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บทคัดย่อ 
การศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีวัตถปุระสงค์ 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน 

Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน 
Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร จำแนกตามปัจจัยด้านประชากร  

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ลูกค้าที่ใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ในเขต
กรุงเทพมหานคร จำนวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครือ่งมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ใน
การวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมตฐิานด้วยสถิติ
การทดสอบแบบ t-test  แบบสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) หากพบความแตกต่าง
จะนำไปเปรียบเทียบเป็นรายคูโ่ดยใช้วิธีของ LSD 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ลูกค้าที่ใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ในเขตกรุงเทพ 
มหานคร มีปัจจัยดา้นประชากร ด้านอายุ ดา้นระดับการศึกษา ด้านอาชีพ และด้านรายได้ ต่างกัน ทำให้
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครต่างกัน 
 
คำสำคัญ: ความพึงพอใจ; บริการ; แอปพลิเคชัน Krungthai NEXT 
 
Abstract 

The objectives of this study were 1) to study the satisfaction with the use of 
application services Krungthai NEXT of customers in Bangkok. 2) To study the satisfaction 
with the use of application services Krungthai NEXT of customers in Bangkok. separated by 
personal characteristics. 

The sample group was 400 people of customers in Bangkok. The questionnaire was 
used to be a tool for collecting the data. The data collected were analyzed by using the 
frequency, percentage, mean and standard deviation. The hypotheses were tested by 
Independent Sample (t-test), One-Way ANOVA (F-test), in case of its had statistical significant 
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different testing a pair of variables by LSD was used to test hypothesis for each pair in order 
to see which pair are different.  

The results of hypothesis testing showed that customers using Krungthai NEXT 
application services in Bangkok. with personal factors include age, education level, 
occupation and income were different, making the satisfaction in the customers using 
Krungthai NEXT application services in Bangkok. was different. 

 
Keywords: satisfaction; service; Krungthai NEXT application 
 
บทนำ 

ธนาคารกรุงไทยเปลี่ยนชื่อแอปพลิเคชันใหม่จากเดิมชื่อ 'KTB netbank' เปลี่ยนใหม่เป็น 'Krungthai 
NEXT' ภายใต้แนวคิด "ชีวิตครบ แอปเดียวอยู่" พร้อมประกาศวิสัยทัศนส์ู่ Invisble Bank ชูจดุแข็งในการ
เป็นผู้นำการเชื่อมเข้ากับระบบเข้ากับภาครัฐและเอกชนที่ครอบคลุม ให้ผู้ใช้ทำธุรกรรมครบวงจรบนแอปเดียว 
เหมือนทำธุรกรรมที่ธนาคารโดยการปรับปรุงคร้ังนี้ต้องการตอบโจทย์ 3 ปัจจัย ได้แก ่1. Product ใช้งานง่าย
ขึ้นไม่ซับซ้อน มีความปลอดภัยสูง 2. Platform ใหม่เป็นแบบ Microservices ส่งผลให้การทำงานรวดเร็ว
และมีเสถียรภาพยิ่งขึ้น 3. Process การจ่ายค่าบริการที่มีความครอบคลุม 

ดังนั้นผู้วิจัยจึงมีความสนใจในเร่ือง ความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT 
ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจะเป็นการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน 
Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร จำแนกตามปัจจัยด้านประชากร ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้ เพื่อได้รับรู้เหตุผลที่แท้จริงในการใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT อีกทั้ง
ยังทำให้ฝ่ายธุรกิจที่เกี่ยวข้องสามารถนำข้อมูลไปใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงระบบ แอปพลิเคชัน Krungthai 
NEXT ให้มีความปลอดภัยและมีประสิทธิภาพในการใชง้านที่ดยีิ่งขึ้นต่อไป 

 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร จำแนกตามปจัจัยด้านประชากร 

  
ขอบเขตของการวิจัย 

ในการวิจัยครั้งนี้เปน็การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT 
ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้กำหนดขอบเขตของการศึกษา ดังนี้ 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง คือ ลูกค้าผู้ใช้งานบริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจำนวนประชากรที่แน่นอน จึงได้ใช้การกำหนดตัวอย่าง โดยใช้วิธีการเลือกตัวอย่าง
แบบไม่อาศัยความนา่จะเป็น (Non-Probability Sampling) ดงันั้นขนาดตัวอยา่งสามารถคำนวณได้จากสูตร
ไม่ทราบขนาดตัวอย่างของ W.G. Cochran โดยกำหนดระดับค่าความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ค่าความคลาดเคลื่อนที่ 
5% ได้ขนาดกลุ่มตัวอยา่งจำนวน 400 คน 

2. การศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัย เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai 
NEXT ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครโดยมุ่งเนน้ที่จะศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 6 ด้าน ได้แก่ 
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ด้านคุณค่าที่ลูกค้าได้รับ ดา้นตน้ทุน ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นการติดต่อสื่อสาร ด้านรูปแบบทางกายภาพ 
และด้านความปลอดภัย 

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รบั 
 1. เพื่อทราบถึงความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 2. เพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร จำแนกตามปจัจัยด้านประชากร 

 
ทบทวนแนวคิดทฤษฎี 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากรศาสตร์ 
แนวคิดด้านลักษณะประชากรศาสตร์(Demographic)  

การศึกษาด้านลักษณะประชากรศาสตร์เป็นสิง่สำคัญ เนื่องจากความแตกต่างของประชากรในแต่ละ
ด้านจะทำให้มีการเลือกซื้อสินค้าและใชบ้ริการที่แตกต่างกนั ซึ่งมี 2 แนวคิด ดังนี้  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) ได้ให้ความหมายว่า ลักษณะประชากรศาสตร์ใช้ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 
เพื่อเป็นการแบ่งส่วนตลาดทำให้มีประสิทธิผลในการกำหนดตลาดเป้าหมายและง่ายต่อการวัดมากกว่าตัวแปรอ่ืน 
ประกอบด้วย 

(1) เพศ (Sex) เพศหญิงและเพศชาย มีแนวโน้มที ่จะมีความแตกต่างกัน ในด้านทัศนคติและ
พฤติกรรม  

(2) อายุ (Age) กลุ่มอายุที่มีความแตกต่างกัน ทำให้มีความชื่นชอบรสนิยมที่แตกต่างกัน โดยรสนิยม
ของบุคคลจะมีการเปลี่ยนแปลงไปตามวัย มีผลิตภัณฑ์ที่สามารถตอบสนองความต้องการของแต่ละกลุ่มอายุที่
แตกต่างกัน  

