
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ี โมบายแอปพลิเคชัน่ของธนาคารไทยพาณิชย ์ 

ในเขตจงัหวดัเชียงราย 

The customer satisfaction with SCB Easy mobile application of Siam Commercial Bank 

Public Company Limited at Chiang Rai province 
กรฐิตา  ยศหนัก 

บทคัดย่อ 

   การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์(1) เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ี โมบายแอปพลิเคชัน่ของ

ธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตจงัหวดัเชียงราย (2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ี โมบายแอปพลิเคชัน่ ของ

ธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตจงัหวดัเชียงราย กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ี โมบายแอปพลิเคชัน่ 

จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ในการวเิคราะห์

สถิติขั้นพ้ืนฐาน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

  ผลการวจิยัพบวา่ ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอาย ุ21 – 30 ปี ระดบั

การศึกษาสูงสุดปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท ส่วน

ผลการวจิยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ี โมบายแอปพลิเคชัน่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาตามปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น สรุปไดว้า่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นราคามากท่ีสุด รองลงมาคือความพึงพอใจดา้น

ผลิตภณัฑ ์ส าหรับความพึงพอใจท่ีไดรั้บความคิดเห็นจากกลุ่มตวัอยา่งนอ้ยท่ีสุด คือ ความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด   

ABSTRACT 

  This research aims to study the individual factors of customer for using SCB Easy mobile application of Siam 

Commercial Bank Public Company Limited at Chiang Rai province. Second, to study the satisfaction of customer for using 

this application. The respondents of this research was people who use SCB Easy mobile application in Chiang Rai province 

400 people by using the survey questionnaires. In this study, the researcher used a SPSS program to find percentage, mean, 

and standard deviation for data analysis. 

 The study of respondent’s satisfaction in SCB Easy mobile application found that the majority of the respondents 

were high level. When consider with marketing determinant 7 aspects. The highest satisfaction of respondents was price. 

Following by respondent’s satisfaction of service in product aspect. The lowest interesting for satisfaction of respondents was 

marketing promote. Marketing promote are satisfied at high level.  

 



กติตกิรรมประกาศ 

งานวจิยัฉบบัน้ี ส าเร็จไปไดด้ว้ยความกรุณาของอาจารย ์ดร.นารินี   แสงสุข ท่ีใหค้  าช้ีแนะเพ่ิมเติมในส่ิงท่ีเป็น
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ประโยชน์แก่ผูบ้ริหารของธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) องคก์รอ่ืนๆ และผูส้นใจไม่มากก็นอ้ย หากมีขอ้ผิดพลาด
ประการใดในงานวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัตอ้งขออภยัมา ณ.ท่ีน้ี 
บทน า 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

  ธนาคารไทยพาณิชยไ์ดก้า้วสู่การเป็นธนาคารแห่งโลกดิจิทลัท่ีเนน้การขบัเคล่ือนดว้ยเทคโนโลย ีเพ่ือน ามาลดตน้ทุน

และเพ่ิมรายได ้รวมทั้งสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้สนบัสนุนนโยบายรัฐบาลเพ่ือน าพาสงัคมไปสู่การใชเ้งินสดนอ้ยลง 

หรือท่ีเรียกวา่ “สงัคมไร้เงินสด” โดยธนาคารไทยพาณิชยไ์ดป้รับเปล่ียนองคก์รเขา้สู่ยคุดิจิทลัเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว ช่วยใหลู้กคา้สามารถใชง้านไดง่้ายข้ึน สะดวกข้ึน เม่ือท าธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทาง

อิเลก็ทรอนิกส์หรือสมาร์ทโฟน และเป็นธนาคารแห่งแรกท่ีประกาศยกเลิกค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมผา่นช่องทาง SCB 

EASY ซ่ึงไดก้ลายเป็นการสร้างมาตรฐานใหม่ใหก้บัอุตสาหกรรมธนาคาร จะเห็นไดช้ดัจากขอ้มูลของธนาคารแห่งประเทศไทย 

ในคร่ึงปีแรก 2561 การท าธุรกรรมช าระเงินผา่นบริการ Mobile Banking และ Internet Banking มีการเติบโตอยา่งรวดเร็ว

