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บทคดัย่อ 
 

 การศึกษาฉบบันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อการศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพบรกิาร Krungthai 
Next Application และความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร กรณีศกึษา ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
จงัหวดัก าแพงเพชร โดยใชแ้บบสอบถามจ านวน 400 ชุด ใชก้ารก าหนดกลุ่มตวัอย่างใชสู้ตรของ Taro 
Yamane เครื่องมอืทีใ่ช้ในการวจิยัเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) มาตราส่วนประมาณค่า 7 ระดบั 
สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหไ์ดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ (Percentage)  ค่าเฉลีย่ (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) วเิคราะหส์มัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(Correlation) และค่าความแปรปรวนทางเดยีว 
(One-Way ANOVA) ระดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 

ผลการวจิยัสรปุไดด้งันี้ คุณภาพบรกิาร คอื ความน่าเชื่อถอืและการตอบสนอง ความเชื่อมัน่และ
ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย ความง่ายต่อการเข้าถึง ความง่ายในการใช้งาน ทัง้ 5 ด้าน มี
ความสมัพนัธก์บัระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร Krungthai Next Application อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยคุณภาพการให้บรกิาร ด้านการใช้งานง่าย  มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารมากทีสุ่ด 

งานวจิยัได้ศกึษาพฤตกิรรมโดยเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างปจัจยัข้อมูลส่วนบุคคลกบั
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร Krungthai Next Application พบว่า เพศชายและเพศหญงิมคีวามพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร Krungthai Next Application ไม่แตกต่างกนั แต่ปจัจยัดา้นอาชพี มผีลต่อความพงึ
พอใจของการใชบ้รกิาร Krungthai Next Application แตกต่างกนั 
 
ค าส าคญั : คุณภาพบรกิาร , ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
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บทน า 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ปจัจุบันโลกของเรามีการเปลี่ยนแปลงไปมาก ก้าวสู่การเป็นยุคดิจิทัล ทันสมัย ผู้คนใช้
โทรศพัท์มอืถอืตดิต่อสื่อสาร สามารถเชื่อมต่อโลกอนิเตอรเ์น็ตได้ด้วยสมาร์ทโฟนเครื่องเดยีวและท า
ธุรกรรมต่างๆ ได้สะดวกมากขึน้ มขีนาดเลก็ ง่ายต่อการพกพาสามารถใช้ถ่ายภาพ ดูภาพยนตร ์เล่น
เกมส ์ฟงัเพลง เป็นอุปกรณ์ทีม่ปีระโยชน์หลากหลายสามารถตอบสนองความต้องการและรปูแบบในการ
ด าเนินชวีติ เสมอืนสมารท์โฟนคอืปจัจยัพื้นฐานที่จ าเป็นของมนุษย ์ ในสถานการณ์ที่ท าให้พฤตกิรรม
ของทุกคนเปลีย่นไปตามกระแสโลกนัน้ ทุกอุตสาหกรรมตอ้งปรบัตวักบัการเปลีย่นแปลงไปอย่างรวดเรว็  
เพื่อตอบโจทยผ์ู้บรโิภคที่มคีวามต้องการอย่างไม่มทีีส่ ิ้นสุด ไม่ว่าจะเป็นการซื้อสนิค้าผ่านออนไลน์ ซื้อ
บรกิาร และการใชง้านดา้นต่างๆ ผ่าน Application Mobile 

ในประเทศไทย มปีรมิาณการใช้สมารท์โฟนมกีารเตบิโตขึน้มากจากอดตี ซึง่สอดคล้องกบัผู้ใช้
อินเตอร์เน็ต  เทคโนโลยีมีความการพัฒนาอย่างต่อเนื่องท าให้สมาร์ทโฟนที่ผลิตมีต้นทุนที่ต ่ าลง 
สามารถจ าหน่ายไดใ้นราคาถูกลง ประกอบกบัผูผ้ลติและผูจ้ าหน่ายใหค้วามสนใจกลุ่มผูบ้รโิภคทีม่รีายได้
น้อย  จงึท าใหม้ผีูใ้ชอ้ยา่งแพรห่ลายมากขึน้ 

ความก้าวหน้าในเทคโนโลยธีนาคารได้มกีารปรบัตวั จากในอดตีที่มกีารให้บรกิารลูกค้าผ่าน
เคาน์เตอรแ์ละเอทเีอม็ของธนาคาร มาสู่การใหบ้รกิารผ่านแอพพลเิคชัน่บนมอืถอื เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า ให้รวดเรว็ ทุกธนาคารจงึมกีารพฒันาแอพพลเิคชัน่อย่างต่อเนื่อง เพื่อการแข่งขนั 
แยง่ชงิสดัส่วนผูใ้ชง้านใหม้ากทีสุ่ด  

 ธนาคารกรงุไทยเป็นธนาคารทีม่กีารใหค้วามส าคญัดา้นการพฒันา Krungthai Next Application 

อย่างต่อเนื่อง เพื่อรองรบัการท าธุรกรรมออนไลน์ สามารถท าธุรกรรมไดด้้วยตวัเองไดทุ้กที่ ทุกเวลา 

