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บทคดัย่อภาษาไทย  

ช่ือเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจในการใช้บริการ SCB EASY 
APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ผู้วิจยั ลินดา ปานเอ่ียม 
ปริญญา บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
ปีการศกึษา 2561 
อาจารย์ท่ีปรึกษา รองศาสตราจารย์ ดร. ณกัษ์ กลุิสร์  

  
การศึกษาวิจยัครัง้นีเ้ป็นความมุ่งหมายเพื่อการศึกษาการตลาดทางเว็บไซต์  7Cs ที่มีอิทธิพลต่อ

ความพงึพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP  ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร
โดยมีกลุม่ตวัอย่างจ านวนทัง้สิน้ 400 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมลู คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมลูได้แก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ค่าความ
แปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณู โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป 

ผลการวิจัย พบว่าลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็น
เพศหญิง มีอาย ุ24 – 32 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีสถานภาพโสด มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน/ห้าง
ร้าน และมีรายได้เฉลี่ย 20,000 – 29,999 บาท ปัจจัยการตลาดทางเว็ปไซต์โดยรวมอยู่ในระดับดีมาก  และมี
ความพงึพอใจโดยรวมในระดบัมากที่สดุผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผู้บริโภคที่มีอาย ุระดบัการศกึษา และ
อาชีพ แตกต่างกนัมีความพงึพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP  ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ  0.01 การตลาดทางเว็บไซต์  (7 
Cs)  ประกอบด้วย การเช่ือมโยง ความต้องการเฉพาะ ความเป็นชุมชน เนือ้หา และการสื่อสาร มีอิทธิพลต่อ
ความพงึพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP  ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยสามารถอธิบายได้ร้อยละ 51.5 

 

ค าส าคญั : การตลาดทางเว็บไซต์ ความพงึพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP 
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The objective of this research is to study the factors influencing customer satisfaction 

with SCB Easy Application for Siam Commercial Bank in the Bangkok metropolitan area. The sample 
size of this study consisted of four hundred consumers. The data was obtained through a 
questionnaire. The statistics for data analysis included percentage, mean, standard deviation, t-test, 
one-way analysis of variance and linear regression. The statistical information was processed by 
computer software. 

The findings of this study were as follows: With respect to the demographic 
characteristics, most of respondents were women, aged between twenty for and thirty two years of 
age, held a Bachelor’s degree, single, employed by private companies and received an average 
monthly income ranging from THB 20,000 to 29,000. The overall website marketing factors were also 
at a very good level and overall satisfaction with SCB Easy Application from Siam Commercial Bank 
was at the highest level. The results of testing the hypotheses testing were as follows: Customers of 
different ages, education levels and occupations had different satisfaction levels regarding the 
usage of the SCB Easy Application of Siam Commercial Bank at a statistically significant level of 
0.01. The website marketing factors included content, community, customization, communication, 
and connection dimensions that influenced satisfaction with usage of SCB Easy Application for Siam 
Commercial Bank at a statistically significant level of 0.01., which can explain 51.5 percent.   

 
Keyword : Website Marketing factors  Satisfaction SCB Easy Application 
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กติตกิรรมประกาศ 
  

สารนิพนธ์ฉบบันี  ้ส าเร็จลลุ่วงได้ด้วยดีเนื่องจากผู้ วิจยัได้รับความเมตตาและกรุณาอย่างสงู  จาก รอง
ศาสตราจารย์ ดร.ณักษ์ กุลิสร์ อาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ ประธานและกรรมการควบคมุสารนิพนธ์ ที่ได้เสียสละ
เวลาให้ค าปรึกษา แนะน า ตรวจและแก้ไขข้อบกพร่อง และขอขอบคุณรองศาสตราจารย์ สพุาดา สิริกุตตา และ
อาจารย์ ดร.อจัฉรียา ศกัดิ์นรงค์ ที่ได้ให้ความกรุณาในการตรวจสอบคณุภาพเคร่ืองมือการวิจยัและคณะกรรมการ
สอบสารนิพนธ์ทกุทา่น อีกทัง้ท าให้ผู้วิจยัได้รับประสบการณ์ในการท างานวิจยัและรู้ถึงคณุคา่ของงานวิจยัที่จะช่วย
ให้การท างานในการพฒันาความรู้เป็นไปอย่างมีคณุค่ามากขึน้  รวมถึงคณาจารย์คณะสงัคมศาสตร์ทุกท่านที่ได้
ประสทิธ์ิประสาทวิชาความรู้ให้แก่ผู้วิจยั 

ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อ คุณแม่ และครอบครัว ซึ่งให้การสนบัสนุนและคอยให้ก าลงัใจใน
ยามเหน็ดเหนื่อยและท้อแท้ ขอขอบคุณเพื่อนๆ ทุกคน ที่คอยช่วยเหลือและแนะน าในการจดัท าวิจยัของผู้วิจยัมา
โดยตลอด 

สดุท้ายนี ้ผู้วิจยัขอให้งานวิจยันีไ้ด้เป็นประโยชน์ส าหรับผู้ที่เก่ียวข้องกบัธุรกิจและผู้ที่สนใจคุณประโยชน์
และความดีอนัพึงมีจากปริญญานิพนธ์ฉบบันี ้ผู้วิจยัขอมอบให้บิดา มารดา ตลอดจนครูอาจารย์ทกุท่านที่ประสิทธิ
ประสาทวิชาความรู้อนัเป็นพืน้ฐานส าคญัท าให้เกิดผลส าเร็จในการท าสารนิพนธ์ในครัง้นี  ้
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บทที่ 1 
บทน า 

 
ภูมิหลัง 

ปัจจุบนัธนาคารในประเทศไทยต่างต่ืนตวัในการน าดิจิตอลแบงก์กิง้มาใช้ในการพฒันา
ผลิตภัณฑ์และบริการผ่านทุกช่องทางดิจิตอลอย่างแพร่หลาย ทัง้ในส่วนของการลงทุนระบบ
โครงส ร้างพื น้ฐาน ด้านไอที  เพ่ื อรองรับการท าธุ รกรรม ใน รูปแบบดิจิตอล การพัฒ นา
ระบบปฏิบตัิการ และการออกแบบสินค้าของธนาคารให้สอดคล้องกับความต้องการท่ีเปล่ียนไป
ของผู้ บริโภคยุคใหม่ เพ่ือตอบสนองสภาพแวดล้อมทางสังคมและพฤติกรรมของผู้ บริโภคท่ี
เปล่ียนแปลงไป ปัจจุบันเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วส่งผลให้โครงสร้างต้นทุนของ
อุตสาหกรรมลดลง และท าให้เกิดผู้ เล่นและช่องทางในการท าธุรกรรมท่ีหลากหลาย เห็นได้จาก 
ชอ่งทางบริการของธนาคารแบบดัง้เดิมท่ีเคยเห็นเป็นรูปธรรม เชน่ สาขาของธนาคารและตู้เอทีเอ็ม 
ก็ถูกแทนท่ีด้วยสมาร์ทโฟน ซึ่งความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีนีเ้อง ยังท าให้ลูกค้าโยกย้ายการใช้
บริการจากธนาคารหนึง่ไปยงัผู้ให้บริการรายอ่ืนได้ง่ายขึน้และคา่ธรรมเนียมถกูกวา่เดมิ 

จากผลส ารวจพบว่า การเพิ่มจ านวนของลูกค้าท่ีท าธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง
ออนไลน์ บนมือถือ หรือทางโซเชียลมีเดีย จะท าให้จ านวนลูกค้าท่ีไปใช้บริการผ่านช่องทางสาขา
ลดลงอย่างเห็นได้ชดัในปี 2559 โดยผู้บริหารแบงก์ตา่งคาดการณ์ว่า จ านวนลูกค้าท่ีไปใช้บริการ
ผ่านสาขา (Branch Visit) จะลดลงถึง 25% และจ านวนผู้ ใช้งานบริการธนาคารผ่านการโทรเข้า
ศนูย์บริการข้อมลูลกูค้าทางโทรศพัท์ (Call Centre) จะลดลงท่ี 13% ซึ่งในอนาคตการไปใช้บริการ
ผ่านสาขาแบงก์ จะเป็นเพียงแค่การไปท าธุรกรรมท่ีมีความซบัซ้อน หรือต้องการค าปรึกษาจาก
เจ้าหน้าท่ีเพ่ือแก้ปัญหาในประเดน็ส าคญัๆ เทา่นัน้ 

สะท้อนจากข้อมูลของธนาคารแห่งประเทศไทย ท่ีระบุว่า ปัจจุบนั “อินเทอร์เน็ต แบงก์
กิง้” มีผู้ ใช้งานเกือบ 13 ล้านคน เติบโตเฉล่ีย 20% ต่อปี ในขณะท่ี “โมบาย แบงก์กิง้” มีผู้ ใช้งาน
เกือบ 12 ล้านคน เติบโตถึง 50% ซึ่งเป็นผลจากการเข้ามาของ 4G และการพฒันาของสมาร์ทโฟน
รุ่นต่างๆ ได้เข้ามากระตุ้นการใช้งานของผู้ บริโภคให้เพิ่มขึน้ โดยเฉพาะกลุ่มคนรุ่นใหม่  ล่าสุด
ธนาคารแห่งประเทศไทย ได้ออกเปิดเผยว่า ปี 2559 เป็นปีแรกท่ีได้รับค าขออนุญาตปิดสาขา
ธนาคารพาณิชย์ มากกวา่ขออนญุาตเปิดสาขา สะท้อนให้เห็นการเปล่ียนแปลงของสถาบนัการเงิน
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ท่ีพยายามจะลดต้นทุนการให้บริการ เพ่ือเพิ่มขีดความสามารถทางการแข่งขนั และตอบรับกับ
เทคโนโลยีท่ีได้เข้ามามีบทบาทเพิ่มขึน้เร่ือยๆ (ธนาคารแหง่ประเทศไทย) 

ปัจจุบนัมีหลายปัจจัยท่ีได้เข้ามาส่งเสริมบทบาทของ “อินเทอร์เน็ต แบงก์กิง้” ไม่ว่าจะ
เป็น การประกาศ “แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาโครงสร้างพืน้ฐานระบบการช าระเงินแบบ
อิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ (National e-Payment Master Plan)” ของรัฐบาลท่ีมีจุดมุ่งหมายเพ่ือ
พัฒนาระบบการช าระเงินของไทย ให้เข้าสู่ระบบการช าระเงินแบบ e-Payment ซึ่งจะส่งผลให้
ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงบริการทางการเงินและบริการ e-Payment ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และมี
ค่าใช้จ่ายท่ีเหมาะสมรวมไปถึงการเข้ามาของ “Fin Tech” ท่ีเป็นการน าเทคโนโลยีสมัยใหม่ มา
ประยุกต์ใช้กับบริการธุรกรรมทางการเงิน ท่ีผู้ บริโภคและผู้ประกอบการจะได้รับประโยชน์ถึง 2 
เร่ืองด้วยกัน คือ ความสะดวกรวดเร็ว สามารถท าได้ด้วยตนเอง และต้นทุนในการบริการท่ีต ่าลง 
เชน่ คา่ธรรมเนียมและคา่เดินทางตา่งๆ ซึ่ง “Fin Tech” น่ีแหละท่ีเข้ามาแขง่กบั “ธนาคาร” โดยตรง 
เพราะสามารถตอบโจทย์ผู้บริโภคได้ดีกวา่การบริการแบบดัง่เดมิ 

ในปัจจุบนัเรียกได้ว่าเกือบทุกธนาคารได้เปิดให้บริการ อินเทอร์เน็ต แบงก์กิง้กันอย่าง
แพร่หลาย โดยธนาคารไทยพาณิชย์เป็นธนาคารแรกท่ีเร่ิมให้บริการดงักล่าวกับลูกค้าภายใต้ช่ือ 
SCB Easy Net จนท าให้ให้ธนาคารรายอ่ืนๆ เร่ิมต่ืนตวักับช่องทางการให้บริการบนอินเทอร์เน็ต 
และ เร่ิมให้บริการดงักลา่วขึน้มาในเวลาไลเ่ล่ียกนั ซึง่การบริการดงักลา่วได้รับการตอบสนองดีจาก
ลกูค้า ทัง้ท่ีในขณะนัน้ยงัไมมี่การใช้อินเทอร์เน็ตท่ีอยูใ่นระดบัสงูมากเชน่ในปัจจบุนันี ้

ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) เป็นธนาคารพาณิชย์แหง่แรก ของไทย ก่อตัง้ขึน้ใน
ปี 2499 ปัจจบุนัธนาคารไทยพาณิชย์เป็นสถาบนัการเงินมีเครือข่ายสาขา 1,142 สาขาทัว่ประเทศ 
จ านวนเคร่ืองเอทีเอ็ม 8,700 เคร่ือง มีอายุครบ 110 ปีเม่ือเดือนมกราคม 2559 ธนาคารไทย
พาณิชย์มีบริการทางด้าน การเงินครบวงจรให้แก่ลูกค้าทุกประเภท ทัง้ท่ีเป็น บริษัทขนาดใหญ่ 
วิสาหกิจ ขนาดกลางและขนาดย่อม และลกูค้ารายย่อย และเป็นธนาคารท่ีมีผู้ ใช้บริการผา่นระบบ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิง้เป็นจ านวนมาก (ธนาคารไทยพาณิชย์) 

จากความส าเร็จของการให้บริการ SCB Easy Net ซึ่งได้รับความนิยมจากผู้ ใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย ประกอบกับในเขตกรุงเทพมหานครเป็นเขตท่ีมีผู้ ใช้บริการ SCB 
EASY APP เป็นจ านวนมาก ผู้ วิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาท าวิจัยเร่ืองปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือท่ีจะน าผลการวิจยัไปปรับปรุงวิธีการน าเสนอบริการ SCB EASY APP 
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ให้ตรงกับความต้องการของผู้ ใช้บริการ และน าไปเป็นแนวทางทางการตลาดเพ่ือรักษาความ
ได้เปรียบทางการแขง่ขนัตอ่ไป 

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

ในการวิจยัครัง้นีผู้้วิจยัได้ตัง้ความมุง่หมายไว้ดงันี ้
1. เพ่ือศกึษาถึงความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของลกูค้า ธนาคารไทย

พาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 
2. เพ่ือศกึษาถึงความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์กบักับความพึงพอใจ

ในการใช้บริการ SCB EASY APP ของลูกค้า ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 
ความส าคัญของการวิจัย 

การวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมิอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัจะก่อให้เกิดประโยชน์ 
ดงันี ้

1. เพ่ือให้ได้ข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์และน าผลการวิจัยมาปรับปรุงการให้บริการ SCB 
EASY APP ให้มีการใช้งานท่ีเหมาะสมและปลอดภัยสูงสุดสามารถตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้าได้มากขึน้ 

2. เพ่ือให้เป็นประโยชน์ตอ่ผู้บริหารของธนาคารสามารถน าข้อมลูไปใช้ประโยชน์ในทาง
การตลาดและการวางแผนพฒันาผลิตภณัฑ์เพ่ือเพิ่มฐานลกูค้าได้  

3. เพ่ือเป็นแนวทางให้ผู้ สนใจทั่วไปน าไปประยุกต์ใช้ หรือน าไปศึกษาเพิ่มเติมให้เกิด
ความเหมาะสมในการวิจยัตอ่ไป 

 
ขอบเขตของการวิจัย 

ผู้วิจยัมีความมุ่งหมายท่ีจะศึกษาเก่ียวกับ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาค้นคว้าในครัง้นี ้คือ ผู้ ใช้หรือเคยใช้บริการ SCB EASY APP 

กับธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรท่ี
แนน่อน 

 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาครัง้นีเ้ป็นคือ ผู้ ใช้หรือเคยใช้บริการ SCB EASY APP กับ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรท่ี
แน่นอน  ผู้วิจยัจึงได้ท าการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สตูรการค านวณแบบไม่ทราบจ านวน
ประชากรท่ีแนน่อน (Non Population) เพ่ือก าหนดกลุม่ตวัอยา่งดงันี ้(ว. กลัยา, 2546) 

n =   Z2  

                  4E2 

โดย  n = จ านวนของขนาดตวัอยา่ง 

   E = ระดบัความคาดเคล่ือนท่ียอมรับได้ก าหนดไว้ไมเ่กิน 5% 

   Z = 1.96 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 โดยแทนคา่ท่ีระดบัความนา่จะเป็นของประชากรเทา่กบั 0.5 คา่ Z ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 

95% จะมีคา่ Z = 1.96 และมีความคาดเคล่ือนท่ี 0.05 (E = 0.0025) ซึง่จะได้ผลดงันี ้

n =   (1.96)2   

                    4(0.05)2 

        = 385 

ทัง้นีเ้พ่ือให้ได้กลุ่มตวัอย่างท่ีดี เพิ่มจ านวนตวัอย่างเท่ากับ 15 ตวัอย่าง รวมขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีจะท าวิจยัทัง้หมดจ านวน 400 ตวัอยา่ง 

 
วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

ผู้วิจยัใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบ โดยมีขัน้ตอนการสุ่มตวัอย่างประกอบด้วย 3 ขัน้ตอน 
ดงัตอ่ไปนี ้

ขั ้นตอนที่  1 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เป็นการหา
ตวัอย่างกลุ่มผู้บริโภคท่ีใช้บริการ SCB EASY APP  ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน)ใน
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เขตกรุงเทพมหานครโดยคัดเลือกจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ านวน 5 สาขาท่ีมีการขาย SCB 
EASY APP สงูท่ีสดุ (Intranet) 

1. สาขามหาวิทยาลยัรามค าแหง (วิทยาเขตหวัหมาก) 
2. สาขามหาวิทยาลยัราชภฏับ้านสมเดจ็เจ้าพระยา (ส าเพ็ง) 
3. สาขาถนนศรีนครินทร์ (ซีคอนแสควร์)  
4. สาขาซีคอนสแควร์ 
5. สาขาเซ็นทรัลพลาซา แจ้งวฒันะ 

ขัน้ตอนที่  2 การสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) โดยการก าหนดจ านวน
ตวัอยา่งท่ีจะท าการส ารวจทัง้ 5 สาขา สาขาละ 80 คน รวมทัง้สิน้ 400 คน 

 
ตาราง 1 แสดงการสุม่ตวัอยา่งโดยการก าหนดโควต้าตามท าเล/ท่ีตัง้ ท่ีก าหนดไว้ 
 

ท าเล/ท่ีตัง้  จ านวนตวัอยา่ง 

สาขามหาวิทยาลยัรามค าแหง (วิทยาเขตหวัหมาก)         80 

สาขามหาวิทยาลยัราชภฏับ้านสมเดจ็เจ้าพระยา (ส าเพ็ง)         80 

สาขาถนนศรีนครินทร์ (ซีคอนแสควร์) 
สาขาซีคอนสแควร์ 
สาขาเซ็นทรัลพลาซา แจ้งวฒันะ 

        80 
       80 
       80 

รวม       400 

 
ขัน้ตอนที่  3 การสุ่มตัวอย่างโดยใช้ความสะดวก (Convenience Sampling) เพ่ือเก็บ

รวบรวมข้อมูลโดยน าแบบสอบถามท่ีได้เตรียมไว้ จดัเก็บข้อมูล ณ สาขาของธนาคารไทยพาณิชย์
ทัง้ 5 สาขาตามท่ีก าหนดในขัน้ตอนท่ี 2 สาขาละ 80 คน จนครบ 400 คน ตามจ านวนท่ีต้องการ 

 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
1.ตวัแปรอิสระ (Independent variables) 

1.1 ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย 
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1.1.1 เพศ 
1.1.1.1   เพศชาย 
1.1.1.2   เพศหญิง 

1.1.2 อาย ุ
1.1.2.1   15 – 23 ปี 
1.1.2.2   24 – 32 ปี 
1.1.2.3   33 – 41 ปี 
1.1.2.4   42 – 50 ปี 
1.1.2.5   51 ปีขึน้ไป 

1.1.3 ระดบัการศกึษา 
1.1.3.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
1.1.3.2 ปริญญาตรี 
1.1.3.3 สงูกวา่ปริญญาตรี 

1.1.4 สถานภาพ 
1.1.4.1 โสด 
1.1.4.2 สมรส/อยูด้่วยกนั 
1.1.4.3 หม้าย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่

1.1.5 อาชีพ 
1.1.5.1 นกัเรียน/นกัศกึษา 
1.1.5.2 ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
1.1.5.3 พนกังานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน 
1.1.5.4 เจ้าของกิจการ/ธุรกิจสว่นตวั 
1.1.5.5 พอ่บ้าน/แมบ้่าน 
1.1.5.6 อ่ืนๆ โปรดระบ…ุ………………. 

1.1.6 รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
1.1.6.1 20,000 – 29,999 บาท 
1.1.6.2 30,000 – 39,999 บาท 
1.1.6.3 40,000 - 49,999  บาท  
1.1.6.4 50,000 – 59,999 บาท 
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1.1.6.5 มากกวา่ 60,000 บาทขึน้ไป 
1.2 ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ประกอบด้วย 

1.2.1 ด้านองค์ประกอบ (Context) 
1.2.2 ด้านเนือ้หา (Content)  
1.2.3 ด้านความเป็นชมุชน (Community) 
1.2.4 ด้านความต้องการเฉพาะของลกูค้า (Customization) 
1.2.5 ด้านการส่ือสาร (Communication) 
1.2.6  ด้านการเช่ือมโยง (Connection) 
1.2.7  ด้านการพาณิชย์ (Commerce) 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ 
ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
1. ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ หรือ อิเล็กทรอนิกส์แบงกิง้  หมายถึง การประกอบธุรกิจการ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เก่ียวกบัการให้บริการท าธุรกรรมทางการเงินต่างๆ ผ่านอปุกรณ์หรือระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ เชน่ โทรศพัท์มือถือ หรือ อินเทอร์เน็ต มีการให้บริการเช่น การฝากเงิน ถอนเงิน โอน
เงิน หรือ สอบถามยอดเงิน เป็นต้น โดยในอนาคตการให้บริการของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ยัง
สามารถพัฒนาได้อีกเร่ือยๆ เพ่ือรองรับความต้องการในการใช้บริการของผู้ ใช้บริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์ ท่ีเพิ่มมากขึน้อยา่งตอ่เน่ือง เน่ืองจากธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ท าให้เกิดความรวดเร็ว
และสะดวกสบายในการท าธุรกรรมมากขึน้และประหยดัทรัพยากร  

2. SCB Easy Application หมายถึง ธนาคารออนไลน์รูปแบบใหม่ส าหรับลกูค้าท่ีใช้งาน
โทรศพัท์สมาร์ทโฟน สามารถท าธุรกรรมท่ีหลากหลายกวา่ SCB Mobile Banking และ SCB Easy 
Net-Widget มี  Graphics User Interface ท่ี เข้าใจง่าย เพียงดาวน์โหลดแอพพลิ เคชั่นลงใน
โทรศพัท์สมาร์ทโฟน และเช่ือมตอ่กบัอินเทอร์เน็ตผา่น GPRS/EDGE/3G รวมถึง WiFi  

3. ลูกค้า หมายถึง ผู้ ท่ีใช้บริการ SCB Easy Application กับธนาคารไทยพาณิชย์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
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4. ลักษณะประชากรศาสตร์ หมายถึง ลักษณะส่วนบุคคลต่างๆ ท่ีประกอบด้วย อาย ุ
การศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

5. ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ หมายถึง การด าเนินกิจกรรมทางการตลาดของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) โดยใช้อุปกรณ์ อิเล็กทรอนิกส์ เช่น คอมพิวเตอร์ เครื อข่าย
อินเทอร์เน็ต เป็นเคร่ืองมือในการด าเนินกิจกรรมทางการตลาดกับผู้ ใช้บริการและลูกค้า
กลุม่เปา้หมาย ประกอบด้วย 

5.1 ด้านองค์ประกอบ หมายถึง การวางโครงร่างของการจัดองค์ประกอบบนหน้า
แอพพลิเคชัน่ เพ่ือส่ือความหมายให้ง่ายต่อการรับรู้และการใช้งานเคร่ืองมือบนหน้าแอพพลิเคชัน่ 
โดยการออกแบบรูปลักษณ์ SCB EASY APP ประกอบด้วย ช่ือหรือตราสัญลักษณ์ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) เมนรูายการการท าธุรกรรมตา่งๆ  

5.2 ด้านเนือ้หา หมายถึง การน าเสนอข้อมูลบนหน้าแอพพลิเคชัน่ โดยอาจอยู่ในรูป
ของข้อความ รูปลกัษณ์ สีสนั เพ่ือให้เกิดความน่าสนใจ อนัจะท าให้ผู้ ใช้งาน สามารถใช้งานได้ง่าย
ขึน้ การออกแบบเนือ้หา SCB EASY APP ประกอบด้วย การจดัวางเค้าโครงหน้าแอพพลิเคชัน่ให้
อา่นง่าย ชดัเจน สะดวกตอ่การใช้งาน มีรายละเอียดของการท าธุรกรรมตา่งๆ อยา่งครบถ้วน มีการ
ปรับปรุงข้อมลูให้เป็นปัจจบุนัเสมอ 

5.3 ด้านความเป็นชุมชน หมายถึง การออกแบบแอพพลิเคชั่นเพ่ือให้มีข้อมูลท่ี
ผู้ ใช้งานสามารถน าไปใช้เป็นหลกัฐานแสดงต่อคู่ค้า หรือบุคคลใดท่ีผู้ ใช้งานติดต่อด้วย เช่น การ
ออกรายการเดินบญัชีด้วยตวัเอง ผู้ ใช้งานสามารถน าไปใช้ท าธุรกรรมกับสถาบนัการเงินอ่ืนๆ ได้ 
การบนัทึกภาพรายการโอนเงิน เพ่ือเป็นหลกัฐานส่งให้คูค้่าหรือร้านค้าท่ีผู้ ใช้งานซือ้ขายสินค้าด้วย
ได้ 

5.4 ด้านความต้องการเฉพาะของลกูค้า หมายถึง การใช้เทคนิคท่ีช่วยให้ผู้ ใช้บริการ
สามารถปรับแตง่การใช้งานแอพพลิเคชัน่ได้ตามท่ีต้องการ ได้แก่ การตัง้ช่ือเรียกของบญัชีตา่งๆ ท่ี
ผู้ใช้งานได้เพิ่มไว้ในรายการโปรด ทัง้ในสว่นของบญัชีตนเอง หรือบญัชีบคุคลอ่ืน 

5.5 ด้านการส่ือสาร หมายถึง เป็นลักษณะการออกแบบในช่องทางในการ
ติดต่อส่ือสารระหว่างผู้ ใช้งานกับแอพพลิเคชั่น การออกแบบการติดต่อส่ือสาร ของ SCB EASY 
APP ประกอบด้วย ระบบแจ้งข่าวสาร อีเมล์ โดยมีการแจ้งเตือนทางอีเมล์ เม่ือมีการโอนเงินออก 
หรือเป็นการสรุปยอดรายรับรายจ่ายตอ่วนัตามท่ีได้ท าธุรกรรมจริง ข้อความ โดยมีการแจ้งรหสัลบั 
OTP ทางข้อความก่อนการท าธุรกรรมตา่งๆ 
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5.6 ด้านการเช่ือมโยง หมายถึง เป็นการออกแบบแอพพลิเคชัน่ให้สามารถเช่ือมต่อ
กบัระบบโทรศพัท์ ทัง้ Appstore และ Google Play ท าให้ผู้ ใช้งานสามารถติดตัง้หรืออพัเดทเวอร์
ชัน่ใหมข่องแอพพลิเคชัน่ได้อยา่งง่ายดาย 

5.7 ด้านการพาณิชย์ หมายถึง เป็นการออกแบบขัน้ตอนการท ารายการโอนเงิน ช าระ
เงินและเติมเงิน การซือ้กองทุน เป็นต้น การท าธุรกรรมนบัเป็นหวัใจส าคญัของระบบการออกแบบ
การท าธุรกรรม ของ SCB EASY APP ประกอบด้วย การสรุปยอดบัญชี การโอนเงิน การบนัทึก
ข้อมูลการโอนเงินเพ่ือเก็บเป็นหลักฐานในการท าธุรกรรม การตัง้เวลาโอนเงินล่วงหน้าอัตโนมัต ิ
การซือ้ขายกองทนุลว่งหน้า เป็นต้น 

6. ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ SCB EASY APP หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้สึก
ในทางบวกของผู้ ใช้บริการต่อการบริการ เป็นความรู้สึกท่ีได้รับประโยชน์จากการรับบริการจาก 
SCB EASY APP 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ในการศึกษาค้นคว้า เร่ือง “ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB 

EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 
 
 

ลักษณะประชากรศาสตร์ 

- เพศ 

- อาย ุ

- การศกึษา 

- สถานภาพสมรส 

- อาชีพ 

- รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

 

 

 

ความพงึพอใจของ

ผู้ใช้บริการ SCB EASY 

APP ของธนาคารไทย

พาณิชย์ จ ากดั(มหาชน) ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์ 

(7Cs) 

- ด้านองค์ประกอบ (Context) 

- ด้านปฏิสมัพนัธ์ (Community) 

- ด้านการพาณิชย์ (Commerce) 

- ด้านเนือ้หา (Content) 

- ด้านการส่ือสาร (Communication) 

- ด้านความต้องการเฉพาะของ

ลกูค้า ( Customization) 

- ด้านการเช่ือมโยง (Connection) 
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สมมตฐิานในการวิจัย 
1. ผู้ บ ริโภคท่ีมีลักษณะด้านประชากรศาสตร์ประกอบด้วยเพศ อายุ การศึกษา 

สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

2. ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY 
APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวจิัยที่เก่ียวข้อง 

 
1. แนวคดิเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 
2. แนวคดิเก่ียวกบัปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ (7Cs) 
3. ทฤษฎีและแนวคดิเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
4. ข้อมลูเก่ียวกบัธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
5. ข้อมลูเก่ียวกบั SCB EASY APP 
6. ทฤษฎี แนวคดิ และงานวิจยัอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข้อง 

 
แนวคิดเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ 

ความหมายของประชากรศาสตร์ 
ราชบณัฑิตยสถานให้ค านิยามของค าวา่ “ประชากร” ไว้ 2 ความหมายดงันี ้
ประชากรศาสตร์ (Demography) หมายถึง จ านวนคนทัง้หมดในพืน้ท่ีแห่งหนึ่ง ในช่วง

ระยะเวลา หนึง่หรือในขณะใดขณะหนึง่ (ราชบณัฑิตยสถาน) 
ประชากรศาสตร์ (ในด้านสถิติ) หมายถึง คน หรือ สัตว์ หรือ สิ่งของ ซึ่งอยู่ในข่ายท่ีจะ

ได้รับการศกึษา หรือสุม่ตวัอยา่ง (ราชบณัฑิตยสถาน) 
ประชากรศาสตร์ (Demography) หมายถึงวิชาท่ีศึกษาเก่ียวกบัประชากร ทัง้นีเ้พราะค า

ว่า“Demo” หมายถึง “People” ซึ่งแปลว่า “ประชาชน” หรือ “ประชากร” ส่วนค าว่า “Graphy” 
หมายถึง“Writing Up” หรือ “Description” ซึ่งแปลว่า “ลกัษณะ” ดงันัน้ เม่ือแยกพิจารณาจากราก
ศพัท์ค าว่า“Demography” น่าจะมีความหมายตามท่ีกล่าวข้างต้น คือวิชาท่ีเก่ียวกับประชากร
นัน้เอง (ชยัวฒัน์ & ณรงค์, 2521) 

(ยบุล, 2542)ได้กล่าวถึงแนวความคิดด้านประชากรนีเ้ป็นทฤษฎีท่ีใช้หลกัการของความ
เป็นเหตเุป็นผลกลา่วคือ พฤติกรรมตา่ง ๆ ของมนษุย์เกิดขึน้ตามแรงบงัคบัจากภายนอกมากระตุ้น 
เป็นความเช่ือท่ีว่าคนท่ีมีคณุสมบตัิทางประชากรท่ีแตกตา่งกนัจะมีพฤติกรรมท่ีแตกตา่งกนัไปด้วย 
ซึ่งแนวความคิดนีต้รงกับทฤษฎีกลุ่มสังคม (Social Categories Theory) ของ (DeFleur & Ball-
Rokeach, 1996) ท่ีอธิบายว่าพฤติกรรมของบุคคลเก่ียวข้องกับลักษณะต่าง ๆ ของบุคคล หรือ
ลักษณะทางประชากรซึ่งลักษณะเหล่านีส้ามารถอธิบายเป็นกลุ่มๆ ได้คือ บุคคลท่ีมีพฤติกรรม
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คล้ายคลึงกนัมกัจะอยู่ในกลุ่มเดียวกนั ดงันัน้บคุคลท่ีอยู่ในล าดบัชัน้ทางสงัคมเดียวกนัจะเลือกรับ 
และตอบสนองต่อเนือ้หาข่าวสารในแบบเดียวกัน และทฤษฎีความแตกต่างระหว่างบุคคล 
(Individual Differences Theory) ซึ่งทฤษฎีนีไ้ด้รับการพัฒนาจากแนวความคิดเร่ืองสิ่งเร้า และ
การตอบสนอง (Stimulus-Response) หรือทฤษฎีเอส - อาร์ (S-R Theory) ในสมัยก่อน และได้
น ามาประยุกต์ใช้อธิบายเก่ียวกับการส่ือสารว่าผู้ รับสารท่ีมีคณุลกัษณะท่ีแตกต่างกัน จะมีความ
สนใจตอ่ขา่วสารท่ีแตกตา่งกนั 

ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ (Demographic) ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ
ครอบครัว ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ เป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ในการแบ่งส่วนตลาดลกัษณะด้าน
ประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญัท่ีชว่ยก าหนดตลาดเปา้หมาย ตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ท่ี
ส าคญั มีดงัตอ่ไปนี ้(ศริิวรรณ, 2538) 

1. เพศ (Sex) เพศสามารถแบง่แยกความต้องการของผู้บริโภคได้โดยดเูพศของผู้บริโภค
เป็นหลักในการตอบสนองความต้องการซึ่งเป็นตัวแปรในการแบ่งส่วนตลาดท่ีส าคัญ เพราะ
ปัจจุบนันีต้วัแปรด้านเพศมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการบริโภคมากเพศท่ีแตกต่างกันมักจะมี
ทศันคตกิารรับรู้ และการตดัสินใจในเร่ืองการซือ้สินค้าบริโภคตา่งกนั 

