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บทคัดย่อ 
 การศกึษานีม้ีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาภาพลักษณอ์งคก์ร ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps และการยอมรบัเทคโนโลยี
สารสนเทศที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy ในจังหวัดสมุทรปราการ ตัวอย่างที่ใชใ้น
การศกึษาครัง้นีม้าจากประชากรที่อาศยัอยู่ในจงัหวดัสมทุรปราการ และใชบ้ริการโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy โดยใชว้ิธีการสุ่มตัวอย่าง
แบบเจาะจงจ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใชใ้นการศกึษาคือแบบสอบถามที่กลุ่มตวัอย่างไดท้  าการกรอกแบบสอบถามดว้ยตนเอง และได้
ท  าการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนือ้หาจากผูท้รงคณุวฒุิ สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู คือ สถิติเชิงพรรณนาไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าความถี่ และค่ารอ้ยละ และสถิติเชิงอา้งอิงที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานคือ การวิเคราะหส์มการถดถอยเชิงพห ุ 

ผลการศกึษาพบว่า ภาพลกัษณอ์งคก์ร ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร และการยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศส่งผลต่อความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy ในจงัหวดัสมทุรปราการ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05และมี
ค่าสมัประสิทธ์ิการตดัสินใจ (R2 = .796) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเภทจะพบว่าส่วนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้รกิารธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy ในจงัหวดัสมทุรปราการมากที่สดุ 
ค าส าคัญ: ภาพลกัษณอ์งคก์ร  ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร  การยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศ  ความพงึพอใจ 

 
Abstract 

This research was conducted with the aim of studying corporate image, service marketing mix andtechnology 
acceptance factors affecting to satisfaction to use SCB easy mobile banking in Samutprakarn province. The respondents 
of this research were400 people who use SCB Easy mobile banking in Samutprakarn province via purposivesampling 
method.The survey questionnaireswere used to collect data from the users and validity was checked of content from 
experts. The descriptive statistic in the analysis were frequency, percentage, mean, and standard deviation. The 
hypotheses test is multiple regression analysis. 

The results indicated that corporate image, service marketing mix, and technology acceptance factors affected 
to satisfaction to use SCB easy mobile banking in Samutprakarnprovince at the statistically significant level of 0.05 and the 
analysis of coefficient of determination is (R2 = .796).The highest factors affecting to satisfaction to use SCB easy mobile 
banking was service marketing mix. 
Keywords: Corporate Image, Service Marketing Mix, Technology Acceptance, Satisfaction 
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บทน า  
ในปัจจุบนัสถาบนัการเงินไทยมีระดบัการแข่งขนักันมากขึน้ ทุกธนาคารพาณิชย์ต่างหันมาท าการพฒันา

รูปแบบการใหบ้รกิารใหด้ทูนัสมยั เพ่ือใหเ้หมาะกบัยคุสมยัท่ีเปล่ียนแปลงไป โดยการน าความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยี
เขา้มาช่วยด าเนินงานคิดคน้ผลิตภัณฑท์างการเงิน เพ่ือน าเสนอการบริการท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้
เพิม่ช่องทางการท าธรุกรรมการเงิน โดยเฉพาะอย่างยิ่งการใหบ้รกิารผ่านบนระบบอินเทอรเ์น็ตในรูปแบบหลากหลาย
กระแสของโลกดจิิทลัไดเ้ขา้มามีบทบาทในทกุวงการรวมถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการทางการเงินท่ีมีการเปล่ียนไปจาก
อดีตค่อนขา้งมาก ในปัจจุบนัพฤติกรรมผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ใชชี้วิตผูกกับสมารท์โฟน และต่างมองว่าการท าธุรกรรม
การเงินท่ีธนาคารเป็นเร่ืองน่าเบ่ือ เสียเวลาในการเดนิทาง การรอตอ่ควิ หรือการกรอกเอกสารท่ีมากมายเป็นเหตผุลท่ี
ผูบ้รโิภคเลือกท่ีจะท าธรุกรรมทางการเงินผา่นโมบายแบงกก์ิง้เพิ่มมากขึน้ขอ้มูลจากธนาคารแห่งประเทศไทยเปิดเผย
ว่าปี พ.ศ. 2562 คนไทยท าธุรกรรมการเงินทัง้การโอนเงิน และช าระเงินค่าบริการต่าง ๆ ผ่านโมบายแบงก์กิง้นัน้มี
จ  านวนบญัชีสงูขึน้อย่างรวดเรว็เพิม่เป็น 60 ลา้นบญัชี จากท่ี 46 ลา้นบญัชี ณ สิน้ปี 2561 (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 
2563) ซึ่งเห็นไดว้า่ธรุกรรมทางการเงินผา่นระบบมือถือนัน้กลายเป็นธรุกรรมหลกัของทางธนาคาร การเขา้ใจในความ
ตอ้งการของลกูคา้ท่ีหลากหลายและพฤตกิรรมอนัซบัซอ้นรวมถึงการสรา้งประสบการณ์แปลกใหม่ใหก้ับลกูคา้จึงเป็น
สิง่ท่ีส  าคญัท่ีสดุควบคูไ่ปกบัการพฒันาดา้นเทคโนโลยี ธนาคารไทยพาณิชยไ์ดท้ าการพฒันาแอปพลิเคชัน SCBEasy 
เจนเนอเรชั่นใหม่ท่ีพรอ้มเป็นทุกอย่าง โดยเริ่มตัง้แต่รูปแบบหนา้ตาของแอปพลิเคชันท่ีดสูวยงาม น่าใชง้านมากขึน้
สามารถท าการปรบัเปล่ียนเมนูโปรดท่ีใชบ้่อยไดต้ามความตอ้งการของลูกคา้ นอกจากนีย้ังมีฟีเจอรเ์ด็ดต่าง ๆ เช่น 
การถอนเงินโดยไมใ่ชบ้ตัรเป็นฟีเจอรท่ี์เช่ือมตอ่ระบบดจิิทลักบัเงินสดเขา้ดว้ยกัน ซึ่งผูใ้ช้บริการSCB Easy สามารถใช้
แอปพลิเคชันแทนบตัรเดบิต/เอทีเอ็ม เพียงท ารายการผ่านแอปพลิเคชันจะไดร้บัรหัสจ านวน 6 หลัก และน ารหัสท่ี
ไดร้บัท าการเบกิถอนเงินสดท่ีตูเ้อทีเอ็มของธนาคารไทยพาณิชยซ์ึ่งมีใหบ้ริการเป็นจ านวนมากท่ีสดุและครอบคลมุทั่ว
ประเทศ ฟีเจอรนี์น้อกจากจะตอบโจทยก์ลุม่ลกูคา้จ านวนไมน่อ้ยท่ีชอบลืมพกบตัร หรือกระเป๋าสตางคไ์ดแ้ลว้ และยัง
สามารถสง่รหสัใหก้บัญาตหิรือบคุคลอนัเป็นท่ีรกัท่ีตอ้งการความช่วยเหลือกรณีเร่งด่วนโดยสามารถน ารหัสไปกดเงิน
สดไดท่ี้ตูเ้อทีเอ็มไทยพาณิชยท่ี์ใกลท่ี้สดุ (ธนาคารไทยพาณิชย,์ 2560) 
 จากสถานการณโ์ควดิ-19 ปี 2563 เรียกไดว้า่เป็นแรงผลกัดนัใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงของผูบ้รโิภคใหเ้ขา้สู่ยุค
ดจิิทลักนัอย่างรวดเรว็ สถาบนัการเงินการธนาคารก็เป็นหนึ่งในอตุสาหกรรมท่ีไดร้บัอานิสงส ์ทาง SCB ไดเ้ปิดเผยถึง
ตวัเลขผูใ้ชบ้รกิารในช่องทางแอปพลเิคชนัSCB Easy ท่ีเพิม่ขึน้มากกวา่ 200,000 ราย ยอดท าธรุกรรมเฉล่ีย 135 ลา้น
รายการตอ่เดือน แถมมีการบรจิาคผา่นช่องทางแอปพลเิคชนัสงูถึง 10 เท่า นอกจากพิษของโควิด-19 อีกสิ่งหนึ่งท่ีท า
ใหมี้ยอดผูใ้ชง้านเพิ่มขึน้ก็คือ ผูใ้ชง้านท่ีสมคัรบญัชีใหม่นัน้สามารถเปิดบญัชีออนไลนไ์ดโ้ดยเพียงยืนยันตวัตนผ่าน
เคานเ์ตอรเ์ซอรว์สิในรา้น 7-Eleven ดว้ยขัน้ตอนท่ีสะดวก รวดเรว็ และไมต่อ้งเสียเวลาในการเดินทางไปท่ีสาขานั่นเอง
(“SCB Easy ยอดผูใ้ชพุ้ง่กวา่ 200,000 ราย และเปิดบญัชีเงินฝากผา่นแอปมากขึน้ จากวกิฤต COVID-19”, 2563) 
 นอกจากประโยชนท่ี์ไดร้บัจากการใชบ้รกิารโมบายแบงกก์ิง้แลว้ภาพลกัษณ์องคก์รก็มีส่วนส าคญัต่อการใช้
บริการโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy เน่ืองจากภาพลกัษณ์องคก์รท่ีดี มีช่ือเสียงท่ีดี รวมถึงมีความน่าเช่ือถือ สามารถ
สรา้งความเช่ือมั่นและความไวว้างใจใหก้ับผูใ้ชบ้ริการซึ่งถือเป็นจุดเริ่มตน้ในการดึงดดูผูใ้ชบ้ริการใหเ้กิดความสนใจ
และตดัสนิใจใชบ้รกิารหลงัจากท่ีไดใ้ชบ้ริการแลว้ประทับใจจะก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการตามมาอีกทัง้
สว่นประสมทางการตลาดบริการยังเป็นเครื่องมือทางการตลาดท่ีส  าคญัในการน าเสนอผลิตภัณฑห์รือบริการต่าง ๆ 
ใหก้ับลกูคา้ไดต้รงตามความตอ้งการ โดยค านึงถึงความตอ้งการของลกูคา้เป็นหลกัเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจ
สูงสุดของลูกคา้ และสุดท้ายประโยชน์ของการใช้บริการโมบายแบงก์กิง้ท่ีเห็นได้ชัด และการใช้งานท่ีแสนง่าย 
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สะดวกสบายตอบโจทยพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภคไดเ้ป็นอย่างดีจะน ามาซึ่งความพอใจในการใช้บริการ ทางผูว้ิจัยไดเ้ห็นถึง
ความส าคญัดงักล่าวจึงมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาภาพลกัษณ์ขององคก์ร  ส่วนประสมทางการตลาดบริการและการ
ยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีสง่ผลตอ่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy ใน
จงัหวดัสมทุรปราการเพ่ือเป็นแนวทางใหก้บัธนาคารไทยพาณิชยห์รือสถาบนัการเงินตา่ง ๆ ท่ีใหบ้รกิารโมบายแบงกก์ิง้ได้
ทราบถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก์ิ ้ง และน าผลไปประยุกตใ์ช้
เป็นกลยทุธท์างการตลาดในการกระตุน้การใชบ้ริการ ปรบัปรุงพฒันาคณุภาพการใหบ้ริการ ภาพลกัษณ์องคก์รท่ีจะ
น าไปสูค่วามพงึพอใจตอ่ผูใ้ชบ้รกิาร 
 
