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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอป

พลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ของลูกค้าจังหวัดกาญจนบุรี และเพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดที่มีต่อพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ของลูกค้าจังหวัดกาญจนบุรี  โดยกลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ลูกค้าของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดกาญจนบุรี ที่ใช้บริการแอปพลิเคชัน กรุงไทย 
เน็กซ์ จ านวน 400 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบ

ไคสแควร์ ( 2 -Test)  
 ผลการวิจัยพบว่า 1) พฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ของลูกค้าของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

ในจังหวัดกาญจนบุรี ส่วนใหญ่เคยใช้บริการมาแล้วมากกว่า 1 ปี ความถี่ที่ใช้มากกว่า 5 ครั้ง/เดือน โดยส่วนใหญ่ใช้บริการโอนเงิน
และช าระค่าสินค้า/บริการ เพราะมีความสะดวก รวดเร็ว ตัดสินใจใช้บริการด้วยตนเอง ช่วงเวลาที่ใช้บริการคือ 13.01 น.- 18.00 
น. ผ่านทางโทรศัพท์มือถือ ศึกษาและเรียนรู้วิธีการใช้งานด้วยตัวเอง โดยใช้ระยะเวลาแต่ละครั้งน้อยกว่า 5 นาที ปัญหาในการใช้
บริการท่ีพบมากท่ีสุด คือ ระบบขัดข้องบ่อย และการเข้าถึงข้อมูลช้า และลูกค้าส่วนใหญ่คิดจะใช้บริการมากขึ้นในอนาคต 2) ปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาดการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ของลูกค้าจังหวัดกาญจนบุรี โดยรวมอยู่ใน

ระดับมากที่สุด ( X = 4.33) ในรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุด 6 ด้าน ได้แก่ ด้านราคา ( X = 4.47) ด้านลักษณะทางกายภาพ 

( X = 4.39) ด้านผลิตภัณฑ์   ( X = 4.36) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ( X =4.34) ด้านกระบวนการให้บริการ ( X =4.33) ด้าน

บุคลากรผู้ให้บริการ ( X =4.32) และด้านการส่งเสริมการตลาด ( X =4.10) อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 3) ปัจจัยส่วนบุคคลที่มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ มากที่สุดคือ อาชีพ รองลงมา คือ อายุ และ
ระดับการศึกษา ตามล าดับ 4) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอป
พลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ มากที่สุดคือ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ รองลงมา คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ และปัจจัยด้านช่อง
ทางการจัดจ าหน่าย ตามล าดับ 
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Abstract 
 The objective of this research were to study the marketing mix factors and Krungthai bank customer 

behavior in Kanchanaburi in using Krungthai NEXT application and to study correlations between demographic 
factors and the marketing mix related with their behaviors on using Krungthai NEXT application. The samples 
were 400 Krungthai bank customers in Kanchanaburi who have used Krungthai NEXT application. Tool of 
research were 10 items of behaviors on using Krungthai NEXT application check list questionnaire and the 
marketing mix factors questionnaire with the reliability between .79 – .91. The data were analyzed by frequency, 

percentage, mean, standard deviation, and chi-square test (x2) 
 The research findings were as follows: 1) The behavior in using Krungthai NEXT application of Krungthai 

bank customers in Kanchanaburi found that most of customers have used Krungthai NEXT application more 
than 1 year, with more than 5 times/ month. Mostly used financial service were transfer money and paid for 
products/ services. They used this service because it was quick and easy. They decided to use by themselves, 
the period of time for used service was 1 3 . 0 1 - 1 8 . 0 0  pm., used via a mobile phone, and they studied and 
learned how to use by themselves. When customers used service in each time less than 5 minutes, and found 
problem about system crash and slow data accessing. Moreover, they believe that the use of this service will 
increase in the future. 2) The marketing mix factors of using financial service by Krungthai NEXT of customers in 
Kanchanaburi in overall was the highest level. For each aspect were at the highest level for 6 factors as the 
following; Price, Physical,  Products , Place,  Process , People, and Promotion at high level respectively.                   
3) Demographic factors related to behavior in using Krungthai NEXT application of Krungthai bank customers in 
Kanchanaburi mostly were occupation, age and education respectively. 4) Marketing mix factors which related 
to behavior in using Krungthai NEXT application of Krungthai bank customers in Kanchanaburi mostly were 
Physical, Products and Place respectively. 
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มหาบัณฑิต คณะวิทยาการจัดการทุกท่าน ที่คอยแนะน าและช่วยเหลือเป็นอย่างดี ตลอดระยะเวลาที่ศึกษา ณ มหาวิทยาลัย
ศิลปากร 

