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บทคัดย่อ 
การวิจยัมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Application Krungthai NEXT 

ของบุคลากร การกีฬาแห่งประเทศไทย ไดแ้ก่ ดา้น ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นความปลอดภยั ดา้นการ
ใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นรูปแบบของ Application ประชากรในงานวิจยัน้ี คือ บุคลากรของการกีฬา
แห่งประเทสไทย กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม จ านวน 350 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวมรวมขอ้มูล 
คือ แบบสอบถาม ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ หาค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (𝑥̅ ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 

ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด จ านวน 350 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชาย จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 54.00 มีอาย ุ25 – 30 ปี จ านวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 61.14 ส่วนใหญ่ 
มีสถานภาพโสด จ านวน 273 คน คิดเป็นร้อยละ 78.00 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 283 คน คิดเป็น
ร้อยละ 80.86 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 25,000 บาท จ านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 71.43 

ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Application Krungthai NEXT ของบุคลากร
การกีฬาแห่งประเทศไทย โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด คือด้านความสะดวกรวดเร็ว ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านรูปแบบของ Application ด้านความ
ปลอดภยั และดา้นการใหบ้ริการ ตามล าดบั 
ค าส าคญั : ความพึงพอใจ , Application 
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ABSTRACT 
The objective of this study is to study satisfaction towards Krungthai NEXT application of 

officers in the Sports Authority of Thailand. The factors of research include speed and convenience, safety, 
service, reliability and format of the application. The samples are officers in the Sports Authority of 
Thailand in the amount of 350 samples. A questionnaire was used for data collection. The data were 
analyzed by using SPSS. The statistics were percentage, frequency, mean and standard deviation.  

The survey result found that from 350 officers in the Office of in the Sports Authority Of 
Thailand showed that 189 people are male representing 54%, 214 people in the age range 25-35 years 
representing 61.14%, Most people are in single status for 273 people representing 78%, There are 283 
people with bachelor's degree 80.86%, Most of them had an average monthly income of 15,001 - 25,000 
baht for 250 people representing 71.43% 

The survey result found that the Satisfaction towards Krungthai NEXT Application of officers 
in the Office of in the Sports Authority of Thailand is at the highest level. When considering each aspect, 
it was found that the aspect that was at the highest level is the speed and convenience, reliability, format 
of the application, safety, and service respectively. 
Keywords : Satisfaction , Application 

บทน า 
ปัจจุบนัเทคโนโลยีและนวตักรรมในยุคอุตสาหกรรม 4.0 ซ่ึงมีบทบาทส าคญัในระบบการเงิน

และการธนาคาร น าสู่การขบัเคล่ือนประเทศสังคมไร้เงินสด ผา่นการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยแีละนวตักรรม
ใหม่ ๆ เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการในปัจจุบนั ส่ิงส าคญัท่ีจะส่งเสริมการยกระดบัของ
ระบบธนาคารไทยไปสู่ยุคดิจิทลัและท าให้ผูใ้ช้บริการได้รับประโยชน์มาก คือ การพฒันาโครงสร้าง
พื้นฐานท่ีเอ้ือให้การท าธุรกรรมทางการเงินท่ีสะดวก ปลอดภยั และสามารถเช่ือมโยง (interoperability) 
ระหว่างธนาคาร โดยธนาคารพาณิชยไ์ดป้รับตวัสู่การเป็นธนาคารดิจิทลั มีแอปพลิเคชนั (Application) 
ใหบ้ริการทางการเงินท่ีอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ และจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดต่อ
เช้ือไวรัสโคโรน่า 2019 (โควิด-19) ท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนัท าให้ประชาชนหันมาให้ความส าคญัในการใช้
เทคโนโลยีทางการเงิน โดยเฉพาะการช าระเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงไดก้ลายเป็นช่องทางอีกหน่ึง
ทางเลือกในการจ่ายเงินท่ีช่วยลดความเส่ียงในการสมัผสัถูกเช้ือโรคไดเ้ป็นอยา่งดี  

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จึงไดมี้การพฒันาเพื่อตอบโจทยใ์นการด าเนินชีวิตในปัจจุบนั 
โดยได้พฒันารูปแบบการท าธุรกรรมทางการเงินจาก KTB netbank พฒันาเป็น Application Krungthai 
NEXT ท่ีตอบโจทยก์ารใชง้านและน่าใชม้ากยิง่ข้ึน ซ่ึงเป็น Application ท่ีใหบ้ริการการท าธุรกรรมทางการ
เงินและการธนาคาร เช่น การโอนเงิน เติมเงิน จ่ายบิล ค่าน ้ า ค่าไฟ และซ้ือสินคา้/บริการ เป็นตน้ โดยการ
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ด าเนินการดงักล่าวผ่านทาง Smartphone ไดค้รบวงจรในท่ีเดียว เหมือนกบัท าธุรกรรมอยูท่ี่ธนาคาร ถือว่า 
สะดวกรวดเร็ว และไม่เสียเวลาในการเดินทาง โดยผูใ้ช้งานตอ้งดาวน์โหลดแอปพลิเคชัน Krungthai 
NEXT จาก App store หรือ play store และติดตั้งลงบน Smartphone 

ดังนั้นผูว้ิจัยจึงมีความสนใจในเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้บริการApplication Krungthai 
NEXT ของบุคลากรการกีฬาแห่งประเทศไทย เพื่อใหผ้ลการวิจยันั้นเป็นประโยชน์ต่อการพฒันา ปรับปรุง 
Application Krungthai NEXT ให้ตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการธุรกรรมทางธนาคาร กับ
เทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว และเป็นประโยชน์ในการรักษาลูกคา้เก่า และขยายฐานลูกคา้
ใหม่ และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ร อีกทั้งในอนาคตสามารถปรับปรุง Application ให้สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 

