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ค าส าคัญ : Krungthai NEXT, การตัดสินใจ, ส่วนประสมทางการตลาด 

นางสาว มณทิรา น้อยจีน: ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 
Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม อาจารย์ที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ์ : ผู้ช่วยศาสตราจารย ์ดร. เกริกฤทธิ ์อัมพะวัต 

 
การศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 

Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)จังหวัดนครปฐม มีวัตถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการKrungthai NEXT ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม และเพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการKrungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัด
นครปฐม โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จานวน 400 ราย แล้วน ามาวิเคราะห์ข้อมูลทาง
สถิติ โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลและน าข้อมูลที่ได้มา
วิเคราะห์ผลค่าทางสถิติตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัยด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป ซึ่งสถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และสถิติเชิงปริมาณคือ Multinorminal Logistic Regression Analysis ผลการวิจัย 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการKrungthai NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัด
นครปฐม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 289 คน คิดเป็นร้อยละ 72.25 โดยส่วนใหญ่มีอายุ 20-30 ปี 
มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และส่วนใหญ่มีระดับรายได้ 20,001-
30,000 บาท ซึ่งมาจากการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได้ต่อเดือนมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) จังหวัดนครปฐมและปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 
Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านลักษณะทางกายภาพ 
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บทคัดย่อภาษาอังกฤษ 

60602330 : Major (MASTER OF BUSINESS ADMINISTRATION PROGRAM) 
Keyword : Krungthai NEXT, Decision Making, Marketing Mix 

MISS MONTIRA NOYJEEN : 
MARKETING MIX FACTORS AFFECTING KRUNG THAI BANK PUBLIC COMPANY LIMITED 
IN NAKHONPATHOM PROVINCE THESIS ADVISOR : ASSISTANT PROFESSOR DR. 
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Research Marketing mix factors affecting the decision to use Krungthai 
NEXT services of Krung Thai Bank Public Company Limited customers in Nakhon 
Pathom province The objective is to study demographic factors affecting the decision 
to use Krungthai NEXT services of Krung Thai Bank Public Company Limited 
customers in Nakhon Pathom province. And to study marketing mix factors affecting 
the decision to use Krungthai NEXT services of Krung Thai Bank Public Company 
Limited customers in Nakhon Pathom province Data were collected from 400 
samples and analyzed for statistical data. By using online questionnaires as a tool to 
collect data and use the obtained data to analyze the statistical value according to 
the objectives of the research with the finished program. The statistics used for data 
analysis are descriptive statistics consisting of frequency, percentage, mean and 
standard deviation. And quantitative statistics are Multinorminal Logistic Regression 
Analysis. The results showed that the respondents who used Krungthai NEXT service, 
Krung Thai Bank Public Company Limited, Nakhon Pathom Province Most of them are 
female, 289 people, representing 72.25%, mostly aged 20-30 years, have a bachelor's 
degree. Have a career in a private company And most have income levels 20,001-
30,000 baht, which comes from the analysis of personal factors such as gender, age, 
education, occupation and monthly income, affecting the decision to use Krungthai 
NEXT services of Krung Thai Bank Public Company Limited, Nakhon Pathom Province 
and marketing mix factors Which effect the decision to use Krungthai NEXT service of 
Krung Thai Bank Public Company Limited customers, namely product factors The 
distribution channels And physical aspects. 
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ยินดีช่วยเหลือ แบ่งปันกันมาเป็นอย่างดีโดยตลอด จนกระทั่งส าเร็จตามที่คาดหวังไว ้

ขอขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านที่ยินดีให้ความร่วมมือ และเสียสละเวลาอันมีค่าในการ
ตอบแบบสอบถามครั้งนี้ เพือ่ให้วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จเสร็จสมบูรณ์ไปได้ด้วยดี 

สุดท้ายขอขอบคุณ บิดา มารดา ที่ เป็นแรงสนับสนุนและก าลังใจอันยิ่งใหญ่  จนท าให้
วิทยานิพนธ์เล่มนี้ส าเร็จลงด้วยดี ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่าวิทยานิพนธ์ฉบับนี้จะเป็นประโยชน์แก่ผู้ที่
สนใจไม่มากก็น้อย และเพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาวิจัยในครั้งต่อไป 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
ที่มาและความส าคญัของปญัหา 

ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีในปัจจุบันได้ส่งผลกระทบต่อการด ารงชีวิตของมนุษย์ส่งผลให้
การท ากิจกรรมประจ าวันปรับเปลี่ยนไปให้ทันกับยุคสมัยที่ก าลังก้าวไปข้างหน้าเพื่อท าให้การด ารงชีวิตนั้น
ง่ายและสะดวกในด้านต่าง ๆ มากขึ้นโดยอุปกรณ์สื่อสารที่เปรียบเสมือนอวัยวะชิ้นที่ 33 รวมถึงเทคโนโลยี
อย่างคอมพิวเตอร์และสมาร์ทโฟนมีราคาถูกลง ส่งผลต่อพฤติกรรมในการใช้ชีวิตที่เปลี่ยนไป ธนาคาร
จึงต้องมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงพัฒนาผลิตภัณฑ์ของตนเองให้ทันกับเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไป
และคู่แข่งขัน โดยการน าเทคโนโลยีด้านการสื่อสารเข้ามาเป็นสื่อกลางในการท าธุรกรรมแก่ผู้ใช้บริการ
เพื่อลดต้นทุนในด้านต่าง ๆ ของธนาคารและพัฒนาขีดความสามารถเพื่อให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงการท า
ธุรกรรมได้ง่าย ดังนั้นการท าธุรกรรมผ่านทางอินเตอร์เน็ตท าขึ้นเพื่อตอบสนองความสะดวกสบายและ
การเปลี่ยนแปลงไปของเทคโนโลยีในยุคปัจจุบันโดยมุ่งเน้นให้ผู้ที่ต้องการท าธุรกรรมผ่านอินเตอร์เน็ต
แทนการใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์กับพนักงานซึ่งจะท าให้เกิดการขยายฐานลูกค้าให้ครอบคลุมไปทั่วทุกแห่ง  

การใช้บริการธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ตถือเป็นบริการใหม่ของธนาคารและมีแนวโน้มของ
ผู้ใช้บริการเพิ่มมากขึ้นในทุกวันทั้งนี้เนื่องจากเป็นการอ านวยความสะดวกให้ลูกค้าในการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่านระบบอินเทอร์เน็ตได้ด้วยตนเองเปรียบเสมือนเป็นธนาคารบนมือถือเคลื่อนที่ส่วนตัวที่
สามารถท าธุรกรรมต่าง ๆ ได้ตลอด 24 ชั่วโมง ซึ่งเป็นอีกช่องทางการตลาดใหม่ที่ธนาคารจะท ารายได้
จากค่าธรรมเนียมของบริการต่าง ๆ และธนาคารจะสามารถลดต้นทุนค่าใช้จ่ายในระยะยาวและยังได้รับ
ผลประโยชน์ที่ไม่ใช่ตัวเงินอีกด้วยโดยเฉพาะเรื่องที่เกี่ยวข้องกับการสร้างภาพลักษณ์การประชาสัมพันธ์
ชื่อเสียงและผลประโยชน์ทางการตลาดต่าง ๆ ที่จะส่งเสริมให้บริการด้านอื่น ๆ ของธนาคารได้รับภาพพจน์
ที่ดีตามไปด้วย (จิวรัส อินทร์บ ารุง, 2553)  

อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง (Internet Banking) คือ ธนาคารบนอินเตอร์เน็ตเป็นการให้บริการ
การท าธุรกรรมทางการเงินในด้านต่าง ๆ ของธนาคารที่สามารถท าได้ทุกที่ ทุกเวลา ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต
บนมือถือ เช่น สอบถามยอดคงเหลือ โอนเงิน ช าระค่าสาธารณูปโภค พิมพ์รายการเดินบัญชี ซื้อ-ขาย-
สับเปลี่ยนกองทุน ฯลฯ ท าให้การด าเนินชีวิตมีความสะดวกสบายและลดค่าใช้จ่ายโดยไม่ต้องเดินทาง
ไปท าธุรกรรมที่ธนาคารด้วยตนเอง (เจิดจันทร ์พลดงนอก, 2555)  

ด้านธนาคารกรุงไทยได้มุ่งพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการด้านอิเล็กทรอนิกส์เพี่อเป็นช่องทาง
ในการท าธุรกรรมทางการเงินของลูกค้าโดยมุ่งเน้นความสะดวกรวดเร็ว กลุ่มลูกค้าเป้าหมายของธนาคาร
จะเป็นกลุ่มวัยท างานและคนรุ่นใหม่ที่ต้องการความทันสมัยและใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ ในการเลือกท ารายการ
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ที่เหมาะสมกับการด าเนินชีวิตประจ าวันของลูกค้าโดยบริการ Krungthai NEXT เป็นบริการทางการเงิน
ผ่านเครือข่าย Internet Banking ของธนาคารกรุงไทย โดยใช้เทคโนโลยีอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และ
โทรศัพท์มือถือรุ่นทั่ว ๆ ไปที่รองรับการใช้งานและท าการเชื่อมต่อเครือข่ายอินเตอร์เน็ต ซึ่งท าให้ลูกค้า
เข้าถึงและสามารถท ารายการบน Internet Banking ได้อย่างสมบูรณ์ครบถ้วนรองรับความต้องการของ
ลูกค้าได้มากขึ้น (ธนาคารกรุงไทย, 2557) 

การบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือเริ่มได้รับความนิยมเป็นอย่างมากเนื่องจาก
ความสะดวกรวดเร็ว ท าได้ทุกที่ตลอด 24 ชั่วโมง และลดค่าใช้จ่าย โดยกลุ่มที่นิยมใช้บริการส่วนใหญ่
เป็นกลุ่มคนวัยท างานและวัยก าลังศึกษา ธนาคารน านวัตกรรมใหม่ ๆ เข้ามาให้บริการการท าธุรกรรม
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือจะท าให้ผู้ใช้บริการสามารถโอนเงินหรือช าระค่าบริการต่าง ๆ ได้โดยที่ผู้บริการ
ไม่จ าเป็นต้องไปท าธุรกรรมหน้าเคาน์เตอร์กับพนักงาน โดยการท าธุรกรรมไม่ยุ่งยากซับซ้อนสามารถใช้งาน
ผ่านทางโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่สามารถต่อกับอินเตอร์เน็ตได้ ซึ่งการใช้งานสามารถใช้งานได้ด้วยแอพพลิเคชั่น
ของธนาคารกรุงไทยเท่านั้นจึงเป็นอีกทางเลือกให้แก่ผู้ต้องการใช้บริการและมีระบบรักษาความปลอดภัย
และข้อมูลความลับของลูกค้าด้วยการที่ธนาคารมีระบบจัดเก็บข้อมูลเพื่อให้ผู้ใช้บริการไว้วางใจและเชื่อมั่น
ในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือได ้

การศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai 
NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม จึงเป็นประโยชน์ที่จะน าไปใช้ใน
การวิเคราะห์ถึงพฤติกรรมในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางใหม่ คือ Internet Banking และ
ท าให้ทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ว่ามีข้อดีและข้อเสียอย่างไรเพื่อน าไปพัฒนาปรับปรุงให้สอดคล้องและรองรับความต้องการใน
การท าธุรกรรมทางการเงินรูปแบบใหม่ที่ก าลังจะเติบโตมากยิ่งขึ้นในอนาคต 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) จังหวัดนครปฐม 

2. เพื่อศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai 
NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 

3. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai 
NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
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สมมติฐานงานวิจัย 
1. ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของ

ลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
2. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ Krungthai 

NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

งานวิจัยฉบับนี้ผู้วิจัยได้จัดท าขึ้นเพื่อศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
โดยก าหนดขอบเขตของการวิจัยไว้ดังนี ้

ขอบเขตด้านเนื้อหา 
ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตของปัจจัยที่จะน ามาใช้ในการท าวิจัยฉบับนี้โดยเลือกศึกษาจากปัจจัย

ทางด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ต่อเดือน ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด (7Ps) ประกอบด้วย ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ปัจจัยด้านราคา (Price) 
ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ปัจจัยด้านบุคคล (People) ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
และปัจจัยด้านกระบวนการ (Process) และน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ 

ขอบเขตด้านประชากรที่ใชใ้นการวิจัย 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่ตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
ขอบเขตตัวแปรที่ใชใ้นการวิจัย 
งานวิจัยประกอบด้วยตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม รายละเอียดดังนี้ 
1. ตัวแปรอิสระ  

1.1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้
ต่อเดือน 

1.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ปัจจัย
ด้านราคา (Price) ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ปัจจัยด้านบุคคล (People) ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และ
ปัจจัยด้านกระบวนการ(Process) 

2. ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
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กรอบแนวความคิดของการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้สามารถก าหนดกรอบแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผล

ต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
ผู้วิจัยสามารถน าข้อมูลที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรมมาใช้ในการก าหนดกรอบแนวคิดงานวิจัยเพื่อ
ใช้เป็นแนวทางในการด าเนินงานวิจัย ดังนี้ 
 
ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)  ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

(X) (Y) 

 
 
ภาพที่ 1 กรอบแนวความคิดของการวิจัย 
 
 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร ์
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได ้(เฉลีย่ต่อเดือน) 

ปัจจัยทางการตลาด 
1. ด้านผลิตภัณฑ ์
2. ด้านราคา 
3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 
5. ด้านบุคลากร 
6. ด้านกระบวนการ 
7. ด้านลักษณะทางกายภาพ 

การตัดสินใจใช้บริการ Krungthai 
NEXT ของลูกค้าธนาคารกรงุไทย 
จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 

1. ปัจจัยภายใน 
2. ปัจจัยภายนอก 
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ประโยชน์ของการวิจัย 
1. เพื่อเข้าใจถึงปัจจัยด้านประชากรศาสตร์และการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT 

ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
2. เพื่อให้ทราบปัจจัยในการตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ

ผู้ใช้บริการช่วยให้การด าเนินการของธนาคารสามารถตอบสนองความต้องการตามกลุ่มของลูกค้าได้
ชัดเจนเพ่ือการบริการขยายฐานลูกค้าและแข่งขันกับธนาคารคู่แข่งได้ 

3. เพื่อพัฒนาเทคโนโลยีและคิดค้นบริการใหม่ ๆ ตลอดจนการใช้งานได้ตรงตามกลุ่ม 
เป้าหมายเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันในการให้บริการด้านการเงิน 
 
นิยามศัพท ์

1. Krungthai NEXT คือ การให้บริการธุรกรรมทางธนาคารผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต
(Internet Banking)ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทยเพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าให้สามารถใช้บริการ
จัดการทางการเงินต่าง ๆ ได้แก่ การสอบถามยอดคงเหลือในบัญชีเงินฝาก การสอบถามรายการเคลื่อนไหว
ในบัญชีเงินฝาก การโอนเงินระหว่างบัญชีเงินฝากของตนเอง การโอนเงินไปยังบัญชีเงินฝากบุคคลอื่น
ภายในธนาคาร การโอนเงินไปยังบัญชีเงินฝากบุคคลอ่ืนภายนอกธนาคาร การช าระค่าสินค้าหรือบริการ 
รวมถึงการใช้บริการหรือการท าธุรกรรมทางการเงินใด ๆ ที่ธนาคารได้จัดให้มีขึ้นผ่าน Krungthai NEXT 

2. Internet Banking คือ การให้บริการทางการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารโดย
ให้บริการท าธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ ที่ลูกค้าสามารถใช้งานได้ด้วยตนเองสามารถท าได้ทุกที่ทุกเวลา
ผ่านระบบอินเทอร์เน็ตและอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ที่รองรับ 

3. ธนาคารบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ คือ การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่
ซึ่งเป็นการบริการที่ก าลังได้รับความนิยมเพิ่มมากขึ้นทั้งในประเทศไทยและต่างประเทศ โดยระบบนี้มี
ข้อดี คือ ไม่ต้องมีเจ้าหน้าที่ของธนาคารเข้ามาเกี่ยวข้อง ลูกค้าสามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้ด้วยตนเอง
ผ่านโทรศัพท์มือถือท าให้ไม่มีข้อจ ากัดด้านเวลาและด้านสถานที่ สร้างความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการ
โดยสามารถท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ได้ตลอด 24 ชั่วโมง 

4. สมาร์ทโฟน คือ โทรศัพท์เคลื่อนที่ที่มีความสามารถเพิ่มเติมจากโทรศัพท์มือถือทั่วไป 
เปรียบเสมือนเป็นคอมพิวเตอร์พกพาซึ่งอยู่ในรูปของโทรศัพท์เคลื่อนที่  
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บทที่ 2 
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 
การศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ

ใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม เพื่อเป็นแนวทาง
ในการด าเนินการวิจัยโดยใช้แนวคิดและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังต่อไปน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร ์
2. แนวคิดและทฤษฎีเรื่องพฤติกรรมผู้บริโภค 
3. แนวคิดทฤษฎกีารตัดสินใจของผู้บริโภค 
4. กระบวนการตัดสินใจซื้อ 
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
6. ข้อมูลเกี่ยวกับธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
7. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร ์

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ หมายถึง ข้อมูลเกี่ยวกับบุคคล เช่น อายุ เพศ สถานภาพ
การศึกษา อาชีพ รายได้ เป็นต้น ซึ่งมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภคโดยทั่วไปแล้วนักการตลาด
มักจะน ามาใช้เป็นลักษณะพื้นฐานในการพิจารณาแบ่งส่วนตลาด (Market Segmentation) โดยจะ
น ามาใช้เชื่อมโยงกับความต้องการ ความชอบ ทัศนคติและอัตราการใช้สินค้าและบริการของผู้บริโภค 

ยุบล เบ็ญจรงคกิจ (2542: 44-45) กล่าวไว้ว่า แนวคิดด้านประชากรศาสตร์เป็นทฤษฎีที่
ใช้หลักความเป็นเหตุเป็นผลมาอธิบายพฤติกรรมต่าง ๆ ของมนุษย์ โดยเชื่อว่าพฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึ้น
จากแรงกระตุ้นจากปัจจัยภายนอกเป็นความเชื่อที่ว่าคนที่มีคุณสมบัติทางประชากรศาสตร์ที่ต่างกัน 
จะมีการแสดงออกของพฤติกรรมที่แตกต่างกันด้วย 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท์, ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2546) กล่าวว่า 
ลักษณะด้านประชากร เช่น เพศ อายุ ศาสนา ขนาดครอบครัว การศึกษา รายได้และอาชีพจะบ่งบอก
ถึงลักษณะทางประชากรที่อยู่ในตัวบุคคลนั้น ๆ เป็นเกณฑ์ที่นิยมใช้ในการแบ่งส่วนตลาดเป็นกลุ่มย่อย
ช่วยก าหนดกลุ่มเป้าหมาย โดยสามารถสรุปตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ที่ส าคัญได้ดังนี้ 

1. เพศ (Sex) เป็นลักษณะทางประชากรที่ได้รับมาแต่ก าเนิดความแตกต่างทางเพศท าให้
บุคคลมีพฤติกรรมที่แตกต่างกันในเรื่องต่าง ๆ ทั้งด้านความคิด ความสนใจ ทันคติ การรับรู้ รูปแบบ
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การด ารงชีวิตและพฤติกรรมการเลือกใช้สินค้า ทั้งนี้เพราะวัฒนธรรมและสังคมไทยได้ก าหนดบทบาท
วิถีชีวิตของเพศชายและหญิงไว้แตกต่างกัน 

2. อายุ (Age) อายุเป็นปัจจัยที่ท าให้บุคคลมีความคิดและพฤติกรรมที่เหมือนหรือ
แตกต่างกันโดยอายุจะแสดงถึงวัยวุฒิของบุคคล อีกทั้งบ่งชี้ถึงความสามารถในการท าความเข้าใจ 
การรับรู้ ความสนใจได้แตกต่างกัน  การมีประสบการณ์ในชีวิตที่แตกต่างกันดังนั้นผู้ท าตลาดต้องค้นหา
ความต้องการโดยมุ่งความส าคัญที่อายุ 

3. การศึกษา (Education) เป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่ท าให้แต่ละบุคคลมีความแตกต่างกันใน
ด้านความคิด ค่านิยม ทัศคติและพฤติกรรมของผู้ใช้ที่แตกต่างกันออกไป โดยผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในประเทศ
ไทยป ี2557 กว่าร้อยละ 60 มีการศกึษาระดับปริญญาตรี รองลงมาเป็นผู้ที่มีการศึกษาระดับปริญญาโท  

4. รายได้ (Income) เป็นตัวบ่งชี้ที่อ านาจในการใช้อุปโภคบริโภคก าหนดทัศนคติ  
ความรู้สึกและความต้องการเกี่ยวกับสิ่งต่าง ๆ และพฤติกรรมของแต่ละบุคคล ซึ่งนักการตลาดสามารถ
โยงปัจจัยด้านรายได้รวมกับตัวแปรด้านประชากรศาสตร์อื่นเพื่อก าหนดเป้าหมายการตลาดที่ชัดเจน
ยิ่งขึ้น 

5. อาชีพ (Occupation) จะบ่งบอกลักษณะเฉพาะของการบริโภคอาชีพที่แตกต่างกัน
จะส่งผลต่อแนวคิด อุดมการณ์ ค่านิยม ความต้องการในสินค้าและบริการที่แตกต่างกันตัวแปรทาง
ประชากรศาสตร์เป็นเกณฑ์การแบ่งกลุ่มผู้บริโภคที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลายเนื่องจากความต้องการและ
ความพึงพอใจของผลิตภัณฑ์หรือบริการของผู้บริโภคมักจะมีความสัมพันธ์กับปัจจัยทางด้าน
ประชากรศาสตร์สูง อีกทั้งปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์เหล่านี้สามารถใช้เป็นเกณฑ์ในการแบ่งส่วนแบ่ง
การตลาดได้ง่าย 

จากแนวคิดและทฤษฎีที่มีผู้กล่าวเกี่ยวกับปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ข้างต้น โดยใช้เกณฑ์
ด้านความแตกต่างกันของบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้และอาชีพมาเป็นเกณฑ์ใน
การแบ่งส่วนตลาดผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมายเพื่อให้สามารถก าหนดกลยุทธ์ในการเสนอสินค้าหรือบริการ
ให้ตรงตามความแตกต่างของกลุ่มเป้าหมายให้ได้มากที่สุด ดังนั้นผู้วิจัยจึงน าปัจจัยด้านประชากรศาสตร์
มาเป็นส่วนหนึ่งในการก าหนดกรอบแนวคิดของงานวิจัยเพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
จังหวัดนครปฐม 
 
แนวคิดและทฤษฎีเรื่องพฤตกิรรมผู้บริโภค 

พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซึ่งผู้บริโภคท าการค้นหา 
การซื้อ การใช้ การประเมินผล การใช้สอยผลิตภัณฑ์และการบริการซึ่งคาดว่าจะสนองความต้องการ
ของเขา (Schiffman & Kanuk, 1994)  
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Kotler (1999 อ้างใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2541: 124-125) ได้ให้ความหมาย 
Marketing Management และได้ให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) 
หมายถึง การกระท าของบุคคลใดบุคคลหนึ่งเกี่ยวข้องโดยตรงกับการจัดหาให้ได้มาซึ่งการใช้สินค้าและ
บริการ ทั้งนี้หมายรวมถึงกระบวนการตัดสินใจและการกระท าของบุคคลที่เกี่ยวกับการซื้อและการใช้
สินค้า 

การศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคเป็นวิธีการศึกษาปัจจัยต่าง ๆ ที่มากระทบต่อพฤติกรรม
การซื้อของผู้บริโภคก่อนท าการตัดสินใจที่จะใช้ทรัพยากรของตนเอง เช่น เงิน เวลาและปัจจัยอื่น ๆ 
เกี่ยวกับการบริโภคสินค้าโดยการวิจัยการตัดสินใจของผู้บริโภคจะต้องตอบให้ได้ว่าใครคือผู้บริโภค 
ผู้บริโภคซื้ออะไร ท าไมจึงซื้อ ซื้ออย่างไร ซื้อที่ไหน ซื้อเมื่อไร ใครเป็นผู้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ
เพื่อช่วยให้ผู้ท าการตลาดสามารถกระตุ้นและสนองความต้องการของผู้บริโภคได้ถูกต้อง (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) 

ในการวิจัยพฤติกรรมผู้บริโภคจะช่วยให้นักการตลาดได้ค าตอบจากข้อค าถามหลักที่จ าเป็น 
7 ประการซึ่งประกอบด้วย “6Ws & 1H” และค าตอบ “7Os” ดังนี ้

1. ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย (Who is in the target market?) ในลักษณะกลุ่มเป้าหมาย
ทางด้านประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์ จิตวิทยาหรือจิตวิเคราะห์ พฤติกรรมศาสตร์เป็นค าตอบเพื่อทราบถึง
ลักษณะของกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) 

2. ผู้บริโภคซื้ออะไร (What does the consumer buy?) สิ่งที่ผู้บริโภคต้องการซื้อ 
สิ่งที่ผู้บริโภคต้องการจากผลิตภัณฑ์ คือ ต้องการองค์ประกอบหรือคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์และ
ความแตกต่างที่เหนือกว่าคู่แข่งรายอ่ืนเป็นค าถามเพื่อทราบถึงสิ่งที่ตลาดซื้อ (Objects) 

3. ท าไมผู้บริโภคจึงซื้อ (Why does the consumer buy?) วัตถุประสงค์ในการซื้อเพื่อ
สนองความต้องการทางด้านร่างกายและด้านจิตวิทยาซึ่งต้องการศึกษาถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การซื้อ คือ 

3.1. ปัจจัยภายในหรือปัจจัยทางจิตวิทยา 
3.2. ปัจจัยทางสังคมและวัฒนธรรม 
3.3. ปัจจัยเฉพาะบุคคล 

เป็นค าถามเพื่อทราบถึงวัตถุประสงค์ในการซื้อ (Objectives) 
4. ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ (Who participates in the buying?) บทบาทของ

กลุ่มต่าง ๆ ที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ ประกอบด้วย 
4.1 ผู้ริเริ่ม (Initiator) บุคคลที่รับรู้ถึงความจ าเป็นหรือความต้องการริเริ่มซื้อและ

