= 

= 

 

0.8 
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   ระดบั 3    ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง       ปานกลาง 

   ระดบั 4    ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง       มาก 

   ระดบั 5    ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง       มากท่ีสุด 

 

4. ผู ้วิจัยได้ใช้วิ ธีการวิเคราะห์ข้อมูล ด้วยวิธีการหาค่า  T-test, F-test และค่า

สหสัมพนัธ ์ (Correlation) 
 

  3.5.2 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการวิเคราะห์โดยการหา  

 1. ค่าร้อยละ (percentage)  

 2. ค่าเฉล่ีย (mean)  

3. ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation-SD)  

 เพื่อวดัการกระจายของขอ้มูลท่ีใชใ้นการอธิบายขอ้มูลของปัจจยัลกัษณะส่วนบคุคลของ

ผูต้อบแบบสอบถาม ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s)  

 

1. ค่าร้อยละ (percentage)  

 

ร้อยละ (%) =
Χ • 100

N
 

  

 

X คือ จาํนวนขอ้มูล (ความถ่ี) ท่ีนาํมาหาค่าร้อยละ 

N คือ จาํนวนขอ้มูลทั้งหมด 

2. ค่าเฉล่ีย (mean) 

 

�̅�𝑥 =
∑ 𝑥𝑥𝑖𝑖𝑁𝑁
𝑗𝑗=0

𝑁𝑁
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     �̅�𝑥       คือ ค่าเฉล่ีย 

∑ 𝑋𝑋𝑋𝑋𝑁𝑁
𝑖𝑖=0  คือ ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

       N       คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

3. ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation-SD)  

 

𝑆𝑆 = �∑(𝑥𝑥 − �̅�𝑥)2

𝑁𝑁 − 1
 

       

       S คือ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

     𝑥𝑥     คือ ขอ้มูลแต่ละจาํนวน 

      𝑥𝑥�      คือ ค่าเฉล่ียของขอ้มูลชุดนั้น 

      N      คือ จาํนวนขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง  

 

 3.5.3 สถิติท่ีใช้หาคุณภาพของแบบสอบถาม  

 เป็นสถิติท่ีใชเ้พื่อหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability of test) โดยวิธีการหา

สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alphacoefficient) เพื่อทดสอบความน่าเช่ือถือของ

แบบสอบถาม (จกัรพงษ ์แผ่นทอง, 2019) 

 

𝛼𝛼 =  �
𝑘𝑘

𝑘𝑘 − 1
� �1 −

∑𝑆𝑆𝑖𝑖2

𝑠𝑠𝑡𝑡2
� 

 

เม่ือ  𝛼𝛼 เป็นค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา 

k           =      จาํนวนขอ้ในแบบสอบถาม 

𝑆𝑆𝑖𝑖2        =      ค่าความแปรปรวนของแบบสอบถาม 

𝛴𝛴𝑆𝑆𝑖𝑖2     =      ผลรวมค่าความแปรปวนของคะแนนแต่ละขอ้ 
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3.5.4 สถิติท่ีใช้สําหรับการทดสอบสมมติฐาน  

เป็นการใชใ้นการทดสอบความแตกต่างปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคล ระหวา่งคะแนนเฉล่ียของ

ตัวแปรท่ีมากกว่า  2 กลุ่มขึ้ นไป โดยใช้สูตรการวิ เคราะ t- test, F-test (One-Way ANOVA)               

การทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับค่าเฉล่ียของประชากรโดยใช้ t-test ส่ิงสําคัญท่ีจะต้องพิจารณา          

ส่ิงหน่ึง คือ ความแปรปรวนของประชากรเท่ากันหรือไม่ หรือความเป็นเอกพนัธ์ของค่าความ

แปรปรวน และในการทดสอบว่า ความแปรปรวนของประชากรจะแตกต่างกนัหรือไม่นั้น จะตอ้ง

ใชก้ารทดสอบความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งดว้ยสถิติทดสอบ F 

 

𝐹𝐹 =
𝑠𝑠12

𝑠𝑠22
 

 

                                   𝑑𝑑𝑓𝑓1 = 𝑛𝑛1 − 1    และ  𝑑𝑑𝑓𝑓1 = 𝑛𝑛2 − 1 
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บทท่ี 4 

ผลการวิจัย 

 การศึกษาวิจยั เร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการทาํธุรกรรมทางการเงินของลูกค้าโดยผ่าน

ช่องทาง SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 

โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวมรวมข้อมูล จากกลุ่มตวัอย่าง

จาํนวน 460 คน ผูวิ้จยัไดต้รวจสอบความถูกตอ้งและความสมบรูณ์ของการตอบแบบสอบถาม แลว้

นํามาวิเคราะห์ด้วยวิธีการทางสถิติด้วยโปรแกรมสําเร็จรูป ตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั และ

นาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในรูปของตาราง แบ่งเป็น 3 ส่วน คือ 

 4.1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าท่ี เข้ามาใช้บริการในสาขาเป้าหมายในพื้ นท่ี

กรุงเทพมหานคร 

 4.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการ

เลือกใช ้SCB EASY APP 

 4.3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจยั 

4.1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการในสาขาเป้าหมายในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 

 ข้อมูล ปัจจัย ส่วนบุคคลของลูกค้า ท่ี เข้ามาใช้บ ริการในสาขา เ ป้าหมายในพื้ น ท่ี

กรุงเทพมหานคร ในกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และระดับ

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ดงัน้ี 

ตารางท่ี 4.1 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน ร้อยละ 

ชาย 173 37.6 

หญิง 287 62.4 

รวม 460 100.0 

 



28 

 

จากตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า กลุ่มตวัอย่าง

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 287 คน คิดเป็นร้อยละ 62.4 และเพศชาย จาํนวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 

37.6 

 

ตารางท่ี 4.2 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามอาย ุ

อายุ จํานวน ร้อยละ 

15 – 24 ปี 132 28.7 

25 – 34 ปี 225 48.9 

35 – 44 ปี 57 12.4 

45 – 54 ปี 32 7.0 

55 ปีขึ้นไป 14 3.0 

รวม 460 100.0 

 

  จากตารางท่ี 4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่ม

ตวัอย่างส่วนใหญ่มีอายุ 25 – 34 ปี จาํนวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 48.9 รองลงมา อายุ 15 – 24 ปี 

จาํนวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 28.7 อายุ 35 – 44 ปี จาํนวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 12.4 อายุ 44 – 54 

ปี จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 และ อาย ุ55 ปีขึ้นไป จาํนวน 14 คน คิดร้อยละ 3.0 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.3 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา จํานวน ร้อยละ 

มธัยมปลาย / ประกาศนียบตัร

วิชาชีพ 

75 16.3 

ประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นสูง 55 12.0 

ปริญญาตรี 296 64.3 

ปริญญาโท 24 5.2 

ปริญญาเอก 10 2.2 

รวม 460 100.0 

 

  จากตารางท่ี 4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่ม

ตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 296 คน คิดเป็นร้อยละ 64.3 รองลงมา มธัยม

ปลาย/ประกาศนียบตัรวิชาชีพ จาํนวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3 ประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นสูง 

จาํนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0 ปริญญาโท จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 5.2 และปริญญาเอก 

จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.2 ตามลาํดบั 

ตารางท่ี 4.4 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จํานวน ร้อยละ 

รับจา้ง 106 23.0 

รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 122 26.5 

ธุรกิจส่วนตวั 105 22.8 

พนกังานบริษทัเอกชน 56 12.2 

นกัเรียน / นกัศึกษา 71 15.4 

รวม 460 100.0 

 

  จากตารางท่ี 4.4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ กลุ่ม

ตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จาํนวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 26.5 รองลงมา 

รับจา้ง จาํนวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 23.8 ธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 22.8 
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นกัเรียน/นกัศึกษา จาํนวน 71 คน คิดเป็นจาํนวนร้อยละ 15.4 และ พนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 56 

คน คิดเป็นจาํนวนร้อยละ 12.2 ตามลาํดบั 

ตารางท่ี 4.5 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ระดับรายได้เฉลีย่ต่อเดือน จํานวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 108 23.5 

10,001 - 20,000 บาท 139 30.2 

20,001 - 30,000 บาท 125 27.2 

30,001 - 40,000 บาท 36 7.8 

มากกวา่ 40,000 บาท 52 11.3 

รวม 460 100.0 

 

  จากตารางท่ี 4.5 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ กลุ่ม

ตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000  บาท จาํนวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 

30.2 รองลงมา 20,001 – 30,000 บาท จาํนวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 27.2 ตํ่ากวา่ 10,000 บาท จาํนวน 

108 คน คิดเป็นร้อยละ 23.5 มากกวา่ 40,000 บาท จาํนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3 และ 30,001 – 

40,000 บาท จาํนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 7.8 ตามลาํดบั 
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4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการเลือกใช้ 

SCB EASY APP 

ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีความสัมพนัธ์ต่อการ

เลือกใช ้SCB EASY APP 

 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 S.D. ระดับ 

ช่ือเสียงหรือความน่าเช่ือถือของ

ธนาคาร 

4.14 0.848 มาก 

การใช้งาน SCB EASY APP ท่ี มี

ความปลอดภยั ความถูกตอ้ง ความ

แม่นยาํ 

4.11 0.789 มาก 

การใช้งานธุรกรรมท่ีหลากหลาย

ในบริการ SCB EASY APP 

4.15 0.834 มาก 

ความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตวั

ของท่านเม่ือใชบ้ริการ SCB EASY 

APP  

4.12 0.816 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.12 0.763 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ลูกคา้ท่ีทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง SCB EASY APP ให้

ความสําคญักับปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.12 โดยด้านการใช้งาน

ธุรกรรมท่ีหลากหลายในบริการ SCB EASY APP มีค่าเฉล่ีย 4.15 ดา้นช่ือเสียงหรือความน่าเช่ือถือ

ของธนาคาร มีค่าเฉล่ีย 4.14  ด้านความปลอดภยัของข้อมูลส่วนตัวของท่านเม่ือใช้บริการ SCB 

EASY APP มีค่าเฉล่ีย 4.12 ด้านการใช้งาน SCB EASY APP ทีมีความปลอดภัย ความถูกต้อง 

แม่นยาํ มีค่าเฉล่ีย 4.11 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นราคาท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการเลือกใช ้

SCB EASY APP 

 

ปัจจัยด้านราคา ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 S.D. ระดับ 

การทาํธุรกรรมโดยไม่มี

ค่าธรรมเนียมของบริการ SCB 

EASY APP  

4.21 0.794 มากท่ีสุด 

อตัราค่าธรรมเนียมในทาํธุรกรรม

ผา่น SCB EASY APP ท่ีมี

ค่าธรรมเนียมถูกกวา่ธุรกรรมท่ี

สาขาธนาคาร 

4.08 0.850 มาก 

ก า รใ ห้บ ริก า ร  SCB EASY APP 

โดยไม่มีค่าธรรมเนียมรายปี 

4.20 0.834 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.16 0.771 มาก 

 

  จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ลูกคา้ท่ีทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง SCB EASY APP ให้

ความสําคญักบัปัจจยัดา้นราคาโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.16 โดยดา้นการทาํธุรกรรมโดย

ไม่มีค่าธรรมเนียมของบริการ SCB EASY APP มีค่าเฉล่ีย 4.21 ด้านอัตราค่าธรรมเนียมในทํา

ธุรกรรมผา่น SCB EASY APP ท่ีมีค่าธรรมเนียมถูกกวา่ธุรกรรมท่ีสาขาธนาคารมีค่าเฉล่ีย 4.08  ดา้น

การใหบ้ริการ SCB EASY APP โดยไม่มีค่าธรรมเนียมรายปี มีค่าเฉล่ีย 4.20 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นสถานท่ีจดัจาํหน่ายท่ีมีความสัมพนัธ์

ต่อการเลือกใช ้SCB EASY APP 

 

ปัจจัยด้านสถานท่ีจัดจําหน่าย ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 S.D. ระดับ 

ค วา ม ส ะ ดวก ใ นก า รหา ข้อ มู ล

รายละเอียดของการใช้งานบริการ 

SCB EASY APP 

4.12 0.784 มาก 

ความสะดวกในการใชบ้ริการ SCB 

EASY APP ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

4.20 0.773 มาก 

ความสะดวกในการใชบ้ริการ SCB 

EASY APP ผา่นสัญญาณ

โทรศพัทมื์อถือไดทุ้กเครือข่าย 

และ WI - FI 

4.17 0.752 มาก 

ความสะดวกรวดเร็วในการสมัคร

ขอใชบ้ริการ SCB EASY APP  

4.15 0.788 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.16 0.712 มาก 

 

  จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ลูกคา้ท่ีทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง SCB EASY APP ให้

ความสําคญักบัปัจจยัดา้นสถานท่ีจดัจาํหน่ายโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.16 โดยดา้นความ

สะดวกในการใชบ้ริการ SCB EASY APP ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง มีค่าเฉล่ีย 4.20 ดา้นความสะดวกใน

การใชบ้ริการ SCB EASY APP ผา่นสัญญาณโทรศพัทมื์อถือไดทุ้กเครือข่าย และ WI - FI มีค่าเฉล่ีย 

4.17  ดา้นความสะดวกรวดเร็วในการสมคัรขอใชบ้ริการ SCB EASY APP มีค่าเฉล่ีย 4.15 ดา้นความ

สะดวกในการหาข้อมูลรายละเอียดของการใช้งานบริการ SCB EASY APP มีค่าเฉล่ีย 4.12 

ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดท่ีมี

ความสัมพนัธ์ต่อการเลือกใช ้SCB EASY APP 

 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 S.D. ระดับ 

กฎเกณฑ์การเข้าใช้บริการ SCB 

EASY APP ท่ีถูกตอ้งครบถว้นและ

เขา้ใจง่าย 

3.99 0.827 มาก 

การให้คาํแนะนาํในการใช้บริการ 

SCB EASY APP ข อ ง พ นัก ง า น

ประจาํสาขา 

4.02 0.858 มาก 

การใหข้อ้มูลข่าวสารแก่

ผูใ้ชบ้ริการผา่น LINE 

FACEBOOKหรือ EMAIL 

3.99 0.878 มาก 

สิทธิประโยชน์ในการใช้บริการ 

SCB EASY APP 

4.04 0.878 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.01 0.808 มาก 

 

  จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ลูกคา้ท่ีทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง SCB EASY APP ให้

ความสําคญักบัปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.01 โดยดา้น

สิทธิประโยชน์ในการใช้บริการ SCB EASY APP มีค่าเฉล่ีย 4.04 ดา้นการให้คาํแนะนาํในการใช้

บริการ SCB EASY APP ของพนักงานประจาํสาขา มีค่าเฉล่ีย 4.02  ดา้นการให้ขอ้มูลข่าวสารแก่

ผูใ้ช้บริการผ่าน LINE FACEBOOKหรือ EMAIL มีค่าเฉล่ีย 3.99 ด้านกฎเกณฑ์การเขา้ใช้บริการ 

SCB EASY APP ท่ีถูกตอ้งครบถว้นและเขา้ใจง่าย มีค่าเฉล่ีย 3.99 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัด้านบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการ

เลือกใช ้SCB EASY APP 

 

ปัจจัยด้านบุคคล ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 S.D. ระดับ 

ความเอาใจใส่และเต็มใจในการให้

ค ําแนะนําของพนักงานประจํา

สาขา 

4.07 0.824 มาก 

พนกังานประจาํสาขามีการแนะนาํ

ท่ีถูกตอ้งของขอ้มูลและการใชง้าน

บริการ 

4.09 0.826 มาก 

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการของ

พนกังาน 

4.08 0.827 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.07 0.788 มาก 

 

  จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ลูกคา้ท่ีทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง SCB EASY APP ให้

ความสําคญักบัปัจจยัดา้นบุคคลโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.07 โดยดา้นพนักงานประจาํ

สาขามีการแนะนาํท่ีถูกตอ้งของขอ้มูลและการใช้งานบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.09 ดา้นความรวดเร็วใน

การให้บริการของพนกังานมีค่าเฉล่ีย 4.08 ดา้นความเอาใจใส่และเต็มใจในการให้คาํแนะนําของ

พนกังานประจาํสาขา มีค่าเฉล่ีย 4.07 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นทางกายภาพท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อ

การเลือกใช ้SCB EASY APP 

 

ปัจจัยด้านทางกายภาพ ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 S.D. ระดับ 

ความมั่นใจในระบบรักษาข้อมูล

และความปลอดภยั 

4.11 0.822 มาก 

ความรับผิดชอบของธนาคารใน

กรณีท่ีเกิดความผิดพลาดจนทาํให้

เกิดความเสียหายกับเงินในบัญชี

ของผูใ้ชง้าน 

4.07 0.824 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.09 0.794 มาก 

 

  จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ลูกคา้ท่ีทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง SCB EASY APP ให้

ความสําคญักบัปัจจยัดา้นทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.09 โดยดา้นความมัน่ใจ

ในระบบรักษาขอ้มูลและความปลอดภยั มีค่าเฉล่ีย 4.11 ดา้นความรับผิดชอบของธนาคารในกรณีท่ี

เกิดความผิดพลาดจนทาํใหเ้กิดความเสียหายกบัเงินในบญัชีของผูใ้ชง้าน มีคา่เฉล่ีย 4.07 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นการให้บริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อ

การเลือกใช ้SCB EASY APP 

 

ปัจจัยด้านการให้บริการ ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 S.D. ระดับ 

ความสวยงามของ FUTURE และ 

ICONต่างๆ ใน SCB EASY APP 

4.03 0.882 มาก 

ขั้ นตอนการใช้งานท่ีไม่ยุ่ งยาก

ซบัซอ้น 

4.10 0.823 มาก 

ความรวดเร็วและแม่นยาํถูกตอ้งใน

การทาํธุรกรรม 

4.14 0.795 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.09 0.786 มาก 

 

  จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ลูกคา้ท่ีทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง SCB EASY APP ให้

ความสําคญักับปัจจยัด้านการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.09 โดยด้านความ

รวดเร็วและแม่นยาํถูกตอ้งในการทาํธุรกรรมมีค่าเฉล่ีย 4.14 ด้านขั้นตอนการใช้งานท่ีไม่ยุ่งยาก

ซับซ้อน มีค่าเฉล่ีย 4.10 ดา้นความสวยงามของ FUTURE และ ICONต่างๆ ใน SCB EASY APP มี

ค่าเฉล่ีย 4.09 ตามลาํดบั 

 

4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

  การวิเคราะห์ทดสอบสมมติฐาน เพื่อเปรียบเทียบในการทาํธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้

โดยผ่านช่องทาง SCB EASY APP ของ ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ในเขตพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 

  สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยลักษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการเลือกใช้บริการ SCB 

EASY APP ท่ีแตกต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการในเขตพื้นท่ีในกรุงเทพมหานคร 

  H0 : ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ SCB EASY  APP 

ของผูใ้ชบ้ริการไมแ่ตกต่างกนั 
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  H1 : ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ SCB EASY  APP 

ของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนั 

  ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานเพือ่การทดสอบ ไดด้งัน้ี 

   

  สมมติฐานท่ี 1.1 ปัจจัยด้านอายุ เป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ SCB 

EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการ 

  H0 : เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ SCB EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการ

ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ SCB EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการ

แตกต่างกนั 

  สถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน จะใชก้ารทดสอบค่าโดยใชก้ลุ่มตวัอย่างทั้ง 2 กลุ่มเป็นอิสระ

กนั (Independent t-test) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ในการทดสอบสมมติฐานท่ีร้อยละ 95 ดงันั้นจะ

ยอมรับสมมติฐาน เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

ตารางท่ี 4.13 แสดงผลเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ SCB 

EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการจาํแนกตามเพศ 

 

เพศ  S.D. t Sig 

หญิง 4.03 .76958 -2.192 0.029 

ชาย 4.19 .80449   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ การเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมี

ความเห็นต่อการทาํธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้โดยผ่านช่องทาง SCB EASY APP ของ ธนาคาร

ไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามเพศโดยภาพรวมมีผลต่อดา้น

ปัจจยัการตดัสินใจใชบ้ริการ SCB EASY APP ไดค้่า Sig. เท่ากบั 0.029 เพศหญิง ( 𝑋𝑋� = 4.03) มีความ

คิดเห็นต่อการทาํธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้โดยผ่านช่องทาง SCB EASY APP ของ ธนาคาร

ไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร นอ้ยกวา่เพศชาย ( 𝑋𝑋� = 4.19) 
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  สมมติฐานท่ี 1.2 ปัจจัยด้านอายุ เป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ SCB 

EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการ   

  H0 : อายท่ีุแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ SCB EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการ

ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : อายท่ีุแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ SCB EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการ

แตกต่างกนั 

  สาํหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ใชก้ารทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 

ร้อยละ 95 ดงันั้นจะยอมรับสมมติฐาน เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

ตารางท่ี 4.14 แสดงผลเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ SCB 

EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการ  จาํแนกตามอาย ุ

 

อายุ ค่าเฉลีย่ ค่าเฉลีย่เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

f Sig 

15 – 24 ปี 4.41 .74862 9.036 .000 

25 – 34 ปี 4.00 .75887   

35 – 44 ปี 3.93 .69988   

45 – 54 ปี 3.84 .79867   

55 ปีขึ้นไป 3.73 1.00578   

รวม 4.09 .78611   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ การเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมี

ความเห็นต่อการทาํธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้โดยผ่านช่องทาง SCB EASY APP ของ ธนาคาร

ไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอายุ โดยภาพรวมมีผลต่อ

ด้านปัจจยัการตดัสินใจใช้บริการ SCB EASY APP ได้ค่า Sig. เท่ากับ 0.00 อย่างมีนัยสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05  
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  สมมตฐิานท่ี 1.3 ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

SCB EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการ 

  H0 : ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ SCB EASY APP 

ของผูใ้ชบ้ริการไมแ่ตกต่างกนั 

  H1 : ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ SCB EASY APP 

ของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนั 

ตารางท่ี 4.15 แสดงผลเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลท่ีท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ SCB 

EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการ  จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา ค่าเฉลีย่ ค่าเฉลีย่เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

f Sig 

มธัยมปลาย / ประกาศนียบตัร

วิชาชีพ 

3.9867 .86895 5.499 .000 

ประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นสูง 3.6848 .77092   

ปริญญาตรี 4.1824 .74443   

ปริญญาโท 4.2639 .76757   

ปริญญาเอก 4.1000 .78646   

รวม 4.0935 .78611   

      * มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ การเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมี

ความเห็นต่อการทาํธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้โดยผา่นช่องทาง SCB EASY APP ของ ธนาคาร

ไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามระดบัการศึกษา โดยภาพรวม

มีผลต่อดา้นปัจจยัการตดัสินใจใชบ้ริการ SCB EASY APP ไดค้่า Sig. เท่ากบั 0.00 อยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  สมมตฐิานท่ี 1.4 ปัจจยัดา้นอาชีพ เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ SCB 

EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการ 

  H0 : อาชีพ ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ SCB EASY APP ของ

ผูใ้ชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

  H1 : อาชีพ ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ SCB EASY APP ของ

ผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนั 

ตารางท่ี 4.16 แสดงผลเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลท่ีท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ SCB 

EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการ  จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ ค่าเฉล่ีย ค่าเฉล่ียเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

f Sig 

รับจา้ง 3.7704 .82470 23.317 .000 

รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 4.0492 .73064   

ธุรกิจส่วนตวั 4.6603 .50844   

พนกังานบริษทัเอกชน 3.9048 .81331   

นกัเรียน / นกัศึกษา 3.9624 .71835   

รวม 4.0935 .78611   

       * มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ การเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมี

ความเห็นต่อการทาํธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้โดยผ่านช่องทาง SCB EASY APP ของ ธนาคาร

ไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอาชีพ โดยภาพรวมมีผลต่อ

ดา้นปัจจยัการตดัสินใจใชบ้ริการ SCB EASY APP ไดค้า่ Sig. เท่ากบั 0.00 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.05 
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  สมมติฐานท่ี 1.5 ปัจจยัดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการ SCB EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการ 

  H0 : รายได้เฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ SCB EASY 

APP ของผูใ้ชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

  H1 : รายได้เฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ SCB EASY 

APP ของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนั 

ตารางท่ี 4.17 แสดงผลเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลท่ีท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ SCB 

EASY APP ของผูใ้ชบ้ริการ  จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

  

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ค่าเฉล่ีย ค่าเฉล่ียเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

f Sig 

ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 4.4753 .72517 9.867 .000 

10,001 – 20,000 บาท 3.9448 .75602   

20,001 – 30,000 บาท 4.0107 .75602   

30,001 – 40,000 บาท 4.1481 .81043   

มากกวา่ 40,000 บาท 3.8590 .80398   

รวม 4.0935 .78611   

       * มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ การเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมี

ความเห็นต่อการทาํธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้โดยผ่านช่องทาง SCB EASY APP ของ ธนาคาร

ไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดย

ภาพรวมมีผลต่อดา้นปัจจยัการตดัสินใจใชบ้ริการ SCB EASY APP ไดค้่า Sig. เท่ากบั 0.00 อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.18 วิเคราะห์สมการเชิงสหสัมพนัธเ์พื่อทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัดา้นการตลาดบริการมี

ความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการ SCB EASY APP ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ปัจจัย ราคา ผลติภัณฑ์ สถานท่ี

จัด

จําหน่าย 

การ

ส่งเสริม

การตลาด 

บุคคล ทาง

กายภาพ 

การ

ให้บริการ 

การ

ตัดสินใจ

ใช้บริการ 

ราคา 1        

ผลติภัณฑ์ .824*

* 

1       

สถานท่ีจัด

จําหน่าย 

.842*

* 

.850** 1      

การ

ส่งเสริม

การตลาด 

.792*

* 

.796** .831** 1     

บุคคล .756*

* 

.799** .804** .848** 1    

ทาง

กายภาพ 

.766*

* 

.805** .832** .854** .876** 1   

การ

ให้บริการ 

.776*

* 

.786** .820** .825** .864** .875** 1  

การ

ตัดสินใจ

ใช้บริการ 

.785*

* 

.798** .832** .837** .882** .883** .849** 1 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.18 พบวา่  

1. ปัจจยัดา้นราคามีความสัมพนัธ์ในระดบัมากกบัการตดัสินใจใชบ้ริการอยู่ท่ีระดบั .785 และ

มีทิศทางบวก ดงันั้นคะแนนมีค่าสูงขึ้นก็จะทาํให้ใชบ้ริการแอปพลิเคชนั SCB EASY APP 

มีแนวโนม้มากขึ้น 

2. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑมี์ความสัมพนัธ์ในระดบัมากกบัการตดัสินใจใชบ้ริการอยู่ท่ีระดบั .798 

และมีทิศทางบวก ดงันั้นคะแนนมีค่าสูงขึ้นก็จะทาํให้ใชบ้ริการแอปพลิเคชนั SCB EASY 

APP มีแนวโนม้มากขึ้น 

3. ปัจจยัดา้นสถานท่ีจดัจาํหน่ายมีความสัมพนัธ์ในระดบัมากกบัการตดัสินใจใช้บริการอยู่ท่ี

ระดบั .832 และมีทิศทางบวก ดงันั้นคะแนนมีค่าสูงขึ้นก็จะทาํให้ใช้บริการแอปพลิเคชัน 

SCB EASY APP มีแนวโนม้มากขึ้น 

4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมตลาดมีความสัมพนัธ์ในระดบัมากกบัการตดัสินใจใช้บริการอยู่ท่ี

ระดบั .837 และมีทิศทางบวก ดงันั้นคะแนนมีค่าสูงขึ้นก็จะทาํให้ใช้บริการแอปพลิเคชัน 

SCB EASY APP มีแนวโนม้มากขึ้น 

5. ปัจจยัด้านบุคคลมีความสัมพนัธ์ในระดับมากกบัการตดัสินใจใช้บริการอยู่ท่ีระดับ .882 

และมีทิศทางบวก ดงันั้นคะแนนมีค่าสูงขึ้นก็จะทาํให้ใชบ้ริการแอปพลิเคชนั SCB EASY 

APP มีแนวโนม้มากขึ้น 

6. ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์ในระดบัมากกบัการตดัสินใจใชบ้ริการอยูท่ี่