วตัถุประสงค์ 
เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Application Krungthai NEXT ของบุคลากร การกีฬา

แห่งประเทศไทย 

ขอบเขตของการวจิัย 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัก าหนดขอบเขตท่ีส าคญัไว ้ดงัน้ี 
ขอบเขตด้านเน้ือหา 

ตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใช้บริการ Application Krungthai NEXT ของ
บุคลากร การกีฬาแห่งประเทศไทย ประกอบดว้ย ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นความปลอดภยั ดา้นการ
ใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นรูปแบบของ Application 

ขอบเขตด้านประชากร 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ บุคลากรของการกีฬาแห่งประเทศไทย ท่ีใชบ้ริการ

Application Krungthai NEXT จ านวน 1,307 คน (ท่ีมา : ฝ่ายทรัพยากรบุคคล การกีฬาแห่งประเทศไทย 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564) 

ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ตั้งแต่ เดือนมีนาคม ถึง เดือนเมษายน พ.ศ. 2565 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. เพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Application Krungthai NEXT ของบุคลากร 

การกีฬาแห่งประเทศไทย 
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2. เพื่อน าผลการวิจยัท่ีไดม้าใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันา Application Krungthai NEXTโดยน า
ขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชใ้นการปรับปรุงและพฒันา Application Krungthai NEXT ให้ง่ายต่อการใชง้านและตรง
กบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด และสร้างความสามารถในการแข่งขนัใหก้บับริการของธนาคาร
และกบัธนาคารอ่ืน ๆ 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ตวัแปรอิสระ      ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
แนวคดิทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 
Shelly (1975) สรุปทฤษฎีความพึงพอใจไวว้่าเป็นทฤษฎีว่าดว้ยความรู้สึก 2 แบบ ของมนุษย ์ 

คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ 
ศุภรัตน์ ถาวรช่ืน (2560) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกท่ีดี หรือทศันคติดา้นบวก 

ท่ีเกิดหลงัจากไดรั้บการตอบสนองตามความคาดหวงัไวแ้ลว้ อนัเน่ืองมาจากการบริการท่ีดีถูกตอ้ง รวดเร็ว 
กิริยามารยาทท่ีแสดงออกถึงความเป็นมิตรและความไวใ้จในการใหบ้ริการแก่ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั และ
ยงักล่าวไว้ว่าความคาดหวังท่ีมีต่อการใช้ แอปพลิเคชัน (Application) KTB netbank หมายถึงส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการตอ้งการในดา้นความปลอดภยั ดา้นความสะดวก รวดเร็ว และดา้นความน่าเช่ือถือ  

นนัทิกา วิลยัลกัษณ์ (2562) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ คือ ทศันคติในทางบวกของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัดา้นจิตใจ อารมณ์ ความพึงพอใจในส่ิงนั้น ๆ หลงัจากท่ีไดใ้ชบ้ริการ ซ่ึงอาจจะ
เกิดข้ึนจากความประทบัใจในตวัสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บจากทางผูใ้หบ้ริการ และอาจเกิดข้ึนจากผลของ
การเปรียบเทียบระหวา่งผลท่ีไดจ้ากการใชสิ้นคา้หรือบริการกบัความคาดหวงัของลูกคา้ 
  

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. ระดบัการศึกษา 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
Application Krungthai NEXT ของ
บุคลากร การกีฬาแห่งประเทศไทย 

1. ดา้นความสะดวกรวดเร็ว 
2. ดา้นความปลอดภยั 
3. ดา้นการใหบ้ริการ 
4. ดา้นความน่าเช่ือถือ 
5. ดา้นรูปแบบของ Application 
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แนวคดิทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการให้บริการ 
Kotler (2000) กล่าวว่า การให้บริการ คือ การกระท าท่ีหน่วยงานแห่งหน่ึงหรือบุคคลคนหน่ึง

น าเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึงซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสัไดแ้ละไม่เป็นผลให้
เกิดความเป็นเจา้ของในส่ิงใด ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวขอ้งหรืออาจไม่เก่ียวขอ้งกบัการผลิตภณัฑ์
เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีสนองตอบต่อความต้องการแก่ลูกคา้ ทางกายภาพ  
และสามารถสรุปลกัษณะงานบริการท่ีส าคญัได ้4 ประการ ดงัน้ี 1)ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(intangibility)  
2) ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability) 3)ไม่แน่นอน (variability) 4) ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้
(perishability) ดงันั้นถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทนัหรือไม่มี
ลูกคา้ 

วิจิตรา พลส าโรง และคณะ (2561) ไดส้รุปไวว้า่  
1. แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัการให้บริการ หมายถึง ความสามารถโดยทัว่ไปในการส่ือสาร

หรือส่งมอบการบริการในระดบัท่ีลูกคา้คาดหวงัจะไดรั้บความคาดหวงัน้ีลูกคา้ไดมี้การแบ่งตามระดบัต่าง ๆ 
ระหว่างความตอ้งการของลูกคา้โดยคิดหลงัจากการซ้ือหรือรับบริการสินคา้ไปแลว้คุณภาพการให้บริการ
ไดม้าจากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงจากความคาดหวงั ท่ีคาดว่าจะไดรั้บจากการบริการนั้นการรับรู้ในการบริการ
ท่ีไดรั้บนอ้ยกวา่ความคาดหวงั กจ็ะท าใหผู้รั้บบริการมองคุณภาพการบริการนั้นติดลบ 

2. การใหบ้ริการ หมายถึง กิจกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์รท่ีท าเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของบุคคลอ่ืน ๆ ท่ีมาใช้บริการและก่อให้เกิดความพึงพอใจและความรู้สึกยินดีเม่ือไดรั้บ
บริการจากองคก์รนั้น ๆ และก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท า ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการ
กระท าท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้แสดงเจตจ านงให้ไดต้รงกบัส่ิงท่ีบุคคลนั้น คาดหวงัไว ้
พร้อมทั้งท าใหบุ้คคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดี 

