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บทคดัย่อ 

การศกึษาวจิยัครัง้นี้ เพื่อศกึษาคุณภาพการบรกิารแอปพลเิคชัน่เน็กซ ์ธนาคารกรุงไทย จงัหวดั

ยะลา ซึง่ผูว้จิยัไดท้ าการวจิยัจากขอ้มลูส่วนบุคคล คอื เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี ระดบัรายไดต่้อ

เดือน และสถานภาพการสมรส จ านวนที่ท าการวจิยั 300คน ทัง้นี้ได้ศึกษาถึงพฤติกรรมการใช้งาน

แอปพลิเคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ ด้วยวิธีสุ่มท าแบบสอบถามตามความสะดวก และได้น าข้อมูลที่ได้ม า

วเิคราะห์ เนื้อหา สรุปผล การศึกษา และน าเสนอการศึกษา ในรูปแบบพรรณนา ความผลการศกึษา

พบว่าคุณภาพการให้บรกิารธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบไปด้วยด้านความปลอดภยัในการรกัษา

ความลบัของขอ้มูลผู้รบับรกิาร ด้านความสะดวกสบายในการเขา้ ใชง้านง่าย ดา้นต้นทุนในการยกเว้น

ค่าธรรมเนียมและลดค่าใชจ้า่ยต่างๆ ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร สามารถตอบสนองความต้องการ

ไดอ้ยา่งด ีพบว่าคุณภาพทีด่เีป็นการใหบ้รกิารทีส่่งมอบความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้  

จากผลการศกึษาและขอ้เสนอแนะ สามารถน าขอ้มลูทีไ่ดไ้ปใชใ้นการจดัท าขอ้มลูประชาสมัพนัธ์

การใช้งานระบบ อเิลก็ทรอนิกส์ เพื่อให้ผู้รบับรกิารรูจ้กัอย่างกว้างขวางมากขึน้ และใช้เป็นแนวทางใน

การร่วมมอืกับหน่วยงาน ธนาคารกรุงไทยในการพฒันาปรบัปรุงคุณภาพการให้บรกิารให้เหมาะสม 

เพื่อให้ตอบสนองความต้องการของ ผู้ใช้บรกิารได้อย่างมปีระสทิธภิาพน าไปสู่ผลตอบแทนระยะยาว

ต่อไป  

Abstract 
This research study To study the quality of application services Krung Thai Bank, Yala 
Province, which the researcher has researched from personal information such as gender, age, 
education level, occupation, income level per month and marital status the number of 
researches is 300. The study of the behavior of using Krung Thai Next application With a 
random questionnaire made as convenient as and used the data to analyze the content, 
summarize the study results and present the study In descriptive form The results of the study 
showed that the quality of electronic transaction services Consists of safety in securing the 
confidentiality of service recipients information In terms of convenience, ease of use, cost of fee 



exemption and various expenses The speed of service Able to meet the needs well Found that 
good quality is a service that delivers satisfaction to customers. 

 The results of the study and recommendations Can use the information to be used in 
the preparation of public relations information to use the system electronics To make the 
service recipients know more widely And used as a guideline for cooperation with agencies 
Krung Thai Bank to develop and improve service quality appropriately In order to meet the 
needs of Effective users can lead to long-term returns. 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ในปัจจบุนัเทคโนโลยสีารสนเทศสามารถช่วยอ านวยความสะดวกในการด าเนินชวีติประจ าวนัให้

ดมีากยิง่ขึน้ โดยการน าเทคโนโลยมีาใชท้ดแทนแรงงานท าใหผู้บ้รโิภคมคีวามทนัสมยัมากยิง่ขึน้ มคีวาม

รวดเรว็ในการใชบ้รกิารมากยิง่ขึน้มากกว่าระบบการใชง้านแบบเดมิความก้าวหน้าทางเทคโนโลยมีกีาร

ขยายตวัรวดเรว็ เทคโนโลยพีฒันาที่หลากหลายรูปแบบเพื่อให้ตรงตามความต้องการของผู้บรโิภคให้

ตรงตามความต้องการและรวดเร็ว สามารถท าธุรกรรมได้ด้วยตนเองผ่านแอปพลิเคชัน่ ช่วยเพิ่ม

ประสทิธภิาพในการท างานมากยิง่ขึน้ ประหยดัเวลาของผูใ้ชบ้รกิาร และช่วยลดค่าใชจ้่ายภายในองคก์ร