(3) ระดับการศึกษา (Education) ผู้ที่ได้รับในระดับสูงส่งผลให้มีการบริโภคสินค้าที่มีคุณภาพดีกว่า 
รวมถึงมีราคาสูงกว่าการบริโภคสินค้าของผู้ที่มีการศึกษาในระดับต่ำ 

(4) อาชีพ (Occupation) บุคคลที่มีอาชีพแตกต่างกัน ส่งผลให้มีความต้องการในด้านสินค้าและ
บริการที่ต่างกัน  

(5) รายได้ (Income) ผู้บริโภคที่มีรายได้ปานกลางและมีรายได้ตำ่ มีขนาดตลาดใหญ่กว่าผู้บริโภคที่มี
รายไดสู้ง สนิคา้และบริการตา่ง ๆ จึงมีการแบ่งส่วนตลาดตามรายได้ ในขณะที่ Schiffman and  Wisenblit (2015) 
ได้กล่าววา่การแบง่ส่วนตลาดประชากรทำได้โดยการ แบ่งกลุ่มของผู้บริโภคตามอายุ รายได้ เชือ้ชาติ เพศ การ
ประกอบอาชีพ สถานภาพสมรส ประเภท และขนาดของใช้ในครัวเรือน และที่ตั้งทางภูมิศาสตร์ ตัวแปรเหล่านี้มี
วัตถุประสงค์เชิงประจักษ์และสามารถซักถามหรือการสังเกตได้อย่างง่ายดาย สิง่เหล่านีช้่วยให้นักการตลาดได้
จำแนกผู้บริโภคแต่ละประเภทตามที่กำหนดไว้ได้อย่างชัดเจน เช่น กลุ่มอายุหรือกลุ่มรายได้ เช่นเดียวกับระดับ 
ชนชัน้ทางสงัคมที่จะถูกกำหนดโดยวัตถุประสงค์  

จาก 2 แนวคิดข้างต้น สามารถที่จะแบ่งลักษณะประชากรศาสตร์เพื่อแบ่งส่วนตลาด และกำหนดตลาด 
เป้าหมาย ไดด้ังนี้ คือ เพศ อายรุะดับการศึกษา อาชีพ รายได้ เชื้อชาติ สถานภาพสมรส สิ่งเหลา่นี้ชว่ยให้
นักการตลาดได้จำแนกผูบ้ริโภคแต่ละประเภทตามที่กำหนดไวไ้ด้อย่างชัดเจน เช่น กลุ่มอายุหรอืกลุ่มรายได้ 
เช่นเดียวกับระดบัชนชัน้ทางสังคมที่จะถูกกำหนดโดยวัตถปุระสงค์ 

การคำนวณดชันีการชี้วัด 3 ตัวแปร คือ รายได้ (จำนวนเงินเดือน) ระดับการศึกษา(การศึกษาสงูสุด) 
และอาชีพ (ระดับศักดิ์จะเก่ียวข้องกับการประกอบอาชีพตา่ง ๆ) สามารถนำมาใช้แบ่งประชากรที่จะศึกษาได้ 
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วชิรวัชร งามละม่อม (2558) ไดส้รุปแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประชากรศาสตร์ ว่าลักษณะทางด้าน
ประชากรศาสตร์ เป็นความหลากหลายด้านภูมิหลังของบุคคล ซึ่งได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ลักษณะโครงสร้าง
ของร่างกาย ความอาวุโสในการทำงาน เป็นตน้ โดยจะแสดงถึงความเป็นมาของแต่ละบุคคลจากอดีตถึงปัจจุบัน 
ในหน่วยงานหรือในองค์กรต่าง ๆ ซึ่งประกอบด้วยพนักงานหรือบุคลากรในระดับต่าง ๆ ซึ่งมีลักษณะพฤติกรรม
การแสดงออกที่แตกต่างกันมีสาเหตุมาจากความแตกต่างทางด้านประชากรศาสตร์หรือภูมิหลังของบุคคลนั่นเอง 

ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสรุปความหมายของปัจจัยด้านประชากร ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได้ ที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ที่ต่างกัน จะมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ที่แตกต่างกัน 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 
ความหมายของความพึงพอใจต่อการใช้บริการ  

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการมีความสำคัญอย่างยิ่งที่จะทำให้องค์กรบรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมาย
เพราะเมื่อลูกค้ารู้สึกพึงพอใจต่อการใช้บริการโดยรวมโดยได้มผีูน้ิยามความหมายของความพึงพอใจกำหนด
ต่อตัวอย่างต่อไปนี้  

1. ทฤษฎีความต้องการ (Need Theories) ของ อับราฮัม มาสโลว ์(Abraham Maslow) 
ตั้งอยู่บนสมมติฐาน 3 ประการ คือ  

1. มนุษย์มีความต้องการ ความต้องการนี้จะมีอยู่เสมอไม่สิ้นสุด เมื่อความต้องการใด ได้รับการ
ตอบสนองแล้ว ความต้องการอ่ืนก็จะเข้ามาแทน ซึ่งจะเป็นเช่นนี้เร่ือยไปไม่มีที่สิ้นสุด  

2. ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแลว้ จะไม่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไปความต้องการที่
มีอิทธิพลก่อให้เกิดพฤติกรรมที่แสดงออกมานั้น เปน็ความต้องการที่ยังไมไ่ด้รับการตอบสนอง ความต้องการที่
ได้รับการตอบสนองเสร็จสิน้ไปแล้วเท่านัน้ที่เปน็สิ่งจงูใจของพฤติกรรม 

3. ความต้องการของมนุษย์มีเป็นลำดับขั้น จากความต้องการต่ำไปหาสูงตามลำดับ เมื่อความต้องการ
ขั้นต่ำได้รบัการตอบสนองแล้ว ความต้องการขั้นสูงถัดไปก็จะตดิตามมาเปน็ตัวกำหนดพฤติกรรมต่อไป  
Maslow แบ่งความต้องการของมนุษยไ์ว้ 5 ขั้นตอน จากต่ำไปหาสูง ดังนี้  

