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ABSTRACT

The objectives of this study were (1) to study decision process of consumers using

SCB Easy App service of Siam Commercial Bank Public Company Limited in Nonthaburi (2) to

study the differences of personal characteristics to decision process of consumers using SCB Easy

App service of Siam Commercial Bank Public Company Limited in Nonthaburi and (3) to study

the relationships between the Marketing mix and decision process of consumers in Nonthaburi.

A survey research was employed and the data were obtained from questionnaires of 400 people

who using SCB Easy App service of Siam Commercial Bank Public Company Limited in

Nonthaburi. Data were analyzed using descriptive statistics, including percentage, mean, and

standard deviation. The hypotheses were tested with inferential statistics using Independent

Sample T-test, One-way ANOVA, and Pearson Correlation. The results of this study found that in

Overall, consumers in Nonthaburi had the high level of service decision process. The results of

hypotheses testing reveal that consumers in Nonthaburi who had differences in gender, age,

education level, occupation, and income had statistically different towards purchasing decision

process. It is also found that the Marketing mix and decision process factors were related to

purchasing decision process at a high level.

Keyword: Marketing mix, behavior, decision process, service usage, application
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ความร่วมมือเป็นอยา่งดีในการตอบแบบสอบถามสาํหรับงานวิจยัในคร้ังน้ีและขอขอบคุณเจา้หนา้ท่ี

บณัฑิต มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตยท์ุกท่านท่ีไดใ้ห้ความช่วยเหลือในการดาํเนินการจดัสอบดว้ยด

เ ส ม อ ม า อี ก ทั้ ง ผู ้ ท่ี มี ส่ ว น เ ก่ี ย ว ข้ อ ง กั บ ก า ร จั ด ทํ า วิ จั ย ค้ น ค ว้ า อิ ส ร ะ ฉ บั บ น้ี

ทุกท่านท่ีไม่สามารถกล่าวนามมาจนครบได้

วิจยัคน้ควา้อิสระฉบบัน้ี หากกรุณาและเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาอยู่บา้ง ผูเ้ขียนขอ

มอบบูชาพระคุณบิดา มารดา คุณครูบาอาจารย์ และผูมี้พระคุณต่อผูเ้ขียนทุกท่าน ส่วนขอ้บกพร่อง

ผูเ้ขียนนอ้มรับไวเ้พียงผูเ้ดียว

ฉตัรวสิา พราหมณ์ลอย
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บทที่ 1

บทนํา

1.1 ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา

หากพูดถึงเร่ืองธุรกรรมการเงิน ไม่ว่าจะเป็นการจ่ายบิล การจ่ายเช็ค การโอนจ่ายเงิน

ระหวา่งบุคคล (P2P) ต่างๆ แน่นอนวา่ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงักคื็อ การดาํเนินการท่ีราบร่ืนและปลอดภยั

ท่ีสุด ในอุตสาหกรรมดา้นการเงินจึงตอ้งปรับตวัและหาเทคโนโลยีใหม่ๆ เขา้มาพฒันาบริการเพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้ไดดี้ท่ีสุดปัจจุบนัคงหนีไม่พน้การให้บริการทางการเงินบน

ระบบออนไลนห์รือ Online banking

จากผลสํารวจธุรกรรมการชําระเงินผ่านบริการ Mobile Banking ของธนาคารแห่ง

ประเทศไทย (2562) พบว่า ในเดือนมิถุนายน 2561 ประเทศไทยมีจาํนวนบญัชีลูกคา้ท่ีใช้บริการ

Mobile Banking กว่า 37 ล้านบัญชี เพิ่มข้ึนจากช่วงเวลาเดียวกันในปีท่ีแล้วกว่า 11 ล้านบัญชี

สะทอ้นใหเ้ห็นความนิยมของคนไทยท่ีเพ่ิมมากข้ึนต่อบริการน้ี อนัเป็นสัญญาณดีท่ีแสดงใหเ้ห็นถึง

การกา้วสู่ความเป็น 4.0 และสงัคมไร้เงินสด (Cashless Society) ของประเทศไทย

พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงเป็นอีกหน่ึงผลกระทบ คนไทยทาํธุรกรรมออนไลน์

มากข้ึน การใชง้าน Mobile Banking เพิ่มจาก 0.9% ในปี 2553 เป็น 34.8% ในปี 2559 ทาํใหธ้นาคาร

ตอ้งปรับตวัเพื่อรองรับ รวมถึงแนวนโยบายภาครัฐท่ีสนบัสนุน Cashless Society เพื่อลดตน้ทุนการ

จัดการเงินสด การใช้ QR Payment ท่ีกาํลงัจะเกิดข้ึนและตามมาด้วยการแข่งขนัจากคู่แข่งนอก

อุตสาหกรรม เช่น กลุ่มโทรคมนาคม หรือ กลุ่ม Startup ผ่านทางบริการและนวตักรรมใหม่ๆ ซ่ึง

เนน้ความสะดวกรวดเร็ว ปลอดภยั

เน่ืองจากธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) เป็นธนาคารท่ีมุ่งเน้นการพัฒนา

นวตักรรมใหม่ๆ เพ่ือตอบสนองลูกคา้อยู่เสมอ ทาํให้ผูวิ้จยัสนใจท่ีจะทาํการศึกษาส่วนประสม

การตลาดกับกระบวนการตัดสินใจของผู ้บริโภคท่ีใช้บริการ SCB Easy App ของธนาคาร

ไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี เพื่อนาํผลการศึกษาวิจยัท่ีไดน้าํไปใชใ้นการพฒันา

ผลิตภณัฑ์ และกาํหนดกลยทุธ์ต่างๆ เพ่ือใหส้อดคลอ้งกบัผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งสูงสุดต่อไป รวมถึงเพ่ือ

เป็นประโยชน์ให้แก่ผูท่ี้สนใจจะพัฒนา Mobile Banking และนําข้อมูลไปประยุกต์ใช้ในการ

พฒันาการบริการต่อไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ
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1.2 วตัถุประสงค์การวจิัย

1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ SCB Easy App ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี

2. เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใช้บริการ SCB Easy App ของผู ้ใช้บริการธนาคาร

ไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี

3. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดและการตดัสินใจใช้บริการ

SCB Easy App ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี

1.3 สมมติฐานของการวจิัย

1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ SCB Easy App ของ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี แตกต่างกนั

2. ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจใช้บริการ

SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี

1.4 ขอบเขตการวจิัย

การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีมุ่งเนน้การศึกษา พฤติกรรมและกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ

SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี

1.4.1 ขอบเขตดา้นประชากร

ประชากรท่ีใชใ้นคร้ังน้ีคือ ผูใ้ชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ท่ีใช้

บริการ SCB Easy App ในจงัหวดันนทบุรี

1.4.2 ขอบเขตดา้นเน้ือหา

ขอบเขตดา้นเน้ือหางานวิจยัคร้ังน้ีครอบคลุมในเร่ือง การศึกษาปัจจยัและกระบวนการ

ตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการ SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดั

นนทบุรี

1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ

1. สามารถนําไปเป็นข้อมูลในการพฒันาและปรับปรุงแอพพลิเคชั่น SCB Easy App ให้

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและสร้างความพึงพอใจใหผู้ใ้ชบ้ริการ

2. สามารถทราบลกัษณะประชากรท่ีมีกระบวกการตดัสินใจใช้บริการ SCB Easy App ใน

จงัหวดันนทบุรี
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1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ

ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใช้ในการ

ดาํเนินการวางแผนกลยทุธ์เพ่ือใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องธุรกิจโดยเป็นเคร่ืองมือในการตอบสนอง

ความพึงพอใจ ความตอ้งการของผูบ้ริโภค (Kotler & Keller, 2012) ซ่ึงประกอบดว้ย (1) ผลิตภณัฑ์

(2) ราคา (3) ช่องทางการจดัจาํหน่าย (4) การส่งเสริมการตลาด (5) บุคลากร (6) กระบวนการของ

การใหบ้ริการ (7) ลกัษณะทางกายภาพ

พฤติกรรม หมายถึง การแสดงและกิริยาท่าทางซ่ึงส่ิงมีชีวิต ระบบหรืออัตลักษณ์

ประดิษฐ์ท่ีเกิดร่วมกันกับส่ิงแวดล้อม ซ่ึงรวมระบบอ่ืนหรือส่ิงมีชีวิตต่อส่ิงเร้าหรือการรับเขา้

ทั้งหลาย ไม่ว่าจะเป็นภายในและภายนอก มีสติหรือไม่มีสติระลึก ชดัเจนหรือแอบแฝง และโดย

ตั้งใจหรือไม่ตั้งใจ

การตัดสินใจ หมายถึง กระบวนการเลือกทางเลือกใดทางเลือกหน่ึงจากหลายๆ

ทางเลือกท่ีไดพิ้จารณา หรือประเมินอยา่งดีแลว้ วา่เป็นทางใหบ้รรลุวตัถุประสงค์ และเป้าหมายของ

องคก์ร

การใชบ้ริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึง

ของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุข และ

ความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทาํนั้น โดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง

ไม่สามารถจบัตอ้งได้

แอปพลิเคชนั (Application) หมายถึง โปรแกรมท่ีออกแบบเพ่ือใช้สําหรับการทาํงาน

บนระบบปฏิบติัการบนโทรศพัทมื์อถือหรือแทบ็เลท็ (ศุภศิลป์ กลุจิตตเ์จือวงศ,์ 2556)



บทที่ 2

แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวข้อง

งานวิจยัเร่ือง "ส่วนประสมการตลาดกบักระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการ

SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี" ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิด

ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีรายละเอียดดงัน้ี

2.1 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบั Internet Banking

2.2 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด

2.3 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ

2.4 ขอ้มูล SCB Easy App

2.2 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง

2.1 แนวคดิ ทฤษฎเีก่ียวกับ Internet Banking

Internet Banking การธนาคารอินเทอร์เน็ต โดยมีช่ือเรียกมากมาย เช่น อีแบงก้ิง

การธนาคารเสมือนจริง (Virtual Banking) การธนาคารออนไลน์ (Online Banking) การธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Banking) เป็นระบบท่ีใชใ้นการชาํระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์โดยมีลูกคา้

ของสถาบนัการเงินทาํธุรกรรมทางดา้นการเงิน เช่น ซ้ือสินคา้ อาทิ เส้ือผา้ กระเป๋า เป็นตน้ ไดห้ลาย

รูปแบบโดยผา่นเวบ็ไซน์ของสถาบนัการเงินนั้นๆ ท่ีลูกคา้เป็นสมาชิกอยู่ โดยตวัระบบการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์มกัเช่ือมต่อกบัระบบธนาคารแกน โดยระบบธนาคารแกนจะมีสถาบนัการเงินเป็น

ผูบ้ริหารจดัการ โดยจะมีความแตกต่างจากธนาคารสาขา ซ่ึงการธนาคารสาขาจะมีวิธีการแบบ

ดั้งเดิม คือ ตอ้งใหลู้กคา้เขา้ถึงการบริการของธนาคาร

โดยในประเทศไทยธนาคารแรกท่ีเป็นธนาคารอิเล็กทรอนิกส์แห่งแรกก็คือ ธนาคาร

ไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ซ่ึงธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ไดเ้ร่ิมมีเวบ็ไซตท่ี์ใชใ้นการ

เผยแพร่ขอ้มูลทัว่ๆ ไปของธนาคารเองผ่านระบบอินเทอร์เน็ต ในปี พ.ศ. 2538 นับตั้งแต่ปี พ.ศ.

2538 การท่ีธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยมีเวบ็ไซน์ข้ึนมาก็ก็ทาํใหมี้กนัอยา่งแพร่หลาย เม่ือผา่นไปใน

ส่วนของผูท่ี้พฒันาระบบธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์มีการพฒันาใหมี้การทาํธุรกรรมกบัธนาคารไดด้ว้ย

ตนเองโดยไม่ตอ้งไปธนาคาร โดยริเร่ิมในปี พ.ศ. 2540 แต่ธนาคารนาํมาใชง้านไดจ้ริงจงัหลงัจาก

ไดรั้บการอนุมติัจากธนาคารแห่งประเทศไทยว่าสามารถนาํไปใช้งานไดใ้นปี 2542 โดยธนาคาร
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แห่งแรกท่ีไดรั้บการอนุมติัให้สามารถเปิดใชบ้ริการน้ีไดใ้นช่วงตน้ปี พ.ศ. 2543 คือ ธนาคารเอเชีย

จาํกดั (มหาชน) ธนาคารท่ีเปิดใชเ้ป็นธนาคารท่ีสองคือ ธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) โดยมี

การเปิดใหใ้ชบ้ริการในกลางปี พ.ศ. 2543 แลว้ธนาคารท่ีใชต้ามมาในปีเดียวกนัอีกสองธนาคาร คือ

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) (Internet Banking

(อินเทอร์เน็ตแบงก้ิง) คืออะไร, 2561)

2.2 แนวคดิ ทฤษฎเีก่ียวกับส่วนประสมการตลาด

ฉัตยาพร เสมอใจ (2550, น.18) พฤติกรรมผูใ้ช้บริการ หมายถึง กระบวนการ หรือ

พฤติกรรมการตดัสินใจ การซ้ือ การใช้ และการประเมินผลการใช้สินคา้หรือบริการของบุคคล

ซ่ึงจะมีความสาํคญัต่อการซ้ือสินคา้และบริการทั้งในปัจจุบนัและอนาคต

สุปัญญา ไชยชาญ (2550, น.51) พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ หมายถึง การกระทาํหรือ

อาการท่ีแสดงออกทางกลา้มเน้ือ ความคิด และความรู้สึกเพ่ือตอบสนองส่ิงเร้า

สุวฒัน์ ศิรินิรันดร์ และภาวนา สวนพลู (2552, น.241) ไดก้ล่าวไวว้่า พฤติกรรมของ

ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ความตอ้งการ ความคิด การกระทาํ การประเมินผล การตดัสินใจซ้ือ และการใช้

สินคา้หรือบริการของบุคคล เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของบุคคลนั้นๆ

ธนกฤต วนัต๊ะเมล์ (2554, น.90) พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ หมายถึง พฤติกรรมการ

แสดงออกในการคน้หา การซ้ือ การใช้ การประเมิน และการกาํจดัท้ิงซ่ึงสินคา้ บริการ และแนวคิด

ต่างๆ ของผูบ้ริโภค

ชูชยั สมิทธิไกร (2554, น.6) พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง การกระทาํของบุคคล

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเลือก (Select) การซ้ือ (Purchase) การใช้ (Use) และการกาํจดัส่วนท่ีเหลือ

(Dispose) ของสินคา้หรือบริการต่างๆ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของตน

ปณิศา มีจินดา (2553, น.10) พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ หมายถึง เป็นกระบวนการท่ี

เก่ียวขอ้งกบับุคคลหรือกลุ่มในการจดัหา การเลือกสรร การซ้ือ การใช้ และการจดัการภายหลงัการ

บริโภคผลิตภณัฑ/์บริการ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคในช่วงเวลาหน่ึงๆ

2.3 แนวคดิ ทฤษฎเีก่ียวกับส่วนประสมการตลาด

เทพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2540, น.98) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นภาวะของ

ความพึงใจหรือภาวะท่ีมีอารมณ์ในทางบวกท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมินประสบการณ์ของคนๆ หน่ึง

ส่ิงท่ีขาดหายไประหวา่งการเสนอใหก้บัส่ิงท่ีไดรั้บจะเป็นรากฐานของการพอใจและไม่พอใจได้
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อทุยัพรรณ สุดใจ (2545, น.7) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมี

ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่า ความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้น

เป็นไปในทางบวกหรือทางลบ

สุภาลกัษณ์ ชยัอนนัต์ (2540, น.17) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจ

เป็นความรู้สึกส่วนตวัท่ีรู้สึกเป็นสุขหรือยินดีท่ีไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการในส่ิงท่ีขาดหายไป

หรือส่ิงท่ีทาํใหเ้กิดความไม่สมดุล ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีกาํหนดพฤติกรรมท่ีจะแสดงออกของบุคคล

ซ่ึงมีผลต่อการเลือกท่ีจะปฏิบติัในกิจกรรมใดๆ นั้น

จากความหมาย สรุปไดว้า่ ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของบุคคลซ่ึงมกัเกิดจากการไดรั้บ

การตอบสนองตามท่ีตนตอ้งการ ก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อส่ิงนั้น ตรงกนัขา้มหากความตอ้งการของตน

ไม่ไดรั้บการตอบสนองความไม่พึงพอใจกจ็ะเกิดข้ึน

2.4 ข้อมูล SCB Easy App

ธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ได้เปิดให้บริการ SCB Easy Net ตั้งแต่ปี 2543

เป็นตน้มา และไดมี้การพฒันาระบบอยา่งต่อเน่ือง เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ มีฟังกช์ัน่

การใช้งานต่างๆ มากมายเพื่อให้ลูกค้าสามารถใช้บริการได้อย่างสะดวกสบาย รวดเร็ว

มีประสิทธิภาพและมีความปลอดภยัในการใชง้านซ่ึงเป็นการสร้างภาพพจน์ท่ีดีใหแ้ก่ธนาคาร SCB

Easy Net สําหรับบุคคลธรรมดา โดยลูกคา้สามารถสมคัรใช้บริการได้เพียงมีบญัชีของธนาคาร

ไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ไม่ว่าจะเป็น บญัชีออมทรัพย์ บญัชีกระแสรายวนั บญัชีฝากประจาํ

บญัชีเงินฝากระยะยาว หรือบญัชีเงินกู้ ก็สามารถทาํการสมคัรใชบ้ริการ SCB Easy Net ได้ จะเห็น

ไดว้่า SCB Easy Net คือ บริการธนาคารทาง Internet สําหรับลูกคา้บุคคลของธนาคารไทยพาณิชย์

