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บทคัดยอ 

             การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงิน
ผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาใน
การทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคล 3) เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ 
(Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใชบริการทําธุรกรรมทางการเงิน
ผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทย จํานวน400คน โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอมูล สถิตท่ีใชในการวิเคราะห ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบ
สมมติฐานดวยสถิติการทดสอบแบบ t-test แบบสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) หากพบความ
แตกตางจะนําไปเปรียบเทียบเปนรายคู โดยใชวิธี LSD และสถิติการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครมีเพศตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรม
ทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยตางกัน นอกจากน้ีปจจัย ไดแกภาพลักษณและความ
ภักดี มีผลตอความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร 

Abstract 
      This research study consist of the following objectives:  1) to study customer 
satisfaction in conducting business mobile financial services (Krungthai Next) of Krungthai Bank in 
Bangkok 2) to study the satisfaction of customers in mobile financial transactions (Krungthai Next) 
of Krungthai Bank in Bangkok classified by personal factors 3) to study factors that has effect to the 
satisfaction of customers in conducting mobile financial transactions (Krungthai Next) of Krungthai 
Bank in Bangkok. 
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 The sample group used in this research is 400 people in Bangkok who use the mobile banking 
services (Krungthai Next) of Krungthai Bank by using questionnaires as a tool for data collection. 
Statics used in the analysis are frequency, percentage, mean, and standard deviation. the 
hypotheses were tested by t-test, one-way anova statistical analysis, if the differences were found, 
they were compared in pairs by using LSD method and multiple regression analysis. 
 The hypothesis test found that population in Bangkok has different gender makes the satisfaction 
and financial transactions via mobile phones (Krungthai Next) of Krungthai Bank different in 
addition, factors including image and loyalty affecting the satisfaction of mobile financial 
transactions (Krungthai Next) of Krungthai Bank in Bangkok.                   
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บทนํา 
 ปจจุบันโลกเร่ิมเขาสูสังคมดิจิทัลท่ีเทคโนโลยี ไดเขามามีบทบาทในการดําเนินชีวิตประจําวันของมนุษยและ
นับวันจะมีบทบาทเพิ่มมากข้ึน ไมวาจะเปนทางดานการศึกษา การทํางาน การติดตอสื่อสาร การโทรคมนาคม รวมไป
ถึงการซื้อขายสินคาและบริการ ท่ีทุกคนจะตองพึ่งเทคโนโลยีเพิ่มมากข้ึน เพราะเทคโนโลยีทําใหระบบการทํางานได
สะดวกรวดเร็ว สามารถตอบสนองความตองการไดอยางทันทวงที โดยเฉพาะธุรกิจการใหบริการ ตามรายงานผลการ
สํารวจพฤติกรรมผูใชงานอินเทอรเน็ตในประเทศไทย ป 2561 ( Thailand Internet User Profile  2018 ) จัดโดย
สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกสหรือ  ETDA การเปลี่ยนผานการใชชีวิตประจําวันไปสูชีวิตดิจิตอล จะเห็น
ไดวา 5 อันดับแรกท่ีผูใชอินเทอรเน็ตทํากิจกรรมทางออนไลนมากกวาแบบด้ังเดิม ไดแก การสงขอความ 94.5% การ
จองโรงแรม 89.2% การจอง/ซื้อต๋ัวโดยสาร 87.0% การชําระคาสินคาและบริการ 82.8% และการดูหนัง/ฟงเพลง 
78.5% ตามลําดับ การเขาถึงอินเทอรเน็ตของคนไทยกําลังเติบโตเพิ่มมากข้ึน      
 ธุรกิจธนาคารพาณิชยในประเทศไทย ใหความสําคัญมากข้ึนในเร่ืองการใหบริการการทําธุรกรรมทางการเงิน
ผานมือถือเปนจํานวนมากย่ิงข้ึน ตางก็ปรับตัวใหเขาสูยุคสมัย เรงพัฒนาเทคโนโลยีเพื่อแยงสวนแบงทางการตลาดและ
ใหผูบริโภคมีความมั่นใจในการบริการ เน่ืองจากการดําเนินชีวิตประจําวันของคนในยุคใหมท่ีเปลี่ยนแปลงไป สังคมท่ี
ผูคนตางใชชีวิตอยางรวดเร็ว และไมมีเวลา ทําใหเกิดการทําธุรกรรมผานสาขาของธนาคารนอยลง โดยเฉพาะกับกลุม
วัยรุนและคนทํางานรุนใหมท่ีตองเปดรับเทคโนโลยี รับรูขาวสารผานทางอุปกรณอิเล็กทรอนิกสท่ีเปรียบเสมือนอวัยวะ
อีกสวนท่ีขาดมิไดจนเกิดแนวโนมใหพฤติกรรมของคนไทยเปลี่ยนไป การทําธุรกรรมทางการเงินบนโทรศัพทมือถือมี
มากข้ึน เหตุผลยอดนิยมของกลุมวัยรุนและคนทํางานรุนใหมของการเขาใชงานแอพพลิเคช่ันเหลาน้ี ก็เพื่อการซื้อขาย
สินคาผานอินเตอรเน็ต ซึ่งพฤติกรรมดังกลาวนําไปสูการทําธุรกรรมการเงินผานมือถือตามมา ท้ังการโอนเงิน การชําระ
คาสินคาผาน Mobile Banking การถายรูปและสงสลิปโอนเงิน เพื่อยืนยันวาชําระเงินแลว การเช็คยอดลูกคาโอนเงิน 
เปนตน  

