
ความพึงพอใจของลูกคาในการทําธรุกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) 
ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรงุเทพมหานคร 

Customer satisfaction of mobile financial transactions 
(Krungthai Next) 

of Krung Thai Bank in Bangkok 
 

กฤตญา สุทธิบุตร 
สาขาวิชาการจัดการ คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยรามคําแหง 

ผูรับผิดชอบบทความ 

 

Kittiya Suttibut 
E-mail : kittiya.suttibut@ktb.co.th 

Faculty of Business Administration Program in management 
Ramkhamhaeng University 

Corresponding author 
 

บทคัดยอ 

             การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงิน
ผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาใน
การทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคล 3) เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ 
(Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใชบริการทําธุรกรรมทางการเงิน
ผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทย จํานวน400คน โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอมูล สถิตท่ีใชในการวิเคราะห ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบ
สมมติฐานดวยสถิติการทดสอบแบบ t-test แบบสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) หากพบความ
แตกตางจะนําไปเปรียบเทียบเปนรายคู โดยใชวิธี LSD และสถิติการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครมีเพศตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรม
ทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยตางกัน นอกจากน้ีปจจัย ไดแกภาพลักษณและความ
ภักดี มีผลตอความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (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 
 ปจจุบันโลกเร่ิมเขาสูสังคมดิจิทัลท่ีเทคโนโลยี ไดเขามามีบทบาทในการดําเนินชีวิตประจําวันของมนุษยและ
นับวันจะมีบทบาทเพิ่มมากข้ึน ไมวาจะเปนทางดานการศึกษา การทํางาน การติดตอสื่อสาร การโทรคมนาคม รวมไป
ถึงการซื้อขายสินคาและบริการ ท่ีทุกคนจะตองพึ่งเทคโนโลยีเพิ่มมากข้ึน เพราะเทคโนโลยีทําใหระบบการทํางานได
สะดวกรวดเร็ว สามารถตอบสนองความตองการไดอยางทันทวงที โดยเฉพาะธุรกิจการใหบริการ ตามรายงานผลการ
สํารวจพฤติกรรมผูใชงานอินเทอรเน็ตในประเทศไทย ป 2561 ( Thailand Internet User Profile  2018 ) จัดโดย
สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกสหรือ  ETDA การเปลี่ยนผานการใชชีวิตประจําวันไปสูชีวิตดิจิตอล จะเห็น
ไดวา 5 อันดับแรกท่ีผูใชอินเทอรเน็ตทํากิจกรรมทางออนไลนมากกวาแบบด้ังเดิม ไดแก การสงขอความ 94.5% การ
จองโรงแรม 89.2% การจอง/ซื้อต๋ัวโดยสาร 87.0% การชําระคาสินคาและบริการ 82.8% และการดูหนัง/ฟงเพลง 
78.5% ตามลําดับ การเขาถึงอินเทอรเน็ตของคนไทยกําลังเติบโตเพิ่มมากข้ึน      
 ธุรกิจธนาคารพาณิชยในประเทศไทย ใหความสําคัญมากข้ึนในเร่ืองการใหบริการการทําธุรกรรมทางการเงิน
ผานมือถือเปนจํานวนมากย่ิงข้ึน ตางก็ปรับตัวใหเขาสูยุคสมัย เรงพัฒนาเทคโนโลยีเพื่อแยงสวนแบงทางการตลาดและ
ใหผูบริโภคมีความมั่นใจในการบริการ เน่ืองจากการดําเนินชีวิตประจําวันของคนในยุคใหมท่ีเปลี่ยนแปลงไป สังคมท่ี
ผูคนตางใชชีวิตอยางรวดเร็ว และไมมีเวลา ทําใหเกิดการทําธุรกรรมผานสาขาของธนาคารนอยลง โดยเฉพาะกับกลุม
วัยรุนและคนทํางานรุนใหมท่ีตองเปดรับเทคโนโลยี รับรูขาวสารผานทางอุปกรณอิเล็กทรอนิกสท่ีเปรียบเสมือนอวัยวะ
อีกสวนท่ีขาดมิไดจนเกิดแนวโนมใหพฤติกรรมของคนไทยเปลี่ยนไป การทําธุรกรรมทางการเงินบนโทรศัพทมือถือมี
มากข้ึน เหตุผลยอดนิยมของกลุมวัยรุนและคนทํางานรุนใหมของการเขาใชงานแอพพลิเคช่ันเหลาน้ี ก็เพื่อการซื้อขาย
สินคาผานอินเตอรเน็ต ซึ่งพฤติกรรมดังกลาวนําไปสูการทําธุรกรรมการเงินผานมือถือตามมา ท้ังการโอนเงิน การชําระ
คาสินคาผาน Mobile Banking การถายรูปและสงสลิปโอนเงิน เพื่อยืนยันวาชําระเงินแลว การเช็คยอดลูกคาโอนเงิน 
เปนตน  

ท้ังน้ีหากตองการใหธนาคารสามารถแขงขันกับธนาคารคูแขงขันไดและรองรับธุรกรรมดิจิทัลในอนาคตท่ีคาด
วาจะเพิ่มข้ึนอยางรวดเร็ว และกลายเปนสังคมไรเงินสด ธนาคารพาณิชยตางๆ ตองปรับตัวใหสอดคลองกับพฤติกรรม
การใชงานและความตองการของลูกคาท่ีมีความเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึง
พอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อใหการวิจัย
น้ันเปนประโยชนตอการพัฒนาบริการ (Krungthai Next) ตอไปในอนาคต ใหสามารถเขาถึงความตองการและความ
พึงพอใจของลูกคาปจจุบันและลูกคาใหมไดอยางแทจริง 
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วัตถุประสงคการวิจัย 
1.เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของ

ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
2.เพือ่ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของ

ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานครจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
3.เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai 

Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ขอบเขตงานวิจัย 
          การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีเปนการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ 
(Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีขอบเขตของงานวิจัยดังหัวขอตอไปน้ี 

1.ประชากรในการศึกษา คือ ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใชขอบเขตของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีใชบริการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยเน่ืองจากไม
ทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน การกําหนดกลุมตัวอยางจึงตองกําหนดโดยการเปดตารางหาขนาดกลุมตัวอยาง 
Yamane (1973) ซึ่งทางผูวิจัยไดกําหนดคาความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางท่ียอมรับไดท่ี 0.05 จึงทําใหมีระดับ
ความเช่ือมั่นท่ี 95% และจากการเปดตารางท่ีระดับความเช่ือมั่นท่ี 95% พบวา จํานวนกลุมตัวอยางท่ีไดมีจํานวน 
400 ตัวอยาง 

2.การศึกษาวิจัยในคร้ังน้ีเปนการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการ
เงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร โดยทางผูวิจัยจะทําการศึกษาถึงตัว
แปรอิสระ คือ ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และปจจัย ไดแก ภาพลักษณ
และความภักดี และศึกษาตัวแปรตาม คือความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ 
(Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานท่ี และ
ดานการสงเสริมการตลาด 

 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
1.เพื่อใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของ

ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
2.เพื่อใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของ

ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานครจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
3. เพื่อใหทราบถึงปจจัย ไดแก ภาพลักษณ ความภักดี ท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรม

ทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

  
ทบทวนวรรณกรรม 

1.แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับปจจัยทางดานปจจัยสวนบุคคล 
(ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2553)  ไดกลาวไววา ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง ลักษณะของประชากร จะ

ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือนเปนตน มีความสัมพันธและปจจัยเกี่ยวของกับ
พฤติกรรมการใชการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ 
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2.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปจจัย ไดแก ภาพลักษณ ความภักดี 
(เสริมยศ ธรรมรักษ,2559) ภาพลักษณ คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลตามความรูสึกนึกคิดท่ีมีตอ

องคกร สถาบัน บุคคล รวมถึงการดําเนินงาน ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจน้ีอาจเปนผลมาจากการไดรับประสบการณโดยตรง
หรือประสบการณทางออมท่ีบุคคลน้ันเกิดการรับรูมา 

(Schiffman & Kanuk,2014) ไดใหความหมายของความภักดีตอตราสินคา ไดกลาวไววา ความภักดีตอตรา
สินคา หมายถึง ความพึงพอใจท่ีสม่ําเสมอ จนกระท่ังอาจมีการซื้อตราสินคาเดิมในผลิตภัณฑของบริษัทใดบริษัทหน่ึง 
สิ่งท่ีสําคัญของความภักดีตอตราสินคา คือ เมื่อลูกคามีความภักดีตอตราสินคาจะทาใหเกิดสวนครองตลาดท่ีคงท่ี และ
เพิ่มข้ึน  

3.แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
(นพคุณ เลียงประสิทธ์ิ,2559) กลาววา สวนประสมทางการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีกิจการ

ใชเพื่อตอบสนองตอเปาหมายทางการตลาด เปนปจจัยท่ีสามารถควบคุมได เพื่อใหตอบสนองความตองการของ
ผูบริโภค ประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริมการขาย 

4.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
(อนันต ชางแกะ, 2552) กลาววา ความพึงพอใจของผูใชบริการเปนปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอพฤติกรรมในการ

เลือกใช ความพึงพอใจของผูใชบริการเปนสวนสําคัญในการชวยใหผูใชบริการสามารถตัดสินใจไดเร็วข้ึนในการเลือกใช
บริการ ภายหลังจากการตัดสินใจใชบริการใหเกิดการใชบริการซ้ําของผูใชบริการท่ีนํามาสูการเกิดยอดขายและรักษา
ระดับความพึงพอใจ ดังน้ันการมีความจงรักภักดีของผูใชบริการจะชวยใหเมื่อเกิดปญหาอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนในใจ
ผูใชบริการออกไปไดงาย ผูใชบริการจะมองขามความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนเล็กนอยบางอยางออกไปไดโดยไมติดใจเอา
ความในเร่ืองน้ัน การท่ีเกิดความพึงพอใจในใจของผูใชบริการจะเกิดการบอกตอไปใหบุคคลท่ีอยูรอบตัวของผูใชบริการ 
          

วิธีดําเนินการวิจัย 
1.การออกแบบการวิจัย 
การวิจัยในคร้ังน้ี เปนการวิจัยแบบไมทดลอง (Non-Experimental Design) เปนการวิจัยท่ีมีการศึกษาตาม