3. ลกัษณะการให้บริการ หมายถึง การสร้างภาพลกัษณ์และเสริมสร้างคุณภาพชีวิต เม่ือมีการ
บริการท่ีดีก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดีซ่ึงการบริการท่ีมีประสิทธิภาพยอ่มท าให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ 
และมีความสุข และหากผูม้าให้บริการเกิดความประทบัใจในการบริการจะท าให้ผูใ้ช้บริการกลบัมาใช้
บริการอีก และบอกต่อถึงการใหบ้ริการขององคก์รและจะท าใหมี้ผูม้าใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึนเร่ือย ๆ 

ประวตัขิองธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ก่อตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี14 มีนาคม 2509 ในรูปแบบสถาบนัการเงิน 

ประเภทธนาคารพาณิชย ์โดยเป็นรัฐวิสาหกิจแห่งแรกของประเทศท่ีน าหลกัทรัพยเ์ขา้จดทะเบียนในตลาด
หลกัทรัพยฯ์ ในปี 2532 และไดแ้ปรสภาพเป็นบริษทัมหาชน เม่ือปี พ.ศ. 2537 มีกระทรวงการคลงัเป็นผูถื้อ
หุน้ใหญ่ ผา่นกองทุนเพื่อการฟ้ืนฟูและพฒันาระบบสถาบนัการเงิน ปัจจุบนัธนาคารมีสญัลกัษณ์เป็นรูปนก
วายภุกัษสี์ฟ้า ท่ีสะทอ้นถึงความทนัสมยั อิสระ พลงัแห่งความกระตือรือร้น และมุ่งมัน่ท่ีจะโบยบินน าพา
ไปสู่ความกา้วหนา้กวา้งไกลทัว่แผ่นฟ้าไทยและยงัส่ือถึงความรู้ความสะดวกสบาย โดยการด าเนินธุรกิจ
ของธนาคารกรุงไทยเจริญเติบโต อย่างมัง่คงและต่อเน่ือง การปรับปรุงและขยายองคก์รงานใหม่เป็นไป
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อย่างสม ่าเสมอ จึงท าให้สามารถบริการลูกคา้ไดร้วดเร็วและทัว่ถึง ธนาคารกรุงไทยยงัไดน้ าเทคโนโลยี
สมยัใหม่ มาใชก้บังานใหบ้ริการลูกคา้และการปฏิบติังานภายใน 

ประวตัิของการกฬีาแห่งประเทศไทย 
“การกีฬาแห่งประเทศไทย” เรียกโดยยอ่ว่า “กกท.” มีช่ือเป็นภาษาองักฤษว่า “Sports Authority 

of Thailand” เรียกโดยย่อว่า “SAT” จดัตั้งโดยพระราชบญัญติั การกีฬาแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2528 เพื่อ
จดัตั้ง “การกีฬาแห่งประเทศไทย (กกท.) แทน “องคก์ารส่งเสริมกีฬาแห่งประเทศไทย” (องคก์ารส่งเสริม
กีฬาแห่งประเทศไทย จดัตั้ง เม่ือวนัท่ี 12 กนัยายน 2507) เป็นรัฐวิสาหกิจสังกดัส านกันายกรัฐมนตรี เพื่อ
เป็นการยกระดับให้มีการบริหารงานอย่างเพียงพอต่อการขยายตัวของการกีฬาในชาติ และ เม่ือมี
พระราชบญัญติัปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ.2545 ไดมี้การจดัตั้งกระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา
ข้ึน เม่ือวนัท่ี 3 ตุลาคม 2545 และให้การกีฬาแห่งประเทศไทย โอนไปสังกดักระทรวงการท่องเท่ียวและ
กีฬาแทนส านกันายกรัฐมนตรี ตั้งแต่วนัท่ี 9 ตุลาคม 2545 เป็นตน้ และไดมี้การตราพระราชบญัญติัการกีฬา 
แห่งประเทศไทย พ.ศ. 2558 ข้ึน เม่ือวนัท่ี 26 มีนาคม 2558 โดยนยัแห่งพระราชบญัญติัน้ีไดก้ าหนดให้มี
การจดัตั้งกองทุนพฒันาการกีฬาแห่งชาติข้ึนในการกีฬาแห่งประเทศไทย ก าหนดหลกัเกณฑ์เก่ียวกับ  
การจดทะเบียนจัดตั้ งสมาคมกีฬา และมาตรการในการก ากับดูแลการด าเนินการ ของสมาคม 
คณะกรรมการสมาคมกีฬาใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน และใหก้ารกีฬาแห่งประเทศไทย 

Application krungthai NEXT 
Application krungthai NEXT คือ บริการธนาคารออนไลน์บน Mobile Application ให้บริการ

ลูกคา้ท ารายการธุรกรรมทางการเงินดว้ยตนเอง ไดทุ้กท่ี ทุกเวลา ใชง้านง่ายทางการเงินท่ีพร้อมตอบโจทย์
การใชง้านทุกรูปแบบใชชี้วิต เป็นการชูจุดแขง็ในการเป็นผูน้ าดา้นเน็ตเวิร์คการท าธุรกรรมการเงินท่ีครอบ
คลุมท่ีสุดในไทย ภายใตค้อนเซ็ปต"์ชีวิตครบ แอปเดียวอยู"่ ท่ีผูใ้ชส้ามารถท าธุรกรรมประเภท โอน-เติม-
จ่าย ไดแ้บบครบวงจรในแอปฯ เดียว เหมือนกบัวา่ก าลงัท าธุรกรรมอยูท่ี่ธนาคาร ซ่ึงถือวา่ สะดวก, รวดเร็ว 
และไม่เสียเวลาในการเดินทาง ส าหรับคุณสมบติัเบ้ืองต้นของ Application krungthai NEXT คือ ผูใ้ช้
สามารถปรับแต่งหน้าจอได้ตามใจ รองรับการยืนยนัตัวตนเพื่อปลดล็อก Application ทั้ งการสแกน
ลายน้ิวมือ และการสแกนใบหนา้ อีกทั้งยงัสามารถโอนเงิน เติมเงิน จ่ายบิล รวมถึงบริการเสริมต่าง ๆ ไม่
วา่จะเป็น กรุงไทย Travel Card กบัการแลกเงินลงในบตัรเงินสดเพื่อใชใ้นต่างประเทศ, บริการกรุงไทยเติม
บุญ (E-donation) พร้อมออกใบอนุโมทนาบุญอิเล็กทรอนิกส์ให้ทนัที, บริการตรวจสอบวงเงินและยอด
คา้งช าระบตัรเครดิต KTC และอ่ืน ๆ อีกมากมาย 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
ศุภรัตน์  ถาวรช่ืน (2560) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช ้แอปพลิเค