ท้ังน้ีหากตองการใหธนาคารสามารถแขงขันกับธนาคารคูแขงขันไดและรองรับธุรกรรมดิจิทัลในอนาคตท่ีคาด
วาจะเพิ่มข้ึนอยางรวดเร็ว และกลายเปนสังคมไรเงินสด ธนาคารพาณิชยตางๆ ตองปรับตัวใหสอดคลองกับพฤติกรรม
การใชงานและความตองการของลูกคาท่ีมีความเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึง
พอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อใหการวิจัย
น้ันเปนประโยชนตอการพัฒนาบริการ (Krungthai Next) ตอไปในอนาคต ใหสามารถเขาถึงความตองการและความ
พึงพอใจของลูกคาปจจุบันและลูกคาใหมไดอยางแทจริง 
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วัตถุประสงคการวิจัย 
1.เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของ

ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
2.เพือ่ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของ

ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานครจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
3.เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai 

Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ขอบเขตงานวิจัย 
          การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีเปนการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ 
(Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีขอบเขตของงานวิจัยดังหัวขอตอไปน้ี 

1.ประชากรในการศึกษา คือ ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใชขอบเขตของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีใชบริการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยเน่ืองจากไม
ทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน การกําหนดกลุมตัวอยางจึงตองกําหนดโดยการเปดตารางหาขนาดกลุมตัวอยาง 
Yamane (1973) ซึ่งทางผูวิจัยไดกําหนดคาความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางท่ียอมรับไดท่ี 0.05 จึงทําใหมีระดับ
ความเช่ือมั่นท่ี 95% และจากการเปดตารางท่ีระดับความเช่ือมั่นท่ี 95% พบวา จํานวนกลุมตัวอยางท่ีไดมีจํานวน 
400 ตัวอยาง 

2.การศึกษาวิจัยในคร้ังน้ีเปนการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการ
เงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร โดยทางผูวิจัยจะทําการศึกษาถึงตัว
แปรอิสระ คือ ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และปจจัย ไดแก ภาพลักษณ
และความภักดี และศึกษาตัวแปรตาม คือความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ 
(Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานท่ี และ
ดานการสงเสริมการตลาด 

 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
1.เพื่อใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของ

ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
2.เพื่อใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของ

ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานครจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
3. เพื่อใหทราบถึงปจจัย ไดแก ภาพลักษณ ความภักดี ท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรม

ทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

  
ทบทวนวรรณกรรม 

1.แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับปจจัยทางดานปจจัยสวนบุคคล 
(ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2553)  ไดกลาวไววา ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง ลักษณะของประชากร จะ

ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือนเปนตน มีความสัมพันธและปจจัยเกี่ยวของกับ
พฤติกรรมการใชการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ 
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2.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปจจัย ไดแก ภาพลักษณ ความภักดี 
(เสริมยศ ธรรมรักษ,2559) ภาพลักษณ คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลตามความรูสึกนึกคิดท่ีมีตอ

องคกร สถาบัน บุคคล รวมถึงการดําเนินงาน ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจน้ีอาจเปนผลมาจากการไดรับประสบการณโดยตรง
หรือประสบการณทางออมท่ีบุคคลน้ันเกิดการรับรูมา 

(Schiffman & Kanuk,2014) ไดใหความหมายของความภักดีตอตราสินคา ไดกลาวไววา ความภักดีตอตรา
สินคา หมายถึง ความพึงพอใจท่ีสม่ําเสมอ จนกระท่ังอาจมีการซื้อตราสินคาเดิมในผลิตภัณฑของบริษัทใดบริษัทหน่ึง 
สิ่งท่ีสําคัญของความภักดีตอตราสินคา คือ เมื่อลูกคามีความภักดีตอตราสินคาจะทาใหเกิดสวนครองตลาดท่ีคงท่ี และ
เพิ่มข้ึน  

3.แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
(นพคุณ เลียงประสิทธ์ิ,2559) กลาววา สวนประสมทางการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีกิจการ

ใชเพื่อตอบสนองตอเปาหมายทางการตลาด เปนปจจัยท่ีสามารถควบคุมได เพื่อใหตอบสนองความตองการของ
ผูบริโภค ประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริมการขาย 

4.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
(อนันต ชางแกะ, 2552) กลาววา ความพึงพอใจของผูใชบริการเปนปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอพฤติกรรมในการ

เลือกใช ความพึงพอใจของผูใชบริการเปนสวนสําคัญในการชวยใหผูใชบริการสามารถตัดสินใจไดเร็วข้ึนในการเลือกใช
บริการ ภายหลังจากการตัดสินใจใชบริการใหเกิดการใชบริการซ้ําของผูใชบริการท่ีนํามาสูการเกิดยอดขายและรักษา
ระดับความพึงพอใจ ดังน้ันการมีความจงรักภักดีของผูใชบริการจะชวยใหเมื่อเกิดปญหาอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนในใจ
ผูใชบริการออกไปไดงาย ผูใชบริการจะมองขามความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนเล็กนอยบางอยางออกไปไดโดยไมติดใจเอา
ความในเร่ืองน้ัน การท่ีเกิดความพึงพอใจในใจของผูใชบริการจะเกิดการบอกตอไปใหบุคคลท่ีอยูรอบตัวของผูใชบริการ 
          