สภาพท่ีเปนไปตามธรรมชาติ โดยไมมีการจัดกระทําหรือควบคุมตัวแปรใดๆ เปนการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนามแบบ
วิจัยตัดขวาง (Cross Sectional Studies) คือเปนการเก็บขอมูลในชวงระยะเวลาใดเวลาหน่ึงเพียงคร้ังเดียว โดยใช
เคร่ืองมือการวิจัยเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) และทําการวิเคราะหขอมูลดวยวิธีการทางสถิติ 

2.ประชากร กลุมตัวอยาง และวิธีการสุมตัวอยาง   
ประชากรในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี คือ ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใชบริการ การทําธุรกรรมทางการ

เงินผานมือถือ ( Krungthai Next )ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร และเน่ืองจากไมทราบจํานวน
ประชากรท่ีแนนอน ขนาดของกลุมตัวอยางจึงไดจากสูตรการคํานวณกลุมตัวอยางแบบไมทราบจํานวนประชากร ซึ่ง
การกําหนดกลุมตัวอยางตองกําหนดโดยการเปดตารางหาขนาดกลุมตัวอยางของ Yamane  โดยกําหนดคาความ
คลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางท่ียอมรับไดท่ี 0.05 หรือ 5% จึงทําใหมีระดับความเช่ือมั่นอยูท่ี 95% และจากการ
เปดตาราง Yamane ท่ีระดับความเช่ือมั่นอยูท่ี 95% ทําใหพบวา จํานวนกลุมตัวอยางท่ีไดมีจํานวน 400 ตัวอยาง 
ผูวิจัยจึงไดใชวิธีการสุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน โดยการสุมตัวอยางแบบสะดวก  

3.เครื่องมือใชในการวิจัย 
การวิจัยในคร้ังน้ี ผูวิจัยไดใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย แบบสอบถามน้ันเปนเคร่ืองมือหลักท่ี

นํามาเก็บรวบรวมขอมูล โดยทางผูวิจัยก็ไดมีการศึกษาหาความรู คนควาทบทวนวรรณกรรม แนวคิดและทฤษฎีตางๆ 
เอกสารทางวิชาการ รวมไปถึงงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพื่อท่ีจะนําความรูท่ีไดมาน้ันไปกําหนดกรอบแนวความคิดของ
งานวิจัยท่ีผูวิจัยศึกษา ซึ่งแสดงใหเห็นตัวแปรท่ีเกี่ยวของ โดยตัวแปรท่ีไดมาน้ันจะชวยพัฒนาการสรางแบบสอบถามใน
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การเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีกําหนด ซึ่งการวิจัยในคร้ังน้ีผูวิจัยใชวิธีวิจัยเชิงสํารวจท่ีเปนลักษณะแบบคําถามปลาย
ปด โดยทางผูวิจัยจะมีคําตอบใหผูตอบแบบสอบถามไดเลือกตอบ โดยแบบสอบถามจะแบงออกเปน 4 สวนดังตอไปน้ี 

สวนท่ี 1  ขอมูลท่ีเกี่ยวกับประชากรในเขตกรุงเทพมหานครซึ่งผูตอบแบบสอบถามตองตอบคําถาม  5 ขอ 
คือ ดานเพศ ดานอายุ ดานการศึกษา ดานอาชีพ และ ดานรายไดตอเดือน  

สวนท่ี 2  ขอมูลท่ีเกี่ยวกับปจจัย ไดแก ปจจัยภาพลักษณ และ ปจจัยความภักดี ซึ่งผูตอบแบบสอบถามตอง
ตอบคําถาม 12 ขอ  

สวนท่ี 3  ขอมูลท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจ เปนปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการ ซึ่งจะเปนคําถามท่ี
เกี่ยวกับดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ซึ่งจํานวนของขอ
คําถามน้ันมีท้ังหมด 22 ขอ 

สวนท่ี 4  แบบสอบถามความคิดเห็น และขอเสนอแนะเพิ่มเติม ของขอมูลท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา
ในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร เปนคําถาม
แบบปลายเปด 

4.การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
การสรางเคร่ืองมือในการวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยไดใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลในการ

ดําเนินการวิจัย ผูวิจัยดําเนินการสรางแบบสอบถามตามวัตถุประสงค และ กรอบแนวคิดการวิจัย โดยมีลําดับข้ันตอน
ดังตอไปน้ี 1.การศึกษาคนควาขอมูลแนวคิดและทฤษฎี เอกสารทางวิชาการ และ ผลงานท่ีเกี่ยวของกับตัวแปรความ
พึงพอใจ ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยภาพลักษณ และปจจัยความภักดี  2.นิยามศัพทเฉพาะของตัวแปรอิสระ และตัวแปร
ตาม ทําข้ึนเพื่อใหความหมายของตัวแปรตางๆ ใหสามารถวัดผลไดอยางชัดเจนย่ิงข้ึน 3.นํานิยามศัพทเฉพาท่ีไดมา
สรางเปนขอคําถามท่ีมีความครอบคลุม และสัมพันธกับนิยามศัพทของตัวแปรท้ังหมดท่ีจะใชในการดําเนินการวัดผล 
4.จัดทํารางแบบสอบถาม 5.ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามท่ีจัดสรางข้ึนใหอาจารยท่ีปรึกษาตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิง
เน้ือหา และนําขัอเสนอแนะจากอาจารยท่ีปรึกษามาทําการปรับปรุงแกไขแบบสอบถามใหสมบูรณ เพื่อใหได
แบบสอบถามท่ีมีความนาเช่ือถือและสามารถนําไปใชในงานวิจัยไดจริง 