ขั้นที่ 1 ความต้องการทางด้านร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการขั้นพื้นฐานของ
มนุษย์เพื่อความอยู่รอด เช่น ความต้องการในเรื่องอาหาร น้ำ เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค การพักผ่อน ที่พักอาศัย 
และความต้องการทางเพศ  

ขั้นที่ 2 ความต้องการด้านความมั่นคงปลอดภัย (Safety or Security Needs) เป็นความต้องการที่
จะได้รับการคุ้มครองป้องกันภัยต่าง ๆ ที่จะเกิดหรืออาจเกิดแก่ชีวิต ทรัพย์สิน สิทธิ เสรีภาพ ความมั่นคงทาง
เศรษฐกิจ ความมั่นคงในหน้าที่การงาน สถานะทางสังคม 

ขั้นที่ 3 ความต้องการทางด้านสังคม (Social or Security Needs) เป็นความต้องการเกี่ยวกับการ
อยู่ร่วมกันอย่างมีเพื่อนพรรคพวก การได้รับการยอมรับจากบุคคลอื่น และการเป็นส่วนหนึ่งของสังคม  

ขั้นที่ 4 ความต้องการมีชื่อเสียง เกียรติยศได้รับการยกย่องทางสังคม (Esteem Needs) เป็นความ
ต้องการเกี่ยวกับความมั่นใจในตนเอง ในเร่ืองของความรู้ความสามารถ รวมทั้งความต้องการที่จะให้บุคคลอ่ืน
ยกย่องสรรเสริญ หรือเป็นที่ยอมรับนับถือในสังคม และความต้องการในด้านสถานภาพ  

ขั ้นที่ 5 ความต้องการที ่จะได้รับความสำเร็จในชีวิต  (Self-Actualization  Needs) เป็นความ
ต้องการขั้นสูงของมนุษย์ เป็นความต้องการที่อยากจะให้เกิดความสำเร็จในทุกสิ่งทุกอย่างตามความนึกคิด
หรือตามความคาดหวังของตน  
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ทฤษฎีของ Maslow นี้ สามารถอธิบายถึงความพึงพอใจต่อการใช้บริการได้ กล่าวคือความพึงพอใจ
ต่อการใช้บริการของลูกค้าแต่ละบุคคล จะมีความต้องการที่แตกต่างกันออกไป เช่น ลูกค้าอาชีพข้าราชการ 
และพนักงานบริษัทเอกชน จะมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการที่แตกต่างกัน เพราะเนื่องจากระดับความ
ต้องการของทั้งสอง 

2. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) ความพึงพอใจ คือการรับรู้ที่ผู้บริโภคได้รับจาก
สินค้าหรือบริการ ซึ่งระดับความพึงพอใจของแต่ละคน มีความแตกต่างกัน ซึ่งมีผู้ให้ความหมายไว้ดังนี้  

ความหมายของความพึงพอใจ Schiffman and Kanuk (2007) กล่าวว่าความพึงพอใจของลกูค้า 
คือการรับรู้ของแต่ละบุคคลใน ด้านประสิทธิภาพการทำงาน ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่เกี่ยวข้องกับความคาดหวัง
ของลูกค้า แนวคิดด้านความพึงพอใจของลูกค้าเป็นส่วนหนึ่งความคาดหวังจากลูกค้าลูกค้าที่ได้รับประสบการณ์
ต่ำกว่าความคาดหวังจะเกิดความไม่พอใจ และลูกค้าทีไ่ด้รับประสบการณ์เกินความคาดหวังจะมีความพอใจ 
ระดับของความพึงพอใจ ของลกูค้ามีการเชื่อมโยงกับพฤติกรรม หากลูกค้าพึงพอใจอย่างมากจะส่งผลทำให้มี
ความจงรักภักดีที่ให้ซื้อสินค้าหรือใช้บริการ หากลูกค้าได้รับประสบการณ์ที่เกินความคาดหวังของพวกเขาจะ
ทำให้เป็นผู้ที่จงรักภักดีต่อตราสินค้า หรือบริการนั้น ๆ 

3. แนวคิดด้านการบริการ (Service) ความหมายของการบริการ จากการศึกษาแนวคิดเรื่องการ
บริการ มีผู้ให้ความหมายไว้ดังนี้ Kotler and Bloom (1984) อ้างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน  ณ อยุธยา (2557) 
อธิบายความหมาย ของการบริการไว้ว่าหมายถึงกิจกรรมหรือผลประโยชน์ใด ๆ ก็ตาม ทีบุ่คคลหนึ่งสามารถ
เสนอให้อีกบุคคลหนึ่ง ซึ่งเป็นสิง่ที่ไม่อาจจบัต้องได้และไม่ทำให้เกิดความเป็นเจ้าของใด ๆ ทั้งสิ้น การผลิต
บริการนี้อาจจะเกี่ยวข้อง หรือไม่เกี่ยวข้องกับการผลิตสินค้าก็ได้ 

 
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาดในมุมมองลูกค้า 

Robert Lauterborn อ้างถึงใน พรพรรณ ช้างงาเนียม2553) ได้เสนอส่วนประสมการตลาดใน
มุมมองของลูกค้า (4Cs) ซึ่งต้องพิจารณาควบคู่กับส่วนประสมการตลาดของธุรกิจที่ให้บริการ (4Ps) มุมมอง
ถึงจะทำให้การบริหารการตลาดของธุรกิจประสบความสำเร็จ ประกอบด้วยดังนี้ 

1. คุณค่าที่ลูกค้าจะได้รับ (Customer Solution) ลูกค้าจะเลือกใช้บริการอะไรหรือกับใคร สิ่งที่
ลูกค้าใช้พิจารณาเป็นหลักคือ คณุค่าหรือคุณประโยชน์ต่าง ๆ ทีจ่ะได้รับเมื่อเทียบกับเงนิที่จา่ยกำหนดนัน้
ธุรกิจต้องเสนอเฉพาะบริการที่ตอบสนองความต้องการลูกค้าไดอ้ย่างแท้จริง 

2. ต้นทุน (Cost to Customer) ตน้ทุนหรือเงินที่ลูกค้ายนิดีที่จะจา่ยสำหรับบริการนัน้ต้องคุ้มค่า
กับบริการที่จะได้ หากลูกค้ายนิดีจ่ายในราคาสูง แสดงวา่ความคาดหวังในบริการนัน้ย่อมสูงดว้ย กำหนดนัน้
ในการตั้งราคาคา่บริการ ธุรกิจจะต้องหาราคาทีลู่กค้ายนิดีที่จะจ่ายให้ได้ เพื่อนำราคานัน้ไปใช้ในการลด
ค่าใช้จ่ายตา่ง ๆ ทำให้สามารถเสนอบริการในราคาที่ลูกค้ายอมรับได ้

