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บทคัดย่อ 

การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้แอปพลิเคชัน Krungthai  
NEXT ของบุคลากร สังกดัส านกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา  ดา้นช่องทาง
การให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นกายภาพ โดยจ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน และรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน ประชากรในงานวิจยัคร้ังน้ี คือ บุคลากรสังกดัส านกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค กลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (Google 
Form) ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ หาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (�̅�) 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)  

ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 279 คน คิดเป็นร้อยละ 69.80 มีอาย ุ25-35 ปี จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.00 มีสถานภาพโสด 
จ านวน 273 คน คิดเป็นร้อยละ 68.30 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 349 คน คิดเป็นร้อยละ 87.30  
เป็นจ้างเหมาบริการ จ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00  มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท 
จ านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.80  
 ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT ของบุคลากร 
สังกดัส านกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
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ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นราคา ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้น
ผลิตภณัฑ์ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นกายภาพ ดา้นพนกังาน และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 

ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ, แอปพลิเคชนั 

ABSTRACT 
The objectives is to study Satisfaction in using Krungthai NEXT application of personnel under 

the Office of the Consumer Protection Board. The factors of research include Product, Price, Place, 
Promotion, People, Process and Physical Evidence. That are classified by Personal factors were including 
Sex, Age, Marital Status, Education, Job Title and Average monthly income. The population used in this research 
were personnel under the Office of the Consumer Protection Board. The samples used in this research 
amount of 400 peoples. The questionnaire was instrument of this research. Data was analyzed by using 
SPSS for Social Science Research. The statistics were percentage, minimum, maximum, mean and 
standard deviation. The questionnaire was a tool for this research. The data was analyzed using SPSS to 
determine the percentage Mean and Standard Deviation.  
 The results found that the users all respondents 400 peoples. Most are female 279 peoples representing 
69.80%. Most aged 25-35 years old 164 peoples representing 41%. Most are single, 273, accounting for 
68.30%. Most are Bachelor’s degree 349 peoples representing 87.30%. Most are the Out-sourced worker 168 
peoples representing 42%. Most are the average monthly income of not more than 15,000 baht 151 peoples 
representing 37.80%.  

The results found that satisfaction in using Krungthai NEXT application of personnel under the 
Office of the Consumer Protection Board. Overall, It's at a high level. When considering each aspect, it 
was found that the highest level was the Price aspect and the high level was Place, Product, Process, Physical 
Evidence, People and Promotion respectively.  