  
บทน ำ (Introduction)  

ในศตวรรษที่ 21 ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีท าให้การติดต่อสื่อสารระหว่างกันเป็นเรื่องง่าย โดยเครื่องมือที่ท าให้เกิดการ
ติดต่อสื่อสารเหล่านั้นคือโทรศัพท์เคลื่อนที่ นอกจากประโยชน์หลักซึ่งได้แก่การติดต่อสื่อสารแล้ว ยังพัฒนามาพร้อมประโยชน์ใน
ด้านอื่นๆ เช่น ถ่ายรูป ดูหนัง ฟังเพลง ท่องอินเตอร์เน็ต สามารถลงแอปพลิเคชันเพิ่มเติม ด้วยประโยชน์ที่หลากหลายท าให้ตลาด
สมาร์ทโฟนในไทยโดยภาพรวมมีการขยายตัว ซึ่งการใช้สมาร์ทโฟนที่เพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็วท าให้ทุกธุรกิจต้องมีการปรับตัว โดยเฉพาะ
อย่างย่ิงสถาบันการเงิน ได้แก่ ธนาคาร เพราะเป็นสถาบันหนึ่งที่มีบทบาทสูงในด้านการด าเนินธุรกิจ มีส่วนสนับสนุนให้เกิดการ
ลงทุนในธุรกิจต่างๆ ธนาคารจึงจ าเป็นต้องพัฒนารูปแบบการบริการแบบใหม่ที่สามารถท าธุรกรรมทางการเงินให้ง่ายขึ้นด้วย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ อาทิเช่น ช่วยให้การช าระเงินสะดวก รวดเร็ว ตอบสนองพฤติกรรมและความต้องการของผู้ ใช้บริการผ่านระบบ
อินเทอร์เน็ต ซึ่งมีบริการครอบคลุมทั่วทั้งประเทศ โดยเฉพาะผู้ใช้บริการในเขตห่างไกลที่ไม่สามารถเข้าถึงสาขาหรือเครื่องเอทีเอ็ม 
(ATM) ของสถาบันการเงินได้สะดวกส่งผลดีต่อการเติบโตทางเศรษฐกิจโดยรวมในที่สุด ในปัจจุบันธนาคารพาณิชย์มุ่งเน้นการ
พัฒนาการให้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต (Internet banking) และธนาคารทางอุปกรณ์เคลื่อนที่ 
(โมบายแบงค์กิ้ง) เพิ่มขึ้นอย่างมาก โดยข้อมูลของธนาคารแห่งประเทศไทยพบว่า ธุรกรรมการช าระเงินผ่านโมบายแบงค์กิ้ง มีการ
ขยายตัวเพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็ว ทัง้นี้ในปี พ.ศ.2561 มีปริมาณรายการเพิ่มขึ้นจาก 31.552 ล้านรายการในปี 2559 เป็น 254.502 ล้าน
รายการ และจ านวนลูกค้าผู้มาใช้บริการ เป็นจาก 14.28 ล้านคน เป็น43.53 ล้านคน (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2562) ทั้งนี ้บริษัท
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) หรือ บมจ.ธนาคารกรุงไทย เป็นธนาคารพาณิชย์มีสถานะเป็นรัฐวิสาหกิจ ภายใต้สังกัด
กระทรวงการคลังได้เล็งเห็นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภค อีกท้ังความส าคัญและประโยชน์ของโมบาย แอปพลิเคชัน โดย
ในปี 2561 ธนาคารกรุงไทย ได้มีการการลงทุนในระบบ IT และการสร้างนวัตกรรมด้วยงบประมาณกว่า 10,000 ล้านบาท เปิดตัว 
“แอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์” ที่พลิกโฉมโมบายแบงค์กิ้งให้สามารถตอบโจทย์ทุกความต้องการอย่างครบวงจรภายใน             
แอปพลิเคชันเดียว เพื่อพร้อมให้บริการธุรกรรมทางการเงินที่ครอบคลุมที่สุดในประเทศไทย สอดรับกับการเปลี่ยนแปลง อันเป็น
หนึ่งในเป้าหมายที่ส าคัญของธนาคาร ในการรุกคืบเพื่อชิงพื้นที่ของธนาคารในกลุ่มลูกค้าและบริการ (ธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน), 2562ก) ปัจจุบัน  “แอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์”  มีฟีเจอร์ที่โดดเด่น ทันสมัยและน่าใช้งาน แต่แม้ว่าการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของธนาคารกรุงไทยจะมีความสะดวก รวดเร็ว แต่จ านวนผู้ใช้งานกรุงไทย เน็กซ์ ยังเป็นรองเมื่อ
เทียบกับโมบาย แบงค์กิ้ง ของธนาคารอื่น จากผลการส ารวจของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา 
ได้ด าเนินโครงการส ารวจความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ โดยเก็บจากกลุ่มตัวอย่างจากประชาชนที่อาศัยอยู่ใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร จ านวนทั้งสิ้น 1,207 กลุ่มตัวอย่าง พบว่ามีการใช้มีการใช้ Mobile Banking Application ของธนาคาร
กสิกรไทยเป็นอันดับหนึ่ง ร้อยละ 23.3 อันดับที่สอง ได้แก่ ธนาคารไทยพาณิชย์ ร้อยละ 17.1 อันดับที่สาม ได้แก่ ธนาคารกรุงเทพ 
ร้อยละ 16.6 อันดับที่สี่คือ ธนาคารกรุงไทย ร้อยละ 15.2 และอันดับที่ห้าคือ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ร้อยละ 9.9 (ศูนย์ส ารวจความ
คิดเห็นบ้านสมเด็จโพลล์ สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา, 2562) ดังภาพที่ 1 
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ภำพที่ 1 แผนภูมิผลการส ารวจจ านวนผู้ใช้บริการโมบายแบงค์กิ้ง แอปพลิเคชัน ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ด้วยปัญหาดังที่กล่าวข้างต้น ผู้วิจัยซึ่งเป็นพนักงานของธนาคารกรุงไทยจึงได้เล็งเห็นว่าหากทราบถึงปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ของลูกค้า จะท าให้
ผู้ประกอบการ พนักงานและผู้ที่เกี่ยวข้องกับธนาคารกรุงไทยน าข้อมูลที่ได้รับจากการวิจัยไปใช้ในการปรับปรุงและพัฒนา
เทคโนโลยี รูปแบบ หรือฟังก์ชั่นการใช้บริการ Mobile Application ของธนาคาร รวมไปถึงสามารถสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดที่
สามารถตอบสนองต่อความต้องการ ให้กับลูกค้าของธนาคารและสร้างฐานลูกค้าให้กับธนาคารได้มากย่ิงขึ้น 

