
 

 

การยอมรบัการใช้เทคโนโลยีท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารทาง
โทรศพัทมื์อถือ KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรงุไทย จ ากดั (มหาชน)  

จงัหวดันครราชสีมา 
Technology Acceptance Affecting to Satisfaction of Users of Mobile Banking 

Service KRUNGTHAI NEXT of Krungthai Bank Public Company Limited in 
Nakhon Ratchasima Province 

 
 

ศริวิรรณ ขนุประเสรฐิ 
 

Siriwan Khunpraserd 
 

 
บทคดัย่อ 

 
การศกึษาคน้ควา้อสิระนี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อ ศกึษาการยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยทีีม่ผีลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถือ KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา 
กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นงานวจิยั คอื ผูท้ีใ่ชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา จ านวนกลุ่มตวัอย่าง 400 คน ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
วเิคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายุอยู่ในช่วง 20-30 ปี สถานภาพโสด ระดบั
การศกึษาสูงสุดจบการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีอาชพีขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 10,001-
20,000 บาท 

การยอมรับการใช้เทคโนโลยีที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือ 
KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มี

ค่าเฉลีย่ความคดิเหน็อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยมากทีส่ดุ ( x  = 4.42, SD. = 0.484) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นโดยเรยีงล าดบั
ค่าเฉลีย่จากมากไปหาน้อยดงันี้ ด้านการบรกิาร ด้านการใหเ้วลา ดา้นความน่าเชื่อถอื ด้านความจรงิ และด้านความ
เขา้ใจ และทดสอบสมมตฐิานด้วยการวเิคราะหส์ถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั (Pearson product 
moment correlation coefficient) พบว่ามคีวามสมัพนัธโ์ดยรวมเชงิบวกในระดบัสงู ทีร่ะดบันยัส าคญั 0.01 ( r = 0.835, 
P < 0.01 ) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นโดยเรยีงล าดบัค่าเฉลีย่จากมากไปหาน้อยดงันี้ การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยดีา้น
ความเขา้ใจ มค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธใ์นระดบัสงู ( r = 0.764, P < 0.01 ), การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยดีา้นการ
บรกิาร มค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธใ์นระดบัสงู ( r = 0.760, P < 0.01 ), การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยดีา้นการใหเ้วลา มี
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธใ์นระดบัสงู ( r = 0.734, P < 0.01 ), การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยดีา้นความจรงิ มคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัสงู ( r = 0.718, P < 0.01 ), และการยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยดีา้นความน่าเชื่อถอื มี
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัปานกลาง ( r = 0.687, P < 0.01 ) ตามล าดบั 
 
ค าส าคญั : การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลย,ี ความไวว้างใจ, ความพงึพอใจ, บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื 



 

 

Abstract 
 

This Independent Study aims to study on Technology Acceptance Affecting to Satisfaction of Users 
of Mobile Banking Service KRUNGTHAI NEXT of Krungthai Bank Public Company Limited in Nakhon 
Ratchasima Province. The sample group consisted of 400 users of KRUNHTHAI NEXT service of Krungthai 
Bank Public Company Limited in Nakhon Ratchasima Province. Questionnaire was used as research tool for 
data collection. Obtained data were analyzed to find frequency, percentage, mean, and Standard Deviation. It 
was found that most samples were females with the age ranged from 20-30 years and they were single. 
Their highest educational level was Bachelor Degree and they worked as government officers/state enterprise 
offices with average monthly income ranged from 10,001 – 20,000 baht. 

From the study on Technology Acceptance Affecting to Satisfaction of Users of Mobile Banking 
Service KRUNGTHAI NEXT of Krungthai Bank Public Company Limited in Nakhon Ratchasima Province, it 

was found that most respondents had the mean of opinions in the highest level ( x  = 4.42, SD. = 0.484). 
When considering on each dimension, the mean has been ordered in descending order as follows: services, 
time giving, reliability, reality, and understanding. And hypothesis testing was conducted by using Pearson 
product moment correlation coefficient. Found that there was a high positive overall relationship. At a 
significant level of 0.01 ( r = 0.835, P < 0.01 ) ,When considering on each dimension, the mean has been 
ordered in descending order as follows: it was found that technology acceptance on understanding With high 
correlation coefficients ( r = 0.764, P < 0.01 ), it was found that technology acceptance on services With high 
correlation coefficients ( r = 0.760, P < 0.01 ), it was found that technology acceptance on time giving With 
high correlation coefficients ( r = 0.734, P < 0.01 ),it was found that technology acceptance on reality With 
high correlation coefficients ( r = 0.718, P < 0.01 ), and it was found that technology acceptance on reliability 
With a medium correlation coefficient ( r = 0.687, P < 0.01 ) respectively. 
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บทน า 

 
หลงัจากทีป่ระเทศไทยเปิดประตูการคา้กบัประเทศตะวนัตก มธีนาคารพาณิชยจ์ากต่างประเทศตามเขา้มาเปิด

บรกิารลกูคา้ของตนเป็นจ านวนมาก เพื่ออ านวยความสะดวกใหแ้ก่การคา้ระหว่างประเทศ การซือ้ขาย การเรยีกเกบ็เงนิ

ตามตัว๋แลกเงนิ และเอกสารการแลกเปลีย่นเงนิตรา จากปรมิาณงานทีเ่พิม่ขึน้ตามการขยายตวัของภาคธุรกจิ ระบบ

เทคโนโลยต่ีางๆ กพ็ฒันาขึน้เรื่อยๆ ธนาคารพาณิชยไ์ดน้ าเครื่องบนัทกึบญัชมีาใชง้านด้านเงนิฝาก ท าใหก้ารท างาน

ของพนักงาน มคีวามถูกต้องแม่นย ามากขึน้ แต่กย็งัไม่รวดเรว็รองรบักบัปรมิาณของลูกค้าผู้มาใช้บรกิาร ระบบงาน

ธนาคารพาณิชย ์ตัง้แต่ พ.ศ. 2518 เริม่จาก Singer System 10 เป็นเครื่องคอมพวิเตอรข์นาดเลก็ ใชก้บังานดา้นบญัช ี

เงนิฝากเดนิสะพดั ต่อจากนัน้ไดเ้ริม่น าขอ้มลูของงานดา้นสนิเชื่อเขา้เครื่องคอมพวิเตอร ์ดา้นลกูคา้เบกิเงนิเกนิบญัช ีใน

