
การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพของแอปพลิเคชนัและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
กรณีศึกษา แอปพลิเคชัน SCB EASY  

 
นางสาว มัชฌิมา นิ้วกลม 

 

บทคัดย่อ 
 

การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์การวิจัยเพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพของแอปพลิเคชันและ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดยศึกษาจากกลุ่มผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน SCB EASY มีวัตถุประสงค์      
เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพของแอปพลิเคชันและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดยแบ่งปัจจัย
ด้านคุณภาพเป็น 3 ส่วน คือ คุณภาพของระบบ คุณภาพของข้อมูลและคุณภาพของการบริการที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ประกอบด้วยค่าร้อยละ ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ซึ่งสามารถเก็บข้อมูลได้ 415 ชุด ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มีอายุ 26-35 ปี ระดับการ ศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 30,001 – 45,000 บาท คุณภาพของแอปพลิเคชันมีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงกับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

คำสำคัญ : คุณภาพของแอปพลิเคชัน ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
 
 

  



ABSTRACT 
 
The purpose of this study was to study the relationship between application 

quality and user satisfaction. By studying with a group of SCB EASY application users, To 
study the relationship between application quality and user satisfaction. The quality factor 
is divided into three parts: the quality of the system, The quality of information and the 
quality of service affect the satisfaction of the users. Statistics used in data analysis It 
consists of percentages, frequencies, means, and standard deviation. The hypothesis was 
tested by multiple regression analysis, which collected 415 sets of data. The results 
showed that most of the respondents were female, aged 26–35 years, with a bachelor's 
degree or equivalent, an occupation, and employed by a private company. The average 
monthly income is 30,001–45,000 baht. The quality of the application was linearly 
correlated with the satisfaction of the service users, with statistical significance at the 0.05 
level. 
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บทนำ 
 ในปัจจุบันการวิถีชีวิตของผู้คนมีการเปลี่ยนแปลงจากอดีตและเทคโนโลยีมีการพัฒนาไปอย่าง
รวดเร็ว ส่งผลให้พฤติกรรมของผู้บริโภคเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วเช่นกัน เมื่อหลายสิบปีก่อนที่ระบบ
อินเทอร์เน็ตยังไม่ได้พัฒนามากนัก การทำธุรกรรมทางการเงินทุกอย่างจะเกิดที่ธนาคารเท่านั้น หลังจากนั้น
จึงเริ่มมีตู ้ATM ที่ให้บริการเพียงแค่ถอนเงิน โอนเงิน ตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ แม้จะเพ่ิมความ
สะดวกสบายมากข้ึน แต่ก็ยังมีข้อจำกัดในการให้บริการอยู่ค่อนข้างมาก เช่น เงินในตู้ ATM ไม่เพียงพอต่อ
ความต้องการ ตู้ ATM ไม่เพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ เป็นต้น เมื่อระบบอินเทอร์เน็ตมีการ
พัฒนามากข้ึน จึงเริ่มมีการให้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ซึ่งให้บริการโอนเงิน ชำระยอดบิล แต่ระบบยังมี
ความยุ่งยากในการใช้งานและไม่สะดวกสบายเท่าท่ีควร เมื่อมีนวัตกรรมอย่างสมาร์ทโฟนทีท่ำให้โลกเกิดการ
เปลี่ยนแปลงไปอย่างมาก จึงทำให้มีการพัฒนาจากระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งเป็นแอปพลิเคชันธุรกรรมทาง
เงินของหลายๆ ธนาคาร ที่สามารถอำนวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการให้กับผู้ใช้บริการได้เป็น
อย่างดี โดยมีฟังก์ชันการใช้งานที่ครอบคลุมและสามารถทำธุรกรรมได้ตลอด 24 ชั่วโมง โดยขึ้นอยู่กับความ
พร้อมของความพร้อมใช้งานของอินเทอร์เน็ตและการเชื่อมต่อข้อมูลกับอุปกรณ์ ซึ่งช่วยให้ผู้ใช้บริการ
ประหยัดเวลาและไม่เสียค่าธรรมเนียมในการทำธุรกรรม ในช่วงเริ่มต้นยังไม่เป็นที่แพร่หลายมากนัก แตจ่าก
สถานการณ์โควิด-19 ส่งผลต่อวิถีชีวิตของผู้คนให้เกิดความเปลี่ยนแปลงไปเป็นอย่างมาก เช่น การงด
เดินทางออกจากเคหสถานโดยไม่จำเป็น การสั่งซื้ออาหารหรือของใช้ออนไลน์ การหลีกเลี่ยงการสัมผัสเงิน
สดและหันมาใช้ช่องทางดิจิทัลในการทำธุรกรรมการเงินมากข้ึน จึงทำให้มีการใช้งานแอปพลิเคชันทาง
ธุรกรรมทางการเงินเพ่ิมมากข้ึน โดยพบว่าธนาคารไทยพาณิชย์มีลูกค้าผู้ใช้งานแอปพลิเคชัน SCB EASY 
กว่า 12.4 ล้านราย มีการทำธุรกรรมเพ่ิมข้ึนประมาณ 248 ล้านธุรกรรม คิดเป็นมูลค่ากว่า 8.5 แสนล้าน
บาท ซ่ึงเพ่ิมข้ึนจากสิ้นปี 2563 ที่มีฐานลูกค้าผู้ใช้งาน 12.2 ล้านราย (ประชาชาติ,2564) ซ่ึงสะท้อนให้เห็น
ว่าวิถีชีวิตของผู้คนที่มีความเปลี่ยนแปลงไปส่งผลให้มีการใช้งานแอปพลิเคชันเพ่ิมข้ึนและยังมีข้อมูลทางสถิติ
จาก ธนาคารแห่งประเทศไทยพบว่าจากสถานการณ์แพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 มีการทำธุรกรรม
การชำระเงินอิเล็กทรอนิกส์ 243 รายการต่อคนต่อปี จาก ณ สิ้นปี 2562 ถึง 80% มูลค่ารวมของธุรกรรม
ที่ดำเนินการผ่าน Mobile Banking ในปี 2563 สูงถึง 40.2 ล้านล้านบาท สูงขึ้นจากปีก่อนหน้ากว่า 
45.5% (กรุงเทพธุรกิจ,2564)  