เสนอความคิดเกี่ยวกับความต้องการผลิตภัณฑ์ชนิดใดชนิดหนึ่ง 
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4.2 ผู้มีอิทธิพล (Influence) บุคคลที่ใช้ค าพูดหรือการกระท าตั้งใจหรือไม่ได้ตั้งใจที่
มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ การซื้อและการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการ 

4.3 ผู้ตัดสินใจ (Decision) บุคคลผู้ตัดสินใจหรือมีส่วนในการตัดสินใจว่าจะซื้อหรือไม่
ซื้ออะไร ซื้ออย่างไร หรือซื้อที่ไหน 

4.4 ผู้ซื้อ (Buyer) บุคคลที่ซื้อสินค้าจริง 
4.5 ผู้ใช้ (User) บุคคลที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการบริโภค การใช้ผลิตภัณฑ์หรือ

บริการเป็นค าถามเพื่อทราบถึงบทบาทของกลุ่มต่าง ๆ ที่มีอิทธิพลหรือมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ 
(Organization) 

5. ผู้บริโภคซื้อเมื่อใด (When does the consumer buy?) โอกาสในการซื้อ เช่น 
ช่วงเดือนใดของปีหรือช่วงฤดูกาลใดของปี ช่วงวันใดของเดือน ช่วงเวลาใดของวัน โอกาสพิเศษหรือ
เทศกาลวันส าคัญต่าง ๆ เป็นค าถามเพื่อทราบโอกาสการซื้อ (Occasions) 

6. ผู้บริโภคซื้อที่ไหน (Where does the consumer buy?) ช่องทางหรือแหล่งที่ผู้บริโภค
ไปท าการซื้อ เช่น ทางอินเทอร์เน็ต ทางนายหน้า ทางบริษัทน าเที่ยว ทางองค์กรที่ท างานหรือทางสาย
การบินโดยตรงเป็นค าถามเพื่อทราบถึงโครงการสร้างช่องทางที่ผู้บริโภคจะไปซื้อในช่องทางการจัดจ าหน่าย
นั้น ๆ (Outlets) 

7. ผู้บริโภคซื้ออย่างไร (How does the consumer buy?) ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ
ประกอบด้วยการรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ พฤติกรรม
หลังการซื้อ (Kotler, 2011) เป็นค าถามเพ่ือทราบถึงขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (Operations) 

ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใช้งานซึ่งหาก
นักการตลาดเข้าใจถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคแล้วย่อมน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภคได้ดีย่ิงขึ้น 
 
แนวคิดทฤษฎีการตัดสินใจของผู้บริโภค 

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2543: 139) ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อผู้บริโภคมีจุดเริ่มต้นจากการที่ผู้บริโภค
ได้รับสิ่งกระตุ้นท าให้เกิดความต้องการผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดผู้บริโภคแต่ละรายมีความรู้สึกนึก
คิดที่ได้รับอิทธิพลจากคุณลักษณะต่าง ๆ ของตนเองและสภาพแวดล้อมซึ่งจะส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจ
เพื่อท าให้เกิดการตอบสนองหรือการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการต่าง ๆ พฤติกรรมของผู้บริโภค
สามารถได้รับอิทธิพลจากปัจจัยหรือสิ่งกระตุ้นที่เป็นเหตุอันจูงใจให้เกิดการเลือกซื้อผลิตภัณฑ์และบริการ 
อาจเกิดจากเหตุจูงใจด้านเหตุผลหรือจิตวิทยาก็ได้ส าหรับผู้ประกอบธุรกิจปัจจัยดังกล่าวประกอบด้วย 
2 ส่วนคือ 
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ปัจจัยภายใน (Internal Factors)  
ปัจจัยภายในเป็นปัจจัยที่เกิดขึ้นจากตัวบุคคลในด้านความคิดและการแสดงออก ซึ่งมีพื้นฐาน

มาจากสภาพแวดล้อมต่าง ๆ โดยที่ปัจจัยภายในประกอบด้วยองค์ประกอบต่าง ๆ  ได้แก่ ความจ าเป็น  
ความต้องการหรือความปรารถนา แรงจูงใจ บุคลิกภาพ ทัศนคติการรับรู้ 

1. ความจ าเป็น (Needs) ความต้องการ (Wants) และความปรารถนา (Desires) 
ความจ าเป็น ความต้องการและความปรารถนาเป็นค าที่มีความหมายใกล้เคียงกันและสามารถใช้ทดแทน
กันได้ซึ่งเราจะใช้ค าว่าความต้องการในการสื่อความเป็นส่วนใหญ่ โดยที่ความต้องการสิ่งหนึ่งสิ่งใดของ
บุคคลจะเป็นจุดเริ่มต้นของความต้องการในการใช้สินค้าหรือบริการ คือ เมื่อเกิดความจ าเป็นหรือ
ความต้องการไม่ว่าในด้านร่างกายหรือจิตใจขึ้นบุคคลก็จะหาทางที่จะสนองความจ าเป็นหรือความต้องการ
นั้น ๆ เราอาจจะกล่าวได้ว่าความต้องการของมนุษย์หรือความต้องการของผู้บริโภคเป็นเกณฑ์ส าหรับ
การตลาดยุคใหม่และเป็นปัจจัยส าคัญของแนวความคิดทางการตลาด (Market Concepts) 

2. แรงจูงใจ (Motive) เมื่อบุคคลเกิดปัญหาทางกายหรือในจิตใจขึ้นและหากปัญหานั้น
ไม่รุนแรง เขาอาจจะปล่อยวางไม่คิดไม่ใส่ใจหรือไม่ท าการตัดสินใจใด ๆ แต่หากปัญหานั้น ๆ ขยายตัว
หรือเกิดความรุนแรงยิ่งขึ้นเขาก็จะเกิดแรงจูงใจในการพยายามที่จะแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นนั้น ซึ่งเป็นเรื่อง
ที่ส าคัญที่เราต้องศึกษาถึงความต้องการและความคิดของผู้บริโภคเพื่อที่จะสร้างแรงจูงใจในการซื้อสินค้า
หรือบริการแก่ผู้บริโภคให้ได้  

3. บุคลิกภาพ (Personality) เป็นลักษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลที่พัฒนาขึ้นมาจาก
ความคิด ความเชื่อ อุปนิสัยและสิ่งจูงใจต่าง ๆ ระยะยาวและแสดงออกมาในด้านต่าง ๆ ซึ่งมีผลต่อ
การก าหนดรูปแบบในการสนอง (Reaction) ของแต่ละบุคคลแตกต่างกันซึ่งจะเป็นลักษณะการตอบสนอง
ในรูปแบบที่คงที่ต่อตัวกระตุ้นทางสภาพแวดล้อม เช่น ผู้ที่มีลักษณะเป็นผู้น าจะแสดงออกหรือตอบสนอง
ต่อปัญหาด้วยความมั่นใจและกล้าแสดงความคิดเหนือมีความเป็นตัวเองสูง ในขณะที่ผู้ที่ขาดความมั่นใจ
ในตนเองไม่กล้าเสนอแนะความคิดเห็นและรับอิทธิพลจากผู้อื่นได้ง่ายจะมีลักษณะเป็นคนที่ชอบตามผู้อื่น  

4. ทัศนคติ (Attitude) เป็นการประเมินความรู้สึกหรือความคิดเห็นต่อสิ่งใดสิ่งนึ่งของ
บุคคลโดยทัศนคติจะมีผลต่อพฤติกรรมต่าง ๆ ของบุคคล ดังนั้นเมื่อเราต้องการให้บุคคลใด ๆ เปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมเราจะต้องพยายามที่จะเปลี่ยนทัศนคติของเขาก่อนแต่ในความเป็นจริงทัศนคติเป็นสิ่งที่
เปลี่ยนแปลงได้ยากเนื่องจากเป็นสิ่งที่ถูกสร้างขึ้นในจิตใจ ดังนั้นการปรับตัวให้เข้ากับพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคย่อมกระท าได้ง่ายกว่าการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของผู้บริโภคซึ่งต้องใช้ความเข้าใจแรงพยายาม
และระยะเวลาด าเนินการที่ยาวนาน  

5. การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการของบุคคลในการยอมรับความคิดหรือการ
กระท าของบุคคลอื่นก้าวแรกของการเข้าสู่ความคิดในการสร้างความต้องการแก่ผู้บริโภคคือต้องการ
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ให้เกิดการรับรู้ก่อน โดยการสร้างภาพพจน์ของสินค้าหรือองค์การให้มีคุณค่าในสายตาของผู้บริโภคซึ่ง
จะเป็นการสร้างการยอมรับได้เท่ากับเป็นการสร้างยอดขายนั่นเอง  

6. การเรียนรู้ (Learning) เป็นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของบุคคลทั้งที่เกิดจาก
การรับรู้และประสบการณ์ของบุคคลซึ่งจะเป็นการเปลี่ยนแปลงและคงอยู่ในระยะยาวดังนั้นหากมี
การรับรู้แต่ยังไม่มีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมหรือไม่เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างค่อนข้างจะคงที่ก็ยังไม่
ถือว่าเป็นการเรียนรู ้

ปัจจัยภายนอก (External Factors)  
ปัจจัยภายนอก หมายถึง ปัจจัยที่เกิดจากสิ่งแวดล้อมรอบตัวของบุคคลซึ่งจะมีอิทธิพลต่อ

ความคิดและพฤติกรรมของผู้บริโภค โดยปัจจัยแบ่งออกเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญ 6 ประการ ได้แก่ 
1. สภาพเศรษฐกิจ (Economy) หมายถึง สิ่งที่ก าหนดอ านาจซื้อ (Purchasing Power) 

ของผู้บริโภคทั้งในรูปของตัวเงินและปัจจัยอื่นที่เกี่ยวข้อง  
2. ครอบครัว (Family) หมายถึง การเลี้ยงดูในสภาพครอบครัวที่แตกต่างกันส่งผลให้

บุคคลมีความแตกต่างกัน เช่น การตอบสนองต่อความต้องการผลิตภัณฑ์ของบุคคลจะได้รับอิทธิพลจาก
ครอบครัวซึ่งครอบครัวจะมีผลต่อพฤติกรรมบุคคลได้สูงกว่าสถาบันอื่น ๆ  เนื่องจากบุคคลจะใช้ชีวิตใน
วัยเด็กซึ่งเป็นวัยซึมซับและเรียนรู้ลักษณะอันจะก่อให้เป็นนิสัยประจ า(Habits)ของบุคคลไปตลอดชีวิต 
เป็นต้น  

3. สังคม (Social) หมายถึง กลุ่มสังคมรอบ ๆ ตัวของบุคคลมีผลต่อการปรับพฤติกรรม
ของบุคคลให้เป็นในทิศทางเดียวกันเพื่อการยอมรับเข้าเป็นส่วนหนึ่งของสังคมหรือที่เรียกว่ากระบวนการ
ขัดเกลาทางสังคม (Socialization) ประกอบด้วยรูปแบบการด ารงชีวิต (Lifestyles) ค่านิยมของสังคม 
(Social Values) และความเชื่อ (Believes) ท าให้ต้องศึกษาถึงลักษณะของสังคมเพื่อจะทราบถึงปัจจัยที่
มีอิทธิพลของสังคมที่มีต่อการอยู่ร่วมกันของมนุษย์โดยเฉพาะบรรทัดฐาน (Norms) ที่สังคมก าหนด  

4. วัฒนธรรม (Culture) หมายถึง วิถีการด าเนินชีวิตที่สังคมเชื่อถือว่าเป็นสิ่งดีงามและ
ยอมรับปฏิบัติมาเพื่อให้สังคมด าเนินและมีพัฒนาการไปได้ด้วยดีบุคคลในสังคมเดียวกันจึงต้องยึดถือ
และปฏิบัติตามวัฒนธรรมเพื่อการอยู่เป็นส่วนหนึ่งของสังคม โดยวัฒนธรรมเป็นกลุ่มของค่านิยมพื้นฐาน 
(Basic Values) การรับรู้ (Perception) ความต้องการ (Wants) และพฤติกรรม (Behaviors) จึงเป็น
รูปแบบหรือวิถีทางในการด าเนินชีวิต (Lifestyles) ที่คนส่วนใหญ่ในสังคมยอมรับประกอบด้วยค่านิยม
การแสดงออกค่านิยมในการใช้วัตถุหรือสิ่งของหรือแม้กระทั่งวิธีคิดก็เป็นวัฒนธรรมด้วย  

5. การติดต่อธุรกิจ (Business Contact) หมายถึง โอกาสที่ผู้บริโภคจะได้พบเห็นสินค้า
หรือบริการนั้น ๆ  สินค้าตัวใดที่ผู้บริโภคได้รู้จักและพบเห็นบ่อย ๆ ก็จะมีความคุ้นเคยซึ่งจะท าให้ผู้บริโภค
มีความไว้วางใจและมีความยินดีที่จะใช้สินค้านั้นดังนั้นธุรกิจจึงควรเน้นในเรื่องของการท าให้เกิดการพบเห็น
ในตราสินค้า (Brand Contact) น าสินค้าเข้าไปให้ผู้บริโภคได้พบเห็นได้รู้จักสัมผัส ได้ยิน ได้ฟังด้วย
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ความถี่สูง การสร้างให้บุคคลเกิดการเปิดรับ (Exposure) มากเทา่ใดก็ยิ่งท าให้ได้ประโยชน์มากขึ้นเท่านั้น
ตามหลักจิตวิทยาที่มีอยู่ว่าความคุ้นเคยนั้นก่อให้เกิดความรัก  

6. สภาพแวดล้อม (Environment) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมทั่วไป 
เช่น ความปรวนแปรของสภาพอากาศ การขาดแคลนน้ าหรือเชื้อเพลิง เป็นต้น ส่งผลให้การตัดสินใจซื้อ
ของผู้บริโภคเปลี่ยนแปลงด้วยเช่นกัน 

จะเห็นได้ว่าปัจจัยแวดล้อมภายนอกจะมีความส าคัญและอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค
อย่างมีนัยส าคัญเพียงแต่องค์ประกอบแต่ละตัวจะมีความรุนแรงและผลกระทบในมิติที่แตกต่างกัน ดังนั้น
จึงควรที่จะต้องต่ืนตัวและตระหนักถึงความส าคัญโดยติดตามตรวจสอบและวิเคราะห์ผลกระทบที่มีต่อ
สินค้าและบริการของเราอย่างต่อเนื่อง 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกระบวนการตดัสินใจซื้อของผู้บริโภค 

แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจของผู้บริโภคไว้ 5 ขั้นตอน ที่เป็นการอธิบายขั้นของการตัดสินใจ
ซื้อสินค้าของผู้บริโภคตั้งแต่การรู้ถึงความต้องการหรือปัญหา การแสวงหาข้อมูลเพื่อประกอบการตัดสินใจ
ซื้อสินค้าการประเมินทางเลือกต่าง ๆ การตัดสินใจซื้อและพฤติกรรมภายหลังการซื้อ ดังรายละเอียด
ต่อไปนี ้

1. การรับรู้ถึงความต้องการหรือปัญหา (Problem/Need Recognition) ในขั้นตอนแรก
ผู้บริโภคจะตระหนักถึงปัญหาหรือความต้องการในสินค้าหรือการบริการที่สามารถแก้ปัญหานั้น ๆ ซึ่ง
เกิดจากความจ าเป็นของผู้บริโภค โดยมีสาเหตุมาจาก 

1.1 สิ่งกระตุ้นภายใน (Internal Stimuli) สิ่งเร้าจากความต้องการ ความขาดแคลน
ของร่างกาย เชน่ ความรู้สึกหิวข้าว กระหายน้ า เป็นต้น 

1.2 สิ่งกระตุ้นภายนอก (External Stimuli) อาจจะเกิดจากการกระตุ้นของส่วนประสม
ทางการตลาด (4 P's) การรับรู้จากภายนอกท าให้เกิดความต้องการภายใน เช่น เห็นขนมเค้กน่ากินจึง
รู้สึกหิว, เห็นโฆษณาสินค้าเกิดความรู้สึกอยากซื้อ เป็นตน้ 

2. การค้นหาข้อมูล (Information Search) เมื่อผู้บริโภคทราบความต้องการหรือ
ความจ าเป็นในสินค้าหรือบริการแล้วผู้บริโภคก็จะท าการค้นหาข้อมูลเพื่อใช้ประกอบการตัดสินใจ โดย
แหล่งข้อมูลของผู้บริโภค แบ่งเป็น 

2.1 แหล่งบุคคลหรือบุคคลอ้างอิง (Personal Sources/) หาข้อมูลจากคนใกล้ชิด
ครอบครัว ผู้มีประสบการณ์ที่เคยใช้หรือทดลองสินค้าหรือบริการนั้น ๆ  

2.2 แหล่งทางการค้า (Commercial Sources) เช่น การหาข้อมูลจากโฆษณา
ตัวแทนจ าหน่ายค าโฆษณาข้างบรรจุภัณฑ์หรือฉลากการค้า 
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2.3 แหล่งสาธารณะ (Public Sources) หาข้อมูลสินค้าหรือบริการจากสื่อมวลชน
หรือองค์กรคุ้มครองผู้บริโภค หน่วยงานที่ควบคุมดูแล 

2.4 แหล่งประสบการณ์ (Experiential Sources) ผู้บริโภคที่เคยทดลองใช้หรือ
ประสบการณ์ในสินค้าและบริการนั้น ๆ มาก่อน โดยการหาข้อมูลจากการรีวิวสินค้า 

3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เมื่อได้ข้อมูลจากขั้นตอน
ที่ 2 แล้ว ในขั้นต่อไปผู้บริโภคก็จะท าการประเมินทางเลือก โดยในการประเมินทางเลือกนั้นผู้บริโภค
ต้องก าหนดเกณฑ์หรือคุณสมบัติที่จะใช้ประกอบการประเมิน เช่น ยี่ห้อ ราคา รูปแบบ บริการหลังการขาย 
ราคาขายต่อหน่วย เป็นต้น 

4. ขั้นตัดสินใจซื้อสินค้า (Purchase Decision) หลังจากที่ได้ท าการประเมินทางเลือก
แล้วผู้บริโภคก็จะเข้าสู่ในขั้นของการตัดสินใจซื้อ โดยการตัดสินใจผ่านปัจจัยด้านต่าง ๆ ดังนี ้

4.1 ตราย่ีห้อที่ซื้อ (Brand Decision) 
4.2 ร้านค้าที่ซื้อ (Vendor Decision) 
4.3 ปริมาณที่ซื้อ (Quantity Decision) 
4.4 เวลาที่ซื้อ (Timing Decision) 
4.5 วิธีการในการช าระเงิน (Payment-method Decision) 

5. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post-purchase Behavior) หลังจากที่ลูกค้าได้ท า
การตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการไปแล้วนั้น นักการตลาดจะต้องท าการตรวจสอบความพึงพอใจภายหลัง
การซื้อ ซึ่งผู้บริโภคจะรู้สึกพึงพอใจเมื่อได้รับประสบการณ์จากการใช้หรือทดลองสินค้าและบริการ 
แล้วพบว่าได้รับคุณค่าตามความคาดหวังของลูกค้าหรือสูงกว่า น าไปสู่การซื้อหรือการใช้บริการซ้ ายิ่ง
ไปกว่านั้นอาจบอกต่อในทางกลับกันหากลูกค้าได้รับคุณค่าจากสินค้าหรือบริการต่ ากว่าความคาดหวัง
ย่อมส่งผลต่อความพึงพอใจ อาจน าไปสู่การเปลี่ยนไปใช้ผลิตภัณฑ์อื่นหรือมีโอกาสอาจบอกต่อในเชิงลบ
ของสินค้าและบริการในวงกว้าง 

ทั้งนี้ จากแนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการ 
ต่าง ๆ ในการวางกลยุทธ์การขายสินค้าให้ประสบความส าเร็จได้ 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

Kotler (1997: 92) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด หรือ Marketing Mix หมายถึง
ตัวแปรหรือเครื่องมือทางการตลาดที่ควบคุมได้ซึ่งกิจการจะผสมผสานเครื่องมือเหล่านี้เพื่อให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย โดยแต่เดิมนั้นส่วนประสม
ทางการตลาดมีเพียงแค่ 4 ตัวแปร หรือ “4Ps” ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ด้านราคา (Price) 
ด้านสถานที่หรือช่องทางการจัดจาหน่ายผลิตภัณฑ์ (Place) และด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
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ต่อมามีตัวแปรเพิ่มเติมอีก 3 ตัวแปร ได้แก่ ด้านบุคคล (People) ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence) และด้านกระบวนการ (Process) ประกอบกันเป็นส่วนประสมทางการตลาด “7Ps” เพื่อให้มี
ความสอดคล้องกับการตลาดสมัยใหม่โดยเฉพาะอย่างยิ่งในตลาดธุรกิจบริการ 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552: 28) ให้ความเห็นว่า ส่วนประสมทางการตลาดที่รู้จักกัน
ในชื่อ 4Ps ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) การจัดจาหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) เป็นมุมมองที่ค่อนข้างแคบเกินไปและไม่เหมาะสมที่จะใช้กับธุรกิจบริการซึ่งมีลักษณะ
เฉพาะที่แตกต่างจากสินค้าโดยทั่วไป โดยควรเพิ่มองค์ประกอบอีก 3 ส่วน คือ บุคคล ( People) 
ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) เรียกเป็นส่วนประสมทาง
การตลาดบริการหรือ 7Ps เพื่อให้มีความเหมาะสมกับธุรกิจบริการมากยิ่งขึ้น 

นอกจากนี้ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 434) กล่าวว่า ธุรกิจที่ให้บริการจะใช้
ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) เช่นเดียวกับสินค้าซึ่งประกอบด้วย 1. ผลิตภัณฑ์ (Product) 
2. ราคา (Price) 3. การจัดจาหน่าย (Place) และ 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) และได้อาศัย
เครื่องมืออื่น ๆ เพิ่มเติม ได้แก่ 5. บุคคล (People) ซึ่งต้องอาศัยการคัดเลือกการฝึกอบรม การจูงใจ
เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้อย่างแตกต่างเหนือคู่แข่ง 6. การสร้างและน าเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and presentation) เป็นการสร้างคุณภาพโดยรวมเพื่อ
สร้างคุณค่าให้กับลูกค้า และ 7. กระบวนการ (Process) เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกับลูกค้า
ได้อย่างรวดเร็วและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

Payne (1993, อ้างถึงใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2546: 63) ได้กล่าวว่า ส่วนประสม
ทางการตลาดของสินค้านั้นโดยพื้นฐานมีอยู่ 4 ตัว แต่ส่วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการมี
ความแตกต่างจากสินค้าทั่วไป กล่าวคือ ต้องให้ความส าคัญถึงพนักงาน กระบวนการในการให้บริการ 
และสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ซึ่งเป็นปัจจัยหลักในการส่งมอบการบริการ ดังนั้นส่วนประสมทางการตลาด
ของการบริการจึงประกอบด้วย 7Ps ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจาหน่าย การส่งเสริม
การตลาดพนักงาน สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ และกระบวนการให้บริการ 

โดยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ประกอบด้วยปัจจัยต่าง ๆ สรุปไดด้ังนี้ 
1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความจ าเป็น

หรือความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจประกอบด้วยสิ่งที่สัมผัสได้และสัมผัสไม่ได้ เช่น  
บรรจุภัณฑ์ ขนาด สี ตราสินค้าชื่อเสียงของผู้ขาย เป็นต้น โดยผลิตภัณฑ์ต้องมีอรรถประโยชน์ (Utility) 
และมีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกค้า ธุรกิจจึงจะสามารถจ าหน่ายผลิตภัณฑ์ได้ซึ่งการก าหนดกลยุทธ์
ด้านผลิตภัณฑ์ต้องค านึงถึงความแตกต่างของผลิตภัณฑ์/ความแตกต่างทางการแข่งขัน องค์ประกอบ
ของผลิตภัณฑ์ เช่น ประโยชน์พื้นฐาน รูปลักษณ์ การบรรจุภัณฑ์ ฯลฯ การก าหนดต าแหน่งผลิตภัณฑ์
ในตลาด การพัฒนาผลิตภัณฑ์รวมทั้งกลยุทธ์เกี่ยวกับส่วนประสมผลิตภัณฑ์และสายผลิตภัณฑ์อีกด้วย 
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ทั้งนี้การบริการถือเป็นผลิตภัณฑ์อย่างหนึ่งแต่เป็นผลิตภัณฑ์ที่ไม่มีตัวตน (Intangible Product) ไม่สามารถ
จับต้องได้โดยการบริการจะต้องมีคุณภาพเช่นเดียวกับสินค้าจึงจะสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าได ้

2. ด้านราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินหรือเงื่อนไขต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการช าระเงิน
ที่ธุรกิจก าหนดขึ้นที่ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการต้องจ่ายเพื่อให้ได้ผลิตภัณฑ์และการบริการนั้นมาหรืออาจ
หมายถึงคุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ซึ่งลูกค้าจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของผลิตภัณฑ์
กับราคาของผลิตภัณฑ์ หากให้คุณค่าสูงกว่าราคาก็จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นธุรกิจจึงจ าเป็นต้องมีการก าหนด
กลยุทธ์ราคาโดยค านึงถึงคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ ต้นทุนสินค้าและค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวข้องรวมทั้งการแข่งขัน
ด้านราคากับคู่แข่งด้วย 

3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) หมายถึง สถานที่ที่ใช้ใน
การส่งต่อสินค้าและบริการจากผู้ผลิตไปยังผู้บริโภคเพื่อท าให้ผู้บริโภคทราบถึงแหล่งที่จะสามารถหา
สินค้าและบริการนั้นได้โดยผู้ผลิตต้องให้ความส าคัญกับ 2 ส่วน ดังนี้ 

3.1 การเข้าถึงได้โดยพิจารณาจากความง่ายและสะดวกในการใช้บริการรวมทั้ง
ความพร้อมในการให้บริการเพราะงานบริการนั้นการผลิตและการบริโภคจะเกิดขึ้นพร้อมกัน ดังนั้น 
ผู้ให้บริการต้องท าให้การบริการสามารถเข้าถึงได้เพ่ือให้มีการแลกเปลี่ยนบริการเกิดขึ้น 