2. อายุ (Age) กลุ่มผู้ บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกันย่อมจะมีความต้องการในสินค้าและ
บริการท่ีแตก-ตา่งกนั เช่น กลุ่มวยัรุ่นชอบทดลองสิ่งแปลกใหม่และชอบสินค้าแฟชัน่ กลุ่มผู้สงูอายุ
จะสนใจสินค้าเก่ียวกับสุขภาพและความปลอดภัย นักการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากอายุเป็นตวั
แปรด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกตา่งกนั และได้ค้นหาความต้องการของสว่นตลาดส่วนเล็ก (Niche 
Market) โดยมุง่ความส าคญัท่ีตลาดอายสุว่นนัน้ 

3. สถานภาพครอบครัว (Marital status) ลักษณะส าคัญ 3 ประการคือการเข้าสู่ชีวิต
สมรส (อายุแรกสมรส) การแตกแยกของชีวิตสมรส (อนัเน่ืองมาจากการตายการแยกกันอยู่ การ
หย่าร้าง) และการสมรสใหม่ (ศิริวรรณ, 2541) สถานภาพสมรสเป็นคณุลกัษณะทางประชากรท่ี
ส าคญัท่ีเก่ียวกับ เร่ืองทางเศรษฐกิจ สังคม กฎหมาย ประเด็นส าคญัท่ีสุดในการศึกษาเก่ียวกับ
องค์ประกอบด้านสถานภาพสมรสของประชากรคือ ประเภทของสถานภาพสมรส องค์การ
สหประชาชาตไิด้รวบรวมและแบง่แยกประเภทของสถานภาพสมรส ดงันี ้

3.1 โสด 
3.2 สมรส 
3.3 หม้ายและไมส่มรสใหม ่
3.4 หยา่ร้างและไมส่มรสใหม่ 



  14 

3.5 สมรสแตแ่ยกกนัอยูโ่ดยไมถ่กูต้องตามกฎหมาย 
สถานภาพสมรสมีส่วนส าคัญต่อการตัดสินใจของบุคคลคนโสดจะมีอิสระทาง

ความคดิมากกวา่คนท่ีแตง่งานแล้วการตดัสินใจในเร่ืองตา่งๆ จะใช้เวลาน้อยกวา่คนท่ีแตง่งานแล้ว
เน่ืองจากไมมี่ภาระผกูพนั หรือคนท่ีต้องอยู่ในความรับผิดชอบมากเท่ากบัคนท่ีแตง่งานแล้ว 

4. รายได้ ระดับการศึกษาและอาชีพ (Income Education and Occupation) เป็น
ตวัแปรท่ีส าคญัในการก าหนดส่วนของตลาด มีแนวโน้มความสมัพนัธ์ใกล้ชิดกนัในเชิงเหตแุละผล 
ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาสงูบุคคลท่ีมีการศกึษาต ่าโอกาสท่ีจะหางานระดบัสงูยากจึง
ท าให้มีรายได้ต ่า ในขณะเดียวกันการเลือกซือ้สินค้าท่ีแท้จริงอาจเป็นเกณฑ์รูปแบบการด ารงชีวิต
ค่านิยม อาชีพ ระดับการศึกษา ฯลฯ นักการตลาดจะโยงเกณฑ์รายได้รวมกับ ตัวแปรทางด้าน
ประชากรศาสตร์ด้านอ่ืน ๆ เพ่ือให้การก าหนดตลาดเป้าหมายได้ชัดเจนยิ่งขึน้ เช่น กลุ่มรายได้
อาจจะเก่ียวข้องกบัเกณฑ์อายแุละอาชีพร่วมกนั 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ รวมถึง อายุ เพศ วงจรชีวิตครอบครัว การศึกษา 
รายได้ เป็นต้น ลกัษณะดงักล่าวมีความส าคญัตอ่นกัการตลาดเพราะมีความเก่ียวข้องกับอปุสงค์ 
(Demand) ในตวัสินค้าทัง้หลาย การเปล่ียนแปลงทางประชากรศาสตร์ชีใ้ห้เห็นถึงการเกิดขึน้ของ
ตลาดใหม่ และตลาดอ่ืนก็จะหมดไป หรือลดความส าคญัลง ลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีส าคญัมี
ดงันี ้(อดลุย์, 2541) 

1. อายุ (Age) นักการตลาดต้องค านึงถึงความส าคัญของการเปล่ียนแปลงของ
ประชากรในเร่ืองของอายดุ้วย 

2. เพศ (Sex) จ านวนสตรีท่ีท างานนอกบ้านเพิ่มมากขึน้อย่างตอ่เน่ือง นกัการตลาด
ต้องค านึงว่าปัจจุบันสตรีเป็นผู้ ซือ้รายใหญ่ ซึ่งท่ีผ่านมาผู้ ชายเป็นผู้ ตัดสินใจซือ้ นอกจากนัน้
บทบาทของสตรีและบรุุษมีบางสว่นท่ีซ า้กนั 

3. วงจรชีวิตครอบครัว (Family Life Cycle) ขัน้ตอนแต่ละขัน้ของวงจรชีวิตของ
ครอบครัวเป็นตวัก าหนดท่ีส าคญัของพฤติกรรม ขัน้ตอนของวงจรชีวิตครอบครัวแบ่งออกเป็น 9 
ขัน้ตอน ซึง่แตล่ะขัน้ตอนจะมีพฤตกิรรมการซือ้ท่ีแตกตา่งกนั 

4. การศกึษาและรายได้ (Education & Revenue) การศกึษามีอิทธิพลตอ่รายได้เป็น
อย่างมาก การรู้ว่าอะไรเกิดขึน้กับการศึกษาและรายได้เป็นสิ่งส าคญัเพราะแบบแผนการใช้จ่าย
ขึน้อยูก่บัรายได้ของบคุคล 

(ปรมะ, 2546) ได้อธิบายถึงคุณสมบัติเฉพาะของตน ซึ่งแตกต่างกันในแต่ละคน 
คุณสมบัติเหล่านีจ้ะมีอิทธิพลต่อผู้ รับสารในการท าการส่ือสารอย่างไรก็ตามในการส่ือสารใน
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สถานการณ์ตา่ง ๆ กนันัน้ จ านวนของผู้ รับสารก็มีปริมาณแตกตา่งกนัด้วย การวิเคราะห์ผู้ รับสารท่ี
มีจ านวนน้อยคนนัน้มกัไมค่อ่ยมีปัญหา หรือมีปัญหาน้อยกวา่การวิเคราะห์ผู้ รับสารท่ีมีจ านวนมาก
เน่ืองจากการวิเคราะห์คนท่ีมีจ านวนน้อยเราสามารถวิเคราะห์ผู้ รับสารทกุคนได้ แตใ่นการวิเคราะห์
คนจ านวนมากเราไม่สามารถวิเคราะห์ผู้ รับสารแต่ละคนได้เพราะมีผู้ รับสารจ านวนมากเกินไป 
นอกจากนีผู้้สง่สารยงัไม่รู้จกัผู้ รับสารแตล่ะคนด้วย ดงันัน้วิธีการท่ีดีท่ีสดุในการวิเคราะห์ผู้ รับสารท่ี
ประกอบไปด้วยคนจ านวนมากก็คือการจ าแนกผู้ รับสารออกเป็นกลุ่มๆ ตามลักษณะประชากร 
(Demographic Characteristics) ได้แก่ อายุ เพศ สถานภาพทางสงัคมและเศรษฐกิจ การศึกษา
ศาสนา สถานภาพสมรส เป็นต้น ซึ่งคณุสมบตัิเหลา่นีล้้วนแล้วแตมี่ผลตอ่การรับรู้การตีความ และ
การเข้าใจในการส่ือสารทัง้สิน้ (กิตมิา, 2541) 

 1. เพศ (Sex) หญิงชายมีความแตกต่างกันทัง้ในด้านสรีระความถนัด สภาวะทาง
จิตใจ อารมณ์จากงานวิจยัทางด้านจิตวิทยาทัง้หลายได้แสดงให้ เห็นถึงความแตกต่างอย่างมาก
ในเร่ือง ความคิดค่านิยม และทัศนคติทัง้นีเ้พราะวัฒนธรรมและสังคมได้ก าหนดบทบาท และ
กิจกรรมของคนสองทัง้เพศไว้แตกตา่งกนั 

 2. อายุ (Age) อายุเป็นปัจจัยท่ีส าคัญประการหนึ่งต่อพฤติกรรมการส่ือสารของ
มนุษย์ เน่ืองจากอายุจะเป็นตวัก าหนดหรือเป็นสิ่งท่ีบ่งบอกเก่ียวกับความมีประสบการณ์ในเร่ือง
ต่าง ๆ ของบุคคลดังค ากล่าวท่ีว่าผู้ ใหญ่อาบน า้ร้อนมาก่อน เกิดมาหลายฝนหรือเรียกคนท่ีมี
ประสบการณ์น้อยกว่าว่าเด็กเม่ือวานซืน เป็นต้น สิ่งเหล่านีล้้วนแล้วแต่ เป็นเคร่ืองบ่งชีห้รือแสดง
ความคดิ ความเช่ือลกัษณะการโต้ตอบตอ่เหตกุารณ์ตา่ง ๆ ท่ีเกิดขึน้ของบคุคลคนเราโดยทัว่ไปเม่ือ
อายุเพิ่มขึน้ ประสบการณ์สูงขึน้ ความฉลาดรอบคอบก็เพิ่มมากขึน้ วิธีคิดและสิ่งท่ีสนใจก็จะ
เปล่ียนแปลงไปด้วย 

 3. การศึกษา (Education) การศึกษาหรือความรู้เป็นลักษณะอีกประการหนึ่งท่ีมี
อิทธิพลต่อผู้ รับสาร การท่ีคนได้รับการศึกษาท่ีต่างกัน ในยุคสมัยท่ีต่างกัน ในระบบการศึกษาท่ี
แตกต่างกัน จึงย่อมมีความรู้สึกนึกคิดอุดมการณ์และความต้องการท่ีแตกต่างกัน คนทั่ว ๆ ไป
มักจะสนใจหรือยึดแนวความคิดในแนวสาขาของตนเป็นส าคัญ และบุคคลมักมีลักษณะบาง
ประการท่ีแสดงหรือบ่งชีถ้ึงพืน้ฐานการศกึษาหรือสาขาวิชาท่ีเรียนมา เน่ืองจากสถาบนัการศกึษา
เป็นสถาบนัท่ีอบรมกล่อมเกลาให้บคุคลมีบคุลิกภาพไปในทิศทางท่ีแตกตา่งกนั ทางด้านครูผู้สอนก็
มีอิทธิพลต่อความคิดของผู้ เรียนโดยการสอดแทรกความรู้สึกนึกคิดของตัวให้แก่ผู้ เรียน ดังนัน้
การศกึษาจงึเป็นตวัก าหนดในกระบวนการเลือกสรรของผู้ รับ 
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 4. สถานภาพทางสังคม และเศรษฐกิจ (Socio - Economic Status) อันได้แก่ เชือ้
ชาติและชาติพันธุ์  ถ่ินฐาน ภูมิล าเนา พืน้ฐานของครอบครัวอาชีพ รายได้และฐานะทางการเงิน 
ปัจจัยเหล่านีมี้อิทธิพลอย่างส าคัญต่อผู้ รับ ซึ่งในการวิจัยทางด้านนิเทศศาสตร์ได้ชีใ้ห้เห็นว่า
สถานะทางสงัคมและเศรษฐกิจของผู้ รับสารมีอิทธิพลอยา่งส าคญัตอ่ปฏิกิริยาของผู้ รับสารท่ีมีตอ่ผู้
สง่สารและสาร สถานะภาพทางสงัคมและเศรษฐกิจท าให้คนมีวฒันธรรมท่ีตา่งกนั มีประสบการณ์
ท่ีตา่งกนั มีทศันคตคิา่นิยม และเปา้หมายท่ีตา่งกนั 

 5. ศาสนา (Religion) การนบัถือศาสนาเป็นลกัษณะอีกประการหนึ่งของผู้ รับสารท่ีมี
อิทธิพลตอ่ตวัผู้ รับสาร ทัง้ทางด้านทศันคตคิา่นิยม และพฤตกิรรมโดยศาสนาได้มีส่วนเก่ียวข้องกบั
คนและกิจกรรมต่าง ๆ ในชีวิตคนตลอดทัง้ชีวิต Childs (ปรมะ, 2546) ได้สรุปถึงอิทธิพลของ
ศาสนาท่ีมีต่อบุคคลไว้ 3 ด้าน ไดแก่ ด้านศีลธรรม คณุธรรม ความเช่ือทางจรรยาของบุคคล ด้าน
การเมือง และด้านเศรษฐกิจ ปัจจยัทางด้านประชากรนัน้ยงัมีลกัษณะอ่ืน ๆ อีก ซึ่งสามารถน ามา
วิเคราะห์เพ่ือท าความรู้จักกับการส่ือสารได้โดยอยู่ภายใต้แนวความคิดท่ีว่าถ้าบุคคลมีปัจจัย
เหล่านัน้แตกตา่งกนัความคดิและการกระท าก็มีแนวโน้มท่ีจะแตกตา่งกนัไปด้วย ซึง่แนวความคิดนี ้
สามารถน าไปใช้อธิบายปัจจยัของประชากรด้านอ่ืน ๆ ได้ 

ลักษณะของประชากรศาสตร์ คือ ลักษณะของแต่ละบุคคลท่ีมีลักษณะเฉพาะท่ี
แตกต่างกัน ทัง้ลักษณะท่ีมองเห็นได้จากภายนอกและลักษณะภายในจิตใจ เช่น เพศ อาย ุ
การศึกษา อาชีพ รายได้ สังคมและศาสนา เป็นต้น การศึกษาถึงปัจจัยเหล่านีจ้ะท าให้ทราบ
ลกัษณะส่วนบุคคลได้ชดัเจนขึน้ ลกัษณะทางประชากรท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการตดัสินใจของ
ผู้บริโภคการศึกษาลักษณะทางประชากรเป็นปัจจัยท่ีน ามาช่วยในการก าหนดตลาดเป้าหมาย 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การศึกษาตัวแปรด้านประชากร ท่ีน ามาใช้ ศึกษาการตัดสินใจในการ
วางเปา้หมายทางการตลาดท่ีส าคญั (จตพุร & ณกัษ์ กลุิสร์, 2559) 

 
แนวคิดเก่ียวกับปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์ (7Cs) 

องค์ประกอบของเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ คือ หน้าเว็บไซต์ท่ีด าเนินธุรกิจโดยอาศยั
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ ข้อมูลในหน้าเว็บไซต์จะเป็นประตสูู่โลกของธุรกิจออนไลน์ อีกทัง้ยงัเป็นการ
ให้ข้อมูลท่ีส าคัญของธุรกิจผ่านหน้าเว็บไซต์ การออกแบบหน้าเว็บไซต์จึงเป็นสิ่งส าคญัในการ
ประสบความส าเร็จของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ แนวทางในการออกแบบเว็บไซต์ให้ดงึดดู และ
ส าหรับตดิตอ่กบัผู้ใช้เพ่ือให้เว็บไซต์มีคณุภาพ ต้องประกอบด้วยองค์ประกอบ 7 ด้าน หรือท่ีเรียกว่า 
7 C’s ได้แก่ (Yen, W.C., & Tseng, 2014) 
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1. รูปแบบ (Context) คือ รูปแบบการจัดวางองค์ประกอบต่าง ๆ โดยรวมในเว็บไซต์
จะต้องค านึง ถึงความสวยงามและประโยชน์ในการใช้งาน มีการแยกส่วนของหน้าเอกสารเป็น
สว่นๆ เพ่ือสะดวกในการค้นหาข้อมลู มีการแบง่เฟรมเพ่ือแสดงข้อมลูเอกสารปลายทางท่ีเช่ือมโยง
ไว้ และโครงสร้างทัง้หมดท่ีสร้างไว้น าพาผู้ใช้บริการไปยงัสว่นตา่ง ๆ ได้ 

2. เนือ้หา (Content) คือ รายละเอียดของข้อมูลบนเว็บไซต์ เช่น เนือ้หาเก่ียวกับบริษัท 
ประวัติ ความเป็นมา แผนท่ี รายการสินค้า เนือ้หาต้องชัดเจน มีการบรรยายถึงคุณสมบัติของ
สินค้า และบริการนัน้ๆ มีความเป็นระเบียบถูกต้อง มีความสวยงาม และเป็นปัจจุบัน เนือ้หาท่ี
น าเสนอไมค่วรมีขนาดใหญ่เกินไป 

3. ชุมชนเพ่ือการติดต่อส่ือสาร (Community) คือ ส่วนท่ีให้ผู้ ใช้บริการสามารถแสดง
ความคิดเห็น ได้ โดยแสดงความคิดเห็นบนกระทู้  (Web Board) ของเว็บไซต์ มีเคร่ืองมือส าหรับ
ติดต่อภายในของผู้ ใช้ บริการท่ีสนใจในเร่ืองเดียวกัน เพ่ือคอยอ านวยความสะดวกในการแสดง
ความคิดเห็นหรือแลกเปล่ียนข้อมูล และมี Facebook Fan Page คือ เครือข่ายสังคมออนไลน์
รูปแบบหนึ่งส าหรับการประชาสมัพนัธ์เว็บไซต์ ช่วยให้สามารถเข้าถึงกลุ่มลกูค้าได้อย่างกว้างขวาง 
อีกทัง้ยงัสามารถแบง่ปัน (Share) ขา่วสารข้อมลูของสินค้าและบริการไปยงั Facebook ได้ 

4. การปรับแต่ง (Customization) คือ ส่วนท่ีให้ผู้ ใช้บริการสมัครสมาชิก และสามารถ
เปล่ียนแปลงแก้ไขข้อมลูส่วนตวัได้ตลอดเวลา ต้องออกแบบให้ง่ายตอ่การปรับแตง่ เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการ 

5. การติดต่อส่ือสาร (Communication) คือ ส่วนของข้อมูลท่ีอยู่ เพ่ือให้ลูกค้าสามารถ
ส่ือสารกบัทางเว็บไซต์ได้ ในการติดต่อส่ือสารไปยงัลูกค้า ทางเว็บไซต์จะมีระบบการแจ้งข่าวสาร
อตัโนมตัจิากลกูค้าไปยงัเว็บไซต์ จะอยูใ่นรูปแบบระบบการถามตอบ โหวต และสมดุเย่ียม 

6. การเช่ือมโยง (Connection) คือ ส่วนของเครือข่ายท่ีมีระบบการเช่ือมโยง (Link) ไปยงั
เว็บไซต์อ่ืนท่ีเก่ียวข้อง 

7. การพาณิชย์ (Commerce) คือ ส่วนในการสั่งซือ้ ควรมีการออกแบบวิธีท ารายการ
สัง่ซือ้อยา่งเป็นขัน้ตอน และอธิบายรายละเอียดกฎเกณฑ์ตา่งๆ ไว้อยา่งชดัเจนทกุกิจกรรม 

ในการท าเว็บไซต์ให้ประสบความส าเร็จ และมีคนเข้ามาใช้บริการอย่างต่อเน่ือง จะต้อง
ประกอบไปด้วยองค์ประกอบหลายประการท่ีจะท าให้เว็บไซต์นัน้นา่สนใจและเข้ามาใช้บริการ 

แนวความคิดเก่ียวกบัลกัษณะของเว็บไซต์ท่ีดีควรมีองค์ประกอบท่ีส าคญั 7 ประการ หรือ 
7 C’s (ศริิวรรณ, 2546) 
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1. องค์ประกอบ หรือรูปลกัษณ์ (Content) ประกอบด้วยการจดัผงัและการออกแบบ ถือ
เป็นส่วนท่ีส าคญัและเป็นหัวใจหลกัอนัดบัหนึ่งของการท่ีจะท าให้เว็บไซต์ดนู่าสนใจ โดยรูปแบบ
ของข้อมลูใหม ่มีความถกูต้อง มีการอ้างอิงถึงแหลง่ท่ีมาของข้อมลู 

2. ส่วนประกอบท่ีเป็นเนือ้หา (Context) ประกอบด้วยเนือ้หาท่ีน าเสนอในเว็บไซต์ใน
รูปแบบของตวัอักษร รวมถึงมีภาพประกอบ มีการใช้เสียง และไฟล์วีดีโอ เพ่ือให้เว็บไซต์มีความ
นา่สนใจเพิ่มมากขึน้ เพ่ือกระตุ้นให้ผู้บริโภคมีความตื่นตาต่ืนใจ และไมเ่กิดความเบื่อหนา่ยขณะใช้
เว็บไซต์ในการหาข้อมลูท่ีต้องการ หรือเพ่ือสร้างความบนัเทิงให้กบัตนเอง 

3. เป็นท่ีส าหรับชมุนมุชนหรือสงัคมในเว็บไซต์ (Community) คือ การรวมตวัของกลุ่มค า
จ านวนหนึ่ง ท่ีอยู่ร่วมกันภายใต้สถานท่ีหนึ่ง ๆ โดยมีการพูดคุยหรือท ากิจกรรมร่วมกันภายใน
สถานท่ีแห่งนัน้ แต่หากพูดถึงการเกิดสังคมในโลกออนไลน์ถือเป็นการบริการรูปแบบหนึ่งท่ี
สามารถน ามาใช้และสร้างให้เกิดสงัคมได้ ซึง่ผู้ ท่ีเข้ามาอยูใ่นสงัคมภายในเว็บไซต์จะรู้สกึวา่เว็บไซต์
นัน้ ๆ จะเหมือนกบัสงัคมอีกสงัคมหนึ่งท่ีสามารถเข้าไปมีปฏิสมัพนัธ์ มีการพดูคยุ ท ากิจกรรมตา่งๆ 
กบัคนอ่ืน ๆ ในเว็บไซต์ นัน้ ๆ ได้ ซึ่งทัง้หมดนีจ้ะก่อให้เกิดความสมัพนัธ์ระหว่างผู้ ใช้บริการท่ีอยู่ใน
สงัคมของเว็บไซต์ ซึ่งการมีสงัคมเว็บไซต์จะช่วยท าให้เว็บไซต์มีผู้ เข้ามาใช้ตอ่เน่ือง มีองค์ประกอบ
ในส่วนท่ีเป็นเนือ้หาหรือข้อมูลท่ีได้มาจากผู้บริโภค ซึ่งถือเป็นข้อมูลท่ีเจ้าของเว็บไซต์ไม่ต้องเป็น
ผู้ผลิต ท าให้ลดต้นทนุและเวลาในการหาข้อมลูมาใสใ่นเว็บไซต์ ซึ่งข้อมลูเหลา่นีจ้ะเปล่ียนแปลงไป
ตามรูปแบบและกลุ่มคนท่ีเข้ามาอยูใ่นสงัคมเว็บไซต์ ซึง่องค์ประกอบในการสร้างสงัคมในเว็บไซต์มี
หลายรูปแบบในการน ามาใช้ ดงันี ้

- เว็บบอร์ด (Web Board) ถือเป็นบริการหลกัอนัหนึ่งท่ีใช้สร้างสงัคมในเว็บไซต์ เอาไว้ให้
ผู้ ท่ีเข้ามาใช้บริการสามารถเข้าไปพดูคยุหรือสอบถามปัญหาตา่ง ๆ ในเว็บบอร์ดนีไ้ด้ 

- ห้องแชตรูม (Chat Room) เป็นบริการท่ีสามารถให้ผู้บริโภคเข้าไปนัง่คยุกนัได้เลย โดย
มีการแบ่งเป็นห้องๆ ไว้ให้เข้าไปคุยตามห้องท่ีต้องการได้ ซึ่งห้องแชตจะมีหลายรูปแบบ ทัง้เป็น
แบบใช้เทคโนโลยี Java Programming ประเภทต่างๆ ASP PHP Perl หรือ การเข้าเช่ือมต่อกับ 
IRC (Internet Relay Chat) 

- พิกโพสต์ (Pic Post) เป็นบริการท่ีให้ผู้ บริโภคสามารถน ารูปถ่ายของตนเองมาโชว์ 
เพ่ือให้คนทัว่ ๆ ไปสามารถเข้ามาร่วมโหวตได้และมีการแบง่ออกเป็นหมวดหมูต่า่ง ๆ 

- ไดอาร่ีหรือบล็อก (Diary or Blog) บริการท่ีให้ผู้ ใช้สามารถเขียนไดอาร่ี บนัทึก เร่ืองราว
ของตนเองไว้ผา่นเว็บไซต์ได้ 
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- เมล์ลิ่งลิสต์ (Mailing List) บริการสง่ข่าว ข้อมลูล่าสดุ จากทางเว็บไซต์สง่ตรงไปยงัผู้ รับ
ทางเมล์ เพ่ือเป็นการเตือนหรือแจ้งให้ทราบถึงบริการใหม่ ๆ หรือข้อมูลล่าสุดท่ีทางเว็บไซต์ได้
อพัเดตแก่สมาชิกหรือผู้สนใจ ซึ่งบริการนีจ้ะเป็นบริการท่ีช่วยดึงให้ผู้บริโภคกลบัเข้ามาใช้เว็บไซต์
อีกครัง้ 

4. การท าให้ตรงกับความต้องการเฉพาะของลูกค้า (Customization) คือ รูปแบบการ
ให้บริการท่ีสามารถปรับแตง่การใช้งานให้มีความเหมาะสมกบัผู้ใช้บริการภายในเว็บไซต์ เน่ืองจาก
เว็บไซต์จะเป็นช่องทางการส่ือสารท่ีแตกตา่งจากช่องทางอ่ืน ๆ โดยสามารถปรับแตง่รูปแบบของ
ข้อมูลให้ตรงกบัความต้องการของผู้ ใช้ได้อย่างดี และยงัสามารถเข้าใจพฤติกรรมของผู้ ใช้ได้ จาก
การเก็บข้อมูลของผู้ ใช้ผ่านทางเว็บไซต์เม่ือมีการเข้ามาใช้บริการภายในเว็บไซต์นัน้ ๆ โดยการ
ปรับแตง่เว็บไซต์ให้ตรงกบัความต้องการของผู้ใช้สามารถท าได้หลายรูปแบบ ดงันี ้

- การปรับแต่งข้อมูลเพ่ือการบริการ เป็นส่วนท่ีท าให้ข้อมูลและบริการต่างๆ ภายใน
เว็บไซต์สามารถตอบสนองกับความต้องการของผู้ ใช้ได้อย่างถูกต้อง และเจาะจงไปยังเฉพาะ
บคุคล 

- การปรับแต่งสินค้าเพ่ือการค้า เป็นการปรับแต่งสินค้าให้มีความเหมาะสมกับลูกค้า 
เพราะลูกค้าจะรู้สึกว่าสินค้าชนิดนัน้ ๆ ไม่เหมือนใคร ท าให้สินค้ามีความพิเศษกว่าสินค้าท่ีขาย
ทัว่ๆ ไป 

- การเก็บข้อมูลของลูกค้า เพ่ือการน าเสนอข้อมูล โดยการเลือกข้อมูลท่ีตรงกับลกัษณะ 
หรือความต้องการของลูกค้าเฉพาะแต่ละรายให้มากขึน้โดยการเก็บข้อมลูของลูกค้า เช่น ให้มีการ
ลงทะเบียนเพ่ือใช้เว็บไซต์ 

5. การส่ือสาร (Communication) คือ เป็นการพิจารณาถึงวิธีการท่ีผู้ ใช้สามารถเข้าถึง
เว็บไซต์ได้ง่ายและรวดเร็วหรือเป็นการส่ือสารแบบสองทาง หรือเป็นช่องทางในการส่ือสารและ
ตดิตอ่กบัผู้ ใช้ บริการเว็บไซต์ นอกเหนือจากการส่ือสารผา่นเว็บไซต์อยา่งเดียว ยงัมีช่องทางอ่ืนๆ ท่ี
สามารถเข้าถึงข้อมูลเว็บไซต์ เพราะยิ่งมีช่องทางในการส่ือสารกับผู้บริโภคมากเท่าไร ก็จะท าให้
ผู้ ใช้สามารถเข้าถึงข้อมูลและบริการในเว็บไซต์ได้มากขึน้เท่านัน้ ตวัอย่างช่องทางอ่ืน ๆ ท่ีสามารถ
น ามาใช้ร่วมกบัเว็บไซต์ในการเข้าถึงข้อมลูท่ีอยู่ในเว็บไซต์ ได้แก่ 

- โทรศพัท์เคล่ือนท่ี เน่ืองจากจ านวนผู้ ใช้โทรศัพท์เคล่ือนท่ีมีเป็นจ านวนมาก มากกว่า
จ านวนผู้ ใช้อินเทอร์เน็ต ดงันัน้การน าข้อมลูหรือบริการในเว็บไซต์ให้สามารถน าเสนอผ่านช่องทาง
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี จึงเป็นช่องทางท่ีน่าสนใจ ซึ่งข้อดีของการให้บริการข้อมูลผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 
คือผู้ ใช้สามารถเข้าถึงข้อมูล หรือบริการของเว็บไซต์ได้ทุกท่ีทุกเวลา ถึงแม้ไม่มีคอมพิวเตอร์ก็
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สามารถเข้าถึงเว็บไซต์ได้ โดยรูปแบบของการให้บริการข้อมูลของเว็บไซต์ผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีมี
หลายรูปแบบ เชน่  

- บริการผ่าน  WAP (Wireless Application Protocol) คือการให้บ ริการข้อมูลผ่าน
หน้าจอโทรศพัท์เคล่ือนท่ีได้ทันที โดยสามารถดูได้ทัง้ภาพและข้อความ แต่ส าหรับรูปแบบของ
ข้อมูลท่ีผ่านโทรศัพท์เคล่ือนท่ี WAP นัน้ จะต้องมีการจัดเตรียมข้อมูลให้มีขนาดพอเหมาะกับ
หน้าจอของมือถือท่ีมีขนาดเล็กได้ เทา่นีก็้สามารถดขู้อมลูผา่นมือถือได้แล้ว 

- บริการข้อมลูผ่าน SMS ถือเป็นอีกช่องทางหนึง่ท่ีสามารถน ามาเช่ือมตอ่กบัเว็บไซต์แตมี่
ข้อจ ากัดในด้านขนาดของข้อมูลท่ีจะส่ง เพราะสามารถส่งได้เพียง 160 ตวัอกัษร (ภาษาองักฤษ) 
หรือ 70 ตวัอกัษร (ภาษาไทย) เทา่นัน้ 

- บริการข้อมูลผ่าน PDA (Personal Digital Assistants) เป็นอุปกรณ์ ท่ีนิยมพกพา 
เพราะด้วยประสิทธิภาพในการท างานท่ีเหมือนกบัโน้ตบุ๊ก แตมี่ขนาดเล็กกว่ามาก และยงัสามารถ
เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตได้อีกด้วย ดงันัน้เว็บไซต์สามารถแสดงข้อมูลผ่านทาง PDA แต่จะต้องปรับ
หน้าของเว็บไซต์ให้มีขนาดเล็กลง เพ่ือให้เหมาะสมกบัการดผูา่นหน้าจอ PDA 

6. การเช่ือมโยง (Connection) คือ ช่องทางในการส่ือสารและติดต่อกับผู้ ใช้บริการใน
เว็บไซต์และรวมลิงค์เว็บไซต์ เป็นการรวบรวมรายช่ือเว็บไซต์ท่ีน่าสนใจและแบ่งออกเป็นหมวดหมู่
เพ่ือให้ผู้ ใช้สามารถค้นหาเว็บไซต์ท่ีต้องการได้อย่างง่าย ๆ หรือบางครัง้ก็จะมีค าอธิบายหรือบริการ
ในเว็บไซต์นัน้ ๆ ด้วย 

7. การค้า (Commerce) เป็นการค้าขายผ่านเว็บไซต์ ซึ่งสามารถสร้างรายได้ให้กับ
เว็บไซต์ได้ การค้าอาจเป็นชิน้สว่นชิน้หนึง่ท่ีสามารถน าไปเพิ่มหรือเสริมให้กบัเว็บไซต์ได้ทกุประเภท 
เพ่ือท าให้เว็บไซต์มีบริการ มีข้อมูลท่ีหลากหลายให้กับผู้ ใช้บริการภายในเว็บไซต์ แต่ควรจะมีการ
พิจารณาถึงองค์ประกอบท่ีจะช่วยให้การท าการค้าประสบความส าเร็จโดยพิจารณาถึงการเลือก
สินค้าให้ตรงกบักลุม่คนท่ีเข้ามาใช้เว็บไซต์เพราะโอกาสท่ีลกูค้าจะซือ้สินค้ามีมากขึน้ 

การท าเว็บไซต์ให้ประสบความส าเร็จในการท าเว็บไซต์ให้ประสบความส าเร็จ และมีคน
เข้ามาใช้บริการอยา่งตอ่เน่ือง จะต้องประกอบไปด้วยองค์ประกอบหลายประการท่ีจะท าให้เว็บไซต์
นัน้น่าสนใจและน่าท่ีจะเข้ามาใช้บริการโดย (รวิพร, 2549) ได้เสนอแนวความคิดเก่ียวกบัลกัษณะ
ของเว็บ ไซต์ ท่ี ดี  ควรมีองค์ประกอบ ท่ี เก่ียวกับการออกแบบ Interface 7Cs Framework 
ประกอบด้วย 

1. ด้านองค์ประกอบ (Context) หมายถึง เนือ้หาของข้อความท่ีอยู่ในเว็บมีสนุทรียศาสตร์
และให้เกิดความรู้สึกเข้าใจ บางเว็บอาจเน้นเร่ืองกราฟิก สีสนัและรูปลกัษณ์การออกแบบ ขณะท่ี
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เว็บไซต์อ่ืนเน้นประโยชน์ท่ีผู้ท่องเว็บได้รับมากกว่าความสวยงามจึงออกแบบให้ง่ายต่อการเข้าไป
เย่ียมชม สภาพโดยรวมของการออกแบบควร ผสมผสานทัง้ประโยชน์การใช้งาน การเข้าถึงข้อมูล
ง่ายเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์เชิงธุรกิจ และความสวยงามเพ่ือสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีขององค์กรและ
สร้างความรู้สกึประทบัใจแก่ผู้มาเย่ียมชม 

2. ด้านเนือ้หา (Content) หมายถึง สิ่งต่างๆ ท่ีเป็นดิจิตอลและต้องการแสดงให้คนเห็น 
ประกอบด้วยตัวอักษร รูปภาพ เสียง และกราฟิกต่างๆ ท่ีเก่ียวกับสินค้า บริการ และข้อมูลท่ี
ต้องการเสนอขายข้อมูลข่าวสารขององค์กร สินค้า บริการท่ีมีการแปลงเป็นสารเชิงธุรกิจน าเสนอ 
ในรูปข้อมลูดจิิตอล 

