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บทคัดย่อภาษาไทย 

ช่ือเรื่อง การรบัรูค้ณุภาพและความพงึพอใจที่มีผลตอ่ความภกัดี 
ของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร 
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การวิจัยครัง้นี ้มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษา  การรบัรูคุ้ณภาพและความพึงพอใจในการใช้บริการ

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซท์ี่มีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร  ส าหรบักลุ่มตวัอย่างที่ใช้
ในการวิจัยครัง้นี  ้คือ ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งเพศชาย และเพศหญิง 
จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการรวบรวมขอ้มลู คา่สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ 
การหาค่าความถ่ี ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหถ์ดถอยพหุคุณ  ผลการศึกษา
พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นตวัแปรรวม ประกอบดว้ย ดา้นความพึง
พอใจ ดา้นการรบัรู ้และดา้นความภกัดี มีระดบัความส าคญัต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นโดยรวม  อยู่ในระดบั
มาก (1) ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ
แตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซแ์ตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ (2) ผูใ้ชบ้ริการดา้นความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น
โดยรวม พบว่า อยู่ในระดบัมากที่สุด อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
(3) ผู้ใชบ้ริการดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นโดยรวม  พบว่า อยู่ในระดับมาก อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (4) ดา้นความภักดีของลูกค้าโดยรวม  พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุด อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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The objective of this research is to study the perceived quality and satisfaction of 

customer loyalty of users of Krungthai Next in Bangkok. The sample group used in this research 
consisted of 400 male and female consumers of the Krungthai Next application in Bangkok. A 
questionnaire was used as a tool to collect the data. The statistical values used in the data analysis 
were frequency, percentage, mean, standard deviation, and multiple regression analysis. The results 
found that users of Krungthai Next application in Bangkok had variables consisting of satisfaction, 
perception and loyalty and placed the most importance to the overall use of the application service 
at a high level. The results of the study were as follows: (1) service users with demographic 
characteristics comprised of gender, age, educational level and different professions. There was a 
different loyalty level for using the Krungthai Next application with a statistically significant level of 
0.05 and consistent with the hypothesis; (2) in terms of the service users of overall satisfaction with 
using the application service, it was found that service users had a high level of importance 
regarding the overall satisfaction of using the application service at the highest level was statistically 
significant level of 0.05 and consistent with the hypothesis; (3) the service users perceived the quality 
of using the application service and satisfaction with using the application service. It was found that 
the service users placed the importance of the perception of the quality of the application service. 
The overall use of application services was at a high level at statistically significant level of 0.05 and 
consistent with the hypothesis; and (4) in terms of overall customer loyalty, it was found that service 
users were important regarding overall customer loyalty at the highest level and at a statistically 
significant level of 0.05 and consistent with the hypothesis. 
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ค าแนะน า และตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ในสารนิพนธ์ อันเป็นประโยชนใ์นการจัดท าสาร
นิพนธฉ์บบันีเ้ป็นอย่างยิ่ง ผูว้ิจัยรูส้ึกซาบซึง้ในความกรุณา ความเมตตา และขอกราบขอบพระคุณ
อย่างสงูไว ้ณ โอกาสนี ้

ผูว้ิจัยขอกราบขอบพระคุณ อาจารย ์ดร.วรินทรา  ศิริสุทธิกุล ที่กรุณาเป็นกรรมการสอบ 
คอยแนะน าให้ค าปรึกษา  และตรวจสอบแก้ไขข้อบกพร่องต่าง  ๆ ในสารนิพนธ์ฉบับนี ้ และ
ขอขอบพระคุณ อาจารย ์ดร.วรินทรา  ศิริสุทธิกุล ที่ใหค้วามอนุเคราะหเ์ป็นประธานการสอบสาร
นิพนธ ์ซึ่งไดชี้แ้นะถึงประโยชนข์องการท าวิจยัชิน้นี  ้รวมถึงคณะกรรมการทกุท่านที่ไดเ้ขา้มาเป็นสว่น
ร่วม และสละเวลามารบัฟัง พรอ้มชีแ้นะ แนะน ากับวิจัยฉบับนี ้ ผูว้ิจัยขอใหส้ารนิพนธ์ฉบับนีเ้ป็น
ประโยชนส์งูสดุต่อผูใ้ชบ้ริการ และผูท้ี่สนใจในการใชบ้ริการหรือผูท้ี่ตอ้งการศึกษาหวัขอ้สารนิพนธ์
ฉบบันี ้สดุทา้ยนีผู้ว้ิจยัขอขอบพระคณุคณาจารยใ์นคณะบริหารธุรกิจเพื่อสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนค
ริทรวิโรฒ ทุกท่านที่อบรมสั่งสอน ใหค้วามรู ้ใหค้วามช่วยเหลือตลอดจนมอบประสบการณ์ที่ดีแก่
ผูว้ิจยั และขอบคณุเพื่อน ๆ นิสิต เอกการตลาดนอกเวลาราชการทกุท่าน ส าหรบัมิตรภาพ และคอย
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บทที ่1 
บทน า 

 
ภมิูหลัง 

ในช่วงเศรษฐกิจ ณ ปัจจุบันนี ้เทคโนโลยีมีความส าคัญต่อการด ารงชีวิต ซึ่งเป็น

วิวฒันาการที่เกิดการแทรกซึม อยู่ในทุกตารางการใชชี้วิตของมนุษย ์เพราะมนุษยมี์การพัฒนา

คิดค้นสิ่งอ านวยความสะดวกสบายต่อการด ารงชีวิตเป็นอันมาก เทคโนโลยีได้เข้ามาเสริม

ปัจจัยพืน้ฐานการด ารงชีวิตไดเ้ป็นอย่างดี ในยุคแห่งสงัคมข่าวสารเช่นปัจจุบนั การสื่อสารผ่าน

เครือข่ายคอมพิวเตอร ์เครือข่ายสงัคมออนไลน ์ทวีบทบาทและความส าคญัเพิ่มมากขึน้เป็นล าดบั 

โดยทกุเครือข่ายเปิดโอกาสใหผู้ใ้ชง้านแลกเปลี่ยนข่าวสารระหว่างกนัไดโ้ดยง่าย ซึง่ปัจจบุนัการหา

ข่าวสารขอ้มูลนั้นสามารถหาไดท้ั่วทุกมุมโลก อีกทัง้ยงัสามารถติดต่อสื่อสารไดก้ันอย่างรวดเร็ว 

แมว้่าเราจะอาศัยอยู่ไกลกัน หรืออาศัยอยู่คนละทวีป คนละซีกโลกก็ตาม ในปี พ.ศ. 2523 คน

ทั่วไปเริ่มสนใจอินเทอรเ์น็ตมากขึน้ มีการน าอินเทอรเ์น็ตมาใชใ้นเชิงพาณิชย ์มีการท าธุรกิจบน

อินเทอรเ์น็ต บริษัท หา้งรา้นต่างๆ ก็เขา้ร่วมเครือข่ายอินเทอรเ์น็ตมากขึน้ ในปัจุบัน “ฟินเทค” 

หรือ ไฟแนนเชียล เทคโนโลยี (Financial Technology) ไดเ้ขา้มามีบทบาทกบัชีวิตคนไทยมาก

ยิ่งขึน้ จดุประสงคห์ลกัในการพฒันานวตักรรมทางการเงินฟินเทคนัน้ เป็นแบบเบสิกที่สดุที่ทกุคน

ใชอ้ยู่คือ เอทีเอ็ม โมบายแบงกก์ิง้ ตูก้ดเติมเงินโทรศพัทมื์อถือ การซือ้ขายหุน้ผ่านออนไลน ์เป็นตน้ 

ซึ่งทกุอย่างคือการใชบ้รกิารทางการเงินดว้ยตวัเอง โดยไม่ตอ้งอาศยัคนเป็นผูใ้หบ้รกิารธุรกรรมอีก

ต่อไป จุดเด่นของฟินเทค คือ ความง่ายในการใชบ้ริการ ไม่ซบัซอ้นและผูกขาด สรา้งอิสระในการ

ท าธุรกรรมทางการเงินแก่ผูบ้ริโภค ที่ง่าย สะดวก รวดเร็ว และทุกที่ทุกเวลา ฟินเทคจึงเป็นการ

ประยุกตเ์ทคโนโลยีดิจิทัลเขา้สู่การท าธุรกิจและธุรกรรมทางการเงิน เป็นการร่วมมือกันระหว่าง

ผูป้ระกอบการและสถาบนัการเงินที่เอือ้ประโยชนก์นั ทัง้ในดา้นอ านวยความสะดวกใหแ้ก่การท า

ธุรกรรมทางการเงิน การเพิ่มกิจกรรมทางการเงินกับการซือ้ขายสินคา้ เพียงแค่อาศัยระบบการ

สื่อสารที่รวดเร็วขึน้ เพราะฉะนัน้จะเห็นไดว้่า ฟินเทคเขา้มามีบทบาทและส่งผลกระทบกับหลาย

ธุรกิจ โดยเฉพาะธุรกิจธนาคาร สถาบนัการเงิน และธุรกิจที่เก่ียวเนื่อง เพราะมีผูเ้ล่นหนา้ใหม่เขา้

มาใหบ้รกิารรบัช าระเงิน โอนเงิน  
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ปัจจุบนัเกิดความนิยมและการยอมรบัต่อการใชเ้ทคโนโลยีในโลกออนไลน ์เพื่อเป็นการ

พฒันาของระบบเทคโนโลยีในโลกการเงินส่งผลใหเ้กิดบริการทางการเงินรูปแบบต่าง ๆ ที่อ  านวย

ความสะดวกและตอบสนองต่อการด าเนินชีวิตมากขึน้ ผูบ้ริโภคยุคใหม่มีการเปลี่ยนแปลงดา้น

พฤติกรรมและทศันคติในการท าธุรกรรมทางการเงินไปสู่การท าธุรกรรมทางการเงินดว้ยตนเองได้

ทกุที่ทกุเวลา รวดเรว็ และสะดวกสบาย ผ่านอปุกรณอ์ิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร ์

โทรศัพท์มือถือ แท็บเล็ต  โดยมีแน้วโน้มที่ จะใช้บริการของธนาคารในรูปแบบ ธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) หรือ ธนาคารดิจิตอล (Digital Banking) เพิ่มขึน้อย่างต่อเนื่อง 

ธนาคารอิเล็กทรอนิกสเ์ป็นสิ่งที่ให้ลูกคา้ของเรากระท าธุรกรรมทางการเงินหลายรูปแบบผ่าน

เว็บไซตข์องสถาบนันัน้ ๆ ระบบการธนาคารอิเล็กทรอนิกสม์ักเช่ือมต่อกับหรือเป็นส่วนหนึ่งของ

ระบบ (Core Banking) ซึ่งสถาบนัการเงินบรหิารจดัการอยู่ และแตกต่างจาก (Branch Banking) 

ซึ่งเป็นวิธีการแบบดัง้เดิมที่ใหล้กูคา้เขา้ถึงบริการทางการธนาคาร โดยบรกิารที่มี เช่น การฝากเงิน 

ถอนเงิน โอนเงิน ช าระค่าบรกิาร หรือสอบถามยอดเงิน เป็นตน้ ในอนาคต บรกิารของการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกสย์งัสามารถพฒันาไดอ้ีกเรื่อย ๆ เพื่อรองรบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการที่เพิ่มมาก

ขึน้อย่างต่อเนื่อง เนื่องจากมีความรวดเร็ว สะดวกสบาย และประหยดัทรพัยากร บริการธนาคาร

ทางโทรศพัทมื์อถือ (Mobile Banking) เป็นการใหบ้ริการธนาคารทางอินเทอรเ์น็ตที่พฒันาขึน้มา

ใหต้อบสนองกบัโทรศพัทมื์อถือแบบสมารท์โฟนและแทบเลต็ที่เช่ือมต่ออินเตอรเ์น็ตไดท้กุที่ทกุเวลา 

โดยผูใ้ชง้านตอ้งติดตัง้แอปพลิเคชั่นของธนาคารในโทรศพัทมื์อถือ ซึง่ในปัจจบุนับรกิารธนาคารบน

มือถือก าลงัไดร้บัความนิยมมากขึน้เรื่อย ๆ โดยมีแนวโนม้จะมีอตัราการใชม้ากกว่าการใชบ้ริการ

ผ่านเครื่องคอมพิวเตอร์ ผลส ารวจ The Future Shape of Banking: Time for reformation of 

Banking and bank? วา่ ภายในปี 2568 – 2573 ธนาคารพาณิชยแ์บบดัง้เดิม (Traditional bank) 

ที่ เปิดให้ท าธุรกรรมผ่านสาขาเป็นหลักอาจหายไปจากระบบ เนื่องจากความก้าวหน้าทาง

เทคโนโลยีส่งผลใหพ้ฤติกรรมของผูบ้ริโภค และกฎระเบียบต่าง ๆ เปลี่ยนแปลงไป จนกลายเป็น

ปัจจยัส าคญัที่ก าหนดทิศทางของธุรกิจธนาคารพาณิชยใ์นอนาคต นอกจากนีอ้ปุสรรคในการเขา้สู่

อุตสาหกรรม (Barriers to entry) ในหมู่ผู้ประกอบการ Non-banks ยังมีแนวโน้มลดลงอย่าง

ต่อเน่ือง (ก่อตระกลู, 2559) 

https://thaipublica.org/wp-content/uploads/2014/09/PwC-The-Future-Shape-of-banking-V4-1.pdf
https://thaipublica.org/wp-content/uploads/2014/09/PwC-The-Future-Shape-of-banking-V4-1.pdf
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ภาพประกอบ 1 “ฟินเทค” หรอื ไฟแนนเชียล เทคโนโลย ี(Financial Technology) 
 

ในส่วนของเอเชียที่ผ่านมาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในแถบนีก้็เริ่มเปลี่ยนแปลงไป สดัส่วน

การท าธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบเงินสด หรือหนา้เคานเ์ตอรส์าขาเริ่มลดลงอย่างมีนัยส าคญั 

โดยเฉพาะประเทศที่เป็นศูนยก์ลางทางธุรกิจ เช่น ฮ่องกงและเกาหลีใต ้หันมาท าธุรกรรมผ่าน

ธนาคารอิเล็กทรอนิกสแ์ละช าระเงินผ่านมือถือกันอย่างมาก สิ่งเหล่านีค้ือเทรนดท์ี่ไดเ้กิดขึน้แลว้ 

และจะขยายตวัอย่างต่อเนื่อง ในอนาคตจะเห็นบริการของแบงกก์ระจายไปตามช่องทางต่าง  ๆ ที่

เทคโนโลยีสามารถเขา้ถึง เพราะฉะนัน้ ค าถามส าคญัส าหรบัแบงกท์ี่ท  าธุรกิจแบบเดิม  ๆ ตอ้งตอบ

โจทย ์คือ จะเดินเกมอย่างไร ลงทนุมากนอ้ยแค่ไหน ถึงจะเพียงพอต่อการรกัษาฐานลกูคา้ และไม่

เสียลกูคา้ใหแ้ก่คูแ่ข่งรายใหม่ที่ก  าลงัเขา้มา 
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ภาพประกอบ 2 ศนูยส์  ารวจความคิดเหน็บา้นสมเด็จโพลล ์สถาบนัวจิยัและพฒันา  

มหาวิทยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา  
           
            ส  าหรบัการส ารวจครัง้นีเ้ก็บกลุ่มตัวอย่างจากประชาชนที่อาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 1,207 ตัวอย่าง โดยเก็บขอ้มูลระหว่างวันที่ 22 – 25 เมษายน 2562 ศูนยส์  ารวจความ
คิดเห็นบา้นสมเด็จโพลล ์สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏบา้นสมเด็จเจา้พระยา, 
2562 (บา้นสมเด็จโพลล,์ 2562) ท าการส ารวจการใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยใ์นมมุมองตา่งๆ ไม่ว่า
จะเป็น การใชบ้ริการทางการเงินแบบออนไลน์ (Mobile Banking App), ความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย ์ซึ่งเหล่านีก้ลายเป็นช่องทางที่นิยมอย่างมากในปัจจุบนั จากภาพ
พบว่า ธนาคารกสิกรไทย (K Plus) มีผูใ้ชบ้ริการดา้นความพึงพอใจต่อการบรกิารทางการเงินแบบ
ออนไลน ์(Mobile Banking App) เป็นอนัดบั 1 รอ้ยละ 25.6 รองลงมา คือ ธนาคารไทยพาณิชย ์
(SCB EASY)  ร ้อ ย ล ะ  18.6 ธ น า ค า รก รุ ง เท พ  (Bualuang m Banking)  ร ้อ ย ล ะ  17.6 
ธนาคารกรุงไทย (Krungthai NEXT) รอ้ยละ 13.1 และธนาคารกรุงศรีอยุธยา (KMA Krungsri 
Moblie App) รอ้ยละ 9.2 ดงันัน้ สาเหตุใดที่ท  าใหก้ารท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัทมื์อถือ
ของธนาคารกรุงไทยอยู่ในอนัดบัที่ 4 รองจากธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย ์และธนาคาร
กรุงเทพ ดงันัน้ ผูว้ิจยัมีความสนใจในการศึกษาการรบัรูค้ณุภาพและความพงึพอใจที่มีผลต่อความ
ภกัดีของผูใ้ขบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อจะไดท้ราบถึง ความพงึ
พอใจของลกูคา้ที่ใชแ้อปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์เพื่อท าธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคารกรุงไทยนัน้
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วา่ แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซส์ามารถใชไ้ดห้ลากหลายรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็นการโอนเงิน การช าระ
ค่าสินคา้บรกิาร การเปิดบญัชีออนไลน ์การสมคัรประกนัภยัออนไลน ์เป็นตน้ ซึ่งสิ่งที่แอปพลิเคชั่น 
กรุงไทยเน็กซท์  าขึน้เพื่อใหท้ันต่อยุคสมัยดิจิตัล และเกิดความสะดวกสบายแก่มนุษยเ์ราในยุคนี ้
เป็นอย่างมาก โดยผูว้ิจัยตอ้งการวดัดัชนีที่ เกิดขึน้ไดจ้าก 3 ปัจจัยดว้ยกัน ตามแบบจ าลอง The 
American Customer Satisfaction Index Model (ACSI) ที่คิดคน้ขึน้โดยมหาวิทยาลยั Michigan 
ประเทศสหรฐัอเมริกา ไดแ้ก่ 1. ความคาดหวงัของลกูคา้ (Customer Expectation) 2. คณุค่าของ
สินค้า/บริการที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Value) 3. คุณภาพของสินค้า/บริการที่ลูกค้าได้รับ 
(Perceived Quality) จาก 3 ปัจจยัขา้งตน้ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ ส่งผลใหธ้นาคารมี
การแข่งขันที่รุนแรงมากขึน้เรื่อย ๆ ซึ่งธนาคารกรุงไทยก็พยายามที่จะคิดคน้กลยุทธ์ใหม่ ๆ เพื่อ
ดึงดูดลูกคา้หนา้ใหม่ ๆ และดึงดูดลูกคา้จากธนาคารคู่แข่งมาใชบ้ริการในธนาคารของตน และ
พยายามรกัษาฐานลกูคา้เดิมที่มีอยู่ไม่ใหธ้นาคารคู่แข่งแย่งไปได ้ซึ่งสามารถวดัไดจ้าก 2 ปัจจัย 
ไดแ้ก่ การรอ้งเรียนของลูกคา้ (Customer Complaints) และความจงรกัภักดี ในสินคา้/บริการ 
(Customer Loyalty) หากผลลัพธ์ คือ ลูกค้ามีความพึงพอใจในสินค้าและบริการ ลูกค้าจะมี
แนวโน้ม กลับมาซือ้ซ  า้ มีความภักดี (Loyalty) มีทัศนคติอันดีต่อสินค้าและบริการนั้น  ๆ และ
แนะน าบอกต่อผูอ้ื่น (Word of Mouth) รวมถึงชกัชวนใหซ้ือ้สินคา้และบริการนัน้ ๆ ในทางตรงกนั
ขา้ม หากลูกคา้ไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) ต่อสินคา้และบริการ ลูกคา้จะแสดงออกโดยการ
รอ้งเรียน (Complaints) และทราบถึงปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตรท์ี่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการธนาคารผ่านทาง แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์เพื่อน าผลงานวิจยัที่ไดไ้ปใชเ้ป็นขอ้มลู
ในการวิเคราะห ์เพื่อเป็นแนวทางในการปรบัเปลี่ยน ปรบัปรุง และพัฒนากลยุทธท์างการตลาด 
เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และสรา้งขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัใหเ้พิ่มขึน้
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ความมุ่งหมายของการวิจยั 
ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวด้งันี ้

1. เพื่อศกึษาความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์โดยจ าแนกตาม

ลกัษณะประชากรกรศาสตร ์

2. เพื่อศกึษาการรบัรูค้ณุภาพและความพงึพอใจของผูบ้รโิภค ที่มีผลต่อความภกัดี

ของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์

ความส าคัญของการวิจัย 
1. ธนาคารกรุงไทยสามารถน าผลวิจัยไปใชป้ระกอบการวางแผน และพัฒนากลยุทธ์

ทางดา้นเทคโนโลยีของแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์ใหมี้ความเสถียรภาพและตรงตาม

ความตอ้งการของผูบ้รโิภค 

2. ลูกค้าสามารถน าข้อมูล ความรู ้และผลการศึกษามาประกอบการพิจารณาในใช้

เครื่องมือของแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์ผลการศึกษาวิจยัในครัง้นี ้สามารถน าไปใช้

เป็นแหลง่ขอ้มลูทางการศกึษา เพื่อเป็นแนวทางใหแ้ก่ผูท้ี่ตอ้งการศกึษาคน้ควา้ตอ่ไป 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรที่ใชใ้นการวิจยั 

 ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้คือ ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเนก็ซ ์ในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึง่ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แนน่อน 

 กลุม่ตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยั 
 กลุม่ตวัอย่างที่ใชใ้นงานวิจยัครัง้นี ้คือ ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์ในเขต

กรุงเทพมหานคร เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรของผูใ้ชบ้รกิารไม่แน่นอน จงึไดก้ าหนดขนาด

ของตวัอย่าง โดยใชส้ตูรค านวณของทาโร ยามาเน ่(Taro Yamane, 1967 อา้งถงึใน ธานินทร ์ศิลป์

จารุ (2549) ก าหนดระดบัความเช่ือมั่นท่ี 95% ยอมใหค้ลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% จะไดข้นาดกลุม่

ตวัอย่างทัง้หมด จ านวน 384 คน ผูว้ิจยัไดเ้พิ่มจ านวนตวัอย่าง 16 คน เพื่อใหไ้ดเ้ป็นตวัแทนที่ดีของ

ประชากร จงึรวมเป็นขนาดกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 400 ชดุ 
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วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

 ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดก้ าหนดกลุม่ตวัอย่าง โดยวิธีการสุม่ตวัอย่าง ดงันี ้

 ขั้นตอนที ่1 วิธีการสุม่ตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) เลือกเขต

กรุงเทพมหานคร จาก 50 เขต โดยวิธีการจบัฉลากใหไ้ด ้5 เขต ประกอบดว้ย เขตบางนา เขตปทมุ

วนั เขตจตจุกัร เขตบางกะปิ เขตสวนหลวง 

ขั้นตอนที ่2 วิธีการสุม่ตวัอย่างแบบโควตา้ (Quota Sampling) โดยก าหนดไดข้นาดตวัอย่างใน

แต่ละเขตจ านวนเท่า ๆ กนั เขตละ 80 คน จ านวน 5 เขต รวมทัง้หมด 400 คน 

ล าดับ ชื่อเขต จ านวน 

1 เขตบางนา 80 คน 

2 เขตปทมุวนั 80 คน 

3 เขตจตจุกัร 80 คน 

4 เขตบางกะปิ 80 คน 

5 เขตสวนหลวง 80 คน 

 
 ขั้นตอนที ่3 วิธีการสุม่ตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกลุม่

ตวัอย่างจากสถานที่ที่เก็บขอ้มลู กลุม่เปา้หมายท่ีจะท าการเก็บขอ้มลู จะเลือกจากกลุม่พนกังาน

ขา้ราชการและรฐัวิสาหกิจ กลุม่พนกังานบรษัิทเอกชนทั่วไป และประชากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการไดร้บั

สิทธิต่าง ๆ จากรฐับาล ซึง่เลอืกจากย่านธุรกิจของหา้งสรรพสินคา้รวมพืน้ท่ี 5 เขต ประกอบดว้ย 

ล าดับ ชื่อเขต สถานทีท่ีเ่ลือกเก็บข้อมูล 
1 เขตบางนา หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรลับางนา และบิก๊ซีบางนา 

2 เขตปทมุวนั ศนูยก์ารคา้สยามสแควรว์นั และหา้งสรรพสินคา้มาบญุครอง 

3 เขตจตจุกัร หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรลัลาดพรา้ว 

4 เขตบางกะปิ หา้งสรรพสินคา้เดอะมอลลบ์างกะปิ และโลตสับางกะปิ 

5 เขตสวนหลวง หา้งสรรพสินคา้ซีคอนสแควร ์พาราไดซป์ารค์ 
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ตวัแปรท่ีศีกษา 
 ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) แบ่งเป็นดงันี ้

1. ลกัษณะประชากรศาสตร ์

1.1 เพศ 

 1.1.1 ชาย 

 1.1.2 หญิง 

1.2 อาย ุ 

 1.2.1 Gen Z (ต ่ากวา่หรือเทียบกบั 22 ปี) 

 1.2.2 Gen Y (23-40 ปี) 

 1.2.3 Gen X (41-55 ปี) 

 1.2.4 Gen B (56-73 ปี) 

1.3 ระดบัการศกึษา 

 1.3.1 ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี

 1.3.2 ปรญิญาตร ี

 1.3.3 ปรญิญาโท 

 1.3.4 สงูกวา่ปรญิญาโท 

1.4 อาชีพ 

 1.4.1 นกัเรยีน / นกัศกึษา 

 1.4.2 ขา้ราชการ / รฐัวิสาหกิจ 

 1.4.3 พนกังานเอกชน 

 1.4.4 ธุรกิจสว่นตวั/คา้ขาย 

1.4.5 อื่น ๆ ระบ ุ……………………………. 