ตลอด 24 ชัว่โมง ทัง้เรยีกดูบญัช ีการโอนเงนิ การเตมิเงนิ การช าระเงนิ แลกเปลีย่นเงนิตรา และซื้อ

ผลติภณัฑท์างการเงนิของธนาคาร เป็นต้น ท าใหลู้กคา้เกดิความสะดวกรวดเรว็ในดา้นการท าธุรกรรม

มากขึน้ ไมต่อ้งเดนิทางไปทีส่าขาของธนาคาร อกีทัง้ธนาคารมกีารพฒันาผลติภณัฑต่์าง ๆ ใหส้อดคลอ้ง

กบัแอพพลเิคชัน่ และปรบัรูปแบบการให้บรกิาร เพิม่ช่องทางในการน าเสนอผลติภณัฑใ์ห้เขา้ถงึลูกค้า

มากขึน้  

จากขอ้มลูขา้งต้นผูว้จิยั มคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาพฤตกิรรมการของผูใ้ชบ้รกิาร Krungthai Next 
Application และศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพบรกิารกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร Krungthai 
Next Application ในจงัหวดัก าแพงเพชร 

เพื่อน าข้อมูลไปใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อธนาคาร เป็นแนวทางในการปรับปรุง คุณภาพการ

ใหบ้รกิารของธนาคาร เพื่อใหเ้กดิการแขง่ขนักบัธนาคารอื่นๆ ทัง้นี้เพื่อก่อใหเ้กดิประโยชน์แก่ลูกคา้ และ

เกดิความพงึพอใจในการใชบ้รกิารยิง่ขึน้ไป 
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วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพบรกิารกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร Krungthai 
Next Application ในจงัหวดัก าแพงเพชร 

2. เพื่อน าประโยชน์จากขอ้มูลที่ศกึษาไปใช้ปรบัปรุงคุณภาพการให้บรกิาร Krungthai Next 
Application 

 
ค าถามงานวิจยั 

 ค าถามงานวิจยัท่ี 1 ปจัจยัส่วนบุคคล ทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

Krungthai next แตกต่างกนัหรอืไม ่ 

 H1a : เพศทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลต่อส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร Krungthai next 

Application แตกต่างกนั 

 H1b: อาชพีทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร Krungthai next Application 

แตกต่างกนั 

 

ค าถามงานวิจยัท่ี 2 ปจัจยัดา้นคุณภาพบรกิารมคีวามสมัพนัธห์รอืมอีทิธพิลต่อความพงึใจใน

การใชบ้รกิาร Krungthai Next Application หรอืไม ่อยา่งไร      

H2a : คุณภาพการให้บรกิารด้านความน่าเชื่อถอืและการตอบสนอง ของ  Krungthai Next 

Application มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  

H2b:  คุณภาพการให้บรกิารด้านความมัน่ใจและความปลอดภยั ของ  Krungthai Next 

Application มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

H2c :   คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความสะดวกสบาย ของ Krungthai Next Application มี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

H2d :  คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความง่ายในการเขา้ถงึ ของ Krungthai Next Application มี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

H2e :  คุณภาพการให้บรกิารด้านความใช้งานง่าย ของ Krungthai Next Application มี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

 พจนานุกรมฉบบัราชบัณฑติยสถาน (2542) ให้ความหมายของการบริการว่า หมายถึง 
 “การปฏบิตัริบัใช ้การใหค้วามสะดวกต่างๆ” 

Kotler (2000) กล่าวว่า “การใหบ้รกิาร คอื การกระท าทีห่น่วยงานแห่งหนึ่งหรอืบุคคลคนหนึ่ง
น าเสนอต่อหน่วยงานอกีแห่งหนึ่งหรอืบุคคลอกีคนหนึ่งซึง่เป็นสิง่ทีไ่ม่สามารถสมัผสัไดแ้ละไม่เป็นผลให้
เกิดความเป็นเจ้าของในสิ่งใด ผลิตผลของการบริการอาจเกี่ยวข้องหรืออาจไม่เกี่ ยวข้องกับการ
ผลติภณัฑ์เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรอืความพงึพอใจที่สนองตอบต่อความต้องการแก่ลูกค้า ทาง
กายภาพ และสามารถสรปุลกัษณะงานบรกิารทีส่ าคญัได ้4 ประการ ดงันี้ 

1.ไม่สามารถจบัต้องได้ (intangibility) บรกิารไม่สามารถจบัต้องได้ ดงันัน้กิจการต้องหา
หลกัประกนัทีแ่สดงถงึคุณภาพและประโยชน์จากบรกิาร ไดแ้ก่ 