ลกัษณะของการวเิคราะหแ์ละการควบคุม โดยในระยะแรกเป็นเพยีงการท ารายงานดว้ยระบบการเขยีนและงานกระดาษ 

ต่อมามรีะบบบรกิารเงนิด่วนเครื่องรบัจ่ายเงนิอตัโนมตั ิ(Automatic Teller Machine: ATM) นอกเหนือจาก ATM จะท า

ใหเ้ปลีย่นวถิชีวีติของคนในการเบกิถอนเงนิเป็นเรื่องง่ายแลว้นัน้ บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื (Mobile Banking) 

กท็ าใหว้ถิชีวีติของคนเปลีย่นไปอย่างมาก บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื (Mobile Banking) เกดิขึน้ครัง้แรกใน

ประเทศไทยเมื่อปี พ.ศ. 2543 โดยการร่วมมอืกนัระหว่างธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) (Kasikornbank Public 

Company Limited) และบรษิทั โทเทิล่ แอค็เซส็ คอมมูนิเคชัน่ จ ากดั (มหาชน) (Total Access Communication 

Public Company Limited ชื่อย่อ: TAC) หรอืในชื่อการคา้ว่า ดแีทค (dtac) เป็นผูป้ระกอบธุรกจิใหบ้รกิารโครงข่าย

โทรศพัท์เคลื่อนที่ในประเทศไทย เดิมเป็นบริษัทในเครือยูคอม (บริษัท ยูไนเต็ดคอมมูนิเกชัน่ อินดสัตรี จ ากัด 

(มหาชน) ) 
 แอปพลิเคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ (Krungthai NEXT) เป็นแอปพลิเคชัน่ (Application) บริการธนาคารทาง
โทรศพัทม์อืถอืของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) โดยเปิดใหบ้รกิารอย่างเป็นทางการเมื่อวนัที่ 24 ตุลาคม พ.ศ. 
2561 โดยแอปพลเิคชัน่ Krungthai NEXT พฒันาเวอรช์นั (Version) มาใช้แทนที่แอปพลเิคชัน่บรกิารธนาคารทาง
โทรศพัทม์อืถอืแบบเดมิ คอื เคทบีเีน็ตแบงก์ (KTB netbank ) ทีเ่ป็นชื่อผลติภณัฑท์างการเงนิแบบเดมิทีเ่ปิดตวัเมื่อ
เดอืนพฤษภาคม พ.ศ. 2554 ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา มเีขตพืน้ทีใ่หบ้รกิารขนาดใหญ่ มี
กลุ่มลูกคา้อย่างหลากหลาย เช่น กลุ่มนักเรยีนกองทุนเงนิใหกู้ย้มืเพื่อการศกึษา (กยศ.) ลูกคา้บตัรสวสัดกิารแห่งรฐั 
ขา้ราชการ พนกังานสว่นทอ้งถิน่ ก านนั-ผูใ้หญ่บา้น พนกังานบรษิทัเอกชน เจา้ของธุรกจิ พ่อคา้-แม่คา้ และอาชพีอื่นๆ 
ทัว่ไป ไดม้าใชบ้รกิารทีเ่คาเตอรส์าขาเป็นจ านวนมาก เกดิปญัหาระยะเวลาการรอควินาน ลกูคา้แออดัในสาขา ใชต้น้ทุน
กระดาษ สลปิประจ าวนั และอุปกรณ์การท างานทีเ่พิม่ขึน้ จ ากดัดว้ยช่วงเวลาท าการเปิด-ปิดสาขา บางครัง้เกดิการ
รอ้งเรยีน ส่งผลกระทบต่อระดบัความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิารและภาพลกัษณ์ของธนาคาร ผลของการแข่งขนัของ
ธนาคารพาณิชยท์ีรุ่นแรงมากขึน้ ต้องรกัษาฐานลูกคา้เก่าและแสวงหาลูกคา้กลุ่มใหม่ เน้นตอบโจทยก์ารใหบ้รกิารที่
ประทบัใจ ถูกต้อง รวดเรว็ สรา้งความน่าเชื่อถอืและตรวจสอบได้ จงึมบีรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื (Mobile 
Banking) แอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซ์ (Krungthai NEXT) เป็นการท าธุรกรรมทางการเงนิทางโทรศพัท์มอืถือ ที่
สามารถโอนเงนิไดทุ้กธนาคาร เตมิเงนิ จ่ายบลิค่าสาธารณูปโภคต่างๆ การซือ้-ขาย สบัเปลีย่นกองทุน การช าระหนี้ 
เป็นตน้ ซึง่ลูกคา้สามารถท ารายการทางการเงนิไดด้ว้ยตนเองตลอด 24 ชัว่โมง ช่วยลดระยะเวลาการเดนิทาง การรอ
ควิ และอตัราค่าธรรมเนียม 
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ดงันัน้ผูว้จิยัเหน็ว่าการศกึษา การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยทีี่มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารทาง
โทรศพัทม์อืถอื KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา ในการศกึษาวจิยันี้ผูว้จิยัมี
ความสนใจการใชท้ฤษฏคีวามไวว้างใจ (TRUST) Millar, (2009) ประกอบดว้ยปจัจยัดา้นความจรงิ (Truth) ดา้นความ
น่าเชื่อถอื (Reliability) ดา้นความเขา้ใจ (Understanding) ดา้นการบรกิาร (Service) และดา้นการใหเ้วลา (Take your 
Time) การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลย ีต้องอาศยัความไวว้างใจซึง่มสี่วนส าคญัอย่างมากในธุรกจิธนาคารพาณิชย ์เพื่อ
เป็นประโยชน์และแนวทางในการปฏบิตังิานใหก้บัองคก์ร หาสาเหตุปจัจยัทีเ่กีย่วขอ้งการยอมรบัการใชเ้ทคโนโลย ีหา
แนวทางแก้ไขปญัหาให้สอดคล้องกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา เพื่อตอบสนองต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารมากทีสุ่ด อนัจะเป็นประโยชน์อย่างมาก 
ต่อการบรหิารจดัการและพฒันาดา้นระบบเทคโนโลยภีายในองคก์ร และส่งเสรมิภาพลกัษณ์การบรกิารทีด่ขีองธนาคาร
ต่อไป 