 

2. การรบัรูค้ณุภาพและความพงึพอใจในการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์

2.1 การรบัรูค้ณุภาพของสินคา้และบรกิาร 

2.2 ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น 



  9 

ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ความภกัดีของลกูคา้ในการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น

กรุงไทยเน็กซต์่อธนาคารกรุงไทย 

นิยามศัพทเ์ฉพาะ  
1.ประชากรศาสตร์ หมายถึ ง กลุ่มผู้ใช้บริการแอปพลิ เคชั่ น ก รุงไทยเน็ กซ์ของ

ธนาคารกรุงไทย 

2.แอปพลิเคชั่น หมายถึง โปรแกรมของธนาคารกรุงไทยที่อ  านวยความสะดวกในดา้น

ต่างๆ โดยออกแบบมาส าหรบัโทรศพัทเ์คลื่อนที่ หรืออปุกรณเ์คลื่อนที่ ซึ่งลกูคา้สามารถใชใ้นการ

ท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซน์ีไ้ด ้

3.ธนาคารบนโทรศพัทมื์อถือ หมายถึง รูปแบบการท าธุรกรรมทางการเงิน ไม่ว่าจะเป็นใน

รูปแบบของการโอนเงิน ช าระเงินและอื่น ๆ  

4.ความพงึพอใจของลกูคา้ หมายถึง ความพงึพอใจของผูล้กูคา้ และการประเมินคณุภาพ

ของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์

          4.1 ความคาดหวงัของลูกคา้ หมายถึง สิ่งที่ลูกคา้ตอ้งการตรงตามใจของบริโภค 

และตอ้งท าใหล้กูคา้เกิดความประทบัใจ เมื่อใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์

          4.2 การรบัรูค้ณุภาพของสินคา้และบรกิาร หมายถึง การรบัรูค้ณุภาพ การใหบ้รกิาร

ของผูใ้ชบ้ริการ ซึ่งเป็นคณุประโยชนข์องลกูคา้ที่ผูบ้ริโภคจะตอ้งไดร้บั เม่ือใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น 

กรุงไทยเน็กซ ์

          4.3 การรบัรูค้ณุค่าของสินคา้และบริการ หมายถึง การรบัรู ้หรือ ทศันคติ เก่ียวกบั

สินคา้ และบริการของบริโภคในแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ์เกิดคุณภาพบริการในสายตาของ

บริโภค เป็นผลลพัธท์ี่เกิดจากการเปรียบเทียบ ระหว่างการคาดหวงัของบริโภคก่อนใชบ้ริการ กบั

ผลงานบรกิารที่บรโิภคไดร้บั  

5.ความภักดี หมายถึง การที่ลูกค้าผูกติด ผูกพัน และไว้วางใจกับการให้บริการของ

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์อนัเนื่องจากความเช่ือมั่นในช่ือเสียงของธนาคาร ท าให้ลกูคา้ไม่เกิด

ความคิดหนัเหเปลี่ยนใจไปใชบ้รกิารของธนาคารคูแ่ข่ง 



  10 

 

กรอบแนวคดิในการวิจัย 
งานวิจัยเรื่องนี ้การรบัรูคุ้ณภาพและความพึงพอใจที่มีผลต่อความภักดีของผู้บริการ

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร มีกรอบแนวคิดในการวิจยั ดงันี ้

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 

 

 

สมมุติฐานในการวิจัย 
1. ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา และ

อาชีพแตกต่างกนั มีความภกัดีในการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์แตกตา่งกนั 
2. การรบัรู้คุณภาพของการใช้บรกิารแอปพลิเคชัน่และความพึงพอใจต่อการใช้บรกิาร

แอปพลิเคชัน่ ที่มีผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 
 

 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ์

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศกึษา 
4. อาชีพ 

 

การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น 
 

 

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิ เคชั่ น

แอปพลิเคชั่น 

 
 

 

 

ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น

กรุงไทยเน็กซต์่อธนาคารกรุงไทย 
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บทที ่ 2 
เอกสารและงานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดศ้กึษาเอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง และไดน้ าเสนอตามหวัขอ้

ต่อไปนี ้

1. แนวคิดและทฤษฎีดา้นประชากรศาสตร ์

2. แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI Model) 

3.  แนวคิดและทฤษฎีดา้นความพงึพอใจ 

4. แนวคิดเก่ียวกบัโมบายแอปพลิเคชั่น (Mobile Application) 

5. งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร ์
ประชากรศาสตร ์หรือ Demography มีรากฐานของ ค าศัพทภ์าษากรีก มาจากค าว่า 

“Demo” หมายถึง “People” ที่แปลว่า ประชากร หรือประชาชน และ ค าว่า  “Graphy” หมายถึง 

“Description” มีความหมายวา่ ลกัษณะ ซึ่งการน าค าศพัทท์ัง้สองมารวมกนัก็จะไดค้วามหมายว่า 

วิชาที่เก่ียวกบัประชากร (ชยัวฒัน ์ปัญจพงษ ์และ ณรงค ์เทียนสงค,์ 2521) 

ยุบล เบ็ญจรงค์กิจ (2542) ได้กล่าวถึงแนวความคิดด้านประชากรนี ้เป็นทฤษฎีที่ใช ้

หลกัการของความเป็นเหตเุป็นผล กลา่วคือ พฤติกรรมต่างๆ ของมนษุย ์เกิดขึน้ตามแรงบงัคบัจาก

ภายนอกมากระตุน้เป็นความเช่ือที่วา่คนที่มีคณุสมบตัิทางประชากรที่แตกตา่งกนั 

สนุทรี พชัรพนัธ ์(2553) ไดใ้หค้  าอธิบายเก่ียวกบั ประชากรศาสตรว์่า บคุคลแต่ละคนนัน้มี

ลกัษณะเฉพาะที่แตกต่างกนัออกไป ซึ่งเป็นไดท้ัง้ที่มองเห็นได ้จากภายนอก และลกัษณะภายใน

จิตใจที่บุคคลภายนอกมองเห็นไดด้ว้ย เช่น เพศ อายุการศึกษา อาชีพ รายไดส้งัคมและศาสนา 

เป็นตน้ ดงันัน้การศกึษาถึงปัจจยัเหลา่นีจ้ะท าใหท้ราบถึงลกัษณะสว่นบคุคลไดช้ดัเจนขึน้ อีกทัง้คน

ที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกนัก็อาจจะมีลกัษณะทางจิตวิทยาแตกต่างกนัเช่นกนั 

ซึ่งสอดคลอ้งกบัศิรวิรรณ เสรีรตัน ์และ และคณะ (2550) การศกึษาดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์
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เป็นสิ่งส  าคัญ เนื่องจากความแตกต่างของประชากรในแต่ละดา้นสามารถท าใหมี้การเลือกซือ้

สินค้าและเกิดความพึงพอใจต่อการใช้บริการที่ แตกต่างกัน  ซึ่งหมายความว่าลักษณะ

ประชากรศาสตรใ์นขอ้มลูดา้นประชากรศาสตร ์ท าใหมี้ประสิทธิผลใน ส่วนแบ่งการตลาดซึ่งอาจ

เกิดการก าหนดตลาดเปา้หมายและง่ายต่อการวดัมากกวา่ตวัแปรอื่น โดยลกัษณะของแตล่ะบคุคล

จะแตกต่างกนัไป ความแตกต่างทางดา้นประชากรศาสตรมี์ผลใหมี้อิทธิพลต่อการสื่อสารซึ่งอาจ

จ าแนกออกเป็นกลุ่ม ซึ่งผูว้ิจัยไดร้วบรวมขอ้มูลพืน้ฐานเก่ียวกับลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ี่

ส  าคญัเพ่ือใชใ้นงานวิจยั ดงันี ้

1.1  เพศ (Sex)  มีงานวิจยัที่พิสจูนว์า่ คณุลกัษณะบางประการของเพศชายและเพศหญิง

ที่ต่างกนัจะส่งผลใหก้ารสื่อสารของชายและหญิงต่างกนั นอกจากนีเ้พศหญิงและเพศชายมีความ

แตกต่างกันอย่างมากในเรื่องความคิด ค่านิยมและทัศนคติ ทั้งนีเ้พราะวัฒนธรรมและสังคม

ก าหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไวต้่างกนั เช่น การวิจยัเก่ียวกบัชมภาพยนตรโ์ทรทศัน์

ของเด็กวยัรุน่ พบว่า เด็กวยัรุน่ชายสนใจภาพยนตรส์งครามและจารกรรมมากที่สดุ สว่นเด็กวยัรุน่

หญิงสนใจภาพยนตรว์ิทยาศาสตรม์ากที่สดุ แต่ก็ยงัมีงานวิจยัหลายชิน้ที่แสดงว่าชายและหญิงมี

การสื่อสารและรบัสื่อไม่ตา่งกนั 

1.2  อายุ (Age) เป็นปัจจัยหนึ่งที่ท  าให้คนมีความแตกต่างกันในเรื่องความคิดและ

พฤติกรรม การจะสอนผูท้ี่มีอายุต่างกันใหเ้ช่ือฟัง หรือเปลี่ยนแปลงทัศนคติ หรือเปลี่ ยนแปลง

พฤติกรรมนัน้มีความยากง่ายที่แตกต่างกนั ยิ่งมีอายมุากกว่าที่จะสอนใหเ้ช่ือฟังใหเ้ปลี่ยนทศันคติ

และเปลี่ยนพฤติกรรมก็ยิ่งยากขึน้ การวิจยั โดย ซี.เมเบิล (C.Male) และ ไอ แอล เจนิส และดีเรฟ์ 

(I.L.Janis  and  D.Rife) ไดท้  าการวิจยัและไดใ้หผ้ลสรุปว่าการเชิญชวน โนม้นา้วจิตใจหรือชกัจูง

จิตใจของคนจะยากขึน้เม่ือมนุษยมี์อายุที่เพิ่มขึน้ดว้ย อายุยังมีความเก่ียวขอ้งกับขอ้มลูข่าวสาร

และสามารถสื่อสารไดอ้ีกดว้ย เช่น ภาษาที่ใชใ้นวยัต่างกนั โดยจะพบว่าภาษาแปลกใหม่จะพบใน

คนหนุ่มสาวสงูกว่าผูส้งูอายุ ส่วนคนที่มีอายุนอ้ยมกัจะแสวงหาข่าวสารเพื่อความบนัเทิง สารที่มี

คณุค่าทางจิตใจเพื่อท าใหเ้กิดความสนกุสนานแก่ตนเอง จึงท าใหท้ศันคติความรูส้กึ นึกคิด และมี

พฤติกรรมแตกต่างกนัตามไปดว้ย และคนที่มีอายมุากมกัจะใชส้ื่อเพื่อแสวงหาข่าวสารแบบจรงิจงั

มากกวา่เพื่อความบนัเทิง ดงันัน้ลกัษณะการใชส้ื่อมวลชนจงึแตกต่างกนัไปดว้ย เป็นตน้ 
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1.3 การศกึษา (Education) เป็นอีกปัจจยัหนึ่งที่ท  าใหค้นมีความคิด ค่านิยม ทศันคติและ

พฤติกรรม แตกต่างกนั การศึกษาเป็นตวัแปรที่ส  าคญัมากที่มีผลต่อพฤติกรรมของการสื่อสารของ

ผูร้บัสาร ซึ่งจะส่งผลต่อความพึงพอใจของบุคคลนัน้ ๆ จนท าใหเ้กิดนึกคิดว่าอยากจะใชส้ิ่งของ

เหลา่นัน้ตอ่ไป        

1.4 ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status)  หมายถึง อาชีพ 

รายได ้เชือ้ชาติ ตลอดจนภมูิหลงัของครอบครวัเป็นปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อทศันคติและพฤติกรรมของ

บคุคลโดยมีรายงานหลายเรื่องที่ไดพ้ิสจูนแ์ลว้วา่ ระดบัฐานะทางเศรษฐกิจและสงัคมของมนษุยจ์ะ

มีอิทธิพลตอ่ทศันคติและพฤติกรรมของเขาเหลา่นัน้ อาชีพ (Occupation) บคุคลที่มีอาชีพแตกต่าง

กนัสง่ผลใหมี้ความตอ้งการในดา้นสินคา้และบรกิารที่ต่างกนั รายได ้(Income) ผูบ้รโิภคที่มีรายได้

ปานกลางและมีรายไดต้  ่า มีขนาดตลาดใหญ่กว่าผูบ้ริโภค ที่มีรายไดส้งู สินคา้และบริการต่างๆจึง

มีการแบ่งส่วนตลาดตามรายได ้รูปแบบการด ารงชีวิต รสนิยม ค่านิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ 

แมว้่ารายไดจ้ะเป็นตวัแปรที่ใชบ้่อยมาก นกัการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑร์ายไดร้วมกบัตวัแปร

ของขอ้มลูสว่นบคุคลหรอือื่น ๆ เพื่อใหก้ารก าหนดตลาดเปา้หมายชดัเจนยิ่งขึน้  

สวุสา ชยัสรุตัน (2537) กลา่ววา่ ประชากรศาสตร ์(Demographic) หมายถึง ปัจจยัตา่ง ๆ 

ที่ เป็นหลกัเกณฑใ์นการบ่งบอกถึงลกัษณะทางประชากรที่อยู่ในตัวบุคคลนัน้  ๆ ไดแ้ก่ อายุเพศ 

ขนาด ครอบครวั รายได ้การศึกษาอาชีพ วัฏจักรชีวิต ครอบครวั ศาสนา เชือ้ชาติ สัญชาติและ

สถานภาพ ทางสงัคม (Social class) 

พรทิพย ์วรกิจโภคาทร (2529, น.312-315) ประชากรศาสตร ์หมายถึง ลกัษณะของแต่ละ

บคุคลจะแตกต่างกนัไปโดยความแตกต่างทางดา้นประชากรศาสตรมี์ผลใหมี้อิทธิพลตอ่การสื่อสาร

ซึง่อาจจ าแนกออกเป็นกลุม่ คือ 

1.  เพศ (Sex) มีงานวิจยัที่พิสจูนว์่า คณุลกัษณะบางประการของเพศชายและเพศหญิงที่

ต่างกันจะส่งผลให้การสื่อสารของชายและหญิงต่างกัน เช่น การวิจัยเก่ียวกับชมภาพยนตร์

โทรทศันข์องเด็กวยัรุน่ พบว่า เด็กวยัรุน่ชายสนใจภาพยนตรส์งครามและจารกรรมมากที่สดุ ส่วน

เด็กวยัรุ่นหญิงสนใจภาพยนตรว์ิทยาศาสตรม์ากที่สดุ แต่ก็ยังมีงานวิจัยหลายชิน้ที่แสดงว่าชาย

และหญิงมีการสื่อสารและรบัสื่อไม่ตา่งกนั 
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2.  อายุ (Age) การจะสอนผู้ที่ มีอายุต่างกันให้เช่ือฟัง เปลี่ยนแปลงทัศนคติ  หรือ

เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมนัน้มีความยากและความง่ายแตกต่างกนั ยิ่งคนที่มีอายมุากกวา่สอนใหเ้ช่ือ

ฟังใหเ้ปลี่ยนทศันคติและเปลี่ยนพฤติกรรมก็ยิ่งเกิดความเรียนรู ้ความเขา้ใจ ยากมากขึน้ การวิจยั 

โดย  ซี.เมเบิล (C.Male) และ ไอ แอล เจนิส และดีเรฟ์ (I.L.Janis  and  D.Rife)  ไดท้  าการวิจัย

และไดใ้หผ้ลสรุปว่าการเชิญชวน ชกัจงูจิตใจหรือโนม้นา้วจิตใจของคนจะยากขึน้ตามช่วงอายขุอง

คนที่เพิ่มขึน้ดว้ย ซึ่งอายนุัน้ก็ยงัมีความสมัพนัธเ์ก่ียวขอ้งกบัขอ้มลูข่าวสาร และการสื่อสารอีกดว้ย 

เช่น  ภาษาที่ใชพ้ดู อ่าน เขียน ของช่วงวยันัน้ก็ยงัมีความต่างกนั โดยจะพบว่าภาษาใหม่ ๆ แปลก 

ๆ จะพบในคนหนุ่มสาวมากกวา่ผูส้งูอาย ุ เป็นตน้ 

3.  การศึกษา (Education) การศึกษาเป็นตัวแปรที่ส  าคัญมากที่มีผลต่อพฤติกรรมของ

การสื่อสารของผู้รบัสาร ดังงานวิจัยหลายชิน้ที่ว่า การศึกษาของผู้รบัสารนั้นท าให้ผู้รบัสารมี

พฤติกรรมการสื่อสารต่างกนัไป เช่น บคุคลที่มีการศกึษาสงูจะสนใจข่าวสาร ไม่ค่อยเช่ืออะไรง่ายๆ 

และมกัเปิดรบัสื่อสิ่งพิมพม์าก 

4.  ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) หมายถึง อาชีพ 

รายได ้เชือ้ชาติ ตลอดจนภมูิหลงัของครอบครวัเป็นปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อทศันคติและพฤติกรรมของ

บคุคลโดยมีรายงานหลายเรื่องที่ไดพ้ิสจูนแ์ลว้วา่ ระดบัฐานะทางเศรษฐกิจและสงัคมของมนษุยจ์ะ

มีอิทธิพลตอ่ทศันคติและพฤติกรรมของเขาเหลา่นัน้ 

2.2 แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI Model) 
งานวิจยันีเ้ป็นการศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซท์ี่มีผล

ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ตามแบบจ าลอง American Customer 

Satisfaction Index (ACSI Model) เป็นแบบจ าลองที่ใชเ้ป็นดชันีชีว้ดัความพึงพอใจของลกูคา้ ซึ่ง

มีบทบาทอย่างมากต่อระบบเศรษฐกิจของสหรฐัอเมริกาและแบบจ าลองนีเ้ป็นที่ยอมรบัอย่าง

แพร่หลายทั่วโลก โดยจะพิจารณาปัจจัยดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer 

Expectation) การรับ รู ้คุณภาพของลูกค้า (Perceived Quality) การรับ รู ้คุณค่าของลูกค้า 

(Perceived Value) ข้อรอ้งเรียนของลูกค้า (Complaint Behavior) และความภักดีของลูกค้า 

(Customer Loyalty) 
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ภาพประกอบ 3 The evolution and future of national customer satisfaction index models. 
(Johnson, 2001) 

 

ความคาดหวงัของลกูคา้ (Customer Satisfactions) มกัเกิดขึน้จากประสบการณใ์นการ

ใชส้ินคา้หรือบรกิาร รวมถึงขอ้มลูที่ไดร้บัรูผ้่านสื่อ โฆษณา เจา้หนา้ที่ส่งเสริมการขาย และคนรอบ

ข้าง ผศ.วินัย เพชรช่วย (2009) ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) เป็นทฤษฎีของ         

วิกเตอร ์วรูม (Victor Vroom) ซึง่อธิบายไดด้ว้ยสตูร 

Motivation = Expectancy x Valence 

แรงจงูใจ = ความคาดหวงั x คณุค่าของผลลพัท ์

มีความหมายว่าระดบัของแรงจูงใจเป็นไปตามระดบัความตอ้งการที่คนเรามีต่อสิ่งใดสิ่ง

หนึ่ง และระดบัความเป็นไปไดท้ี่เขาจะไดร้บัสิ่งนัน้ ทฤษฎีนีมี้หลกัการพืน้ฐานที่ส  าคญัคือ 

- ปัจจัยภายใน (ความต้องการ) และปัจจัยภายนอก (สภาพแวดล้อม) มีผลต่อ

พฤติกรรมของบคุคล 

- พฤติกรรมใด ๆ เกิดจากการตดัสินใจดว้นตนเองของบคุคล 

- บคุคลมีความแตกต่างกนัในความตอ้งการ ความปรารถนา และเปา้หมาย 

- บคุคลจะเลือกใชพ้ฤติกรรมใดย่อมเป็นไปตามการรบัรูผ้ลต่อเนื่องจากพฤติกรรมนัน้ 
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- แรงจูงใจตามทฤษฎีนีจ้ะเกิดขึน้ไดต้อ้งอาศัยตัวแปรส าคัญสองตัวประกอบกัน คือ 

ความคาดหวงั และ คณุค่าของผลลพัธ ์

ทฤษฎีความคาดหวงั (V.I.E Theory) อธิบายว่าการที่บคุคลใดจะกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งจะมี

ความคาดหวังว่าจะไดร้บัความส าเร็จเป็นผลตอบแทนการกระท าและเป็นเหตุของการกระท า 

เพราะพฤติกรรมของมนุษยเ์กิดจากความคาดหวงัที่จะไดร้บัผลส าเรจ็จากการกระท านัน้  ๆ (กนัต

พร ช่วงชิด, 2548) โดยองคป์ระกอบของความคาดหวงัประกอบดว้ย  

V= Valence หมายถึงความพึงพอใจ โดยแนวคิดเก่ียวกับ Valence หมายถึง ความพึง

พอใจของมนษุยท์ี่มีผลลพัธ ์(outcomes) ของการกระท าลกัษณะที่ส  าคญัที่สดุของความพึงพอใจ

ของ มนุษย ์ซึ่งเก่ียวขอ้งกับผลลัพธ์ที่เกิดจากการท างาน คือ ระดับของความพึงพอใจที่มนุษย์

คาดหวงัวา่จะ ไดจ้ากผลลพัธน์ัน้ ไม่ใช่เกิดจากการเห็นคณุค่าท่ีแทจ้รงิของผลลพัธน์ัน้เสมอไป  

I = Instrumentality หมายถึงเครื่องมือ อปุกรณ ์วิถีทางที่จะน าไปสูค่วามพงึพอใจ รวมถึง

ความเช่ือถือ วิธีการในการเช่ือมโยงผลลัพธ์อย่างหนึ่งไปสู่ผลลัพธ์อีกหลายอย่าง โดยสรุปแลว้ 

Instrumentality หมายถึงวิธีการที่มนษุยเ์ช่ือว่าจะน าไปสูผ่ลลพัธท์ี่น่าพงึพอใจและสามารถน าไปสู่ 

เปา้หมาย (goal) ที่วางไวไ้ดส้  าเรจ็ 

E = Expectancy หมายถึงความคาดหวังของบุคคลนั้นๆ บุคคลมีความตอ้งการหลาย 

อย่าง หากความต้องการพื ้นฐาน (อาหาร ทีอยู่อาศัย เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค) ได้รับการ

ตอบสนอง แลว้ก็จะมีความตอ้งการในระดบัสงูขึน้ ๆ 

การรบัรูค้ณุภาพของลกูคา้ (Perceived Quality) สามารถประเมินไดโ้ดยค าถามที่ส  าคญั 

3 ขอ้ คือ คณุภาพโดยรวม ความเช่ือถือความคงทน และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภค 

Parasuraman (1990, p.15) กล่าวไวว้่าคุณภาพการบริการตามความรบัรู ้(Perceived 

Service Quality) ของผูบ้ริโภคสามารถวัดไดจ้ากการใชบ้ริการโดยรวม ซึ่งผลลัพธ์ที่เกิดขึน้นั้น

เปรียบเทียบได้จากการใช้บริการของผู้บริโภค โดยที่ผู้บริโภคน้้นเกิดความคาดหวังเก่ียวกับ

คณุภาพการบรกิาร และการบรกิารที่ไดร้บัจรงิ ซึ่งคณุภาพนัน้สง่ผลต่อความพึงพอใจของผูบ้รโิภค

ไม่วา่จะเป็นดา้นใดดา้นหนึ่งของกระบวนการการใหบ้รกิาร 
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ศิริวรรณ เสรีรตัน์ และ คณะ (2546, น.357) กล่าวว่าคุณภาพการให้บริการ (Service 

Quality) เป็นระดบัของการใหบ้ริการที่ไม่มีตวัตนในการน าเสนอใหก้บัลกูคา้ ซึ่งลกูคา้ถือว่าเป็นผู้

ตัดสินคุณภาพการ ให้บริการ โดยลูกค้าสามารถที่จะประเมินคุณภาพการบริการจากกา ร

เปรียบเทียบความตอ้งการ หรือความคาดหวงักับบริการที่ไดร้บัจริง สิ่งส  าคญัในการสรา้งความ

แตกต่างของธุรกิจคือการใหบ้ริการ การรกัษาระดบัการใหบ้ริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยเสนอ

คุณภาพการให้บริการตามความต้องการของลูกค้าจากข้อมูลต่าง ๆ ที่ เก่ียวกับคุณภาพการ

ใหบ้ริการที่ลกูคา้ตอ้งการ ซึ่งจ าท าใหล้กูคา้เกิดการพดูปากต่อปาก หรือจากการโฆษณาของธุรกิจ

ใหบ้รกิารเกณฑใ์นการพิจารณาถึงคณุภาพของการใหบ้รกิาร 

Aaker (1991) กลา่วว่าการรบัรูค้ณุภาพยงัมีความหมายว่า การที่ตราสินคา้ไดร้บัการรบัรู ้

โดยรวมทัง้หมดหรือสิ่งที่เหนือกว่าสินคา้และบรกิารอื่น ๆ มีวตัถปุระสงคห์รือคณุสมบตัิของการใช้

งานใน สินคา้นั้น ๆ และคุณภาพที่ไม่สามารถจับตอ้งไดย้ังสามารถวัดไดท้ี่ออกจากความรู้สึก

โดยรวมของผูบ้รโิภค ซึง่การรบัรูเ้รื่องคณุภาพของตราสินคา้นัน้จะแตกต่างตา่งกนัตามประเภทของ

สินคา้ 

การรบัรูคุ้ณค่าของลูกค้า (Perceived Value) สามารถประเมินด้วยค าถาม 2 ข้อ คือ 

ความพอใจต่อราคา และความพอใจต่อคุณภาพ ซึ่งจากแบบจ าลองจะก าหนดให้ Perceived 

Value ส่งผลกระทบโดยตรงต่อ Customer Satisfaction ในขณะเดียวกันก็จะไดร้บัอิทธิพลจาก 

Perceived Quality และ Perceived Value 

ผศ.วินัย เพชรช่วย (2009) กล่าวว่า คุณค่าของผลลพัธ ์(Valence) หมายถึงคุณค่า หรือ

ความส าคัญที่บุคคลรบัรูต้่อผลตอบแทนหรือรางวลัที่ไดร้บั โดยทั่วไปถา้บุคคลรบัรูคุ้ณค่าสูงต่อ

ผลตอบแทน หรือรบัรูว้่าผลลพัธมี์ความส าคญัสงูมากเท่าไรยิ่งท าใหมี้แรงจงูใจสงูมากขึน้ดว้ยและ

จะทุ่มเทความสามารถในการกระท าเพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธน์ัน้ 

Williams&Soutar (2009, pp.413-438) กลา่วว่า คณุค่าที่รบัรูด้า้นความคุม้ค่าคือ การวดั

มลูค่า ทางอารมณ ์มลูค่าทางสงัคม มลูค่าของเงิน และมลูค่าความแปลกใหม่  

Overby&Lee (2006, pp.1160-1166) กล่าวว่า คุณค่าที่รับรูด้้านความคุ้มค่าคือการ

ตัดสินใจหรือ การประเมินราคาของลูกค้าขึน้อยู่กับการเปรียบเทียบการรับรูป้ระโยชน์ และ

ค่าใชจ้่ายที่ไดร้บัจากผลิตภณัฑ ์หรือบรกิาร  



  18 

Chen&Chang (2021, pp.502-520) กล่าวว่า จากการศึกษาแสดงใหเ้ห็นว่าคณุค่าที่รบัรู ้

ดา้นความ คุม้ค่าเป็นปัจจัยส าคัญทัง้ในการรกัษาความสมัพันธ์กับลูกคา้ในระยะยาว และยังมี

ผลกระทบต่อความไวเ้นือ้เช่ือใจของลกูคา้  

ในขณะท่ีผลของความพงึพอใจของลกูคา้มี 2 สว่น คือ  

ข้อรอ้งเรียนของลูกค้า (Complaint Behavior) วัดได้จากสัดส่วนของผู้บริบริโภคหรือ

ผูใ้ชบ้รกิารจากผูต้อบแบบสอบถามที่มีขอ้รอ้งเรยีนหรือความไม่พงึพอใจต่อสินคา้และบรกิาร ซึง่ได้

จากสิ่งที่ลกูคา้ไม่ไดร้บัความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลกูคา้ จนท าใหล้กูคา้เกิดความไม่พึง

พอใจและแจ้งให้ผู้เก่ียวขอ้งไดท้ราบถึงขอ้รอ้งเรียนนั้น โดยการที่ผูลู้กคา้ตอ้งการรอ้งเรียนนั้น

สามารถเกิดขึน้ไดต้ลอดการใหบ้ริการลูกคา้แต่การรอ้งเรียนนั้นจะตอ้งมีองคป์ระกอบที่ชัดเจน 

เพื่อใหส้ามารถน าขอ้รอ้งเรยีนไปพิจารณาถึงขอ้เท็จจรงิ และหาแนวทางในการแกไ้ขปัญหาที่จะท า

ใหอ้งคก์รทราบว่าจะใหค้ าตอบแก่ลกูคา้คนใดอย่างไร ศิริพร วิษณุมหิมาชยั (2550, หนา้1-8) ขอ้

รอ้งเรียนของลกูคา้จะท าใหท้ราบไดท้นัทีวา่ลกูคา้มีปัญหาอะไร ตอ้งการอะไรไม่พงึพอใจอะไร และ

บริษัทจะช่วยแกไ้ขปัญหาอะไรไดบ้า้ง เพื่อช่วยแกไ้ขและพัฒนาสินคา้หรือบริการใหต้อบสนอง

ความตอ้งการของลกูคา้ไดม้ากที่สดุ ซึ่งปัจจยันีส้ามารถวดัไดจ้ากสดัส่วนของผูบ้ริโภคผูต้อบแบบ

ส ารวจที่มีขอ้รอ้งเรียนหรือความไม่พงึพอใจต่อสินคา้หรือบรกิาร การรอ้งเรียนจะเกิดความสมัพนัธ์

ในทิศทางตรงกนัขา้มกบัความพงึพอใจของลกูคา้นั่นคือ หากระดบัความพงึพอใจของลกูคา้มีนอ้ย

หรือมีไม่มากนัก จะแสดงให้เห็นไดด้ว้ยจ านวนของขอ้รอ้งเรียนที่บริษัทไดร้บัจากลูกคา้นั่นเอง 