3. ด้านความเป็นชุมชน (Community) หมายถึง ความสัมพันธ์ท่ีถักทอขึน้จากการมี
ผลประโยชน์ร่วมกันชุมชนท่ีเกิดขึน้อาจจุดประกายความต้องการสินค้าหรือบริการและท าให้
ผู้บริโภคเกิดความสนใจในเว็บไซต์ได้ เป็นความสัมพันธ์ระหว่างผู้บริโภคกับธุรกิจ และระหว่าง
ผู้บริโภคด้วยกนัเอง การสร้าง เว็บจะช่วยสร้างความสมัพนัธ์กบัผู้บริโภคให้มีความเข้มแข็งมากขึน้
กลายเป็นความสมัพนัธ์ท่ี ตอ่เน่ืองยาวนานได้ ความสมัพนัธ์ท่ีสร้างและผกูพนักนับนผลประโยชน์
ร่วมเชิงธุรกิจ ระหว่างองค์กรกบัคู่ค้า กับลูกค้า กับพนัธมิตรธุรกิจ ในโลกของอินเทอร์เน็ตแหล่งท่ี
พบปะชมุนมุกนั ได้แก่ Message board, live chats เป็นต้น 

4. ด้านความต้องการเฉพาะของลูกค้า (Customization) หมายถึง ความสามารถของ
เว็บไซต์ในการปรับเปล่ียนตวัเองให้เข้ากับผู้ ใช้ในแตล่ะราย และการเปิดโอกาสให้ผู้ ใช้ได้ปรับแต่ง
เว็บไซต์ให้สามารถตรงกบั ความต้องการของตวัเอง ซึ่งผู้ ใช้สามารถกรอกข้อมูลส่วนบุคคลและท่ี
อยู่เม่ือท าการซือ้ครัง้แรก ในโอกาสต่อไปผู้ ซือ้ก็จะได้รับอีเมล์โฆษณาและรายละเอียดในเว็บท่ีมี
ความเป็นส่วนบุคคลทนัทีท่ีมีการติดตอ่เข้ามา แสดงถึงความสามารถขององค์กร (ผ่าน website) 
ในการปรับแตง่สินค้าและหรือบริการเฉพาะลกูค้าซึง่มีความต้องการท่ีแตกตา่งกนัในแตล่ะราย 

5.ด้านการส่ือสาร (Communication) หมายถึง การติดต่อส่ือสารระหว่างเว็บไซต์กับ
ผู้ ใช้บริการซึ่งมี 3 รูปแบบ การส่ือสารในท่ีนีห้มายถึงข้อความท่ีองค์กรแสดงผ่าน website ไปถึงผู้
เย่ียมชม สามารถท าได้ 3 รูปแบบ (1) องค์กรกับผู้ เย่ียมชม เช่น email (2) ผู้ เย่ียมชมกับองค์กร 
เช่น Customer Service Request Form  (3) ผู้ เย่ียมชมกับผู้ เย่ียมชม เช่น Instant Messaging 
นอกเหนือจากการส่ือสารผ่านเว็บไซต์อย่างเดียวยงัมีช่องทางอ่ืนๆ ท่ีสามารถเข้าถึงข้อมูลเว็บไซต์
ได้ เพราะยิ่งมีชอ่งทางในการส่ือสารกบัผู้ ใช้เว็บไซต์มากเท่าไหร่ก็จะท า ให้ผู้ใช้สามารถเข้าถึงข้อมลู
และบริการติดตอ่ระหว่างธุรกิจกบัผู้ ใช้อาจเป็นการคยุสดโดยผ่านสายโทรศพัท์หรือผ่านสายเคเบิล
หรือการคยุในรูปแบบตวัอกัษร 



  22 

6. ด้านการเช่ือมโยง (Connection) หมายถึงการเกาะเก่ียวกนัเป็นเครือขา่ยใยแมงมมุใน
โลกอินเทอร์เน็ตด้วย link ระหว่าง site ขององค์กรกบั site อ่ืนๆ การเช่ือมโยงกับเว็บอ่ืน ๆ ซึ่งอาจ
ท าได้โดยการให้มี link เช่ือมไปยงัเว็บอ่ืน หรือให้มี link ท่ีเว็บอ่ืนเช่ือมมายงัเว็บไซต์ของเรา หากมี
ยอดซือ้สินค้าหรือ บริการโดยผ่านมาจากเว็บอ่ืน เว็บนัน้จะได้รับรายได้เป็นเปอร์เซ็นต์ เช่น 5% 
และอาจมีส่วนเพิ่มให้ ถ้าเป็นลูกค้าท่ีซือ้ครัง้แรก การเกาะเก่ียวกันเป็นเครือข่ายใยแมงมุมในโลก
อินเทอร์เน็ตด้วย link ระหวา่ง site ขององค์กรกบั site อ่ืน ๆ 

7. ด้านการพาณิชย์ (Commerce) หมายถึงความสามารถของเว็บในการขายสินค้าหรือ
บริการ ความสามารถในการท าธุรกรรมภายใน website อาทิ การเสนอข้อมูลสินค้า ระบบการ
ค้นหาสินค้า ราคาเง่ือนไขท่ีดงึดดูใจ การเสนอขายท่ียืดหยุ่นเพ่ือง่ายตอ่การตดัสินใจซื อ้ การรับค า
สัง่ซือ้ท่ีสะดวกแก่ลูกค้า การตอบค าถามท่ีรวดเร็วและน่าเช่ือถือ พฒันาไปจนถึงระบบ shopping 
cart การช าระเงินอตัโนมตัิ การจดัส่งสินค้าท่ีสามารถตรวจสอบได้ทกุระยะ ความสามารถของเว็บ
ในการขายสินค้าหรือบริการ เช่น การลักษณะตะกร้าท่ีใช้ในการซือ้สินค้า ซึ่งสามารถเห็นได้
ตลอดเวลาและให้ข้อมูลเก่ียวกับปริมาณท่ีซือ้ รายละเอียดสินค้า ขนาดสินค้า ราคาและจ านวน
สินค้าท่ีซือ้ในตะกร้า ตลอดจนอนุญาตให้ลูกค้ายกเลิกการซือ้ หรือสัง่เพิ่มสินค้าในรายการต่าง ๆ 
ในตะกร้าได้ รวมทัง้มีการแจ้งรวมยอดซือ้ทัง้หมด 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพงึพอใจ 

แนวคดิเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
ความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ได้มีนักวิชาการและนักวิจัย

หลายคนท าการศกึษา และได้อธิบายแนวคดิและทฤษฎีในเร่ืองความพงึพอใจไว้ คือ 
(McCormick & Ilgen, 1980) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นแรงจงูใจของมนษุย์ท่ีตัง้อยู่บน

ความต้องการพืน้ฐาน (Basic needs) มีความเก่ียวข้องกนัอยา่งใกล้ชิดกบัผลสมัฤทธ์ิและแรงจงูใจ 
(Intensive) และพยายามหลีกเล่ียงสิ่งท่ีไมต้่องการ 

(Thomas, J.O., & S.W., 1995) ได้ให้แนวคิดไว้ว่า การวดัความพึงพอใจเป็นวิธีหนึ่งท่ีใช้
กนัอยู่ เพ่ือทราบผลของการให้บริการท่ีดีเลิศท่ีท าให้ลกูค้าพึงพอใจ เป็นสิ่งท่ีบริษัทเช่ือว่ามีคณุค่า
และควรให้ความเข้าใจในความต้องการและปัญหาของลกูค้าในการให้บริการ ผู้บริหารขององค์กร
ต้องมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคณุภาพให้เกิดประสิทธิผลและได้ผลดีอย่างตอ่เน่ือง ดงันั น้
การส ารวจความพงึพอใจจงึเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการบริหารจดัการ 
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(ศิริวรรณ, 2546) ได้ให้ความหมายแนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจไว้ว่าความพึง
พอใจของลกูค้าเป็นความรู้สึกท่ีเป็นผลจากการเปรียบเทียบประโยชน์ของคณุสมบตัิของผลิตภณัฑ์
กับความคาดหวังของลูกค้า ระดับของความพอใจของลูกค้าจะเกิดจากความแตกต่างระหว่าง
ประโยชน์จากการบริการกบัความคาดหวงัของบคุคลอนัเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีต
ของผู้ ซือ้ความพึงพอใจของผู้บริโภคเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้บริโภคตอ่การ
บริการ ซึ่งความรู้สึกนีส้ามารถแปรเปล่ียนได้หลายระดบัตามปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้บริโภค โดยมีปัจจยัท่ีส าคญัดงันี ้

1) ผลิตภัณฑ์บริการ สินค้าหรือบริการท่ีถูกน าเสนอเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้าจะต้องเป็นสินค้าท่ีมีอรรถประโยชน์หรือมีคณุค่าในสายตาของลูกค้า ลูกค้าจึงจะเกิดความ
พงึพอใจ 

2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคขึน้อยู่กับราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกับ
คณุภาพของการบริการท่ีลกูค้าต้องจา่ยให้กบัผู้ให้บริการ 

3) สถานท่ีบริการ ความพึงพอใจของผู้ บริโภคขึน้อยู่กับท าเลท่ีตัง้ และการกระจาย
สถานท่ีบริการให้ทั่วถึง เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ลูกค้า และจะต้องอยู่ใกล้แหล่งชุมชนหรืออยู่
แหลง่ท่ีปลอดภยัอีกด้วย 

4) การส่งเสริมการตลาด ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึน้ได้จากการได้ยินข้อมูล
ขา่วสารท่ีจงูใจอยา่งสม ่าเสมอหรือบคุคลอ่ืนกลา่วถึงคณุภาพของบริการไปในทางบวก 

5) ผู้ให้บริการ ความพงึพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึน้เม่ือรับรู้ได้ถึงคณุภาพของการบริการ
ท่ีได้รับจากผู้ประกอบการ ผู้บริหาร และพนักงาน ซึ่งแสดงพฤติกรรมบริการและสนองบริการท่ี
ลกูค้าต้องการด้วยความเอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ี 

6) สภาพแวดล้อมของการบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึน้จากการช่ืนชม
สภาพแวดล้อมของการบริการท่ีเก่ียวข้องกบัการน าเสนอบริการและสถานท่ีซึ่งกิจกรรมกบัลกูค้ามี
ปฏิสมัพนัธ์กนั เช่น การตกแต่งสถานท่ีให้สวยงาม ความสะอาดของอาคารสถานท่ี ตลอดจนการ
จดัแบง่พืน้ท่ีเป็นสดัสว่น 

7) กระบวนการบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึน้จากการส่งมอบคณุภาพใน
การให้บริการกบัลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว มีคณุภาพ ท าให้เกิดความคล่องตวัในการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าและประทับใจลูกค้า (Customer Satisfaction) การสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลกูค้าด้านธุรกิจธนาคารนบัว่าเป็นเร่ืองท่ีส าคญั ธนาคารจะต้องเข้าใจและก าหนดความต้องการ
ของลูกค้าให้ได้ เน่ืองจาก การสร้างความพึงพอใจท าให้ผู้ บริโภคตัดสินใจซือ้และท าการซือ้ซ า้ 
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รวมถึงความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) ท่ีมีต่อธนาคารซึ่งส่งผลถึงผลก าไรระยะ
ยาวท่ีดีอีกด้วย 

(พิชาย รัตนดิลก ณ , 2537) ได้น าเสนอปัจจัยท่ีเก่ียวข้อง และเป็นสาเหตุท่ีท าให้
ผู้ รับบริการเกิดความพงึพอใจหรือไมพ่อใจตอ่บริการประกอบด้วย 

1. ตวัแปรด้านระบบการให้บริการ 
2. ตวัแปรด้านกระบวนการให้บริการ 
3. ตวัแปรด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
โดยความพึงพอใจเกิดจากตวัแปรทัง้ 3 ตวั มีปฏิสมัพนัธ์ในเชิงภาพรวม และก่อรูปเป็น

ความรู้สกึสะท้อนออกมา โดยรายละเอียดของตวัแปรทัง้ 3 ด้านมีดงันี ้
1. ตวัแปรด้านระบบการให้บริการ หมายถึง องค์ประกอบและโครงข่ายท่ีสมัพนัธ์กนัของ

กิจกรรมบริการตา่ง ๆ ตวัชีว้ดัสาเหตดุ้านนี ้ได้แก่ 
1.1 ความสะดวกในเง่ือนไขการขอรับบริการ จะดคูวามยากง่ายและความมากน้อย

ของเง่ือนไข ท่ีจะท าให้เกิดสิทธิในการรับบริการ หากมีเง่ือนไขน้อยและท าได้ง่ายโอกาสท่ีจะ
ก่อให้เกิดความพงึพอใจก็มีสงู 

1.2 ความเพียงพอทัว่ถึงของบริการท่ีให้ จะพิจารณาจากปริมาณของการบริการท่ีให้
นัน้ มีความครอบคลมุพืน้ท่ีหรือกลุม่บคุคลตา่งๆ ได้อยา่งทัว่ถึง 

1.3 การมีคุณค่าใช้สอยของบริการท่ีจะได้รับ จะพิจารณาผลลัพธ์ของการบริการ 
(Outcome of Service) ท่ีถกูผลิตออกมาในขัน้ตอนสดุท้ายของการด าเนินการนัน้ๆ ว่ามีคณุคา่ใช้
สอยหรือประโยชน์ตอ่ผู้ใช้บริการ (Users) มากน้อยเพียงใด 

1.4 ความคุ้มคา่ยตุิธรรมในราคาของระบบบริการท่ีให้ หมายถึง ความรู้สึกเหมาะสม
หรือไม ่กบัจ านวนคา่ธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ 

1.5 ความก้าวหน้าและพฒันาของระบบบริการท่ีให้ เม่ือเทียบกับอดีตว่าดีขึน้ในเชิง
ปริมาณและคณุภาพมากน้อยขนาดไหน 

2. ตวัแปรด้านกระบวนการให้บริการ ซึ่งก็คือขัน้ตอนต่างๆ ของการบริการท่ีดี ต่อเน่ือง
ตัง้แต่เร่ิมต้นของทางเดินของงาน (Initial Work Flow) จนถึงขัน้ตอนสุดท้ายของการเดินของงาน 
(Final Work Flow) ตวัชีว้ดัในเร่ืองนี ้ประกอบด้วย 

2.1 ความสะดวกในการตดิตอ่ขอรับบริการ ได้แก่ ความยากง่ายในการขอรับบริการ 
2.2 ความรวดเร็วในขัน้ตอนของการให้บริการ ได้แก่ ความมากน้อยของจ านวน

ขัน้ตอนและความรวดเร็วของการด าเนินงานในขัน้ตอนตา่งๆ ท่ีประหยดัเวลา 
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2.3 ความสม ่าเสมอตอ่เน่ืองของบริการท่ีให้ ได้แก่ ความคงเส้นคงวาของบริการท่ีให้
ชนิดตอ่เน่ืองตลอดเวลา 

2.4 ความปลอดภยัของบริการท่ีให้ ได้แก่ อนัตรายท่ีเกิดจากกระบวนการให้บริการ 
3. ตวัแปรด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ซึง่ก็คือ เจ้าหน้าท่ีรับผิดชอบในกิจกรรมตา่งๆ ตวัชีว้ดั 
ประกอบด้วย 

3.1 ความเอาใจใสใ่นงานของเจ้าหน้าท่ี หมายถึง ความสนใจและตัง้ใจในงานบริการ 
3.2 ความเสมอภาคและเสมอหน้าท่ีของบริการท่ีให้ หมายถึง การให้บริการต่อ

ผู้ รับบริการอยา่งเทา่เทียมกนั ไมล่ าเอียงแบบเลือกท่ีรัก มกัท่ีชงั 
3.3 การมีบุคลิกภาพและมารยาทในการบริการ หมายถึง การแสดงออกต่อ

ผู้ รับบริการในลักษณะยิม้แย้มแจ่มใสหรือบึง้ตึง รวมทัง้การใช้ค าพูดแบบสุภาพอ่อนโยนหรือ
กระด้าง หยาบคาย เป็นต้น 

3.4 ความซ่ือสตัย์สุจริตของผู้ ให้บริการ หมายถึง ความไว้เนือ้เช่ือใจได้ และตรงต่อ
หน้าท่ีของการให้บริการ โดยไม่มีการเรียกร้องผลประโยชน์ใดๆ จากผู้ รับบริการจากแนวความคิด
ทัง้ 3 ด้านนี ้จะเห็นได้ว่ามีความส าคญัในการศกึษาหาสาเหตท่ีุท าให้ผู้ รับบริการเกิดความพงึพอใจ
หรือไมพ่งึพอใจตอ่การรับบริการนัน้ๆ ด้วย 

(สุวัฒน์, 2540) สรุปความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สกึท่ีดีหรือเจตคติท่ีดีของบคุคลท่ีมีตอ่สิ่งนัน้ๆ เม่ือบคุคลอทุิศแรงกาย แรงใจ และสตปัิญญา
เพ่ือกระท าในสิ่งนัน้ๆ  

(Porter & others., 1968) ให้ความหมายไว้ว่า เป็นแนวความคิดหรือทัศนคติอย่างหนึ่ง
เป็นสภาวะรับรู้ภายใน ซึ่งเกิดจากความหวงัไว้ ถ้าได้รับตามท่ีคาดหวงั ความพึงพอใจก็จะเกิดขึน้ 
ถ้าได้น้อยกวา่ท่ีคาดก็จะท าให้เกิดความไมพ่อใจ 

(ศิริพร, 2541) ได้ท าการสรุปว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ 
ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวก เป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดขึน้
แล้วจะท าให้เกิดความสุข เป็นความสุขท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็น
ความรู้สึกท่ีมีระบบย้อนกลบั ความสขุเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซ้อนและความสขุนีจ้ะมีผลตอ่บคุคล
มากกวา่ความรู้สกึทางบวกอ่ืนๆ  

จะเห็นได้ว่า จากแนวคิดหรือทฤษฎีต่างๆ เหล่านี ้มนษุย์แทบทกุคนนัน้จะมีความรู้สึกว่า
สิ่งท่ีตนต้องการ เม่ือเกิดความต้องการก็จะกระท าการท่ีจะท าให้ตนเองบรรลุเป้าหมาย เพ่ือเป็น
การตอบสนองในสิ่งท่ีตวัเองต้องการหรือหวงัไว้ ซึ่งเม่ือบรรลเุปา้หมายแล้ว ก็จะเกิดความพึงพอใจ



  26 

ขึน้มา แต่มนุษย์มีความต้องการท่ีไม่สิน้สุดจึงท าให้มีความต้องการเกิดขึน้มาเร่ือยๆ และก็ต้อง
สนองความต้องการไปเร่ือยๆ เชน่กนั 

ทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจในบริการ 
(ราชบณัฑิตยสถาน) ได้ให้ความหมายไว้วา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ชอบ ชอบใจ พึงใจ 

สมใจ จใุจ 
(Aday, Ann, & Anderson, 1975) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึง

พอใจ เป็นความรู้สึกหรือความคิดเห็นท่ีเก่ียวข้องกับทัศนคติของคนท่ีเกิดจากประสบการณ์ท่ี
ผู้ รับบริการเข้าไปในสถานท่ีให้บริการนัน้ๆ และประสบการณ์นัน้เป็นไปตามความคาดหวงัของ
ผู้ รับบริการ ซึง่ความพงึพอใจจะมากหรือน้อยนัน้ขึน้อยูก่บัปัจจยัท่ีแตกตา่งกนั 

(Vroom & Harold, 1964) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า ทศันคติและความพึง
พอใจในสิ่งหนึ่ง สามารถใช้แทนกนัได้ เพราะทัง้สองค านีห้มายถึง ผลท่ีได้จากการท่ีบคุคลเข้าไปมี
ส่วนร่วมในสิ่งนัน้ ทศันคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนัน้และทศันคติด้าน
ลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไมพ่งึพอใจ 

(เทพนม & สวิง, 2540) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นภาวะของความพึงพอใจ หรือ
สภาวะการมีอารมณ์ในทางบวกท่ีมีผลเกิดขึน้ เน่ืองจากการประเมินประสบการณ์ของคนๆ หนึ่ง 
สิ่งท่ีขาดหายไประหวา่งการเสนอให้กบัสิ่งท่ีได้รับคะแนนเป็นรากฐานแห่งความพอใจและไมพ่อใจ
ได้ 

(อมัพร, 2536) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งท่ีสนองความต้องการ
พืน้ฐานของมนุษย์ เป็นการลดความเครียดทางด้านร่างกายและจิตใจ หรืออาจเป็นสภาพของ
ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีความสุข ความสดช่ืนเอมใจ ตลอดจนสร้างทศันคติในทางบวกต่อบุคคล
ตอ่สิ่งใดสิ่งหนึง่ ซึง่จะเปล่ียนแปลงไปตามความพอใจในการปฏิบตัติอ่สิ่งนัน้ 

(Millet, 1954) ได้กล่าวเก่ียวกับความพึงพอใจในบริการ (Satisfaction Service) หรือ
ความสามารถท่ีจะพิจารณาวา่บริการนัน้เป็นท่ีพงึพอใจหรือไมโ่ดยท าการวดัจาก 

1. การให้บริการอยา่งเทา่เทียม (Equitable Service) 
2. ความเสมอภาคและเสมอหน้า (Equality Service) 
3. การให้บริการท่ีรวดเร็ว ทนัตอ่เวลา (Timely Service) 
4. การให้บริการอยา่งพอเพียง (Ample Service) 
5. การให้บริการอยา่งตอ่เน่ือง (Continuous Service) 
6. การให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า (Progressive Service) 
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ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของแต่ละบุคคลท่ีมีต่อสิ่งท่ีมากระทบในด้านบวก 
อาจจะเป็นเพราะได้รับการตอบสนองในสิ่งท่ีตนเองต้องการ หรือได้รับสิ่งท่ีตนเองต้องการอย่าง
เตม็ท่ี โดยความรู้สึกดงักล่าวจะมีมากหรือน้อยขึน้อยู่กบัการตอบสนองตอ่ความต้องการของบคุคล
นัน้ ๆ วา่ได้รับการตอบสนองมากน้องเพียงใด 

 
การวดัความพงึพอใจตอ่การบริการ 
ความพึงพอใจต่อบริการจะเกิดขึน้ได้หรือไม่นัน้จะต้องพิจารณาถึงลักษณะของการ

ให้บริการขององค์กร ประกอบกับระดบัความรู้สึกของผู้ รับบริการในมิติต่างๆ กันของและบุคคล 
ดงันัน้ในการวดัความพงึพอใจตอ่บริการ อาจกระท าได้หลายวิธี ดงัตอ่ไปนี ้(สาโรช, 2534) 

1. การใช้แบบสอบถามเป็นวิธีการท่ีนิยมใช้กนัอยา่งแพร่หลายวิธีหนึง่ โดยการขอร้องหรือ
ขอความร่วมมือจากกลุ่มบคุคลท่ีต้องการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนดค าตอบ
ไว้ให้เลือกตอบหรือเป็นค าตอบอิสระ โดยค าถามอาจจะถามถึงความพงึพอใจในด้านตา่งๆ ท่ีอยูใ่น
หนว่ยงานท่ีเข้าไปรับบริการ 

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีท่ีต้องอาศยัเทคนิคและความเช่ียวชาญพิเศษของผู้สมัภาษณ์ 
เพ่ือจูงใจให้ผู้ ท่ีถูกสัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกับข้อเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีการ
สมัภาษณ์นบัวา่เป็นวิธีการท่ีประหยดัและมีประสิทธิภาพมากอีกวิธีหนึง่ 

3. การสงัเกต ท าให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผู้ รับบริการ โดยวิธีการสงัเกตจาก
พฤติกรรม ทัง้ก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลังจากได้รับบริการแล้ว เช่น การแสดง
กริยาต่างๆ การพูด สีหน้า และความถ่ีของการมาเข้ารับบริการ การวัดความพึงพอใจวิธีนี ้ผู้ วัด
จะต้องกระท าอยา่งจริงจงัและมีแบบแผนท่ีแน่นอน จึงสามารถประเมินถึงระดบัความพึงพอใจของ
ผู้ รับบริการได้อยา่งถกูต้อง 

จะเห็นได้วา่ การวดัความพึงพอใจตอ่การบริการนัน้ สามารถท่ีจะกระท าได้หลายวิธี ทัง้นี ้
จะต้องขึน้อยูก่บัความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจดุมุ่งหมายหรือเปา้หมายของการวดัด้วย 
จงึจะสง่ผลให้การวดันัน้มีประสิทธิภาพเป็นท่ีนา่เช่ือถือได้ 
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ข้อมูลเก่ียวกับธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 
 

 
 

ภาพประกอบ 2 ภาพเคร่ืองหมายธนาคารไทยพาณิชย์  
 

ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
 

วิสยัทศัน์ (Vision) 
เราจะเป็นธนาคารท่ีลกูค้า ผู้ ถือหุ้น พนกังาน และสงัคมเลือก 

พนัธกิจ (Mission) 
ธนาคารท่ีให้บริการครบวงจรท่ีดีท่ีสดุของประเทศ 

คา่นิยมองค์กร (Core Value : ISCB) 
Innovation  นวตักรรม น าหน้า 
Social Responsibility  สร้างคณุคา่ สูส่งัคม 
Customer Focus  ลกูค้า ต้องมาก่อน 
Building Our People  สร้างองค์กร คือสร้างคน 

ประวตัธินาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
ปี พ.ศ. 2449 - 2475 ก่อรากฐานการธนาคารไทย 
ประวตัิศาสตร์หน้าแรกของธนาคารไทยพาณิชย์ ซึ่งนับเป็นสถาบนัการเงินแห่งแรก

ของชาวสยามนัน้ เร่ิมต้นขึน้ในนาม "บุคคลัภย์" (Book Club) โดย พระเจ้าน้องยาเธอกรมหม่ืน
มหิศรราชหฤทัย ซึ่งขณะนัน้ทรง ด ารงต าแหน่งเสนาบดี  กระทรวง พระคลังมหาสมบัติใน
พระบาทสมเด็จพระจุลจอม เกล้าเจ้าอยู่หวั ทรงตัง้พระทยัอย่างแน่วแน่ท่ีจะให้มีสถาบนั การเงิน
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ของสยาม เป็นฐานรองรับการเติบโตทางด้าน เศรษฐกิจการเงินของประเทศ จากการท่ีโลก
ตะวนัตกได้ ขยายเส้นทางการค้าทางทะเลมาสู่ดินแดนสยามเป็นอย่างมาก ในยคุนัน้ ในขัน้แรกจึง
ทรงริเร่ิมด าเนินกิจการธนาคาร พาณิชย์เป็นการ ทดลองในนาม "บคุคลภัย์" (Book Club) 

 

 
 

ภาพประกอบ 3 ภาพอาคารส านกังานพระคลงั  
 

ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
 

ตอ่มากิจการทดลองประสบความส าเร็จเป็นอย่างดี พระบาทสมเดจ็พระจลุจอมเกล้า
เจ้าอยู่หวัจงึทรงมีพระบรม ราชานญุาตให้ตัง้เป็นธนาคารในนาม "บริษัท แบงก์สยาม กมัมาจล ทนุ
จ ากัด" (Siam Commercial Bank, Limited) เม่ือวันท่ี 30 มกราคม พ.ศ. 2449 ประกอบธุรกิจ 
ธนาคารพาณิชย์ อย่างเป็นทางการ นับตัง้แต่นัน้มาและได้ กลายมาเป็น "ต้นแบบธนาคารไทย" 
โดยริเร่ิม น าระบบ และ แนวคิดของการให้บริการ รับฝากเงินออมทรัพย์ และ บริการ บริการบญัชี 
กระแสรายวนั (Current Account) ถอนเงิน โดยใช้เช็คมาให้บริการ แก่ประชาชน พร้อมทัง้จดัตัง้
สาขาขึน้ ทัง้ในกรุงเทพฯ และภูมิภาคตา่งๆ นอกจากนีธ้นาคารยงัมี ส่วนร่วม ในการก่อก าเนิดและ
วางรากฐานสหกรณ์การเกษตร ของประเทศ 
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ภาพประกอบ 4 ภาพตราครุฑพา่ห์  

 
ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 

ปี พ.ศ. 2475 - 2500 มุง่มัน่ฟันฝ่าอปุสรรค 
สยามประเทศต้องเผชิญกับการเปล่ียนแปลงครัง้ใหญ่ทัง้จากการเปล่ียนแปลง

ระบอบการปกครอง และจากสงครามโลกครัง้ท่ี 2 บริษัทแบงก์สยามกมัมาจล ทุนจ ากัด ในขณะ
นัน้ได้เปล่ียนช่ือตามนโยบาย "เชือ้ชาตินิยม" ของรัฐบาลท่ีเปล่ียนช่ือประเทศจาก "สยาม" เป็น 
"ไทย" โดยเปล่ียนมาเป็น ธนาคารไทยพาณิชย์ พร้อมทัง้ มีการเปล่ียนแปลงโครงสร้างการบริหาร
ของธนาคารใหม่ ให้ผู้บริหาร ชาวไทยท่ีมีความรู้ความสามารถได้ขึน้เป็นผู้บริหาร แทนท่ีจะเป็น
ชาวตะวนัตกแบบเดมิ โดยธนาคารยงัคงยดึมัน่ในนโยบายความมัน่คงของธนาคารเป็นส าคญั และ
เน่ืองจากธนาคาร ได้สัง่สมความรู้ ตลอดจนประสบการณ์ด้านการเงินธนาคารจึงมีบทบาทในการ
อ านวยความสะดวกด้านการเป็นแหล่ง เงินทนุและการ เป็นตวักลางด้านการเงินระหว่างประเทศ
ให้กับ พ่อค้าตลอดช่วงสงครามการให้กู้ ยืมเงินเพ่ือสร้างบ้านการส่งเสริม พ่อค้าคนไทยในการ
ประกอบธุรกิจให้ได้รับความสะดวกสบาย รวมทัง้การตัง้บริษัทคลงัสินค้าเพ่ือสร้างความปลอดภัย
ในการเก็บรักษาสินค้าให้แก่ลกูค้า นอกจากนีธ้นาคารได้ถวายความ จงรักภกัดีแดพ่ระบาทสมเด็จ
พระเจ้าอยู่หัว และบ าเพ็ญกุศล สาธารณประโยชน์ด้วยการถวายผ้าพระกฐินการสร้าง ตึก
โรงพยาบาลให้แก่โรงพยาบาลศริิราช เป็นต้น 

ปี พ.ศ. 2500 - 2516 หนนุเน่ืองเมืองไทยพฒันา 
บทบาทของธนาคารไทยพาณิชย์ในการเป็นหนึ่งในฟันเฟืองท่ีช่วยพัฒนาเศรษฐกิจ

ของประเทศไทยได้ด าเนินมาอยา่งตอ่เน่ืองจนถึงยคุท่ีความมัน่คงภายในประเทศ เป็นเร่ืองท่ีต้องให้
ความส าคญัมากท่ีสดุ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การระวงัภยัจากลทัธิคอมมิวนิสต์ ธนาคารยงัคงมุ่งมัน่ท่ี
จะวางรากฐานทางด้าน 

การเงินการธนาคารให้แข็งแกร่ง และมั่นคงขึน้ พร้อมท่ี จะเป็นก าลังหล่อล่ืนการ
พฒันาเศรษฐกิจในด้านอ่ืนๆ ด้วยเช่นกนั โดยธนาคารได้ปรับปรุงระบบงานของธนาคารให้ทนัสมยั
และมีประสิทธิภาพพร้อมให้บริการลูกค้า ท าการปรับปรุงโครงสร้าง การบริหารงาน พร้อมทัง้ให้
ความส าคญัแก่งานด้านทรัพยากรบคุคล ด้วยธนาคารตระหนกัถึงคณุคา่ความส าคญัของบคุลากร
ภายในธนาคารจึงจดัให้มีการพฒันาพนกังานทัง้ด้านการบริการและปฏิบตัิการ จดัสวสัดิการให้แก่
พนักงาน รวมทัง้การท ากิจกรรมเพ่ือสังคม ทัง้การท านุบ ารุง และจรรโลงพระพุทธศาสนา การ
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สนับสนุนการแพทย์ การสาธารณสุขพืน้ฐานซึ่งบทบาท ของธนาคารไทยพาณิชย์ในยุคนี ้
เปรียบเสมือนต้นโพธ์ิท่ีได้หยัง่รากลึก มีล าต้นท่ีแข็งแรงและพร้อมจะแตกก่ิงก้านสาขาเป็นไม้ใหญ่
อยา่งรวดเร็ว และสง่างาม 

 
ปี พ.ศ. 2516 - 2531 แผส่าขาล า้หน้านวตักรรม 
"มั่นคงด้วยรากฐาน บริการด้วยน า้ใจ" คือค าขวญัของธนาคารท่ีเกิดขึน้ในยุคนี ้ซึ่ง

เป็นยคุท่ีเกิดการเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจ สงัคมและการเมืองท่ีส าคญัอีกครัง้หนึง่จากเหตกุารณ์ 
14 ตลุาคม 2516 และ 6 ตลุาคม 2519 แตก็่เป็นยคุท่ีธนาคารก้าวไปข้างหน้า อย่างแข็งแกร่งด้วย
รากฐานท่ีมัน่คงพร้อมการ  

ปรับปรุง และเปล่ียนแปลงนานาประการ เพ่ือเข้าสู่ยคุธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ทัง้การ
ปรับปรุงโครงสร้างการบริหารการขยายเครือข่ายของธนาคาร ทัง้ในประเทศ และตา่งประเทศ โดย
ธนาคารได้น าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์มาใช้ในงานด้านตา่งๆ ของธนาคารทัง้ท่ีส านกังานใหญ่ และ
สาขาต่างๆเพ่ือให้ การบริการลกูค้าเป็นไปอย่างรวดเร็ว และถกูต้องแม่นย า พร้อมทัง้สร้างมิติใหม่
ของการให้บริการ ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย ด้วยการเปิดให้บริการ Automatic Teller 
Machine (ATM) หรือเป็นท่ีรู้จกักันดีในขณะนัน้ว่า "บริการเงินด่วน" เป็นธนาคารแรกในประเทศ
ไทย รวมถึงการให้บริการธนาคารทางโทรศพัท์ (Tele-Banking) แก่ลูกค้ารายบุคคล และอินโฟแบ
งกิง้ ธนาคารเพ่ือธุรกิจ (Info-Banking) แก่ลูกค้าองค์กร นอกเหนือจากการมุ่งมัน่พฒันา เพ่ือการ
ให้บริการลกูค้าแล้วนัน้ ธนาคารยงัมุ่งส่งเสริมการศกึษา ด้วยการสนบัสนนุทนุการศกึษา การก่อตัง้ 
"พิพิธภณัฑ์ธนาคารไทย ธนาคารไทยพาณิชย์" รวมทัง้การ ท านบุ ารุง และจรรโลงพระพทุธศาสนา 
การพฒันาคณุภาพ ชีวิตชมุชน ร่วมอนรัุกษ์และ เผยแพร่ศลิปวฒันธรรมของประเทศ 