 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศึกษาปจัจัยเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล ที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารทาง
โทรศพัทม์อืถอื KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา 
 2. เพื่อศกึษาปจัจยัเกีย่วกบัการยอมรบัการใชเ้ทคโนโลย ีทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารทาง
โทรศพัทม์อืถอื KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา 
 
สมมติฐานของการวิจยั 

การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยดีา้นความจรงิ ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นความเขา้ใจ ดา้นการบรกิาร ดา้นการให้
เวลา มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื KRUNGTHAI NEX ธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา 

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องพบว่า การเผยแพร่นวตักรรม (Diffusion of Innovation 
Theory หรอื DOI) Everett Roger (อา้งถงึใน ค านาย อภปิรชัญาสกุล, 2558, หน้า 90) จากหนังสอืของ Roger ชื่อ 
Diffusion of Innovation ตพีมิพค์รัง้แรกเมื่อปี ค.ศ. 1960 เป็นทฤษฎพีืน้ฐานทางสงัคมวทิยา (Sociology) โดยเน้น
ความเชื่อว่าการเปลี่ยนแปลงสงัคมและวฒันธรรมเกดิขึน้จากการแพร่กระจายของสิง่ใหม่ๆ จากสงัคมหนึ่งไปยงัอกี
สงัคมหนึ่ง และสงัคมนัน้รบัเข้าไปใช้การยอมรบัของผู้ใช้บริการที่มีต่อนวตักรรมและเทคโนโลย ี (Adoption and 
Innovation Theory) เป็นกระบวนการ (Process) ทีเ่กดิขึน้ทางจติใจภายในบุคคล เริม่จากไดย้นิในเรื่องวทิยาการนัน้ๆ 
จนกระทัง่ยอมรบัน าไปใชใ้นทีส่ดุ ซึง่เรยีกว่า กระบวนการยอมรบั ซึง่กล่าวถงึพฤตกิรรมของบุคคลในสงัคมทีแ่สดงออก
ถงึการยอมรบัน าไปปฏบิตั ิ5 ขัน้ตอน 1 ขัน้การรบัรู้ (Awareness Stage) 2 ขัน้สนใจ (Interest Stage) 3 ขัน้ประเมนิ
ค่า (Evaluation Stage) 4 ขัน้ทดลอง (Trial Stage) 5 ขัน้การยอมรบั (Adoption Stage) 

Millar (2009) กล่าวว่า ความไวว้างใจค าทีใ่ชใ้นภาษาองักฤษ TRUST คอื การสรา้งความสมัพนัธท์ีด่กีบัลกูคา้ 
โดยการสร้างความสมัพนัธน์ี้สามารถท าให้เกดิความยัง่ยนื เหนียวแน่นและยาวนาน ซึง่ปจัจยัส่งผลต่อการประสบ
ความส าเรจ็นัน้จะต้องมคีวามไวว้างใจใหก้บัลูกคา้ โดยมปีจัจยั 5 ประการ คอื TRUST ตาม 5 ตวัอกัษร แบ่งออกเป็น
ดงันี้ 

T หมายถงึ Truth คอื ความจรงิ  
R หมายถงึ Reliability คอื ความน่าเชื่อถอื  
U หมายถงึ Understanding คอื ความเขา้ใจ  
S หมายถงึ Service คอื การบรกิาร  
T หมายถงึ Take your time คอื การใหเ้วลา  



 

 

จากความหมายทีไ่ด้กล่าวมาขา้งต้นผูว้จิยัสามารถสรุปไดว้่า ความไวว้างใจ หมายถงึ ความเชื่อมัน่ ความ
เชื่อถอื ความเตม็ใจทีม่คีวามเหมาะสม ความกลา้ทีจ่ะใชง้านระบบเทคโนโลยทีีม่กีารเปลีย่นแปลงดว้ยตนเอง ความรูส้กึ
ไวว้างใจจะเกดิขึน้ เมื่อบุคคลไดร้บัในสิง่ทีต่อ้งการอย่างมัน่ใจซึง่ในทีน่ี้ไดห้มายถงึ การใชร้ะบบงานไดจ้รงิ ระบบมคีวาม
ความน่าเชื่อถอื ง่ายต่อการใชง้าน การไดร้บัการบรกิารทีด่จีากบรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื 

 
วิธีด าเนินการวิจยั 

จากการศึกษา การยอมรับการใช้เทคโนโลยีที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารทาง
โทรศพัท์มอืถือ KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา ผู้วจิยัไดก้ าหนดกลุ่ม
ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื ผูท้ีใ่ชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา จ านวนกลุ่มตวัอย่าง 400 คน โดยมกีารเลอืกสุ่มตวัอย่างทีเ่ป็นตวัแทนของกลุ่ม ทางผู้
ศกึษาได้ใชสู้ตรในการหาจ านวนกลุ่มตวัอย่างประชากร โดยใช้สตูรการค านวณประชากรกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบ
จ านวนประชากรทีแ่น่นอนของ Cochran (1977) ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด จ านวน 
385 คน และเพื่อช่วยลดความคลาดเคลื่อนทีเ่กดิขึน้ ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน 
 
เครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บขอ้มูลในการวจิยั คอื การใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบบสอบถาม
ประกอบดว้ย  
 สว่นที ่1 เป็นแบบสอบถามขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยลกัษณะค าถามเป็นค าถามปลายเปิด 
ซึง่เป็นจ านวน 6 ขอ้ ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษาสงูสุด อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดยใช้
แบบสอบถามแบบหลายตวัเลอืก (Multiple Choice Qestions) 
 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับการยอมรับการใช้เทคโนโลยี ที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถือ KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา 
โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตรสว่นประมาณค่า 5 ระดบั มาตรวดัแบบลเิคริท์ (Likert Scale) ชุตมิณฑน์ เชา้เจรญิ, 
(2555) มขีอ้ค าถามโดยแบ่งเป็น 5 ดา้นเป็นจ านวน 20 ขอ้ 

ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือ 
KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตรส่วน
ประมาณค่า 5 ระดบั มาตรวดัแบบลเิคริท์ (Likert Scale) ชุตมิณฑน์ เชา้เจรญิ, (2555) โดยมขีอ้ค าถามจ านวน 5 ขอ้ 

สว่นที ่4 แบบสอบถามเกีย่วขอ้งขอ้เสนอแนะ/ความคดิเหน็ดา้นอื่นๆ กบัปญัหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะ ใน
การใช้บรกิารของผู้ใช้บริการธนาคารทางโทรศพัท์มอืถือ KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
จงัหวดันครราชสมีา ซึง่ลกัษณะค าถามเป็นค าถามปลายเปิด (Open Ended Response Question) 
 
