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บัทคัดย่อ
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการ SCB EASY 
ของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ�ากัด (มหาชน) และ 2) ศึกษาส่วนประสมทางการตลาดบริการและด้าน
ทศันคตทิีม่ผีลต่อปัจจยัทีม่ผีลต่อกระบวนการตัดสนิใจใช้บริการ SCB EASY ของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ�ากัด 
(มหาชน) กลุม่ตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัยครัง้น้ี คือ ลูกค้าทีใ่ช้บริการ SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ�ากัด (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ�านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะห์ 
ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในการวิเคราะห์ข้อมูล ผลการวิจัย พบว่า
 1.ลกัษณะประชากรของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ฯ ทีใ่ช้บริการ SCB EASY พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายรุะหว่าง 
31-40 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และมีรายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท 
 2. ส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ฯ ที่ใช้บริการ SCB EASY 
พบว่า ลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ฯ ให้ระดับความส�าคัญของส่วนประสมทางการตลาดท้ัง 7 
ด้านในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ด้วยค่าเฉลีย่เท่ากับ 4.24 โดยด้านทีมี่ค่าเฉลีย่มาก 3 อนัดับแรก คือ ด้านราคา 
(Price) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 รองลงมาคือด้านผลิตภัณฑ์ (Product) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29 ทั้งน้ีด้าน
การน�าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และด้านบุคลากร (People) มีค่าเฉลีย่เท่ากันคือ 
4.23  ตามมาด้วยด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย (Place) มีค่าเฉลีย่เท่ากับ 4.22 ด้านกระบวนการให้บริการ 
(Process) มค่ีาเฉลีย่เท่ากับ 4.20 และด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) มีค่าเฉลีย่เท่ากับ 4.19 ตามล�าดับ

ปััจจัยที่่�มี่ผล่ต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการ SCB EASY 
ของล่ก่ค้าธินาคารไที่ยพาณิชย์ จำากัด (มีหาชน) ในเขตกรุงเที่พมีหานคร

Factors Affecting SCB EASY Decision Making Process for Customers of Siam 
Commercial Bank Public Company Limited in Bangkok
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	 3.	ทัศนคิติข้องลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ	ที�ใชุ้บริิการิ	SCB	EASY		พบวั�า	ลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ	
ให้็ริะด้ับคิวัามสื่ำาคัิญเกี�ยวักับด้้านทัศนคิติโด้ยริวัมอย่�ในริะดั้บมาก	มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	4.04			โด้ยพบวั�าปัจจัย
ทีมีคิ�าเฉลีุ่�ยส่ื่งที�สุื่ด้	ค่ิอ	การิตัด้สิื่นใจใชุ้บริิการิ	SCB	EASY	เพริาะมั�นใจในชุ่�อเสีื่ยงข้องธนาคิาริซึึ่�งมีคิ�าเฉลีุ่�ยเท�ากับ	4.19
	 4.	กริะบวันการิตัด้สิื่นใจใชุ้บริิการิ	SCB	EASY	ข้องลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ	พบวั�า	ลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ	
ให้็คิวัามสื่ำาคัิญข้องริะดั้บคิวัามคิิด้เห็็นด้้วัยเกี�ยวักับกริะบวันการิตัด้สิื่นใจใชุ้บริิการิทั�ง	5	ด้้านโด้ยภาพริวัมอย่�ในริะดั้บมาก	
มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	 4.16	 โด้ยด้้านที�มีคิ�าเฉลุ่ี�ยสื่่งสืุ่ด้คิอ่	 ด้้านการิปริะเมินผลุ่ทางเลุ่่อก	 (Evaluation	 of	 alter-
natives)	 มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	 4.22	ตามมาด้้วัย	ด้้านการิรัิบริ่้ถึืงคิวัามต้องการิ	 (Need	arousal	 or	Problem	
recognition)	มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	4.20	ด้้านการิตัด้สื่ินใจซึ่่�อ	 	 (Purchase	decision)	มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	4.18	
ด้้านการิแสื่วังห็าข้้อม่ลุ่	(Information	search)	มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	4.12	แลุ่ะด้้านพฤติกริริมห็ลัุ่งการิใชุ้บริิการิ		
(Postpurchase	behavior)	มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	4.10	ตามลุ่ำาด้ับ
คำาสำาคัญ : สื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้	ทัศนคิติ	กริะบวันการิตัด้สิื่นใจใชุ้บริิการิ	แอปพลิุ่เคิชุัน	SCB	EASY		

Abstract
	 This	study	Objective	1)	To	study	the	factors	affecting	the	decision-making	process	to	use	
SCB	EASY	service	of	Siam	Commercial	Bank	Public	Company	Limited’s	customers	in	Bangkok.	
And	2)	To	study	the	mix	of	service	marketing	and	attitudes	affecting	factors	affecting	the	deci-
sion-making	process	for	using	SCB	EASY	services	of	Siam	Commercial	Bank	Public	Company	
Limited’s	customers	in	Bangkok.	The	sample	group	used	in	this	research	is	400	service	users	in	
Bangkok.People	using	questionnaires	to	collect	information.	The	statistics	used	in	the	analysis	
were	frequency,	percentage,	mean	and	standard	deviation.	The	research	results	were	that	:	
1.	The	majority	of	the	customers	of	Siam	Commercial	Bank	were	female,	aged	between	31-40	
years	old	and	had	a	bachelor’s	degree.	And	have	monthly	income	20,001-30,000	baht
	 2.	The	Marketing	Mix	 (7p’s)	of	 the	customers	of	Siam	Commercial	Bank	using	SCB	EASY	
were	the	customers	of	Siam	Commercial	Bank	considered	an	importance	of	marketing	mix	in	all	
7	aspects	as	a	whole	at	a	high	level	with	a	mean	of	4.24.	With	the	top	3	highs	being	in	term	of	
the	price	mean	was	4.33,	followed	by	the	product	mean	of	4.29,	the	physical	evidence	and	the	
people	had	the	same	mean	of	4.23.	Followed	with	the	place	had	an	average	of	4.22,	the	process	
was	the	mean	of	4.20	and	the	promotion	had	the	mean	of	4.19,	respectively.
	 3.	The	attitude	of	of	 the	customers	of	Siam	Commercial	Bank	using	SCB	EASY	found	that	
the	customers	of		Siam	Commercial	Bank		emphasis	on	the	overall	attitude	is	at	a	high	level.	The	
average	factor	of	4.04	was	found	that	the	factor	with	the	highest	mean	was	the	decision	to	use	
the	SCB	EASY	service	because	of	the	confidence	of	the	bank’s	reputation,	which	had	an	average	
of	4.19.
	 4.	The	decision	process	of		the	customers	of	Siam	Commercial	Bank	found	that	the		customers	
emphasized	the	level	of	opinion	on	the	5	aspects	of	service	decision	making	process,	overall	at	a	
high	level	With	the	mean	of	4.16,	where	the	side	with	the	highest	mean	is	Evaluation	of	alternatives	
had	an	average	of	4.22,	followed	by	need	arousal	or	problem	recognition	with	an	average	of	4.20,	
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purchase	decisions	had	the	mean	of	4..18	Information	search	had	an	average	of	4.12	and	the	
post	purchase	behavior	was	4.10,	respectively.
Keywords : The	Marketing	Mix,	Attitude,	The	decision	process	of	using	service,	SCB	EASY	Ap-
plication

ความีเปั็นมีาแล่ะความีสำาคัญของปััญหา
	 จากการิที�อินเทอริ์เน็ตได้้เข้้ามามีบทบาทสื่ำาคิัญในชุีวัิตปริะจำาวัันมากข้ึ�นจะเห็็นได้้วั�าห็น�วัยงาน
ต�างๆทั�งภาคิริัฐแลุ่ะเอกชุนใชุ้นำาอินเทอริ์เน็ตมาใชุ้เพ่�อพัฒนาการิให็้บริิการิ	ทำาให็้ลุ่่กคิ้าสื่ามาริถืเข้้าถืึง
สื่ินคิ้าแลุ่ะบริิการิได้้อย�างสื่ะด้วักแลุ่ะริวัด้เริ็วัมากข้ึ�น	 ริวัมถืึงธุริกริริมทางด้้านการิเงินที�จำาเป็นต้องมี
การิปริับปริุงเปลุ่ี�ยนแปลุ่งการิให็้บริิการิที�ทันสื่มัย	 โด้ยการินำาเทคิโนโลุ่ยีด้้าน	Mobile	Banking	 เข้้ามา
ชุ�วัยด้ำาเนินงานในการิให็้บริิการิการิทำาธุริกริริมทางการิเงินสื่ำาห็ริับลุ่่กคิ้า	 เพ่�อชุ�วัยทำาให็้ลุ่่กคิ้าสื่ามา
ริถืเข้้าถืึงบริิการิต�างๆ	 ข้องธนาคิาริได้้สื่ะด้วักมากข้ึ�น	 สื่ามาริถืชุ�วัยลุ่ด้จำานวันข้องลุ่่กคิ้าบริิเวัณห็น้า
เคิาน์เตอริ์ได้้อีกด้้วัย	 	อย�างไริก็ตาม	ปัจจุบันธนาคิาริพาณิชุย์มีการิแข้�งข้ันกันมากข้ึ�นการิด้ำาเนินธุริกิจ
ด้้านการิเงินการิธนาคิาริจึงจำาเป็นต้องมีการิปริับปริุงเปลุ่ี�ยนแปลุ่งแลุ่ะมีการิพัฒนาริ่ปแบบการิให็้บริิการิ
ที�ทันสื่มัยโด้ยการินำาเทคิโนโลุ่ยีเข้้ามาชุ�วัยด้ำาเนินงาน	 เพ่�อให็้บริิการิที�ตอบสื่นองคิวัามต้องการิข้องลุ่่กคิ้า
แลุ่ะอำานวัยคิวัามสื่ะด้วักในการิทำาธุริกริริมทางการิเงิน	 โด้ยเฉพาะอย�างยิ�งการิบริิการิ	Mobile	Banking	
เป็นธุริกริริมทางการิเงินบนอินเตอริ์เน็ตริ่ปแบบห็นึ�ง	 ซึ่ึ�งทุกธนาคิาริได้้มีการิใชุ้เพ่�อเพิ�มชุ�องทางในการิ
ห็าริายได้้ข้ยายฐานลุ่่กค้ิารัิกษ์าสื่�วันแบ�งทางการิตลุ่าด้แลุ่ะยังชุ�วัยลุ่ด้ต้นทุนในการิด้ำาเนินงานซึึ่�งจะสื่�งผลุ่ให้็
เกิด้คิวัามได้้เปรีิยบทางการิแข้�งขั้นในธุริกิจแลุ่ะยังเป็นการิพัฒนาศักยภาพข้องธนาคิาริได้้อีกด้้วัย	(วัริวุัฒิ	มีชัุย,	2555)	
	 ธนาคิาริไทยพาณิชุย์	 จำากัด้	 (มห็าชุน)	 เป็นธนาคิาริพาณิชุย์แห็�งแริกข้องไทย	ก�อตั�งในปี	 พ.ศ.	
2449	ตามข้้อม่ลุ่งบการิเงิน	ณ	วัันที�	 31	 ธันวัาคิม	2560	ที�นำาสื่�งธนาคิาริแห็�งปริะเทศไทย	 ธนาคิาริ
มีข้นาด้ข้องสื่ินทริัพย์ให็ญ�เป็นอันด้ับ	 2	 ข้องริะบบธนาคิาริพาณิชุย์	 โด้ย	ณ	วัันที�	 31	 ธันวัาคิม	2560	
ธนาคิาริมีสื่ินทริัพย์ริวัม	3,024	พันลุ่้านบาท	มีเงินฝึาก	2,092	พันลุ่้านบาทแลุ่ะมี	สื่ินเชุ่�อ	2,035	พันลุ่้านบาท	
ธนาคิาริจด้ทะเบียนในตลุ่าด้ห็ลุ่ักทริัพย์แห็�งปริะเทศไทย	ตั�งแต�	พ.ศ.	 2519	ปัจจุบันห็ุ้นข้อง	ธนาคิาริ	
ที�จด้ทะเบียนในตลุ่าด้ห็ลุ่ักทริัพย์ฯ	ปริะกอบด้ว้ัย	ห็ุ้นสื่ามัญ	(SCB,	SCB-F)	ห็ุ้นบุริิมสิื่ทธิ	(SCB-P,	SCB-Q)	
ณ	ธนาคิาริไทยพาณิชุย์	 จำากัด้	 (มห็าชุน)	มีบริิการิทางด้้าน	การิเงินคิริบวังจริให็้แก�ลุ่่กคิ้าทุกปริะเภท	
ทั�งที�เป็น	บริิษ์ัทข้นาด้ให็ญ�	 วิัสื่าห็กิจ	ข้นาด้กลุ่างแลุ่ะข้นาด้ย�อม	แลุ่ะลุ่ก่คิ้าริายย�อย	ได้้แก�	การิริับฝึากเงิน	
การิโอนเงิน	 การิให็้ก่้ย่มปริะเภทต�าง	 ๆ	 การิริับซึ่่�อลุ่ด้	การิคิำ�าปริะกัน	บริิการิด้้านปริิวัริริตเงินตริา	
บริิการิด้้านการิค้ิาต�างปริะเทศ	บริิการิ	Cash	Management	บริิการิด้้านธุริกิจห็ลัุ่กทรัิพย์	อาทิ	บริิการิจำาห็น�ายหุ้็นก้่
	 บริิการินายทะเบียนห็ุ้นก่้	 การิริับปริะกันการิจัด้จำาห็น�ายตริาสื่าริห็นี�	 นายทะเบียนห็ลุ่ักทริัพย์	
บริิการิริับฝึากทริัพย์สื่ิน	 การิจัด้การิกองทุนสื่ำาริองเลุ่ี�ยงชุีพ	 แลุ่ะกองทุนสื่�วันบุคิคิลุ่	บัตริเคิริด้ิตแลุ่ะ
การิริับฝึากทริัพย์สื่ินผ�านทางสื่ำานักงานให็ญ�	แลุ่ะเคิริ่อข้�ายสื่าข้าข้องธนาคิาริริวัมถึืงการิให้็บริิการิการิทำาธุริ
กริริมทางการิเงินบนอินเทอร์ิเน็ตที�ง�ายแลุ่ะสื่ะด้วักยิ�งขึ้�นธนาคิาริจำาเป็นต้องพัฒนาร่ิปแบบการิบริิการิแบบให็ม�ที�
สื่ามาริถืทำาธุริกริริมทางการิเงินให้็ง�ายขึ้�นด้้วัยโทริศัพท์เคิลุ่่�อนที�	ห็ร่ิอที�เรีิยกวั�า	Mobile	Financial	Service	(MFS)	
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อาทิ เช่น ช่วยให้การช�าระเงินสะดวก รวดเร็วปลอดภัยตอบสนองพฤติกรรมและความต้องการของ
ผู้ใช้บริการและมีส่วนส�าคัญอย่างย่ิงในการส่งเสริมการเข้าถึงบริการทางการเงิน (Financial Inclusion) 
โดยเฉพาะผูใ้ช้บรกิารในเขตห่างไกลท่ีไม่สามารถเข้าถงึสาขาหรอืเครือ่งเอทเีอม็ ของสถาบนัการเงนิได้สะดวก 
ซีึ่งเมื่อผู้ใช้บริการเข้าถึงบริการทางการเงินได้สะดวกและรวดเร็วขึ้น เงินในระบบก็มีการเปลี่ยนมือมาก
ขึ้น และจะช่วยส่งผลดีต่อการเติบโตทางเศรษฐกิจโดยรวมในที่สุดทั้งนี้จากรายงานข้อมูลการใช้บริการ
ธุรกรรมทางธนาคารผ่านสื่อออนไลน์ของธนาคารแห่งประเทศไทยพบว่ายอดการใช้บริการธุรกรรมทางการ
เงนิของธนาคารพาณิชย์ผ่านสือ่ออนไลน์ได้เพ่ิมขึน้อย่างรวดเร็วและต่อเนือ่งตามรายละเอียดแผนภูมต่ิอไปนี้