โดยเฉพาะในส่วนของการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือนั้น เม่ือเดือนมกราคม 2561 มีจ านวนบญัชีลูกคา้ท่ีใช้

บริการ 32,378,622 ราย ปริมาณรายการ 152,308,000 รายการ มูลค่ารายการ 1,031,000 ลา้นบาท และในปัจจุบนัมียอดผูใ้ชง้าน 

SCB EASY ถึง 8ลา้นราย ลูกคา้เขา้ใชง้าน SCB EASY 2,000 ลา้นคร้ัง ท าธุรกรรมโอนเติมจ่าย 590 ลา้นคร้ัง และกดเงินไม่ใช้

บตัรสูงสุดถึง 38 ลา้นคร้ัง ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน). (2561).  คุยกนัวนัอาทิตย.์ คน้เม่ือ 27 พฤศิกายน 2561. จาก 

http://scbcorp.sharepoint.com/sites/ceohomepage/future-banking 

  ส าหรับ SCB EASY Mobile Application ดว้ยเทคโนโลยท่ีีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว 

มีฟีเจอร์การใชง้านตั้งแต่การเขา้สู่ระบบดว้ย Touch ID กดเงินไม่ใชบ้ตัร(cashless ATM) การเพ่ิมลดเมนูโปรด เตือนเพ่ือจ่าย                       

การเพ่ิมวงเงินต่างๆ โอนเงิน เติมเงิน จ่ายบิล สิทธิพิเศษต่างๆ(Easy Bonus) สแกนและรับเงินผา่น QR Code ตรวจสอบสถานะ

เช็ค(Cheque Status) สมคัรบตัรเครดิตและสินเช่ือ บริจาคของขวญั แลกของรางวลั อตัราแลกเปล่ียน ระบบแจง้เตือนภายใน

แอปพลิเคชัน่ เช็คยอดทนัใจ(Quick Balance) ซ้ือบตัรชมภาพยนตร์ สมคัรพร้อมเพย ์เปิดบญัชีผา่นแอปพลิเคชัน่ ซ้ือขาย 

สบัเปล่ียนกองทุน ซ้ือประกนัการเดินทาง คน้หาร้านอร่อย และใช ้AI คดัโปรโมชนัส าหรับฟีเจอร์โปรเพื่อคุณ ซ่ึงเป็นนวตักรรม

เทคโนโลยดิีจิทลัท่ีโดดเด่นในการพฒันาผลิตภณัฑห์รือบริการ และเป็นทางเลือกใหม่ส าหรับลูกคา้ท่ีตอ้งการความสะดวก 

รวดเร็วในการท าธุรกรรมทางการเงิน และสามารถท าธุรกรรมไดทุ้กท่ีทุกเวลาเพียงใชง้านผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท าใหช่้วยลด

ระยะเวลาในการรอคิวท ารายการผา่นเคาน์เตอร์ธนาคาร และลดระยะเวลาในการเดินทางมาท าธุรกรรมทางการเงินในธนาคาร 

ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน). (2561). วธีิใชง้านSCB EASY. คน้เม่ือ 29 พฤศจิกายน 2561. จาก https://www.scb.co.th/ 



scbeasy/  

  ดงันั้นผูว้จิยัจึงสนใจศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ SCB EASY Mobile Application ของธนาคารไทยพาณิชย ์ใน

เขตจงัหวดัเชียงราย ซ่ึงมีประโยชน์และความส าคญั เน่ืองจากผลของการวจิยัในคร้ังน้ี สามารถน าไปเป็นแนวทางในการ

ปรับปรุงเพ่ือพฒันารูปแบบการใชง้านและการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ และ

นอกจากน้ีธนาคารยงัสามารถน าขอ้มูลในคร้ังน้ีไปพฒันาผลิตภณัฑห์รือบริการรูปแบบใหม่ เพ่ือพฒันาคุณภาพชีวติ ทั้งดา้น

สงัคม เศรษฐกิจ วฒันธรรม และความมัน่คงปลอดภยัส าหรับลูกคา้ และตอบสนองความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ให้