Keywords : Satisfaction, Application 
 
บทน า 
 ปัจจุบนัเทคโนโลยีได้เขา้มามีบทบาทต่อการด าเนินชีวิตของมนุษยม์ากขึ้น และท่ีส าคญั คือ สถาบนั
การเงินพยายามคิดคน้ผลิตภณัฑ์ต่างๆ เพื่อตอบสนองต่อการบริโภคในปัจจุบนั และจากสถานการณ์การแพร่
ระบาดของไวรัสโคโรนา (COVID-19) ท่ีทวีความรุนแรงเพิ่มขึ้นทุกวนั การท าธุรกรรมทางการเงินดว้ย Smartphone 
จึงเป็นอีกหน่ึงทางเลือกท่ีช่วยลดความเส่ียงในการสัมผสัเช้ือโรคไดเ้ป็นอยา่งดี เน่ืองจากไม่จ าเป็นตอ้งสัมผสั
กบัวตัถุอ่ืนใดท่ีจะตอ้งเปล่ียนมือไปสู่ผูอ่ื้น เพียงแค่เปิดแอปพลิเคชนัของธนาคารท่ีลงไวใ้น Smartphone ของ
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คุณเองแลว้กดไม่ก่ีคร้ังก็จ่ายเงินไดท้นัที โดยในปัจจุบนัธนาคารพาณิชยต์่าง ๆ ไดพ้ฒันาแอปพลิเคชนัให้
ใชง้านไดส้ะดวก รวดเร็ว และปลอดภยัท่ีสุด 
 แอปพลิเคชนั Krungthai NEXT เป็นบริการธนาคารออนไลน์บน Mobile Application ท่ีลูกคา้สามารถ
ท าธุรกรรมทางการเงินดว้ยตนเองไดทุ้กท่ี ทุกเวลา ใช้ง่าย ทั้งเรียกดูบญัชี ช าระเงิน โอนเงิน และบริการทางการเงิน 
อ่ืน  ๆโดยไม่ตอ้งถือเงินสด ลูกคา้ท่ีมีบญัชีเงินฝากไวก้บัธนาคารกรุงไทย การท าธุรกรรมทางการเงินไม่ใช่เร่ือง
ยุง่ยากอีกต่อไป เพราะ Krungthai NEXT ช่วยใหเ้ราท าธุรกรรมทางดา้นการเงินไดด้ว้ยตนเองตลอด 24 ชัว่โมง 
 ส านกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค เป็นหน่วยงานรัฐซ่ึงมีฐานะเทียบเท่ากรม สังกดัส านกั
นายกรัฐมนตรี ในการจ่ายเงินเดือน เงินสวสัดิการค่ารักษาพยาบาล เงินสวสัดิการเก่ียวกบัการศึกษาของบุตร 
รวมทั้งเงินทดรองราชการและสวสัดิการต่าง  ๆใหแ้ก่บุคลากรสังกดัส านกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค 
ผา่นธนาคารกรุงไทย บุคลากรในส านกังานจึงจ าเป็นตอ้งมีบญัชีของธนาคารกรุงไทย และเพื่อใหส้ะดวก รวดเร็ว
ในการท าธุรกรรมมากยิ่งขึ้น จึงท าให้หลายคนเลือกใช้บริการธนาคารออนไลน์บน Mobile Application แทน
การเดินทางไปท าธุรกรรมท่ีธนาคารสาขา กอปรสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโคโรนา (COVID-19) 
ท่ีทวคีวามรุนแรงขึ้นทุกวนั ท าใหค้นส่วนใหญ่หลีกเล่ียงการเดินทางไปในพื้นท่ีท่ีมีคนจ านวนมาก Mobile 
Application จึงถือว่ามีความส าคญัต่อสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นในปัจจุบนัเป็นอย่างมาก ธนาคารกรุงไทยเองก็
ไดเ้ปิดบริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT ท่ีให้บริการ โอน เติม จ่าย ฝาก ถอน กูเ้งิน ช าระค่าบริการต่าง ๆ 
ฟรีโดยไม่เสียค่าธรรมเนียมเพื่อเป็นทางเลือกใหก้บัลูกคา้ของธนาคารเช่นกนั 
 จากขอ้ความขา้งตน้ ท าให้ผูว้ิจยัเกิดความสนใจท่ีจะท าการศึกษาถึงความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
แอปพลิเคชนั Krungthai NEXT ของบุคลากร สังกดัส านักงานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ซ่ึงจากการศึกษา 
วิจยัคร้ังน้ี นอกจากจะท าให้ทราบถึงความพึงพอใจในการใช้บริการแอปพลิเคชนัดงักล่าวแลว้ ทางธนาคารยงั
สามารถน าขอ้มูลไปเป็นแนวทางในการพฒันาแอปพลิเคชนัใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ขึ้นดว้ย 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
 เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Krungthai  NEXT ของบุคลากร สังกดัส านกังาน
คณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 ตัวแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนบุคคลของบุคลากร สังกดัส านกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค 
ท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ของบุคลากร
สังกัดส านักงานคณะกรรมการคุ ้มครองผูบ้ริโภค ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการ
ใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นกายภาพ 
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ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี คือ บุคลากรสังกัดส านักงานคณะกรรมการคุม้ครอง
ผูบ้ริโภค ท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT ซ่ึงผูวิ้จยัไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดงันั้น
ผูว้ิจยัจึงก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยค านวณจากสูตรของ W.G. Cochran (1953) ระดบัสัดส่วนของ
ประชากรท่ีผูวิ้จยัสุ่มอยู่ท่ีร้อยละ 50 ระดบันัยส าคญั 0.05 ความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ค่า Z เท่ากบั 1.96 ได้
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งตอ้งไม่ต ่ากวา่ 384 คน และผูว้ิจยัไดท้ าการเก็บแบบสอบถามอยูท่ี่ 400 คน 

 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลและวิเคราะห์ขอ้มูลตั้งแต่เดือนมีนาคม-เมษายน 2565 

ประโยชน์ท่ีได้รับจากการวิจัย 
 1. เพื่อทราบถึงความพึงพอใจในการใช้บริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT ของบุคลากร สังกดั
ส านกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค 
 2. เพื่อให้ทางธนาคารสามารถน าขอ้มูลไปเป็นแนวทางในการพฒันาแอปพลิเคชนัให้ตรงกบั
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ขึ้น 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการศึกษาทบทวนแนวคิด ทฤษฎี บทความทางวิชาการ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ท าให้ผูว้ิจยัมี
ความสนใจท่ีจะศึกษาถึงความพึงพอใจในการใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ของบุคลากร
สังกัดส านักงานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ซ่ึงผูวิ้จัยได้สรุปกรอบแนวความคิดในการวิจัย ดังน้ี   
           ตัวแปรอิสระ (X)                           ตัวแปรตาม (Y) 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจในการใช้บริการแอปพลิเคชัน 

Krungthai NEXT ของบุคลากร สังกดัส านักงาน

คณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 

2. ดา้นราคา  

3. ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด  

5. ดา้นพนกังาน  

6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  

7. ดา้นกายภาพ  

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1. เพศ  

2. อาย ุ 
3. สถานภาพสมรส  
4. ระดบัการศึกษา  

5. ต าแหน่งงาน  

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน  
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพงึพอใจ 
 จรัส โพธ์ิจนัทร์ (2553, หน้า 17) ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกของบุคคลต่อหน่วยงาน
ซ่ึงอาจเป็นความรู้สึกทางบวก เป็นกลาง หรือทางลบ ความรู้สึกเหล่าน้ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติั
หนา้ท่ีกล่าวคือ หากความรู้สึกเอนเอียงไปในทางบวก การปฏิบติัหน้าท่ีจะมีประสิทธิภาพสูง แต่หากความรู้สึก
โนม้เอียงไปในทางลบการปฏิบติัหนา้ท่ีจะมีประสิทธิภาพต่าง ๆ 
 กนกวรรณ คงยืน (2563, หน้า 5) ความพึงพอใจ (Satisfaction) คือ สภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียด 
เป็นความรู้สึกของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดลอ้มในดา้นต่าง ๆ  หรือ
เป็นความรู้สึกท่ีพอใจต่อส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกท่ีบรรลุถึงความตอ้งการ 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด 