ภาพที่ 1 จ�านวนบัญชี Internet banking และ Mobile banking

ภาพท่ี1 แหล่งทีม่า: ธนาคารแห่งประเทศไทย รายงานธุรกรรมการโอนเงินและช�าระเงินผ่านช่องทาง Internet 
banking และ Mobile banking ประจ�าไตรมาส 2 ปี 2560

 
 ในช่วง 3 ปีท่ีผ่านมาจ�านวนบญัช ีMobile banking มกีารเตบิโตข้ึนอย่างก้าวกระโดด ประชาชนนยิมเปิดบรกิาร 
Mobile banking มากกว่า Internet banking ตั้งแต่ไตรมาส 3 ปี 2558 เป็นต้นมา ณ สิน้ไตรมาส 2 ปี 2560 
บัญชี Mobile banking มีจ�านวน 26.3 ล้านบัญชี เติบโตขึน้ร้อยละ 52.8 จากช่วงเวลาเดียวกันของปีก่อน 
ซีึง่สอดคล้องกับ แนวโน้มการเพ่ิมขึน้ของการใช้ smart phone อกีท้ังธนาคารต่าง ๆ ได้พัฒนา Mobile banking 
Application ให้ใช้งานง่ายและสะดวกในการท�าธรุกรรมการเงนิมากขึน้ประชาชนนยิมท�าธรุกรรมโอนเงนิและ
ช�าระเงินผ่านช่องทาง Mobile banking มากขึน้ โดยการโอนเงินและช�าระเงินผ่านช่องทาง Mobile banking 
มอีตัราการเพ่ิมขึน้ร้อยละ 99 จากช่วงเวลาเดียวกันของปีก่อน โดยการโอนเงินข้ามธนาคารเพ่ิมข้ึนร้อยละ 130.7 ส่วน
หน่ึงมาจากการใช้บรกิารพร้อมเพย์ท่ีเริม่ให้บรกิารตัง้แต่ต้นปี 2560 การโอนเงนิธนาคารเดยีวกนัเพ่ิมขึน้ร้อยละ 95.1
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แลุ่ะธุริกริริมการิชุำาริะเงินเพิ�มขึ้�นร้ิอยลุ่ะ	87.3	จากชุ�วังเวัลุ่าเดี้ยวักันข้องปีก�อน	สื่�งผลุ่ให้็การิชุำาริะเงินผ�านบริิการิ	
Mobile	banking	มีสื่ัด้สื่�วันปริิมาณธุริกริริมสื่่งสืุ่ด้เม่�อเทียบกับชุ�องทางอ่�นๆ	 โด้ยมีสื่ัด้สื่�วันเป็นริ้อยลุ่ะ	 61	
ซึ่ึ�งมากข้ึ�นจากชุ�วังเวัลุ่าเด้ียวักันข้องปีก�อนกวั�าริ้อยลุ่ะ	 16	แนวัโน้มผ่้ใชุ้บริิการิเพิ�มมากข้ึ�น	 ธนาคิาริ
บนอินเทอริ์เน็ตจึงกลุ่ายเป็นทางเลุ่่อกให็ม�ข้องลุ่่กคิ้าข้องธนาคิาริในปัจจุบัน	ทั�งนี�ธนาคิาริที�เปิด้ให็้
บริิการิทางอินเตอริ์เน็ตต�างพยายามปริับปริุงคิุณภาพแลุ่ะมีการิพัฒนาริ่ปแบบการิให็้บริิการิธนาคิาริบน
อินเทอริ์เน็ตเพ่�อการิแข้�งข้ัน	แลุ่ะตอบสื่นองคิวัามต้องการิข้องลุ่่กคิ้าแลุ่ะอำานวัยคิวัามสื่ะด้วักในการิทำา
ธุริกริริมทางการิเงิน	ธนาคิาริสื่ามาริถืเพิ�มชุ�องทางในการิห็าริายได้้	 ข้ยายฐานลุ่่กคิ้า	 ริักษ์าสื่�วันแบ�งทาง
การิตลุ่าด้เสื่ริิมสื่ริ้างภาพลุ่ักษ์ณ์	แลุ่ะยังชุ�วัยลุ่ด้ต้นทุนในการิด้ำาเนินงานซึ่ึ�งจะสื่�งผลุ่ให็้เกิด้คิวัามได้้เปรีิยบ
ทางการิแข้�งข้ันในธุริกิจ		
	 ธนาคิาริไทยพาณิชุย์ได้้เปิด้ให้็บริิการิแอปพลิุ่เคิชัุน	SCB	EASY	มาตั�งแต�ปี	พ.ศ.	2543	แต�เดิ้มเรีิยกแอปพลิุ่เคิชัุน
นี�วั�า	SCB	Easy	Net	แลุ่ะได้้มีการิพัฒนาริะบบมาอย�างต�อเน่�อง	มีฟัังก์ชุั�นการิใชุ้งานต�างๆมากมายเพ่�อให็้
ลุ่่กคิ้าสื่ามาริถืใชุ้บริิการิได้้อย�างสื่ะด้วักสื่บาย	 ริวัด้เริ็วั	มีปริะสื่ิทธิภาพแลุ่ะมีคิวัามปลุ่อด้ภัยในการิใชุ	้
โด้ยลุ่่กคิ้าสื่ามาริถืสื่มัคิริใชุ้บริิการิ	SCB	Easy	Net	 ได้้ทุกคิน	ทั�งนี�	 ลุ่่กคิ้าสื่ามาริถืทำาธุริกริริมทาง
การิเงินผ�านทาง	อินเตอร์ิเน็ตได้้ที�	www.scbeasy.com	ห็ร่ิอทำาริายการิผ�านทางโทริศัพท์ม่อถ่ือ	Smart	phone	
ห็ร่ิอ	Tablet	ที�	m.scbeasy.com	(Mobile	Banking)	มีฟัังก์ชัุ�นการิใชุ้งานต�างๆที�ชุ�วัยให้็ลุ่่กค้ิาได้้รัิบคิวัามสื่ะด้วัก
ริวัด้เร็ิวั	ในการิใชุ้บริิการิตลุ่อด้	24	ชัุ�วัโมง	ซึึ่�งการิใชุ้	SCB	Easy	Net	เป็นการิชุ�วัยเพิ�มศักยภาพ	การิใชุ้ชีุวิัตให้็สื่ะด้วัก	
มีคิวัามปลุ่อด้ภัยในการิใชุ้งาน	แลุ่ะคิลุ่�องตัวัยิ�งข้ึ�น	เน่�องจากลุ่ก่ค้ิาสื่ามาริถืทาธุริกริริมการิเงินสื่�วันตัวัได้ทุ้ก
ที�	ทุกเวัลุ่า	สื่ามาริถืเลุ่่อกเชุ่�อมต�อริะบบด้้วัยคิอมพิวัเตอริ์	โทริศัพท์	Smart	phone	ห็ริอ่Tablet	นับจากที�เริิ�ม
เปิด้ให็้บริิการิธนาคิาริทางอินเตอริ์เน็ตจนถืึงปัจจุบัน	มีปริิมาณลุ่่กคิ้าที�สื่มัคิริใชุ้บริิการิธนาคิาริทาง
อินเทอร์ิเน็ต	เพิ�มขึ้�นทุกปีจนกริะทั�งริายงาน	ถึืงปีลุ่�าสุื่ด้	ธันวัาคิม	2560	ยอด้ผ้่ใชุ้บริิการิปริะมาณ	6,000,000	ริาย
เพิ�มขึ้�นจาก	ปี	2559	ที�มียอด้	ผ้่ใชุ้บริิการิปริะมาณ	4,000,000	ริาย	ซึึ่�งเพิ�มขึ้�นปริะมาณ	2,000,000	ริาย	คิิด้เป็น
50	%	(บมจ.ธนาคิาริไทยพาณิชุย์,2560)	
	 ปัจจุบันธนาคิาริไทยพาณิชุย์ได้้การิออกแบบ	SCB	EASY	ร่ิปแบบให็ม�	ที�มีคิวัามแตกต�างจากแอปพลิุ่เคิชัุน
ตัวัเดิ้ม	มีฟัังชัุนก์เการิใชุ้งานพิ�มมากขึ้�น	โด้ยการิทำาธุริกริริมทางการิเงิน	เชุ�น	โอน	จ�าย	ต้องกริอกริหั็สื่พาสื่เวิัร์ิด้
ห็ริ่อสื่แกนลุ่ายนิ �วัม่อ	 โด้ยสื่ามาริถืทำาธุริกริริมการิเงินตามข้ั �นตอนข้องธนาคิาริผ�านทาง
โทริทศัพท์ม่อถื่อ	นอกจากนี�ยังมีบริิการิอ่�น	 ๆ	 เชุ�น	Request	Money	บริิการิเริียกเก็บเงิน	 เพ่�อให็้
ปลุ่ายทางทำาริายการิจ�ายกลุ่ับมาได้้ทันที	QR	Scan	Payment	 ชุ�วัยให็้จ�ายเงินผ�านริะบบ	Prompt	
Pay	 ได้้	 สื่ะด้วักข้ึ�น	Donation	บริิจาคิเงินให็้การิกุศลุ่	พริ้อมห็ลุ่ักฐานสื่าห็ริับห็ักภาษ์ี	Dining	
ริ�วัมม่อกับ	Wongnai	 นำาเสื่นอข้้อม่ลุ่	 ริ้านอาห็าริ	พริ้อมด้ีลุ่สื่�วันลุ่ด้ให็้ผ่้ใชุ้SCB	 EASY	 เป็นต้น
	 ด้ังนั�นการิที�จะเข้้าใจคิวัามต้องการิข้องลุ่่กคิ้าธนาคิาริในการิใชุ้บริิการิ	Mobile	Banking	จึงเป็นเริ่�อ
งที�สื่ำาคิัญอย�างมากในการิเสื่นอบริิการิ	การิศึกษ์าปัจจัยที�มีผลุ่ต�อกริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้บริิการิ	SCB	
EASY	ข้องลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์	 จำากัด้	 (มห็าชุน)	 ในเข้ตกริุงเทพมห็านคิริในคิริั�งนี�	 เพ่�อที�จะได้้นำามา
พัฒนาการิด้ำาเนินงานแลุ่ะวัางแผนกลุ่ยุทธ์ให็้ตริงกับคิวัามต้องการิข้องลุ่ก่คิ้าธนาคิาริต�อไป
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วัตถุปัระสงค์การวิจัย
	 1.	เพ่�อศึกษ์าปัจจัยที�มีผลุ่ต�อกริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้บริิการิ	SCB	EASY	ข้อง	ลุ่่กคิ้านาคิาริไทยพาณิชุย์	
จำากัด้	(มห็าชุน)	ในเข้ตกริุงเทพมห็านคิริ
2.	 เพ่�อศึกษ์าปัจจัยสื่�วันผสื่มทางการิตลุ่าด้แลุ่ะทัศนคิติที�มีผลุ่ต�อปัจจัยที�มีผลุ่ต�อกริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้
บริิการิ	SCB	EASY	ข้องลุ่่กคิ้าธนาคิาริไทยพาณิชุย์	จำากัด้	(มห็าชุน)	ในเข้ตกริุงเทพมห็านคิริ