จ ํากัด (มหาชน) โดยช่วยให้ ลูกค้าสามารถทํา ธุรกรรมทางการเ งินผ่านทางInternetได้ท่ี

www.scbeasy.com ห รือทํา ร ายกา รผ่ านทา งโทรศัพท์ มื อ ถื อ Smart phone ห รือ Tablet ท่ี

m.scbeasy.com (Mobile Banking) มีฟังก์ชั่นการใช้งานต่างๆ ท่ีช่วยให้ลูกคา้ได้รับความสะดวก

รวดเร็วในการใชบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง ซ่ึงการใช้ SCB Easy Net เป็นการช่วยเพิ่มศกัยภาพการใช้

ชีวิตให้สะดวก มีความปลอดภยัในการใช้งาน และคล่องตวัยิ่งข้ึน โดยการใช้บริการส่วนตวับน

Internet ท่ีให้ลูกค้าสามารถทาํธุรกรรมการเงินส่วนตัวได้ทุกท่ี ทุกเวลา เช่ือมต่อได้ตามความ

ต้องการใช้งานบนคอมพิวเตอร์ บนโทรศัพท์มือถือ Smart phone หรือ Tablet ช่วยให้ลูกค้าทาํ

ธุรกรรมไดส้ะดวกและคล่องตวัยิ่งข้ึน นับจากท่ีเร่ิมเปิดให้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตจนถึง

ปัจจุบนั พบว่า มีปริมาณลูกคา้ท่ีสมคัรใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตเพิ่มข้ึนทุกปีจนกระทัง่

รายงานถึงปีล่าสุด ธันวาคม 2560 ยอดผูใ้ชบ้ริการประมาณ 6,000,000 ราย เพิ่มข้ึนจากปี 2559 ท่ีมี
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ยอดผูใ้ชบ้ริการประมาณ 4,000,000 ราย ซ่ึงเพ่ิมข้ึนประมาณ 2,000,000 ราย คิดเป็น 50 % (Digital

Banking บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย,์ 2560)

2.5 งานวจิัยที่เก่ียวข้อง

ในการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ทางผูว้จิยัไดร้วบรวมขอ้มูลไดด้งัน้ี

ศิริภาภรณ์ บุญมา (2562) ไดศึ้กษาเร่ืองการใชป้ระโยชน์ และการรับรู้ความเส่ียงท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจ ความเช่ือถือ ไวว้างใจ และความภกัดีต่อ K–Mobile Banking Plus ของผูใ้ชง้านใน

กรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาคือ (1) เพื่อศึกษาการใช้ไดป้ระโยชน์การรับรู้

ความเส่ียงท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อ K–Mobile Banking Plus ของผูใ้ชบ้ริการ (2) เพื่อศึกษา

การใชไ้ดป้ระโยชน์การรับรู้ ความเส่ียงและความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อความเช่ือถือไวว้างใจต่อ

K–Mobile Banking Plus ของผูใ้ช้บริการในกรุงเทพมหานคร (3) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ และ

ความเ ช่ือถือไว้วางใจท่ีส่งผลต่อความภักดีต่อการใช้บริการ K–Mobile Banking Plus ของ

ผูใ้ช้บริการในกรุงเทพมหานคร ด้วยวิธีการเลือกตวัอย่างแบบสะดวกจาํนวน 175 คน และใช้

แบบสอบถามแบบมีโครงสร้างท่ีผา่นการตรวจสอบคุณภาพดา้นความตรงและความเท่ียงแลว้เป็น

เคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง ใชส้ถิติเชิงพรรณนา และใชว้ิเคราะห์การถดถอย

เชิงเส้นแบบพหุคูณท่ีระดบันยัสาํคญั .05 ในการทดสอบสมมติฐาน ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง

ส่วนใหญ่เป็นหญิง อายุระหว่าง 30–34 ปี มีระดบัการศึกษา ระดบัปริญญาตรี เป็นลูกจา้งองคก์ร

เอกชน มีรายไดส่้วนตวัเฉล่ีย 10,001–20,000 บาทต่อเดือน ใชบ้ริการธนาคารผา่นสมาร์ทโฟนโดย

ใช้ K–Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทยบ่อยท่ีสุด ใช้บริการโอนเงินใน K–Mobile

Banking Plus บ่อยท่ีสุด ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า การใช้ไดป้ระโยชน์ การรับรู้ความเส่ียงส่งผล

ทางบวกต่อความพึงพอใจ การรับรู้ความเส่ียงส่งผลทางบวกต่อความเช่ือถือไวว้างใจ ความพึงพอใจ

และความเช่ือถือไวว้างใจส่งผลทางบวกต่อความภกัดีต่อ K–Mobile Banking Plus

ลลิตา อุดรชยันิตย์ (2562) ไดศึ้กษาเร่ืองอิทธิพลของการรับรู้ถึงประโยชน์และความพึงพอใจ

ท่ีมีต่อความน่าเช่ือถือของระบบ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคคื์อ

เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการรับรู้ถึงประโยชน์และความพึงพอใจท่ีมีต่อความน่าเช่ือถือของระบบ

Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถิติเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียซ่ึงใชข้อ้มูล

ทุติยภูมิ (Secondary Data) ท่ีได้จากการศึกษาค้นควา้ รวบรวมเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง

รวมถึงแนวคิดทฤษฎีต่างๆ และเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบปฐมภูมิ (Primary Data) จากผูท้าํธุรกรรม

ทางการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ในจังหวดักรุงเทพมหานคร จํานวน 429 คน โดยใช้

แบบสอบถาม และใชก้ารวิเคราะห์สถิติ t-test (t-test for Independent Sample) และ One-Way ANOVA
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เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง โดยมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผลจาก

การศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์กับความน่าเช่ือถือของระบบ Mobile Banking ในเขต

กรุงเทพมหานคร พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมี เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้

เฉล่ียแตกต่างกนั มีความเช่ือถือในระบบ Mobile Banking ไม่แตกต่างกนั ส่วนผลการทดสอบปัจจยั

การรับรู้ประโยชน์ พบว่า ระดบัการรับรู้ประโยชน์ของระบบ Mobile Banking ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ

ความเช่ือถือในระบบ Mobile Banking ท่ีแตกต่างกนั โดยผูใ้ชบ้ริการรับรู้วา่ระบบ Mobile Banking

สามารถลดการทาํธุรกรรมทางการเงินได้ และมีทศันคติท่ีดีในการใช้งาน ผลการทดสอบปัจจยั

ความพึงพอใจพบวา่ ระดบัความพึงพอใจในการทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบ Mobile Banking

ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความน่าเช่ือถือในระบบ Mobile Banking ท่ีแตกต่างกนั โดยผูใ้ช้บริการให้

ความสาํคญักบัคุณภาพการใหบ้ริการของ Call Center ท่ีตอ้งความใส่ใจและเขา้ถึงความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการ

กรฐิตา ยศหนกั (2562)ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ี โมบาย

แอปพลิเคชัน่ของธนาคารไทยพาณิชย์ ในเขตจงัหวดัเชียงราย โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาคือ

(1) เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการเอสซีบีอีซ่ี โมบายแอปพลิเคชั่นของธนาคารไทย

พาณิชย์ ในเขตจังหวดัเชียงราย (2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเอสซีบีอีซ่ี โมบาย

แอปพลิเคชัน่ ของธนาคารไทยพาณิชย์ ในเขตจงัหวดัเชียงราย กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี

คือ ผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ี โมบายแอปพลิเคชัน่ จาํนวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ

ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล และใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS ในการวิเคราะห์ สถิติขั้นพ้ืนฐาน ค่าร้อยละ

ค่าเฉล่ียเลขคณิต และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจยัพบว่า ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์

ของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุ 21–30 ปี ระดับการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี

ประกอบอา ชีพพนักงานบริษัท เอกชน และมีรายได้เฉ ล่ียต่อ เ ดือน 10,001–20,000 บาท

ส่วนผลการวิจยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเอสซีบีอีซ่ี โมบายแอปพลิเคชัน่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด

เม่ือพิจารณาตามปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น สรุปไดว้่าผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ สาํหรับความพึงพอใจ

ท่ีไดรั้บความคิดเห็นจากกลุ่มตวัอยา่งนอ้ยท่ีสุด คือ ความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด

พชรภัทร แสงวงศ์ประเสริฐ (2561) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

แอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์ใน

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ (1) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของ

ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร (2) เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความ

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร (3) เพ่ือ
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ศึกษาความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร

ณัฐยา หัตถาพันธ์(2560)ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบริการ KTB

NETBANK และ CYBER BANKING / K- MOBILE BANKING PLUS โดยมีว ัต ถุประสงค์ใน

การศึกษา (1) เ พ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการ KTB NETBANK และ K CYBER

BANKING /

K-MOBILE BANKING PLUS เพ่ือนาํไปพฒันาระบบใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และ

(2) เพ่ือศึกษาความจงรักภกัดีท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ KTB NETBANK และ CYBER BANKING /

K- MOBILE BANKING PLUS เพื่อเพิ่มปริมาณลูกค้าให้มาใช้บริการของธนาคารโดยกรอบ

แนวคิดของงานวจิยัประยกุตจ์ากทฤษฎีแบบจาํลอง America Customer Satisfaction Index (ACSI)

ณัฐดนยั ใจชน (2555) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อปัจจยัทางการตลาดและ

พฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชย์ โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ

ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือนต่างกนั ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัทางการตลาดต่างกนั โดยมีค่า

ความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัท่ี 0.05 ส่วนปัจจยัดา้นเพศ ธนาคารพาณิชยท่ี์ใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั

และปัจจยัดา้นอายุ อาชีพ รายได้ เหตุผลท่ีใชธ้นาคารพาณิชย์ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเขา้ใช้

บริการธนาคารพาณิชย์ ในดา้นความถ่ี ดา้นช่วงเวลาดา้นประเภทบริการ ดา้นลกัษณะการใชบ้ริการ

ดา้นเหตุผลท่ีใชธ้นาคารน้ี ส่วนปัจจยัดา้นเพศ ระดบัการศึกษา ไม่มีความสมัพนัธ์กนั

ชมนาด ม่วงแก้ว (2555) ได้ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อคุณภาพ

การให้บริการในงานกิจกรรมนกัศึกษาและงานทะเบียนนกัศึกษา คณะเทคโนโลยีส่ือสารมวลชน

มทร.ธัญบุรี โดยมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ

ปานกลาง ทั้งงานกิจกรรมนักศึกษาและงานทะเบียนนักศึกษา โดยงานกิจกรรมนักศึกษาพบว่า

มีความคาดหวงั มากท่ีสุดในดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี และมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ดา้นความ

เช่ือมั่น/ไว้วางใจ ส่วนงานทะเบียนนักศึกษาพบว่า มีความคาดหวังมากท่ีสุดในด้านการ

ติดต่อส่ือสาร และมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผลการ

ทดสอบสมมุติฐานพบวา่ งานกิจกรรมนกัศึกษาท่ีมีหลกัสูตรการศึกษาแตกต่างกนัมีความคาดหวงัท่ี

แตกต่างกนั และชั้นปีท่ีกาํลงัศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการท่ีแตก

ต่างกนั ส่วนงานทะเบียนนกัศึกษาพบว่า ชั้นปีท่ีกาํลงัศึกษาและหลกัสูตรการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมี

ความคาดหวงัแตกต่างกนั และพบว่า เพศ หลกัสูตรการศึกษา และสาขาท่ีกาํลงัศึกษาแตกต่างกนัมี

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั ส่วนผลการทดสอบความสัมพนัธ์พบว่า ความ

คาดหวงัและความพึงพอใจไม่มีความสัมพนัธ์กนั ยกเวน้งานทะเบียนนักศึกษา ในด้านความมี
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อธัยาศยัไมตรีมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัอยูใ่นระดบัตํ่า ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ

งานกิจกรรมนกัศึกษาและงานทะเบียนนกัศึกษาพบวา่ ไม่มีความแตกต่างกนั

ปกป้อง ปันปวง (2557) ได้ศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงักบัความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการและเพ่ือศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัและความพึง

พอใจของผูใ้ชร้ถบริการรถเคล่ือนท่ีธนาคารออมสินในจงัหวดัลาํปางโดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา

ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากทุกดา้น เรียงลาํดบัดงัน้ี ดา้นความ

เช่ือมัน่ไวว้างใจ ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี และดา้นการเขา้ถึงบริการ และระดบัความคาดหวงัต่อการใช้

บริการรถเคล่ือนท่ีโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น เรียงลาํดบัดงัน้ี ความมีอธัยาศยัไมตรี ดา้นความ

เช่ือมัน่ไวว้างใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการเขา้ถึงบริการ ความสัมพนัธ์

ระหว่างความคาดหวงักบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้บริการรถเคล่ือนท่ีอยู่ในระดบัปานกลาง

โดยเรียงลาํดบัดงัน้ี ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และความเช่ือมัน่

ไวว้างใจ เม่ือเปรียบเทียบลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัและความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการรถเคล่ือนท่ีธนาคารออมสิน

รมิดา คงเขตวณิช (2557) ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อการเรียน

การสอนรายวิชาการบญัชีการเงินของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี มหาวิทยาลยัศรีปทุม นกัศึกษามี

ความคาดหวงัต่อการเรียนการสอนรายวชิาการบญัชีการเงิน มหาวทิยาลยัศรีปทุมโดยมีวตัถุประสงค์

เพ่ือศึกษานกัศึกษาท่ีมีความคาดหวดัต่อการจดัการเรียนการสอนดา้นการดาํเนินการสอนของอาจารย์

อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมา นกัศึกษามีความคาดหวดัดา้นประโยชนท่ี์จะไดรั้บจากการเรียนการสอน

และส่ิงท่ีคาดหวงันอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นคุณภาพการเรียนการสอน เน้ือหาวิชา ดา้นส่ือและวสัดุอุปกรณ์

การเรียนการสอนในสัดส่วนท่ีเท่ากัน นักศึกษามีความพึงพอใจต่อการเรียนการสอนรายวิชา

การบญัชีการเงิน มหาวทิยาลยัศรีปทุม ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก



บทที่ 3

ระเบียบวธีิการวจิยั

ในการศึกษาวิจยัเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจต่อการใช้บริการ SCB Easy App

ของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการวิจยัตามขั้นตอน

ดงัน้ี

3.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั

3.2 ประชากรและตวัอยา่ง

3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั

3.4 วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล

3.5 การวเิคราะห์ขอ้มูล

3.1 กรอบแนวคดิในการวจิัย

จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัพฤติกรรมและความพึงพอใจต่อการใช้บริการ

SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี ผูว้ิจยัไดน้าํมากาํหนด

เป็นกรอบแนวคิดในการวจิยัไดภ้าพท่ี 3.1
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ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม

ภาพที่ 3.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีผูว้จิยัไดก้าํหนดประชากรและตวัอยา่งไวด้งัน้ี

3.2.1 ประชากร

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัจงัหวดันนทบุรีท่ีใช้

บริการ SCB Easy App ในจงัหวดันนทบุรี ซ่ึงผูว้จิยัไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน

3.2.2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัจงัหวดันนทบุรีท่ีใชบ้ริการ

SCB Easy App ในจงัหวดันนทบุรี ซ่ึงผูว้ิจยัไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน ดงันั้น ผูศึ้กษาจึง

ทาํการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรคาํนวณ (กลัยา วินิชยบ์ญัชา, 2545, น.74) ในระดบั

ปัจจยัส่วนบุคคล

1. เพศ

2. อายุ

3. ระดบัการศึกษา

4. อาชีพ

5. รายได้

ส่วนประสมทางการตลาด

1. ผลิตภณัฑ์

2. ราคา

3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย

4. การส่งเสริมการตลาด

5. บุคลากร

6. กระบวนการของการใหบ้ริการ

7. ลกัษณะทางกายภาพ

การตดัสินใจใชบ้ริการ SCB EASY APP

ของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน)

ในจงัหวดันนทบุรี

1. การรับรู้ปัญหา

2. การคน้หาขอ้มูล

3. ประเมินทางเลือก

4. การตดัสินใจใชบ้ริการ

5. การประเมินภายหลงัการใชบ้ริการ



13

ความเช่ือมัน่ 95% และท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 จึงเป็นขนาดตวัอยา่งจากการคาํนวณทั้งส้ิน

385 ตวัอยา่ง จากการแจกแบบสอบถามจานวน 400 ชุด ไดก้ลบัคืนครบ 400 ชุด

การกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 %

n =
2

2

e

pqZ

กาํหนดให้ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง

Z = ระดบัความเช่ือมัน่

e = ค่าความคลาดเคล่ือนสูงสุดท่ียอมรับได้

p = ค่าเปอร์เซ็นตท่ี์คาดหวงั

q = 1-p

สาํหรับกรณีไม่ทราบค่า p และ q มีค่าสูงสุดเม่ือ p = 0.5 และ q = 0.5

กาํหนดให้ a = 0.05 จะได้ Z = 0.95 มีค่าเท่ากบั 1.96

e = 0.05 หรือ 5%

แทนค่าในสูตร

n =
2

2

)5.0(

)5.0)(5.0()96.1(

=
0025.0

9604.0
= 385 ตวัอยา่ง

จากสูตรท่ีคาํนวณไดก้ลุ่มตวัอย่าง 385 คน เพื่อเพิ่มตวัอย่างเผื่อความไม่สมบูรณ์ 4%

เท่ากบั 15 คน วธีิการสุ่มตวัอยา่งจะใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน โดยมีขั้นตอนดงัน้ี

ขั้นตอนท่ี 1 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยการจบัฉลาก

เลือกเขตพ้ืนท่ีในในนนทบุรี 5 อาํเภอ

รายละเอียดของอาํเภอในจงัหวดันนทบุรีมีดงัต่อไปน้ี

1. อาํเภอเมืองนนทบุรี

2. อาํเภอปากเกร็ด

3. อาํเภอบางบวัทอง

4. อาํเภอบางใหญ่

5. อาํเภอบางกรวย
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ขั้นตอนท่ี 2 กาํหนดตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota Sampling) โดยกาหนดกลุ่มตวัอยา่งใน