สถานที ่(place)  ตอ้งสามารถสรา้งความเชื่อมัน่ และความสะดวกใหก้บัผูท้ีม่าใชบ้รกิาร 
               บุคคล (people) พนักงานบรกิารต้องแต่งตวัให้เหมาะสม บุคลกิด ีพูดจาด ี
เพื่อใหล้กูคา้เกดิความประทบัใจและเกดิความเชื่อมัน่ว่าบรกิารจะดดีว้ย 
               เครื่องมอื (equipment) อุปกรณ์เกี่ยวขอ้งกบัการใหบ้รกิาร ต้องมปีระสทิธภิาพ
ใหบ้รกิารรวดเรว็และใหล้กูคา้พอใจ 
               วสัดุสื่อสาร (communication material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณา
ต่างๆจะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบรกิารทีเ่สนอขายและลกัษณะของลกูคา้ 
               สญัลกัษณ์ (symbols) ชื่อ หรอื เครื่องหมายตราสนิคา้ทีใ่ชใ้นการบรกิารเพื่อให้
ผูบ้รโิภคเรยีกไดถู้กตอ้ง และสื่อความหมายได้ 
               ราคา (price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกบัระดบัการให้บรกิารทีช่ดัเจน
และงา่ยต่อการจ าแนกระดบับรกิารทีแ่ตกต่าง 
 2.ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บรกิาร (inseparability) การให้บรกิารเป็นทัง้การผลติ และการ
บรโิภคในขณะเดยีวกนั ผู้ขายแต่ละรายจะมลีกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถให้คนอื่นให้บรกิารแทนได ้
เพราะตอ้งผลติและบรโิภคในเวลาเดยีวกนั ท าใหก้ารขายบรกิารอยูใ่นวงจ ากดัในเรือ่งของเวลา 

3.ไม่แน่นอน (variability) ลกัษณะของการบรกิารไม่แน่นอน ขึน้อยู่กบัผูข้ายบรกิารจะเป็นใคร 
จะใหบ้รกิารเมือ่ใด ทีไ่หน อยา่งไร 

4.ไม่สามารถเกบ็ไวไ้ด ้(perishability) บรกิารไม่สามารถเกบ็ไวไ้ดเ้หมอืนสนิคา้อื่น ๆ ดงันัน้ถ้า
ลกัษณะความตอ้งการไมแ่น่นอน จะท าใหเ้กดิปญัหาหรอืบรกิารไมท่นัหรอืไมม่ลีกูคา้” 
  จากการพิจารณาแนวค ิดเกี่ยวกับการให้บรกิาร พอสรุปความหมายของการบรกิารได้ว่า 
เป็นการปฏบิตั ิรบัใช้เพื่อตอบสนองความต้องการและความจ าเป็นของลูกค้าหรอืคนที่มาขอรบั
บรกิาร บรกิารเป็นสิง่ที่ไม่สามารถสมัผสัจบัต้องได้หรอืแสดงความเป็นเจา้ของได้ แต่สามารถที่จะถูก
รบัรูใ้นเชงิความพงึพอใจและสามารถช่วยรกัษาลกูคา้ไวไ้ด้ 
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 ขณะที่ Parasuraman และคณะ (1991) รายงานว่า “ทัว่ไปการวดัคุณภาพของการให้บรกิาร
สามารถวดัไดโ้ดยวดัช่องว่าง (Gap) ระหว่างการบรกิารที่ลูกคา้รบัรูแ้ละการบรกิารทีลู่กคา้คาดหวงับน
พืน้ฐานของ 5 ปจัจยั โดยมรีายละเอยีดแต่ละปจัจยั ดงัน้ี 

1. ความเชื่อถอืได ้(reliability) คอื ความสามารถทีจ่ะใหบ้รกิารตามค ามัน่ดว้ยความถูกตอ้ง 
 2. ความสามารถตอบสนอง (responsiveness) คอื ความเตม็ใจทีจ่ะช่วยเหลอืและบรกิารอยา่งรวดเรว็ 
 3.ความแน่นอน (assurance) คอื การใหค้วามรูค้วามสุภาพของพนักงานและความสามารถใน
การส่งมอบความไวว้างใจและความเชื่อมัน่ใหก้บัลกูคา้ 
 4. ความเขา้ใจลกูคา้ (empathy) คอื การดแูลลกูคา้ของกจิการอยา่งทัว่ถงึเฉพาะราย 
 5.ลกัษณะที่สมัผสัได้ (tangible) คอื แสดงลกัษณะทางกายภาพของสิง่อ านวยความสะดวก 
อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุอุปกรณ์ในการตดิต่อสื่อสาร” 

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑติสถาน (2542) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจไวว้่า “ พงึพอใจ 
หมายถงึ รกั ชอบใจ และพงึใจ หมายถงึ พอใจ ชอบใจ”  
 Kotler (2000) ไดก้ล่าวไวว้่า “ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึยนิดหีรอืผดิหวงัของบุคคลจากการ
เปรยีบเทยีบความสมัพนัธร์ะหว่างสิง่ทีไ่ดร้บั กบัความคาดหวงัของเขา ถ้าสิง่นัน้ไดร้บัไม่เพยีงพอหรอืต ่า
กว่าความคาดหวงัลกูคา้กไ็มพ่อใจ ถา้สิง่ทีเ่ป็นไปตามทีค่าดหวงัลกูคา้กเ็กดิความพงึพอใจ” 
 Kotler and Armstrong (2002) รายงานว่า “พฤตกิรรมของมนุษยเ์กดิขึน้ต้องมสีิง่จงูใจ (motive) 
หรอืแรงขบัดนั (drive) เป็นความต้องการที่กดดนัจนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของตนเอง  ซึ่งความต้องการของแต่ละคนไม่เหมอืนกัน  ความต้องการ
บางอยา่งเป็นความตอ้งการทางชวีวทิยา(biological) เกดิขึน้จากสภาวะตงึเครยีด เช่น ความหวิกระหาย
หรอืความล าบากบางอย่าง เป็นความต้องการทางจติวทิยา (psychological) เกดิจากความต้องการการ
ยอมรบั (recognition) การยกย่อง (esteem) หรอืการเป็นเจา้ของทรพัยส์นิ (belonging) ความต้องการ
ส่วนใหญ่อาจไม่มากพอที่จะจูงใจให้บุคคลกระท าในช่วงเวลานัน้ ความต้องการกลายเป็นสิง่จูงใจ เมื่อ
ไดร้บัการกระตุน้อยา่งเพยีงพอจนเกดิความตงึเครยีด” 