ขอบเขตงานวิจัย
	 การิศึกษ์าเร่ิ�อง	“ปัจจัยที�มีผลุ่ต�อกริะบวันการิตัด้สิื่นใจใชุ้บริิการิ	SCB	EASY	ข้องลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์	
จำากัด้	 (มห็าชุน)	 ในเข้ตกริุงเทพมห็านคิริ”	ทำาการิศึกษ์าข้้อม่ลุ่จากการิเก็บริวัมริวัมแบบสื่อบถืามจากกลุุ่�ม	
ลุ่่กคิ้าธนาคิาริไทยพาณิชุย์	 จำากัด้	 (มห็าชุน)	 โด้ยมีริะยะเวัลุ่าในการิศึกษ์าแลุ่ะเก็บริวับริวัมข้้อม่ลุ่ในคิริั�งนี�	
อย่�ในชุ�วังเด้่อน	กุมภาพันธ์	-	เมษ์ายน	2561

นิยามีศึัพที่์เฉพาะ
สื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้	Marketing	Mix	(7p’s)	ปริะกอบด้้วัย																				
	 1.	ผลุ่ิตภัณฑ์	 (Product)	คิ่อ	สื่ิ�งที�บริษิ์ัทผลุ่ิตห็ริอ่สื่ิ�งเสื่นอข้ายเพ่�อตอบสื่นองคิวัามต้องการิข้องลุ่ก่คิ้าใ
ห็้เกิด้คิวัามพึงพอใจห็ริ่อจง่ใจให็้เกิด้คิวัามต้องการิ	ผลุ่ิตภัณฑ์จะต้องมีมาตริฐาน	มีคิวัามห็ลุ่ากห็ลุ่ายแลุ่ะมี
คิวัามน�าเชุ่�อถื่อใชุ้งานง�ายไม�ซัึ่บซ้ึ่อน
	 	 	 	 	 	 	 2.	 ริาคิา(Price)คิ่อ	สื่�วันห็นึ�งในการิตัด้สื่ินใจ	ถื้าสื่ินคิ้าห็ริ่อบริิการิมีริาคิาที�ถื่กกวั�าคิ่�แข้�งสื่ินคิ้าห็ริ่อ
บริิการิข้องเริาจะเป็นตัวัเลุ่่อกในการิใชุ้บริิการิ	แต�ถื้าสื่ินคิ้าห็ริ่อบริิการิข้องเริามีริาคิาสื่่งกวั�าคิ่�แข้�งแต�มี
คิุณภาพผ่้บริิโภคิก็ยินยอมที�จะจ�ายแพงเพ่�อแลุ่กกับคุิณภาพข้องสื่ินคิ้าห็ริ่อบริิการิที�ด้ี
	 3.	การิจัด้จำาห็น�าย	(Place)คิ่อ	ชุ�องทางการิให็้บริิการิต�าง	ๆ	ที�ห็ลุ่ากห็ลุ่ายเพ่�อตอบสื่นองการิบริิการิให้็
ลุ่่กคิ้าห็ริ่อผ่้ใชุ้บริิการิให็้สื่ะด้วักมากยิ�งข้ึ�นแลุ่ะต้องเข้้าถืึงผ่้บริิโภคิได้้ง�าย	ผ่บ้ริิโภคิเข้้าถืึงได้้ทุกเวัลุ่า
	 4.	การิสื่�งเสื่ริิมทางการิตลุ่าด้	 (Promotion)	คิ่อ	การิติด้ต�อสื่่�อสื่าริโด้ยผ�านชุ�องทางต�างๆผ�านพนักงาน
ผ�านสื่่�อต�างๆเพ่�อแนะนำาคิวัามเข้้าใจไปยังผ่้บริิโภคิให็้ได้้ริับริ่้การิโฆ่ษ์ณาการิปริะชุาสื่ัมพันธ์การิให็้ข้�าวัการิ
ลุ่ด้แลุ่กแจกแถืมการิจัด้กิจกริริมตามสื่ถืานที�ต�างๆ
	 5.	บุคิคิลุ่กริ	 (People)	คิ่อปัจจัยสื่ำาคิัญที�สื่ามาริถืสื่ริ้างคิวัามพึงพอใจในงานบริิการิบุคิลุ่ากริต้องมี
คิวัามเข้้าใจในสื่ินคิ้าห็ริ่อบริิการิ	อย�างมีปริะสื่ิทธิภาพ	สื่ามาริถืแนะนำาลุ่่กคิ้าได้้	 มีทักษ์ะการิแก้ปัญห็า
แลุ่ะทำางานบริิการิอย�างเต็มใจแลุ่ะเต็มที�	เอาใจใสื่�ลุ่่กค้ิามีใจรัิกในงาน	มีบุคิลิุ่กภาพที�สื่ร้ิางคิวัามปริะทับใจให้็
กับผ่้พบเห็็น	มีมนุษ์ย์สื่ัมพันธ์ที�ด้ีกับลุ่่กคิ้า
	 6.การิสื่ริ้างแลุ่ะนำาเสื่นอลุ่ักษ์ณะทางกายภาพ	(Physical	Evidence	and	Presentation)	คิอ่การิสื่ริ้าง
แลุ่ะนำาเสื่นอลุ่ักษ์ณะทางกายภาพ	คิ่อ	การิสื่ริ้างคิวัามโด้ด้เด้�นในการิให้็บริิการิ	ให้็มีคิวัามแตกต�างจากที�อ่�น	
ริ่ปแบบสื่ินคิ้าห็ริ่อบริิการิมีคิวัามทันสื่มัยมีเทคิโนโลุ่ยีให็ม�ๆอย่�ในสื่ินคิ้าห็ริ่อบริิการิ			
	 7.	กริะบวันการิให็้บริิการิ	 (Process)	คิอ่กริะบวันการิเพ่�อสื่�งมอบคุิณภาพในการิให็้บริิการิกับผ่บ้ริิโภคิ
ได้้ริวัด้เริ็วัแลุ่ะปริะทับใจลุ่่กคิ้าการิกำาห็นด้มาตริฐานคิวัามริวัด้เริ็วัแลุ่ะคิุณภาพในการิบริิการิข้ั�นตอนการิ
ใชุ้งานไม�ซึ่ับซึ่้อนริะบบมีคิวัามริวัด้เริ็วัในการิเข้้าถืึงการิใชุ้งานแลุ่ะการิทำาริายการิ
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กระบวนการตัดสินใจ  (Decision Process) ประกอบด้วย
 1. การรับรู้ถึงความต้องการ  (Need arousal or Problem recognition) คือสิ่งที่เกิดจากความต้องการ
ของผู้บริโภคเป็นสิ่งจ�าเป็นและอาจใช้ตัดสินใจที่จะใช้สินค้าหรือบริการเพราะความสะดวกรวดเร็ว
 2. การแสวงหาความรู้(Information search)คือ ความพยายามในการเสาะแสวงหาข้อมูลผู้บริโภคบาง
คนก็ใช้ความพยายามในการเสาะแสวงหาข้อมูลในการใช้ประกอบการตัดสินใจ ทัง้นีอ้าจขึ้นอยู่กับปริมาณ
ของข้อมูลที่มีอยู่จากพนักงานหรือได้รับข่าวสารข้อมูลมาจากบุคคลอื่นก็ได้
 3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternatives)คือวิธีการที่ผูบ้ริโภคใช้ในการประเมินทางเลือก
ที่ตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ ว่าสามารถตอบสนองต่อความต้องการได้ มีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ผูใ้ช้
บริการคิดว่าเหมาะสมต่อการตัดสินใจเลือกใช้
 4. การตัดสินใจซีื้อ(Purchase decision) คือ หลังจากที่ผู้บริโภคได้ทราบถึงปัญหาและไปท�าการหา
ข้อมูลเพื่อ ประเมินการตัดสินใจ และขั้นตอนในการบริการที่ง่าย สะดวก ปลอดภัยและไม่ซีับซี้อนใน
การใช้บริการ
 5. พฤติกรรมหลังการซีื้อ(Postpurchase behavior)คือ หลังจากผู้บริโภคซีื้อสินค้าและบริการ 
ได้ทดลองใช้ผลิตภัณฑ์ ผู้บริโภคจะเกิดความพึงพอใจจากการได้รับคุณค่าจากสินค้าและบริการมากกว่า
ที่คาดไว้ จะส่งผลต่อการซีื้อซี�้าและการบอกต่อ หากไม่ได้รับความพึงพอใจหลังจากการใช้ ก็จะหันไปใช้
บริการอื่นและบอกต่อในทางลบได้
 ทัศนคติ คือ ความสัมพันธ์ที่คาบเก่ียวกันระหว่างความรู้สึกและความเชื่อหรือการรู้ของบุคคล 
กบัแนวโน้มทีจ่ะมีพฤตกิรรมโต้ตอบในทางใดทางหนึง่ต่อสิง่เร้า ทศันคตเิป็นเรือ่งของจิตใจ ท่าทคีวามรูสึ้กนกึคดิ 
และความโน้มเอียงของบุคคลที่มีต่อข้อมูลและประสบการณ์ ที่ได้รับมา ซีึ่งเป็นไปได้ท้ังเชิงบวกและ
เชิงลบทัศนคติมีผลให้มีการแสดงพฤติกรรมออกมา

ประโยชินิ์ท่�คาดว่าจัะได้รับั
 1. เพือ่ทราบปัจจยัทีมี่ผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ SCB EASY ของลูกค้าธนาคารไทยพาณชิย์ 
จ�ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร
 2. เพือ่ทราบปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด และทัศนคติ ปัจจัยที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการ 
SCB EASY ของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ�ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร

ระเบั่ยบักัารวิจััย
 การศึกษาวิจัยเรือ่ง ปัจจยัทีม่ผีลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการSCB EASY ของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ�ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยแบบเชิงปริมาณ  (Quantitative Research) 
เป็นวิธีค้นหาความรู้และความจริง โดยเน้นที่ข้อมูลเชิงตัวเลข การวิจัยเชิงปริมาณจะพยายาม
ออกแบบวิธีการวิจัยให้มีการควบคุมตัวแปรที่ศึกษาต้องจัดเตรียมเครื่องมือรวบรวมข้อมูลให้มีคุณภาพ 
จัดกระท�าสถานการณ์ที่เก่ียวข้องให้เป็นมาตรฐาน และใช้วิธีการทางสถิติช่วยวิเคราะห์และประมวล
ข้อสรุปเพ่ือให้เกิดความคลาดเคลื่อน (Error) น้อยท่ีสุด โดยใช้เครื่องมือในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม 
(Questionaire) ในการเก็บรวบรวมจากกลุม่ตัวอย่างของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร และวิเคราะห์
ข้อมูลโดยวิธีทางสถิติด้วยโปรแกรมส�าเร็จรูป SPSS ในการสรุปผลโดยมีข้ันตอนการด�าเนินการวิจัย ดังนี้
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ประชิากัรและกัลุ่มตัวอย่าง
 กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการ SCB EASY ของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ�ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครซีึ่งมีประมาณ 3.5 ล้านราย  ดังนั้นผู้วิจัยจึงก�าหนดตัวอย่าง 
โดยใช้ตารางตัวอย่างของ Yamane ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% และยอมให้เกิดความคาดเคลื่อนได้ 5% 
ดังน้ันกลุ่มตัวอย่างครั้งนี้มีท้ังหมด 400 ตัวอย่าง โดยใช้วิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
เฉพาะลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ฯ ท่ีใช้บริการ SCB EASY เพ่ือเป็นตัวแทนของประชากรที่ศึกษา