5.การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม   
5.1ผูวิจัยดําเนินการทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา และความนาเช่ือถือกอนนําแบบสอบถามไปใชงานจริง 

โดยนํารางแบบสอบถามใหอาจารยท่ีปรึกษาทาการตรวจสอบคําถามในแบบสอบถาม เพื่อความครอบคลุมเน้ือหาท่ี
ตองการศึกษา การจัดเรียงลําดับคําถาม การใชภาษาในแบบสอบถาม และความเหมาะสมของคําถาม โดยใชวิธีการวัด
ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ตามตารางตรวจสอบคุณภาพความครอบคลุมดานเน้ือหา ซึ่งมี
รายละเอียดตามตารางดังตอไปน้ี 
           5.2ผูวิจัยไดมีการจัดทําแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางท่ีมีลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยางท่ีทางผูวิจัยใชใน
การวิเคราะหขอมูลการวิจัย จํานวน 30 คน เพื่อทําการตรวจสอบหาคาความเช่ือมั่น (Reliability) โดยใชวิธีการหาคา
สัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) เปนรายดานดังน้ี ดานผลิตภัณฑ 0.926 ดานราคา 0.893 ดาน
สถานท่ี 0.883 ดานการสงเสริมการตลาด 0.894 ปจจัยภาพลักษณ 0.924 และปจจัยความภักดี 0.926           

5.3ผูวิจัยไดมีการนําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขอีกคร้ัง ตามคําเสนอแนะและความคิดเห็นของอาจารย 
เพื่อใหไดแบบสอบถามฉบับสมบรูณ และนําแบบสอบถามฉบับสมบรูณ ไปเก็บรวบรวมขอมูลกลับกลุมตัวอยางจริง ท่ี
นํามาใชในการวิจัย คือ ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

6.การเก็บรวบรวมขอมูล   
 ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไดรับการแกไขและผานความเห็นชอบของอาจารยท่ีปรึกษาแลว
จากน้ันดําเนินการจัดทําแบบสอบถามออนไลน เพื่อเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีกําหนดจํานวน 400 คน ซึ่งกลุม
ตัวอยาง คือ ลูกคาท่ีใชบริการ การทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทยในเขต
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กรุงเทพมหานคร โดยการสุมแบบบังเอิญหรือแบบสะดวก ซึ่งเก็บตัวอยางท้ังหมด 400 ชุด ข้ันตอนตอไปคือ การนํา
ขอมูลท่ีไดไปวิเคราะหคํานวณผล โดยผานโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS 

7.เทคนิคการวิเคราะหขอมูล  
เมื่อผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามมาแลว จึงไดนําขอมูลน้ันมาประมวลผลดวยการ

วิเคราะหขอมูลดังรายละเอียดตอไปน้ี  
1.สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชในการวิเคราะหขอมูลดังน้ี  
1.1ใชคารอยละ (Percentage) และคาความถ่ี (Frequency) กับตัวแปรท่ีมีระดับการวัดเชิงกลุม ไดแก 

ปจจัยสวนบุคคลท่ีประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
1.2ใชคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กับตัวแปรท่ีมีระดับการวัดเชิง

ปริมาณ ไดแก ปจจัย ไดแก ปจจัยภาพลักษณ และปจจัยความภักดี และ ความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรม
ทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ใชในการวิเคราะหขอมูลดังตอไปน้ี  
2.1ความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของ

ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ จะใชการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติการทดสอบ t-test  
2.2ความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของ

ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานครจําแนกตามอายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดตอเดือน จะใชการ
วิเคราะหขอมูลดวยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – way ANOVA) หากพบความแตกตางจะนาไปสูการ
เปรียบเทียบเปนรายคู โดยใชวิธีของ LSD  
 2.3เพื่อศึกษาปจจัย ไดแก ภาพลักษณและความภักดี ท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรม
ทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จะใชการวิเคราะหขอมูลดวย
สถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 

ผลการวิจัย 
การวิเคราะหขอมูลแบบสอบถามการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือ

ถือ ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลการวิจัยได ดังตอไปน้ี 
1.ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของ

ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ทุกดานอยู
ในระดับมากท่ีสุด โดยเรียงตามลําดับดังน้ี ดานสงเสริมการตลาด ดานสถานท่ี ดานราคา และดานผลิตภัณฑ 

2.ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) 
ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน 
สามารถสรุปการวิจัยไดดังน้ี 

2.1ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผาน
มือถือ ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทย โดยภาพรวมตางกัน 
 2.2ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได ตางกัน ทําใหความพึงพอใจ
ในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทย โดยภาพรวมไมตางกัน 
 3.ผลการวิเคราะหปจจัย ไดแก ภาพลักษณและความภักดี ท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการ
เงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปการวิจัยไดดังน้ี 
 3.1ปจจัยอ่ืนๆ ไดแกปจจัยภาพลักษณ และ ปจจัยความภักดี มีผลตอความพึงพอใจในการทําธุรกรรม
ทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
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การวิเคราะหขอมูลแบบสอบถามการวิจัยเร่ือง กระบวนการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑสมุนไพรของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 

อภิปรายผล 
          1.ผลการวิจัยความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของ
ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปตามวัตถุประสงคไดดังน้ี  