ไดม้ากท่ีสุด 

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 

  1. เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ีโมบายแอปพลิเคชัน่ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตจงัหวดั

เชียงราย 

  2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ีโมบายแอปพลิเคชัน่ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตจงัหวดั

เชียงราย 

ค าถามการวจิยั 

  1. ผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ีโมบายแอปพลิเคชัน่ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตจงัหวดัเชียงราย มีความพึงพอใจอยูใ่น

ระดบัใด 

  2. ผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ีโมบายแอปพลิเคชัน่ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตจงัหวดัเชียงราย มีความพึงพอใจปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดดา้นใดมากท่ีสุด 

ขอบเขตของการวจิยั 

  การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ SCB EASY Mobile Application ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตจงัหวดั

เชียงราย มุ่งศึกษาถึงปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) โดยศึกษาจากลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขต

จงัหวดัเชียงราย ท่ีใชแ้อปพลิเคชัน่ SCB EASY และเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งโดยใชแ้บบสอบถามในช่วงเดือนธนัวาคม 2561 ถึง 

มกราคม 2562 เป็นระยะเวลา 2 เดือน 

 

 

 

 

 

 

 



กรอบแนวคดิในการวจิยั 

      ปัจจยัส่วนบุคคล 

 1. เพศ     2. อาย ุ

 3. ระดบัการศึกษา   4. อาชีพ 

 5. รายได ้

  

 

 

 

 
 

 

 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 ความพึงพอใจ หมายถึง เม่ือลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์ท าธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทาง SCB EASY Mobile 

Application แลว้เกิดความรู้สึกประทบัใจ และเกิดความพึงพอใจ 

  ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยท่ี์เลือกใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทาง SCB EASY Mobile 

Application  

  SCB EASY Mobile Application--SCB EASY หมายถึง บริการธนาคารพร้อมใชง้านบนโทรศพัทมื์อถือสมาร์ทโฟน 

หรือแทบ็เลต็ ซ่ึงสามารถใชง้านไดทุ้กท่ี ทุกเวลา เม่ือเช่ือมต่อกบัสญัญาณอินเทอร์เน็ต 

  Cashless ATM หมายถึง การกดเงินไม่ใชบ้ตัร ซ่ึงเป็นฟีเจอร์ของทางธนาคารไทยพาณิชย ์ส าหรับลูกคา้ท่ีไม่มีบตัร

ATM ซ่ึงสามารถใชง้านไดสู้งสุด 3 คร้ังต่อวนัในวงเงินไม่เกิน 50,000 โดยไม่มีค่าธรรมเนียมในการท ารายการ 

  Touch ID หมายถึง การเขา้สู่ระบบดว้ยวธีิการสแกนลายน้ิวมือท่ีมีการลงทะเบียนลายน้ิวมือไวใ้นสมาร์ทโฟนเคร่ือง

นั้นๆ แทนการใชร้หสัผา่น 6 หลกัก่อนเขา้สู่แอปพลิเคชัน่ 

  การเพ่ิมลดเมนูโปรด หมายถึง การปรับแตง่เมนูในหนา้ Home ตามธุรกรรมท่ีลูกคา้ใชบ่้อย เพ่ือการใชง้านท่ีสะดวก 

รวดเร็วข้ึน 

  เตือนเพ่ือจ่าย หมายถึง บริการท่ีเรียกเก็บเงินจากบุคคลอ่ืน พร้อมการแจง้เตือนไปยงับุคคลนั้นเพ่ือใหโ้อนเงินกลบัมายงั

บญัชี โดยการสร้างรายการ “เตือนเพ่ือจ่าย” ไม่มีค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการเรียกเก็บเงิน 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  

เอสซีบีอีซ่ีโมบายแอปพลิเคชัน่ 

ของธนาคารไทยพาณิชย ์ 

ในเขตจงัหวดัเชียงราย 

 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  

1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์    

2. ปัจจยัดา้นราคา 

3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย    

4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

5. ปัจจยัดา้นบุคลากร     

6. ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

7. ปัจจยัดา้นกระบวนการ 



  การเพ่ิมวงเงิน หมายถึง การเพ่ิมหรือลดวงเงินส าหรับการท าธุรกรรมต่างๆ ดว้ยตนเองผา่นแอปพลิเคชัน่ 