ทบทวนวรรณกรรม 
 ภาพลักษณ์องคก์รLeblanc & Nguyen (1996) ไดอ้ธิบายไวว้่า ภาพลกัษณ์องคก์รนัน้ส่งผลต่อความ
จงรกัภกัดีของลกูคา้ และความตัง้ใจในเชิงพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคถือเป็นปัจจัยท่ีส  าคญัท่ีสดุในความส าเร็จของธุรกิจ
และภาพลักษณ์ถือเป็นปัจจัยหนึ่งท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกับการใหบ้ริการ และความคิดเห็น
เก่ียวกบัความประทบัใจหรือความพงึพอใจโดยรวมขององคก์รประกอบดว้ย 5 ปัจจยัหลกัดงัตอ่ไปนี ้

1. เอกลกัษณข์ององคก์ร คือ รูปลกัษณะต่าง ๆ ของบริษัท เช่น ช่ือเสียงของบริษัท โลโก ้ราคา การบริการ 
ระดบัคณุภาพของการโฆษณา ซึ่งสามารถสงัเกตไดอ้ย่างง่าย 

2. ช่ือเสียง คือ ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการเป็นสิ่งท่ีจะประเมินถึงคณุภาพในการบริการได ้ช่ือเสียงใน
การใหบ้รกิารขององคก์รจะสรา้งขึน้จนเกิดเป็นความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ  

3. สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ คือ เครื่องมือท่ีใช้ในการติดต่อกันระหว่างจุดประสงคข์องบริษัทเป็น
ภาพลกัษณส์ูล่กูคา้รวมถึงบรรยากาศก็เป็นตวักระตุน้ใหพ้นักงานเกิดแรงจูงใจในการใหบ้ริการลกูคา้อย่างมีคณุภาพ 
เพ่ือใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจ 

4. การใหบ้รกิาร คือ บรกิารหลกัและบริการเสริม บริการหลกัจะเป็นธุรกิจหลกัของบริษัท ส่วนบริการเสริม
จะเป็นบรกิารท่ีเพิม่มลูคา่ใหก้บัการบรกิารหลกั เพ่ือใหล้กูคา้เกิดความประทบัใจและพงึพอใจสงูสดุ 

5. การตดิตอ่ระหวา่งบุคคล จ าเป็นท่ีตอ้งรูจ้ักธรรมชาติของลกูคา้ เขา้อกเขา้ใจลกูคา้ และใหบ้ริการไดต้รง
กบัความตอ้งการของแตล่ะบคุคล 

ผลการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีขา้งตน้น าไปสู่การตัง้สมมติฐานท่ี 1 ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อ
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธรุกรรมการเงินโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy ในจงัหวดัสมทุรปราการ 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7PsKotler (2012)ไดอ้ธิบายไวว้่า เป็นแนวคิดเก่ียวกับธุรกิจการ
ใหบ้ริการ การก าหนดกลยุทธข์องตลาดซึ่งธุรกิจสามารถใชเ้ป็นเครื่องมือในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 
สรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ และเป็นการเพิม่ตลาดเปา้หมายประกอบดว้ย 7 ปัจจยัดงัตอ่ไปนี ้
 1. ผลิตภัณฑ ์คือ สิ่งท่ีธุรกิจตอ้งการจะเสนอขายใหก้ับลกูคา้ บริการธุรกรรมการเงินผ่านโมบายแบงกก์ิง้ 
SCB Easy ท่ีใหบ้รกิารเช่น บรกิารเช็คยอดเงินท่ีทันใจการโอนเงินท่ีหลากหลายรูปแบบตลอด 24 ชั่วโมงการจ่ายบิล
คา่สาธารณปูโภคตา่ง ๆการรบัการแจง้เตือนเงินเขา้ - ออกผา่นแอปพลเิคชนั เป็นตน้ 

2. ราคา คือ ตน้ทนุของสนิคา้หรือบรกิารท่ีลกูคา้จ่ายใหก้ับสินคา้หรือบริการไดแ้ก่ ค่าธรรมเนียมบริการต่าง ๆ 
ถือเป็นปัจจยัท่ีส  าคญัในการดงึดดูผูบ้รโิภคมาใชบ้รกิาร SCB Easy เน่ืองจากการฟรีคา่เนียมเป็นการจงูใจใหล้กูคา้หัน
มาใชบ้รกิารจ านวนมากขึน้ 
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 3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย คือ กระบวนการหรือวิธีการท่ีท าใหส้ินคา้หรือบริการออกไปสู่ตลาดหรือกลุ่ม
ลกูคา้เปา้หมาย ไดแ้ก่ ช่องทางการสมคัรใชบ้รกิารมีหลายช่องทางดว้ยกัน สามารถดาวนโ์หลด SCB Easy แอปพลิเคชัน
ไดท่ี้แอปสโตร ์เพลยส์โตร ์สมคัรผา่นตูเ้อทีเอ็ม สมคัรผ่านสาขาธนาคาร และล่าสดุผูใ้ชส้ามารถเปิดบญัชีออนไลนไ์ด้
ง่ายโดยยืนยนัตวัตนผา่นเคานเ์ตอรเ์ซอรว์สิท่ีรา้น 7-Eleven ซึ่งมีสาขาใหบ้รกิารครอบคลมุทกุพืน้ท่ีไดต้ลอด 24 ชั่วโมง 
 4. การสง่เสรมิการตลาด เป็นกิจกรรมสนบัสนนุใหก้ระบวนการส่ือสารทางการตลาด เป้าหมายเพ่ือใหแ้น่ใจ
วา่ตลาดและผูบ้รโิภคมีความเขา้ใจ รบัรูใ้นสิง่ท่ีผูข้ายตอ้งการน าเสนอ โดย SCB Easyมีการโฆษณาหลายช่องทางเช่น 
โทรทศัน ์อินเทอรเ์น็ต โซเชียลมีเดีย ดาราพรีเซนเตอร ์เพ่ือเป็นการเปิดการรบัรูข้องลกูคา้ในตวัผลติภณัฑ ์

5. บุคลากร การคัดเลือก การฝึกอบรมพนักงานขององค์กรให้มีความเช่ียวชาญเทคนิคการโน้มน้าว
ผูใ้ชบ้รกิารเพ่ือน าไปสูก่ารตดัสนิใจ โดย SCB มีพนักงานท่ีมีทักษะความรู ้ความเช่ียวชาญในเร่ืองระบบโมบายแบงก์กิง้ 
SCB Easy ทักษะในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ และใหค้  าปรึกษาเก่ียวกับผลิตภัณฑท์างการเงินต่าง ๆ ผ่านทาง
ช่องทางโทรศพัท ์และสาขาของธนาคาร 
 6. ลกัษณะทางกายภาพ การใหบ้ริการเป็นสิ่งท่ีไม่สามารถจับตอ้งได ้จึงตอ้งท าให้ผูใ้ช้บริการไดเ้ห็นถึง
คณุภาพของการบรกิาร การสรา้งความเป็นเอกลกัษณข์องสภาพแวดลอ้มโดยรวมทัง้หมด ไดแ้ก่ ธนาคารไทยพาณิชย์
เป็นสถาบนัการเงินท่ีมีช่ือเสียง มีความน่าเช่ือถือ รวมถึงการมีเครื่องมือ และระบบการปอ้งกนัความปลอดภัยท่ีดีเย่ียม 
ซึ่งสิง่เหลา่นีส้ามารถสรา้งความเช่ือมั่นใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร และดา้นเอกลกัษณท่ี์โดดเดน่ของโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy 
คือ แมม่ณี สญัลกัษณแ์ห่งการคา้ขายจาก SCB Easy 
 7. กระบวนการใหบ้รกิาร คือ กิจกรรมเก่ียวกบัระบบระเบียบวธีิการ ขัน้ตอนในการบริการ เพ่ือใหก้ารบริการ
มีคณุภาพท่ีสดุท าใหล้กูคา้เกิดความประทับใจไดแ้ก่ ขัน้ตอนในการท ารายการท่ีไม่ซับซอ้น สามารถเขา้ถึงขอ้มลูได้
รวดเรว็ สามารถสรา้งปุ่ มลดัส  าหรบัรายการท่ีท าเป็นประจ า 

ผลการศกึษาตามแนวคดิและทฤษฎีขา้งตน้ น าไปสู่การตัง้สมมติฐานท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ
7Ps มีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธรุกรรมการเงินโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easyในจงัหวดัสมทุรปราการ 

การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศTAM คิดคน้โดย Davis, Bagozzi&Warshaw (1989)ไดเ้รียบเรียง
ปัจจยัพืน้ฐานในการยอมรบัเทคโนโลยีของผูบ้รโิภคประกอบดว้ย 2 ปัจจยัดงันี ้

1. การรบัรูถ้ึงประโยชนจ์ากการใชเ้ทคโนโลยี เช่น SCB Easy ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรบัรูไ้ดถ้ึงความสะดวกสบาย
ท าใหเ้ร่ืองการเงินในชีวติประจ าวนันัน้เป็นสิง่ท่ีง่าย มีความคลอ่งตวัมากขึน้ช่วยประหยัดเวลาและค่าใชจ้่าย ซึ่งจะท า
ใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกิดความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
 2. การรบัรูถ้ึงขัน้ตอนวิธีการใชง้านง่ายของเทคโนโลยี เช่น SCB Easy ไดมี้การพฒันาอย่างสม ่าเสมอของ
แอปพลเิคชนัใหมี้ความเรียบง่าย ขัน้ตอนหรือวธีิการใชง้านท่ีง่าย ไม่ซับซอ้น ลดล าดบัขัน้ตอนในการท าธุรกรรมใหใ้ช้
เวลานอ้ยท่ีสดุ เพ่ือตอบโจทยก์ารใชง้านของผูใ้ชบ้รกิารใหม้ากท่ีสดุ 