สดัส่วนท่ีเท่ากนั คือ 400/10 เท่ากบั อาํเภอละ 40 ตวัอยา่ง

ขั้นตอนท่ี 3 ใชว้ิธีการเลือกตวัอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) ตามแต่ละอาํเภอ

ท่ีไดสุ่้มเลือกไวใ้นขั้นตอนท่ี 2 อาํเภอละ 40 ตวัอยา่ง เพื่อใหค้รบตามจานวนท่ีตอ้งการ 400 ตวัอยา่ง

โดยใหก้ลุ่มตวัอยา่งตอบแบบสอบถามดว้ยตวัเอง

3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย ผู ้วิจัยได้วิจัยในส่วนของการวิจัย เชิงปริมาณโดยใช้

แบบสอบถามชนิดปลายปิด แบบสอบถามสร้างข้ึนจากหลกัการ ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง

โดยแบ่งเน้ือหาเป็น 3 ตอน มีรายละเอียดดงัน้ี

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั

การศึกษาอาชีพ และรายได้ ลกัษณะคาํถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list)

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาด เป็นแบบมาตราส่วน

ประมาณค่าตามแบบของลิเคิร์ท (Likert Rating Scale) 5 ระดับ มีเกณฑ์การให้คะแนนกรณี

ขอ้คาํถามเชิงบวก ดงัน้ี

คะแนนท่ีให้ ระดบัความคิดเห็น

5 หมายถึง มีความสาํคญัในระดบัมากท่ีสุด

4 หมายถึง มีความสาํคญัในระดบัมาก

3 หมายถึง มีความสาํคญัในระดบัปานกลาง

2 หมายถึง มีความสาํคญัในระดบันอ้ย

1 หมายถึง มีความสาํคญัในระดบันอ้ยท่ีสุด

ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า

ตามแบบของลิเคิร์ท (Likert Rating Scale) 5 ระดบั มีเกณฑ์การให้คะแนนกรณีขอ้คาํถามเชิงบวก

ดงัน้ี

คะแนนท่ีให้ ระดบัความคิดเห็น

5 หมายถึง มีความสาํคญัในระดบัมากท่ีสุด

4 หมายถึง มีความสาํคญัในระดบัมาก

3 หมายถึง มีความสาํคญัในระดบัปานกลาง

2 หมายถึง มีความสาํคญัในระดบันอ้ย

1 หมายถึง มีความสาํคญัในระดบันอ้ยท่ีสุด
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การแปลความหมายของค่าเฉล่ีย แบ่งไดด้งัน้ี

ค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็น

4.21-5.00 มากท่ีสุด

3.41-4.20 มาก

2.61-3.40 ปานกลาง

1.81-2.60 นอ้ย

1.00-1.80 นอ้ยท่ีสุด

การแปลความหมายของค่าความสมัพนัธ์ แบ่งไดด้งัน้ี

ค่า r ระดบัความสมัพนัธ์

0.90-1.00 สูงมาก

0.70-0.90 สูง

0.50-0.70 ปานกลาง

0.30-0.50 ตํ่า

0.00-0.30 ตํ่ามาก

เคร่ืองหมาย +,- หนา้ตวัเลขสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ จะบอกถึงทิศทางของความสัมพนัธ์

โดยท่ีหาก

r มีเคร่ืองหมาย + หมายถึง การมีความสมัพนัธ์กนัไปในทิศทางเดียวกนั

(ตวัแปรหน่ึงมีค่าสูง อีกค่าหน่ึงจะมีค่าสูงไปดว้ย)

r มีเคร่ืองหมาย - หมายถึง การมีความสมัพนัธ์กนัไปในทิศทางตรงกนัขา้ม

(ตวัแปรหน่ึงมีค่าสูง อีกค่าหน่ึงจะมีค่าต ํ่า)

3.4 วธีิการเก็บรวบรวมข้อมูล

ในการวิจัยคร้ังน้ี ผูว้ิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative

Research) จึงใชแ้บบสอบถาม (Questionnaires) ผูว้ิจยัไดก้าํหนดขั้นตอนในการเก็บรวบรวมขอ้มูล

ดงัน้ี

1. ดาํเนินการจดัทาํแบบสอบถามตามจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง

2. การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัรวบรวมโดยการส่งแบบสอบถามออนไลน์ และส่งลิงคข์อง

แบบสอบถามในกลุ่ม SCB เขตพ้ืนท่ีนนทบุรี

3. นาํแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์มาวเิคราะห์ขอ้มูลแปรผลต่อไป
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3.5 การวเิคราะห์ข้อมูล

ทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเก็บจากกลุ่มตวัอย่างมาวิเคราะห์ ตามระเบียบวิธีทางสถิติ

โดยใชโ้ปรแกรมการวเิคราะห์ทางสถิติ การวเิคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ยตวัสถิติวเิคราะห์ ดงัน้ี

3.5.1 การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ไดแ้ก่

3.5.1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อใชอ้ธิบายลกัษณะขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 1

ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดข้องผูใ้ช้บริการท่ีเป็นผูต้อบ

แบบสอบถาม

3.5.1.2 ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean)

3.5.1.3 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

3.5.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการทดสอบสมติฐาน โดยทั้งน้ีผูว้จิยัจะใช้

3.5.2.1 ค่าสถิติ T-test เพ่ือทดสอบเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่าง

ตวัแปรท่ีสาํคญั 2 กลุ่ม มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05

3.5.2.2 ค่าสถิติ F-test เพื่อทดสอบเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่าง

ตวัแปรท่ีสําคญัซ่ึงจาํแนกมากกว่า 2 กลุ่ม และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson

Correlation) ใช้เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยลกัษณะงาน ปัจจัยลกัษณะองค์กรและ

ประสบการณ์จากการทาํงานกบัความผกูพนัต่อองคก์ร มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05



บทที่ 4

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล

การวิจยัเร่ือง “ส่วนประสมการตลาดกบักระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการ

SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี” ผูวิ้จยัเก็บรวบรวม

ขอ้มูลด้วยแบบสอบถาม และนาํมาวิเคราะห์ขอ้มูลเป็น ตารางประกอบคาํบรรยาย โดยจาํแนก

ออกเป็น 4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี

ส่วนท่ี 1 การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล

ส่วนท่ี 2 การวเิคราะห์ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด

ส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์กระบวนการการตดัสินใจใชบ้ริการ SCB Easy App ของธนาคาร

ไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี

ส่วนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ

SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรีแตกต่างกนั

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบักระบวนการ

ตดัสินใจใชบ้ริการ SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี

ผูว้จิยัไดก้าํหนดสญัลกัษณ์และอกัษรยอ่ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี

X แทน ค่าเฉล่ีย

S.D. แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน

F แทน ตวัสถิติเอฟ

r แทน ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์

Sig แทน ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ

* แทน ความมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.0
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4.1 การวเิคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล

การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการในนนทบุรี ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายได้ โดยการแจกแจงความถ่ีและร้อยละจากผูใ้ชบ้ริการในนนทบุรี แสดงผล

ดงัตารางท่ี 4.1

ตารางที่ 4.1 จาํนวนและร้อยละขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการในนนทบุรี

(n = 400)

ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบคาํถาม จาํนวน (คน) ร้อยละ

เพศ

ชาย 110 27.5

หญิง 290 72.5

อายุ

ต ํ่ากวา่ 20 ปี 9 2.3

21–30 ปี 108 27.0

31–40 ปี 189 47.3

41–50 ปี 56 14.0

51 ปี ข้ึนไป 3 9.5

ระดบัการศึกษา

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 24 6.0

ปริญญาตรี 334 83.5

สูงกวา่ปริญญาตรี 42 10.5

อาชีพ

นกัเรียน/นกัศึกษา 19 4.8

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 73 18.3

พนกังานเอกชน 266 66.5

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 42 10.5
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ)

ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบคาํถาม จาํนวน (คน) ร้อยละ

รายได้

ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 13 3.3

10,001–20,000 บาท 53 13.3

20,001–30,000 บาท 127 31.8

30,001–40,000 บาท 127 31.8

40,001 บาท ข้ึนไป 80 20.0

จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการในนนทบุรี จาํนวน 400 คน

จาํแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน ไดด้งัน้ี

เพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 290 คน คิดเป็นร้อยละ

72.5 และเป็นเพศชาย จาํนวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5

อายุ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายรุะหวา่ง 31–40 ปี จาํนวน 189 คน คิดเป็น

ร้อยละ 47.3 อายุระหว่าง 21–30 ปี จํานวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.0 อายุระหว่าง 41–50 ปี

จาํนวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 อายุ 51 ปี ข้ึนไป จาํนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 ส่วนช่วงอายุ

ต ํ่ากวา่ 20 ปี จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3

ระดับการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี

จาํนวน 334 คน คิดเป็นร้อยละ 83.5 มีการศึกษาระดับระดับสูงกว่าปริญญาตรี จาํนวน 42 คน

คิดเป็นร้อยละ 10.5 ส่วนการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6

อาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นพนักงานเอกชน จํานวน 266 คน

คิดเป็นร้อยละ 66.5 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จาํนวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.3 ธุรกิจส่วนตัว

จาํนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 และนกัเรียน/นกัศึกษา จาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8

รายได้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 20,001–30,000 บาท

จาํนวน 127คน คิดเป็นร้อยละ 31.8 รายไดต่้อเดือน 30,001–40,000 บาท จาํนวน 127 คน คิดเป็น

ร้อยละ 31.8 รายไดต่้อเดือน 40,001 บาทขึ้นไป จาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 รายไดต่้อเดือน

10,001–20,000 บาท จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 และมีรายได้ต่อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาท

จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3
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4.2 การวเิคราะห์ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาด

ตารางที่ 4.2 ค่าเฉล่ีย (X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาด

(n = 400)

ดา้นส่วนประสมการตลาด
ระดบัความคิดเห็น

X S.D. แปลผล

ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.83 0.38 มากท่ีสุด

ดา้นราคา 4.80 0.40 มากท่ีสุด

ดา้นช่องทางการจาํหน่าย 4.83 0.39 มากท่ีสุด

ดา้นส่งเสริมการตลาด 4.72 0.51 มากท่ีสุด

ดา้นบุคลากร 4.74 0.47 มากท่ีสุด

ดา้นกระบวนการของการใหบ้ริการ 4.80 0.40 มากท่ีสุด

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.43 0.45 มากท่ีสุด

ภาพรวม 4.74 0.36 มากท่ีสุด

จากตางรางท่ี 4.2 พบว่า ผู ้ใช้บริการนนทบุรี มีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้าน

ส่วนประสมการตลาดโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.74, S.D. = 0.36) และเม่ือพิจารณา

เป็นรายข้อเรียงจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านช่องทางการจําหน่าย (X = 4.83, S.D. = 0.39)

ดา้นผลิตภณัฑ์ (X = 4.83, S.D. = 0.38) ดา้นราคา (X = 4.80, S.D. = 0.40) ดา้นกระบวนการของ

การให้บริการ (X = 4.80, S.D. = 0.40) ด้านบุคลากร (X = 4.74, S.D. = 0.47) ด้านส่งเสริม

การตลาด (X = 4.72, S.D. = 0.51) และดา้นลกัษณะทางกายภาพ (X = 4.43, S.D. = 0.45)



21

ตารางที่ 4.3 ค่าเฉล่ีย (X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์

(n = 400)

ดา้นผลิตภณัฑ์
ระดบัความคิดเห็น

X S.D. แปลผล ลาํดบั

ฟีเจอร์ต่างๆ ใน SCB Easy App ใชง้านง่าย (เช่น

เมนูการโอนเงิน, การจ่ายค่าสาธารณูปโภค)

4.84 0.45 มากท่ีสุด 1

SCB Easy App มีความน่าเช่ือถือและปลอดภยั 4.82 0.44 มากท่ีสุด 2

สามารถตรวจสอบการทาํธุรกรรมทางการเงินผา่น

SCB Easy App ไดส้ะดวก

4.82 0.44 มากท่ีสุด 3

SCB Easy App รองรับความตอ้งการในการทาํ

ธุรกรรมทางการเงิน (เช่น การจ่ายค่าสาธารณูปโภค,

เติมเงินมือถือ, digital wallet)

4.86 0.40 มากท่ีสุด 4

ภาพรวม 4.83 0.38 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการนนทบุรี มีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์

อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.83, S.D. = 0.38) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจากมากไปหานอ้ย

ได้แก่ SCB Easy App รองรับความต้องการในการทําธุรกรรมทางการเงิน (เช่น การจ่ายค่า

สาธารณูปโภค, เติมเงินมือถือ, digital wallet) (X = 4.86, S.D. = 0.40) ฟีเจอร์ต่างๆ ใน SCB Easy

App ใช้งานง่าย (เช่น เมนูการโอนเงิน, การจ่ายค่าสาธารณูปโภค) (X = 4.84, S.D. = 0.45) SCB

Easy App มีความน่าเช่ือถือและปลอดภยัและสามารถตรวจสอบการทาํธุรกรรมทางการเงินผ่าน

SCB Easy App (X = 4.82, S.D. = 0.44)
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ตารางที่ 4.4 ค่าเฉล่ีย (X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของปัจจยัดา้นราคา

(n = 400)

ดา้นราคา
ระดบัความคิดเห็น

X S.D. แปลผล ลาํดบั

การใชง้าน SCB Easy App ช่วยลดค่าใชจ่้าย

เก่ียวกบัค่าธรรมเนียมการโอนเงิน

4.82 0.46 มากท่ีสุด 1

การใชง้าน SCB Easy App ช่วยลดค่าใชจ่้าย

เก่ียวกบัค่าธรรมเนียมโอนเงิน, การชาํระค่าบริการ

ต่างๆ

4.81 0.46 มากท่ีสุด 2

การใชง้าน SCB Easy App คุม้ค่ากบัค่าบริการ

อินเตอร์เน็ตท่ีท่านตอ้งชาํระเงิน

4.78 0.56 มากท่ีสุด 3

การใชง้าน SCB Easy App ช่วยลดค่าใชจ่้ายในการ

เดินทาง

4.81 0.49 มากท่ีสุด 4

ภาพรวม 4.80 0.40 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการนนทบุรี มีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นราคาอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด (X = 4.80, S.D. = 0.40) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่

การใชง้าน SCB Easy App ช่วยลดค่าใชจ่้ายเก่ียวกบัค่าธรรมเนียมการโอนเงิน (X = 4.82, S.D. = 0.46)

การใช้งาน SCB Easy App ช่วยลดค่าใช้จ่ายในการเดินทาง (X = 4.81, S.D. = 0.49) การใช้งาน

SCB Easy App ช่วยลดค่าใช้จ่ายเ ก่ียวกับค่าธรรมเนียมโอนเงิน, การชําระค่าบริการต่างๆ

(X = 4.81, S.D. = 0.46) การใชง้าน SCB Easy App คุม้ค่ากบัค่าบริการอินเตอร์เน็ตท่ีท่านตอ้งชาํระเงิน

(X = 4.78, S.D. = 0.56)
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ตารางที่ 4.5 ค่าเฉล่ีย (X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของปัจจยัดา้นช่องทางการจาํหน่าย

(n = 400)

ดา้นช่องทางการจาํหน่าย
ระดบัความคิดเห็น

X S.D. แปลผล ลาํดบั

เขา้ถึงช่องทางการดาวนโ์หลด SCBEasy App ไดง่้าย 4.83 0.45 มากท่ีสุด 1

ดาวนโ์หลด SCB Easy App ไดต้ลอดเวลา 4.85 0.42 มากท่ีสุด 2

ดาวนโ์หลด SCB Easy App ไดท้ั้ง Google Play

และ App Store

4.85 0.41 มากท่ีสุด 3

SCB Easy App จดจาํไดง่้าย 4.80 0.47 มากท่ีสุด 4

ภาพรวม 4.83 0.39 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการนนทบุรี มีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นราคาอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด (X = 4.83, S.D. = 0.39) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่

ดาวน์โหลด SCB Easy App ได้ตลอดเวลา (X = 4.85, S.D. = 0.42) ดาวน์โหลด SCB Easy App

ไดท้ั้ง Google Play และ App Store (X = 4.85, S.D. = 0.41) เขา้ถึงช่องทางการดาวน์โหลด SCB

Easy App ไดง่้าย (X = 4.83, S.D. = 0.45) SCB Easy App จดจาํไดง่้าย (X = 4.80, S.D. = 0.47)

ตารางที่ 4.6 ค่าเฉล่ีย (X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด

(n = 400)

ดา้นส่งเสริมการตลาด
ระดบัความคิดเห็น

X S.D. แปลผล ลาํดบั

มีการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลท่ีเป็นสิทธิประโยชน์

ต่อท่านในการใช้ SCB Easy App อยา่งสมํ่าเสมอ

4.77 0.51 มากท่ีสุด 1

มีการประชาสมัพนัธ์ SCB Easy App ตามส่ือต่างๆ 4.74 0.56 มากท่ีสุด 2

มีการเพ่ิมฟังกช์ัน่ใหม่ๆ ใน SCB Easy App

อยา่งสมํ่าเสมอ

4.74 0.55 มากท่ีสุด 3

มีกิจกรรมท่ีน่าสนใจโดยใหท่้านมีส่วนร่วม

ในการใช้ SCB Easy App

4.64 0.73 มากท่ีสุด 4

ภาพรวม 4.72 0.51 มากท่ีสุด
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จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการนนทบุรี มีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นส่งเสริม

การตลาดอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X = 4.72, S.D. = 0.51) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจากมาก

ไปหานอ้ย ไดแ้ก่ มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีเป็นสิทธิประโยชน์ต่อท่านในการใช้ SCB Easy App