  โอนเงิน หมายถึง การโอนเงินผา่นแอปพลิเคชัน่ ทั้งในบญัชีตนเอง บญัชีธนาคารอ่ืนๆ หรือระบบพร้อมเพย ์โดยไม่มี

ค่าธรรมเนียมการโอนเงิน และเม่ือท ารายการโอนเงินเรียบร้อยแลว้แอปพลิเคชัน่ SCB EASY จะท าการบนัทึกสลิปโดยอตัโนมติั

เพื่อใชเ้ป็นหลกัฐานในการท าธุรกรรม     

  เติมเงิน หมายถึง เติมงานไดห้ลากหลายบริการ เช่น เติมเงินมือถือ บตัรทางด่วน(Easy Pass) และ E-Wallet เป็นตน้ 

  จ่ายบิล หมายถึง ช าระค่าบริการตา่งๆ ค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่าน ้ า ค่าไฟ ค่าโทรศพัทค์่าอินเทอร์เน็ต ภาษี และบิลค่า

บตัรเครดิตต่างๆ  

   สิทธิพิเศษต่างๆ(Easy Bonus) หมายถึง ระบบ Royalty Program ท่ีรวบรวมโปรโมชัน่จากร้านคา้ตา่งๆ เพ่ือเป็นการ

ขอบคุณลูกคา้ SCB EASY ท่ีท าธุรกรรมตรงตามเง่ือนไขในแต่ละโปรโมชัน่ โดยโปรโมชัน่นั้นจะมีการอพัเดทใหม่อยูเ่สมอ ซ่ึง

ประกอบดว้ยแคมเปญแจกฟรี แคมเปญมอบส่วนลด แคมเปญดีลพิเศษมากมายท่ีคดัสรรมาใหลู้กคา้ 

  QR Code หมายถึง การรับเงินผา่นระบบพร้อมเพย ์QR Code ท่ีลูกคา้สร้างข้ึน และการสแกนจ่ายเงินผา่นระบบพร้อม

เพย ์QR Code เพ่ือช าระค่าสินคา้และบริการ 

  บตัรเครดิตและสินเช่ือ หมายถึง การสมคัรบตัรเครดิตและสินเช่ือผา่นแอปพลิเคชัน่ โดยมีบริการเปิดใชง้านบตัรเครดิต 

(Credit Card Activation)   

  ใหข้องขวญั หมายถึง การใหเ้งิน (Send Money) หรือใหข้องขวญั (Send Gifts) ในโอกาสต่างๆหรือส าหรับคนพิเศษ 

ระบุผูรั้บเงินหรือรับของขวญัโดยใชห้มายเลขบญัชี หรือพร้อมเพย ์สามารถพิมพข์อ้ความไปพร้อมกบัของขวญัและส่งถึงผูรั้บได้

ในทนัที     

  แลกของรางวลั หมายถึง การใชแ้ตม้หรือคะแนนสะสมเพ่ือแลกของรางวลัท่ีธนาคารก าหนดไวใ้นแอปพลิเคชัน่   

  บริจาค หมายถึง การบริจาคเงินใหก้บัมูลนิธิต่างๆ ท่ีธนาคารก าหนดไวใ้นแอปพลิเคชัน่ เช่น กองทุนภูมิคุม้กนับ าบดั

มะเร็งจุฬาฯ โครงการ”กา้วคนละกา้ว”เพื่อโรงพยาบาลศิริราช สภากาชาดไทย มูลนิธิสืบนาคะเสถียร เป็นตน้ พร้อมบนัทึกสลิป

เพ่ือเป็นหลกัฐานส าหรับการลดหยอ่นภาษี 

  อตัราแลกเปล่ียน หมายถึง ฟังกช์ัน่ท่ีใชเ้ปรียบเทียบอตัราสกลุเงินของประเทศต่างๆ   

  เช็คยอดทนัใจ(Quick Balance) หมายถึง ฟังกช์ัน่ท่ีตั้งอยูใ่นหนา้จอ Home ใชส้ าหรับเช็คยอดเงินคงเหลือในบญัชี ลูกคา้