เคร่�องม่อท่�ใชิ้ในิกัารวิจััย
 ในการวิจัยครั้งน้ี ผู้วิจัยได้ใช้เครื่องมือในการเก็บรวบรวมคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) 
โดยในแบบสอบถามได้แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้
 ส่วนท่ี 1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นค�าถามเก่ียวกับลักษณะประชากรของลูกค้า
ธนาคารไทยพาณชิย์ ประกอบไปด้วย เพศ อาย ุการศกึษา และรายได้ แบบสอบถามมคี�าตอบให้เลอืก มท้ัีงหมด 4 ข้อ
 ส่วนที่ 2  ส่วนประสมทางการตลาดบริการและทัศนคติ  เป็นค�าถามที่เกี่ยวกับ ด้านผลิตภัณฑ์ ราคา 
ช่องทางการจ�าหน่าย การส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการ 
และด้านทัศนคติมีทั้งหมด 20 ข้อ เป็นค�าถามการประเมินค่า 5 ระดับโดยมีเกณฑ์การใช้คะแนนเพ่ือตี
ความหมาย ดังนี้
 ระดับความส�าคัญมากที่สุด   5 คะแนน
 ระดับความส�าคัญมาก    4 คะแนน
 ระดับความส�าคัญปานกลาง   3 คะแนน
 ระดับความส�าคัญน้อย    2 คะแนน
 ระดับความส�าคัญน้อยที่สุด   1 คะแนน
 ส่วนที่3 ข้อมูลเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจใช้บริการSCB EASYของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ�ากัด (มหาชน) ในเขต กรุงเทพมหานคร ประกอบด้วยค�าถามที่เกีย่วกับ การรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูล 
การประเมินทางเลือกในการตัดสินใจ การตัดสินใจ และพฤติกรรมหลังการใช้บริการ มีท้ังหมด 12 ข้อ 
เป็นค�าถามในลักษณะการประเมิน 5 ระดับ โดยมีเกณฑ์การใช้คะแนนเพื่อตีความหมาย ดังต่อไปนี้
 ระดับความคิดเห็นด้วยมากที่สุด   5 คะแนน
 ระดับความคิดเห็นด้วยมาก   4 คะแนน
 ระดับความคิดเห็นด้วยปานกลาง   3 คะแนน
 ระดับความคิดเห็นด้วยน้อย   2 คะแนน
 ระดับความคิดเห็นด้วยน้อยที่สุด   1 คะแนน
 ผูว้จิยัได้ช่วงแบ่งระดบัความคิดเห็นของกระบวนการตดัสนิใจใช้บรกิารSCB EASYของธนาคารไทยพาณชิย์ 
จ�ากัด (มหาชน) ในเขต กรุงเทพมหานคร ด้วยการหาความกว้างของอันตรภาคชั้น โดยใช้สูตรอันตรภาคชั้น 
มาใช้ในการพิจารณา
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	 แบ�งคิวัามคิิด้เห็็นออกเป็น	5	ริะด้ับ	เพ่�อใชุ้ในการิตีคิวัามห็มายข้องคิ�าเฉลุ่ี�ยที�ใชุ้ในการิวัิเคิริาะห็์ในแบบ
สื่อบถืามสื่�วันที�	2	ด้ังต�อไปนี�
									คิ�าเฉลุ่ี�ย	 	 	 	 	 												คิวัามห็มาย
	 คิ�าเฉลุ่ี�ย	4.21	–	5.00		 	 	 	 มีริะดั้บคิวัามสื่ำาคัิญมากที�สืุ่ด้
	 คิ�าเฉลุ่ี�ย	3.41	–	4.20		 	 	 	 มีริะดั้บคิวัามสื่ำาคัิญมาก
	 คิ�าเฉลุ่ี�ย	2.61	–	3.40		 	 	 	 มีริะดั้บคิวัามสื่ำาคัิญปานกลุ่าง
	 คิ�าเฉลุ่ี�ย	1.81	–	2.60		 	 	 	 มีริะดั้บคิวัามสื่ำาคัิญน้อย
	 คิ�าเฉลุ่ี�ย	1.00	–	1.80		 	 	 	 มีริะดั้บคิวัามสื่ำาคัิญน้อยที�สุื่ด้	
	 แบ�งคิวัามคิิด้เห็็นด้้วัยออกเป็น	5	ริะด้ับ	เพ่�อใชุ้ในการิตีคิวัามห็มายข้องคิ�าเฉลุ่ี�ยที�ใชุ้ในการิวัิเคิริาะห็์ใน
แบบสื่อบถืามสื่�วันที�	3	ด้ังต�อไปนี�
	 คิ�าเฉลุ่ี�ย	 	 	 	 	 															คิวัามห็มาย
	 คิ�าเฉลุ่ี�ย	4.21	–	5.00	 	 	 	 มีริะดั้บคิวัามคิิด้เห็็นด้ว้ัยมากที�สุื่ด้
	 คิ�าเฉลุ่ี�ย	3.41	–	4.20	 	 	 	 มีริะดั้บคิวัามคิิด้เห็็นด้ว้ัยมาก
	 คิ�าเฉลุ่ี�ย	2.61	–	3.40	 	 	 	 มีริะดั้บคิวัามคิิด้เห็็นด้ว้ัยปานกลุ่าง
	 คิ�าเฉลุ่ี�ย	1.80	–	2.60	 	 	 	 มีริะดั้บคิวัามคิิด้เห็็นด้ว้ัยน้อย
	 คิ�าเฉลุ่ี�ย	1.00	–	1.80	 	 	 	 มีริะดั้บคิวัามคิิด้เห็็นด้ว้ัยน้อยที�สืุ่ด้

การสร้างเคร่�องมี่อที่่�ใช้ในการวิจัย
การิสื่ริ้างเคิริ่�องม่อที�ใชุ้ในการิวัิจัยคิริั�งนี�	มีลุ่ำาด้ับข้ั�นตอนด้ังต�อไปนี�
	 1.	ศึกษ์าค้ินคิว้ัาแนวัคิิด้ทฤษ์ฎี	ข้องนักวิัชุาการิต�างๆ	ที�เกี�ยวัข้้องกับตัวัแปริด้้านปริะชุากริสื่�วันปริะสื่มทางการิ
ตลุ่าด้บริิการิแลุ่ะปัจจัยที�มีผลุ่ต�อกริะบวันการิตัด้สิื่นใจใชุ้บริิการิSCB	EASY	ข้องลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์	จำากัด้	
(มห็าชุน)	ในเข้ต	กรุิงเทพมห็านคิริ	นำามาสื่ร้ิางกริอบแนวัคิิด้ในการิวิัจัย	เพ่�อเป็นแนวัทางในการิสื่ร้ิางแบบสื่อบถืาม
	 2.	นิยามศัพท์ข้องตัวัแปริอิสื่ริะแลุ่ะตัวัแปริตาม	เพ่�อให้็คิวัามห็มายที�ชุัด้เจนแลุ่ะวััด้ผลุ่ได้้
	 3.	นำานิยามศัพท์มาใสื่�ตาริางนิยามศัพท์แลุ่ะสื่ริ้างข้้อคิำาถืามในแบบสื่อบถืามที�มีคิวัาคิริอบคิลุุ่มแลุ่ะ
สื่ัมพันธ์กับนิยามศัพท์แลุ่ะตัวัแปริทั�งห็มด้ที�ใชุ้ในการิวััด้ผลุ่	แลุ่ะจัด้ทำาริ�างแบบสื่อบถืามตามข้้อคิำาถืามใน
ตาริางนิยามศัพท์	ซึ่ึ�งปริะกอบไปด้ว้ัย	3	สื่�วันด้ังกลุ่�าวั

การตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามี
	 ผ่้วัิจัยได้้นำาริ�างแบบสื่อบถืามไปตริวัจสื่อบคิวัามถื่กต้องด้้านเน่�อห็าแลุ่ะข้้อถืามที�สื่ามาริถืวััด้เน่�อห็า
สื่าริะตามที�ผ่้วัิจัยต้องการิวััด้ได้้คิริบถื้วันแลุ่ะคิริอบคิลุุ่มตามวััตถืุปริะสื่งคิ์ที�กำาห็นด้	 โด้ยใชุ้วัิธีการิวััด้คิวัาม
เที�ยงตริงตามเน่�อห็า(Content	validity)	
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การิวัิเคิริาะห็์ข้้อม่ลุ่
	 การิวัิจัยคิริั�งนี�เป็นการิศึกษ์าในเริ่�อง	ปัจจัยที�มีผลุ่ต�อกริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้บริิการิ	SCB	EASY	
ข้องลุ่ก่ค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์	 ในเข้ตกริุงเทพมห็านคิริ	มีวััตถืุปริะสื่งค์ิ	 เพ่�อศึกษ์ากริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้
บริิการิ	SCB	EASY	ข้องธนาคิาริไทยพาณิชุย์	ในเข้ตกรุิงเทพมห็านคิริ	จำาแนกตามลัุ่กษ์ณะปริะชุากริแลุ่ะเพ่�อศึกษ์า
สื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้บริิการิ	ที�มีผลุ่ต�อกริะบวันการิตัด้สิื่นใจใชุ้บริิการิ	SCB	EASY	ข้องธนาคิาริไทยพาณิชุย์	
ในเข้ตกริุงเทพมห็านคิริ	ผ่้วัิจัยได้้นำาข้้อม่ลุ่ที�ได้้จากลุุ่�มตัวัอย�างที�ทำาแบบสื่อบถืาม	 (Questionnaire)	
จำานวัน	400	ชุุด้	มาทำาการิวัิเคิริาะห็์ในการิวัิจัยคิริั�งนี�	 โด้ยกำาห็นด้คิวัามมีนัยสื่ำาคิัญทางสื่ถืิติอย่�ที�	 0.05	