อย่างสมํ่าเสมอ (X = 4.77, S.D.= 0.51) มีการประชาสัมพนัธ์ SCB Easy App ตามส่ือต่างๆ (X = 4.74,

S.D. = 0.56) มีการเพิ่มฟังก์ชั่นใหม่ๆใน SCB Easy App อย่างสมํ่าเสมอ (X = 4.74, S.D. = 0.55)

มีกิจกรรมท่ีน่าสนใจโดยใหท่้านมีส่วนร่วมในการใช้ SCB Easy App (X = 4.64, S.D. = 0.73)

ตารางที่ 4.7 ค่าเฉล่ีย (X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของปัจจยัดา้นบุคลากร

(n = 400)

ดา้นบุคลากร
ระดบัความคิดเห็น

X S.D. แปลผล ลาํดบั

ความรวดเร็วในการรับสายของเจา้หนา้ท่ี 4.77 0.51 มากท่ีสุด 1

ความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์ 4.72 0.53 มากท่ีสุด 2

อธิบายขอ้มูลต่างๆ ครบถว้นและชดัเจน 4.75 0.52 มากท่ีสุด 3

ความสุภาพและเตม็ใจใหบ้ริการ 4.73 0.53 มากท่ีสุด 4

ภาพรวม 4.74 0.47 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการนนทบุรี มีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นบุคลากร

อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.74, S.D. = 0.47) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจากมากไปหานอ้ย

ได้แก่ ความรวดเร็วในการรับสายของเจ้าหน้าท่ี (X = 4.77, S.D. = 0.51) อธิบายข้อมูลต่างๆ

ครบถว้นและชดัเจน (X = 4.75, S.D. = 0.52) ความสุภาพและเต็มใจให้บริการ (X = 4.73, S.D. =

0.53) ความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์ (X = 4.72, S.D. = 0.53)
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ตารางที่ 4.8 ค่าเฉล่ีย (X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของปัจจัยด้านกระบวนการของ

การใหบ้ริการ

(n = 400)

ดา้นกระบวนการของการใหบ้ริการ
ระดบัความคิดเห็น

X S.D. แปลผล ลาํดบั

ขั้นตอนในการสมคัร SCB Easy App สะดวก

ง่าย ไม่ยุง่ยาก

4.77 0.53 มากท่ีสุด 1

ขั้นตอนการใชบ้ริการ SCB Easy App สะดวก

ง่าย ไม่ยุง่ยาก

4.80 0.49 มากท่ีสุด 2

มีฟังกช์ัน่หลากหลายใหใ้ชบ้ริการ (เช่น การโอนเงิน,

การกดเงินโดยไม่ใชบ้ตัร ATM, การจ่ายชาํระบตัร

เครดิต)

4.82 0.47 มากท่ีสุด 3

ติดต่อธนาคารไดอ้ยา่งสะดวกในกรณี SCB Easy

App เกิดปัญหาขดัขอ้ง

3.35 1.23 มาก 4

ภาพรวม 4.43 0.45 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการนนทบุรี มีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นกระบวนการ

ของการให้บริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X = 4.43, S.D. = 0.45) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียง

จากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ มีฟังกช์ัน่หลากหลายใหใ้ชบ้ริการ (เช่น การโอนเงิน, การกดเงินโดยไม่ใช้

บตัร ATM , การจ่ายชาํระบตัรเครดิต) (X = 4.82, S.D. = 0.47) ขั้นตอนการใช้บริการ SCB Easy

App สะดวก ง่าย ไม่ยุ่งยาก (X = 4.80, S.D. = 0.49) ขั้นตอนในการสมคัร SCB Easy App สะดวก

ง่าย ไม่ยุ่งยาก (X = 4.77, S.D. = 0.53) ติดต่อธนาคารไดอ้ย่างสะดวกในกรณี SCB Easy App เกิด

ปัญหาขดัขอ้ง (X = 3.35, S.D. = 1.23)
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ตารางที่ 4.9 ค่าเฉล่ีย (X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ

(n = 400)

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ
ระดบัความคิดเห็น

X S.D. แปลผล ลาํดบั

จดัประเภทเมนูเป็นหมวดหมู่ใหง่้ายต่อการใช้

บริการไดด้ว้ยตวัท่านเอง

4.77 0.51 มากท่ีสุด 1

รูปภาพมีความสวยงามดึงดูดใหใ้ชบ้ริการ 4.81 0.48 มากท่ีสุด 2

มีฟังกช์ัน่ต่างๆ ใหใ้ชบ้ริการอยา่งครบถว้น 4.83 0.43 มากท่ีสุด 3

มีความน่าเช่ือถือและปลอดภยั (ระบบ PIN

CODE/SCAN ลายน้ิวมือก่อนการเขา้ใชง้าน)

4.79 0.47 มากท่ีสุด 4

ภาพรวม 4.80 0.40 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการนนทบุรี มีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ (X = 4.80, S.D. = 0.40) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่

มีฟังก์ชัน่ต่างๆ ให้ใชบ้ริการอย่างครบถว้น (X = 4.83, S.D. = 0.43) รูปภาพมีความสวยงามดึงดูด

ให้ใช้บริการ (X = 4.81, S.D. = 0.48) มีความน่าเช่ือถือและปลอดภยั (ระบบ PIN CODE/SCAN

ลายน้ิวมือก่อนการเขา้ใช้งาน) (X = 4.79, S.D. = 0.47) จดัประเภทเมนูเป็นหมวดหมู่ให้ง่ายต่อ

การใชบ้ริการไดด้ว้ยตวัท่านเอง (X = 4.77, S.D. = 0.51)
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4.3 การวิเคราะห์กระบวนการการตัดสินใจใช้บริการ SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์

จํากัด (มหาชน) ในจังหวดันนทบุรี

การวิเคราะห์กระบวนการการตดัสินใจใช้บริการ SCB Easy App ของธนาคารไทย

พาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี ไดแ้ก่ ขั้นการรับรู้ปัญหา ขั้นการคน้หาขอ้มูล ขั้นการ

ประเมินทางเลือก ขั้นการตดัสินใจใชบ้ริการ ขั้นการประเมินหลงัการใช้ แสดงผลดงัตารางท่ี 4.10

ตารางที่ 4.10 ค่าเฉล่ีย (X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ

(n = 400)

กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ
ระดบัความคิดเห็น

X S.D. แปลผล

ขั้นการรับรู้ปัญหา 4.76 0.47 มากท่ีสุด

ขั้นการคน้หาขอ้มูล 4.70 0.62 มากท่ีสุด

ขั้นการประเมินทางเลือก 4.81 0.42 มากท่ีสุด

ขั้นการตดัสินใจใชบ้ริการ 4.79 0.45 มากท่ีสุด

ขั้นการประเมินหลงัการใช้ 4.73 0.53 มากท่ีสุด

ภาพรวม 4.76 0.45 มากท่ีสุด

จากตางรางท่ี 4.10 พบว่า กระบวนการการตดัสินใจใช้บริการ SCB Easy App ของ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X =

4.76, S.D. = 0.45) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อเรียงจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ขั้นการประเมิน

ทางเลือก (X = 4.81, S.D. = 0.42) ขั้นการตดัสินใจใชบ้ริการ (X = 4.79, S.D. = 0.45) ขั้นการรับรู้

ปัญหา (X = 4.76, S.D. = 0.47) ขั้นการประเมินหลงัการใช้ (X = 4.73, S.D. = 0.53) ขั้นการคน้หา

ขอ้มูล (X = 4.70, S.D. = 0.62)
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ตารางที่ 4.11 ค่าเฉล่ีย (X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของขั้นการรับรู้ปัญหา

(n = 400)

ขั้นการรับรู้ปัญหา
ระดบัความคิดเห็น

X S.D. แปลผล ลาํดบั

ท่านไดรั้บการแนะนาํการใชบ้ริการจาก SCB Easy

App พนกังานธนาคาร

4.73 0.65 มากท่ีสุด 4

ท่านชอบใชเ้ทคโนโลยี ชอบทดลองของใหม่ หรือ

ตอ้งการใชง้านตามเพ่ือน

4.74 0.59 มากท่ีสุด 3

การใช้ SCB Easy App รวดเร็ว และเหมาะสมกบั

พฤติกรรมการใชง้านของตนเอง

4.79 0.47 มากท่ีสุด 1

มีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 4.78 0.50 มากท่ีสุด 2

ภาพรวม 4.76 0.47 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.11 พบว่า กระบวนการการตัดสินใจใช้บริการ SCB Easy App ของ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี มีระดบัความคิดเห็นในการรับรู้ปัญหา

โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.76, S.D. = 0.47) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจากมากไป

หาน้อย ไดแ้ก่ การใช้ SCB Easy App รวดเร็ว และเหมาะสมกบัพฤติกรรมการใช้งานของตนเอง

(X = 4.79, S.D. = 0.47) มีความปลอดภยัในการใช้บริการ (X = 4.78, S.D. = 0.50) ท่านชอบใช้

เทคโนโลยี ชอบทดลองของใหม่หรือตอ้งการใชง้านตามเพ่ือน (X = 4.74, S.D. = 0.59) ท่านไดรั้บ

การแนะนาํการใชบ้ริการจาก SCB Easy App พนกังานธนาคาร (X = 4.73, S.D. = 0.65)
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ตารางที่ 4.12 ค่าเฉล่ีย (X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของขั้นการคน้หาขอ้มูล

(n = 400)

ขั้นการคน้หาขอ้มูล
ระดบัความคิดเห็น

X S.D. แปลผล ลาํดบั

ท่านสอบถามขอ้มูลการใช้ SCB Easy App จาก

พนกังานของธนาคาร

4.70 0.70 มากท่ีสุด 2

บุคคลในครอบครัวและบุคคลอ่ืนท่ีรู้จกัมีส่วน

ทาํใหใ้ช้ SCB Easy App

4.68 0.72 มากท่ีสุด 4

ท่านทดลองก่อนใชบ้ริการจริงดว้ยตนเอง 4.74 0.65 มากท่ีสุด 1

ท่านหาขอ้มูลการใชง้านจากแหล่งต่างๆ (เช่น

เวบ็ไซตข์องธนาคาร, ส่ือต่างๆ)

4.70 0.70 มากท่ีสุด 3

ภาพรวม 4.70 0.62 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.12 พบว่า กระบวนการการตัดสินใจใช้บริการ SCB Easy App ของ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี มีระดบัความคิดเห็นในการคน้หาขอ้มูล

โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.70, S.D. = 0.62) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจากมากไป

หาน้อย ไดแ้ก่ ท่านทดลองก่อนใช้บริการจริงดว้ยตนเอง (X = 4.74, S.D. = 0.65) ท่านสอบถาม

ขอ้มูลการใช้ SCB Easy App จากพนกังานของธนาคาร (X = 4.70, S.D. = 0.70) ท่านหาขอ้มูลการ

ใช้งานจากแหล่งต่างๆ (เช่น เว็บไซต์ของธนาคาร, ส่ือต่างๆ) (X = 4.70, S.D. = 0.70) บุคคลใน

ครอบครัวและบุคคลอ่ืนท่ีรู้จกัมีส่วนทาํใหใ้ช้ SCB Easy App (X = 4.68, S.D. = 0.72)

ตารางที่ 4.13 ค่าเฉล่ีย (X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของขั้นการประเมินทางเลือก

(n = 400)

ขั้นการประเมินทางเลือก
ระดบัความคิดเห็น

X S.D. แปลผล ลาํดบั

ระบบปฏิบติัการท่ีใชมี้ความน่าเช่ือถือ 4.78 0.51 มากท่ีสุด 4

มีความสะดวกในการใชง้าน 4.83 0.45 มากท่ีสุด 2

ลกัษณะของการใชง้านมีความทนัสมยั 4.84 0.42 มากท่ีสุด 1

มีระบบการเช่ือมต่อส่งขอ้มูลท่ีมีความปลอดภยั 4.79 0.49 มากท่ีสุด 3

ภาพรวม 4.81 0.42 มากท่ีสุด
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จากตารางท่ี 4.13 พบว่า กระบวนการการตัดสินใจใช้บริการ SCB Easy App ของ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี มีระดบัความคิดเห็นในขั้นการประเมิน

ทางเลือกโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X = 4.81, S.D. = 0.42) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจาก

มากไปหาน้อย ได้แก่ ลักษณะของการใช้งานมีความทันสมัย (X = 4.84, S.D. = 0.42) มี

ความสะดวกในการใช้งาน (X = 4.83, S.D. = 0.45) มีระบบการเช่ือมต่อส่งขอ้มูลท่ีมีความปลอดภยั

(X = 4.79, S.D. = 0.49) ระบบปฏิบติัการท่ีใชมี้ความน่าเช่ือถือ (X = 4.78, S.D. = 0.51)

ตารางที่ 4.14 ค่าเฉล่ีย (X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของขั้นการตดัสินใจใชบ้ริการ

(n = 400)

ขั้นการตดัสินใจใชบ้ริการ
ระดบัความคิดเห็น

X S.D. แปลผล ลาํดบั

ตดัสินใจใชบ้ริการเพราะความสะดวกรวดเร็วและ

ประหยดัค่าใชจ่้าย

4.83 0.45 มากท่ีสุด 2

ตดัสินใจใชบ้ริการเพราะสามารถใชง้านไดทุ้กท่ี

ทุกเวลา

4.84 0.47 มากท่ีสุด 1

พิจารณาจากประสิทธิภาพในการใชง้าน 4.77 0.54 มากท่ีสุด 3

ภาพรวม 4.79 0.45 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.14 พบว่า กระบวนการการตัดสินใจใช้บริการ SCB Easy App ของ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี มีระดบัความคิดเห็นในขั้นการตดัสินใจใช้

บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.79, S.D. = 0.45) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจาก

มากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ตดัสินใจใชบ้ริการเพราะสามารถใชง้านไดทุ้กท่ีทุกเวลา (X = 4.84, S.D. =

0.47) ตดัสินใจใชบ้ริการเพราะความสะดวกรวดเร็วและประหยดัค่าใชจ่้าย (X = 4.83, S.D. = 0.45)

มีพิจารณาจากประสิทธิภาพในการใชง้าน (X = 4.77, S.D. = 0.54) ตนเองและครอบครัวมีส่วนร่วม

ในการตดัสินใจใชบ้ริการ (X = 4.71, S.D. = 0.69)
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ตารางที่ 4.15 ค่าเฉล่ีย (X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของขั้นการประเมินหลงัการใช้

(n = 400)

ขั้นการประเมินหลงัการใช้
ระดบัความคิดเห็น

X S.D. แปลผล ลาํดบั

ท่านจะใชบ้ริการทางการเงินผา่น SCB Easy App

ต่อไป

4.82 0.49 มากท่ีสุด 1

ท่านจะแนะนาํการใชบ้ริการใหแ้ก่คนท่ีรู้จกัหากมี

ความพึงพอใจในการใชง้าน

4.76 0.60 มากท่ีสุด 2

เม่ือเกิดปัญหาในการใชง้านท่านจะติดต่อธนาคาร

โดยตรง

4.63 0.83 มากท่ีสุด 3

ภาพรวม 4.73 0.53 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.15 พบว่า กระบวนการการตัดสินใจใช้บริการ SCB Easy App ของ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี มีระดบัความคิดเห็นในขั้นการประเมิน

หลงัการใชบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X = 4.73, S.D. = 0.53) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้

เรียงจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ท่านจะใชบ้ริการทางการเงินผา่น SCB Easy App ต่อไป (X = 4.82,

S.D. = 0.49) ท่านจะแนะนําการใช้บริการให้แก่คนท่ีรู้จักหากมีความพึงพอใจในการใช้งาน

(X = 4.76, S.D. = 0.60) เม่ือเกิดปัญหาในการใช้งานท่านจะติดต่อธนาคารโดยตรง (X = 4.63,

S.D. = 0.83)
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4.4 การทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ SCB

Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี แตกต่างกนั ปัจจยัส่วนบุคคล

ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้

ตารางที่ 4.16 เปรียบเทียบกระบวนการตดัสินใจใช้บริการ SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์

จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี

(n = 400)

กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ

กระบวนการตดัสินใจซ้ือ

จาํแนกตามเพศ

ชาย (n=110) หญิง (n=290) t df Sig

X S.D. X S.D.