ดังนั้นผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาในเรื่องคุณภาพของแอปพลิเคชันและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
เพ่ือจะได้นำไปสู่ของการปรับปรุงระบบของแอปพลิเคชัน ข้อมูลของแอปพลิเคชันและการให้บริการ เพ่ือ
ตอบสนองต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ รักษาฐานผู้ใช้บริการเดิมและดึงดูดผู้ใช้บริการรายใหม่อีกด้วย  
 
 



วัตถุประสงค์การวิจัย 
เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพของแอปพลิเคชันและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดย

แบ่งปัจจัยด้านคุณภาพเป็น 3 ส่วน คือ คุณภาพของระบบ คุณภาพของข้อมูลและคุณภาพของการบริการที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 
ขอบเขตการวิจัย  

ขอบเขตด้านเนื้อหา การศึกษาครั้งนี้ มุ่งศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพของแอปพลิเคชันและความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ โดยตัวแปรอิสระ ประกอบด้วยปัจจัยลักษณะประชากรศาสตร์ 1) ได้แก่ เพศ อายุ 
การศึกษา อาชีพและรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2) คุณภาพของแอปพลิเคชัน ได้แก่ คุณภาพของระบบ คุณภาพ
ของข้อมูล คุณภาพของบริการและตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใช้บริการ  

ขอบเขตประชากร กลุ่มบุคคลทัว่ไปที่มีอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไปที่ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
แอปพลิเคชัน SCB EASY  
 

ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
รอชิด้า ยีสมาน(2564) กล่าวว่า “Mobile Banking คือ บริการหนึ่งของธนาคารที่อนุญาตให้ลูกค้า