Philip Kotler (2003) กล่าวไวว้่าส่วนประสมทางการตลาด คือ ตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถ
ควบคุมได ้ซ่ึงถือมีบทบาทส าคญัทางการตลาด เพราะเป็นการรวมการตดัสินใจทางการตลาดทั้งหมดแลว้
น ามาใช้ในการด าเนินงานของธุรกิจเพื่อตอบสนองความพึงพอใจและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ตลาดเป้าหมาย ซ่ึงเรียกส่วนประสมทางการตลาดว่า 7 'Ps โดยองค์ประกอบทั้ง 7 กลุ่มน้ี จะท าหน้าท่ี
ร่วมกนัในการส่ือข่าวสารทางการตลาดใหแ้ก่ผูรั้บสารอยา่งมีประสิทธิภาพ ไดแ้ก่  

1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความจ าเป็นหรือความ
ตอ้งการของลูกคา้ ส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบใหแ้ก่ลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บผลประโยชน์ของผลิตภณัฑน์ั้น ๆ จน
เกิดความพึงพอใจ โดยทัว่ไปแลว้ผลิตภณัฑ์ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจับต้อง
ไม่ได ้เช่น คุณภาพ ราคา แบรนดข์องสินคา้ รูปแบบบรรจุภณัฑ ์การสัมผสัดว้ยกล่ิน รูปทรง สี ขนาด รสชาติ 
ช่ือเสียงของผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัจ าหน่าย เป็นตน้  
 2. ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าของผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน จ านวนเงินหรือส่ิงอ่ืน ๆ ท่ีมีความจ าเป็น 
ตอ้งจ่ายเพื่อให้ไดผ้ลิตภณัฑ์ ราคาเป็นตน้ทุน (Price) ของผลิตภณัฑ์นั้น ลูกคา้มกัจะเปรียบเทียบระหว่าง
คุณค่าของบริการกบัราคาของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การก าหนดราคา
การใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 

3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกับการน าเสนอบริการให้แก่
ลูกคา้ การเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์และบริการจากองคก์ารไปยงัตลาด การน าผลิตภณัฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมาย 
คือ สถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายตวัสินคา้ ประกอบดว้ย  การขนส่งการคลงัสินคา้ 
และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั โดยตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลท่ีตั้งและช่องทางในการน าเสนอบริการ 
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการส่ือสารเพื่อสร้างความพึงพอใจในสินคา้และบริการ
ท าให้เกิดความตอ้งการและเตือนความทรงจ าในผลิตภณัฑ์ โดยคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึกนึกคิด 
ความเช่ือ และพฤติกรรมการซ้ือ 
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5. บุคลากร (People) หรือพนกังาน (Employees) เกิดจากการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้
สามารถสร้างพึงพอใจให้กับลูกค้าได้และมีความแตกต่างเหนือคู่แข่งขันเป็นความสัมพันธ์ระหว่าง
เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการได ้บุคลากรต้องมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี มีความคิดสร้างสรรค์ 
สามารถแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ได ้และตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการได้  

6. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) เป็นการแสดงให้เห็นถึงลกัษณะ
ทางกายภาพและการน าเสนอให้กบัลูกคา้ให้เห็นเป็นรูปธรรม โดยสร้างรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้าง
คุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาด เรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการ
ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ  
 7. กระบวนการ (Process) คือ การส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็ว และสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ (Customer Satisfaction) ในการบริหารการตลาดนั้น ผูบ้ริหารการตลาดต้องมี
ความเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภค และมุ่งตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

 ข้อมูลส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 
ส านักงานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค (สคบ.) เป็นหน่วยงานรัฐซ่ึงมีฐานะเทียบเท่ากรม 

สังกดัส านักนายกรัฐมนตรี จดัตั้งขึ้นตามพระบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 ซ่ึงแกไ้ขเพิ่มเติมโดย
พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค (ฉบบัท่ี 3) พ.ศ. 2556 โดยมีอ านาจและหน้าท่ีตามพระราชบญัญติันั้นมี
อยู ่7 ประการ ซ่ึงไดป้ฏิบติัการเพื่อช่วยเหลือผูบ้ริโภค ดงัน้ี  