ขั้นการรับรู้ปัญหา 4.62 0.59 4.81 0.40 -3.72 398 0.00*

ขั้นการคน้หาขอ้มูล 4.58 0.69 4.7 0.58 -2.46 398 0.00*

ขั้นการประเมินทางเลือก 4.71 0.53 4.8 0.37 -3.00 398 0.00*

ขั้นการตดัสินใจใชบ้ริการ 4.67 0.56 4.83 0.39 -3.18 3.98 0.00*

ขั้นการประเมินหลงัการใช้ 4.61 0.63 4.78 0.48 -2.94 398 0.00*

รวม 4.64 0.55 4.81 0.40 -3.36 398 0.00*

หมายเหตุ. * มีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05

จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ เพศของผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีระดบักระบวนการ

ตัดสินใจใช้บริการโดยรวมแตกต่างกันทั้ ง 5 ด้าน โดยผูใ้ช้บริการนนทบุรีเพศหญิงมีระดับ

กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการสูงกวา่เพศชายอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05
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ตารางที่ 4.17 เปรียบเทียบกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการจาํแนกตามอายขุองผูใ้ชบ้ริการนนทบุรี

(n = 400)

กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ F Sig แปลผล

ขั้นการรับรู้ปัญหา 17.32 0.00* แตกต่าง

ขั้นการคน้หาขอ้มูล 18.05 0.00* แตกต่าง

ขั้นการประเมินทางเลือก 13.03 0.00* แตกต่าง

ขั้นการตดัสินใจใชบ้ริการ 14.39 0.00* แตกต่าง

ขั้นการประเมินหลงัการใช้ 11.74 0.00* แตกต่าง

หมายเหตุ. * มีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05

จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ อายขุองผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีระดบักระบวนการ

ตดัสินใจใชบ้ริการโดยรวมแตกต่างกนัทั้ง 5 ดา้น อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงทาํให้

การทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของ Scheffe ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.18

ตารางที่ 4.18 เปรียบเทียบกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีจาํแนกตามอายุ

เป็นรายคู่

(n = 400)

กระบวนการตดัสินใจ

ใชบ้ริการ

อายุ X ตํ่ากวา่ 20 ปี 21–30 ปี 31–40 ปี 41–50 ปี 51 ปี ข้ึนไป

ขั้นการรับรู้ปัญหา ตํ่ากวา่ 20 ปี 4.92 – 0.30

(0.42)

-0.02

(1.0)

0.29

(0.49)

0.48

(0.07)

21–30 ปี 4.6 – – -0.31*

(0.0)

-0.01

(1.0)

0.18

(0.32)

31–40 ปี 4.94 – – – 0.31*

(0.00)

0.49*

(0.00)

41–50 ปี 4.63 – – – – -0.19

(0.37)

51 ปี ข้ึนไป 4.44 – – – – –
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ตารางที่ 4.18 (ต่อ)

กระบวนการตดัสินใจ

ใชบ้ริการ

อายุ X ตํ่ากวา่ 20 ปี 21–30 ปี 31–40 ปี 41–50 ปี 51 ปี ข้ึนไป

ขั้นการคน้หาขอ้มูล ตํ่ากวา่ 20 ปี 5.0 – 0.53

(0.13)

0.06

(1.0)

0.48

(0.25)

0.62

(0.08)

21–30 ปี 4.47 – – 0.47*

(0.0)

0.05

(0.99)

0.09

(0.96)

31–40 ปี 4.94 – – – -0.05

(0.99)

0.09

(0.96)

41–50 ปี 4.52 – – – – 0.56*

(0.0)

51 ปี ข้ึนไป 4.38 – – – – –

ขั้นการประเมิน

ทางเลือก

ตํ่ากวา่ 20 ปี 5.0 – 0.29

(0.36)

0.05

(1.0)

0.32

(0.29)

0.43

(0.08)

21–30 ปี 4.71 – – -0.24*

(0.00)

0.03

(1.0)

0.14

(0.47)

31–40 ปี 4.95 – – – 0.27*

(0.00)

0.38*

(0.00)

41–50 ปี 4.68 – – – – 0.27*

(0.00)

51 ปี ข้ึนไป 4.57 – – – – –

ขั้นการตดัสินใจใช้

บริการ

ตํ่ากวา่ 20 ปี 5.00 – 0.37

(0.18)

0.05

(1.0)

0.34

(0.29)

0.41

(0.14)

21–30 ปี 4.63 – – -0.31*

(0.0)

-0.31

(1.0)

0.04

(0.99)

31–40 ปี 4.95 – – – -0.28*

(0.00)

0.08

(0.95)

41–50 ปี 4.66 – – – – -0.08

(0.95)

51 ปี ข้ึนไป 4.59 – – – – –
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ตารางที่ 4.18 (ต่อ)

กระบวนการตดัสินใจ

ใชบ้ริการ

อายุ X ตํ่ากวา่ 20 ปี 21–30 ปี 31–40 ปี 41–50 ปี 51 ปี ข้ึนไป

ขั้นการประเมิน

หลงัการใช้

ต ํ่ากวา่ 20 ปี 4.67 – 0.12

(0.98)

-0.24

(0.73)

0.00

(1.0)

0.16

(0.95)

21–30 ปี 4.55 – – -0.36*

(0.0)

-0.12

(0.72)

0.04

(1.0)

31–40 ปี 4.91 – – – 0.24*

(0.04)

0.40*

(0.00)

41–50 ปี 4.67 – – – – 0.16

(0.69)

51 ปี ข้ึนไป 4.51 – – – – –

จากตารางท่ี 4.18 พบว่า เปรียบเทียบกระบวนการตัดสินใจการใช้บริการของ

ผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีจาํแนกตามอายเุป็นรายคู่ ไดผ้ลดงัน้ี

ขั้นการรับรู้ปัญหา พบว่า อายุของผูใ้ช้บริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความคิด

เห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 3 คู่ ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอายตุั้งแต่ 21–

30 ปี กบั อายุตั้งแต่ 31–40 ปี / อายุตั้งแต่ 31–40 ปี กบั อายุตั้งแต่ 41–50 ปี และ อายุตั้งแต่ 31–40 ปี

กบั อายตุ ั้งแต่ 51 ปี ข้ึนไป

ขั้ นการค้นหาข้อมูล พบว่า อายุของผู ้ใช้บริการนนทบุ รี ท่ีแตกต่างกัน มีระดับ

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ี

อายตุ ั้งแต่ 21–30 ปี กบั อายตุ ั้งแต่ 31–40 ปี และ อายตุ ั้งแต่ 41–50 ปี กบั อายตุ ั้งแต่ 51 ปี ข้ึนไป

ขั้นการประเมินทางเลือก พบว่า อายุของผูใ้ช้บริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกัน มีระดับ

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 4 คู่ ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ี

อายตุ ั้งแต่ 21–30 ปี กบั อายตุ ั้งแต่ 31–40 ปี / อายตุ ั้งแต่ 31–40 ปี กบั อายตุ ั้งแต่ 41–50 ปี / อายตุ ั้งแต่

31–40 ปี กบั อายตุ ั้งแต่ 51 ปี ข้ึนไป และ อายตุ ั้งแต่ 41–50 ปี กบั อายตุ ั้งแต่ 51 ปี ข้ึนไป

ขั้นการตดัสินใจใช้บริการ พบว่า อายุของผูใ้ช้บริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีระดบั

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ี

อายตุ ั้งแต่ 21–30 ปี กบั อายตุ ั้งแต่ 31–40 ปี และ อายตุ ั้งแต่ 31–40 ปี กบั อายตุ ั้งแต่ 41–50 ปี
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ขั้นการประเมินหลงัการใช้ พบว่า อายุของผูใ้ช้บริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีระดบั

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 3 คู่ ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ี

อายุตั้งแต่ 21–30 ปี กบั อายุตั้งแต่ 31–40 ปี / อายุตั้งแต่ 31–40 ปี กบั อายุตั้งแต่ 41–50 ปี และ อายุ

ตั้งแต่ 31–40 ปี กบั อายตุ ั้งแต่ 51 ปี ข้ึนไป

ตารางที่ 4.19 เปรียบเทียบกระบวนการตัดสินใจใช้บริการจําแนกตามระดับการศึกษาของ

ผูใ้ชบ้ริการนนทบุรี

(n = 400)

กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ F Sig แปลผล

ขั้นการรับรู้ปัญหา 7.16 0.00* แตกต่าง

ขั้นการคน้หาขอ้มูล 11.27 0.00* แตกต่าง

ขั้นการประเมินทางเลือก 3.72 0.03* แตกต่าง

ขั้นการตดัสินใจใชบ้ริการ 9.18 0.00* แตกต่าง

ขั้นการประเมินหลงัการใช้ 6.81 0.00* แตกต่าง

หมายเหตุ. * มีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05

จากตารางท่ี 4.19 พบว่า ระดบัการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีระดบั

กระบวนการตดัสินใจใช้บริการโดยรวมแตกต่างกนัทั้ง 5 ดา้น อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั

0.05 จึงทาํใหก้ารทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของ Scheffe ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.20
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ตารางที่ 4.20 เปรียบเทียบกระบวนการตดัสินใจใช้บริการของผูใ้ช้บริการนนทบุรีจาํแนกตาม

ระดบัการศึกษาเป็นรายคู่

กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ ระดบัการศึกษา X ตํ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี

ขั้นการรับรู้ปัญหา ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 4.71 – -0.09

(0.68)

0.20

(0.25)

ปริญญาตรี 4.79 – – 0.28*

(0.00)

สูงกวา่ปริญญาตรี 4.51 – – –

ขั้นการคน้หาขอ้มูล ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 4.67 – -0.09

(0.77)

0.38

(0.05)

ปริญญาตรี 4.76 – – 0.46*

(0.00)

สูงกวา่ปริญญาตรี 4.29 – – –

ขั้นการประเมินทางเลือก ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 4.73 – -0.11

(0.49)

0.07

(0.82)

ปริญญาตรี 4.84 – – 0.17*

(0.04)

สูงกวา่ปริญญาตรี 4.66 – – –

ขั้นการตดัสินใจใชบ้ริการ ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 4.79 – -0.03

(0.95)

0.28*

(0.05)

ปริญญาตรี 4.82 – – 0.31*

(0.00)

สูงกวา่ปริญญาตรี 4.51 – – –

ขั้นการประเมินหลงัการใช้ ต ํ่ากวา่ปริญญาตรี 4.57 – -0.21

(0.17)

0.08

(0.85)

ปริญญาตรี 4.78 – – 0.28*

(0.00)

สูงกวา่ปริญญาตรี 4.49 – – –

จากตารางท่ี 4.20 พบว่า เปรียบเทียบกระบวนการตัดสินใจการใช้บริการของ

ผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีจาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ ไดผ้ลดงัน้ี
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ขั้นการรับรู้ปัญหา พบวา่ ระดบัการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีระดบั

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 1 คู่ ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี

ระดบัการศึกษาปริญญาตรี กบั ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี

ขั้นการค้นหาข้อมูล พบว่า ระดับการศึกษาของผูใ้ช้บริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกัน

มีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 1 คู่ ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการ

ท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี กบั ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี

ขั้นการประเมินทางเลือก พบว่า ระดบัการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั

มีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 1 คู่ ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการ

ท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี กบั ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี

ขั้นการตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ ระดบัการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั

มีระดับความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู่ ได้แก่

ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี กบั ระดบัสูงกว่าปริญญาตรี / ระดบัการศึกษา

ปริญญาตรี กบั ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี

ขั้นการประเมินหลงัการใช้ พบวา่ ระดบัการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั

มีระดับความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู่ ได้แก่

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี กบั ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี

ตารางที่ 4.21 เปรียบเทียบกระบวนการตัดสินใจใช้บริการจําแนกตามอาชีพของผูใ้ช้บริการ

นนทบุรี

(n = 400)

กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ F Sig แปลผล

ขั้นการรับรู้ปัญหา 10.24 0.00* แตกต่าง

ขั้นการคน้หาขอ้มูล 7.82 0.00* แตกต่าง

ขั้นการประเมินทางเลือก 10.36 0.00* แตกต่าง

ขั้นการตดัสินใจใชบ้ริการ 8.89 0.00* แตกต่าง

ขั้นการประเมินหลงัการใช้ 9.48 0.00* แตกต่าง

หมายเหตุ. * มีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05
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จากตารางท่ี 4.21 พบว่า อาชีพของผู ้ใช้บริการนนทบุรี ท่ีแตกต่างกัน มีระดับ

กระบวนการตดัสินใจใช้บริการโดยรวมแตกต่างกนัทั้ง 5 ดา้น อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั

0.05 จึงทาํใหก้ารทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของ Scheffe ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.22

ตารางที่ 4.22 เปรียบเทียบกระบวนการตดัสินใจใช้บริการของผูใ้ช้บริการนนทบุรีจาํแนกตาม

อาชีพเป็นรายคู่

กระบวนการ

ตดัสินใจใชบ้ริการ

อาชีพ X นกัเรียน/

นกัศึกษา

ขา้ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ

พนกังาน

เอกชน

คา้ขาย/

ธุรกิจส่วนตวั

ขั้นการรับรู้ปัญหา นกัเรียน/นกัศึกษา 4.64 – 0.07

(0.95)

-0.20

(0.31)

0.07

(0.95)

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 4.58 – – -0.27*

(0.00)

0.00

(1.0)

พนกังานเอกชน 4.85 – – – 0.28*

(0.00)

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 4.57 – – – –

ขั้นการคน้หาขอ้มูล นกัเรียน/นกัศึกษา 4.57 – 0.07

(0.98)

-0.24

(0.42)

0.09

(0.96)

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 4.50 – – -0.31*

(0.00)

0.02

(0.12)

พนกังานเอกชน 4.81 – – – 0.33*

(0.01)

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 4.48 – – – –

ขั้นการประเมิน

ทางเลือก

นกัเรียน/นกัศึกษา 4.80 – 0.13

(0.65)

-0.08

(0.86)

0.22

(0.29)

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 4.67 – – -0.21*

(0.00)

0.08

(0.77)

พนกังานเอกชน 4.89 – – – 0.30*

(0.00)

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 4.58 – – – –
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ตารางที่ 4.22 (ต่อ)

กระบวนการ

ตดัสินใจใชบ้ริการ

อาชีพ X นกัเรียน/

นกัศึกษา

ขา้ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ

พนกังาน

เอกชน

คา้ขาย/

ธุรกิจส่วนตวั

ขั้นการตดัสินใจใช้

บริการ

นกัเรียน/นกัศึกษา 4.71 – 0.09

(0.87)

-0.16

(0.52)

0.90

(0.90)

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 4.62 – – -0.25*

(0.00)

0.00

(1.0)

พนกังานเอกชน 4.87 – – – 0.25*

(0.01)

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 4.62 – – – –

ขั้นการประเมินหลงั

การใช้

นกัเรียน/นกัศึกษา 4.47 – 0.11

(0.87)

-0.36*

(0.04)

-0.33

(1.0)

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 4.58 – – -0.25*

(0.00)

0.08

(0.90)

พนกังานเอกชน 4.83 – – – 0.32*

(0.00)

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 4.51 – – – –

จากตารางท่ี 4.22 พบว่า เปรียบเทียบกระบวนการตัดสินใจการใช้บริการของ

ผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีจาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ ไดผ้ลดงัน้ี

ขั้ นการรับรู้ปัญหา พบว่า อาชีพของผู ้ใช้บริการนนทบุ รี ท่ีแตกต่างกัน มีระดับ

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ ขา้ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ กบั พนกังานเอกชน / พนกังานเอกชน กบั คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั

ขั้นการค้นหาข้อมูล พบว่า อาชีพของผู ้ใช้บริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกัน มีระดับ

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ ขา้ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ กบั พนกังานเอกชน / พนกังานเอกชน กบั คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั

ขั้นการประเมินทางเลือก พบว่า อาชีพของผูใ้ช้บริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีระดบั

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ ขา้ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ กบั พนกังานเอกชน / พนกังานเอกชน กบั คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั
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ขั้นการตดัสินใจใชบ้ริการ พบว่า อาชีพของผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีระดบั

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ ขา้ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ กบั พนกังานเอกชน / พนกังานเอกชน กบั คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั

ขั้นการประเมินหลงัการใช้ พบว่า อาชีพของผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีระดบั

ความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจาํนวน 3 คู่ ได้แก่ นักเรียน/

นกัศึกษา กบั พนกังานเอกชน /ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั พนกังานเอกชน / พนกังานเอกชน กบั

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั

ตารางที่ 4.23 เปรียบเทียบกระบวนการตัดสินใจใช้บริการจาํแนกตามรายได้ของผูใ้ช้บริการ

นนทบุรี

(n = 400)

กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ F Sig แปลผล

ขั้นการรับรู้ปัญหา 8.52 0.00* แตกต่าง

ขั้นการคน้หาขอ้มูล 8.95 0.00* แตกต่าง

ขั้นการประเมินทางเลือก 7.06 0.00* แตกต่าง

ขั้นการตดัสินใจใชบ้ริการ 8.13 0.00* แตกต่าง

ขั้นการประเมินหลงัการใช้ 7.15 0.00* แตกต่าง

หมายเหตุ. * มีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05

จากตารางท่ี 4.23 พบว่า รายได้ของผู ้ใช้บริการนนทบุ รี ท่ีแตกต่างกัน มีระดับ

กระบวนการตดัสินใจใช้บริการโดยรวมแตกต่างกนัทั้ง 5 ดา้น อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั

0.05 จึงทาํใหก้ารทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของ Scheffe ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.24
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ตารางที่ 4.24 เปรียบเทียบกระบวนการตดัสินใจใช้บริการของผูใ้ช้บริการนนทบุรีจาํแนกตาม

รายไดเ้ป็นรายคู่

กระบวนการ

ตดัสินใจใช้

บริการ

รายได้ X ตํ่ากวา่

10,000 บาท

10,001–20,000

บาท

20,001–30,000

บาท

30,001–40,000

บาท

40,001

บาทข้ึน

ไป

ขั้นการรับรู้

ปัญหา

ตํ่ากวา่ 10,000

บาท

4.62 – 0.01

(1.0)

-0.23

(0.57)

-0.26

(0.42)

0.04

(1.0)

10,001–20,000

บาท

4.60 – – -0.23*

(0.04)

-0.17*

(0.01)

0.03

(1.0)

20,001–30,000

บาท

4.84 – – – 0.04

(0.98)

0.30*

(0.00)

30,001–40,000

บาท

4.8 – – – – 0.30*

(0.00)

40,001 บาท

ข้ึนไป

4.57 – – – – –

ขั้นการคน้หา

ขอ้มูล

ตํ่ากวา่ 10,000

บาท

4.46 – 0.00

(0.01)

-0.37

(0.33)

-0.38

(0.31)

0.05

(1.0)

10,001–20,000

บาท

4.42 – – -0.42*

(0.00)

-0.43*

(0.00)

-0.10

(0.93)

20,001–30,000

บาท

4.83 – – – -0.01

(1.0)

0.33*

(0.00)

30,001–40,000

บาท

4.84 – – – – 0.32*

(0.01)

40,001 บาท

ข้ึนไป

4.51 – – – – –
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ตารางที่ 4.24 (ต่อ)