สามารถทำธุรกรรมทางการเงินผ่านแอป พลิเคชันบนสมาร์ทโฟน โดยที่ตัวลูกค้าไม่ต้องไปถึงธนาคาร ซึ่ง
ปกติแล้ว Mobile Banking จะให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับความพร้อมใช้งานของอินเทอร์เน็ต
และการเชื่อมต่อข้อมูลกับอุปกรณ์” สอดคล้องกับ Mobile Banking เป็นช่องทางบริการธนาคารสมัยใหม่ที่
ให้บริการโดยธนาคารที่ช่วยให้ลูกค้าสามารถใช้สมาร์ทโฟน/แท็บเลต ที่เชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตเพื่อทำธุรกรรม
ทางธนาคาร นี่คือช่องทางท่ีลูกค้าสามารถโต้ตอบกับธนาคารผ่านสมาร์ทโฟน ซึ่งมีประโยชน์กับผู้ใช้บริการ
เป็นอย่างมาก ทั้งในด้านของการประหยัดค่าธรรมเนียม ประหยัดเวลาในการเดินทาง เพราะสามารถทำ
ธุรการผ่านสมาร์ทโฟนได้ทันที (Hoang Ba Huyen LE,2019) และยังสอดคล้องกับ Mobile banking เป็น
บริการทีอ่ำนวยความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการที่มีประสิทธิภาพ โดยอำนวยความสะดวกและมคีวามคล่องตัว
ในการเข้าถึงบริการของธนาคารจากอุปกรณ์มือถือของพวกเขาได้ตลอดเวลา โดยขึ้นอยู่กับการเชื่อมต่อ
อินเทอร์เน็ตของอุปกรณ์ (Bayu Arie Fianto, Charissa Kezia Rahmawati, Indri Supriani,2021) 
 
 
 
 
 



ทฤษฎีรูแปแบบความสำเร็จของระบบสารสนเทศของ Delone and Mclean  
(D&M IS Success Model)  

นำเสนอความสัมพันธ์ของตัวชี้วัดความสำเร็จของระบบสารสนเทศ คือ คุณภาพของข้อมูล คุณภาพ
ของระบบ คุณภาพของบริการ ความตั้งใจที่จะใช้ระบบ ความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบและประโยชน์ที่ได้รับ 
(Delone and Mclean, 2003)   

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที ่1 D&M IS Success Model (Delone and Mclean, 2003) 

 

ผศ.ดร.ปีเตอร์ รักธรรม และ ผศ.ดร.ลัดดาวัลย์ แก้วกิติพงษ์ (2558) กล่าวว่า “คุณภาพของระบบ 
(System Quality) คือคุณภาพของระบบสารสนเทศที่ผู้ใช้สามารถใช้งานระบบ ได้อย่างสะดวกสบาย เช่น 
ความเสถียรของระบบ ความรวดเร็วในการตอบรับ (Feedback) และคุณลักษณะ ของหน้าจอ (Interface) 
ที่ผู้ใช้สามารถใช้งานระบบได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งคุณภาพของระบบสารสนเทศ ที่ผู้ใช้งานระบบจะส่งผล
ถึงความตั้งใจที่จะใช้ระบบและความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบ” สอดคล้องกับคุณภาพของระบบ Mobile 

Banking ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และมีแนวโน้นจะพึงพอใจสูงขึ้นหากคุณภาพของการใช้
งานแอปพลิเคชัน ในด้านระบบการใช้งาน ข้อมูลและบริการมีคุณภาพสูง (Baabdullah, A.M.; Alalwan, 
A.A.; Rana, Nripendra P.; Kizgin, Hatice; Patil, P.,2021) อ้างถึงTam and Oliveira (2017) 

ผศ.ดร.ปีเตอร์ รักธรรม และ ผศ.ดร.ลัดดาวัลย์ แก้วกิติพงษ์ (2558) กล่าวว่า “คุณภาพของข้อมูล 
(Information Quality) คือคุณภาพของข้อมูลที่ผู้ใช้ได้รับจากการใช้ระบบ สารสนเทศ ซึ่งคุณภาพของ
ข้อมูลที่ผู้ใช้งานระบบจะส่งผลถึงความตั้งใจที่จะใช้ระบบและความพึงพอใจของ ผู้ใช้ระบบ ดังนั้นระบบ



สารสนเทศจึงควรมีการกลั่นกรองข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการใช้งานเพื่อให้ผู้ใช้งาน และสามารถให้ข้อมูลที่
เที่ยงตรงและสามารถใช้งานได้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้”  

คุณภาพของการบริการ เป็นเครื่องมือที่สำคัญในการวัดระดับความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบ
สารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพและเป็นประเด็นที่สำคัญ Ching-Yi Lin (2013) สอดคล้องกับ ผศ.ดร.ปี
เตอร์ รักธรรม และ ผศ.ดร.ลัดดาวัลย์ แก้วกิติพงษ์ (2558) “คุณภาพการให้บริการ (Service Quality)  คือ 
คุณภาพที่ผู้ใช้ระบบสารสนเทศได้รับการช่วยเหลือ หรือตอบคำถามที่เก่ียวข้องกับปัญหาของระบบ
สารสนเทศจากผู้ให้บริการระบบสารสนเทศ ซึ่งคุณภาพของการ ให้บริการของที่ผู้ใช้งานระบบจะส่งผลถึง
ความตั้งใจที่จะใช้ระบบและความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบ” 