ขัน้ตอนในการสรา้งเครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 

1. ผูว้จิยัไดพ้จิารณาถงึปญัหาทีจ่ะศกึษาเกีย่วกบัการศกึษาเรื่อง การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยทีีม่ผีลต่อความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดั
นครราชสมีา ผูว้จิยัไดก้ าหนดปญัหาควรมกีารศกึษาขอ้มูลจากสิง่ต่าง ๆ เช่น ศกึษาขอ้มูลจากต ารา เอกสาร บทความ 
และวรรณกรรม แนวคดิทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้ง ศกึษากรอบแนวคดิ ปรกึษากบัอาจารยท์ีป่รกึษางานวจิยั และผูท้ีม่คีวามรู้
ความเชีย่วชาญดา้นงานวจิยั 

2. จดัท าแบบสอบถามโดยในแบบสอบถามประกอบดว้ยขอ้ค าถาม  4 สว่น 



 

 

 3. เสนอแบบสอบถามต่ออาจารย์ที่ปรึกษา จากนัน้น าไปท าการทดสอบหาค่าความเชื่อมัน่ โดยเสนอต่อ
ผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบเครื่องมอืวจิยั 3 ท่าน เพื่อสอบทานความถูกตอ้ง ครบถว้น และความสอดคลอ้งของแบบสอบถาม 
จากนัน้น าแบบสอบถามมาปรบัปรุงตามขอ้เสนอแนะ 
 4. น าแบบสอบถามทีผ่่านการตรวจสอบไปท าการทดลองใช ้(Try Out) กบักลุ่มตวัอย่าง ผูท้ีใ่ชบ้รกิารธนาคาร
ทางโทรศพัทม์อืถอื KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา ซึง่เป็นคนละกลุ่มกบั
กลุ่มตวัอย่างทีต่อ้งการศกึษา จ านวน 40 คน เพื่อหาค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม ดว้ยวธิหีาค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟ่า 
(α - Coefficient) ของครอนบาค (Alpha Cronbach Coefficient) ค่าอลัฟ่าที่ได้จะแสดงถึงระดบัความเชื่อมัน่ 
(Reliability) ซึง่พบว่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบัเท่ากบั 0.939 ซึง่สามารถน ามาใชใ้นการวจิยัได ้
 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ขอ้มลูทีใ่ชใ้นการศกึษา ผูว้จิยัไดร้วมรวบขอ้มลูจากแหล่งขอ้มลู 2 แหล่ง คอื 1) แหล่งขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary 

Data) ได้จากการเกบ็รวบรวมจากการตอบแบบสอบถามของผูท้ีใ่ช้บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื KRUNGTHAI 

NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา จ านวน 400 คน 2) แหล่งขอ้มูลทุตยิภูม ิ(Secondary 

Data) เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู บทความ งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง หนงัสอื สิง่พมิพ ์วารสาร เอกสารทางวชิาการ 

 

การวิเคราะหข์้อมูล และสถิติท่ีใช้ 

จากการศึกษา การยอมรับการใช้เทคโนโลยีที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใ ช้บริการธนาคารทาง

โทรศพัทม์อืถอื KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา การวเิคราะหข์อ้มูล และ

สถติทิีใ่ช ้คอื วเิคราะหผ์ลดว้ยโปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถติ ิเพื่อวเิคราะหข์อ้มูลเชงิปรมิาณโดยใชส้ถติพิรรณนา ไดแ้ก่ 

ค่าความถี ่(Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และ

สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน ไดแ้ก่ สถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั (Pearson productmoment 

correlation coefficient) เพื่อหาตัวแปรอิสระที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารทาง

โทรศพัทม์อืถอื KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา 

 

ผลการวิจยั 
จากผลการศึกษา การยอมรับการใช้เทคโนโลยีที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารทาง

โทรศพัทม์อืถอื KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา สามารถสรุปผลได ้ดงันี้ 
1. การวเิคราะหข์อ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิจ านวน 

217 คน คดิเป็นรอ้ยละ 54.3 มอีายุอยู่ในช่วง 20-30 ปี จ านวน 150 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.5 มสีถานภาพโสด จ านวน 
202 คน คดิเป็นรอ้ยละ 50.5 ระดบัการศกึษาสงูสดุจบการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 200 คน คดิเป็นรอ้ยละ 50 มี
อาชพีขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ จ านวน 151 คน คดิเป็นร้อยละ 37.8 มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,001-20,000 
บาท จ านวน 133 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.3 

2. การวเิคราะหข์อ้มูลเกีย่วกบัการยอมรบัการใช้เทคโนโลยทีี่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารธนาคาร
ทางโทรศพัท์มอืถอื KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา พบว่าผูใ้ช้บรกิาร
ธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา มรีะดบัความ

คดิเหน็เกีย่วกบัการยอมรบัการใชเ้ทคโนโลย ีโดยรวมอยู่ในระดบัความเหน็ดว้ยมากทีสุ่ด ( x  = 4.42, SD. = 0.484) 



 

 

เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น โดยเรยีงล าดบัค่าเฉลีย่จากมากไปหาน้อยดงันี้ ดา้นการบรกิาร ( x  = 4.47, SD. = 0.525) ที่

ระดบัความเหน็ดว้ยมากทีสุ่ด ดา้นการใหเ้วลา ( x  = 4.45, SD. = 0.535) ทีร่ะดบัความเหน็ดว้ยมากทีสุ่ด ดา้นความ

น่าเชื่อถอื ( x  = 4.44, SD. = 0.531) ทีร่ะดบัความเหน็ดว้ยมากทีส่ดุ ดา้นความจรงิ ( x  = 4.42, SD. = 0.562) ทีร่ะดบั

ความเหน็ดว้ยมากทีส่ดุ และดา้นความเขา้ใจ ( x  = 4.35, SD. = 0.604) ทีร่ะดบัความเหน็ดว้ยมากทีส่ดุ ตามล าดบั 
3. การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื KRUNGTHAI NEXT 

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา พบว่าผู้ใช้บรกิารธนาคารทางโทรศพัท์มอืถือ KRUNGTHAI 
NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา มรีะดบัความพงึพอใจเกีย่วกบัการใชบ้รกิารธนาคารทาง
โทรศพัทม์อืถอื KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา โดยรวมอยู่ในระดบัความ