1.1ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai 
Next ) ของธนาคารกรุงไทย  ดานผลิตภัณฑ ในระดับมากท่ีสุด ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา โดยประชากรสวนมากมีความ
พึงพอใจในการใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานมือถือท่ีมีความหลากหลาย เชน การโอนเงิน,ชําระเงิน,จายบิล,ซื้อ-
ขายกองทุน เช็คยอดเงินและอื่นๆ เปนตน และผลิตภัณฑมีคุณภาพในการใชงาน  ท้ังน้ีสอดคลองกับแนวคิดของ (อิส
รีย อนันตโชคปฐมา,2558) กลาวไววา กลุมลูกคาจะคํานึงถึงสินคาท่ีมีมากมายหลากหลายประเภท ตราสินคาท่ี
หลากหลาย รวมท้ังคุณภาพและรสชาติของสินคาท่ีดีเพื่อใหกลุมตัวอยางมีตัวเลือก สามารถเลือกซื้อสินคาท่ีดีใหเปน
ของขวัญเพื่อนสรางความประทับใจ และถูกใจแกผูรับนอกจากน้ัน ความครบถวนของขอมูลสินคา รูปภาพท่ีชัดเจน ยัง
เปนสวนหน่ึงในการตัดสินใจซื้อของลูกคาอีกดวย  

1.2ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai 
Next ) ของธนาคารกรุงไทย ดานราคา ในระดับมากท่ีสุด ผู วิจัยมีความคิดเห็นวา โดยประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครสวนมาก มีความคุมคาเมื่อเทียบกับคาใชจายท่ีตองเดินทางไปทําธุรกรรมท่ีธนาคารกรุงไทย และมี
ความคุมคาเน่ืองจากประหยัดกวาคาธรรมเนียมในการใชบริการชองทางอ่ืน ท้ังน้ีสอดคลองกับแนวคิดของ (ณัฐ
วรรณนาคประกาศ ,2557) กลาวไววา ราคาสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคาความสามารถในการ
แจกแจงรายละเอียดคาใชจายในการจัดกิจกรรมความเหมาะสมของราคากับคุณภาพงาน ชองทางการชําระเงิน มี
ความเหมาะสมกับคาดําเนินงานในการจัดกิจกรรมมีความเหมาะสม  

1.3ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai 
Next ) ของธนาคารกรุงไทย ดานสถานท่ี ในระดับมากท่ีสุด ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา โดยประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครสวนมาก รูสึกประหยัดเวลาในการทําธุรกรรมทางการเงิน และสามารถเขาถึงไดทุกท่ี ทุกเวลา ท้ังน้ี
สอดคลองกับแนวคิดของ (รัฐศาสตร กีทีประกูล, 2557) ไดกลาวไววา สถานท่ีต้ังมีจุดสังเกตท่ีเห็นเดนชัดและสถานท่ี 
มีโครงสรางท้ังภายในและภายนอกมั่นคง ปลอดภัย นอยท่ีสุด แสดงใหเห็นวา ธนาคารควรดูแล รักษา สถานท่ี หรือ
ทําเลท่ีต้ัง ภายใน-ภายนอกอาคารใหสะอาดเรียบรอยเปนระเบียบเพราะสถานประกอบการถือเปนภาพลักษณของ
ธนาคาร  

1.4ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai 
Next ) ของธนาคารกรุงไทย ดานชองทางการจัดจําหนาย ในระดับมากท่ีสุด โดยประชากรสวนมากพบเห็นโฆษณา
ประชาสัมพันธผานสื่อสื่อโทรทัศนFacebook รถไฟฟา บีทีเอส ท่ีเผยแพรผานดังกลาว สามารถทําใหรับรูขอมูลการ
ใหบริการตางๆอยางชัดเจน และยังมีการโฆษณาอยางสม่ําเสมอทําใหทราบขอมูลตางๆตลอดเวลา ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของ (กรกมล ลีลาธีรภัทร,2556) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจของผูบริโภคตอผลิตภัณฑขนมไทยเกาพี่นอง 
ดานการสงเสริมการตลาดผูบริโภคมีความพึงพอใจตอผลิตภัณฑขนมไทยเกาพี่นองอยูในระดับมาก เน่ืองจากมีการ
จัดทําผลิตภัณฑพิเศษในชวงเทศกาลสําคัญตาง ๆ เชน ชวงเทศกาลปใหม ตรุษจีน มีการใหสวนลดจากราคาปกติ มี
การโฆษณาประชาสัมพันธ การประชาสัมพันธ เชน โปสเตอร ใบปลิว นิตยสาร สื่อมีเดียมีการเปดรับสมาชิกเพื่อสิทธิ
พิเศษตางๆ และมีการโปรโมช่ันผลิตภัณฑ พิเศษประจําเดือน  

2.ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของ
ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน สามารถ
สรุปไดดังน้ี  
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2.1ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผาน
มือถือ  ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทย แตกตางกัน ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา เพศตางกัน โดย เพศชายและ
เพศหญิง สามารถเกิดความรูสึกพอใจหรือไมพอใจ ตางกันได ท้ังน้ีสอดคลองกับแนวคิดของ (ศิริวรรณ เสรีรัตนและ
คณะ, 2553) กลาวไววา เพศ (Sex) เพศหญิงและเพศชายมีความแตกตางกันท้ังในหลายๆ ดาน เชน สรีระ ความถนัด 
สภาวะทางจิตใจ อารมณ ความคิด คานิยม และทัศนคติ ท้ังน้ีอาจเปนผลมากจากวัฒนธรรมและสังคมท่ีเปน
ตัวกําหนดบทบาทใหมีความแตกตางกัน  