ผศ.ดร.ปีเตอร์ รักธรรม และ ผศ.ดร.ลัดดาวัลย์ แก้วกิติพงษ์ (2558) “ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
(User Satisfaction) คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่มีต่อระบบ สารสนเทศ โดยความพึงพอใจของผู้ใช้งาน
ระบบนั้นจะเกี่ยวกับทัศนคติของผู้ใช้งานแต่ละคนที่มีต่อการใช้งาน ในระบบสารสนเทศ ในสภาพแวดล้อม
และเนื้อหาที่เก่ียวข้องกับผู้ใช้ในแต่ละบุคคล ซึ่งความพึงพอใจในผู้ใช้งาน นั้นถือเป็นปัจจัยสำคัญในการวัด
ความสำเร็จของระบบสารสนเทศ” 

ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้นำโมเดลแห่งความสำเร็จของการใช้งานระบบสารสนเทศมาเป็น
แนวทางในการดำเนินงานวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพของแอปพลิเคชันและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแอป 
พลิเคชัน SCB EASY ทำธุรกรรมทางการเงิน 

 

กรอบแนวคิดงานวิจัย 
 

ตัวแปรอิสระ (ต้น)            ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
  
 
  
  
 
 

 
 
 

ภาพที ่2 กรอบแนวคิดวิจัยแสดงความสัมพันธ์ของตัวแปร 

 
 

 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
Application SCB EASY  ในการ
ทำธุรกรรมทางการเงิน 

 คุณภาพของระบบ (System) 
 

คุณภาพของข้อมูล (Information) 

คุณภาพของการให้บริการ (Service) 

H1 

H2 

H3 



สมมติฐานการทำวิจัย 
H1 คุณภาพระบบของแอพพลิเคชั่นมีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงในทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
     แอพพลิเคชั่น SCB EASY 
H2 คุณภาพข้อมูลของแอพพลิเคชั่นมีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงในทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
     แอพพลิเคชั่น SCB EASY 
H3 คุณภาพบริการของแอพพลิเคชั่นมีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงในทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
     แอพพลิเคชั่น SCB EASY 
 

วิธีดำเนินการวิจัย 
ผู้วิจัยทำการศึกษากลุ่มประชากร คือ บุคคลที่ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน SCB 

EASY มีจำนวนกว่า 12.4 ล้านราย เนื่องจากตัวแทนของกลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษาเป็นกลุ่มใหญ่และไม่
ทราบจำนวนประชากรที่แน่นอน จึงเลือกประเภทตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น โดยเลือกตัวอย่าง
แบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยคำนวณตัวอย่างจากสูตรของ William G. Cochran 
(Cochran, W.G. 1977) โดยกำหนดระดับความเชื่อมั่นไว้ที่ ร้อยละ 95 และ ระดับความคลาดเคลื่อนไว้ที่ 
ร้อยละ 5 และเก็บรวบรวมข้อมูลได้ 415 ชุด 

 

เครื่องมือที่ใช้เก็บข้อมูล 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ แบบสอบถามข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับ

ประชากรศาสตร์ จำนวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ แบบสอบถามเกี่ยวกับ
คุณภาพของแอปพลิเคชัน โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนย่อย คือ คุณภาพด้านระบบ คุณภาพด้านข้อมูล คุณภาพ
ด้านการบริการ จำนวน 14 ข้อ โดยปรับปรุงแบบสอบถามจาก (Morteza Ghobakhloo, Masood Fathi, 
2019) แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยภาพรวมของผู้ใช้บริการ จำนวน 1 ข้อ โดยแบบสอบถาม
ส่วนที่ 2 และ ส่วนที่ 3 ใช้เครื่องมือมาตรวัดแบบลิเคิร์ท (Likert scale) โดยกำหนดให้มีคำตอบ 6 ระดับ 
จากเห็นด้วยน้อยที่สุดไปเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบาคระหว่าง 0.84 – 0.94 ซึ่งมี
ความน่าเชื่อถือสามารถนำไปใช้รวบรวมข้อมูลได้ โดยกำหนดให้ผู้ใช้บริการตอบแบบสอบถามผ่านช่องทาง
ออนไลน์ด้วย Google Form 1 ฉบับต่อ 1 ผู้ใช้บริการ (คน) 
 