ผลการศกึษาตามแนวคดิและทฤษฎีขา้งตน้ น าไปสูก่ารตัง้สมมติฐานท่ี 3 การยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศ 
TAM มีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธรุกรรมการเงินโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ Aday& Andersen (1978) ไดจ้  าแนกเป็น 6 ปัจจัยดว้ยกันท่ีมีความ
เก่ียวขอ้งกบัความพงึพอใจ ความรูส้กึ และความประทบัใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดร้บัจากบริการ เช่น ตวัแอปพลิเคชันสามารถใชง้านไดทุ้กท่ีทุกเวลา
ประกอบกบัความเสถียรของระบบ และมีพนกังานบรกิารทางโทรศพัทท่ี์คอยแกไ้ขปัญหาไดท้นัที  
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 2. ความพงึพอใจต่อการประสานงานของการบริการ ไดแ้ก่ พนักงานท่ีตอ้นรบัลกูคา้ พนักงานท่ีคอยแกไ้ข
ปัญหาในการใชบ้รกิาร 
 3.ความพงึพอใจตอ่ขอ้มลูท่ีไดร้บัจากบริการ ไดแ้ก่ ขอ้มลูทั่วไป เรื่องวิธีการรบับริการ รวมถึงกฎระเบียบท่ี
เก่ียวกบัการใชบ้รกิาร ขอ้มลูเก่ียวกบัผลติภณัฑห์รือบรกิาร 
 4. ความพึงพอใจต่ออัธยาศยั ความสนใจของผูใ้หบ้ริการต่อผูร้บับริการเป็นกันเอง บุคลิกภาพน่าเล่ือมใส 
และความเอาใจใสต่อ่งานโดยใหค้วามส าคญัผูใ้ชบ้รกิาร 
 5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ ไดแ้ก่ ความสามารถผูป้ฏิบตัิงานรวมถึงคณุภาพของผลิตภัณฑ ์
และคณุภาพของการใหบ้รกิาร 
 6. ความพึงพอใจต่อค่าใชจ้่ายเม่ือใชบ้ริการ ไดแ้ก่ พวกค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ในการใชบ้ริการควรมีราคา ท่ี
ยตุธิรรม สมเหตสุมผล ไมเ่อาเปรียบผูร้บับรกิาร 
 
กรอบแนวความคิด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Figure 1Conceptual Model 

 

ภาพลักษณอ์งคก์ร 
- เอกลกัษณข์ององคก์ร 
- ช่ือเสียง 
- สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
- การใหบ้รกิาร 
- การตดิตอ่ระหวา่งบุคคล 

 
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps 

- ดา้นผลติภณัฑ ์
- ดา้นราคา 
- ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
- ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 
- ดา้นบคุคล 
- ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
- ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 

การยอมรับเทคโนโลยสีารสนเทศ TAM 
- การรบัรูถ้ึงประโยชนจ์ากการใชเ้ทคโนโลยี 
- การรับรูถ้ึงขัน้ตอนวิธีการใช้งานง่ายของ
เทคโนโลยี 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
- ความพงึพอใจตอ่ความสะดวกท่ีไดร้บั
จากบรกิาร 
- ความพึงพอใจต่อการประสานงาน
ของการบรกิาร 
- ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดร้บัจาก
บรกิาร 
- ความพงึพอใจตอ่อธัยาศยัความสนใจ
ของผูใ้หบ้รกิาร 
- ความพงึพอใจตอ่คณุภาพของบรกิาร 
- ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเม่ือใช้
บรกิาร 
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วธีิการศกึษา  
 ประชากรท่ีใชศ้ึกษา คือ ประชากรท่ีอาศยัอยู่ในจังหวดัสมทุรปราการ และใชบ้ริการโมบายแบงกก์ิง้ SCB 
Easyจ านวน 400 คน ผูว้จิยัไดก้  าหนดขนาดตวัอย่างโดยใชต้ารางของ Yamane (1967) อา้งอิงท่ีระดบัความเช่ือมั่น
รอ้ยละ 95 และคา่ความคลาดเคล่ือนท่ีระดบัรอ้ยละ ±5 ซึ่งกลุ่มตวัอย่างท่ีไดน้ัน้ทางผูว้ิจัยใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบ
เฉพาะเจาะจง ท าการพิจารณาจากการตัดสินใจของผูว้ิจัยโดยแบ่งเป็น4 กลุ่ม จ  านวนกลุ่มละ 100 คน ดังนี1้) 
บรเิวณรา้นคา้ทั่วไป 2) บริเวณคอนโดทั่วไป 3) บริเวณหมู่บา้นทั่วไป 4) บริเวณออฟฟิศส านักงานทั่วไป ซึ่งเป็นกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีแนวโนม้สงูในการใชบ้ริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก์ิง้ในชีวิตประจ าวนัทางผูว้ิจัยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและไดท้ าการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามของแต่ละตวัแปรโดย
ภาพลักษณ์องคก์รมีค่าความเช่ือมั่นอยู่ท่ี 0.830 การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ (TAM)มีค่าความเช่ือมั่นอยู่ท่ี 
0.908 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Psมีค่าความเช่ือมั่นอยู่ท่ี 0.937 และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีค่า
ความเช่ือมั่นมากสดุอยู่ท่ี 0.945 ทุกตัวแปรมีค่าความเช่ือมั่นสงูกว่า 0.70 ซึ่งอยู่ในระดบัเกณฑท่ี์ยอมรบัได ้(Hair, 
Black, Babin, Anderson & Tatham., 2006)ด  าเนินการแจกแบบสอบถามเริ่มวนัท่ี 21 พ.ย. ถึง 5 ธ.ค. 2563 เป็น
ระยะเวลา 2 สปัดาหท์างผูว้ิจัยและทีมงานท าการแจกแบบสอบและเก็บค าตอบกลบัเลยในวนันัน้ 1) บริเวณรา้นคา้
ทั่วไปโดยสุ่มจากย่านท่ีมีชุมชนเป็นจ านวนมาก 2) บริเวณคอนโดทั่วไปสุ่มคอนโดย่านชุมชนตามแนวรถไฟฟ้าท่ีมี
ประชากรอาศยัอยู่จ  านวนมาก 3) บริเวณหมู่บา้นทั่วไปสุ่มจากหมู่บา้นท่ีห่างไกลหา้งสรรพสินคา้เพราะคนกลุ่มนีมี้
ความเป็นไปไดใ้นการใชโ้มบายแบงกก์ิง้ในชีวติประจ าวนัคอ่นขา้งสงู และ 4) กลุม่ออฟฟิศส านักงานทั่วไปท าการแจก
หนา้ออฟฟิศส านกังาน และโรงงานผลิตในย่านสมทุรปราการ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู คือ สถิติเชิงพรรณนา
ไดแ้ก่ คา่เฉล่ีย คา่สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน คา่ความถ่ี และคา่รอ้ยละ ใชว้เิคราะหข์อ้มลูทั่วไปและคณุสมบตัิของผูต้อบ
แบบสอบถาม และสถิตเิชิงอา้งอิงท่ีใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน คือ การวเิคราะหส์มการถดถอยเชิงพหุใชว้ิเคราะหห์า
ความสมัพนัธข์องตวัแปรตน้กบัตวัแปรตาม 
 