สามารถผกูบญัชีได ้1 บญัชี   

  ประกนัการเดินทาง(Travel Insurance) หมายถึง ซ้ือประกนัภยัการเดินทาง โดยบริษทัชปัป์ สามคัคีประกนัภยั

(CHUBB)   

  คน้หาร้านอร่อย หมายถึง ฟังกช์ัน่ส าหรับคน้หาร้านอาหารท่ีแนะน าร้านอร่อยโดยเพจวงใน (Wongnai) และสิทธิพิเศษ

ส าหรับผูใ้ชแ้อปพลิเคชัน่ เช่น ส่วนลดร้านอาหาร หรือเมนูต่างๆ 



  แสดงความคิดเห็น หมายถึง การแสดงความคิดเห็นผา่นฟังกช์ัน่ You Tell US เพื่อบอกความรู้สึก และประเมินความพึง

พอใจในการใหบ้ริการเก่ียวกบัสาขา Call Center และบริการอ่ืนๆ ซ่ึงลูกคา้สามารถระบุเหตุผลหรือบอกเล่าเร่ืองประทบัใจอ่ืนๆ

ไดผ้า่นช่องทางน้ี  

  ธุรกรรมทางการเงิน หมายถึง กิจกรรมทางการเงิน เช่น ฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน เติมเงิน ช าระค่าสินคา้ บริการซ้ือ-

ขายกองทุน บริการเปิด-ปิดบตัรเครดิต บริการขอสเตทเมนตย์อ้นหลงั 1 ปี บริการจ่ายบิลค่าน ้ า ค่าไฟ ตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ

ในบญัชี และบริการเติมเงินบตัรทางด่วน เป็นตน้ 

 พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์ท่ีใชบ้ริการ SCB EASY ในการท าธุรกรรม

ทางการเงิน 

  พฤติกรรมการใชบ้ริการ หมายถึง ลกัษณะการใชง้าน SCB EASY APP ไดแ้ก่ ประเภทธุรกรรมในการใชบ้ริการ, 

จ านวนคร้ังในการเขา้ใชง้าน, จ านวนเงินท่ีใชใ้นการท าธุรกรรมผา่นบริการ SCB EASY และระยะเวลาท่ีใชง้าน เป็นตน้ 

   ระดบัความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการ SCB EASY APP 

  ส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) หมายถึง เคร่ืองมือท่ีใชเ้พ่ือตอบสนองต่อวตัถุประสงคท์างการตลาดเป้าหมาย 

ประกอบดว้ยกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีส าคญั เป็นปัจจยัท่ีสามารถควบคุมได ้และสร้างส่วนประสมทางการตลาดท่ีเหมาะสมใน

การวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาด ศูนยก์ารส่ือสารนานาชาติแห่งจุฬา. (2554). ส่วนผสมทางการตลาด. คน้เม่ือ 5 ธนัวาคม 2561. 

จาก http://www.chulapedia.http://www.chulapedia.chula.ac.th/index.php?title=ส่วนผสมทางการตลาด 

  ผลิตภณัฑ ์หมายถึง การใหบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี สมาร์ทโฟน หรือแทบ็เลต็ โดยใชง้าน

ผา่นแอปพลิเคชนัท่ีเช่ือมต่อดว้ยสญัญาณอินเทอร์เน็ต 

  ราคา หมายถึง อตัราค่าธรรมเนียมท่ีก าหนดโดยธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงเรียกเก็บจากการใชบ้ริการ

ธุรกรรมทางการเงินผา่นแอปพลิเคชนั SCB EASY  

  ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง  ช่องทางการน าเสนอผลิตภณัฑข์องทางธนาคาร เช่น ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั 

(มหาชน) ในเขตจงัหวดัเชียงราย เคาทเ์ตอร์จุดใหบ้ริการลูกคา้ และพนกังานผูแ้นะน าผลิตภณัฑแ์ละบริการ เป็นตน้ 

  การส่งเสริมการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสาร ประชาสมัพนัธ์ เพ่ือสร้างการรับรู้ และจูงใจให้

ผูใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกสนใจ  

  บุคลากร หมายถึง พนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีสามารถแนะน าผลิตภณัฑแ์ละบริการใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้เพ่ือสร้างความ