ชารณิี (2535) ไดเ้สนอทฤษฎกีารแสวงหาความพงึพอใจไวว้่า “บุคคลพอใจจะกระท าสิง่ใดๆ ที่
ใหม้คีวามสุขและจะหลกีเลีย่งไม่กระท าในสิง่ทีเ่ขาจะไดร้บัความทุกขห์รอืความยากล าบาก โดยอาจแบ่ง
ประเภทความพอใจกรณนีี้ได ้3 ประเภท” คอื 

1.ความพอใจด้านจติวทิยา (psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพงึพอใจว่า
มนุษยโ์ดยธรรมชาตจิะมคีวามแสวงหาความสุขส่วนตวัหรอืหลกีเลีย่งจากความทุกขใ์ดๆ 

2.ความพอใจเกี่ยวกบัตนเอง (egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจว่ามนุษยจ์ะ
พยายามแสวงหาความสุขส่วนตวั แต่ไม่จ าเป็นว่าการแสวงหาความสุขต้องเป็นธรรมชาติของมนุษย์
เสมอไป 
 3.ความพอใจเกี่ยวกบัจรยิธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถอืว่ามนุษยแ์สวงหาความสุข เพื่อ
ผลประโยชน์ของมวลมนุษยห์รอืสงัคมทีต่นเป็นสมาชกิอยูแ่ละเป็นผูไ้ดร้บัผลประโยชน์ผูห้นึ่งดว้ย 
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สมานสนัติ  พณิชยเ์สรีวงษ์ (2561) พบว่า “ปจัจยัทีม่ผีลต่อการสรา้งความรบัรูค้วามปลอดภยั
ของระบบโมบายแบงก์กิ้ง คอื ปจัจยัขัน้ตอนการท าธุรกรรมและค าแถลงนโยบายด้านความปลอดภยั 
ส่วนองคป์ระกอบปจัจยัทีส่่งผลต่อการสรา้งความไวว้างใจประกอบดว้ย ขัน้ตอนการท าธุรกรรม ค าแถลง
นโยบายด้านความปลอดภยั ความเชื่อถือได้ของระบบการตอบสนองให้ความช่วยเหลอื และการรบัรู้
ความปลอดภยั ความไวว้างใจมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความพงึพอใจต่อระบบโมบายแบงก์กิ้ง และ
สรา้งความภกัดใีหก้บัผูใ้ชง้าน” 
 ธรรมวิทย ์ วรรณประเสริฐ (2560) สรปุว่า “พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารในกลุ่มของผูท้ าธุรกรรม
ทางการเงนิออนไลน์ พบว่า ปจัจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเคโมบาย
แบงคก์ิ้งพลสั ในกลุ่มของผูท้ าธุรกรรมทางการเงนิออนไลน์ไม่แตกต่างกนั แต่พฤตกิรรมของลูกคา้ทีม่า
ใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อความพงึพอใจของกลุ่มผูท้ าธุรกรรมทางการเงนิออนไลน์แตกต่างกนั”  

สุรีย์พร  เหมืองหล่ิง (2558)  พบว่า “พฤติกรรมในการใช้บรกิารทางการเงนิผ่าน Mobile 
Banking Application ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล เหตุผลแรกทีต่ดัสนิใจใชบ้รกิาร 
คอื ความสะดวกสบายเพราะสามารถทท าธุรกรรมไดทุ้กที ่ทุกเวลา ซึง่กลุ่มตวัอย่างมากกว่าครึง่หนึ่งใช้
บรกิารท าธุรกรรมโอนเงนิระหว่างบญัชี และพบว่า ปจัจยัที่มอีทิธพิลต่อความเชื่อมัน่ในการใช้บรกิาร 
ประกอบด้วย 4 ปจัจยั โดยเรยีงล าดบัจากมากไปน้อย ได้แก่ ปจัจยัด้านผลติภณัฑ ์ปจัจยัด้านช่อง
ทางการให้บรกิาร ปจัจยัดา้นราคา และปจัจยัด้านการ ส่งเสรมิการตลาด แลยงัมคีวามกงัวลเกี่ยวกบั
ความปลอดภยัในการท าธุรกรรม” 