1) รับเร่ืองราวร้องทุกข์จากผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บความเดือดร้อนหรือเสียหายอันเน่ืองมาจากการกระท า
ของผูป้ระกอบธุรกิจ เพื่อเสนอต่อคณะกรรมการพิจารณาด าเนินการต่อไป  
 2) ติดตามและสอดส่องพฤติการณ์ของผูป้ระกอบธุรกิจ ซ่ึงกระท าการใด ๆ อนัมีลกัษณะเป็นการ
ละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค และจดัให้มีการทดสอบหรือพิสูจน์สินคา้ หรือบริการใด ๆ ตามท่ีเห็นสมควร
และจ าเป็นเพื่อคุม้ครองผูบ้ริโภค  
 3) สนบัสนุนหรือท าการศึกษาและวิจยัปัญหาเก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคร่วมกันสถาบนัการศึกษา
และหน่วยงานอ่ืน  
 4) ส่งเสริมและสนบัสนุนให้มีการศึกษาแก่ผูบ้ริโภคในทุกระดบัการศึกษาเก่ียวกบัความปลอดภยั
และอนัตรายท่ีอาจไดรั้บจากสินคา้หรือบริการ  
 5) ด าเนินการเผยแพร่วิชาการ และให้ความรู้และการศึกษาแก่ผูบ้ริโภค เพื่อสร้างนิสัยในการ
บริโภคท่ีเป็นการส่งเสริมพลานามยั ประหยดั และใชท้รัพยากรของชาติใหเ้ป็นประโยชน์มากท่ีสุด  
 6) ประสานงานกบัส่วนราชการหรือหน่วยงานของรัฐท่ีมีอ านาจหน้าท่ีเก่ียวกบัการควบคุม ส่งเสริม 
หรือก าหนดมาตรฐานของสินคา้หรือบริการ โดยเฉพาะอยา่งยิง่สินคา้ประเภทอุปโภคบริโภค  
 7) ปฏิบติัการอ่ืน ๆ ตามท่ีคณะกรรมการ หรือคณะกรรมการเฉพาะเร่ืองมอบหมายท่ีส าคญัและ
เป็นประโยชน์อยา่งยิง่ 
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 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ชชัฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจเป็นรายดา้น ดา้นท่ี
มีความส าคญัมากท่ีสุด คือ ดา้นราคาค่าบริการ และดา้นท่ีมีความส าคญัมาก คือ ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นสภาพ 
แวดลอ้มการบริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นผูใ้หบ้ริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด  
 วรรณพร หวลมานพ (2558) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ช้แอปพลิเคชัน 
เคโมบายแบงก์ก้ิงพลสั ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า 
ความพึงพอใจในการใช้แอปพลิเคชนัเคโมบายแบงก์ก้ิงพลสัของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจ
ในระดบัพึงพอใจมาก ซ่ึงเม่ือพิจารณาตามรายดา้นพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑ์
มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด  
 ปุญญาภา นาคสินธ์ุ (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ท่ีมีความส าคญัต่อ
การเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาท่าเรือแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา
พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ท่ีมีความส าคญัต่อการเลือกใชบ้ริการประกอบดว้ยปัจจยัต่าง ๆ 
7 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ธนาคารและบริการ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี/การจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมทาง
การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ  ภาพรวมมีความส าคญัอยู่ใน
ระดบัมาก โดยดา้นกระบวนการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ  ดา้นบุคคล ดา้นราคา ดา้นภาพลกัษณ์ทาง
กายภาพ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นสถานท่ี/การจดัจ าหน่าย และดา้นผลิตภณัฑธ์นาคารและบริการ 
 ยุทธการ เรือนแกว้ (2561) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชนัมายโม ผ่าน
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาแม่สรวย ผลการศึกษาพบว่าความพึงพอใจต่อการใช้
บริการแอปพลิเคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาแม่สรวย อยู่ในระดบัมาก 
เม่ือจ าแนกเป็นรายปัจจัยพบว่า ทุกปัจจัยอยู่ ในระดับมาก เรียงตามล าดับจากมากไปน้อยดังน้ี ด้าน
กระบวนการ รองลงมาดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางดา้นกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ์ 
ดา้นราคา ดา้นบุคลากร และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  
 กนกวรรณ คงยืน (2563) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ Application Krungthai 
Next ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการ Application Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นผูใ้หบ้ริการ  
 สมศิริ กระแสสังข ์(2563) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการบวัหลวง mBanking ของ
พนกังานบริษทั ทีโอเอ เพอฟอร์มมานซ์ โค๊ทต้ิง คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การเลือกใชบ้ริการบวัหลวง mBanking ของพนกังานบริษทั ทีโอเอ เพอฟอร์มมานซ์ โค๊ทต้ิง คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นความมัน่คงและ
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ความปลอดภยัของธนาคาร ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นความสะดวกรวดเร็วในการใชบ้ริการ ดา้นความ
ทนัสมยั ดา้นความง่ายและการเขา้ถึงการใชง้าน ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นราคา และดา้นผลิตภณัฑ ์ 
 ณรงคเ์กียรต์ิ อ ่าบุญ (2563) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการและปัจจยั
ดา้นการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพล ต่อการตดัสินใจเลือกใช ้Application MyMo ของลูกคา้ธนาคารออมสิน
ในกรุงเทพมหานคร ผลศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ีส่งต่อการตดัสินใจเลือกใช ้Application MyMo ของธนาคารออมสิน
ในกรุงเทพมหานคร โดยเรียงตามล าดบัจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นความปลอดภยัในการใชง้าน ปัจจยั
ดา้นราคา ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นกระบวนการและปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงการเขา้ใชง้านง่าย 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยท าการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) 
และใชว้ิธีเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ บุคลากรสังกดัส านักงานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค  
ท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT 
 กลุ่มตัวอย่าง ผู ้วิจัยท าการค านวณหากลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรไม่ทราบจ านวนประชากรของ  
W.G. Cochran ผลจากการค านวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับไดต้อ้งไม่ต ่ากวา่ 384 คน ผูว้ิจยัจึงจะเก็บ
กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ีอยูท่ี่ จ านวน 400 คน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 