ได ้

  สภาพการแขง่ขนั ระหว่างธนาคารไทยดว้ยกนัเองในปัจจุบนัว่ามคีวามรุนแรงสูง โดยเฉพาะใน 

เรือ่งการอ านวยความสะดวก ดว้ยการใหบ้รกิารเคาน์เตอร ์โดยใชเ้ทคโนโลยทีีผ่่านแอพพลเิคชัน่  บรกิาร

เครื่อง ATM และการใหบ้รกิารธนาคารอตัโนมตัต่ิาง ๆ เช่น Phone Banking, E-Banking และ I-

Banking  เป็นต้น  จงึมกีาร พฒันาเครื่องมอือ านวยความสะดวกในการท าธุรกรรม ความทนัสมยั และ

คุณภาพการบรกิาร ความท้าทายส าหรบักิจการ ทางธนาคารไทยในอนาคต คอื การถูกแย่งชงิตลาด 

อตัราก าไรลดลง การพฒันาของตลาดทุน การตื่นตวัของ ธนาคารในประเทศ เพื่อให้ผู้บรโิภคมคีวามรู้

ความทนัสมยัมากขึ้น อกีทัง้ยงัมกีารส่งเสรมิการตลาด ของสถาบนัการเงนิต่าง ๆ เพื่อกระตุ้ นการใช้

บรกิารของลูกค้า และนอกเหนือจากการก าหนดกลยุทธ์ทาง การตลาดของสถาบนัการเงนิต่าง ๆ แล้ว 

ธนาคารที่มปีระสทิธภิาพ และมคีวามมัน่คง ยงัต้องม ีความสามารถปรบัตวัให้เหมาะสม และทนัท่วงที

ต่อสภาพแวดลอ้มทางการเงนิ ทัง้ใน และนอกประเทศ ธนาคารเป็นอกีหนึ่งภาคธุรกจิ ที่ต้องปรบัตวัเป็น

อย่างมากในยุคดจิติอล เพราะนอกจาก ต้อง ปรบัเปลีย่นเทคโนโลย ีและรปูแบบการท าธุรกรรมแลว้ ยงั

ตอ้งปรบัเปลีย่นวธิกีารเขา้หาลกูคา้ดว้ย รายงานจากแกลลพั (Gallup) เปิดเผยขอ้มลูทีน่่าสนใจของลูกคา้

ธนาคารรายย่อยว่า กลุ่มที่น่าสนใจที่สุด เนื่องจากงานบรกิารลูกค้า คอื หวัใจส าคญัในการสรา้งความ

แตกต่างทางธุรกจิ เพื่อครองใจลกูคา้ใน ปัจจบุนั ดงันัน้ การปรบัปรงุคุณภาพการบรกิาร จงึเป็นสิง่ส าคญั 



เพื่อให้ธนาคารพาณิชย์เป็นองค์การที่ให้บรกิารเป็นเลิศสามารถยืนหยดัสู้กับคู่แข่งขนัได้ ธนาคาร

พาณชิยจ์งึไดพ้ยายามปรบัปรงุคุณภาพการ บรกิารของธนาคาร 

     ธนาคารกรงุไทยจงึมกีารปรบัเปลีย่นสภาวะการแข่งขนั ทางธนาคารสู่แนวคดิ กรุงไทย ก้าว

ไกล ไปกบัคุณ (Growing Together) มุง่พฒันาบุคลากร และพฒันาการบรกิารทีม่คีุณค่า เพื่อสรา้งความ

เชื่อมัน่ใหแ้ก่ลกูคา้สรา้งคุณภาพทีด่ต่ีอสงัคม ธนาคารกรุงไทยมกีารพฒันาการท าธุรกรรมอเิลก็ทรอนิกส์

แทนการใชเ้งนิสดมากยิง่ขึน้ เป็นการช่วยพฒันาระบบเศรษฐกจิของประเทศครอบคลุมการบรหิารความ

เสี่ยงต่างๆโดยมกีารพฒันาเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัในการให้บรกิารในรูปแบบธุรกรรมอเิลก็ทรอนิกส์เพื่อ

สามารถแขง่ขนักบัธนาคารพาณชิยอ์ื่นๆ 

วตัถปุระสงคใ์นการวิจยั 

1.เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารแอปพลเิคชัน่กรงุไทยเน็กซ ์ของธนาคารกรงุไทย จงัหวดัยะลา 

2.เพื่อศกึษาพฤตกิรรมการใชง้านแอปพลเิคชัน่กรงุไทยเน็กซข์องธนาคารกรงุไทย จงัหวดัยะลา 