ชนั KTB netbank ของผูรั้บบริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จากผลการศึกษาพบวา่ จากเก็บขอ้มูล
ดว้ยแบบสอบถามจากตวัอยา่งจ านวน 400 คน พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจสูงกว่าความคาดหวงัท่ีมี
ต่อการใช ้Application “KTB Net Bank” ในดา้นความสะดวกรวดเร็ว และความน่าเช่ือถือ แต่ไม่แตกต่าง
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กนัในดา้นความปลอดภยั บทสรุป ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคาดหวงัในการ
ใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั KTB netbank ในระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเลขคณิต 3.8929 

แกว้ตา สังขท์อง (2562) การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั K PLUS 
ของลูกคา้ ธนาคารกสิกรไทย ในเขตจงัหวดัสมุทรสงคราม ผลการวิจยัพบว่า 1) ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั 
K PLUS ในจงัหวดัสมุทรสงครามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ ต  ่ากว่า 30 ปี มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีอาชีพ ลูกจา้ง/พนกังานเอกชน มีรายไดต่้อเดือน ไม่เกิน 20,000 
บาท มีสถานภาพโสด 2) ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั K PLUS ของลูกคา้ธนาคารกสิกร
ไทย ในเขตจงัหวดัสมุทรสงคราม โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า โดยรวมอยูท่ี่
ระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นรูปแบบแอปพลิเคชนั ดา้นความปลอดภยั ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ดา้นการบริการ ตามล าดบั 

ศุภิสรา  รอดบุญ (2563) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้บริการแอปพลิเคชันKrungthai 
NEXT ของขา้ราชการส านกังานการตรวจเงินแผ่นดิน จากผลการศึกษาพบว่า มีขา้ราชการส านกังานการ
ตรวจเงินแผ่นดินท่ีใช้บริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT ตอบแบบสอบถามจ านวนทั้งส้ิน 370 คน 
โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 25 – 35 ปี มีสถานภาพ ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยู่ในระดบั
ปริญญาตรี และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท ทั้งน้ี ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Krungthai Next โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบว่า ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ ดา้นความสะดวกรวดเร็ว และดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นความ
ปลอดภยั ดา้นการใหบ้ริการ และดา้นความน่าเช่ือถือ ตามล าดบั 

กนกวรรณ คงยนื (2563) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ Application Krungthai 
NEXT ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จากผลการศึกษาพบว่า 1) มีลูกคา้ท่ี
ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ30 - 39 ปี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 
– 30,000 บาท มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง มีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี 2) ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใชบ้ริการ Application Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นราคา  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นผูใ้หบ้ริการ ตามล าดบั 

ณัฐฐาวีรนุต จนัทร์โสม (2563) การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการพร้อมเพยข์อง
ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขต ผลการวิจบัพบว่า 1)ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร
ทั้งหมด จ านวน 400 คน พบว่าส่วนใหญ่เพศชาย มีช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี มีระดับการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง มีรายได ้20,001-30,000 บาท 2) พฤติกรรมการใชบ้ริการ
พร้อมเพย ์พบว่าส่วนใหญ่ใชบ้ริการนอ้ยกว่าเฉล่ีย 10 คร้ังต่อวนั มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ 6.00-
12.00 ส่วนใหญ่ใช้บริการซ้ือสินคา้อุปโภค บริโภคมากท่ีสุด 3) ความคิดเห็นของลูกคา้ธนาคารไทย
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พาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีเลือกใชบ้ริการพร้อม เพยโ์ดยรวมแลว้อยู่ในระดบั มากท่ีสุด คือ ดา้น
ความปลอดภยั ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นความตอ้งการ และดา้นการใชบ้ริการ ตามล าดบั 

วธีิด าเนินการวจิัย 
การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) และ

ใชว้ิธีการเกบ็ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Quantitative) 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ บุคลากรของการกีฬาแห่งประเทศไทยท่ีใช้บริการ 

Application Krungthai NEXT 
กลุ่มตวัอยา่ง ผูว้ิจยัท าการค านวณโดยใชสู้ตรของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973) ท่ีระดบั

ความเช่ือมัน่ ท่ีร้อยละ 95 ซ่ึงก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอย่าง ร้อยละ 5 ได้ขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ียอมรับไดต้อ้งไม่ต ่ากวา่ 306.27 คน ทั้งน้ี เพื่อใหก้ลุ่มตวัอยา่งมีจ านวนมากพอท่ีจะเป็นตวัแทนท่ี
ดีของประชากร ผูว้ิจยัจึงจะเก็บกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ีท่ีจ านวนทั้งส้ิน 350 คน จากประชากร
ทั้งหมด 1,307 คน (ท่ีมา : ฝ่ายทรัพยากรบุคคล การกีฬาแห่งประเทศไทย ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564)
ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน มีจ านวน 5 ขอ้ 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามวดัความพึงพอใจ 5 ดา้น ลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตรประเมินแบบ 