สรุปัผล่การวิจัย
	 1.	ลุ่ักษ์ณะปริะชุากริข้องลุ่่กคิ้าธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ	ที�ใชุ้บริิการิ	SCB	EASY
	 การิวิัเคิริาะห์็ข้้อม่ลุ่ปัจจัยด้้านลัุ่กษ์ณะบุคิคิลุ่ข้องกลุุ่�มตัวัอย�างลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ			ปริะกอบด้้วัย	
ข้้อม่ลุ่แสื่ด้งจำานวัน	แลุ่ะคิ�าร้ิอยลุ่ะ	ข้องปัจจัยด้้านลัุ่กษ์ณะปริะชุากริ	จำาแนกตามเพศ	อายุ	ริะดั้บการิศึกษ์า	
แลุ่ะริายได้้ต�อเด้่อน	พบวั�า	กลุุ่�มตัวัอย�างลุ่่กคิ้าธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ	สื่�วันให็ญ�เป็นเพศห็ญิง	อย่�ในชุ�วังอายุ	
31-40	ปี	ริะด้ับการิศึกษ์าปริิญญาตริี	มีริายได้ต้�อเด้อ่น	20,001-	30,000บาท
	 2.	สื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้	(7P’s)	ข้องลุ่่กคิ้าธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ	ที�ใชุ้บริิการิ	SCB	EASY	
	 การิวิัเคิริาะห็์คิ�าเฉลุ่ี�ยแลุ่ะสื่�วันเบี�ยงเบนมาตริฐานข้องสื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้ข้องลุ่ก่ค้ิาธนาคิาริไทย
พาณิชุย์ฯ		ในด้้านผลุ่ิตภัณฑ์	ด้้านริาคิา	ด้้านชุ�องทางจัด้จำาห็น�าย	ด้้านการิสื่�งเสื่ริิมการิตลุ่าด้	ด้้านบุคิคิลุ่ากริ	
ด้้านการิสื่ริ้างแลุ่ะนำาเสื่นอลุ่ักษ์ณะทางกายภาพ	แลุ่ะด้้านกริะบวันการิให็้บริิการิ	โด้ยผลุ่การิวัิเคิริาะห็์มีริาย
ลุ่ะเอียด้ด้ังนี�
	 คิ�าเฉลุ่ี�ยแลุ่ะสื่�วันเบี�ยงเบนมาตริฐานข้องด้้านสื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้บริิการิ	 (7P’s)	 โด้ยภาพริวัม	
พบวั�า	ลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ		ให้็ริะดั้บคิวัามสื่ำาคัิญเกี�ยวักับสื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้บริิการิโด้ยริวัมใน
ริะด้ับมาก	มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	 4.24	แลุ่ะ	SD	=	 .545	พบวั�า	สื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้บริิการิข้องลุ่่กคิ้า
ธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ	อย่�ในริะดั้บมากทั�ง	7	ด้้าน	โด้ยด้้านที�มีคิ�าเฉลีุ่�ยมากที�สุื่ด้	ค่ิอ	ด้้านริาคิามีคิ�าเฉลีุ่�ยเท�ากับ	4.33
	 2.1ด้้านผลิุ่ตภัณฑ์	(Product)	คิ�าเฉลีุ่�ย	แลุ่ะคิ�าสื่�วันเบี�ยงเบนมาตริฐาน	สื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้บริิการิ	
ด้้านผลิุ่ตภัณฑ์	(Product)	พบวั�า	ลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ		ให้็ริะดั้บคิวัามสื่ำาคัิญเกี�ยวักับสื่�วันปริะสื่มทาง
การิตลุ่าด้บริิการิ	ด้้านผลิุ่ตภัณฑ์	โด้ยริวัมในริะดั้บมาก	มีคิ�าเฉลีุ่�ยเท�ากับ	4.29	SD=	.590	เม่�อพิจาริณาริายข้้อ	
พบวั�า	ข้้อที�มีคิ�าเฉลุ่ี�ยมากที�สืุ่ด้	คิ่อ	ตัวัแอปพริิเคิชุั�นSCB	EASYมีริะบบป้องกันคิวัาม	ปลุ่อด้ภัย	แลุ่ะการิเข้้า
ถืึงข้้อม่ลุ่ในการิเข้้าใชุ้งาน		ซึ่ึ�งมีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ4.28	เท�ากัน
	 2.2	ด้้านริาคิา	(Price)คิ�าเฉลีุ่�ย	แลุ่ะคิ�าสื่�วันเบี�ยงเบนมาตริฐาน	สื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้บริิการิ	ด้้านริาคิา(Price)	
พบวั�า	ลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ		ให้็ริะดั้บคิวัามสื่ำาคัิญเกี�ยวักับสื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้บริิการิ	ด้้านริาคิา	
โด้ยริวัมในริะดั้บมาก	มีคิ�าเฉลีุ่�ยเท�ากับ	4.20	SD	=	.658	เม่�อพิจาริณาเป็นริายข้้อพบวั�า	ข้้อทีมีคิ�าเฉลีุ่�ยส่ื่งที�สุื่ด้	
ค่ิอ	มีขั้�นตอนในการิใชุ้งานผ�าน	แอปพริิเคิชัุน	SCB	EASY	ไม�ยุ�งยากแลุ่ะซัึ่บซ้ึ่อน	แลุ่ะ	การิเข้้าถึืงแอปพริิเคิชัุน	
SCB	EASY	มีคิวัามริวัด้เริ็วั	ทำาริายการิแลุ่ะบันทึกข้้อม่ลุ่ได้้อย�างมีเสื่ถืียริภาพ	มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	 4.20
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	 2.3	ด้้านชุ�องทางการิจัด้จำาห็น�าย	 (Place)	คิ�าเฉลุ่ี�ย	แลุ่ะคิ�าสื่�วันเบี�ยงเบนมาตริฐาน	สื่�วันปริะสื่มทาง
การิตลุ่าด้บริิการิ	ด้้านชุ�องทางการิจัด้จำาห็น�าย	 (Place)	 จาก	พบวั�า	 ลุ่่กคิ้าธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ		
ให็้ริะด้ับคิวัามสื่ำาคิัญเกี�ยวักับสื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้บริิการิ	 ด้้านชุ�องทางการิจัด้จำาห็น�าย	
โด้ยริวัมในริะด้ับมาก	มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	4.22	SD	=	.609	เม่�อพิจาริณาริายข้้อ	พบวั�า	ข้้อที�มีคิ�าเฉลุ่ี�ยสื่่งสุื่ด้คิ่อ	
สื่ามาริถืใชุ้บริิการิผ�านแอปพริิเคิชุั�น	 SCB	 EASY	 ได้้ทุกที�ทุกเวัลุ่า	 มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	 4.26
	 2.4	ด้้านสื่�งเสื่ริิมการิตลุ่าด้	 (Promotion)	คิ�าเฉลุ่ี�ยแลุ่ะคิ�าสื่�วันเบี�ยงเบนมาตริฐาน	สื่�วันปริะสื่มทาง
การิตลุ่าด้บริิการิ	ด้้านสื่�งเสื่ริิมการิตลุ่าด้	 (Promotion)	พบวั�า	ลุ่่กคิ้าธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ	 	 ให็้ริะด้ับ
คิวัามสื่ำาคิัญเกี�ยวักับสื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้บริิการิ	 ด้้านสื่�งเสื่ริิมการิตลุ่าด้	 โด้ยริวัมในริะด้ับมาก	
มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	 4.19	 SD	 =	 .658	 เม่�อพิจาริณาริายข้้อ	 พบวั�า	 ข้้อที�มีคิ�าเฉลุ่ี�ยสื่่งสืุ่ด้คิ่อ	
มีการิโฆ่ษ์ณาปริะชุาสัื่มพันธ์ในการิใชุ้บริิการิแอปพริิเคิชัุ�น	SCB	EASY	ผ�านทางส่ื่�อต�างๆ	มีคิ�าเฉลีุ่�ยเท�ากับ	4.22
	 2.5	ด้้านบุคิลุ่ากริ	 (People)	คิ�าเฉลุ่ี�ย	แลุ่ะคิ�าสื่�วันเบี�ยงเบนมาตริฐาน	สื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้
บริิการิ	ด้้านบุคิลุ่ากริ	 (People)	พบวั�า	ลุ่่กคิ้าธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ	 	 ให็้ริะด้ับคิวัามสื่ำาคิัญเกี�ยวักับสื่�วัน
ปริะสื่มทางการิตลุ่าด้บริิการิ	ด้้านบุคิคิลุ่ากริ	 โด้ยริวัมในริะด้ับมาก	มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	4.23	SD	=	 .676	
เม่�อพิจาริณาเป็นริายข้้อ	พบวั�า	ข้้อที�มีคิ�าเฉลุ่ี�ยสื่่งสืุ่ด้	คิอ่	พนักงานให็้บริิการิด้ว้ัยคิวัามสืุ่ภาพ	เอาใจใสื่�แลุ่ะ
มีมนุษ์ย์สื่ัมพันธ์ที�ด้ีกับลุ่่กคิ้า	มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	4.25
	 2.6	ด้้านการินำาเสื่นอลุ่ักษ์ณะทางกายภาพ	 (Physical	Evidence)	คิ�าเฉลุ่ี�ย	แลุ่ะคิ�าสื่�วันเบี�ยงเบน
มาตริฐาน	สื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้บริิการิ	ด้้านการินำาเสื่นอลุ่ักษ์ณะทางกายภาพ	(Physical	Evidence)	
พบวั�าลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ			ให้็ริะดั้บคิวัามสื่ำาคัิญเกี�ยวักับสื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้บริิการิด้้านการินำา
เสื่นอลัุ่กษ์ณะทางกายภาพ	โด้ยริวัมในริะดั้บมาก	มีคิ�าเฉลีุ่�ยเท�ากับ	4.23	SD	=	.658	เม่�อพิจาริณาเป็นริายข้้อ
พบวั�าข้้อที�มีคิ�าเฉลีุ่�ยส่ื่งสุื่ด้	ค่ิอ	แอปพริิเคิชัุ�น	SCB	EASY	มีเทคิโนโลุ่ยีที�ทันสื่มัยน�าใชุ้งาน	มีคิ�าเฉลีุ่�ยเท�ากับ	4.25
	 2.7	ด้้านกริะบวันการิให็้บริิการิ	 (Process)	คิ�าเฉลุ่ี�ย	 แลุ่ะคิ�าสื่�วันเบี�ยงเบนมาตริฐาน	สื่�วันปริะสื่ม
ทางการิตลุ่าด้บริิการิด้้านกริะบวันการิให็้บริิการิ	 (Process)	พบวั�า	ลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ	 	 ให็้ริะดั้บ
คิวัามสื่ำาคิัญเกี�ยวักับสื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้บริิการิ	 ด้้านกริะบวันการิให็้บริิการิ	 โด้ยริวัมในริะด้ับมาก	
มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	 4.20	SD	=	 .658	 เม่�อพิจาริณาเป็นริายข้้อพบวั�า	 ข้้อทีมีคิ�าเฉลุ่ี�ยสื่่งที�สืุ่ด้	คิ่อ	มีข้ั�น
ตอนในการิใชุ้งานผ�านแอปพริิเคิชุัน	 SCB	EASY	 ไม�ยุ�งยากแลุ่ะซึ่ับซึ่้อน	แลุ่ะ	การิเข้้าถืึงแอปพริิเคิชุัน	
SCB	EASY	มีคิวัามริวัด้เริ็วั	ทำาริายการิแลุ่ะบันทึกข้้อม่ลุ่ได้้อย�างมีเสื่ถืียริภาพ	มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	 4.20	
	 3.	ทัศนคิติข้องลุ่่กคิ้าธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ	ที�ใชุ้บริิการิ	SCB	EASY
	 คิ�าเฉลุ่ี�ยแลุ่ะคิ�าสื่�วันเบี�ยงเบนมาตริฐาน	ด้้านทัศนคิติข้องลุ่่กคิ้าธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ	พบวั�า	
ผ่้ใชุ้บริิการิในเข้ตกริุงเทพมห็านคิริ	 ให็้ริะด้ับคิวัามสื่ำาคิัญเกี�ยวักับด้้านทัศนคิติข้องผ่้ใชุ้บริิการิในเข้ต
กริุงเทพมห็านคิริโด้ยริวัมในริะด้ับมาก	มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	4.04			SD	=	.700	เม่�อพิจาริณาเป็นริายข้้อพบวั�า	
ข้้อทีมีคิ�าเฉลุ่ี�ยสื่่งที�สืุ่ด้	คิ่อ	ท�านตัด้สื่ินใจใชุ้บริิการิ	SCBEASY	 เพริาะมั�นใจในชุ่�อเสื่ียงข้องธนาคิาริ	
มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	4.19
 4.	กริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้บริิการิ	SCB	EASY	ข้องลุ่่กคิ้าธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ
	 การิวิัเคิริาะห์็คิ�าเฉลีุ่�ยแลุ่ะสื่�วันเบี�ยงเบนมาตริฐาน	ข้องกริะบวันการิตัด้สิื่นใจใชุ้บริิการิแอปพริิเคิชัุน	SCB	EASY	
ข้องลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ		ในด้้านการิรัิบร้่ิถึืงปัญห็า	ด้้านการิแสื่วังห็าข้้อม่ลุ่	ด้้านการิปริะเมินผลุ่ทางเลุ่่อก	
ด้้านการิตัด้สื่ินใจซึ่่�อ	แลุ่ะด้้านพฤติกริริมห็ลุ่ังการิซึ่่�อ	โด้ยผลุ่การิวิัเคิริาะห็์มีริายลุ่ะเอียด้ดั้งนี�	คิ�าเฉลุ่ี�ยแลุ่ะคิ�า
สื่�วันเบี�ยงเบนมาตริฐานข้องกริะบวันการิตัด้สิื่นใจใชุ้บริิการิแอปพริิเคิชัุ�น	SCB	EASY	ข้องธนาคิาริไทยพาณิชุย์	
ในเข้ตกริุงเทพมห็านคิริ	 โด้ยภาพริวัม	พบวั�า	ผ่้ใชุ้บริิการิในเข้ตกริุงเทพมห็านคิริ	 ให็้ริะด้ับคิวัามคิิด้เห็็น
ด้้วัยเกี�ยวักับกริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้บริิการิ	 โด้ยริวัมในริะด้ับมาก	มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	 4.16	 	 SD	=	 .577
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เม่�อพิจาริณาเป็นริายด้้าน	พบวั�า	กริะบวันการิตัด้สิื่นใชุ้บริิการิแอปพริิเคิชัุน		SCB	EASY	ข้องลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์	
อย่�ในริะด้ับคิวัามคิิด้เห็็นมากทั�ง	 5	ด้้าน	 โด้ยด้้านที�มีคิ�าเฉลุ่ี�ยสื่่งสืุ่ด้คิ่อ	ด้้านการิปริะเมินผลุ่ทางเลุ่่อก	
มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	4.22
	 4.1	ด้้านการิรัิบร้่ิถึืงคิวัามต้องการิ	(Need	arousal	or	Problem	recognition)	คิ�าเฉลีุ่�ย	แลุ่ะคิ�าสื่�วันเบี�ยงเบนมาตริฐาน	
กริะบวันการิตัด้สิื่นใจใชุ้บริิการิแอปพริิเคิชัุน	SCB	EASY	ข้องลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ			ด้้านการิรัิบร้่ิถึืงคิวัามต้องการิ	