 
กรอบแนวคิดวิจัย 
จากการทบทวนวรรณกรรมและศึกษาแนวคิดและทฤษฎีต่างๆผู้วิจัยได้เลือกศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลตามแนวคิดของ         ศิ

ริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2550) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ตามแนวคิดของ Kotler (2000) มาเป็นตัวแปรอิสระและเลือก
ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ตามแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2550) 
เป็นตัวแปรตาม เนื่องจากเป็นแนวคิดและทฤษฎีที่สามารถน ามาใช้ในการหาค าตอบทุกประเด็นอย่างครอบคลุม ซึ่งตรงกับสิ่งที่
ผู้วิจัยต้องการศึกษา จึงน ามาใช้ในการวางกรอบการวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรม
การใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ของลูกค้าจังหวัดกาญจนบุรี ได้ดังนี้ 
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ภำพที่ 2 กรอบแนวคิดวิจัย 
 

วัตถุประสงค์  (Objective of the Research)  
1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ของลูกค้าจังหวัดกาญจนบุรี 
2) เพื่อศึกษาระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ของลูกค้า

จังหวัดกาญจนบุรี 
3) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ 

ของลูกค้าจังหวัดกาญจนบุรี 
4) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน 

กรุงไทย เน็กซ์ ของลูกค้าจังหวัดกาญจนบุรี 
 

วิธีวิจัย (Research Methodology)  
ประเภทกำรวิจัย  
งานวิจัยนี้เป็นเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research) โดยมีขั้นตอนการด าเนินงานวิจัยดังนี้ 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำงในกำรศึกษำ 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกค้าของธนาคารกรุงไทยในจังหวัดกาญจนบุรี ที่ใช้บริการแอปพลิเคชัน กรุงไทย 

เน็กซ์ จ านวน 11 สาขา 1 จุดบริการ ได้แก่ สาขาถนนแสงชูโต สาขากาญจนบุรี สาขาท่ามะกา สาขาทองผาภูมิ สาขาท่าม่วง สาขา
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ไทรโยค สาขาบ่อพลอย สาขาตลาดผาสุกกาญจนบุรี สาขาสังขละบุรี สาขาท่าเรือพระแท่น สาขาโรบินสัน กาญจนบุรี และจุด
บริการลูกค้าสาขากาญจนบุรี รวมทั้งส้ิน 25,424 คน (ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน), 2562ข) 

โดยน ามาค านวณหากลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมโดยใช้สูตรของ Yamane (1973) ที่ระดับค่าความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และยอม
ให้เกิดความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 จากการค านวณได้ขนาดตัวอย่างเท่ากับ 394 ราย โดยผู้วิจัยปรับขนาดกลุ่มตัวอย่างเป็นจ านวน 
400 ราย  

เครื่องมือท่ีใช้ในกำรเก็บข้อมลู 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลเป็นแบบสอบถาม 4 ตอน ได้แก่ 1) แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคล เป็นแบบตรวจสอบ

รายการ (Check list) 2) แบบสอบถามพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ มีลักษณะเป็นแบบ
ตรวจสอบรายการ (Check list) 3) แบบสอบถามปัจจัยส่วนประสมการตลาด แบ่งเป็น 5 ระดับ (Rating scale) 4) ปัญหาและ
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม เป็นค าถามปลายเปิด 

กำรทดสอบเครื่องมือวิจัย 
น าแบบสอบถามที่ผ่านการพิจารณาแล้วเสนอต่อผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 ท่าน เพื่อร่วมตรวจสอบความถูกต้องและความ

เท่ียงตรงของเนื้อหาโดยใช้วิธี IOC (Index of Item Objective Congruence) พบว่า ข้อค าถามมีค่า IOC มากกว่า .50 ขึ้นไป ผ่าน
เกณฑ์ทุกข้อ และมีข้อเสนอแนะให้ปรับปรุงบางข้อค าถามเล็กน้อย 

ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิ แล้วไปทดลองใช้ (Try Out) กับลูกค้าของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดกาญจนบุรี ท่ีใช้บริการแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ท่ีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา จ านวน 30 คน 

การหาอ านาจจ าแนกของข้อค าถาม (Discriminant t-value) ของแบบสอบถามปัจจัยส่วนประสมการตลาด ด้วยวิธีหา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของข้อค าถามแต่ละข้อกับคะแนนรวมทั้งฉบับ ( Item-total correlation) แล้วคัดเลือกข้อค าถามที่มี
คุณภาพตามเกณฑ์ (มากกว่า .20) และหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) และความสอดคล้องภายในของแบบสอบถามโดยใช้วิธีหา
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach Alpha Coefficient) พบว่า ค่าความเชื่อมั่น (Reliability) และ 

ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อ (Discriminant) ของแบบสอบถาม มีค่าผ่านเกณฑ์ทุกข้อ ดังนี้  
- ด้านผลิตภัณฑ์ มีค่าความเช่ือมั่น .82 ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อ .31 – .59 
- ด้านราคา มีค่าความเชื่อมั่น .91 ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อ .29 – .54 
- ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าความเช่ือมั่น .87 ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อ .35 – .40 
- ด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าความเช่ือมั่น .80 ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อ .42 – .57 
- ด้านบุคลากร มีค่าความเชื่อมั่น .79 ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อ .39 – .61 
- ด้านกระบวนการ มีค่าความเชื่อมั่น .90 ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อ .49 – .59 
- ด้านลักษณะทางกายภาพ มีค่าความเช่ือมั่น .88 ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อ .38 – .52 
ปรับปรุงข้อค าถาม หลังจากการหาคุณภาพและความน่าเชื่อถือของเครื่องมือ แล้วน าเสนออาจารย์ที่ปรึกษาได้ตรวจสอบ