ลิเคิร์ต (Likert Scale) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ พึงพอใจมากท่ีสุด = 5 , พึงพอใจมาก = 4 พึงพอใจ
ปานกลาง = 3 , พึงพอใจนอ้ย = 2 , พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด = 1 

การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Application Krungthai NEXT ของ

บุคลากรการกีฬาแห่งประเทศไทยและตรวจสอบเน้ือหาว่าครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นน าไป
ให้ผูเ้ช่ียวชาญพิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงและความถูกตอ้งของเน้ือหา ตลอดจนความชดัเจนและ
การใชภ้าษาท่ีเหมาะสม ซ่ึงมีเกณฑก์ารตรวจในแต่ละขอ้ดงัน้ี 

วดัผลโดยพิจารณาจากคะแนน IOC ดงัน้ี  
1. ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ตั้งแต่ 0.50 – 1.00 มีค่า ความเท่ียงตรงใชไ้ด ้
2. ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ต ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้ 
3. น าแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญ แลว้น ามาเสนอต่อ 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนด ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งน้ีคือ บุคลากรของการกีฬา

แห่งประเทศไทย โดยไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 1) แจกแบบสอบถามใหแ้ก่ประชากรท่ีก าหนด
ไวโ้ดยใชว้ิธีการแจกแบบสอบถามผา่นทางออนไลน์โดยใช ้Google Form  2) ตอบขอ้ซกัถามบางประการ
ท่ีผูต้อบแบบสอบถามอาจจะตอ้งการค าอธิบายเพิ่มเติม 3)รวบรวมแบบสอบถามท่ีไดรั้บขอ้มูลครบถว้น
แลว้ เพื่อน าไปจดัท าและเตรียมส าหรับวิเคราะห์ขอ้มูล  4)น าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ ค านวณผลโดยผ่าน
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
ผูว้ิจยัท าการประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทาง

คอมพิวเตอร์ (SPSS Version 26.0)  
สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
ผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์

ขอ้มูล ไดแ้ก่ 
1. ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับวิเคราะห์เพื่อบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 
2. ค่าเฉล่ีย (𝑥̅ ) 
3. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ส าหรับวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Application 

Krungthai NEXT ของบุคลากรการกีฬาแห่งประเทศไทย 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ส่วนท่ี 1 พบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด จ านวน 350 คน 

ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 189 คน คิดเป็น ร้อยละ 54.00 และเพศหญิง จ านวน 161 คน คิดเป็น ร้อยละ 
46.00 ส่วนใหญ่ มีอาย ุ25 – 30 ปี จ านวน 214 คน คิดเป็น ร้อยละ 61.14 รองลงมาคือ อาย ุ31 – 40 ปี จ านวน 
90 คน คิดเป็น ร้อยละ 25.72, อาย ุ41 – 50 ปี จ านวน 30 คน คิดเป็น ร้อยละ 8.57 , อายตุ  ่ากว่า 25 ปี จ านวน 
13 คน คิดเป็น ร้อยละ 3.71 และ อาย ุ50 ปีข้ึนไป จ านวน 3 คน คิดเป็น ร้อยละ 0.86 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ มี
สถานภาพโสด จ านวน 273 คน คิดเป็น ร้อยละ 78.00 รองลงมา คือ สถานภาพสมรส จ านวน 67 คน คิด
เป็น ร้อยละ 19.14 ,สถานภาพหมา้ย จ านวน 6 คน คิดเป็น ร้อยละ 1.72 และ สถานภาพหย่าร้าง 4 คน คิด
เป็น ร้อยละ 1.14 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 283 คน คิดเป็น ร้อยละ 80.86 
รองลงมาคือ ระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 47 คน คิดเป็น ร้อยละ 13.43 และระดบัการศึกษา 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 20 คน คิดเป็น ร้อยละ 5.71 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 
25,000 บาท จ านวน 250 คน คิดเป็น ร้อยละ 71.43 รองลงมาคือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 – 35,000 บาท 
จ านวน 56 คน คิดเป็น ร้อยละ 16.00 , รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 35,001 – 45,000 บาท จ านวน 25 คน คิดเป็น 
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ร้อยละ 7.14 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไม่เกิน 15,000 บาท จ านวน 12 คน คิดเป็น ร้อยละ 3.43 และ รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 45,001 บาทข้ึนไป จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 ตามล าดบั  

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ส่วนท่ี 2 พบว่า ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Application Krungthai 
NEXT ของบุคลากรการกีฬาแห่งประเทศไทย โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า ด้านท่ีอยู่ในระดับมากท่ีสุดเรียงล าดับจากด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านความสะดวกรวดเร็ว  
ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นรูปแบบของ Application ดา้นความปลอดภยั และดา้นการใหบ้ริการ ตามล าดบั 

สรุปผลการวจัิย 
ปัจจัยส่วนบุคคล 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้บริการ Application Krungthai NEXT ของบุคลากร 

การกีฬาแห่งประเทศไทย ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 350 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 189 คน คิด
เป็นร้อยละ 54.00 มีอายุ 25 – 30 ปี จ านวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 61.14 ส่วนใหญ่ มีสถานภาพโสด 
จ านวน 273 คน คิดเป็นร้อยละ 78.00 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 283 คน คิดเป็นร้อยละ 80.86 มี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 25,000 บาท จ านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 71.43 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ Application Krungthai NEXT ของบุคลากรการกีฬาแห่ง
ประเทศไทย 

โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ
ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นรูปแบบของ Application ดา้นความปลอดภยั และดา้น
การใหบ้ริการ ตามล าดบั 

อภิปรายผล 
การศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Application Krungthai NEXT ของบุคลากร