2.2ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผาน
มือถือ ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทย ไมแตกตางกัน ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา อายุสามารถบงบอกถึง
ความคิด ความเช่ือ การคิดวิเคราะหท่ีแตกตางกันของแตละบุคคล ประสบการณท่ีพบเจอ  ท้ังน้ีสอดคลองกับแนวคิด
ของ (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2553) กลาวไววา อายุ (Age) เปนตัวแปรท่ีสงผลตอพฤติกรรมของมนุษยท่ีสําคัญ
เพราะอายุจะเปนท่ีบงบอกถึงประสบการณและระดับประสบการณในเร่ืองตางๆ ของแตละบุคคล ซึ่งเปนเคร่ืองบงช้ีถึง
ความคิด ความเช่ือ การคิดวิเคราะหสําหรับการตัดสินใจหรือ อายุยังทําใหบุคคลมีความแตกตางกัน เชนเมื่ออายุมาก
ข้ึน ก็ทําใหประสบการณมากข้ึนความฉลาดรอบคอบก็มากข้ึน ทําใหความสนใจมีการเปลี่ยนแปลงตามไปดวย 

2.3ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรม
ทางการเงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทย ไมแตกตางกัน ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา ระดับ
การศึกษา เปนสิ่งท่ีบุคคลไดรับตางกันในยุคสมัยท่ีตางกัน คนท่ีมีการศึกษาสูงมีความรูดี จะไดเปรียบอยางมาก เพราะ
จะเขาใจสารไดดี ไมเช่ืออะไรงายๆ ท้ังน้ีสอดคลองกับแนวคิดของ (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2553) กลาวไววา 
ระดับการศึกษา (Education ) ท่ีแตกตางกันยอมมีความรูสึกนึกคิด อุดมการณ รวมท้ังมีความตองการท่ีแตกตางกัน 
บุคคลมักจะสนใจหรือยึดแนวความคิดในแนวสาขาของตนเปนสําคัญ และบุคคลมักมีลักษณะบางประการท่ีแสดงถึง
พื้นฐานการศึกษาหรือสาขาวิชาท่ีเรียนมา เน่ืองจากสถาบันการศึกษาเปนสถาบันท่ีอบรมกลอมเกลาใหบุคคลมี
บุคลิกภาพไปในทิศทางท่ีแตกตางกัน ครูผูสอนเองก็มีอิทธิพลตอความคิดของผูเรียนโดยการสอดแทรกความรูสึกนึก
คิดของตัวใหแกผูเรียน ดังน้ันการศึกษาจึงเปนตัวกําหนดในกระบวนการเลือกสรรของบุคคล  

2.4ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผาน
มือถือ ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทย ไมแตกตางกัน ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา อาชีพเปนชนิดของงานท่ี
บุคคลทําอยูเปนงานท่ีทําแลวไดรับคาจางหรือคาตอบแทน เหมาะสมกับระดับการศึกษาและโอกาสท่ีไดรับ ท้ังน้ี
สอดคลองกับแนวคิดของ (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2553) กลาวไววา อาชีพ (occupation) อาชีพของบุคคลจะมี
ลักษณะเฉพาะบางประการท่ีทําใหตองบริโภคผลิตภัณฑแตกตางไปจากผูประกอบอาชีพอ่ืนๆ เชน นักธุรกิจท่ีตองใช
ความคิดอยูตลอดเวลา หากขับรถดวยตนเองอาจเกิดอุบัติเหตุไดงาย ทําใหตองบริโภคบริการของพนักงานขับรถ 
พนักงานสงเอกสารตองการความคลองตัวในการปฏิบัติงานหากใชรถยนตยอมบังเกิดความลาชาเพราะการเจรจา
ติดขัด จึงตองบริโภครถจักรยานยนต เปนตน  

2.5ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีรายไดตอเดือนตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการ
เงินผานมือถือ ( Krungthai Next ) ของธนาคารกรุงไทยไมแตกตางกัน ผูวิจัยมีความคิดเห็นวารายไดตอเดือน เปน
รายรับของแตละบุคคลแตกตางกัน บุคคลไดรายไดสูง มีอํานาจในการซื้อสินคาหรือใชบริการไดมากกวาบุคคลรายได
นอย ท้ังน้ีสอดคลองกับแนวคิดของ (จุฑารัตน เกียรติรัศมี,2558) กลาวไววา ระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนของกลุม
ตัวอยาง สวนใหญอยูในระดับ 15,000 – 25,000 บาท พบวา รายไดท่ีแตกตางกัน สงผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผาน
ทางแอพพลิเคช่ันออนไลนของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไมแตกตางกัน เน่ืองจากการซื้อสินคา
ผานทางแอพพลิเคช่ันออนไลน มีสินคาใหเลือกหลากหลายประเภท หลายราคา ไมวาผูมีรายไดสูงหรือตํ่าก็สามารถ 
ซื้อสินคาผานทางแอพพลิเคช่ันออนไลนได ดังน้ัน ระดับรายไดจึงไมไดเปนปจจัยท่ีไมมีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผาน
ทางแอพพลิเคช่ันออนไลนของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
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3.ศึกษาปจจัย ไดแก ภาพลักษณและความภักดี ท่ีมีผลตอ ความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการ
เงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปไดดังน้ี  