พงึพอใจมากทีส่ดุ ( x  = 4.41, SD. = 0.552) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น โดยเรยีงล าดบัค่าเฉลีย่จากมากไปหาน้อยดงันี้ 

บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื Krungthai NEXT มปีระโยชน์ต่อชวีติประจ าวนัของท่าน ( x  = 4.49, SD. = 0.660) 
บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถือ Krungthai NEXT ช่วยใหก้ารท ารายการทางการเงนิของท่าน สะดวกสบายมาก

ยิง่ขึน้ ( x  = 4.46, SD. = 0.700) บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื Krungthai NEXT มคีวามน่าเชื่อถอื ปลอดภยัใน

การใชบ้รกิาร ( x  = 4.38, SD. = 0.725) บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื Krungthai NEXT มฟีงักช์ัน่การใชง้านที่

หลากหลาย สวยงาม ทนัสมยั ( x  = 4.38, SD. = 0.653) และบรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื Krungthai NEXT 

เป็นบรกิารทางการเงนิ ทีท่่านสามารถใชท้ดแทนบรกิารธนาคารพาณิชยอ์ื่นๆ ได้ ( x  = 4.33, SD. = 0.690) ทีร่ะดบั
ความพงึพอใจมากทีส่ดุ ตามล าดบั 

4. การทดสอบสมมตฐิานโดยการวเิคราะหห์าค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยทีีม่ผีลต่อ
ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถือ KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
จงัหวดันครราชสมีา เพื่อใชท้ดสอบความสมัพนัธต์ามทีไ่ดต้ัง้สมมตฐิาน พบว่าผลการวเิคราะห์สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์
ของการยอมรบัการใช้เทคโนโลยี ที่มีความสมัพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารทางโทรศพัท์มือถือ 
KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา พบว่ามคีวามสมัพนัธโ์ดยรวมเชงิบวกใน
ระดบัสงู ทีร่ะดบันยัส าคญั 0.01 ( r = 0.835, P < 0.01 ) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น โดยเรยีงล าดบัค่าเฉลีย่จากมากไป
หาน้อยดงันี้ การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยดีา้นความเขา้ใจ มค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธใ์นระดบัสงู ( r = 0.764, P < 
0.01 ), การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยดีา้นการบรกิาร มค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธใ์นระดบัสงู ( r = 0.760, P < 0.01 ), 
การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยดีา้นการใหเ้วลา มค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธใ์นระดบัสงู ( r = 0.734, P < 0.01 ), การ
ยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยดีา้นความจรงิ มค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัสงู ( r = 0.718, P < 0.01 ), และการ
ยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยดีา้นความน่าเชื่อถอื มค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัปานกลาง ( r = 0.687, P < 0.01 ) 
ตามล าดบั 

 
อภิปรายผล 

จากผลการวเิคราะหข์อ้มลูในการศกึษา  การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยทีีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ธนาคารทางโทรศพัท์มอืถือ KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา สามารถ
น ามาอภปิราย โดยจ าแนกรายละเอยีดเป็นรายดา้นการยอมรบัการใชเ้ทคโนโลย ีตามทฤษฎคีวามไวว้างใจ ไดแ้ก่ ดา้น
ความจรงิ ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นความเขา้ใจ ดา้นการบรกิาร และดา้นการใหเ้วลา โดยมรีายละเอยีดดงันี้ 

สมมตฐิานที ่1 การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลย ีดา้นความจรงิ มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา 



 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน การยอมรบัการใช้เทคโนโลยีด้านความจริง มีค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์อยู่ใน
ระดบัสงู ( r = 0.718, P < 0.01 ) คอื ปฏเิสธ H0 ซึ่งหมายถึง การยอมรบัการใช้เทคโนโลยดีา้นความจรงิ มี
ความสมัพนัธ์ต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารธนาคารทางโทรศพัท์มอืถือ KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา มคี่า ( r = 0.718, P < 0.01 ) ดงันี้ บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื Krungthai 

NEXT ช่วยใหผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถท ารายการทางการเงนิไดด้ว้ยตนเอง ( x  = 4.54, SD. = 0.644) เพราะว่ากลุ่มลูกคา้
ผู้ใช้บริการจากที่เคยมาใช้บริการที่เคาเตอร์ ก็สามารถท ารายการโอนเงิน เติมเงิน จ่ายเงิน ช าระบิลต่างๆ ทาง
โทรศพัท์มือถือได้เองโดยไม่ต้องเดนิทางมาติดต่อพนักงานที่สาขา บรกิารธนาคารทางโทรศพัท์มือถือ Krungthai 

NEXT มฟีงักช์ัน่การใชง้านทีห่ลากหลาย เช่น โอนเงนิ เตมิเงนิ จ่ายเงนิ ช าระบลิ ช าระ กยศ. ซือ้-ขายกองทุน ฯลฯ ( x  
= 4.45, SD. = 0.713) เพราะว่าแอปพลเิคชัน่ Krungthai NEXT มฟีงักช์ัน่การใชง้านทีห่ลากหลายมากขึน้กว่าเดมิ ท า
ใหผู้ใ้ชบ้รกิารพงึพอใจและสนใจใชบ้รกิารมากขึน้ บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื Krungthai NEXT มรีูปแบบสสีนั

สวยงาม น่าใชง้าน ( x  = 4.35, SD. = 0.688) เพราะว่ารปูแบบการเลอืกใชส้พีืน้หลงัของตวัแอปพลเิคชัน่เน้นเป็นสฟ้ีา 
สขีาว มองดูสบายตา น่าใช้งาน และบริการธนาคารทางโทรศพัท์มือถือ Krungthai NEXT มีความเที่ยงตรงเป็น