วรรณพร  หวลมานพ (2558) พบว่า “พฤตกิรรมและความพงึพอใจของผูใ้ชแ้อพพลเิคชัน่เคโม
บายแบงก์กิ้งพลสั ของธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มคีวามพงึพอใจใน
ดา้นผลติภณัฑม์ากที่สุด รองลงมาคอื ด้านการจดัจ าหน่าย ด้านราคา และดา้นการส่งเสรมิ  การตลาด 
ส่วนลกัษณะประชากรบุคคล อายุ อาชพี รายได ้และความถี่ในการใชง้าน มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรม
ในการใชแ้อพพลเิคชัน่” 

จนัทิมา  ฉิมช้าง (2561) พบว่า “เพศมคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัทุกดา้น ผูใ้ชบ้รกิาร ธุรกรรม
การเงนิบนโทรศพัทม์อืถอืทีม่ ีอายแุตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัในดา้นความเชื่อมัน่และความ
ปลอดภยั ส่วนผลการวจิยัใน การเปรยีบเทยีบความคาดหวงักบัความพงึพอใจ พบว่า ความคาดหวงัและ
ความพงึพอใจของ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามแตกต่างกนัในดา้นความเชื่อมัน่ ด้านการเขา้ถงึบรกิาร และดา้น
ความปลอดภยั ยกเวน้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ” 

จากแนวคดิและทฤษฎทีีเ่กี่ยวขอ้ง จะเหน็ไดว้่า คุณภาพบรกิารมผีลต่อระดบัความพงึพอใจใน
ทศิทางเดยีวกนั หากคุณภาพบรกิารครอบคลุมทุกด้าน ท าให้การผู้ใช้บรกิารเกดิความสะดวก มคีวาม
เชื่อมัน่ เกดิความพงึพอใจต้องการใช้บรกิารต่อไป หากมคีุณภาพบรกิารด้านใดอยู่ในระดบัที่สูง ควร
รกัษาคุณภาพบรกิารทีด่ไีว ้หากมคีุณภาพบรกิารดา้นใดอยู่ในระดบัต ่า ควรหาทางแก้ไข ปรบัปรุง และ
พฒันา เพื่อยกระดบัคุณภาพบรกิารใหเ้ป็นมาตรฐานสากล ก่อใหเ้กดิความพงึพอใจแก่ผูใ้ช้บรกิารมาก
ทีสุ่ด 
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วิธีด าเนินการวิจยั 
 

 ประชากรที่ใช้ในการศกึษาครัง้นี้ คอื ประชากรที่ใช้บรกิาร  Krungthai Next Application ซึ่ง
อาศยัอยู่ในพืน้ทีจ่งัหวดัก าแพงเพชร ใชว้ธิกีารก าหนดกลุ่มตวัอย่าง โดยการใชสู้ตรของ Taro Yamane  
ก าหนดค่าความคาดเคลื่อน เท่ากบั 0.05 จากสตูรไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง เท่ากบั 396 ตวัอย่าง ผูว้จิยั
จงึท าการเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งวจิยัจ านวน 400 ตวัอยา่ง 

เครื่องมอืที่ใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลงานวจิยัในครัง้นี้ คอื แบบสอบถามเกี่ยวกบัการศกึษา
ความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพบรกิาร Krungthai Next Application และความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร 
ในจงัหวดัก าแพงเพชร ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามปลายปิดแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงันี้ 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ สถานภาพ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี 
ระดบัรายได้ต่อเดอืน ความถี่ในการใชง้าน จ านวนครัง้ในการใช้งาน ใช้ Application ของธนาคารอื่น
หรอืไม ่จ านวน 9 ขอ้  
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามถึงคุณภาพการใช้บริการ Krungthai Next Application ของ
ธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัก าแพงเพชร โดยท าการอ้างอิงข้อค าถามจากงานวิจยัที่เกี่ยวข้องและ
ปรบัปรุงใหเ้หมาะสม น ามาจากงานวจิยัของ Sagib, G.K., and Zapan, B.(2014) เป็นแบบสอบถาม
สอบถามความคดิเหน็ 7 ระดบั จ านวน 15  ขอ้ โดยแปลความไดด้งันี้ 1 หมายถงึ ไม่เหน็ดว้ยมากทีสุ่ด 
และ 7 หมายถงึ เหน็ดว้ยมากทีสุ่ด 
 การทดสอบคุณภาพเครื่องมอื โดยการน าแบบสอบถามมาทดสอบล่วงหน้า (Pretest) โดยการ
เก็บขอ้มูลลูกค้าที่มาใช้บรกิารจ านวน 5 ราย โดยให้ตอบแบบสอบถาม พรอ้มนัง่สงัเกตการณ์ผู้ตอบ
แบบสอบถาม และซกัถามเพื่อขอความคดิเหน็เกี่ยวกบัแบบสอบถามว่าเขา้ใจในขอ้ค าถามหรอืไม่ เพื่อ
เป็นแนวทางในการปรบัปรุงแบบสอบถามใหส้มบูรณ์ หลงัจากนัน้น าไปทดลองท าแบบสอบถาม (Pilot 
Study) โดยเลอืกกลุ่มเป้าหมายจ านวน 40 ราย โดยปฏบิตัทิุกขัน้ตอนใหเ้หมอืนกบัการเกบ็ขอ้มลูจาก
กลุ่มตวัอย่างจรงิ จากนัน้น าปญัหาที่พบจากการท าแบบสอบถามมาแก้ไขปรบัปรุงแบบสอบถามให้มี
ความสมบรูณ์มากยิง่ขึน้ก่อนน าไปเกบ็ขอ้มลูจรงิ 