3.1ปจจัยภาพลักษณ ท่ีมีผลตอ ความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai 
Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครให
ความสําคัญกับปจจัยภาพลักษณ ในระดับมากท่ีสุด ในเร่ืองธนาคารกรุงไทยมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักอยางกวางขวาง มี
ความนาเช่ือถือและเปนท่ียอมรับ ท้ังน้ีสอดคลองกับแนวคิดของ(เสริมยศ ธรรมรักษ,2559) กลาวไววา ภาพลักษณของ
แบรนด (Brand Image) ภาพลักษณคือ องคประกอบระหวางขอเท็จจริง (Objective Fact) กับการประเมินสวนตัว 
(Personal Judgement) แลวกลายเปนภาพท่ีฝงใจอยูในความรูสึกนึกคิดของบุคคล เปลี่ยนคอนขางยาก ดังน้ัน 
ภาพลักษณจึงเปนเร่ืองของการรับรูหรือความคิดคํานึงมากกวาขอเท็จจริง (Image is perceptual, not factual) ซึ่ง
ภาพลักษณท่ีคิดคํานึงน้ันอาจจะตรงกับความเปนจริงหรือไมตรงกับความเปนจริงก็ได หรืออีกนัยหน่ึง ภาพลักษณ คือ 
ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลตามความรูสึกนึกคิดท่ีมีตอองคกร สถาบัน บุคคล รวมถึงการดําเนินงาน ภาพท่ีเกิดข้ึน
ในใจน้ีอาจเปนผลมาจากการไดรับประสบการณโดยตรงหรือประสบการณทางออมท่ีบุคคลน้ันเกิดการรับรูมา  

3.2ปจจัยความภักดีท่ีมีผลตอ ความพึงพอใจของลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai 
Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครให
ความสําคัญกับปจจัยความภักดี ในระดับมากท่ีสุด มีความเช่ือมั่นในการทําธุรกรรมในการทําธุรกรรมทางการเงินผาน
มือถือ และมีความผูกพันตอการใชบริการและจะใชบริการอยางตอเน่ืองในอนาคต ท้ังน้ีสอดคลองกับแนวคิดของ 
(Schiffman & Kanuk,2014) กลาวไววา ความภักดีตอตราสินคา หมายถึง ความพึงพอใจท่ีสม่ําเสมอ จนกระท่ังอาจมี
การซื้อตราสินคาเดิมในผลิตภัณฑของบริษัทใดบริษัทหน่ึง สิ่งท่ีสําคัญของความภักดีตอตราสินคา คือ เมื่อลูกคามี
ความภักดีตอตราสินคาจะทําใหเกิดสวนครองตลาดท่ีคงท่ี และเพิ่มข้ึน และอาจกลายเปนทรัพยสินท่ีจับตองไมไดท่ี
สะทอนถึงราคาผลิตภัณฑของบริษัทความภักดีตอตราสินคา เปนสิ่งท่ีแสดงถึงความยึดมั่นท่ีผูบริโภคมีตอตราสินคา 
ความภักดีตอตราสินคาเปนองคประกอบท่ีสําคัญของ คุณคาของตราสินคา (Brand Equity) เพราะถาผูบริโภคไมเห็น
ความแตกตางของตราสินคา จะทําใหผูบริโภคสามารถเปลี่ยนไปใชตราสินคาอื่นๆ ไดโดยงาย ซึ่งถือเปนการเปดชองให
คูแขงเขามาแขงขันไดงาย แตถาผูบริโภคมีความภักดีตอตราสินคาผูบริโภคจะมีการซื้อสินคาซ้ํา หรือซื้อสินคาตราน้ัน
อยางตอเน่ือง นอกจากน้ีการท่ีผูบริโภคมีความภักดีตอตราสินคายังสามารถชวยลดตนทุนทางการตลาดใหกับ
ผูประกอบการไดอีกดวย เพราะผูท่ีภักดีตอตราสินคาน้ัน ๆ มักจะบอกกลาวหรือแนะนําบุคคลท่ีรูจักใหเลือกซื้อสินคา
และบริการของตราสินคาน้ันๆ ตอไป  
 

ขอเสนอแนะ 

ปจจัยภาพลักษณและความภักดี 
 1.ภาพลักษณ จากผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ปจจัยภาพลักษณมีผลตอความพึงพอใจในการทําธุรกรรม
ทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ดังน้ันจึงควรใหความสําคัญ
เปนอยางมาก ในเร่ืองของช่ือเสียงของธนาคารกรุงไทยเปนท่ีรูจักอยางกวางขวาง มีความนาเช่ือถือและเปนท่ียอมรับ 
ธนาคารกรุงไทยมีโลโกเปนเอกลักษณโดดเดน มีระบบบริหารจัดการท่ีดี มีการใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัย มีความชํานาญ
ในการใหบริการ ซึ่งควรพัฒนาอยางตอเน่ืองเพื่อใหลูกคาไดรับบริการไดอยางสะดวก,รวดเร็วและมีความปลอดภัย  
เพื่อทําใหเกิดความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทย 