ผลการศกึษา  
 ผลการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงก์กิง้ SCB Easy ในจังหวัด
สมทุรปราการของกลุม่ตวัอย่างจ านวน 400 คน สามารถสรุปผลไดด้งันี ้
 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรพ์บว่า ผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy ในจังหวัด
สมทุรปราการสว่นใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 312 คน คดิเป็นรอ้ยละ 78.0 มีอายอุยู่ระหวา่ง 30-39 ปีจ านวน 193 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 48.3ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่าจ านวน 221 คน คิดเป็นรอ้ยละ 55.3ประกอบอาชีพ
พนกังานบรษัิทเอกชนจ านวน 308 คน คดิเป็นรอ้ยละ 77.0 มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 1-5 ครัง้/เดือนจ านวน 107 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 26.8ธรุกรรมท่ีใชบ้รกิารบอ่ยท่ีสดุ คือ โอนเงินระหวา่งบญัชีจ านวน 107 คน คิดเป็นรอ้ยละ 26.8พรอ้ม
ทัง้มีมลูคา่ทางบญัชีท่ีผกูตดิกบัการใชบ้รกิารอยู่ระหวา่ง 10,001- 50,000 บาทจ านวน 163 คน คิดเป็นรอ้ยละ 40.8มี
ความประทบัใจบรกิารกดเงินสดโดยไมต่อ้งใชบ้ตัรจ านวน 212 คน คิดเป็นรอ้ยละ 53.0และรูจ้ักบริการผ่านพนักงาน
สาขาแนะน าใหใ้ชบ้รกิารเป็นสว่นใหญ่จ านวน 223 คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.8 
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 การวเิคราะหร์ะดับความคิดเหน็ 
 1. ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy เก่ียวกับภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารไทยพาณิชย ์
พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easyมีความคดิเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องคก์รโดยรวมเฉล่ียเท่ากับ 4.24 ซึ่ง
มีความคดิเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 
 2. ความคดิเห็นของผูใ้ชบ้รกิารโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy เก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดบริการ พบว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easyมีความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมเฉล่ียเท่ากับ 
4.37 ซึ่งมีความคดิเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 
 3. ความคดิเห็นของผูใ้ชบ้รกิารโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy เก่ียวกับการยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศพบว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easyมีความคิดเห็นเก่ียวกับการยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศโดยรวมเฉล่ียเท่ากับ 
4.57 ซึ่งมีความคดิเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 
 4. ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy เก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการพบว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easyมีความคดิเห็นเก่ียวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยรวมเฉล่ียเท่ากับ 4.27 
ซึ่งมีความคดิเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 
 การวเิคราะหส์มมตฐิาน 
Table 1Regression Analysis 

ตัวแปรอิสระ B Std. Error Beta t Sig 
ภาพลกัษณอ์งคก์ร 0.171 0.046 0.133 3.749 0.000 
สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
7Ps 

0.790 0.059 0.706 13.400 0.000 

การยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศ 
TAM 

0.109 0.044 0.101 2.487 0.013 

   R2 = 0.796, F = 514.808, N = 400, p <0.05 
 

ผลการศึกษา พบว่าภาพลักษณ์องค์กร ส่วนประสมทางการตลาดบริการและการยอมรับเทคโนโลยี
สารสนเทศมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงก์กิง้ SCB Easy ในจังหวัด
สมทุรปราการอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05นอกจากนีเ้ม่ือพิจารณาเป็นรายประเภทจะพบว่าส่วนประสม
ทางการตลาดบรกิารมีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธรุกรรมการเงินโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy ในจังหวดั
สมทุรปราการมากท่ีสดุ (Beta = 0.706) รองลงมาคือ ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy ในจังหวดัสมทุรปราการ (Beta =0.133) และการยอมรบัเทคโนโลยี
สารสนเทศมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงก์กิง้ SCB Easy ในจังหวัด
สมทุรปราการนอ้ยท่ีสดุ (Beta = 0.101) ตามล าดบั ค่าสัมประสิทธิ์การก าหนด (R2 = 0.796) พบว่าตวัแปรอิสระ
ไดแ้ก่ ภาพลกัษณอ์งคก์ร สว่นประสมทางการตลาดบรกิารและการยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงก์กิง้ SCB Easy ในจังหวดัสมทุรปราการโดยคิดเป็นรอ้ยละ 79.6 
อย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05สว่นท่ีเหลืออีกรอ้ยละ 20.4 เกิดจากอิทธิพลของตวัแปรอ่ืน ๆ 

ผลสรุปดงักลา่วขา้งตน้สามารถตอบค าถามการวจิยัไดว้า่ ปัจจยัในดา้นใดบา้งท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy ในจังหวดัสมทุรปราการคือ ภาพลกัษณ์องคก์ร ส่วนประสม
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ทางการตลาดบรกิารและการยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศส่วนปัจจัยใดคือปัจจัยท่ีส  าคญัท่ีสดุต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารธรุกรรมการเงินโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy ในจังหวดัสมทุรปราการคือ ส่วนประสมทางการตลาดบริการ
โดยท าการเรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร ดา้นช่องทางการจัด
จ าหน่าย ดา้นลักษณะทางกายภาพ ดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้นราคา และสดุท้ายดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่วนดา้น
กระบวนการใหบ้รกิารไมมี่อิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 
อภิปรายผล  