วิธีดําเนินการวิจัย 
1.การออกแบบการวิจัย 
การวิจัยในคร้ังน้ี เปนการวิจัยแบบไมทดลอง (Non-Experimental Design) เปนการวิจัยท่ีมีการศึกษาตาม

สภาพท่ีเปนไปตามธรรมชาติ โดยไมมีการจัดกระทําหรือควบคุมตัวแปรใดๆ เปนการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนามแบบ
วิจัยตัดขวาง (Cross Sectional Studies) คือเปนการเก็บขอมูลในชวงระยะเวลาใดเวลาหน่ึงเพียงคร้ังเดียว โดยใช
เคร่ืองมือการวิจัยเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) และทําการวิเคราะหขอมูลดวยวิธีการทางสถิติ 

2.ประชากร กลุมตัวอยาง และวิธีการสุมตัวอยาง   
ประชากรในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี คือ ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใชบริการ การทําธุรกรรมทางการ

เงินผานมือถือ ( Krungthai Next )ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร และเน่ืองจากไมทราบจํานวน
ประชากรท่ีแนนอน ขนาดของกลุมตัวอยางจึงไดจากสูตรการคํานวณกลุมตัวอยางแบบไมทราบจํานวนประชากร ซึ่ง
การกําหนดกลุมตัวอยางตองกําหนดโดยการเปดตารางหาขนาดกลุมตัวอยางของ Yamane  โดยกําหนดคาความ
คลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางท่ียอมรับไดท่ี 0.05 หรือ 5% จึงทําใหมีระดับความเช่ือมั่นอยูท่ี 95% และจากการ
เปดตาราง Yamane ท่ีระดับความเช่ือมั่นอยูท่ี 95% ทําใหพบวา จํานวนกลุมตัวอยางท่ีไดมีจํานวน 400 ตัวอยาง 
ผูวิจัยจึงไดใชวิธีการสุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน โดยการสุมตัวอยางแบบสะดวก  

3.เครื่องมือใชในการวิจัย 
การวิจัยในคร้ังน้ี ผูวิจัยไดใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย แบบสอบถามน้ันเปนเคร่ืองมือหลักท่ี

นํามาเก็บรวบรวมขอมูล โดยทางผูวิจัยก็ไดมีการศึกษาหาความรู คนควาทบทวนวรรณกรรม แนวคิดและทฤษฎีตางๆ 
เอกสารทางวิชาการ รวมไปถึงงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพื่อท่ีจะนําความรูท่ีไดมาน้ันไปกําหนดกรอบแนวความคิดของ
งานวิจัยท่ีผูวิจัยศึกษา ซึ่งแสดงใหเห็นตัวแปรท่ีเกี่ยวของ โดยตัวแปรท่ีไดมาน้ันจะชวยพัฒนาการสรางแบบสอบถามใน
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การเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีกําหนด ซึ่งการวิจัยในคร้ังน้ีผูวิจัยใชวิธีวิจัยเชิงสํารวจท่ีเปนลักษณะแบบคําถามปลาย
ปด โดยทางผูวิจัยจะมีคําตอบใหผูตอบแบบสอบถามไดเลือกตอบ โดยแบบสอบถามจะแบงออกเปน 4 สวนดังตอไปน้ี 

สวนท่ี 1  ขอมูลท่ีเกี่ยวกับประชากรในเขตกรุงเทพมหานครซึ่งผูตอบแบบสอบถามตองตอบคําถาม  5 ขอ 
คือ ดานเพศ ดานอายุ ดานการศึกษา ดานอาชีพ และ ดานรายไดตอเดือน  

สวนท่ี 2  ขอมูลท่ีเกี่ยวกับปจจัย ไดแก ปจจัยภาพลักษณ และ ปจจัยความภักดี ซึ่งผูตอบแบบสอบถามตอง
ตอบคําถาม 12 ขอ  

สวนท่ี 3  ขอมูลท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจ เปนปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการ ซึ่งจะเปนคําถามท่ี
เกี่ยวกับดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ซึ่งจํานวนของขอ
คําถามน้ันมีท้ังหมด 22 ขอ 

สวนท่ี 4  แบบสอบถามความคิดเห็น และขอเสนอแนะเพิ่มเติม ของขอมูลท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา
ในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร เปนคําถาม
แบบปลายเปด 

4.การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
การสรางเคร่ืองมือในการวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยไดใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลในการ

ดําเนินการวิจัย ผูวิจัยดําเนินการสรางแบบสอบถามตามวัตถุประสงค และ กรอบแนวคิดการวิจัย โดยมีลําดับข้ันตอน
ดังตอไปน้ี 1.การศึกษาคนควาขอมูลแนวคิดและทฤษฎี เอกสารทางวิชาการ และ ผลงานท่ีเกี่ยวของกับตัวแปรความ
พึงพอใจ ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยภาพลักษณ และปจจัยความภักดี  2.นิยามศัพทเฉพาะของตัวแปรอิสระ และตัวแปร
ตาม ทําข้ึนเพื่อใหความหมายของตัวแปรตางๆ ใหสามารถวัดผลไดอยางชัดเจนย่ิงข้ึน 3.นํานิยามศัพทเฉพาท่ีไดมา
สรางเปนขอคําถามท่ีมีความครอบคลุม และสัมพันธกับนิยามศัพทของตัวแปรท้ังหมดท่ีจะใชในการดําเนินการวัดผล 
4.จัดทํารางแบบสอบถาม 5.ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามท่ีจัดสรางข้ึนใหอาจารยท่ีปรึกษาตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิง
เน้ือหา และนําขัอเสนอแนะจากอาจารยท่ีปรึกษามาทําการปรับปรุงแกไขแบบสอบถามใหสมบูรณ เพื่อใหได
แบบสอบถามท่ีมีความนาเช่ือถือและสามารถนําไปใชในงานวิจัยไดจริง 