3. ความสะดวก (Convenience) ลูกค้าจะใชบ้ริการกับธุรกิจใด ธุรกิจนั้นจะต้องสรา้งความสะดวก
ให้ลูกค้าไม่ว่าจะเป็นการติดต่อสอบถามข้อมูลและการไปใช้บริการ หากลูกค้าไปติดต่อใช้บริการได้ไม่สะดวก 
ธุรกิจจะต้องทำหน้าที่สร้างความสะดวกด้วยการให้บริการถึงที่บ้านหรือที่ทำงานลูกค้า รวมถึงการใช้เทคโนโลยี
ในการให้บริการ 

4. การติดต่อสื่อสาร (Communication) ลูกค้าย่อมต้องการได้รับข่าวสารอันเป็นประโยชน์จากธุรกิจ 
ในขณะ เดียวกันลูกค้าก็ต้องการติดต่อธุรกิจเพื่อให้ข้อมูล ความเห็นหรือข้อร้องเรียนธุรกิจจะต้องจัดหาสื่อที่
เหมาะสมกับลูกค้าเปา้หมาย เพือ่การให้และรับข้อมูลความเห็นจากลูกค้าจนสร้างให้เกิดความพงึพอใจ ดังนั้น
การส่งเสริมการตลาดทั้งหลายจะไม่ประสบความสำเร็จเลยหากการสื่อสารล้มเหลว 

ดังนั้นผู้วิจัยให้ความหมายของ  ความพึงพอใจในการใช้บริการในด้านบริการและด้านระบบ ดังนี้    
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1. ความพึงพอใจในการใช้บริการในด้านบริการ คุณค่าที่ลูกค้าไดร้ับ หมายถึง การบริการทางการเงิน 
ที่หลากหลาย ความแม่นยำ ถูกต้องของข้อมูล สามารถเปิดใช้งานได้หลายบัญชีภายในเบอร์โทรศัพท์เดียวกัน  
การให้บริการที่สามารถรู้ทันททีีท่ำข้อมูลเสร็จ (Real Time)  

2. ความพึงพอใจในการใช้บริการในด้านบริการ ต้นทนุ หมายถึง ความเหมาะสมของค่าธรรมเนยีม
ในแต่ละรายการ ค่าใช้จา่ยในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านมือถือประหยัดกว่าการใช้ช่องทางอื่น การใช้
บริการธุรกรรมการเงินผ่านมือถือช่วยประหยัดเวลากวา่การใชช้อ่งทางอื่น การใชบ้ริการธุรกรรมการเงินผ่าน
มือถือช่วยทุ่นแรงในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคารหรือตู้ ATM  

3. ความพึงพอใจในการใช้บริการในด้านบริการ ความสะดวก หมายถึง ระยะเวลาในการเปิดใช้
บริการตลอด 24 ชั่วโมง สามารถใช้บริการได้ทุกสถานที่ ความรวดเร็วในการโหลดข้อมูล ไม่มีความขัดข้องใน
การโหลดข้อมูล สามารถใช้กับโทรศัพท์มือถือได้หลายรุ่น  

4. ความพึงพอใจในการใช้บริการในด้านบริการ การติดต่อสื่อสาร หมายถึง การแนะนำการใช้
บริการของพนักงานอยา่งละเอียด ชัดเจน และถูกต้อง พนักงานสามารถตอบปัญหาดา้นการใช้งาน และให้
ความช่วยเหลือหลังการสมัครใชง้านได้อย่างชัดเจน การแจ้งขา่วสารเกี่ยวกับกิจกรรมส่งเสริมการตลาด มี
ศูนย์ลูกค้าสัมพนัธ์ (Call Center) ให้บริการ  

5. ความพึงพอใจในการใช้บริการในด้านระบบ รูปแบบทางกายภาพ หมายถึง รูปแบบทีป่รากฏบน
หน้าจอมีความนา่สนใจ การอธิบายการใชง้านอย่างเปน็ลำดับ ขั้นตอน มีความชดัเจนเข้าใจง่าย ภาษาที่ใช้
สามารถอ่านแล้วเข้าใจได้งา่ย จำนวนขั้นตอนการใชบ้ริการในแต่ละคร้ัง  

6. ความพึงพอใจในการใช้บริการในด้านระบบ ความปลอดภัย หมายถึง การมีรหัสผ่านระบุตัวตน
ก่อนเข้าใช้บริการในแต่ละคร้ัง การลงทะเบียนใช้งานคร้ังแรกผา่นตู้ ATM หรือ Internet การมีระบบป้องกัน
ระหว่างการทำธุรกรรม ป้องกันการขโมยรหัสผ่านที่นา่เชื่อถือ มีการแจ้งเตือนผ่านอีเมล์หรือข้อความของการ
ทำธุรกรรม มีการตรวจสอบข้อมูลก่อนและหลังการทำธุรกรรม ใช้เทคโนโลยีลา่สุดที่มีความทนัสมัยปลอดภัย  
 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ชัชฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์
และพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ผ่านในเขตกรุงเทพมหานคร ศึกษาปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี
มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ผลการศึกษา
เกีย่วกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank 
ในเขตกรุงเทพมหานครมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับเห็นว่ามีความสำคัญ
มากที่สุด คือ ด้านราคาคา่บริการ และอยู่ในระดับเห็นว่ามีความสำคัญมาก คือ ด้านกระบวนการบริการ ด้าน
สภาพแวดล้อมการบริการ ดา้นช่องทางการจัดจำหนา่ย ดา้นผลิตภัณฑ์ ด้านผู้ให้บริการ และดา้นการสง่เสริม
การตลาดนอกจากนี้ ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยดา้นยอมรับเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร และปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ปกป้อง ปันปวง (2557) การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง
กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและเพื่อศึกษาลักษณะประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อความคาดหวังและความ
พึงพอใจของผู้ใช้รถบริการรถเคลื่อนที่ธนาคารออมสินในจังหวัดลำปาง พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
โดยรวมอยู่ในระดับมากทุกด้าน เรียงลำดับดงันี้ ดา้นความเชื่อมั่น/ไว้วางใจ ดา้นความมีอัธยาศัยไมตรี และ
ด้านการเข้าถึงบริการและระดบัความคาดหวังต่อการให้บริการรถเคลื่อนที่โดยรวมอยู่ในระดับมากทุกด้าน 
เรียงลำดับ ดงันี้ ความมีอัธยาศยัไมตรี ด้านความเชื่อมั่น/ไว้วางใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และ
ด้านการเข้าถึงบริการ ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังกบัความพึงพอใจของลูกค้าที่ใชบ้ริการรถเคลื่อนที่
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อยู่ในระดับปานกลางโดยเรียงลำดับ ดังนี้ ดา้นการติดต่อ สื่อสาร ด้านความเปน็รูปธรรมของการบริการ และ
ความเชื่อมั่น/ไว้วางใจ เมื่อเปรียบเทียบลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อความคาดหวังและความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการรถเคลื่อนที่ธนาคารออมสิน พบว่า ความคาดหวังของผู้ใช้บริการรถเคลื่อนที่ธนาคารออมสิน
แตกต่างกันตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ สำหรับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถเคลื่อนที่ธนาคารออมสิน
แตกต่างกันตามระดับการศึกษา อาชีพและรายได้อยา่งมีนัยสำคญัทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