(นภดล รม่โพธ์ิ, 2554, หนา้ 41) 

ความภักดีของลูกคา้ (Customer Loyalty) สามารถตรวจสอบไดจ้ากความน่าจะเป็นใน

การกลบัมาซือ้ซ  า้สินคา้และบรกิารในอนาคต 

Lau (1999 อ้างถึงใน วีระสัมฤทธ์ิ (2553, น.15) กล่าวไวว้่า นักการตลาดควรหันมาให ้

ความสนใจในแนวคิดเก่ียวกบัความจงรกัภกัดี เนื่องจากความจงรกัภกัดีในตราผลิตภณัฑจ์ะช่วย 

ดงึดดูใจใหล้กูคา้มาใชบ้รกิารและตราผลิตภณัฑ ์เป็นประโยชนต์่อการซือ้หรือใชบ้รกิารซ า้และการ

บอกต่อไปยงับคุคลอื่น การบรหิารตราผลิตภณัฑจ์งึเป็นสิ่งที่ส  าคญัตอ่การสรา้งความจงรกัภกัดี ซึ่ง

องคป์ระกอบที่จะน าไปสู่ความจงรกัภักดีของลูกคา้ มีดังนี ้1. บุคลิกของตราผลิตภัณฑ(์Brand 

Characteristics) หรือลกัษณะของตราผลิตภณัฑม์กัจะเกิดขึน้ก่อนความเช่ือมั่นในตราผลิตภณัฑ์
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ซึ่งบุคลิกของตราผลิตภัณฑ์นั้นจะสะท้อนให้เห็นถึง ตัวตนขององค์การนั้น ซึ่งหากตัวตนของ

องคก์ารสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้ก็จะท าให ้เกิดการยอมรบัในองคก์าร โดยลกูคา้จะ

สรา้งความคุน้เคยและตัดสินตราผลิตภัณฑ์ก่อนที่จะซือ้ สินคา้เหล่านั้น และจากงานวิจัยเรื่อง

ความไวว้างใจระหว่างบคุคลนัน้ พบว่าปัจจยัที่ท  าใหเ้กิดความจงรกัภกัดีของลกูคา้ต่อองคก์ารนัน้

ขึน้อยู่กบัปัจจยัตา่ง ๆ ดงันี ้ 

1.1 ช่ือเสียงของตราผลิตภณัฑ ์(Brand Reputation) ความมีช่ือเสียงของตราผลิตภณัฑ์

นัน้ มาจากความคิดเห็นของผูอ้ื่นที่แสดงวา่สินคา้นัน้ดี และสามารถเช่ือถือไดไ้วใ้จได ้หรือสินคา้ไม่

เสียง่าย นอกจากนีช่ื้อเสียงของตราผลิตภัณฑ์ยังสามารถพัฒนาขึน้จากการโฆษณา หรือการ

ประชาสมัพันธ ์อีกทัง้ยงัเกิดมาจากความมีอิทธิพลของคุณภาพและการใชส้ินคา้หรือใช ้บริการ

ดว้ย  

1.2 ความสามารถของตราผลิตภัณฑ์ (Brand Competence) คือ ความสามารถหรือ

อ านาจแห่งตราผลิตภัณฑเ์ป็นอีกประการหนึ่งที่สามารถน าไปสู่ความจงรกัภักดีของลูกคา้ โดย

จะตอ้งค านึงถึงความตอ้งการของลกูคา้เป็นหลกัและพฒันาความสามารถของตราผลิตภณัฑใ์ห้

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้ 

Gomez (2006, p.387-396) กลา่วว่า ทศันคติเป็นสว่นส าคญัที่จะก่อใหเ้กิดความภกัดีต่อ

ตราสินคา้ หากผูบ้รโิภคมีทศันคติที่ดีต่อตราสินคา้ก็จะน าไปสูพ่ฤติกรรมการซือ้ คือ ความรูส้กึของ

ผูบ้ริโภคที่มีความรูส้ึก ความพึงพอใจอย่างถาวรต่อวตัถุจากการบริโภคสินคา้ ความภกัดีในดา้น

ทศันคติของผูบ้ริโภคเป็นสิ่งจ าเป็น เพราะการที่ผูบ้ริโภคมีความคิด ความชอบ ความพึงพอใจต่อ

ตราสินค้าย่อมจะน าไปสู่พฤติกรรมการซือ้ซ  า้ ซึ่งถือเป็นความภักดีต่อตราสินค้าอย่างแท้จริง 

ทศันคติเกิดจาก 3 องคป์ระกอบ คือ 1) การรบัรู ้2) ความรูส้กึ และ 3) พฤติกรรม 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีด้านความพงึพอใจ 
“ความพึงพอใจ” คือ เป็นความรูส้ึกที่บุคคลหนึ่งที่มีการกระท าต่อการตอบสนองไม่ว่าจะ

เป็นทัง้ในดา้นบวกหรอืดา้นลบ มีความรูส้กึของการกระท าใดๆ ของอีกฝ่ายหนึ่ง หรอืความพอพงึใจ

ที่ไดร้บัการบรกิารที่ดี ผลจากการใชส้ินคา้แลว้ไดร้บัความชอบ ท าใหปั้จจบุนับรษัิทหรือองคก์ร ทั่ว

โลก เริ่มมีการแข่งขนั เพื่อใหล้กูคา้ไดร้บัความพงึพอใจมากที่สดุ และกลบัมาใชบ้รกิาร จากองคก์ร

ของเราเอง เพราะฉะนั้นเป้าหมายขององคก์รจะตอ้งท าให้ลูกคา้เกิดความสนใจในบริการของ
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องคก์รเราใหม้ากที่สดุ นอกจากจะท าใหอ้งคก์รมีจุดเด่นในเรื่องของสินคา้และบริการแลว้ ปัจจัย

ส าคัญที่จะท าให้สินค้าหรือบริการต่างๆ ของเรา ได้รบัความสนใจเพิ่มขึน้อีกด้วย ซึ่งหลาย ๆ 

องคก์ร ควรเก็บขอ้มลูของลกูคา้เพื่อเป็นความลบัใหม้ากที่สดุ และควรปฏิบตัิดงันี ้ 

- การติดตามและส ารวจความพอพงึใจของลกูคา้ 

- ยอมรบัความคิดเห็น หรอืขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ 

- ปรบัปรุงและพฒันาความคิดเห็น หรอืขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ 

- เขา้ไปเป็นสว่นหนึ่งขององคก์ร เพื่อลองใชบ้รกิารจากพนกังานขององคก์รตวัเอง 

- วิเคราะหห์าสาเหต ุหากมีลกูคา้ไม่ชอบการบรกิารขององคก์ร 

ความพงึพอใจของลกูคา้นัน้เป็นสิ่งส  าคญั ในการบรกิารลกูคา้ที่ดีนัน้ตอ้งมุ่งเนน้ไปในเรื่อง

ของความพึงพอใจอย่างสูงสุด ถ้าลูกค้าได้เข้าใช้บริการตามที่ต่าง ๆ สิ่งที่ลูกค้าคาดหวังและ

ตอ้งการก็คือ การบรกิารที่ดีของพนกังานที่เป็นไปดว้ยค าแนะน าและความสภุาพที่ดีดว้ย 

ดงันัน้เรื่องความพงึพอใจของลูกคา้ จึงเป็นเรื่องที่ส  าคญัที่สดุและเป็นอีกหนึ่งความรูส้ึก

ของมนษุยท์ี่จะแสดงออกมาไดถ้ึงความรูส้กึทัง้ positive และ negative ซึง่ถา้หากเป็นความรูส้กึใน

เชิงบวกเกิดขึน้ก็จะเกิดความรูส้ึกที่มีความสุขออกมาจากทางสีหน้าและค าพูด แต่ถ้าเป็นใน

ความรูส้ึกในดา้นลบมันก็จะแสดงออกมาในดา้นของความไม่พึงพอใจและโกรธไดแ้ละอาจจะ

สง่ผลใหไ้ม่พอใจต่อการบรกิารนัน้ดว้ย 

ดงันัน้จะเห็นไดว้่าในทุกบรษัิท ทุกองคก์รจะใหค้วามส าคญัในเเรื่องนีเ้ป็นอย่างมาก และ

ความพึงพอใจในการบริการต่าง ๆ ของลกูคา้ก็ควรที่จะเป็นไปในเชิงบวก เพราะถา้เกิดเป็นไปใน

เชิงลบมนัก็อาจจะส่งผลเสียต่อบรษัิทและองคก์รไดอ้ย่างแน่นอน หากว่าตวัเราเป็นเจา้ของธุรกิจก็

ควรจะมีการสื่อสารกับลูกคา้ให้เกิดความประทับใจ เช่นการทักทาย การแนะน า อธิบายดว้ย

น า้เสียงที่ดี ดว้ยความเต็มใจ มีจงัหวะในการพดูไม่เรว็เกินไป ไม่ควรพดูแทรก สามารถแกปั้ญหา

เฉพาะหนา้ไดแ้ละควรมีค าตอบให้กับลูกคา้ที่เป็นไปในทางบวกมากกว่าลบและไม่ควรพูดไปใน

เรื่องของอารมณ์ ถ้าเกิดความไม่พอใจก็ต้องเก็บและควบคุมอารมณ์ตัวเองไวใ้ห้ได้ และเม่ือ

สนทนากบัลกูคา้ควรสบตาเพื่อแสดงถึงความจรงิใจ เป็นตน้ 

https://customersatisfactionevaluation.com/customer-satisfaction/
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ภาพประกอบ 4 ระดบัความพงึพอใจ EVALUATION (2019) 
 

Kotler Philip (1997) ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นความรูส้ึกพอใจในสิ่งที่

ลกูคา้ตอ้งการหรอืความผิดหวงัของลกูคา้ ซึ่งเป็นผลจากการเปรียบเทียบระหวา่งผลประโยชนจ์าก

คณุสมบตัิทางผลิตภณัฑห์รือการท างานของผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของลกูคา้ หากผลที่ไดร้บั

จากสินคา้หรือบรกิารต ่ากว่าความคาดหวงัของลกูคา้ ลกูคา้จะเกิดความไม่พงึพอใจ แต่หากระดบั

ของผลที่ไดร้บัจากสินคา้หรือบริการตรงกับความคาดหวงัของลกูคา้จะท าใหลู้กคา้เกิดความพึง

พอใจ และหากผลที่รบัจากสินคา้หรือบริการสูงกว่าความคาดหวังของลูกคา้จะท าใหลู้กคา้เกิด

ความประทบัใจ  

Kotler Philip (2000) รายงานว่า พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดขึน้ต้องมี สิ่งจูงใจ (motive) 

หรือแรงขบัดนั (drive) เป็นความตอ้งการที่กดดนัจนมากพอที่จะจงูใจใหบ้คุคลเกิด พฤติกรรมเพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของตนเอง ซึ่งความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน ความตอ้งการ

บางอย่างเป็นความตอ้งการทางชีววิทยา เกิดขึน้จากสภาวะความตงึเครยีด เช่น ความล าบากหรือ

ความหิวกระหาย โดยบางอย่างเป็นความตอ้งการทางจิตวิทยาที่เกิดจากความตอ้งการการยอมรบั 

การยกย่องหรอืการเป็นเจา้ของทรพัยส์ิน ความตอ้งการสว่นใหญ่อาจไม่มากพอที่จะจงูใจใหบ้คุคล

กระท าในช่วงเวลานัน้ ความตอ้งการกลายเป็นสิ่งจงูใจ เม่ือไดร้บัการกระตุน้อย่างเพียงพอจนเกิด

ความตงึเครียด 

Caruana (2002, p.811-828) กล่าวว่าความจงรกัภกัดีเป็น ความรูส้ึกยินดี และสามารถ

ผูกมัดลูกคา้ในผลิตภัณฑ์หรือบริการที่พึงพอใจ ทั้งนีอ้าจเป็นการซือ้หรือใช้บริการ ซ า้ และจะ



  22 

พิจารณาเป็นอนัดบัแรกในการบริโภคผลิตภณัฑห์รือบริการจากตวัเลือกอื่น ที่มีอยู่ระดบัความพึง

พอ ใจของลกูคา้ที่ไดร้บัจากการบริโภค และบริการที่สงูขึน้ จะน าไปสูร้ะดบัของความตัง้ใจ และ

พฤติกรรมความ จงรกัภกัดีของลกูคา้ที่เพิ่มมากขึน้ (Anderson, 1994, p.53-67) 

Mowen และ Minor (1988, p.711-748) กล่าวถึงความภักดีต่อตราสินคา้ว่าเป็นระดับ

ของทศันคติ ในเชิงบวกของผูบ้ริโภคที่มีต่อตราสินคา้โดยจะมีความผูกพนั (Commitment) และมี

อนาคตอย่างต่อเนื่องอีกดว้ย (Intend to Continue Purchasing in the Future) ซึ่งความภักดีต่อ

ตราสินค้านั้น จะมีอิทธิพลต่อการ สร้างความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจ (Consume 

Satisfaction/Dissatisfaction) โดยเป็นการสรา้งความ รบัรูใ้นเรื่องคณุภาพของสินคา้ (Perceived 

Quality) และเป็นการสะสมประสบการณก์ารใชส้ินคา้มาระยะหนึ่ง (Experience Accumlation) 

วิรุฬ พรรณเทวี (2542) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรูส้ึกภายในจิตใจของมนุษยท์ี่

แตกต่างกนัและขึน้อยู่กบัแต่ละบุคคลว่าจะมีความคาดหวงักบัสิ่งนัน้อย่างไร ถา้มีความคาดหวงั

หรือมีความตัง้ใจมากก็จะไดร้บัการตอบสนองดว้ยดี เกิดความพึงพอใจมาก แต่ถา้มีความผิดหวงั

หรอืความไม่พงึพอใจเกิดขึน้ เม่ือไม่ไดร้บัการตอบสนองตามที่คาดหวงัไวท้ัง้นีข้ึน้อยู่กบัสิ่งที่ตัง้ใจไว้

วา่จะมีมากหรอืนอ้ย 

2.4 แนวคิดเกี่ยวกับโมบายแอปพลิเคช่ัน (Moblie Application) 
Mobile Application ป ระกอบ ขึ ้น ด้ วย ค า ส อ งค า  คื อ  Mobile กับ  Application มี

ความหมายดังนี ้Mobile คืออุปกรณ์สื่อสารที่ใชใ้นการพกพา (สุชาดา พลาชัยภิรมยศ์ิล, 2556, 

อา้งถึงใน ณัฐพฒัน ์ชลวณิช, 2556, น.12) กล่าวว่า Mobile หมายถึง อปุกรณส์ื่อสารที่ใชใ้นการ

พกพาซึ่งนอกจากจะใช้งานได้ตามพื ้นฐาน ของโทรศัพท์แล้ว ปัจจุบันยังสามารถท างานได้

คลา้ยคลงึกบัเครื่องคอมพิวเตอร ์เนื่องจากเป็นอปุกรณท์ี่สามารถพกพาไดจ้งึมีคณุสมบตัิที่โดดเด่น 

คือ มีขนาดเล็กและน า้หนกัเบาใชพ้ลงังานค่อนขา้งนอ้ย ปัจจบุนั 24 มกัท าหนา้ที่ไดห้ลายอย่างซึ่ง

นอกจากจะใชง้านไดต้ามพื ้นฐานของโทรศัพทแ์ลว้ ยังท างานไดเ้หมือนกับเครื่องคอมพิวเตอร ์

ปัจจับันได้มีบทบาทอย่างมากในการใช้ชีวิตประจ าวันเพื่อตอบสนองความต้องการใช้งาน

อินเทอรเ์น็ตไดท้กุที่ทกุเวลาของผูใ้ชง้าน นอกจากนีย้งัเป็นผลสืบเนื่องมาจากการพฒันาเทคโนโลยี

สื่อสารที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเรว็ตลอดเวลา จึงท าใหเ้กิดนกัพฒันาโปรแกรมหลายท่าน ได้

คิดคน้โปรแกรมใหม่ ๆ โปรแกรมประยุกตส์  าหรบัอุปกรณ์เคลื่อนที่เพื่อเป็นการตอบสนองความ
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ตอ้งการของมนษุยใ์หด้ียิ่งขึน้ รวมทัง้องคก์รและบรษัิทต่าง ๆ ก็พรอ้มที่จะเรียนรู ้ปรบัปรุง โดยการ

น าแอพพลิเคชั่นเขา้มาประยุกตใ์ชใ้นภาคธุรกิจอีกดว้ย อีกทัง้ยงัเป็นการตอบสนองความตอ้งการ

ของผู้ใชแ้อพพลิเคชั่นที่มีความหลากหลาย โดยหลายธุรกิจก็เขา้ไปเน้นในการพัฒนา Mobile 

Application เพื่อเพิ่มช่องทางในการสื่อสารกบัลกูคา้มากขึน้ ซึ่งเป็นหนึ่งใหก้ารต่อยอดและเพิ่มผล

ก าไรใหก้บัธุรกิจอีกดว้ย 

Mobile Application เป็นการพัฒนาโปรแกรมประยุกต์ส  าหรับอุปกรณ์เคลื่อนที่  เช่น 

โทรศัพท์มือถือแท็บเล็ตโดยโปรแกรมจะช่วยตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค อีกทั้งยัง

สนับสนุน ให้ผู้ใช้โทรศัพท์ได้ใช้ง่ายยิ่งขึน้ในปัจจุบันโทรศัพท์มือ หรือ สมารท์โฟน มีหลาย

ระบบปฏิบัติการที่พัฒนาออกมาใหผู้บ้ริโภคใช ้ส่วนที่มีคนใชแ้ละเป็นที่นิยมมากก็คือ ios และ 

Android จงึท าใหเ้กิดการเขียนหรอืพฒันา Application ลงบนสมารท์โฟนเป็นอย่างมาก อย่างเช่น 

แผนที่, เกมส,์ โปรแกรมคยุต่าง ๆ และหลายธุรกิจก็เขา้ไปเนน้ในการพฒันา Mobile Application 

เพื่อเพิ่มช่องทางในการสื่อสารกับลูกคา้มากขึน้ ประเภทของโปรแกรมประยุกตส์  าหรบัอุปกรณ์

เคลื่อนที่ ในการส ารวจครั้งนี ้แบ่งออกเป็น 5 ประเภท ได้แก่ แอพพลิเคชั่ นเพื่อการสื่อสาร 

(Communication Application) แอพพลิเคชั่ นเพื่อรองรับการใช้งานมัลติมีเดี ย (Multimedia 

Application) แอพพลิเคชั่นเพื่อการท่องเที่ยว (Travel Application) และแอพพลิเคชั่นเพื่อเพิ่ม

ประโยชนใ์ชส้อย (Utility Application) ซึ่งแอพพลิเคชั่นโมบายแบงกิง้เป็นแอพพลิเคชั่นเพื่อเพิ่ม

ประโยชน์ใช้สอย (Utility Application) ที่ใช้ในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านเครื่องโทรศัพท์

สมารท์โฟน ซึ่งไดร้บัความนิยมจากลกูคา้ของธนาคารกรุงไทยและกลุ่มลกูคา้กลุ่มผูซ้ือ้และผูข้าย

สินคา้ออนไลน ์เพื่อรองรบัความตอ้งการของผูใ้ชง้านที่ตอ้งการความสะดวกและรวดเรว็ ไม่ว่าอยู่

สถานที่ใดเวลาใดก็สามารถท าธุรกรรมทางการเงินได ้

2.4.1 แอปพลิเคชั่น Krungthai Next 
แอปพลิเคชั่น Krungthai Next เป็นแอปพลิเคชั่นของธนาคารที่สามารถท าธุรกรรมทางการ

เงินและท าใหก้ารใชชี้วิตง่ายขึน้ พรอ้มตอบโจทยก์ารใชง้านทกุรูปแบบ ใชชี้วิตใหง้่าย รวดเรว็ และ

ปลอดภยัยิ่งขึน้ มีการลงทะเบียนเขา้ใชง้านโดยการยืนยนัตวัตนดว้ยใบหนา้ ผูบ้รโิภคจึงหมดกงัวล

เรื่องการลืม Username และ Password และยงัมีบริการโอน เติม จ่าย ฝาก ถอน กู้ ที่สะดวกอีก

ดว้ย 



  24 

 
ภาพประกอบ 5 แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ("ธนาคารกรุงไทย,") 

 

Krungthai NEXT ใชชี้วิตใหเ้ก่งขึน้ ในแอปเดียว เป็นแอปพลิเคชั่นทางการเงินที่ท  าใหค้ณุ

ใชชี้วิตเก่งขึน้ ที่พรอ้มตอบโจทยก์ารใชง้านทกุรูปแบบใชชี้วิตใหง้่าย รวดเรว็ และปลอดภยัยิ่งขึน้ 

- ลงทะเบียนเขา้ใชง้านโดยการยืนยนัตวัตนดว้ยใบหนา้ หมดกงัวลเรื่องลืม Username 

และ Password 

- โอน เติม จ่าย ฝาก ถอน กู ้สะดวก ไรก้งัวล 

- ตัง้รายการโอน เติม จ่ายลว่งหนา้ไดส้งูสดุ 24 เดือน 

- ปรบัเปลี่ยนเมนูลดั รายการโปรด และรูปโปรไฟล ์ตามความพอใจของคณุใชชี้วิตให้

เก่งขึน้ 

- Smart Banner ที่แจง้เตือนการจ่ายธุรกรรมทางการเงิน ข่าวสาร และ Features ใหม่ๆ 

- เลือกท ารายการธุรกรรมใชบ้อ่ยบน Smart Transaction ส าเรจ็ง่ายในไม่ก่ีขัน้ตอน 

- สนกุไปกบัการเลือกรบัขอ้เสนอสดุพิเศษบน Smart Promotion ที่คดัมาเฉพาะเพื่อคณุ

บรกิารอื่น ๆ 

- รบัดอกเบีย้สงู เม่ือเปิดบญัชีเงินฝากออมทรพัยอ์อนไลน ์
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- ใชจ้่าย Krungthai Travel Card คุม้ค่า ดว้ยอตัราแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศที่ดี

ที่สดุ 

- ครบถว้นดว้ยการซือ้ประกนัและตรวจสอบกรมธรรมไ์ดท้กุที่ ทกุเวลา 

- บตัร KTC เพิ่มความสะดวกดว้ยการดูยอดใชจ้่าย คะแนนสะสม ช าระเงินง่าย ไดร้ับ

วงเงินคืนทนัที 
2.5 งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 

ในการศึกษาปัจจยัตวัที่หนึ่งที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ ไดแ้ก่ความคาดหวงัของ

ลูกค้า ซึ่งจะประกอบดว้ยความคาดหวังที่ลูกค้าสามารถใช้บริการได้จริง เลือกใช้บริการดว้ย

ความหวงัว่าจะไดร้บัการบริการที่พึงพอใจกลบัไป ซึ่งมาจากขอ้มูลที่ลกูคา้ไดร้บัจากสื่อโฆษณา 

การประชาสัมพันธ์ของธนาคาร หรือการแนะน าจากคนรอบขา้ง โดยคาดหวังว่าจะได้รบัการ

ตอบสนองที่ดี ในแง่ความพึงพอใจปัจจยัตวัที่สอง การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการซึ่งถือว่าเป็น

การประเมินประสิทธิภาพการบริการของธนาคาร จากประสบการจริงของลกูคา้ ปัจจัยตวัที่สาม

การรบัรูคุ้ณค่าของการใชบ้ริการ เป็นปัจจัยที่ใหลู้กคา้ไดมี้การเปรียบเทียบระหว่างคุณภาพของ

บริการกับสิ่งที่คาดหวังไว้ เป็นการน าเรื่องของคุณค่าทางจิตใจเข้ามาพิจารณาร่วมด้วย 

เพราะฉะนัน้ลกูคา้สามารถน าขอ้มลูจากธนาคารอื่น ๆ มาเปรียบเทียบกันเพื่อที่จะสะทอ้นใหเ้ห็น

ถึงความพึงพอใจของลูกคา้ที่จะแสดงถึงความรูส้ึกของความพึงพอใจและความจงรกัภักดีใน

บรกิารที่ไดร้บั ซึง่งานวิจยัสนบัสนนุผลการศกึษา ดงันี ้

คมวฒุิ  อญัญธนากร (2556) ไดท้  าการศกึษาปัจจยัที่สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ใน

การใชบ้รกิารธนาคารออนไลน ์พบวา่ปัจจยัดา้นความคาดหวงั คณุภาพของการบรกิาร คณุต่าของ

การบรกิาร สง่ผลตอ่ความพงึพอใจ และปัจจยัความจงรกัภกัดีต่อการบรกิาร 

ณภาภชั ธนชาติเตชินท ์(2557) ไดท้  าการศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจในการ

ใชง้านธุรกรรมทางธนาคารผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นของผูบ้ริโภค ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จากผลการวิจยัผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจในการใชง้านธุรกรรม

ทางธนาคารผ่านโมบายแอพพลิเคชั่น พบว่าภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยผูบ้ริโภคที่มีอาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือนแตกต่างกนั จึงส่งผลต่อความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการธุรกรรมทางธนาคารผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นของผูบ้ริโภค ธนาคารไทยพาณิชย ์

จ ากดั (มหาชน) 
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Sivesan และ Karunanithy (2013) ที่ศกึษา Mobile Banking วา่เป็นการใหบ้รกิารที่ไม่ได้

เจาะจงเฉพาะเพศใดเพศหนึ่ง ท าให ้Mobile Banking สามารถตอบสนองความตอ้งการในการท า

ธุรกรรมทางเงินของคนไดทุ้กเพศ ดงันัน้เพศที่แตกต่างกนั จึงไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บรกิาร Mobile Banking  

จุฑารัตน์ ดาบแก้ว (2562) ได้ศึกษาเรื่องความส าเร็จและความพึงพอใจใน Mobile 
banking ระหว่างธนาคารสญัชาติไทย สิงคโปร ์และมาเลเซีย ที่พบว่า จ านวน 450 คนของกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์ธนาคารซีไอ เอ็มบี และธนาคารยโูอบี ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
ชลบุรี จากขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามที่แตกต่างกัน มีผลต่อความส าเร็จและความพึง
พอใจใน Mobile banking ไม่แตกต่างกนั  และคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นความเป็น
ส่วนตัว และด้านการเข้าถึงการให้บริการ มีผลต่อ ความส าเร็จและความพึงพอใจใน Mobile 
banking ระหว่างธนาคารสัญชาติไทย สิงคโปร ์และมาเลเซีย ซึ่งผลการศึกษานีส้อดคลอ้งกับ 
งานวิจัยของ ผ่องนภา ลิ่มรตันา (2553) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารทางอินเตอรเ์น็ต กรณีศึกษาลูกค้าธนาคารกรุงไทย สาขาโคกกลอย จังหวัดพังงา 
ผลการวิจยัพบวา่ กลุม่ตวัอย่างที่มีเพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยแตกตา่งกนั มี
การตดัสินใจโดยค านึงถึงปัจจยัภายในและภายนอกที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารทาง
อินเตอรเ์น็ตของธนาคารกรุงไทยไม่แตกต่างกัน และปัจจัยคุณภาพการใหบ้ริการที่มีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารทางอินเตอรเ์น็ตของธนาคารกรุงไทยไม่แตกต่างกนั 

ชญัญาพทัธ ์จงทวี (2558) ไดศ้กึษาเรื่องปัจจยัการรบัรูถ้ึงประโยชนแ์ละความง่ายของการ

ใชง้านส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่พบว่า 

การรบัรูถ้ึงประโยชนแ์ละความง่ายในการใชง้าน มีความสมัพนัธต์่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 

ปัจจัยก าหนดคุณภาพการบริการด้านลักษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ

ให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสินในทิศทางตรงกันข้าม ปัจจัยด้านการยอมรบั

เทคโนโลยี ดา้นอิทธิพลทางสงัคม ดา้นการรบัรูถ้ึงความง่ายของการใชง้านไม่ส่งผลต่อความพึง

พอใจในการใหบ้รกิารแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน  

ศิริพร มงคลรัตนศิริ (2559) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่ มีต่อการ

ใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) มีวตัถปุระสงคเ์พื่อศกึษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) โดยใชก้รอบแนวคิด