5.การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม   
5.1ผูวิจัยดําเนินการทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา และความนาเช่ือถือกอนนําแบบสอบถามไปใชงานจริง 

โดยนํารางแบบสอบถามใหอาจารยท่ีปรึกษาทาการตรวจสอบคําถามในแบบสอบถาม เพื่อความครอบคลุมเน้ือหาท่ี
ตองการศึกษา การจัดเรียงลําดับคําถาม การใชภาษาในแบบสอบถาม และความเหมาะสมของคําถาม โดยใชวิธีการวัด
ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ตามตารางตรวจสอบคุณภาพความครอบคลุมดานเน้ือหา ซึ่งมี
รายละเอียดตามตารางดังตอไปน้ี 
           5.2ผูวิจัยไดมีการจัดทําแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางท่ีมีลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยางท่ีทางผูวิจัยใชใน
การวิเคราะหขอมูลการวิจัย จํานวน 30 คน เพื่อทําการตรวจสอบหาคาความเช่ือมั่น (Reliability) โดยใชวิธีการหาคา
สัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) เปนรายดานดังน้ี ดานผลิตภัณฑ 0.926 ดานราคา 0.893 ดาน
สถานท่ี 0.883 ดานการสงเสริมการตลาด 0.894 ปจจัยภาพลักษณ 0.924 และปจจัยความภักดี 0.926           

5.3ผูวิจัยไดมีการนําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขอีกคร้ัง ตามคําเสนอแนะและความคิดเห็นของอาจารย 
เพื่อใหไดแบบสอบถามฉบับสมบรูณ และนําแบบสอบถามฉบับสมบรูณ ไปเก็บรวบรวมขอมูลกลับกลุมตัวอยางจริง ท่ี
นํามาใชในการวิจัย คือ ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

6.การเก็บรวบรวมขอมูล   
 ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไดรับการแกไขและผานความเห็นชอบของอาจารยท่ีปรึกษาแลว
จากน้ันดําเนินการจัดทําแบบสอบถามออนไลน เพื่อเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีกําหนดจํานวน 400 คน ซึ่งกลุม
ตัวอยาง คือ ลูกคาท่ีใชบริการ การทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทยในเขต
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กรุงเทพมหานคร โดยการสุมแบบบังเอิญหรือแบบสะดวก ซึ่งเก็บตัวอยางท้ังหมด 400 ชุด ข้ันตอนตอไปคือ การนํา
ขอมูลท่ีไดไปวิเคราะหคํานวณผล โดยผานโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS 

7.เทคนิคการวิเคราะหขอมูล  
เมื่อผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามมาแลว จึงไดนําขอมูลน้ันมาประมวลผลดวยการ

วิเคราะหขอมูลดังรายละเอียดตอไปน้ี  
1.สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชในการวิเคราะหขอมูลดังน้ี  
1.1ใชคารอยละ (Percentage) และคาความถ่ี (Frequency) กับตัวแปรท่ีมีระดับการวัดเชิงกลุม ไดแก 

ปจจัยสวนบุคคลท่ีประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
1.2ใชคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กับตัวแปรท่ีมีระดับการวัดเชิง

ปริมาณ ไดแก ปจจัย ไดแก ปจจัยภาพลักษณ และปจจัยความภักดี และ ความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรม
ทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ใชในการวิเคราะหขอมูลดังตอไปน้ี  
2.1ความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของ

ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ จะใชการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติการทดสอบ t-test  
2.2ความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของ

ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานครจําแนกตามอายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดตอเดือน จะใชการ
วิเคราะหขอมูลดวยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – way ANOVA) หากพบความแตกตางจะนาไปสูการ
เปรียบเทียบเปนรายคู โดยใชวิธีของ LSD  
 2.3เพื่อศึกษาปจจัย ไดแก ภาพลักษณและความภักดี ท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรม
ทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จะใชการวิเคราะหขอมูลดวย
สถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 

ผลการวิจัย 
การวิเคราะหขอมูลแบบสอบถามการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือ

ถือ ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลการวิจัยได ดังตอไปน้ี 
1.ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของ

ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ทุกดานอยู
ในระดับมากท่ีสุด โดยเรียงตามลําดับดังน้ี ดานสงเสริมการตลาด ดานสถานท่ี ดานราคา และดานผลิตภัณฑ 

2.ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) 
ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน 
สามารถสรุปการวิจัยไดดังน้ี 

2.1ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผาน
มือถือ ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทย โดยภาพรวมตางกัน 
 2.2ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได ตางกัน ทําใหความพึงพอใจ
ในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทย โดยภาพรวมไมตางกัน 
 3.ผลการวิเคราะหปจจัย ไดแก ภาพลักษณและความภักดี ท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการ
เงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปการวิจัยไดดังน้ี 
 3.1ปจจัยอ่ืนๆ ไดแกปจจัยภาพลักษณ และ ปจจัยความภักดี มีผลตอความพึงพอใจในการทําธุรกรรม
ทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
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การวิเคราะหขอมูลแบบสอบถามการวิจัยเร่ือง กระบวนการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑสมุนไพรของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 