 

 
 

ภาพประกอบ 5 ภาพการโฆษณา ATM  
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ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
 
 
 
ปี พ.ศ. 2531 - 2540 ขยายธุรกิจสร้างพนัธมิตรสูส่ากล 
"ยคุทองของเศรษฐกิจไทย" และ "ปัญหาเศรษฐกิจฟองสบู"่ ตา่งเกิดขึน้ในยคุนี ้ซึ่งเป็น

ยคุท่ีธนาคาร และระบบสถาบนัการเงิน อ่ืนๆ ในประเทศ ตา่งก็เติบโตเคียงคูไ่ปกบัการขยายตวัของ 
ระบบเศรษฐกิจและต้องเผชิญปัญหาเม่ือประเทศเผชิญกับภาวะวิกฤตใน พ.ศ. 2540 ซึ่งในยุคนี ้
ผลการด าเนินงานของธนาคารในด้านต่างๆ ได้เติบโตอย่างรวดเร็วมีการขยายธุรกิจอย่างรุดหน้า 
มั่นคง จนได้รับการยกย่อง จากนิตยสารการเงินธนาคารให้เป็น "ธนาคารแห่งปี" (Bank of the 
Year) ถึง 4 ปีซ้อน คือ พ.ศ. 2532–2535 ในฐานะท่ีเป็นธนาคารพาณิชย์ท่ีมีผลงานเดน่สดุของการ
ธนาคารพาณิชย์ไทย อย่างรอบด้าน และจากการขยายตวัของธนาคาร รวมทัง้การเตรียม พร้อม
รองรับความเจริญในอนาคต ธนาคารจึงพิจารณา ย้ายท่ีท าการจากชิดลม ไปยังส านักงานใหญ่
แห่งใหมท่ี่ SCB Park Plaza ในปี พ.ศ. 2539 ซึง่อาคารส านกังานใหญ่ แหง่ใหม่ของธนาคารนบัได้
ว่าเป็น อาคารอัจฉริยะแห่งหนึ่ง ของประเทศไทยต่อมาในช่วงปี พ.ศ. 2540 ท่ี ประเทศไทย ได้
เผชิญกับปัญหาวิกฤตทางเศรษฐกิจ และ ปัญหาการขาดความเช่ือมัน่ในสถาบนัการเงินของไทย 
ธนาคารยงัคงได้รับความไว้วางใจ และความเช่ือมัน่จากลูกค้าเป็นอย่างสงู โดยยอดเงินฝากรวม
ของธนาคาร (ณ วนัท่ี 31 ธันวาคม 2540) มีอัตราเติบโตสูงท่ีสุดในระบบธนาคารพาณิชย์ ในปี
เดียวกันนีเ้องธนาคารได้ท าการเพิ่มทนุอีกครัง้หนึ่ง เพ่ือให้เป็นไปตามมาตรการ ของธนาคารแห่ง
ประเทศไทย โดยท่ีการด าเนินงาน ของธนาคารทัง้ทางด้านธุรกิจและด้านกิจกรรมองค์กร เพ่ือ
สงัคมยงัคงยดึมัน่ในหลกัการมุง่ไปท่ีคณุภาพและได้ ประสิทธิผลคุ้มคา่ 

 

 
 

ภาพประกอบ 6 ภาพอาคารส านกังานใหญ่ SCB Park Plaza 
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ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 

 
 

ปี พ.ศ. 2541 - 2542 ก้าวกล้าฝ่ามรสมุ 
ผลจาก"ปัญหาเศรษฐกิจฟองสบู่"ได้ส่งผลต่อเน่ืองต่อเศรษฐกิจ ของประเทศไทย 

แม้แต่การด าเนินงานของธุรกิจธนาคารพาณิชย์ ต่างได้รับ ผลกระทบอย่างรุนแรง จากสภาวะ
เศรษฐกิจท่ีซบเซา อย่างหนกัและจากการด าเนินมาตรการท่ีเข้มงวดตามกรอบของ กองทนุการเงิน
ระหวา่งประเทศ (IMF)ซึง่ธนาคารไทยพาณิชย์ ได้รับ ผลกระทบจากวิกฤตเศรษฐกิจอยา่งหลีกเล่ียง
ไม่ได้จึง ถือได้ว่ายุคนี ้เป็นยุคท่ีวิกฤตของ ธนาคารโดยมีปริมาณสินเช่ือ ด้อยคุณภาพ เพิ่มขึน้
ตามล าดบัธนาคารจึงมุ่งแก้ปัญหาท่ีเกิดขึน้ โดยการพยายามรักษาความพอเพียงของเงินกองทุน
การปรับปรุง โครงสร้างหนี ้การปรับปรุงโครงสร้างองค์กร ของธนาคาร และการตดัทอนรายจ่าย
ตา่งๆ ซึ่งได้รับความร่วมมือ ร่วมใจจากพนกังานของธนาคารอย่างดียิ่ง พร้อมทัง้การแก้ปัญหา ใน
ระยะยาว ของธนาคาร ด้วยการเพิ่มทนุท่ีส าเร็จลลุ่วงด้วยดี ทัง้การ เสนอขายหุ้นให้แก่ผู้ ถือหุ้นเดิม 
ผู้ลงทุนในต่างประเทศ และการออกหุ้นกู้ ท่ีถือเป็นการขายหุ้นเพิ่มทุนครัง้ใหญ่ท่ีสุด ของไทยโดย
ได้รับการกล่าวถึงในฐานะ Equity Deal of the Year ในเอเชียจาวารสารการเงินหลายฉบับ
นอกจากนีธ้นาคารยงัมุ่งเป็น "ธนาคารท่ีดีท่ีสดุในประเทศ" ผ่านการ ปรับปรุงโครงสร้างระบบงาน
ตา่งๆ การมีกลยทุธ์ในการด าเนินธุรกิจท่ี ชดัเจน รวมทัง้การบริหารจดัการท่ีโปร่งใส และเปิดเผยได้ 
จึงนบัได้ว่า ธนาคารได้ผ่านพ้นวิกฤต และพร้อมส าหรับการก้าวไปสู่การเติบโตอย่าง มัน่คงในวนั
ข้างหน้าอยา่งเตม็ท่ี 

ปี พ.ศ. 2542 - ปัจจบุนั คณุภาพ คณุธรรม สอ่งน าอนาคต 
"เราจะเป็นธนาคารท่ี ลูกค้า ผู้ ถือหุ้น พนักงาน และ สังคมเลือก" (Bank of Choice 

for Our Customers, Shareholders, Employees and Community) คือ วิสยัทศัน์ของธนาคารใน
การ ด าเนินงานของศตวรรษใหม ่ท่ีมุง่สู่การเป็นธนาคารท่ีทกุคนเลือก พร้อมทัง้ตระหนกัถึงการเป็น
สมาชิกท่ีดีของสังคมมีการบริหารงาน ด้วยหลักธรรมาภิบาล ด้วยจริยธรรม ตลอดจนการท า
ประโยชน์ คืนแก่สงัคม และเพ่ือให้สามารถบรรลุถึงวิสยัทศัน์ท่ีตัง้ไว้ธนาคารจึงก าหนดพนัธกิจไว้
อย่างชัดเจนว่า จะมุ่งพัฒนาสู่ การเป็น ธนาคารครบวงจรชัน้น าของประเทศ (The Premier 
Universal Bank) ซึ่งหมายถึงธนาคารท่ีให้บริการทางการเงินอย่างครบวงจร เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการท่ีหลากหลายของลูกค้าทัง้ลูกค้ารายย่อย และลูกค้าธุรกิจ และ เพ่ือให้สอดคล้องกับ
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ทิศทางเศรษฐกิจ และการด าเนินธุรกิจ ธนาคารจงึได้ด าเนิน "โครงการปรับปรุง ธนาคาร" (Change 
Program) ซึ่งเป็นโครงการท่ีอยู่เบือ้งหลัง การเปล่ียนแปลงและความส าเร็จของธนาคาร รวมทัง้
การพัฒนา เครือข่าย ในการให้บริการอย่างครบวงจร การพัฒนาบริการใหม่ๆ และการพัฒนา
บคุลากรและ การด าเนินกิจกรรมองค์กรเพ่ือสงัคม อยา่งตอ่เน่ือง 

ธุรกิจในเครือ (SCB Group) 
 

 
 

ภาพประกอบ 7 ภาพธุรกิจในเครือ SCB  
 

ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
 

ข้อมูลเก่ียวกับ SCB EASY APP 
ลกัษณะการให้บริการ 

SCB Easy Application เป็นบริการธนาคารออนไลน์รูปแบบใหม่ของธนาคารไทย
พาณิชย์ ส าหรับลูกค้าท่ีใช้งานโทรศัพท์สมาร์ทโฟน สะดวกกว่า และง่ายกว่าเดิม ด้วย
ความสามารถในการท าธุรกรรมท่ีหลากหลายกว่า SCB Mobile Banking โดย SCB Easy 
Application มี  Graphic User Interface ท่ี เข้าใจง่าย พ ร้อมบริการเส ริมอีกมายกมาย เช่น 
สามารถหาท่ีตัง้ของสาขาหรือตู้ เอทีเอ็มธนาคารไทยพาณิชย์ เป็นต้น ซึ่งจากการส ารวจพบว่ามี
จ านวนผู้ ใช้บริการ SCB Easy Application เป็นจ านวนมากเม่ือเทียบกับผู้ ใช้บริการ Mobile 
Application ของธนาคารอ่ืนๆ 
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ภาพประกอบ 8 ภาพแสดงช่องทางการท าธุรกรรมของธนาคารตา่งๆ 
 

ท่ีมา (it24hrs) 
 
จดุเดน่ของการให้บริการ 

1. สมัครใช้บริการและท ารายการได้ด้วยตนเอง (กรณีมีบัตร ATM, Speedy Cash 
หรือบตัรเครดิต) ผ่าน Application หรือสาขาของธนาคารไทยพาณิชย์ทัว่ประเทศ โดยไม่ต้องเสีย
คา่ธรรมเนียมการสมคัร 

2. SCB Easy Application จะแสดงข้อมูลของลูกค้าเป็นข้อมูลเดียวกับท่ีลูกค้าได้
สร้างไว้ใน SCB Easy Net (กรณีสมคัรใช้บริการผา่น www.scbeasy.com) 

3. สามารถจดัการบญัชีต่างๆ ได้ผ่าน SCB Easy Application ตลอดจนสามารถท า
ธุรกรรมตา่งๆ ได้ทกุท่ี ทกุเวลาตลอด 24 ชัว่โมง ทัง้การตรวจสอบยอกเงินคงเหลือ การโอนเงิน การ
เตมิเงิน การจา่ยบลิ 

เง่ือนไขการให้บริการ 
1. ลูกค้าปัจจุบนัของ SCB Easy Net สามารถใช้บริการ SCB Easy Application ได้

โดยดาวน์โหลดแอพพลิเคชัน่ผ่านอินเทอร์เน็ตแลละติดตัง้โปรแกรมลงในโทรศพัท์มือถือเสร็จแล้ว
ระบุ Login Name และ Password ท่ีใช้กับ SCB Easy Net เลือกเบอร์โทรศัพท์เพ่ือรับ OTP 
จากนัน้ท าการก าหนด PIN 6 หลกัเพ่ือเข้าใช้งาน (กรณีเข้าใช้บริการผ่านแอพพลิเคชัน่ในครัง้แรก) 
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ข้อมูลท่ีแสดงจะเป็นข้อมูลเดียวกับ SCB Easy Net เช่น บญัชีต่างๆ ท่ีสร้างไว้ หรือหากต้องการ
เพิ่ม / ลดบญัชีทา่นก็สามารถท าผา่น SCB Easy Application ได้เชน่กนั 

2. ส าหรับลกูค้าใหม่ต้องสมคัรใช้บริการ ผ่านสาขาหรือท ารายการด้วยตนเอง (กรณี
มีบตัร ATM, Speedy Cash หรือบตัรเครดติ) และก าหนด PIN 6 หลกัเพ่ือเข้าใช้บริการ 

การใช้งาน SCB Easy Application 
1. เม่ือผู้ใช้งานกดปุ่ ม “เร่ิมใช้งาน” ระบบจะแสดงหน้าเข้าสูร่ะบบ ดงัรูป 
 

 
 

ภาพประกอบ 9 ภาพแสดงหน้าจอเข้าสูร่ะบบ  
 

ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
 

ผู้ ใช้สามารถกดปุ่ ม  เพ่ือให้ระบบแสดง Left Hand Side Menu การแสดงเมนู
ยอ่ย ใน Left Hand Side แบง่เป็น 2 กรณี ดงันี ้

 
1. กรณีท่ีผู้ใช้ยงัไมไ่ด้ท าการ Login (Pre-Login) 
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ภาพประกอบ 10 ภาพแสดง Left Hand Side Menu (Pre-Login) 
 

ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
 

ด้านล่างซ้ายของ Left Hand Side Menu (Pre-Login) ระบบแสดง VERSION ของ 
application 

1.1 เม่ือผู้ ใช้กดเข้าไปใน “เข้าสู่ระบบ” ผู้ ใช้จะพบกับหน้าจอเข้าสู่ระบบ ท่ีใช้ใน
การ Login เข้าสูร่ะบบของโปรแกรม ดงัรูป 

 

 
 

ภาพประกอบ 11 ภาพแสดงหน้าจอเข้าสู่ระบบ  
 

ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
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1.2 เม่ือผู้ใช้กดเข้าไปใน “เก่ียวกบัเรา” ผู้ใช้จะพบกบัหน้าจอ เก่ียวกบัเรา ดงัรูป 
 

 
 

ภาพประกอบ 12 ภาพแสดงหน้าจอสมคัรใช้บริการ  
 

ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
 

2. กรณีท่ีผู้ ใช้ท าการ Login ส าเร็จ (Post-Login) กรณีท่ีผู้ ใช้ทาการ Login ส าเร็จ 
(Post-Login) ผู้ใช้จะพบกบั Left Hand Side Menu ดงัรูป 

 

 
 

ภาพประกอบ 13 แสดง Left Hand Side Menu (Post-Login)  
 

ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
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- ด้านบนขวาของ Left Hand Side Menu (Post-Login) ระบบแสดง วันท่ีและ
เวลา ท่ีเข้าสูร่ะบบครัง้ลา่สดุ 

- ด้านล่างซ้ายของ Left Hand Side Menu (Post-Login) ระบบแสดง VERSION 
ของ application 

เม่ือผู้ใช้กดเข้าไปในเมนยูอ่ยแตล่ะอนั ผู้ใช้จะพบกบั Function ท่ีแตกตา่งกนัดงันี ้

1. เม่ือผู้ใช้กดปุ่ ม   (Logo SCB) ผู้ใช้จะพบกบัหน้าจอสรุปยอดเงิน ดงัรูป 
 

 
 

ภาพประกอบ 14 ภาพแสดงหน้าจอแสดงยอดเงิน  
 

ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
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- เม่ือผู้ใช้กดเข้าไปใน “จา่ยบลิ” ผู้ใช้จะพบกบัหน้าจอจา่ยบลิ ดงัรูป 
 

 
 

ภาพประกอบ 15 ภาพแสดงหน้าจอจา่ยเงิน  
 

ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
 

- เม่ือผู้ใช้กดเข้าไปใน “เตมิเงิน” ผู้ใช้จะพบกบัหน้าจอเตมิเงิน ดงัรูป 
 

 
 

 ภาพประกอบ 16 ภาพแสดงหน้าจอเตมิเงิน 
 

ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
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3. บญัชีของฉนั ผู้ใช้จะพบกบั Function ตา่งๆ ดงันี ้ 
- เม่ือผู้ใช้กดเข้าไปใน “เงินฝาก” ผู้ใช้จะพบกบัหน้าจอเงินฝาก ดงัรูป 

 

 
 

ภาพประกอบ 17 ภาพแสดงหน้าจอเงินฝาก  
 

ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
 

- เม่ือผู้ใช้กดเข้าไปใน “บตัรเครดติ” ผู้ใช้จะพบกบัหน้าจอบตัรเครดติ ดงัรูป 
 

 
 

ภาพประกอบ 18 ภาพแสดงหน้าจอบตัรเครดติ  
 

ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
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- เม่ือผู้ใช้กดเข้าไปใน “สินเช่ือ” ผู้ใช้จะพบกบัหน้าจอสินเช่ือ ดงัรูป 

 

 
 

ภาพประกอบ 19 ภาพแสดงหน้าจอสินเช่ือ  
 

ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
 

- เม่ือผู้ใช้กดเข้าไปใน “ลงทนุ” ผู้ใช้จะพบกบัหน้าจอลงทนุ ดงัรูป 
 

 
 

ภาพประกอบ 20 ภาพแสดงหน้าจอลงทนุ 
 

ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
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- เม่ือผู้ใช้กดเข้าไปใน “จดัการบญัชี” ผู้ใช้จะพบกบัหน้าจอจดัการบญัชี ดงัรูป 

 

 
 

ภาพประกอบ 21 ภาพแสดงหน้าจอจดัการบญัชี  
 

ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
 

4. รายการโปรด ผู้ใช้จะพบกบั function ตา่งๆ ดงันี ้
- เม่ือผู้ ใช้กดเข้าไปใน “รายการโอนเงิน” ผู้ ใช้จะพบกับหน้าจอรายการโปรด : 

รายการโอนเงิน ดงัรูป 
 

 
 
ภาพประกอบ 22 ภาพแสดงหน้าจอรายการโปรด: รายการโอนเงิน 

 

ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
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- เม่ือผู้ ใช้กดเข้าไปใน “รายการจ่ายบิล” ผู้ ใช้จะพบกับหน้าจอรายการโปรด: 
รายการจา่ยบลิ ดงัรูป 

 

 
 
ภาพประกอบ 23 ภาพแสดงหน้าจอรายการโปรด: รายการจา่ยบลิ  

 
ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 

 
- เม่ือผู้ ใช้กดเข้าไปใน “รายการเติมเงิน” ผู้ ใช้จะพบกับหน้าจอรายการโปรด: 

รายการเตมิเงิน ดงัรูป 
 

 
 
ภาพประกอบ 24 ภาพแสดงหน้าจอรายการโปรด: รายการเตมิเงิน  

 
ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
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5. เม่ือผู้ ใช้กดเข้าไปใน “รายการล่วงหน้า” ผู้ ใช้จะพบกบัหน้าจอรายการลว่งหน้า ดงั
รูป 

 

 
 

ภาพประกอบ 25 ภาพแสดงหน้าจอรายการลว่งหน้า  
 

ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
 

6. เม่ือผู้ ใช้กดเข้าไปใน “ข่าวสารและการแจ้งเตือน” ผู้ ใช้จะพบกับหน้าจอข่าวสาร
และการแจ้งเตือน ดงัรูป 

 

 
 

ภาพประกอบ 26 ภาพแสดงหน้าจอข่าวสารและการแจ้งเตือน 
 

ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
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7. เม่ือผู้ใช้กดเข้าไปใน “เก่ียวกบัเรา” ผู้ใช้จะพบกบัหน้าจอเก่ียวกบัเรา ดงัรูป 
 

 
 

ภาพประกอบ 27 ภาพแสดงหน้าจอเก่ียวกบัเรา 
 

 ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
 

8. เม่ือผู้ใช้กดเข้าไปใน “ตัง้คา่” ผู้ใช้จะพบกบัหน้าจอตัง้คา่ ดงัรูป 
 

 
 

ภาพประกอบ 28 ภาพแสดงหน้าจอตัง้คา่  
 

ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
 



  47 

9. เม่ือผู้ ใช้งานต้องการออกจากระบบ สามารถกดปุ่ ม “ออกจากระบบ” เพ่ือออกจาก
ระบบ ระบบจะท าการออกจากระบบ และแสดงหน้าจอเข้าสูร่ะบบ ดงัรูป 

 

 
 

ภาพประกอบ 29ภาพแสดงหน้าจอเข้าสู่ระบบ  
 

ท่ีมา (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
 

งานวิจัยอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้อง 
(อาริยา, 2558) ศกึษาเร่ือง องค์ประกอบของเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ และความ

ไว้ใจในการซือ้สินค้าท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจซือ้สินค้าแบรนด์เนมผา่นเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่จากผลการศกึษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มีอายุ 30 – 39 ปี มีการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี มีรายได้ส่วนบุคคลโดยเฉล่ียต่อ
เดือน 20,001 – 30,000 บาท และมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
องค์ประกอบของเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ด้านเนือ้หา และความไว้วางใจในการซือ้สินค้า
ด้านผู้ขายสินค้ามีผลตอ่การตัดสินใจซือ้สินค้าแบรนด์เนมผ่านเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยร่วมกนัพยากรณ์การ
ตัดสินใจซื อ้สิน ค้าแบรนด์เนมผ่านเว็บไซต์พาณิ ชย์ อิ เล็กทรอนิกส์ของผู้ บ ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครได้ คิดเป็นร้อยละ 72 .80 ในขณะท่ีองค์ประกอบของเว็บไซต์พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ด้านรูปแบบ ด้านชุมชนเพ่ือการติดต่อ ส่ือสาร ด้านการปรับแต่งด้านการ
ติดต่อส่ือสาร ด้านการเช่ือมโยง ด้านการพาณิชย์ และความไว้วางใจในการซือ้สินค้าด้านการ
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ปกป้องผู้บริโภคไม่มีผลต่อการตดัสินใจซือ้สินค้าแบรนด์เนมผ่านเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

(อาภาภรณ์ & วรินทรา ศิริสุทธิกุล , 2555) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อ
พฤติกรรมการซือ้สินค้าของผู้บริโภคผ่านทางเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ยอดนิยมของประเทศ
ไทย ผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคท่ีใช้บริการอินเทอร์เน็ตในประเทศไทย ท่ีเคยสั่งซือ้สินค้าหรือ
บริการผ่านทางเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ยอดนิยมของประเทศไทย สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มี
อายุ 31 ปี ขึน้ไป มีระดบัการศึกษาสูงสุดอยู่ในระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน มีรายได้ต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท และมีถ่ินท่ีอยู่อาศัย อยู่ใน
กรุงเทพฯและปริมณฑล โดยผู้ บริโภคมีความคิดเห็นต่อระดับความส าคัญของปัจจัย ด้าน
องค์ประกอบเว็บไซต์ 7C ในด้านรูปลักษณ์ ด้านส่วนประกอบท่ีเป็นเนือ้หา และด้านการติดต่อ
ค้าขาย อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ส่วนในด้านความเป็นชมุชน ด้านการท าให้ตรงความต้องการเฉพาะ
ของลูกค้า ด้านการติดต่อส่ือสารและด้านการเช่ือมโยง อยู่ในระดับมาก และผู้ บริโภคมีความ
คดิเห็นตอ่ระดบัความส าคญัของปัจจยัด้านความนา่เช่ือถือ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 

ผลการทดสอบสมมติฐาน ผู้บริโภคท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการซือ้สินค้าผ่าน
ทางเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ยอดนิยมของประเทศไทยแตกตา่งกนั ในด้านความถ่ีตอ่ปี และ
ด้านพฤติกรรมการกลับมาซือ้สินค้าหรือใช้บริการอีกครัง้ เม่ือได้ รับข่าวสารเก่ียวกับสินค้าและ
บริการใหมจ่ากเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ยอดนิยมของประเทศไทย 

ปัจจัยด้านองค์ประกอบเว็บไซต์ 7C ด้านส่วนประกอบท่ีเนือ้หา มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการซือ้สินค้าของผู้บริโภคผ่านทางเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ยอดนิยมของประเทศ
ไทยด้านความถ่ีตอ่ปี สว่นด้านการเช่ือมโยงมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการซือ้สินค้าของผู้บริโภค
ผ่านทางเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ยอดนิยมของประเทศไทย ด้านพฤติกรรมการกลับมาซือ้
สินค้าหรือใช้บริการอีกครัง้ เม่ือได้รับข่าวสารเก่ียวกับสินค้าและบริการใหม่จากเว็บไซต์พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ยอดนิยมของประเทศไทย 

(ลดาพร, 2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อธุรกิจออนไลน์ จากผลการศึกษาพบว่า ใน
ปัจจุบนัการติดตอ่ซือ้ขายได้น าระบบเครือข่ายสารสนเทศมาประยกุต์ใช้กับการซือ้ขาย สินค้าโดย
ใช้ระบบอินเทอร์เน็ตเป็นการเช่ือมโยง จึงท าให้แนวโน้มของการพฒันาเครือข่าย อินเทอร์เน็ตเพ่ือ
ตอบ สนองการค้า ระบบออนไลน์ของธนาคารท่ีส่งเสริมการค้าในระบบพาณิชย์ อิเล็กทรอนิกส์ได้
อีกทาง การสร้างเว็บไซต์ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าเพ่ือการน าไปประยุกต์ใช้กับรูปแบบ
เว็บไซต์ท่ีเปรียบองค์กรเสมือนอีกรูปแบบนัน้ สามารถสรุปความส าคญัของปัจจัยด้านปัจจัยซึ่ง
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ผู้ ใช้บริการให้ความส าคัญ ผลการวิเคราะห์สามารถน ามาประยุกต์ใช้กับการสร้างเว็บไซต์ท่ี
ต้องการให้บริการเก่ียวกบัเว็บไซต์ เม่ือน ามาเรียบเรียงตามล าดบัความส าคญัเพ่ือเป็นแนวทางการ
พฒันาเว็บไซต์ ไว้ดงันี ้ 

Customization (ด้านความเป็นส่วนตวั) เป็นสิ่งแรกท่ีผู้ ซือ้ค านึงถึงเป็นอันดบัแรกเน่ือง
ด้วยรูปแบบการให้บริการท่ีสามารถปรับแตง่การใช้งานให้มีความเหมาะสมกบั Connection (ด้าน
การเช่ือมโยงความสมัพนัธ์) การเช่ือมโยงความสมัพนัธ์ตอ่กบักลุ่มเป้าหมาย ท าความเข้าใจพวก
เขาในเชิงลกึมากขึน้ ต้องรู้ว่า กลุ่มเป้าหมายชอบกิจกรรมในรูปแบบใดของคณุบ้าง Content (ด้าน
เนือ้หา) ในด้านเก่ียวกับข้อมูลท่ีใช้ใน การน าเสนอ โดยอาจอยู่ในรูปของข้อความ (Text) รูปภาพ 
(Picture) หรือมัลติมีเดีย (Multimedia) ท่ีเป็นส่ือผสมทัง้ภาพและเสียงก็ได้ เพ่ือให้เกิดความ
น่าสนใจ Commerce (ด้านธุรกิจการค้า) เป็นการออกแบบ ขัน้ตอนการพร้อมทัง้อธิบาย
รายละเอียดของวิธีการและกฎเกณฑ์ตา่ง ๆ ไว้อยา่งชดัเจนในทกุ ๆ กิจกรรม ทัง้นีเ้พ่ืออ านวยความ
สะดวก ประกอบด้วย การอธิบายรายละเอียดวิธีการสั่งซือ้สินค้า ระบบการลงทะเบียนสมาชิก 
ระบบรักษาความปลอดภัยส าหรับข้อมูลส่วนบุคคล ระบบช าระเงิน Context (ด้านบริบท) ส่วน
ใหญ่เราจะนกึถึงข้อมลูท่ีลกูค้า ให้ไว้กบัเว็บไซต์มีการวางโครงร่างของการจดัองค์ประกอบบนหน้า
เว็บเพ่ือ ส่ือความหมายให้ ง่ายต่อการรับรู้และการใช้งาน Communication (ด้านการส่ือสาร) 
ช่องทางในการส่ือสารและติดต่อกบัผู้ ใช้บริการในเว็บไซต์ ประกอบด้วย อีเมล์ ระบบแจ้งข่าวสาร 
และ Community (ด้านสงัคม) การรวมตวัของกลุม่คน จ านวนหนึง่ เว็บไซต์ก็ถือเป็นบริการรูปแบบ
หนึ่งท่ีสามารถน ามาใช้และสร้างให้เกิด Community จะเหมือนกับสงัคมอีกสงัคมหนึ่งของเค้า ท่ี
สามารถเข้าไปมีปฏิสัมพันธ์ มีการพูดคุย ท ากิจกรรมต่าง ๆ กับคนอ่ืน ๆ ในเว็บไซต์นัน้ ๆ ซึ่งเป็น
การเพิ่มมลูคา่ (Value) ให้กบัเว็บไซต์ได้ในระยะยาว 

(นิอาอีดา, 2559) ได้ศึกษาเร่ือง องค์ประกอบของเว็บไซต์ท่ีมีผลตอ่ความจงรักภกัดีของ
ลูกค้าผ่านการสร้างความพึงพอใจของลูกค้า : กรณีเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แบบธุรกิจสู่
ผู้บริโภคในประเทศไทย ซึง่จากการศกึษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิงคดิเป็น
ร้อยละ 64.5 และส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 26-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 46.9 ระดบัการศึกษาส่วน
ใหญ่อยู่ในระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 71.1 อาชีพส่วนใหญ่คือพนกังานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็น
ร้อยละ 32.2 และรายได้เฉล่ียต่อเดือนส่วนใหญ่มีรายได้อยู่ในช่วง 10,000 – 20,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 28.2 การวิเคราะห์  ข้อมูลปัจจัยด้านพฤติกรรมในการซือ้สินค้าผ่านเว็บไซต์พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ ช่ือเว็บไซต์ท่ีซือ้สินค้า ประเภทของสินค้า และลกัษณะการซือ้สินค้า โดยแจก
แจงเป็นค่าร้อยละ สามารถสรุปผลการวิจัยได้ คือ ช่ือเว็บไซต์ท่ีซือ้สินค้าส่วนใหญ่เป็นเว็บไซต์ 
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Lazada.co.th รองลงมาคือเว็บไซต์ Zalora.co.th และเว็บไซต์ Weloveshoping.com คิดเป็นร้อย
ละ 20.0 ร้อยละ 8.8 และ 4.0 ตามล าดบั และประเภทสินค้าส่วนใหญ่เป็นเสือ้ผ้า กระเป๋า รองเท้า
แฟชัน่ คิดเป็นร้อยละ 48.0 รองลงมาคือเคร่ืองส าอาง คิดเป็นร้อยละ 11.5 และส่วนใหญ่ลกัษณะ
การซือ้สินค้าเป็นลักษณะแบบ True Loyalty คือ มีความรู้สึกดีกับเว็บไซต์ท่ีซือ้สินค้า และจะ
กลบัไปซือ้สินค้าจากเว็บไซต์ดงักล่าวอีก คิดเป็นร้อยละ 87.5 ซึง่ผลการวิเคราะห์สมมตฐิานสรุปได้
ว่าความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบของเว็บไซต์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการซือ้
สินค้าผ่านเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ พบว่ามีการส่ือสารมีความสัมพันธ์สูงสุด ส่วน
ความสมัพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้าต่อความจงรักภักดีของลูกค้าในการซือ้สินค้าผ่าน
เว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ พบวา่ความพงึพอใจของลกูค้ามีความสมัพนัธ์กนั 

(ชัชฎาภรณ์, 2557) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ KTB 
Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหว่าง 26 - 33 ปี มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 25,000 
บาท โดยสว่นใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน อีกทัง้สว่นใหญ่รู้จกับริการ KTB Netbank 
จากตวัเอง มกัใช้บริการในช่วงเวลา 12.00 - 17.59 น. ใช้บริการท่ีบ้าน มีเหตผุลท่ีเลือกใช้บริการ 
คือ สะดวกในการท าธุรกรรม โดยใช้บริการ KTB Netbank ท าธุรกรรมทางการเงินเพ่ือจา่ยช าระคา่
สินค้าและค่าบริการต่าง ๆและในอนาคตจะใช้บริการ KTB Netbank มากขึน้ ผลการศึกษา
เก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า ผู้ ใช้บริการ 
KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจเป็นรายด้านพบว่า 
อยู่ในระดับเห็นว่ามีความส าคัญมากท่ีสุด คือ ด้านราคาค่าบริการ และอยู่ในระดับเห็นว่ามี
ความส าคญัมาก คือ ด้านกระบวนการบริการ ด้านสภาพแวดล้อมการบริการ ด้านช่องทางการจดั
จ าหน่าย ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านผู้ให้บริการ และด้านการสง่เสริมการตลาด นอกจากนีผ้ลการทดสอบ
สมมติฐานปัจจัยด้านยอมรับเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ KTB 
Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร และปัจจยัด้านการยอมรับเทคโนโลยีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

(กฤษฎี, 2557) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการจอง
ห้องพกั ผ่านระบบอินเทอร์เน็ตของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร จากการศึกษาพบว่ากลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นหญิง อายุ 31 - 40 ปี สถานภาพโสด มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพพนกังาน/ ลกูจ้างบริษัทเอกชน และมีรายได้สว่นตวัเฉล่ียตอ่เดือน 10,001 - 30,000 
บาท ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจัยประชากรศาสตร์ จ าแนกตามเพศ สถานภาพ ระดบั
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การศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการจองห้องพักผ่านระบบ
อินเทอร์เน็ตแตกต่างกัน  ปัจจัยประชากรศาสตร์ จ าแนกตามอายุ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ี
แตกตา่งกนัมีความพงึพอใจในการใช้บริการจองห้องพกัผา่นระบบอินเทอร์เน็ตไมแ่ตกตา่งกนั 

(แ. กัลยา & สิฎฐากร ชูทรัพย์, 2549)ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการ
ให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จังหวัดเพชรบุรี ผล
การศกึษาค้นพบวา่ 

1. ลกูค้ามีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารโดยรวม ด้านอาคารสถานท่ี ด้าน
พนกังาน และด้านการให้บริการอยู่ในระดบัมาก ส่วนด้านข้อมูล/ข่าวสาร มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัปานกลาง 

2. เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีสถานภาพต่างกันต่อการให้บริการของ
ธนาคาร ดังนี ้ลูกค้าท่ีมีเพศ อาชีพ และประเภทต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ธนาคารโดยรวมแตกต่างกัน ส่วนลกูค้าท่ีมีการศึกษาและความถ่ีในการใช้บริการต่างกนั มีความ
พงึพอใจตอ่การให้บริการของธนาคารโดยรวมไมแ่ตกตา่งกนั 