การค านวณหาค่าความเชื่อมัน่ (reliability) ใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา (Cronbach’s alpha 
coefficient) ซึ่งในการวจิยัครัง้นี้ได้น าตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจมาใช้ในการค านวณ โดยจากการ
ทดสอบแบบสอบถามจ านวน 40 ชุด ไดค้่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.936 

หลงัจากจากการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด ผูว้จิยัใช้โปรแกรมเพื่อ
วเิคราะหข์อ้มลูทางสถติเิพื่อประมวลผล โดยมขีัน้ตอนดงันี้ ตรวจสอบขอ้มลู   ความสมบูรณ์ของค าตอบ
ในแต่ละขอ้ วเิคราะหข์อ้มลูส่วนบุคคลและขอ้มลูเกีย่วกบัการท างานของผูต้อบแบบสอบถาม ใชส้ถติแิจก
แจงความถี่และค่ารอ้ยละ วเิคราะหข์อ้มูล ใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รปูทางสถติสิ าหรบัการวจิยั ก าหนดระดบั
ความมนีัยส าคญัที่ระดบั 0.05 โดยก าหนดการวเิคราะห์ขอ้มูลใช้รูปแบบตารางโดยใช้สถติิอย่างง่าย
เปรยีบเทยีบเป็นค่ารอ้ยละ ค านวณหาค่าเฉลี่ย และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน จากนัน้น าค่าเฉลีย่ที่ได้มา
แปลความหมาย หาค่าเฉลีย่ของระดบัคะแนน  ตามระดบัความส าคญัทีม่ต่ีอปจัจยัต่าง ๆ หลงัจากนัน้ใช้
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วธิสีถติเิชงิพรรณนา เพื่อใชบ้รรยายลกัษณะขอ้มลูทีเ่กบ็มาโดยใชค้่าสถติใินการวเิคราะห ์ไดแ้ก่ การแจก
แจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean)และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) การเปรยีบเทยีบความแตกต่างดว้ย T-test และ One way Anova  

 

ผลการวิจยั 
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผู้ใช้บรกิาร จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ  มอีาย ุ

ตัง้แต่ 21-30 ปี สถานภาพโสด จบปรญิญาตร ีอาชพี ขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ รายได ้10,001-
20,000 บาท สมคัรใช้ Krungthai Next Application ตัง้แต่ 1 ปี ขึน้ ใช ้ Krungthai Next Application 
มากกว่า 10 ครัง้/เดอืน ส่วนใหญ่ไมใ่ช ้Application ของธนาคารอื่นๆ  

ผลการความพงึพอใจต่อการใช้ Krungthai Next Application ค่าเฉลีย่คะแนนอยู่ที ่5.79 โดย
คุณภาพการให้บรกิารด้านความสะดวกสบาย การใช้ Krungthai Next Application ท าให้ท่าน
ประหยดัเวลาเมื่อเทยีบกบัการเดนิทางไปใชบ้รกิารทีส่าขา หรอืการใช ้ATM  มคีะแนนเฉลีย่มากทีสุ่ด 
6.07 

ค าถามงานวจิยัที่ 1 ปจัจยัส่วนบุคคล ที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร 
Krungthai next แตกต่างกนัหรอืไม ่ 

 
ตารางท่ี 1 ผลการทดสอบแตกต่างระหว่างเพศชายกบัเพศหญิงที่มผีลต่อระดบัความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร Krungthai Next Application 
 
 
  

เพศ 
 
ค่าเฉล่ีย 

 
S.D. 

Levene’s Test 
For Equality of 
Variances 

 
T 

 
Sig. 

 
ผลการ
ทดสอบ
สมมุติฐา
น 

F Sig. 

ความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการ 

เพศชาย 
 
เพศหญงิ 

5.76 
 
5.70 

0.73 
 
0.76 

0.416 0.519 0.799 0.425 ยอมรบั 
H0 

 
*ระดบันยัส าคญั0.05 
 

 จากตาราง 1 พบว่า ค่า Sig >0.05 ทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 จงึยอมรบั H0 สรปุไดว้่า เพศชายและ
เพศหญงิมคีวามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร Krungthai Next Application ไมแ่ตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 2 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเปรยีบเทยีบความแปรปรวนทางเดยีวระหว่างอาชพี กบัความพงึพอใจ
ของการใชบ้รกิาร Krungthai Next Application (One-way ANOVA) 
 
  SS df MS F P 

ความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

42.388 
396.549 
438.938 

6 
393 
399 

7.065 
1.009 

7.001 0.00 

 
เนื่องจากในอดตีฐานลกูคา้ของธนาคารกรงุไทย มอีาชพี ขา้ราชการและรฐัวสิาหกจิ เพราะมกีาร