ขอบเขตการวิจยั 

     -ขอบเขตดา้นเน้ือหา 

      ผู้วิจ ัยท าการศึกษา  และเก็บข้อมูลทัว่ไปของผู้ใช้บริการของจังหวัดยะลา โดยผู้วิจ ัยเลือก

ธนาคารกรงุไทย  เพราะจงัหวดัยะลา มหีน่วยงานราชการและประชาชนทัว่ไปส่วนใหญ่จะใชบ้รกิารทาง

การเงินกับธนาคารกรุงไทยเป็นส่วนมาก เพื่ อตอบสนองความต้องการของลูกค้าทุกกลุ่ม 

ธนาคารกรุงไทยมเีครอืข่ายการใหบ้รกิารทางการเงนิ และครอบคลุมการให้บรกิารทางการเงนิ ส าหรบั

ลกูคา้และมผีลติภณัฑท์ีห่ลากหลายสามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ได้ 

-ขอบเขตดา้นพืน้ที ่

ผูว้จิยัท าการศกึษา และเกบ็ขอ้มูลจากลูกค้าที่มาใช้บรกิาร ผูใ้ช้บรกิารธนาคารกรุงไทยภายใน 

จงัหวดัยะลา 

-ขอบเขตดา้นประชากร 

ประชากรทุกกลุ่มที่เขา้มาใช้บรกิารในธนาคารกรุงไทย ภายในจงัหวดัยะลาในการศกึษาครัง้นี้ 

จะท าการเกบ็รวบรวมขอ้มลูเดอืน ธนัวาคม 2561 ถงึ มกราคม 2562 

 



 

นิยามศพัท(์Definition of term) 

        คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ การใหบ้รกิารส่งมอบความพงึพอใจใหก้บัลูกค้าและสรา้งผลก าไรที่

เตบิโตอย่างต่อเนื่องใหแ้ก่ธุรกจิ คุณภาพการให้บรกิารที่ดนีัน้ก่อใหเ้กดิความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีเ่ขา้

มาใช้บรกิารเป็นการสรา้งความเชื่อมัน่ในการได้รบัการบรกิารที่ดทีางด้านความปลอดภยัในการรกัษา

ข้อมูลและความเสี่ยงทางการเงนิ ด้านความสะดวกสบายในการเข้าใช้งานได้ง่าย ด้านต้นทุนในการ

ยกเวน้ค่าธรรมเนียม ลดค่าใชจ้า่ยต่างๆ ดา้นความรวดเรว็ในการตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งด ี

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ  

  คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ การให้บรกิารที่ส่งมอบความพงึพอใจให้กบัลูกค้าและสรา้งผล

ก าไรที ่ เตบิโตอย่างต่อเนื่องให้แก่ธุรกจิ คุณภาพการบรกิารทีด่นีัน้ก่อใหเ้กดิความภกัดขีองลูกค้าที่ใช้

บรกิาร และยงัช่วย ลดต้นทุนค่าใชจ้่าย น าไปสู่การ ใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพตรงความต้องการของลูกค้า 

โดยแบบวดัคุณภาพของการบรกิารทีม่ชีื่อว่า SERVQUAL (Service Quality) ออกมาเป็นปัจจยัก าหนด

คุณภาพของการบรกิาร 10 ประการ ดงันัน้ผูว้จิยัจงึน าประเดน็ที ่เกีย่วกบังานวจิยัครัง้นี้ มาปรบัประยุกต์

ใหต้รงตามวตัถุประสงคข์องการวจิยัในครัง้นี้ ออกมาเป็นปัจจยั 4 ดา้น ดงัต่อไปนี้ 

1. ดา้นความปลอดภยั (Security) ความปลอดภยัที่ปราศจากอนัตราย อนัเกดิจากความเสีย่ง

ความสงสยัเกี่ยวกบัความปลอดภยัทาง กายภาพ ด้านความมัน่ใจทางการเงนิการเก็บรกัษาความลบั

ข้อมูลของผู้รบับรกิารได้ ตลอดเวลาตามเทคโนโลย ีสอดคล้องกับคุณภาพการให้บรกิารธุรกรรม

อเิลก็ทรอนิกสธ์นาคารกรงุไทย ส าคญัในการใหบ้รกิาร รวมถงึความเชื่อมัน่ ไวว้างใจในการใหบ้รกิาร  

2. ด้านความสะดวกสบาย (Convenience) ความสะดวกแก่ผู้รบับรกิารในการตดิต่อ รวมทัง้

ระยะเวลา สถานที ่ซึง่ สอดคลอ้งกบัคุณภาพการใหบ้รกิารธุรกรรมอเิลก็ทรอนิกสธ์นาคารกรุงไทยในการ