 จากท่ีผูว้จิยัไดท้  าการศกึษา ภาพลกัษณอ์งคก์ร สว่นประสมทางการตลาดบริการและการยอมรบัเทคโนโลยี
สารสนเทศมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงก์กิง้ SCB Easy ในจังหวัด
สมทุรปราการสามารถท าการอภิปรายผลโดยท าการอา้งอิงจากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งไดด้งันี ้
 ผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 1พบว่า ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรม
การเงินโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy ในจงัหวดัสมทุรปราการ (Beta = 0.133) เพราะปัจจุบนัภาพลกัษณ์ขององคก์รมี
บทบาทส าคัญเป็นอย่างมาก เน่ืองจากการเลือกซื ้อผลิตภัณฑ์หรือการใช้บริการ ลูกคา้ไม่ไดส้นใจเพียงแค่ตัว
ผลติภณัฑห์รือการบรกิารเพียงอย่างเดียว แตใ่หค้วามสนใจในเร่ืองของภาพลกัษณ์ขององคก์รซึ่งมีความเก่ียวขอ้งกับ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้น ๆ โดยเฉพาะบริการโมบายแบงก์กิง้ SCB Easyเป็นเรื่องท่ีเก่ียวกับเงินทองแลว้นั้น 
ภาพลกัษณข์ององคก์รจึงเป็นสิ่งส  าคญัอย่างมาก การมีภาพลกัษณ์ท่ีดี มีช่ือเสียงท่ีดี มีความน่าเช่ือถือ จะน ามาซึ่ง
ความไวว้างใจจากลูกคา้ และก่อให้เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการตามมา ผลดังกล่าวมีความสอดคลอ้งกับ
แนวคดิทฤษฎีของ Leblanc & Nguyen (1996) ไดก้ลา่วไวว้า่ ภาพลกัษณ์องคก์รส่งผลต่อความจงรกัภักดีของลกูคา้ 
และความตัง้ใจในเชิงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคถือเป็นปัจจัยท่ีส  าคญัท่ีสดุในความส าเร็จของธุรกิจส  าหรบัผูผ้ลิตหรือผู้
ใหบ้รกิาร และภาพลกัษณ์ถือเป็นปัจจัยหนึ่งท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของลกูคา้เก่ียวกับการใหบ้ริการ และความ
คดิเห็นเก่ียวกบัความประทบัใจหรือความพงึพอใจโดยรวมขององคก์ร นอกจากนีย้ังสอดคลอ้งกับงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้ง
เรื่อง ภาพลกัษณ์ขององคก์ารและคณุภาพของโปรแกรมประยุกตท่ี์มีผลต่อความตัง้ใจใชง้านโมบายแบงกก์ิง้อย่าง
ต่อเน่ือง ของ เตชะพิทย ์ผลาวงศ ์และมฑุปายาส ทองมาก (2560) พบว่า ปัจจัยทางดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์าร 
คณุภาพขอ้มลู และความมั่นคงของระบบนัน้มีความสมัพนัธก์ับความพึงพอใจของลกูคา้ และความตัง้ใจในการใช้
งานโมบายแบงก์กิง้ต่อเน่ือง และสมมติฐานยังมีความสอดคลอ้งกับงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้งเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน ของ นคภร ธนัตพรกุล  (2559) พบว่า 1) แบบจ าลองสมการ
โครงสรา้งท่ีก าหนดขึน้เพ่ือสามารถอธิบายถึงพฤตกิรรมของกลุ่มตวัอย่างไดต้ามกรอบแนวความคิดอย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิต ิ2) การรบัรูค้ณุภาพ การรบัรูค้ณุคา่ และภาพลกัษณ์นัน้มีอิทธิพลทัง้ทางตรงและทางออ้มต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิารอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิต ิและ 3) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรกัภักดี 
และในทางออ้มผา่นขอ้รอ้งเรียนของผูใ้ชบ้รกิารอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิติ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy ในจังหวดัสมทุรปราการ (Beta = 0.706) เน่ืองจากโมบาย
แบงกก์ิง้ SCB Easy ไดมี้การออกแบบแอปพลเิคชนัเพ่ือตอบโจทยล์กูคา้โดยค านึงถึงความตอ้งการของลกูคา้เป็นหลกั 
เขา้อกเขา้ใจลกูคา้ เพ่ือท่ีจะผลิตสินคา้หรือบริการออกมาไดต้รงตามความตอ้งการของลกูคา้ใหค้วามส าคญัในเรื่อง
ของความสะดวกสบายในการใชบ้ริการเป็นมากกว่าแอปพลิเคชันกดเงินท่ีสรรหาลกูเล่นฟีเจอรใ์หม่ ๆ มาตอบโจทย์
ไลฟ์สไตลข์องลกูคา้ คา่ธรรมเนียมในราคาท่ีเหมาะสม พรอ้มกับมีการพฒันาระบบและรูปแบบของแอปพลิเคชันให้ดู
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ทันสมัย น่าใช้งานตลอดเวลาซึ่งสิ่งเหล่านีจ้ะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการผลดังกล่าวมีความ
สอดคลอ้งกบัแนวคดิทฤษฎีของ Kotler (2012) ไดอ้ธิบายไวว้า่ สว่นประสมทางการตลาดบริการ คือ แนวคิดเก่ียวกับ
ธรุกิจการใหบ้รกิาร การก าหนดกลยทุธข์องตลาดบรกิาร และเป็นเครื่องมือทางการตลาดท่ีควบคมุได ้ธรุกิจสามารถใช้
เป็นเครือ่งมือในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ เพ่ือสรา้งความพึงพอใจใหก้ับกลุ่มลกูคา้เป้าหมาย และเป็น
การเพิ่มกลุ่มลกูคา้เป้าหมายให้เกิดความตอ้งการในสินคา้และบริการนัน้ ๆ  นอกจากนีย้ังสอดคลอ้งกับงานวิจัยท่ี
เก่ียวขอ้งเรื่อง ปัจจยัท่ีสง่ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยจ์  ากัด (มหาชน) ของ ชุติมณฑน์ 
เชา้เจรญิ (2559) พบวา่ ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดนัน้สง่ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของธนาคารไทย
พาณิชย ์ส  าหรบัผลการวิจัยทางลกัษณะประชากรศาสตรพ์บว่า มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทย
พาณิชยท่ี์ไมแ่ตกตา่งกนั และสมมตฐิานยังสอดคลอ้งกับงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้งเรื่อง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการธนาคารออมสินของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ของ วีรวัฒน์ ฉัตรรุ่งนพคุณ 
(2559) พบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธนาคารออมสนิของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพฯ และ
ปรมิณฑลมี 7 ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด 
 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3พบว่า การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy ในจังหวดัสมทุรปราการ (Beta = 0.101) เน่ืองจากโมบาย
แบงก์กิง้ SCB Easy สามารถตอบโจทย์ในเรื่องความสะดวกสบายในการใช้ชีวิตประจ าวัน และสอดคลอ้งกับ
พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป โมบายแบงก์กิง้ตอบโจทยใ์นเรื่องสงัคมไรเ้งินสดไดเ้ป็นอย่างดีทัง้ในเรื่องของ
ประโยชนใ์นการใชง้านตา่ง ๆ เช่น ความรวดเรว็ในการใชบ้รกิาร ความปลอดภัยของระบบมีความถูกตอ้งแม่นย าของ
ขอ้มลู ท าธรุกรรมไดท้กุท่ีทกุเวลา ช่วยประหยดัเวลาและค่าใชจ้่าย พรอ้มทัง้มีการพฒันาระบบของแอปพลิเคชันใหมี้
ความเรียบง่าย ขัน้ตอนหรือวธีิการใชง้านท่ีง่ายสามารถตอบโจทยก์ารใชง้านในชั่วโมงเร่งด่วนไดเ้ป็นอย่างดีจึงส่งผล
ให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการผลดังกล่าวมีความสอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีของ Davis, 
Bagozzi&Warshaw (1989) ไดอ้ธิบายไวว้่า ปัจจัยพืน้ฐานในการยอมรบัเทคโนโลยีของผูบ้ริโภคจะประกอบดว้ย 2 
ปัจจยัดงันี ้1) การรบัรูถ้ึงประโยชนจ์ากการใชเ้ทคโนโลยี คือ การรบัรูถ้ึงประโยชนท่ี์ไดร้บัจากใชง้านในเทคโนโลยี หาก
ประโยชนน์ัน้ตรงกบัความตอ้งการจะน าไปสูก่ารยอมรบัและใชง้านเทคโนโลยีนัน้ตอ่ไป 2) การรบัรูถ้ึงขัน้ตอนวิธีการใช้
งานง่ายของเทคโนโลยี คือ ทศันคติ ความเช่ือของบุคคลท่ีมีต่อขัน้ตอนการใชข้องเทคโนโลยีท่ีเขา้ใจง่าย ไม่ใชค้วาม
พยายามในการเรียนรูม้ากมาย สามารถท าการศึกษาวิธีการใชง้านไดเ้องโดยไม่จ  าเป็นตอ้งเป็นผูเ้ช่ียวชาญในสาขา
เฉพาะดา้น หากประโยชน์นั้นตรงกับท่ีคาดหวังจะน าไปสู่การยอมรับ และจะน ามาซึ่งความพอใจในการใช้งาน
นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยท่ีเ ก่ียวข้องเรื่อง ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใ จของผู้ใช้งานเว็บไซต์
อินทราเน็ตกฟผ. ของ ปรางคช์ิต แสงเสวตร (2560) พบว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้งานเว็บไซต์
อินทราเน็ต กฟผ. โดยท าการเรียงล าดบัตามปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากระดบัมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจัยดา้น
การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน ปัจจยัดา้นการรบัรูป้ระโยชน ์ปัจจัยดา้นคณุภาพการใหบ้ริการ ปัจจัยดา้นการใชง้าน
และการเขา้ถึงระบบ และปัจจัยดา้นคณุภาพขอ้มลู และการคน้หาขอ้มูลตามล าดบั แต่สมมติฐานไม่สอดคลอ้งกับ
งานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้งเรื่อง ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน
กรณีศกึษาจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ของ ฐาณัฐ ทบัทิมทอง และจรชัวรรณ จันทรตัน ์(2561) พบว่า ปัจจัยดา้นการ
ยอมรบัเทคโนโลยีดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชนข์องการใชง้าน และดา้นทัศนคติในการใชง้านนัน้ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการใหบ้ริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสินในทิศทางตรงกันขา้ม อาจจะมาจากปัจจัยในเรื่องของเวลา
ตอนนัน้แอปพลเิคชนัโมบายแบงกก์ิง้ของธนาคารออมสนิอาจจะยังไม่ตอบโจทยก์ลุ่มลกูคา้ ยังไม่มีการพฒันาใหเ้ห็น
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ถึงประโยชนข์องแอปพลิเคชันโมบายแบงก์กิง้ท่ีชัดเจน ลูกคา้ไม่เห็นถึงความแตกต่างจากการไปท าธุรกรรมท่ีทาง
ธนาคารโดยตรง แต่ในปัจจุบนัแอปพลิเคชันโมบายแบงกก์ิง้นัน้มีการเติบโตอย่างรวดเร็ว กา้วกระโดด โดยเฉพาะใน
สถานการณโ์ควดิ-19 ยิ่งท าใหก้ารท าธุรกรรมผ่านแอปพลิเคชันโมบายแบงกก์ิง้นัน้เป็นท่ีนิยมเป็นอย่างมาก และทุก
ธนาคารต่างก็สรรหาลกูเล่นใหม่ ๆ ไม่ว่าจะเป็นการลงทุนซือ้หุน้ต่าง ๆการจ่ายบิลค่าสาธารณูปโภค การสมคัรบตัร
เครดติ การเปิดบญัชีธนาคาร และสว่นลดตา่ง ๆ เป็นตน้ ซึ่งสิ่งเหล่านีก้็เพ่ือตอบโจทยล์กูคา้ในเรื่องการอ านวยความ
สะดวกสบาย ซึ่งเห็นชดัถึงประโยชนจ์ากการใชบ้ริการแอปพลิเคชันโมบายแบงกก์ิง้ไม่ไดเ้ป็นเพียงแค่แอปพลิเคชันท่ี
ท าหนา้ท่ีกดเงิน โอนเงิน เพียงเท่านัน้ จึงเป็นเหตผุลท าใหก้ารยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิารธรุกรรมการเงินโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy ในจงัหวดัสมทุรปราการอย่างเห็นไดช้ดัเจน 
 