เช่ือมัน่ และความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการอยา่ง

สร้างสรรค ์มีความสามารถในการแกปั้ญหาไดเ้ป็นอยา่งดี 

  ลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง รูปแบบการใหบ้ริการท่ีสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ เช่น การเจรจาดว้ยความสุภาพอ่อนโยน 

ใหค้วามเคารพและใหเ้กียรติต่อลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ แต่งกายสะอาดเรียบร้อย ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง รวดเร็ว และส่ิงอ่ืนๆท่ี

ลูกคา้ควรจะไดรั้บ 

http://www.chulapedia.chula.ac.th/index.php


  กระบวนการ หมายถึง การน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์ตรงกบัตามความตอ้งการของลูกคา้ และเป็นสิทธิประโยชน์ท่ีลูกคา้ควร

จะไดรั้บ มอบการบริการอยา่งถูกตอ้ง และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ และพึงพอใจใหไ้ดม้ากท่ีสุด 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

  1. ท าใหท้ราบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ SCB EASY Mobile Application ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขต

จงัหวดัเชียงราย ซ่ึงองคก์รสามารถน าผลการวจิยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาการใหบ้ริการทางการเงินใหต้รงกบัความ

ตอ้งการของลูกคา้ไดทุ้กช่วงเวลา และมีประสิทธิภาพอยา่งสูงท่ีสุด  

  2. ท าใหท้ราบพฤติกรรม อุปสรรค ปัญหา และขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการ SCB EASY Mobile Application ของ

ธนาคารไทยพาณิชย ์เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีสามารถตอบโจทยไ์ลฟ์สไตลล์ูกคา้ไดม้าก

ท่ีสุด พร้อมเป็นธนาคารในทุกจงัหวะเวลาท่ีผูใ้ชต้อ้งการทนัที 

  3. สามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวจิยัไปเป็นแนวทางในการวางแผนและก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดเพ่ือใหลู้กคา้เกิด

ความพึงพอใจมากยิง่ข้ึน ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

วธีิด าเนินการวจิยั 

 1. ท าการเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเชียงราย ทั้งหมด 15 สาขา 

ไดแ้ก่ สาขาเชียงราย พานเวยีงป่าเป้า เวยีงชยั แม่สาย เชียงแสน บา้นดู่ สามเหล่ียมทองค า เชียงของ ส่ีแยกแม่กรณ์ บ๊ิกซีเชียงราย 

เซนทรัลพลาซ่าเชียงราย แม่จนั เทิง และโลตสัเชียงของ โดยผูว้จิยัส่งแบบสอบถามใหแ้ต่ละสาขา จ านวน 30 ชุด พร้อมขอความ

ร่วมมือส่งแบบสอบถามคืนผูว้จิยัภายใน 15 วนั นบัตั้งแต่ไดรั้บแบบสอบถาม   

  2. ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนจากสาขามาตรวจสอบความสมบูรณ์ เพ่ือเขา้สู่ขั้นตอนการวเิคราะห์ และสรุปผล

การวเิคราะห์ตามขั้นตอนการวจิยัต่อไป 

สถิตทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

  1. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้

ต่อเดือน ใชส้ถิติพ้ืนฐานในการวเิคราะห์ เพ่ือหาค่าร้อยละ (Percentage)    

  2. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ี โมบายแอปพลิเคชัน่ของ

ธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตจงัหวดัเชียงราย ซ่ึงวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้งหมด 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์

ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ 

ใชก้ารวเิคราะห์ดว้ยวธีิหาค่าเฉล่ีย (X) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

1. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 

 จากตาราง 1 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 252 คน คิดเป็นร้อยละ 63                          

มีช่วงอาย ุ21 – 30 ปี จ านวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ51.5 มีระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี จ านวน 308 คน คิดเป็นร้อยละ 77.0 



ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.8 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท 

จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.5  

2. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ี โมบายแอปพลิเคชัน่ของธนาคารไทยพาณิชย ์ 