ระดบั .883 และมีทิศทางบวก ดงันั้นคะแนนมีค่าสูงขึ้นก็จะทาํให้ใช้บริการแอปพลิเคชัน 

SCB EASY APP มีแนวโนม้มากขึ้น 

7. ปัจจยัดา้นการให้บริการมีความสัมพนัธ์ในระดบัมากกบัการตดัสินใจใชบ้ริการอยู่ท่ีระดบั 

.849 และมีทิศทางบวก ดังนั้นคะแนนมีค่าสูงขึ้นก็จะทาํให้ใช้บริการแอปพลิเคชัน SCB 

EASY APP มีแนวโนม้มากขึ้น 
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บทท่ี 5 

สรุปผล การอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการทาํธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้โดยผ่านช่องทาง SCB 

EASY APP ของ ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร ไดเ้ก็บรวม

รวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม จาํนวน 460 ชุด โดยแบ่งการสรุปผลการศึกษาออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

 5.1 สรุปผลการวิจยั 

 5.2 อภิปรายผลการวิจยั 

 5.3 ขอ้เสนอแนะ 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการทาํธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้โดยผ่านช่องทาง SCB 

EASY APP ของ ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา

แบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือ 

 ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีตดัสินใจใชบ้ริการ SCB EASY APP ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 ส่วนท่ี 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ท่ีมีความสัมพันธ์ในการทําธุรกรรม

ทางการเงินของลูกคา้โดยผ่านช่องทาง SCB EASY APP ของ ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 

ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 

ส่วนท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้า ท่ีเข้ามาใช้บริการ SCB EASY APP 

  จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ SCB EASY APP ในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 62.4 มีอายุระหว่าง 25 – 34 ปี คิดเป็นร้อยละ 48.9 การศึกษาในระดบั

ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 64.3  ส่วนมากเป็นอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 26.5 และ

ระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 30.2 
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ส่วนท่ี 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ท่ีมีอทิธิพลในการทําธุรกรรมทางการเงินของ

ลูกค้าโดยผ่านช่องทาง SCB EASY APP ของ ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 

  จากการศึกษาพบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ท่ีมีความสัมพนัธ์ในการทาํ

ธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้โดยผ่านช่องทาง SCB EASY APP ของ ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั 

(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑอ์ยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.12 ปัจจยั

ดา้นราคาอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.16 ปัจจยัดา้นสถานท่ีจดัจาํหน่ายอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 

4.16 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.02 ปัจจยัดา้นบุคคลอยู่ในระดบั

มาก มีค่าเฉล่ีย 4.07  ปัจจยัดา้นกายภาพอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.09 และปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ

อยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉล่ีย 4.09 ตามลาํดบั สรุปดงัต่อไปน้ี  

  ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 

จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ท่ีตดัสินใจใช้บริการ SCB EASY APP ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.12 พบวา่ดา้นความ

ปลอดภยัของขอ้มูลส่วนตวัของท่านเม่ือใชบ้ริการ SCB EASY APP มีค่าเฉล่ีย 4.12 ดา้นการใชง้าน 

SCB EASY APP ทีมีความปลอดภยั ความถูกตอ้ง แม่นยาํ มีค่าเฉล่ีย 4.11 ตามลาํดบั 

  ปัจจัยด้านราคา 

  จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ท่ีตดัสินใจใช้บริการ SCB EASY APP ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นราคา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.16 พบว่า ดา้นการทาํ

ธุรกรรมโดยไม่มีค่าธรรมเนียมของบริการ SCB EASY APP มีค่าเฉล่ีย 4.21 ดา้นอตัราค่าธรรมเนียม

ในทาํธุรกรรมผา่น SCB EASY APP ท่ีมีค่าธรรมเนียมถูกกวา่ธุรกรรมท่ีสาขาธนาคารมีค่าเฉล่ีย 4.08  

ดา้นการใหบ้ริการ SCB EASY APP โดยไม่มีค่าธรรมเนียมรายปี มีค่าเฉล่ีย 4.20 ตามลาํดบั 

  ปัจจัยด้านสถานท่ีจัดจําหน่าย 

   จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ท่ีตดัสินใจใชบ้ริการ SCB EASY APP ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นสถานท่ีจดัจาํหน่าย โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.16 พบวา่ 

ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ SCB EASY APP ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง มีค่าเฉล่ีย 4.20 ดา้นความ

สะดวกในการใชบ้ริการ SCB EASY APP ผา่นสัญญาณโทรศพัทมื์อถือไดทุ้กเครือข่าย และ WI - FI 

มีค่าเฉล่ีย 4.17  ดา้นความสะดวกรวดเร็วในการสมคัรขอใชบ้ริการ SCB EASY APP มีค่าเฉล่ีย 4.15 
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ด้านความสะดวกในการหาขอ้มูลรายละเอียดของการใช้งานบริการ SCB EASY APP มีค่าเฉล่ีย 

4.12 ตามลาํดบั 

  ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

  จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ท่ีตดัสินใจใช้บริการ SCB EASY APP ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ให้ความสําคญักับปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.02 

พบว่า ดา้นสิทธิประโยชน์ในการใชบ้ริการ SCB EASY APP มีค่าเฉล่ีย 4.04 ดา้นการให้คาํแนะนาํ

ในการใช้บริการ SCB EASY APP ของพนักงานประจาํสาขา มีค่าเฉล่ีย 4.02  ด้านการให้ขอ้มูล

ข่าวสารแก่ผูใ้ช้บริการผ่าน LINE FACEBOOKหรือ EMAIL มีค่าเฉล่ีย 3.99 ดา้นกฎเกณฑ์การเขา้

ใชบ้ริการ SCB EASY APP ท่ีถูกตอ้งครบถว้นและเขา้ใจง่าย มีค่าเฉล่ีย 3.99 ตามลาํดบั 

  ปัจจัยด้านบุคคล 

  จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ท่ีตดัสินใจใช้บริการ SCB EASY APP ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นบุคคล โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.07 พบวา่ ดา้นพนกังาน

ประจาํสาขามีการแนะนําท่ีถูกต้องของข้อมูลและการใช้งานบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.09 ด้านความ

รวดเร็วในการให้บริการของพนักงานมีค่าเฉล่ีย 4.08 ด้านความเอาใจใส่และเต็มใจในการให้

คาํแนะนาํของพนกังานประจาํสาขา มีค่าเฉล่ีย 4.07 ตามลาํดบั 

  ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ 

  จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ท่ีตดัสินใจใช้บริการ SCB EASY APP ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ให้ความสําคญักับปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.09 

พบวา่ ดา้นความมัน่ใจในระบบรักษาขอ้มูลและความปลอดภยั มีค่าเฉล่ีย 4.11 ดา้นความรับผิดชอบ

ของธนาคารในกรณีท่ีเกิดความผิดพลาดจนทาํให้เกิดความเสียหายกบัเงินในบญัชีของผูใ้ช้งาน มี

ค่าเฉล่ีย 4.07 ตามลาํดบั 

  ปัจจัยด้านการให้บริการ 

  จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ท่ีตดัสินใจใช้บริการ SCB EASY APP ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.09 พบว่า ดา้น