 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาขอ้มูลคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม Google Form โดยประกอบไปดว้ย 2 ส่วน คือ 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีจ านวน 6 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามวดัความพึงพอใจในการใช้บริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT  
7 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนักงาน 
ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านกายภาพ โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ได้แก่ มากท่ีสุด = 5, มาก = 4,  
ปานกลาง = 3, นอ้ย = 2, นอ้ยท่ีสุด = 1 

 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT ของบุคลากร 
สังกดัส านักงานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามว่าครอบคลุม
วตัถุประสงค์หรือไม่ จากนั้นน าไปให้ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 2 ท่าน พิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงและ
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ความถูกตอ้งของเน้ือหา ตลอดจนไปถึงความชดัเจนและการใชภ้าษาท่ีเหมาะสมของขอ้ค าถาม ซ่ึงมีเกณฑ์
ในการพิจารณาใหค้ะแนนแต่ละขอ้ค าถาม ดงัน้ี  
 วดัผลโดยพิจารณาจากคะแนน IOC ดงัน้ี 

1. ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ตั้งแต่ 0.50 – 1.00 มีความเท่ียงตรงใชไ้ด ้
 2. ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ต ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการใหก้ลุ่มตวัอยา่งตอบแบบสอบถามออนไลน์ ผา่นทาง 
Google Form จากนั้นรวบรวมขอ้มูลท่ีไดน้ าไปจดัท าและเตรียมส าหรับการวิเคราะห์ 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจยัท าการประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองพิมพค์อมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทาง
คอมพิวเตอร์ (SPSS Version 26.0) 

 สถิติติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
1. ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับวิเคราะห์เพื่อบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 
2. ค่าเฉล่ีย (�̅�) 

 3. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ส าหรับวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั 
Krungthai NEXT ของบุคลากร สังกดัส านกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 400 คน 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 279 คน คิดเป็นร้อยละ 69.80 และเพศชาย จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.30 
ส่วนใหญ่มีอายุ 25-35 ปี จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.00 รองลงมาคือ 36-45 ปี จ านวน 146 คน คิดเป็น
ร้อยละ 36.50, 46-50 ปี จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.30, 51 ปีขึ้นไป จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50 
และไม่เกิน 25 ปี จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.80 ตามล าดบั ส่วนใหญ่สถานภาพโสด จ านวน 273 คน คิดเป็น
ร้อยละ 68.30 รองลงมาคือสมรส จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.00 และหมา้ย/หยา่ร้าง จ านวน 3 คน คิดเป็น
ร้อยละ .80 ตามล าดับ ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 349 คน คิดเป็นร้อยละ 87.30 
รองลงมาคือ ปริญญาโท จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50, ต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.50 และสูงกว่าปริญญาโท จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ .80 ตามล าดบั ส่วนใหญ่เป็นจา้งเหมาบริการ จ านวน 
168 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 รองลงมาคือขา้ราชการ จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.30, พนักงานราชการ 
จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 28.20 และลูกจา้งประจ า จ านวน  2 คน คิดเป็นร้อยละ .50 ตามล าดบั 
ส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท จ านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.80  รองลงมา
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คือ 20,001-30,000 บาท จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.70, 15,001-20,000 บาท จ านวน 104 คน คิด
เป็นร้อยละ 26 และ 30,001 บาทขึ้นไป จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 ตามล าดบั 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 2 ความพึงพอใจในการใช้บริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT 
ของบุคลากร สังกดัส านกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้น พบว่า ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นราคา ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นช่องทางการให้บริการ
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นกายภาพ ดา้นพนกังาน และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 

สรุปผลการวิจัย 
ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จ านวน 279 คน คิดเป็นร้อยละ 69.80 มีอายุ 25-35 ปี จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.00 มีสถานภาพ
โสด จ านวน 273 คน คิดเป็นร้อยละ 68.30 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 349 คน คิดเป็นร้อยละ 
87.30 เป็นจา้งเหมาบริการ จ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท 
จ านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.80  
 ความพึงพอใจในการใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ของบุคลากร สังกัดส านักงาน
คณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นที่อยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นราคา ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ ดา้นกายภาพ ดา้นพนกังาน และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 