อภิปรายผล 
          1.ผลการวิจัยความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของ
ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปตามวัตถุประสงคไดดังน้ี  

1.1ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai 
Next ) ของธนาคารกรุงไทย  ดานผลิตภัณฑ ในระดับมากท่ีสุด ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา โดยประชากรสวนมากมีความ
พึงพอใจในการใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานมือถือท่ีมีความหลากหลาย เชน การโอนเงิน,ชําระเงิน,จายบิล,ซื้อ-
ขายกองทุน เช็คยอดเงินและอื่นๆ เปนตน และผลิตภัณฑมีคุณภาพในการใชงาน  ท้ังน้ีสอดคลองกับแนวคิดของ (อิส
รีย อนันตโชคปฐมา,2558) กลาวไววา กลุมลูกคาจะคํานึงถึงสินคาท่ีมีมากมายหลากหลายประเภท ตราสินคาท่ี
หลากหลาย รวมท้ังคุณภาพและรสชาติของสินคาท่ีดีเพื่อใหกลุมตัวอยางมีตัวเลือก สามารถเลือกซื้อสินคาท่ีดีใหเปน
ของขวัญเพื่อนสรางความประทับใจ และถูกใจแกผูรับนอกจากน้ัน ความครบถวนของขอมูลสินคา รูปภาพท่ีชัดเจน ยัง
เปนสวนหน่ึงในการตัดสินใจซื้อของลูกคาอีกดวย  

1.2ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai 
Next ) ของธนาคารกรุงไทย ดานราคา ในระดับมากท่ีสุด ผู วิจัยมีความคิดเห็นวา โดยประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครสวนมาก มีความคุมคาเมื่อเทียบกับคาใชจายท่ีตองเดินทางไปทําธุรกรรมท่ีธนาคารกรุงไทย และมี
ความคุมคาเน่ืองจากประหยัดกวาคาธรรมเนียมในการใชบริการชองทางอ่ืน ท้ังน้ีสอดคลองกับแนวคิดของ (ณัฐ
วรรณนาคประกาศ ,2557) กลาวไววา ราคาสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคาความสามารถในการ
แจกแจงรายละเอียดคาใชจายในการจัดกิจกรรมความเหมาะสมของราคากับคุณภาพงาน ชองทางการชําระเงิน มี
ความเหมาะสมกับคาดําเนินงานในการจัดกิจกรรมมีความเหมาะสม  

1.3ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai 
Next ) ของธนาคารกรุงไทย ดานสถานท่ี ในระดับมากท่ีสุด ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา โดยประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครสวนมาก รูสึกประหยัดเวลาในการทําธุรกรรมทางการเงิน และสามารถเขาถึงไดทุกท่ี ทุกเวลา ท้ังน้ี
สอดคลองกับแนวคิดของ (รัฐศาสตร กีทีประกูล, 2557) ไดกลาวไววา สถานท่ีต้ังมีจุดสังเกตท่ีเห็นเดนชัดและสถานท่ี 
มีโครงสรางท้ังภายในและภายนอกมั่นคง ปลอดภัย นอยท่ีสุด แสดงใหเห็นวา ธนาคารควรดูแล รักษา สถานท่ี หรือ
ทําเลท่ีต้ัง ภายใน-ภายนอกอาคารใหสะอาดเรียบรอยเปนระเบียบเพราะสถานประกอบการถือเปนภาพลักษณของ
ธนาคาร  

1.4ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai 
Next ) ของธนาคารกรุงไทย ดานชองทางการจัดจําหนาย ในระดับมากท่ีสุด โดยประชากรสวนมากพบเห็นโฆษณา
ประชาสัมพันธผานสื่อสื่อโทรทัศนFacebook รถไฟฟา บีทีเอส ท่ีเผยแพรผานดังกลาว สามารถทําใหรับรูขอมูลการ
ใหบริการตางๆอยางชัดเจน และยังมีการโฆษณาอยางสม่ําเสมอทําใหทราบขอมูลตางๆตลอดเวลา ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของ (กรกมล ลีลาธีรภัทร,2556) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจของผูบริโภคตอผลิตภัณฑขนมไทยเกาพี่นอง 
ดานการสงเสริมการตลาดผูบริโภคมีความพึงพอใจตอผลิตภัณฑขนมไทยเกาพี่นองอยูในระดับมาก เน่ืองจากมีการ
จัดทําผลิตภัณฑพิเศษในชวงเทศกาลสําคัญตาง ๆ เชน ชวงเทศกาลปใหม ตรุษจีน มีการใหสวนลดจากราคาปกติ มี
การโฆษณาประชาสัมพันธ การประชาสัมพันธ เชน โปสเตอร ใบปลิว นิตยสาร สื่อมีเดียมีการเปดรับสมาชิกเพื่อสิทธิ
พิเศษตางๆ และมีการโปรโมช่ันผลิตภัณฑ พิเศษประจําเดือน  