3.2 ความพร้อมให้บริการที่จะท าให้ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการสามารถเลือกซื้อสินค้า
หรือรับบริการได้เพราะการบริการเป็นผลิตภัณฑ์ที่ไม่มีตัวตน (Intangible Product) ไม่สามารถจับต้อง
และเก็บรักษาไว้ได้ ดังนั้นจึงต้องมีความพร้อมที่จะให้บริการอยู่เสมอทั้งในด้านสถานที่และเวลาที่เหมาะสม
ความต้องการของผู้ใช้บริการโดยผ่านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Channel Distribution) ทั้งช่องทางตรง
จากผู้ให้บริการไปยังผู้ใช้บริการหรือช่องทางอ้อมที่ต้องผ่านตัวกลางก่อน ยกตัวอย่างเช่น การให้บริการ
ผ่านร้าน (Outlet) การให้บริการถึงที่บ้านลูกค้าหรือสถานที่ที่ลูกค้าต้องการ การให้บริการผ่านตัวแทน/ 
แฟรนไชส์ การให้บริการผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น (Zeithaml, 1996, อ้างถึงใน ชัยสมพล 
ชาวประเสริฐ, 2546: 70) 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เครื่องมือที่ใช้ในการสื่อสารของ
ผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการไปยังผู้ซื้อสินค้าหรือผู้ใช้บริการให้ได้รับรู้ถึงข้อมูลของสินค้าและบริการที่มีอยู่ใน
ตลาด ซึ่งจะใช้เป็นส่วนในการจูงใจหรือกระตุ้นให้เกิดความต้องการหรือเพื่อเตือนความทรงจ าให้กับ
ผู้บริโภคโดยจะมีอิทธิพลต่อผู้บริโภคได้ในทุกขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจซื้อคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อ
ความรู้สึก ความเชื่อ และพฤติกรรมการซื้อโดยมีเครื่องมือส่งเสริมการตลาดที่ส าคัญ เช่น การโฆษณา 
(Advertising) การขายโดยใช้พนักงานขาย (Personal Selling) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) 
การให้ข่าวและประชาสัมพันธ์ (Publicity and Public Relations) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) 
เป็นต้น ทั้งนี้เครื่องมือที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารนั้นธุรกิจอาจเลือกใช้เพียงอย่างเดียวหรือในแบบผสมผสาน 
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(Integrated Marketing Communication: IMC) ก็ได้โดยธุรกิจควรพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกค้า
และรูปแบบที่คู่แข่งใช้ในการสื่อสารประกอบด้วย 

5. ด้านบุคคล (People) หมายถึง บุคลากรทั้งหมดที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการส่งมอบสินค้า
และบริการให้กับผู้บริโภค ซึ่งจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้และช่วยกระตุ้นการตัดสินใจจากการที่ลูกค้าได้
สัมผัสกับบุคลากรที่มาให้บริการเพราะเป็นส่วนส าคัญที่จะท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและส่งผลต่อ
การตัดสินใจซื้อและสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าได้ เช่น การแต่งกายที่ดี รูปร่างหน้าตา พื้นฐานความรู้
ความสามารถ ความกระตือรือร้น ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการเป็นอย่างดีโดยจะท าให้ลูกค้า
เกิดการรับรู้และรับประสบการณ์ที่ดีจากการมาใช้บริการจะเห็นได้ว่าบุคลากรที่ให้บริการมีความส าคัญ
อย่างยิ่งต่อธุรกิจบริการทั้งหลาย โดยเฉพาะธุรกิจที่ต้องอาศัยพนักงานมาช่วยในการส่งมอบสินค้าและ
บริการไปยังลูกค้าทั้งนี้บุคลากรเหล่านี้ต้องอาศัยการคัดเลือก การฝึกอบรมและการสร้างแรงจูงใจ เพื่อให้
บุคลากรมีคุณสมบัติตรงตามที่ธุรกิจต้องการ 

6. ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ลักษณะทางกายภาพ หมายถึง 
สิ่งที่เป็นรูปธรรมต่าง ๆ ที่ลูกค้าสามารถมองเห็นหรือสัมผัสได้จากการเลือกสินค้าหรือมาใช้บริการที่ใช้เป็น
เครื่องมือสื่อสารให้ลูกค้ารู้สึกได้ถึงความแตกต่างจากคู่แข่งรายอื่นและเป็นสิ่งที่สร้างความประทับใจแรก 
(First Impression) ให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการเป็นครั้งแรก ซึ่งสิ่งเหล่านี้ล้วนส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าไม่ว่าจะเป็นรูปแบบสถานที่ให้บริการบรรยากาศภายในร้านการตกแต่งภายใน ป้ายบอกทาง  
ภาพลักษณ์ขององค์กร รูปแบบสีสัน สัญลักษณ์เสียงเพลง กลิ่น การแต่งกายของพนักงาน การใช้เครื่องมือ
หรืออุปกรณ์ในการท างานที่ทันสมัย เป็นต้น 

7. ด้านกระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนหรือวิธีการด าเนินงานบริการของธุรกิจ
ที่จะส่งมอบสินค้าและบริการไปยังลูกค้าไม่ว่าจะใช้บุคคลเครื่องมือและสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
เพื่อให้ลูกค้าได้รับการบริการที่ดีและสร้างความประทับใจ โดยรูปแบบกระบวนการให้บริการลูกค้าต้องท า
ให้ลูกค้าเกิดความประทับใจตั้งแต่เริ่มต้นจนจบการใช้บริการซึ่งต้องมีขั้นตอนที่ชัดเจนและง่ายต่อการเข้ามา
ใช้บริการรวมทั้งต้องมีความกระชับรวดเร็ว คล่องตัวไม่ท าให้เกิดความสับสนและต้องมีมาตรฐานเป็น
แบบเดียวกันซึ่งหากว่ากระบวนการต่าง ๆ มีความเชื่อมโยงกันจะท าให้รูปแบบการให้บริการโดยรวม
ของธุรกิจมีประสิทธิภาพส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในที่สุด โดยธุรกิจบริการต้องให้ความส าคัญ
กับการจัดผังกระบวนการใช้บริการตั้งแต่ต้นจนจบการจัดแถวการรอคอยและการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัย
มาใช้ในการให้บริการ 

จากที่กล่าวมาทั้งหมดข้างต้น สรุปได้ว่าส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ปัจจัย  เป็น
ส่วนประสมทางการตลาดบริการซึ่งส าคัญอย่างยิ่งส าหรับการก าหนดกลยุทธ์ทางธุรกิจ โดยผู้วิจัยเห็นว่า
ธุรกิจต่าง ๆ ต้องมีการวางแผนและให้ความส าคัญกับส่วนประสมทางการตลาดเพื่อให้รูปแบบสินค้าและ
บริการมีความสอดคล้องกันและตรงตามความต้องการของลูกค้าอันจะน ามาซึ่งความพึงพอใจในการใช้



  17 

บริการดังนั้นผู้วิจัยจึงน าส่วนประสมทางการตลาด 7Ps มาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดของงานวิจัยเพื่อ
ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
 
ข้อมูลเกี่ยวกับธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) 

ประวัติความเป็นมา 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) (อังกฤษ: Krung Thai Bank Public Company Limited 

ชื่อย่อ: (KTB) เป็นรัฐวิสาหกิจในรูปสถาบันการเงินประเภทธนาคารพาณิชย์ มีกระทรวงการคลังเป็น
หน่วยงานรัฐที่ก ากับดูแลจึงมีตราสัญลักษณ์เป็นภาพนกวายุภักษ์เช่นเดียวกับ กระทรวงการคลังต่อมา
ในปี พ.ศ. 2554 ธนาคารเปลี่ยนแปลงรูปแบบตราสัญลักษณ์โดยน ารูปวงกลมที่ล้อมรอบออกและ
เปลี่ยนเป็นสีฟ้าอ่อน พร้อมทั้งใช้เป็นสีประจ าธนาคารแทนสีกรมท่า (สีน้าเงินเข้ม) ปัจจุบันมีสาขาทั้งสิ้น 
1,210 สาขา (ธนาคารกรุงไทย, 2557) 

ธนาคารกรุงไทยนับเป็นรัฐวิสาหกิจแห่งแรกของประเทศไทย ซึ่งน าหลักทรัพย์เข้าจด
ทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยเมื่อวันที่ 26 มิถุนายน พ.ศ. 2532 ก่อนจะเปิดการซื้อขาย
อย่างเป็นทางการเมื่อวันที่ 2 สิงหาคม ปีเดียวกันและแปรสภาพเป็นบริษัทมหาชนเมื่อวันที่ 24 มีนาคม 
พ.ศ. 2537 ตามล าดับปัจจุบันกระทรวงการคลังยังคงเป็นผู้ถือหุ้นใหญ่โดยถือผ่านกองทุนเพื่อการฟื้นฟู
และพัฒนาระบบสถาบันการเงิน 

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด เริ่มเปิดด าเนินการครั้งแรก เมื่อวันที่ 14 มีนาคม 2509 โดย
การควบกิจการของธนาคารเกษตร จ ากัด และธนาคารมณฑล จ ากัด ซึ่งเป็นธนาคารพาณิชย์ที่มีรัฐบาล
เป็นผู้ถือหุ้นใหญ่ทั้งคู่ เข้าเป็นธนาคารเดียวกันตามนโยบายของรัฐบาล และได้ใช้ชื่อใหม่ว่า “ธนาคาร 
กรุงไทย จ ากัด” ใช้ชื่อภาษาอังกฤษว่า “Krung Thai Bank Limited” ใช้สัญลักษณ์ “นกวายุภักษ์” 
ซึ่งเป็นเครื่องหมายของกระทรวงการคลัง เป็นสัญลักษณ์ประจ าของธนาคารจนถึงปัจจุบัน 

ในระยะแรกของการก่อตั้งธนาคารกรุงไทย จ ากัด ได้ใช้สถานที่ส านักงานใหญ่ของ
ธนาคารเกษตร จ ากัด ซึ่งตั้งอยู่ที่ ถนนเยาวราช เป็นที่ท าการส านักงานใหญ่ และมีสาขารวม 81 แห่ง 
พนักงาน 1,247 คน สินทรัพย์รวม 4,582.10 ล้านบาท และทุนจดทะเบียน 105 ล้านบาท วัตถุประสงค์
ของการรวมธนาคารทั้งสองให้เป็นธนาคารของรัฐ ที่มีฐานะทางการเงินที่มั่นคง สามารถคุ้มครองผู้ฝาก
เงิน และบริการลูกค้าได้กว้างขวางขึ้น ตลอดจนสามารถ อ านวยประโยชน์ต่อการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศได้มากขึ้นด้วย 

ผลการด าเนินงานของธนาคาร ได้ขยายตัวเติบโตขึ้นมาเป็นล าดับ ท าให้อาคารส านักงานใหญ่
เดิมคับแคบไม่สะดวก และไม่คล่องตัว ในการปฏิบัติงาน ธนาคารจึงได้ย้ายที่ท าการส านักงาน ใหญ่
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มาตั้งอยู่ ณ อาคารเลขที่ 35 ถนนสุขุมวิท เมื่อวันที่ 26 พฤศจิกายน 2525 และได้ใช้เป็นที่ท าการ
ส านักงานใหญ่มาจนถึงปัจจุบัน 

วันที่ 17 สิงหาคม 2530 ธนาคารกรุงไทยได้รับโอนสินทรัพย์และหนี้สินของธนาคารสยาม 
จ ากัด มาบริหารตามนโยบายของกระทรวงการคลัง เนื่องจากการด าเนินธุรกิจของธนาคารสยาม มี
ปัญหาหลายด้านที่ไม่สามารถแก้ไขได้ในระยะเวลาอันสั้น ท าให้เป็นภาระที่รัฐจะต้องจัดการให้ความ
ช่วยเหลือ ซึ่งไม่ทราบว่าจะสิ้นสุดเมื่อใด และหลังจากการรวมกับธนาคารสยาม จ ากัด แล้วธนาคาร 
กรุงไทยจะกลายเป็น ธนาคารพาณิชย์ของรัฐเพียงแห่งเดียว มีสินทรัพย์มากเป็นอันดับสองของประเทศ 
สามารถจะสนองตอบนโยบาย การเงินการคลังของประเทศ และสามารถแสดงบทบาทความ เป็น 
“ธนาคารน า” (Lead Bank) ได ้

ในปี พ.ศ. 2531 ธนาคารกรุงไทยเป็น ธนาคารพาณิชย์ แห่งเดียวที่มีสาขาและเครื่อง ATM 
อยู่ครอบคลุมทุกจังหวัดของประเทศและยังมีแผนงานขยายสาขาเพิ่มขึ้นอีก โดยเน้นการเปิดสาขาใน
เขตรอบนอกที่ความเจริญก าลังขยายตัวออกไป ละในปีเดียวกันนี้ธนาคารได้น าหุ้นเข้าจดทะเบียนใน
ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย ซึ่งนับเป็นรัฐวิสาหกิจขนาดใหญ่แห่งแรก โดยการซื้อ -ขายหุ้นใน
ตลาดหลักทรัพย์ฯในปี 2532 และปี 2533 มีการเปิดตัวบัตรเครดิตกรุงไทย นอกจากนี้ยังเป็นสถาบัน
แห่งแรกในประเทศที่น าระบบเครือข่ายสื่อสารข้อมูล (K-NET) มาใช้ปี 2534 ธนาคารกรุงไทยได้รับยก
ย่องให้เป็นบริษัทดีเด่นประจ าปี 2534 

ช่วงปี 2535-2538 เรียกได้ว่าเป็นยุคพัฒนาสู่โลกาภิวัตน์ มีการปรับปรุงพัฒนาโครงสร้าง
ขององค์กรที่เรียกว่า Reengineering มีความเติบโตในทุก ๆ ด้านอย่างมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ 
ทั้งทางด้านเงินฝากและเงินให้สินเชื่อ ด้วยกลยุทธ์ด้านการตลาดนโยบาย Top 15 ท าให้เข้าถึงลูกค้า
รายใหญ่ 15 รายของแต่ละจังหวัด นอกจากนี้ยังมีการใช้นโยบายการติดตามหนี้ การพัฒนาบุคลากร 
ตลอดจนการพัฒนาทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ การปรับเปลี่ยนระบบคอมพิวเตอร์ Online P-6000 
เป็น P-9000 เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการซึ่งความเติบโตในทุก ๆ ด้าน เป็นผลให้ที่ประชุม
คณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 26 กันยายน 2538 อนุมัติให้ธนาคารกรุงไทยเป็นรัฐวิสาหกิจกลุ่มที่ 1 แห่งแรก
ของประเทศไทย ตั้งแต่งวันที่ 1 ตุลาคม 2538 เป็นต้นไป 

ปี 2540 เกิดภาวะเศรษฐกิจตกต่ าขึ้นภายในประเทศ และได้ส่งผลกระทบให้สถาบันการเงิน
จ านวนมากต้องถูกสั่งปิดกิจการ ทางการได้ด าเนินการแก้ไขปัญหาอย่างต่อเนื่องและเมื่อ วันที่ 14 สิงหาคม 
2541 รัฐมนตรีว่าการกระทรวงการคลัง นายธารินทร์ นิมมานเหมินท์ ได้ประกาศมาตรการฟื้นฟูระบบ
สถาบันการเงิน โดยให้ธนาคารกรุงไทยรับโอนสินทรัพย์และหนี้สินที่ดีของธนาคารกรุงเทพพาณิชย์การ 
และรับโอนสินทรัพย์ หนี้สิน สาขาลพนักงานของธนาคารมหานคร พร้อมให้ธนาคารเพิ่มทุนจดทะเบียน
อีก 185,000 ล้านบาท เป็น 219,850 ล้านบาท เสนอขายแบบเฉพาะเจาะจงให้กองทุนเพื่อการฟื้นฟู
ระบบสถาบันการเงินเพื่อรองรับการควบโอนกิจการในครั้งน้ี 
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ปี 2544-2546 ฐานะการเงินของธนาคารมีความแข็งแกร่งมากขึ้น ภายหลังการโอน
สินทรัพย์ด้อยคุณภาพไปยังบริษัทบริหารสินทรัพย์สุขุมวิท จ ากัด มีการปรับโครงสร้างขององค์กรครั้ง
ใหญ่ เพื่อเอื้อต่อการสร้างและขยายขนาดของสินทรัพย์ การสร้างรายได้อย่างต่อเนื่องและลดต้นทุน
การด าเนินงานพร้อมกันนั้น ได้มีการก าหนดกลยุทธ์ทางธุรกิจเพื่อเสริมสร้างฐานะของความเป็น
ธนาคารพาณิชย์ชั้นน าของประเทศ โดยเน้นระบบควบคุมการบริหารความเสี่ยงทุกด้านอย่างต่อเนื่อง 
นอกจากนี้ธนาคารยังได้เป็นกลไกลส าคัญในการกระตุ้นเศรษฐกิจไทยให้ฟื้นตัวอย่างรวดเร็ว โดยเป็น
แกนน าในการปล่อยสินเชื่อเข้าสู่ระบบ มีการให้สินเชื่อแก่องค์กรภายใต้การดูแลของรัฐ โดยเฉพาะ
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) ควบคู่ไปกับการให้บริการแก่ลูกค้าทั่วไปและมีการเปิด
ให้บริการกลุ่มลูกค้าพิเศษ ได้แก่ ธนาคารชุมชนและธนาคารอิสลาม 

ปี 2548 ธนาคารก้าวสู่การเป็น The Convenience Bank “ธนาคารแสนสะดวก” อย่าง
เต็มตัวมีผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินทุกประเภทและครบวงจร สามารถใช้บริการของธนาคารได้
จาดทุกที่ ทุกช่องทาง และทุกเวลาตลอด 24 ชั่วโมง โดยไม่มีวันหยุด ได้มีการเปลี่ยนภาพลักษณ์ช่องทาง
ต่าง ๆ ในการบริการให้สดใส ทันสมัย เพื่อสอดคล้องกับความต้องการของคนรุ่นใหม่และเพิ่มเครือข่าย
และขยายช่องทางในการให้บริการกับลูกค้ากระจายไปตามแหล่งชุมชน นอกจากนี้ในปี 2548 ได้ออก
บริการและผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ อาทิ โครงการ KTB Exporter Club บริการโอนเงินด่วน KTB Speed Cash 
Transfer บริการเงินฝากระยะยาว 48 เดือน 

ในปี 2549 ธนาคารยังคงให้ความส าคัญกับการเพิ่มคุณค่าให้กับผู้ถือหุ้นอย่างต่อเนื่องและ
ยืนยันภายใต้วิสัยทัศน์ที่มุ่งสู่การเป็น The Convenience Bank และเพื่อให้เกิดความสมบูรณ์และชัดเจน 
ธนาคารได้ปรับกลยุทธ์ให้สอดคล้องกับแผนแม่บททางการเงินและการบริหารจัดการตามแนวทาง Basel II 
และการเป็น Processing Bank ซึ่งน าเสนอการช าระเงินควบคู่ไปกับผลิตภัณฑ์และบริการธุรกรรม
ทางการเงินที่หลากหลาย ครบวงจร ตอบสนองความต้องการของลูกค้าทุกกลุ่มเป้าหมายด้วยบริการที่
สะดวก รวดเร็ว และทันสมัยในทุกที่ทุกเวลา 

วิสัยทัศน์ (Vision) 
“กรุงไทย ก้าวไกล ไปกับคุณ” (Growing Together) มุ่งมั่นดูแลและพัฒนาศักยภาพของ

บุคลากร เพื่อสนับสนุนการเติบโตและ ความมั่งคั่งแก่ลูกค้าสร้างคุณภาพที่ดีขึ้นแก่สังคมและสิ่งแวดล้อม 
และสร้างผลตอบแทนที่ดีอย่างยั่งยืนแก่ผู้ถือหุ้น 

พันธกิจ (Mission) 
1. ดูแลและพัฒนาศักยภาพของบุคลากรและระบบงาน 
2. ให้บริการและค าแนะน าที่มีคุณค่าแก่ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 
3. ร่วมพัฒนาเศรษฐกิจ สังคมและสิ่งแวดล้อมอย่างยั่งยืน 
4. สร้างผลตอบแทนที่ดีอย่างยั่งยืนให้แก่ผู้ถือหุน้ 



  20 

โครงการ “ธนาคารแสนสะดวก” (Convenience Bank) 
1. ความมุ่งมั่นขององค์กร (Strategic Intent)  
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ได้ตระหนักถึงสถานการณ์การแข่งขันทางธุรกิจในวงการ

ทางการเงินในประเทศไทยเป็นอย่างดี ซึ่งสถาบันการเงินแต่ละแห่งโดยเฉพาะธนาคารพาณิชย์ต่างแสวงหา
แนวทางการด าเนินธุรกิจของตนเองเพื่อให้ได้เปรียบคู่แข่งขัน เช่น เพิ่งช่องทางการให้บริการเพื่อให้เข้าถึง
ลูกค้าได้มากที่สุด การออกแบบผลิตภัณฑ์ทางการเงินเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้มากที่สุด
เช่นกัน ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จึงมีแนวทางการด าเนินธุรกิจแบบร้านสะดวกซื้อ (Convenience 
Store) มาใช้เป็นแนวทางเพื่อสร้างความแตกต่างและความได้เปรียบในการแข่งขัน 

2. แนวทางการด าเนินธุรกิจ 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ได้ก าหนดแนวทางการด าเนินงานเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย

การเป็นธนาคารแสนสะดวก (Convenience Bank) โดยมีความมุ่งมั่นที่จะน าเสนอสินค้าหรือผลิตภัณฑ์
ทางการเงินที่ดีที่สุดแก่ลูกค้าทุกกลุ่มของธนาคาร รวมถึงกลุ่มลูกค้ารายใหม่ โดยมีแนวทางในการด าเนิน
ธุรกิจเพ่ือก้าวไปสู่การเป็นธนาคารแสนสะดวก (Convenience Bank) ดังนี ้

2.1 ธนาคารต้องเป็นศูนย์รวมของผลิตภัณฑ์ทางการเงินที่หลากหลาย มีคุณภาพ
ตรงกับความต้องการของลูกค้าธนาคารและของบุคคลอื่น 

2.2 สถานที่ตั้งของจุดให้บริการตั้งอยู่ในท าเลที่เหมาะสม เพื่อให้สามารถรองรับและ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2.3 ค านึงถึงความสะดวกในการซื้อหรือใช้บริการ การช าระค่าใช้จ่ายที่ง่าย สร้าง
ความสะดวกสบายและไม่ท าให้เสียเวลาแก่ลูกค้าหรือผู้มาใช้บริการ 

2.4 มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย ที่ลูกคา้สามารถเลือกใช้ได้เมื่อต้องการ 
ปัจจุบันธนาคารกรุงไทยในจังหวัดนครปฐม มีทั้งหมด สาขา 9 ได้แก่  

 
ตารางที่ 1 จ านวนพนักงานให้บริการในจังหวัดนครปฐม 

ชื่อสาขา จ านวนพนักงาน/คน 

1. สาขานครปฐม 26 
2. สาขาพระปฐมเจดีย ์ 9 

3. สาขาสีแ่ยกสนามจันทร ์ 19 
4. สาขาพระประโทน 9 

5. สาขาก าแพงแสน 12 
6. สาขาบางเลน 9 
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ตารางที่ 1 จ านวนพนักงานให้บริการในจังหวัดนครปฐม (ต่อ) 
ชื่อสาขา จ านวนพนักงาน/คน 

7. สาขาดอนตูม 8 
8. สาขาเทสโกโ้ลตัสนครปฐม 9 

9. สาขาบิ๊กซีนครปฐม 9 

รวม 110 

 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

แก้วขวัญ ผดุงพิพัฒน์บวร (2559) ปัจจัยที่ผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร
บนโทรศัพท์มือถือของ ธนาคารกรุงไทย (KTB Net bank) งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่
มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ ธนาคารบนโทรศัพท์มือถือของธนาคารกรุงไทย  โดยใช้ปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาด 7 ด้าน ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านช่องทาง 
การจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านการส่งเสริม การตลาด ปัจจัยด้านผู้ให้บริการ ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อม
การบริการ และปัจจัยด้านกระบวนการ การบริการ รวมถึงลักษณะทางประชากรศาสตร์ กลุ่มตัวอย่าง
ที่ใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือของธนาคารกรุงไทย จ านวน 400 คน เก็บข้อมูลผ่านทาง
แบบสอบถามทางออนไลน์  ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ 
ของธนาคารกรุงไทย โดยเรียงล าดับตามอิทธิพลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจัย 
ด้านสภาพแวดล้อมการบริการ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และปัจจัย  
ด้านกระบวนการบริการ ในส่วนของลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ พบว่าด้านอาชีพที่แตกต่างกัน 
มีระดับความพึงพอในการใช้บริการที่แตกต่างกัน   

เกศวิทู ทิพยศ (2557) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านสื่อออนไลน์ กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากัด (มหาชน) เพื่อที่จะน าผลการวิจัย
ศึกษาไปใช้เป็นข้อมูลในการตัดสินใจ วางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด และการประชาสัมพันธ์รวมทั้ง
สามารถเข้าใจถึงพฤติกรรมการใช้บริการ ธุรกรรมทางการเงินผ่านสื่อออนไลน์เพื่อขยายฐานลูกค้าได้
อย่างมีประสิทธิภาพ ประชากรที่ใช้ในการศึกษา ในครั้งนี้ คือ กลุ่มลูกค้าของธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย 
จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ไม่เคยใช้ บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสื่อออนไลน์ของ
ธนาคาร จ านวน 400,000 รายโดยใช้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 200 คน ใช้การสุ่มแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น 
(Non-Probability Sampling) ด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบ บังเอิญ (Accidental Sampling) จากประชากร
ทั้งหมด แล้วท าการคัดเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) สถิติที่ใช้ ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใช้ในการ ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
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ของเพียร์สัน และสถิติทดสอบไค-สแควร์ วิเคราะห์ ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS/ PC เขียนราย
งานวิจัยเชิงพรรณนา พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน จากการศึกษาวิจัย พบว่า 
พฤติกรรมการใช้ บริการธุรกรรมทางการเงินที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านสื่อออนไลน์ (Online Banking) ของลูกค้าธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ถ้าหาก (1) การท าธุรกรรมของลูกค้าผ่านทางธนาคารออนไลน์ได้รับการด าเนินการ
อย่างถูกต้องแม่นย า (2) ลูกค้ารู้สึก ปลอดภัยเมื่อท าธุรกรรมออนไลน์กับเว็บไซต์ของธนาคาร (3) ลูกค้า
สามารถเข้าถึงเว็บเพจของธนาคารได้ อย่างรวดเร็วและง่ายดาย (4) การท าธุรกรรมผ่านทางเว็ปของ
ธนาคารสามารถด าเนินการจนเสร็จบริบูรณ์ ด้วยความรวดเร็ว และ (5) ธนาคารช่วยแก้ปัญหาที่ฉัน
พบกับการท าธุรกรรมออนไลน์ได้อย่างรวดเร็ว  ผลการศึกษาวิจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด พบว่า 
ส่วนประสมทางการตลาดของการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสื่อออนไลน์ (Online Banking) ที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจของลูกค้าธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร คือ 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ด้านราคาบริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน 
ให้บริการด้านกระบวนการให้บริการ และด้านสิ่งแวดล้อมกายภาพ 