อภิปรายผล 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้แอปพลิเคชัน Krungthai  NEXT ของบุคลากร สังกัด
ส านกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ี
อยู่ในระดบัมากท่ีสุดเรียงล าดบัจากดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นราคา และดา้นที่อยู่ในระดบัมาก คือ 
ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นกายภาพ ดา้นพนกังาน และดา้น
การส่งเสริมการตลาด โดยมีประเด็นอภิปรายเพิ่มเติม ดงัน้ี 
 ด้านผลิตภัณฑ์ 
 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
คือ สามารถถอนเงินสดจากตู้ ATM ได้โดยไม่ต้องใช้บัตร ATM มีรูปแบบธุรกรรมทางการเงินท่ี
หลากหลาย เขา้ใชบ้ริการไดง่้าย สะดวกและรวดเร็ว ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ มีความ
ปลอดภยั น่าเช่ือถือ มีการพฒันารูปแบบการใชง้านอยู่เสมอ ปรับเปล่ียนเมนูลดั รายการโปรด และรูปโปร
ไฟล์ ตามความพอใจของคุณ สามารถตั้งรายการโอน เติม จ่ายเงินล่วงหน้าผ่านแอปไดสู้งสุด 24 เดือน 
ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณรงค์เกียรต์ิ อ ่าบุญ (2563) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดส าหรับธุรกิจบริการและปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพล  ต่อการตดัสินใจเลือกใช้ 
Application MyMo ของลูกค้าธนาคารออมสินในกรุงเทพมหานคร ผลศึกษาพบว่า ปัจจัยท่ีส่งต่อการ
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ตดัสินใจเลือกใช ้Application MyMo ของธนาคารออมสินในกรุงเทพมหานคร โดยเรียงตามล าดบัจากมาก
ไปน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจัยด้านลกัษณะ ทางกายภาพ ปัจจัยด้านบุคคล ปัจจัยด้านช่อง
ทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านความปลอดภัยในการใช้งาน ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านการส่งเสริม
การตลาด ปัจจยัดา้นกระบวนการและปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงการเขา้ใชง้านง่าย 
 ด้านราคา 
 โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด คือ ประหยดัค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปท าธุรกรรมท่ีธนาคาร ไม่เสียค่าธรรมเนียมในการโอนเงินต่าง
สาขา ต่างธนาคาร ดว้ยบริการโอนมัน่ใจ ฟรีทัว่ไทยไม่มีค่าธรรมเนียม ไม่มีค่าธรรมเนียมแรกเขา้และค่าธรรมเนียม
รายปี ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมทางการเงินถูกกวา่ใชบ้ริการท่ีเคาน์เตอร์ ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก คือ ค่าบริการถูกกวา่แอปพลิเคชนัของธนาคารอ่ืน ๆ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
ชชัฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557)  ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจเป็นรายดา้น 
ดา้นท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุด คือ ดา้นราคาค่าบริการ และดา้นท่ีมีความส าคญัมาก คือ ดา้นกระบวนการ
บริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นผูใ้ห้บริการ และ
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 ด้านช่องทางการให้บริการ 
 โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ 
มีสามารถเขา้ถึงได้ทุกเวลาเพียงแค่มี Smartphone และ Internet การดาวน์โหลดเพื่อติดตั้งแอปพลิเคชัน 
Krungthai NEXT ผา่น Google Play หรือ App Store มีความสะดวก รวดเร็ว มีความสะดวกในการสมคัรใชบ้ริการ
ผา่นทุกสาขาของธนาคารกรุงไทย ติดตั้งง่าย ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ มีขั้นตอนในการสมคัร
ไม่ซบัซอ้น, รวดเร็ว, ปลอดภยั ช่องทางในการท าธุรกรรมทางการเงินมีความ ผิดพลาดนอ้ย เปรียบเสมือนการ
ใช้บริการท่ีธนาคารกรุงไทยหรือตู้ ATM มีร้านคา้จ านวนมากท่ีรองรับการท ารายการผ่านแอปพลิเคชัน 
Krungthai NEXT ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สมศิริ กระแสสังข ์(2563) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมี
ผลต่อการเลือกใช้บริการบัวหลวง mBanking ของพนักงานบริษัท ทีโอเอ เพอฟอร์มมานซ์ โค๊ทต้ิง  
คอร์ปอเรชั่น จ ากัด ผลการศึกษาพบว่า ด้านปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการบัวหลวง mBanking ของ
พนกังานบริษทั ทีโอเอ เพอฟอร์มมานซ์ โค๊ทต้ิง คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบว่าทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นความมัน่คงและความปลอดภยัของธนาคาร ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย ดา้นความสะดวกรวดเร็วในการใชบ้ริการ ดา้นความทนัสมยั ดา้นความง่ายและการเขา้ถึง
การใชง้าน ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นราคา และดา้นผลิตภณัฑ์ 
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 ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ทุกขอ้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ 
มีการโฆษณาผา่นส่ือ ต่าง ๆ อยา่งสม ่าเสมอ Smart Banner ท่ีแจง้เตือนการจ่ายธุรกรรมทางการเงิน ข่าวสาร 