(Need	arousal	 or	 Problem	 recognition)	 	พบวั�า	ผ่้ใชุ้บริิการิในเข้ตกริุงเทพมห็านคิริ	 ให็้ริะด้ับคิวัาม
คิิด้เห็็นด้้วัยเกี�ยวักับกริะบวันการิตัด้สิื่นใชุ้บริิการิ	ด้้านการิรัิบร้่ิถึืงปัญห็า	โด้ยริวัมในริะดั้บมาก	มีคิ�าเฉลีุ่�ยเท�ากับ	
4.20	SD	=	 .632	 เม่�อพิจาริณาเป็นริายข้้อ	พบวั�า	 กริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้บริิการิแอปพริิเคิชุัน	 SCB	
EASY	ข้องลุ่่กคิ้าธนาคิาริไทยพาณิชุย์	อย่�ในริะด้ับคิวัามคิิด้เห็็นด้้วัยมาก	 โด้ยข้้อที�มีคิ�าเฉลุ่ี�ยสื่่งสืุ่ด้	คิ่อ	
ท�านตัด้สิื่นใจใชุ้แอปพริิเคิชัุน	SCB	EASY	โด้ยวััด้จากคิวัามสื่ะด้วักใชุ้งานง�าย	ปริะห็ยัด้เวัลุ่า	มีคิ�าเฉลีุ่�ยเท�ากับ	4.22
	 4.2	ด้้านการิแสื่วังห็าข้้อม่ลุ่	(Information	search)	คิ�าเฉลีุ่�ย	แลุ่ะคิ�าสื่�วันเบี�ยงเบนมาตริฐาน	กริะบวันการิ
ตัด้สิื่นใจใชุ้บริิการิแอปพริิเคิชัุ�นSCB	EASY	ข้องลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ		ด้้านการิแสื่วังห็าข้้อม่ลุ่	(Information	
search)	พบวั�า	ผ้่ใชุ้บริิการิในเข้ตกรุิงเทพมห็านคิริ	ให้็ริะดั้บคิวัามคิิด้เห็็นด้้วัยเกี�ยวักับกริะบวันการิตัด้สิื่นใจใชุ้
บริิการิ	ด้้านการิค้ินห็าข้้อม่ลุ่	โด้ยริวัมในริะดั้บมาก	มีคิ�าเฉลีุ่�ยเท�ากับ	4.12	SD	=	.693		เม่�อพิจาริณาเป็นริายข้้อ	
พบวั�า	กริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้บริิการิแอปพริิเคิชุัน	SCB	EASY	ข้องลุ่่กคิ้าธนาคิาริไทยพาณิชุย์	 อย่�ใน
ริะดั้บคิวัามคิิด้เห็็นด้้วัยมากโด้ยข้้อที�มีคิ�าเฉลีุ่�ยส่ื่งสุื่ด้	ค่ิอ	ท�านตัด้สิื่นใจใชุ้บริิการิเพริาะ	มีพนักงานคิอยแนะนำา	
มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	4.17
	 4.3	ด้้านการิปริะเมินผลุ่ทางเลุ่่อก	(Evaluation	of	alternatives)	คิ�าเฉลีุ่�ย	แลุ่ะคิ�าสื่�วันเบี�ยงเบนมาตริฐาน	
กริะบวันการิตัด้สิื่นใจใชุ้บริิการิแอปพริิเคิชัุน	SCB	EASY	ข้องลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ			ด้้านการิปริะเมินผลุ่ทางเลุ่่อก	
(Evaluation	of	 alternatives)	พบวั�า	ผ่้ใชุ้บริิการิในเข้ตกริุงเทพมห็านคิริ	 ให็้ริะด้ับคิวัามคิิด้เห็็นด้้วัยเกี�ยวั
กับกริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้บริิการิ	ด้้านการิปริะเมินผลุ่ทางเลุ่่อกโด้ยริวัมในริะด้ับมาก	มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	
4.22	SD	=	.660	เม่�อพิจาริณาเป็นริายข้้อ	พบวั�ากริะบวันการิตัด้สิื่นใจใชุ้บริิการิแอปพริิเคิชุัน	SCB	EASY	
ข้องลุ่่กคิ้าธนาคิาริไทยพาณิชุย์	 อย่�ในริะด้ับคิวัามคิิด้เห็็นด้้วัยมาก	 โด้ยข้้อที�มีคิ�าเฉลุ่ี�ยสื่่งสืุ่ด้	คิ่อ	ท�านตัด้
สื่ินใจใชุ้บริิการิแอปพริิเคิชุัน	 SCB	EASY	 เพริาะตอบสื่นองตริงกับคิวัามต้องการิ	 	มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	 4.24
	 4.4	ด้้านการิตัด้สื่ินใจซึ่่�อ	 	 (Purchase	decision)	คิ�าเฉลุ่ี�ย	 แลุ่ะคิ�าสื่�วันเบี�ยงเบนมาตริฐาน	กริะบวัน
การิตัด้สื่ินใจใชุ้บริิการิแอปพริิเคิชุัน	 SCB	EASY	ข้องลุ่่กคิ้าธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ	 	 	 ด้้านการิตัด้สื่ินใจซึ่่�อ		
(Purchase	decision)	พบวั�า	ผ่้ใชุ้บริิการิในเข้ตกริุงเทพมห็านคิริ	 ให็้ริะด้ับคิวัามคิิด้เห็็นด้้วัยเกี�ยวักับ
กริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้บริิการิ	 ด้้านการิตัด้สื่ินใจซึ่่�อ	 โด้ยริวัมในริะด้ับมาก	มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	 4.18		
SD	=	.657	เม่�อพิจาริณาเป็นริายข้้อ	พบวั�า	กริะบวันการิตัด้สิื่นใจใชุ้บริิการิแอปพริิเคิชุัน	SCB	EASY	ข้อง
ลุ่่กคิ้าธนาคิาริไทยพาณิชุย์อย่�ในริะด้ับคิวัามคิิด้เห็็นด้ว้ัยมาก	โด้ยข้้อที�มีคิ�าเฉลุ่ี�ยสื่ง่สุื่ด้	คิอ่	ท�านตัด้สิื่นใจใชุ้
บริิการิแอปพริิเคิชัุน	SCB	EASY	โด้ยปริะเมินจากคิวัามง�ายแลุ่ะปลุ่อด้ภัยในการิใชุ้บริิการิ	มีคิ�าเฉลีุ่�ยเท�ากับ	4.19
	 4.5	ด้้านพฤติกริริมห็ลัุ่งการิใชุ้บริิการิ		(Postpurchase	behavior)	คิ�าเฉลีุ่�ย	แลุ่ะคิ�าสื่�วันเบี�ยงเบนมาตริฐาน	
กริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้บริิการิแอปพริิเคิชุัน	 SCB	 EASY	 ข้องลุ่่กคิ้าธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ			
ด้้านพฤติกริริมห็ลุ่ังการิใชุ้บริิการิ	 	 (Postpurchase	behavior)	พบวั�า	ผ่้ใชุ้บริิการิในเข้ตกริุงเทพมห็านคิริ	
ให็้ริะด้ับคิวัามคิิด้เห็็นด้้วัยเกี�ยวักับกริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้บริิการิ	ด้้านพฤติกริริมห็ลุ่ังการิซึ่่�อ	
โด้ยริวัมในริะด้ับมาก	มีคิ�าเฉลุ่ี�ยเท�ากับ	 4.10	SD	=	 .613	 เม่�อพิจาริณาเป็นริายข้้อ	พบวั�ากริะบวันการิ
ตัด้สิื่นใจใชุ้บริิการิแอปพริิเคิชัุน	SCB	EASY	ข้องลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์อย่�ในริะดั้บคิวัามคิิด้เห็็นด้้วัยมาก	
โด้ยข้้อที�มีคิ�าเฉลีุ่�ยส่ื่งสุื่ด้	ค่ิอ	ท�านจะแนะนำาผ้่อ่�นให้็ใชุ้บริิการิแอปพริิเคิชัุน	SCB	EASY	มีคิ�าเฉลีุ่�ยเท�ากับ	4.21
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อภิปัรายผล่การวิจัย
	 ผลุ่การิวิัจัยปัจจัยที�มีผลุ่ต�อกริะบวันการิตัด้สิื่นใจใชุ้บริิการิแอปพริิเคิชัุน	SCB	EASY	ข้องลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์	
จำากัด้	(มห็าชุน)	ในเข้ตกริุงเทพมห็านคิริ	สื่ามาริถืสื่ริุปตามวััตถืุปริะสื่งคิ์ได้้ดั้งนี�
	 1.	ผลุ่การิศึกษ์าปัจจัยที�มีผลุ่ต�อกริะบวันการิตัด้สิื่นใจใชุ้บริิการิ	SCB	EASY	ข้องลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ	
ที�ใชุ้บริิการิแอปพริิเคิชุัน	SCB	EASY	 ในภาพริวัมอย่�ในริะด้ับมากแลุ่ะเม่�อพิจาริณาเป็นริายด้้าน	พบวั�า	
กริะบวันการิตัด้สิื่นใจใชุ้บริิการิแอปพริิเคิชัุน	SCB	EASY	ข้องลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ	อย่�ในริะดั้บมากที�สุื่ด้	1	
ด้้าน	ค่ิอด้้านการิปริะเมินทางเลุ่่อก	แลุ่ะในริะดั้บมาก	4	ด้้านค่ิอ	ด้้านการิรัิบร้่ิถึืงคิวัามต้องการิ	ด้้านการิค้ินห็าข้้อม่ลุ่	
ด้้านการิตัด้สื่ินใจ	แลุ่ะด้้านพฤติกริริมห็ลุ่ังการิใชุ้บริิการิ	โด้ยมีริายลุ่ะเอียด้ดั้งนี�
	 1.1	ด้้านการิรัิบร้่ิถึืงคิวัามต้องการิข้องลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ	อย่�ในริะดั้บมาก	ซึึ่�งผ้่วิัจัยมีคิวัามเห็็นวั�า	
ลุ่่กคิ้าธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯจะตัด้สื่ินใจใชุ้บริิการิปริะเมินจาการิใชุ้งานง�าย	สื่ะด้วัก	 ปริะห็ยัด้เวัลุ่า	
ซึ่ึ�งสื่อด้คิลุ่้องกับงานวัิจัยข้อง	ฉัตยาพริ	 เสื่มอใจ	 (2550)	ที�ได้้ศึกษ์าเริ่�อง	 “การิตัด้สื่ินใจเลุ่่อกใชุ้บริิการิทา
งการิเงินผ�านแอพพลุ่ิเคิชุันบนสื่มาริ์ทโฟันข้องลุ่่กคิ้าธนาคิาริออมสื่ินในเข้ตลุ่ำาปาง”	พบวั�า	ด้้านการิริับริ่้
ปัญห็าข้องผ่้ตอบแบบสื่อบถืามมีการิตัด้สื่ินใจเลุ่่อกใชุ้บริิการิในริะด้ับมากเกี�ยวักับเริ่�องมีคิวัามสื่ะด้วัก
ริวัด้เริ็วั	 แลุ่ะเห็มาะสื่มกับพฤติกริริมการิใชุ้งานข้องตนเองในปัจจุบัน	 แลุ่ะยังสื่อด้คิลุ่้องกับงานวัิจัยข้อง	
เบญจมาศ	แก้วัปริะเสื่ริิฐ	 (2551)	ที�พบวั�า	ผ่บ้ริิโภคิเห็็นถืึงปริะโยชุน์ข้องการิใชุ้บริิการิธนาคิาริผ�านอินเตอริ์
เน็ต	ใชุ้งานง�าย	ริวัด้เร็ิวั	ไม�ซัึ่บซึ่้อน
	 1.2	ด้้านการิค้ินห็าข้้อม่ลุ่ข้องลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ		อย่�ในริะดั้บมาก	ผ้่วิัจัยมีคิวัามเห็็นวั�าห็ลัุ่งจาก
ผ่้ใชุ้บริิการิริับริ่้ปัญห็าข้องตนเองแลุ่้วั	 ก็จะเริิ�มสื่่บห็าข้้อม่ลุ่ห็ริ่อข้�าวัสื่าริต�างๆเกี�ยวักับการิใชุ้
บริิการิ	 ซึ่ึ�งสื่อด้คิลุ่้องกับแนวัคิิด้ข้อง	Kotler	&	Keller	 (2006)	ห็ลุ่ังจากผ่้บริิโภคิเกิด้คิวัามต้องการิ
แลุ่้วั	การิคิ้นห็า	 เสื่าะห็า	ศึกษ์าข้้อม่ลุ่ข้องสื่ินคิ้านั�นๆแลุ่ะสื่อด้คิลุ่้องกับแนวัคิิด้ข้องฤทัยภัทริ	ทำาวั�อง	
(2557)	 อธิบายวั�า	พฤติกริริมการิแสื่วังห็าข้้อม่ลุ่ข้องผ่้บริิโภคินั�น	 เกิด้จากการิที�ผ่้บริิโภคิเกิด้ปัญห็า
ห็ริ่อตริะห็นักถืึงปัญห็าคิวัามต้องการิ	จึงแสื่วังห็าห็นทางแก้ไข้	 โด้ยห็าข้้อม่ลุ่เพ่�อชุ�วัยในการิตัด้สื่ินใจ
โด้ยปกติ	 ผ่้บริิโภคิจะคิ้นห็าข้้อม่ลุ่ต�าง	 ๆ	สื่ำาห็ริับการิแก้ปัญห็าห็ริ่อตอบสื่นองคิวัามต้องการิที�เกิด้ข้ึ�น
	 1.3	ด้้านการิปริะเมินทางเลุ่่อกในการิตัด้สิื่นใจซ่ึ่�อ	ข้องลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ		อย่�ในริะดั้บมากที�สุื่ด้	
ผ้่วิัจัยมีคิวัามเห็็นวั�า	ผ้่ใชุ้บริิการิตัด้สิื่นในจากชุ่�อเสีื่ยงข้องธนาคิาริผ้่ให้็บริิการิ	ตัด้สิื่นจากภาพลัุ่กษ์ณ์ข้องธนาคิาริ	
ซึ่ึ�งสื่อด้คิลุ่้องกับแนวัคิิด้ข้อง	Kotler	&	Keller	 (2006)	คิวัามเชุ่�อถื่อต�อตริาสื่ินคิ้า	 (Brand	Beliefs)	
คิ่อ	การิพิจาริณาถืึงคิวัามเชุ่�อถ่ือต�อตริาข้องสื่ินคิ้าห็ริ่อภาพลุ่ักษ์ณ์ข้องสื่ินคิ้า	 (Brand	 Image)	ที�ผ่้บริิโภคิ
ได้้เคิยพบเห็็นแลุ่ะสื่อด้คิลุ้่องกับแนวัคิิด้ข้อง	ปุณริด้า	ถืาวัริจริิะอังก่ริ	(2558)	การิปริะเมินทางเลุ่่อกผ้่บริิโภคิจ
ะสื่ร้ิางคิวัามเชุ่�อในตริายี�ห้็อขึ้�นชุดุ้ห็นึ�งเกี�ยวักับลัุ่กษ์ณะแต�ลุ่ะอย�างข้องตริายี�ห้็อ	คิวัามเชุ่�อชุุด้ที�ผ้่บริิโภคิมีกับ
ตริาใด้ตริาห็นึ�งนั�นเริียกวั�า	ภาพพจน์ข้องตริายี�ห็้อ	 (Brand	 Image)	 โด้ยการิมีปริะสื่บการิณ์แลุ่ะผลุ่ที�ได้้ริับ
จากการิมีการิเลุ่่อกริับริ่้
	 1.4	ด้้านการิตัด้สื่ินใจข้องลุ่ก่คิ้าธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ	อย่�ในริะด้ับมาก	ผ่้วัิจัยมีคิวัามเห็็นวั�า	ผ่้ใชุ้บริิการิ
ตัด้สื่ินใจจากคิวัามปลุ่อด้ภัยในการิใชุ้บริิการิ	 เพริาะถื้ามีคิวัามปลุ่อด้ภัยในการิใชุ้บริิการิ	ผ่้ใชุ้บริิการิก็ไม�
ต้องกังวัลุ่ใจถึืงปัญห็าที�จะตามมา	ซึึ่�งสื่อด้คิลุ้่องกับงานวิัจัยข้อง	ชัุญญาพัทธ์	จงทวีั	(2558)	ได้้ศึกษ์าเกี�ยวักับปัจจัยที�
สื่�งผลุ่ต�อคิวัามพึงพอใจในการิใชุ้บริิการิ	Mobile	Banking		ปัจจัยที�สื่�งผลุ่ได้้แก�	ปัจจัยด้้านการิอำานวัยคิวัามสื่ะด้วัก	
ปัจจัยการิริับริ่้ถืึง	 ปริะโยชุน์แลุ่ะคิวัามง�ายข้องการิใชุ้งาน	แลุ่ะปัจจัยด้้านคิวัามปลุ่อด้ภัยแลุ่ะ
สื่อด้คิลุ่้องกับแนวัคิิด้ข้องเกศวิัท่	ทิพยศ	(2557)	คิวัามคิาด้ห็วัังข้องผ่ใ้ชุ้บริิการิการิทาธุริกริริมออนไลุ่น์ข้องผ่้
ใชุ้บริิการิผ�านชุ�องทางธนาคิาริทาริายการิได้้อย�างถื่กต้องผ่้ใชุ้บริิการิริ่้สื่ึกปลุ่อด้ภัยเม่�อทำาธุริกริริมออนไลุ่น์
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	 1.5	ด้้านพฤติกริริมห็ลัุ่งการิใชุ้บริิการิข้องลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ	อย่�ในริะดั้บมาก	ผ้่วิัจัยมีคิวัามเห็็นวั�า	