จิตวัต ศรีสุวรรณ (2557) ได้ท าการศึกษาความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ K–Cyber Banking 
ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความแตกต่างปัจจัย
ด้านประชากรศาสตร์และความสัมพันธ์ของปัจจัยทางด้านทัศนคติและปัจจัยอื่น ๆ ที่มีต่อความสัมพันธ์
กับความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ K–Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล โดยใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมข้อมูลกับผู้ที่เคยใช้บริการ K–Cyber Banking ธนาคาร
กสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบว่า 1) ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ 
พบว่า ระดับการศึกษาและรายได้ มีผลต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ K–Cyber Banking ธนาคาร
กสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 2) ปัจจัยทางด้านทัศนคติ พบว่า ด้านความรู้ความนึกคิด 
ด้านความรู้สึก และด้านพฤติกรรมมีความสัมพันธ์กับความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ K–Cyber Banking 
ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 3) ปัจจัยอื่น ๆ พบว่า ด้านการการเข้ารหัส
ข้อมูล ด้านรหัสรักษาความปลอดภัยแบบ OTP และด้าน Auto Log Off มีความสัมพันธ์กับความไว้วางใจ
ของผู้ใช้บริการ K–Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

จากทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องได้พัฒนามาเป็นกรอบแนวความคิดในการวิจัยครั้งนี้ 
ซึ่งมีความสัมพันธ์กับกรอบแนวความคิดของ ปฏิภาณ สว่างเมฆ (2553) ที่ได้ท าการศึกษาเรื่องพฤติกรรม
และความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารทหารไทยจ ากัด (มหาชน) 
ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ จากงานวิจัยดังกล่าวผู้วิจัยได้น าปัจจัยส่วนประสมตลาดบริการมา
ปรับใช้กับงานวิจัยในการเป็นเครื่องมือเพื่อใช้วัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานครและงานวิจัยของ ธันย์ชนก กุณฑี (2553) ที่ได้ศึกษาทัศนคติของลูกค้าธนาคารพาณิชย์
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ที่มีต่อธุรกรรมทางการเงินทางอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งในอ าเภอปาย จังหวัดแม่ฮ่องสอน จากข้อมูลในงานวิจัย
นี้ผู้วิจัยได้นาแบบจ าลองด้านการยอมรับเทคโนโลยีมาต่อยอดเพื่อปรับใช้ในส่วนของตัวแปรอิสระ
ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีเพื่อใช้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

จุฑาภรณ์  ไร่วอน และประสพชัย พสุนนท์ (2558) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้
บริการบัวหลวง ไอแบงก์กิ้ง ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการบัวหลวง 
ไอแบงก์กิ้ง ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เขตสาทรกรุงเทพมหานคร งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลพฤติกรรมผู้บริโภคและศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้บริการของลูกค้าที่ใช้บริการ
บัวหลวงไอแบงก์กิ้งของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เขตสาทร กรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 400 คน ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21–30 ปี สถานภาพโสด 
การศึกษา ระดับปริญญาตรี/เทียบเท่า อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
10,001 – 20,000 บาท พบว่าผู้บริโภคให้ความส าคัญด้านทัศนคติต่อการใช้บริการโดยรวมและรายด้าน 
อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านค่านิยม และด้านความน่าเชื่อถือ และผู้บริโภคให้ความส าคัญต่อปัจจัย
ส่วนผสมทางการตลาดของการใช้บริการโดย รวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านกระบวนการ ด้านช่องทาง
จัดจ าหน่าย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านลักษณะทาง กายภาพ ด้านพนักงานที่ให้บริการ มีความส าคัญ
ในระดับมาก และด้านการส่งเสริมการตลาด มีความส าคัญใน ระดับปานกลาง ผู้บริโภคมีพฤติกรรม
การใช้บริการในภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก ในด้านปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกัน และปัจจัย
ส่วนผสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางจัดจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด 
ด้านพนักงานที่ให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ มีความสัมพันธ์ กับพฤติกรรม
การใช้บริการต่างกัน 

ชุติมณฑน์ เช้าเจริญ (2559) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน)งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการธนาคาร ไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) โดยใช้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านการส่งเสริม
การตลาด ปัจจัยด้านบุคคล ปัจจัย ด้านกระบวนการ และปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ รวมทั้งปัจจัย
ทางประชากรศาสตร์ในด้านอาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน เพื่อให้ผู้ประกอบการธนาคารทราบถึงปัจจัยที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของ ผู้ใช้บริการ และน าผลวิจัยไปใช้เป็นแนวทางในการวิเคราะห์เพื่อประกอบการ
ตัดสินใจ รวมถึงใช้ในการ ปรับเปลี่ยน ปรับปรุง และพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดของธนาคารให้เกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด ให้ สอดคล้องกับความต้องการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการให้ได้มากที่สุด 
อันจะสร้างความได้เปรียบใน การแข่งขันของธนาคารที่เพิ่มมากขึ้นในอนาคต ซึ่งประชากรที่ใช้ใน
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การศึกษา คือ ผู้ที่เคยใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ที่อาศัยอยู่ในประเทศไทย โดย
ท าการส ารวจผ่านแบบสอบถาม ออนไลน์ และได้รับข้อมูลแบบสอบถามตอบกลับที่มีความสมบูรณ์ทั้งสิ้น 
411 ชุด ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด 
(มหาชน) โดยเรียงล าดับตามอิทธิพลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้าน บุคคล 
การจัดการขั้นตอนการให้บริการ และการมีสัญลักษณ์แสดงจุดให้บริการ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ
และความสัมพันธ์กับธนาคาร ปัจจัยด้านราคาและการอ านวยความสะดวกในด้านที่จอดรถ ปัจจัยด้าน
ผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ความน่าเชื่อถือและชื่อเสียงของธนาคาร และสถานที่ 
รองรับผู้มาใช้บริการ และปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ตามล าดับ ส าหรับผลการวิจัยทางลักษณะ 
ประชากรศาสตร์ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพ และระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกั น มีระดับ
ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกัน และผู้ใช้บริการที่มี
เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 

ณัฐณี คุรุกิจวาณิชย์ (2558) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
ทางโทรศัพท์ของธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3 กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกค้า
ที่ใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคาร ออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3 จ านวน 
400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิจัย คือ ตัวสถิติไคร์สแควร์ และ
สถิติทดสอบความเข้มข้นความสัมพันธ์  ผลการวิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 
25-30 ปี มี สถานภาพโสด เป็นข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายได้ระหว่าง 10,001-30,000 บาท 
พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และสถานภาพ ส่งผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์ และปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้ าน
การส่งเสริมการตลาด ด้าน กระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากร ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย ด้านราคา และด้าน สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์
ของธนาคารออมสินใน เขตธนาคารออมสินภาค  

ธันย์ชนก กุณฑี (2553) ได้ศึกษาทัศนคติของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ที่มีต่อธุรกรรมทาง
การเงินทางอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งในอ าเภอปาย จังหวัดแม่ฮ่องสอน พบว่า เมื่อศึกษาความแตกต่างของ
ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ ความรู้ความช านาญทางเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ การรับรู้ประโยชน์ 
การรับรู้ความง่ายในการใช้งานและความเช่ือมั่นในระบบรักษาความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวใน
การใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง โดยระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับประโยชน์ในด้านต่าง ๆ ของ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วย
ปานกลางจนไปถึงระดับเห็นด้วยน้อยต่อประโยชน์ของอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งความคิดเห็นในการรับรู้
ความง่ายในการใช้งานอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเห็น
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ด้วยว่าการก าหนดคุณสมบัติขั้นต่ าของคอมพิวเตอร์และการเชื่อมต่อเพื่อใช้บริการเป็นเรื่องยุ่งยากมาก
ที่สุด ส่วนใหญ่ปัจจัยที่แตกต่างกันจะส่งผลกับการมีทัศนคติในด้านต่าง ๆ ที่แตกต่างกันส าหรับการศึกษา
ทัศนคติในด้านต่าง ๆ ที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ส่วนมากโดยรวมทัศนคติทั้ง 
3 ด้าน อยู่ในระดับปานกลาง คือ ทัศนคติในด้านการให้ความส าคัญ ด้านความซับซ้อนในการใช้งานและ
ด้านความเข้ากันได้ในการใช้งาน โดยส่งผลกับความตั้งใจบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ส่วนทัศนคติใน
ด้านการรับรู้ความเสี่ยงในการใช้งานอยู่ในระดับมาก แต่กับไม่ส่งผลกับการตั้งใจใช้บริการอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้ง ระดับความคิดเห็นในความตั้งใจใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของผู้ตอบแบบสอบถาม 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความตั้งใจว่าจะใช้อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งไม่เห็นด้วยว่าตนเองจะใช้
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งในเร็วๆ นี้ 

ปฏิภาณ สว่างเมฆ (2553) ได้ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการ
ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ 
ผลการศึกษาลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตส่วนใหญ่เป็นเพศชาย
มีอายุระหว่าง 31–45 ปี มีสถานภาพโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรี เป็นข้าราชการ และมีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ในช่วง 20,001.00–30,000.00 บาท ผลการศึกษาพฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ
ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตพบว่า ส่วนใหญ่ของกลุ่มตัวอย่างมีพฤติกรรมในล าดับหนึ่งคือมีระยะเวลาที่ใช้
บริการมากกว่า 1 ปีขึ้นไป โดยแหล่งข้อมูลที่ผู้ใช้บริการรู้จักบริการฯ คือ จากการแนะน าของพนักงาน
ธนาคาร เหตุผลที่เลือกใช้บริการเนื่องจากประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางมาธนาคาร โดย
ใช้บริการในการสอบถามยอดคงเหลือและรายการเคลื่อนไหวทางบัญชีสถานที่ใช้บริการส่วนใหญ่คือที่บ้าน 
จ านวนเงินเฉลี่ยในการท ารายการต่อครั้งไม่เกิน 10,000 บาท ค่าธรรมเนียมเฉลี่ยต่อครั้ง 21–31 บาท 
และคิดว่าในอนาคตจะมีปริมาณการใช้บริการมากขึ้นผลการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตพบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการให้ความส าคัญใน
สามล าดับแรกคือ ปัจจัยด้านราคารองลงมาคือ ปัจจัยด้านกระบวนการการให้บริการและปัจจัยด้าน
ผลิตภัณฑ์เป็นล าดับสุดท้ายโดยทั้งสามปัจจัยมีระดับความส าคัญของปัจจัยอยู่ในเกณฑ์มาก ผลการศึกษา
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจแต่ละปัจจัยในล าดับหนึ่ง ดังนี้  
1. ด้านผลิตภัณฑ์ พึงพอใจด้านความปลอดภัยของการใช้บริการ 2. ด้านราคาพึงพอใจอัตราค่าธรรมเนียม
การท าธุรกรรมทางการเงินเหมาะสมถูกกว่าใช้บริการที่เคาน์เตอร์ธนาคาร 3. ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย พึงพอใจด้านสามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้ทุกที่ตลอด 24 ชั่วโมง 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 
พึงพอใจด้านการยกเว้นค่าธรรมเนียมแรกเข้าและค่าธรรมเนียมรายปี 5. ด้านบุคลากร พึงพอใจด้าน
พนักงานธนาคารมีความรับผิดชอบ ดูแลลูกค้าตั้งแต่เริ่มติดต่อจนเสร็จสิ้นกระบวนการ 6. ด้านกระบวนการ
ให้บริการ พึงพอใจด้านความเชื่อมั่นในระบบการป้องกันความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ และ  
7. ด้านกายภาพ พึงพอใจด้านการมีเครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการของธนาคารมีความทันสมัย 
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พนิดา ลือยศ (2555) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา
ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยเก็บข้อมูลจากลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) จ านวน 360 ราย โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล และน ามา
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและสถิติเชิงอนุมาน คือ Paired 
t–test ผลการศึกษาพบว่า โดยรวมผู้ตอบแบบสอบถามมีความประทับใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการ 
เรียงล าดับได้ดังต่อไปนี้ คือ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความประทับใจต่อปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้าน
การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ปัจจัยด้านสถานที่ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดและปัจจัย
ด้านกระบวนการให้บริการ ตามล าดับ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านราคาและ
ผู้ตอบแบบสอบถามไม่มีความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์โดยมีปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดในแต่
ละด้าน ดังนี้ ด้านบุคลากร คือ พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ อ านวยความสะดวกใน
การให้ค าปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาอย่างดี ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ คือ เครื่องมือ
และอุปกรณ์ในการให้บริการของธนาคารมีความทันสมัยและสามารถได้รับบริการที่รวดเร็ว ด้านสถานที่ 
คือ อนุมัติรายการสมัครใช้บริการที่สาขาเป็นไปด้วยความรวดเร็ว ด้านการส่งเสริมการตลาด คือ การยกเว้น
ค่าธรรมเนียมแรกเข้าและค่าธรรมเนียมรายปี ด้านกระบวนการให้บริการ คือ มีระเบียบและขั้นตอน
ต่าง ๆ ในการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก ด้านราคา คือ ไม่มีค่าธรรมเนียมการใช้บริการรายปีและด้านผลิตภัณฑ์ 
คือ การบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตมีรูปแบบการให้บริการที่ตรงกับความต้องการ 

พัชรินทร์ แสนศิริพันธ์ุ (2555) ได้ศึกษา ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อทัศนคติการท าธุรกรรม 
ทางการเงินทางอินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้ง ของวัยกลางคนในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร เก็บข้อมูลจาก 
กลุ่มตัวอย่างที่อายุ 40 – 65 ปี ทั้งหมด 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม การวิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานด้วย สถิติศาสตร์
สัมพันธ์ Pearsonผลวิจัยพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยู่ในช่วงอายุ 46 -50 ปี ในเขตกรุงเทพมหานคร 
มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษัท และมีรายได้ระหว่าง 15,001 – 20,000 บาท 
มีวัตถุประสงค์ในการท าธุรกรรมทางการเงินที่ง่ายขึ้น รวดเร็ว และ สะดวกสบาย ระยะเวลาท ารายการที่
รวดเร็วของการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบอินเตอร์เน็ต แบงค์กิ้งเป็นเหตุผลส าคัญในการใช้บริการ
และการเช็คยอดเงินบัญชีผ่านระบบอินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้งมี ผู้ใช้บริการจ านวนมาก ปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดทุกปัจจัย ยกเว้นปัจจัยด้านบุคลากรมี ความสัมพันธ์ต่อทัศนคติในการเลือกท าธุรกรรม
ผ่านอินเตอร์เน็ตแบงกิ้ง 

ภาวิดา หม่อมปลัด (2556) ความไว้วางใจด้านความปลอดภัยของผู้ใช้บริการที่มีต่อเทคโนโลยี
การท าธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับ
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ความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่มีต่อเทคโนโลยีการท าธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยรวมอยู่ในระดับดี และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า พึงพอใจของผู้ใช้งานที่มีต่อเทคโนโลยีการท า
ธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี โดยเรียงตามลาดับค่าเฉลี่ย 
ได้แก่ ด้านขั้นตอนการใช้งานธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ ด้านความสะดวกในการใช้งานธุรกรรมทาง
การเงินบนมือถือและด้านความปลอดภัยจากการท าธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ ตามล าดับ ส่วนด้าน
ความถูกต้องในการท าธุรกรรมทางการเงินบนมือถืออยู่ในระดับปานกลาง ส่วนปัจจัยที่มีผลต่อ
ความความไว้วางใจของผู้ใช้งานที่มีต่อเทคโนโลยีการท าธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือในเขต
กรุงเทพมหานครมากที่สุดคือ ผู้ให้บริการรับประกันการผิดพลาดของระบบทุกกรณี ดังนั้นควรให้
ความส าคัญด้านความปลอดภัยของเทคโนโลยีการท าธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ จะส่งผลท า
ให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและไว้วางใจและต้องการใช้บริการต่อไปรวมทั้งการแนะน าบุคคลอื่น
ให้ใช้บริการตาม 

ภัคจิรา นิลเกษม (2556) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้บริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ต
ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ใน เขตอ าเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี การศึกษาฉบับนี้มี
วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการ ตัดสินใจใช้บริการธนาคารบน
อินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ศึกษาการยอมรับ
ทางเทคโนโลยี ของผู้ใช้บริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตของลูกค้า ธนาคารกรุงเทพจ ากัด (มหาชน) ในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ศึกษาด้านทัศนคติของ ผู้ใช้บริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตของลูกค้า
ธนาคารกรุงเทพจ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี และศึกษาการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารบนอินเตอร์เน็ตธนาคารกรุงเทพจ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษา
พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วง อายุระหว่าง 31-40 ปี 
สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ/รับ ราชการ และมีรายได้ต่อเดือน 
20,001 – 30,000 บาท  โดยผู้ตอบแบบสอบถามรู้จักบริการธนาคาร บนอินเตอร์เน็ตโดยพนักงาน
ธนาคารแนะน า สมัครใช้บริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ตโดยยื่นใบสมัครที่ สาขาเหตุผลที่ใช้บริการ
ธนาคารบนอินเตอร์เน็ตเพราะประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางมา ธนาคาร ปัจจัยส่วนผสม
ทางการตลาด ด้านการยอมรับทางเทคโนโลยี และด้านทัศนคติโดยรวมอยู่ใน ระดับความส าคัญมาก 
การตัดสินใจใช้บริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ตโดยรวมอยู่ในระดับความส าคัญ มากที่สุด ผลจากการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า ส่วนประสมการตลาดไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้ บริการธนาคารบน
อินเตอร์เน็ต การยอมรับทางเทคโนโลยีและทัศนคติมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้ บริการธนาคารบน
อินเตอร์เน็ตอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 

ภัทรา มหามงคล (2554) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร
ทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
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การศึกษา คือ กลุ่มผู้ใช้บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลจากลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 
คน และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุ (Multiple Regression Analysis) ผลการศึกษา
พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26-30 ปี ส าเร็จการศึกษาสูงสุดในระดับ
ปริญญาตรี และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ในช่วง 20,001-30,000 บาท และประกอบอาชีพเป็นพนักงาน
บริษัทเอกชน ผลจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านอายุและรายได้ที่
แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทยของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน ส่วนลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านเพศ ระดับการศึกษา
และอาชีพที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคาร
กสิกรไทยของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน นอกจากนี้ ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารผ่านทาง
โทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ได้แก่ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ปัจจัย
ด้านสถานที่จัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านบุคคล และปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  ส่วนปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดบริการที่ไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือของธนาคาร
กสิกรไทย จากัด (มหาชน) ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา และปัจจัยด้านการส่งเสริม
การตลาด 

วรรณพร หวลมานพ (2558) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้แอพพลิเคชั่น 
เคโมบายแบงก์กิ้งพลัส ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา
พบว่า กลุ่มตัวอย่างของผู้ใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัส เป็นเพศหญิง อายุ 20-29 ปี มีการศึกษา 
อยู่ในระดับปริญญาตรี โดยมีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน รายได้ส่วนตัว เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-
20,000 บาท และมีสถานภาพโสด พฤติกรรมการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์ กิ้งพลัสของกลุ่มตัวอย่าง
ส่วนใหญ่พบว่ามีความถี่ในการใช้งานโดยเฉลี่ย 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์  ความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชั่น  
เคโมบายแบงก์กิ้งพลัสของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ พบว่า มีความพึงพอใจในระดับพึงพอใจมาก ซึ่งเมื่อ
พิจารณาตามรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านผลิตภัณฑ์มากที่สุด รองลงมาคือ 
ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านราคาและด้านการส่งเสริมการตลาด ประชากรของผู้ใช้งาน (อายุ อาชีพ รายได้) 
ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัสแตกต่างกัน 

วาสินี เสถียรกาล (2559) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด(มหาชน)มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน) โดยใช้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ปัจจัยด้านราคา 
ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยด้านบุคคลปัจจัยด้าน
กระบวนการและปัจจัยด้านกายภาพ รวมถึงปัจจัยทางประชากรศาสตร์ในด้านอาชีพและด้านรายได้



  29 

เฉลี่ยต่อเดือน ทั้งนี้เพื่อให้ผู้ประกอบการธนาคารทราบถึงปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด(มหาชน) และน าผลวิจัยไปประยุกต์ใช้เพื่อเป็นส่วนหนึ่งในการวางแผนพัฒนาและก าหนด
กลยุทธ์ ปรับปรุงรวมถึงต่อยอดการใหบ้ริการของธนาคารให้มีคุณภาพที่ดียิ่งขึ้นและตรงกับความต้องการ
ของผู้ที่ตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารต่อไปในอนาคต โดยประชากรที่ท าการศึกษา คือ ประชากรผู้ที่ใช้
บริการหรือเคยใช้บริการกับธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ท าการส ารวจโดยใช้แบบสอบถาม  
(Questionnaire) ผ่านระบบออนไลน์ Google Docs ซึ่งสามารถเก็บแบบสอบถามได้ทั้งสิ้น 425 ชุด 
ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด(มหาชน)โดยเรียงล าดับ
ตามอิทธิพลที่มีผลต่อการตัดสินใจจากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านกระบวนการ และเครื่องมืออุปกรณ์ 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ โปรโมช่ัน และบริการหลังการขาย ปัจจัยด้านเทคโนโลยี ปัจจัยจ านวนช่องบริการ
และสาขา ปัจจัยด้านบุคคล ปัจจัยด้านสถานที่และช่วงเวลาในการให้บริการและปัจจัยด้านชื่อเสียง 
นโยบายและภาพลักษณ์ตามล าดับ ในส่วนผลการวิจัยทางลักษณะประชากรศาสตร์ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มี
อาชีพแตกต่างกันมีผลการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพจ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน ในขณะที่
ผู้ใช้บริการที่มีระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันมีผลการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ไม่แตกต่างกัน 

ศรินประภา พันธ์ไชย (2556) ได้ศึกษาทัศนคติการใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต 
ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน)ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีความถี่ในการเข้าใช้บริการแล้วแต่โอกาสประเภทที่ใช้บริการ ได้แก่บริการด้านโอนเงิน บริการ
ช าระค่าสินค้าและบริการและบริการด้านบัญชี ใช้บริการผ่านช่องทางเครื่องคอมพิวเตอร์เป็นหลักเหตุผล
ในการเลือกใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตเนื่องจากความสะดวกสบายและรู้จักบริการธนาคาร
ทางอินเทอร์เน็ตจากพนักงานธนาคารกรุงไทยในด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต
ต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจที่ไม่มี
การเรียกเก็บค่าธรรมเนียมรายปี ด้านสถานที่พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในเรื่อง
การสมัครใช้บริการผ่านเว็บไซต์ของธนาคารเหมาะสมด้านการส่งเสริมการตลาดพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ตัดสินใจใช้เพราะทราบข้อมูลจากการประชาสัมพันธ์จากพนักงาน ด้านบุคลากรพบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในเรื่องพนักงานมีความเต็มใจในการให้บริการ ด้านลักษณะทาง
กายภาพพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในเรื่องเว็บไซต์ของธนาคารมีความสวยงาม
ออกแบบได้ทันสมัยและการเชื่อมลิงค์ไปสู่การบริการที่หาได้ง่ายและสามารถเชื่อมเข้าบริการได้ทันที 
ด้านกระบวนการให้บริการพบว่าการแจ้งผลผ่าน SMS ท าให้มั่นใจด้านประสิทธิภาพและคุณภาพการให้ 
บริการพบว่าการให้บริการในเรื่องการท าธุรกรรมผ่าน KTB Online มีความรวดเร็ว โดยรวมมีค่าเฉลี่ย
ความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยในด้านการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับปัจจัยส่วนผสม
ทางการตลาดที่มีผลต่อทัศนคติการใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตพบว่า เพศที่แตกต่างกันจะมี
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ความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดไม่แตกต่างกัน อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ที่ต่างกัน
มีความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดแตกต่างกัน 

สุภาพร เณราธิก (2554) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยด้านการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการของ
ลูกค้าธนาคารกสิกรไทย สาขาจอมทอง จังหวัดเชียงใหม่ การศึกษาพบว่า ผู้ให้บริการส่วนใหญ่มีอายุ 
21-30 ปี โดยมีอายุเฉลี่ย 32 ปี ผู้ให้ข้อมูลมีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี และเกินครึ่งมีสถานภาพ
สมรส ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 13,662 บาท ผู้ให้ข้อมูลเกินครึ่งมี
รายได้อยู่ในช่วง 10,001-20,000 บาท ในส่วนของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านการตลาดที่มี
ผลต่อการใช้บริการของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย สาขาจอมทอง จังหวัดเชียงใหม่ ผลการวิจัยพบว่าใน
ภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบว่า ผู้ให้ข้อมูลมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ อันได้แก่ บริการการเงินผ่านอินเตอร์เน็ต บริการการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ บริการ
การเงินผ่าน Call Center เป็นต้น การน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการให้บริการด้านต่าง ๆ  
ความหลากหลายของประเภทบริการตรงความต้องการของลูกค้า การพัฒนาระบบของการให้บริการ
อย่างต่อเนื่องและการมีบริการใหม่ๆแตกต่างจากธนาคารอื่น ๆ  อยู่ในระดับปลานกลาง ด้านราคา ได้แก่ 
อัตราดอกเบี้ยเหมาะสม ส่วนอัตราค่าธรรมเนียมการบริการเหมาะสม และการแจ้งผลประโยชน์ที่ลูกค้า
จะได้รับอยู่ในระดับปานกลาง ด้านการจัดจ าหน่วย ได้แก่ การติดต่อได้หลายช่องท่งทั้งทางตรง 
(ติดต่อธนาคาร) และทางอ้อม (เช่น โทรศัพท์ อินเตอร์เน็ต ) สถานที่ตั้งสะดวกในการติดต่อที่จอดรถ
เพียงพอและปลอดภัยและมีพนักงานมาให้บริการถึงที่พัก/บริษัท อยู่ในระดับปลานกลางและด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ได้แก่ โฆษณาผ่านสื่อต่าง ๆ  เช่น โทรศัพท์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ ป้ายคัทเอาท์ ใบปลิว 
อินเตอร์เน็ต ฯลฯ ท าให้ได้รับข้อมูลที่ทันต่อเหตุการณ์ และมีพนักงานออกไปแนะน าบริการต่าง ๆ และ
การแจกของขวัญของก านันในเทศการส าคัญต่าง ๆ อยู่ในระดับปลานกลาง นอกจากนี้ผลการวิจัยยัง
พบปัญหาและอุปสรรค ด้านสถานที่ พบว่า มีปัญหาเกี่ยวกับที่จอดรถ เนื่องจากมีจ านวนไม่เพียงพอ
ต่อผู้ใช้บริการ นอกจากนี้จ านวนเคาท์เตอร์ให้บริการน้อยไม่เพียงพอท าให้บริการล่าช้า ด้านราคา พบว่า 
อัตราค่าธรรมเนียมแพงไป ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า มีรายละเอียดซับซ้อน บางครั้งเจ้าหน้าที่อธิบายไม่ชัดเจน
และด้านส่งเสริมการตลาด พบว่า สิทธิพิเศษหรือของสมนาคุณต่าง ๆ น้อยและขาดการประชาสัมพันธ ์