(พิมานมาศ & ณกัษ์ กลุิสร์, 2552) ศกึษาเร่ือง ความพึงพอใจ และพฤติกรรมการบริโภค
ของลูกค้าท่ีมีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการร้าน Sorbet & Sherbet โกลเด้น เพลซ 
ผลการวิจยัพบวา่ 

1. ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุต ่ากว่าหรือเท่ากับ 32 ปี อาชีพพนักงานเอกชน 
สถานภาพโสด ระดบัการศกึษาระดบัปริญญาตรี และมีรายได้ตอ่เดือน 25,001 – 35,000 บาท 

2. ลูกค้ามีระดบัความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม อยู่ในระดบัมาก 
เม่ือพิจารณารายด้านพบวา่ ด้านช่องทางการจดัจ าหนา่ย ด้านการสง่เสริมการตลาด ด้านลกัษณะ
ทางกายภาพ และด้านกระบวนการอยู่ในระดบัมาก ส่วนด้านคณุสมบตัิของผลิตภณัฑ์ ด้านราคา 
และด้านบคุลากรอยูใ่นระดบัปานกลาง 

3. ความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดมีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการร้าน Sorbet & Sherbet โกลเด้น เพลซ ทางด้านการกลบัมาใช้บริการในอนาคต โดย
มีความ สัมพันธ์ระดับต ่า ส่วนด้านราคา และด้านกระบวนการ มีความสัมพันธ์กับแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการร้าน Sorbet & Sherbet โกลเด้น เพลซ ทางด้านการกลบัมาใช้บริการใน
อนาคต โดยมีความ สัมพันธ์ระดับปานกลาง ส่วนด้านการแนะน าบุคคลอ่ืนมาใช้บริการ มี
ความสมัพนัธ์ระดบัต ่า ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการร้าน Sorbet & Sherbet โกลเด้น เพลซ ทางด้านการแนะน าบุคคลอ่ืนมาใช้บริการ โดยมี
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ความสัมพันธ์ระดับปานกลางและด้านในอนาคตจะใช้บริกา รมากขึน้หรือน้อยลง โดยมี
ความสมัพนัธ์ระดบัต ่า ส่วนด้านบุคลากร ด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการร้าน Sorbet & Sherbet โกลเด้น เพลซ ทางด้านในอนาคตจะใช้บริการ
มากขึน้หรือน้อยลง โดยมีความสมัพนัธ์ระดบัต ่ามาก 

(พรวิมล & ไพบูลย์ อาชารุ่งโรจน์, 2555) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการเคร่ืองคิวอจัฉริยะของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากผล
การศกึษาพบวา่ 

1. ลกัษณะด้านข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ
31 – 40 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีขึน้ไป มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้ต่อเดือน 
10,001 – 20,000 บาท ความถ่ีในการใช้บริการ 1 – 2 ครัง้ / สัปดาห์ และลักษณะงานท่ีใช้ท า
รายการมากท่ีสุด คือ รายการฝากผู้ ใช้บริการมีความรู้ความเข้าใจอยู่ในระดบัมาก  ผู้ ใช้บริการมี
ทศันคติตอ่เคร่ืองควิอจัฉริยะโดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยพิจารณารายด้านพบวา่ด้านผลิตภณัฑ์และ
บริการ ด้านเทคโนโลยี ด้านคุณภาพ อยู่ในระดบัดีและผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อเคร่ืองคิว
อจัฉริยะโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก 

การวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
1. ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัความถ่ีในการใช้บริการต่อสปัดาห์และลกัษณะงานท่ีใช้บริการ

แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การใช้บริการเคร่ืองคิวอจัฉริยะแตกตา่งกนั 
2. ความรู้ความเข้าใจของผู้ ใช้บริการเคร่ืองคิวอัจฉริยะมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจ

โดยรวมตอ่การใช้บริการเคร่ืองคิวอจัฉริยะ  
3. ทศันคติของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อเคร่ืองคิวอจัฉริยะโดยรวมและรายด้าน ด้านผลิตภัณฑ์

และบริการ ด้านเทคโนโลยี ด้านคุณภาพ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้
บริการเคร่ืองควิอจัฉริยะ 

(ณฐัธิดา & ธชัชยั, 2556) ศกึษาเร่ือง ความพึงพอใจของลกูค้าในการใช้บริการผ่านระบบ 
e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย์ จากการศกึษาพบวา่  

ระดบัความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย์ ทัง้ใน
ภาพรวมและรายด้านทกุด้านอยู่ในระดบัมาก ปัจจยัสว่นบคุคล ตวัแปร เพศ รายได้ และความถ่ีใน
การใช้บริการระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย์ ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจต่อการใช้
บริการระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย์ ส่วนตวัแปรด้านอ่ืนๆ ได้แก่  ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และอายุ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการระบบ e-banking ของธนาคารไทย
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พาณิชย์ ปัญหาในการใช้บริการผ่านระบบ e-banking ด้านความปลอดภยั และด้านความสะดวก 
ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัระดบัความพงึพอใจโดยรวม 

(วชัราภรณ์, 2555) ศกึษาเร่ือง ความพึงพอใจในการให้บริการของพนกังานธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ เป็นหญิง อายุ 21 – 30 ปี  มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป้นพนักงาน
บริษัทเอกชนหรือลูกจ้าง รายได้ 15,001 – 30,000 บาท ต่อเดือน ส่วนมากติดต่อธนาคารในช่วง
เช้าก่อน 11.00 น. โดยท าธุรกรรมในด้านการฝากเงิน – ถอนเงินมากท่ีสุด และใช้เวลาในการท า
ธุรกรรมกบัธนาคารน้อยกวา่ 15 นาที 

ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สาขา
พนูผล จงัหวดัภูเก็ต โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ด้านรูปลกัษณ์เป็นด้านท่ีลกูค้าท่ีมาใช้บริการมีความ
พึงพอใจสงูท่ีสดุ รองลงมาเป็นด้านความน่าเช่ือถือและความไว้วางใจ ส่วนด้านท่ีลกูค้ามีความพึง
พอใจน้อยท่ีสดุ คือ ด้านการดแูลเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบคุคล โดยเม่ือท าการเปรียบเทียบความพึง
พอใจของลกูค้าตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่าความพึงพอใจของลกูค้ามีความแตกตา่ง
กัน เม่ือลูกค้ามีระดับการศึกษา รายได้ ช่วงเวลาท่ีติดต่อราชการ การท าธุรกรรมด้านการ
แลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ การเปิดบัญชี และเวลาในการท าธุรกรรมแตกต่างกัน ส าหรับ
ลูกค้าท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ การท าธุรกรรมด้านการลงทุนและการออมทรัพย์รูปแบบอ่ืน การกู้ เงิน
และการท าธุรกรรมอ่ืนๆ แตกตา่งกนัไมท่ าให้ความพงึพอใจในการใช้บริการธนาคารแตกตา่งกนั 

 
ทฤษฎีแนวคิด และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องท่ีน ามาใช้ในการวิจัยในครัง้นี ้

แนวคิดเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ ผู้ วิจัยอ้างอิงของ (ศิริวรรณ , 2538) จาก
แนวคดิท่ีกลา่ววา่ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญัและสถิติท่ีวดัได้ของประชากร
ท่ีช่วยก าหนดตลาดเป้าหมายรวมทัง้สอดคล้องตอ่การวดัมากกว่าตวัแปรอ่ืน ผู้วิจยัได้น าแนวคิดนี ้
มาใช้เป็นแนวทางในการค้นหาค าตอบเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกตา่งกนั ได้แก่ เพศ 
อาย ุระดบัการศกึษา สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน มีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจ
ในการใช้บ ริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิ ช ย์  จ ากัด  (มหาชน ) ใน เขต
กรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

แนวคิดเก่ียวกับปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ (7Cs) ผู้วิจยัอ้างอิงของ (ศิริวรรณ, 2546) 
จากแนวคิดกล่าวว่า ในการท าเว็บไซต์ให้ประสบความส าเร็จ และมีคนเข้ามาใช้บริการอย่าง
ตอ่เน่ือง จะต้องประกอบด้วยองค์ประกอบท่ีส าคญั 7 ด้าน ดงันี ้
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1. ด้านองค์ประกอบ  
2. ด้านเนือ้หา  
3. ด้านความเป็นชมุชน  
4. ด้านความต้องการเฉพาะของลกูค้า  
5.  ด้านการส่ือสาร  
6. ด้านการเช่ือมโยง  
7. ด้านการค้า 

ซึง่แตล่ะด้านมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของ ธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ผู้ วิจัยจึงได้น าเอาแนวคิดนีม้าใช้เป็นแนวทางในการค้นคว้าหา
ค าตอบเก่ียวกับปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB 
EASY APP ของ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยอ้างอิงของ (ศิริวรรณ , 2546) ได้ให้ความหมาย
แนวความคิดเก่ียวกบัความพงึพอใจไว้วา่ความพึงพอใจของลกูค้าเป็นความรู้สึกจากประโยชน์ของ
คณุสมบตัิของผลิตภัณฑ์ และประโยชน์จากการบริการ อนัเกิดจากประสบการณ์และความรู้ใน
อดีตของผู้ ใช้ ความพึงพอใจของผู้บริโภคเป็นการแสดง ออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้บริโภค
ตอ่การบริการ  

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ผู้วิจยัได้เลือกใช้แนวคดิของผู้วิจยัทา่นอ่ืนๆ ดงันี ้
(กฤษฎี, 2557) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการจอง

ห้องพกัผ่านระบบอินเทอร์เน็ตของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่ งผู้วิจยัได้น าแนวคิดปัจจยั
ประชากรศาสตร์ มาใช้ในการออกแบบสอบถาม โดยเน้นศกึษาเร่ืองปัจจยัประชากรศาสตร์ 

(อาภาภรณ์ & วรินทรา ศิริสุทธิกุล , 2555) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อ
พฤติกรรมการซือ้สินค้าของผู้บริโภคผ่านทางเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ยอดนิยมของประเทศ
ไทย ซึง่ผู้ท าวิจยัได้น าแนวคดิ ทฤษฎีการตลาดทางเว็บไซต์ (7Cs) มาปรับใช้ในการศกึษาวิจยั และ
น ามาใช้เป็นกรอบแนวคิด และออกแบบเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย ซึ่งได้เน้นศึกษาเร่ืองปัจจัย
การตลาดทางเว็บไซต์ (7Cs)  

(อาริยา, 2558) ศึกษาเร่ือง องค์ประกอบของเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ และความ
ไว้ใจในการซือ้สินค้าท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจซือ้สินค้าแบรนด์เนมผา่นเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผู้วิจยัได้น าองค์ประกอบของเว็บไซต์พาณิชย์ มาใช้ในการ
ออกแบบสอบถาม โดยเน้นศกึษาเร่ืององค์ประกอบของเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
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(นิอาอีดา, 2559) ศึกษาเร่ือง องค์ประกอบของเว็บไซต์ท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของ
ลูกค้าผ่านการสร้างความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งผู้ท าวิจยัได้น าข้อมูลมาปรับใช้ในการศึกษาวิจัย 
โดยเน้นศกึษาเร่ืององค์ประกอบของเว็บไซต์ 

(พรวิมล & ไพบูลย์ อาชารุ่งโรจน์, 2555) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการเคร่ืองควิอจัฉริยะของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้ท าวิจยั
ได้น าแนวคิดประชากรศาสตร์ และทฤษฎีความพึงพอใจมาใช้ประกอบในการศกึษาวิจยั และการ
ออกแบบสอบถาม โดยเน้นศกึษาเร่ืองแนวคดิประชากรศาสตร์ และความพงึพอใจ 
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บทที่ 3 
 วธีิด าเนินการวจิยั 

 
ในการศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY 

APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้ วิจยัได้ก าหนดวิธีการ
และอปุกรณ์ท่ีจะใช้ในการวิจยั ซึ่งประกอบด้วย ประชากร กลุ่มตวัอย่าง การสุม่ตวัอย่าง เคร่ืองมือ
ในการวิจยั การเก็บรวบรวมข้อมลู การวิเคราะห์ข้อมลู ซึง่ได้มีรายละเอียดการด าเนินการดงันี ้

การวิจัยในครัง้นีเ้ป็นแบบวิจัยเชิงส ารวจ (Exploratory Research) เก็บรวบรวมข้อมูล
โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ได้ด าเนินการศกึษาค้นคว้าตามขัน้ตอนดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมข้อมลู 
4. การจดักระท าและการวิเคราะห์ข้อมลู 
5. สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 

 
การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาค้นคว้าในครัง้นี ้คือ ผู้ ใช้หรือเคยใช้บริการ SCB EASY 

APP กับธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวน
ประชากรท่ีแนน่อน 

กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาครัง้นีเ้ป็นคือ ผู้ ใช้หรือเคยใช้บริการบตัร SCB EASY 

APP กับธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวน
ประชากรท่ีแน่นอน ผู้ วิจัยจึงได้ท าการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรการค านวณแบบไม่
ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน (Non population) เพ่ือก าหนดกลุ่มตัวอย่าง ดังนี ้(ว. กัลยา, 
2546) 

   n =   Z2   
          4E2 
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โดย n = จ านวนของขนาดตวัอยา่ง 
  E = ระดบัความคาดเคล่ือนท่ียอมรับได้ก าหนดไว้ไมเ่กิน 5% 
  Z = 1.96 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
โดยแทนค่าท่ีระดับความน่าจะเป็นของประชากรเท่ากับ 0.5 ค่า Z ท่ีระดับความ

เช่ือมัน่ 95%  
จะมีคา่ Z = 1.96 และมีความคลาดเคล่ือนท่ี 0.05 จะมีค่า E = 0.0025 ซึ่งจะได้ผล 

ดงันี ้
   n =   (1.96) 2 
           4(0.05)2 
       = 385 
ทัง้นีเ้พ่ือให้ได้กลุ่มตัวอย่างท่ีดี และส ารองความผิดพลาดของแบบสอบถามท่ีไม่

สมบรูณ์ไว้ ผู้วิจยัจึงได้เพิ่มจ านวนตวัอย่างเท่ากบั 15 ตวัอย่าง รวมขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีจะท าวิจยั
ทัง้หมดจ านวน 400 ตวัอยา่ง 

วิธีการสุม่ตวัอยา่ง 
ผู้วิจยัใช้วิธีการสุม่ตวัอย่างแบบไมใ่ช้ความนา่จะเป็น (Non – Probability Sampling) 

โดยขัน้ตอนการสุม่ตวัอย่างประกอบด้วย 3 ขัน้ตอน ดงัตอ่ไปนี ้
ขัน้ตอนที่  1ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เป็นการหา

ตวัอย่างกลุ่มผู้บริโภคท่ีใช้บริการ SCB EASY APP  ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน)ใน
เขตกรุงเทพมหานครโดยคัดเลือกจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ านวน 5 สาขาท่ีมีการขาย SCB 
EASY APP สงูท่ีสดุ (Intranet) 

1. สาขามหาวิทยาลยัรามค าแหง (วิทยาเขตหวัหมาก) 
2. สาขามหาวิทยาลยัราชภฏับ้านสมเดจ็เจ้าพระยา (ส าเพ็ง) 
3. สาขาถนนศรีนครินทร์ (ซีคอนแสควร์)  
4. สาขาซีคอนสแควร์ 
5. สาขาเซ็นทรัลพลาซา แจ้งวฒันะ 
ขัน้ตอนที่ 2 การสุ่มตวัอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) โดยการก าหนดจ านวน

ตวัอยา่งท่ีจะท าการส ารวจทัง้ 5 สาขา สาขาละ 80 คน รวมทัง้สิน้ 400 คน 
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ตาราง 2 แสดงการสุม่ตวัอยา่งโดยการก าหนดโควตาตามท าเล/ท่ีตัง้ ท่ีก าหนดไว้ 
 

ท าเล/ท่ีตัง้  จ านวนตวัอยา่ง 

สาขามหาวิทยาลยัรามค าแหง (วิทยาเขตหวัหมาก)         80 

สาขามหาวิทยาลยัราชภฏับ้านสมเดจ็เจ้าพระยา (ส าเพ็ง)         80 

สาขาถนนศรีนครินทร์ (ซีคอนแสควร์) 
สาขาซีคอนสแควร์ 
สาขาเซ็นทรัลพลาซา แจ้งวฒันะ 

        80 
       80 
       80 

รวม       400 

 
ขัน้ตอนที่  3  การสุ่มตวัอย่างโดยใช้ความสะดวก (Convenience Sampling) เพ่ือ

เก็บรวบรวมข้อมูลโดยน าแบบสอบถามท่ีได้เตรียมไว้ จัดเก็บข้อมูล ณ สาขาของธนาคารไทย
พาณิชย์ทัง้ 5 สาขาตามท่ีก าหนดในขัน้ตอนท่ี 2 สาขาละ 80 คน จนครบ 400 คน ตามจ านวนท่ี
ต้องการ 

 
การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
ในการศึกษาวิจยัในครัง้นี ้ผู้ วิจยัได้สร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็น

แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยเป็นค าถามชนิดปลายปิด (Close-End response question) 
ซึ่งผู้ วิจัยได้ออกแบบและสร้างขึน้จากการรวมรวบและศึกษาข้อมูลจากต ารา เอกสาร แนวคิด 
ทฤษฎี ตลอดจนงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือเป็นแนวทางในการออกแบบและสร้างแบบสอบถามให้
ครอบคลมุกบัสิ่งท่ีต้องการศกึษาค้นคว้าวิจยั โดยได้แบง่แบบสอบถามออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้

สว่นท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ 
แบ่งค าถามออกเป็น 7 ด้าน ประกอบด้วย ด้านองค์ประกอบ ด้านเนือ้หา ด้าน

ปฏิสมัพนัธ์ ด้านความต้องการเฉพาะของลกูค้า ด้านการส่ือสาร ด้านการเช่ือมโยง และด้านการค้า 
โดยเป็นแบบสอบถามปลายปิดมีจ านวน 20 ข้อ โดยลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรวัด 
(Likert scale) ซึง่แตล่ะค าถามมีค าตอบให้เลือกตามระดบัความคดิเห็นโดยใช้ระดบัข้อมลูประเภท
อนัตรภาค (Interval scale) โดยมีการก าหนดระดบัการให้คะแนน ดงันี ้
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ระดบั 5 หมายถึง เห็นด้วยอยา่งยิ่ง 
ระดบั 4 หมายถึง เห็นด้วย  
ระดบั 3 หมายถึง เฉยๆ  
ระดบั 2 หมายถึง ไมเ่ห็นด้วย 
ระดบั 1 หมายถึง ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่ง 
เม่ือรวบรวมข้อมลูและแจกแจงความถ่ีแล้ว จะใช้ระดบัคะแนนเฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง

มาพิจารณาระดบัความถ่ี มีวิธีการค านวณหาความกว้างของอนัตรภาคชัน้ (Interval Scales) โดย
ใช้สตูรดงันี ้(วิเชียร, 2538) 

ชว่งกว้างของอนัตรภาคชัน้ =  ชัน้สงูสดุ – ชัน้ต ่าสดุ 
             จ านวนชัน้ 
    = (5–1) / 5 
    =  0.8 
จากหลกัเกณฑ์ดงักลา่ว สามารถแปลความหมายของคะแนนระดบัความคิดเห็นของ

ผู้ บริโภคต่อปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์ต่อการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทย
พาณิชย์ ได้ดงันี ้

คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง ผู้บริโภคมีความคิดเห็นต่อปัจจยัการตลาดทาง
เว็บไซต์ในระดบัดีมาก 

คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง ผู้บริโภคมีความคิดเห็นต่อปัจจยัการตลาดทาง
เว็บไซต์ในระดบัดี  

คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ผู้บริโภคมีความคิดเห็นต่อปัจจยัการตลาดทาง
เว็บไซต์ในระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง ผู้บริโภคมีความคิดเห็นต่อปัจจยัการตลาดทาง
เว็บไซต์ในระดบัไมดี่  

คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง ผู้บริโภคมีความคิดเห็นต่อปัจจยัการตลาดทาง
เว็บไซต์ในระดบัไมดี่มาก 

สว่นท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
เป็นแบบสอบถามปลายปิดมีจ านวน 3 ข้อ โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตร

วดั (Likert scale) ซึ่งแต่ละค าถามมีค าตอบให้เลือกตามระดบัความพึงพอใจ โดยใช้ระดบัข้อมูล
ประเภทอนัตรภาค (Interval scale) โดยมีการก าหนดระดบัการให้คะแนน ดงันี ้
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ระดบั 5 หมายถึง พงึพอใจอยา่งมาก 
ระดบั 4 หมายถึงพงึพอใจ 
ระดบั 3 หมายถึง เฉยๆ 
ระดบั 2 หมายถึง ไมพ่งึพอใจ 
ระดบั 1 หมายถึง ไมเ่ห็นพงึพอใจอยา่งมาก 
เม่ือรวบรวมข้อมลูและแจกแจงความถ่ีแล้ว จะใช้ระดบัคะแนนเฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง

มาพิจารณาระดบัความถ่ี มีวิธีการค านวณหาความกว้างของอนัตรภาคชัน้ (Interval Scales) โดย
ใช้สตูรดงันี ้(วิเชียร, 2538) 

  ชว่งกว้างของอนัตรภาคชัน้ = ชัน้สงูสดุ – ชัน้ต ่าสดุ 
               จ านวนชัน้  

       = (5–1) / 5 
      = 0.8 
จากหลกัเกณฑ์ดงักลา่ว สามารถแปลความหมายของคะแนนระดบัความคิดเห็นของ

ผู้บริโภคตอ่ความพงึพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ ได้ดงันี ้
คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00  หมายถึง ผู้บริโภคมีความพงึพอใจในระดบัมากท่ีสดุ   
คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง ผู้บริโภคมีความพงึพอใจในระดบัมาก 
คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ผู้บริโภคมีความพงึพอใจในระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง ผู้บริโภคมีความพงึพอใจในระดบัน้อย  
คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง ผู้บริโภคมีความพงึพอใจในระดบัน้อยท่ีสดุ 

สว่นท่ี 3 แบบสอบถามข้อมลูเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 
เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับลกัษณะโดยทัว่ไปของผู้บริโภค จ านวน 6 ข้อ ไ ด้แก่ เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน เป็นแบบสอบถามเลือกตอบ
ปลายปิด (Close-End response question) แบบหลายตัวเลือกโดยให้เลือกตอบเพียง 1 ข้อ 
(Multiple choices) ใช้ระดบัการวดัข้อมลู 2 รูปแบบ คือ 

- แบบนามบญัญตั ิ(Nominal scale) จ านวน 3 ข้อ ได้แก่ เพศ สถานภาพ และอาชีพ  
- แบบการเรียงล าดับ (Ordinal scale) จ านวน 3 ข้อ ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา  

และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
1. เพศ ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal scale) 

1.1 เพศชาย 
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1.2 เพศหญิง 
2. อายุ ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal scale) แบบสอบถาม

ชนิดปลายปิด (Closed-Ended response question) โดยการก าหนดชว่งอาย ุ 
  ความกว้างอนัตรภาคชัน้ =   ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ข้อมลูท่ีมีคา่ต ่าสดุ 
       จ านวนชัน้ 
ข้อมูลรายงานผลส ารวจภาวการณ์ท างานของประชากร ไตรมาสท่ี 3 ปี พ.ศ. 2557 

ของส านกังานสถิติแห่งชาติ ได้ใช้เกณฑ์การส ารวจผู้ มีงานท าอายตุัง้แต ่15 - 60 ปี ดงันัน้ การวิจยั
ในครัง้นีจ้งึได้ใช้ชว่งอายดุงักลา่วเป็นเกณฑ์ในการก าหนดชว่งอาย ุโดยแบง่ชว่งอายอุอกเป็น 5 ชว่ง 
ดงันี ้

    ชว่งอาย ุ  =    60 – 15     =   9 
      5 
ชว่งอายท่ีุใช้ในแบบสอบถาม ดงันี ้

2.1   15 – 23 ปี 
2.2   24 – 32 ปี 
2.3   33 – 41 ปี 
2.4   42 – 50 ปี 
2.5   51 ปีขึน้ไป 

3. ระดบัการศกึษา ระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal scale) 
3.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
3.2 ปริญญาตรี 
3.3 สงูกวา่ปริญญาตรี 

4. สถานภาพ ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal scale) 
4.1 โสด 
4.2 สมรส/อยูด้่วยกนั 
4.3 หม้าย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่

5. อาชีพ ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal scale) 
5.1 นกัเรียน/นกัศกึษา 
5.2 ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
5.3 พนกังานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน 



  62 

5.4 เจ้าของกิจการ/ธุรกิจสว่นตวั 
5.5 แมบ้่าน/พอ่บ้าน 
5.6 อ่ืนๆ โปรดระบ…ุ………………. 

6. รายได้เฉล่ียต่อเดือน ระดบัการวดัข้อมูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal scale) 
โดยก าหนดชว่งรายได้  

ความกว้างอนัตรภาคชัน้ =   ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ข้อมลูท่ีมีคา่ต ่าสดุ 
     จ านวนชัน้ 
การก าหนดรายได้เฉล่ียตอ่เดือนขัน้ต ่า  ซึ่งค านวณจากอตัรารายได้เฉล่ียตอ่ครัวเรือน

ในปี พ.ศ. 2557 เท่ากบั20,892 บาทตอ่ครัวเรือน (ส านกังานสถิติแห่งชาติ) ดงันัน้การวิจยัครัง้นีจ้ึง
ได้ใช้ช่วงรายได้ดงักล่าวเป็นเกณฑ์ในการก าหนดช่วงรายได้ โดยแบ่งช่วงรายได้ออกเป็น 5 ช่วง 
ดงันี ้

ชว่งรายได้เฉล่ียตอ่เดือน  =  70,000 –20,000     =   10,000 บาท 
     5 
แบง่ชว่งรายได้เฉล่ียตอ่เดือนท่ีใช้ในแบบสอบถาม ดงันี ้

6.1 20,000 – 29,999บาท 
6.2 30,000 – 39,999 บาท 
6.3 40,000 – 49,999 บาท 
6.4 50,000 – 59,999 บาท 
6.5 มากกวา่ 60,000 บาทขึน้ไป 

ขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 
1. ศกึษาเอกสาร ต ารา แนวคิดทฤษฎี ท่ีเก่ียวข้องกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ ปัจจยั

ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ เพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2. ก าหนดขอบเขตของแบบสอบถามซึ่งเก่ียวข้องกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ และความพงึพอใจ และสร้างแบบสอบถามเพ่ือใช้ท าการทดสอบ โดย
แบบสอบถามท่ีสร้างขึน้มา จะต้องมีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์  นิยามศัพท์ และกลุ่ม
ตวัอยา่งของงานวิจยัในครัง้นี ้

3. สร้างแบบสอบถามซึง่แบง่ออกเป็น 3 สว่น โดยมีรายละเอียด ดงันี ้
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- สว่นท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ท่ีมีตอ่การใช้บริการ 
SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ านวน 20 ข้อ 

- ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY 
APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ านวน 4 ข้อ 

- สว่นท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ จ านวน 6 ข้อ 
4. น าแบบสอบถามท่ีผู้ วิจัยสร้างขึน้เสนอคณะกรรมการควบคุมปริญญานิพนธ์

ตรวจสอบและเสนอแนะเพิ่มเตมิ 
5. น าแบบสอบถามท่ีผู้วิจยัปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน าของคณะกรรมการควบคมุ

ปริญญานิพนธ์เรียบร้อยแล้ว หรือแบบสอบถามท่ีปรับปรุงเสร็จสมบรูณ์ไปทดลองใช้ (Try Out) กบั
ผู้บริโภคจ านวน 40 ชดุ แล้วน าผลท่ีได้ไปใช้ท าการวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดย

ใช้วิธีหาคา่สมัประสิทธ์ิแอลฟ่า (α– Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชย์บญัชา 
2550) ค่าแอลฟ่าท่ีได้จะแสดงถึงระดบัของความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยจะมี

คา่ระหว่าง 0 <α< 1 โดยคา่ท่ีใกล้เคียง 1 มากแสดงถึงความเช่ือมัน่ท่ีสงู โดยทัง้นีค้า่ความเช่ือมัน่
ท่ียอมรับได้จะต้องมีค่าเกิน 0.70 (ว. กลัยา, 2546) โดยผลการทดสอบคา่ความเช่ือมัน่ตามข้อมูล 
ดงันี ้

ปัจจยัการตลาดทางเว็ปไซต์ 
 ด้านองค์ประกอบ    มีคา่ความเช่ือมัน่ .826 
 ด้านเนือ้หา    มีคา่ความเช่ือมัน่ .794 
 ด้านความเป็นชมุชน   มีคา่ความเช่ือมัน่ .819 
 ด้านความต้องการเฉพาะของลกูค้า  มีคา่ความเช่ือมัน่ .868 
ด้านการส่ือสาร    มีคา่ความเช่ือมัน่ .778 
ด้านการเช่ือมโยง    มีคา่ความเช่ือมัน่ .815 
ด้านการค้า     มีคา่ความเช่ือมัน่ .760 
ความพงึพอใจ    มีคา่ความเช่ือมัน่ .805 
 

การเก็บรวมรวบข้อมูล 
ผู้วิจยัได้เก็บรวมรวบข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ตวัอย่าง แล้วน ามาวิเคราะห์

เพ่ือการศกึษาลกัษณะประชากรศาสตร์ ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจ
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ในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวบรวม
ข้อมลูจาก 2 แหลง่ข้อมลู ดงันี ้

1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นข้อมูลท่ีผู้ วิจยัได้มาจากการใช้แบบสอบถามเก็บ
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน โดยเป็นกลุ่มผู้ บริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีใช้บริการ เคยใช้
บริการ และมีความต้องการใช้บริการ SCB EASY APP ซึ่งผู้ วิจยัได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
กลุ่มตวัอย่าง โดยท าการแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตวัอย่างตามสถานท่ีท่ีผู้ วิจยัได้ก าหนดไว้ 
แล้วรอรับแบบสอบถามคืน 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นการค้นคว้าหาข้อมูลจากเอกสาร บทความ 
วารสารทางวิชาการ ผลงานวิจัยต่างๆ ท่ีเก่ียวข้อง รวมถึงแหล่งข้อมูลทางอินเทอร์เน็ต เ พ่ือ
ประกอบการค้นคว้าและสร้างแบบสอบถาม 

3. ใช้ระยะเวลาในการเก็บข้อมลูเป็นระยะเวลา 1 เดือน 
 

การจัดท าและการวิเคราะห์ข้อมูล 
การจดักระท าข้อมลู 

1. ตรวจสอบข้อมูล (Editing) คณะผู้ วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถาม โดยแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก  

2. การลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถูกต้องเรียบร้อยมาลงรหัสตามท่ีได้
ก าหนดรหสัไว้ลว่งหน้า 

3. การประมวลผลข้อมลูท่ีลงรหสัแล้ว ได้น ามาบนัทึกโดยใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพ่ือ
การประมวลผลข้อมลูซึง่ใช้โปรแกรมส าเร็จรูป 

 
สถติท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

5.1 คา่สถิตพืิน้ฐาน ประกอบด้วย  
5.1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) เพ่ื อใช้ในการแปลความหมายของข้อมูล

ประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้สตูร ดงันี ้(ชศูรี, 2541)  
  คา่ร้อยละ (P) =        X 100 
 
  เม่ือ  P แทน ร้อยละหรือเปอร์เซ็นต์  
   f แทน ความถ่ีในการปรากฏของข้อมลู  
   n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง  
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5.1.2 ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) เพ่ือใช้แปลความหมายของข้อมูลในด้านต่างๆ 
โดยใช้สตูรหาคา่คะแนนเฉล่ีย (ชศูรี, 2541)  

  คา่คะแนนเฉล่ีย = X =  ∑X 
      n 

  เม่ือ  X แทน คา่เฉล่ีย  
   ∑X แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด  
   n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง  

5.1.3 ค่ า เบี่ ย ง เบนม าตรฐาน  (Standard Deviation) เพ่ื อ ใช้ ในการแปล
ความหมายของข้อมลูในด้านตา่งๆ โดยใช้สตูรคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (ชศูรี, 2541)  

  คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D. = 
 

  เม่ือ  S.D.แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน  
∑X2 แทน ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัยกก าลงัสอง 

(∑X)2 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง  
  n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง  

5.1.4 การหาค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ (Reliability of the test) โดยวิธีหาค่า

สมัประสิทธ์ิอลัฟ่า (α – Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (ว. กลัยา, 2551)  
 
 

เม่ือ α แทน คา่ความเช่ือมัน่ หรือ Alpha Coefficient 
k แทน จ านวนค าถาม  
covariance แทน ค่าเฉล่ียของค่าความแปรปรวนร่วมระหว่าง

ค าถามตา่งๆ  
variance แทน คา่เฉล่ียของคา่ความแปรปรวนของค าตอบ  

5.2 สถิตท่ีิใช้ทดสอบสมมตฐิาน  
การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential statistic) ประกอบด้วย  
5.2.1 สถิติ Independent t - test ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของ

กลุม่ตวัอยา่ง 2 กลุม่ท่ีเป็นอิสระตอ่กนั (ว. กลัยา, 2551) โดยมีสตูรดงันี ้ 
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ในการทดสอบ t - test หากคา่ความแปรปรวนของข้อมลูเทา่กนัทกุกลุม่จะใช้คา่ t 
จากการทดสอบความแตกต่างด้วย Equal Variances assumed และถ้าค่าความแปรปรวนของ
ข้อมูลไม่เท่ากันทุกกลุ่มจะใช้ค่า  t จากการทดสอบความแตกต่างด้วย Equal Variance not 
assumed โดยจะท าการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มก่อนโดยใช้ Levene’s test 

5.2.1.1 กรณีท่ีความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่เทา่กนั 
  

   t    =   
 
 

   สถิตท่ีิใช้ทดสอบ t มีชัน้แหง่ความเป็นอิสระ df = n1 + n2 – 2 
   เม่ือ  Xi แทน คา่เฉล่ียตวัอยา่งกลุม่ท่ี i : i = 1, 2 
Sp แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานตวัอยา่งรวมจากตวัอย่างทัง้ 2 กลุม่  
    ni แทน ขนาดตวัอยา่งของกลุม่ท่ี i 

    S2
p แทน คา่แปรปรวนของตวัอยา่งกลุม่ท่ี i ; i = 1, 2 

    S2
p   =  

  5.2.1.2 กรณีท่ีความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ไมเ่ทา่กนั (S1≠ S2)  

   t’   = 
 
 
  สถิตท่ีิใช้ทดสอบ t มีชัน้แหง่ความเป็นอิสระ = V  
   เม่ือ  t แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t-distribution  
    X1 แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1  
    X2 แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2  
    S2