ณัฐยา หัตถาพันธ์ (2559) การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการ KTB 
NETBANK และ K CYBER BANKING/K- MOBILE BANKING PLUS เพื่อนำไปพัฒนาระบบให้ตรงกับความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ และเพื่อศึกษาความจงรักภักดีที่ส่งผลต่อการใช้บริการ KTB NETBANK และ K CYBER 
BANKING/K- MOBILE BANKING PLUS เพื่อเพิ่มปริมาณลูกค้าให้มาใช้บริการของทางธนาคารผลการวิจัย 
พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของ K CYBER BANKING/K- MOBILE BANKING PLUS 
สูงกว่า KTB NETBANK คุณค่าของการใช้บริการ คุณภาพของการใช้บริการและความคาดหวังของการใช้บริการ 
มีความสัมพันธ์กับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ อย่างมนีัยสำคัญทางสถิติ และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดี 

 
กรอบแนวคิดการวิจัย  

จากการศึกษาทบทวนแนวความคิด ทฤษฎี บทความทางวชิาการ และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ทำให้ผู้
ศึกษาวิจัยได้กำหนดกรอบแนวคิดการวิจัยเรื่องความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT 
ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครที่แสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม 
ดังต่อไปนี ้

ตัวแปรอิสระ               ตัวแปรตาม 

 

 
   
   

 

 
 

 
 
 
 
 
 
สมมติฐานการวิจัย 

ลูกค้าที่ใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีปัจจัยด้านประชากร 
ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ต่างกัน ทำให้มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน 
Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ต่างกัน 

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 
แอปพลิเคชัน Krungthai NEXT  
ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร  
มี 6 ด้าน  ดังนี ้
1. ด้านบริการ คุณค่าทีลู่กค้าจะได้รับ  
2. ด้านบริการ ต้นทุน  
3. ด้านบริการ ความสะดวก  
4. ด้านบริการ การติดต่อสื่อสาร  
5. ด้านระบบ รูปแบบทางกายภาพ  
6. ด้านระบบ ความปลอดภัย 

ปัจจัยด้านประชากร 
- เพศ  
- อายุ  
- ระดับการศึกษา  
- อาชีพ  
- รายได ้
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การออกแบบการวิจัย 
ในการวิจัยครั้งนี้เปน็การวิจัยแบบไม่ทดลอง (Experimental Design) เป็นการวิจัยที่มีการศึกษา

ตามสภาพที่เป็นไปตามธรรมชาติ โดยไม่มีการจัดกระทำหรือควบคุมตัวแปรใด ๆ เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูล
ภาคสนามแบบวิจัยตัดขวาง (Cross sectional Study) คือ เป็นการเก็บข้อมูลในช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง
เพียงครั้งเดียว โดยใช้เครื่องมือการวิจัยเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) แล้วทำการวิเคราะห์ข้อมูลด้วย
วิธีทางสถิติ 
 
ประชากร กลุ่มตัวอย่าง และวิธีการสุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกค้าผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ซึ่งไม่ทราบจำนวนประชากรที่แน่นอน จึงได้ใช้การกำหนดตัวอย่าง โดยใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบไม่อาศัย
ความน่าจะเปน็ (Non-Probability Sampling) ดังนั้นขนาดตัวอย่างสามารถคำนวณได้จากสูตรไม่ทราบ
ขนาดตัวอย่างของ W.G. Cochran โดยกำหนดระดับค่าความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ค่าความคลาดเคลื่อนที่ 5% ดังนี้ 

สูตร    n  =  P(1 - P)Z2  
      E2  

แทนค่า    n  =   (0.05)(1 - 0.5)(1.96)2  
(0.05)2  

=   384.16 หรือ 385 คน 
เพื่อให้การเก็บข้อมูลของแบบสอบถามได้จำนวนกลุ่มตัวอย่างทีก่ำหนด จึงมีการเผื่อความผิดพลาดของ
แบบสอบถามไว้ 4% เท่ากับ 15 ตัวอย่าง ดังนั้นขนาดของกลุ่มตวัอย่างที่จะเก็บข้อมูลเพื่อการวิจยัครั้งนี้
เท่ากับ 400 คน 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วจิัยได้ใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นเครื่องมือหลักที่ผู้วิจัยใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
โดยผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้า ทบทวนแนวคิดทฤษฎี และผลการวิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง เพื่อสร้างเป็นกรอบแนวคิดที่
เป็นแนวทางในการพัฒนาแบบสอบถามเพื่อเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ด้วยวิธีวิจัยเชิงสำรวจเป็นคำถามปลายปิด 
และคำถามปลายเปิด 
 
การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

การสร้างเคร่ืองที่ใช้ในการวิจัย ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามเปน็เครื่องมือหลักในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจัยไดส้ร้างแบบสอบถามตามวัตถุประสงค์ และกรอบแนวคิดในการวิจัย ซึ่งมีลำดับขัน้ตอน ดงันี ้

1.  ศึกษาและค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรความพึงพอใจในการบริการ 
และตัวแปรดา้นประชากร 