เขา้ถงึบรกิารไดท้นัทตีามความ ต้องการของผู้ใหแ้ละผูร้บับรกิาร ความสะดวกของท าเลทีต่ ัง้ในการเขา้

รบับรกิาร ดงันัน้ความสะดวกสบายจงึเปรยีบเสมอืนด่านหน้าในการให้บรกิาร ท าให้ผู้รบับรกิารรู้สกึ

ประทบัใจ จนเกดิการใช ้งานเป็นกจิวตัรประจ า ไมว่่าจะเป็นรปูแบบธุรกรรมอเิลก็ทรอนิกสข์องระบบการ

ใชง้านต่างๆ ง่ายไม่ซบัซ้อน หรอื การให้บรกิารปฏสิมัพนัธ์ในการบรกิารภายในธนาคาร เช่น สถานที่

ตดิต่อสะดวก มสีิง่อ านวยความสะดวก ตลอดเวลา ฯลฯ  

3. ดา้นต้นทุน (Cost) ตามแนวคดิของ Steve and Cook (1995) กล่าวถงึราคาค่าบรกิารที่ 

เหมาะสมกับลกัษณะของงานบรกิาร ด้านต้นทุนค่าใช้จ่ายต่างๆ ค่าธรรมเนียมต่างๆ สอดคล้องกับ



คุณภาพการ ใหบ้รกิารธุรกรรมอเิลก็ทรอนิกสธ์นาคารกรุงไทย รวมถงึลดค่าใช้จ่ายในการตดิต่อสื่อสาร

เป็นรปูแบบธุรกรรม อเิลก็ทรอนิกสแ์ทน และลดต้นทุนของทรพัยากรต่างๆ ดงันัน้การลดต้นทุนที่เกดิ

จากการใช้เทคโนโลยเีข้ามาช่วย ในการท าธุรกรรมทางการเงนิให้เกิดต้นทุนที่ต ่าหรอืปราศจาก

ค่าธรรมเนียมต่างๆ จงึเป็นทีน่ิยมใชธุ้รกรรม อเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นจ านวนมาก  

4. ดา้นความรวดเรว็ (Speed) ตามแนวคดิของ Parasuraman และคณะ (1985) กล่าวถงึ การ

ตอบสนองเกี่ยวกบัความพยายามความพรอ้มของพนักงานในการใหบ้รกิาร มุ่งเน้นดา้นการเกดิขึน้ของ

บรกิาร ตามระยะเวลาที่เหมาะสมเป็นการให้บรกิารอย่างทนัท่วงทใีนการรบัส่งข้อมูลอย่างรวดเรว็ 

สอดคล้องกับคุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย ทัง้ผู้ให้บริการและ

ผูร้บับรกิาร ของระบบเครอืขา่ยธนาคารกรงุไทย  

แนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากร  

แนวคดิดา้นประชากรเป็นวธิใีนการวเิคราะหผ์ูร้บัสาร ซึง่เป็นแนวคดิที่มหีลกัการและเป็น  เหตุ

เป็นผลโดยเชื่อในหลกัการที่ว่าพฤตกิรรมส่วนใหญ่ของมนุษยส์ามารถด าเนินชวีติตามกรอบที่สงัคมได้ 

การก าหนดใหบุ้คคลทีม่ลีกัษณะทาง ประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนัคอื 

 1. อายุ เป็นคุณลกัษณะทางประชากรลกัษณะหนึ่งทีม่กีารเปลีย่นแปลงไปตามระยะเวลา ของ

การมชีวีติอยู่หรอืตามวยัของบุคคล เป็นปัจจยัทีส่่งผลต่อพฤตกิรรม ทศันคต ิและการด าเนินชวีติ ในแต่

ละช่วงอาย ุโดยอายเุป็นคุณลกัษณะทีส่ าคญัในการศกึษาและวเิคราะหท์างดา้นประชากรศาสตร์ 17 อายุ

จะท าหน้าทีแ่ละบทบาทที่แสดงถงึวยัวุฒขิองบุคคล และเป็นการบ่งชี้ถงึความสามารถในการท าความรู้ 

ความเขา้ใจในส่วนของมลูข่าวสาร เนื้อหาและถงึการรบัรูใ้นสิ่งต่างๆรอบตวัไดม้ากน้อยแตกต่างกนั ซึง่