ความรวดเร็วและแม่นยาํถูกตอ้งในการทาํธุรกรรมมีค่าเฉล่ีย 4.14 ดา้นขั้นตอนการใชง้านท่ีไม่ยุง่ยาก

ซับซ้อน มีค่าเฉล่ีย 4.10 ดา้นความสวยงามของ FUTURE และ ICON ต่างๆ ใน SCB EASY APP มี

ค่าเฉล่ีย 4.09 ตามลาํดบั 
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5.2 อภิปรายผลการวิจัย  

  ผลการวิจยัคร้ังน้ีพบว่า เพศ อายุ รายได ้ระดบัการศึกษา และอาชีพมีผลต่อการใช้บริการ 

SCB EASY APP สอดคลอ้งกบั ธนัวรัฐ ธีระวิทย ์(2550) พบวา่ อายแุละระดบัการศึกษามีผลต่อการ

ใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบั สุวิสา สุรังสิมนัต์กุล (2551) ได้

ศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคาร ทางอินเทอร์เน็ต ของธนาคารไทยพาณิชย ์

จาํกดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีเชียงใหม่ ไดพ้บวา่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ ผลต่อการใชบ้ริการ

อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร และยงัสอดคลอ้งกบัผลการวิจยั ณภทัร อติคุณธนิน (2560) วิจยัเร่ือง

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความตั้งใจใช้อินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ไดพ้บว่า 

อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีผลต่อการส่งต่อความตั้งใจใช้อินเตอร์เน็ต

แบงคก้ิ์งของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจ

ในการทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทาง SCB EASY APP ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร ดงัน้ี 

ปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์ มีความสัมพนัธ์ต่อการตัดสินใจใช้บริการ SCB EASY APP อยู่ใน

ระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.12 กล่าวคือ ด้านความปลอดภยัของขอ้มูลส่วนตวัของท่านเม่ือใช้บริการ 

SCB EASY APP ด้านการใช้งาน SCB EASY APP ทีมีความปลอดภัย  ความถูกต้อง แม่นยาํ  

ตามลาํดบั สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ ทิพยสุ์ดา หม่ืนหาญ (2547) ท่ีพบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์มี

ผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารผ่านอินเตอร์เน็ตของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

และสอดคล้องกับผลการวิจัยของ พรชนก ทองกร (2550) ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ

เลือกใชบ้ริการ M-Banking ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัดา้น

ผลิตภณัฑมี์ความสมัพนัธ์ต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ M-Banking  

 ปัจจยัด้านราคา มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจใช้บริการ SCB EASY APP อยู่ในระดบั

มาก มีค่าเฉล่ีย 4.16  กล่าวคือ ดา้นการทาํธุรกรรมโดยไม่มีค่าธรรมเนียมของบริการ SCB EASY 

APP ดา้นอตัราค่าธรรมเนียมในทาํธุรกรรมผ่าน SCB EASY APP ท่ีมีค่าธรรมเนียมถูกกว่าธุรกรรม

ท่ีสาขาธนาคาร และดา้นการให้บริการ SCB EASY APP โดยไม่มีค่าธรรมเนียมรายปี ตามลาํดับ 

สอดคลอ้งกับผลการวิจยัของ ภทัรา มหามงคล (2554) วิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ใน

กรุงเทพมหานคร โดยปัจจยัดา้นราคา ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการทางโทรศพัทมื์อถือของ
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ธนาคารกสิกรไทย และสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ ทิพสิริ ทิพยพ์รหม (2547) ท่ีพบว่าปัจจยัดา้น

ราคา เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงใน

เขตอาํเภอเมือง จงัหวดั เชียงใหม่ 

 ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจใช้บริการ SCB EASY 

APP ในเขตกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.02 กล่าวคือ ดา้นสิทธิประโยชน์ในการ

ใชบ้ริการ SCB EASY APP ดา้นการให้คาํแนะนาํในการใช้บริการ SCB EASY APP ของพนกังาน

ประจําสาขา ด้านการให้ข้อมูลข่าวสารแก่ผูใ้ช้บริการผ่าน LINE FACEBOOKหรือ EMAIL มี

ค่าเฉล่ีย ด้านกฎเกณฑ์การเข้าใช้บริการ SCB EASY APP ท่ีถูกต้องครบถ้วนและเข้าใจง่าย 

ตามลาํดับ สอดคลอ้งกับผลการวิจยัของ ศราวุธ ยุตะวนั (2553) ได้ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 

(มหาชน) ของผูรั้บบริการในเขตพื้นท่ีจงัหวดัยโสธร พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อ

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ธนาคารกรุงเทพ 

 ปัจจยัดา้นสถานท่ีจดัจาํหน่าย มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจใช้บริการ SCB EASY APP

โดยอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.16 กล่าวคือ ดา้นความสะดวกในการใช้บริการ SCB EASY APP 

ได้ตลอด 24 ชั่วโมง   ด้านความสะดวกในก า รใช้บ ริก า ร  SCB EASY APP ผ่านสัญญา ณ

โทรศพัท์มือถือได้ทุกเครือข่าย และ WI - FI ด้านความสะดวกรวดเร็วในการสมคัรขอใช้บริการ 

SCB EASY APP ดา้นความสะดวกในการหาขอ้มูลรายละเอียดของการใช้งานบริการ SCB EASY 

APP ตามลาํดบั สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ ธนัวรัฐ ธีระวิทย ์(2550) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการ

ตดัสินใจใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกัด (มหาชน) ผลการวิจยั

พบว่า ผูรั้บบริการมีทัศนคติท่ีดีต่อการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ โดยเฉพาะปัจจัยด้าน

สถานท่ีจดัจาํหน่าย ในเร่ืองความสะดวกในการใช้บริการได้ตลอด 24 ชัว่โมง และสอดคลอ้งกับ

งานวิจัยของ จิวรัส อินทร์บํารุง (2553) ได้ศึกษาส่วนประสมทางการตลาดและทัศนคติของ

ผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง บมจ.ธนาคารกรุงไทยในเขตอาํเภอเมืองนครปฐม จงัหวดันครปฐม 

ผลการวิจยัพบว่าดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มีการเปิดให้บริการตลอด 24 ชัว่โมง ทาํใหส้ะดวกต่อ

การโอนเงินชาํระค่าสินคา้ 

  ปัจจัยด้านบุคคล มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจใช้บริการ SCB EASY APP ในเขต

กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับมาก กล่าวคือ  ด้านพนักงานประจาํสาขามีการแนะนําท่ีถูกต้อง

เก่ียวกบัขอ้มูลและการใชง้านบริการ ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการของพนกังาน ดา้นความเอา
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ใจใส่และเต็มใจในการให้คาํแนะนาํของพนกังานประจาํสาขา ตามลาํดบั สอดคลอ้งกบัผลการวิจยั

ของภทัรา มหามงคล (2554) วิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการทาง

โทรศพัทมื์อถือของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยปัจจยัดา้นบุคคล 

ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการทางโทรศพัทมื์อถือของธนาคารกสิกรไทย 

 ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์ต่อตดัสินใจใชบ้ริการ SCB EASY APP ใน

เขตกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.09 พบว่า ดา้นความมัน่ใจในระบบรักษาขอ้มูล