 
 
 



การวิเคราะห์ข้อมูล 
วิเคราะห์ข้อมูลแบบสถิติเชิงพรรณนา สำหรับข้อมูลประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย ค่าร้อยละ 

ค่าความถ่ี ค่าเฉลี่ยและ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) ในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพและความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ โดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูป SPSS  
 ผู้วิจัยได้กำหนดเกณฑ์การแปลความหมาย สำหรับค่าเฉลี่ยความคิดเห็นแต่ละด้านจะนำมาเทียบ 
เกณฑ์ ตามแนวคิดของ (Jonald Pimentel,2019) โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
ค่าเฉลี่ย 5.15 – 6.00 หมายถึง ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 
ค่าเฉลี่ย 4.32 – 5.14 หมายถึง ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 
ค่าเฉลี่ย 3.49 – 4.31 หมายถึง ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับค่อนข้างมาก 
ค่าเฉลี่ย 2.66 – 3.48 หมายถึง ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับค่อนข้างน้อย 
ค่าเฉลี่ย 1.83 – 2.65 หมายถึง ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับน้อย 
ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.82 หมายถึง ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับน้อยที่สุด 

  
ผลการวิจัย 

ผลการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบส่วน ใหญ่เป็นเพศ

หญิง (ร้อยละ 60.00) มีอายุ 26-35 ปี (ร้อยละ 37.00) ระดับการ ศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า (ร้อยละ 

76.00) อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน (ร้อยละ 54.80) มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,001 – 45,000 บาท (ร้อย

ละ 35.00)  

ตารางท่ี 1 แสดงส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพของแอปพลิเคชันและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

คุณภาพของแอปพลิเคชัน 𝒙̅ SD. แปลความ 
ด้านระบบ 5.12 0.55 คุณภาพด้านระบบดีมาก 
ด้านข้อมูล 5.11 0.57 คุณภาพด้านข้อมูลดีมาก 
ด้านบริการ 4.88 0.76 คุณภาพด้านบริการดีมาก 
คุณภาพโดยรวมของแอปพลิเคชัน 5.04 0.55 คุณภาพโดยรวมดีมาก 
ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการ 5.20 0.76 พึงพอใจมากที่สุด 

  



 จากตารางท่ี 1 ผลการศึกษาพบว่าผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นว่าคุณภาพโดยรวมของแอปพลิเคชันมี
ค่าเฉลี่ยที ่5.04 โดยคุณภาพของระบบมีค่าเฉลี่ยที่ 5.12 สูงกว่าด้านข้อมูลที่มีค่าเฉลี่ย 5.11 และด้านบริการ
มีค่าเฉลี่ย 4.88 ในส่วนของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการนั้น มีค่าเฉลี่ยที่ 5.20 
 

ตารางท่ี 2 แสดงผลคุณภาพของแอปพลิเคชันที่มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงในทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน SCB EASY  

 *มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
จากตารางที่ 2 ผลจากการศึกษาพบว่า คุณภาพด้านระบบ คุณภาพด้านข้อมูล คุณภาพด้านการ

บริการ สามารถร่วมกันอธิบายความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ ร้อยละ 39 และคุณภาพของแอปพลิเคชันมี

ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้แอปพลิเคชันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 โดยคุณภาพ

ของระบบ (Beta=0.30) มีผลต่อความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาคือคุณภาพของการบริการ  (Beta=0.27) 

และคุณภาพของข้อมูล (beta=0.14) ตามลำดับ ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์มีทิศทางเดียวกันคือเป็นบวก จึงสามารถ

อธิบายได้ว ่า คุณภาพของแอปพลิเคชันในแต่ละด้าน คือ ด้านระบบ ด้านข้อมูลและด้านบริการมี

ความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจในการใช้บริการแอปพลิเคชัน ดังนั้น เมื่อคุณภาพของแอพพลิเคชั่น

เพ่ิมข้ึนจะทำให้ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเพ่ิมข้ึนอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับนัยสำคัญเท่ากับ 0.05 

 

 

 

 

 