ก่อนจัดพิมพ์ฉบับสมบูรณ์และน าไปเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างต่อไป 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารกรุงไทยในจังหวัด

กาญจนบุรี ในช่วงเดือนเมษายน – พฤษภาคม 2563 จ านวน 400 ฉบับ โดยได้ตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของข้อมูลในการ
ตอบแบบสอบถามและน าข้อมูลที่ตรวจสอบแล้วมาวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติด้วยคอมพิวเตอร์  (SPSS) สถิติที่ใช้
ในการวิเคราะห์ผล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบียงเบนมาตรฐาน และสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 
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สรุปผลกำรวิจัยและอภิปรำยผล (Research Conclusions  and Discussion)  
สรุปผลกำรวิจัยตำมวัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
1) เพ่ือศึกษำพฤติกรรมกำรใช้บริกำรทำงกำรเงินผ่ำนแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ของลูกค้ำจังหวัดกำญจนบุรี  
 ผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดกาญจนบุรี ที่ใช้บริการแอปพลิเคชัน กรุงไทย 

เน็กซ์ ส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการใช้บริการในแต่ละด้านดังนี้ 
 1.1) ประสบการณ์ในการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชันกรุงไทย เน็กซ์ มากกว่า 1 ปี (ร้อยละ 62.75) รองลงมา 

มีประสบการณ์ในการใช้บริการ 0-6 เดือน (ร้อยละ 23.75)  
 1.2) มีความถี่ในการใช้บริการแอปพลิเคชันกรุงไทย เน็กซ์ มากกว่า 5 ครั้ง/เดือน (ร้อยละ 59.50) รองลงมา มีความถี่ใน

การใช้บริการน้อยกว่า 3 ครั้ง/เดือน (ร้อยละ 24.75)  
 1.3) ประเภทของบริการทางการเงินที่ใช้ผ่านแอปพลิเคชันกรุงไทย เน็กซ์ มากที่สุด คือ การโอนเงิน (ร้อยละ 66.25) 

รองลงมา คือ การช าระค่าสินค้าและบริการ (ร้อยละ 14.75)  
 1.4) วัตถุประสงค์ในการใช้บริการแอปพลิเคชันกรุงไทย เน็กซ์ มากที่สุดคือ มีความสะดวก รวดเร็ว (ร้อยละ 37.25) 

รองลงมา คือ ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปธนาคาร (ร้อยละ 33.50)  
 1.5) บุคคลที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการแอปพลิเคชันกรุงไทย เน็กซ์ มากที่สุดคือ ตัวเอง (ร้อยละ 69.25) รองลงมา คื อ 

ครอบครัว (ร้อยละ 13.75)  
 1.6) ช่วงเวลาในการใช้บริการแอปพลิเคชันกรุงไทย เน็กซ์ มากที่สุดคือ ช่วงบ่าย/ เย็น (13.01 น. -18.00 น.) (ร้อยละ 

38.00) รองลงมา คือช่วงค่ า (18.01 น.-24.00 น.) (ร้อยละ 31.75)  
 1.7) ช่องทางในการใช้บริการแอปพลิเคชันกรุงไทย เน็กซ์ มากที่สุด คือ โทรศัพท์มือถือ (ร้อยละ 98.00)  
 1.8) วิธีการใช้บริการแอปพลิเคชันกรุงไทย เน็กซ์ มากท่ีสุดคือ ศึกษาและเรียนรู้วิธีการใช้งานด้วยตัวเอง (ร้อยละ 50.25) 

รองลงมา ขอค าแนะน าจากพนักงานธนาคาร (ร้อยละ 30.50)  
 1.9) ระยะเวลาในการใช้บริการทางการเงินผ่านธนาคารอินเตอร์ในแต่ละครั้ง มากที่สุดคือ น้อยกว่า 5 นาที (ร้อยละ 