สัญชัย อุปะเดีย (2553) ได้ศึกษาปัจจัยด้านการรับรู้เกี่ยวกับระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการช าระเงินผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในเขตพื้นที่
กรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้านเพศและสถานภาพที่แตกต่างกันมีผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการช าระเงินผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แตกต่างกัน ขณะที่ปัจจัยด้านอายุระดับ
การศึกษา ระดับรายได้และอาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการช าระเงินผ่านระบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ไม่แตกต่างกัน การทดสอบยังพบว่าปัจจัยการรับรู้เกี่ยวกับระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
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ด้านการยอมรับเทคโนโลยีเกี่ยวกับการรับรู้ประโยชน์ต่อการใช้งานและการรับรู้ว่าง่ายต่อการใช้งานมี
ผลต่อการตัดสินใจใช้บริการชาระเงินผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส ์

ฤทัยภัทร  ท าว่อง (2557) ศึกษาเรื่อง การตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินผ่านแอพลิเคชั่น
บนสมาร์ทโฟนของลูกค้าธนาคารออมสิน ในเขตล าปาง การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา
กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินและเปรียบเทียบกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ทางการเงินผ่านแอพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟนของลูกค้า ธนาคารออมสินในเขตล าปาง 1 ตามลักษณะ
ส่วนบุคคล ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามกับ ลูกค้าที่ใช้โทรศัพท์สมาร์ทโฟนในการใช้
บริการกับธนาคารออมสินในเขตล าปาง 1 จ านวน 400 คน สถิติที่ใช้ ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่  
ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติ Chi-Square  ผลการศึกษา พบว่า ลูกค้า
ธนาคารมีกระบวนการในการตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟน 
ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยพบว่า ขั้นตอนที่มีระดับการตัดสินใจมากที่สุดคือ ขั้นการประเมินหลัง
การซื้อ รองลงมาคือ ขั้นการตัดสินใจใช้บริการ และขั้นการประเมินทางเลือก ตามล าดับ เมื่อเปรียบเทียบ
กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินผ่านแอพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟนของลูกค้าธนาคารออมสิน 
ตามลักษณะส่วนบุคคล พบว่า แตกต่างกันตามอายุ ระดับการศึกษาและอาชีพ และไม่แตกต่างกันตามเพศ 
สถานภาพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
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บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
การศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ  

Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ผู้วิจัยน าเสนอวิธีการ
ด าเนินการวิจัยตามล าดับดังนี ้

1. ระเบียบวิธีการวิจัย 
2. ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
3. ขนาดตัวอย่างและการสุ่มตัวอย่าง 
4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
5. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
6. การสร้างและพัฒนาเครื่องมือการวิจัย 
7. การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
ระเบยีบวิธีการวิจัย 

การศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 
Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม  เป็นการวิจัยวิจัยเชิง
ปริมาณและระเบียบวิธีวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) และใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อวิเคราะห์และแสดงผลการวิจัยเป็นความถี่  (Frequency) ค่าร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉลี่ย (X̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis ) 
 
ประชากรที่ใชใ้นการวิจัย 

ประชากร (Population) ที่เป็นกลุ่มเป้าหมายในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ได้แก่ ลูกค้าธนาคาร 
กรุงไทยที่ใช้บริการ Krungthai NEXT ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
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ขนาดตัวอยา่งและการสุ่มตัวอย่าง 
การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  
การวิจัยในครั้งนี้เป็นการศึกษากลุ่มตัวอย่างที่เป็นประชากรที่อาศัยอยู่ในจังหวัดนครปฐม 

ที่ตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ซึ่งถือได้ว่าจ านวนประชากร
ทั้งหมดมีขนาดใหญ่มาก อีกทั้งผู้วิจัยไม่สามารถทราบจ านวนที่แน่นอนของผู้ใช้บริการ Krungthai NEXT 
ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐมได้ ท าให้การวิจัยในครั้งนี้จะก าหนดกลุ่มตัวอย่าง
ตามกรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากร จึงใช้วิธีหาขนาดกลุ่มตัวอย่างที่จะเก็บข้อมูลโดยวิธีการค านวณจาก
สูตร Taro Yamane (วิเชียร เกตุสิงห์, 2541: 24) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% พร้อมทั้งยอมรับ
ความคลาดเคลื่อนจากการสุ่มตัวอย่างได้ 5% หรือ 0.05 ดังนั้น ขนาดของกลุ่ม ตัวอย่างจึงค านวณได้
ตามสูตร ดังนี้ 
 

 n = 
z2

4e2 

 
โดยที่ n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 Z = ค่าสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 95% หรือระดับนัยส าคัญ 0.05 (มีค่าเท่ากับ 

1.96) 
 e = ค่าเปอร์เซ็นต์ความคลาดเคลื่อนจากกลุ่มตวัอย่างที่ยอมรับได้  
 
และเมื่อน าไปแทนค่าในสูตร ที่ระดับความเชื่อมั่นที่ก าหนด คือ 95% โดย ค่า z = 1.96 

และค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณสัดส่วนประชากรทั้งหมดที่ยอมรับได้ คือ 5% หรือค่า e = 0.05 
 

จะได้ว่า  n = 
1.962

4(0.05)2
 

 n = 384.16 หรือ 385 ตัวอย่าง 
 

จากการค านวณขนาดตัวอย่างที่เหมาะสมขั้นต่ าคือ 385 ตัวอย่าง ผู้วิจัยได้เพิ่มจ านวน
ขนาดกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้อีกร้อยละ 5 จากขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ค านวณได้หรือเท่ากับ 
20 ตัวอย่าง เพื่อป้องกันความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นจากการตอบแบบสอบถามไม่ถูกต้องและไม่ครบถ้วน 
ดังนั้น ขนาดของกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ คือ 400 ตัวอย่าง 
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การเลือกกลุ่มตัวอย่าง  
เนื่องจากผู้วิจัยไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนว่ามีจ านวนเท่าใดผู้วิจัยจึงเลือกใช้

วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Judgmental or Purposive Sampling) คือ การเลือกแจก
แบบสอบถามเฉพาะกลุ่มตัวอย่างที่อาศัยอยู่ในจังหวัดนครปฐม ที่ตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT 
ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ซึ่งเป็นวิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยไม่ใช้ความน่าจะเป็น  
(Nonprobability Sampling) ในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยแจกแบบสอบถามออนไลน์ เนื่องจากเป็น
วิธีที่เข้าถึงข้อมูลได้ง่าย รวดเร็ว ลดระยะเวลาและประหยัดค่าใช้จ่ายในการเก็บข้อมูล 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ข้อมูลที่ใช้ในการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 
Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม แบ่งออกเป็น 2 ประเภท 
ดังนี้ 

1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience 
Sampling) โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างของลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
จังหวัดนครปฐม ตั้งแต่วันที่ 1 ตุลาคม 2561 – 31 มกราคม 2563 โดยให้ลูกค้าที่มาใช้บริการตอบ
แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ศึกษาค้นคว้าและรวบรวมจากงานวิจัย ต ารา 
บทความ เอกสาร รายงาน วารสารสิ่งพิมพ์ เอกสารต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องและข้อมูลผ่านระบบอินเตอร์เน็ต 
 
เครื่องมือทีใ่ช้ในการวิจัย  

เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการศึกษาวิจัย คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) 
เรื่องปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ซึ่งเป็นเครื่องมือส าหรับการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องเพื่อให้ครอบคลุมตาม
วัตถุประสงค์ของงานวิจัยโดยรายละเอียดในแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้  

ส่วนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าที่ใช้บริการ Krungthai NEXT 
ประกอบด้วย เพศ  อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ต่อเดือน เพื่อใช้ในการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล
ของกลุ่มตัวอย่าง โดยรูปแบบข้อค าถามเป็นแบบปลายปิด สามารถเลือกตอบได้เพียงค าตอบเดียว 
(Best Answer) จากหลายค าตอบให้เลือก (Multiple Choices Questions) 
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ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับการประเมินความคิดเห็นที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด โดยให้ตามระดับความส าคัญที่ใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) จังหวัดนครปฐม ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยด้านบุคคล ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ และปัจจัยด้าน
กระบวนการ จ านวน 20 ข้อ โดยรูปแบบข้อค าถามเป็นแบบมาตราประมาณค่า (Rating Scale) 
สามารถเลือกตอบได้เพียงค าตอบเดียว ใช้เกณฑ์การก าหนดค่าน้ าหนักของการประเมินเป็น 5 ระดับ
จากน้อยไปมากตามวิธีของลิเคิร์ท (Five-Point Likert Scales) (สุธรรม รัตนโชติ, 2551: 111) โดย
ในกรณีที่ผู้ตอบแบบสอบถามไม่สามารถประเมินระดับความเห็น/ความพึงพอใจได้จะมีคะแนนเท่ากับ 
0 คะแนน ดังนี้  

ระดับความส าคัญ  ระดับคะแนน  
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับความส าคัญมากที่สุด 5  
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับความส าคัญมาก  4  
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับความส าคัญปานกลาง  3  
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับความส าคัญน้อย 2 
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับความส าคัญน้อยที่สุด  1  

 
ส าหรับเกณฑ์การแปลค่าเฉลี่ยความคิดเห็น ผู้วิจัยจะใช้หลักการแบ่งช่วงการแปลผลตาม 

หลักของการแบ่งอันตรภาคชั้น (Class Interval) โดยแบ่งคะแนนเป็น 5 ระดับ จากคะแนนเฉลี่ยที่
ได้รับ จากแบบสอบถาม คะแนนที่สูงที่สุด คือ 5 คะแนน และคะแนนต่ าที่สุด คือ 1 คะแนน หากึ่งกลาง
พิสัย ทั้งนี้สามารถค านวณได้จากสูตรช่วงความกว้างของอันตรภาคชั้น ดังนี้ 
 

ความกว้างของอันตรภาคชั้น = 
พิสยั

จ านวนชั้น
 

 = 
คะแนนสูงสุด - ค าแนนต่ าสุด 

จ านวนชั้น
 

 = 
5 - 1 

5  

 = 0.08 
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ดังนั้น ช่วงระยะห่างของแต่ละอันตรภาคชั้นเท่ากับ 0.8 ซึ่งสามารถก าหนดเกณฑ์การให้ 
คะแนนค่าเฉลี่ยของระดับความเห็นเกี่ยวกับส่วนส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐมได้ดังนี้  

 
คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ผู้ใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด 

(มหาชน) จังหวัดนครปฐมเห็นด้วย/พึงพอใจกับปัจจัยต่าง ๆ 
ในระดับมากที่สุด  

คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ผู้ใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) จังหวัดนครปฐม เห็นด้วย/พึงพอใจกับปัจจัยต่าง ๆ 
ในระดับมาก  

คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ผู้ใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) จังหวัดนครปฐม เห็นด้วย/พึงพอใจกับปัจจัยต่าง ๆ 
ในระดับปานกลาง  

คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ผู้ใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) จังหวัดนครปฐม เห็นด้วย/พึงพอใจกับปัจจัยต่าง ๆ 
ในระดับน้อย  

คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ผู้ใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) จังหวัดนครปฐม เห็นด้วย/พึงพอใจกับปัจจัยต่าง ๆ 
ในระดับน้อยที่สุด 

 
ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ประกอบด้วย 2 ส่วน คือ ปัจจัยภายใน ได้แก่ ความจ าเป็น แรงจูงใจ 
บุคลิกภาพ ทัศนคติ การรับรู้และการเรียนรู้ และปัจจัยภายนอก ได้แก่ สภาพเศรษฐกิจ ครอบครัว สังคม 
วัฒนธรรม การติดต่อธุรกิจและสภาพแวดล้อม จ านวน 12 ข้อ โดยรูปแบบข้อค าถามเป็นแบบมาตร
ประมาณค่า (Rating Scale) สามารถเลือกตอบได้เพียงค าตอบเดียว ใช้เกณฑ์การก าหนดค่าน้ าหนัก
ของการประเมินเป็น 5 ระดับจากน้อยไปมากตามวิธีของลิเคิร์ท (Five-Point Likert Scales) 
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ระดับความส าคัญ  ระดับคะแนน  
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับความส าคัญมากที่สุด 5  
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับความส าคัญมาก  4  
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับความส าคัญปานกลาง  3  
มีความคดิเห็นอยู่ในระดับความส าคัญน้อย 2 
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับความส าคัญน้อยที่สุด  1 

 
การสร้างและพัฒนาเครื่องมือการวิจัย 

ในการวิจัยเรื่องปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai 
NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ผู้ วิจัยมีวิธีในการสร้างเครื่องมือ
เพื่อใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัย โดยมีขั้นตอนในการด าเนินงานดังนี้ 

1. ศึกษาค้นคว้าจากเอกสาร บทความ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อก าหนดขอบเขตการวิจัย 
และสร้างเครื่องมือในการวิจัย คือ แบบสอบถาม ให้ครอบคลุมตามความมุ่งหมายของการวิจัย 

2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร สร้างแบบสอบถามและข้อค าถาม
ให้คลอบคลุมตัวแปรที่ก าหนด ภายใต้ค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษา 

3. น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไปให้อาจารย์ผู้ทรงคุณวุฒิ 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบคุณภาพ
ด้านความตรงของเนื้อหา (Content Validity) รายข้อเพื่อพิจารณาความสอดคล้องระหว่างข้อค าถาม
กับตัวแปรที่ต้องการวัด โดยการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) มากกว่าหรือเท่ากับ 0.5 มาเป็นข้อ
ค าถามในแบบสอบถาม 

4. น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบคุณภาพจากผู้ทรงคุณวุฒิแล้วไปทดสอบกับ
พนักงานธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครฯที่ไม่ใช่กลุ่มประชากรจ านวน 30 
คน แล้วน ามาทดสอบหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟา (Alpha 
Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) และน าไปเก็บข้อมูลจริงต่อไป 

5. ปรับปรุงแบบสอบถามอีกครั้งแล้วน าเสนออาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อแก้ไขปรับปรุงจนได้
เครื่องมือวัดที่มีประสิทธิภาพ 

6. น าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ไปเก็บข้อมูล จ านวน 400 ชุด 
 
การวิเคราะหข์้อมูล 

ในการวิเคราะห์ข้อมูลและสรุปผลนั้นได้ด าเนินการหลังจากได้ท าการเก็บรวบรวม  
แบบสอบถามได้ครบถ้วนแล้ว จากนั้นจึงน าข้อมูลดังกล่าวมาประมวลผลโดยใช้ โปรแกรมส าเร็จรูป 
SPSS ตามขั้นตอนดังนี ้
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1. การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลที่ตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT 
ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและ
รายได้ต่อเดือน โดยการค านวณหาค่าสถิติ ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

2. การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการประเมินความคิดเห็นที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาด โดยให้ตามระดับความส าคัญที่ใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านช่องทาง 
การจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยด้านบุคคล ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 

และปัจจัยด้านกระบวนการ โดยการค านวณหาค่าสถิติ ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (X̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
3. การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 

Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้วยการวิเคราะ ห์
การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT 

ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม จ านวน 9 สาขา คือ สาขานครปฐม สาขาพระปฐมเจดีย์ สาขาสี่แยก
สนามจันทร์ สาขาพระประโทน สาขาก าแพงแสน สาขาบางเลน สาขาดอนตูม สาขาเทสโก้โลตัส
นครปฐม สาขาบ๊ิกซีนครปฐม 

ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลและการน าเสนอข้อมูล ผู้วิจัยได้น าเสนอผลการวิจัยในรูปของ
ตารางประกอบค าบรรยาย โดยแบ่งการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 4 ส่วนตามล าดับ ดังนี้ 

1.  ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าที่เลือกใช้บริการ 
2.  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ 
3.  การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
4.  การทดสอบสมมติฐาน 

 
ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าที่เลือกใช้บริการ 

ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าที่เลือกใช้บริการ Krungthai NEXT ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) จังหวัดนครปฐม จ านวน 400 คน ประกอบด้วย เพศ  อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้
ต่อเดือน ด้วยการแจกแจงความถี่และคิดเป็นร้อยละแสดงผลดังตารางที่ 2 
 
ตารางที่ 2 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของปัจจุบันส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ อาชีพ และรายได ้

(n = 400) 
ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ค่าร้อยละ 

1. เพศ   
ชาย 111 27.75 
หญิง 289 72.25 
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ตารางที่ 2 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของปัจจุบันส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ อาชีพ และรายได ้(ต่อ) 
ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ค่าร้อยละ 

2. อายุ   
ต่ ากว่า 20 ปี 74 18.50 
20-30 ปี 177 44.25 
31-40 ปี 92 23.00 
41-50 ปี 41 10.25 
51-60 ปี 13 3.25 
มากกว่า 60 ปี 3 0.75 

3. ระดับการศกึษา   
ต่ ากว่าปริญญาตร ี 94 23.50 
ปริญญาตร ี 250 62.50 
สูงกว่าปริญญาตร ี 56 14.00 

4. อาชีพ   
นักเรียน/นักศกึษา 85 21.25 
ข้าราชการ 95 23.75 
รัฐวิสาหกิจ 49 12.25 
พนักงานบริษัทเอกชน 129 32.25 
ธุรกิจส่วนตัว/อาชีพอิสระ 40 10.00 
อาชีพอื่น ๆ 2 0.50 

5. รายได ้   
น้อยกว่า 10,000 บาท 85 21.25 
10,001-20,000 บาท 107 26.75 
20,001-30,000 บาท 156 39.00 
มากกว่า 30,001 บาทขึ้นไป 52 13.00 

 
จากตารางที่ 2 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าที่เลือกใช้บริการ Krungthai NEXT ของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม จ านวน 400 คน ประกอบด้วย เพศ  อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพและรายได้ต่อเดือน ความถี่ที่เลือกใช้บริการสามารถอธิบายได้ดังนี้ 

เพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามซึ่งเป็นลูกค้าที่เลือกใช้บริการ จ านวน 385 คนส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มีจ านวน 289 คน คิดเป็นร้อยละ 72.25 และเพศชายมีจ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.75 
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อายุ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามซึ่งเป็นลูกค้าที่เลือกใช้บริการ จ านวน 385 คนส่วนใหญ่
มีช่วงอายุ 20-30 ปี มีจ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 44.25 รองลงมาคือช่วงอายุ 31-40 ปี มีจ านวน 
92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 

ระดับการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามซึ่งเป็นลูกค้าที่เลือกใช้บริการ จ านวน 385 คน 
ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีจ านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 62.50 25 รองลงมา คือ 
การศึกษาระดับต่ ากว่าปริญญาตรี มีจ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 

อาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามซึ่งเป็นลูกค้าที่เลือกใช้บริการ จ านวน 385 คนส่วนใหญ่
มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีจ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.25 รองลงมาคือ รับข้าราชการ 
มีจ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75 

รายได้ต่อเดือน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามซึ่งเป็นลูกค้าที่เลือกใช้บริการ จ านวน 385 คน 
ส่วนใหญ่มีระดับรายได้ 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 39.00 รองลงมาคือมีระดับรายได้  
10,001-20,000 บาท มีจ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 26.75 
 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีส่่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการ 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ ประกอบไปด้วย ปัจจัย
ด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
ปัจจัยด้านบุคคล ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพและปัจจัยด้านกระบวนการ ดังแสดงในตารางที่ 3 

 
ตารางที่ 3 จ านวนร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด               

ด้านผลิตภัณฑ ์
(n = 400) 

ด้านผลิตภัณฑ์ 
ระดับความส าคัญ (ร้อยละ) 

X̅ S.D. ระดับ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. มีรูปแบบของการให้บริการที่
หลากหลาย 

203 
(50.75) 

105 
(26.25) 

83 
(20.75) 

7 
(1.75) 

2 
(0.50) 

4.25 0.88 มากที่สุด 

2. ระบบการให้บริการมีมาตรฐาน
มีความถูกต้องและแม่นย า 

181 
(45.25) 

188 
(47.00) 

26 
(6.50) 

5 
(1.25) 

0 4.36 0.66 มากที่สุด 

3. มกีารพัฒนาการใช้งานใหม่ ๆ ของ 
Krungthai NEXT อย่างสม่ าเสมอ 

194 
(48.50) 

157 
(39.25) 

40 
(10.00) 

8 
(2.00) 

1 
(0.25) 

4.34 0.76 มากที่สุด 

รวม      4.32 0.54 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 3 พบว่า ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ Krungthai 
NEXT ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 

มีค่า X̅ เท่ากับ 4.32 และค่า S.D. เท่ากับ 0.54 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 

คือ ระบบการให้บริการมีมาตรฐานมีความถูกต้องและแม่นย า มีค่า X̅ เท่ากับ 4.36 และค่า S.D. เท่ากับ 

0.66 รองลงมาคือ มีการพัฒนาการใช้งานใหม่ ๆ ของ Krungthai NEXT อย่างสม่ าเสมอ มีค่า X̅ เท่ากับ 
4.34 และค่า S.D. เท่ากับ 0.76 
 
ตารางที่ 4 จ านวนร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด           

ด้านราคา 
(n = 400) 

ด้านราคา 
ระดับความส าคัญ (ร้อยละ) 

X̅ S.D. ระดับ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. ไม่มีค่าธรรมเนียมรายปีใน 
การใช้บริการ 

292 
(73.00) 

92 
(23.00) 

8 
(2.00) 

8 
(2.00) 

0 4.67 0.62 มากที่สุด 

2. มีอัตราค่าธรรมเนียมการท า
ธุรกรรมถูกกว่าการใช้บริการท่ี
ธนาคาร 

313 
(78.25) 

63 
(15.75) 

21 
(5.25) 

3 
(0.75) 

0 4.72 0.60 มากที่สุด 

3. ไม่เสียค่าบริการในการดูข้อมูล
รายการเดินบัญชีย้อนหลัง 
(Statement) 

232 
(58.00) 

152 
(38.00) 

14 
(3.50) 

2 
(0.50) 

0 4.54 0.59 มากที่สุด 

รวม      4.64 0.42 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4 พบว่า ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ Krungthai 

NEXT ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านราคาโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 และค่า S.D. เท่ากับ 0.42 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมาก

ที่สุด คือ มีอัตราค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมถูกกว่าการใช้บริการที่ธนาคาร มีค่า X̅ เท่ากับ 4.72 

และค่า S.D. เท่ากับ 0.60 รองลงมาคือ ไม่มีค่าธรรมเนียมรายปีในการใช้บริการ มีค่า X̅ เท่ากับ 4.67 
และค่า S.D. เท่ากับ 0.62 
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ตารางที่ 5 จ านวนร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด           
ช่องทางการจัดจ าหน่าย 

(n = 400) 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ระดับความส าคัญ (ร้อยละ) 

X̅ S.D. ระดับ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. มีความสะดวกในการสมัครใช้
บริการด้วยตัวเองและผ่านทุก
สาขาของธนาคาร 

213 
(53.25) 

111 
(27.75) 

68 
(17.00) 

6 
(1.50) 

2 
(0.50) 

4.32 0.84 มากที่สุด 

2.สามารถรองรับการใช้งานผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ได้หลายรุ่น 

229 
(57.25) 

119 
(29.75) 

48 
(12.00) 

4 
(1.00) 

0 4.43 0.74 มากที่สุด 

3.มีขั้นตอนในการสมัครไม่
ซับซ้อน/รวดเร็ว/ปลอดภัย 

205 
(51.25) 

145 
(36.25) 

41 
(10.25) 

5 
(1.25) 

4 
(1.00) 

4.36 0.79 มากที่สุด 

รวม      4.37 0.52 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 5 พบว่า ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ Krungthai 

NEXT ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย โดยรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37 และค่า S.D. เท่ากับ 0.52 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อ
ที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ สามารถรองรับการใช้งานผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ได้หลายรุ่น มีค่า X̅ เท่ากับ 
4.43 และค่า S.D. เท่ากับ 0.74 รองลงมา คือ มีขั้นตอนในการสมัครไม่ซับซ้อน/รวดเร็ว/ปลอดภัย 
มีค่า X̅ เท่ากับ 4.36 และค่า S.D. เท่ากับ 0.79 
 
ตารางที่ 6 จ านวนร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด           

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
(n = 400) 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ระดับความส าคัญ (ร้อยละ) 

X̅ S.D. ระดับ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. มีการโฆษณาผ่านสื่อต่าง ๆ ทาง
หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์และสื่อ
อินเตอร์เน็ต เป็นต้น 

171 
(42.75) 

196 
(49.00) 

28 
(7.00) 

3 
(0.75) 

2 
(0.50) 

4.33 0.68 มากที่สุด 

2. มีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับระบบ
รักษาความปลอดภัยที่เพียงพอ 

192 
(48.00) 

175 
(43.75) 

24 
(6.00) 

8 
(2.00) 

1 
(0.25) 

4.37 0.71 มากที่สุด 

รวม      4.35 0.54 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 6 พบว่า ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ Krungthai 
NEXT ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านการส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่
ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.35 และค่า S.D. เท่ากับ 0.54 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 

ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ มีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับระบบรักษาความปลอดภัยที่เพียงพอ มีค่า X̅ 
เท่ากับ 4.37 และค่า S.D. เท่ากับ 0.71 รองลงมา คือ มีการโฆษณาผ่านสื่อต่าง ๆ ทางหนังสือพิมพ์ วิทยุ 

โทรทัศน์และสื่ออินเตอร์เน็ต เป็นต้น มีค่า X̅ เท่ากับ 4.33 และค่า S.D. เท่ากับ 0.68 
 
ตารางที่ 7 จ านวนร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด            

บุคลากร 
(n = 400) 

ด้านบุคลากร 
ระดับความส าคัญ (ร้อยละ) 

X̅ S.D. ระดับ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. พนักงานธนาคาร/ พนักงาน 
Call Center มีความรู้ความสามารถ
ในการให้ค าแนะนาการใช้งานได้
และแก้ไขปัญหาอย่างถูกต้อง 

275 
(68.75) 

122 
(28.00) 

11 
(2.75) 

2 
(2.50) 

0 4.65 0.56 มากที่สุด 

2.พนักงานธนาคาร/ พนักงาน 
Call Center สามารถให้บริการได้
อย่างรวดเร็ว 

218 
(54.50) 

155 
(38.75) 

24 
(6.00) 

2 
(0.50) 

1 
(0.25) 

4.47 0.66 มากที่สุด 

3.พนักงานที่ให้บริการมีความ
สุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ 

258 
(64.50) 

115 
(28.75) 

23 
(5.75) 

4 
(1.00) 

0 4.57 0.65 มากที่สุด 

รวม      4.56 0.40 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 7 พบว่า ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ Krungthai 

NEXT ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านบุคลากร โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 และค่า S.D. เท่ากับ 0.40 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 
คือ พนักงานธนาคาร/ พนักงาน Call Center มีความรู้ความสามารถในการให้ค าแนะนาการใช้งานได้

และแก้ไขปัญหาอย่างถูกต้อง มีค่า X̅ เท่ากับ 4.65 และค่า S.D. เท่ากับ 0.56 รองลงมา คือ พนักงาน

ที่ให้บริการมีความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ มีค่า X̅ เท่ากับ 4.57 และค่า S.D. เท่ากับ 0.65 
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ตารางที่ 8 จ านวนร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด           
ด้านกระบวนการ 

(n = 400) 

ด้านกระบวนการ 
ระดับความส าคัญ (ร้อยละ) 

X̅ S.D. ระดับ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. ขั้นตอนในการใช้บริการผ่าน
โทรศัพท์ง่าย/ไม่ซับซ้อน 

221 
(55.25) 

117 
(29.25) 

44 
(11.00) 

13 
(3.25) 

5 
(1.25) 

4.34 0.89 มากที่สุด 

2. มีช่องทางหลากหลายในการเข้า
ใช้บริการ เช่น สมาร์ทโฟน 
คอมพิวเตอร์ เป็นต้น 

238 
(59.50) 

106 
(26.50) 

42 
(10.50) 

12 
(3.00) 

2 
(0.50) 

4.42 0.83 มากที่สุด 

3. การประมวลผลการท ารายการ
ต่าง ๆ สามารถท าได้อย่างรวดเร็ว 

143 
(35.75) 

213 
(53.25) 

32 
(8.00) 

7 
(1.75) 

5 
(1.25) 

4.21 0.76 มากที่สุด 

รวม      4.32 0.55 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 8 พบว่า ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ Krungthai 

NEXT ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านกระบวนการ โดยรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 และค่า S.D. เท่ากับ 0.55 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ มีช่องทางหลากหลายในการเข้าใช้บริการ เช่น สมาร์ทโฟน คอมพิวเตอร์ เป็นต้น 

มีค่า X̅ เท่ากับ 4.42 และค่า S.D. เท่ากับ 0.83 รองลงมา คือ ขั้นตอนในการใช้บริการผ่านโทรศัพท์ง่าย/

ไม่ซับซ้อน มีค่า X̅ เท่ากับ 4.34 และค่า S.D. เท่ากับ 0.89 
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ตารางที่ 9 จ านวนร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด                
ด้านลักษณะทางกายภาพ 

(n = 400) 

ด้านกระบวนการ 
ระดับความส าคัญ (ร้อยละ) 

X̅ S.D. ระดับ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของ
ธนาคารกรุงไทยมีความน่าเชื่อถือ 
มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 

229 
(57.25) 

162 
(40.50) 

9 
(9.00) 

0 0 4.55 0.54 มากที่สุด 

2. ให้ความส าคัญกับมาตรฐานของ
ระบบการรักษาความปลอดภัยใน
การใช้งาน 

283 
(70.75) 

109 
(27.25) 

4 
(1.00) 

2 
(0.50) 

2 
(0.50) 

4.67 0.58 มากที่สุด 

3. มีความทันสมัย สวยงามและ 
น่าใช้งาน 

286 
(71.50) 

73 
(18.25) 

30 
(7.50) 

7 
(1.75) 

4 
(1.00) 

4.58 0.79 มากที่สุด 

รวม      4.60 0.37 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 9 พบว่า ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ Krungthai 

NEXT ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 และค่า S.D. เท่ากับ 0.37 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ให้ความส าคัญกับมาตรฐานของระบบการรักษาความปลอดภัยในการใช้ งาน 

มีค่า X̅ เท่ากับ 4.67 และค่า S.D. เท่ากับ 0.58 รองลงมา คือ มีความทันสมัย สวยงามและน่าใช้งาน 

มีค่า X̅ เท่ากับ 4.58 และค่า S.D. เท่ากับ 0.79 
 
ตารางที่ 10 ค่าเฉลี่ยและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม 

(n = 400) 
ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด X̅ S.D. ระดับความส าคัญ 

1.ด้านผลิตภัณฑ์ 4.32 0.54 มากที่สุด 
2.ด้านราคา 4.64 0.42 มากที่สุด 
3.ด้านการจัดจ าหน่าย 4.37 0.52 มากที่สุด 
4.ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.35 0.54 มากที่สุด 
5.ด้านบุคลากร 4.56 0.40 มากที่สุด 
6.ด้านกระบวนการ 4.32 0.55 มากที่สุด 
7.ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.60 0.37 มากที่สุด 

รวม 4.45 0.48 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 10 พบว่า ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ 
Krungthai NEXT ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด 

(X̅ = 4.45 และ S.D. = 0.48) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านแล้ว พบว่า เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ลูกค้าที่ใช้บริการให้ความส าคัญอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน โดยให้ความส าคัญในด้านราคาและด้าน

ลักษณะทางกายภาพมากที่สุด (ด้านราคา X̅ = 4.64 และ S.D. = 0.42 ) รองลงมาคือด้านลักษณะ

ทางกายภาพ (X̅ = 4.60 และ S.D. = 0.37 ) 
 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 
ตารางที่ 11 จ านวนร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานของปัจจัยภายใน 

(n = 400) 

ปัจจัยภายใน 
ระดับความส าคัญ (ร้อยละ) 

X̅ S.D. ระดับ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. สามารถใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่าน Krungthai NEXT เป็นประจ า 
เช่น โอนเงิน เช็คยอดเงิน ฯลฯ 

264 
(66.00) 

123 
(30.75) 

13 
(3.25) 

0 0 4.63 0.55 มากที่สุด 

2. การด าเนินกิจการเป็นระยะเวลา
ยาวนานสร้างคุณภาพการบริการที่
เป็นมาตรฐาน 

235 
(58.75) 

157 
(39.25) 

4 
(1.00) 

4 
(1.00) 

0 4.56 0.57 มากที่สุด 

3. ความสามารถของพนักงานในการให้
ค าแนะน าและอธิบายขั้นตอนการใช้
บริการทางการเงินผ่าน Krungthai NEXT 

289 
(72.75) 

99 
(24.75) 

12 
(3.00) 

0 0 4.69 0.52 มากที่สุด 

4. ท่านคิดว่าการใช้ Krungthai NEXT 
จะช่วยให้การจัดการทางการเงินของ
ท่านมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

306 
(76.50) 

94 
(23.50) 

0 0 0 4.72 0.54 มากที่สุด 

5. ช่วยให้ท่านท าธุรกรรมทางการเงิน
ได้ตลอด 24 ชั่วโมงและรวดเร็วยิ่งขึ้น 

267 
(66.75) 

133 
(33.25) 

0 0 0 4.67 0.47 มากที่สุด 

6. ท่านสนใจเพราะเป็นรูปแบบใหม่ ๆ 
และสามารถค้นคว้าหาข้อมูลประกอบ 
การใช้งานด้วยตนเองได้ 

253 
(63.25) 

129 
(32.25) 

12 
(3.00) 

4 
(1.00) 

2 
(0.50) 

4.57 0.65 มากที่สุด 

รวม      4.64 0.29 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 11 พบว่า การตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายใน โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 
และค่า S.D. เท่ากับ 0.29 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ท่านคิดว่าการใช้ 

Krungthai NEXT จะช่วยให้การจัดการทางการเงินของท่านมีประสิทธิภาพมากขึ้น มีค่า X̅ เท่ากับ 4.72 
และค่า S.D. เท่ากับ 0.54 รองลงมา คือ ความสามารถของพนักงานในการให้ค าแนะน าและอธิบาย

ขั้นตอนการใช้บริการทางการเงินผ่าน Krungthai NEXT มคี่า X̅ เท่ากับ 4.69 และค่า S.D. เท่ากับ 0.52 
 
ตารางที่ 12 จ านวนร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานของปัจจัยภายนอก 

(n = 400) 

ปัจจัยภายนอก 
ระดับความส าคัญ (ร้อยละ) 

X̅ S.D. ระดับ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. การขยายตัวทางเศรษฐกิจและ
การลงทุนส่งผลตอ่การตัดสินใจใช้
บริการ Krungthai NEXT 

256 
(64.00) 

114 
(28.50) 

15 
(3.75) 

11 
(2.75) 

4 
(1.00) 

4.52 0.78 มากที่สุด 

2. มีบุคคลในครอบครัวให้ค าแนะน า
เพื่อสนับสนุนการใช้บริการ 
Krungthai NEXT 

304 
(76.00) 

42 
(10.50) 

45 
(11.25) 

7 
(1.75) 

2 
(0.50) 

4.60 0.80 มากที่สุด 

3. สังคมท าให้ผู้ใช้บริการต้องการ
ความสะดวกในการใช้บริการทาง
การเงินผ่าน Krungthai NEXT 

218 
(54.50) 

134 
(33.50) 

48 
(12.00) 

  4.43 0.70 มากที่สุด 

4. วัฒนธรรมในปัจจุบันส่งผลท าให้
เกิดการปรับเปลี่ยนจากการใช้บริการ
หน้าเคาน์เตอร์เป็นเป็นใช้บริการทาง
การเงินผ่าน Krungthai NEXT 

245 
(61.25) 

125 
(31.25) 

25 
(6.25) 

4 
(1.00) 

1 
(0.25) 

4.52 0.68 มากที่สุด 

5. บุคคลที่ติดต่อธุรกิจด้วยใช้บริการ 
Krungthai NEXT ซึ่งมีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใช้เลือกใช้บริการของท่าน 

222 
(55.50) 

140 
(35.00) 

38 
(9.50) 

  4.46 0.66 มากที่สุด 

6. สภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไป
ส่งผลต่อการใช้บริการ Krungthai 
NEXT ในการอ านวยความสะดวก 

261 
(65.25) 

103 
(25.75) 

21 
(5.25) 

7 
(1.75) 

8 
(2.00) 

4.51 0.84 มากที่สุด 

รวม      4.50 0.50 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 12 พบว่า การตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอก โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.50 
และค่า S.D. เท่ากับ 0.50 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ มีบุคคลในครอบครัว

ให้ค าแนะน าเพื่อสนับสนุนการใช้บริการ Krungthai NEXT มีค่า X̅ เท่ากับ 4.60 และค่า S.D. เท่ากับ 
0.80 รองลงมา คือ การขยายตัวทางเศรษฐกิจและการลงทุนส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai 

NEXT มีค่า X̅ เท่ากับ 4.52 และค่า S.D. เท่ากับ 0.78 และ วัฒนธรรมในปัจจุบันส่งผลท าให้เกิด
การปรับเปลี่ยนจากการใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์เป็นเป็นใช้บริการทางการเงินผ่าน Krungthai NEXT 

มีค่า X̅ เท่ากับ 4.52 และค่า S.D. เท่ากับ 0.68 
 
การทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1: ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai 
NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐมที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 1.1: เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT 
ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายใน ที่แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 13 ผลการทดสอบระหว่างเพศและการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้า               

ธนาคาร กรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายใน ด้วยสถิติ              
Independent Sample t – test 

การตัดสินใจใช้บริการ 
ชาย หญิง 

t Sig. 
X̅ S.D. X̅ S.D. 

ปัจจัยภายใน       
1. ด้านความจ าเป็น 4.45 0.70 4.70 0.46 -3.43 0.00* 
2. ด้านแรงจูงใจ 4.46 0.55 4.60 0.58 -2.13 0.82 
3. ด้านบุคลิกภาพ 4.49 0.50 4.77 0.51 -5.06 0.00* 
4. ด้านทัศนคติ 4.64 0.48 4.75 0.56 -1.85 0.09 
5. ด้านการรับรู้ 4.25 0.44 4.83 0.38 -12.22 0.00* 
6. ด้านการเรียนรู้ 4.24 0.75 4.69 0.56 -5.69 0.00* 

รวม     -9.83 0.02* 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 13 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ด้านเพศกับ
การตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม  
ด้านปัจจัยภายใน พบว่า ผลการทดสอบค่าสถิติ T-test ให้ค่า Sig. เท่ากับ 0.02  ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ด้านเพศที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายในของการตัดสินใจ
ใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม มีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งยอมรับ H1 ปฏิเสธ H0 และสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

สมมติฐานที่ 1.2: เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของ
ลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอก ที่แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 14 ผลการทดสอบระหว่างเพศและการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้า               

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอก ด้วยสถิติ              
Independent Sample t – test 

การตัดสินใจใช้บริการ 
ชาย หญิง 

t Sig. 
X̅ S.D. X̅ S.D. 

ปัจจัยภายนอก       
1. ด้านสภาพเศรษฐกิจ  4.57 0.64 4.50 0.83 0.89 0.02* 
2. ด้านครอบครัว 4.32 0.86 4.71 0.74 -4.21 0.00* 
3. ด้านสังคม 4.23 0.79 4.50 0.64 -3.28 0.00* 
4. ด้านวัฒนธรรม 4.37 0.73 4.58 0.66 -2.68 0.03* 
5. ด้านการติดต่อธุรกิจ 3.84 0.53 4.70 0.54 -14.29 0.14 
6. ด้านสภาพแวดล้อม 4.44 0.88 4.53 0.82 -0.94 0.79 

รวม     -5.47 0.14 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 14 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ด้านเพศ
กับการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
ด้านปัจจัยภายนอก พบว่า ผลการทดสอบค่าสถิติ T-test ให้ค่า Sig. เท่ากับ 0.14  ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ด้านเพศที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายนอกของการตัดสินใจ
ใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐมไม่แตกต่างกัน 
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งยอมรับ H0 ปฏิเสธ H1 และไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

สมมติฐานที่ 1.3: อายุที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของ
ลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายในที่แตกต่างกัน 
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จากตารางที่ 15 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ด้านอายุ
กับการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัด
นครปฐม  ด้านปัจจัยภายใน พบว่า ผลการทดสอบค่าสถิติ ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way 
ANOVA) ให้ค่า Sig. เท่ากับ 0.00 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
ด้านอายุที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายในของการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม มีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ซึ่งยอมรับ H1

ปฏิเสธ H0 และสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
สมมติฐานที่ 1.4: อายุที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT 

ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอกที่แตกต่างกัน 
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จากตารางที่ 16 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ด้านอายุ
กับการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม  
ด้านปัจจัยภายนอก พบว่า ผลการทดสอบค่าสถิติ ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) 
ให้ค่า Sig. เท่ากับ 0.00  ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ด้านอายุที่
แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายนอกของการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งยอมรับ  H1 ปฏิเสธ H0 และ
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

สมมติฐานที่ 1.5: ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai 
NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายในที่แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 17 ผลการทดสอบระหว่างระดับการศึกษาและการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT              

ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายในสถิติ                
ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) 

การตัดสินใจใช้บริการ 
ต่ ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 

F Sig. 
X̅ S.D. X̅ S.D. X̅ S.D. 

ปัจจัยภายใน         
1. ด้านความจ าเป็น 4.68 0.47 4.60 0.59 4.68 0.47 1.11 0.33 
2. ด้านแรงจูงใจ 4.43 0.63 4.60 0.56 4.57 0.50 3.38 0.04* 
3. ด้านบุคลิกภาพ 4.59 0.50 4.69 0.56 4.89 0.31 6.26 0.00* 
4. ด้านทัศนคติ 4.87 0.61 4.70 0.51 4.57 0.50 6.25 0.00* 
5. ด้านการรับรู้ 4.55 0.50 4.69 0.46 4.75 0.44 4.01 0.02* 
6. ด้านการเรียนรู้ 4.68 0.59 4.48 0.63 4.79 0.78 7.21 0.00* 

รวม       1.95 0.14 

* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 17 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ด้านระดับ
การศึกษากับการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
จังหวัดนครปฐม  ด้านปัจจัยภายใน พบว่า ผลการทดสอบค่าสถิติ ความแปรปรวนทางเดียว (One – 
Way ANOVA) ให้ค่า Sig. เท่ากับ 0.14  ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 หมายความว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
ด้านระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายในของการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT 
ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐมไม่แตกต่างกัน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งยอมรับ H0ปฏิเสธ H1 และไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
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สมมติฐานที่ 1.6: ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai 
NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอกที่แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 18 ผลการทดสอบระหว่างระดับการศึกษาและการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT              

ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอก               
สถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) 

การตัดสินใจใช้บริการ 
ต่ ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 

F Sig. 
X̅ S.D. X̅ S.D. X̅ S.D. 

ปัจจัยภายนอก         
1. ด้านสภาพเศรษฐกิจ  4.53 0.83 4.50 0.74 4.55 0.89 0.11 0.89 
2. ด้านครอบครัว 4.69 0.79 4.57 0.79 4.57 0.83 0.86 0.43 
3. ด้านสังคม 4.73 0.66 4.35 0.65 4.25 0.79 13.31 0.00* 
4. ด้านวัฒนธรรม 4.44 0.76 4.67 0.59 4.00 0.66 26.08 0.00* 
5. ด้านการติดต่อธุรกิจ 4.29 0.70 4.56 0.59 4.32 0.81 7.26 0.00* 
6. ด้านสภาพแวดล้อม 4.52 0.74 4.50 0.86 4.48 0.89 0.04 0.96 

รวม       2.67 0.07 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 18 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ด้านระดับ
การศึกษากับการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
จังหวัดนครปฐม  ด้านปัจจัยภายนอก พบว่า ผลการทดสอบค่าสถิติ ความแปรปรวนทางเดียว (One – 
Way ANOVA) ให้ค่า Sig. เท่ากับ 0.07 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 หมายความว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
ด้านระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายนอกของการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT 
ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐมไม่แตกต่างกัน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งยอมรับ H0ปฏิเสธ H1 และไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

สมมติฐานที่ 1.7: อาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT 
ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายในที่แตกต่างกัน 
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จากตารางที่ 19 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ด้านอาชีพ
กับการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม  
ด้านปัจจัยภายใน พบว่า ผลการทดสอบค่าสถิติ ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ให้
ค่า Sig. เท่ากับ 0.00  ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ด้านอาชีพที่
แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายในของการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งยอมรับ H1 ปฏิเสธ H0 และ
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

สมมติฐานที่ 1.8: อาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT 
ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอกที่แตกต่างกัน 
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จากตารางที่ 20 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ด้านอาชีพ
กับการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม  
ด้านปัจจัยภายนอก พบว่า ผลการทดสอบค่าสถิติ ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) 
ให้ค่า Sig. เท่ากับ 0.01  ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ด้านอาชีพ
ที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายนอกของการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0 .05 ซึ่งยอมรับ H1 ปฏิเสธ H0 และ
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

สมมติฐานที่ 1.9: รายได้ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT 
ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายในที่แตกต่างกัน 
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จากตารางที่ 21 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ด้านรายได้
กับการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
ด้านปัจจัยภายใน พบว่า ผลการทดสอบค่าสถิติ ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ให้
ค่า Sig. เท่ากับ 0.00  ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ด้านรายได้ที่
แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายในของการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งยอมรับ H1 ปฏิเสธ H0 และ
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

สมมติฐานที่ 1.10: รายได้ทีแ่ตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT 
ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอกที่แตกต่างกัน 
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จากตารางที่ 22 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ด้านรายได้
กับการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม  
ด้านปัจจัยภายนอก พบว่า ผลการทดสอบค่าสถิติ ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ให้
ค่า Sig. เท่ากับ 0.00  ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ด้านรายได้ที่
แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายนอกของการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งยอมรับ H1 ปฏิเสธ H0 และ
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

สมมติฐานที่ 2: ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 

ผู้วิจัยทดสอบสมมติฐานโดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) เพื่อหาอิทธิพลของปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ซึ่งใช้ข้อมูลจาก
แบบสอบถามจ านวน 400 ชุด และก าหนดระดับนัยส าคัญที่ 0.05 พิจารณาค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย
โดยพิจารณาจากค่า Sig. เปรียบเทียบกับค่า α 0.05 ผลที่ได้จากการวิเคราะห์มีดังน้ี 

สมมตฐิานที ่2.1: ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการ 
Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายใน
ที่แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 23 แสดงตัวแบบที่ได้จากการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้น (Model Summary) ในปัจจัย         

ด้านส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ Krungthai           
NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายใน 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .472 .223 .209 .25511 

 
จากตารางที่ 23 พบว่า ค่า Adjusted R Square สูงสุดคือ 0.209 แสดงว่า ตัวแปรต้นทั้ง 7 

ตัวแปร สามารถอธิบายอิทธิพลของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ได้ร้อยละ 20.9 และ
อีกร้อยละ 79.01 เกิดจากอิทธิพลของตัวแปรอื่น 
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ตารางที ่24 แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นของตัวแบบ (ANOVA) ด้านปัจจัยภายใน 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 7.314 7 1.045 16.055 0.000* 
Residual 25.513 392 0.065   
Total 32.827 399    

 
จากตารางที่ 24 ผลการทดสอบโดยภาพรวม ด้านปัจจัยภายใน โดยก าหนดระดับนัยส าคัญ 

(α) ที่ 0.05 นั้น ค่า Sig. เท่ากับ 0.000 แสดงว่าค่า Sig. น้อยกว่า α จึงปฏิเสธ H0 สามารถอธิบายได้ว่า 
มีตัวแปรต้นอย่างน้อย 1 ตัวส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
 
ตารางที่ 25 ผลการวิเคราะห์วิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)         

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด            
(มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายใน 

ตัวแปร 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig 

B Std. Error Beta 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ 0.210 0.025 0.395 8.541 0.000* 
2. ด้านราคา -0.016 0.032 -0.024 -0.501 0.617 
3.ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 0.084 0.027 0.154 3.064 0.002* 
4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 0.000 0.027 0.000 -0.005 0.996 
5. ด้านการบุคลากร -0.029 0.033 -0.040 -0.856 0.392 
6. ด้านกระบวนการ 0.022 0.024 0.041 0.885 0.377 
7. ด้านลักษณะทางกายภาพ 0.095 0.038 0.122 2.478 0.014* 
ค่าคงที ่ 3.040 0.259  11.759 0.00* 

 
จากตารางที่25 เมื่อพิจารณารายด้านของปัจจัยภายในจากค่า Sig. สรุปได้ว่าปัจจัยส่วน

ประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายใน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจ านวน
ทั้งหมด 7 ด้าน ได้แก ่
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1.  ด้านผลิตภัณฑ์ จากผลของการวิเคราะห์ ค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายในของการตัดสินใจใช้บริการ  
Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม มีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งยอมรับ H1ปฏิเสธ H0 และสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

2. ด้านราคา จากผลของการวิเคราะห์ ค่า Sig. เท่ากับ 0.617 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่า ปัจจัยด้านด้านราคาที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายในของการตัดสินใจใช้บริการ 
Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐมไม่แตกต่างกัน มีนัยส าคญั
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งยอมรับ H0ปฏิเสธ H1 และไมส่อดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จากผลของการวิเคราะห์ ค่า Sig. เท่ากับ 0.002 ซึ่งมี
ค่าน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายใน
ของการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งยอมรับ H1ปฏิเสธ H0 และสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด จากผลของการวิเคราะห์ ค่า Sig. เท่ากับ 0.996 ซึ่งมีค่า
มากกว่า 0.05 หมายความว่า ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายในของ
การตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม
ไม่แตกต่างกัน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งยอมรับ  H0 ปฏิเสธ H1 และไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ 

5. ด้านการบุคลากร จากผลของการวิเคราะห์ ค่า Sig. เท่ากับ 0.392 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.05 หมายความว่า ปัจจัยด้านการบุคลากรที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายในของการตัดสินใจใช้
บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐมไม่แตกต่างกัน 
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งยอมรับ H0 ปฏิเสธ H1 และไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

6. ด้านกระบวนการ จากผลของการวิเคราะห์ ค่า Sig. เท่ากับ 0.377 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.05 หมายความว่า ปัจจัยด้านกระบวนการที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายในของการตัดสินใจใช้บริการ 
Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐมไม่แตกต่างกัน มีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งยอมรับ H0ปฏิเสธ H1 และไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

7. ด้านลักษณะทางกายภาพ จากผลของการวิเคราะห์ ค่า Sig. เท่ากับ 0.014 ซึ่งมีค่า
น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายในของ
การตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม   
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งยอมรับ H1 ปฏิเสธ H0 และสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 



  66 

สมมติฐานที่ 2.2: ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัย
ภายนอกที่แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 26 แสดงตัวแบบที่ได้จากการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้น (Model Summary) ในปัจจัย          

ด้านส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ Krungthai              
NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอก 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 0.314 0.099 0.083 0.47616 

 
จากตารางที่ 26 พบว่า ค่า Adjusted R Square สูงสุดคือ 0.083 แสดงว่า ตัวแปรต้นทั้ง 7 

ตัวแปร สามารถอธิบายอิทธิพลของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ได้ร้อยละ 8.30 และ
อีกร้อยละ 91.70 เกิดจากอิทธิพลของตัวแปรอื่น 
 