2. นิยามศัพท์เฉพาะของตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม เพื่อทำให้ความหมายของตัวแปรสามารถ
วัดผลได้อย่างชัดเจน 

3. นำนยิามศัพท์เฉพาะมาสร้างข้อคำถามที่มีความครอบคลุมและสัมพันธ์กับนิยามศัพท์ของตัวแปร
ทั้งหมดที่จะใช้ในการวัดผล 

4. จัดทำร่างแบบสอบถาม ซึ่งโครงสร้างประกอบไปด้วย 3 ส่วน 
  ส่วนที่ 1 ปัจจยัด้านประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม เปน็คำถามลักษณะประชากรศาสตร์
ประกอบด้วย ด้านเพศ ด้านอายุ  ด้านระดบัการศึกษา ดา้นอาชีพ และดา้นรายได้ มีจำนวนแบบสอบถาม
ทั้งหมด 5 ข้อ 
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  ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพงึพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ของลูกค้า
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีคำถามจำนวน 27 ข้อ แบ่งคำถามออกเป็น 6 ด้าน ดังนี ้

1. ด้านบริการ คุณค่าที่ลูกค้าได้รับ จำนวน 4 ข้อ 
2. ด้านบริการ ต้นทนุ จำนวน 4 ขอ้ 
3. ด้านบริการ ความสะดวกสบาย จำนวน 5 ข้อ 
4. ด้านบริการ การติดต่อสื่อสาร จำนวน 4 ข้อ  
5. ด้านระบบ รูปแบบทางกายภาพ จำนวน 4 ข้อ 
6. ด้านระบบ  ความปลอดภัย จำนวน 6 ข้อ  
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะ เปน็คำถามปลายเปิดเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน 

Krungthai NEXT จำนวน 1 ขอ้ 
5. ผู้วิจัยไดน้ำแบบสอบถามไปให้อาจารย์ทีป่รึกษาตรวจความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาว่าแบบสอบถาม

ใช้ภาษาและลักษณะของข้อความเหมาะสมกับกลุ่มตวัอย่าง 
 

การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
1. ผู้วิจัยมีการทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาและความน่าเชื่อถือก่อนนำแบบสอบถามไปใชง้าน

จริง โดยนำร่างแบบสอบถามให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบคำถามในแบบสอบถาม เพื่อความครอบคลุมของ
เนื้อหา การจัดเรียงคำถามการใช้ภาษาและความเหมาะสมของคำถามโดยใช้วิธีการวัดความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 
(Content Validity) 

2. ผู้วิจัยได้ทำแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้
จำนวน 30 คน เพื่อทำการตรวจสอบคำนวณหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใช้วิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์ 
แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) 

แบบสอบถาม 
ด้านความพึงพอใจต่อการใช้บรกิารแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT 

ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

ค่าสัมประสิทธิ์  
แอลฟาครอนบาค 

(Cronbach’s Alpha) 

ความพึงพอใจด้านบริการ คุณคา่ที่ลูกค้าได้รับ 

 

0.880 

ความพึงพอใจด้านบริการ ต้นทนุ 

 

0.912 

ความพึงพอใจด้านบริการ ความสะดวก 

 

0.850 

ความพึงพอใจด้านบริการ การตดิต่อสื่อสาร 

 

0.901 

ความพึงพอใจด้านระบบ รูปแบบทางกายภาพ 

 

0.959 

ความพึงพอใจด้านระบบ ความปลอดภัย 0.930 

3. ผู้วิจัยนำแบบสอบถามมาปรบัปรุงอีกครั้ง โดยผ่านความเห็นชอบจากอาจารย์ที่ปรึกษาอีกครั้ง 
แล้วนำแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอยา่งจริงที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจัยนำแบบสอบถามที่มีการปรับปรุงแก้ไขแล้วไปดำเนินการโดยทำแบบสอบถามเป็นไฟล์แชร์ใน

ระบบออนไลน์ โดยการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) หลังจากรวบรวมข้อมูลแล้ว นำข้อมูลที่ได้
ไปวิเคราะห์คำนวณผล โดยการใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สำเร็จรูป SPSS 

 
เทคนิคการวิเคราะห์ข้อมูล 

เมื่อรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามแล้ว ผู้วิจัยนำข้อมูลที่ได้มาประมวลผลด้วยการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

1.1 ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถี่ (Frequency) ในการวิเคราะห์ตัวแปรปัจจยั
ด้านประชากร ประกอบด้วย ดา้นเพศ ด้านอายุ ด้านระดับการศึกษา ด้านอาชีพ และดา้นรายได้ 

1.2 ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการวิเคราะห์
ตัวแปรด้านความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี ้
2.1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขต

กรุงเทพมหานคร จำแนกตามปจัจัยด้านประชากร ด้านเพศ จะใช้สถิติ t - test ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
2.2 เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขต

กรุงเทพมหานคร จำแนกตามปจัจัยด้านประชากร ได้แก่ ด้านอายุ ด้านระดับการศึกษา ด้านอาชีพ และดา้น
รายได้ จะใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) หากพบความแตกต่าง
จะนำไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใช้วิธีของ LSD 

 
ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยดา้นประชากร 

ลูกค้าที่เป็นกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง  26-35 ปี มีระดับการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี มีอาชพีข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ และมีรายได้ ระหวา่ง 20,001–30,000 บาท 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน 
Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

ลูกค้าให้ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการใช้บริการ โดยรวมในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.71 และ ค่า S.D. เท่ากับ .463 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ดา้นที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้าน
ต้นทุน มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.74 

 
ส่วนที่ 2 การทดสอบสมมติฐาน 
  2.1 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทยีบความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai 
NEXT ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร จำแนกตามปัจจัยด้านประชากร 

การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร จำแนกตามปัจจัยด้านประชากรได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ซึ่งผู้วิจัย
ได้ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถติิ t-test กับตัวแปรด้านเพศ ซึ่งเป็นความแตกต่างของค่าเฉลี่ย 2 กลุ่ม และใช้
สถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) กับตัวแปรด้านอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้
ซึ่งเป็นความแตกตา่งของค่าเฉลีย่มากกว่า 2 กลุ่ม ผลการวิเคราะห์มีรายละเอียด ดังนี้ 
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ลูกค้าใช้บริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT ที่มีเพศ ต่างกนั ทำให้พึงพอใจต่อการใช้บริการ
โดยรวมไม่ตา่งกัน และทุกด้านไม่ต่างกัน 