2.ปจจัยความภักดี จากผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ปจจัยความภักดีมีผลตอความพึงพอใจในการทําธุรกรรม
ทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ดังน้ันจึงควรใหความสําคัญ
เปนอยางมาก ในเร่ืองความเช่ือมั่นในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ ทําใหลูกคานึกถึงธนาคารกรุงไทยเปน
อันดับแรก มีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารกรุงไทยถึงแมวาจะมีธนาคารอ่ืนท่ีดีพอๆกัน มีความผูกพันตอการ
ใชบริการและจะใชบริการอยางตอเน่ืองในอนาคต และจะแนะนําใหคนอื่นใชบริการ ซึ่งควรรักษาการใหบริการทําให
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ลูกคามีความภักดีตลอดไป เพื่อจะทําใหเกิดความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) 
ของธนาคารกรุงไทย 

ปจจัยสวนบุคคล 
 1.ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ จากผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีเพศตางกัน 
ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตางกัน เพราะเพศชายและเพศหญิงมีความแตกตางกันทุกๆดานของแตละบุคคล เชน สรีระ 
ความถนัด สภาวะทางจิตใจ อารมณ ความคิด คานิยม และทัศนคติจึงสามารถเกิดความรูสึกพอใจหรือไมพอใจ
แตกตางกันได ด้ังน้ันจึงควรใหความสําคัญเกี่ยวกับเร่ืองปจจัยดานเพศของลูกคา เพื่อทําใหเกิดความพึงพอในการทํา
ธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทย 
 2.ปจจัยสวนบุคคลดานอายุ จากผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีอายุตางกัน 
ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขต
กรุงเทพมหานครไมตางกัน ดังน้ันจึงไมควรเนนประเด็นความสนใจเกี่ยวกับเร่ืองปจจัยดานอายุ เพราะอายุสามารถบง
บอกถึงความคิด ความเช่ือ การคิดวิเคราะหท่ีแตกตางกันของแตละบุคคล ประสบการณท่ีพบเจอ จึงทําใหอายุมีผลตอ
ความพึงพอตอการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยไมตางกัน 

3.ปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษา จากผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ี
มีระดับการศึกษาตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของ
ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร      ไมตางกัน ดังน้ันจึงไมควรเนนประเด็นความสนใจเกี่ยวกับเร่ืองปจจัยดาน
ระดับการศึกษา เพราะระดับการศึกษา เปนสิ่งท่ีบุคคลไดรับตางกันในยุคสมัยท่ีตางกัน คนท่ีมีการศึกษาสูงมีความรูดี 
จะไดเปรียบอยางมาก เพราะจะเขาใจสารไดดี ไมเช่ืออะไรงายๆ จึงทําใหระดับการศึกษามีผลตอความพึงพอตอการ
ทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยไมตางกัน 

4.ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพ จากผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีอาชีพ
ตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร ไมตางกัน ดังน้ันจึงไมควรเนนประเด็นความสนใจเกี่ยวกับเร่ืองปจจัยดานอาชีพ เพราะอาชีพเปน
ชนิดของงานท่ีบุคคลทําอยูเปนงานท่ีทําแลวไดรับคาจางหรือคาตอบแทน เหมาะสมกับระดับการศึกษาและโอกาสท่ี
ไดรับ จึงทําใหอาชีพมีผลตอความพึงพอตอการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของ
ธนาคารกรุงไทยไมตางกัน 

5.ปจจัยสวนบุคคลดานรายไดตอเดือน จากผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมี
รายไดตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai Next) ของธนาคารกรุงไทยใน
เขตกรุงเทพมหานคร ไมตางกัน ดังน้ันจึงไมควรเนนประเด็นความสนใจเกี่ยวกับเร่ืองปจจัยดานรายได เพราะรายไดตอ
เดือน เปนรายรับของแตละบุคคลแตกตางกัน บุคคลไดรายไดสูง มีอํานาจในการซื้อสินคาหรือใชบริการไดมากกวา
บุคคลรายไดนอย  จึงทําใหรายไดตอเดือนมีผลตอความพึงพอตอการทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Krungthai 
Next) ของธนาคารกรุงไทยไมตางกัน 
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ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งตอไป 
1.ควรทําการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจระบบรักษาความปลอดภัยของ ผูใชบริการ (Krungthai Next) 

ในเขตพื้นท่ีอ่ืน ๆ เพิ่มเติม และนําผลการศึกษาท่ีไดมาวิเคราะหสําหรับการพัฒนาระบบบริการ (Krungthai Next) 
ของธนาคารตอไป เน่ืองจากบริการ (Krungthai Next) เปนการใหบริการโดยไมจํากัดพื้นท่ี เปนการใชงานระบบ
เดียวกัน ดังน้ันการพัฒนาบริการ (Krungthai Next) จึงตองตอบสนองความตองการของลูกคาในทุกพื้นท่ีดวย  

2.ควรวิจัยเพิ่มเติมในดานของผลิตภัณฑและบริการดานอ่ืนๆของ (Krungthai Next) เพื่อนํามากําหนดกล
ยุทธและวางแผนผลิตภัณฑและบริการสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 

3.ศึกษาพฤติกรรมลูกคาท่ียังไมเคยใชบริการการทําธุรกรรมทางอินเตอรเน็ต (Krungthai Next) ของธนาคาร 
เพื่อทราบถึงสาเหตุของการไมใชบริการ เปนขอมูลในการวางแผนและพัฒนาดานบริการตอไป 
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