การกีฬาแห่งประเทศไทย โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นท่ีอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุดเรียงล าดับจากด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านความสะดวกรวดเร็ว ด้านความน่าเช่ือถือ  
ดา้นรูปแบบของ Application ดา้นความปลอดภยั และดา้นการให้บริการ โดยมีประเด็นอภิปรายเพิ่มเติม 
ดงัน้ี 

ด้านความสะดวกรวดเร็ว 
โดยรวมอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด คือ สามารถใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ช่วยลดเวลาเดินทางไปท าธุรกรรมท่ีสาขาธนาคาร  
มีความสะดวก รวดเร็ว ในการท าธุรกรรมทางการเงิน สามารถดาวน์โหลดเพื่อติดตั้งผ่าน Google Play 
หรือ App Store มีความง่าย ความสะดวก และรวดเร็ว มีขั้นตอนการท ารายการเพียงไม่ก่ีขั้นตอน สามารถ
ลงทะเบียนเพื่อเร่ิมใชง้านไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ 
สามารถก าหนดวนั เวลา และการช าระสินคา้ไดล่้วงหนา้ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศุภิสรา  
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รอดบุญ (2563) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT ของขา้ราชการ
ส านกังานการตรวจเงินแผ่นดิน จากผลการศึกษาพบว่า มีขา้ราชการส านกังานการตรวจเงินแผ่นดินท่ีใช้
บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ตอบแบบสอบถามจ านวนทั้ งส้ิน 370 คน โดยส่วนใหญ่เป็น 
เพศหญิง อายุระหว่าง 25 – 35 ปี มีสถานภาพ ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี และ 
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท ทั้งน้ี ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Krungthai Next โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีอยู่
ในระดบัมากท่ีสุดคือ ดา้นความสะดวกรวดเร็ว และดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นความปลอดภยั ดา้นการ
ใหบ้ริการ และดา้นความน่าเช่ือถือ ตามล าดบั 

ด้านความปลอดภยั 
โดยรวมอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด คือ ช่วยลดความเส่ียงในการพกเงินสด มีความปลอดภยัต่อการท ารายการธุรกรรม โดยมีรหัส
ยนืยนัตวัตนเพื่อยืนยนัการท ารายการทุกคร้ัง มีระบบการป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูลลูกคา้ท่ีดี มีการ
เขา้รหสัขอ้มูลและมีระบบการบริหารจดัการความปลอดภยัท่ีไดม้าตรฐาน สามารถเกบ็รักษาความลบั และ
ขอ้มูลการเงินได ้ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณัฐฐาวีรนุต จนัทร์โสม (2563) การศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการพร้อมเพยข์องลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขต ผลการวิจบัพบว่า 1) ลูกคา้
ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานครทั้งหมด จ านวน 400 คน พบว่าส่วนใหญ่เพศชาย มีช่วงอายุ
ระหว่าง 31- 40 ปี มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน/ลูกจ้าง มีรายได้ 
20,001-30,000 บาท 2) พฤติกรรมการใชบ้ริการพร้อมเพย ์พบว่าส่วนใหญ่ใชบ้ริการนอ้ยกว่าเฉล่ีย 10 คร้ัง
ต่อวนั มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ 6.00-12.00 ส่วนใหญ่ใชบ้ริการซ้ือสินคา้อุปโภค บริโภคมาก
ท่ีสุด 3) ความคิดเห็นของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีเลือกใชบ้ริการพร้อมเพย์
โดยรวมแล้วอยู่ในระดบั มากท่ีสุด คือ ด้านความปลอดภยั ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความตอ้งการ และ 
ดา้นการใชบ้ริการ ตามล าดบั 

ด้านการให้บริการ 
โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั

มากท่ีสุด คือ มีบริการท่ีหลากหลายและครอบคลุมในการใช้บริการ ไม่มีค่าใช้จ่ายหรือค่าธรรมเนียม 
ในการใชบ้ริการต่าง ๆ พนกังาน Call Center มีความรู้ความเขา้ใจในการใหค้  าแนะน าผูใ้ชบ้ริการ ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง มีการโฆษณาน าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ๆ อยู่เสมอ ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดบัมาก คือ มีพนกังาน Call Center ให้ค  าแนะน าตลอด 24 ชัว่โมง มีการโฆษณาอย่างสม ่าเสมอ
สามารถท าใหรั้บทราบขอ้มูลต่าง ๆ อยา่งตลอดเวลา ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กนกวรรณ 
คงยืน (2563) ศึกษาเ ร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้า ท่ีใช้บริการ Application Krungthai NEXT ของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จากผลการศึกษาพบว่า 1) มีลูกคา้ท่ีตอบ
แบบสอบถามทั้ งหมด 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 30 - 39 ปี  มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน  
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20,001 – 30,000 บาท มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง มีการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี  
2) ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใชบ้ริการ Application Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นราคา  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นผูใ้ห้บริการ 
ตามล าดบั 

ด้านความน่าเช่ือถือ  
โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า มีมาตรฐานในระดับประเทศ  

มีความน่าเช่ือถือในการท าธุรกรรมทางการเงิน สามารถตรวจสอบรายการต่างๆ ยอ้นหลงั ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
แม่นย  า รักษาความเป็นส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการ มีมาตรฐานของระบบการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งและแม่นย  าใน
การท าธุรกรรม ตามล าดับ ซ่ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ศุภรัตน์  ถาวรช่ืน (2560) ศึกษาเร่ือง  
ความคาดหวังและความพึงพอใจ ท่ี มี ต่อการใช้  แอปพลิ เคชัน  KTB netbank ของผู ้รับบริการ 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จากผลการศึกษาพบว่า จากเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากตวัอย่าง
จ านวน 400 คน พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจสูงกว่าความคาดหวงัท่ีมีต่อการใช้ Application  
“KTB Net Bank” ในดา้นความสะดวกรวดเร็ว และความน่าเช่ือถือ แต่ไม่แตกต่างกนัในดา้นความปลอดภยั 
บทสรุป ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยรวมกลุ่มตวัอย่างมีระดบัความดาดหวงัในการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั 
KTB netbank ในระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเลขคณิต 3.8929 