สรุป  
 ผลของการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ภาพลกัษณ์องคก์ร ส่วนประสมทางการตลาดบริการและการยอมรบั
เทคโนโลยีสารสนเทศทัง้ 3 ตวัแปรมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก์ิง้ SCB 
Easy ในจงัหวดัสมทุรปราการ 
 

ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ทางธุรกิจ 
 1. จากการวจิยัไดพ้บวา่ภาพลกัษณอ์งคก์รมีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธรุกรรมการเงินโมบาย
แบงกก์ิง้ SCB Easy ในจังหวดัสมทุรปราการอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ โดยท่ีผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก์ิง้ 
SCB Easyหลายรายมีความเห็นว่าขัน้ตอนของการท าธุรกรรมหรือใชบ้ริการต่าง ๆ นัน้ท าไดง้่าย และมีความเห็นว่า
ธนาคารมีความน่าเช่ือถือในการให้บริการธุรกรรมด้านต่าง ๆ ดังนั้นผู้ประกอบการหรือเจ้าของธุรกิจควรให้
ความส าคญัในเรื่องของขัน้ตอนการท าธุรกรรมหรือใชบ้ริการต่าง ๆ ท่ีสามารถใชง้านไดง้่าย โดยท าการพฒันาหรือ
ออกแบบรูปแบบของแอปพลเิคชนัโมบายแบงกก์ิง้ใหส้ามารถใชง้านไดง้่าย และตอบโจทย์ความตอ้งการของลกูคา้ใน
เร่ืองความสะดวกสบายในการใชง้าน พรอ้มกบัพฒันาในเร่ืองของระบบความปลอดภัยของขอ้มลูรวมถึงความเสถียร
ของระบบการใชง้านใหเ้ป็นไปอย่างสม ่าเสมอ ซึ่งจะสง่ผลตอ่ความน่าเช่ือถือขององคก์รและเป็นการสรา้งภาพลกัษณ์
ท่ีดีขององคก์ร พรอ้มทัง้น าเสนอผลิตภัณฑแ์ละบริการท่ีเป็นนวตักรรมใหม่ ๆ ช่วยสรา้งภาพลกัษณ์ท่ีดีในเรื่องความ
ทนัสมยัของเทคโนโลยีท่ีเหนือกวา่คูแ่ขง่ เพ่ือสรา้งความเป็นเอกลกัษณแ์ละการจดจ าใหเ้กิดขึน้ในใจของลกูคา้ และยัง
เป็นการสรา้งภาพลกัษณท่ี์ดีในสายตาของลกูคา้ท่ีจะสง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy 