กระบวนการ

ตดัสินใจใช้

บริการ

รายได้ X ตํ่ากวา่

10,000 บาท

10,001–20,000

บาท

20,001–30,000

บาท

30,001–40,000

บาท

40,001

บาทข้ึน

ไป

ขั้นการประเมิน

ทางเลือก

ตํ่ากวา่ 10,000

บาท

4.83 – 0.17

(0.77)

-0.04

(1.0)

-0.09

(0.97)

0.16

(0.78)

10,001–20,000

บาท

4.66 – – -0.21*

(0.05)

-0.26*

(0.01)

-0.01

(1.0)

20,001–30,000

บาท

4.86 – – – -0.05

(0.91)

0.20*

(0.02)

30,001–40,000

บาท

4.92 – – – – 0.25*

(0.00)

40,001 บาท

ข้ึนไป

4.66 – – – – –

ขั้นการ

ตดัสินใจใช้

บริการ

ตํ่ากวา่ 10,000

บาท

4.85 – 0.26

(0.44)

0.00

(1.0)

-0.06

(0.99)

0.21

(0.64)

10,001–20,000

บาท

4.58 – – -0.26*

(0.01)

-0.32*

(0.00)

-0.05

(0.98)

20,001–30,000

บาท

4.8 – – – -0.06

(0.87)

-0.21*

(0.03)

30,001–40,000

บาท

4.91 – – – – 0.27*

(0.00)

40,001 บาท

ข้ึนไป

4.64 – – – – –

ขั้นการประเมิน

หลงัการใช้

ต ํ่ากวา่ 10,000

บาท

4.69 – 0.23

(0.73)

-0.14

(0.93)

-0.14

(0.92)

0.08

(0.99)

10,001–20,000

บาท

4.47 – – -0.36*

(0.00)

-0.36*

(0.00)

-0.14

(0.65)

20,001–30,000

บาท

4.83 – – – -0.01

(1.0)

0.22

(0.06)

30,001–40,000

บาท

4.83 – – – – 0.23

(0.05)
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40,001 บาท

ข้ึนไป

4.61 – – – – –

จากตารางท่ี 4.24 พบว่า เปรียบเทียบกระบวนการตัดสินใจการใช้บริการของ

ผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีจาํแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ ไดผ้ลดงัน้ี

ขั้นการรับรู้ปัญหา พบว่า รายได้ของผู ้ใช้บริการนนทบุรี ท่ีแตกต่างกัน มีระดับ

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 4 คู่ ไดแ้ก่ รายไดร้ะหว่าง

10,001-20,000 บาท กบั รายไดร้ะหว่าง 20,001-30,000 บาท / รายไดร้ะหว่าง 10,001-20,000 บาท

กบั รายไดร้ะหว่าง 30,001-40,000 บาท / รายไดร้ะหว่าง 20,001-30,000 บาท กบั รายไดร้ะหว่าง

40,001 บาท ข้ึนไป / รายไดร้ะหวา่ง 30,001-40,000 บาท กบั รายไดร้ะหวา่ง 40,001 บาท ข้ึนไป

ขั้นการค้นหาข้อมูล พบว่า รายได้ของผูใ้ช้บริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกัน มีระดับ

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 4 คู่ ไดแ้ก่ รายไดร้ะหว่าง

10,001-20,000 บาท กบั รายไดร้ะหว่าง 20,001-30,000 บาท / รายไดร้ะหว่าง 10,001-20,000 บาท

กบั รายไดร้ะหว่าง 30,001-40,000 บาท / รายไดร้ะหว่าง 20,001-30,000 บาท กบั รายไดร้ะหว่าง

40,001 บาท ข้ึนไป / รายไดร้ะหวา่ง 30,001-40,000 บาท กบั รายไดร้ะหวา่ง 40,001 บาท ข้ึนไป

ขั้นการประเมินทางเลือก พบว่า รายไดข้องผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีระดบั

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 4 คู่ ไดแ้ก่ รายไดร้ะหว่าง

10,001-20,000 บาท กบั รายไดร้ะหว่าง 20,001-30,000 บาท / รายไดร้ะหว่าง 10,001-20,000 บาท

กบั รายไดร้ะหว่าง 30,001-40,000 บาท / รายไดร้ะหว่าง 20,001-30,000 บาท กบั รายไดร้ะหว่าง

40,001 บาท ข้ึนไป / รายไดร้ะหวา่ง 30,001-40,000 บาท กบั รายไดร้ะหวา่ง 40,001 บาท ข้ึนไป

ขั้นการตดัสินใจใชบ้ริการ พบว่า รายไดข้องผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีระดบั

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 4 คู่ ไดแ้ก่ รายไดร้ะหว่าง

10,001-20,000 บาท กบั รายไดร้ะหว่าง 20,001-30,000 บาท / รายไดร้ะหว่าง 10,001-20,000 บาท

กบั รายไดร้ะหว่าง 30,001-40,000 บาท / รายไดร้ะหว่าง 20,001-30,000 บาท กบั รายไดร้ะหว่าง

40,001 บาท ข้ึนไป / รายไดร้ะหวา่ง 30,001-40,000 บาท กบั รายไดร้ะหวา่ง 40,001 บาท ข้ึนไป

ขั้นการประเมินหลงัการใช้ พบวา่ รายไดข้องผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีระดบั

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ รายไดร้ะหว่าง

10,001-20,000 บาท กบั รายไดร้ะหว่าง 20,001-30,000 บาท / รายไดร้ะหว่าง 10,001-20,000 บาท

กบั รายไดร้ะหวา่ง 30,001-40,000 บาท

สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบักระบวนการ

ตดัสินใจใช้บริการ SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี
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ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด

ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการของการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ

การทดสอบปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กับกระบวนการ

ตดัสินใจใช้บริการ SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี

โดยใชส้ถิติสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั แสดงผลดงัตารางท่ี 4.25

ตารางที่ 4.25 ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจใช้

บริการ SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี

(n = 400)

ขั้นการรับรู้

ปัญหา

ขั้นการ

คน้หาขอ้มูล

ขั้นการประเมิน

ทางเลือก

ขั้นการตดัสินใจ

ใชบ้ริการ

ขั้นการประเมิน

หลงัการใช้

กระบวนการ

ตดัสินใจ

ดา้นผลิตภณัฑ์ 0.761** 0.634** 0.819** 0.748** 0.618** 0.785**

(0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00)

สูง ปานกลาง สูงมาก สูง ปานกลาง สูง

ดา้นราคา 0.755** 0.626** 0.762** 0.732** 0.630** 0.770**

(0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00)

สูง ปานกลาง สูง สูง ปานกลาง สูง

ดา้นช่องทางการ 0.754** 0.570** 0.800** 0.747** 0.692** 0.779**

จดัจาํหน่าย (0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00)

สูง ปานกลาง สูงมาก สูง ปานกลาง สูง

ดา้นการส่งเสริม 0.817** 0.788** 0.785** 0.796** 0.675** 0.856**

การตลาด (0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00)

สูง สูง สูง สูง ปานกลาง สูง

ดา้นบุคลากร 0.784** 0.684** 0.840** 0.816** 0.686** 0.837**

(0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00)

สูง ปานกลาง สูงมาก สูง ปานกลาง สูง

ดา้นกระบวนการ 0.494** 0.379** 0.575** 0.521** 0.470** 0.532**

ของการใหบ้ริการ (0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00)

ตํ่า ต ํ่า ปานกลาง ปานกลาง ตํ่า ปานกลาง

ดา้นลกัษณะทาง 0.710** 0.673** 0.675** 0.673** 0.583** 0.734**

กายภาพ (0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00)

สูง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง สูง

ปัจจยัดา้น 0.856** 0.740** 0.883** 0.848** 0.733** 0.893**
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ส่วนประสมทาง (0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00)

การตลาด สูง สูง สูงมาก สูงมาก สูง สูง

จากตารางท่ี 4.25 แสดงปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์กับ

กระบวนการตดัสินใจใช้บริการ SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกัด (มหาชน) ใน

จังหวดันนทบุรี พบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กับกระบวนการ

ตัดสินใจใช้บริการ โดยรวมในระดับสูง อย่างมีระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 ค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.893

สรุปสมมติฐาน

ตารางที่ 4.26 สรุปสมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใช้

บริการของผูใ้ชบ้ริการนนทบุรี

กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ
ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคล

เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้

ขั้นการรับรู้ปัญหา แตกต่าง แตกต่าง แตกต่าง แตกต่าง แตกต่าง

ขั้นการคน้หาขอ้มูล แตกต่าง แตกต่าง แตกต่าง แตกต่าง แตกต่าง

ขั้นประเมินทางเลือก แตกต่าง แตกต่าง แตกต่าง แตกต่าง แตกต่าง

ขั้นการตดัสินใจใชบ้ริการ แตกต่าง แตกต่าง แตกต่าง แตกต่าง แตกต่าง

ขั้นการประเมินภายหลงัการใชบ้ริการ แตกต่าง แตกต่าง แตกต่าง แตกต่าง แตกต่าง
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ตารางที่ 4.27 สรุปสมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์กับ

กระบวนการตดัสินใจใช้บริการ SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกัด (มหาชน) ใน

จงัหวดันนทบุรี

ขั้นการรับรู้

ปัญหา

ขั้นการคน้หา

ขอ้มูล

ขั้นการประเมิน

ทางเลือก

ขั้นการตดัสินใจ

ใชบ้ริการ

ขั้นการประเมิน

หลงัการใช้

กระบวนการ

ตดัสินใจ

ดา้นผลิตภณัฑ์ สูง ปานกลาง สูงมาก สูง ปานกลาง สูง

ดา้นราคา สูง ปานกลาง สูง สูง ปานกลาง สูง

ดา้นช่องทางการ

จดัจาํหน่าย

สูง ปานกลาง สูงมาก สูง ปานกลาง สูง

ดา้นการส่งเสริม

การตลาด

สูง สูง สูง สูง ปานกลาง สูง

ดา้นบุคลากร สูง ปานกลาง สูงมาก สูง ปานกลาง สูง

ด้านกระบวนการ

ของการใหบ้ริการ

ตํ่า ตํ่า ปานกลาง ปานกลาง ตํ่า ปานกลาง

ด้านลักษณะทาง

กายภาพ

สูง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง สูง

ปัจจยัดา้นส่วน

ประสมทาง

การตลาด

สูง สูง สูงมาก สูงมาก สูง สูง



บทที่ 5

สรุปผล อภปิราย และข้อเสนอแนะ

การวิจยัเร่ือง ส่วนประสมการตลาดกบักระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการ

SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี มีวตัถุประสงค์ ดงัน้ี

1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ SCB Easy App ของ

ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี

2. เพ่ือศึกษากระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ SCB Easy App ของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย์

จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี

3. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดและการตดัสินใจใช้บริการ

SCB Easy App ของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี

โดยดาํเนินการศึกษาปัจจัยท่ีมีความสัมพนัธ์ 2 ด้าน ได้แก่ ปัจจัยด้านส่วนประสม

การตลาด และกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ ไดแ้ก่ การรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมิน

ทางเลือก การตดัสินใจใชบ้ริการ และการประเมินภายหลงัการใช้ ซ่ึงผูว้ิจยัขอนาํเสนอผลการศึกษา

ตามลาํดบั ดงัน้ี

5.1 สรุปผลการวจิัย

5.1.1 การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล

ผูบ้ริโภคในนนทบุรี ท่ีไดเ้ก็บขอ้มูล จาํนวน 400 คน พบวา่ ผูต้อบคาํถามส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง จาํนวน 290 คน คิดเป็นร้อยละ 72.5 มีอายุระหว่าง 31–40 ปี คิดเป็นร้อยละ 47.3 มีระดบั

การศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 334 คน คิดเป็นร้อยละ 83.5 มีอาชีพพนกังานเอกชน จาํนวน 266 คน

คิดเป็นร้อยละ 66.5 และมีรายไดต่้อเดือน 20,001–30,000 บาท/30,001–40,000 บาท จาํนวน 127 คน

คิดเป็นร้อยละ 31.8

5.1.2 การวเิคราะห์ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาด

พบว่า ระดบัความคิดเห็นของผูบ้ริโภคนนทบุรีท่ีมีต่อปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาด

ภาพรวมอยูท่ี่ในระดบัมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงลาํดบัความคิดเห็นจากมากไปนอ้ย

ได้แก่ ด้านช่องทางการจาํหน่าย ด้านราคา ด้านกระบวนการของการให้บริการ ด้านบุคลากร

ดา้นส่งเสริมการตลาด และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามลาํดบั โดยทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด
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5.1.2.1 ด้านผลิตภัณฑ์ มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดย

ผูบ้ริโภคนนทบุรีมีระดบัความคิดเห็นเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี SCB Easy App รองรับความ

ตอ้งการในการทาํธุรกรรมทางการเงิน (เช่น การจ่ายค่าสาธารณูปโภค, เติมเงินมือถือ, digital wallet)

ฟีเจอร์ต่างๆ ใน SCB Easy App ใชง้านง่าย (เช่น เมนูการโอนเงิน, การจ่ายค่าสาธารณูปโภค) SCB

Easy App มีความน่าเช่ือถือและปลอดภยั และสามารถตรวจสอบการทาํธุรกรรมทางการเงินผ่าน

SCB Easy App

5.1.2.2 ด้านราคา มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยผูบ้ริโภค

นนทบุรีมีระดบัความคิดเห็นเรียงลาํดบัจากมากไปน้อย ดงัน้ี การใช้งาน SCB Easy App ช่วยลด

ค่าใชจ่้ายเก่ียวกบัค่าธรรมเนียมการโอนเงินการใชง้าน SCB Easy App การใชง้าน SCB Easy App

ช่วยลดค่าใชจ่้ายในการเดินทาง ลดค่าใชจ่้ายเก่ียวกบัค่าธรรมเนียมโอนเงิน, การชาํระค่าบริการต่างๆ

และการใชง้าน SCB Easy App คุม้ค่ากบัค่าบริการอินเตอร์เน็ตท่ีท่านตอ้งชาํระเงิน

5.1.2.3 ดา้นช่องทางการจาํหน่าย มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด

โดยผูบ้ริโภคนนทบุรีมีระดบัความคิดเห็นเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ดาวน์โหลด SCB Easy

App ได้ ดาวน์โหลด SCB Easy Appไดท้ั้ง Google Play App Store เขา้ถึงช่องทางการดาวน์โหลด

SCB Easy App ไดง่้าย และSCB Easy App จดจาํไดง่้าย

5.1.2.4 ดา้นส่งเสริมการตลาด มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดย

ผูบ้ริโภคนนทบุรีมีระดบัความคิดเห็นเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ี

เป็นสิทธิประโยชน์ต่อท่านในการใช้ SCB Easy App อย่างสมํ่าเสมอ มีการประชาสัมพนัธ์ SCB

Easy App ตามส่ือต่างๆ มีการเพ่ิมฟังกช์ัน่ใหม่ๆ ใน SCB Easy App อยา่งสมํ่าเสมอ และมีกิจกรรม

ท่ีน่าสนใจโดยใหท่้านมีส่วนร่วมในการใช้ SCB Easy App

5.1.2.5 ดา้นบุคลากร มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยผูบ้ริโภค

นนทบุรีมีระดับความคิดเห็นเรียงลาํดับจากมากไปน้อย ดังน้ี ความรวดเร็วในการรับสายของ

อธิบายขอ้มูลต่างๆครบถว้นและชดัเจน ความสุภาพและเตม็ใจใหบ้ริการ และความรู้ความเขา้ใจใน

ผลิตภณัฑ์

5.1.2.6 ดา้นกระบวนการของการให้บริการ มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด โดยผูบ้ริโภคนนทบุรีมีระดับความคิดเห็นเรียงลาํดับจากมากไปน้อย ดังน้ี มีฟังก์ชั่น

หลากหลายให้ใช้บริการ (เช่น การโอนเงิน, การกดเงินโดยไม่ใช้บตัร ATM, การจ่ายชาํระบตัร

เครดิต) ขั้นตอนการใช้บริการ SCB Easy App สะดวก ง่าย ไม่ยุ่งยาก ขั้นตอนในการสมคัร SCB

Easy App สะดวก ง่าย ไม่ยุ่งยาก และติดต่อธนาคารไดอ้ย่างสะดวกในกรณี SCB Easy App เกิด

ปัญหาขดัขอ้ง
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5.1.2.7 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด

โดยผูบ้ริโภคนนทบุรีมีระดบัความคิดเห็นเรียงลาํดบัจากมากไปน้อย ดงัน้ี มีฟังก์ชัน่ต่างๆ ให้ใช้

บริการอย่างครบถว้น รูปภาพมีความสวยงามดึงดูดให้ใช้บริการ มีความน่าเช่ือถือและปลอดภยั

(ระบบ PIN CODE/SCAN ลายน้ิวมือก่อนการเขา้ใชง้าน) และจดัประเภทเมนูเป็นหมวดหมู่ ใหง่้าย

ต่อการใชบ้ริการไดด้ว้ยตวัท่านเอง

5.1.3 วิเคราะห์กระบวนการตดัสินใชบ้ริการ SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั

(มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี

พบว่า ระดับความคิดเห็นของผูบ้ริโภคนนทบุรี กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ

โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงลาํดบัความคิดเห็นจากมากไปนอ้ย

ไดแ้ก่ ขั้นการประเมินทางเลือก ขั้นการตดัสินใจใชบ้ริการ ขั้นการรับรู้ปัญหา ขั้นการประเมินหลงั

การใช้ และขั้นการคน้หาขอ้มูล ตามลาํดบั โดยทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด

5.1.3.1 ขั้นการรับรู้ปัญหา มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดย

ผูบ้ริโภคในนนทบุรีมีระดบัความคิดเห็นเรียงลาํดบัจากมากไปน้อย ดงัน้ี การใช้ SCB Easy App