ที่ประยุกตจ์ากงานวิจัยแนวคิดดัชนีการวัดความพึงพอใจแบบอเมริกัน ซึ่งใชแ้บบสอบถามถาม
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ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพ จ ากดั(มหาชน) ในการตอบแบบสอบถามและวิเคราะหข์อ้มลูดว้ยการ

วิเคราะหแ์บบจ าลองสมการโครงสรา้ง (SEM) ผลการวิจยัพบวา่ 1) แบบจ าลองสมการโครงสรา้งที่

ก  าหนดขึน้สามารถอธิบายพฤติกรรมของกลุ่มตวัอย่างลกูคา้ธนาคารกรุงเทพไดต้ามกรอบแนวคิด 

อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 2) ความคาดหวงั การรบัรูคุ้ณภาพ การรบัรูคุ้ณค่าและภาพลกัษณ์มี

อิทธิพลทางตรงและทางออ้มต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงเทพอย่างมีนัยส าคัญ

ทางสถิติ 3) ความพึงพอใจของลูกคา้มีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรกัภักดีและทางออ้มผ่านขอ้

รอ้งเรยีนของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ชัชฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีของ

ผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ KTB 

Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขต

กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใชก้ารวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคณู (Multiple Regression 

Analysis) พบว่า ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต

กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นทัศนคติในการใชง้าน KTB Netbank ดา้นความตัง้ใจในการใชง้าน 

KTB Netbank ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชนข์อง KTB Netbank และดา้นความง่ายของการใชง้าน 

KTB Netbank สง่ผลตอ่ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 

วรรณวิมล  ชูศนูย ์(2556) ทศันคติของลกูคา้ต่อธนาคารทางอินเตอรเ์น็ตของธนคารกรุง

ไทย จ ากดั(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี ไดท้  าการส ารวจตวัอย่างลกูคา้ที่ใชบ้ริการทาง

อินเตอรเ์น็ตของธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่รูจ้ักและรบัรูข้่าวสารจากพนักงานของธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) และการเขา้ใจการ

บริการส่วนใหญ่จะเป็นเรื่องของการบริการสอบถามยอดเงินคงเหลือในบัญชี การโอนเงิน การ

ช าระค่าสินคา้และบริการ  และการตรวจสอบบญัชีเคลื่อนไหวยอ้นหลงั โดยมีความเห็นต่อส่วน

ประสมทางการตลาดมากท่ีสดุคือดา้นผลิตภณัฑท์ี่หลากหลายตรงตามตวามตอ้งการของลกูคา้ จึง

ท าใหต้ดัสินใจเลือกใชบ้รกิารของธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) อีกทัง้ยงัมีการสง่เสรมิการตลาด

ที่ท  าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและไดร้บัค าแนะน าที่ดีจากพนักงานที่สามารถท าใหลู้กคา้เกิด

ความรบัรูแ้ละความเขา้ใจผลิตภณัฑเ์ป็นอย่างดี 
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มณฑีรรตัน ์และ วิโรจน ์เจษฎาลกัษณ ์(2558) ไดศ้กึษาเรื่อง การรบัรูภ้าพลกัษณธ์นาคาร

ที่ ส่งผลต่อความจงรกัภกัดีต่อการใชบ้ริการผ่านคุณภาพการใหบ้ริการของลกูคา้ธนาคารกรุงศรี

อยธุยา ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม จากกลุม่ตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยั จ านวน 400 คน คือ 

ลูกคา้ที่ใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ผลการวิจัยพบว่า 

ภาพลกัษณ ์คณุภาพการใหบ้ริการ ความจงรกัภกัดีต่อการใชบ้ริการของลกูคา้ของธนาคารกรุงศรี

อยธุยาในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ภาพลกัษณข์องธนาคารกรุง

ศรีอยุธยามีอิทธิพลทางบวกต่อการรบัรู ้คุณภาพการใหบ้ริการ การรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้ริการมี

อิทธิพลทางบวกต่อความจงรกัภกัดีต่อการใชบ้รกิารของลกูคา้ และภาพลกัษณข์องธนาคารกรุงศรี

อยุธยามีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรกัภักดีต่อการใช้บริการของลูกค้า นอกจากนี ้การรบัรู ้

คณุภาพการใหบ้รกิารเป็นตวัแปรกลางระหวา่งภาพลกัษณข์องธนาคารกรุงศรีอยธุยา 
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บทที ่3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดด้  าเนินตามขัน้ตอนดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอย่าง 

2. การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 

3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 

4. การจดักระท าและวิเคราะหข์อ้มลู 

 

การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอยา่ง 
ประชากรที่ใชใ้นการวิจยั 

ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้คือ ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเนก็ซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร  

กลุม่ตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยั 
กลุม่ตวัอย่างที่ใชใ้นงานวิจยัครัง้นี ้คือ ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์ที่มีผลต่อความภกัดี

ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรของผูใ้ชบ้รกิารที่แนน่อน 

จงึไดก้ าหนดขนาดของตวัอย่าง โดยใชส้ตูรค านวณประชากรของทาโร ่ยามาเน ่(กลัยา วานิชย์

บญัชา,2548 : 28) ที่ระดบัความเช่ือมั่น 95% ยอมใหค้ลาดเคลื่อนไมเ่กิน 5% ดงันี ้

𝑛 =
𝑍2𝑝𝑞

𝑒2
 

โดย  𝑛 = ขนาดตวัอย่าง 

𝑝 = สดัสว่นหรอืความน่าจะเป็นของประชากร 

𝑞 = 1 − 𝑝 

𝑒 = ระดบัของความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเ้กิดขึน้ได ้(𝑒 = 0.05) 
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𝑍 = ค่าปกติมาตรฐานที่ไดจ้ากตารางแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน (Z Score) ซึง่ขึน้อยู่กบั

ระดบัความเชื่อมั่น (𝑍 = 1.96) 

ค านวณหาขนาดของกลุม่ตวัอย่างไดด้งันี ้

𝑛 =
𝑍2𝑝𝑞

𝑒2
 

𝑛 =
(1.96)2(0.50)(1 − 0.50)

(0.05)2
 

𝑛 =
(3.8416)(0.50)(0.50)

(0.0025)
 

𝑛 =
0.9604

(0.0025)
 

𝑛 = 384.16  หรอืเท่ากบั 384 ราย 

จะไดข้นาดกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด จ านวน 384 ตวัอย่าง แต่ไดท้  าการเก็บแบบสอบถามส ารองการ

สญูเสียของแบบสอบถามไวท้ี่ 16 ตวัอย่าง จงึรวมเป็นขนาดกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 400 ตวัอย่าง 

  

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดก้ าหนดกลุม่ตวัอย่าง โดยวิธีการสุม่ตวัอย่าง ดงันี ้

ขั้นตอนที ่1  วิธีการสุม่ตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) เลือกเขต

กรุงเทพมหานคร จาก 50 เขต โดยวิธีการจบัฉลากใหไ้ด ้5 เขต ประกอบดว้ย เขตบางนา เขตปทมุ

วนั เขตจตจุกัร เขตบางกะปิ เขตสวนหลวง 

 

ขั้นตอนที ่2  วิธีการสุม่ตวัอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) เพื่อใหไ้ดข้นาดตวัอย่างในแต่ละ

เขตจ านวนเท่าๆ กนั เขตละ 80 คน จ านวน 5 เขต รวมทัง้หมด 400 คน 
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ล าดับ ชื่อเขต จ านวน 

1 เขตบางนา 80 คน 

2 เขตปทมุวนั 80 คน 

3 เขตจตจุกัร 80 คน 

4 เขตบางกะปิ 80 คน 

5 เขตประเวศ 80 คน 

 

ขั้นตอนที ่3  วิธีการสุม่ตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกลุม่ตวัอย่างจาก

สถานที่ที่เก็บขอ้มลู กลุม่เปา้หมายท่ีจะท าการเก็บขอ้มลู จะเลือกจากกลุม่พนกังานขา้ราชการและ

รฐัวิสาหกิจ กลุม่พนกังานบรษัิทเอกชนทั่วไป และประชากรท่ีไดมี้สิทธ์ิสวสัดิการจากรฐับาล

เก่ียวขอ้ง จะเลือกจากย่านธุรกิจของหา้งสรรพสินคา้รวมพืน้ท่ี 5 เขต ประกอบดว้ย 

ล าดับ ชื่อเขต สถานทีท่ีเ่ลือกเก็บข้อมูล 

        1     เขตบางนา      หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรลับางนา และบิก๊ซีบางนา 

        2     เขตปทมุวนั      ศนูยก์ารคา้สยามสแควรว์นั และหา้งสรรพสินคา้มาบญุครอง 

       3     เขตจตจุกัร      หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรลัลาดพรา้ว 

       4     เขตบางกะปิ      หา้งสรรพสินคา้เดอะมอลลบ์างกะปิ และโลตสับางกะปิ 

       5     เขตประเวศ      หา้งสรรพสินคา้ซีคอนสแควร ์พาราไดซป์ารค์ 
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การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ ใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ มีลักษณะเป็นข้อค าถามต่าง ๆ ในแบบสอบถาม 

(Questionnaires) โดยแบ่งเป็น 2 สว่น ดงันี ้

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลลักษณะประชากร ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ 

โดยมีรูปแบบของขอ้ค าถามและระดบัการวดั ดงันี ้

ขอ้ที่ 1 เพศ มีรูปแบบของขอ้ค าถามเป็นแบบปลายปิด ชนิดค าถามที่มีค าตอบใหเ้ลือก 2 

ทาง (Dichotomous Questions) และใชร้ะดบัการวดัแบบมาตรานามบญัญัติ (Nominal Scale)  

1. ชาย 

2. หญิง 

ขอ้ที่ 2 อายุ มีรูปแบบของขอ้ค าถามเป็นแบบปลายปิด ชนิดค าถามที่มีหลายค าตอบให้

เลือก(Multiple Choice Question) และใชร้ะดับการวัดแบบมาตราเรียงล าดับ (Ordinal Scale) 

ดงันี ้

1. Gen Z (ต ่ากวา่หรือเทียบกบั 22 ปี) 

2. Gen Y (23-40 ปี) 

3. Gen X (41-55 ปี) 

4. Gen B (56-73 ปี) 

ขอ้ที่ 3 ระดบัการศึกษาสงูสดุ มีรูปแบบของขอ้ค าถามเป็นแบบปลายปิด ชนิดค าถามที่มี

หลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choice Question) และใชร้ะดบัการวดัแบบมาตรานามบญัญัติ 

(Nominal Scale) ดงันี ้

1. ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี

2. ปรญิญาตร ี

3. ปรญิญาโท 

4. สงูกวา่ปรญิญาโท 
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ขอ้ที่ 4 อาชีพ มีรูปแบบของขอ้ค าถามเป็นแบบปลายปิด ชนิดค าถามที่มีหลายค าตอบให้

เลือก (Multiple Choice Question) และใชร้ะดบัการวดัแบบมาตรานามบญัญัติ (Nominal Scale) 

ดงันี ้

1. นกัเรยีน/นกัศกึษา 

2. ขา้ราชการ/รฐัวิสาหกิจ 

3. พนกังานบรษัิทเอกชน 

4. ธุรกิจสว่นตวัคา้ขาย 

5. อื่น ๆ ระบ.ุ........................................... 

 

ส่วนที ่2 เป็นขอ้ค าถามเก่ียวกบัการรบัรูแ้ละความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น 

ที่สง่ผลต่อความภกัดีของลกูคา้ในการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซต์่อธนาคารกรุงไทย เป็น

การสรา้งค าถามเพื่อใชว้ดัระดบัความคิดเห็นของผูบ้ริโภค ลกัษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิด 

(Close-ended question)  

ซึ่งส่วนที่ 2 เป็นค าถามที่ก าหนดค าตอบไวล้่วงหนา้ ผูต้อบจะตอ้งเลือกตอบค าถามจาก

กลุม่ของค าตอบท่ีใหไ้ว ้โดยมีระดบัการวดัแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ดงันี ้

คะแนน    ระดบัการรบัรู ้/ ความพงึพอใจ 

5  หมายถึง   มากที่สดุ 

4  หมายถึง   มาก 

3 หมายถึง   ปานกลาง 

2 หมายถึง   นอ้ย 

1 หมายถึง   นอ้ยที่สดุ 
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ส่วนที่ 3 เป็นข้อค าถามเก่ียวกับความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น

กรุงไทยเน็กซต์่อธนาคารกรุงไทย เป็นการสรา้งค าถามเพื่อใชว้ดัระดบัความคิดเห็นของผูบ้ริโภค 

ลกัษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิด (Close-ended question)  

ซึ่งส่วนที่ 3 เป็นค าถามที่ก าหนดค าตอบไวล้่วงหนา้ ผูต้อบจะตอ้งเลือกตอบค าถามจาก

กลุม่ของค าตอบท่ีใหไ้ว ้โดยมีระดบัการวดัแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ดงันี ้

คะแนน    ระดบัความภกัดี 

5  หมายถึง   มากที่สดุ 

4  หมายถึง   มาก 

3 หมายถึง   ปานกลาง 

2 หมายถึง   นอ้ย 

1 หมายถึง   นอ้ยที่สดุ 

จากนัน้ จะแปลความหมายของระดบัความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์

โดยการหาช่วงกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์และคณะ 2548: 193) ดงันี ้

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  =  
คะแนนสงูสดุ − คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

=  
5 − 1

5
 

=  0.80 

ผูว้ิจยัจะใชเ้กณฑค์่าเฉลี่ยในการอภิปรายผลดว้ยช่วงกวา้งของอนัตรภาคชัน้ที่ค  านวณได ้

จะไดเ้กณฑก์ารประเมินผลของแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความภกัดีของผูบ้ริโภคของผูบ้รโิภคที่

ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงันี ้

คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง มากที่สดุ 

คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง มาก 

คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ปานกลาง 
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คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง นอ้ย 

คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง นอ้ยที่สดุ 

 

ขัน้ตอนในการสรา้งเครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้มีลกัษณะเป็นขอ้ค าถามตา่ง ๆ ในแบบสอบถาม 

(Questionnaires) เพื่อใหไ้ดเ้ครื่องมือที่สมบรูณ ์และมีคณุภาพ ผูว้ิจยัไดท้  าการสรา้งเครื่องมือ

ตามล าดบัขัน้ตอน ดงัตอ่ไปนี ้ 

1. ศกึษาวิธีการสรา้งแบบสอบถาม จากเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งตา่ง รวมทัง้แนวคิด ทฤษฎี 

เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม โดยใหค้รอบคลมุเนือ้หาตามกรอบแนวคิดการวิจยั  

2. การสรา้งแบบสอบถามทัง้หมด 3 สว่น คือ 

   สว่นที่ 1 ค าถามเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร ์

   สว่นที่ 2 ค าถามเก่ียวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์

   สว่นที่ 3 ค าถามเก่ียวกบัความภกัดีของผูบ้รโิภคของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์

3. น าขอ้มลูที่ไดจ้ากการรวบรวมขอ้มลูนัน้มาสรา้งแบบสอบถามเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรกึษาและ

ผูเ้ช่ียวชาญ เป็นผูต้รวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) และความเหมาะสมของ

ภาษาท่ีใช ้(Wording) ตลอดจนความเหมาะสมของแบบสอบถาม จากนัน้ท าการปรบัปรุงแกไ้ข

ตามค าแนะน า แลว้น าเสนออาจารยท์ี่ปรกึษาอีกครัง้ 

4. น าแบบสอบถามท่ีปรบัปรุงแลว้ไปเก็บขอ้มลูจากกลุม่ตวัอย่าง จ านวน 400 ตวัอย่าง 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การศึกษาวิจัยครัง้นีเ้ป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Method) เพื่อศึกษาความภกัดีของ

ลกูคา้ ในการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์โดยแบ่งลกัษณะการเก็บรวบรวมขอ้มลูเป็น 2 

ลกัษณะ ดงันี ้
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1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลของผู้วิจัยจากกลุ่ม

ตวัอย่าง ซึง่เป็นผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเนก็ซ ์โดยใชก้ารค านวณกลุม่ตวัอย่างจากสตูรของ

ทาโร่ ยามาเน่  ที่ระดับความเช่ือมั่ น 95% ยอมให้คลาดเคลื่อนไม่เกิน 5% โดยใช้วิธีการสุ่ม

ตัวอย่างแบบโควตา และเลือกแบบเจาะจง จะไดก้ลุ่มตัวอย่างใน 5 เขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ 

เขตบางนา จะเก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างที่บริเวณหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรลับางนา และบิ๊กซีบาง

นา เขตปทุมวัน จะเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่บริเวณ ศูนย์การค้าสยามสแควรว์ัน และ

หา้งสรรพสินคา้มาบุญครอง เขตจตจุกัร จะเก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างที่บริเวณ หา้งสรรพสินคา้

เซ็นทรลัลาดพรา้ว เขตบางกะปิ จะเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่างที่บริเวณ หา้งสรรพสินคา้เดอะ

มอลล์บางกะปิ และโลตัสบางกะปิ เขตประเวศ จะเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่บริเวณ 

หา้งสรรพสินคา้ซีคอนสแควร ์พาราไดซป์ารค์ เป็นผูต้อบแบบสอบถามคนละ 1 ฉบบั เป็นจ านวน

ทัง้สิน้ 400 ชดุ  

2. ข้อมูลทุติยภูมิ  (Secondary Data) เป็นขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล  เพื่ อใช้

ประกอบการก าหนดแนวคิดในการวิจัย  (Conceptual Framework) ครั้งนี ้ และใช้อ้างอิง 

(Reference) ในการเขียนรายงานผลการวิจยั (Research Report) ดงันี ้

  - หนงัสือพิมพ ์วารสาร สิ่งพิมพต์่าง ๆ 

  - หนงัสือทางวิชากร บทความ วิทยานิพนธ ์และรายงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

  - ขอ้มลูทางอินเตอรเ์น็ต 
การจัดกระท าและการวิเคราะหข์้อมูล 

เม่ือเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามครบ 400 ชุด ตามจ านวนขนาดตัวอย่างแลว้

ผูว้ิจยัจะด าเนินการวิเคราะหข์อ้มลู โดยการด าเนินการตามล าดบั ดงันี ้

1.การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้วิจัยได้ตรวจสอบคัดเลือกแบบสอบถามที่มีความ

สมบรูณใ์นการตอบแบบสอบถาม และน าแบบสอบถามที่ไม่สมบรูณอ์อก 

2.การลงรหัส (Coding) เม่ือรวบรวมแบบสอบถามได้ครบถ้วนแล้ว ตรวจสอบความ

สมบูรณ์ของแบบสอบถามทั้งหมด แลว้ลงรหัส ในแบบหารลงรหัสส าหรบัประมวลขอ้มูลดว้ย

คอมพิวเตอร ์
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3.น าขอ้มูลมาบันทึกในคอมพิวเตอร ์เพื่อประมวลผลดว้ยโปรแกรม SPSS (Statistical 

Package for Social Sciences) เพื่อวิเคราะหข์อ้มลูตามสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

การวิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติสามารถจ าแนกออกได ้2 ลกัษณะ คือ การวิเคราะหด์ว้ย

สถิติ เชิงพรรณา (Decriptive Analysis) และการวิเคราะห์ด้วยสถิติ เชิงอนุมาน ( Inferential 

Analysisi)  

1. การวิเคราะหด์ว้ยสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Analysis) เพื่อเป็นการอธิบายใหท้ราบ

ถึงลกัษณะขอ้มลูทั่วไปของกลุม่ตวัอย่าง โดยสามารถแยกการวิเคราะหต์ามแบบสอบถามได ้ดงันี ้

  1.1 แบบสอบถามส่วนที่  1 เก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร ์

ประกอบดว้ยประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูโดย

แจกแจงความถ่ี (Frequency) และการหารอ้ยละ (Percentage)  

  1.2 แบบสอบถามส่วนที่  2 เก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ประกอบดว้ย ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการ (Perceived 

Quality) และดา้นการรบัรูค้วามพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น แสดงผลการวิเคราะห์

ขอ้มลูโดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

  1.3 แบบสอบถามส่วนที่  3 ความภักดีของลูกค้า ในการใช้บริการ

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ผูว้ิจัยท าการวิเคราะหโ์ดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) การ

หาค่า รอ้ยละ (Percentage) การหาค่าเฉลี่ย (Mean) การหาค่าต ่าสุด (Min) การหาค่าสูงสุด 

(Max) และการหาคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. การวิเคราะหด์ว้ยสถิติเชิงอนมุาน (Inferential Analysis) โดยใชท้ดสอบสมมติฐาน เพื่อ

แสดงถึงความสมัพนัธต์วัแปรอิสระ และตวัแปรตามโดยใชส้ถิติ t-test, ค่าความแปรปรวนแบบทาง

เดียว (One-Way Analysis of Variance หรือ One Way ANOVA) และ สถิติการวิเคราะหค์วาม

ถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression Analysis) 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

จากการรวบรวมขอ้มลูดว้ยแบบสอบถาม ทางผูว้ิจยัไดใ้ชส้ถิติในการวิเคราะหข์อ้มลู โดยมี

รายละเอียดดงันี ้
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1. การวิเคราะหส์ถิติเชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) ประกอบดว้ย 

1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) ใชส้ตูรดงันี ้

P =  
f

n
 × 100 

   เม่ือ  P  แทน คา่สถิติรอ้ยละ 

    f  แทน ความถ่ีของขอ้มลู 

    n  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean) ใชส้ตูรดงันี ้

  x̅ =  
∑x

n
  

   เม่ือ  x̅  แทน คา่เฉลี่ย 

    ∑x แทน  ผลรวมทัง้หมดของขอ้มลู 

    n  แทน จ านวนของขอ้มลูทัง้หมด 

1.3 สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) ค านวณไดจ้ากสตูรดงันี ้

  S.D. = √
n∑x2−(∑x)2

n(n−1)
 

   เม่ือ  S.D. แทน    ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

    X แทน    ค่าของขอ้มลูแตล่ะกลุม่ 

    ∑x แทน    ผลรวมทัง้หมดของขอ้มลู   

    ∑x2 แทน    ผลรวมทัง้หมดของขอ้มลูแตล่ะกลุม่ยกก าลงั

สอง 

    (∑x)2แทน ผลรวมของขอ้มลูทัง้หมดยกก าลงัสอง 

        n   แทน  จ านวนของขอ้มลูทัง้หมด 
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2. การค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) โดยใชส้ตูรหาคา่สมัประสิทธ์ิแอลฟา (α-

Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

Cronbach’s Alpha (α) = 
k

Convariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

Variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

1+(k−1)
Convariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

Variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

 

   เม่ือ  α แทน  ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 

    k แทน จ านวนค าถาม 

Convariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทน     ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนรว่มระหวา่งค าถาม

ต่างๆ  

variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ แทน ค่าเฉลี่ยของคา่แปรปรวนของค าถาม  

3. การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงอนมุาน (Inferential statistics) ประกอบดว้ย 

3.1 สถิติ t-test for Independent sample ใชท้ดสอบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉล่ียของกลุม่

ตวัอย่าง 2 กลุม่ ที่เป็นอิสระต่อกนั โดยผูว้ิจยัจะใชใ้นการทดสอบสมมติฐานขอ้ที่ 1 ในดา้นเพศ 

ดงันี ้

ในการทดสอบ t-test จะใช ้Levene Test ท าการทดสอบค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน ซึง่

ถา้หากคา่ความแปรปรวนของขอ้มลูเท่ากนัทกุกลุม่ ใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย Equal 

Variances assumed แต่ถา้คา่ความแปรปรวนของขอ้มลูไม่เท่ากนัทกุกลุม่ใหท้ดสอบความ

แตกตา่งดว้ย Equal Variances not assumed  

  3.1.1 กรณีที่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่เท่ากนั (S1
2=S2

2) 

  t = 
x1̅̅ ̅−x2̅̅ ̅

√
(n1−1)s1

2+(n2−1)s2
2

n1+n2−2
×[

1

n1
+

1

n2
]

  

 

3.1.2 กรณีที่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ไม่เท่ากนั (S1
2≠S2

2)  
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  t = 
x1̅̅ ̅−x2̅̅ ̅

√
s1

2

n1
+

s2
2

n2

  

  df = 
[

s1
2

n1
+

s2
2

n2
]

[
s1

2

n1
]

n1−1
+

[
s2

2

n2
]

n2−1

 

 เม่ือ  t แทน  df = n1 + n2 – 2 

            x1̅, x2̅̅ ̅  แทน ค่าเฉลี่ยของคะแนนกลุม่ที่ 1 และ กลุม่ที่ 2 ตามล าดบั 

 S1
2 , S2

2  แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ที่ 1 และ กลุม่ที่ 2 

ตามล าดบั 

n1, n2  แทน จ านวนคะแนนของกลุม่ที่ 1 และ กลุม่ที่ 2 ตามล าดบั 

 3.2 สถิติวิเคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way Analysis of Variance หรอื 

One Way ANOVA) เป็นการทดสอบความแตกตา่งของค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง ท่ีมีมากกวา่ 2 

กลุม่ขึน้ไป โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน ดว้ยการดจูากตาราง 

Homogeneity of Variances ถา้พบความแปรปรวนเทา่กนัทกุกลุม่ จะทดสอบความแตกตา่งดว้ย

วิธี F-test และถา้หากความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั จะท าการทดสอบความแตกตา่ง

ดว้ยวิธี Brown-Forsythe หากผลการทดสอบมีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติแลว้ 

จะตอ้งท าการทดสอบเป็นรายคูต่่อไป เพื่อดวูา่คูใ่ดบา้งที่แตกตา่งกนั ถา้ผลการทดสอบของ F-test 

มีความแตกตา่งกนั จะใชว้ิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) โดยท าการทดสอบ

เป็นรายคู ่และถา้ผลการทดสอบของวิธี Brown-Forsythe มีความแตกต่างกนั จะใชว้ิธี Dunnett’s 

T3 ท าการทดสอบเป็นรายคู ่เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างกนัของแตล่ะคู ่โดยสตูรท่ีใชใ้นการ

ทดสอบ มีดงันี ้

                3.2.1 F-test ใชท้ดสอบในกรณีที่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เท่ากนั สตูรท่ีใช ้ดงันี ้
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ตาราง 1 แสดงการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance) 
 

แหลง่ความแปรปรวน df SS           MS         F 

ระหวา่งกลุม่ (B) k -1 SS(B) MS(B) = 
SS(B)

k−1
 

MS(B)

MS(W)
 

 

ภายในกลุม่ (W) n - k SS(W) MS(W) =  
SS(W)

n−k
 

รวม (T) n - 1 SS(T)   

 

F =  
MSB

MSw
 

 เม่ือ F แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน F-distribution 

df แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระ ไดแ้ก่ ระหวา่งกลุม่ (k-1) และภายใน

กลุม่   

(n-k) 

  k  แทน  จ านวนกลุม่ของตวัอย่างที่น  ามาทดสอบสมมติฐาน 

  n  แทน จ านวนตวัอย่างทัง้หมด 

  SS(B) แทน ผลรวมก าลงัสองระหวา่งกลุม่ (Between Sum of Squares) 

  SS(W) แทน ผลรวมก าลงัสองภายในกลุม่ (Within Sum of Squares) 

  MS(B) แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่  

    (Mean Squares between groups) 

  MS(W) แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่  

    (Mean Squares within groups) 
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            3.2.2 Brown-Forsythe (β) ใชท้ดสอบในกรณีที่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่เท่ากนั 

(Hartung 2001: 300) สตูรท่ีใชมี้ดงันี ้

     β =  
MSB

MSW
 

   โดย MSW = ∑ (1 −
ni

N
) Si

2k
i−1  

 เม่ือ β แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน Brown-Forsythe 

  MSB แทน ค่าความแปรแปรวนระหวา่งกลุม่ส  าหรบัสถิติ Brown-Forsythe 

  MSW  แทน ค่าความแปรแปรวนภายในกลุม่ส  าหรบัสถิติ Brown-Forsythe 

  k  แทน  จ านวนกลุม่ของตวัอย่างที่น  ามาทดสอบสมมติฐาน 

  n  แทน จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 

N  แทน    ขนาดประชากร 

  Si
2
   แทน  ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่าง 

          3.2.3 Least Significant Difference (LSD) ใชใ้นการวิเคราะหผ์ลต่างคา่เฉลี่ย

รายคู ่กรณีที่ผลการทดสอบมีความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัจากการทดสอบดว้ยวธีิ F-test สตูรมี