1 แทน คา่แปรปรวนของตวัอยา่งกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1  
    S2

2 แทน คา่แปรปรวนของตวัอยา่งกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2  
    n1 แทน จ านวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1  
    n2 แทน จ านวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2  
    V แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระ  

Xi - Xj 

Xi - Xj 
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 5.2.2 ส ถิติการวิ เคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way Analysis 
Variance) แบบการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างตัง้แต่ 2 กลุ่มขึน้ไป มี
สตูรดงันี ้(ว. กลัยา, 2545) 

  5.2.2.1 ใช้คา่ F – test กรณีคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั  
(กลัยา วานิชย์บญัชา 2545 : 293) มีสตูร ดงันี ้  

   F    =    MS(B)  
    MS(W) 
   เม่ือ  F แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน F-distribution 

df แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระ ได้แก่ ระหวา่งกลุม่  
(k-1) และภายในกลุม่ (n-k) 
k แทน จ านวนกลุ่มของตัวอย่างท่ีน ามาทดสอบ
สมมตฐิาน  

    n แทน จ านวนตวัอยา่งทัง้หมด  
SS(B) แทน ผลรวมก าลังสองระหว่างกลุ่ม (Between 
Sum of Squares) 
SS(W) แทน ผลรวมก าลงัสองภายในกลุ่ม (Within Sum 
of  Squares) 
MS(B) แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่าง
กลุม่ (Mean Squares between groups)  
MS(W) แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายใน
กลุม่(Mean Square within groups)  

กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยยะส าคญัทางสถิติแล้วต้องท าการ
ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ต่อไป เพ่ือดูว่ามีคู่ใดบ้างท่ีแตกต่างกันโดยใช้วิธี Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) (ว. กลัยา, 2545) 

   LSD = t1 – α/2; n – k 
    

โดยท่ี ni≠nj 
เม่ือ LSD แทน ผลต่างนัยส าคัญ ท่ีค านวณ ได้ส าห รับ

ประชากรกลุม่ i และ j 
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t1 – α/2; n – k  แทน ค่าท่ีใช้พิจารณาในการแจก
แจงแบบ t-distribution ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และ
ชัน้แหง่ความเป็นอิสระภายในกลุม่ = n – k  

    MSE แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ MS(w)  
    ni แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ i 
    nj แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ j  

    α แทน คา่ความคลาดเคล่ือน  
5.2.2.2 สถิติทดสอบ Brown-Forsythe ใช้ในกรณีท่ีความแปรปรวนของข้อมูลแต่ละ

กลุ่มไม่เท่ากนั โดยดจูากสถิติ Levene’s test ซึ่งใช้ทดสอบความแตกตา่งระหว่างความแปรปรวน
ของกลุ่มตวัแปร เม่ือพบว่าค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.5 แสดงว่ากลุ่มตวัแปรตามมีความแปรปรวน
แตกตา่งกนัมีสตูรดงันี ้Brown – Forsythe (Hartung, 2001)  

     β  =    MS(B) 

                MS(W) 

  โดยท่ี MSW’ = ∑ (1 −
𝑛𝑖

𝑁
)

𝐾

𝑡=1
 St

2  

   เม่ือ  β แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน Brown – Forsythe 
    MS(B) แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
MS(W) แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ส าหรับ Brown – Forsythe 
    K แทน จ านวนกลุม่ของตวัอยา่ง 
    ni แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ i 
    N แทน ขนาดของประชากร 
    St

2 แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี i 
กรณีท่ีพบความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิต ิด าเนินการทดสอบความแตกตา่ง

ของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่โดยสถิติเป็นรายคู่ต่อไปโดยสถิติ Dunnett’s T3 เพ่ือหาว่าค่าเฉล่ียคู่ใดบ้าง
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบัความเช่ือมั่นร้อยละ  95 มีสูตรดังนี ้Dunnett’s T3 (วิเชียร, 
2543) 

                t =    
            MS(w) 
   เม่ือ t แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณา t-distribution 

Xi - Xj 
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MS(W) แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม (Mean Square within 
group) ส าหรับ Dunnett’s T3 

    X 1 แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี i 

    X 2 แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี j 
    ni แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ท่ี i 
    nj แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ท่ี j 
5.2.3 สถิตวิิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคูณู  จากสมการแสดงความสมัพนัธ์ระหวา่ง

ตวัแปรตาม (Y) และตวัแปรอิสระ (X) ของประชากรจะเห็นว่า กลุ่มตวัแปรอิสระ (α + β1X1 + 

β2X2 + … + βkXk) สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงคา่ของตวัแปรตามได้ส่วนหนึ่ง ในส่วนของ

การเปล่ียนแปลงเรียกว่าค่าความคลาดเคล่ือนในการพยากรณ์ (Error. ε) การวิเคราะห์ความ

ถดถอยเชิงพหุคณูจะเป็นการพยากรณ์หาค่าสมัประสิทธ์ิ α และ β1 จากค่าสถิติ a และ b ท่ีได้
จากการค านวณโดยกลุ่มตวัอย่าง โดยหลกัการวิเคราะห์ คือ ค่าสมัประสิทธ์ิท่ีค านวณได้จะต้อง
เป็นค่าสัมประสิทธ์ิท่ีท าให้สมการดังกล่าวมีความคลาดเคล่ือนก าลังรองรวมกันน้อยท่ีสุด 
(Ordinary Least Square : OLS) (ว. กลัยา, 2545)  

สมการถดถอยเชิงพหคุณูของประชากร 

    Y = α + β1X1 + β2X2 + … + βkXk + ε 

สมการถดถอยเชิงพหคุณูของกลุม่ตวัอยา่ง 
   Y = a + b1X1 + b2X2 + … + bkXk 
 

   เม่ือ X แทน ตวัแปรอิสระ 

    Y แทน ตวัแปรตาม 
    k แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 

เม่ือ α และ a เป็นจุดตดัแกน Y ของสมการถดถอย หรือ ค่าของ Y เม่ือให้ตัวแปร
อิสระทัง้หมดมีคา่เทา่กบัศนูย์ 

สว่น β และ b เป็นสมัประสิทธ์ิถดถอย (Partial regression coefficient) ของตวัแปร

อิสระแต่ละตัว ซึ่งหมายถึงอัตราการเปล่ียนแปลงของตัวแปรตาม (Y) เม่ือตัวแปรอิสระนัน้
เปล่ียนไป 1 หนว่ย โดยตวัแปรอิสระตวัอ่ืนมีคา่คงท่ี 

โดยท่ีคา่สมัประสิทธ์ิ a และ b สามารถค านวณได้จากสตูร ดงันี ้
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  a = Y – b1X1 – b2X2 - … - bkXk 
 
   bi =      X1Y1 -        X1    Y1 

                                         n     Xi
2 – (      Xi)2 

 
การวิเคราะห์เชิงถดถอยเชิงพหคุณูมีเง่ือนไขท่ีส าคญั ดงันี ้
1. ความผิดพลาดต้องเป็นตวัแปรสุม่ และมีการแจกแจงแบบโค้งปกติ 

2. ความแปรปรวนของตวัแปรตาม )Y (ในทกุคา่ของตวัแปรอิสระ )X)จะต้องเทา่กนั 
3. คา่ความผิดพลาดของตวัแปรตาม )Y (แตล่ะคา่เป็นอิสระตอ่กนั 
4. ตวัแปรอิสระท่ีน ามาวิเคราะห์จะต้องเป็นอิสระตอ่กนั 
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บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลงานวิจยั เร่ือง ปัจจยัท่ีมิอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน

การใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
แบ่งการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 4 ขัน้ตอน โดยคณะผู้ วิจัยได้ก าหนดสัญลักษณ์ต่างๆ ในการ
วิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้

สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
 n  แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 
 X  แทน คา่เฉล่ีย 
 S.D.  แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 t – test   แทน คา่การทดสอบ Independent Sample t – test 
 F – test  แทน คา่การทดสอบ One – Way ANOVA 
 r  แทน คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
  B  แทน คา่สมัประสิทธ์ิการถดถอย 
 Sig.(2-tailed) แทน  ระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิใช้ในการทดสอบสมมตฐิาน 
 H0  แทน สมมตฐิานหลกั 
 H1  แทน สมมตฐิานรอง 
 *  แทน คา่นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 **  แทน คา่นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
 

การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมลู ผู้วิจยัได้เสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู แบง่ออกเป็น 4 ตอน ดงันี ้
ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปด้านประชากรศาสตร์ 
ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ (7Cs) 
ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
ตอนท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
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 ผลการวิเคราะห์ข้อมลู 

ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปด้านประชากรศาสตร์ 
ข้อมูลประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ สถานภาพ รายได้เฉล่ียต่อ

เดือน โดยสามารถแจกแจงจ านวนความถ่ีและร้อยละ ดงันี ้
 

ตาราง 3 จ านวนและร้อยละเก่ียวข้องกบัข้อมลูประชากรศาสตร์ผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ   
ชาย 45 11.2 
หญิง 355 88.8 

รวม 400 100.0 

อาย ุ   

15 – 23 ปี 49 12.2 

24 – 32 ปี 167 41.9 

33 – 41  ปี 152 37.9 

42 – 50 ปี 24 6.0 

51 ปีข้ึนไป 8 2.0 

รวม 400 100.0 

การศึกษา   
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 49 12.2 
ปริญญาตรี 295 73.8 
สูงกวา่ปริญญาตรี 56 14.0 

รวม 400 100.0 

สถานภาพ   
โสด 232 58.0 

สมรส / อยูด่ว้ยกนั 160 40.0 

หมา้ย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่ 8 2.0 
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รวม 400 100.0 
ตารางท่ี 3 (ตอ่) 

 

ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
อาชีพ   
นกัเรียน / นกัศึกษา  49 12.2 
ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ 32 8.0 
พนกังานบริษทัเอกชน / หา้งร้าน  303 75.8 
เจา้ของกิจการ / ธุรกิจส่วนตวั 8 2.0 
พอ่บา้น 8 2.0 

รวม 400 100.0 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   

20,000 – 29,999 บาท 200 50.0 

30,000 – 39,999 บาท 136 34.0 

40,000 – 49,999 บาท 48 12.0 

50,000 – 59,999 บาท 8 2.0 

60,000 บาทข้ึนไป 8 2.0 

รวม 400 100.0 

 
จากตารางท่ี 3 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ ตอบแบบสอบถามซึ่งใช้กลุ่ม

ตวัอยา่งในการศกึษาครัง้นีจ้ านวน 400 คน โดยจ าแนกตามด้าน ดงันี ้
1. เพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 355 คน คิดเป็นร้อยละ 88.8 

และเป็นเพศชาย จ านวน 45 คน คดิเป็นร้อยละ 12.2  
2. อายุ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 24 - 32 ปี จ านวน 167 คน คิดเป็น

ร้อยละ 41.9 รองลงมาคืออายุ 33 - 41 ปี จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 37.9 อายุ 15 - 23 ปี 
จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.2 อาย ุ42-50 ปี จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 และอาย ุ51 
ปีขึน้ไป จ านวน 8 คน คดิเป็นร้อยละ 2.0 ตามล าดบั 

3. ระดบัการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
จ านวน 295 คน คิดเป็นร้อยละ 73.8 รองลงมาคือการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 56 
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คน คิดเป็น ร้อยละ 14 และการศกึษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 49 คน คดิเป็นร้อยละ 12.2 
ตามล าดบั 

4. สถานภาพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 232 คน คิด
เป็นร้อยละ 58.0 รองลงมาคือสถานภาพสมรส / อยู่ด้วยกนั จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 
และสถานภาพหม้าย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่จ านวน 8 คน คดิเป็นร้อยละ 2.0 ตามล าดบั 

5. อาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน / ห้างร้าน 
จ านวน 303 คน คิดเป็นร้อยละ 75.8 รองลงมาคือ นกัเรียน / นกัศกึษา จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อย
ละ 12.2ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 อาชีพพ่อบ้าน 
จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2 และ อาชีพอ่ืน ๆ เช่น Freelance จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 
ตามล าดบั  

6. รายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
20,000 – 29,999 บาท จ านวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 50.0 รองลงมาคือมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
30,000 – 39,999 บาท จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 40 รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 40,000 – 49,999 
บาท จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0 รายได้เฉล่ียต่อเดือน 50,000 – 59,999 บาท จ านวน 8 
คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 รายได้เฉล่ียต่อเดือน 60,000 บาทขึน้ไปจ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 
และ ตามล าดบั 

เน่ืองจากข้อมลูประชากรศาสตร์ ได้แก่ อาย ุสถานภาพ รายได้ และอาชีพ มีความถ่ีของ
ข้อมลูกระจายตวัอย่างไม่สม ่าเสมอ และมีความถ่ีน้อยเกินไปผู้วิจยัจงึได้ท าการรวบรวมกลุ่มข้อมลู
ใหม่ เพ่ือให้การกระจายของข้อมลูมีความสม ่าเสมอ เพ่ือท าการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งได้กลุ่มใหม ่
ดงัตารางท่ี 4 

 
ตาราง 4 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ ตอบแบบสอบถามท่ีน ามาจัดกลุ่มใหม่ โดย
จ าแนกตามด้าน ได้ดงันี ้
 

ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
อาย ุ   
15 – 23 ปี 49 12.2 

24 -32 ปี 152 37.9 
33 – 42 ปี 32 8.0 
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ตารางท่ี 4 (ตอ่) 
 

ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

42 ปีข้ึนไป* 32 8.0 

รวม 400 100.0 

สถานภาพ   
โสด / หมา้ย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู*่* 240 60.0 

สมรส / อยูด่ว้ยกนั 160 40.0 

รวม 400 100.0 

อาชีพ   

นักเรียน / นักศึกษา / พ่อบ้าน / และ 
อ่ืนๆ เช่น Freelance*** 

65 16.25 

ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ 32 8.0 

พนกังานบริษทัเอกชน / หา้งร้าน 303 75.75.0 

รวม 400 100.0 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   

20,000 – 29,999 บาท 200 50.0 

30,000 – 39,999 บาท 136 34.0 

40,000 บาทข้ึนไป**** 64 16.0 

รวม 400 100.0 

 
* เน่ืองจากกลุ่มตวัอย่างประชากรศาสตร์ท่ีมีอายุ 42 – 50 ปี และ 51 ปีขึน้ไป มีจ านวน

น้อย จงึน า 2 กลุม่รวมกนัและกลุม่กลุม่ใหมเ่ป็นตัง้แต ่42 ปีขึน้ไป 
** เน่ืองจากกลุ่มตวัอย่างประชากรศาสตร์ท่ีมีสถานภาพหม้าย หย่าร้าง แยกกันอยู่ มี

จ านวนน้อย จงึน าไปรวมกบักลุม่ตวัอยา่งประชากรท่ีมีสถานภาพโสด 
*** เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งประชากรศาสตร์ท่ีมีอาชีพ นกัเรียน / นกัศกึษา อาชีพ พ่อบ้าน/ 

แม่บ้าน และอาชีพ อ่ืนๆ มีจ านวนน้อย จึงน า 3 กลุ่มรวมกันและตัง้กลุ่มใหม่เป็นนักเรียน / 
นกัศกึษา / พอ่บ้าน / แมบ้่าน และอ่ืนๆ 
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**** เน่ืองจากกลุ่มตัวอย่างระดับรายได้เฉล่ียต่อเดือน 50,000 – 59,999 บาท และ 
60,000 บาทขึน้ไป มีจ านวนน้อย จึงน ามารวมกบักลุม่ตวัอย่างประชากรท่ีมีระดบัรายได้ 40,000 – 
49,999 บาท และปรับกลุม่ใหมเ่ป็น 40,000 บาทขึน้ไป 

จากตารางท่ี 4 พบว่าผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ท่ีเป็นกลุ่ม
ตัวอย่างในการจัดกลุ่มใหม่ในด้าน อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน สามารถ
จ าแนกได้ดงันี ้

1. อายุ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 24 - 32 ปี จ านวน 167 คน คิดเป็น
ร้อยละ 41.9 รองลงมาคืออายุ 33 - 41 ปี จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 37.9 อายุ 15 - 23 ปี 
จ านวน 49 คน คดิเป็นร้อยละ 12.2 อาย ุ42 ปีขึน้ไป จ านวน 32 คน คดิเป็นร้อยละ 8.0 ตามล าดบั 

2. สถานภาพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด หม้าย / หย่าร้าง / 
แยกกันอยู่ จ านวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 60.0 และรองลงมาคือสถานภาพสมรส / อยู่ด้วยกัน 
จ านวน 160 คน คดิเป็นร้อยละ 40.0 ตามล าดบั 

3. อาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน / ห้างร้าน 
จ านวน 303 คน คิดเป็นร้อยละ 75.75 รองลงมาคืออาชีพนกัเรียน / นกัศกึษา / พ่อบ้าน / แม่บ้าน 
และ อ่ืน ๆ เช่น Freelance จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.2 และ อาชีพข้าราชการ / พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 32 คน คดิเป็นร้อยละ 8.0 ตามล าดบั 
ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์ (7Cs) 

 
ตาราง 5ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ 
(7Cs) 
 

ปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์ (7Cs) X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

ด้านองค์ประกอบ    
รูปแบบการจดัวางองค์ประกอบต่างๆ 
ของ Application ใชง้านง่าย 

4.64 .558 ดีมาก 

การออกแบบของ Application มีความ
สวยงาม อ่านง่าย และสบายตา 

4.65 .517 ดีมาก 
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ตารางท่ี 5 (ตอ่) 
 

ปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์ (7Cs) X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

มีการแสดงค าแนะน าหรือวิธีการใช้งาน 
SCB EASY APP  ท่ีชดัเจน 

4.56 .630 ดีมาก 

ความคิดเห็นด้านองค์ประกอบโดยรวม 4.62 .503 ดีมาก 

ด้านเน้ือหา    
การออกแบบ Application มีประเภท
ของการให้บริการทางธุรกรรมครบถ้วน 

4.52 .592 ดีมาก 

มีการอธิบายประเภทและรายละเอียด
ของ รายการธุรกรรมแตล่ะประเภท
อยา่งละเอียด 

4.27 .630 ดีมาก 

สามารถตัง้คา่การใช้งานของ 
Application ให้มีความปลอดภยัได้ 
เชน่ การเข้าใช้งานโดยการสแกน
ลายนิว้มือ 

4.61 .787 ดีมาก 

ความคิดเหน็ด้านเนือ้หาโดยรวม 4.47 0.549 ดีมาก 
ด้านความเป็นชุมชน    
สามารถท าธุรกรรมตา่งๆ กบัธนาคาร
พาณิชย์อ่ืนๆ ได้ 

4.63 .573 ดีมาก 

สามารถบนัทกึบญัชีของผู้ใช้บริการ
รายอ่ืนลงใน Application ได้ 

4.32 1.001 ดีมาก 

สามารถแบง่ปันรายการธุรกรรมท่ี
ด าเนินการแล้วเสร็จได้อตัโนมตัผิา่น
ทาง Social Media ตา่งๆ ไปยงัผู้ อ่ืนได้ 

4.53 .707 ดีมาก 

ความคิดเหน็ด้านความเป็นชุมชน
โดยรวม 

4.49 .661 ดีมาก 
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ตารางท่ี 5 (ตอ่) 
 

ปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์ (7Cs) X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

ด้านความต้องการเฉพาะของลูกค้า    
มีการบนัทึกข้อมลู เชน่ บนัทึกสลิป
อตัโนมตัิ เป็นต้น 

4.75 .480 ดีมาก 

สามารถปรับเปล่ียนรูปแบบ ลกัษณะ
การรับบริการได้ด้วยตนเอง เชน่การ
เปล่ียนภาษา ปรับเปล่ียนรูปโปรไฟล์ 
การก าหนดวงเงิน เป็นต้น 

4.65 .518 ดีมาก 

สามารถปรับเปล่ียนการท าธุรกรรมให้
สะดวกสบายเข้ากบัรูปแบบการใช้ชีวิต
ของผู้ใช้บริการได้ เชน่ การกดเงินโดย
ไมใ่ช้บตัร เป็นต้น 

4.66 .652 ดีมาก 

ความคิดเหน็ด้านความต้องการ
เฉพาะของลูกค้าโดยรวม 

4.68 0.466 ดีมาก 

ด้านการส่ือสาร    
มีการปรับปรุงข้อมลูขา่วสาร กิจกรรม
สง่เสริมการขายให้แก่ผู้ใช้บริการ เชน่ 
บริการ Easy Bonus 

4.48 .728 ดีมาก 

มีชอ่งทางการตดิตอ่ธนาคารผา่นทาง 
โทรศพัท์ e-mail หรือ social media 

4.47 .714 ดีมาก 

ความคิดเหน็ด้านการส่ือสาร
โดยรวม 

4.48 0.663 ดีมาก 

ด้านการเช่ือมโยง    
สามารถเช่ือมโยงระหวา่งเมนใูน 
Application ได้อย่างง่าย 

4.59 .650 ดีมาก 
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ตารางท่ี 5 (ตอ่) 
 

ปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์ (7Cs) X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

สามารถสแกนควิอาร์โค้ด บาร์โค้ด เพ่ือ
ช าระคา่สินค้า บริการได้ทัง้ธนาคาร
ไทยพาณิชย์ และธนาคารอ่ืน 

4.70 .540 ดีมาก 

ความคิดเหน็ด้านการเช่ือมโยง
โดยรวม 

4.65 0.525 ดีมาก 

ด้านการค้า    
ขัน้ตอนในการท าธุรกรรมไมยุ่ง่ยาก 
ซบัซ้อน 

4.66 .514 ดีมาก 

สามารถตรวจสอบสถานะของการท า
รายการธุรกรรมได้จากชอ่งทางท่ี
หลากหลาย เชน่ อีเมล์ การแจ้งเตือน 
เป็นต้น 

4.69 .515 ดีมาก 

มีชอ่งทางการช าระคา่บริการตา่งๆ 
ให้กบัผู้ใช้บริการอ่ืนๆ ได้ เชน่ การตดั
บญัชี หรือการช าระผา่นบตัรเครดิต 
เป็นต้น 

4.65 .478 ดีมาก 

สามารถยกเลิก หรือท าซ า้รายการ
ธุรกรรมได้อยา่งสะดวก 

4.41 .661 ดีมาก 

ความคิดเหน็ด้านการค้าโดยรวม 4.60 .456 ดีมาก 
ความคิดเหน็ปัจจัยการตลาดทาง
เว็บไซต์โดยรวม 

4.57 0.441 ดีมาก 

 
จากตารางท่ี 5 จะเห็นได้ว่าผู้ ตอบแบบสอบถามมีความเห็นต่อปัจจัยการตลาดทาง

เว็บไซต์โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.57 มีค่าเบี่ยงแบนมาตรฐาน 0.441 ซึ่งเม่ือ
พิจารณารายด้านพบวา่มีคา่เฉล่ีย ดงันี ้ 
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1. ด้านองค์ประกอบโดยรวม ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดีมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.62 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ทุกข้ออยู่ในระดบัดีมาก ประกอบด้วยการออกแบบของ 
Application มีความสวยงาม อ่านง่าย และสบายตา มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.65 รองลงมาได้แก่
รูปแบบการจดัวางองค์ประกอบต่างๆ ของ Application ใช้งานง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.64 มีการ
แสดงค าแนะน าหรือวิธีการใช้งาน SCB EASY APP  ท่ีชดัเจน มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.56 ตามล าดบั 

2. ด้านเนือ้หาโดยรวม ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดีมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.47 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ทุกข้ออยู่ในระดบัดีมาก ประกอบด้วย สามารถตัง้ค่าการใช้งาน
ของ Application ให้มีความปลอดภยัได้ เช่น การเข้าใช้งานโดยการสแกนลายนิว้มือการออกแบบ 
Application มีประเภทของการให้บริการทางธุรกรรมครบถ้วน และมีการอธิบายประเภท 
รายละเอียดของรายการธุรกรรมแต่ละประเภทอย่างละเอียด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.61 4.52 และ 
4.27  ตามล าดบั  

3. ด้านความเป็นชุมชนโดย ผู้ ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดีมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.49 เม่ือพิจารณารายข้อพบวา่ ทกุข้ออยูใ่นระดบัดีมาก ประกอบด้วย สามารถท าธุรกรรม
ต่างๆ กับธนาคารพาณิชย์อ่ืนๆ ได้ สามารถแบ่งปันรายการธุรกรรมท่ีด าเนินการแล้วเสร็จได้
อตัโนมตัิผ่านทาง Social Media ต่างๆ ไปยงัผู้ อ่ืนได้  สามารถบนัทึกบญัชีของผู้ ใช้บริการรายอ่ืน
ลงใน Application ได้ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.63 4.53 และ 4.32 ตามล าดบั  

4. ด้านความต้องการเฉพาะของลกูค้าโดยรวม ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดีมาก 
โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.68 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ทกุข้ออยู่ในระดบัดีมาก ประกอบด้วย มีการ
บนัทึกข้อมลู เชน่ บนัทกึสลิปอตัโนมตัิ  เป็นต้น สามารถปรับเปล่ียนการท าธุรกรรมให้สะดวกสบาย
เข้ากับรูปแบบการใช้ชีวิตของผู้ ใช้บริการได้ เช่น การกดเงินโดยไม่ใช้บัตร  เป็นต้น สามารถ
ปรับเปล่ียนรูปแบบ / ลกัษณะการรับบริการได้ด้วยตนเอง เช่น การเปล่ียนภาษา ปรับเปล่ียนรูป
โปรไฟล์ การก าหนดวงเงิน เป็นต้น มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.75 4.66 และ 4.65 ตามล าดบั  

5. ด้านการส่ือสารโดยรวม ผู้ ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดีมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.68 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ทุกข้ออยู่ ในระดับดีมาก ประกอบด้วย มีการปรับปรุง
ข้อมูลข่าวสาร กิจกรรมส่งเสริมการขายให้แก่ผู้ ใช้บริการ เช่น บริการ Easy Bonus มีช่องทางการ
ติดต่อธนาคารผ่านทาง โทรศัพท์ e-mail หรือ social media มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.48 และ 4.47 
ตามล าดบั  

6. ด้านการเช่ือมโยงโดยรวม ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดีมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.65 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ทุกข้ออยู่ในระดบัดีมาก ประกอบด้วย สามารถสแกนคิว
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อาร์โค้ด บาร์โค้ด เพ่ือช าระค่าสินค้า บริการได้ทัง้ธนาคารไทยพาณิชย์ และธนาคารอ่ืน สามารถ
เช่ือมโยงระหวา่งเมนใูน Application ได้อยา่งง่าย มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.70 และ 4.59 ตามล าดบั  

7. ด้านการค้าโดยรวม ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดีมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.60 เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ทกุข้ออยู่ในระดบัดีมาก ประกอบด้วย สามารถตรวจสอบสถานะ
ของการท ารายการธุรกรรมได้จากช่องทางท่ีหลากหลาย เช่น อีเมล์ การแจ้งเตือน เป็นต้น ขัน้ตอน
ในการท าธุรกรรมไม่ยุ่งยาก ซบัซ้อน มีช่องทางการช าระค่าบริการต่างๆ ให้กบัผู้ ใช้บริการอ่ืนๆ ได้ 
เช่น การตดับญัชี หรือการช าระผ่านบตัรเครดิต เป็นต้น และสามารถยกเลิก หรือท าซ า้รายการ
ธุรกรรมได้อยา่งสะดวก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.69 4.66 4.65 และ 4.41 ตามล าดบั 
ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพงึพอใจ 

 
ตาราง 6 คา่เฉล่ีย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความคดิเห็นขององค์ประกอบของผลิตภณัฑ์ 

 

ความพงึพอใจ X S.D. ระดับ 
ความพงึพอใจ 

การให้ค าแนะน า / ช่วยเหลือและแก้ไข
ในกรณีเกิดปัญหา 

4.36 .557 มากท่ีสดุ 

กระบวนการบริการท่ีได้รับมีความ
ถกูต้อง ครบถ้วน น่าเช่ือถือ 

4.60 .529 มากท่ีสดุ 

ทา่นรับรู้ / พอใจในการใช้บริการ SCB 
Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

4.69 .503 มากท่ีสดุ 

ความคิดเหน็ด้านความพงึพอใจ
โดยรวม 

4.55 0.457 มากที่สุด 

 
จากตารางท่ี 6 จะเห็นได้ว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อองค์ประกอบของ

ผลิตภณัฑ์โดยรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเท่ากับ 4.55 มีคา่เบี่ยงแบนมาตรฐาน 
0.457 ซึ่งเม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ทุกข้ออยู่ในระดบัมากท่ีสุด ได้แก่ การรับรู้ / พอใจในการใช้
บริการ SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์ มีกระบวนการบริการท่ีได้รับมีความถูกต้อง 
ครบถ้วน น่าเช่ือถือ และให้ค าแนะน า / ช่วยเหลือและแก้ไขในกรณีเกิดปัญหา  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.69 4.60 และ 4.36 ตามล าดบั  
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ตอนท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานข้อท่ี 1 ผู้ บริโภคท่ีมีลักษณะด้านประชากรศาสตร์ประกอบด้วยเพศ อาย ุ

การศกึษา สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความพึงพอใจในการใช้
บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
แตกตา่งกนั 

สมมตฐิานข้อท่ี 1.1 
ผู้ บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
ส าหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบ แบบวิเคราะห์ทางสถิตคิา่ t (กรณีกลุ่ม

ประชากรเป็นอิสระต่อกัน) Independent Sample t - test การทดสอบสมมติฐานใช้ระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั(HO) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig 2 
– tailed มีคา่น้อยกวา่ 0.05 

โดยจะท าการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน โดยใช้ Levene’s  test ซึ่ง
ตัง้สมมตฐิาน ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
หากผลการทดสอบสมมตฐิานของคา่ความแปรปรวนมีคา่ Sig. จากการทดสอบมากกว่า

หรือเท่ากบั 0.05 ก็จะยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แต่หากพบว่า
ค่า Sig. จากการทดสอบน้อยกว่า 0.05 ก็จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) ซึง่ผลการทดสอบแสดงดงัตารางท่ี 7 
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ตาราง 7 แสดงการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY 
APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้ Levene’s test 
 

ความพงึพอใจ Levene’s Test for Equality of 
Variance 

T – test for Equality of Means 

F Sig เพศ Mean S.D. t. df Sig 2 
tailed 

ความพงึ
พอใจในการ
ใช้บริการ 
SCB EASY 
APP ของ
ธนาคารไทย
พาณิชย์ 
จ ากดั 
(มหาชน) 

Equal 
Variance 
assumed 

11.541* 0.01 ชาย 4.48 0.544    

Equal 
Variance 
assumed 

  หญิง 4.56 0.445 -.940 51.723 .351 

*ระดบัความมีนยัส าคญัทางสถิต ิ0.05 
 
จากตารางท่ี 7 พบว่า การทดสอบค่าความแปรปรวนของข้อมูลด้วย Levene’s test 

พบว่าความพึพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานครมีคา่ Sig. เท่ากบั 0.01 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
และปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) แสดงวา่คา่ความแปรปรวนของข้อมลูแตกตา่งกนัจึงใช้คา่ t – test 
กรณี equal variance not assumed 

จากผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างเพศกบัความพึงพอใจในการใช้
บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
มีค่า Sig. เท่ากับ 0.351 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่าผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB 
EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครไมแ่ตกตา่งกนั อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
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สมมตฐิานข้อท่ี 1.2 
ผู้ บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : ผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : ผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบ แบบวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใช้ระดับ
ความเช่ือมัน่ 95% โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้าความแปรปรวน
แต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกัน ให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F – test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ี มีค่าเฉล่ียอย่างน้อยหนึ่งคู่ ท่ีแตกต่างกันจะน าไป
เปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) 

และกรณีความแปรปรวนแตล่ะกลุ่มแตกตา่งกนั ให้ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown 
- Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig มีค่าน้อยกว่า 0.05 และถ้า
สมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียอย่าง
น้อยหนึ่งคู่ท่ีแตกต่างกันจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบ
แบบ Dunnett’ T3 เพ่ือหาวา่คา่เฉล่ียคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

โดยจะท าการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน โดยใช้ Levene’s  test ซึ่ง
ตัง้สมมตฐิาน ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั 

(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง(H1) ก็ตอ่เม่ือ คา่ Sig. มีคา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบแสดงดงั
ตารางท่ี 8 
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ตาราง 8 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนมีความพงึพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP 
ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ของแต่ละช่วงอายุโดยใช้ 
Levene’s test 

 

ความพงึพอใจ Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ 
SCB EASY APP ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 

27.647** 3 397 .000 

**ระดบัความส าคญัทางสถิต ิ0.01 
 
จากตาราง 8 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB 

EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครในแต่ละช่วงอาย ุ
พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.00 ซึ่งมีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 นัน่คือยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความว่าผู้บริโภคทุกช่วงอายุมีความแปรปรวนของความพึง
พอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกันท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 ดังนัน้จึงต้องใช้ค่าสถิติ Brown 
Forsythe เพ่ือทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY 
APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครระหว่างผู้บริโภคในชว่งอายุ
ตา่งๆ ซึง่ผลการทดสอบสมมตฐิานสามารถแสดงดงัตาราง 9 
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ตาราง 9 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทย
พาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เม่ือจ าแนกตามอายุโดยใช้สถิติ Brown 
Forsythe 

 

ความพงึพอใจ Statistica df1 df2 Sig. 
ความพงึพอใจในการใช้บริการ 
SCB EASY APP ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 

12.340** 3 190.257 0.000 

**ระดบัความส าคญัทางสถิติ 0.01 
 
จากตาราง 9 พบว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทย

พาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 
0.00นัน่คือยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ผู้บริโภคท่ีมี
อายแุตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องตามสมมติฐานท่ีตัง้ไว้
จึงต้องทดสอบด้วยค่าสถิติ Dunnett’s T3 เพ่ือทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของความพึง
พอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครในแตล่ะชว่งอาย ุโดยผลการทดสอบเป็นดงัท่ีตาราง 10 
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ตาราง 10 ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียรายคูร่ะหวา่งผู้บริโภคท่ีมีช่วงอายแุตกตา่งกนัตอ่ความ 
พงึพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยใช้วิธี Dunnett’s T3 

 