ถ้ืาผ้่ใชุ้บริิการิได้้รัิบการิบริิการิที�ดี้ห็ร่ิอแอปพริิเคิชัุ�นใชุ้งานดี้	มีปัญห็าอะไริ	พนักงานสื่ามาริถืแนะนำาแลุ่ะชุ�วัยเห็ลุ่่อได้้	
ก็จะมีการิบอกต�อแลุ่ะแนะนำาผ้่อ่�นให้็มาใชุ้บริิการิแต�ถ้ืาเจอปัญห็าแลุ้่วั	พนักงานไม�สื่ามาริถืแก้ไข้ปัญห็าได้้	ผ้่ใชุ้
บริิการิก็จะไม�แนะนำาบอกต�อให้็มาใชุ้บริิการิ	ซึึ่�งสื่อด้คิลุ้่องกับแนวัคิิด้ข้อง	Kotler	&	Keller	(2006)	ห็ลัุ่งจากมีการิซ่ึ่�อแลุ้่วั	
ผ่้บริิโภคิจะได้้ริับ	ปริะสื่บการิณ์ในการิบริิโภคิ	ซึ่ึ�งอาจจะได้้ริับคิวัามพอใจห็ริ่อไม�พอใจก็ได้้ถื้าพอใจผ่้บริิโภคิ
ได้้ริับทริาบถึืง	ข้้อด้ีต�างๆ	ข้องสื่ินคิ้า	ก็ทำาให็้เกิด้การิซึ่่�อซึ่ำ�าได้้ห็ริ่ออาจมีการิแนะนำาแลุ่ะสื่อด้คิลุ่้องกับแนวัคิิด้
ข้องวัรุิตม์	ปริะไพพักตร์ิ	(2556)	ห็ลัุ่งจากผ้่บริิโภคิซ่ึ่�อแลุ่ะทด้ลุ่องใชุ้ผลิุ่ตภัณฑ์ไปแลุ้่วั	ผ้่บริิโภคิจะมีปริะสื่บการิณ์
ข้องคิวัามพอใจห็ร่ิอไม�พอใจผลิุ่ตภัณฑ์	จากที�มกีาริซึ่่�อผลิุ่ตภัณฑ์ไปใชุแ้ลุ่ว้ั	คิวัามร้่ิสึื่กนี�ขึ้�นกับคุิณสื่มบัติข้อง
ผลิุ่ตภัณฑ์	แลุ่ะคิวัามคิาด้ห็วัังข้องผ้่บริิโภคิ	ถ้ืาผลิุ่ตภัณฑ์มีคุิณสื่มบัติเป็นไปตามที�เข้าคิาด้ห็วััง	เข้าจะพอใจแลุ่ะมีการิใชุ้ซึ่ำ�า
	 2	 .ผลุ่การิศึกษ์าด้้านสื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้	แลุ่ะทัศนคิติ	 ที�มีผลุ่ต�อกริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้
บริิการิแอปพริิเคิชัุน	SCB	EASY	
	 2.1	 สื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้ด้้านผลุ่ิตภัณฑ์	 มีผลุ่ต�อกริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้บริิการิ
แอปพริิเคิชุัน	SCB	EASY	ข้องธนาคิาริไทยพาณิชุย์	 ในเข้ตกริุงเทพมห็านคิริ	ผ่้วัิจัยมีคิวัามเห็็นวั�า	
ผ่้ใชุ้บริิการิชุอบคิวัามริวัด้เริ็วัแลุ่ะคิวัามสื่ะด้วักข้องแอปพริิเคิชุั�น	 จึงมีผลุ่ต�อกริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้บริิการิ
แอปพริิเคิชัุน	ทั�งนี�สื่อด้คิลุ้่องกับงานวัิจัยข้อง	อาภสื่ัริา	 โสื่วัะภาพ	 (2560)	ทุกสื่ิ�งที�นักการิตลุ่าด้นำามาเสื่นอ
กับตลุ่าด้	 เพ่�อเริียกริ้องคิวัามสื่นใจ	 เพ่�อการิได้้กริริมสื่ิทธิ�	 ห็ริ่อเพ่�อการิ	อุปโภคิบริิโภคิ	ซึ่ึ�งสื่ามาริถืตอบ
สื่นองคิวัามต้องการิข้องตลุ่าด้ได้้ในการิให้็บริิการิ	Mobile	Banking	Application	ข้องธนาคิาริ	ปัจจัยด้้าน	
ผลุ่ิตภัณฑ์มีคิวัามสื่ำาคิัญมากที�จะสื่ามาริถืดึ้งด้่ด้คิวัามสื่นใจข้องผ่้บริิโภคิได้้	
	 2.2	สื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้	ด้้านริาคิา	มีผลุ่ต�อกริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้บริิการิแอปพริิเคิชุัน	
SCB	EASY	ข้องธนาคิาริไทยพาณิชุย์	 ในเข้ตกริุงเทพมห็านคิริ	ผ่้วัิจัยมีคิวัามเห็็นวั�า	 ผ่้ใชุ้บริิการิจะให็้
คิวัามสื่ำาคิัญกับเริ่�องริาคิาวั�าเห็มาะสื่มกับสื่ิ�งที�จะได้้ริับไห็ม	คิุ้มกับคิ�าใชุ้จ�ายไห็มถื้าริาคิาต�างจากคิ่�แข้�ง
แต�คิุณภาพด้ีผ่้ใชุ้บริิการิก็ยอมเสื่ียคิ�าบริิการิ	จึงมีผลุ่ต�อกริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้บริิการิแอปพริิชุั�น	ทั�งนี�
สื่อด้คิลุ่้องกับแนวัคิิด้ข้องภัทธีริา	ปริะพฤติธริริม	 (2559)	คิุณคิ�าผลุ่ิตภัณฑ์ในริ่ปตัวัเงิน	 ลุ่่กคิ้าจะ
เปริียบเทียบริะห็วั�างคิุณคิ�า	 	 (Value)	 ข้องบริิการิกับริาคิา	 (Price)	 ข้องบริิการินั�นถื้าคิุณคิ�าสื่่งกวั�าริาคิา
ลุ่่กค้ิาจะตัด้สิื่นใจซ่ึ่�อแลุ่ะสื่อด้คิลุ้่องกับแนวัคิิด้ข้อง	ศิริิเพ็ญ	เยี�ยมจริริยา	(2555)	ริาคิาเป็นองค์ิปริะกอบสื่ำาคัิญที�มี
อิทธิพลุ่ต�อพฤติกริริมผ้่บริิโภคิ	โด้ยเฉพาะในชุ�วังข้องการิปริะเมินทางเลุ่่อกแลุ่ะการิตัด้สิื่นใจซ่ึ่�อ	ในมุมข้องผ้่บริิโภคิ	
เม่�ออย่�ในชุ�วังข้องการิปริะเมินทางเลุ่่อก	ผ่บ้ริิโภคิจะพิจาริณาคิวัามเห็มาะสื่มข้องริาคิา	คิวัามคิุ้มคิ�า	
	 2.3	สื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้	ด้้านชุ�องทางการิจัด้จำาห็น�าย	มีผลุ่ต�อกริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้บริิการิ
แอปพริิเคิชุัน	SCB	EASY	ข้องธนาคิาริไทยพาณิชุย์	 ในเข้ตกริุงเทพมห็านคิริ	ผ่้วัิจัยมีคิวัามเห็็นวั�า	
ผ้่บริิการิชุอบชุ�องทางการิบริิการิที�เข้้าถึืงง�าย	เข้้าถึืงได้้ทุกที�	ทุกเวัลุ่า	สื่ะด้วักสื่บาย	ทั�งนี�สื่อด้คิลุ้่องกับแนวัคิิด้ข้อง
วัรุิตม์	ปริะไพพักตร์ิ	(2556)	เป็นกิจกริริมที�เกี�ยวัข้้องกับบริริยากาศสิื่�งแวัด้ลุ้่อมในการินำาเสื่นอบริิการิให้็แก�ลุ่่กค้ิา	
ซึึ่�งมีผลุ่ต�อการิรัิบร้่ิข้องลุ่่กค้ิาในคุิณคิ�าแลุ่ะคุิณปริะโยชุน์ข้องบริิการิที�นำาเสื่นอ		ซึึ่�งจะต้องพิจาริณาชุ�องทางใน
การินำาเสื่นอบริิการิ	(Channels)	แลุ่ะสื่อด้คิลุ้่องกับแนวัคิิด้ข้องภ่ดิ้นันท์	อดิ้ทิพยางก่ริ	(2555)	การิกริะจายสิื่นค้ิา	
ห็มายถึืง	กิจกริริมที�เกี�ยวัข้้องกับการิเคิลุ่่�อนย้ายตัวัสิื่นค้ิาจากผ้่ผลิุ่ตไปยังผ้่บริิโภคิ	ให้็สื่ามาริถืเข้้าถึืงผ้่บริิโภคิได้้
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	 2.4	 สื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้	ด้้านการิสื่�งเสื่ริิมการิตลุ่าด้	มีผลุ่ต�อกริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้
บริิการิแอปพริิเคิชุัน	SCB	EASY	ข้องธนาคิาริไทยพาณิชุย์	 ในเข้ตกริุงเทพมห็านคิริ	ผ่้วัิจัยมีคิวัามเห็็นวั�า	
การิโฆ่ษ์ณาห็ริ่อปริะชุาสื่ัมพันธ์เป็นตัวัชุ�วัยในการินำาเสื่นอแอปพริิเคิชุั�นห็ริ่อการิบริิการิในแอปพริิเคิชุัน	
ซึ่ึ�งสื่อด้คิลุ่้องกับแนวัคิิด้ข้อง	ศิริิวัริริณ	 เสื่ริีริัตน์	 (2550)	 เป็นสื่ิ�งจ่งใจริะยะสื่ั�นที�กริะตุ้นให็้เกิด้การิซึ่่�อห็ริ่อ
ข้ายผลุ่ิตภัณฑ์ห็ริ่อบริิการิเป็นเคิริ่�องม่อกริะตุ้นคิวัามต้องการิซึ่่�อที�ใชุ้สื่นับสื่นุนการิโฆ่ษ์ณา	แลุ่ะการิข้าย
	 2.5	สื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้	ด้้านบุคิคิลุ่ากริ	มีผลุ่ต�อกริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้บริิการิแอปพริิเคิชุัน	
SCB	EASY	ข้องธนาคิาริไทยพาณิชุย์ในเข้ตกริุงเทพมห็านคิริ	ผ่้วัิจัยมีคิวัามเห็็นวั�า	พนักงานจะต้องให็้
คิำาแนะนำาห็ร่ิอตอบปญัห็าการิใชุ้งานแอปพริิเคิชัุนได้้	ต้องมคีิวัามริ่	้คิวัามเข้้าใจ	ซึ่ึ�งสื่อด้คิลุ้่องกับแนวัคิิด้ข้อง	
วัริุตม์	ปริะไพพักตริ์	 (2556)	อาศัยการิคิัด้เลุ่่อก	การิฝึึกอบริมการิจ่งใจ	 เพ่�อให้็สื่ามาริถืสื่ริ้างคิวัามพึงพอใจ
ให็้กับลุ่่กคิ้าได้้แตกต�างเห็น่อคิ่�แข้�งข้ันเป็นคิวัาม	สื่ัมพันธ์ริะห็วั�างเจ้าห็น้าที�ผ่้ให็้บริิการิแลุ่ะผ่้ใชุ้บริิการิ
ต�าง	ๆ	ข้ององคิ์กริ	 เจ้าห็น้าที�ต้องมีคิวัามสื่ามาริถืมีทัศนคิติที�สื่ามาริถืตอบสื่นองต�อผ่้ใชุ้บริิการิ	มีคิวัามคิิด้
ริิเริิ�มมีคิวัามสื่ามาริถืในการิแก้ไข้ปัญห็า	สื่ามาริถืสื่ริ้างคิ�านิยมให็้กับองคิ์กริแลุ่ะสื่อด้คิลุ่้องกับแนวัคิิด้ข้อง
ภัทธีริา	ปริะพฤติธริริม	(2559)	บุคิคิลุ่เป็นผ้่ที�มีคิวัามสัื่มพันธ์เพ่�อให้็	บริิการิผ้่บริิโภคิโด้ยตริงธุริกิจจึงจำาเป็นที�จะต้องมีการิ
สื่นับสื่นุนสื่�งเสื่ริิมบุคิลุ่ากริให้็มีคิวัามร้่ิ	คิวัามสื่ามาริถืแลุ่ะคิวัามชุำานาญในสื่ายงานโด้ยอาจมีการิฝึึกอบริมพัฒนา
	 2.6	สื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้	ด้้านลุ่ักษ์ณะทางกายภาพ	มีผลุ่ต�อกริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้บริิการิ
แอปพริิเคิชุนั	SCB	EASY	ข้องลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์ในเข้ตกริงุเทพมห็านคิริ	ผ้่วิัจยัมคีิวัามเห็็นวั�า	ริะบบ
การิให้็บริิการิต้องมีคิวัามทันสื่มัย	ไม�วั�าจะเป็นริะบบการิใชุ้บริิการิภายในแอปพริิเคิชัุ�น	ห็ร่ิอมีการิอัฟัเด้ทสิื่�งให็ม�ๆ 	
อย่�เสื่มอ	ซึึ่�งสื่อด้คิลุ้่องกับแนวัคิิด้ข้อง	อาภสัื่ริา	โสื่วัะภาพ	(2560)	ด้้านลัุ่กษ์ณะทางกายภาพ	ห็มายถึืง	สิื่�งที�ลุ่่กค้ิา	
สื่ามาริถืสัื่มผัสื่ได้้จากการิเลุ่่อกใชุ้สิื่นค้ิาห็ร่ิอบริิการิข้ององค์ิกริ	เป็นการิสื่ร้ิางคิวัามแตกต�างอย�างโด้ด้เด้�น	แลุ่ะมีคุิณภาพ	
การิบริิการิที�ริวัด้เร็ิวัเป็นวิัธีการิให้็บริิการิเพ่�อสื่�งมองคุิณภาพในการิให้็บริิการิกับลุุ่กค้ิาริวัด้เร็ิวัแลุ่ะปริะทับใจ	ธุริกิจ
บริิการินั�นผลิุ่ตภัณฑ์เป็นสิื่�งที�จับต้องไม�ได้้	แต�กริะบวันการิทั�งห็มด้สื่�งผลุ่ต�อคิวัามร้่ิสึื่กนึกคิิด้ข้องลุ่่กค้ิาที�ใชุ้บริิการิทั�งสิื่�น	
ดั้งนั�น	กริะบวันการิการิให้็บริิการิจึงเป็นที�ยอมรัิบวั�ามีคิวัามสื่ำาคัิญต�อธุริกิจบริิการิที�สื่ามาริถืสื่ร้ิางคิวัามพึงพอใจแก�ลุ่่กค้ิา	
	 2.7	สื่�วันปริะสื่มทางการิตลุ่าด้	ด้้านกริะบวันการิ	มีผลุ่ต�อกริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้บริิการิแอปพริิเคิชุัน	
SCB	EASY	ผ่้วัิจัยมีคิวัามเห็็นวั�า	ลุ่่กคิ้าธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ	 ชุอบคิวัามริวัด้เริ็วั	 ไม�ซึ่ับซึ่้อน	 ใชุ้ง�านง�าย	
ไม�ต้องทำาห็ลุ่ายข้ั�นตอน	 เป็นข้ั�นตอนห็ริ่อวัิธีการิด้ำาเนินงานบริิการิข้องกิจการิที�จะสื่�งมอบบริิการิไปยังลุ่ก่คิ้า
ผ�านกิจกริริมการิบริิการิต�างๆ	 ไม�วั�าจะใชุ้บุคิคิลุ่ห็ริอ่อุปกริณ์	 แลุ่ะสื่ิ�งอำานวัยคิวัามสื่ะด้วักต�างๆ	 ไปให้็ลุ่่กคิ้า
เพ่�อให็้ได้้ริับบริิการิที�ด้ีมีคิวัามปริะทับใจแลุ่ะสื่อด้คิลุ่้องกับงานวิัจัยข้องสืุ่ชุาด้า	บัวัทองสุื่ข้	(2553)
	 2.8		ด้้านทัศนคิติที�มีผลุ่ต�อกริะบวันการิตัด้สิื่นใจใชุ้บริิการิแอปพริิเคิชัุน	SCB	EASY	ข้องธนาคิาริไทยพาณิชุย์	
ผ้่วิัจัยมีคิวัามเห็็นวั�า	ลุ่่กค้ิาธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ	มีคิวัามเชุ่�อมั�นในชุ่�อเสีื่ยงข้องธนาคิาริ	ซึึ่�งสื่อด้คิลุ้่องกับแนวัคิิด้ข้อง	
วัริริณวิัมลุ่	ชุ่ศ่นย์	(2551)	ได้้พบวั�า	ผ้่ตอบแบบสื่อบถืามสื่�วันให็ญ�มั�นใจที�จะเลุ่่อกใชุ้บริิการิ	เพริาะชุ่�อเสีื่ยงข้องธนาคิาริ	
แลุ่ะสื่อด้คิลุ่้องกับงานวัิจัยข้อง	ชุาญยุทธ์	 แด้งใจ	 (2552)	ที�พบวั�าผ่้ใชุ้บริิการิเลุ่่อกใชุ้บริิการิโมบายแบ้งกิ�ง	
เพริาะเชุ่�อมั�นในธนาคิาริ
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ข้อเสนอแนะในการที่ำาวิจัยครั�งต่อไปั  
	 1.	 คิวัริเพิ�มการิศึกษ์าตัวัแปริอ่�นๆ	ที�มีผลุ่ต�อกริะบวันการิตัด้สื่ินใจใชุ้บริิการิแอปพลุ่ิเคิชุัน	SCB	
EASY	ข้องธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ	 เชุ�น	การิยอมริับเทคิโนโลุ่ยี	 การิใชุ้บริิการิธนาคิาริผ�านอิเลุ่็กทริอนิกสื่	์
แลุ่ะคิวัามถืี�ในการิเข้้าใชุ้งาน	เป็นต้น	 	
	 2.	การิศึกษ์าคิรัิ�งนี�เป็นการิศึกษ์าเฉพาะกลุุ่�มลุ่่กค้ิาใชุ้บริิการิแอปพลิุ่เคิชัุน	SCB	EASY	ข้องธนาคิาริไทยพาณิชุย์ฯ	
ในเข้ตกริุงเทพมห็านคิริเท�านั�น	ด้ังนั�น	คิวัริข้ยายข้อบเข้ตข้องกลุุ่�มปริะชุากริเป้าห็มายให้็คิลุ่อบคิลุุ่มถึืงลุ่ก่คิ้า
ผ่้ใชุ้บริิการิในเข้ตจังห็วััด้อ่�นๆด้้วัย