การมปีระสบการณ์ในชวีติที่มใีนแต่ละช่วงอายุที่ผ่านมาแตกต่างกนัหรอือกีนัยยะหนึ่งอายุจะท าหน้าที่ 

เป็นตวับ่งชีถ้งึความสนใจในประเดน็ต่างๆรอบตวัทีแ่ตกต่างกนั 

2. เพศ ลกัษณะทางเพศ เป็นลกัษณะทางประชากรทีบุ่คคลไดร้บัมาแต่ก าเนิด ในประชากร กลุ่ม

ใดๆ กต็าม จะประกอบดว้ยประชากรเพศชาย (Male) และประชากรเพศหญงิ (Female) ซึง่โดยปกต ิ

แลว้จะมจี านวนทีใ่กลเ้คยีงกนัเพราะธรรมชาตไิดส้รา้งความสมดุลทางเพศมาใหก้บัประชากรทุกกลุ่มเพศ 

เป็นปัจจยัพื้นฐานด้านร่างกายที่แตกต่างกันของบุคคล ซึ่งสถานะเพศที่แตกต่างกันย่อมส่งผลใน

พฤตกิรรม ความคดิทีแ่ตกต่างกนั ดงันัน้เพศชายและเพศ หญงิย่อมมคีวามแตกต่างอย่างมากในเรื่อง 

ค่านิยม ความคดิ และทศันคต ิดงันัน้เพศจงึเป็นปัจจยัส าคญั ในการส่งผลต่อการวเิคราะห์ขอ้มลู และ

กระบวนการในการรบัรูข้่าวสารและน ามาประยกุตใ์ชใ้น ชวีติประจ าวนั  



  

พฤตกิรรมการใชง้านแอพพลเิคชัน่กรงุไทยเน็กซ์ 

- ความถีใ่นการใชง้าน 

3. การศกึษา การศกึษาในที่นี้หมายถงึระดบัการศกึษาที่ได้รบัจากสถาบนัการศกึษา และ  ที่

ไดร้บัจากประสบการณ์ของชวีติ เป็นลกัษณะอกีดา้นทมีอีทิธพิลในฐานะผูร้บัสาร ดงันัน้ระดบัการศกึษา  

ทีแ่ตกต่างกนัในระบบการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัยอ่มมผีลต่อความรูส้กึนึกคดิ อุดมการณ์รสนิยม และความ 

ต้องการทีแ่ตกต่างกนั หมายถงึคนทีม่กีารศกึษาในระดบัสูงย่อมมขีอ้ไดเ้ปรยีบอย่างมากในการเป็นผูร้บั

สาร  ดงันัน้การศกึษาจงึบ่งบอกถงึความสามารถ ในการเลอืกรบัข่าวสาร และอตัราการรูห้นังสอื ระดบั

การศกึษาจะท าใหค้นมคีวามรู ้ความคดิ ตลอดจน ความเขา้ใจในสิง่ต่างๆ กวา้งขวางลกึซึง้แตกต่างกนั

ออกไป ท าใหผู้พ้ดูสามารถแยกความเหมาะสมของ เนื้อหาและตวัอยา่งทีจ่ะยกมากล่าวได้  

4. สถานะทางสงัคมและเศรษฐกิจ หมายถึง ตวัแปรที่เกี่ยวข้องกบั อาชพี รายได้ ศาสนา 

สถานภาพสมรส และสถานภาพในสงัคมซึ่งเป็นความสมัพนัธท์ี่เชื่อมโยงกนั อย่างไรกต็ามตวัแปรเรื่อง 

อาชพีก็เป็นสิง่ที่มคีวามส าคญั กล่าวคอือาชพีของแต่ละบุคคล จะท าหน้าที่เป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะ

ทาง จติวทิยาของผูป้ระกอบอาชพีนัน้  

กรอบแนวคิดการวิจยั และสมมติฐานการวิจยั  

   ตวัแปรอสิระ                                                             ตวัแปรตาม                                              

(Independent Variables)                                         (Dependent Variables) 

   ขอ้มลูส่วนบุคคล                                         คุณภาพในการใหบ้รกิาร 

1. เพศ                                                                       1. ดา้นความปลอดภยั 

2.อาย ุ                                                                       2. ดา้นความสะดวกสบาย 

3. ระดบัการศกึษา                                                         3. ดา้นการลดตน้ทุน 

4. อาชพี                                                                     4. ดา้นความรวดเรว็  

5. รายได ้             

6.สถานภาพ                                                                         

 

 

 