ดงันี ้

LSD = tα/2,df√MSW (
1

ni
+

1

nj
)   เม่ือ ni ≠ nj  

และ  LSD = tα/2,df√
2MSW

n
     เม่ือ ni = nj 

 เม่ือ LSD แทน ค่าผลต่างนยัส าคญัท่ีค านวณไดส้  าหรบัประชากรกลุม่ที่ i และ j 

  ni, nj แทน ขนาดตวัอย่างในกลุม่ที่ i และ j ตามล าดบั 

  t แทน ค่าแจกแจงแบบ t ที่ไดจ้ากการเปิดตาราง t 
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            3.2.4 Dunnett’s T3 (Ke[[el.1982: 153-155) ใชใ้นการวิเคราะหผ์ลต่างคา่เฉลี่ย

รายคู ่กรณีที่ผลการทดสอบมีความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัจากการทดสอบดว้ยวธีิ Brown-

Forsythe (β) สตูรมีดงันี ้

  dD
̅̅̅̅  = 

qD√2(MSS/A)

√S
 

 เม่ือ dD
̅̅̅̅  แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน Dunnett’s T3 

  qD แทน ค่าจากตาราง Critical values of the Dunnett test 

  MSS/A แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ 

  S แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

โดยก าหนดคา่ความอิสระ (Degree of Freedom) ระหว่างกลุม่ คือ k – 1 ภายในกลุม่คือ n – k 

และรวมทัง้กลุม่ คือ n – 1 

3.3 สถิติการวิเคราะหค์วามถดถอยเชงิพหคุณู (Multiple Regression Analysis) มีตวัแปรอิสระ k 

ตวั (X1, X2, X3,…,Xk) ที่มีความสมัพนัธก์บัตวัแปร Y เป็นการศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปร

หรอืคณุลกัษณะของขอ้มลู 2 ประเภท และจะน าผลของความสมัพนัธท์ี่ไดจ้ากการวิเคราะหน์ีไ้ปใช้

พยากรณค์่าตวัแปร หรอืคณุลกัษณะของขอ้มลูได ้ซึง่การวิเคราะหก์ารถดถอยนีมี้การจ าแนกตวั

แปรที่จะศกึษาคือ ตวัแปรตาม และตวัแปรอิสระ โดยจะอธิบายการเปลี่ยนแปลงของตวัแปรตาม ที่

เป็นผลมาจากตวัแปรอิสระ ซึง่แสดงความสมัพนัธไ์ดด้งันี ้

  Y = b0+ b1X1+ b2X2+ … + bkXk+ e 

 เม่ือ k  แทน จ านวนตวัแปรอิสระที่ใชใ้นสมการ 

  Y  แทน ค่าประมาณหรอืค่าท านาย 

   b0   แทน ค่าคงที่ (Constant) ของสมการถดถอย 

  b1, b2 ,…, bk แทน คะแนนหรอืสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระตวั

ที่1 ถงึ ตวัท่ี k ตามล าดบั 
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  X1, X2 ,…, Xk แทน คะแนนตวัแปรอิสระ ตวัที่ 1 ถึง ตวัท่ี k ตามล าดบั 

โดยสมการจะแสดงถึงการเปลี่ยนแปลงของตวัแปรตาม Y  เช่น เม่ือตวัแปรอิสระ X1 เปลี่ยนไปหนึง่

หนว่ย ค่า Y จะเปลี่ยนไป b1 หนว่ย โดยที่ X2, X3,…,Xk มีค่าคงที่ 
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บทที ่4 
ผลวิเคราะหข้์อมูล 

 

การวิจัยครัง้นีศ้ึกษาเรื่องการรบัรูคุ้ณภาพและความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น
กรุงไทยเน็กซท์ี่มีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครโดยในการวิเคราะหข์อ้มลู 
และการแปลความหมายของผลการวิเคราะหข์อ้มลู ผูว้ิจยัไดก้ าหนดสญัลกัษณแ์ละตวัแปรต่าง ๆ 
เพื่อใชว้ิเคราะหข์อ้มลู ดงันี ้
สัญลักษณท์ีใ่ช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 
 N  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

   แทน ค่าเฉลี่ย 

S.D.  แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

df  แทน ชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 

t  แทน ค่าที่ใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

F  แทน ค่าที่ใชพ้ิจารณาใน F-distribution 

Min  แทน ค่าต ่าสดุ (Minimum) 

Max  แทน ค่าสงูสดุ (Maximum) 

SS  แทน ผลรวมก าลงัสอง (Sum of Squares) 

MS  แทน ค่าคะแนนเฉลี่ยของผลบวกก าลงัสอง (Mean of Squares) 

LSD  แทน Least Significant Difference 

x1  แทน ดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่ 

x2  แทน ดา้นความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่ 

p-value  แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ 

H0  แทน สมมตุิฐานหลกั (Null Hypothesis) 

X̅ 
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H1  แทน สมมตุิฐานรอง (Alternative Hypothesis) 

*           แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

การน าเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล 
ในการน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลู ผูว้ิจยัไดน้  าเสนอผลในรูปแบบของตารางประกอบ

ค าอธิบายโดยแบง่การน าเสนอออกเป็น 2 สว่น ตามล าดบั ดงันี ้

 ส่วนที ่1 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา แบ่งผลการวิเคราะห ์ออกเป็น 3 ตอน ดงันี ้

  ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านลักษณะทางประชากรศาสตร ์ของผู้ตอบ

แบบสอบถาม 

  ตอนที ่2 การวิเคราะหข์อ้มลูดา้นการรบัรูแ้ละความพงึพอใจตอ่การใชบ้รกิาร

แอปพลิเคชั่น ที่สง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูคา้ในการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเนก็ซต์่อ

ธนาคารกรุงไทย 

         ตอนที ่3 การวิเคราะหข์อ้มลูดา้นความภกัดีของลกูคา้ในการใชบ้รกิาร

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซต์่อธนาคารกรุงไทย 

 ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุาน เพ่ือการทดสอบสมมตุิฐาน จ านวน 2 ขอ้ ดงันี ้

 สมมุติฐานข้อที่ 1 ผูบ้รโิภคที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพแตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทย

เน็กซแ์ตกตา่งกนั 

          สมมุติฐานข้อที ่2 ผูใ้ชบ้รกิารดา้นการรบัรูค้ณุภาพและความพงึพอใจต่อการใช้

บริการแอปพลิเคชั่น  ที่ มีผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ์ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ผลการวิเคราะหข์้อมูล 
ส่วนที ่1 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา แบ่งผลการวิเคราะหอ์อกเป็น 3 ตอน ดงันี ้

ตอนที ่1 การวิเคราะหข์้อมูลลักษณะด้านประชากรศาสตร ์
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 ขอ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ยประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบั

การศึกษา และอาชีพ แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูโดยแจกแจงความถ่ี (Frequency) และการหา

รอ้ยละ (Percentage) ดงัตาราง 

ตาราง 2 แสดงจ านวนความถ่ีและค่ารอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ์   จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.เพศ ชาย 152 38.00  

หญิง 248 62.00 

  รวม 400 100.00 

2.อาย ุ Gen Z (8-20 ปี) 14 3.50  
Gen Y (23-40 ปี) 265 66.25  
Gen X (41-55 ปี) 100 25.00  
Gen B (56-73 ปี) 21 5.25 

  รวม 400 100.00 

3.ระดบัการศกึษา ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี 23 5.75  
ปรญิญาตร ี 146 36.50  
ปรญิญาโท 206 51.50  
สงูกวา่ปรญิญาโท 25 6.25 

  รวม 400 100.00 

4.อาชีพ ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ 87 21.75  
พนกังานบรษัิทเอกชน / ลกูจา้ง 193 48.25  
ธุรกิจสว่นตวั / คา้ขาย 103 25.75  
นกัเรยีน / นกัศกึษา 15 3.75  
อื่น ๆ 2 0.50 

  รวม 400 100.00 

จากตาราง 2 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบ

แบบสอบถามของกลุม่ตวัอย่างในการวิจยั จ านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปร ไดผ้ลดงันี ้
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 เพศ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ซึ่งมีจ านวน 

248 คน คิดเป็นรอ้ยละ 62 และเพศชาย จ านวน 152 คน คิดเป็นรอ้ยละ 38 

 อายุ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุ Gen Y (23-40 ปี) 

ซึ่งมีจ านวน 265 คน คิดเป็นรอ้ยละ 66.25 รองลงมา คือ  อายุ Gen X (41-55 ปี) มีจ านวน 100 

คน คิดเป็นรอ้ยละ 25 Gen B (56-73 ปี) จ านวน 21 คน คิดเป็นรอ้ยละ 5.25 และอาย ุGen Z (8-

20 ปี) จ านวน 14 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.5 ตามล าดบั 

 ระดับการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดับ

การศึกษาระดับปริญญาโท ซึ่งมีจ านวน 206 คน คิดเป็นรอ้ยละ 51.50 รองลงมา คือระดับ

ปรญิญาตร ีจ านวน 146 คน คิดเป็นรอ้ยละ 36.50 ระดบัสงูกว่าปรญิญาโท จ านวน 25 คน คิดเป็น

รอ้ยละ 6.25 และระดบัต ่ากวา่ปรญิญาตร ีจ านวน 23 คน คิดเป็นรอ้ยละ 5.75 ตามล าดบั 

 อาชีพ  พบว่า ผู้ใช้บริการที่ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่  เป็น พนักงาน

บรษัิทเอกชน / ลกูจา้ง จ านวน 193 คน คิดเป็นรอ้ยละ 48.25 รองลงมา คือ ธุรกิจสว่นตวั / คา้ขาย 

จ านวน 103 คน คิดเป็นรอ้ยละ 25.75 ขา้ราชการ / พนักงานรฐัวิสาหกิจ จ านวนทัง้หมด 87 คน 

คิดเป็นรอ้ยละ 21.75 นักเรียน / นักศึกษา จ านวน 15 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.75 และอื่น ๆ ไดแ้ก่ 

เกษียณ และวา่งงาน จ านวนทัง้หมด 2 คน คิดเป็นรอ้ยละ 0.5 ตามล าดบั 

เนื่องจากขอ้มลูลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ มีความถ่ีของ

การกระจายตวัอย่างไม่สม ่าเสมอ และมีจ านวนความถ่ีนอ้ยเกินไป จึงไดท้  าการวมกลุม่ ขอ้มลูใหม่

เพื่อใหก้ารกระจายขอ้มูลมีความสม ่าเสมอ และเพื่อใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งไดก้ลุ่ มใหม่ 

ดงันี ้

ตาราง 3 แสดงจ านวนและค่ารอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบท่ีจดักลุม่ใหม่ 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.อาย ุ Gen Z / Gen Y (8-40 ปี) 279 69.75 

Gen X / Gen B (41-73 ปี) 121 30.25 

  รวม 400 100.00 
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ตาราง 3 (ต่อ)    

2.ระดบัการศกึษา ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี/ ปรญิญาตรี 169 42.25 

ปรญิญาโท / สงูกวา่ปรญิญาโท 231 57.75 

  รวม 400 100.00 

3.อาชีพ ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ 87 21.75 

พนกังานบรษัิทเอกชน / ลกูจา้ง 193 48.25 

ธุรกิจสว่นตวั / คา้ขาย / นกัเรยีน / 
นกัศกึษา / อื่น ๆ 

120 30.00 

  รวม 400 100.00 

จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหข์้องขอ้มูลทั่วไปเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตรต์าม

จ าแนก พบวา่ 

อายุ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ Gen Z / Gen Y (8-40 ปี) ซึ่งมีจ านวน 279 คน คิดเป็น

รอ้ยละ 69.75 และรองลงมา คือ อาย ุGen X / Gen Z (41-73 ปี) มีจ านวน 121 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

30.25 ตามล าดบั 

ระดับการศึกษา พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่ตอบแบบสอบถาม มีระดบัการศกึษาระดบัปรญิญา

โท / สงูกว่าปรญิญาโท ซึ่งมีจ านวน 231 คน คิดเป็นรอ้ยละ 57.75 และรองลงมา คือระดบัต ่ากว่า

ปรญิญาตร ี/ ปรญิญาตร ีจ านวน 169 คน คิดเป็นรอ้ยละ 42.25 ตามล าดบั 

อาชีพ พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารที่ตอบแบบสอบถาม เป็นพนกังานบรษัิทเอกชน / ลกูจา้ง จ านวน 

193 คน คิดเป็นรอ้ยละ 48.25 รองลงมา คือ ธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย / นกัเรียน / นกัศึกษา / อื่น ๆ 

ได้แก่ เกษียณ และว่างงาน  จ านวน 120 คน คิดเป็นรอ้ยละ 30 และข้าราชการ / พนักงาน

รฐัวิสาหกิจ จ านวนทัง้หมด 87 คน คิดเป็นรอ้ยละ 21.75 ตามล าดบั 
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ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์้อมูลด้านการรับรู้และความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
แอปพลิเคช่ัน 

โดยการแจกแจงค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปรผลขอ้มูลดังรายละเอียด

ดงัตอ่ไปนี ้

ตาราง 4 แสดงคา่เฉลี่ยและสว่นเบี่ยงแบนมาตรฐานของขอ้มลูตวัแปร 
 

ตัวแปร   S.D. แปลผล 
ดา้นความพงึพอใจ 4.21 0.59 มากท่ีสดุ 
ดา้นการรบัรู ้ 4.12 0.66 มาก 
ดา้นความภกัดี 4.23 0.67 มากท่ีสดุ 
ตัวแปรโดยรวม 4.18 0.60 มาก 

จากตาราง 4 ผลการวิเคราะหแ์สดงค่าเฉลี่ยของดา้นตวัแปรโดยรวม พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมี

ระดบัความส าคญัต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นโดยรวม อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นที่อยู่ในระดับมาก ที่สุดไดแ้ก่ ดา้นความภักดี มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.23 ดา้นความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 และดา้นการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 

ตามล าดบั 

ตาราง 5 แสดงค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงแบนมาตรฐานของขอ้มลูดา้นความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร
แอปพลิเคชั่น 
 

ด้านความพงึพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคช่ัน   S.D. แปลผล 

1. แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ในการท าธุรกรรมทางการเงินมีครบที่
ท่านตอ้งการ 

4.14 0.74 มาก 

2. แอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีความน่าเชื่อถือและมีความ
ปลอดภยัสงู 

4.29 0.72 มากท่ีสดุ 

3. สามารถมีชอ่งทางในการติดตอ่ไดง้่าย 4.09 0.81 มาก 

4. รูปแบบของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีขัน้ตอนในการใชง้านท่ีง่าย 4.24 0.80 มากท่ีสดุ 

�̅� 

�̅� 
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ตาราง 5 (ต่อ) 
 

   

ด้านความพงึพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคช่ัน   S.D. แปลผล 

5. รูปแบบของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีความสวยงาม 4.06 0.87 มาก 

6. แอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีการน าเสนอทางเลือกท่ีหลากหลาย 4.24 0.82 มากท่ีสดุ 

7. แอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีประสทิธิภาพตอ่การใชง้านของ
ธุรกรรมทางการเงนิ 

4.24 0.76 มากท่ีสดุ 

8. แอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีการพฒันาระบบอยา่งสม ่าเสมอ 4.10 0.92 มาก 

9. แอปพลิเคชั่น Krungthai Next รวดเรว็ เขา้ใจง่าย ไม่ซ  า้ซอ้น 4.24 0.82 มากท่ีสดุ 

10. แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ช่วยประหยดัค่าใชจ้า่ยมากกวา่การ
เดินทางไปท าธุรกรรมท่ีสาขาของธนาคาร 

4.43 0.76 มากท่ีสดุ 

ด้านความพงึพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคช่ันโดยรวม 4.21 0.59 มากท่ีสดุ 

จากตาราง 5 ผลการวิเคราะห์แสดงค่าเฉลี่ยของด้านความพึงพอใจต่อการใช้บริการ

แอปพลิเคชั่นโดยรวม พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีระดับความส าคัญต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่นโดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 

พบว่า ดา้นที่อยู่ในระดับมาก ที่สุดไดแ้ก่ แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ช่วยประหยดัค่าใชจ้่าย

มากกว่าการเดินทางไปท าธุรกรรมที่สาขาของธนาคาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.43 แอปพลิเคชั่น 

Krungthai Next มีความน่าเช่ือถือและมีความปลอดภัยสูง ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29 รูปแบบของ

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีขัน้ตอนในการใชง้านที่ง่าย แอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีการ

น าเสนอทางเลือกที่หลากหลาย แอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีประสิทธิภาพต่อการใชง้านของ

ธุรกรรมทางการเงิน แอปพลิเคชั่น Krungthai Next รวดเรว็ เขา้ใจง่าย ไม่ซ  า้ซอ้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 

4.24 แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ในการท าธุรกรรมทางการเงินมีครบที่ท่านตอ้งการ มีค่าเฉลี่ย

เท่ากบั 4.14 แอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีการพฒันาระบบอย่างสม ่าเสมอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.10 สามารถมีช่องทางในการติดต่อไดง้่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 และรูปแบบของแอปพลิเคชั่น 

Krungthai Next มีความสวยงามมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.06 ตามล าดบั 

  

�̅� 
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ตาราง 6 แสดงคา่เฉลี่ยและสว่นเบี่ยงแบนมาตรฐานของขอ้มลูดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใช้
บรกิารแอปพลิเคชั่น 
 

การรับรู้คุณภาพของการใช้บริการแอปพลิเคช่ัน   S.D. แปลผล 

1. รบัรูถ้ึงตวัเลือกการใชง้านของธุรกรรมทางการเงนิในบรกิาร
แอปพลิเคชั่น Krungthai Next 

4.18 0.72 มาก 

2. รบัรูถ้ึงรูปแบบการใชง้านท่ีมีรูปลกัษณต์รงตามที่ทางธนาคารโฆษณา
ไว ้

4.11 0.94 มาก 

3. รบัรูถ้ึงการสมคัรใชบ้รกิารผ่านทางเคา้เตอรส์าขา ATMและ
อินเตอรเ์น็ตที่สามารถท าไดโ้ดยสะดวก 

4.16 0.75 มาก 

4. รบัรูถ้ึง Call center ที่สามารถใหค้ าตอบทกุขอ้ไดช้ดัเจน 3.91 0.97 มาก 

5. รบัรูถ้ึงการประชาสมัพนัธใ์นสื่อต่างๆ อย่างหลากหลายในทกุช่องทาง 4.21 0.80 มากท่ีสดุ 

การรับรู้คุณภาพของการใช้บริการแอปพลิเคช่ันโดยรวม 4.12 0.66 มาก 

จากตาราง 6 ผลการวิ เคราะห์แสดงค่าเฉลี่ยของด้านการรับ รู ้ของการใช้บริการ

แอปพลิเคชั่นโดยรวม พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความส าคญัต่อการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิาร

แอปพลิเคชั่นโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.12 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 

ดา้นที่อยู่ในระดับมาก ที่สดุไดแ้ก่ รบัรูถ้ึงการประชาสมัพันธใ์นสื่อต่างๆ อย่างหลากหลายในทุก

ช่องทาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 รบัรูถ้ึงตัวเลือกการใช้งานของธุรกรรมทางการเงินในบริการ

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 รบัรูถ้ึงการสมคัรใชบ้ริการผ่านทางเคา้เตอร์

สาขา ATMและอินเตอรเ์น็ตที่สามารถท าไดโ้ดยสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.16 รบัรูถ้ึงรูปแบบการ

ใชง้านที่มีรูปลักษณ์ตรงตามที่ทางธนาคารโฆษณาไว้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 และรบัรูถ้ึง Call 

center ที่สามารถใหค้ าตอบทกุขอ้ไดช้ดัเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.91 ตามล าดบั 

ตาราง 7 แสดงคา่เฉลี่ยและสว่นเบี่ยงแบนมาตรฐานของขอ้มลูดา้นความภกัดีของลกูคา้ 
 

ความภกัดขีองลูกค้า   S.D. แปลผล 

1. ท่านรูส้กึมีความปลอดภยัตอ่การใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai 
Next 

4.22 0.75 มากท่ีสดุ 

�̅� 
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ตาราง 7 (ต่อ) 
 

   

ความภกัดขีองลูกค้า   S.D. แปลผล 

2. ท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 4.27 0.78 มากท่ีสดุ 

3. แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความ
เสถียรภาพ 

4.10 0.99 มากท่ีสดุ 

4. ท่านจะบอกตอ่และชกัชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai 
Next 

4.23 0.80 มากท่ีสดุ 

5. ท่านจะใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างต่อเน่ือง 4.36 0.77 มากท่ีสดุ 
ความภกัดขีองลูกค้าโดยรวม 4.23 0.67 มากทีสุ่ด 

จากตาราง 7 ผลการวิเคราะหแ์สดงค่าเฉลี่ยของดา้นความภกัดีของลกูคา้โดยรวม พบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความส าคัญต่อความภักดีของลกูคา้โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ย

เท่ากบั 4.23 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นที่อยู่ในระดบัมากที่สดุไดแ้ก่ ท่านจะใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.36 ท่านมีความเช่ือมั่นในการใช้

งานของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.27 ท่านจะบอกตอ่และชกัชวนการใชง้าน

ของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.23 ท่านรูส้กึมีความปลอดภยัต่อการใชง้าน

ของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.22 และแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของ

ธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.10 ตามล าดบั 

ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์้อมูลเชิงอนุมานเพือ่ท าการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ

ระดับการศึกษา และอาชีพแตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ์

แตกตา่งกนั สามารถแบง่สมมติฐานย่อย ตามลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดด้งันี ้

สมมตขิ้อที ่1.1 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีเพศแตกตา่งกนั มีความภกัดีต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น

กรุงไทยเน็กซ ์แตกตา่งกนั 

 

�̅� 
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ซึง่สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0 : ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกันมีความภักดีต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทย

เน็กซ ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนั  

H1 : ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกันมีความภักดีต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทย

เน็กซ ์ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช้ Levene’s Test ซึ่ง

ตัง้สมมติฐาน ดงันี ้

H0 : ค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เท่ากนั  

H1 : ค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่เท่ากนั  

ในการทดสอบสมมติฐานดงักลา่ว หากค่าความแปรปรวนของขอ้มลูเท่ากนัทกุกลุม่ ซึ่งจะ

ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) เม่ือค่า p-value มีค่า มากกว่า 0.05 

ใหท้ดสอบค่า t ดว้ย Equal Variances Assumed และถา้ค่าความแปรปรวนของ ขอ้มลูไม่เท่ากนั

ทกุกลุ่ม ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือ ค่า p-value มีค่า

นอ้ยกวา่ 0.05 ใหท้ดสอบ Equal Variances Not Assumed ส าหรบัผลการทดสอบ ความแตกต่าง

ของความภกัดีต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซข์องผูใ้ชบ้ริการของกลุ่มเพศ ทัง้ 2 กลุ่ม 

ซึ่งผลการทดสอบความแตกต่างต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มเพศทัง้ 2 กลุ่ม โดยใชส้ถิติ 

Leven’s test แสดงดงัตาราง 8 

ตาราง 8 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่กรุงไทย
เน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ 
 

ความภกัดขีองผู้ใช้บริการแอปพลิเคช่ันกรุงไทยเน็กซใ์นเขต
กรุงเทพมหานคร 

Levene's Test for 
Equality of Variances 

  F p-value 

1.ท่านรูส้กึมีความปลอดภยัตอ่การใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 1.426 0.233 
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ตาราง 8 (ต่อ) 
 

  

ความภกัดขีองผู้ใช้บริการแอปพลิเคช่ันกรุงไทยเน็กซใ์นเขต
กรุงเทพมหานคร 

Levene's Test for 
Equality of Variances 

  F p-value 

2.ท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 0.006 0.938 
3.แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ 0.311 0.577 
4.ท่านจะบอกตอ่และชกัชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 2.902 0.089 

5.ท่านจะใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างต่อเน่ือง 0.433 0.511 

จากตาราง 8 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความภักดีของผู้ใช้บริการ

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามเพศ โดยใช ้Levene's Test พบว่า 

ท่านรูส้ึกมีความปลอดภยัต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีค่า p-value เท่ากับ 

0.233 ท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีค่า p-value เท่ากับ 

0.938 แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ  มีค่า p-value 

เท่ากับ 0.577 ท่านจะบอกต่อและชักชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น  Krungthai Next มีค่า p-

value เท่ากบั 0.089 ท่านจะใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง มีค่า p-value 

เท่ากับ 0.511 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของข้อมูลเท่ากัน นั่นคือจะ

ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ดังนั้นจะทดสอบค่า t ดว้ย Equal 

variances assumed ดงัตาราง 9 
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ตาราง 9 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารแอปพลเิคชัน่
กรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ 
 

ความภกัดขีองผู้ใช้บริการ
แอปพลิเคช่ันกรุงไทยเน็กซใ์นเขต

กรุงเทพมหานคร 
เพศ 

t-test for Equality of Means 
 

 

 

S.D. t df 
p-value 

(2-tailed) 

1.ท่านรูส้กึมีความปลอดภยัตอ่การใชง้าน ชาย 4.17 0.726 -0.975 330.22 0.33 
ของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next หญิง 4.25 0.758       

2.ท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของ ชาย 4.22 0.799 -0.929 398 0.353 
แอปพลิเคชั่น Krungthai Next หญิง 4.30 0.769       

3.แอปพลิเคชั่น Krungthai Next  ชาย 4.09 1.029 -0.149 398 0.882 
ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ หญิง 4.10 0.974       

4.ท่านจะบอกตอ่และชกัชวนการใชง้าน ชาย 4.22 0.898 -0.204 398 0.838 
ของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next หญิง 4.23 0.727       
5.ท่านจะใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น 
Krungthai Next  อยา่งตอ่เนื่อง 

ชาย 4.37 0.778 0.274 398 0.784 

 หญิง 4.35 0.759       

จากตาราง 9 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความภักดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่น

กรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ โดยใชส้ถิติ Independent Sample t-test 

ในการทดสอบ พบว่า ท่านรูส้ึกมีความปลอดภยัต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next  

มีค่า p-value (2-tailed) เท่ากบั 0.33 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และ

ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่ มีเพศแตกต่างกัน มีความภักดีของ

ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05  

 ท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีค่า p-value  

(2-tailed) เท่ากบั 0.353 ซึง่มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่ มี เพศแตกต่างกัน มีความภักดีของผู้ใช้บริการ

�̅� 
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แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่

ระดบั 0.05  

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ มีค่า p-value (2-

tailed) เท่ากับ 0.882 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่ มี เพศแตกต่างกัน มีความภักดีของผู้ใช้บริการ

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่

ระดบั 0.05  

ท่านจะบอกตอ่และชกัชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีค่า p-value (2-

tailed) เท่ากับ 0.838 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่ มี เพศแตกต่างกัน มีความภักดีของผู้ใช้บริการ

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่

ระดบั 0.05  

ท่านจะใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง มีค่า p-value (2-tailed) 

เท่ากับ 0.784 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีความภักดีของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชั่น

กรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

สมมติข้อที่  1 .2 ผู้ใช้บริการที่ มี อายุแตกต่างกัน  มีความภักดีต่อการใช้บริการ

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์แตกตา่งกนั 

ซึง่สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0 : ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกันมีความภักดีต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทย
เน็กซ ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนั  

H1 : ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกันมีความภักดีต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทย
เน็กซ ์ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ โดยใช ้Levene’s Test ซึง่ตัง้สมมติฐาน 
ดงันี ้
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H0 : ค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เท่ากนั  

H1 : ค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่เท่ากนั  

ในการทดสอบสมมติฐานดงักลา่ว หากค่าความแปรปรวนของขอ้มลูเท่ากนัทกุกลุม่ ซึ่งจะ

ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) เม่ือค่า p-value มีค่า มากกว่า 0.05 

ใหท้ดสอบค่า t ดว้ย Equal Variances Assumed และถา้ค่าความแปรปรวนของ ขอ้มลูไม่เท่ากนั