ลูกค้าใช้บริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT ที่มีอายุ ตา่งกัน ทำให้พึงพอใจต่อการใช้บริการ
โดยรวม ต่างกนั เมื่อพิจารณารายด้าน พบวา่ดา้นคุณค่าที่ลูกค้าได้รับ ดา้นต้นทนุ ด้านความสะดวกสบาย 
ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านรูปแบบทางกายภาพ และด้านความปลอดภัย ต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญที่ระดับ 0.05 

ลูกค้าใช้บริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT ที่มีระดบัการศึกษาต่างกนั ทำให้พึงพอใจต่อการใช้
บริการโดยรวม ต่างกัน เมื่อพิจารณารายดา้น คุณคา่ที่ลูกค้าไดร้ับ ด้านตน้ทนุ ด้านความสะดวกสบาย ดา้น
การติดต่อสื่อสาร ด้านรูปแบบทางกายภาพ และดา้นความปลอดภัย ต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทีร่ะดับ 0.05 

ลูกค้าใช้บริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT ที่มีอาชพี ต่างกัน ทำให้พึงพอใจต่อการใช้บริการ
โดยรวม ต่างกนั เมื่อพิจารณารายด้าน พบวา่ดา้นคุณค่าที่ลูกค้าได้รับ ดา้นต้นทนุ ด้านความสะดวกสบาย 
ด้านการติดต่อสื่อสาร และดา้นรูปแบบทางกายภาพ ตา่งกัน อย่างมีนัยสำคัญที่ระดับ 0.05 

ลูกค้าใช้บริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT ที่มีรายได้ ต่างกัน ทำให้พึงพอใจต่อการใช้บริการ
โดยรวม ต่างกนั เมื่อพิจารณารายด้าน พบวา่ดา้นดา้นคุณคา่ทีลู่กค้าได้รับ ดา้นต้นทนุ ด้านความสะดวกสบาย 
ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านรูปแบบทางกายภาพ และด้านความปลอดภัย ต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญที่ระดับ 0.05 
 
สรุปผลการวิจัย 

การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน 
Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังนี ้

1. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานครโดยภาพรวม มีระดับความพงึพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียง
ตามลำดับได้แก่ ด้านต้นทนุ ด้านความสะดวกสบาย ด้านความปลอดภัย ด้านคุณค่าที่ลูกค้าได้รบั ด้านรูปแบบ
ทางกายภาพ และด้านการติดตอ่สื่อสาร 

2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ของลูกค้าใน
เขตกรุงเทพมหานคร จำแนกตามปัจจัยด้านประชากร สามารถสรุปการวิจัยได้ดังนี้ 

2.1 ลูกค้าใช้บริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT ที่มีปัจจัยด้านประชากร ด้านเพศ ตา่งกัน ทำให้
พึงพอใจต่อการใช้บริการโดยรวม ไม่ต่างกนั 

2.2 ลูกค้าใช้บริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT ที่มีปัจจัยด้านประชากร ด้านอายุ ด้านระดับ
การศึกษา ด้านอาชีพ และด้านรายได้ ตา่งกัน ทำให้ทำให้พึงพอใจต่อการใช้บริการ ต่างกัน 
 
อภิปรายผล 

ผลการวิจัยความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร สามารถสรุปตามวัตถุประสงค์ได้ดงันี้ 

1. ผลการศึกษาผลการวิจัยความพงึพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ของ
ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด 

2. ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร จำแนกตามปจัจัยด้านประชากร ด้านเพศ ด้านอายุ ด้านระดบัการศึกษา ดา้นอาชีพ และ
ด้านรายได้ สามารถสรปุได้ดงันี ้

2.1 ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีเพศต่างกัน ทำให้ความพงึพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน 
Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมไม่ต่างกัน เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ไม่ต่างกัน 
ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นวา่ ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีเพศต่างกัน จึงทำให้มีความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน 
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ซึ่งไม่สอดคล้องกับ จนัทิมา ฉิมช้าง (2561) ผลการวิจัยด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงิน
โทรศัพท์มือถือพบว่า เพศมีความพึงพอใจแตกต่างกันทุกด้าน และไม่สอดคล้องกับปริญญา คมปรียารัตน์ (2562)  
ผลการวิจัยพฤติกรรมและความพงึพอใจของผู้ใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ เคพลสั ของธนาคารกสกิรไทย จำกัด (มหาชน) 
ในจังหวัดราชบุร ีพบว่า ประชาชนในจังหวัดราชบุร ีที่มี เพศ อายุ และอาชีพที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่น เคพลัส แตกต่างกัน 

2.2 ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุ ต่างกัน ทำให้ความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน 
Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมต่างกัน เมื่อพิจารณารายดา้นพบวา่ด้าน
คุณค่าที่ลูกค้าได้รับ ดา้นตน้ทุน ด้านความสะดวกสบาย ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านรปูแบบทางกายภาพ และ
ด้านความปลอดภัย ตา่งกัน ซึง่ผู้วิจัยมีความเห็นวา่ ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร  มีช่วงอายุทีแ่ตกต่างกันจึง
ทำให้มีความพึงพอใจที่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับ สุจิรา มนฑา (2561) ได้สรปุจากการวิจัยความพึงพอใจ
การใช้บริการของผู้ใช้บริการเรียกรถโดยสาร Taxi ผ่านโมบายแอพพลิเคชั่น Grab ในเขตกรุงเทพมหานคร ระบุ
ว่าอายุ แตกตา่งกนัสง่ผลให้มีความพึงพอใจในการบริการแตกตา่งกัน และสอดคล้องกบั ธิราภรณ ์คชรินทร ์(2561) 
ได้กล่าวว่า ผู้โดยสารที่มี เพศ อายุ และอาชีพต่างกัน ทำให้ความพึงพอใจที่ได้รับจากการบริการของสายการบิน
การบินไทยโดยรวมตา่งกัน 