2.ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของ
ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน สามารถ
สรุปไดดังน้ี  
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2.1ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผาน
มือถือ  ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทย แตกตางกัน ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา เพศตางกัน โดย เพศชายและ
เพศหญิง สามารถเกิดความรูสึกพอใจหรือไมพอใจ ตางกันได ท้ังน้ีสอดคลองกับแนวคิดของ (ศิริวรรณ เสรีรัตนและ
คณะ, 2553) กลาวไววา เพศ (Sex) เพศหญิงและเพศชายมีความแตกตางกันท้ังในหลายๆ ดาน เชน สรีระ ความถนัด 
สภาวะทางจิตใจ อารมณ ความคิด คานิยม และทัศนคติ ท้ังน้ีอาจเปนผลมากจากวัฒนธรรมและสังคมท่ีเปน
ตัวกําหนดบทบาทใหมีความแตกตางกัน  

2.2ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผาน
มือถือ ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทย ไมแตกตางกัน ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา อายุสามารถบงบอกถึง
ความคิด ความเช่ือ การคิดวิเคราะหท่ีแตกตางกันของแตละบุคคล ประสบการณท่ีพบเจอ  ท้ังน้ีสอดคลองกับแนวคิด
ของ (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2553) กลาวไววา อายุ (Age) เปนตัวแปรท่ีสงผลตอพฤติกรรมของมนุษยท่ีสําคัญ
เพราะอายุจะเปนท่ีบงบอกถึงประสบการณและระดับประสบการณในเร่ืองตางๆ ของแตละบุคคล ซึ่งเปนเคร่ืองบงช้ีถึง
ความคิด ความเช่ือ การคิดวิเคราะหสําหรับการตัดสินใจหรือ อายุยังทําใหบุคคลมีความแตกตางกัน เชนเมื่ออายุมาก
ข้ึน ก็ทําใหประสบการณมากข้ึนความฉลาดรอบคอบก็มากข้ึน ทําใหความสนใจมีการเปลี่ยนแปลงตามไปดวย 

2.3ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรม
ทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทย ไมแตกตางกัน ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา ระดับ
การศึกษา เปนสิ่งท่ีบุคคลไดรับตางกันในยุคสมัยท่ีตางกัน คนท่ีมีการศึกษาสูงมีความรูดี จะไดเปรียบอยางมาก เพราะ
จะเขาใจสารไดดี ไมเช่ืออะไรงายๆ ท้ังน้ีสอดคลองกับแนวคิดของ (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2553) กลาวไววา 
ระดับการศึกษา (Education ) ท่ีแตกตางกันยอมมีความรูสึกนึกคิด อุดมการณ รวมท้ังมีความตองการท่ีแตกตางกัน 
บุคคลมักจะสนใจหรือยึดแนวความคิดในแนวสาขาของตนเปนสําคัญ และบุคคลมักมีลักษณะบางประการท่ีแสดงถึง
พื้นฐานการศึกษาหรือสาขาวิชาท่ีเรียนมา เน่ืองจากสถาบันการศึกษาเปนสถาบันท่ีอบรมกลอมเกลาใหบุคคลมี
บุคลิกภาพไปในทิศทางท่ีแตกตางกัน ครูผูสอนเองก็มีอิทธิพลตอความคิดของผูเรียนโดยการสอดแทรกความรูสึกนึก
คิดของตัวใหแกผูเรียน ดังน้ันการศึกษาจึงเปนตัวกําหนดในกระบวนการเลือกสรรของบุคคล  

2.4ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผาน
มือถือ ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทย ไมแตกตางกัน ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา อาชีพเปนชนิดของงานท่ี
บุคคลทําอยูเปนงานท่ีทําแลวไดรับคาจางหรือคาตอบแทน เหมาะสมกับระดับการศึกษาและโอกาสท่ีไดรับ ท้ังน้ี
สอดคลองกับแนวคิดของ (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2553) กลาวไววา อาชีพ (occupation) อาชีพของบุคคลจะมี
ลักษณะเฉพาะบางประการท่ีทําใหตองบริโภคผลิตภัณฑแตกตางไปจากผูประกอบอาชีพอ่ืนๆ เชน นักธุรกิจท่ีตองใช
ความคิดอยูตลอดเวลา หากขับรถดวยตนเองอาจเกิดอุบัติเหตุไดงาย ทําใหตองบริโภคบริการของพนักงานขับรถ 
พนักงานสงเอกสารตองการความคลองตัวในการปฏิบัติงานหากใชรถยนตยอมบังเกิดความลาชาเพราะการเจรจา
ติดขัด จึงตองบริโภครถจักรยานยนต เปนตน  

2.5ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีรายไดตอเดือนตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการ
เงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทยไมแตกตางกัน ผูวิจัยมีความคิดเห็นวารายไดตอเดือน เปน
รายรับของแตละบุคคลแตกตางกัน บุคคลไดรายไดสูง มีอํานาจในการซื้อสินคาหรือใชบริการไดมากกวาบุคคลรายได
นอย ท้ังน้ีสอดคลองกับแนวคิดของ (จุฑารัตน เกียรติรัศมี,2558) กลาวไววา ระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนของกลุม
ตัวอยาง สวนใหญอยูในระดับ 15,000 – 25,000 บาท พบวา รายไดท่ีแตกตางกัน สงผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผาน
ทางแอพพลิเคช่ันออนไลนของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไมแตกตางกัน เน่ืองจากการซื้อสินคา
ผานทางแอพพลิเคช่ันออนไลน มีสินคาใหเลือกหลากหลายประเภท หลายราคา ไมวาผูมีรายไดสูงหรือตํ่าก็สามารถ 
ซื้อสินคาผานทางแอพพลิเคช่ันออนไลนได ดังน้ัน ระดับรายไดจึงไมไดเปนปจจัยท่ีไมมีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผาน
ทางแอพพลิเคช่ันออนไลนของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
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3.ศึกษาปจจัย ไดแก ภาพลักษณและความภักดี ท่ีมีผลตอ ความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการ
เงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปไดดังน้ี  