ระเบียบการวิจยั 

เนื่องจากประชากรในพื้นที่มปีรมิาณมาก จงึใช้วธิกีารสุ่มตวัอย่างโดยไม่ใช้ ความน่าจะ เป็น 

(Non probability) คอืประชากรทุกหน่วย ไม่มโีอกาสถูกเลอืก โดยใช้วธิกีารสุ่มตวัอย่างตาม ความ

สะดวก (Convenience sampling) ท าการสุ่มตวัอย่างจากประชากรโดยพยายามใหไ้ดข้อ้มลูทีม่ ีความ

ใกลเ้คยีงกบัความจรงิมากทีสุ่ด โดยการออกแบบสอบถามดงันี้  

  1. จากกลุ่มตวัอยา่ง 300 คน   

 2. กลุ่มเป้าหมาย คอื ประชากรในเขตอ าเภอรามนั  จงัหวดัยะลา 

ผู้วิจยัเลือกใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดย 

ลกัษณะของแบบสอบถามปลายปิด ซึง่ค าถามไดถู้กแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดว้ยกนัไดแ้ก่ 

ส่วนที่ 1 ปัจจยัด้านประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม จะสอบถามเกี่ยวกบั เพศ อายุ ระดบั

การศกึษา อาชพี รายได ้และสถานภาพการสมรส ของประชากร ในอ าเภอรามนั จงัหวดั ยะลา 

ส่วนที ่2 ค าถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชง้านแอปพลเิคชัน่กรงุไทยเน็กซ์ 

ส่วนที ่3 แบบประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารแอปพลเิคชัน่กรงุไทยเน็กซข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

 โดยม ี5 ระดบั 

5    คะแนน   หมายถงึ  มากทีสุ่ด 

 4   คะแนน   หมายถงึ  มาก 

 3   คะแนน   หมายถงึ  ปานกลาง 

 2   คะแนน   หมายถงึ  น้อย 

 1   คะแนน   หมายถงึ  น้อยทีสุ่ด 

 
 
 
 
 
 



ผลการวิจยั 
 
ตาราง 4.1           
ปัจจยัส่วนบคุคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ   
ชาย 138 46.00 
หญงิ 162 54.00 
รวม 300 100.00 
อาย ุ   
ต ่ากว่า 21 ปี   28 9.33 
21 – 30 ปี  129 43.00 
31 -40 ปี   103 34.34 
มากกว่า 41 ปี 40 13.33 
รวม 300 100.00 
ระดบัการศึกษา   
ต ่ากว่าปรญิญาตร ี  60 20.00 
ปรญิญาตร ี  186 62.00 
สงูกว่าปรญิญาตร ี 54 18.00 
รวม 300 100.00 
อาชีพ   
นกัเรยีน/นิสติ/นกัศกึษา  20 6.67 
ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 157 52.33 
รบัจา้ง/งานอสิระ 41 13.67 
พนกังานบรษิทัเอกชน 48 16.00 
ประกอบธุรกจิส่วนตวั   16 5.33 
คา้ขายสนิคา้ออนไลน์ 18 6.00 
รวม 300 100.00 
ตาราง 4.1 (ต่อ)   
                         
ปัจจยัส่วนบคุคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
ระดบัรายได้ต่อเดือน   
น้อยกว่า 10,000 บาท  42 14.00 
10,001 – 20,000 บาท 81 27.00 
20,001 – 30,000 บาท 110 36.67 



มากกว่า 30,001บาท 67 22.33 
รวม 300 100.00 
สถานภาพ   
โสด    138 46.00 
สมรส 152 50.67 
หมา้ย/หยา่รา้ง 10 3.33 
รวม 300 100.00 

 
ตาราง 4.1 เพศ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 162 คน คดิเป็นรอ้ยละ 54.00 

ส่วนเพศชาย จ านวน 138 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.00 
อายุ พบว่า ส่วนใหญ่มอีายุระหว่าง 21 – 30 ปี จ านวน 129 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.00 รองลงมาคอื มี
อายรุะหว่าง 31 -40 ปี จ านวน 103 คน คดิเป็นรอ้ยละ  34.44 อายมุากกว่า 41 ปี จ านวน 40 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 13.33 และอายตุ ่ากว่า 21 ปี จ านวน 28 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.33   