2.3 ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีระดับการศึกษา ตา่งกัน ทำให้ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 
แอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยภาพรวมต่างกัน เมื่อพิจารณารายด้าน 
พบว่าดา้นคุณคา่ที่ลูกค้าได้รับ ด้านตน้ทุน ด้านความสะดวกสบาย ดา้นการติดต่อสื่อสาร ด้านรูปแบบทาง
กายภาพ และด้านความปลอดภยั ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นวา่ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร  มีระดับ
การศึกษาแตกต่างกัน จงึทำให้ความพึงพอใจในการบริการ ตา่งกัน ซึ่งสอดคล้องกับ ปิยะวรรณ แซ่อ้ึง (2561)  
ได้สรุปไว้ว่าความพึงพอใจในการซื้อสินค้าออนไลน์ผา่นแอฟพิเคชั่น shopee พบวา่ระดับการศึกษาที่แตกต่าง
กัน มีผลต่อความพงึพอใจแตกต่างกัน และสอดคล้องกับ วไิลวรรณ พกนนท์ (2559)  ได้สรปุจากการวิจัยการ
รับรู้คุณภาพการบริการและความพึงพอใจในการใช้บริการเอ ไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของผู้ใช้บริการ
เครือข่ายเอไอเอสในกรุงเทพมหานคร ระบุวา่ลักษณะทางประชากรศาสตร์ได้แก่ อายุ สถานภาพ การศึกษา 
อาชีพ และรายไดท้ี่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่นแตกต่างกัน   

2.4 ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอาชีพต่างกัน ทำให้ความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน 
Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยภาพรวมต่างกัน เม่ือพิจารณารายด้านพบวา่ ด้าน
คุณค่าที่ลูกค้าได้รับ ดา้นตน้ทุน ด้านความสะดวกสบาย ด้านการติดต่อสื่อสาร และดา้นรูปแบบทางกายภาพ 
ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่าลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร  ที่มีอาชีพ แตกต่างกนั จึงทำให้ความพึงพอใจใน
การบริการ ต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับวิไลวรรณ พกนนท์ (2559)  ได้สรุปจากการวิจัยการรับรู้คุณภาพการบริการ
และความพึงพอใจในการใช้บริการเอ ไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของผู้ใชบ้ริการเครือข่ายเอไอเอส ใน
กรุงเทพมหานคร ระบุว่าลักษณะทางประชากรศาสตรไ์ด้แก่ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได้ที่
แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่นแตกต่างกัน และสอดคล้องกับ วรรณพร 
หวลมานพ (2559) ไดส้รุปจากการวิจัยลักษณะทางประชากร พฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้งาน
แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัส ระบวุ่าลักษณะประชากรของผู้ใช้งาน (อายุ อาชีพ รายได้) ที่แตกต่างกัน
มีความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัสแตกต่างกัน 

2.5 ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร  ที่มีรายได้ต่างกัน ทำให้ความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน 
Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยภาพรวมต่างกัน เม่ือพิจารณารายด้านพบวา่ ด้าน
ด้านคุณค่าที่ลูกค้าได้รับ ดา้นตน้ทุน ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นการติดต่อสื่อสาร ด้านรูปแบบทางกายภาพ 
และด้านความปลอดภัย ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ระดับรายไดท้ี่ต่างกันส่งผล
ให้ความพึงพอใจในการบริการต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับวิไลวรรณ พกนนท์ (2559)  ไดส้รุปจากการวิจัยการ
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รับรู้คุณภาพการบริการและความพึงพอใจในการใช้บริการเอ ไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น ของผู้ใช้บริการ
เครือข่ายเอไอเอสในกรุงเทพมหานคร ระบุวา่ลักษณะทางประชากรศาสตร์ได้แก่ อายุ สถานภาพ การศึกษา 
อาชีพ และรายไดท้ี่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในเอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่นแตกต่างกัน และ
สอดคล้องกับ วรรณพร หวลมานพ (2559)  ได้สรุปจากการวิจยัลักษณะทางประชากร พฤติกรรมและความ
พึงพอใจของผู้ใช้งานแอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัส ระบุวา่ลักษณะประชากรของผู้ใช้งาน (อายุ อาชีพ 
รายได้) ที่แตกตา่งกันมีความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัสแตกตา่งกัน 

จากการตอบแบบสอบถามความพึงพอใจปลายเปิดมีข้อเสนอแนะจากลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
ที่ใช้บริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT มีความพึงพอใจในการใช้บริการ มากที่สุด 3 ลำดบัแรก คือ ด้าน
ความสะดวก รวดเร็ว ลำดบัถัดมา คือ ด้านตน้ทุน คา่ธรรมเนียมในการใช้บริการ ประหยัดเวลาไม่ต้องทำ
ธุรกรรมผ่านธนาคาร และดา้นความปลอดภัย แสดงยอดเงินแจง้เตือน 

 
ข้อเสนอแนะการนำไปใช ้

จากผลการวิจัยคร้ังนี้ มีข้อเสนอแนะในการวิจัยเพื่อใช้ให้เป็นประโยชน์ และเป็นแนวทางสำหรบั
ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน)  ดังนี้ 

ปัจจัยด้านประชากร จากการวจิัยแสดงให้เห็นว่า ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร มีปัจจัยด้าน
ประชากร ด้านอายุ ด้านระดับการศึกษา ด้านอาชีพ และดา้นรายได้ ต่างกัน ทำให้ความพึงพอใจต่อการใช้
บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ต่างกัน ดังนัน้ ผูบ้ริหารของ
ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ต้องให้ความสนใจกับปัจจัยดา้นประชากร ด้านดังกลา่วข้างตน้ เพราะใน
การกำหนดนโยบาย หรือแผนงานในการเพิ่มความพึงใจในการใช้บริการนั้น ให้พิจารณาในดา้นอายุ ด้าน
ระดับการศึกษา ดา้นอาชีพ และด้านรายได้ เป็นประการสำคัญ 
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังต่อไป 

1. ควรศึกษาตัวแปรอ่ืน ๆ ที่อาจจะมีผลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการ อาทิเชน่ ปัจจยัด้าน
แรงจูงใจ ปัจจัยดา้นพฤติกรรมของผู้บริโภค เป็นตน้ 

2. การศึกษาคร้ังนี้ เป็นการศึกษาเฉพาะลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครเท่านัน้ ดังนัน้ ควรขยาย
ขอบเขตด้านประชากรให้ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น อาทิเช่น ลูกค้าในภาค หรือจังหวัดอื่น ๆ เพื่อให้ได้ความ
แตกต่างทางด้านความคิด คา่นยิม และไดผ้ลการวิจัย ที่หลากหลายมากยิง่ขึ้น 
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