และ Features ใหม่ ๆ มีการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัระบบรักษา ความปลอดภยัของแอปพลิเคชนั Krungthai 
NEXT ท่ีเพียงพอ บริการบตัร KTC เพิ่มความสะดวกดว้ยการดูยอดใช้จ่าย คะแนนสะสม ช าระเงินง่าย 
ไดรั้บวงเงินคืนทนัที รับดอกเบ้ียสูง เม่ือเปิดบญัชีเงินฝากออมทรัพยอ์อนไลน์ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ วรรณพร หวลมานพ (2558) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ช้แอปพลิเคชัน 
เคโมบายแบงก์ก้ิงพลสั ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า 
ความพึงพอใจในการใช้แอปพลิเคชนัเคโมบายแบงก์ก้ิงพลสัของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจ
ในระดบัพึงพอใจมาก ซ่ึงเม่ือพิจารณาตามรายดา้นพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑ์
มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 ด้านพนักงาน 
 โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทุกขอ้มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก 
ดงัน้ี พนกังานท่ีให้บริการมีความสุภาพและมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี พนกังานให้บริการลูกคา้อย่างเสมอภาค 
พนักงานธนาคารหรือพนักงาน Call Center มีความรู้ความเขา้ใจในแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT เป็น
อย่างดี พนกังานธนาคารหรือพนักงาน Call Center สามารถให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว สามารถติดต่อพนักงาน 
Call Center ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปุญญาภา นาคสินธ์ุ (2559) ศึกษา
เร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ท่ีมีความส าคญัต่อการเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทยจ ากัด  
(มหาชน) สาขาท่าเรือแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ท่ี
มีความส าคญัต่อการเลือกใชบ้ริการประกอบดว้ยปัจจยัต่าง ๆ 7 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ธนาคารและบริการ 
ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี/การจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และ
ดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ ภาพรวมมีความส าคญัอยู่ในระดบัมาก โดยดา้นกระบวนการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
รองลงมา คือ ดา้นบุคคล ดา้นราคา ดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นสถานท่ี/ 
การจดัจ าหน่าย และดา้นผลิตภณัฑธ์นาคารและบริการ 
 ด้านกระบวนการให้บริการ 
 โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทุกขอ้มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก 
คือ การได้รับรหัส OTP (One Time Password) ทาง SMS ยืนยนัก่อนท าธุรกรรมในแต่ละคร้ังมีความ
รวดเร็ว สามารถเรียกดูบญัชี โอนเงิน ช าระเงิน และบริการทางการเงินอ่ืนๆ ได ้มีขอ้ความแจง้เตือนสถานะ
ทางการเงินทุกคร้ังท่ีมีการท าธุรกรรม สามารถตั้งค่ารหสัผา่นดว้ย Face ID หรือ Touch ID ได ้ระบบสแกน
ใบหน้าง่ายและสะดวกต่อการใช้งานและยงัป้องกนัความปลอดภยั ตามล าดบั  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ ยุทธการ เรือนแก้ว (2561) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชันมายโม ผ่าน
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาแม่สรวย ผลการศึกษาพบว่าความพึงพอใจต่อการใช้
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บริการแอปพลิเคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาแม่สรวย อยู่ในระดบั
มาก เม่ือจ าแนกเป็นรายปัจจยัพบว่า ทุกปัจจยัอยู่ในระดบัมาก  เรียงตามล าดบัจากมากไปน้อยดงัน้ี ดา้น
กระบวนการ รองลงมาดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางดา้นกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ์ 
ดา้นราคา ดา้นบุคลากร และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
 ด้านกายภาพ 
 โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทุกขอ้มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ 
สามารถเช็ค รายละเอียดการท าธุรกรรมยอ้นหลงัไดต้ลอดเวลา ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทย 
มีความน่าเช่ือถือ การท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน แอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ปลอดภัย ธนาคารมี
นโยบายให้ความคุม้ครองความเป็นส่วนตวัส าหรับลูกคา้ มีรูปแบบท่ีทนัสมยัและสวยงาม ตามล าดบั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กนกวรรณ คงยนื (2563) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการApplication 
Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจ
ของลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการ Application Krungthai Next ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นผูใ้หบ้ริการ 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 ด้านผลิตภัณฑ์ 