และความปลอดภยั ดา้นความรับผิดชอบของธนาคารในกรณีท่ีเกิดความผิดพลาดจนทาํใหเ้กิดความ

เสียหายกบัเงินในบญัชีของผูใ้ช้งาน ตามลาํดบั สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ สุวิสา สุรังสิมนัตก์ุล 

(2551) ท่ีพบว่าด้านลักษณะทางกายภาพมีผลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการธนาคารทาง

อินเทอร์เน็ต ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า

ลูกคา้มัน่ใจในระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคาร และสอดคลอ้งกบัวิจยัของ อภิวรรณ ลาภวรา

รักษ์ (2549) ท่ีพบว่า ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพเป็นปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ K-mAlert ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัสมุทรสาคร 

 ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ SCB EASY APP ในเขต

กรุงเทพมหานครอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.09 พบวา่ ดา้นความรวดเร็วและแม่นยาํถูกตอ้งในการ

ทาํธุรกรรม ด้านขั้นตอนการใช้งานท่ีไม่ยุ่งยากซับซ้อน ด้านความสวยงามของ FUTURE และ 

ICON ต่างๆ ใน SCB EASY APP ตามลาํดบั สอดคลอ้งกบัผลการวิจยั ทิพสิริ ทิพยพ์รหม (2547) ท่ี

พบว่าปัจจยัดา้นการให้บริการเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของ

ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ และสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ  

สุวิสา สุรังสิมนัตก์ุล (2551) ท่ีพบว่าปัจจยัดา้นการให้บริการ มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกัด (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง จังหวดั

เชียงใหม่ พบวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเพราะใชง้านง่ายไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

 ผลการวิเคราะห์ตารางความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจในการทาํธุรกรรมทางการเงินผ่าน

ช่องทาง SCB EASY APP ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร ดงัน้ี 

  งานวิจยัผลวา่ ปัจจยัการตลาดดา้นราคามีความสมัพนัธก์บัการตดัสินใจใชบ้ริการอยูท่ี่ระดบั 

.785 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์มีความสัมพนัธ์กับการตัดสินใจใช้บริการอยู่ท่ีระดับ .798 ปัจจัยด้าน

สถานท่ีมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการอยู่ ท่ีระดับ  .832 ปัจจัยด้านการตลาดมี

ความสัมพนัธ์กับการตดัสินใจใช้บริการอยู่ท่ีระดับ.837 ปัจจยัด้านบุคคลมีความสัมพนัธ์กับการ
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ตดัสินใจใช้บริการอยู่ท่ีระดบั .882 ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัการตดัสินใจใช้บริการอยู่ท่ี

ระดับ .883 ปัจจัยด้านการให้บริการกับการตัดสินใจใช้บริการอยู่ท่ีระดับ .849 สอดคล้องกับ

ผลการวิจัยของ สุวิสา สุรังสิมันต์กุล (2551) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

ธนาคาร ทางอินเทอร์เน็ต ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีเชียงใหม่ ปัจจยัท่ีมี

ผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการตามปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมทั้ง 7 ปัจจยั มีดงัน้ี 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ มีความพอใจในการให้บริการท่ีมีคุณภาพดีท่ีสุด 2. ด้านราคา มีความพอใจท่ี

บริการของธนาคารไม่มีค่าธรรมเนียม 3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มีความสะดวกในการขอใช้

บริการ และสามารถใช้บริการธุรกรรมทางการเงินได้ 24 ชั่วโมง 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ธนาคารมีการยกเวน้ค่าธรรมเนียมในการใช้บริการทั้งแรกเขา้และรายปี5. ด้านบุคคล พนักงาน

ประจาํสาขาและพนกังานฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ดูแลมีความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 6.ดา้นกายภาพ ความ

รับผิดชอบของธนาคารในกรณีท่ีเกิดความผิดพลาดจนทาํให้เกิดความเสียหายกบัเงินในบญัชีของ

ผูใ้ชง้าน 7. ดา้นการใหบ้ริการ มีความพึงพอใจในกฎระเบียบและขั้นตอนการใชบ้ริการท่ีไม่ยุ่งยาก 

ทาํธุรกรรมการเงินไดถู้กตอ้ง 

 

5.3 ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะสําหรับผู้บริหาร 

 ธุรกิจธนาคารมีการแข่งขนัในเร่ืองการให้บริการ Moblie Banking ในรูปแบบต่าง ๆ สร้าง

ความสะดวกรวดเร็วในการทาํธุรกรรมทางการเงิน เพื่อให้ลูกคา้หันมาทาํธุรกรรมทางการเงินผ่าน

โทรศพัท์มือถือกับธนาคารต่าง ๆ ผูบ้ริหารธนาคารไทยพาณิชยจึ์งตอ้งสร้างกลยุทธ์ในการดึงดูด

ลูกค้าท่ีย ังไม่ได้ใช้บริการและใช้บริการ โดยการพัฒนาระบบ Appication SCB EASY  เพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการโดยไม่มีขอ้พกพร่องในการใช้บริการ ซ่ึงตอ้งรักษา

ฐานลูกค้าผู ้ใช้งานเป็นส่ิงสําคัญและคํานึงการให้บริการ เช่น ด้านการทําธุรกรรมโดยไม่มี

ค่าธรรมเนียมของบริการ ความปลอดภยัของขอ้มูลส่วนตวัของท่านเม่ือใชบ้ริการ สิทธิประโยชน์ใน

การใช้บริการ ความมัน่ใจในระบบรักษาขอ้มูลท่ีมีความปลอดภยั และความรวดเร็วและแม่นยาํ

ถูกตอ้งในการทาํธุรกรรม 
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ข้อเสนอแนะสําหรับบุคลากร 

 บุคลากรควรผลกัดนัใหลู้กคา้หันมาทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางโทรศพัทมื์อถือให้

มากขึ้น พนกังานสาขาควรแนะนาํให้กบัลูกคา้กลุ่มผูสู้งอายุเพื่อให้ลูกคา้กลุ่มดงักล่าวลดความเส่ียง

ในการเดินทางมาท่ีสาขาธนาคาร และพนกังานควรแนะนาํลูกคา้อย่างเอาใจใส่และเต็มใจในการให้

คาํแนะนาํถึงบริการ SCB EASY APP พร้อมกบัการติดตามผลการใชง้านของลูกคา้  

ข้อเสนอแนะในการทําวิจัยต่อไป 

  1. งานวิจยัน้ีศึกษาเฉพาะผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครเท่านั้น ควรขยายขอบเขต

การศึกษาไปพื้นท่ีอ่ืน ๆ เช่น ในเเขตปริมณฑล และต่างจงัหวดั 

  2. การศึกษาคร้ังน้ีทาํการศึกษาเฉพาะกลุ่มท่ีเคยใชง้าน SCB EASY APP เท่านั้น ดงันั้นจึง

ควรศึกษากลุ่มตวัอย่างท่ีไม่เคยใช้บริการเพิ่มเติม เพื่อศึกษาสาเหตุของการไม่ใช้บริการ ซ่ึงเป็น

ขอ้มูลท่ีจะพฒันาและส่งเสริมการตลาดเพือ่ดึงดูดการผูใ้ชง้านใหมใ่หม้ากขึ้น 
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ภาคผนวก ก. 

แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
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ภาคผนวก ก. 

แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

แบบสอบถามเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อทาํธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้โดยผา่นช่องทาง 

SCB EASY APP ในเขตพื้นกรุงเทพมหานคร 

แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของวิชา การศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเอง 

หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัสยาม 

ขอ้มูลของทา่นจะถูกนาํไปใชเ้ฉพาะดา้นการศึกษาคน้ควา้เพื่อประโยชน์ทางดา้นการศึกษาเท่านั้น 

………………………………………………………. 

แบบสอบถามแบ่งเป็น 2 ส่วน ดังนี ้

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง โปรดเลือกตามความจริงเพียง 1 ขอ้เท่านั้น 

1.เพศ    □ หญิง   □ ชาย 

2.อาย ุ    □ อาย ุ15- 24 ปี  □ อาย ุ25- 34 ปี 

    □ อาย ุ35- 44 ปี  □ อาย ุ45 - 54 ปี 

    □ อาย ุ55 ปีขึ้นไป 
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3.ระดบัการศึกษา  □ มธัยมปลาย/ประกาศนยับตัรวิชาชีพ   

□ ประกาศนยับตัรวิชาชีพ  □ ปริญญาตรี 

    □ ปริญญาโท  □ ปริญญาเอก 

4.อาชีพ     □ รับจา้ง  □ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

    □ ธุรกิจส่วนตวั  □ พนกังานบริษทัเอกชน 

6.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  □ ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 

    □ รายได ้10,0001 – 20,000 บาทต 

    □ รายได ้20,0001 – 30,000 บาทต่อ 

    □ รายได ้30,0001 – 40,000 บาทต่อ 

    □ มากกวา่ 40,000 บาทต่อเดือนขึ้นไป 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัความพึงพอใจในงานท่ีมีอิทธิพลต่อแรงจูงใจในการ 

 เปล่ียนงานใหม่ 

คําชี้แจง พิจารณาขอ้ความเหล่าน้ีวา่ท่านเห็นดว้ยระดบัใดเพียงคาํตอบเดียว 

 

ข้อ 

คําถาม 

ปัจจัยท่ีมีอทิธิพลต่อความสัมพนัธ์ใน

การตัดสินใจใช้บริการ SCB EASY 

APP 

ระดับการตัดสินใจ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ท่ีสุด 

1.ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 

1.1 ช่ือเสียงหรือความน่าเช่ือถือของธนาคา      

1.2 การใชง้าน SCB EASY APP ท่ีมีความ

ปลอดภยั ถกูตอ้งแม่นยาํ  

     

1.3 การใชง้านธุรกรรมท่ีหลากหลายใน

บริการ SCB EASY APP 
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1.4 ความปลอดภยัของขอ้มูลส่วนตวัของ

ท่านเม่ือใชบ้ริการ SCB EASY APP 

     

2.ปัจจัยด้านราคา 

2.1 การทาํธุรกรรมโดยไม่มีค่าธรรมเนียม

ของบริการ SCB EASY APP 

     

2.2 อตัราค่าธรรมเนียมในการทาํธุรกรรม

ผา่น SCB EASY APP ท่ีมีค่าธรรมเนียม

ถูกกวา่ทาํธุรกรรมท่ีสาขาของธนาคาร 

     

2.3 การใหบ้ริการ SCB EASY APP โดยไม่

มีค่าธรรมเนียมรายปี 

     

3.ปัจจัยด้านสถานท่ีจัดจําหน่าย 

3.1 ความสะดวกในการหาขอ้มูล

รายละเอียดของการใชง้าน SCB EASY 

APP 

     

3.2 ความสะดวกในการใชบ้ริการ SCB 

EASY APP ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

     

3.3 ความสะดวกในการใชบ้ริการ SCB 

EASY APP ผา่นสัญญาโทรศพัทมื์อถือ

ไดทุ้กเครือข่ายและ WI-FI 

     

3.4 ความสะดวกรวดเร็วในการสมคัรใช้

บริการ SCB EASY APP 

     

4.ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

4.1 กฎเกณฑก์ารเขา้ใชบ้ริการ SCB EASY 

APP ท่ีถูกตอ้งครบถว้นและเขา้ใจง่าย 

     

4.2 การใหค้าํแนะนาํการใชบ้ริการ SCB 

EASY APP ของพนกังานประจาํสาขา 

     

4.3 การใหข้อ้มูลข่าวสารแก่ผูใ้ชบ้ริการผา่น 

LINE FACEBOOK หรือ EMAIL 

     

4.4 สิทธิประโยชน์ในการใชบ้ริการ SCB 

EASY APP 
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5.ปัจจัยด้านบุคคล 

5.1 ความเอาใจใส่และเตม็ใจในการให้

คาํแนะนาํของพนกังานประจาํสาขา 

     

5.2 พนกังานประจาํสาขามีการแนะนาํท่ี

ถูกตอ้งของขอ้มลูและการใชบ้ริการ 

     

 

5.3 ความรวดเร็วในการใหบ้ริการของ

พนกังาน 

     

6.ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ 

6.1 ความมัน่ใจในระบบรักษาขอ้มูลและ

ความปลอดภยั 

     

6.2 ความรับผิดชอบของธนาคารในกรณีท่ี

เกิดความผิดพลาดจนทาํใหเ้กิดความ

เสียหายกบัเงินในบญัชีของผูใ้ชง้าน 

     

7.ปัจจัยด้านการให้บริการ 

7.1 ความสวยงามของ FUTURE และ ICON 

ต่าง ๆ ใน SCB EASY APP 

     

7.2 ขั้นตอนการใชง้านท่ีไม่ยุง่ยากซบัซอ้น      

7.3 ความรวดเร็วและแม่นยาํถูกตอ้งในการ

ทาํธุรกรรม 

     

**ขอบพระคุณท่ีท่านกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม** 
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ภาคผนวก ข. 

ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข. 

ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 

ตารางท่ี เกณฑก์ารวดัระดบัความเช่ือมัน่ 

ค่าความเช่ือมั่น ระดับความเช่ือมั่น การนําไปใช้ 

0.80 – 1.00 

0.70 – 0.79 

0.50 – 0.69 

0.30 – 0.49 

ตํ่ากวา่ 0.30 

สูงมาก 

สูง 

ปานกลาง 

ตํ่า 

ตํ่ากวา่ 

ใชไ้ดดี้มาก 

ใชไ้ดดี้ 

พอใช ้

ควรปรับปรุง 

ใชไ้ม่ได ้

 ท่ีมา: พรรณี ลีกิจวฒันะ (2553) 

ตารางท่ี  ระดบัค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามส่วนท่ี 2  

ปัจจยั จาํนวน (ขอ้) ระดบัค่าความเช่ือมัน่ 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์

2. ดา้นราคา 

3. ดา้นสถานท่ีจดั

จาํหน่าย 

4. ดา้นการส่งเสริม

การตลาด 

5. ดา้นบุคคล 

6. ดา้นการใหบ้ริการ 

7. ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ 

4 

3 

4 

4 

3 

3 

2 

0.94 

0.91 

0.93 

0.95 

0.95 

0.93 

0.92 
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ประวัติผู้วิจัย 

 

 ช่ือ - สกุล  นายอภิชาติ ดารากร ณ อยธุยา  
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