ตัวแปรอิสระ B SE Beta t P 

ค่าคงท่ี 0.70 0.28  2.46 0.01* 

ด้านระบบ 0.42 0.08 0.30 5.16 0.00* 

ด้านข้อมูล 0.19 0.08 0.14 2.30 0.02* 

ด้านการบริการ 0.27 0.04 0.27 5.50 0.00* 

R2=0.39, F=90.87, p<0.05 



สรุปและอภิปรายผล 

ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 26-35 ปี ระดับการ ศึกษา

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,001 – 45,000 

บาท ซ่ึงผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากท่ีสุดต่อการใช้งานแอปพลิเคชันและคุณภาพโดยรวมของ

แอปพลิเคชันดีมาก 

ผลการวิเคราะห์การถดถอยของคุณภาพของแอปพลิเคชันต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ พบว่า 

คุณภาพของแอปพลิเคชันมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ในด้านระบบของแอปพลิเคชันที่

สามารถให้ข้อมูลทั้งหมดที่ต้องการได้อย่างรวดเร็ว มีฟังก์ชันที่คลอบคลุมการใช้งาน ความสามารถในการ

ตอบสนองคำสั่งของแอปพลิเคชัน ความสามารถในการเข้าถึงข้อมูลของแอปพลิเคชันและความน่าเชื่อถือ

ของระบบเป็นปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ในขณะเดียวกัน ในด้านการบริการ 

พนักงานทีใ่ห้บริการมีความรู้เพียงพอ มีความใส่ใจต่อปัญหาที่เกิดขึ้นจากการใช้งาน พร้อมที่จะช่วยเหลือ

และแก้ไขปัญหา รวมไปถึงการช่วยเหลือตามคำขอก็เป็นส่วนสำคัญท่ีทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 

นอกจากนี้ ในด้านข้อมูลที่อัพเดตแบบเรียลไทม์ การแสดงข้อมูลที่เชื่อถือได้ การแสดงข้อมูลที่ผู้ใช้บริการ

ต้องการได้อย่างละเอียด ไม่มีข้อผิดพลาดและมีรูปแบบของการแสดงข้อมูลที่เข้าใจง่าย ก็เป็นตัวแปรที่ทำให้

ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน ดังนั้น ถ้าคุณภาพของแอปพลิเคชันดีขึ้นจะทำ

ให้ผู้ใช้บริการพึงพอใจมากข้ึน 

 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะทางธุรกิจ 

ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามโดยรวมแล้วรู้สึกพึงพอใจมากท่ีสุดกับการธุรกรรมทางการ 
เงินผ่านแอพพลิเคชั่น SCB EASY ให้ความสำคัญกับระบบของแอพพลิเคชั่นที่มีคุณภาพ การแสดงข้อมูลที่มี
คุณภาพของแอพพลิเคชั่นและการบริการ และยังพบว่าคุณภาพของแอปพลิเคชันมีความสัมพันธ์ต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน SCB EASY ในการทำธุรกรรมในทิศทางเดียวกัน ดังนั้นธนาคารที่
ให้บริการควรจะพัฒนาด้านระบบ ด้านข้อมูลและการบริการของแอปพลิเคชันให้มีคุณภาพมากข้ึน ให้มี
ความสเถียรในการใช้งาน มีตอบสนองต่อคำสั่งของผู้ใช้บริการอย่างรวดเร็ว ในขณะเดียวกันควรยกระดับ
มาตรฐานในด้านบริการ เพ่ิมความรู้ให้กับพนักงานเกี่ยวกับฟังก์ชันใหม่ๆ ในแอปพลิเคชัน เพ่ือมีความพร้อม
ในการช่วยเหลือผู้ใช้บริการในการแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดข้ึนจากการใช้งาน นอกจากนี้ยังควรใส่ใจในด้าน



การแสดงผลของข้อมูลให้เข้าใจได้ง่าย ไม่ผิดพลาดและมีข้อมูลที่เพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ 
เพ่ือชิงความได้เปรียบในการแข่งขันทางธุรกิจและสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับธนาคาร 
 
ข้อเสนอแนะสำหรับงานวิจัยครั้งถัดไป 
 จากผลการศึกษา ควรมีการเก็บข้อมูลเพ่ิมเติมในด้านของความถ่ีในการใช้งาน ใช้งานฟังก์ชันใดบ่อย
ที่สุดและในด้านพฤติกรรมของผู้บริโภคและศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชันของผู้ใช้บริการ 
เพ่ือปรับปรุงแอปพลิเคชันให้มีคุณภาพและสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างตรง
จุดมากยิ่งขึ้น 
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