รบัเงนิเดอืนผ่านธนาคาร แต่ในปจัจุบนัธนาคารไดม้เีป้าหมายการสรา้งฐานลูกคา้ใหม่จากอาชพีอื่นอย่าง
ต่อเน่ือง ดงันัน้ ผู้วจิยั จงึเลือกปจัจยัส่วนบุคคลด้านอาชพี มาใช้ในการวิเคราะห์เปรยีบเทียบความ
แตกต่างของความพงึพอใจในแต่ละอาชพี 

 
ตาราง 2พบว่า อาชพี ม ีค่า Sig<0.05  ทีร่ะดบัทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จงึปฏเิสธ H0 ยอมรบั 

H1 สรปุไดว้่า อาชพี มผีลต่อความพงึพอใจของการใชบ้รกิาร Krungthai Next Application แตกต่างกนั 
ค าถามงานวจิยัที ่2 ปจัจยัดา้นคุณภาพบรกิารมคีวามสมัพนัธห์รอืมอีทิธพิลต่อความพงึใจในการ

ใชบ้รกิาร Krungthai Next Application หรอืไม ่อยา่งไร 
 

ตารางท่ี 3 ผลการทดสอบความสมัพนัธ ์ระหว่างคุณภาพการใหบ้รกิาร Krungthai Next Application 
และความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 
ตวัแปร M SD X1 X2 X3 X4 X5 Y 
X1 5.62 0.882 1 0.811* 0.806* 0.611* 0.672* 0.560* 
X2 5.77 0.825  1 0.797* 0.558* 0.616* 0.546* 
X3 5.71 0.777   1 0.600* 0.683* 0.603* 
X4 5.71 0.975    1 0.597* 0.466* 
X5 5.90 0.852     1 0.637* 
Y 5.79 1.049      1 

* P < .05 

หมายเหตุ X1 = ปจัจยัดา้นความน่าเชื่อถอื,X2 =ปจัจยัดา้นความมัน่ใจและปลอดภยั, X3 = ปจัจยัดา้น
ความสะดวกสบาย ,X4 = ปจัจยัดา้นความงา่ยต่อการเขา้ถงึ ,X5 = ปจัจยัดา้นการใชง้านง่าย 
 

จากตารางที่ 3 พบว่า ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ปจัจัยคุณภาพการให้บริการทัง้ 5 ด้าน มี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของการใชบ้รกิาร Krungthai Next Application ในทศิทางเดยีวกนั 
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 โดย ปจัจยัดา้นการใชง้านง่าย มคีวามสมัพนัธม์ากทีสุ่ด (R=0.637) รองลงมาคอื ปจัจยัดา้น
ความสะดวกสบาย (R=0.603) ปจัจยัดา้นความน่าเชื่อถอื(R=0.560) ปจัจยัดา้นความมัน่ใจและปลอดภยั
(0.546) และน้อยทีสุ่ดคอื ปจัจยัดา้นความงา่ยต่อการเขา้ถงึ(0.466)  
 

อภิปรายผล 

จากผลการวจิยั การศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพบรกิาร Krungthai Next Application 
และความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร สามารถอภปิรายผลไดด้งันี้ 

1. ผลการศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพบรกิาร Krungthai Next Application และความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร พบว่า คุณภาพบรกิารทุกดา้นมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
เนื่องจากที่ผ่านมาธนาคารไดม้กีารปรบัปรุง Application ใหด้ยีิง่ขึน้ โดยมกีารปรบัเปลี่ยนรปูแบบและ
ฟงัก์ชัน่ต่างๆ ให้ใช้งานสะดวก ทนัสมยั และใช้ง่ายขึน้ แก้ปญัหาของ Application เดมิ โดยลดความ
ยุ่งยากในการท าธุรกรรมต่างๆ เพื่อให้ผู้ใช้บรกิารเกิดความพงึพอใจ และเพิม่จ านวนผู้ใช้ Application 
ของธนาคารอื่นมาใช ้Krungthai Next Application มากขึน้ 

2. จากการศกึษา พบว่า ผูใ้ชบ้รกิาร  Krungthai Next Application บางส่วน ไม่ได้ใชบ้รกิาร 
Application ของธนาคารกรงุไทยเพยีงธนาคารเดยีว แต่ยงัใช ้Application ของธนาคารอื่น ๆ ด้วย ดงันี้         
K-Plus ธนาคารกสกิรไทย MyMo ธนาคารออมสนิ SCB Easy ธนาคารไทยพาณิชย ์ตามล าดบั ท าให้
ทราบว่าผู้ใช้บรกิารส่วนมากไม่ได้ใช้บรกิารของที่ใดที่หนึ่งเพยีงที่เดยีวเหมอืนในอดตี คุณภาพบรกิาร
ดา้นความสะดวกสบายจงึเป็นเหตุผลหลกัทีท่ าใหผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถตดัสนิใจหนัไปใช ้Application ของ
ธนาคารอื่นๆ ทีม่คีวามสะดวกสบายมากกว่า 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