ทกุกลุ่ม ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือ ค่า p-value มีค่า

นอ้ยกวา่ 0.05 ใหท้ดสอบ Equal Variances Not Assumed ส าหรบัผลการทดสอบ ความแตกต่าง

ของความภกัดีต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ์ของผูใ้ชบ้รกิารของกลุม่อาย ุทัง้ 2 กลุ่ม 

ซึ่งผลการทดสอบความแตกต่างต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มอายุทัง้ 2 กลุ่ม โดยใชส้ถิติ 

Leven’s test แสดงดงัตาราง 10 

ตาราง 10 แสดงผลคา่ความแปรปรวนของความภกัดีต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ์
กบัอาย ุ
 

ความภกัดขีองผู้ใช้บริการแอปพลิเคช่ันกรุงไทยเน็กซใ์นเขต
กรุงเทพมหานคร 

Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

  F 
p-

value 
1.ท่านรูส้กึมีความปลอดภยัตอ่การใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 2.414 0.121 
2.ท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 2.94 0.087 
3.แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ 0.498 0.481 
4.ท่านจะบอกตอ่และชกัชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 2.254 0.134 

5.ท่านจะใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างต่อเน่ือง 0.018 0.892 

จากตาราง 10 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความภักดีของผู้ใช้บริการ

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามอาย ุโดยใช ้Levene's Test พบว่า 

ท่านรูส้ึกมีความปลอดภยัต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีค่า p-value เท่ากับ 

0.121 ท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของแอปพลิเคชั่น  Krungthai Next มีค่า p-value เท่ากับ 
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0.087 แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ  มีค่า p-value 

เท่ากับ 0.481 ท่านจะบอกต่อและชักชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น  Krungthai Next มีค่า p-

value เท่ากับ 0.134 ท่านจะใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง มีค่า ค่า p-

value เท่ากบั 0.892 ซึง่มีค่ามากกวา่ 0.05 แสดงวา่ คา่ความแปรปรวนของขอ้มลูเท่ากนั นั่นคือจะ

ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ดังนั้นจะทดสอบค่า t ดว้ย Equal 

variances assumed ดงัตาราง 11 

ตาราง 11 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่
กรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุ
 

ความภกัดขีองผู้ใช้บริการ
แอปพลิเคช่ันกรุงไทยเน็กซใ์นเขต

กรุงเทพมหานคร 
อายุ 

t-test for Equality of Means 

 

 

 

S.D. t df 

p-value 

(2-tailed) 

1.ท่านรูส้กึมีความปลอดภยัตอ่การใชง้าน 
Gen Z / Gen Y 
(8-40 ปี) 

4.27 0.728 2.246* 398 0.025 

ของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 
Gen B / Gen X 
(41-73 ปี) 

4.09 0.775       

2.ท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของ 
Gen Z / Gen Y 
(8-40 ปี) 

4.24 0.762 -1.023 398 0.307 

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next 
Gen B / Gen X 
(41-73 ปี) 

4.33 0.820       

3.แอปพลิเคชั่น Krungthai Next  
Gen Z / Gen Y 
(8-40 ปี) 

4.06 1.011 -1.041 398 0.299 

ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ 
Gen B / Gen X 
(41-73 ปี) 

4.17 0.955       

4.ท่านจะบอกตอ่และชกัชวนการใชง้าน 
Gen Z / Gen Y 
(8-40 ปี) 

4.21 0.749 -0.749 398 0.454 

ของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 
Gen B / Gen X 
(41-73 ปี) 

4.27 0.894       

�̅� 



  60 

ตาราง 11 (ต่อ) 
 

      

ความภกัดขีองผู้ใช้บริการ
แอปพลิเคช่ันกรุงไทยเน็กซใ์นเขต

กรุงเทพมหานคร 
อายุ 

t-test for Equality of Means 

 

 

 

S.D. t df 

p-value 

(2-tailed) 

5.ท่านจะใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น 
Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง 

Gen Z / Gen Y 
(8-40 ปี) 

4.34 0.770 -0.575 398 0.566 

 Gen B / Gen X 
(41-73 ปี) 

4.39 0.757       

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

จากตาราง 11 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่น

กรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ โดยใชส้ถิติ Independent Sample t-test 

ในการทดสอบ พบว่า ท่านรูส้ึกมีความปลอดภยัต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next  

มีค่า p-value (2-tailed) เท่ากับ 0.025 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 

และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีความภักดีของ

ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทาง

สถิติที่ ระดับ 0.05 โดยอายุ Gen B / Gen X (41-73 ปี) มีค่าเฉลี่ยของกันการมีความภักดีของ

ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร มากกวา่ Gen Z / Gen Y (8-40 ปี)  

ท่านมีความเช่ือมั่นในการใช้งานของแอปพลิเคชั่น  Krungthai Next มีค่า p-value (2-

tailed) เท่ากับ 0.307 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่ มีอายุแตกต่างกัน มีความภักดีของผู้ใช้บริการ

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่

ระดบั 0.05 

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ มีค่า p-value  (2-

tailed) เท่ากับ 0.299 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่ มีอายุแตกต่างกัน มีความภักดีของผู้ใช้บริการ

�̅� 
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แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่

ระดบั 0.05 

ท่านจะบอกต่อและชักชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น  Krungthai Next มีค่า p-value  

(2-tailed) เท่ากบั 0.454 ซึง่มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่ มีอายุแตกต่างกัน มีความภักดีของผู้ใช้บริการ

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่

ระดบั 0.05  

ท่านจะใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง มีค่า p-value (2-tailed) 

เท่ากับ 0.566 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีความภักดีของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชั่น

กรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมติข้อท่ี 1.3 ผู้ใช้บรกิารที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใช้
บรกิารแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ แตกต่างกนั 

ซึง่สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0 : ผูใ้ชบ้รกิารที่มีระดบัการศกึษาแตกต่างกนัมีความภกัดีต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น

กรุงไทยเน็กซ ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนั  

H1 : ผูใ้ชบ้รกิารที่มีระดบัการศกึษาแตกต่างกนัมีความภกัดีต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น

กรุงไทยเน็กซ ์ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช้ Levene’s Test ซึ่ง

ตัง้สมมติฐาน ดงันี ้

H0 : ค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เท่ากนั  

H1 : ค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่เท่ากนั  

ในการทดสอบสมมติฐานดงักลา่ว หากค่าความแปรปรวนของขอ้มลูเท่ากนัทกุกลุม่ ซึ่งจะ

ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) เม่ือค่า p-value มีค่า มากกว่า 0.05 
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ใหท้ดสอบค่า t ดว้ย Equal Variances Assumed และถา้ค่าความแปรปรวนของ ขอ้มลูไม่เท่ากนั

ทกุกลุ่ม ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือ ค่า p-value มีค่า

นอ้ยกวา่ 0.05 ใหท้ดสอบ Equal Variances Not Assumed ส าหรบัผลการทดสอบ ความแตกต่าง

ของความภกัดีต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ์ของผูใ้ชบ้รกิารของกลุม่ระดบัการศกึษา 

ซึ่งผลการทดสอบความแตกต่างต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มระดบัการศึกษา โดยใชส้ถิติ 

Leven’s test แสดงดงัตาราง 12 

ตาราง 12 แสดงผลคา่ความแปรปรวนของความภกัดีต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ์
กบัระดบัการศกึษา 
 

ความภกัดขีองผู้ใช้บริการแอปพลิเคช่ันกรุงไทยเน็กซใ์นเขต
กรุงเทพมหานคร 

Levene's Test for 
Equality of Variances 

  F p-value 

1.ท่านรูส้กึมีความปลอดภยัตอ่การใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 0.564 0.453 
2.ท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 0.005 0.943 
3.แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ 7.241* 0.007 
4.ท่านจะบอกตอ่และชกัชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 0.53 0.467 

5.ท่านจะใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างต่อเน่ือง 1.426 0.233 

*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 

จากตาราง 12 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความภักดีของผู้ใช้บริการ

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยใช ้Levene's 

Test พบว่า ท่านรูส้ึกมีความปลอดภัยต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น  Krungthai Next มีค่า p-

value เท่ากบั 0.453 ท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีค่า p-

value เท่ากับ 0.943 ท่านจะบอกต่อและชักชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น  Krungthai Next มี

ค่า p-value เท่ากบั 0.467 ท่านจะใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง มีค่า p-

value เท่ากบั 0.233 ซึง่มีค่ามากกวา่ 0.05 แสดงวา่ ค่าความแปรปรวนของขอ้มลูเท่ากนั นั่นคือจะ
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ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ดังนั้นจะทดสอบค่า t ดว้ย Equal 

variances assumed 

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ  มีค่า p-value 

เท่ากบั 0.007 ซึง่มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 

(H1) แสดงว่าค่าความแปรปรวนของขอ้มลูไม่เท่ากนั ดงันัน้จะทดสอบค่า t ดว้ย Equal Variance 

Not Assumed ดงัตาราง 13 

ตาราง 13 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่
กรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศกึษา 
 

ความภกัดขีองผู้ใช้บริการแอปพลิเคช่ัน
กรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร 

ระดับการศึกษา 

t-test for Equality of Means 

 

 

 

S.D. t df 

p-value 

(2-tailed) 

1.ท่านรูส้กึมีความปลอดภยัต่อการใชง้าน 
ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี
/ ปรญิญาตรี 

4.29 0.693 1.665 398 0.097 

ของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 
ปรญิญาโท / สงู
กวา่ปรญิญาโท 

4.16 0.779       

2.ท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของ 
ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี
/ ปรญิญาตรี 

4.34 0.732 1.608 398 0.109 

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next 
ปรญิญาโท / สงู
กวา่ปรญิญาโท 

4.22 0.811       

3.แอปพลิเคชั่น Krungthai Next  
ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี
/ ปรญิญาตรี 

4.18 0.843 1.585 396.73 0.114 

ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ 
ปรญิญาโท / สงู
กวา่ปรญิญาโท 

4.03 1.089       

4.ท่านจะบอกต่อและชกัชวนการใชง้าน 
ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี
/ ปรญิญาตรี 

4.28 0.765 1.217 398 0.224 

ของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 
ปรญิญาโท / สงู
กวา่ปรญิญาโท 

4.19 0.816       

�̅� 
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ตาราง 13 (ตอ่) 
 

      

ความภกัดขีองผู้ใช้บริการแอปพลิเคช่ัน
กรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร 

ระดับการศึกษา 

t-test for Equality of Means 

 

 

 

S.D. t df 

p-value 

(2-tailed) 

5.ท่านจะใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น Krungthai  
ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี/ 

ปรญิญาตร ี
4.45 0.794 2.127 398 0.034 

Next  อย่างตอ่เน่ือง 
ปรญิญาโท / สงูกวา่

ปรญิญาโท 
4.29 0.738       

จากตาราง 13 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่น

กรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดับการศึกษา โดยใช้สถิติ Independent 

Sample t-test ในการทดสอบ พบว่า ท่านรูส้ึกมีความปลอดภัยต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น 

Krungthai Next  มีค่า p-value (2-tailed) เท่ากับ 0.097 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มี

ระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความภักดีของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ์ในเขต

กรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ท่านมีความเชื่อมั่นในการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีค่า p-value 

(2-tailed) เท่ากบั 0.109 ซึง่มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่ มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความภักดีของ

ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ มีค่า p-value (2-

tailed) เท่ากับ 0.114 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่ มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความภักดีของ

ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 

�̅� 
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ท่านจะบอกตอ่และชกัชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีค่า p-value (2-

tailed) เท่ากับ 0.224 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่ มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความภักดีของ

ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05  

ท่านจะใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง มีค่า p-value (2-tailed) 

เท่ากับ 0.034 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่ มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความภักดีของผู้ใช้บริการ

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่

ระดบั 0.05 

สมมติข้อที่  1 .4 ผู้ใช้บริการที่ มีอาชีพแตกต่างกัน  มีความภักดีของผู้ใช้บริการ

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

ซึง่สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0 : ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความภักดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทย

เน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนั 

H1 : ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความภักดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทย

เน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

 ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์จะวิเคราะหค์่าความแปรปรวนแบบทางเดียว 

(One-Way Analysis of Variance หรือ One Way ANOVA) ที่ระดบัความเช่ือมั่น 95% โดยจะท า

การทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ด้วยการดูจากตาราง Homogeneity of 

Variances ถา้พบความแปรปรวนเท่ากนัทุกกลุ่ม จะทดสอบความแตกต่างดว้ยวิธี F-test และถา้

หากความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน จะท าการทดสอบความแตกต่างดว้ยวิธี Brown-

Forsythe การวิเคราะหต์่อจากนั้น หากผลการทดสอบมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง

สถิติแลว้ จะตอ้งท าการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดวู่าคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั ถา้ผลการทดสอบ

ของ F-test มีความแตกต่างกัน จะใช้วิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) โดยท า
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การทดสอบเป็นรายคู่ และถา้ผลการทดสอบของวิธี Brown-Forsythe มีความแตกต่างกนั จะใชว้ิธี 

Dunnett’s T3 ท าการทดสอบเป็นรายคู ่เพื่อเปรยีบเทียบความแตกตา่งกนัของแต่ละคู ่การทดสอบ

หาค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ จะใช ้Levene’s Test โดยมีสมมติฐานดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเทา่กนั 

H1 : คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เทา่กนั 

โดยจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต็่อเมื่อค่า p-value 

มคีา่น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 0.05 

ตาราง 14 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่
กรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชพี 
 

ความภกัดขีองผู้ใช้บริการแอปพลิเคช่ันกรุงไทยเน็กซใ์น
เขตกรุงเทพมหานคร 

Levene 
Statistic 

df1 df2 
p-

value 

1.ท่านรูส้กึมีความปลอดภยัตอ่การใชง้านของแอปพลิเคชั่น 
Krungthai Next 

0.839 2 397 0.433 

2.ท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของแอปพลิเคชั่น 
Krungthai Next 

0.096 2 397 0.909 

3.แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มี
ความเสถียรภาพ 

1.031 2 397 0.358 

4.ท่านจะบอกตอ่และชกัชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น 
Krungthai Next 

0.208 2 397 0.813 

5.ท่านจะใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่าง
ต่อเน่ือง 

0.197 2 397 0.821 

จากตาราง 14 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความภักดีของผู้ใช้บริการ

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามอาชีพ พบว่า ท่านรูส้ึกมีความ

ปลอดภัยต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น  Krungthai Next มีค่า p-value เท่ากับ 0.433 ซึ่งมีค่า

มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
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ว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบความแตกต่างดว้ย  F-test ดัง

ตาราง 15 

 ท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีค่า p-value 

เท่ากับ 0.909 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบความ

แตกตา่งดว้ย F-test ดงัตาราง 15 

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ  มีค่า p-value 

เท่ากับ 0.358 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบความ

แตกตา่งดว้ย F-test ดงัตาราง 15 

ท่านจะบอกต่อและชักชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น  Krungthai Next มีค่า p-value 

เท่ากับ 0.813 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบความ

แตกตา่งดว้ย F-test ดงัตาราง 15 

 ท่านจะใช้บริการแอปพลิเคชั่น  Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง มีค่า p-value 

เท่ากับ 0.821 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบความ

แตกตา่งดว้ย F-test ดงัตาราง 15 
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ตาราง 15 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซใ์นเขต
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชพี 
 

ความภกัดขีองผู้ใช้บริการ
แอปพลิเคช่ันกรุงไทยเน็กซใ์นเขต

กรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Square 

df 
Mean 

Square 
F 

p-
value 

1.ท่านรูส้กึมีความปลอดภยัตอ่การใช้
งานของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 

ระหวา่งกลุม่ 2.046 2 1.023 1.846 0.159 

 ภายในกลุม่ 220.032 397 0.554   

  รวม 222.078 399       

2.ท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของ
แอปพลิเคชั่น Krungthai Next 

ระหวา่งกลุม่ 1.634 2 0.817 1.345 0.262 

 ภายในกลุม่ 241.06 397 0.608   

3.แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของ
ธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ 

ระหวา่งกลุม่ 2.672 2 1.336 1.354 0.259 

 ภายในกลุม่ 391.718 397 0.987   

  รวม 394.39 399       

4.ท่านจะบอกตอ่และชกัชวนการใชง้าน
ของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 

ระหวา่งกลุม่ 1.01 2 0.505 0.798 0.451 

 ภายในกลุม่ 251.288 397 0.633   

  รวม 252.297 399       

5.ท่านจะใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น 
Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง 

ระหวา่งกลุม่ 1.064 2 0.532 0.909 0.404 

 ภายในกลุม่ 232.526 397 0.586   

  รวม 233.59 399       

จากตาราง 15 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ ท่านรูส้กึมีความปลอดภยัต่อ

การใช้งานของแอปพลิเคชั่น  Krungthai Next โดยใช้สถิติ F-test พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 

0.159 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
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แสดงวา่ ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพแตกตา่งกนั มีความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์น

เขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับ

สมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next โดยใชส้ถิติ F-test 

พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.262 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) 

และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ผู้ใช้บริการที่ มีอาชีพแตกต่างกัน มีความภักดีของ

ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ โดยใชส้ถิติ F-test 

พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.259 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) 

และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ผู้ใช้บริการที่ มีอาชีพแตกต่างกัน มีความภักดีของ

ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ท่านจะบอกต่อและชักชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next โดยใชส้ถิติ F-

test พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.451 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลัก 

(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความภักดีของ

ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ท่านจะใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง โดยใชส้ถิติ F-test พบว่า มี

ค่า p-value เท่ากบั 0.404 ซึง่มีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ผู้ใช้บริการที่ มีอาชีพแตกต่างกัน มีความภักดีของผู้ใช้บริการ

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่

ระดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมุติฐานข้อที่ 2 ผูใ้ชบ้ริการดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและ

ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น  
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สมมติฐานที่ 2.1 การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อ

การใช้บริการแอปพลิเคชั่น  ด้านท่านรูส้ึกมีความปลอดภัยต่อการใช้งานของแอปพลิเคชั่น 

Krungthai Next ซึง่สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0 : การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจ ไม่มีผลต่อความ

ภักดีของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นท่านรูส้ึกมีความ

ปลอดภยัตอ่การใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next  

H1 : การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นและความพงึพอใจ มีผลต่อความภกัดี

ของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นท่านรูส้กึมีความปลอดภยั

ต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 

 ส าหรับสถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์ คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยการเลือกตัวแปรอิสระมาเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค 

Enter ที่ระดับความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือค่า p-value มีค่านอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.05  

 โดยก าหนดตวัแปร ดงันี ้

  x1 = ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น 

  x2 = ดา้นความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น 

  y1 = ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์น

เขตกรุงเทพมหานคร ดา้นท่านรูส้ึกมีความปลอดภัยต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai 

Next 
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ตาราง 16 แสดงผลการวเิคราะห์ความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านท่านรู้สึกมีความปลอดภัยต่อการใช้งานของแอปพลิเคชัน่ Krungthai 
Next 
 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

Regression 118.765 2 59.383 228.190* 0.001 

Residual 103.312 397 0.260   

Total 222.077 399       

*มนียัส าคญัทางสถติริะดบั 0.05 

จากตาราง 16 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ ของความภักดีของ

ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ท่านรูส้กึมีความปลอดภยัต่อการใช้

งานของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next พบวา่คา่ p-value มีค่าเท่ากบั 0.001 ซึง่นอ้ยกวา่ 0.05 นัน้

คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูค้ณุภาพ

ของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นและความพงึพอใจตอ่การใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น มีผลต่อความภกัดี

ของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่

ระดบั 0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้ได ้ดงันี ้
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ตาราง 17 แสดงผลการวเิคราะห์ ความภกัดขีองผู้ใชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านท่านรู้สึกมีความปลอดภัยต่อการใช้งานของแอปพลิเคชัน่ Krungthai 
Next  โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยใช้วิธ ี
Enter 
 

ตัวแปร 
Unstandardized 

(B) 
SE t p-value 

ค่าคงที่ (Constant) 0.305 0.185 1.647 0.100 

ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการ
ใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น (x1) 

0.806 0.075 10.753* 0.001 

ดา้นความพงึพอใจตอ่การใช้
บรกิารแอปพลิเคชั่น (x2) 

0.127 0.067 1.881 0.061 

                      R = .731ₐ   Adjusted R² = .532   

                      R² = .535   SE = .510     

*มนียัส าคญัทางสถติริะดบั 0.05 

จากตาราง 17 ผลการวิเคราะห ์พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น

และความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น ดา้นท่านรูส้กึมีความปลอดภยัต่อการใชง้านของ

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next พบว่า ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x1) มี

ค่า p-value เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบั

สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x1) มี

การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น 

ดา้นท่านรูส้ึกมีความปลอดภยัต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างมีนยัส าคญั

ทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 

จากผลงานวิเคราะห ์การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจ

ต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น  ดา้นท่านรูส้ึกมีความปลอดภัยต่อการใช้งานของแอปพลิเคชั่น 

Krungthai Next พบว่า ดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x1) สามารถร่วม

ท านายการรบัรูคุ้ณภาพของการใช้บริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
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แอปพลิเคชั่น ดา้นท่านรูส้ึกมีความปลอดภยัต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ได้

รอ้ยละ 53.2 (Adjusted R² = 0.532) 

ผูว้ิจยัจึงน า ค่าสมัประสิทธ์ิของตวัแปรท่ีสามารถรว่มท านายมาเขียนเป็นสมการพยากรณ ์

การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น 

ดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น  และดา้นความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่น โดยใชค้ะแนนดิบดงันี ้

 y1 = 0.806(x1) 

ผลการศกึษา สรุปไดว้า่  

ตวัแปรที่มีความสมัพนัธท์างบวกกบัการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและ

ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น  ดา้นท่านรูส้ึกมีความปลอดภัยต่อการใชง้านของ

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างมีนัยส าคัญทาง สถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่ ด้านการรับรู ้

คุณภาพของการใช้บริการแอปพลิเคชั่น (x1) เป็นปัจจัยที่ก  าหนดความภักดีของผู้ใช้บริการ

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นท่านรูส้ึกมีความปลอดภัยต่อการใชง้าน

ของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next (y1) 

สมมติฐานที่ 2.2 การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อ

การใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น ที่มีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขต

กรุงเทพมหานคร ด้านท่านมีความเช่ือมั่นในการใช้งานของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ซึ่ง

สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0 : การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจ ไม่มีผลต่อความ

ภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นท่านมีความเช่ือมั่นใน

การใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 

H1 : การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นและความพงึพอใจ มีผลต่อความภกัดี

ของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นท่านมีความเช่ือมั่นในการใช้

งานของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 

โดยก าหนดตวัแปร ดงันี ้
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  x1 = ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น 

  x2 = ดา้นความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น 

  y1 = ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์น

เขตกรุงเทพมหานคร ดา้นท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 

ตาราง 18 แสดงผลการวเิคราะห์ความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นทา่นมคีวามเชือ่มัน่ในการใชง้านของแอปพลเิคชัน่ Krungthai Next 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value 

Regression 122.517 2 61.258 202.119 0.001 

Residual 120.323 397 0.303   

Total       242.840       399       

*มนียัส าคญัทางสถติริะดบั 0.05 

จากตาราง 18 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ ของความภักดีของ

ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นท่านมีความเช่ือมั่นในการใช้

งานของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next พบวา่คา่ p-value มีค่าเท่ากบั 0.001 ซึง่นอ้ยกวา่ 0.05 นัน้

คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูค้ณุภาพ

ของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นและความพงึพอใจตอ่การใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น มีผลต่อความภกัดี

ของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่

ระดบั 0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้ได ้ดงันี ้
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ตาราง 19 แสดงผลการวเิคราะห์ ความภกัดขีองผู้ใชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นท่านมคีวามเชื่อมัน่ในการใชง้านของแอปพลเิคชัน่ Krungthai Next โดย
ใชก้ารวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) โดยใชว้ธิ ีEnter 
 

ตัวแปร 
Unstandardized 

(B) 
SE t p-value 

ค่าคงที่ (Constant) 0.298 0.200 1.492 0.137 

ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการ
ใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น (x1) 

0.740 0.081 9.147 0.001 

ดา้นความพงึพอใจตอ่การใช้
บรกิารแอปพลิเคชั่น (x2) 

0.209 0.073 2.871 0.004 

                        R = .710   Adjusted R² = .502   

                        R² = .505   SE = .551     

*มนียัส าคญัทางสถติริะดบั 0.05 

จากตาราง 19 ผลการวิเคราะห ์พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น

และความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชั่น  ด้านท่านมีความเช่ือมั่นในการใช้งานของ

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next พบว่า ดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x1) 

และ ด้านความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชั่น  (x2) มีค่า p-value เท่ากับ 0.001 และ 

0.004 ตามล าดบั ซึง่นอ้ยกวา่ 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความว่า ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x1) และ ดา้นความพึง

พอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x2) มีการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและ

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชั่ น ด้านท่านมีความเช่ือมั่ นในการใช้งานของ

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

ที่ตัง้ไว ้ 

จากผลงานวิเคราะห ์การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจ

ต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น ดา้นท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai 

Next พบว่า ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x1) และ ดา้นความพึงพอใจต่อ
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การใช้บริการแอปพลิ เคชั่ น  (x2) สามารถร่วมท านายการรับ รู ้คุณภาพของการใช้บริการ

แอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น ดา้นท่านมีความเช่ือมั่นในการใช้

งานของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ไดร้อ้ยละ 50.2 (Adjusted R² = 0.502) 

ผูว้ิจยัจึงน า ค่าสมัประสิทธ์ิของตวัแปรท่ีสามารถรว่มท านายมาเขียนเป็นสมการพยากรณ ์

การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น 

ดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น  และดา้นความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่น โดยใชค้ะแนนดิบดงันี ้

 y1 = 0.740(x1) + 0.209(x2) 

ผลการศกึษา สรุปไดว้า่  

ตวัแปรที่มีความสมัพนัธท์างบวกกบัการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและ

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชั่ น  ด้านท่านมีความเช่ือมั่ นในการใช้งานของ

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างมีนัยส าคัญทาง สถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่ ด้านการรับรู ้

คณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น (x1) และ ดา้นความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น 

(x2) เป็น ปัจจัยที่ ก  าหนดความภักดี ของผู้ใช้บริการแอปพลิ เคชั่ นก รุงไทยเน็ กซ์ใน เขต

กรุงเทพมหานคร ดา้นท่านรูส้ึกมีความปลอดภยัต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 

(y1) ซึง่จากคา่สมัประสิทธ์ิ ดงักลา่วสามารถอธิบายไดด้งันี ้

หากการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่น ดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x1)  ผูใ้ชบ้ริการมีความภกัดี

ของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นท่านมีความเช่ือมั่นในการใช้

งานของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next เท่ากบั 0.740 หน่วย ทัง้นี ้

หากการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่น ดา้นความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท า 

ใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น

ท่านรูส้ึกมีความปลอดภัยต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next (y1) เพิ่มขึน้ 0.209 
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หน่วย ทัง้นีเ้ม่ือก าหนดการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นและความพงึพอใจต่อการใช้

บรกิารแอปพลิเคชั่น 

สมมติฐานท่ี 2.3 การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อ

การใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น ที่มีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขต

กรุงเทพมหานคร ด้านแอปพลเิคชัน่ Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มคีวามเสถยีรภาพ       

ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 

H0 : การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจ ไม่มผีลต่อความ

ภักดีของผู้ใช้บรกิารแอปพลิเคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านแอปพลิเคชัน่ 
Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มคีวามเสถยีรภาพ 

H1 : การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจ มผีลต่อความ

ภักดีของผู้ใช้บรกิารแอปพลิเคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านแอปพลิเคชัน่ 
Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มคีวามเสถยีรภาพ 

โดยก าหนดตวัแปร ดงันี้ 

  x1 = ดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่ 

  x2 = ดา้นความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่ 

  y1 = ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซ์
ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านแอปพลิเคชัน่ Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความ
เสถยีรภาพ 

ตาราง 20 แสดงผลการวเิคราะหค์วามภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซใ์นเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นแอปพลเิคชัน่ Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มคีวามเสถยีรภาพ 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value 