ความพงึพอใจ อาย ุ X 15 – 23 ปี 24 – 32 ปี 33 – 41 
ปี 

42 ปีข้ึน
ไป 

ความพงึพอใจในการ
ใช้บริการ SCB EASY 
APP ของธนาคารไทย
พาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) 

15 – 23 ปี 
 

24 – 32 ปี 
 

33 – 41 ปี 
 

42 ปีข้ึนไป 

4.65 
 

4.67 
 

4.46 
 

4.25 

- -.014 
(1.000) 

- 

0.197* 
(0.046) 
0.211** 
(0.000) 

0.403** 
(0.001) 
0.417** 
(0.000) 
0.206 
(0.136) 

- 

*ระดบัความส าคญัทางสถิต ิ0.05 

**ระดบัความส าคญัทางสถิติ 0.01 

 
จากตารางท่ี 10 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ของช่วงอายุของ

ผู้ บริโภคต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ 

ผู้บริโภคท่ีมีอายุ 15 – 23  ปี กับผู้บริโภคท่ีมีอายุ 33 - 41 ปี มีค่า Sig. จากการทดสอบ
ความแตกตา่งรายคู่ด้วยสถิติ Dunnett’s T3 เท่ากบั 0.046 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)   และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีความ
พึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว้ 

ซึ่งหมายความว่าผู้ บริโภคท่ีมีอายุ 15 – 23 ปี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB 
EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มากกวา่ผู้บริโภคท่ี
มีอาย ุ33 – 41 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.197 



  78 

 ผู้บริโภคท่ีมีอายุ 15 – 23  ปี กบัผู้บริโภคท่ีมีอาย ุ42 ปีขึน้ไป มีค่า Sig. จากการทดสอบ
ความแตกตา่งรายคู่ด้วยสถิติ Dunnett’s T3 เท่ากบั 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่าผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกันมีความ
พึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว้ 

ซึ่งหมายความว่าผู้ บริโภคท่ีมีอายุ 15 – 23 ปี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB 
EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครมากกวา่ผู้บริโภคท่ีมี
อาย ุ42 ปีขึน้ไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.403 

ผู้บริโภคท่ีมีอายุ 24 - 32  ปี กับผู้บริโภคท่ีมีอายุ 33 - 41 ปี มีค่า Sig. จากการทดสอบ
ความแตกตา่งรายคู่ด้วยสถิติ Dunnett’s T3 เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่าผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกันมีความ
พึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว้ 

ซึ่งหมายความว่าผู้ บริโภคท่ีมีอายุ 24 – 32 ปี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB 
EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครมากกวา่ผู้บริโภคท่ีมี
อาย ุ33 – 41 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.211 

ผู้บริโภคท่ีมีอายุ 24 - 32  ปี กับผู้บริโภคท่ีมีอายุ 42 ปีขึน้ไป มีค่า Sig. จากการทดสอบ
ความแตกตา่งรายคู่ด้วยสถิติ Dunnett’s T3 เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่าผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกันมีความ
พึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว้ 

ซึ่งหมายความว่าผู้ บริโภคท่ีมีอายุ 24 – 32 ปี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB 
EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครมากกวา่ผู้บริโภคท่ีมี
อาย ุ42 ปีขึน้ไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.417  

 สว่นรายคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกตา่งทางสถิตท่ีิระดบันยัส าคญัเท่ากบั 0.05 
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สมมตฐิานข้อท่ี 1.3 
ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY 

APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : ผู้ บริโภคท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB 

EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : ผู้ บริโภคท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB 

EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบ แบบวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใช้ระดับ
ความเช่ือมัน่ 95% โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้าความแปรปรวน
แต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกัน ให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F – test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ี มีค่าเฉล่ียอย่างน้อยหนึ่งคู่ ท่ีแตกต่างกันจะน าไป
เปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) 

และกรณีความแปรปรวนแตล่ะกลุ่มแตกตา่งกนั ให้ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown 
- Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig มีค่าน้อยกว่า 0.05 และถ้า
สมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉล่ียอย่างน้อย
หนึ่งคู่ท่ีแตกต่างกันจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ 
Dunnett’ T3 เพ่ือหาวา่คา่เฉล่ียคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

โดยจะท าการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน โดยใช้ Levene’s  test ซึ่ง
ตัง้สมมตฐิาน ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
HA : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั 

(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือ คา่ Sig. มีคา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบแสดงดงั
ตารางท่ี 11 
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ตาราง 11 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY 
APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครของแตล่ะระดบัการศกึษา
โดยใช้ Levene’s test 

 

ความพงึพอใจ Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ 
SCB EASY APP ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 

12.767** 2 398 0.000 

**ระดบัความส าคญัทางสถิต ิ0.01 
 
จากตาราง 11 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการ 

SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครในแตล่ะระดบั
การศึกษา พบว่ามีค่า Sig. เท่ากบั 0.00 ซึ่งมีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ผู้บริโภคทกุระดบัการศกึษามีความแปรปรวน
ของความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกันท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ดงันัน้จึงต้องใช้ค่าสถิติ Brown 
Forsythe เพ่ือทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY 
APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครระหว่างผู้บริโภคในชว่งอายุ
ตา่งๆ ซึง่ผลการทดสอบสมมตฐิานสามารถแสดงดงัตาราง 12 
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ตาราง 12 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เม่ือจ าแนกตามระดบัการศกึษาโดยใช้สถิต ิ
Brown Forsythe 
 

ความพงึพอใจ Statistica df1 df2 Sig. 
ความพงึพอใจในการใช้บริการ 
SCB EASY APP ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 

9.958** 2 117.518 0.000 

**ระดบัความส าคญัทางสถิต ิ0.01 
 
จากตาราง 12 ความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทย

พาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความว่าผู้ บริโภคท่ีมีระดับ
การศกึษาแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่ง
สอดคล้องตามสมมติฐานท่ีตัง้ไว้จึงต้องทดสอบด้วยค่าสถิติ Dunnett’s T3 เพ่ือทดสอบความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียของความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทย
พาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครในแตล่ะระดบัการศกึษา โดยผลการทดสอบเป็น
ดงัท่ีตาราง 13 
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ตาราง 13 ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียรายคูร่ะหวา่งผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั
ตอ่ความพงึพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานครโดยใช้วิธี Dunnett’s T3 

 

ความพงึพอใจ ระดบั
การศกึษา 

X ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี สูงกวา่
ปริญญาตรี 

ความพงึพอใจในการ
ใช้บริการ SCB EASY 
APP ของธนาคารไทย
พาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) 

ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 
 
ปริญญาตรี 
 
สูงกวา่
ปริญญาตรี 

4.65 
 
 
4.59 
 
4.29 
 

- -.067 
(0.638) 
- 

0.367** 
(0.001) 
0.300** 
(0.001) 

*ระดบัความส าคญัทางสถิต ิ0.05 

 
จากตารางท่ี 13 ผลการเปรียบเทียบความแตกตา่งคา่เฉล่ียรายคูข่องระดบัการศกึษาของ

ผู้ บริโภคต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ บริโภคท่ีมีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี กับ
ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาสงูกวา่ปริญญาตรี มีคา่ Sig. จากการทดสอบความแตกตา่งรายคูด้่วย
สถิติ Dunnett’s T3 เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คือยอมรับสมมตฐิานรอง (H1)  และปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) หมายความว่าผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจในการ
ใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ซึ่งหมายความว่าผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรีมีความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร
มากกวา่ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดย
มีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.367 

ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี กับผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาสงูกว่าปริญญา
ตรี มีค่า Sig. จากการทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยสถิติ Dunnett’s T3 เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อย
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กว่า 0.01 นั่นคือยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความว่า
ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ซึง่หมายความวา่ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีความพงึพอใจในการใช้บริการ 
SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครมากกว่า
ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาสงูกว่าปริญญาตรีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยมีผลตา่ง
คา่เฉล่ียเทา่กบั 0.300  

สว่นรายคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกตา่งทางสถิตท่ีิระดบันยัส าคญัเทา่กบั 0.05 
สมมตฐิานข้อท่ี 1.4 
ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP 

ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : ผู้ บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY 

APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : ผู้ บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY 

APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
ส าหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบ แบบวิเคราะห์ทางสถิตคิา่ t (กรณีกลุ่ม

ประชากรเป็นอิสระต่อกัน) Independent Sample t - test การทดสอบสมมติฐานใช้ระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั(HO) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig 2 
– tailed มีคา่น้อยกวา่ 0.05 

โดยจะท าการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน โดยใช้ Levene’s  test ซึ่ง
ตัง้สมมตฐิาน ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
HA : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
หากผลการทดสอบสมมตฐิานของคา่ความแปรปรวนมีคา่ Sig. จากการทดสอบมากกว่า

หรือเทา่กบั 0.05 ก็จะยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) แตห่ากพบวา่คา่ 
Sig. จากการทดสอบน้อยกว่า 0.05 ก็จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ซึง่ผลการทดสอบแสดงดงัตาราง 14 
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ตาราง 14 ผลการทดสอบความแตกตา่งของความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครของแตล่ะสถานภาพ 
 
ความพงึพอใจ Levene’s Test for Equality of 

Variance 
T – test for Equality of Means 

F Sig สถานภาพ Mean S.D. t. df Sig 2 
tailed 

ความพงึพอใจ
ในการใช้
บริการ SCB 
EASY APP 
ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ 
จ ากดั 
(มหาชน) 

Equal 
Variance 
assumed 

1.423 0.234 โสด / 
หม้าย / 
หยา่ร้าง / 
แยกกนัอยู ่

4.54 0.463 -0.525 399 0.600 

Equal 
Variance 
assumed 

  สมรส / อยู่
ด้วยกนั 

4.57 0.450    

 
จากตารางท่ี 14 พบว่า การทดสอบค่าความแปรปรวนของข้อมูลด้วย Levene’s test 

พบว่าความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. เท่ากับ 0.234 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลัก 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าคา่ความแปรปรวนของข้อมลูไม่แตกตา่งกนัจึงใช้คา่ 
t – test กรณี equal variance assumed 

จากผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างสถานภาพกบัความพึงพอใจใน
การใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.600 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้
บริการ SCB EASY APP  ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครไม่
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมตฐิานข้อท่ี 1.5 
ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี ้
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H0 : ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP 
ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP 
ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่ง 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบ แบบวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใช้ระดับ
ความเช่ือมัน่ 95% โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้าความแปรปรวน
แต่ละกลุ่มไม่แตกตา่งกัน ให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F – test  และถ้าสมมติฐานใดมีความ
แปรปรวนไม่แตกต่างกัน ให้ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมี
คา่เฉล่ียอย่างน้อยหนึ่งคูท่ี่แตกต่างกันจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดย
ใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 

และกรณีความแปรปรวนแตล่ะกลุ่มแตกตา่งกนั ให้ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown 
- Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig มีค่าน้อยกว่า 0.05 และถ้า
สมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉล่ียอย่างน้อย
หนึ่งคู่ท่ีแตกต่างกันจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ 
Dunnett’ T3 เพ่ือหาวา่คา่เฉล่ียคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

โดยจะท าการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน โดยใช้ Levene’s  test ซึ่ง
ตัง้สมมตฐิาน ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
HA : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั 

(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง(H1) ก็ตอ่เม่ือ คา่ Sig. มีคา่น้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบแสดงดงั
ตารางท่ี 15 
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ตาราง 15 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY 
APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในแตล่ะสาขาอาชีพโดยใช้ 
Levene’s test 

 

ความพงึพอใจ Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ 
SCB EASY APP ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 

3.772* 2 398 0.024 

*ระดบัความส าคญัทางสถิต ิ0.05 
 

จากตาราง 15 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการ 
SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในแตล่ะสาขา
อาชีพ พบวา่มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.024 ซึ่งมีคา่น้อยกวา่ 0.05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และ
ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) หมายความวา่ผู้บริโภคในแตล่ะอาชีพมีความแปรปรวนความพงึพอใจ
ในการใช้บ ริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิ ช ย์  จ ากัด  (มหาชน ) ใน เขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนัน้จึงต้องใช้ค่าสถิต ิ
Brown Forsythe เพ่ือทดสอบความแตกตา่งของคา่เฉล่ียของความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB 
EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครระหว่างผู้บริโภค
ในชว่งอายตุา่งๆ ซึง่ผลการทดสอบสมมตฐิานสามารถแสดงดงัตาราง 16 
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ตาราง 16 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เม่ือจ าแนกตามอาชีพโดยใช้สถิติ Brown 
Forsythe 
 

ความพงึพอใจ Statistica df1 df2 Sig. 
ความพงึพอใจในการใช้บริการ 
SCB EASY APP ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 

10.248** 2 123.149 0.000 

**ระดบัความส าคญัทางสถิต ิ0.01 
 

จากตาราง 16 ความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทย
พาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความว่าผู้บริโภคท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้อง
ตามสมมติฐานท่ีตัง้ไว้จึงต้องทดสอบด้วยค่าสถิติ Dunnett’s T3 เพ่ือทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครในแตล่ะอาชีพ โดยผลการทดสอบเป็นดงัท่ีตาราง 17 
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ตาราง 17 ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียรายคูร่ะหวา่งผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนัตอ่ความ 
พึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) โดยใช้วิธี 
Dunnett’s T3  

 

ความพงึพอใจ อาชีพ X นกัเรียน/
นกัศึกษา/
พอ่บา้น/เม่

บา้น และ อ่ืนๆ 

ขา้ราชการ/
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังาน
บริษทัเอกช
น/ห้างร้าน 

ความพงึพอใจในการ
ใช้บริการ SCB 
EASY APP ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) 

นกัเรียน/นกัศึกษา 
/ พอ่บา้น / 

แม่บา้น และ อ่ืนๆ 

 
ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

 
พนกังาน

บริษทัเอกชน / 
ห้างร้าน 

4.53 
 
 

 
4.25 

 
 
4.59 

- 0.283** 
(0.003) 

 
 

- 

-0.054 
(0.729) 
 

 
-0.338** 
(0.000) 

 
- 

*ระดบัความส าคญัทางสถิต ิ0.05 

 
จากตารางท่ี 17 ผลการเปรียบเทียบความแตกตา่งค่าเฉล่ียรายคูข่องอาชีพของผู้บริโภค

ตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพนกัเรียน  นกัศกึษา  พ่อบ้าน  แม่บ้าน และอ่ืนๆ กับ
ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพข้าราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ  มีคา่ Sig. จากการทดสอบความแตกตา่งรายคู่
ด้วยสถิติ Dunnett’s T3 เท่ากับ 0.003 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือยอมรับสมมติฐานรอง (H1)   และ
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่าผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้
บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ซึ่งหมายความว่าผู้บริโภคท่ีมีอาชีพนักเรียน  นักศึกษา  พ่อบ้าน  แม่บ้าน และอ่ืนๆ มี
ความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขต
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กรุงเทพมหานครมากกว่าผู้บริโภคท่ีมีอาชีพข้าราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.283 

ผู้ บริโภคท่ีมีอาชีพข้าราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ กับผู้ บริโภคท่ีมีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน / ห้างร้าน มีค่า Sig. จากการทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยสถิติ Dunnett’s T3 
เทา่กบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คือยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
หมายความว่าผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP 
ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ซึ่งหมายความว่าผู้บริโภคท่ีมีอาชีพข้าราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจใน
การใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร
น้อยกว่าผู้บริโภคท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน  ห้างร้านอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั -0.338  

สว่นรายคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกตา่งทางสถิตท่ีิระดบันยัส าคญัเทา่กบั 0.05 
สมมตฐิานข้อท่ี 1.6 
ผู้บริโภคท่ีมีระดบัรายได้แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP 

ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : ผู้บริโภคท่ีมีระดบัรายได้แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY 

APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : ผู้บริโภคท่ีมีระดบัรายได้แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY 

APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่ง 
ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบ แบบวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใช้ระดับ
ความเช่ือมัน่ 95% โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้าความแปรปรวน
แต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกัน ให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F – test และถ้าสมมติฐานใดมีความ
แปรปรวนไม่แตกต่างกัน ให้ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมี
คา่เฉล่ียอย่างน้อยหนึ่งคูท่ี่แตกต่างกันจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดย
ใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 
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และกรณีความแปรปรวนแตล่ะกลุ่มแตกตา่งกนั ให้ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown 
- Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig มีค่าน้อยกว่า 0.05 และถ้า
สมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉล่ียอย่างน้อย
หนึ่งคู่ท่ีแตกต่างกันจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ 
Dunnett’ T3 เพ่ือหาวา่คา่เฉล่ียคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

โดยจะท าการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน โดยใช้ Levene’s  test ซึ่ง
ตัง้สมมตฐิาน ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั 

(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง(H1) ก็ตอ่เม่ือ คา่ Sig. มีคา่น้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบแสดงดงั
ตารางท่ี 18 

 
ตาราง 18 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY 
APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครในแตล่ะระดบัรายได้โดยใช้ 
Levene’s test 

 
ความพงึพอใจ Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig. 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ 
SCB EASY APP ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 

3.386* 2 398 0.035 

*ระดบัความส าคญัทางสถิต ิ0.05 
 

จากตาราง 18 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการ 
SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานครในแตล่ะระดบั
รายได้ พบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.035 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
และปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) หมายความวา่ผู้บริโภคทกุระดบัรายได้มีความแปรปรวนความพึง
พอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน)ในเขต
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กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนัน้จึงต้องใช้ค่าสถิต ิ
Brown Forsythe เพ่ือทดสอบความแตกตา่งของคา่เฉล่ียของความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB 
EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครในแต่ละระดับ
รายได้ ระหว่างผู้บริโภคในระดบัรายได้ตา่งๆ ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานสามารถแสดงดงัตาราง 
19 

 
ตาราง 19  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร เม่ือจ าแนกตามรายได้โดยใช้สถิติ Brown 
Forsythe 
 

ความพงึพอใจ Statistica df1 df2 Sig. 
ความพงึพอใจในการใช้บริการ 
SCB EASY APP ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 

0.546 2 220.225 0.580 

 
จากตาราง 19 พบว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทย

พาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.580 ซึ่งมากกวา่ 0.05 นัน่คือ
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (HA) หมายความว่าผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อ
เดือนแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่ง
ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมติฐานข้อท่ี 2 ปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : ปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB 

EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
H1 : ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์มีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY 

APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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 สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ
เช่ือมัน่95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) ก็ต่อเม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่าน้อย
กวา่ 0.05 ดงัตารางท่ี 20 

 
ตาราง 20 การวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ตอ่ความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) โดยใช้การวิเคราะห์ 
Multiple Regression 
 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 43.749 7 6.250 61.615** 0.000 
Residual 39.863 393 .101   
Total 83.612 400    

**ระดบัความส าคญัทางสถิต ิ0.01 
 
จากตาราง 20 พบว่า ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณูปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์

ตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) มี
ค่า Sig. เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิต ิ
0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ ดงันัน้จึงต้องใช้คา่สถิต ิMultiple Regression เพ่ือทดสอบ
ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทย
พาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในแต่ละรายด้าน ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานสามารถแสดงดงัตาราง 
21 
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ตาราง 21 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์ต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในรายด้าน โดย
ใช้การวิเคราะห์ Enter Multiple Regression Analysis 
 

ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ b SE β t Sig. 
คา่คงท่ี 1.162 0.184  6.309** 0.000 
ด้านองค์ประกอบ (X1) -0.033 0.060 -0.036 -0.552 0.581 
ด้านเนือ้หา (X2) 0.152 0.049 0.183 3.129** 0.002 
ด้านความเป็นชมุชน (X3) 0.197 0.033 0.285 6.051** 0.000 
ด้านความต้องการเฉพาะ (X4) 0.285 0.050 0.290 5.642** 0.000 
ด้านการส่ือสาร (X5) -0.160 0.041 -0.232 -3.905** 0.000 
ด้านการเช่ือมโยง (X6) 0.365 0.063 0.420 5.780** 0.000 
ด้านการค้า (X7) -0.073 0.061 -0.073 -1.208 0.228 
r = 0.723 
R2 = 0.523 

Adjusted R2 = 
  SE = 

0.515 
0.318 

   

**ระดบัความส าคญัทางสถิต ิ0.01 
 

จากตารางท่ี 21 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า Beta แสดงความพึงพอใจในการใช้บริการ 
SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิ ชย์  จ ากัด  (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครมี
ความสมัพนัธ์เป็นเส้นตรงเชิงบวกกบัปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านเนือ้หา ด้านความเป็นชมุชน 
ด้านความต้องการเฉพาะของลกูค้า และด้านการเช่ือมโยง และมีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงเชิงลบ
กบัปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านองค์ประกอบ ด้านการส่ือสาร และด้านการค้า 

 คา่ Adjusted R Square (R2) มีคา่เท่ากบั 0.515 หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการ
นีส้ามารถอธิบาย แสดงความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 51.5 

 เม่ือพิจารณาหาคา่สมัประสิทธ์ิความถดถอย (b) ของปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้าน
เนือ้หา เท่ากับ 0.152 หมายความว่า เม่ือผู้บริโภคท่ีตอบแบบสอบถามให้ความส าคญักับปัจจัย
การตลาดทางเว็บไซต์ ด้านเนือ้หามากขึน้ 1 หน่วย จะท าให้ความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB 
Easy APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครเพิ่มขึน้ .152 หนว่ย 
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 เม่ือพิจารณาหาคา่สมัประสิทธ์ิความถดถอย (b) ของปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้าน
ความเป็นชมุชนเท่ากบั 0.197 หมายความว่า เม่ือผู้บริโภคท่ีตอบแบบสอบถามให้ความส าคญักบั
ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านความเป็นชุมชนมากขึน้ 1 หน่วย จะท าให้ความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ SCB Easy APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร
เพิ่มขึน้ .197 หนว่ย 

 เม่ือพิจารณาหาคา่สมัประสิทธ์ิความถดถอย (b) ของปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้าน
ความต้องการเฉพาะเท่ากับ 0.285 หมายความว่า เม่ือผู้ บ ริโภคท่ีตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญักับปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านความต้องการเฉพาะมากขึน้ 1 หน่วย จะท าให้
ความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB Easy APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครเพิ่มขึน้ .285 หนว่ย 

 เม่ือพิจารณาหาคา่สมัประสิทธ์ิความถดถอย (b) ของปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้าน
การเช่ือมโยงเท่ากับ 0.365 หมายความว่า เม่ือผู้บริโภคท่ีตอบแบบสอบถามให้ความส าคญักับ
ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านการเช่ือมโยงมากขึน้ 1 หน่วย จะท าให้ความพึงพอใจในการใช้
บริการ SCB Easy APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครเพิ่มขึน้ 
.365 หนว่ย 

เม่ือพิจารณาหาคา่สมัประสิทธ์ิความถดถอย (b) ของปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้าน
การส่ือสารเท่ากับ -0.160 หมายความว่า เม่ือผู้ บริโภคท่ีตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญกับ
ปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านการส่ือสารมากขึน้ 1 หน่วย จะท าให้ความพึงพอใจในการใช้
บริการ SCB Easy APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครลดลง 
.160 หน่วย เน่ืองจากผู้บริโภคท่ีตอบแบบสอบถาม ให้ความส าคญัตอ่การส่ือสาร เก่ียวกบัการรับรู้ 
การปรับปรุงข้อมูลข่าวสาร กิจกรรมส่งเสริมการขายให้แก่ผู้ ใช้บริการ เช่น บริการ Easy Bonus 
และช่องทางการติดต่อธนาคารผ่ านทาง โทรศัพ ท์  e-mail ห รือ  social media ห รือการ
ประชาสมัพนัธ์ตา่ง ๆ ซึง่หากมีความถ่ีจากการส่ือสารขา่วสารมากไป อาจจะสร้างความร าคาญใจ
ให้กับผู้ ใช้บริการ และส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB Easy APP ของธนาคารไทย
พาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ดงันัน้ปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านการ
ส่ือสารจึงถกูน ามาพิจารณาสร้างความพงึพอใจในการใช้บริการ SCB Easy APP โดยการปรับปรุง
ด้านการส่ือสาร เพ่ือให้ความพงึพอใจในการใช้บริการ SCB Easy APP เพิ่มขึน้ 
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หากไม่พิจารณาปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์ทัง้ 7 ด้าน ต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ SCB Easy Net ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคา่อยู่
ท่ีระดบั 1.162 หนว่ย 

 ผู้ วิจัยจึงได้น าค่าสัมประสิทธ์ิของตัวพยากรณ์มาเขียนเป็นสมการพยากรณ์ความพึง
พอใจในการใช้บริการ SCB Easy Net ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร(y1) โดยเขียนสมการได้ดงันี ้

 y1 = 1.162 + .152x2 + .197x3 + .285x4 - 160x5+ .365x6 

 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
ตาราง 22 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 

สมมตฐิาน สถิตท่ีิใช้ ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
1. ผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะทางดา้น
ประชากรศาสตร์ประกอบดว้ย เพศ 
อายุ การศึกษา สถานภาพ อาชีพ 
และรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่าง
กนั มีความพึงพอใจในการใช้
บริการ SCB EASY APP ของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั 

)มหาชน(  ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 
- เพศ t-test ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
- อาย ุ Brown – Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
- การศึกษา Brown – Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
- สถานภาพ t-test ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
- อาชีพ Brown – Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน Brown – Forsythe ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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ตารางท่ี 22 (ตอ่) 

สมมตฐิาน สถิตท่ีิใช้ ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
2. ปัจจยัการตลาดทางเวบ็ไซต์มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ SCB EASY APP ของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 
- องคป์ระกอบ Multiple Regression ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
- เน้ือหา Multiple Regression สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
- ความเป็นชุมชน Multiple Regression สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
- ความตอ้งการเฉพาะ Multiple Regression สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
- การส่ือสาร Multiple Regression สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
- การเช่ือมโยง Multiple Regression สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
- การคา้ Multiple Regression ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
การศกึษาครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB 

EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในการวิจัยนี ้
คณะผู้วิจยัได้สงัเขปความมุง่หมาย สมมตฐิาน และวิธีการด าเนินการศกึษาค้นคว้า ดงันี ้
สังเขปความมุ่งหมาย สมมตฐิาน และวิธีการด าเนินการศึกษาค้นคว้า 

ความมุง่หมายของการวิจยั 
ในการวิจยัครัง้นีค้ณะผู้วิจยัได้ตัง้ความมุง่หมายไว้ดงันี ้

1. เพ่ือศกึษาถึงความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของลกูค้า ธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 

2. เพ่ือศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์กับกับความพึง
พอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของลูกค้า ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 
สมมตฐิานในการวิจยั 
1. ผู้ บ ริโภคท่ีมีลักษณะด้านประชากรศาสตร์ประกอบด้วยเพศ อายุ การศึกษา 

สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

2. ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY 
APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาค้นคว้าในครัง้นี ้คือ ผู้ ใช้หรือเคยใช้บริการ SCB EASY APP 

กับธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรท่ี
แนน่อน 
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กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาครัง้นีเ้ป็นคือ ผู้ ใช้หรือเคยใช้บริการ SCB EASY APP กับ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรท่ี
แน่นอนว่ามีจ านวนเท่าใด ผู้ วิจัยถึงได้ท าการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรการค านวณ
แบบไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน (Non Population)เพ่ือก าหนดกลุ่มตวัอย่างทัง้นีเ้พ่ือให้ได้
กลุ่มตัวอย่างท่ีดี และส ารองความผิดพลาดของแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ไว้ ผู้ วิจัยจึงได้เพิ่ม
จ านวนตัวอย่างเท่ากับ 15ตัวอย่าง รวมขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีจะท าวิจัยทัง้หมดจ านวน 400 
ตวัอยา่ง 

 
วิธีการสุม่ตวัอยา่ง 
ผู้วิจยัใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบ โดยมีขัน้ตอนการสุ่มตวัอย่างประกอบด้วย 3 ขัน้ตอน 

ดงัตอ่ไปนี ้
ขัน้ตอนท่ี 1 ใช้วิ ธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เป็นการหา

ตวัอย่างกลุ่มผู้บริโภคท่ีใช้บริการ SCB EASY APP  ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน)ใน
เขตกรุงเทพมหานครโดยคัดเลือกจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ านวน 5 สาขาท่ีมีการขาย SCB 
EASY APP สงูท่ีสดุ (Intranet) 

 1. สาขามหาวิทยาลยัรามค าแหง (วิทยาเขตหวัหมาก) 
 2. สาขามหาวิทยาลยัราชภฏับ้านสมเดจ็เจ้าพระยา (ส าเพ็ง) 
 3. สาขาถนนศรีนครินทร์ (ซีคอนแสควร์)  
 4. สาขาซีคอนสแควร์ 
 5. สาขาเซ็นทรัลพลาซา แจ้งวฒันะ  

ขัน้ตอนท่ี 2 การสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) โดยการก าหนดจ านวน
ตวัอยา่งท่ีจะท าการส ารวจทัง้ 5 สาขา สาขาละ 80 คน รวมทัง้สิน้ 400 คน 

ขัน้ตอนท่ี 3 การสุ่มตัวอย่างโดยใช้ความสะดวก (Convenience Sampling) เพ่ือเก็บ
รวบรวม ข้อมลูโดยน าแบบสอบถามท่ีได้เตรียมไว้ จดัเก็บข้อมลู ณ สาขาของธนาคารไทยพาณิชย์
ทัง้ 5 สาขาตามท่ีก าหนดในขัน้ตอนท่ี 2 สาขาละ 80 คน จนครบ 400 คน ตามจ านวนท่ีต้องการ 
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เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศกึษาวิจยั 
ในการศกึษาวิจยัครัง้นี ้ผู้ วิจยัได้ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูล

โดยจดัล าดบัเนือ้หาแบบสอบถามให้ครอบคลมุข้อมลูท่ีต้องการ ซึง่แบง่ออกเป็น 3 สว่นดงันี ้
ส่วนที่  1 แบบสอบถามข้อมูลลักษณะด้านประชากรศาสตร์ เก่ียวกับลักษณะ

โดยทั่วไปของผู้บริโภค ได้แก่ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
จ านวน 5 ข้อ เป็นแบบสอบถามเลือกตอบ (Multiple Choice) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภท
นามก าหนด (Nominal Scale)ได้แก่ สถานภาพ และอาชีพ ข้อมูลประเภทจัดล าดับ (Ordinal 
Scale)ได้แก่ อาย ุระดบัการศกึษา และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์ท่ีมีต่อการใช้บริการ SCB 
EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ประกอบด้วยด้านองค์ประกอบ ด้านเนือ้หา ด้านความเป็นชุมชน ด้านความต้องการ
เฉพาะ ด้านการส่ือสาร ด้านการเช่ือมโยง และด้านการค้า โดยเป็นแบบสอบถามปลายปิด โดย
ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรวัด (Likert Scale) ซึ่งแต่ละค าถามมีค าตอบให้เลือก
ตามล าดบัความส าคญั โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) มีจ านวน 20 
ข้อ มีการก าหนดระดบัการใช้คะแนน 5 ระดบั 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ SCB EASY APP ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ประกอบด้วย ค าถามเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP  โดย
ลกัษณะแบบสอบถามจะประกอบด้วยค าถามท่ีใช้เป็นมาตรวดั (Likert Scale) โดยใช้ระดบัการวดั
ข้อมลูประเภทสเกลอนัตรภาค (Interval Scales) จ านวน 3 ข้อ มีการก าหนดระดบัการใช้คะแนน 5 
ระดบั 

การจดักระท าข้อมลู 
1. ตรวจสอบข้อมูล (Editing) คณะผู้ วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถาม โดยแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก 
2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถูกต้องเรียบร้อยมาลงรหสัตามท่ีได้ก าหนด

รหสัไว้ลว่งหน้า 
3. การประมวลผลข้อมลูท่ีลงรหสัแล้ว ได้น ามาบนัทึกโดยใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพ่ือการ

ประมวลผลข้อมลูซึง่ใช้โปรแกรมส าเร็จรูป 



  100 

 
การวิเคราะห์สมมตฐิาน 
1. ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพ 

อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนจะมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ SCB EASY APP ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครโดยสถิติท่ีใช้ทดสอบ คือ สถิติทีเทส  
(t  - test) และสถิตอิโนวา (One Way Anova) 

2. ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์กับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ SCB EASY APP ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครสถิติท่ีใช้ทดสอบ คือสถิติการ
วิเคราะห์สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (Multiple Regression) 

 
สรุปผลการศึกษาวิจัย 

ผลจากการศึกษาลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ และความ
พึงพอใจของผู้ ใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครสรุปผลดงันี ้

การวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อการทดสอบสมมตฐิาน 
ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการ โดย

จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือนพบว่าจากการ
วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ ตอบแบบสอบถามจ านวน 400 คน  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 355 คน คิดเป็นร้อยละ 88.8 โดยมีอาย ุ24 – 32 ปีจ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.9 มี
ระดบัการศกึษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 295 คน คดิเป็นร้อยละ 73.8 มีสถานภาพ โสด / หม้าย / 
หย่าร้าง / แยกกันอยู่จ านวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 60 มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน / ห้างร้าน 
จ านวน 196 คนคิดเป็นร้อยละ 49 และมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 20,000 – 29,999 บาท บาทจ านวน 
200 คนคดิเป็นร้อยละ 50 

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นในด้านปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์
ของผู้ใช้บริการ พบวา่จากการวิเคราะห์ข้อมลูความเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 400 คน
เก่ียวกบัปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ดงันี ้ 

ด้านองค์ประกอบ พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความเห็นว่าปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้าน
องค์ - ประกอบโดยรวม อยู่ในระดบัเห็นด้วยอย่างยิ่ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.62 โดยส่วนมากมีความ
คิดเห็นเก่ียวกับการออกแบบของ Application มีความสวยงาม อ่านงาน และสบายตา  มีรูปแบบ
การจัดวางองค์ประกอบต่างๆ ของ Application ใช้งานง่าย และมีการแสดงค าแนะน าหรือ
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วิธีการใช้งาน SCB EASY APP  ท่ีชดัเจน อยู่ในระดบัเห็นด้วยอย่างยิ่งโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.65 
4.64 และ 4.56 ตามล าดบั 