107
วารสารนิเทศศาสตรปริทัศน์ ปีที่ 25 ฉบับที่ 3 (กันยายน - ธันวาคม 2564)

บรรณานุกรมี

เกศวัิท่	ทิพยศ.	(2557).	ปัจจัยที�มีอิทธิพลุ่ต�อการิตัด้สิื่นใจใชุ้บริิการิธุริกริริมทางการิเงินผ�านสื่่�อ
	 ออนไลุ่น์	กริณีศึกษ์าธนาคิาริ	ซีึ่ไอเอ็มบีไทย	จำากัด้	(มห็าชุน).	การิคิ้นคิว้ัาอิสื่ริะคิณะ
	 บริิห็าริธุริกิจ	ปริิญญามห็าบัณฑิต	มห็าวัิทยาลุ่ัยเนชุั�น.
ฉัตยาพริ	เสื่มอใจ.	(2550).	ทฤษ์ฎีเกี�ยวักับการิตัด้สื่ินใจ.	สื่่บคิ้นจาก	http://dspace.bu.ac.	
	 th/bitstream/123456789/1205/1/pakjira21	
ชุัญญาพัทธ์	จงทวัี.	(2558).	ได้้ศึกษ์าเกี�ยวักับปัจจัยที�สื่�งผลุ่ต�อคิวัามพึงพอใจในการิใชุ้บริิการิ
	 Mobile	Banking.	สื่่บคิ้นจาก	http://dspace.bu.ac.th/bitstream/123456789/1205/1/pakjira21	
ชุาญยุทธ์	แด้งใจ	.(2552).	พฤติกริริมข้องลุ่่กคิ้าในการิใชุ้บริิการิธนาคิารินคิริห็ลุ่วังไทย	จำากัด้
	 (มห็าชุน)	สื่าข้าสื่ันป�าข้�อย	อำาเภอเมอ่งจังห็วััด้เชุียงให็ม�.	วัิทยานิพนธ์บริิห็าริธุริกิจ
	 มห็าบัณฑิต	คิณะเศริษ์ฐศาสื่ตร์ิ	มห็าวัิทยาลุ่ัยเชุียงให็ม�.
ธนาคิาริแห็�งปริะเทศไทย.	(2560).	ริายงานธุริกริริมการิโอนเงินแลุ่ะชุำาริะเงินผ�านชุ�องทาง	Internet	banking	แลุ่ะ	
	 Mobile	banking	ปริะจำาไตริมาสื่	2	ปี	2560.		กริุงเทพ:	ธนาคิาริแห็�งปริะเทศไทย.
ธนาคิาริไทยพาณิชุย์.	(2560)	Digital	Banking.	กริุงเทพ:	ธนาคิาริไทยพาณิชุย์.
เบญจมาศ	แก้วัปริะด้ิษ์ฐ์.	(2551).	คิวัามพึงพอใจข้องลุ่ก่คิ้าต�อการิใชุ้บริิการิธนาคิาริ
	 อิเลุ่็กทริอนิกสื่์.	สื่่บคิ้นจาก	https://www.mis.	ms.su.ac.th/MISMS02/PDF01/	
	 /2555/	GB/33.pdf	สื่่บคิ้นเม่�อวัันที�	30	เมษ์ายน	2561.
ปุณริด้า	ถืาวัริจริิะอังก่ริ.	(2558).	อิทธิพลุ่กลุุ่�มอ้างอิงที�มีต�อการิตัด้สิื่นใจซึ่่�อโทริศัพท์เคิลุ่่�อนที�
	 แบบสื่มาริ์ทโฟันข้องนิสื่ิตมห็าวัิทยาลุ่ัยเกษ์ตริศาสื่ตริ.์	การิศึกษ์าคิ้นคิวั้าอิสื่ริะปริิญญา
	 มห็าบัณฑิต	มห็าวัิทยาลุ่ัยเกษ์ตริศาสื่ตร์ิ.
ภ่ดิ้นันท์	อด้ิทิพยางก่ริ	.(2555).	การิบริหิ็าริชุ�องทางการิจัด้จำาห็น�ายสื่ินคิ้าริะห็วั�างปริะเทศ.กริุงเทพฯ:	
	 มห็าวัิทยาลุ่ัย	สืุ่โข้ทัยธริริมาธิริาชุ.
ภัทริา	มห็ามงคิลุ่.(2554).	การิตัด้สื่ินใจเลุ่่อกใชุ้บริิการิธนาคิาริทางโทริศัพท์ม่อถื่อข้องธนาคิาริ
	 กสื่ิกริไทยข้องผ่้ใชุ้บริิการิในเข้ตกรุิงเทพมห็านคิริ.	สื่บ่คิ้นจาก	http://dspace.bu.	
	 ac.th/bitstream/123456789/486/1/phatthara_maha.pdf	
ภัทธีริา	ปริะพฤติธริริม.	(2559).	คิุณคิ�าผลุ่ิตภัณฑ์ในริ่ปตัวัเงิน.	สื่่บคิ้นจาก:	http://dspace	
	 .bu.ac.th/bitstream/1234567.	
วัริริณวัิมลุ่	ชุ่ศ่นย์.	(2551).	ทศันคิติข้องลุ่่กคิ้าต�อบริิการิธนาคิาริทางอินเทอริ์เน็ตข้องธนาคิาริ
	 กริุงไทยจำากัด้	(มห็าชุน)	ในอำาเภอเมอ่งริาชุบุริ.ี	วัิทยานิพนธ์บริิห็าริธุริกิจ	มห็าบัณฑิต
	 มห็าวัิทยาลุ่ัยเชีุยงให็ม�.
วัริุตม์	ปริะไพพักตริ์.	(2556).	พฤติกริริมห็ลุ่ังจากผ่้บริิโภคิซึ่่�อแลุ่ะทด้ลุ่องใชุ.้	สื่่บคิ้นจาก
	 http://dspace.bu.ac.th/bitstream/123456789/1050/1/waruut.prap.pdf



108
วารสารนิเทศศาสตรปริทัศน์ ปีที่ 25 ฉบับที่ 3 (กันยายน - ธันวาคม 2564)

ฤทัยภัทริ	ทำาวั�อง.	(2557).	การิตัด้สื่ินใจเลุ่่อกใชุ้บริิการิทางการิเงินผ�านแอพพลุ่ิเคิชัุนบน
	 สื่มาริ์ทโฟัน	ข้องลุ่่กคิ้าธนาคิาริออมสื่ิน	ในเข้ตลุ่ำาปาง	1.	สื่บ่คิ้นจาก
	 http://it.nation.ac.th/research/ntu/files/5601131035212f.pdf	
ศิริิวัริริณ	เสื่ริีริัตน์	แลุ่ะคิณะ.	(2550).	ทฤษ์ฎีเกี�ยวักับลุ่ักษ์ณะปริะชุากริศาสื่ตริ.์	สื่บ่ค้ินจาก
	 http://dspace.bu.ac.th/bitstream/12345678/1205/1/1	pakjira.	 	
ศิริิเพ็ญ	เยี�ยมจริริยา.	(2555).พฤติกริริมแลุ่ะการิตัด้สิื่นใจเข้้าเยี�ยมชุมพิพิธภัณฑ์ตำาห็นักสื่าย
	 สืุ่ทธานภด้ลุ่ในวัังสื่วันสืุ่นันทาข้องนักท�องเที�ยวัชุาวัไทยแลุ่ะปัจจัยสื่�วันปริะสื่มทาง
	 การิตลุ่าด้ที�มีอิทธิพลุ่ต�อการิตัด้สื่ินใจ.	สื่่บคิ้นจาก	https://	madlab.cpe.ku.ac.th/
	 ThailandResearch/?nameID=472299.	
สืุ่ชุาด้า	บัวัทองสืุ่ข้.	(2553).	ปัจจัยสื่�วันผสื่มการิตลุ่าด้ที�มีผลุ่ต�อพฤติกริริมใชุ้บริิการิธนาคิาริ
	 อินเตอริ์เน็ต	ข้องลุ่่กคิ้าธนาคิาริกริุงเทพ	จำากัด้	(มห็าชุน)	ในเข้ตอำาเภอสื่ามพริานจังห็วััด้
	 นคิริปฐม.	สื่่บคิ้นจาก	https://dric.nrct.go.th/index.php?/Search/Search	Detail/258027.	
อาภัสื่ริา	โสื่วัะภาพ.	(2560).	กริะบวันการิตัด้สื่ินใจซึ่่�อกาแฟัสื่ด้จากริ้าน	เด้อ	เคิเคิ	คิาเฟั�	ข้อง
	 พนักงานบริษิ์ัท	ไทย	เคิเคิ	อุตสื่าห็กริริม	จำากัด้.	การิคิ้นคิว้ัาอิสื่ริะ	คิณะบริิห็าริธุริกิจ
	 มห็าบัณฑิต	มห็าวัิทยาลุ่ัยริามคิำาแห็ง.