ระดบัการศกึษา  พบว่า ส่วนใหญ่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 186 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
62.00 รองลงมาคือ มกีารศึกษาระดับต ่ากว่าปรญิญาตร ีจ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 และ
ระดบัสงูกว่าปรญิญาตร ีจ านวน 54 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.00  
อาชพี พบว่า ส่วนใหญ่มอีาชพีขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ จ านวน 157 คน คดิเป็นรอ้ยละ 52.33 
รองลงมาคอื อาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน จ านวน 48 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.00 อาชพีรบัจา้ง/งานอสิระ 
จ านวน 41 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.67 เป็นนักเรยีน/นิสติ/นักศกึษา จ านวน 20 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.67 
อาชพีค้าขายสนิค้าออนไลน์ จ านวน 18 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.00 และอาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั 
จ านวน 16 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.33 
 

ระดบัรายไดต่้อเดอืน พบว่า ส่วนใหญ่มรีะดบัรายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 
110 คน คดิเป็นรอ้ยละ 36.67 รองลงมาคอื ระดบัรายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท จ านวน 81 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 27.00 ระดบัรายไดต่้อเดอืน มากกว่า 30,001บาท จ านวน 67 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.33 
และระดบัรายไดต่้อเดอืน น้อยกว่า 10,000 บาท จ านวน 42 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.00 
สถานภาพ พบว่า ส่วนใหญ่มสีถานภาพสมรส จ านวน 152 คน คดิเป็นร้อยละ 50.67 รองลงมาคอื 
สถานภาพโสด จ านวน 138 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.00 และสถานภาพหมา้ย/หย่ารา้งจ านวน 10 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 3.33  
 
 
 
 
 



ตารางที4่.2 
พฤติกรรมการใช้งานแอพพลิเคชัน่กรุงไทย
เน็กซ ์

จ านวน (คน) ร้อยละ 

ความถ่ีในการใช้งานแอปพลิเคชัน่กรุงไทย
แน็ก 

  

1-2 ครัง้/สปัดาห ์ 115 38.33 
3-4 ครัง้/สปัดาห ์ 130 43.34 
5-6 ครัง้/สปัดาห ์ 37 12.33 
มากกว่า 6 ครัง้/สปัดาห ์ 18 6.00 
รวม 400 100.00 
ระยะเวลาในการใช้งานแอปพลิเคชัน่กรงุไทยเน็กซ์ในแต่ละครัง้  
1-15 นาท ี 227 75.67 
16-30 นาท ี    56 18.67 
31-45 นาท ี 17 5.66 
รวม 300 100.00 
ประเภทอปุกรณ์การส่ือสารท่ีใช้งานแอปพลิเคชัน่กรงุไทยเน็กซ ์  
โทรศพัทม์อืถอื 300 100.00 
รวม 300 100.00 

 
พฤติกรรมการใช้งานแอพพลิเคชัน่กรุงไทย
เน็กซ ์

จ านวน (คน) ร้อยละ 

รูปแบบการใช้งานแอปพลิเคชัน่กรุงไทย
เน็กซ ์

  

ท าธุรกรรมทางทางการเงนิพืน้ฐาน 91 30.33 
ท าธุรกรรมการเงนิที่เกี่ยวกับการซื้อขายสินค้า
ผ่านออนไลน์ 

143 47.67 

ท าธุรกรรมการเงินที่เกี่ยวกับการท างานและ
ธุรกจิต่าง ๆ 

66 22.00 

รวม 400 100.00 
จากตาราง4.2 ผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่มคีวามถี่ในการใช้งานแอปพลเิคชัน่กรุงไทยแน็ก 3-4 

ครัง้/สปัดาห ์ คดิเป็นรอ้ยละ 43.34 ซึง่มรีะยะเวลาในการใชง้านแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซใ์นแต่ละครัง้ 
1-15 นาท ีคดิเป็นรอ้ยละ 75.67 โดยใชอุ้ปกรณ์การสื่อสารทีใ่ชง้านแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซป์ระเภท



โทรศพัท์มอืถอืทัง้หมด คดิเป็นรอ้ยละ 100.00 และส่วนใหญ่นิยมใช้งานแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ใน
รปูแบบการท าธุรกรรมการเงนิทีเ่กีย่วกบัการซือ้ขายสนิคา้ผ่านออนไลน์ คดิเป็นรอ้ยละ 47.67  
ตาราง4.3 

คณุภาพการให้บริการแอปพลิเคชัน่กรงุไทยเน็กซ ์ X S.D. ระดบั 
ความคิดเหน็ 

1. ดา้นความปลอดภยั 4.75 0.45 มากทีสุ่ด 
2. ดา้นความสะดวกในการใชง้าน 4.73 0.46 มากทีสุ่ด 
3. ดา้นการลดตน้ทุน 4.75 0.45 มากทีสุ่ด 
4. ดา้นความรวดเรว็ 4.82 0.42 มากทีสุ่ด 
โดยรวม 4.76 0.45 มากทีสุ่ด 
 