มาตรฐาน ตรวจสอบได ้( x  = 4.34, SD. = 0.685) เพราะว่าผูใ้ชบ้รกิารสามารถเรยีกดูรายการทางการเงนิยอ้นหลงั 
(Statement) ซึง่เป็นขอ้มลูทางการเงนิทีเ่กดิขึน้จรงิ ตามรายการทีผู่ใ้ชบ้รกิารไดเ้ขา้ไปใชง้านนัน่เอง เป็นเหตุผลท าใหม้ี
ความสมัพนัธ์ต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารธนาคารทางโทรศพัท์มอืถือ KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของชุติมณฑน์ เช้าเจริญ (2559) ได้ศกึษาวิจยัเรื่อง 
ปจัจยัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) พบว่าผลติภณัฑธ์นาคารสง่ผลต่อ
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) โดยพจิารณาจากการทีธ่นาคารมผีลติภณัฑแ์ละ
บรกิารหลากหลายตรงกบัความตอ้งการของลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิาร คุณภาพของผลติภณัฑแ์ละบรกิาร รูปแบบผลติภณัฑท์ีม่ ี
ความสวยงาม ทนัสมยั มเีอกลกัษณ์แตกต่างจากธนาคารพาณิชยอ์ื่น รวมทัง้การมผีลติภณัฑ์และบรกิารทีเ่หมาะสม
ส าหรบัลกูคา้ทุกระดบั 

สมมติฐานที่ 2 การยอมรบัการใช้เทคโนโลย ีดา้นความน่าเชื่อถือ มคีวามสมัพนัธ์ต่อความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยดีา้นความน่าเชื่อถอื มค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยู่ใน
ระดบัปานกลาง ( r = 0.687, P < 0.01 ) คอื ยอมรบั H0 ซึง่หมายถงึ การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยดีา้นความน่าเชื่อถอื 
มคีวามสมัพนัธ์ต่อความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา มคี่า ( r = 0.687, P < 0.01 ) ดงันี้ บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื Krungthai 

NEXT มกีารยนืยนัรหสัผ่าน (PIN 6 หลกั) ทีถ่อืเป็นความลบัของผูใ้ชบ้รกิารทุกครัง้ ( x  = 4.53, SD. = 0.629) 
เพราะว่าผูใ้ชบ้รกิารสามารถก าหนดรหสัผ่านไดเ้อง และเปลีย่นแปลงรหสัผ่านไดต้ลอดเวลา เหมอืนกบับรกิารธนาคาร
ทางโทรศพัท์มือถือของธนาคารพาณิชย์อื่นๆ การใช้งานบริการธนาคารทางโทรศพัท์มือถือ Krungthai NEXT มี

หลกัฐานสลปิใบเสรจ็การท ารายการทีช่ดัเจนทุกครัง้ ( x  = 4.53, SD. = 0.600) เพราะว่าแอปพลเิคชัน่ Krungthai 
NEXT มรีะบบอตัโนมตัใินการเกบ็บนัทกึภาพหน้าจอ หลงัจากการท ารายการเสรจ็สมบูรณ์ไวใ้นโทรศพัทม์อืถอื ระบบ

บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื Krungthai NEXT มคีวามปลอดภยั เชื่อถอืได้ ( x  = 4.36, SD. = 0.693) เพราะว่า
ระบบบรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอืในปจัจุบนั เป็นทีรู่จ้กั และนิยมใชก้นัอย่างแพร่หลาย ภาพลกัษณ์ชื่อเสยีงของ
ธนาคารกรุงไทยเป็นทีรู่จ้กัมาอย่างยาวนาน เชื่อถอืได ้และผูใ้หบ้รกิารมคีวามรูค้วามช านาญเกีย่วกบั บรกิารธนาคาร

ทางโทรศพัทม์อืถอื Krungthai NEXT สามารถใหค้ าแนะน า และแกไ้ขปญัหาได ้( x  = 4.33, SD. = 0.694) เพราะว่า
การใชบ้รกิารบางครัง้ทีเ่กดิจากระบบขดัขอ้ง ปรมิาณรายการทีม่ากขึน้ หรอืการใชเ้วลาปิดปรบัปรุงระบบ  ผูใ้ชบ้รกิาร



 

 

สามารถติดต่อสอบถามเพิ่มเติม หรอืต้องการปรบัปรุงบญัชีการท ารายการของตนเองได้ทนัที เป็นเหตุผลท าให้มี
ความสมัพนัธ์ต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารธนาคารทางโทรศพัท์มอืถือ KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา ซึง่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สราวุธ ควชะกุล และไกรชติ สุตะเมอืง (2557) ได้
ศกึษาวจิยัเรื่อง ความไวว้างใจในการใชบ้รกิารธนาคารออนไลน์ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าภาพลกัษณ์
ของธนาคาร ขนาดของธนาคาร ชื่อเสยีงของธนาคาร และช่องทางการให้บรกิาร จ านวนสาขาที่ให้บรกิาร มี
ความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจในการใช้บรกิารธนาคารออนไลน์ของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร  ปจัจยัด้าน
คุณลกัษณะของธนาคาร ไดแ้ก่ ขนาดของธนาคาร และจ านวนสาขาทีใ่หบ้รกิารมคีวามสมัพนัธต่์อความไวว้างใจในการ
ใช้บรกิารธนาคารออนไลน์ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ระดบันัยส าคญั .05 ส่วนตวัแปรอื่นๆ ด้าน
คุณลกัษณะของธนาคารไม่มคีวามสมัพนัธ์ต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สมมตฐิานที ่3 การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลย ีดา้นความเขา้ใจ มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา 

ผลการทดสอบสมมติฐาน การยอมรบัการใช้เทคโนโลยีด้านความเข้าใจ มีค่าสมัประสทิธิส์หสมัพันธ์ใน
ระดบัสูง ( r = 0.764, P < 0.01 ) คอื ปฏเิสธ H0 ซึง่หมายถงึ การยอมรบัการใช้เทคโนโลยดีา้นความเขา้ใจ มี
ความสมัพนัธ์ต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารธนาคารทางโทรศพัท์มอืถือ KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา มคี่า ( r = 0.764, P < 0.01 ) ดงันี้ บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื Krungthai 

NEXT ใชง้านง่าย ( x  = 4.40, SD. = 0.708) เพราะว่าจากเดมิการใชง้านแอปพลเิคชัน่ Krungthai NEXT  ตอ้งก าหนด
รหสัผ่านทัง้ User และ Password เป็นอกัษรภาษาองักฤษและตวัเลขรวมกนัใหไ้ดจ้ านวน 8 หลกัขึน้ไป ไดป้รบัเปลีย่น
ใหม่มาเป็นการใชร้หสั PIN จ านวน 6 หลกั ซึง่ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารพอใจ จ ารหสัผ่านของตนเองไดง้่าย ไม่เป็นกงัวลในการ
ลมืรหสัผ่านของตนเอง และใชง้านไดง้่ายขึน้ ผูใ้ชบ้รกิารรบัรูถ้งึประโยชน์จากการใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื 