 ตาราง ผลการขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ี โมบายแอปพลิเคชัน่ของธนาคารไทยพาณิชย ์(n = 400 ) 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ค่าเฉลีย่เลขคณิต ระดบัความพงึพอใจ จดัล าดบั 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 4.46 มากท่ีสุด 2 
2. ดา้นราคา (Price) 4.56 มากท่ีสุด 1 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 4.36 มากท่ีสุด 4 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 4.22 มากท่ีสุด 7 
5. ดา้นบุคลากร (People) 4.41 มากท่ีสุด 3 
6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 4.31 มากท่ีสุด 6 
7. ดา้นกระบวนการ (Process) 4.33 มากท่ีสุด 5 

รวม 4.38 มากทีสุ่ด  
 3. ผลการวเิคราะห์ค าถามการวจิยั  

  สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ีโมบายแอปพลิเคชัน่ ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตจงัหวดั

เชียงราย มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38 และมีความพึงพอใจในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้น

ราคามากท่ีสุด ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 

อภิปรายผล 

   การศึกษาวจิยัในเร่ืองน้ี ไดใ้ชแ้นวคิดทฤษฎี ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) เป็นแนวทางในการสร้างเคร่ืองมือ

วดัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ี โมบายแอปพลิเคชัน่ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตจงัหวดั

เชียงราย สามารถน ามาอภิปรายผลการศึกษาตามกรอบแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ไดด้งัน้ี    

  จากการศึกษาวจิยักลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชเ้อสซีบีอีซ่ี โมบายแอปพลิเคชัน่ จ านวน 400 คน ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขต

พ้ืนท่ีจงัหวดัเชียงราย  พบวา่โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือจ าแนกเป็นรายปัจจยัพบวา่ ทุกปัจจยัสอดคลอ้งกบังานวจิยั

สาธินี แซ่ตั้ง (2553) ซ่ึงไดศึ้กษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการจดัโปรโมชัน่บตัรสมาชิกของหา้มสรรพสินคา้ขาย

ปลีกขนาดใหญ่: กรณีศึกษาเปรียบเทียบหา้งเทสโก ้โลตสั และหา้งบ๊ิกซีซุปเปอร์มาร์เก็ตในเขตจงัหวดันนทบุรี โดยสรุปและ

อภิปรายผล ดงัน้ี  

  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ีโมบายแอปพลิเคชัน่ มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมมากท่ีสุด ดว้ย

เอสซีบีอีซ่ีท่ีมีความทนัสมยั มีเสถียรภาพในการใชง้าน มีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดี มีบริการธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลาย 

เช่น ฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน เติมเงิน จ่ายบิล เป็นตน้ มีความสะดวกสบายในการใชง้าน และมีการพฒันาฟังกช์ัน่การใชง้านอยู่

เสมอ  



  ปัจจยัดา้นราคา พบวา่ผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ีโมบายแอปพลิเคชัน่ มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

ดว้ยการใหบ้ริการท าธุรกรรมผา่นทางแอปพลิเคชัน่ท่ีไม่มีค่าธรรมเนียมในการท ารายการ และยงัช่วยลดค่าใชจ่้ายในการเดินทาง

เพ่ือไปท าธุรกรรมทางการเงินท่ีเคาทเ์ตอร์สาขาของธนาคาร จึงท าใหปั้จจยัทางดา้นราคานั้น มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดเป็น

อนัดบัแรกตามสรุปผลการวจิยัขา้งตน้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของลกัขณา ใหม่หะลา (2552) การศึกษาวจิยัความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการการรวมเทคโนโลยแีละบริการของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยไดผ้ลสรุปความ

คิดเห็นต่อราคา คุณภาพ และการใหบ้ริการของ True Move, True Online และ True Visionในระดบัมากท่ีสุด  

  ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ราคา พบวา่ผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ีโมบายแอปพลิเคชัน่ มีระดบัความพึงพอใจโดย

รวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงเอสซีบีอีซ่ี โมบายแอปพลิเคชัน่สามารถสมคัตรใชง้านผา่นทุกสาขาของธนาคาร สามารถสมคัรใช้

งานดว้ยตนเองผา่นแอปพลิเคชัน่ มีค  าแนะน าในการเขา้ใชง้านผา่นทางเวบ็ไซต ์และมีความสะดวกสบายในการเขา้ใชง้านไดทุ้ก