จากตาราง4.3ผู้ใช้บรกิาร มรีะดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแอปพลิเคชัน่
กรุงไทยเน็กซ์ โดยภาพรวมอยู่ในมากที่สุด (X= 4.76, S.D.= 0.45) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
ผูใ้ช้บรกิาร มรีะดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการให้บรกิารแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซ ์อยู่ในระดบัมาก
ทีสุ่ดทุกดา้น ไดแ้ก่ 1. ดา้นความรวดเรว็ (X= 4.82, S.D.= 0.42) 2. ดา้นความปลอดภยั (X= 4.75, 
S.D.= 0.45) 3. ดา้นการลดต้นทุน (X= 4.75, S.D.= 0.45) 4. ดา้นความสะดวกในการใชง้าน (X= 
4.73, S.D.= 0.46) ตามล าดบั 
อภปิรายผล 

จากการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของแอปพลิเคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ธนาคารกรุงไทย  
สามารถอภปิรายผลไดด้งันี้ 

การวจิยัครัง้นี้ จากผลการศกึษาระดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารแอปพลเิคชัน่
กรงุไทยเน็กซ ์โดยภาพรวมอยูใ่นมาก เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผูใ้ชบ้รกิาร มรีะดบัความคดิเหน็
ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซ ์อยู่ในระดบัมากทีสุ่ดทุกดา้น ไดแ้ก่  1. ดา้นความ
รวดเรว็ 2. ดา้นความปลอดภยั 3. ดา้นการลดต้นทุน 4. ดา้นความสะดวกในการใชง้าน  ตามล าดบั ซึง่
ท าใหผู้ใ้ช้บรกิารมคีวามพงึพอใจต่อแอปพลเิคชัน่เนื่องจาก สามารถลดต้นทุนค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิาร
และประหยดัเวลา  

ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 54.00 มอีายุระหว่าง 21 – 30 ปี คดิเป็น
รอ้ยละ 43.00 โดยมกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 62.00 ซึง่มอีาชพีขา้ราชการ/พนักงาน
รฐัวสิาหกจิ คดิเป็นรอ้ยละ 52.33  มรีะดบัรายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 36.67 
และส่วนใหญ่มสีถานภาพสมรส คดิเป็นรอ้ยละ 50.67  

ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มคีวามถี่ในการใชง้านแอปพลเิคชัน่กรุงไทยแน็ก 3-4 ครัง้/สปัดาห ์คดิ
เป็นรอ้ยละ 43.34 ซึง่มรีะยะเวลาในการใชง้านแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซใ์นแต่ละครัง้ 1-15 นาท ี คดิ
เป็นรอ้ยละ 75.67 โดยใชอุ้ปกรณ์การสื่อสารทีใ่ชง้านแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซป์ระเภทโทรศพัทม์อืถอื



ทัง้หมด คดิเป็นรอ้ยละ 100.00 และส่วนใหญ่นิยมใช้งานแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ในรูปแบบการท า
ธุรกรรมการเงนิทีเ่กีย่วกบัการซือ้ขายสนิคา้ผ่านออนไลน์ คดิเป็นรอ้ยละ 47.67  
 
ข้อเสนอแนะ 

1.ในการวจิยัครัง้ต่อไป อาจมกีารศกึษาถงึความสมัพนัธ ์ระหว่างตวัแปรต่างๆทีใ่ชใ้นการศกึษา
ในเชงิลกึมากว่านี้ จะเหน็ไดว้่าปัจจยัทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ สามารถวดัไดห้ลายดา้น และหลายรปูแบบ 
อา้งองิจากนกัวจิยัต่างๆ จะช่วยใหเ้ขา้ใจไดอ้ยา่งลกึซึง้ยิง่ขึน้ 

 2.เมื่อมกีารขยายกรอบงานวจิยัเพิม่เตมิ การศกึษาปัจจยัอื่นๆ ที่มผีลต่อคุณภาพ การบรกิาร 
จะท าใหม้คีวามเขา้ใจในภาพรวมไดม้ากขึน้ 

 3.การศกึษาสามารถเปรยีบเทยีบปัจจยัต่างๆ ทีม่ผีลต่อความคดิเหน็การบรกิารคุณภาพ เมื่อมี
การขยายขอบเขต กลุ่มตวัอยา่งในการศกึษา ไมเ่พยีงแต่เฉพาะกลุ่ม 
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