 ธนาคารควรเพิ่มช่องทางในการประชาสัมพนัธ์ให้ทราบถึงขั้นตอนและวิธีการด าเนินการตั้ ง
รายการล่วงหน้าดงักล่าว เพราะถา้สามารถรับรู้และเขา้ใจขั้นตอนการใชบ้ริการจะท าให้มีผูใ้ชบ้ริการแอป
พลิเคชนัเพิ่มมากขึ้นด้วย เช่น การท าป้ายโฆษณาบนทางด่วน การโฆษณาใน Youtube,TikTok เป็นต้น 
ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เขา้ใช้บริการเพราะความสะดวก รวดเร็ว มีบริการท่ีหลากหลาย ใช้งานง่าย ดงันั้น 
ทางธนาคารควรออกแบบหรือพฒันารูปแบบให้ง่ายต่อการใชง้านมากกว่าท่ีจะพฒันาหรือเปล่ียนรูปแบบ
อยูต่ลอดเวลา  
 ด้านราคา 
 ธนาคารควรส่งเสริมการประชาสัมพนัธ์ของบริการ Krungthai NEXT ในดา้นค่าธรรมเนียมใน
การท าธุรกรรม เช่น มีการแจ้งผูใ้ช้บริการท่ีไปใช้บริการท่ีเคาน์เตอร์หรือผูท่ี้ต้องการสมคัรใช้บริการ  
แอปพลิเคชนัให้ทราบว่าการใชง้านผ่านแอปพลิเคชนัไม่มีค่าธรรมเนียม และบางรายการค่าธรรมเนียมถูก
กวา่มาใชบ้ริการท่ีส านกังานสาขา 
 ด้านช่องทางการให้บริการ 
 ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ยงัคงไม่เขา้ใจถึงช่องทางการให้บริการต่าง ๆ  ท่ีมีในแอป หากเกิดความผิดพลาด
ในขณะใชบ้ริการจะสามารถแกไ้ขไดช้า้ ดงันั้นธนาคารควรเร่งปรับปรุงรูปแบบให้ง่ายต่อการใชง้าน ใน
การสมคัรใชง้านแอปพลิเคชนัผูใ้ชบ้ริการตอ้งไปสมคัรท่ีธนาคารจึงจะสามารถเปิดใชง้านแอปพลิเคชนั
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ดงักล่าวไดอ้าจท าให้เกิดความยุ่งยากและไม่สะดวกต่อการเดินทางไปยงัธนาคาร และทางธนาคารควรมี
ระบบการสมคัรใชบ้ริการแอปพลิเคชนัโดยท่ีไม่ตอ้งเดินทางไปธนาคาร 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 ทางธนาคารควรเพิ่มสิทธิพิเศษต่าง ๆ เพื่อดึงดูดลูกค้ามากกว่าน้ี เช่น เวลาจ่ายบิลต่าง ๆ ท่ี
นอกเหนือจาก บตัร KTC ให้ไดรั้บโคด้ส่วนลดร้านคา้หรือสามารถสะสมคะแนนจากการท าธุรกรรม เช่น 
การช าระค่าสาธารณูปโภคผ่านแอปพลิเคชันทุกคร้ัง จะไดค้ะแนนสะสมไปแลกสินคา้และบริการหรือ
น าไปเป็นส่วนลดในการช าระค่าสาธารณูปโภคคร้ังต่อไป เพื่อเป็นการกระตุน้ให้ ผูใ้ช้บริการเกิดความ
สนใจท่ีจะใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Krungthai Next เพิ่มมากขึ้น 
 ด้านพนักงาน 
 ควรเพิ่มช่องทางการติดต่อพนักงานผ่านแอปพลิเคชันได้อัตโนมัติ โดยท่ีผูใ้ช้บริการไม่ต้อง
เสียเวลาแจง้ขอ้มูลเพิ่มเติมอีก สามารถเช่ือมโยงขอ้มูลจากแอปไดเ้ลย ธนาคารควรมีการอบรมทบทวน
ความรู้ ให้กบัพนักงานให้มีความเช่ียวชาญและเขา้ใจในระบบการใช้งานแอปพลิเคชนัอยู่เสมอ เพื่ อให้
สามารถช่วยเหลือลูกคา้ สามารถตอบค าถามและทราบถึงระบบการใชง้านว่ามีความสะดวกสบายในการ
ท าธุรกรรมทางการเงิน เพื่อท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจจนเกิดความประทบัใจในการบริการ 
 ด้านกระบวนการให้บริการ 
 จากสถานการณ์ปัจจุบนัท่ีมีการแพร่ระบาดอย่างหนักของโรคโควิด 19 ธนาคารควรเพิ่มระบบ 
Face ID โดยใหส้ามารถสแกนหนา้ขณะใส่หนา้กากอนามยัได ้ซ่ึงจะท าใหเ้ขา้ใชง้านสะดวกมากยิง่  
 ด้านกายภาพ 
 ควรมีฟังกช์นัท่ีสามารถเพิ่มรูปถ่ายของผูใ้ชบ้ริการเขา้ไปไดด้ว้ย เหมือนรูปโปรไฟลใ์นFacebook 
หรือใน Line ฟังก์ชนัสแกนลายน้ิวมือเวลาเขา้ใชง้าน และในส่วนดา้นความปลอดภยัควรน าเทคโนโลยี
ดา้นความปลอดภยัในการใชบ้ริการ การตรวจสอบการใชง้านท่ีสามารถเขา้ถึงไดอ้ยา่งรวดเร็ว และถูกตอ้ง 
การตรวจสอบระบบการใชง้านให้มีความปลอดภยัมากยิ่งขึ้น เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความมัน่ใจในการใช้
บริการท่ีน าไปสู่ความพึงพอใจสูงสุด 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
 1. การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะประเด็นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ แอปพลิเคชนั 
Krungthai NEXT เท่านั้น ดงันั้นในการศึกษาวิจยัคร้ังต่อไปควรศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบัความตอ้งการหรือ
ความคาดหวงัต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT เพื่อธนาคารจะไดน้ าผลการวิจยัมาพฒันา
และปรับปรุงประสิทธิของแอปพลิเคชนัใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชง้านมากยิง่ขึ้น 
 2. การวิจยัคร้ังน้ี มีขอบเขตในดา้นพื้นท่ีการศึกษาวิจยัเฉพาะผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั Krungthai 
NEXT ท่ีเป็นบุคลากรสังกดัส านกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค โดยเป็นการส ารวจความพึงพอใจ
ของบุคลากรเพียงแค่หน่วยงานเดียว อาจจะท าให้ไดข้อ้มูลท่ีไม่ครอบคลุมจ านวนผูใ้ชง้านทั้งหมด จึงควร
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เพิ่มขอบเขตการศึกษาออกไปยงับุคลากรในหน่วยงานภาครัฐอ่ืน ๆ เพราะนอกจากจะไดรั้บรู้ถึงความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการแลว้ ยงัท าให้รู้ว่าในปัจจุบนับุคลากรในหน่วยงานของรัฐใช้บริการแอปพลิเคชัน
ดงักล่าวมากนอ้ยเพียงใด เพราะเงินสวสัดิการต่าง ๆ ลว้นจ่ายผา่นธนาคารเจา้ของแอปพลิเคชนั 
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