รวดเร็ว และเหมาะสมกับพฤติกรรมการใช้งานของตนเอง มีความปลอดภัยในการใช้บริการ

ท่านชอบใช้เทคโนโลยี ชอบทดลองของใหม่หรือตอ้งการใช้งานตามเพ่ือน และท่านได้รับการ

แนะนาํการใชบ้ริการจาก SCB Easy App พนกังานธนาคาร

5.1.3.2 ขั้นการค้นหาข้อมูล มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด

โดยผูบ้ริโภคในนนทบุรีมีระดบัความคิดเห็นเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ท่านทดลองก่อนใช้

บริการจริงดว้ยตนเอง ท่านสอบถามขอ้มูลการใช้ SCB Easy App จากพนกังานของธนาคาร ท่านหา

ขอ้มูลการใชง้านจากแหล่งต่างๆ (เช่น เวบ็ไซตข์องธนาคาร, ส่ือต่างๆ) และบุคคลในครอบครัวและ

บุคคลอ่ืนท่ีรู้จกัมีส่วนทาํใหใ้ช้ SCB Easy App

5.1.3.3 ขั้นการประเมินทางเลือก มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด

โดยผูบ้ริโภคในนนทบุรีมีระดบัความคิดเห็นเรียงลาํดบัจากมากไปน้อย ดงัน้ี ลกัษณะของการใชง้าน

มีความทนัสมยั มีความสะดวกในการใชง้าน มีระบบการเช่ือมต่อส่งขอ้มูลท่ีมีความปลอดภยั และ

ระบบปฏิบติัการท่ีใชมี้ความน่าเช่ือถือ

5.1.3.4 ขั้นการตดัสินใจใชบ้ริการ มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด

โดยผูบ้ริโภคในนนทบุรีมีระดบัความคิดเห็นเรียงลาํดบัจากมากไปน้อย ดงัน้ี ตดัสินใจใชบ้ริการ

เพราะสามารถใชง้านไดทุ้กท่ีทุกเวลา ตดัสินใจใชบ้ริการเพราะความสะดวกรวดเร็วและประหยดั

ค่าใช้จ่าย มีพิจารณาจากประสิทธิภาพในการใช้งาน และตนเองและครอบครัวมีส่วนร่วมในการ

ตดัสินใจใชบ้ริการ
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5.1.3.5 ขั้นการประเมินหลงัการใช้ มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด

โดยผูบ้ริโภคในนนทบุรีมีระดบัความคิดเห็นเรียงลาํดบัจากมากไปน้อย ดงัน้ี ท่านจะใช้บริการ

ทางการเงินผา่น SCB Easy App ต่อไป ท่านจะแนะนาํการใชบ้ริการให้แก่คนท่ีรู้จกัหากมีความพึง

พอใจในการใชง้าน และเม่ือเกิดปัญหาในการใชง้านท่านจะติดต่อธนาคารโดยตรง

5.1.4 การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของ

ผูบ้ริโภคในจงัหวดันนทบุรีแตกต่างกนั ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา

อาชีพ และรายได้ มีผลการศึกษา ดงัน้ี

5.1.4.1 เพศของผูบ้ริโภคนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีระดบักระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ

โดยรวมแตกต่างกนั และเม่ือพิจารณารายด้านแตกต่างกนั 5 ด้านโดยผูใ้ช้บริการนนทบุรีเพศหญิง

มีระดบักระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการสูงกวา่เพศชายอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05

5.1.4.2 อายุของผูบ้ริโภคนนทบุรีท่ีแตกต่างกัน มีระดับกระบวนการตัดสินใจใช้

บริการโดยรวมแตกต่างกนั และเม่ือพิจารณารายดา้นแตกต่างกนั 5 ดา้น อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 จึงทาํใหก้ารทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของ Scheffe ดงัน้ี

1) ขั้นการรับรู้ พบว่า อายุของผูบ้ริโภคนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็น

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 3 คู่ ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอายตุั้งแต่ 21–30

ปี กบั อายตุั้งแต่ 31–40 ปี / อายตุั้งแต่ 31–40 ปี กบั อายตุั้งแต่ 41–50 ปี และ อายตุั้งแต่ 31–40 ปี กบั

อายตุ ั้งแต่ 51 ปี ข้ึนไป

2) ขั้นการค้นหาข้อมูล พบว่า อายุของผู ้บริโภคนนทบุรีท่ีแตกต่างกัน มีระดับ

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ี

อายตุ ั้งแต่ 21–30 ปี กบั อายตุ ั้งแต่ 31–40 ปี และ อายตุ ั้งแต่ 41–50 ปี กบั อายตุ ั้งแต่ 51 ปี ข้ึนไป

3) ขั้นการประเมินทางเลือก พบว่า อายขุองผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีระดบั

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 4 คู่ ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ี

อายตุ ั้งแต่ 21–30 ปี กบั อายตุ ั้งแต่ 31–40 ปี / อายตุ ั้งแต่ 31–40 ปี กบั อายตุ ั้งแต่ 41–50 ปี / อายตุ ั้งแต่

31–40 ปี กบั อายตุ ั้งแต่ 51 ปี ข้ึนไป และ อายตุ ั้งแต่ 41–50 ปี กบั อายตุ ั้งแต่ 51 ปี ข้ึนไป

4) ขั้นการตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ อายขุองผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีระดบั

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 2 คู่ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอายุ

ตั้งแต่ 21–30 ปี กบั อายตุ ั้งแต่ 31–40 ปี และ อายตุ ั้งแต่ 31–40 ปี กบั อายตุ ั้งแต่ 41–50 ปี

5) ขั้นการประเมินหลงัการใช้ พบวา่ อายขุองผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีระดบั

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 3 คู่ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอายุ
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ตั้งแต่ 21–30 ปี กบั อายตุั้งแต่ 31–40 ปี / อายตุั้งแต่ 31–40 ปี กบั อายตุั้งแต่ 41–50 ปี และ อายตุั้งแต่

31–40 ปี กบั อายตุ ั้งแต่ 51 ปี ข้ึนไป

5.1.4.3 ระดบัการศึกษาของผูบ้ริโภคนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีระดบักระบวนการตดัสินใจ

ใชบ้ริการโดยรวมแตกต่างกนั และเม่ือพิจารณารายดา้นแตกต่างกนั 5 ดา้น อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 จึงทาํใหก้ารทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธีของ Scheffe ดงัน้ี

1) ขั้นการรับรู้ปัญหา พบว่า ระดบัการศึกษาของผูใ้ช้บริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั

มีระดับความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู่ ได้แก่

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี กบั ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี

2) ขั้นการคน้หาขอ้มูล พบว่า ระดบัการศึกษาของผูใ้ช้บริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั

มีระดับความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู่ ได้แก่

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี กบั ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี

3) ขั้นการประเมินทางเลือก พบว่า ระดบัการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั

มีระดับความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู่ ได้แก่

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี กบั ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี

4) ขั้นการตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ ระดบัการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั

มีระดับความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู่ ได้แก่

ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี กบั ระดบัสูงกว่าปริญญาตรี / ระดบัการศึกษา

ปริญญาตรี กบั ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี

5) ขั้นการประเมินหลังการใช้ พบว่า ระดับการศึกษาของผูใ้ช้บริการนนทบุรีท่ี

แตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 1 คู่

ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี กบั ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี

5.1.4.4 อาชีพของผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีระดบักระบวนการตดัสินใจใช้

บริการโดยรวมแตกต่างกนั และเม่ือพิจารณารายดา้นแตกต่างกนั 5 ดา้น อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 จึงทาํใหก้ารทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของ Scheffe ดงัน้ี

1) ขั้นการรับรู้ปัญหา พบว่า อาชีพของผูใ้ช้บริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกัน มีระดับ

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ ขา้ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ กบั พนกังานเอกชน / พนกังานเอกชน กบั คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั

2) ขั้นการคน้หาขอ้มูล พบว่า อาชีพของผูใ้ช้บริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกัน มีระดับ

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ ขา้ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ กบั พนกังานเอกชน / พนกังานเอกชน กบั คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั
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3) ขั้นการประเมินทางเลือก พบวา่ อาชีพของผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีระดบั

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ ขา้ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ กบั พนกังานเอกชน / พนกังานเอกชน กบั คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั

4) ขั้นการตัดสินใจใช้บริการ พบว่า อาชีพของผูใ้ช้บริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกัน

มีระดับความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู่ ได้แก่

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ กบั พนกังานเอกชน / พนกังานเอกชน กบั คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั

5) ขั้นการประเมินหลงัการใช้ พบว่า อาชีพของผูใ้ช้บริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกัน

มีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 3 คู่ ไดแ้ก่ นกัเรียน/

นกัศึกษา กบั พนกังานเอกชน /ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั พนกังานเอกชน / พนกังานเอกชน กบั

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั

5.1.4.5 รายไดข้องผูใ้ชบ้ริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีระดบักระบวนการตดัสินใจใช้

บริการโดยรวมแตกต่างกนั และเม่ือพิจารณารายดา้นแตกต่างกนั 5 ดา้น อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 จึงทาํใหก้ารทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของ Scheffe ดงัน้ี

1) ขั้นการรับรู้ปัญหา พบว่า รายได้ของผูใ้ช้บริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกัน มีระดับ

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 4 คู่ ไดแ้ก่ รายไดร้ะหว่าง

10,001–20,000 บาท กบั รายไดร้ะหว่าง 20,001–30,000 บาท / รายไดร้ะหว่าง 10,001–20,000 บาท

กบั รายไดร้ะหว่าง 30,001–40,000 บาท / รายไดร้ะหว่าง 20,001–30,000 บาท กบั รายไดร้ะหว่าง

40,001 บาท ข้ึนไป / รายไดร้ะหวา่ง 30,001–40,000 บาท กบั รายไดร้ะหวา่ง 40,001 บาท ข้ึนไป

2) ขั้นการคน้หาขอ้มูล พบว่า รายได้ของผูใ้ช้บริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีระดบั

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 4 คู่ ไดแ้ก่ รายไดร้ะหว่าง

10,001–20,000 บาท กบั รายไดร้ะหว่าง 20,001–30,000 บาท / รายไดร้ะหว่าง 10,001–20,000 บาท

กบั รายไดร้ะหว่าง 30,001–40,000 บาท / รายไดร้ะหว่าง 20,001–30,000 บาท กบั รายไดร้ะหว่าง

40,001 บาท ข้ึนไป / รายไดร้ะหวา่ง 30,001–40,000 บาท กบั รายไดร้ะหวา่ง 40,001 บาท ข้ึนไป

3) ขั้นการประเมินทางเลือก พบว่า รายได้ของผูใ้ช้บริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกัน

มีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 4 คู่ ไดแ้ก่ รายได้

ระหว่าง 10,001–20,000 บาท กับ รายได้ระหว่าง 20,001–30,000 บาท / รายได้ระหว่าง 10,001–

20,000 บาท กับ รายได้ระหว่าง 30,001–40,000 บาท / รายได้ระหว่าง 20,001–30,000 บาท กับ

รายไดร้ะหวา่ง 40,001 บาท ข้ึนไป / รายไดร้ะหวา่ง 30,001–40,000 บาท กบั รายไดร้ะหวา่ง 40,001

บาท ข้ึนไป
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4) ขั้นการตัดสินใจใช้บริการ พบว่า รายได้ของผูใ้ช้บริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกัน

มีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 4 คู่ ไดแ้ก่ รายได้

ระหว่าง 10,001–20,000 บาท กับ รายได้ระหว่าง 20,001–30,000 บาท / รายได้ระหว่าง 10,001–

20,000 บาท กับ รายได้ระหว่าง 30,001–40,000 บาท / รายได้ระหว่าง 20,001–30,000 บาท กับ

รายไดร้ะหวา่ง 40,001 บาท ข้ึนไป / รายไดร้ะหวา่ง 30,001–40,000 บาท กบั รายไดร้ะหวา่ง 40,001

บาท ข้ึนไป

5) ขั้นการประเมินหลงัการใช้ พบว่า รายได้ของผูใ้ช้บริการนนทบุรีท่ีแตกต่างกัน

มีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 2 คู่ไดแ้ก่ รายได้

ระหว่าง 10,001–20,000 บาท กับ รายได้ระหว่าง 20,001–30,000 บาท / รายได้ระหว่าง 10,001–

20,000 บาท กบั รายไดร้ะหวา่ง 30,001–40,000 บาท

5.1.5 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ

SCB Easy App ของ ธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี

พบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจใช้

บริการ SCB Easy App ของ ธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี พบว่าปัจจยั

ด้านส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กับกระบวนการตดัสินใจใช้บริการ โดยรวมใน

ระดบัสูง อยา่งมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.893

5.2 อภิปรายผลการวจิัย

จากการวิจยัเร่ือง ส่วนประสมการตลาดกบักระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ีใช้

บริการ SCB Easy App ของ ธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี ผูว้ิจยัไดท้าํ

การอภิปรายผลโดยมีรายละเอียดดงัน้ี

5.2.1 วิเคราะห์ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาด พบว่า ระดับความคิดเห็นของผูบ้ริโภค

นนทบุรีท่ีมีต่อปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาด อยู่ท่ีในระดบัมากท่ีสุด และในรายดา้นทั้ง 7 ดา้น

ประกอบดว้ย ดา้นช่องทางการจาํหน่าย ดา้นราคา ดา้นกระบวนการของการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร

ดา้นส่งเสริมการตลาด และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามลาํดบั โดยทุกดา้นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด

เช่นกนั อาทิเช่น ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย จดัอยู่ในอนัดบัมากท่ีสุด อาจเพราะ SCB Easy App

ของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกัด (มหาชน) สามารถเขา้ถึงช่องทางการดาวน์โหลดได้ง่ายทั้ งใน

Google Play และ App Store และยังสามารถดาวน์โหลดได้ฟรีไม่ มีค่ าบริการ ซ่ึงนําไป สู่

ความสะดวกต่อผูบ้ริโภค รองลงมา ด้านผลิตภัณฑ์ เน่ืองจากฟีเจอร์ต่างๆใน SCB Easy App

สามารถใชง้านไดง่้าย (เช่น เมนูการโอนเงิน, การจ่ายค่าสาธารณูปโภค) ครอบคลุมเกือบทุกธุรกรรม
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ทางการเงินของธนาคารช่วยลดค่าใชจ่้ายเก่ียวกบัค่าธรรมเนียมการโอนเงินจึงทาํใหผู้บ้ริโภคไม่ตอ้ง

เดินทางไปธนาคาร ทั้งน้ี SCB Easy App มีความปลอดภยัน่าเช่ือถือและสามารถตรวจสอบการทาํ

ธุรกรรมทางการเงินผ่าน SCB Easy App ได้ ซ่ึงจะสามารถตอบโจทย์ผูบ้ริโภคได้ดี ท่ีสุด ซ่ึง

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กรฐิตา ยศหนกั (2562) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเอสซี

บีอีซ่ี โมบายแอพพลิเคชัน่ของธนาคารไทยพาณิชย์ ในเขตจงัหวดัเชียงราย พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความ

พึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์

5.2.2 วิเคราะห์การตัดสินใจใช้บริการ SCB Easy App ของผู ้บริโภคในนนทบุรี พบว่า

โดยภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และในรายดา้นทั้ง 5 ดา้น ประกอบดว้ย

ขั้นการรับรู้ปัญหา ขั้นการค้นหาข้อมูล ขั้นการประเมินทางเลือก ขั้นการตัดสินใจใช้บริการ

ขั้นการประเมินหลังการใช้ จัดอยู่ในระดับมากท่ีสุดเช่นกัน ซ่ึงผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ให้คะแนน

ขั้นการประเมินทางเลือกมากท่ีสุด อาจเพราะ SCB Easy App ดาวน์โหลดไดฟ้รี สมคัรใชง้านไดง้่าย

มีความสะดวก สบาย ในการใชบ้ริการ และฟีเจอร์ของแอพพลิเคชัน่มีความทนัสมยั ผูบ้ริโภคทุก

ช่วงอายุสามารถเขา้ถึงได้ไม่ตอ้งกังวลถึงความไม่ปลอดภยัเพราะระบบปฏิบติัการท่ีใช้มีความ

น่าเช่ือถือ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ลลิตา อุดรชยันิตย์ (2562) ไดศึ้กษาเร่ืองอิทธิพลของการ

รับรู้ถึงประโยชน์และความพึงพอใจท่ีมีต่อความน่าเช่ือถือของระบบ Mobile Banking ในเขต

กรุงเทพมหานคร พบวา่ ระดบัการรับรู้ประโยชน์ ของระบบ Mobile Banking ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ

ความเช่ือถือในระบบ Mobile Banking ท่ี แตกต่างกนั

5.2.3 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ

SCB Easy App ของ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ํากัด (มหาชน) ในจังหวดันนทบุรี โดยในขั้นการ

ประเมินหลังการใช้ เพศหญิงจะมีระดับกระบวนการตัดสินใจใช้บริการสูงกว่าเพศชาย และ

ผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาปริญญาตรีจะมีระดบักระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการในขั้นการตดัสินใจใช้

บริการสูงกวา่ระดบัตํ่ากวา่ปริญญาตรี จากการเก็บขอ้มูลในงานวิจยัน้ีพบวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาตํ่า

กวา่ปริญญาตรีส่วนใหญ่เป็นนกัเรียน นกัศึกษา โดยส่วนมากวยัรุ่นและวยัหนุ่มสาว ท่ีอายตุ ํ่ากวา่ 20

ปี จะใชบ้ริการของธนาคารแค่การฝาก ถอน โอน ยงัไม่มีภาระหน้ีท่ีตอ้งชาํระหรือยงัไม่มีความรู้ใน

การลงทุนดา้นกองทุน เป็นตน้ ทาํใหฟี้เจอร์ต่างๆ ในแอพพลิเคชัน่ไม่สาํคญัต่อการเลือกใชห้รือการ