Krungthai NEXT ( x  = 4.38, SD. = 0.700) เพราะว่าในปจัจุบนัการใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอืเป็นทีรู่จ้กั 
และนิยมใชอ้ย่างแพร่หลาย ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญัและเลง็เหน็ถงึประโยชน์ทีม่าจากการใชง้านโดยไม่ต้องส ารองถอื
เงนิสด ลดค่าธรรมเนียมในการโอนเงนิ ช่วยประหยดัค่าใชจ้่ายในการเดนิทางทีต่้องมาตดิต่อทีส่าขา ผูใ้ชบ้รกิารรบัรูถ้งึ

บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื Krungthai NEXT ว่ามปีระสทิธภิาพการใชง้านทีด่ี ( x  = 4.31, SD. = 0.739) 
เพราะว่าระบบแอปพลเิคชัน่ของธนาคารไดพ้ฒันาฟงักช์ัน่ ช่วยเพิม่ประสทิธภิาพการเขา้ใชง้านไดส้ะดวกและคล่องตวั
มากยิ่งขึ้น และบริการธนาคารทางโทรศพัท์มือถือ Krungthai NEXT มีค าอธิบายขัน้ตอนการใช้งาน ที่ช่วยให้

ผูใ้ชบ้รกิารเขา้ใจ ( x  = 4.30, SD. = 0.739) เพราะว่าในการใชง้านต้องอาศยัการชีแ้จง ค าอธบิาย การใหร้ายละเอยีด
ของขัน้ตอนการท ารายการ เพื่อช่วยลดขอ้ผดิพลาดในการใช้งานนัน่เอง เป็นเหตุผลท าใหม้คีวามสมัพนัธต่์อความพงึ
พอใจของผู้ใช้บรกิารธนาคารทางโทรศพัท์มอืถือ KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดั
นครราชสมีา ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ รศัมิล์ภสั วรเดชธนันกุล (2558) ได้ศกึษาวจิยัเรื่อง ความไว้วางใจ การ
สือ่สารแบบปากต่อปากเชงิบวก และการรบัรูถ้งึประโยชน์ทีม่ผีลต่อความตัง้ใจซือ้ แพก็เกจทวัรผ์่านเวบ็ไซต์ท่องเทีย่ว
ของผูบ้รโิภคในจงัหวดัระยอง พบว่าการรบัรูถ้งึประโยชน์ (Perceived Relative Advantage) ดา้นต่างๆ ส่งผลต่อความ
ตัง้ใจซือ้แพก็เกจทวัรผ์่านเวบ็ไซต์ท่องเทีย่วของผู้บรโิภคในจงัหวดัระยอง ดงันี้ จากการทดสอบ พบว่าการรบัรูถ้ึง
ประโยชน์ดา้นความหลากหลาย ของผลติภณัฑ ์(Product Variety) ส่งผลต่อความตัง้ใจซือ้แพก็เกจทวัรผ์่านเวบ็ไซต์
ท่องเทีย่วของ ผูบ้รโิภคในจงัหวดัระยอง อย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิทัง้นี้เน่ืองจากผูบ้รโิภคสว่นใหญ่ตอ้งการ ทางเลอืกที่
หลากหลายในการเลอืกซือ้แพก็เกจทวัรผ์่านเวบ็ไซต์นอกจากนี้ เวบ็ไซต์ท่องเทีย่วใน  ปจัจุบนัมแีพค็เกจทวัรม์ากมาย
และหลากหลายใหผู้บ้รโิภคไดเ้ลอืกซือ้ รวมทัง้ผูบ้รโิภคสามารถออกแบบการเดนิทางเองไดต้ามความต้องการ  ปภสัรา 
ถนอมทรพัย์ (2559) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจในการใช้แอปพลเิคชัน่โมบายแบงกก์ิ้งของ



 

 

ธนาคารกสกิรไทยและธนาคารไทยพาณิชย ์ซึ่งผลการศกึษาพบว่าผูใ้ชง้านเลอืกใชแ้อปพลเิคชัน่ K-Mobile Banking 
Plus รูจ้กัและตดิตัง้แอปพลเิคชัน่โดยพนกังานสาขาของธนาคาร เหตุผลในการตดัสนิใจเลอืกใช ้คอื ความสะดวก 

สมมตฐิานที ่4 การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลย ีดา้นการบรกิาร มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยดีา้นการบรกิาร มค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธใ์นระดบัสงู 
( r = 0.760, P < 0.01 ) คอื ปฏเิสธ H0 ซึง่หมายถงึ การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยดีา้นการบรกิาร มคีวามสมัพนัธต่์อ
ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถือ KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
จงัหวดันครราชสมีา มคี่า ( r = 0.760, P < 0.01 )  ดงันี้ บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื Krungthai NEXT ช่วย

ประหยดัค่าธรรมเนียม และค่าใชจ้่ายการเดนิทาง ( x  = 4.58, SD. = 0.624) เพราะว่านอกเหนือจาการบรกิารทีร่วดเรว็ 
ถูกตอ้ง แม่นย าแลว้ ในเรื่องของค่าธรรมเนียมการท ารายการทางการเงนิ และค่าใชจ้่ายในการเดนิทางมาตดิต่อทีส่าขา 
ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญและพึงพอใจมากที่สุด ในการประหยัดค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นได้ บริการธนาคารทาง

โทรศพัทม์อืถอื Krungthai NEXT ช่วยเอือ้อ านวยความสะดวก การท ารายการทางการเงนิของผูใ้ชบ้รกิาร ( x  = 4.51, 
SD. = 0.625) เพราะว่าการที่ผูใ้ช้บรกิารมาตดิต่อทีส่าขาบางครัง้อาจจะต้องใช้ระยะเวลาในการรอควิค่อนขา้งนาน 
แอปพลเิคชัน่ Krungthai NEXT จงึเป็นทางเลอืกที่พงึพอใจในการเลอืกใชบ้รกิาร บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถือ 