ท่ีทุกเวลา ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของอมัพรพรรณ รอดนอ้ย (2553) ท่ีศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการ

ศูนยบ์ริการเฉพาะทางโรงพยาบาลเวชธานี โดยมีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการศูนยบ์ริการเฉพาะทางของ

โรงพยาบาลเวชธานีดา้น คือ ดา้นความตอ้งการของผูรั้บบริการในเร่ืองสถานท่ี และวนัเวลาท่ีใหบ้ริการ ซ่ึงไดส้รุปความพึงพอใจ 

ของการใหบ้ริการดา้นสถานท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ีโมบายแอปพลิเคชัน่ มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงเอสซีบีอีซ่ีโมบายแอปพลิเคชัน่มีการโฆษณาเก่ียวกบับริการผา่นส่ือต่างๆ และมีประชาสมัพนัธ์ข่าวสารแก่

ผูใ้ชบ้ริการท่ีเพียงพอ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วธิวฒัน์  แซ่เอ๊ีย (2554) ซ่ึงไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูช้มภาพยนตต์่อ

การบริการของโรงภาพยนตร์เครือเมเจอร์ซีนีเพลก็ซ์ ดิจิตอล 3D ในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีผลสรุปการส่งเสริมการตลาดอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุดในดา้นส่งเสริมการตลาด 

  ปัจจยัดา้นบุคลากร การตลาด พบวา่ผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ีโมบายแอปพลิเคชัน่ มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงประกอบดว้ยผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งแก่ลูกคา้ผูข้อใช้

บริการ ผูใ้หบ้ริการใหค้  าแนะน าท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ผูข้อใชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี มีวาจาท่ีสุภาพ ออ้น

นอ้ม และผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความเช่ียวชาญในการแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม  

  ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ีโมบายแอปพลิเคชัน่ มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงธนาคารไทยพาณิชยจ์ ากดั (มหาชน) มีพ้ืนท่ีรองรับลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการอยา่งเพียงพอ มีจุดใหบ้ริการลูกคา้

ผูใ้ชบ้ริการอยา่งเพียงพอ และอาคาร สถานท่ี  

  ปัจจยัดา้นกระบวนการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ีโมบายแอปพลิเคชัน่ มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด โดยบริการของเอสซีบีอีซ่ีนั้น มีความสะดวกในการสมคัรขอใชบ้ริการดว้ยตนเอง มีความสะดวกรวดเร็วในการใชง้าน

ของแอปพลิเคชัน่ และขั้นตอนการใชง้านชดัเจน และง่ายต่อการใชง้าน  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของโชติชวลั  โชติกเสถียร 

(2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกังานบณัฑิต 



ศึกษา คณะนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยัรามค าแหง โดยไดผ้ลสรุปความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงเป็นการส ารวจจากนกัศึกษาระดบั

บณัฑิตศึกษาท่ีเขา้ศึกษาชั้นปริญญาโท อยูใ่นระดบัความพึงพอใจ  มากท่ีสุด 

ข้อเสนอแนะส าหรับงานวจิยัในคร้ังถัดไป 

    1. การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามเพียงอยา่งเดียว ท าใหเ้กิดขอ้จ ากดัส าหรับการวเิคราะห์ผลท่ี

ไดรั้บ เพื่อใหก้ารแปลความหมาย และการวเิคราะห์ขอ้มูลถูกตอ้ง และครอบคลุม ไดผ้ลใกลเ้คียงความเป็นจริงมากท่ีสุด การวจิยั

ในคร้ังถดัไปควรใชว้ธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการสมัภาษณ์ควบคู่กบัแบบสอบถาม 

  2. การศึกษาคร้ังน้ีวธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาเพียงอยา่งเดียว ส าหรับงานวจิยัในคร้ังถดัไปควรเพ่ิม

สมมติฐานและการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเพ่ิมข้ึน เพ่ือยนืยนัความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้และตวัแปรตาม และเพ่ือให้

งานวจิยัมีความน่าเช่ือถือมากยิง่ข้ึน 
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