 ขอ้เสนอแนะส าหรบัการน าผลไปใชท้างธุรกจิ ธนาคารกรุงไทยสามารถพฒันา Krungthai Next 
Application สามารถน าผลการศึกษาไปใช้ได้ดังนี้  จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญักบัความสะดวกสบายมากที่สุด ท าให้ประหยดัเวลา เช่น ไม่ต้องเดนิทางไปที่สาขาของ
ธนาคาร ไม่ต้องการใช้ ATM ในการฝากถอนเงนิ เพราะไม่สะดวกเหมอืนการใช้ Mobile Banking 
Application อกีทัง้รปูแบบของ Krungthai Next Application มฟีงัก์ชัน่ทีช่ดัเจน เขา้ใจง่าย ไม่ซบัซอ้น 
และการใชง้านงา่ยในการท าธุรกรรม โอนเงนิไปยงับญัชธีนาคารอื่น ๆ ไดห้ลากหลายธนาคาร เนื่องจาก
ธุรกรรมส่วนใหญ่จะเป็นธุรกรรมโอนเงนิ เพราะปจัจุบนัรฐับาลสนับสนุนเพื่อให้เกิดสงัคมไร้เงนิสด 
(Cashless Society)  ดงันัน้ธนาคารกรุงไทย ควรมกีารพฒันา Krungthai Next Application ทีม่รีปูแบบ
ที่ใช้งานได้ง่าย ไม่ซบัซ้อน เป็นเอกลกัษณ์ มคีวามโดดเด่น ทนัสมยั น่าใช้งาน รวมทัง้ต้องไม่ละเลย
ระบบการส่งแจง้เตอืนทุกครัง้ทีม่กีารท าธุรกรรมผ่าน Krungthai Next Application เช่นการโอนเงนิ การ
ถอนเงนิโดยไมต่อ้งใชบ้ตัรเอทเีอม็กบัเครื่องของธนาคารอื่นได ้การบนัทกึการท ารายการซ ้าได ้เพิม่การ
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ช าระบลิค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ให้มากขึน้ ซึ่งเน้นความสะดวกสบายภายใต้ความปลอดภยั การรกัษาขอ้มูล
ความลบัของลกูคา้ และเพิม่ความน่าเชื่อถอืของการใชง้าน  

ขอ้เสนอแนะส าหรบัการวจิยั การศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพบรกิาร Krungthai Next 
Application และความพงึพอใจ ของผู้ใช้บรกิารธนาคารกรุงไทย จงัหวดัก าแพงเพชร ผู้จดัท าวจิยัขอ
เสนอแนะประเดน็ส าหรบั การวจิยัดงันี้ 

1. ด้านความน่าเชื่อถอืและการตอบสนอง หากเกดิเกดิปญัหาเกี่ยวกบัผู้ใช้งานโดยรวม เช่น 
ระบบขดัขอ้งหรอืเกดิขอ้ผดิพลาดกบัผู้ใช้งานรายบุคคล ธนาคารสามารถแก้ปญัหาได้ตรงจุด รวดเรว็ 
รวมทัง้มกีารแจง้ผ่าน SMS บอกผูใ้ชง้านทุกครัง้ 

2. ด้านความมัน่ใจและความปลอดภยั ควรมกีารปรบัปรุงปญัหาจากการใช้งานของระบบ 
เนื่องจากทีผ่่านมาระบบของ Krungthai Next Application ขดัขอ้งบา้ง เนื่องจากมจี านวนผูใ้ชบ้รกิารเป็น
จ านวนมาก ธนาคารจงึต้องสรา้งความเชื่อมัน่ และใหค้วามมัน่ใจกบัผูท้ีใ่ชเ้ดมิ และผูท้ีก่ าลงัตดัสนิใจหนั
มาใชบ้รกิารในอนาคต 

3. ดา้นความสะดวกสบาย ควรการถอนเงนิโดยไม่ต้องใชบ้ตัรเอทเีอม็กบัเครื่องของธนาคารอื่น
ได ้การบนัทกึการท ารายการซ ้าได ้เพิม่การช าระบลิค่าใชจ้่ายต่าง ๆ ใหม้ากขึน้ และช่องทางการตดิต่อ
หากเกดิปญัหาในการใชง้าน 

4. ดา้นความง่ายในการเขา้ถงึ ใหม้ชี่องทางการสมคัรใชง้านทีง่่าย แต่ยงัมคีวามปลอดภยั เช่น 
เจ้าของบญัชีสามารถสมคัรและมกีารยนืยนัตัวตนได้ด้วยตวัเอง เปิดใช้งานเมนูต่าง ๆได้ ตลอด 24 
ชัว่โมง 

5. ด้านความใช้งานง่าย ควรมกีารเพิม่คู่มอืหรอืวธิกีารท าธุรกรรม ไว้ใน Application หรอื
ค าอธบิายค าศพัท ์ความหมายในการใชง้านของฟงัก์ชัน่ต่าง ๆ   สามารถเขา้ถงึเมนูลดั ไดง้่าย รวดเรว็ 
ไมซ่บัซอ้น 
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