Krungthai NEXT เป็นบรกิารทีร่วดเรว็ ถูกต้อง และแม่นย า ( x  = 4.49, SD. = 0.637) เพราะว่าดว้ยการท ารายการ
ทางการเงนิทีม่ผีลทนัท ีเหมอืนกบัเคาเตอรท์ีส่าขา ประสทิธภิาพการบรกิารมเีสถยีรภาพ ทนัต่อเวลาตามทีผู่ใ้ชบ้รกิาร
ตอ้งการ และผูใ้ชบ้รกิารสามารถตดิต่อสอบถามการใชง้านไดอ้ย่างสะดวก จากพนักงานทีส่าขา และศูนยร์บัแจง้ (Call 

center) ( x  = 4.31, SD. = 0.727) เพราะว่าการใชบ้รกิารในบางครัง้ทีร่ะบบขดัขอ้งจากการใชง้านเป็นจ านวนมาก หรอื
ความผดิพลาดของผูใ้ชบ้รกิารทีบ่นัทกึรายการทางบญัชผีดิพลาด สามารถตดิต่อพนกังานทีส่าขา และศนูยร์บัแจง้ (Call 
center) เพื่อขอยื่นเรื่องปรบัปรุงรายการทางบญัช ีสอบถามการใชง้าน หรอืงานด้านอื่นๆ ทีเ่กี่ยวขอ้งไดน้ัน่เอง เป็น
เหตุผลท าให้มีความสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารทางโทรศพัท์มือถือ KRUNGTHAI NEXT 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เมทนิี จนัทรก์ระแจะ (2558)  ได้
ศกึษาวจิยัเรื่อง คุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรบัเทคโนโลยทีีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร พบว่าปจัจยัที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องประชาชนในกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ ปจัจยัคุณภาพของ
ระบบสารสนเทศ ดา้นคุณภาพของการบรกิาร และดา้นความพงึพอใจของผูใ้ช้ และปจัจยัการยอมรบัเทคโนโลย ีดา้น
ความคาดหวงัในการพยายาม การอ านวยความสะดวก และการไวว้างใจ โดยร่วมกนัพยากรณ์ความผนัแปรของการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องประชาชนในกรุงเทพมหานคร ไดค้ดิเป็นรอ้ยละ 71.4 

สมมตฐิานที ่5 การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลย ีดา้นการใหเ้วลา มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยดีา้นการใหเ้วลา มค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธใ์นระดบัสงู 
( r = 0.734, P < 0.01 ) คอื ปฏเิสธ H0 ซึง่หมายถงึ การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยดีา้นการใหเ้วลา มคีวามสมัพนธต่์อ
ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถือ KRUNGTHAI NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
จงัหวดันครราชสมีา มคี่า ( r = 0.734, P < 0.01 )  ดงันี้ บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื Krungthai NEXT รวดเรว็ 

ทนัต่อเวลาตามทีผู่ใ้ชบ้รกิารต้องการ ( x  = 4.55, SD. = 0.616) เพราะว่าแอปพลเิคชัน่ Krungthai NEXT เป็นการท า
รายการทางการเงนิแบบระบบออนไลน์ ระยะเวลาในการท ารายการไม่ยาวนาน สามารถยนืยนัการท ารายการไดโ้ดย
การใส่รหสัผ่าน PIN จ านวน 6 หลกั รายการกเ็สรจ็สมบูรณ์ บรกิารธนาคารทางโทรศพัท์มอืถือ Krungthai NEXT 

สามารถใชง้านไดเ้ป็นประจ า สม ่าเสมอ ( x  = 4.51, SD. = 0.633) เพราะว่าในการเขา้ใชง้านตวัแอปพลเิคชัน่ไม่มกีาร



 

 

เรยีกเกบ็ค่าธรรมเนียมรายเดอืน สามารถใชง้านไดอ้ย่างต่อเนื่อง สะดวกในการท ารายการทางการเงนิในชวีติประจ าวนั 
บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื Krungthai NEXT ไม่มขีอ้จ ากดัดา้นเวลา สามารถท ารายการได้ตลอด 24 ชัว่โมง (
x  = 4.42, SD. = 0.707) เพราะว่ามผีูใ้ชบ้รกิารส าหรบัพนักงานโรงงาน พนักงานรา้นสะดวกซือ้ หรอืกลุ่มผูใ้ชบ้รกิาร
ทัว่ไป ทีต่อ้งท างานเป็นกะช่วงเวลากลางคนื กส็ามารถเลอืกใชบ้รกิารได ้ซึง่แอปพลเิคชัน่รองรบัการท ารายการทางการ
เงนิไดต้ลอดเวลาตลอด 24 ชัว่โมง และบรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื Krungthai NEXT มกีารตดิตามประเมนิผล

การใชง้าน และพฒันาแอปพลเิคชัน่อย่างต่อเนื่อง ( x  = 4.33, SD. = 0.700) เพราะว่าทางธนาคารกรุงไทยไดเ้ลง็เหน็
ถงึสถานการณ์การแข่งขนัของธุรกจิธนาคารพาณิชย ์และการเตบิโตอย่างรวดเรว็ของระบบเทคโนโลยสีมยัใหม่ จงึมี
การตดิตามประเมนิผลการใชง้าน และพฒันาแอปพลเิคชัน่อย่างต่อเนื่องเพื่อตอบสนองความต้องการของผูใ้ชบ้รกิารให้
มากทีส่ดุ เป็นเหตุผลท าใหม้คีวามสมัพนัธต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื KRUNGTHAI 
NEXT ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสมีา ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ หนึ่งนุช ธรีะรุจนินท์ และ
วิโรจน์ เจษฎาลักษณ์ (2560) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย  
สาขาเอม็ไพรท์าวเวอร ์กรุงเทพมหานคร พบว่าเวลาอ านวยความสะดวกสบายในการใหบ้รกิารธุรกรรมอเิลก็ทรอนิกส์ 
จากการผลการวจิยัความสะดวกสบายในการใหบ้รกิารธุรกรรมอเิลก็ทรอนิกส ์คุณภาพการใหบ้รกิารนัน้ต้องไม่จ ากดั
สถานทีห่รอืเวลา สามารถท ารายการทางการเงนิไดต้ลอด 24 ชัว่โมงทัว่ประเทศ  เพื่ออ านวยความสะดวกสบายในการ
จดัการทางการเงนิใหแ้ก่ลกูคา้ เสมอืนท ารายการผ่านสาขาธนาคารดว้ยตนเอง โดยไม่ต้องเสยีเวลาเดนิทางมาทีต่ดิต่อ
สาขากส็ามารถท ารายการไดอ้ย่างง่าย 
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