Regression 209.915 2 104.957 225.873 0.001 

Residual 184.475 397 0.465   

Total 394.390 399       
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*มนียัส าคญัทางสถติริะดบั 0.05 

จากตาราง 20 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ ของความภักดีของ

ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 

ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ พบว่าค่า p-value มีค่าเท่ากับ 0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 

นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรับรู ้

คณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น มีผลต่อ

ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้ได ้ดงันี ้

 

ตาราง 21 แสดงผลการวเิคราะห์ ความภกัดขีองผู้ใชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นแอปพลเิคชัน่ Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มคีวามเสถยีรภาพ 
โดยใชก้ารวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) โดยใชว้ธิ ีEnter 
 

ตัวแปร 
Unstandardized 

(B) 
SE t p-value 

ค่าคงที่ (Constant) -0.810 0.247 -3.275 0.001 

ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการ
ใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น (x1) 

0.357 0.100 3.558 0.001 

ดา้นความพงึพอใจตอ่การใช้
บรกิารแอปพลิเคชั่น (x2) 

0.827 0.090 9.196 0.001 

                       R = .730   Adjusted R² = .530   

                       R² = .532   SE = .682     

*มนียัส าคญัทางสถติริะดบั 0.05 

จากตาราง 21 ผลการวิเคราะห ์พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น

และความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชั่ น  ด้านแอปพลิเคชั่ น Krungthai Next ของ

ธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ พบว่า ดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น 
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(x1) และ ดา้นความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x2) มีค่า p-value เท่ากบั 0.001 และ 

0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความว่า ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x1) และ ดา้นความพึงพอใจ

ต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x2) มีการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึง

พอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชั่น ด้านท่านมีความเช่ือมั่นในการใช้งานของแอปพลิเคชั่น 

Krungthai Next อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 

จากผลงานวิเคราะห ์การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจ

ต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น ดา้นท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai 

Next พบว่า ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x1) และ ดา้นความพึงพอใจต่อ

การใช้บริการแอปพลิ เคชั่ น  (x2) สามารถร่วมท านายการรับ รู ้คุณภาพของการใช้บริการ

แอปพลิเคชั่นและความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น ดา้นแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 

ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ ไดร้อ้ยละ 53.0 (Adjusted R² = 0.530) 

ผูว้ิจยัจึงน า ค่าสมัประสิทธ์ิของตวัแปรท่ีสามารถรว่มท านายมาเขียนเป็นสมการพยากรณ ์

การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น 

ดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น  และดา้นความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่น โดยใชค้ะแนนดิบดงันี ้

 y1 = 0.810 + 0.357(x1) + 0.827(x2) 

ผลการศกึษา สรุปไดว้า่  

ตวัแปรที่มีความสมัพนัธท์างบวกกบัการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและ

ความพึ งพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิ เคชั่ น  ด้านแอปพลิ เคชั่ น  Krungthai Next ของ

ธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ อย่างมีนยัส าคญัทาง สถิติที่ระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ค่าคงที่ ดา้น

การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x1) และ ดา้นความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่น (x2) เป็นปัจจยัที่ก  าหนดความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขต

กรุงเทพมหานคร ดา้นแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ (y1) 

ซึง่จากคา่สมัประสิทธ์ิ ดงักลา่วสามารถอธิบายไดด้งันี ้
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หากการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่นทกุดา้นมีค่าคงที่ ผูใ้ชบ้รกิารมีความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์น

เขตกรุงเทพมหานคร ดา้นแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ 

เท่ากบั 0.810 หน่วย ทัง้นี ้

หากการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่น ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น (x1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท า 

ใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ ผูใ้ชบ้ริการมีความภักดี

ของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร (y1) เพิ่มขึน้ 0.357 หน่วย ทัง้นี ้

เม่ือก าหนดการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่น อีก 2 ดา้นมีค่าคงที่ 

หากการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่น ดา้นความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท า 

ใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น

ท่านรูส้ึกมีความปลอดภัยต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next (y1) เพิ่มขึน้ 0.827 

หน่วย ทัง้นีเ้ม่ือก าหนดการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นและความพงึพอใจต่อการใช้

บรกิารแอปพลิเคชั่น อีก 2 ดา้นมีค่าคงที่ 

สมมติฐานที่ 2.4 การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อ

การใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น ที่มีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขต

กรุงเทพมหานคร ดา้นท่านจะบอกต่อและชกัชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ซึ่ง

สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0 : การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจ ไม่มีผลต่อความ

ภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นท่านจะบอกต่อและ

ชกัชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 
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H1 : การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นและความพงึพอใจ มีผลต่อความภกัดี

ของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นท่านจะบอกต่อและชกัชวน

การใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 

โดยก าหนดตวัแปร ดงันี ้

  x1 = ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น 

  x2 = ดา้นความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น 

  y1 = ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์น

เขตกรุงเทพมหานคร ดา้นท่านจะบอกตอ่และชกัชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 

ตาราง 22 แสดงผลการวเิคราะห์ความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นทา่นจะบอกต่อและชกัชวนการใชง้านของแอปพลเิคชัน่ Krungthai Next 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value 

Regression 138.720 2 69.360 242.443* 0.001 

Residual 113.577 397 0.286   

Total 252.298 399       

*มนียัส าคญัทางสถติริะดบั 0.05 

จากตาราง 22 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ ของความภักดีของ

ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นท่านจะบอกต่อและชกัชวนการ

ใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next พบว่าค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 

นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรับรู ้

คณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น มีผลต่อ

ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้ได ้ดงันี ้
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ตาราง 23 แสดงผลการวเิคราะห์ ความภักดีของผู้ใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นท่านจะบอกต่อและชักชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next  
โดยใชก้ารวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) โดยใชว้ธิ ีEnter 
 

ตัวแปร 
Unstandardized 

(B) 
SE t p-value 

ค่าคงที่ (Constant) 0.007 0.194 0.038 0.970 

ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการ
ใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น (x1) 

0.740 0.079 9.416* 0.001 

ดา้นความพงึพอใจตอ่การใช้
บรกิารแอปพลิเคชั่น (x2) 

0.269 0.071 3.807* 0.001 

                        R = .742   Adjusted R² = .548   

                        R²= .550   SE = .535     

*มนียัส าคญัทางสถติริะดบั 0.05 

จากตาราง 23 ผลการวิเคราะห ์พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น

และความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น ดา้นท่านจะบอกต่อและชักชวนการใชง้านของ

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next พบว่า ดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x1) 

และ ด้านความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชั่น  (x2) มีค่า p-value เท่ากับ 0.001 และ 

0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความว่า ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x1) และ ดา้นความพึงพอใจ

ต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x2) มีการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึง

พอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น ดา้นท่านจะบอกต่อและชกัชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น 

Krungthai Next อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 

จากผลงานวิเคราะห ์การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจ

ต่อการใช้บริการแอปพลิเคชั่น  ด้านท่านจะบอกต่อและชักชวนการใช้งานของแอปพลิเคชั่น 

Krungthai Next พบว่า ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x1) และ ดา้นความ
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พงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น (x2) สามารถรว่มท านายการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิาร

แอปพลิเคชั่นและความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น ดา้นท่านจะบอกต่อและชกัชวนการ

ใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ไดร้อ้ยละ 54.8 (Adjusted R² = 0.548) 

ผูว้ิจยัจึงน า ค่าสมัประสิทธ์ิของตวัแปรท่ีสามารถรว่มท านายมาเขียนเป็นสมการพยากรณ ์

การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น 

ดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น  และดา้นความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่น โดยใชค้ะแนนดิบดงันี ้

 y1 = 0.740(x1) + 0.269(x2) 

ผลการศกึษา สรุปไดว้า่  

ตวัแปรที่มีความสมัพนัธท์างบวกกบัการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและ

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชั่น  ด้านท่านจะบอกต่อและชักชวนการใช้งานของ

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างมีนัยส าคัญทาง สถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่ ด้านการรับรู ้

คณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น (x1) และ ดา้นความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น 

(x2) เป็น ปัจจัยที่ ก  าหนดความภักดี ของผู้ใช้บริการแอปพลิ เคชั่ นก รุงไทยเน็ กซ์ใน เขต

กรุงเทพมหานคร ดา้นท่านรูส้ึกมีความปลอดภยัต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 

(y1) ซึง่จากคา่สมัประสิทธ์ิ ดงักลา่วสามารถอธิบายไดด้งันี ้

หากการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่น ดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x1)  ผูใ้ชบ้ริการมีความภกัดี

ของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นท่านมีความเช่ือมั่นในการใช้

งานของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next เท่ากบั 0.740 หน่วย ทัง้นี ้

หากการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่น ดา้นความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท า 

ใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น

ท่านรูส้ึกมีความปลอดภัยต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next (y1) เพิ่มขึน้ 0.269 
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หน่วย ทัง้นีเ้ม่ือก าหนดการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นและความพงึพอใจต่อการใช้

บรกิารแอปพลิเคชั่น 

สมมติฐานท่ี 2.5 การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อ

การใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น ที่มีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขต

กรุงเทพมหานคร ดา้นท่านจะใชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่ Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง ซึง่สามารถ

เขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 

H0 : การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจ ไม่มผีลต่อความ

ภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นท่านจะใชบ้รกิาร
แอปพลเิคชัน่ Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง 

H1 : การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจ มผีลต่อความ

ภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นท่านจะใชบ้รกิาร
แอปพลเิคชัน่ Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง 

โดยก าหนดตวัแปร ดงันี้ 

  x1 = ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น 

  x2 = ดา้นความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น 

  y1 = ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์น

เขตกรุงเทพมหานคร ดา้นท่านจะใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างตอ่เนื่อง 

ตาราง 24 แสดงผลการวเิคราะห์ความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นทา่นจะใชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่ Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value 

Regression 108.309 2 54.154 171.608 0.001 

Residual 125.281 397 0.316   

Total 233.590 399       

*มนียัส าคญัทางสถติริะดบั 0.05 
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จากตาราง 24 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ ของความภักดีของ

ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นท่านจะใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น 

Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง พบว่าค่า p-value มีค่าเท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั้นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูค้ณุภาพของ

การใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นและความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น มีผลต่อความภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 

0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้ได ้ดงันี ้

ตาราง 25 แสดงผลการวเิคราะห์ ความภกัดขีองผู้ใชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นท่านจะใชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่ Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง โดยใชก้าร
วเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) โดยใชว้ธิ ีEnter 
 

ตัวแปร 
Unstandardized 

(B) 
SE t p-value 

ค่าคงที่ (Constant) 0.618 0.204 3.036* 0.003 

ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการ
ใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น (x1) 

0.722 0.083 8.739* 0.001 

ดา้นความพงึพอใจตอ่การใช้
บรกิารแอปพลิเคชั่น (x2) 

0.170 0.074 2.298* 0.022 

                       R = .681   Adjusted R² = .461   

                       R² = .464   SE = .562     

*มนียัส าคญัทางสถติริะดบั 0.05 

จากตาราง 25 ผลการวิเคราะห ์พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น

และความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชั่น ดา้นท่านจะใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น Krungthai 

Next อย่างต่อเนื่อง พบว่า ดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x1) และ ดา้น

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชั่ น  (x2) มีค่า p-value เท่ากับ 0.001 และ 0.022 

ตามล าดบั ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความว่า ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x1) และ ดา้นความพึงพอใจ
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ต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x2) มีการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึง

พอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น ดา้นท่านจะใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่าง

ต่อเน่ือง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 

จากผลงานวิเคราะห ์การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจ

ต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น ดา้นท่านจะใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง 

พบว่า ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น (x1) และ ดา้นความพึงพอใจต่อการใช้

บรกิารแอปพลิเคชั่น (x2) สามารถรว่มท านายการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและ

ความพึงพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น ดา้นท่านจะใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 

อย่างตอ่เนื่อง ไดร้อ้ยละ 46.1 (Adjusted R² = 0.461) 

ผูว้ิจยัจึงน า ค่าสมัประสิทธ์ิของตวัแปรท่ีสามารถรว่มท านายมาเขียนเป็นสมการพยากรณ ์

การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่และความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่ 
ด้านการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่ และด้านความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร
แอปพลเิคชัน่ โดยใชค้ะแนนดิบดงันี ้

 y1 = 0.618 + 0.722(x1) + 0.170(x2) 

ผลการศกึษา สรุปไดว้า่  

ตวัแปรที่มีความสมัพนัธท์างบวกกบัการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและ

ความพึงพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น ดา้นท่านจะใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 

อย่างต่อเนื่อง อย่างมีนยัส าคญัทาง สถิติที่ระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ค่าคงที่ ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการ

ใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น (x1) และ ดา้นความพงึพอใจตอ่การใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น (x2) เป็นปัจจยัที่

ก  าหนดความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นท่านจะใช้

บริการแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง (y1) ซึ่งจากค่าสมัประสิทธ์ิ ดงักล่าวสามารถ

อธิบายไดด้งันี ้

หากการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่นทกุดา้นมีค่าคงที่ ผูใ้ชบ้รกิารมีความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์น

เขตกรุงเทพมหานคร ดา้นท่านจะใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง เท่ากับ 

0.618 หน่วย ทัง้นี ้
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หากการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่น ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น (x1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท า 

ใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น

ท่านจะใช้บริการแอปพลิเคชั่ น  Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง ผู้ใช้บริการมีความภักดีของ

ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร (y1) เพิ่มขึน้ 0.722 หน่วย ทัง้นีเ้ม่ือ

ก าหนดการรบัรูคุ้ณภาพของการใช้บริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใช้บริการ

แอปพลิเคชั่น อีก 2 ดา้นมีค่าคงที่ 

หากการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชัน่และความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร

แอปพลเิคชัน่ ดา้นความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่ (x2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท า 

ใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ด้านท่านจะใช้บรกิารแอปพลิเคชัน่ Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง (y1) เพิ่มขึน้ 0.170 หน่วย 

ทั้งนีเ้ม่ือก าหนดการรบัรูคุ้ณภาพของการใช้บรกิารแอปพลเิคชัน่และความพงึพอใจต่อการใช้

บรกิารแอปพลเิคชัน่ อกี 2 ดา้นมคีา่คงที ่

สมมติฐานท่ี 2.6 การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อ

การใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น ที่มีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขต

กรุงเทพมหานครโดยรวม ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 

H0 : การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจ ไม่มผีลต่อความ

ภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานครโดยรวม 

H1 : การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจ มผีลต่อความ

ภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานครโดยรวม 

โดยก าหนดตวัแปร ดงันี้ 

  x1 = ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น 

  x2 = ดา้นความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น 

  y1 = ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์น

เขตกรุงเทพมหานครโดยรวม 
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ตาราง 26 แสดงผลการวเิคราะห์ความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยรวม 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value 

Regression 134.943 2 67.472 644.189 0.001 

Residual 41.581 397 0.105   

Total 176.524 399       

*มนียัส าคญัทางสถติริะดบั 0.05 

จากตาราง 26 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ ของความภักดีของผู้ใช้บริการ

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานครโดยรวม พบว่าค่า p-value มีค่าเท่ากับ 0.001 

ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นัน้คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

ว่า การรับรู ้คุณภาพของการใช้บริการแอปพลิเคชั่ น และความพึงพอใจต่อการใช้บริการ

แอปพลิเคชั่น มีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร 

อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้ได ้ดงันี ้
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ตาราง 27 แสดงผลการวเิคราะห์ ความภกัดขีองผู้ใชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยรวม โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) โดยใชว้ธิ ีEnter 
 

ตัวแปร 
Unstandardized 

(B) 
SE t p-value 

ค่าคงที่ (Constant) 0.084 0.117 0.713 0.476 
ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการ
ใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น (x1) 

0.673 0.048 14.147* 0.001 

ดา้นความพงึพอใจตอ่การใช้
บรกิารแอปพลิเคชั่น (x2) 

0.320 0.043 7.500* 0.001 

                       R = .874  Adjusted R₂ = .763   

                       R₂ = .764   SE = .323     

*มนียัส าคญัทางสถติริะดบั 0.05 

จากตาราง 27 ผลการวิเคราะห ์พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น

และความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นโดยรวม พบว่า ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใช้

บรกิารแอปพลิเคชั่น (x1) และ ดา้นความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น (x2) มีค่า p-value 

เท่ากับ 0.001 และ 0.001 ตามล าดบั ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ

ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น 

(x1) และ ดา้นความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น  (x2) มีการรบัรูคุ้ณภาพของการใช้

บริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นโดยรวม อย่างมีนัยส าคัญ

ทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 

จากผลงานวิเคราะห ์การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจ

ต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นโดยรวม พบว่า ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น 

(x1) และ ด้านความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชั่น  (x2) สามารถร่วมท านายการรบัรู ้

คณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นโดยรวม 

ไดร้อ้ยละ 76.3 (Adjusted R² = 0.763) 
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ผูว้ิจยัจึงน า ค่าสมัประสิทธ์ิของตวัแปรท่ีสามารถรว่มท านายมาเขียนเป็นสมการพยากรณ ์

การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่และความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่ 
ด้านการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่ และด้านความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร
แอปพลเิคชัน่ โดยใชค้ะแนนดิบดงันี ้

 y1 = 0.673(x1) + 0.320(x2) 

ผลการศกึษา สรุปไดว้า่  

ตวัแปรที่มีความสมัพนัธท์างบวกกบัการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและ

ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นโดยรวม อย่างมีนัยส าคัญทาง สถิติที่ระดับ 0.05 

ไดแ้ก่ ค่าคงที่ ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น (x1) และ ดา้นความพงึพอใจต่อ

การใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น (x2) เป็นปัจจยัที่ก  าหนดความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทย

เน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นท่านจะใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง 

(y1) ซึง่จากคา่สมัประสิทธ์ิ ดงักลา่วสามารถอธิบายไดด้งันี ้

หากการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่น ดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x1)  ผูใ้ชบ้ริการมีความภกัดี

ของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานครโดยรวม เท่ากับ 0.673 หน่วย 

ทัง้นี ้

หากการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่น ดา้นความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น (x2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท า 

ให้ผู้ใช้บริการมีความภักดีของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร

โดยรวม (y1) เพิ่มขึน้ 0.320 หน่วย ทัง้นีเ้ม่ือก าหนดการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น

และความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  

สมมติฐานขอ้ที่1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ

ระดับการศึกษา และอาชีพแตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ์

แตกตา่งกนั 
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ตาราง 28 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานลกัษณะประชากรศาสตร ์
 

    ความภกัดขีองผู้ใช้บริการแอปพลิเคช่ันกรุงไทยเน็กซ ์
   เขตกรุงเทพมหานคร     
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1.เพศ × × × × × 
2.อาย ุ √ × × × × 
3.ระดบัการศกึษา × × × × × 
4.อาชีพ × × × × × 

หมายเหต ุ เครือ่งหมาย  √  หมายถงึ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน  
               เครือ่งหมาย  × หมายถงึ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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สมมติฐานข้อท่ี 2 ผูใ้ชบ้ริการดา้นการรบัรูค้ณุภาพและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิ เคชั่ น  ที่ มี ผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการแอปพลิ เคชั่ นก รุงไทยเน็ กซ์ใน เขต

กรุงเทพมหานคร 

ตาราง 29 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิานที ่2 
 

    ความภกัดขีองผู้ใช้บริการแอปพลิเคช่ันกรุงไทยเน็กซ ์
   เขตกรุงเทพมหานคร     

การรับรู้คุณภาพและ 
ความพงึพอใจต่อการ 
ใช้บริการแอปพลิเคช่ัน 
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ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการ
ใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นและ
ดา้นความพงึพอใจตอ่การใช้
บรกิารแอปพลิเคชั่น  

√ √ √ √ √ 

หมายเหต ุ เครือ่งหมาย  √  หมายถงึ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน  
               เครือ่งหมาย  × หมายถงึ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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บทที ่5 
สรุป อภปิราย และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยัครัง้นี ้เป็นการศกึษาวิจยัเรื่อง การรบัรูค้ณุภาพและความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซท์ี่มีผลต่อความภักดีของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยการ

ศึกษาวิจัย ครัง้นีเ้พื่อน าผลวิจัยไปใช้เป็นประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการหรือผู้มีส่วนเก่ียวขอ้งในการ

วางแผนทางการตลาด และเป็นประโยชนต์่อธุรกิจในการ ปรบัปรุง แกไ้ข และพฒันาแอปพลิเคชั่น

กรุงไทยเน็กซเ์พื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารใหด้ีขึน้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการ โดยสามารถน าผลการวิจยัครัง้นีไ้ปเป็นขอ้มลูในการศึกษา และวางแผนใหส้อดคลอ้ง

กบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

สังเขปการวิจัย 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 

ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวด้งันี ้

เพื่อศึกษาความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์โดยจ าแนกตามลกัษณะ

ประชากรกรศาสตร ์

เพื่อศึกษาการรบัรูคุ้ณภาพและความพึงพอใจของผู้บริโภค ที่มีผลต่อความภักดีของ

ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์

ความส าคัญของการวิจัย 

ธนาคารกรุงไทยสามารถน าผลวิจยัไปใชป้ระกอบการวางแผน และพฒันากลยทุธท์างดา้น

เทคโนโลยีของแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์ใหมี้ความเสถียรภาพและตรงตามความตอ้งการของ

ผูบ้รโิภค 

ลกูคา้สามารถน าขอ้มลู ความรู ้และผลการศกึษามาประกอบการพิจารณาในใชเ้ครื่องมือ

ของแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์ผลการศึกษาวิจัยในครัง้นี ้สามารถน าไปใชเ้ป็นแหล่งขอ้มลูทาง

การศกึษา เพื่อเป็นแนวทางใหแ้ก่ผูท้ี่ตอ้งการศกึษาคน้ควา้ตอ่ไป 
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สมมุติฐานในการวิจัย 
1.ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

และอาชีพแตกต่างกนั มีความภกัดีในการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์แตกต่างกนั 

2.การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิ เคชั่ น  ที่ มี ผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการแอปพลิ เคชั่ นก รุงไทยเน็ กซ์ใน เขต

กรุงเทพมหานคร 

สรุปผลการศกึษาวิจัยค้นคว้า  
ผลการวิเคราะหข์อ้มลูที่เก่ียวขอ้งกบัการรบัรูค้ณุภาพและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซท์ี่มีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส่วนที ่1 ผลการวิเคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา 

ตอนที่  1 การวิ เค ราะห์ข้ อ มู ล เกี่ ย วกั บ ข้ อ มู ลทั่ ว ไป เกี่ ย วกั บ ลั กษณ ะ
ประชากรศาสตร ์ผลการวิเคราะหข์้อมูลทั่วไปเกี่ยวกบัลักษณะประชากรศาสตรข์องผู้ตอบ
แบบสอบถามซ่ึงใช้เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาคร้ังนี้จ านวน 400 คน โดยจ าแนกตาม
ตัวแปรดังนี ้

อายุ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ Gen Z / Gen Y (8-40 ปี) ซึ่งมีจ านวน 279 คน คิดเป็น

รอ้ยละ 69.75 และรองลงมา คือ อาย ุGen X / Gen Z (41-73 ปี) มีจ  านวน 121 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

30.25 ตามล าดบั 

ระดับการศึกษา พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่ตอบแบบสอบถาม มีระดบัการศกึษาระดบัปรญิญา

โท / สงูกว่าปรญิญาโท ซึ่งมีจ านวน 231 คน คิดเป็นรอ้ยละ 57.75 และรองลงมา คือระดบัต ่ากว่า

ปรญิญาตร ี/ ปรญิญาตร ีจ านวน 169 คน คิดเป็นรอ้ยละ 42.25 ตามล าดบั 

อาชีพ พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารที่ตอบแบบสอบถาม เป็นพนกังานบรษัิทเอกชน / ลกูจา้ง จ านวน 

193 คน คิดเป็นรอ้ยละ 48.25 รองลงมา คือ ธุรกิจส่วนตวั / ค้าขาย / นกัเรียน / นกัศึกษา / อื่น ๆ  

จ านวน 120 คน คิดเป็นรอ้ยละ 30 และขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ จ านวนทัง้หมด 87 คน 

คิดเป็นรอ้ยละ 21.75 ตามล าดบั 
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ตอนที่ 2 การวิเคระหข์้อมูลเกี่ยวกับด้านการรับรู้และความพึงพอใจต่อการใช้
บริการแอปพลิเคช่ัน  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับด้านการรับรู ้และความพึงพอใจต่อการใช้บริการ

แอปพลิเคชั่น พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความส าคญัตอ่การรบัรูแ้ละความพงึพอใจตอ่การใชบ้รกิาร

แอปพลิเคชั่นโดยรวม อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

0.60 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

ด้านความพงึพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคช่ัน  

ผูใ้ชบ้ริการมีระดับความส าคญัต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นโดยรวม 

อยู่ในระดบัมากที่สดุ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั

มากที่สดุ ไดแ้ก่ แอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีความน่าเช่ือถือและมีความปลอดภยัสงู รูปแบบ

ของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีขัน้ตอนในการใชง้านที่ง่าย แอปพลิเคชั่น Krungthai Next มี

การน าเสนอทางเลือกที่หลากหลาย แอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีประสิทธิภาพต่อการใชง้าน

ของธุรกรรมทางการเงิน แอปพลิเคชั่น Krungthai Next รวดเรว็ เขา้ใจง่าย ไม่ซ  า้ซอ้น แอปพลิเคชั่น 

Krungthai Next ช่วยประหยดัค่าใชจ้่ายมากกวา่การเดินทางไปท าธุรกรรมท่ีสาขาของธนาคาร 

ด้านการรับรู้คุณภาพของการใช้บริการแอปพลิเคช่ัน 

 ผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความส าคญัต่อการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น

โดยรวม อยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีระดับความส าคัญอยู่ใน

ระดับมาก ได้แก่ รับรูถ้ึงตัวเลือกการใช้งานของธุรกรรมทางการเงินในบริการแอปพลิเคชั่น 

Krungthai Next รบัรูถ้ึงรูปแบบการใชง้านที่มีรูปลกัษณต์รงตามที่ทางธนาคารโฆษณาไว ้รบัรูถ้ึง

การสมคัรใชบ้ริการผ่านทางเคา้เตอรส์าขา ATMและอินเตอรเ์น็ตที่สามารถท าไดโ้ดยสะดวก รบัรู ้

ถึง Call center ที่สามารถใหค้ าตอบทุกขอ้ไดช้ดัเจน รบัรูถ้ึงการประชาสมัพนัธใ์นสื่อต่างๆ อย่าง

หลากหลายในทกุช่องทาง 

ด้านความภกัดขีองลูกค้า 

 ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความส าคญัต่อความภกัดีของลกูคา้โดยรวม อยู่ในระดบัมาก

ที่สดุ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมากที่สุดทุกขอ้ 
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ไดแ้ก่ ท่านรูส้ึกมีความปลอดภัยต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ท่านมีความ

เช่ือมั่นในการใช้งานของแอปพลิเคชั่ น Krungthai Next แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของ

ธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ ท่านจะบอกต่อและชักชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น 

Krungthai Next ท่านจะใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างตอ่เนื่อง 

ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะหข์้อมูลเชิงอนุมานเพือ่ทา การทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ

ระดับการศึกษา และอาชีพแตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ์

แตกตา่งกนั สามารถแบง่สมมติฐานย่อย ตามลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดด้งันี ้

สมมติข้อที่ 1.1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ ์แตกต่างกนั จากการวิจยัสามารถสรุปไดด้งันี ้

ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ์

ของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นท่านรูส้ึกมีความปลอดภัยต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น  Krungthai Next 

ด้านท่านมีความเช่ือมั่นในการใช้งานของแอปพลิเคชั่น  Krungthai Next ด้านแอปพลิเคชั่น 

Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ ดา้นท่านจะบอกต่อและชักชวนการใช้

งานของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ดา้นท่านจะใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่าง