ตัดสินใจใช้บริการของธนาคารว่าตอบโจทย์วตัถุประสงค์ในการใช้บริการเทียบกับผูท่ี้มีอายุ

มากกวา่ ในขั้นการรับรู้ปัญหา ผูท่ี้มีอายุ 31–40 ปี เป็นวยัท่ีสามารถเรียนรู้และมีการตอบสนองต่อส่ิง

ต่างๆ ไวกว่าผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ 51 ปี ข้ึนไป ผูใ้ชบ้ริการ SCB Easy App เป็นลกัษณะการผสมผสาน

อตัลกัษณ์ต่างๆ ภายในตวัผูใ้ชบ้ริการ ทั้งเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ี

หล่อหลอมบุคคลแต่ละคนใหมี้วยัวฒิุ คุณวฒิุแตกต่างกนัไป จนมีลกัษณะเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตนหรือ
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มีแบบฉบบัดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการเป็นของตวัเอง ดงันั้น จึงมีแนวโนม้ว่าเม่ือผูบ้ริโภคมีปัจจยั

ส่วนบุคคลดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้ง

กั บ

ผลการศึกษาของ รัชนีกร ด่านดาํรงรักษ์ (2558) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ SCB

Easy Net ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการสะทอ้นความเป็นปัจเจกบุคคล

ประสบการณ์ การเรียนรู้ สถานะ ความสามารถเฉพาะตวัของแต่ละคน ผา่นกระบวนการตดัสินใจใ

บริการ SCB Easy App ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ SCB Easy App แตกต่างกนั

5.2.4 สมมตติฐานท่ี 2 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบักระบวนการ

ตดัสินใจใชบ้ริการ SCB Easy App ของ ธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดันนทบุรี

โดยในภาพรวมปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์ทางบวกหรือทางเดียวกนักบั

กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ โดยรวมในระดับสูง อย่างมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.893 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ กรัณฑรัตน์ รังสิยารมณ์

(2560) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการยอมรับแอปพลิเคชนั SCB EASY กรณีศึกษาผูใ้ชบ้ริการ

ธนาคารไทยพาณิชย์ พบว่า ด้านราคาโดยรวมอยู่ในระดับมาก และด้านช่องทางการจาํหน่าย

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก

5.3 ข้อเสนอแนะการวจิัย

ขอ้เสนอแนะจากการศึกษาวิจยัน้ี สามารถแบ่งขอ้เสนอแนะออกเป็น 2 ประการ คือ

ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการศึกษาวจิยั และขอ้เสนอแนะสาํหรับการศึกษาคร้ังต่อไป

5.3.1 ขอ้เสนอแนะท่ีไดรั้บจากการศึกษา

5.3.1.1 ขอ้เสนอแนะด้านปัจจัยส่วนบุคคล จากผลการศึกษาพบว่า เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายได้ ลว้นส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุ 31–40 ปี และมีรายได้ 20,001–30,000 บาท / 30,001–40,000 บาท ดงันั้น

ควรเพ่ิมศักยภาพทางการแข่งขันรวมทั้ งด้านการส่งเสริมการตลาด การโฆษณา เพ่ือเ พ่ิม

ความสมัพนัธ์ของผูบ้ริโภคต่อไป

5.3.1.2 ขอ้เสนอแนะของปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาด จากผลการศึกษาพบว่า

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจ มีอยู่ 6 ดา้น ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึง

ควรใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัส่วนประสมกรตลาด ต่อไปน้ี
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1) ด้านผลิตภณัฑ์ เน่ืองจากผูใ้ช้บริการตอ้งการความสะดวกสบายและง่ายต่อการ

เขา้ถึงแอพพลิเคชัน่ ดงันั้นการพฒันาแอพพลิเคชัน่เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจะ

สามารถดึงดูดใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้มาใชง้านแอพพลิเคชัน่ของธนาคารไดม้ากยิง่ข้ึน

2) ราคา เน่ืองจากผูใ้ช้บริการตอ้งการความชัดเจนในเร่ืองของอตัราค่าธรรมเนียมเม่ือ

ตอ้งการโอนเงินไปบญัชีขา้มเขตพ้ืนท่ี หรือเม่ือตอ้งการชาํระค่าบริการอ่ืนๆ

3) ช่องทางการจดัจาํหน่าย ในปัจจุบนัโทรศพัทมื์อถือมีหลากหลายยี่หอ้และพฒันาไป

ไวมากข้ึนหากผูใ้ห้บริการปรับปรุงระบบให้เขา้ถึงการดาวน์โหลดท่ีครอบคลุมทุกเวอร์ชั่นใน

โทรศพัทมื์อถือทุกยีห่อ้จะทาํใหธ้นาคารมีกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเพ่ิมมากยิง่ข้ึน

4) ส่งเสริมการตลาด จาํเป็นจะตอ้งมีการวิเคราะห์สถานการณ์แนวโนม้ทิศทางของตลาด

เพ่ืออพัเดทใหอ้งคก์รไม่ไดถู้กกลืนหายไปจากกระแสสังคม ดงันั้นแอพพลิเคชัน่ของธนาคารจึงตอ้ง

มีการอพัเดทและเปล่ียนแปลงเพ่ือตอบโจทยผ์ูใ้ชบ้ริการตามยุคสมยัต่างๆ ส่ิงเหล่าน้ีจะช่วยดึงดูด

ลูกคา้ใหม่ๆ

5) บุคลากร จดัอบรมพนกังาน Call center หรือพนกังานสาขาเพิ่มเพื่อใหบ้ริการลูกคา้

ไดอ้ยา่งทัว่ถึง

6) ลกัษณะทางกายภาพ การเก็บขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ให้ปลอดภยัและถูกเก็บเป็น

ความลบัรวมไปถึงการใชร้หัสผ่านเขา้แอพพลิเคชัน่ โดย Touch ID ควรมีการจดัเก็บลายน้ิวมือใน

การเขา้แอพพลิเคชัน่แยกออกจากลายน้ิวมือในการปลดลอ็คโทรศพัทดา้นการเขา้ถึงการใหบ้ริการ

5.3.1.3 ข้อเสนอแนะของกระบวนการตัดสินใจใช้บริการ SCB Easy App ของ

ผูบ้ริโภคนนทบุรี จากการศึกษาพบวา่กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด

ดงันั้น ควรเน้นให้ความสําคญัในเร่ืองของความเช่ือมัน่ องคก์รจะตอ้งไม่ลืมพฒันาการให้ความ

เช่ือมัน่ เน่ืองจากแอพพลิเคชัน่เก่ียวขอ้งกบัการทาํธุรกรรมทางการเงินจึงควรมีความน่าไวว้างใจทั้ง

ขั้นตอนการใช้งานในการทาํธุรกรรมทุกขั้นตอน โดยองคก์รควรมีการพฒันาประสิทธิภาพและ

ตรวจสอบไดอ้ย่างโปร่งใส และปรับปรุงการใช้ งานให้ทนัสมยัไปพร้อมๆ กนั เพ่ือลดความผิด

พลาดทางดา้นขอ้มูลและการโจรกรรมท่ีอาจจะเกิดข้ึน ส่งผลไปถึงภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รว่ามี

ศกัยภาพมากกวา่คู่แข่งจะส่งผลใหผู้ใ้ชง้านไวว้างใจและยอมรับการใชง้านแอพพลิเคชัน่ข้ึนในท่ีสุด

5.3.2 ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป

5.3.2.1 ในการวิจยัคร้ังต่อไป ควรขยายขอบเขตการศึกษาพฤติกรรมการตดัสินใจใช้

บริการ SCB Easy App ไปยงัพ้ืนท่ีอ่ืนๆ เน่ืองจากความแตกต่างกนั อาทิเช่น สภาพแวดลอ้ม และ

ค่านิยม เพ่ือนาํผลการศึกษาเปรียบเทียบ และวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาด กาํหนดกลุ่มเป้าหมายให้

ตรงกบักลุ่มเป้าหมาย
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5.3.2.2 ควรศึกษาถึงปัจจยัอ่ืน ท่ีอาจมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการ SCB Easy

App ของผูบ้ริโภคกลุ่มท่ีไม่เคยใชบ้ริการ SCB Easy App มาก่อน เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผน

กลยทุธ์ทางการตลาด และขยายตลาดไดม้ากข้ึน เช่น ความไวว้างใจในการใชบ้ริการ เพ่ือจะทาํให้

รับรู้ถึงขอ้เทจ็จริง และสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดจากการใชบ้ริการ
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แบบสอบถาม

เร่ือง ส่วนประสมการตลาดกับกระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภคท่ีใช้บริการ SCB Easy App

ของธนาคารไทยพาณชิย์ จํากัด (มหาชน) ในจังหวดันนทบุรี

คาํช้ีแจง

1. แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการทําการศึกษาค้นคว้าอิสระตามหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบณัฑิตสาขาวิชาการตลาดดิจิทลั วิทยาลยับริหารธุรกิจนวตักรรมและการบญัชี

มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย์ เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ SCB Easy App ของ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) ของลูกคา้ในจงัหวดันนทบุรี

2. โปรดทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่อง ท่ีตรงกบัท่านมากท่ีสุดเพียงช่องเดียว

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล

1. เพศ (Gender)

 1. ชาย  2. หญิง

2. อายุ (Age)

 1. ตํ่ากวา่ 20 ปี  2. 21–30 ปี  3. 31–40 ปี

 4. 41–50 ปี  5. 51 ปี ข้ึนไป

3. ระดบัการศึกษา (Education)

 1. ตํ่ากวา่ปริญญาตรี  2. ปริญญาตรี  3. สูงกวา่ปริญญาตรี

4. อาชีพ (Occupation)

 1. นกัเรียน/นกัศึกษา  2. ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3. พนกังานเอกชน

 4. คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั  5. อ่ืนๆโปรดระบุ

5. รายได้ (Income)

 1. ตํ่ากวา่ 10,000 บาท  2. 10,001–20,000 บาท  3. 20,001–30,000 บาท

 4. 30,001–40,000 บาท  5. 40,001 บาทข้ึนไป
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ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาด ในการตัดสินใจใช้บริการ SCB Easy App

ของธนาคารไทยพาณชิย์ จํากัด (มหาชน)

คาํช้ีแจง

โปรดทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่อง ท่ีตรงตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด

ส่วนประสมทางการตลาด

ระดบัความคดิเห็น

มาก

ที่สุด

5

มาก

4

ปาน

กลาง

3

น้อย

2

น้อย

ที่สุด

1

1. ผลิตภัณฑ์

1.1ฟีเจอร์ต่างๆใน SCB Easy App ใชง้านง่าย (เช่น เมนูการ

โอนเงิน, การจ่ายค่าสาธารณูปโภค)

1.2 SCB Easy App มีความน่าเช่ือถือและปลอดภยั

1.3 สามารถตรวจสอบการทาํธุรกรรมทางการเงินผา่น SCB

Easy App ไดส้ะดวก

1.4 SCB EASY APP รองรับความตอ้งการในการทาํ

ธุรกรรมทางการเงิน (เช่น การจ่ายค่าสาธารณูปโภค, เติม

เงินมือถือ, Digital Wallet)

2. ราคา

2.1 การใชง้าน SCB Easy App ช่วยลดค่าใชจ่้ายเก่ียวกบั

ค่าธรรมเนียมการโอนเงิน

2.2 การใชง้าน SCB Easy App ช่วยลดค่าใชจ่้ายเก่ียวกบั

ค่าธรรมเนียมโอนเงิน, การชาํระค่าบริการต่างๆ

2.3 การใชง้าน SCB Easy App คุม้ค่ากบัค่าบริการ

อินเตอร์เน็ตท่ีท่านตอ้งชาํระเงิน

2.4 การใชง้าน SCB Easy App ช่วยลดค่าใชจ่้ายในการ

เดินทาง

3. ช่องทางการจัดจําหน่าย

3.1 เขา้ถึงช่องทางการดาวนโ์หลด SCB Easy App ไดง่้าย



66

ส่วนประสมทางการตลาด

ระดบัความคดิเห็น

มาก

ที่สุด

5

มาก

4

ปาน

กลาง

3

น้อย

2

น้อย

ที่สุด

1

3.2 ดาวนโ์หลด SCB Easy App ไดต้ลอดเวลา

3.3 ดาวน์โหลด SCB Easy App ไดท้ั้ง Google Play และ

App Store

3.4 SCB Easy App จดจาํไดง่้าย

4. การส่งเสริมการตลาด

4.1 มีการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลท่ีเป็นสิทธิประโยชนต์่อท่าน

ในการใช้ SCB Easy App อยา่งสมํ่าเสมอ

4.2 มีการประชาสมัพนัธ์ SCB Easy App ตามส่ือต่างๆ

4.3 มีการเพ่ิมฟังกช์ัน่ใหม่ๆใน SCB Easy App อยา่ง

สมํ่าเสมอ

4.4 มีกิจกรรมท่ีน่าสนใจโดยใหท่้านมีส่วนร่วมในการใช้

SCB Easy App

5.ด้านบุคากร

5.1 ความรวดเร็วในการรับสายของเจา้หนา้ท่ี

5.2 ความรู้ความใจในผลิตภณัฑ์

5.3 อธิบายขอ้มูลต่างๆครบถว้นและชดัเจน

5.4 ความสุภาพและเตม็ใจใหบ้ริการ

6. ลักษณะทางกายภาพ

6.1 จดัประเภทเมนูเป็นหมวดหมู่ ใหง่้ายต่อการใชบ้ริการได้

ดว้ยตวัท่านเอง

6.2 รูปภาพมีความสวยงามดึงดูดใหใ้ชบ้ริการ

6.3 มีฟังกช์ัน่ต่างๆ ใหใ้ชบ้ริการอยา่งครบถว้น

6.4 มีความน่าเช่ือถือและปลอดภยั (ระบบ Pin Code/Scan

ลายน้ิวมือก่อนการเขา้ใชง้าน)
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ส่วนประสมทางการตลาด

ระดบัความคดิเห็น

มาก

ที่สุด

5

มาก

4

ปาน

กลาง

3

น้อย

2

น้อย

ที่สุด

1

7. กระบวนการของการให้บริการ

7.1 ขั้นตอนในการสมคัร SCB Easy App สะดวก ง่าย ไม่

ยุง่ยาก

7.2 ขั้นตอนการใชบ้ริการ SCB Easy App สะดวก ง่าย ไม่

ยุง่ยาก

7.3 มีฟังกช์ัน่หลากหลายใหใ้ชบ้ริการ (เช่น การโอนเงิน,

การกดเงินโดยไม่ใชบ้ตัร ATM, การจ่ายชาํระบตัรเครดิต)

7.4 ติดต่อธนาคารไดอ้ยา่งสะดวกในกรณี SCB Easy App

เกิดปัญหาขดัขอ้ง

ส่วนที่ 3 การตัดสินใจใช้บริการ SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณชิย์ จํากัด (มหาชน)

คาํช้ีแจง

โปรดทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่อง ท่ีตรงตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด

การตัดสินใจใช้บริการ SCB Easy App

ของธนาคารไทยพาณชิย์ จํากัด (มหาชน)

ระดบัความคดิเห็น

มาก

ที่สุด

5

มาก

4

ปาน

กลาง

3

น้อย

2

น้อย

ที่สุด

1

1. ขั้นการรับรู้ปัญหา

1.1 ท่านไดรั้บการแนะนาํการใชบ้ริการจาก SCB Easy App

พนกังานธนาคาร

1.2 ท่านชอบใชเ้ทคโนโลยี ชอบทดลองของใหม่ หรือ

ตอ้งการใชง้านตามเพ่ือน

1.3 การใช้ SCB Easy App รวดเร็ว และเหมาะสมกบั

พฤติกรรมการใชง้านของตนเอง
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การตัดสินใจใช้บริการ SCB Easy App

ของธนาคารไทยพาณชิย์ จํากัด (มหาชน)

ระดบัความคดิเห็น

มาก

ที่สุด

5

มาก

4

ปาน

กลาง

3

น้อย

2

น้อย

ที่สุด

1

1.4 มีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ

2. ขั้นการค้นหาข้อมูล

2.1 ท่านสอบถามขอ้มูลการใช้ SCB Easy App จากพนกังาน

ของธนาคาร

2.2 บุคคลในครอบครัวและบุคคลอ่ืนท่ีรู้จกัมีส่วนทาํใหใ้ช้

SCB Easy App

2.3 ท่านทดลองก่อนใชบ้ริการจริงดว้ยตนเอง

2.4 ท่านหาขอ้มูลการใชง้านจากแหล่งต่างๆ (เช่น เวบ็ไซต์

ของธนาคาร, ส่ือต่างๆ)

3. ขั้นการประเมินทางเลือก

3.1 ระบบปฏิบติัการท่ีใชมี้ความน่าเช่ือถือ

3.2 มีความสะดวกในการใชง้าน (ใชง้านไดง่้าย)

3.3 ลกัษณะของการใชง้านมีความทนัสมยั

3.4 มีระบบการเช่ือมต่อส่งขอ้มูลท่ีมีความปลอดภยั

4. ขั้นการตัดสินใจใช้บริการ

4.1 ตนเองและครอบครัวมีส่วนร่วมในการตดัสินใจใชบ้ริการ

4.2 ตดัสินใจใชบ้ริการเพราะความสะดวกรวดเร็วและ

ประหยดัค่าใชจ่้าย

4.3 ตดัสินใจใชบ้ริการเพราะสามารถใชง้านไดทุ้กท่ีทุกเวลา

4.4 พิจารณาจากประสิทธิภาพในการใชง้าน

5. ขั้นการประเมินหลังการซื้อ

5.1 ท่านจะใชบ้ริการทางการเงินผา่น SCB Easy App ต่อไป

5.2 ท่านจะแนะนาํการใชบ้ริการใหแ้ก่คนท่ีรู้จกัหากมีความพึง

พอใจในการใชง้าน

5.3 เม่ือเกิดปัญหาในการใชง้านท่านจะติดต่อธนาคารโดยตรง
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