3.1ปจจัยภาพลักษณ ท่ีมีผลตอ ความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai 
Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครให
ความสําคัญกับปจจัยภาพลักษณ ในระดับมากท่ีสุด ในเร่ืองธนาคารกรุงไทยมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักอยางกวางขวาง มี
ความนาเช่ือถือและเปนท่ียอมรับ ท้ังน้ีสอดคลองกับแนวคิดของ(เสริมยศ ธรรมรักษ,2559) กลาวไววา ภาพลักษณของ
แบรนด (Brand Image) ภาพลักษณคือ องคประกอบระหวางขอเท็จจริง (Objective Fact) กับการประเมินสวนตัว 
(Personal Judgement) แลวกลายเปนภาพท่ีฝงใจอยูในความรูสึกนึกคิดของบุคคล เปลี่ยนคอนขางยาก ดังน้ัน 
ภาพลักษณจึงเปนเร่ืองของการรับรูหรือความคิดคํานึงมากกวาขอเท็จจริง (Image is perceptual, not factual) ซึ่ง
ภาพลักษณท่ีคิดคํานึงน้ันอาจจะตรงกับความเปนจริงหรือไมตรงกับความเปนจริงก็ได หรืออีกนัยหน่ึง ภาพลักษณ คือ 
ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลตามความรูสึกนึกคิดท่ีมีตอองคกร สถาบัน บุคคล รวมถึงการดําเนินงาน ภาพท่ีเกิดข้ึน
ในใจน้ีอาจเปนผลมาจากการไดรับประสบการณโดยตรงหรือประสบการณทางออมท่ีบุคคลน้ันเกิดการรับรูมา  

3.2ปจจัยความภักดีท่ีมีผลตอ ความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai 
Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครให
ความสําคัญกับปจจัยความภักดี ในระดับมากท่ีสุด มีความเช่ือมั่นในการทําธุรกรรมในการทําธุรกรรมทางการเงินผาน
มือถือ และมีความผูกพันตอการใชบริการและจะใชบริการอยางตอเน่ืองในอนาคต ท้ังน้ีสอดคลองกับแนวคิดของ 
(Schiffman & Kanuk,2014) กลาวไววา ความภักดีตอตราสินคา หมายถึง ความพึงพอใจท่ีสม่ําเสมอ จนกระท่ังอาจมี
การซื้อตราสินคาเดิมในผลิตภัณฑของบริษัทใดบริษัทหน่ึง สิ่งท่ีสําคัญของความภักดีตอตราสินคา คือ เมื่อลูกคามี
ความภักดีตอตราสินคาจะทําใหเกิดสวนครองตลาดท่ีคงท่ี และเพิ่มข้ึน และอาจกลายเปนทรัพยสินท่ีจับตองไมไดท่ี
สะทอนถึงราคาผลิตภัณฑของบริษัทความภักดีตอตราสินคา เปนสิ่งท่ีแสดงถึงความยึดมั่นท่ีผูบริโภคมีตอตราสินคา 
ความภักดีตอตราสินคาเปนองคประกอบท่ีสําคัญของ คุณคาของตราสินคา (Brand Equity) เพราะถาผูบริโภคไมเห็น
ความแตกตางของตราสินคา จะทําใหผูบริโภคสามารถเปลี่ยนไปใชตราสินคาอื่นๆ ไดโดยงาย ซึ่งถือเปนการเปดชองให
คูแขงเขามาแขงขันไดงาย แตถาผูบริโภคมีความภักดีตอตราสินคาผูบริโภคจะมีการซื้อสินคาซ้ํา หรือซื้อสินคาตราน้ัน
อยางตอเน่ือง นอกจากน้ีการท่ีผูบริโภคมีความภักดีตอตราสินคายังสามารถชวยลดตนทุนทางการตลาดใหกับ
ผูประกอบการไดอีกดวย เพราะผูท่ีภักดีตอตราสินคาน้ัน ๆ มักจะบอกกลาวหรือแนะนําบุคคลท่ีรูจักใหเลือกซื้อสินคา
และบริการของตราสินคาน้ันๆ ตอไป  
 

ขอเสนอแนะ 

ปจจัยภาพลักษณและความภักดี 
 1.ภาพลักษณ จากผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ปจจัยภาพลักษณมีผลตอความพึงพอใจในการทําธุรกรรม
ทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ดังน้ันจึงควรใหความสําคัญ
เปนอยางมาก ในเร่ืองของช่ือเสียงของธนาคารกรุงไทยเปนท่ีรูจักอยางกวางขวาง มีความนาเช่ือถือและเปนท่ียอมรับ 
ธนาคารกรุงไทยมีโลโกเปนเอกลักษณโดดเดน มีระบบบริหารจัดการท่ีดี มีการใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัย มีความชํานาญ
ในการใหบริการ ซึ่งควรพัฒนาอยางตอเน่ืองเพื่อใหลูกคาไดรับบริการไดอยางสะดวก,รวดเร็วและมีความปลอดภัย  
เพื่อทําใหเกิดความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทย 