ต่อเนื่องแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

โดยเพศหญิง มีความภกัดีต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซข์องผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นท่านรูส้กึ

มีความปลอดภยัต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ดา้นท่านมีความเช่ือมั่นในการ

ใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ดา้นแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย 

มีความเสถียรภาพ ดา้นท่านจะบอกต่อและชกัชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น  Krungthai Next 

ดา้นท่านจะใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น Krungthai Next มากกวา่เพศชาย 

สมมติข้อที่ 1.2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกันมีความภักดีต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซข์องผูใ้ชบ้รกิาร แตกต่างกนั จากการวิจยัสามารถสรุปไดด้งันี ้

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอายแุตกตา่งกนัมีความภกัดีต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซข์อง

ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นท่านรูส้ึกมีความปลอดภยัต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น  Krungthai Next ดา้น
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ท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ดา้นแอปพลิเคชั่น Krungthai 

Next ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ ดา้นท่านจะบอกต่อและชักชวนการใชง้านของ

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ดา้นท่านจะใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง 

แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 

สมมติข้อที่ 1.3 ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความภกัดีต่อการ

ใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซข์องผูใ้ชบ้รกิาร แตกต่างกนั จากการวิจยัสามารถสรุปไดด้งันี ้

ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความภักดีต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น

กรุงไทยเน็กซ์ของผู้ใช้บริการ ด้านท่านรูส้ึกมีความปลอดภัยต่อการใช้งานของแอปพลิเคชั่น  

Krungthai Next ดา้นท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของแอปพลิเคชั่น  Krungthai Next ดา้น

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ ดา้นท่านจะบอกต่อและ

ชักชวนการใช้งานของแอปพลิเคชั่ น  Krungthai Next ด้านท่านจะใช้บริการแอปพลิเคชั่ น 

Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้ง

กบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยมีความแตกต่างรายคูด่งันี ้

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีระดบัการศกึษามีความภกัดีต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซข์อง

ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพนอ้ยกว่า 

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีระดบัการศกึษา โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.007 

สมมติข้อที่ 1.4 ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความภักดีต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซข์องผูใ้ชบ้รกิาร แตกต่างกนั จากการวิจยัสามารถสรุปไดด้งันี ้

ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกนัมีความภกัดีต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซ์

ของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นท่านรูส้ึกมีความปลอดภัยต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น  Krungthai Next 

ด้านท่านมีความเช่ือมั่นในการใช้งานของแอปพลิเคชั่น  Krungthai Next ด้านแอปพลิเคชั่น 

Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ ดา้นท่านจะบอกต่อและชักชวนการใช้

งานของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ดา้นท่านจะใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่าง

ต่อเน่ือง แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 
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สมมุติฐานข้อที่ 2 ผูใ้ชบ้ริการดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและ

ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น  

สมมติฐานที่ 2.1 การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึง

พอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น ดา้นท่านรูส้กึมีความปลอดภยัต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น 

Krungthai Next จากผลการวิจยั พบวา่ 

ผลการวิเคราะห ์การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อ

การใช้บริการแอปพลิเคชั่น  ด้านท่านรูส้ึกมีความปลอดภัยต่อการใช้งานของแอปพลิเคชั่น 

Krungthai Next พบว่า ดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและดา้นความพึง

พอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชั่น สามารถร่วมท านายการรับรูคุ้ณภาพของการใช้บริการ

แอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น ดา้นท่านมีความเช่ือมั่นในการใช้

งานของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ไดร้อ้ยละ 50.2 

สมมติฐานที่ 2.2 การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึง

พอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชั่น  ด้านท่านมีความเช่ือมั่นในการใช้งานของแอปพลิเคชั่ น 

Krungthai Next จากผลการวิจยั พบวา่ 

ผลการวิเคราะห ์การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อ

การใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น ดา้นท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai 

Next พบว่า ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นและดา้นความพงึพอใจต่อการใช้

บรกิารแอปพลิเคชั่น สามารถรว่มท านายการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นและความ

พึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น  ดา้นท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของแอปพลิเคชั่น 

Krungthai Next ไดร้อ้ยละ 50.2 

สมมติฐานที่ 2.3 การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึง

พอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น ดา้นแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มี

ความเสถียรภาพ จากผลการวิจยั พบวา่ 

ผลการวิเคราะห ์การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่ นและความพึงพอใจต่อ

การใช้บริการแอปพลิเคชั่น  ด้านแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความ
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เสถียรภาพ พบว่า ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นและดา้นความพึงพอใจต่อ

การใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น สามารถร่วมท านายการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิ เคชั่น

และความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชั่ น  ด้านแอปพลิเคชั่ น Krungthai Next ของ

ธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ ไดร้อ้ยละ 53.0 

สมมติฐานที่ 2.4 การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึง

พอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น ดา้นท่านจะบอกต่อและชกัชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น 

Krungthai Next จากผลการวิจยั พบวา่ 

ผลการวิเคราะห ์การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อ

การใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น ดา้นท่านจะบอกต่อและชกัชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai 

Next พบว่า ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นและดา้นความพงึพอใจต่อการใช้

บรกิารแอปพลิเคชั่น สามารถรว่มท านายการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นและความ

พึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิ เคชั่ น  ด้านท่านจะบอกต่อและชักชวนการใช้งานของ

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ไดร้อ้ยละ 54.8 

สมมติฐานที่ 2.5 การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึง

พอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น ดา้นท่านจะใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่าง

ต่อเน่ือง จากผลการวิจยั พบวา่ 

ผลการวิเคราะห ์การรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อ

การใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น ดา้นท่านจะใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น  Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง 

พบวา่ ดา้นการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นและดา้นความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร

แอปพลิเคชั่น สามารถร่วมท านายการรบัรูคุ้ณภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึง

พอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น ดา้นท่านจะใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่าง

ต่อเน่ือง ไดร้อ้ยละ 46.1 
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อภปิรายผลการศึกษา 
ผลจากการศึกษาวิจัยเรื่อง การรับรู ้คุณภาพและความพึงพอใจในการใช้บริการ

แอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซท์ี่มีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร มีประเด็น

ส าคญัท่ีสามารถน ามาอภิปรายผลไดด้งันี ้

สมมติฐานข้อที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีดา้นประชากรศาสตรท์ี่ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดับ

การศกึษา และอาชีพที่แตกตา่งกนั จากผลการวิจยัพบวา่ 

1.1 เพศ 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกนัมีความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นท่านรูส้กึมีความปลอดภยั

ต่อการใช้งานของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ด้านท่านมีความเช่ือมั่นในการใช้งานของ

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ดา้นแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความ

เสถียรภาพ ดา้นท่านจะบอกตอ่และชกัชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ดา้นท่าน

จะใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างตอ่เนื่องไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ

ที่ระดบั 0.05 โดยเพศหญิง มีความภกัดีของผูใ้ช้บริการ ดา้นท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของ

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ดา้นแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความ

เสถียรภาพ ดา้นท่านจะบอกตอ่และชกัชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ดา้นท่าน

จะใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างต่อเนื่อง ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (ณภาภชั 

ธนชาติเตชินท, 2558) พบว่าผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใชง้านธุรกรรมทาง

ธนาคารผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นดา้นความรูค้วามเขา้ใจไม่แตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ

ที่ 0.05 ทัง้นีเ้พราะการท าธุรกรรมธนาคารเป็นเรื่องของการกระท าทางการเงินที่มากนอ้ยตามระดบั

รายได ้ซึ่งมกัจะมีมากนอ้ยตามช่วงอายทุี่เพิ่มขึน้ ประเภทอาชีพ ระดบัการศกึษาที่จะมีผลตอ่ระดบั

รายไดท้ าใหเ้พศไม่มีความแตกต่างกันในพฤติกรรมการใชง้านธุรกรรมทางธนาคารผ่านโมบาย

แอพพลิเคชั่นดา้นความรูค้วามเขา้ใจ 

1.2 อาย ุ

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอายแุตกต่างกนัมีความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นท่านรูส้กึมีความปลอดภยั

ต่อการใช้งานของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ด้านท่านมีความเช่ือมั่นในการใช้งานของ

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ดา้นแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความ



  101 

เสถียรภาพ ดา้นท่านจะบอกตอ่และชกัชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ดา้นท่าน

จะใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างตอ่เนื่องไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ

ที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (สญัชยั อปุะเดีย, 2553) ที่มีผลการศกึษาพบว่า อายมีุ

ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการไม่แตกต่างกัน เนื่องจากแอปพลิเคชั่น KMA ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

เป็นโปรแกรมอ านวยความสะดวกเก่ียวกบัการท าธุรกรรมทางการเงินที่ธนาคารพฒันาขึ ้นที่ใชง้าน

บนโทรศัพท์เคลื่อนที่สมารท์โฟน ซึ่งปัจจุบันโทรศัพท์เคลื่อนที่สมารท์โฟนไดมี้หลากหลายรุ่น 

หลากหลายราคา ซึ่งกลุ่มตวัอย่างใหญ่ที่เป็นผูต้อบเป็นวยัท างาน ดงันัน้อายจุึงท าใหไ้ม่เกิดความ

แตกต่างในดา้นความเช่ือมั่นในการใชแ้อปพลิเคชัน ดา้นความไวว้างใจ  และด้านภาพลักษณ์

องคก์รมีความแตกตา่งกนั โดยเฉพาะผูพ้ฒันาแอปพลิเคชนัเป็นธนาคารที่มีความน่าเช่ือถืออยู่แลว้

จงึท าใหเ้กิดความไวว้างใจและภาพลกัษณอ์งคก์รที่ดี  

1.3 ระดบัการศกึษา 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นท่านรูส้ึกมี

ความปลอดภยัต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ดา้นท่านมีความเช่ือมั่นในการใช้

งานของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ดา้นแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มี

ความเสถียรภาพ ดา้นท่านจะบอกต่อและชักชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 

ดา้นท่านจะใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างตอ่เนื่องไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (ณภาภัช ธนชาติเตชินท , 2558) โดย

ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศึกษาปริญญาโท/สงูกว่ามีพฤติกรรมการใชง้านธุรกรรมทางธนาคารผ่าน

โมบายแอพพลิเคชั่น การใชอ้ินเตอรเ์น็ตมากกว่าผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ทัง้นี ้

เพราะในระดบัการศึกษาที่สูงขึน้ จะมีความรู ้การวิเคราะหข์อ้มูลในการท าธุรกรรมทางธนาคาร

มากขึน้ มีประสบการณแ์ละใชเ้หตผุลสงูกว่าปรญิญาตรี ท าใหมี้พฤติกรรมการใชง้านธุรกรรมทาง

ธนาคารผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นใชอ้ินเทอรเ์น็ตมากกว่ากลุ่ม  ผูบ้ริโภคที่มีการศึกษาอยู่ระดับ

ปรญิญาตร ี

1.4 อาชีพ 

ผู้ใช้บริการที่ มีอาชีพแตกต่างกันมีความภักดีของผู้ใช้บริการ ด้านท่านรูส้ึกมีความ

ปลอดภยัต่อการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ดา้นท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้าน
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ของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ดา้นแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มี

ความเสถียรภาพ ดา้นท่านจะบอกต่อและชักชวนการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next 

ดา้นท่านจะใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น Krungthai Next อย่างตอ่เนื่องไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั

ทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (นรศิลป์ชช่ืูน, รฐาคณุาสภุคักลุ, และ พรทิพย์

ชมเมืองปัก) ที่มีผลการศกึษาพบว่า อาชีพที่แตกต่างกนั มีผลต่อการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงิน

ผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที่ไม่แตกตา่งกนั  

สมมติฐานข้อที่ 2 ผูใ้ชบ้ริการการรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความ

พึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น ที่มีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทย

เน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิจยัพบว่า การรบัรูค้ณุภาพของการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อ

การใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น ที่มีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขต

กรุงเทพมหานคร ดา้นท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ดา้น

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ ดา้นท่านจะบอกต่อและ

ชักชวนการใช้งานของแอปพลิเคชั่ น Krungthai Next ด้านท่านจะใช้บริการแอปพลิเคชั่ น 

Krungthai Next อย่างต่อเน่ือง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

ที่ตัง้ไว ้เนื่องจากปัจจบุนัการท าธุรกรรมทางการเงินนัน้มีช่องทางใหเ้ลือกหลากหลาย แต่การเลือก

ชองทางออนไลนผ์่านแอปพลิเคชั่นธนาคารนัน้เป็นสิ่งที่เกิดความสะดวกสบายแก่ผูใ้ชบ้ริการเป็น

อย่างมาก และธนาคารจะตอ้งคิดคน้ และพฒันาแอปพลิเคชั่นใหมี้ความเสถียรภาพอยู่เสมอ เพื่อ

ก่อใหเ้กิดความมั่นใจ และเช่ือใจแก่ผูท้ี่ใชบ้ริการ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ (แกว้ขวัญ ผดุง

พิพฒันบ์วร, 2559) เรื่อง ปัจจยัที่ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารบนโทรศพัทมื์อถือ

ของธนาคารกรุงไทย (KTB Netbank) เป็นปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้

บริการธนาคารบนโทรศพัทมื์อถือของธนาคารกรุงไทย โดยมี 2 ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจใน

การใชบ้รกิารธนาคารบนโทรศพัทมื์อถือของธนาคารกรุงไทยที่ระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 คือ 1) ปัจจยั

ดา้นค่าธรรมเนียม ความปลอดภยั และผูใ้หบ้รกิาร 2) ปัจจยัดา้นสง่เสรมิการตลาด ช่องทางการจดั

จ าหน่ายและกระบวนการบริการ ส่วนปัจจัยดา้นผลิตภัณฑไ์ม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บรกิารธนาคารบนโทรศพัทมื์อถือของธนาคารกรุงไทย นอกจากนีผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถประหยดัเวลา

ในการไปท าธุรกรรมทางการเงิน ซึง่เป็นการลดค่าใชจ้่ายในการเดินทางไปยงัสาขาธนาคาร ซึ่งเป็น
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สิ่งที่ช่วยใหผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถประหยดัค่าใชจ้่าย และประหยดัเวลา ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

(ณภาภชั ธนชาติเตชินท, 2558) ไดก้ล่าวถึงพฤติกรรมการใชง้านธุรกรรมทางธนาคารผ่านโมบาย

แอพพลิเคชั่น ดา้นระยะเวลาการท าธุรกรรมทาง ธนาคารผ่านโมบายแอพพลิเคชั่น มีความสมัพนัธ์

ในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจในการใชง้านธุรกรรมทางธนาคารผ่านโมบายแอพพลิเคชั่น

โดยรวม ที่นยัส  าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทัง้นีเ้พราะระยะเวลาการท าธุรกรรมทางธนาคารผ่านโม

บายแอพพลิเคชั่นที่มากขึน้ท าใหมี้ความช านาญมากขึน้ และสามารถตอบสนองความตอ้งการจาก

โมบายแอพพลิเคชั่นไดม้ากขึน้ ท าใหเ้กิดความพึงพอใจในการใชง้านธุรกรรมทางธนาคารผ่านโม

บายแอพพลิเคชั่นที่มากขึน้เช่นเดียวกนั ทัง้นีเ้พราะจ านวนเงินที่ใชใ้นการท าธุรกรรมจะมีผลใหเ้กิด

โอกาสในการท าธุรกรรมทางธนาคารที่หลากหลายและมากขึน้ ซึ่งมีผลต่อการใชง้านธุรกรรมทาง

ธนาคารผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นมากยิ่งขึ ้น และท าใหเ้กิดความพึงพอใจในการท าธุรกรรมทาง

ธนาคารผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นมากยิ่งขึน้ 

ข้อเสนอแนะจากผลการวจิัย  
จากผลการวิจัยเรื่อง การรบัรูคุ้ณภาพและความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น

กรุงไทยเน็กซท์ี่มีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจัยมีขอ้เสนอแนะ ดงันี ้

การรบัรูคุ้ณภาพของการใช้บริการแอปพลิเคชั่นและความพึงพอใจต่อการใช้บริการ

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากบริการเป็น

บรกิารธุรกรรมทางการเงินที่มีใชอ้ยู่ทกุธนาคาร ซึง่แตล่ะธนาคารจะมีโปรโมชั่นใหม่ ๆ หรือข่าวสาร

ต่าง ๆ มากมาย ดังนั้นธนาคารกรุงไทยควรสร้างการรับ รู ้แก่ประชาชนทั่ วไป ทั้งในเขต

กรุงเทพมหานครและต่างจงัหวดั เพื่อใหไ้ดเ้กิดการรบัรูถ้ึงประโยชนข์องการใชบ้ริการอย่างแทจ้ริง 

ผ่านโฆษณาสื่อโทรทัศน ์วิทยุ สื่อสงัคมออนไลน ์หนา้จอหลกัเครื่องรบัจ่ายเงินอตัโนมตัิ ( ATM) 

แอปพลิเคชั่นโมบายแบงคก์ิง้ หรืออินเทอรเ์น็ตแบงคก์ิง้ เป็นตน้  นอกจากนีธ้นาคารกรุงไทยควรมี

ความรู ้ความเขา้ใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ตัง้แต่ขอ้มูลเบือ้งตน้ เงื่อนไข

ของบรกิาร ขัน้ตอนการสมคัรใชบ้รกิาร ตลอดจนวิธีการใชง้าน เพื่อที่สามารถแนะน าใหผู้ใ้ชบ้รกิาร

เกิดความรูค้วามเขา้ใจที่ถูกตอ้งครบถว้น และสรา้งความมั่นใจในการใชบ้ริการและจูงใจในการ

สมัครใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น Krungthai Next เนื่องดว้ยปัจจุบันอาชญากรรมทางเทคโนโลยีที่

ค่อนขา้งสงู ประชาชนส่วนใหญ่ยังตะหนักถึงปัญหาดังกล่าว ดังนัน้ธนาคาการุงไทยความสรา้ง

ความเช่ือมั่ นของบริการ ด้วยการสร้างการรับ รู ้กระบวนการท างานและการควบคุมที่ มี



  104 

ประสิทธิภาพผ่านองคก์รที่มีความเช่ียวชาญและเป็นที่ยอมรบัของทั่วโลก เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการเกิด

ความมั่นใจในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น Krungthai Next  นอกจากนี ้การรักษาความเป็น

มาตรฐานของบริการที่ดีอยู่เสมอ จะสามารถท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next และเกิดการภักดีในการเลือกใช้แอปพลิเคชั่น Krungthai Next 

ต่อไป  

ข้อเสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป  
1. ในปัจจุบนัมีแอปพลิเคชั่นท าธุรกรรมทางอินเตอรเ์น็ตของธนาคารเกิดขึน้มากมาย จึง

ควรท าการศึกษา การเปรียบเทียบประสิทธิภาพและผลตอบรบัในเชิงการตลาดระหว่างแต่ละ

แอปพลิเคชั่นมากยิ่งขึน้ เช่น การสมัภาษณเ์ชิงลกึ (In-Depth Interview) การสนทนากลุม่ (Focus 

Group) ควบคู่ไปกบัการ แจกแบบสอบถาม เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูที่มีความเฉพาะเจาะจงมากยิ่งขึน้ จะ

ช่วยให้สถาบันทางการเงินสามารถคิดค้น พัฒนา หรือปรบัปรุงระบบการใช้บริการในการท า

ธุรกรรมทางการเงินที่ตอบสนองต่อ ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างแทจ้ริง เพื่อหาจุดเด่น

และจดุอ่อน และใชข้อ้มลูที่ไดม้าพฒันาการท างานของแอปพลิเคชั่นมากยิ่งขึน้  

2. มีการท าวิจยัเชิงคณุภาพกบักลุม่ลกูคา้ของทางธนาคารในประเด็นการใชง้านเชิงลกึกบั

ผูท้  าธุรกรรมทางธนาคารผ่านแอปพลิเคชั่นที่มีความถ่ีสูง เพื่อท าความเขา้ใจถึงประเด็นที่ท  าให้

ผูบ้รโิภคดงักลา่วใชง้านธุรกรรมผ่านโมบายแอปพลิเคชั่นบอ่ยกวา่ไปใชบ้รกิารทางธนาคาร  

3.ควรท าการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการแอปพลิเคชั่ น 

Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทยในรูปแบบการบริการต่างๆ ในท าธุรกรรมทางการเงินมาก

ยิ่ งขึ ้น  เพื่ อให้ทราบถึงปัจจัยที่ สามารถส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

ธนาคารกรุงไทยว่าผูใ้ชบ้รกิารมีความพึงพอใจในการใชบ้รกิารอื่นๆ ของทางธนาคารกรุงไทยมาก

นอ้ยเพียงใด อีกทัง้ยงัสามารถน าขอ้มลูไปประยุกตใ์ชใ้นการวางแผนกลยุทธป์รบัปรุงและพฒันา

ระบบการให้บริการ เพื่อรกัษาฐานลูกค้าเดิมไวไ้ด้ รวมถึงขยายฐานลูกค้าในอนาคต และให้

ธนาคารกรุงไทยหรือสถาบนัทางการเงินอื่นๆ สามารถน าขอ้มลูไปประยกุตใ์ชส้  าหรบัการใชบ้รกิาร

การท าธุรกรรมทางการเงินที่จะเกิดต่อไปในอนาคต เพื่อรองรบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมาก

ยิ่งขึน้ 
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แบบสอบถาม 

การรับรู้คุณภาพและความพงึพอใจทีม่ีต่อความภกัดขีองผู้ใช้บริการ
แอปพลิเคช่ันกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ค าชี้แจง : แบบสอบถามนีเ้ป็นส่วนหนึ่งของการท าวิจัยของนักศึกษาระดับปริญญาโท คณะ
บริหารธุรกิจเพื่อสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ โดยขอ้มูลจะถูกเก็บเป็นความลบัและถูก 
น ามาใชป้ระโยชน์เพื่อการศึกษาเท่านั้น ผูว้ิจัยจึงใคร่ขอความอนุเคราะหจ์ากท่านในการตอบ 
แบบสอบถามดว้ยความเป็นจริง ทั้งนีเ้พื่อการศึกษาวิจัยครัง้นีเ้กิดประสิทธิผลสามารถน าไปใช ้
ประโยชนไ์ดอ้ย่างมีประสิทธิภาพตอ่ไป ผูว้ิจยัขอขอบคณุในความรว่มมือของท่านเป็นอย่างสงู  
 

แบบสอบถามแบง่ออกเป็นทัง้หมด 3 สว่น ดงันี ้ 
ค าถามคดักรอง 
สว่นที่ 1  เป็นขอ้มลูทั่วไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม  
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา้ ในการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น 

กรุงไทยเน็กซ ์

สว่นที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความภกัดีของลกูคา้ ในการใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทย
เน็กซ ์
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ค าถามคัดกรอง 
ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงใน  หนา้ขอ้ความที่ตรงกบัความเป็นจรงิมากที่สดุ 
 

ท่านเคยใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทยหรอืไม่ 
 เคย (ตอบค าถามสว่นที่ 2)       ไม่เคย (จบแบบสอบถาม) 
 
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทั่วไปเกีย่วกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงใน      หนา้ขอ้ความที่ตรงกบัความเป็นจรงิมากที่สดุ 

1.  เพศ     

   1.  ชาย       2.  หญิง 

2.  อาย ุ     

   1.  Gen Z (8-22 ปี)      2.  Gen Y (23-40 ปี) 

  3.  Gen X (41-55 ปี)      4.  Gen B (56-73 ปี) 
3.  ระดบัการศกึษา   

   1.  ต ่ากวา่ปรญิญาตรี     2.  ปรญิญาตร ี

   3.  ปรญิญาโท      4.  สงูกวา่ปรญิญาโท 

4.  อาชีพ 

   1.  ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ    2.  พนกังานบรษัิทเอกชน / ลกูจา้ง 

   3.  ธุรกิจสว่นตวั / คา้ขาย     4.  นกัเรยีน / นกัศกึษา 

   5.  อื่น ๆ (โปรดระบ)ุ............................. 
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ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงใน      ที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สดุในแต่ละขอ้  
ที่ท่านเห็นว่าตรงกบัความเห็นของท่านมากที่สดุเพียง 1 ค าตอบเพียง และโปรดท าใหค้รบทุกขอ้ 
โดยมีเกณฑก์ารประเมินในการแบ่งออกเป็น 5 ระดบัดงันี ้ 

ระดบัความพงึพอใจ 5 หมายถึง มากที่สดุ  
ระดบัความพงึพอใจ 4 หมายถึง มาก 

ระดบัความพงึพอใจ 3 หมายถึง ปานกลาง 

ระดบัความพงึพอใจ 2 หมายถึง นอ้ย  
ระดบัความพงึพอใจ 1 หมายถึง นอ้ยที่สดุ 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา้ ในการใชบ้ริการแอปพลิเคชั่น 

Krungthai Next  

ความพงึพอใจของลูกค้า  

ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

ด้านความพงึพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคช่ัน 

1. 

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีการให ้

บรกิารของธุรกรรมทางการเงินตามที่ท่าน

ตอ้งการ 

     

2. 
แอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีความ

น่าเช่ือถือและมีความปลอดภยัสงู 

     

3. สามารถมีช่องทางในการติดต่อไดง้่าย      

4. รูปแบบของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next   
มีขัน้ตอนในการใชง้านที่ง่าย 

     

5. รูปแบบของแอปพลิเคชั่น Krungthai Next   
มีความสวยงาม 
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(ต่อ)       

6. 
แอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีการ
น าเสนอการใชง้านของธุรกรรมทางการเงิน
ในทางเลือกที่หลากหลาย 

     

7. 
แอปพลิเคชั่ น Krungthai Next มีประสิทธิ 

ภาพต่อการใชง้านของธุรกรรมทางการเงิน 

     

8. 
แอปพลิเคชั่น Krungthai Next มีการพัฒนา

ระบบอย่างสม ่าเสมอ 

     

9. 
แอปพลิเคชั่น Krungthai Next รวดเรว็ เขา้ใจ

ง่าย ไม่ซ  า้ซอ้น 

     

10. 

แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ช่วยประหยดั

ค่าใชจ้่ายมากกว่าการเดินทางไปท าธุรกรรม

ที่สาขาของธนาคาร 

     

ด้านการรับรู้คุณภาพของการใช้บริการแอปพลิเคช่ัน 

11. 

รบัรูถ้ึงตวัเลือกการใชง้านของธุรกรรมทาง

การเงินในบรกิารแอปพลิเคชั่น Krungthai 

Next 

     

12. 
รบัรูถ้ึงรูปแบบการใชง้านท่ีมีรูปลกัษณต์รง

ตามที่ทางธนาคารโฆษณาไว ้ 

     

13. 

รบัรูถ้ึงการสมคัรใชบ้รกิารผ่านทางเคา้เตอร์

สาขา ATM และอินเตอรเ์น็ตที่สามารถท าได้

โดยสะดวก  

     

14. 
รบัรูถ้ึง Call center ที่สามารถใหค้ าตอบทกุ

ขอ้ไดช้ดัเจน  
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ส่วนที่  3 แบบสอบถามเก่ียวกับความภักดีของลูกค้า ในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น 

Krungthai Next  

 

 

 

 

 

(ต่อ)       

15. รบัรูถ้ึงการประชาสมัพนัธใ์นสื่อต่างๆ อยา่ง
หลากหลายในทกุช่องทาง 

     

ความภกัดขีองลูกค้า 

ระดับความภกัด ี

5 4 3 2 1 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

16. ท่านรูส้กึมีความปลอดภยัตอ่การใชง้านของ
แอปพลิเคชั่น Krungthai Next 

     

17. ท่านมีความเช่ือมั่นในการใชง้านของ
แอปพลิเคชั่น Krungthai Next 

     

18. แอปพลิเคชั่น Krungthai Next ของ
ธนาคารกรุงไทย มีความเสถียรภาพ 

     

19. ท่านจะบอกตอ่และชกัชวนการใชง้านของ
แอปพลิเคชั่น Krungthai Next  

     

20. ท่านจะใชบ้รกิารแอปพลิเคชั่น Krungthai 
Next อยา่งตอ่เนื่อง 

     



 
 

ประวัติผู้เขียน 
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