ด้านเนือ้หา พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความเห็นว่าปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านเนือ้หา
โดยรวม อยู่ในระดบัเห็นด้วยอย่างยิ่ง มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.47 โดยส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความสามารถตัง้คา่การใช้งานของ Application ให้มีความปลอดภยัได้ เช่น การเข้าใช้งานโดยการ
สแกนลายนิว้มือ การออกแบบ Application มีประเภทของการให้บริการทางธุรกรรมครบถ้วน และ
มีการอธิบายประเภทและรายละเอียดของ รายการธุรกรรมแต่ละประเภทอย่างละเอียด อยู่ใน
ระดบัเห็นด้วยอยา่งยิ่งโดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.61 4.52 และ 4.27 ตามล าดบั  

ด้านความเป็นชุมชน พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความเห็นวา่ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้าน
ความเป็นชมุชนโดยรวม อยู่ในระดบัเห็นด้วยอยา่งยิ่ง มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.49 โดยสว่นใหญ่มีความ
คิดเห็นเก่ียวกับสามารถท าธุรกรรมต่างๆ กับธนาคารพาณิชย์อ่ืนๆ ได้ สามารถแบ่งปันรายการ
ธุรกรรมท่ีด าเนินการแล้วเสร็จได้อตัโนมตัิผ่านทาง Social Media ตา่งๆ ไปยงัผู้ อ่ืนได้ และสามารถ
บันทึกบัญชีของผู้ ใช้บริการรายอ่ืนลงใน Application ได้  อยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่งโดยมี
คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.63 4.53 และ 4.32 ตามล าดบั 

ด้านความต้องการเฉพาะ พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความเห็นวา่ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ 
ด้านความต้องการเฉพาะโดยรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยอย่างยิ่ง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.68 โดยส่วน
ใหญ่มีความคิดเห็นเก่ียวกับการบันทึกข้อมูล เช่น บันทึกสลิปอัตโนมัติ  เป็นต้น สามารถ
ปรับเปล่ียนการท าธุรกรรมให้สะดวกสบายเข้ากบัรูปแบบการใช้ชีวิตของผู้ ใช้บริการได้ เช่น การกด
เงินโดยไม่ใช้บตัร เป็นต้น และสามารถปรับเปล่ียนรูปแบบ ลักษณะการรับบริการได้ด้วยตนเอง 
เช่นการเปล่ียนภาษา ปรับเปล่ียนรูปโปรไฟล์ การก าหนดวงเงิน เป็นต้น อยู่ในระดบัเห็นด้วยอย่าง
ยิ่งโดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.75 4.66 และ 4.65 ตามล าดบั 

ด้านการส่ือสาร พบวา่ ผู้ใช้บริการมีความเห็นวา่ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านความ
ต้องการเฉพาะโดยรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยอย่างยิ่ง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.48 โดยส่วนใหญ่คิดเห็น
เก่ียวกับการปรับปรุงข้อมูลข่าวสาร กิจกรรมส่งเสริมการขายให้แก่ผู้ ใช้บริการ เช่น บริการ Easy 
Bonus และมีช่องทางการติดตอ่ธนาคารผ่านทาง โทรศพัท์ e-mail หรือ social media อยูใ่นระดบั
เห็นด้วยอยา่งยิ่ง โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.48 และ 4.47 ตามล าดบั  

ด้านการเช่ือมโยง พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความเห็นว่าปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์ ด้าน
การเช่ือมโยงโดยรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยอย่างยิ่ง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.65 โดยส่วนใหญ่มีความ
คิดเห็นเก่ียวกับสามารถสแกนคิวอาร์โค้ด บาร์โค้ด เพ่ือช าระค่าสินค้า บริการได้ทัง้ธนาคารไทย
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พาณิชย์ และธนาคารอ่ืน  และสามารถเช่ือมโยงระหว่างเมนูใน Application ได้อย่างง่าย อยู่ใน
ระดบัเห็นด้วยอยา่งยิ่ง โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.70 และ 4.59 ตามล าดบั 

ด้านการค้า พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความเห็นว่าปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านการค้า
โดยรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยอย่างยิ่ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.60โดยส่วนใหญ่คิดเห็นเก่ียวกบัสามารถ
ตรวจสอบสถานะของการท ารายการธุรกรรมได้จากชอ่งทางท่ีหลากหลาย เชน่ อีเมล์ การแจ้งเตือน 
เป็นต้น ขัน้ตอนในการท าธุรกรรมไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีช่องทางการช าระค่าบริการต่างๆ ให้กับ
ผู้ ใช้บริการอ่ืนๆ ได้ เช่น การตดับญัชี หรือการช าระผ่านบตัรเครดิต เป็นต้น และสามารถยกเลิก 
หรือท าซ า้รายการธุรกรรมได้อย่างสะดวก อยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่งโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.69 
4.66 4.65 และ 4.41 ตามล าดบั 

ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP 
ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จากการวิเคราะห์ข้อมูล
ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 400 คนพบวา่ผู้ ใช้บริการมีความพงึพอใจโดยรวมอยู่
ในระดบัพึงพอใจมาก มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.55 โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมาก เน่ืองจากการรับรู้ 
/ พอใจในการใช้บริการ SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์ กระบวนการบริการท่ีได้รับมี
ความถูกต้อง ครบถ้วน น่าเช่ือถือ และการให้ค าแนะน า / ช่วยเหลือและแก้ไขในกรณีเกิดปัญหา 
อยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.69 4.60 และ 4.36 ตามล าดบั 

สว่นท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อการทดสอบสมมตฐิาน 
โดยสมมตฐิานจ านวน 2 ข้อ ดงันี ้

สมมตฐิานข้อที่ 1 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
การศกึษา สถานภาพ อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจใน
การใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกตา่งกนัจากการศกึษาพบว่า 

สมมติฐานข้อที่  1.1 ผู้ บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้
บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกตา่งกนั 

จากการทดสอบสมมติฐานพบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกตา่งกัน มีความพึงพอใจใน
การใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกตา่งกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
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สมมติฐานข้อที่  1.2 ผู้ บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้
บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกตา่งกนั 

จากการทดสอบสมมติฐานพบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอายแุตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมตฐิานข้อที่ 1.3 ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจใน
การใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกันจากการทดสอบสมมติฐานพบว่าผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึง
พอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมติฐานข้อที่  1.4 ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกตา่งกนัจากการทดสอบสมมตฐิานพบว่าผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจใน
การใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกตา่งกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมติฐานข้อที่  1.5 ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้
บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกตา่งกนัจากการทดสอบสมมติฐานพบว่าผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมติฐานข้อที่  1.6 ผู้ บริโภคท่ีมีระดับรายได้แตกต่างกันมีจากการทดสอบ
สมมติฐานพบว่าผู้บริโภคท่ีมีระดบัรายได้แตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY 
APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมติฐานข้อที่  2 ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ในด้านองค์ประกอบ ด้านเนือ้หา 
และด้านความเป็นชุมชน ด้านความต้องการเฉพาะ ด้านการส่ือสาร ด้านการเช่ือมโยง และด้าน
การค้ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
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ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านองค์ประกอบ มีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจในการใช้
บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครจาก
การทดสอบสมมตฐิานพบว่า ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านองค์ประกอบ ไมมี่อิทธิพลตอ่ความ
พึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  

ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านเนือ้หา มีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครจากการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านเนือ้หา มีอิทธิพล เชิงบวกต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านความเป็นชมุชน มีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครจาก
การทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านความเป็นชมุชน มีอิทธิพลเชิงบวก
ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านความต้องการเฉพาะ มีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจใน
การใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านความต้องการเฉพาะ
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านการส่ือสาร มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครจาก
การทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านการส่ือสารมีอิทธิพลเชิงลบต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านการเช่ือมโยง มีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจในการใช้
บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครจาก
การทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านการเช่ือมโยงมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
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ความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านการค้า มีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครจากการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านการค้าไมมี่อิทธิพลตอ่ความพงึพอใจใน
การใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 
อภปิรายผลการวิจัย 

การศึกษาครัง้นีไ้ด้ศึกษาค้นคว้า เร่ือง “ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” 
สามารถสรุปประเดน็ท่ีส าคญัมาอภิปรายผลได้ดงันี ้

1. ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของข้อมูลด้านลักษณะทางประชากรศาสตร์ของ
ผู้ บริโภคต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด 
(มหาชน) จากข้อมลูการศกึษาวิจยั พบวา่ ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ 

1.1 เพศ ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY 
APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกัน ท่ีระดับนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
เน่ืองจากผู้บริโภคทกุเพศต้องการความสะดวกสบายในการท าธุรกรรม จึงท าให้ความพึงพอใจใน
การใช้บริการ SCB EASY APP ไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ (พรวิมล & ไพบูลย์ 
อาชารุ่งโรจน์, 2555) ได้ศกึษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการเคร่ืองควิอจัฉริยะ
ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  พบว่า ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกันมี
ความพึงพอใจ ในการใช้บริการเคร่ืองคิวอัจฉริยะของธนาคารกรุงไทยไม่แตกต่างกัน ท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิต ิ0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

1.2 อายุ ผู้บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY 
APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) แตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.01 โดย
ผู้ บริโภคอายุ 24 – 32 ปี มีความพึงพอใจสูงสุด เน่ืองมาจากผู้ บริโภคในช่วงอายุดังกล่าวมี
ความสามารถในการใช้เทคโนโลยี มีความสนใจในการเรียนรู้เก่ียวกับด้าน IT  มีความเข้าใจและ
เปิดรับสิ่งใหม่ ๆ ได้อย่างรวดเร็ว จึงท าให้ความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ซึ่ง
สอดคล้องกับแนวคิดของ (อาภาภรณ์ & วรินทรา ศิริสุทธิกุล, 2555) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมี
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ความสมัพนัธ์ตอ่พฤติกรรมการซือ้สินค้าของผู้บริโภคผ่านทางเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ยอด
นิยมของประเทศไทย พบว่า ผู้บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกันมีพฤติกรรมการซือ้สินค้าของผู้บริโภค
ผา่นเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ยอดนิยมของประเทศไทยแตกตา่งกนั 

1.3 การศึกษา ผู้บริโภคท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้
บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) แตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคัญ
ทางสถิติท่ี 0.01  กล่าวคือผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรีมีความพึงพอใจสูง
ท่ีสุด เน่ืองจากผู้ บริโภคกลุ่มดังกล่าว เป็นกลุ่มคนรุ่นใหม่ จึงมีความสนใจในเทคโนโลยี และ
สามารถเข้าใจ และใช้ระบบอิเล็กทรอนิกส์ตา่ง ๆ ได้ดีกวา่ ซึง่สอดคล้องกบัแนวคิดของ (อาภาภรณ์ 
& วรินทรา ศิริสทุธิกลุ, 2555) ได้ศกึษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์ตอ่พฤติกรรมการซือ้สินค้าของ
ผู้บริโภคผา่นทางเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ยอดนิยมของประเทศไทย พบวา่ ผู้บริโภคท่ีมีระดบั
การศึกษาแตกต่างกันมีพฤติกรรมการซือ้สินค้าของผู้บริโภคผ่านเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
ยอดนิยมของประเทศไทยแตกตา่งกนั 

1.4 สถานภาพ ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกตา่งกนั ท่ีระดบันัยส าคญัทาง
สถิตท่ีิ 0.05 เน่ืองจากผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนั มีความต้องการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีมี
ความสะดวกสบาย มีความทนัสมยั มีความเช่ือถือได้ และรวดเร็ว สามารถอ านวยความสะดวกใน
การท าธุรกรรมให้กบัผู้ ใช้บริการทกุประเภท ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดของ (พรวิมล & ไพบลูย์ อาชา
รุ่งโรจน์, 2555) ได้ศกึษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการเคร่ืองคิวอจัฉริยะของ
ธนาคาร กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  พบวา่ ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนัมี
ความพึงพอใจ ในการใช้บริการเคร่ืองคิวอัจฉริยะของธนาคารกรุงไทยไม่แตกต่างกัน ท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิต ิ0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

1.5 อาชีพ ผู้ บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB 
EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันท่ีระดบันัยส าคัญทางสถิติท่ี 
0.01 กล่าวคือผู้ บริโภคท่ีมีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน ห้างร้าน มีความพึงพอใจในการใช้
บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) มากกว่าผู้ บริโภคท่ีมีอาชีพ
อ่ืนๆ เน่ืองจากผู้ บริโภคกลุ่มดังกล่าว เป็นกลุ่มอาชีพ ท่ีมีการใช้บริการ Application มากท่ีสุด 
ประกอบกบักลุม่อาชีพดงักล่าวมีระยะเวลาในการท าธุรกรรมท่ีสาขาธนาคารคอ่นข้างจ ากดั ดงันัน้
การใช้บริการ SCB EASY APP ผ่านโทรศัพท์มือถือจึงเป็นทางเลือกหลัก จึงท าให้กลุ่มอาชีพ
บริษัทเอกชน ห้างร้านพึงพอใจมากกว่ากลุ่มอาชีพอ่ืน ๆ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ (ณัฐธิดา & 
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ธัชชยั, 2556) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการผ่านระบบ e – banking ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ พบว่า ประชากรศาสตร์ จ าแนกตามอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจใน
การใช้บริการแตกตา่งกนั ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

1.6 รายได้เฉล่ียต่อเดือน ผู้บริโภคท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึง
พอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกตา่งกัน
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 กล่าวคือ ผู้บริโภคท่ีมีระดบัรายได้ท่ีแตกตา่งกันมีความต้องการ
ใช้ Application ซึ่งเป็นเทคโนโลยีท่ีมีความทนัสมยัและน่าเช่ือถือ สามารถอ านวยความสะดวกใน
การใช้บริการ ตลอดจนสามารถใช้บริการได้ตลอดเวลา และมีความรวดเร็วในการท ารายการ
ธุรกรรมตา่ง ๆ ท าให้ความพึงพอใจไม่แตกตา่งกนั  ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดของ(ณฐัธิดา & ธัชชยั, 
2556) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการผ่านระบบ e – banking ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ พบว่า ประชากรศาสตร์ จ าแนกตามรายได้ท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้
บริการไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  

2. ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ แบบ Enter Multiple Regression Analysis ปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด 
(มหาชน) จากข้อมูลการศึกษาวิจยั พบว่า ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ประกอบด้วย ด้านเนือ้หา 
ด้านความเป็นชุมชน ด้านความต้องการเฉพาะ และด้านการส่ือสาร และด้านการเช่ือมโยง มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด 
(มหาชน) ส่วนด้านองค์ประกอบ และการการค้าไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 

2.1 ด้านองค์ประกอบ พบว่า ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB 
EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) เน่ืองจากการออกแบบ การจดัวางประเภท
ของการท าธุรกรรมให้ใช้งานได้ง่าย และมีความสวยงาม ไม่ใช่ปัจจัยหลักท่ีผู้ ใ ช้บริการให้
ความส าคญัในการท าธุรกรรมของผู้ใช้บริการ SCB EASY APP ดงันัน้ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ 
ด้านองค์ประกอบจึงไม่มีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดของ 
(อาภาภรณ์ & วรินทรา ศิริสทุธิกุล, 2555) ได้ศกึษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์ตอ่พฤติกรรมการ
ซือ้สินค้าของผู้ บริโภคผ่านทางเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ยอดนิยมของประเทศไทย พบว่า 
ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านองค์ประกอบไม่มีความสมัพนัธ์ต่อพฤติกรรมการซือ้สินค้าของ
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ผู้บริโภคผ่านทางเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ยอดนิยมของประเทศไทย ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

2.2 ด้านเนือ้หา พบวา่ มีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP 
ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) เน่ืองจาก SCB EASY APP มีประเภทของการท า
ธุรกรรมท่ีครบถ้วน และสะดวกตอ่การใช้งาน การท าธุรกรรมมีความปลอดภยั รวมถึงมีการอธิบาย
การใช้งานอยา่งละเอียด ง่ายตอ่การรับรู้ เข้าใจ ซึง่รายการธุรกรรมท่ีครบถ้วน ไม่วา่จะเป็นการจ่าย
บลิ โอนเงิน จ่ายคา่บริการตา่ง ๆ ท่ีมีความเช่ือถือได้นัน้ เป็นปัจจัยหลกัในการใช้ Application ของ
ผู้ใช้บริการ ดงันัน้ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านเนือ้หา จึงมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจในการใช้
บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ (อาริยา, 2558) ได้ศึกษาเร่ือง องค์ประกอบของเว็บไซต์
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ และความไว้ใจในการซือ้สินค้าท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจซือ้สินค้าแบรนด์เนม
ผ่านเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัการตลาด
ทางเว็บไซต์ ด้านเนือ้หามีผลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าแบรนด์เนมผ่านเว็บไซต์พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

2.3 ด้านความเป็นชุมชน พบว่า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB 
EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) เน่ืองมาจาก Application มีการออกแบบให้
ระบบเช่ือมตอ่ สามารถส่งตอ่ข้อมลูไปยงับคุคลอ่ืนได้ ตลอดจนการบนัทึกข้อมลูตา่งๆ ของผู้ติดตอ่
ลงในระบบได้ สร้างความสะดวกสบายให้กับผู้ ใช้บริการในการท าธุรกรรม เช่น เม่ือโอนเงินไปยงั
บุคคลอ่ืน ผู้ โอนสามารถส่งต่อรูปถ่ายรายการโอนเงินไปยังผู้ รับโอนได้ทันทีโอนไม่ต้องออกจาก 
SCB EASY APP เป็นต้น ซึ่งสามารถสร้างความสะดวกสบาย และง่ายต่อการส่งต่อข้อมูลของ
ผู้ ใช้บริการ ดงันัน้ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านความเป็นชมุชนจึงมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจ
ในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ (อาริยา, 2558) ได้ศึกษาเร่ือง องค์ประกอบของ
เว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ และความไว้ใจในการซือ้สินค้าท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจซือ้สินค้าแบ
รนด์เนมผ่านเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัย
การตลาดทางเว็บไซต์ ด้านเนือ้หามีผลต่อการตดัสินใจซือ้สินค้าแบรนด์เนมผ่านเว็บไซต์พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  

2.4 ด้านความต้องการเฉพาะ พบว่า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) เน่ืองจาก Application สามารถท่ีจะ
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ปรับเปล่ียนรูปแบบการใช้งานให้ตรงตอ่ความต้องการเฉพาะของบคุคล เช่น การเข้าสูร่ะบบโดยใช้
การแสกนลายนิว้มือ หรือการกดรหัส และการก าหนดวงเงินในการท าธุรกรรมต่างๆ เป็นต้น ซึ่ง
คณุสมบตัินีส้ามารถช่วยให้ผู้ ใช้บริการปรับรูปแบบการใช้งาน ให้ตรงตอ่ความต้องการของตนเอง
ได้ โดยสามารถตัง้ค่าจาก Application ดังนัน้ปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านความต้องการ
เฉพาะจึงมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดของ (ชชัฎาภรณ์, 
2557) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ KTB Net Bank ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านความต้องการใช้เฉพาะมีผลตอ่ความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ KTB NetBank ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.5 ด้านการส่ือสาร พบว่า มีอิทธิพลในทิศทางตรงกันข้ามกับความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) เน่ืองมาจาก SCB EASY 
APP มีการส่ือสาร ประชาสมัพนัธ์ข่าวสารอยู่โดยตลอด ซึ่งการส่ือสารข่าวสารให้ผู้ ใช้บริการได้รับรู้
ถึงการเปล่ียนแปลง หรือโปรโมชัน่ตา่ง ๆ นัน้เป็นสิ่งท่ีดี แตห่ากมีการประชาสมัพนัธ์บอ่ยครัง้เกินไป 
ยอ่มสง่ผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความร าคาญใจ และไมพ่ึงพอใจในการใช้บริการของ SCB EASY APP  
ดงันัน้ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านการส่ือสารจึงมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.01 ซึง่สอดคล้องกบัแนวคิดของ (อาภาภรณ์ & วรินทรา ศิริสทุธิกลุ, 2555) ได้ศกึษาเร่ือง ปัจจยัท่ี
มีความสมัพนัธ์ตอ่พฤตกิรรมการซือ้สินค้าของผู้บริโภคผา่นทางเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ยอด
นิยมของประเทศไทย พบว่า ปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านการส่ือสารมีความสัมพันธ์ต่อ
พฤติกรรมการซือ้สินค้าของผู้บริโภคผ่านทางเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ยอดนิยมของประเทศ
ไทย ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

2.6 ด้านการเช่ือมโยง พบวา่ มีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY 
APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) เน่ืองจาก SCB EASY APP  มีความสามารถใน
การเช่ือมโยงรายการธุรกรรมต่าง ๆ ได้อย่างง่ายดาย พร้อมทัง้สามารถท าธุรกรรมทัง้ภายใน
ธนาคารไทยพาณิชย์ และกับธนาคารอ่ืน ๆ ได้ โดย Application มีคณุสมบตัิสแกน Bar Code / 
QR Code เพ่ือช าระค่าสินค้า หรือบริการ เช่น ช าระค่าสาธารณูปโภค การจ่ายค่าสินค้าผ่าน QR 
Code เป็นต้น ซึ่งคณุสมบตัิดงักล่าวช่วยให้ผู้ ใช้บริการได้รับความสะดวกสบาย ลดระยะเวลาใน
การท าธุรกรรม รวมถึงลดค่าใช้จ่ายในการเดินทาง ดงันัน้ปัจจัยการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านการ
ส่ือสารมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
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จ ากดั (มหาชน) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดของ (ชชัฎาภรณ์, 
2557) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ KTB Net Bank ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านการเช่ือมโยงมีผลตอ่ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ KTB Net Bank ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.7 ด้านการค้า พบว่า ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY 
APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) เน่ืองจาก Application มีการแจ้งเตือนท่ี
หลากหลายช่องทาง เช่น SMS, e – mail, และ LINE รวมถึงมีช่องทางในการช าระค่าสินค้า และ
บริการต่างๆ ให้กบัผู้ ใช้บริการ ซึ่งคณุสมบตัิดงักล่าวข้างต้น Application ของธนาคารพาณิชย์อ่ืน 
ๆ สามารถท าได้เช่นเดียวกับ SCB EASY APP ท าให้ E-Banking ของทุกธนาคารไม่มีความ
แตกตา่งกนัในด้านการค้า ดงันัน้ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านการค้าจึงไม่มีอิทธิพลตอ่ความ
พึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ (อาภาภรณ์ & วรินทรา ศิริสุทธิกุล, 
2555) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการซือ้สินค้าของผู้ บริโภคผ่านทาง
เว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ยอดนิยมของประเทศไทย พบว่า ปัจจยัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้าน
ค้าไม่ มีความสัมพัน ธ์ต่อพฤติกรรมการซือ้สินค้าของผู้ บ ริโภคผ่านทางเว็บไซต์พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ยอดนิยมของประเทศไทย ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากงานวิจัย 

จากการศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการ SCB EASY APP ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะ ดงันี ้

1. ด้านลกัษณะประชากรศาสตร์  
พบว่ากลุ่มเปา้หมายได้แก่ ผู้บริโภคท่ีมีอายรุะหว่าง 24 – 32 ปี มีการศกึษาระดบัต ่ากว่า

ปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท / ห้างร้าน ดังนัน้ผู้ ให้บริการ SCB EASY APP ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ควรออกแบบ Application ให้สอดคล้องกับลักษณะ
กลุ่มเป้าหมาย ในด้านอายุ การศึกษา และอาชีพ เพ่ือให้ตรงกับกลุ่มเป้าหมายกลุ่มนีม้ากท่ีสุด 
สร้างความพงึพอใจในการใช้บริการ เช่น การออกแบบควรให้มีรายการธุรกรรมท่ีครบถ้วน มีการจดั
หมวดหมู่การท าธุรกรรมให้อยู่ในประเภทเดียวกัน  สามารถใช้งานได้สะดวก ไม่ซบัซ้อน ตลอดจน
สามารถท่ีจะเช่ือมโยงการท ารายการธุรกรรมกบัผู้ อ่ืนได้สะดวก  มีรายละเอียดแจ้งการท าธุรกรรม
อย่างครบถ้วนมีระบบความปลอดภัยในการท าธุรกรรม รวมถึงเน้นการปรับเปล่ียนรูปแบบการใช้
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งาน เชน่ การก าหนดวงเงิน การจดัหมวดหมู่รายการธุรกรรม การบนัทกึรายการท่ีใช้ประจ า เป็นต้น 
เพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวกในการใช้บริการ รวมถึงสร้างความแตกตา่งในการใช้ Application 
จากการน าเทคโนโลยีมาประยกุต์ใช้ในชีวิตประจ าวนั  

 
2. ด้านการตลาดทางเว็บไซต์ (7c)  
พบว่าผู้บริโภคให้ความส าคญักบัการตลาดทางเว็บไซต์ ด้านเนือ้หา ด้านความเป็นชมุชน 

ด้านความต้องการเฉพาะ ด้านการส่ือสาร และด้านการเช่ือมโยง มีอิทธิพลตอ่ความความพึงพอใจ
ในการใช้บ ริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิ ช ย์  จ ากัด  (มหาชน ) ใน เขต
กรุงเทพมหานคร ดงันี ้

ด้านการเช่ือมโยง ทีมดิจิตอลแบงก์กิง้ควรพฒันา Application ให้รองรับกบัการช าระเงิน
ด้วย ควิอาร์โค้ด บาร์โค้ด ซึง่เป็นท่ีนิยมอยา่งมากในปัจจบุนั ตลอดจนการขยายตลาดการใช้คิวอาร์
โค้ด บาร์โค้ด ให้ได้จ านวนมากท่ีสุด เพ่ือท่ีผู้ ใช้บริการจะใช้ SCB EASY APP ในการท าธุรกรรม
มากยิ่งขึน้ ทัง้นี ้การใช้งานจะต้องสามารถใช้งานได้ง่าย และไม่มีความซบัซ้อนในการใช้บริการ 
เน่ืองจากผลการวิจยัพบว่า ผู้บริโภคมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก ซึ่งผู้บริโภคให้ความส าคญั
กบัการสแกนคิวอาร์โค้ด บาร์โค้ด เพ่ือช าระคา่สินค้า บริการได้ทัง้ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารอ่ืน 
และผู้ประกอบการอ่ืน รวมถึงเช่ือมโยงรายการธุรกรรมใน Application ได้โดยไมยุ่ง่ยาก  

ด้านความต้องการเฉพาะ ทีมดิจิตอลแบงก์กิง้ควรให้ความส าคัญกับการปรับเปล่ียน
รูปแบบ รายการท าธุรกรรม รวมถึงการตัง้คา่ตา่งๆ ให้เหมาะสมกบัการใช้ชีวิตของผู้ใช้บริการแตล่ะ
ทา่น ไมว่่าจะเป็นการจดักลุ่มรายการธุรกรรม การก าหนดความปลอดภยัในการเข้าถึง การก าหนด
วงเงินในการท าธุรกรรม เป็นต้น โดยการปรับเปล่ียนดงักล่าว จะต้องสามารถท าได้โดยง่าย และ
จะต้องตอบสนองตอ่ความต้องการเฉพาะของผู้ ใช้บริการ SCB EASY APP อยา่งแท้จริง เน่ืองจาก
ผลการวิจัยพบว่า ผู้ บริโภคมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก โดยให้ความส าคัญกับการบันทึก
ข้อมลูอตัโนมตัิ การปรับเปล่ียนรูปแบบ การปรับเปล่ียนรายการท าธุรกรรม ให้มีความสะดวกสบาย
ตรงกบัรูปแบบการใช้ชีวิตของผู้ใช้บริการ  

ด้านความเป็นชุมชน ทีมดิจิตอลแบงก์กิง้จะต้องค านึงถึงความสะดวกสบายในการท า
ธุรกรรมกบัธนาคารอ่ืน การบนัทกึบญัชีผู้ใช้อ่ืน เช่น บญัชีบคุคลอ่ืน หนว่ยงานให้บริการอ่ืนได้อยา่ง
ไม่ยุ่งยาก เป็นต้น ทัง้นี ้ผู้ พัฒนา Application ควรจะเพิ่มการรับฟังข้อเสนอแนะ เพ่ือเป็นการ
แลกเปล่ียนความคิดเห็น และยงัสามารถน าไปปรับปรุงพฒันา SCB EASY APP ให้ตรงต่อความ
ต้องการใช้งานของผู้ ใช้บริการได้อีกด้วย เน่ืองจากผลการวิจยั พบว่า ผู้บริโภคมีความคิดเห็นอยู่ใน
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ระดบัดีมาก โดยสามารถท าธุรกรรมตา่งๆ กบัธนาคารพาณิชย์อ่ืนได้ สามารถบนัทึกบญัชีผู้ ใช้งาน
อ่ืนใน Application และสามารถส่งต่อรายการธุรกรรมท่ีด าเนินการแล้วเสร็จได้อตัโนมตัิผ่านทาง 
Social Media ตา่งๆ ได้ 

ด้านเนือ้หา ทีมดิจิตอลแบงก์กิง้ควรให้ความส าคญักับประเภทของการท าธุรกรรมให้มี
ความครบถ้วน พร้อมทัง้จดัหมวดหมู่ให้สามารถใช้งานได้งาน รวมทัง้มีค าอธิบายการใช้งานอย่าง
ละเอียด ตลอดจนมีความปลอดภยัในการใช้งาน เช่น การแสกนลายนิว้มือ การแสกนใบหน้า หรือ
ม่านตาในการท าธุรกรรม เพ่ือเป็นการเพิ่มความเช่ือมั่นให้กับผู้ ใช้บริการ เน่ืองจากผลการวิจัย
พบว่า ผู้ บริโภคมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ไม่ว่าจะเป็นความครบถ้วนของประเภททาง
ธุรกรรม มีการอธิบายรายการธุรกรรมแตล่ะประเภทอยา่งละเอียด และมีความปลอดภยัในการเข้า
ใช้งาน 

ด้านการส่ือสาร ทีมดิจิตอลแบงก์กิง้ควรให้ความส าคัญในการประชาสัมพันธ์ข้อมูล 
ข่าวสารผ่านช่องทางต่าง ๆ ให้เหมาะสม เน่ืองจากหากส่ือสารน้อยจะท าให้ผู้บ ริโภคไม่สามารถ
รับรู้ถึงข้อมูลข่าวสารได้ ในขณะเดียวกันหากมีการส่ือสารมากเกินไปจะท าให้ผู้บริโภคเกิดความ
ร าคาญจากการแจ้งเตือน ดงันัน้ผู้พัฒนาควรจะส่ือสารข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ไปยงัผู้บริโภคอย่าง
พอดี หรือพฒันาให้ผู้ ใช้บริการปรับเลือกรูปแบบการรับข่าวสารเองได้ เน่ืองจากผลการวิจยัพบว่า 
ผู้บริโภคมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก ไม่ว่าจะเป็นการประชาสมัพนัธ์ข้อมลู ข่าวสาร กิจกรรม
ส่งเสริมการขาย ผ่านช่องทาง SMS, E- mail, Line เป็นต้น รวมถึงมีช่องทางการติดต่อท่ี
หลากหลาย  

ด้านองค์ประกอบ การออกแบบและการจดัวางองค์ประกอบตา่งๆ ของ Application ควร
จะง่ายตอ่การใช้งาน ไม่ซบัซ้อน เน้นความสบายตา ตลอดจนควรมีค าอธิบายการค าธุรกรรมตา่งๆ 
อย่างชดัเจน หากผู้พฒันาออกแบบให้ Application มีตวัเลือกการใช้งานท่ีมากเกินไป หรือมีความ
ซับซ้อนในการท าธุรกรรมผ่าน Application และไม่มีค าอธิบายประกอบ อาจสร้างความสับสน
ให้กับผู้ ใช้บริการ เน่ืองจากผลการวิจัยพบว่า ผู้บริโภคมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก เก่ียวกับ
การออกแบบ Application ให้ง่ายตอ่การใช้งาน มีความสวยงาม และมีการแนะน าวิธีการใช้งานท่ี
ชดัเจน 

ด้านการค้า ทีมดิจิตอลแบงก์กิง้ควรให้ความส าคญักับความสะดวกในการท าธุ รกรรม 
ความสะดวกในการตรวจสอบรายการทางธุรกรรม และการมีช่องทางการช าระค่าซือ้สินค้า หรือ
บริการท่ีหลากหลาย แต่ทัง้นีห้าก Application มีความซับซ้อนในการท าธุรกรรม หรือมีช่อง
ทางการช าระเงินท่ีหลากหลายมากจนเกินไป ผู้ ใช้บริการอาจเกิดความสับสนในการให้บริการ 
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เน่ืองจากผลการวิจยัพบว่า ผู้บริโภคมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก เก่ียวกบัความไม่ยงุยากของ
การท าธุรกรรม และมีชอ่งทางการช าระเงินท่ีเพียงพอ ตลอดจนต้องสามารถตรวจสอบสถานะของ
รายการทางธุรกรรมได้ง่าย 

 
ข้อเสนอแนะในงานวิจัยครัง้ต่อไป 

ส าหรับงานวิจยัครัง้ตอ่ไป ทางผู้วิจยัมีความเห็นวา่ควรท าการศกึษาเพิ่มเตมิ ดงันี ้
 1. ในการวิจัยครัง้ต่อไป ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบระหว่าง Mobile Banking ของ

ธนาคารไทยพาณิชย์กบัธนาคารอ่ืน เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการ หรือผู้พฒันา Application ของธนาคารไทย
พาณิชย์สามารถรับรู้ได้ถึงข้อดี ข้อเสียของ Mobile Banking ของธนาคารไทยพาณิชย์ เพ่ือท่ีจะได้
น าจุดบกพร่องมาปรับปรุง และพฒันาให้ตรงต่อความต้องการของผู้ ใช้บริการ และสร้างความพึง
พอใจได้อยา่งสงูสดุ 

2. ในการวิจยัครัง้ต่อไป ควรมีการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ SCB EASY APP ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือให้ได้ข้อมูลท่ีหลากหลายและ
เป็นประโยชน์ในการค้นหากลุม่เปา้หมายใหม ่และสามารถน ามาวางแผนการปรับปรุง และพฒันา 
Application ให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการ และสร้างความพึงพอใจสงูสดุให้ผู้ ใช้บริการ
ในอนาคต 

3. ในการวิจัยครัง้ต่อไป ควรมีการศึกษาในวงกว้างทัง้ผู้ บริโภคท่ีอาศัยอยู่ในเขต
กรุงเทพมหานคร และผู้บริโภคในต่างจังหวัด เพ่ือน าผลการศึกษาวิจัยมาปรับปรุงและพัฒนา 
Application ให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการโดยรวม รวมทัง้ยังสามารถน า
ผลการวิจยัไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการให้บริการในชอ่งทางอ่ืน ๆ ได้ 
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