ด้านรูปแบบของ Application 
โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั

มากท่ีสุด คือ มีการวางต าแหน่งขอ้มูลต่าง ๆ บนหนา้จอไดอ้ยา่งเหมาะสม สามารถหาขอ้มูลง่าย ไม่ยุง่ยาก
ไม่ซบัซ้อนในการเขา้ใชง้าน มีเมนูการใชง้านท่ีครบถว้นส าหรับการใชบ้ริการ เช่น ขอ้มูลการท ารายการ 
ถอน/โอน/จ่าย  มีการใช้ภาษาท่ีง่ายต่อการเขา้ใจ มีรูปลักษณ์ท่ีสวยงามและทนัสมยั มีรูปแบบเมนูท่ี
สามารถปรับเปล่ียนตามความจ าเป็นในการใชง้านได ้เพื่อให้สะดวกต่อการใชง้าน สามารถสร้างรายงาน
ทางการเงินไดห้ลายรูปแบบ ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ แกว้ตา สงัขท์อง (2562) การศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจในการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั K PLUS ของลูกคา้ ธนาคารกสิกรไทย ในเขตจงัหวดั
สมุทรสงคราม ผลการวิจยัพบว่า 1) ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั K PLUS ในจงัหวดัสมุทรสงครามทั้งหมด
จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ ต  ่ากว่า 30 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  
มีอาชีพ ลูกจา้ง/พนกังานเอกชน มีรายไดต่้อเดือน ไม่เกิน 20,000 บาท มีสถานภาพโสด 2) ความพึงพอใจ
ในการใช้บริการ แอปพลิเคชัน K PLUS ของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ในเขตจังหวดัสมุทรสงคราม 
โดยรวม อยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า โดยรวมอยู่ท่ีระดับมากท่ีสุด คือ ด้านการ
ตอบสนอง ดา้นรูปแบบแอปพลิเคชนั ดา้นความปลอดภยั ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการบริการ ตามล าดบั 
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ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
1. ด้านความสะดวกรวดเร็ว  ส่ิงท่ีต้องปรับปรุง คือ Application Krungthai NEXT สามารถ

ก าหนดวนั เวลา และการช าระสินคา้ไดล่้วงหนา้ กล่าวคือ Application Krungthai NEXT ควรมีการโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือ Social ต่าง ๆ ท่ีประชาชนให้ความสนใจในปัจจุบัน เช่น Facebook, Line, 
Instagram, TikTok เป็นตน้ ในการประชาสัมพนัธ์วิธีการก าหนดช าระสินคา้ล่วงหนา้ เพื่อเป็นประโยชน์
กับบุคคลท่ีค้าขาย  หรือบุคคลท่ี มีก าหนดช าระ เ งิน เ ป็นประจ า  เพื่ อไ ม่ให้ ลืมหรือพลาดไป ,  
สามารถลงทะเบียนเพื่อเร่ิมใชง้านไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว ควรมีส่ือวิดีโอหรือค าแนะน าวิธีการสมคัรเขา้ใช้
บริการ Application Krungthai NEXT ท่ีส่ือเขา้ใจง่าย เพื่อให้ความรวดเร็วในการเขา้ใช้บริการ , ขั้นตอน
การท ารายการเพียงไม่ก่ีขั้นตอน ควรมีการปรับปรุงโดยการลดขั้นตอนในการท ารายการ เช่น การลงทุน 
การซ้ือขายหลกัทรัพย ์หรือกองทุน ท าใหเ้กิดความสะดวกรวดเร็วในการใชง้าน เพื่อสร้างความประทบัใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ แต่ตอ้งยงัค านึงถึงความปลอดภยัของขอ้มูลดว้ย 

2. ดา้นความปลอดภยั ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ Application Krungthai NEXT สามารถเก็บรักษา
ความลบั และขอ้มูลการเงินได ้กล่าวคือ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ควรเก็บรักษาความลบัทุกอยา่ง
ของผูใ้ชบ้ริการ หากตอ้งการเปิดเผยขอ้มูลบางอยา่งกบัหน่วยงานภายนอก ควรมีระบบการแจง้เตือนและ
ได้รับความยินยอมจากผูใ้ช้บริการก่อนทุกคร้ัง ในการเปิดเผยขอ้มูลต่าง ๆ เพื่อไม่ท าให้เกิดปัญหา 
การละเมิดสิทธิส่วนบุคคล  ,มีการเขา้รหัสขอ้มูลและมีระบบการบริหารจัดการความปลอดภัยท่ีได้
มาตรฐาน Application Krungthai NEXT ควรมีการประกาศเก่ียวกบัระบบความปลอดภยัของแอพ ท่ีไดรั้บ
มาตรฐานระดบัประเทศหรือระดบัโลก เพื่อสร้างความมัน่ใจและปลอดภยัให้กบัผูใ้ชบ้ริการ, มีระบบการ
ป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูลลูกคา้ท่ีดี ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ควรหาแนวทางในการสร้าง
ทศันคติท่ีด่ีเก่ียวกบัการใชบ้ริการ และส่ือสารนโยบายการรักษาความปลอดภยัให้ลูกคา้ทราบ เพื่อให้เกิด
ความมัน่ใจ ในการใชบ้ริการ Application Krungthai NEXT 