2.ปจจัยความภักดี จากผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ปจจัยความภักดีมีผลตอความพึงพอใจในการทําธุรกรรม
ทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ดังน้ันจึงควรใหความสําคัญ
เปนอยางมาก ในเร่ืองความเช่ือมั่นในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ทําใหลูกคานึกถึงธนาคารกรุงไทยเปน
อันดับแรก มีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารกรุงไทยถึงแมวาจะมีธนาคารอ่ืนท่ีดีพอๆกัน มีความผูกพันตอการ
ใชบริการและจะใชบริการอยางตอเน่ืองในอนาคต และจะแนะนําใหคนอื่นใชบริการ ซึ่งควรรักษาการใหบริการทําให
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ลูกคามีความภักดีตลอดไป เพื่อจะทําใหเกิดความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) 
ของธนาคารกรุงไทย 

ปจจัยสวนบุคคล 
 1.ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ จากผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีเพศตางกัน 
ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตางกัน เพราะเพศชายและเพศหญิงมีความแตกตางกันทุกๆดานของแตละบุคคล เชน สรีระ 
ความถนัด สภาวะทางจิตใจ อารมณ ความคิด คานิยม และทัศนคติจึงสามารถเกิดความรูสึกพอใจหรือไมพอใจ
แตกตางกันได ด้ังน้ันจึงควรใหความสําคัญเกี่ยวกับเร่ืองปจจัยดานเพศของลูกคา เพื่อทําใหเกิดความพึงพอในการทํา
ธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทย 
 2.ปจจัยสวนบุคคลดานอายุ จากผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีอายุตางกัน 
ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขต
กรุงเทพมหานครไมตางกัน ดังน้ันจึงไมควรเนนประเด็นความสนใจเกี่ยวกับเร่ืองปจจัยดานอายุ เพราะอายุสามารถบง
บอกถึงความคิด ความเช่ือ การคิดวิเคราะหท่ีแตกตางกันของแตละบุคคล ประสบการณท่ีพบเจอ จึงทําใหอายุมีผลตอ
ความพึงพอตอการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยไมตางกัน 

3.ปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษา จากผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ี
มีระดับการศึกษาตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของ
ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร      ไมตางกัน ดังน้ันจึงไมควรเนนประเด็นความสนใจเกี่ยวกับเร่ืองปจจัยดาน
ระดับการศึกษา เพราะระดับการศึกษา เปนสิ่งท่ีบุคคลไดรับตางกันในยุคสมัยท่ีตางกัน คนท่ีมีการศึกษาสูงมีความรูดี 
จะไดเปรียบอยางมาก เพราะจะเขาใจสารไดดี ไมเช่ืออะไรงายๆ จึงทําใหระดับการศึกษามีผลตอความพึงพอตอการ
ทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยไมตางกัน 

4.ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพ จากผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีอาชีพ
ตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร ไมตางกัน ดังน้ันจึงไมควรเนนประเด็นความสนใจเกี่ยวกับเร่ืองปจจัยดานอาชีพ เพราะอาชีพเปน
ชนิดของงานท่ีบุคคลทําอยูเปนงานท่ีทําแลวไดรับคาจางหรือคาตอบแทน เหมาะสมกับระดับการศึกษาและโอกาสท่ี
ไดรับ จึงทําใหอาชีพมีผลตอความพึงพอตอการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของ
ธนาคารกรุงไทยไมตางกัน 

5.ปจจัยสวนบุคคลดานรายไดตอเดือน จากผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมี
รายไดตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยใน
เขตกรุงเทพมหานคร ไมตางกัน ดังน้ันจึงไมควรเนนประเด็นความสนใจเกี่ยวกับเร่ืองปจจัยดานรายได เพราะรายไดตอ
เดือน เปนรายรับของแตละบุคคลแตกตางกัน บุคคลไดรายไดสูง มีอํานาจในการซื้อสินคาหรือใชบริการไดมากกวา
บุคคลรายไดนอย  จึงทําใหรายไดตอเดือนมีผลตอความพึงพอตอการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai 
Next) ของธนาคารกรุงไทยไมตางกัน 
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ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งตอไป 
1.ควรทําการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจระบบรักษาความปลอดภัยของ ผูใชบริการ (Krungthai Next) 

ในเขตพื้นท่ีอ่ืน ๆ เพิ่มเติม และนําผลการศึกษาท่ีไดมาวิเคราะหสําหรับการพัฒนาระบบบริการ (Krungthai Next) 
ของธนาคารตอไป เน่ืองจากบริการ (Krungthai Next) เปนการใหบริการโดยไมจํากัดพื้นท่ี เปนการใชงานระบบ
เดียวกัน ดังน้ันการพัฒนาบริการ (Krungthai Next) จึงตองตอบสนองความตองการของลูกคาในทุกพื้นท่ีดวย  

2.ควรวิจัยเพิ่มเติมในดานของผลิตภัณฑและบริการดานอ่ืนๆของ (Krungthai Next) เพื่อนํามากําหนดกล
ยุทธและวางแผนผลิตภัณฑและบริการสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 

3.ศึกษาพฤติกรรมลูกคาท่ียังไมเคยใชบริการการทําธุรกรรมทางอินเตอรเน็ต (Krungthai Next) ของธนาคาร 
เพื่อทราบถึงสาเหตุของการไมใชบริการ เปนขอมูลในการวางแผนและพัฒนาดานบริการตอไป 
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