ตารางที่ 27 แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นของตัวแบบ (ANOVA) ด้านปัจจัยภายนอก 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 9.753 7 1.393 6.145 0.000 
Residual 88.877 392 0.227   
Total 98.630 399    

 
จากตารางที่ 27 ผลการทดสอบโดยภาพรวม ด้านปัจจัยภายนอก โดยก าหนดระดับนัยส าคัญ 

(α) ที่ 0.05 นั้น ค่า Sig. เท่ากับ 0.000 แสดงว่าค่า Sig. น้อยกว่า α จึงปฏิเสธ H0 สามารถอธิบายได้
ว่า มีตัวแปรต้นอย่างน้อย 1 ตัว ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
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ตารางที่ 28 ผลการวิเคราะห์วิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)            
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด             
(มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอก 

ตัวแปร 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig 

B Std. Error Beta 
1. ด้านผลิตภัณฑ์ 0.06 0.046 0.069 1.394 0.164 
2. ด้านราคา 0.12 0.060 0.103 2.019 0.044* 
3.ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย -0.14 0.051 -0.145 -2.679 0.008* 
4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 0.16 0.050 0.171 3.161 0.002* 
5. ด้านการบุคลากร -0.20 0.062 -0.163 -3.259 0.001* 
6. ด้านกระบวนการ 0.06 0.046 0.071 1.420 0.157 
7. ด้านลักษณะทางกายภาพ 0.19 0.072 0.143 2.687 0.008* 
ค่าคงที ่ 3.338 0.483  6.918 0.000* 

 
จากตารางที่ 28 เมื่อพิจารณารายด้านของปัจจัยภายนอกจากค่า Sig. สรุปได้ว่าปัจจัย

ส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจ านวน
ทั้งหมด 7 ด้าน ได้แก ่

1. ด้านผลิตภัณฑ์ จากผลของการวิเคราะห์ ค่า Sig. เท่ากับ 0.164 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายนอกของการตัดสินใจใช้บริการ 
Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐมไม่แตกต่างกัน มีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง H0ปฏิเสธ H1 และไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

2. ด้านราคา จากผลของการวิเคราะห์ ค่า Sig. เท่ากับ 0.044 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า ปัจจัยด้านด้านราคาที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายนอกของการตัดสินใจใช้บริการ 
Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม มีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งยอมรับ H1ปฏิเสธ H0 และสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จากผลของการวิเคราะห์ ค่า Sig. เท่ากับ 0.008 ซึ่งมี
ค่าน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายนอก
ของการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งยอมรับ H1ปฏิเสธ H0 และสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
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4. ด้านการส่งเสริมการตลาด จากผลของการวิเคราะห์ ค่า Sig. เท่ากับ 0.002 ซึ่งมีค่า
น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายนอกของ
การตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งยอมรับ H1ปฏิเสธ H0 และสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

5. ด้านการบุคลากร จากผลของการวิเคราะห์ ค่า Sig. เท่ากับ 0.001 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 
0.05 หมายความว่า ปัจจัยด้านการบุคลากรที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายนอกของการตัดสินใจใช้
บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม มีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งยอมรับ H1ปฏิเสธ H0 และสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

6.  ด้านกระบวนการ จากผลของการวิเคราะห์ ค่า Sig. เท่ากับ 0.157 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่า ปัจจัยด้านกระบวนการที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายนอกของการตัดสินใจใช้บริการ 
Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐมไม่แตกต่างกัน มีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง H0ปฏิเสธ H1 และไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

7. ด้านลักษณะทางกายภาพ จากผลของการวิเคราะห์ ค่า Sig. เท่ากับ 0.008 ซึ่งมีค่า
น้อยกว่า 0.05 หมายความว่าปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยภายนอกของ
การตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งยอมรับ H1ปฏิเสธ H0 และสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางที่ 29 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน H1 
ผลการทดสอบ 

ยอมรับ ปฏิเสธ 

1. ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 

1.1 เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายใน ที่แตกต่างกัน 

✓  

1.2 เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอก ที่แตกต่างกัน 

 ✓ 

1.3 อายทุี่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐมด้านปัจจัยภายในที่แตกต่างกัน 

✓  

1.4 อายทุี่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอกที่แตกต่างกัน 

 ✓ 
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ตารางที่ 29 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน (ต่อ) 

สมมติฐาน H1 
ผลการทดสอบ 

ยอมรับ ปฏิเสธ 

1.5 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT 
ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายในที่
แตกต่างกัน 

 ✓ 

1.6 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT 
ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอกที่
แตกต่างกัน 

✓  

1.7 อาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายในที่แตกต่างกัน 

✓  

1.8 อาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอกที่แตกต่างกัน 

✓  

1.9 รายได้ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกคา้
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายในที่แตกต่างกัน 

✓  

1.10 รายไดท้ี่แตกต่างกนัมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอกที่แตกต่างกัน 

✓  

2. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 

2.1 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้าน
ปัจจัยภายในที่แตกต่างกัน 

✓  

2.2 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้าน
ปัจจัยภายนอกที่แตกต่างกัน 

✓  
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บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยเรื่อง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ KTB 

Netbank ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทยในจังหวัดนครปฐม มีวัตถุประสงค์ดังนี ้
1. เพื่อศึกษาการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด 

(มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
2. เพื่อศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai 

NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
3. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai 

NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
4. กลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ที่ตัดสินใจเลือกใช้บริการ KTB Netbank ของ 

บมจ.ธนาคารกรุงไทย ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงใช้ตารางส าเร็จรูปการก าหนดตัวอย่าง
ของ Yamane (1973) และใช้ระดับความเชื่อมันที่ร้อยละ 95 และยอมให้เกิดความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 
ดังนั้น กลุ่มตัวอย่างของการศึกษาครั้งนี้มีทั้งสิ้น 400 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบตามความสะดวก 

ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ตัวแปรอิสระ ซึ่งประกอบด้วย ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์
และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ส่วนตัวแปรตาม ได้แก่ การตัดสินใจเลือกใช้บริการ KTB Netbank 
ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทยในจังหวัดนครปฐม 

วิธีด าเนินงานวิจัย 
ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อสร้างแบบสอบถามในการวิจัยและ

ด าเนินการแจกแบบสอบถามด้วยตนเอง จ านวน 400 ชุด จากนั้นน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ค่าสถิติที่ใช้ ได้แก่ การแจกแจง
ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าสูงสุด ค่าต่ าสุด ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและน าข้อมูลมาวิเคราะห์
โดยใช้ สถิติเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) ค่าสถิติที่ใช้ ได้แก่ สถิติวิเคราะห์ T-Test ความแปรปรวน
ทางเดียว (One – Way ANOVA) และสถิติวิเคราะห์ Logistic Regression Analysis 

จากผลการศึกษาเรื่อง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
KTB Netbank ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทยในจังหวัดนครปฐม สามารถสรุปผลการวิจัยอภิปรายผลและ
ข้อเสนอแนะได้ดังนี้ 
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สรุปผลการวิจยั 
การวิจัยเรื่อง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ KTB 

Netbank ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทยในจังหวัดนครปฐม สามารถสรุปผลได้ดังนี ้
ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยประชากรศาสตร์ ได้แก ่
เพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามซึ่งเป็นลูกค้าที่เลือกใช้บริการ จ านวน 385 คนส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง มีจ านวน 289 คน คิดเป็นร้อยละ 72.25 และเพศชายมีจ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 
27.75 

อายุ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามซึ่งเป็นลูกค้าที่เลือกใช้บริการ จ านวน 385 คนส่วนใหญ่
มีช่วงอายุ 20-30 ปี มีจ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 44.25 รองลงมาคือช่วงอายุ 31-40 ปี มีจ านวน 
92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 

ระดับการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามซึ่งเป็นลูกค้าที่เลือกใช้บริการ จ านวน 385 คน 
ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีจ านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 62.50 25 รองลงมาคือการศึกษา
ระดับต่ ากว่าปริญญาตรี มีจ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 

อาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามซึ่งเป็นลูกค้าที่เลือกใช้บริการ จ านวน 385 คนส่วนใหญ่ 
มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีจ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.25 รองลงมาคือ รับข้าราชการ 
มีจ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75  

รายได้ต่อเดือน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามซึ่งเป็นลูกค้าที่เลือกใช้บริการ จ านวน 385 คน 
ส่วนใหญ่มีระดับรายได้ 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 39.00 รองลงมาคือมีระดับรายได้  
10,001-20,000 บาท มีจ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 26.75 

ส่วนที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ ได้แก่ 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.45 ค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.48 และหากพิจารณาในรายละเอียดจะพบว่า 
ด้านผลิตภัณฑ์ ผลการศึกษาพบว่าด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย

อยู่ที่ 4.32 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 และหากพิจารณาในรายละเอียดจะพบว่า ข้อค าถามด้าน
ผลิตภัณฑ์ ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ระบบการให้บริการมีมาตรฐานมีความถูกต้องและแม่นย า มีค่าเฉลี่ย
อยู่ที่ 4.36 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือ มีการพัฒนาการใช้งาน
ใหม่ ๆ ของ Krungthai NEXT อย่างสม่ าเสมอ มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.34 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 
อยู่ในระดับมากที่สุด และข้อค าถามด้านผลิตภัณฑ์ที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ มีรูปแบบของการให้บริการที่
หลากหลาย มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.25 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.88 อยู่ในระดับมากที่สุด 

ด้านราคา ผลการศึกษาพบว่าด้านราคาโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.64 
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.42 และหากพิจารณาในรายละเอียดจะพบว่า ข้อค าถามด้านราคา ที่มีค่าเฉลี่ย



  72 

สูงสุด คือ มีอัตราค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมถูกกว่าการใช้บริการที่ธนาคาร มีค่าเฉลี่ยอยู่ ที่ 4.72 
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือ ไม่มีค่าธรรมเนียมรายปีในการใช้
บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.67 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 อยู่ในระดับมากที่สุด และข้อค าถามด้าน
ราคาที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ไม่เสียค่าบริการในการดูข้อมูลรายการเดินบัญชีย้อนหลัง (Statement) มี
ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.54 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 อยู่ในระดับมากที่สุด 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผลการศึกษาพบว่าด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายโดยรวมอยู่
ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.37 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 และหากพิจารณาในรายละเอียด
จะพบว่า ข้อค าถามด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ สามารถรองรับการใช้งานผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ได้หลายรุ่น มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.43 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74 อยู่ในระดับมากที่สุด 
รองลงมาคือมีขั้นตอนในการสมัครไม่ซับซ้อน/รวดเร็ว/ปลอดภัย มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.36 ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.79 อยู่ในระดับมากที่สุด และข้อค าถามด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ 
มีความสะดวกในการสมัครใช้บริการด้วยตัวเองและผ่านทุกสาขาของธนาคาร มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.32 ค่า
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.84 อยู่ในระดับมากที่สุด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ผลการศึกษาพบว่าด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.35 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 และหากพิจารณาในรายละเอียดจะพบว่า 
ข้อค าถามด้านการส่งเสริมการตลาด ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับระบบรักษา
ความปลอดภัยที่เพียงพอ มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.37 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 อยู่ในระดับมากที่สุด 
และข้อค าถามด้านการส่งเสริมการตลาดที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ มีมีการโฆษณาผ่านสื่อต่าง ๆ ทาง
หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์และสื่ออินเตอร์เน็ต เป็นต้น มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.33 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.68 อยู่ในระดับมากที่สุด 

ด้านบุคลากร ผลการศึกษาพบว่าด้านบุคลากรโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 
4.56 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 และหากพิจารณาในรายละเอียดจะพบว่า ข้อค าถามด้านบุคลากร 
ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ พนักงานธนาคาร/ พนักงาน Call Center มีความรู้ความสามารถในการให้ค าแนะน า
การใช้งานได้และแก้ไขปัญหาอย่างถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.65 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 อยู่
ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือพนักงานที่ให้บริการมีความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ เฉลี่ยอยู่ที่ 4.57 
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 อยู่ในระดับมากที่สุดและข้อค าถามด้านบุคลากรที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ 
พนักงานธนาคาร/ พนักงาน Call Center สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.47 ค่า
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 อยู่ในระดับมากที่สุด 

ด้านกระบวนการ ผลการศึกษาพบว่าด้านกระบวนการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
อยู่ที่ 4.32 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 และหากพิจารณาในรายละเอียดจะพบว่า ข้อค าถามด้าน
กระบวนการ ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ มีช่องทางหลากหลายในการเข้าใช้บริการ เช่น สมาร์ทโฟน คอมพิวเตอร์ 
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เป็นต้น มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.42 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.83 อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือ ขั้นตอน
ในการใช้บริการผ่านโทรศัพท์ง่าย/ไม่ซับซ้อน เฉลี่ยอยู่ที่ 4.34 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.89 อยู่ใน
ระดับมากที่สุดและข้อค าถามด้านกระบวนการที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ การประมวลผลการท ารายการต่าง ๆ 
สามารถท าได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.21 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 อยู่ในระดับมากที่สุด 

ด้านลักษณะทางกายภาพ ผลการศึกษาพบว่าด้านลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.60 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.37 และหากพิจารณาในรายละเอียดจะพบว่า 
ข้อค าถามด้านลักษณะทางกายภาพ ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ให้ความส าคัญกับมาตรฐานของระบบการรักษา
ความปลอดภัยในการใช้งาน มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.67 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58 อยู่ในระดับมากที่สุด 
รองลงมาคือ.มีความทันสมัย สวยงามและน่าใช้งาน เฉลี่ยอยู่ที่ 4.58 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.79 
อยู่ในระดับมากที่สุดและข้อค าถามด้านลักษณะทางกายภาพที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ชื่อเสียงและภาพลักษณ์
ของธนาคารกรุงไทยมีความน่าเชื่อถือมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.55 ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.54 อยู่ในระดับมากที่สุด 

ส่วนที่ 3 การตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
จังหวัดนครปฐม 

ปัจจัยภายใน ผลการศึกษาพบว่าการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายในโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
อยู่ที่ 4.64 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.29 และหากพิจารณาในรายละเอียดจะพบว่า ข้อค าถามท่าน
คิดว่าการใช้ Krungthai NEXT จะช่วยให้การจัดการทางการเงินของท่านมีประสิทธิภาพมากขึ้น ที่มีค่าเฉลี่ย
สูงสุด คือ 4.72 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือข้อค าถามความสามารถ
ของพนักงานในการให้ค าแนะน าและอธิบายขั้นตอนการใช้บริการทางการเงินผ่าน Krungthai NEXT 
ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.69 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือข้อค าถามช่วยให้
ท่านท าธุรกรรมทางการเงินได้ตลอด 24 ชั่วโมงและรวดเร็วยิ่งขึ้น ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.67 ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.47 อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือข้อค าถามสามารถใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
Krungthai NEXT เป็นประจ า เช่น โอนเงิน เช็คยอดเงิน ฯลฯ ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.63 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.55 อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือ ข้อค าถามท่านสนใจเพราะเป็นรูปแบบใหม่ ๆ และสามารถ
ค้นคว้าหาข้อมูลประกอบการใช้งานด้วยตนเองได้ ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.57 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 
อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือข้อค าถามการด าเนินกิจการเป็นระยะเวลายาวนานสร้างคุณภาพ
การบริการที่เป็นมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.56 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 อยู่ในระดับมากที่สุด 

ปัจจัยภายนอก ผลการศึกษาพบว่าการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอกโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.50 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 และหากพิจารณาในรายละเอียดจะพบว่า 
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ข้อค าถามมีบุคคลในครอบครัวให้ค าแนะน าเพื่อสนับสนุนการใช้บริการ Krungthai NEXT ค่าเฉลี่ยอยู่
ที่ 4.60 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.80 อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือข้อค าถามการขยายตัวทาง
เศรษฐกิจและการลงทุนส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.52 ค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.78 อยู่ในระดับมากที่สุด และวัฒนธรรมในปัจจุบันส่งผลท าให้เกิดการปรับเปลี่ยน
จากการใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์เป็นเป็นใช้บริการทางการเงินผ่าน Krungthai NEXT ค่าเฉลี่ยอยู่ที ่4.52 
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือข้อค าถามสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลง
ไปส่งผลต่อการใช้บริการ Krungthai NEXT ในการอ านวยความสะดวก ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.51 ค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.84 อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือข้อค าถามบุคคลที่ติดต่อธุรกิจด้วยใช้บริการ 
Krungthai NEXT ซึ่งมีอิทธิพลต่อการตัดสินใช้เลือกใช้บริการของท่าน ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.46 ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.66 อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือข้อค าถามสังคมท าให้ผู้ใช้บริการต้องการความสะดวก
ในการใช้บริการทางการเงินผ่าน Krungthai NEXT ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.43 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.70 
อยู่ในระดับมากที่สุด 
 
อภิปรายผลการทดสอบสมมติฐาน 

ผลจาการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai 
NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม สามารถอภิปรายผลได้ดังนี ้

สมมติฐานที่ 1: ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai 
NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐมที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 1.1: เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของ
ลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายใน ที่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai 
NEXT ด้านปัจจัยภายในแตกต่างกัน เนื่องจาก ผลการทดสอบค่าสถิติ T-test ให้ค่า Sig. เท่ากับ 0.02 
ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ไม่ว่าลูกค้าที่ตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน)จะเป็นเพศหญิงหรือเพศชายก็มีการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT แตกต่างกัน 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ชุติมณฑน์ เช้าเจริญ 2559 ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศ แตกต่างกัน มีระดับ
ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 1.2: เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT 
ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอก ที่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ  
Krungthai NEXT ด้านปัจจัยภายนอกไม่แตกต่างกัน เนื่องจาก ผลการทดสอบค่าสถิติ T-test ให้ค่า 
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Sig. เท่ากับ 0.14 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ไม่ว่าลูกค้าที่ตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT 
ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)จะเป็นเพศหญิงหรือเพศชายก็มีการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai 
NEXTไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ ซึ่งผลสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภัทรา มหามงคล (2554) 
ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย 
จ ากัด (มหาชน) พบว่าลักษณะทางประชากรศาสตร์ ด้านเพศ ที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทยของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครไม่
แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ ฤทัยภัทร  ท าว่อง  (2557) ศึกษาเรื่องการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ทางการเงินผ่านแอพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟนของลูกค้าธนาคารออมสิน ในเขตล าปาง พบว่า ปัจจัยส่วน
บุคคลด้านเพศที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินผ่านแอพลิเคชั่น
บนสมาร์ทโฟนของลูกค้าธนาคารออมสิน ในเขตล าปางไม่ต่างกัน 

สมมติฐานที่ 1.3: อายุที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT 
ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายในที่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า อายุที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai 
NEXT ด้านปัจจัยภายในแตกต่างกัน เนื่องจาก ผลการทดสอบสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – 
Way ANOVA) ให้ค่า Sig. เท่ากับ 0.00 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า การตัดสินใจใช้บริการ Krungthai 
NEXT ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ระหว่างลูกค้าที่มีช่วงอายุแตกต่างกันส่งผลต่อความถนัด
ในการใช้บริการ Krungthai NEXT ต่างกันซึ่งผลสอดคล้องกับงานวิจัยของ ฤทัยภัทร  ท าว่อง (2557) 
ศึกษาเรื่องการตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินผ่านแอพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟนของลูกค้าธนาคารออมสิน 
ในเขตล าปาง พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ทางการเงินผ่านแอพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟนของลูกค้าธนาคารออมสินในเขตล าปางต่างกัน สอดคล้อง
กับงานวิจัยของ จุฑาภรณ์ ไร่วอน และ ประสพชัย พสนุนท์ (2558) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้
บริการบัวหลวง ไอแบงก์กิ้งของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการบัวหลวง ไอ
แบงก์กิ้ง ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เขตสาทรกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้บริโภคที่มีปัจจัยส่วนบุ
คลคลด้านอายุต่างกัน มีผลต่อ พฤติกรรมการใช้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิ้ง ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) เขตสาทร กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน   

สมมติฐานที่ 1.4: อายุที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของ
ลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอกที่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า อายุที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai 
NEXT ด้านปัจจัยภายนอกแตกต่างกัน เนื่องจาก ผลการทดสอบสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – 
Way ANOVA) ให้ค่า Sig. เท่ากับ 0.00 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า การตัดสินใจใช้บริการ Krungthai 
NEXT ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ระหว่างลูกค้าที่มีช่วงอายุแตกต่างกันส่งผลต่อความถนัด
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ในการใช้บริการ Krungthai NEXT ต่างกันซึ่งผลสอดคล้องกับงานวิจัยของ วรรณพร หวลมานพ (2558) 
ศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัส ของธนาคาร
กสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าผู้บริโภคที่มีปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุที่
แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัสแตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 1.5: ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai 
NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายในที่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการ Krungthai NEXT ด้านปัจจัยภายในไม่แตกต่างกัน เนื่องจาก ผลการทดสอบสถิติความแปรปรวน
ทางเดียว (One – Way ANOVA) ให้ค่า Sig. เท่ากับ 0.14 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ในทุกระดับ
การศึกษาต่างก็มีความต้องการที่จะใช้บริการ Krungthai NEXT ตามความจ าเป็นของตนเองซึ่งผล
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ภัทรา มหามงคล (2554) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทยจ ากัด (มหาชน) พบว่าลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
ด้านเพศ ลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านระดับการศึกษาที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทยของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครไม่
แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 1.6 : ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai 
NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอกที่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการ Krungthai NEXT ด้านปัจจัยภายนอกไม่แตกต่างกัน เนื่องจาก ผลการทดสอบสถิติความแปรปรวน
ทางเดียว (One – Way ANOVA) ให้ค่า Sig. เท่ากับ 0.07 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ในทุกระดับ
การศึกษาต่างก็มีความต้องการที่จะใช้บริการ Krungthai NEXT ตามความจ าเป็นของตนเองซึ่งผล
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ภัทรา มหามงคล (2554) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทยจ ากัด (มหาชน) พบว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
ด้านเพศ ลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านระดับการศึกษาที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทยของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครไม่
แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 1.7: อาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT 
ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายในที่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า อาชีพที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ  
Krungthai NEXT ด้านปัจจัยภายในแตกต่างกัน เนื่องจาก ผลการทดสอบสถิติความแปรปรวนทางเดียว 
(One – Way ANOVA) ให้ค่า Sig. เท่ากับ 0.00 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า การตัดสินใจใช้บริการ 



  77 

Krungthai NEXT มีความเกี่ยวข้องกับอาชีพที่ท าอยู่ในแต่ละวัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ฤทัยภัทร  
ท าว่อง  (2557) ศึกษาเรื่องการตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินผ่านแอพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟนของ
ลูกค้าธนาคารออมสิน ในเขตล าปาง พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อกระบวนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินผ่านแอพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟนของลูกค้าธนาคารออมสิน ในเขตล าปาง 
ต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ จุฑาภรณ์ ไร่วอน และ ประสพชัย พสนุนท์ 2558 ศึกษาเรื่องปัจจัย
ที่ส่งผลต่อการใช้บริการบัวหลวง ไอแบงก์กิ้ง ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการ
บัวหลวง ไอแบงก์กิ้ง ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เขตสาทรกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้บริโภคที่มี
ปัจจัยส่วนบุคลคลด้านอาชีพต่างกัน มีผลต่อ พฤติกรรมการใช้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิ้ง ของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เขตสาทร กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน  

สมมติฐานที่ 1.8: อาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT 
ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอกที่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า อาชีพที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 
Krungthai NEXT ด้านปัจจัยภายนอกแตกต่างกัน เนื่องจาก ผลการทดสอบสถิติความแปรปรวนทาง
เดียว (One – Way ANOVA) ให้ค่า Sig. เท่ากับ 0.01 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า การตัดสินใจใช้
บริการ Krungthai NEXT มีความเกี่ยวข้องกับอาชีพที่ท าอยู่ในแต่ละวัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ  
วรรณพร หวลมานพ (2558)  ศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบาย
แบงก์กิ้งพลัส ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าผู้บริโภคที่มีปัจจัย
ส่วนบุคคลด้านอาชีพ ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัส
แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 1.9: รายได้ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT 
ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายในที่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า รายได้ที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
Krungthai NEXT ด้านปัจจัยภายในแตกต่างกัน เนื่องจาก ผลการทดสอบสถิติความแปรปรวนทางเดียว 
(One – Way ANOVA) ให้ค่า Sig. เท่ากับ 0.00 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า การตัดสินใจใช้บริการ 
Krungthai NEXT สามารถตอบสนองต่อความต้องการและความจ าเป็นของผู้ใช้บริการแต่ละระดับรายได้
ต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของจุฑาภรณ์ ไร่วอนและประสพชัย พสนุนท์ (2558) ศึกษาเรื่องปัจจัย
ที่ส่งผลต่อการใช้บริการบัวหลวง ไอแบงก์กิ้งของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) กรณีศึกษาผู้ใช้บริการ
บัวหลวงไอแบงก์กิ้งธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เขตสาทรกรุงเทพมหานคร พบว่าผู้บริโภคที่มี
ปัจจัยส่วนบุคลคลด้านอายุต่างกันมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิ้งของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน) เขตสาทร กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน  
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สมมติฐานที่ 1.10: รายได้ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT 
ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอกที่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า รายได้ที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
Krungthai NEXT ด้านปัจจัยภายนอกแตกต่างกัน เนื่องจาก ผลการทดสอบสถิติความแปรปรวนทาง
เดียว (One – Way ANOVA) ให้ค่า Sig. เท่ากับ 0.00 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า การตัดสินใจใช้
บริการ Krungthai NEXT สามารถตอบสนองต่อความต้องการและความจ าเป็นของผู้ใช้บริการแต่ละ
ระดับรายได้ต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของวรรณพร หวลมานพ (2558) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมและ
ความพึงพอใจของผู้ใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัสของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่าผู้บริโภคที่มีปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจ
ในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัสแตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 2: ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม สามารถสรุปได้ดังนี ้

1. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการ 
Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายใน ผล
การทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
Krungthai NEXT เนื่องจากการทดสอบด้วย Multinorminal Logistic Regression ได้ค่า Sig. เท่ากับ 
0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ เกศวิทู   ทิพยศ (2557)  ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสื่อออนไลน์ กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็มบี
ไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของ
ลูกค้าธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์มีผลต่อการตัดสินใจ เลือกใช้
บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอก 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
Krungthai NEXT เนื่องจากการทดสอบด้วย Multinorminal Logistic Regression ได้ค่า Sig. เท่ากับ 
0.164 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่าธนาคารผู้ให้บริการมีผลิตภัณฑ์ที่ลักษณะคล้ายๆกันซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ภัทรา มหามงคล (2554) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร
ทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทยจ ากัด (มหาชน) พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ 
ไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย จากัด 
(มหาชน) สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐณี คุรุกิจวาณิชย์ (2558) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์ของธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3 พบว่า ส่วนประสม
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ทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์ของธนาคารออมสินใน 
เขตธนาคารออมสินภาค 3 

3. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านราคามีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายใน 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยทางการตลาดด้านราคาไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
Krungthai NEXT เนื่องจากการทดสอบด้วย Multinorminal Logistic Regression ได้ค่า Sig. เท่ากับ 
0.617 ซึ่งมากกว่า 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภัทรา มหามงคล (2554) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทยจ ากัด (มหาชน) พบว่า 
ส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา ไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือ
ของธนาคารกสิกรไทย จากัด (มหาชน) 

4. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านราคามีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอก 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยทางการตลาดด้านราคาส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
Krungthai NEXT เนื่องจากการทดสอบด้วย Multinorminal Logistic Regression ได้ค่า Sig. เท่ากับ 
0.044 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ เกศวิทู ทิพยศ (2557) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสื่อออนไลน์ กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากัด 
(มหาชน) พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของลูกค้าธนาคาร 
ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ชุติมณฑน์ เช้าเจริญ (2559) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) พบว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดด้านราคา ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน)  
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐณี คุรุกิจวาณิชย์ (2558) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารทางโทรศัพท์ของธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3 พบว่าส่วนประสมทางการตลาด
ด้านราคา ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์ของธนาคารออมสินใน เขตธนาคารออมสิน
ภาค 3 

5. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัย
ภายใน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ Krungthai NEXT เนื่องจากการทดสอบด้วย Multinorminal Logistic 
Regression ได้ค่า Sig. เท่ากับ 0.002 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภัทรา มหามงคล 
(2554) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคาร



  80 

กสิกรไทยจ ากัด (มหาชน) พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน)  

6. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัย
ภายนอก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ Krungthai NEXT เนื่องจากการทดสอบด้วย Multinorminal Logistic 
Regression ได้ค่า Sig. เท่ากับ 0.008 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ เกศวิทู ทิพยศ 
(2557) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสื่อออนไลน์  
กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทาง 
การจัดจ าหน่าย มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของลูกค้าธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากัด (มหาชน) ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 

7. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัย
ภายใน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดไม่ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ Krungthai NEXT เนื่องจากการทดสอบด้วย Multinorminal Logistic 
Regression ได้ค่า Sig. เท่ากับ 0.996 ซึ่งมากกว่า 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภัทรา มหามงคล 
(2554) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคาร
กสิกรไทยจ ากัด (มหาชน) พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด ไม่มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) 

8. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัย
ภายนอก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ Krungthai NEXT เนื่องจากการทดสอบด้วย Multinorminal Logistic 
Regression ได้ค่า Sig. เท่ากับ 0.002 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ เกศวิทู  ทิพยศ 
(2557)  ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสื่อออนไลน์ 
กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริม
การตลาดมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของลูกค้าธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐณี คุรุกิจวาณิชย์ (2558) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์ของธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3 พบว่า
ส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์
ของธนาคารออมสินใน เขตธนาคารออมสินภาค 3  
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9. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านการบุคลากรมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายใน 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยทางการตลาดด้านการบุคลากรไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการ Krungthai NEXT เนื่องจากการทดสอบด้วย Multinorminal Logistic Regression ได้ค่า Sig. 
เท่ากับ 0.392 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่าลูกค้าสามารถติดต่อเจ้าหน้าที่ได้หลายช่องทางและยังสามารถ
สอบถามข้อมูลจากคนใกล้ชิดหรือศึกษาข้อมูลได้ด้วยตนเอง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ พัชรินทร์ 
แสนศิริพันธุ์ (2555) ได้ศึกษา ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อทัศนคติการทางธุรกรรม ทางการเงินทาง
อินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้ง ของวัยกลางคนในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดทุกปัจจัย ยกเว้นปัจจัยด้านบุคลากรมี ความสัมพันธ์ต่อทัศนคติในการเลือกท าธุรกรรมผ่าน
อินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้ง 

10. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านการบุคลากรมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัย
ภายนอก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยทางการตลาดด้านการบุคลากรส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ Krungthai NEXT เนื่องจากการทดสอบด้วย Multinorminal Logistic Regression 
ได้ค่า Sig. เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภัทรา มหามงคล (2554) 
ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย 
จ ากัด (มหาชน) พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากร มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย จากัด (มหาชน) 

11. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายใน 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยทางการตลาดด้านกระบวนการไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการ Krungthai NEXT เนื่องจากการทดสอบด้วย Multinorminal Logistic Regression ได้ค่า 
Sig. เท่ากับ 0.377 ซึ่งมากกว่า 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธรรมวิทย์ วรรณประเสริฐ (2560) 
ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เคโมบายแบงค์กิ้งพลัส ในกลุ่มของผู้ท า
ธุรกรรมทางการเงินออนไลน์ พบว่า ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ไม่เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชั่น เคโมบายแบงค์กิ้งพลัส ในการท าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์
ของกลุ่มตัวอย่าง ทั้งนี้เนื่องจากผู้ใช้บริการธนาคารส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านอื่น ๆ มากกว่า
ด้านกระบวนการให้บริการ 

12. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้านปัจจัยภายนอก 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยทางการตลาดด้านกระบวนการไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
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บริการ Krungthai NEXT เนื่องจากการทดสอบด้วย Multinorminal Logistic Regression ได้ค่า 
Sig. เท่ากับ 0.157 ซึ่งมากกว่า 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธรรมวิทย์ วรรณประเสริฐ (2560) 
ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เคโมบายแบงค์กิ้งพลัส ในกลุ่มของผู้ท าธุรกรรม
ทางการเงินออนไลน์ พบว่า ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการไม่เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้แอพพลิเคชั่น เคโมบายแบงค์กิ้งพลัส ในการท าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์ของกลุ่มตัวอย่าง 
ทั้งนี้เนื่องจากผู้ใช้บริการธนาคารส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านอื่นๆมากกว่าด้านกระบวนการ
ให้บริการ 

13. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านลักษณะทางกายภาพมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ด้าน
ปัจจัยภายใน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยทางการตลาดด้านลักษณะทางกายภาพส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ Krungthai NEXT เนื่องจากการทดสอบด้วย Multinorminal Logistic 
Regression ได้ค่า Sig. เท่ากับ 0.014 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชุติมณฑน์ เช้า
เจริญ (2559) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด 
(มหาชน) พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านสภาพแวดล้อมการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน)  สอดคล้องกับงานวิจัยสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
เกศวิทู  ทิพยศ (2557) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านสื่อออนไลน์ กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า ส่วนประสมทางการตลาด
ด้านสภาพแวดล้อมการให้บริการ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของลูกค้าธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

14. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านลักษณะทางกายภาพมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
ด้านปัจจัยภายนอก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยทางการตลาดด้านลักษณะทางกายภาพ
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ Krungthai NEXT เนื่องจากการทดสอบด้วย Multinorminal 
Logistic Regression ได้ค่า Sig. เท่ากับ 0.008 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐณี 
คุรุกิจวาณิชย์ (2558) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์ของ
ธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3 พบว่าส่วนประสมทางการตลาดด้านสภาพแวดล้อม ส่งผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์ของธนาคารออมสินใน เขตธนาคารออมสินภาค 3  
สอดคล้องกับงานวิจัยของแก้วขวัญ ผดุงพิพัฒน์บวร (2559) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ผลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือของ ธนาคารกรุงไทย (KTB Net bank) 3 พบว่า ส่วนประสม
ทางการตลาดด้านสภาพแวดล้อม มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ 
ของธนาคารกรุงไทย 
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ประโยชน์ที่ไดร้ับจากการศึกษาครั้งนี ้
1. ท าให้นักการตลาดและเป็นแนวทางให้ผู้ประกอบการในธุรกิจด้านธนาคารได้ทราบ

ถึงเกี่ยวกับปัจจัย ที่มีผลในการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้า เพื่อน าผลการวิจัยมาพัฒนาและปรับปรุง
เปลี่ยนแปลงให้เกิดศักยภาพมากยิ่งขึ้น 

2. สามารถน าผลงานวิจัยนี้ไปใช้ต่อยอดทางความคิดเกี่ยวกับการเลือกใช้บริการ  
Krungthai NEXT ต่อกลุ่มผลิตภัณฑ์ประเภทอื่น 

3. ผลจากการวิจัยนี้สามารถน ามาปรับปรุงพัฒนาเป็นกลยุทธ์การด าเนินงานต่าง ๆ ใน
การให้บริการลูกค้า เพ่ือเพ่ิมฐานลูกค้าของธนาคารและปรับปรุงข้อผิดพลาดในด้านต่าง ๆ ได ้
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครัง้ต่อไป 

1. ควรศึกษาตัวแปรอื่น ๆ ที่อาจจะมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ Krungthai NEXT 
ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เช่นปัจจัยทางสังคม ปัจจัยด้านสถานการณ์ปัจจัยด้านความรู้
ความเข้าใจในตัวผลิตภัณฑ์และปัจจัยด้านพฤติกรรม 

2. การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเฉพาะคนในจังหวัดนครปฐมเท่านั้นดังนั้นควรขยาย
ขอบเขตด้านประชากรให้ครอบคลุมมากยิ่งขึ้นเช่นตามภูมิภาคหรือทั่วประเทศเพื่อให้ได้ความแตกต่าง
ทางด้านความคิดค่านิยมและได้ผลการวิจัยทีห่ลากหลายมากยิ่งขึ้น 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

เรื่อง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT  
ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 

 
ค าชี้แจง 

แบบสอบถามนี้จัดท าขึ้นเพื่อการรวบรวมข้อมูลในการจัดท าวิทยานิพนธ์ของนิสิตปริญญาโท
หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะวิทยาการจัดการ สาขาวิชา
การจัดการธุรกิจทั่วไป มหาวิทยาลัยศิลปากร โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
จังหวัดนครปฐม เพื่อให้ธนาคารกรุงไทยและผู้มีส่วนเกี่ยวข้องสามารถน าข้อมูลไปใช้ในการปรับปรุง
การให้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคและผู้วิจัยที่สนใจศึกษาเพิ่มเติมสามารถน า
งานวิจัยน้ีไปต่อยอดให้สมบูรณ์ยิ่งขึ้น โดยแบบสอบถามจะถูกแบ่งออกเป็น 3 ส่วน  
 

ค าชี้แจง: กรณุาท าเครื่องหมาย (X) ลงในช่อง □ ที่สอดคล้องกับท่านมากที่สุด 
ส่วนที่ 1 ข้อมลูด้านประชากรศาสตร ์
1.  เพศ 

□ ชาย  □ หญิง 
2. อายุ 

□ ต่ ากวา่ 20 ปี  □ 21 – 30 ปี 

□ 31 – 40 ปี  □ 41 – 50 ปี 

□ 51 – 60 ปี  □ 61 ปี ขึ้นไป 
3. ระดับการศึกษาสูงสุดหรือก าลังศึกษาอยู ่

□ ต่ ากว่าปริญญาตร ี □ ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 

□ สูงกว่าปริญญาตร ี   
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4. อาชีพ 

□ นักเรียน/นักศึกษา  □ ข้าราชการ 

□ พนักงานรัฐวิสาหกิจ □ พนักงานบริษัทเอกชน 

□   ธุรกิจส่วนตัว/อาชีพอิสระ □   อื่น ๆ โปรดระบุ.................................. 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

□ ต่ ากว่า 10,000 บาท  □ 10,001 – 20,000 บาท 

□ 20,001 – 30,000 บาท  □ 30,001 ขึ้นไป 
 
ส่วนที่ 2 ปัจจยัทางการตลาด (7Ps) ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการ Krungthai NEXT 
ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 
ค าชี้แจง: กรุณาประเมินการใช้บริการ Krungthai NEXT ของบมจ.ธนาคารกรุงไทย ท่านเห็นด้วยกับ
ข้อความต่อไปนี้มากน้อยเพียงใด โดยท าเครื่องหมาย  (X) ในช่องที่ตรงกับความความคิดเห็นของท่าน
มากที่สุดเพียงข้อเดียว 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีส่่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ริการ Krungthai NEXT  

ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 

ระดับความส าคัญ 
มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

ผลิตภัณฑ ์(Product)  
1. มีรูปแบบของการให้บริการที่หลากหลาย      
2. ระบบการให้บริการมีมาตรฐานมีความถกูต้องและแม่นย า      
3. มีการพัฒนาการใช้งานใหม่ ๆ ของ Krungthai NEXT 
อย่างสม่ าเสมอ 

     

ราคา (Price)  
1. ไม่มีค่าธรรมเนียมรายปีในการใช้บริการ      
2. มีอัตราค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมถูกกว่าการใช้บริการที่
ธนาคาร 

     

3. ไม่เสียค่าบรกิารในการดูข้อมูลรายการเดินบัญชีย้อนหลงั 
(Statement) 
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีส่่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ริการ Krungthai NEXT  

ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 

ระดับความส าคัญ 
มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
1. มีความสะดวกในการสมัครใช้บริการด้วยตัวเองและผ่าน
ทุกสาขาของธนาคาร 

     

2. สามารถรองรับการใช้งานผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ได้หลายรุ่น      
3. มีขั้นตอนในการสมัครไม่ซบัซ้อน/รวดเร็ว/ปลอดภัย      
การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
1. มีการโฆษณาผ่านสื่อต่าง ๆ ทางหนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทศัน์
และสื่ออินเตอร์เน็ต เป็นต้น 

     

2. มีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับระบบรักษาความปลอดภัยที่
เพียงพอ 

     

บุคลากร (People)  
1. พนักงานธนาคาร/ พนักงาน Call Center มีความรู้
ความสามารถในการให้ค าแนะน าการใช้งานได้และแก้ไข
ปัญหาอย่างถูกต้อง 

     

2. พนักงานธนาคาร/ พนักงาน Call Center สามารถให้บรกิาร
ได้อย่างรวดเร็ว 

     

3. พนักงานที่ให้บริการมีความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์      
กระบวนการ (Process)  
1. ขั้นตอนในการใช้บริการผ่านโทรศัพท์ง่าย/ไม่ซับซ้อน      
2. มีช่องทางหลากหลายในการเข้าใช้บริการ เช่น สมาร์ทโฟน 
คอมพิวเตอร์ เป็นต้น 

     

3. การประมวลผลการท ารายการต่าง ๆ สามารถท าได้อย่าง
รวดเร็ว 

     

ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  
1. ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของธนาคารกรุงไทยมีความน่าเชื่อถือ
มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีส่่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ริการ Krungthai NEXT  

ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 

ระดับความส าคัญ 
มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

2. ให้ความส าคัญกับมาตรฐานของระบบการรักษาความ
ปลอดภัยในการใช้งาน 

     

3. รูปแบบมีความทันสมัย สวยงามและน่าใช้งาน      
 
ส่วนที่ 3 การตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
จังหวัดนครปฐม 

ค าชี้แจง: กรณุาท าเครื่องหมาย (X) ลงในช่อง □ ที่ตรงกับพฤติกรรมท่านมากที่สุด 

การตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวดันครปฐม 

ระดับความส าคัญ 
มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

ปัจจัยภายใน  
1. เข้าใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Krungthai NEXT 
เป็นประจ า เช่น โอนเงิน เช็คยอดเงิน ฯลฯ 

     

2. ธนาคารกรุงไทยด าเนินกิจการเป็นระยะเวลายาวนาน
สร้างคุณภาพการบริการที่เป็นมาตรฐาน 

     

3. ท่านเลือกใช้บริการเพราะสะดวกรวดเร็วและเหมาะสม
กับพฤติกรรมการใช้งานของตนเองในปัจจุบัน 

     

4. ท่านคิดว่าการใช้ Krungthai NEXT จะชว่ยให้การจัดการ
ทางการเงินของท่านมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

     

5. ช่วยให้ท่านท าธุรกรรมทางการเงินได้ตลอด 24 ชั่วโมง
และรวดเร็วยิ่งขึ้น 

     

6. ท่านสนใจเพราะเป็นรูปแบบใหม่ๆและสามารถค้นคว้าหา
ข้อมูลประกอบการใช้งานด้วยตนเองได้ 
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การตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวดันครปฐม 

ระดับความส าคัญ 
มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

ปัจจัยภายนอก  
1. อัตราดอกเบ้ียของธนาคารส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บรกิาร 
Krungthai NEXT 

     

2. เลือกใช้บรกิาร Krungthai NEXT เพราะบุคคลใกล้ชิด
หรือคนรู้จักแนะน าหรือพูดถึงการใช้บริการ 

     

3. การเปลี่ยนแปลงรูปแบบการด าเนินชีวิตท าให้ผู้ใช้บรกิาร
ต้องการความสะดวกในการใช้บริการทางการเงินผ่าน 
Krungthai NEXT  

     

4. วัฒนธรรมในปัจจุบันส่งผลท าให้เกิดการปรับเปลี่ยนจาก
การใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์เป็นเป็นใช้บริการทางการเงิน
ผ่าน Krungthai NEXT 

     

5.  ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีส่งผลต่อการใช้บริการ 
Krungthai NEXT ในด้านอ านวยความสะดวก 

     

6. สภาพแวดลอ้มที่เปลี่ยนแปลงไปส่งผลต่อการใช้บริการ 
Krungthai NEXT ในการอ านวยความสะดวก 

     

 
ข้อเสนอแนะ 
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
 



  

 

ภาคผนวก ข 
การหาค่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม 
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แบบประเมินผู้เชีย่วชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 
เรื่อง “ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีส่่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของ

ลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จงัหวัดนครปฐม” 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
ค าชี้แจง 

แบบประเมินความเที่ยงตรง IOC ของเครื่องมือวิจัย เรื่อง “ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน)จังหวัด
นครปฐม” เพื่อประเมินความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญที่มีต่อค าถามว่ามีความเหมาะสมในการน าไปใช้
เป็นเครื่องมือส าหรับเก็บข้อมูลงานวิจัย ท าการประเมินความเที่ยงตรงในแบบสอบถาม ส่วนที่ 1 ส่วนที่ 2 
ส่วนที่ 3 และส่วนที่ 4 ก าหนดเกณฑ์ในการพิจารณาความเที่ยงตรงดังนี้ 
 +1 = แน่ใจว่าค าถามมีความเหมาะสม 
 0 = ไม่แน่ใจว่าค าถามมีความเหมาะสมหรือไม ่
 -1 = แน่ใจว่าค าถามไม่มีความเหมาะสม 
 

ข้อค าถาม 
ประมาณค่าความคิดเห็น 
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ 

ค่า 
IOC 

แปรผล 
1 2 3 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 

1. เพศ 1 1 1 1.00 เหมาะสม 
2. อายุ 1 1 1 1.00 เหมาะสม 

3. ระดับการศึกษา 1 1 1 1.00 เหมาะสม 

4. อาชีพ 1 1 1 1.00 เหมาะสม 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 1 1 1 1.00 เหมาะสม 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ผลิตภัณฑ์ 

1. มีรูปแบบของการใหบ้ริการที่หลากหลาย 1 1 1 1.00 เหมาะสม 
2. ระบบการให้บริการมีมาตรฐานมีความถูกต้องและ
แม่นย า 

1 1 1 1.00 เหมาะสม 

3. มีการพัฒนาการใช้งานใหม่ ๆ ของ Krungthai NEXT 
อย่างสม่ าเสมอ 

1 1 1 1.00 เหมาะสม 
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ข้อค าถาม 
ประมาณค่าความคิดเห็น 
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ 

ค่า 
IOC 

แปรผล 
1 2 3 

ราคา (Price) 

1. ไม่มีค่าธรรมเนียมรายปีในการใช้บริการ 1 1 1 1.00 เหมาะสม 

2. มีอัตราค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมถูกกว่าการใช้
บริการที่ธนาคาร 

1 1 1 1.00 เหมาะสม 

3. ไม่เสียค่าบริการในการดูข้อมูลรายการเดินบัญชี
ย้อนหลัง (Statement) 

1 1 1 1.00 เหมาะสม 

ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 

1. มีความสะดวกในการสมัครใช้บริการด้วยตัวเองและ
ผ่านทุกสาขาของธนาคาร 

1 1 1 1.00 เหมาะสม 

2. สามารถรองรับการใช้งานผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ได้
หลายรุ่น 

1 1 1 1.00 เหมาะสม 

3. มีขั้นตอนในการสมัครไม่ซับซ้อน/รวดเร็ว/ปลอดภยั 1 1 1 1.00 เหมาะสม 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

1. มีการโฆษณาผ่านสื่อต่าง ๆ ทางหนังสือพิมพ์ วิทย ุ
โทรทัศน์และสื่ออินเตอร์เน็ต เป็นต้น 

1 1 1 1.00 เหมาะสม 

2. มีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับระบบรักษาความ
ปลอดภัยที่เพียงพอ 

1 1 1 1.00 เหมาะสม 

บุคลากร (People) 

1. พนักงานธนาคาร/ พนักงาน Call Center มีความรู้
ความสามารถในการให้ค าแนะน าการใช้งานได้และแก้ไข
ปัญหาอย่างถูกต้อง 

1 1 1 1.00 เหมาะสม 

2. พนักงานธนาคาร/ พนักงาน Call Center สามารถ
ให้บริการได้อย่างรวดเร็ว 

1 1 1 1.00 เหมาะสม 

3. พนักงานที่ให้บริการมีความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ 1 1 1 1.00 เหมาะสม 

กระบวนการ (Process) 

1.ขั้นตอนในการใช้บริการผ่านโทรศัพท์ง่าย/ไม่ซับซ้อน 1 1 1 1.00 เหมาะสม 

2.มีช่องทางหลากหลายในการเข้าใช้บริการ เช่น สมาร์ท
โฟน คอมพิวเตอร์ เป็นต้น 

1 1 1 1.00 เหมาะสม 

3.การประมวลผลการท ารายการต่าง ๆ สามารถท าได้
อย่างรวดเร็ว 

1 1 1 1.00 เหมาะสม 
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ข้อค าถาม 
ประมาณค่าความคิดเห็น 
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ 

ค่า 
IOC 

แปรผล 
1 2 3 

ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

1.ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของธนาคารกรุงไทยมีความ
น่าเชื่อถือมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 

1 1 1 1.00 เหมาะสม 

2.ให้ความส าคัญกับมาตรฐานของระบบการรักษาความ
ปลอดภัยในการใช้งาน 

1 1 1 1.00 เหมาะสม 

3.รูปแบบมีความทันสมัย สวยงามและน่าใช้งาน 1 1 0 0.66 เหมาะสม 
การตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)จังหวัดนครปฐม 
ปัจจัยภายใน 

1. เข้าใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Krungthai 
NEXT เป็นประจ า เช่น โอนเงิน เช็คยอดเงิน ฯลฯ 

1 0 1 0.66 เหมาะสม 

2. ธนาคารกรุงไทยด าเนินกิจการเป็นระยะเวลายาวนาน
สร้างคุณภาพการบริการที่เป็นมาตรฐาน 

1 1 0 0.66 เหมาะสม 

3. ท่านเลือกใช้บริการเพราะสะดวกรวดเร็วและเหมาะสม
กับพฤติกรรมการใช้งานของตนเองในปัจจุบัน 

1 1 1 1.00 เหมาะสม 

4. ท่านคิดว่าการใช้ Krungthai NEXT จะช่วยให้การ
จัดการทางการเงินของท่านมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

1 1 0 0.66 เหมาะสม 

5. ช่วยให้ท่านท าธุรกรรมทางการเงนิได้ตลอด 24 ชั่วโมง
และรวดเร็วยิ่งขึ้น 

1 1 0 0.66 เหมาะสม 

6. ท่านสนใจเพราะเป็นรูปแบบใหม่ๆและสามารถค้นคว้า
หาข้อมูลประกอบการใช้งานด้วยตนเองได้ 

1 1 1 1.00 เหมาะสม 

ปัจจัยภายนอก 

1. อัตราดอกเบี้ยของธนาคารส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการ Krungthai NEXT 

1 1 0 0.66 เหมาะสม 

2. เลือกใช้บริการ Krungthai NEXT เพราะบุคคลใกล้ชิด
หรือคนรู้จักแนะน าหรือพูดถึงการใช้บริการ 

1 1 0 0.66 เหมาะสม 

3. การเปลี่ยนแปลงรูปแบบการด าเนินชีวิตท าให้
ผู้ใช้บริการต้องการความสะดวกในการใช้บริการทาง
การเงินผ่าน Krungthai NEXT  

1 1 0 0.66 เหมาะสม 

4. วัฒนธรรมในปัจจุบันส่งผลท าให้เกิดการปรับเปลี่ยน
จากการใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์เป็นเป็นใช้บริการทาง
การเงินผ่าน Krungthai NEXT 

1 1 0 0.66 เหมาะสม 
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ข้อค าถาม 
ประมาณค่าความคิดเห็น 
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ 

ค่า 
IOC 

แปรผล 
1 2 3 

5. ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีส่งผลต่อการใช้บริการ 
Krungthai NEXT ในด้านอ านวยความสะดวก 

1 1 0 0.66 เหมาะสม 

6. สภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไปส่งผลต่อการใช้บริการ 
Krungthai NEXT ในการอ านวยความสะดวก 

1 1 1 1.00 เหมาะสม 

 
 
 
 



  

 

ประวัติผู้เขียน 
 

ประวตัิผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล นางสาวมณทิรา น้อยจีน 
วัน เดือน ปี เกิด 2 มกราคม พ.ศ.2535 
สถานทีเ่กิด โรงพยาบาลนครปฐม 
วุฒิการศึกษา พ.ศ.2557 ส าเร็จการศึกษาบริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาการจัดการทั่วไป   

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร ์วิทยาเขตก าแพงแสน 
ที่อยู่ปัจจุบัน 90/1 หมู4่ ต.หนองงูเหลือม อ.เมือง จ.นครปฐม 73000   
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