3. ดา้นการให้บริการ ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ Application Krungthai NEXT มีการโฆษณาอย่าง
สม ่าเสมอสามารถท าให้รับทราบขอ้มูลต่าง ๆ อย่างตลอดเวลา กล่าวคือ ควรมีสร้างส่ือประชาสัมพนัธ์
โฆษณาเก่ียวกบัขอ้มูลการให้บริการต่าง ๆ ของธนาคารหรือขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการเงินในปัจจุบนั  
เพื่อท าให้ลูกคา้ของธนาคารไม่ตกยุคสมยัและทนัเหตุการณ์ปัจจุบนัมากยิ่งข้ึนในการไดรั้บขอ้มูลต่าง ๆ  
ผา่นทาง Application Krungthai NEXT, มีพนกังาน call center ใหค้  าแนะน าตลอด 24 ชัว่โมง ควรจดัสรร
เจา้หนา้ท่ีให้เพียงพอกบัลูกคา้เพื่อปฏิบติัหนา้ท่ีคอยใหค้  าปรึกษาไดต้ลอด 24 ชัว่โมง เพื่อช่วยลดอตัราการ
รอสายของลูกคา้ท่ีตอ้งการสอบถามขอ้มูล , มีโฆษณาน าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ ๆ อยูเ่สมอ ควรมี
การแจง้เตือนประชาสัมพนัธ์ หรือสร้างส่ือโฆษณาท่ีเขา้ใจง่ายและน่าสนใจเหมาะกบัทุกเพศทุกวยั เม่ือมี
ผลิตภณัฑห์รือบริการใหม่ๆ ของธนาคาร เพื่อแนะน าและสร้างความเขา้ใจกบับริการนั้น ๆ  
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4. ด้านความน่าเช่ือถือ ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ Application Krungthai NEXT มีมาตรฐานของ
ระบบการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งและแม่นย  าในการท าธุรกรรมของท่าน กล่าวคือ ควรพฒันาระบบเทคโนโลยี
และนวตักรรมทางการเงินให้มีความเสถียรภาพยิ่งข้ึนท่ีไม่ท าให้เกิดความผิดพลาดของขอ้มูล เพื่อสร้าง
ความมัน่ใจของผูใ้ช้บริการ, รักษาความเป็นส่วนตวัของผูใ้ช้บริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  
ควรมีนโยบายคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลหรือความปลอดภยัของขอ้มูลต่าง ๆ ของลูกคา้ อย่างเคร่งครัด 
และมีความรับผิดชอบหากขอ้มูลมีการเผยเผยไปยงัหน่วยงานอ่ืน เพื่อเพิ่มความน่าเช่ือถือในการเขา้ใช้
บริการมากยิ่งข้ึน ,สามารถตรวจสอบรายการต่างๆ ยอ้นหลัง ได้อย่างถูกต้อง แม่นย  า ควรมีอัพเดท
ฐานขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการใหเ้ป็นปัจจุบนัเม่ือตอ้งการเรียกดูจาก Application ก็สามารถดูยอ้นหลงัไดเ้ท่าท่ี
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ ทั้งในเร่ืองการโอนเงิน การจ่ายเงิน การเติมเงิน รวมทั้ง การซ้ือขายกองทุน หรืออ่ืนๆ  

5. ดา้นรูปแบบของ Application ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ Application Krungthai NEXT สามารถ
สร้างรายงานทางการเงินไดห้ลายรูปแบบ กล่าวคือ ควรออกแบบรายงานต่าง ๆ ท่ีหลากหลายให้ทนัยุค
สมยัและตรงความตอ้งการของลูกคา้ และท าได้เสมือนไปท าธุรกรรมท่ีสาขาธนาคาร , รูปแบบเมนูท่ี
สามารถปรับเปล่ียนตามความจ าเป็นในการใช้งานได ้เพื่อให้สะดวกต่อการใช้งาน ควรให้ผูใ้ช้บริการ
สามารถจดัวางฟังกช์นัตามความตอ้งการหรือตามความสะดวกของแต่ละบุคคล เช่น ฟังกช์นัท่ีมีการเขา้ใช้
บ่อย เพื่อเกิดความง่ายและคล่องตวัในการเขา้ใชบ้ริการ, มีรูปลกัษณ์ท่ีสวยงามและทนัสมยั ควรออกแบบ 
Application ให้ทนัสมยั และมีหลากหลายรูปแบบให้เลือกเปล่ียนไดต้ามความตอ้งการ ท่ีสามารถดาวน์
โหลดไดฟ้รีโดยไม่มีค่าใชจ่้ายเพิ่มเติม เช่น ธีมหรือภาพพื้นหลงัของ Application รวมถึงให้ผูใ้ช้บริการ
สามารถออกแบบตามความชอบของผูใ้ชไ้ด ้เพื่อเขา้ถึงทุกผูใ้ชบ้ริการ ในความชอบท่ีแตกต่างไปของแต่ละ
คน เพื่อไม่ให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความเบ่ือหน่ายกบัธีมในรูปแบบเดิม ๆ ทุกวนั และยงัท าให้น่าใชบ้ริการมาก
ยิง่ข้ึน 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาถึงปัญหาในการใชบ้ริการ Application Krungthai NEXT เพื่อท าให้ทราบถึง

ปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการใช้บริการ Application Krungthai NEXT และสามารถน าผลการศึกษาไปเป็น
แนวทางในการปรับปรุงพฒันา Application Krungthai NEXT ให้มีประสิทธิภาพและสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากยิง่ข้ึน 

2. ควรมีการขยายขอบเขตของประชากรในการศึกษา เพื่อศึกษาประชากรในกลุ่มท่ีกวา้งข้ึนและ
สามารถเปรียบเทียบความสมัพนัธ์ท่ีแตกต่างได ้ 

3. ควรศึกษาตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัน้ี เพื่อให้ทราบถึงตวัแปรอ่ืนท่ีมีผลต่อการ 
ใช้บริการ Application Krungthai NEXT ของลูกคา้ธนาคาร กรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ให้ตรงกบัความ
ตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ในกลุ่มต่าง ๆ ท่ีหลากหลายมากยิง่ข้ึน 
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