2. จากการวจิยัไดพ้บวา่สว่นประสมทางการตลาดบรกิารมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรม
การเงินโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy ในจงัหวดัสมทุรปราการนัน้อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ โดยท่ีผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงิน
โมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy หลายรายมีความเห็นวา่โมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy ช่วยประหยัดเวลาในการท าธุรกรรม 
และมีความเห็นวา่การเขา้สูร่ะบบโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easyนัน้ท าไดอ้ย่างรวดเร็ว ดงันัน้เจา้ของหรือผูป้ระกอบการ
ควรให้ความส าคัญในเรื่องของเวลาในการใช้บริการโมบายแบงก์กิง้ ควรมีการพฒันาระบบตัง้แต่การเขา้สู่ระบบ
ตลอดจนแลว้เสร็จธุรกรรมใหมี้ความรวดเร็ว ท าการโฆษณาผ่านทางส่ือออนไลน ์และแอปพลิเคชันต่าง ๆ ใหม้ากขึน้ 
เพราะการโฆษณาผา่นช่องทางออนไลนเ์ป็นวิธีท่ีท าใหเ้ขา้ถึงลกูคา้ไดร้วดเร็วท่ีสดุ และแพร่กระจายในวงกวา้งไดเ้ร็ว
ท่ีสดุเพ่ือเป็นการสรา้งการรบัรูใ้หเ้กิดขึน้ในใจลกูคา้ สรา้งทศันคตท่ีิดีตอ่องคก์ร ท่ีอาจสง่ผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บรกิารโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy 
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3. จากการวิจัยพบว่าการยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรม
การเงินโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy ในจงัหวดัสมทุรปราการนัน้อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ โดยท่ีผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงิน
โมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy หลายรายมีความเห็นว่าโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy ท าใหไ้ม่ตอ้งเสียเวลา ตอบโจทย์
ชั่วโมงเรง่ดว่น และมีความเห็นวา่โมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy ใชง้านง่าย ดงันัน้ผูป้ระกอบการหรือเจา้ของธุรกิจควรให้
ความส าคญัในเรื่องความง่ายในการใช้ ใครก็สามารถใช้ไดแ้มแ้ต่ผูส้งูวยัก็สามารถเขา้ถึงไดง้่าย และประโยชนท่ี์จะ
ไดร้บัจากการใชง้านแอปพลเิคชันโมบายแบงกก์ิง้ โดยการพฒันาลกูเล่นฟีเจอร์เด็ดต่าง ๆ มาตอบโจทยล์กูคา้พรอ้ม
ไลฟ์สไตลแ์บงกก์ิง้ท่ีพรอ้มเป็นทกุอย่าง เพ่ือใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจสงูสดุ 

 

ข้อเสนอแนะส าหรับการวจัิยคร้ังไป 
เพ่ือให้ผลการศึกษาในครัง้นีส้ามารถพัฒนาต่อยอด และขยายต่อออกไปในทัศนะท่ีกวา้งมากขึน้อันจะเป็น

ประโยชนใ์นการอธิบายปรากฏการณ์ต่าง ๆ และปัญหาทางดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร ส่วนประสมทางการตลาดบริการและ
การยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy 
หรือปัญหาอ่ืน  ๆท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนั ผูว้จิยัจึงไดข้อเสนอแนะประเด็นต่าง  ๆส  าหรบัการท าวจิยัครัง้ตอ่ไปดงันี ้

1. แนะน าใหท้ าการศึกษากับกลุ่มประชากร กลุ่มตวัอย่าง กลุ่มอ่ืน ๆ จากสถานท่ีอ่ืนท่ีแตกต่างกันออกไป
นอกเหนือจากจงัหวดัสมทุรปราการท่ีไดศ้ึกษาในครัง้นี ้เช่น ประชากรท่ีใชบ้ริการโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy ในพืน้ท่ี
กรุงเทพฯ และจงัหวดัอ่ืน ๆ เพิม่เตมิ เพ่ือใหไ้ดข้อ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างใหม่ และสามารถน าขอ้มลูนัน้มาศึกษาและท า
การเปรียบเทียบกับผลการศึกษาในครัง้นีว้่า ภาพลักษณ์องคก์ร ส่วนประสมทางการตลาดบริการและการยอมรับ
เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy ในพืน้ท่ี
อ่ืน ๆ เหมือนกนัหรือมีความแตกตา่งกันอย่างไร เพ่ือท่ีจะไดท้ราบถึงขอ้มลูต่าง ๆ เพิ่มขึน้และทราบถึงความตอ้งการ
ของลกูคา้ไดอ้ย่างครอบคลมุทกุกลุม่ตวัอย่าง 

2. แนะน าให้ท าการศึกษากับตัวแปรอ่ืนท่ีอาจมีความเก่ียวขอ้งกับตัวแปรท่ีท าการศึกษาในครัง้นี ้  เช่น 
คณุภาพการใหบ้ริการ แรงจูงใจ เป็นตน้ เพ่ือใหผู้ป้ระกอบการหรือเจ้าของธุรกิจได้น าผลการศึกษาท่ีไดไ้ปใชเ้ป็น
แนวทางในการพฒันาต่อยอดทางธุรกิจ พรอ้มทั้งการปรบัปรุงแอปพลิเคชันโมบายแบงก์กิง้ให้มีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึน้ และสามารถผลิตสินคา้หรือบริการออกมาน าเสนอใหก้ับลกูคา้ได้ตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูใ้ช้บริการท่ี
หลากหลาย ทัง้นีก้็เพ่ือใหต้รงตอ่ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารมากท่ีสดุ 

3.แนะน าใหล้องใชส้ถิตติวัอ่ืนมาท าการวเิคราะหใ์นแง่มมุมองอ่ืน ๆ เพิ่มเติม ควรมีการศึกษาการวิจัยในเชิง
คณุภาพโดยท าการสมัภาษณจ์ากผูใ้ชบ้รกิารในมมุมองของลกูคา้ หรือมมุมองของพนักงานธนาคารท่ีใหบ้ริการ หรือ
คู่แข่งในตลาดเพิ่มเติม เพ่ือใหก้ารศึกษามีความครอบคลมุ และมีความสมบูรณ์มากยิ่งขึน้ รวมทัง้การคน้พบปัจจัย
ใหม ่ๆ ท่ีอาจสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธรุกรรมการเงินโมบายแบงกก์ิง้ SCB Easy 
 

ค าขอบคุณ  
 งานวจิยัในครัง้นี ้ส  าเรจ็ลลุว่งไปไดด้ว้ยความกรุณาอย่างยิ่งจาก ดร.ชตุมิาวดี ทองจีน อาจารยท่ี์ปรกึษาซึ่งได้
ใหค้วามรู ้การชีแ้นะแนวทางการศึกษา ตรวจทานและแก้ไขขอ้บกพร่องในงาน ตลอดจนการใหค้  าปรึกษาซึ่งเป็น
ประโยชนใ์นการวจิยัจนท าใหง้านวจิยัครัง้นีมี้ความสมบรูณค์รบถว้น ส  าเรจ็ไปไดด้ว้ยดี รวมถึงอาจารยท์่านอ่ืน ๆ ท่ีได้
ถ่ายทอดวิชาความรูใ้ห้ และสามารถน าวิชาการต่าง ๆ มาประยุกตใ์ช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี ้ผูว้ิจัยจึงขอกราบ
ขอบพระคณุเป็นอย่างสงูมาไว ้ณ โอกาสนี ้
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