76.75) รองลงมาคือ 5-10 นาที (ร้อยละ 22.00)  
 1.10) ปัญหาในการใช้บริการแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ มากท่ีสุดคือ ระบบขัดข้องบ่อย (ร้อยละ 46.00) รองลงมา คือ 

การเข้าถึงข้อมูลช้า (ร้อยละ 30.75)  
 ความคิดในการใช้บริการแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ในอนาคต พบว่า ส่วนใหญ่คิดจะใช้บริการมากขึ้น (ร้อยละ 66.50) 

รองลงมา ใช้เท่าเดิม (ร้อยละ 31.25) ตามล าดับ 
2) เพ่ือศึกษำระดับปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำดกำรใช้บริกำรทำงกำรเงินผ่ำนแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ของ

ลูกค้ำจังหวัดกำญจนบุร ี
 ผลการศึกษาพบว่า ระดับความคิดเห็นของลูกค้าของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดกาญจนบุรี ท่ีใช้บริการ

แอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 4.33) เมื่อพิจารณาแต่ละ
ด้าน สามารถเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้  

2.1) ด้านราคา ( X = 4.47) อยู่ในระดับมากที่สุด โดยลูกค้าเห็นว่าแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ได้รับความคุ้มค่าทาง
การเงินมากที่สุด ในการให้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์มือถือ โดยไม่มีค่าธรรมเนียมรายปี  และน้อยที่สุดในเรื่อง อัตรา
ค่าธรรมเนียมการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์มือถือในการท าธุรกรรมบางรายการ มีค่าธรรมเนียมถูกกว่าการไปใช้บริการหน้า
เคาน์เตอร์ 
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2.2) ด้านลักษณะทางกายภาพ ( X = 4.39) อยู่ในระดับมากที่สุด โดยลูกค้าเห็นว่าลักษณะทางกายภาพที่เด่นชัดที่สุดของ
แอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ คือความรวดเร็วในการเช่ือมต่อกับระบบการให้บริการของธนาคาร และน้อยที่สุด ในด้านขั้นตอนการ
สมัครใช้บริการที่ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 

2.3) ด้านผลิตภัณฑ์ ( X = 4.36) อยู่ในระดับมากที่สุด โดยลูกค้าเห็นว่าแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์  มีจุดเด่นมากที่สุดใน
ด้านความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวเมื่อใช้บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือ และน้อยที่สุดในด้านความมีชื่อเสียงและความ
น่าเชื่อถือของธนาคาร 

2.4) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ( X =4.34) อยู่ในระดับมากที่สุด โดยลูกค้าเห็นว่าแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ มีจุดเด่น
เรื่องช่องทางในการเข้าถึง ในด้านความสะดวกในการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์มือถือได้ตลอด 24 ชั่วโมง และน้อยที่สุดใน
ด้านความหลากหลายของช่องทางในการสอบถามรายละเอียด เกี่ยวกับการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์มือถือเพิ่มเติม เช่น 
สอบถามจากพนักงานประจ าสาขา โทรศัพท์ ติดต่อพนักงาน Call Center 

2.5) ด้านกระบวนการให้บริการ ( X =4.33) อยู่ในระดับมากที่สุด โดยลูกค้าเห็นว่าแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ มี
กระบวนการให้บริการด้านนโยบายที่ชัดเจนในการรักษาข้อมูลส่วนตัวของลูกค้ามากที่สุด และพิจารณาถึงความสวยงามของหน้า
เว็บไซต์ของธนาคารน้อยที่สุด 

2.6) ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ( X =4.32) อยู่ในระดับมากที่สุด โดยลูกค้าได้รับการบริการจากเจ้าหน้าที่ หรือพนักงานใน
การให้บริการแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ มากที่สุด ในเรื่องความรวดเร็วในการให้บริการด้านข้อมูลแอปพลิเคชันของพนักงาน 
และน้อยที่สุด ในเรื่องน้ าเสียงที่มีความชัดเจนและแสดงถึงความเต็มใจในการให้ข้อมูลด้านแอปพลิเคชันพนักงาน 

2.7) ด้านการส่งเสริมการตลาด ( X =4.10) อยู่ในระดับมาก โดยลูกค้าได้รับการส่งเสริมการตลาดจากแอปพลิเคชัน กรุงไทย 
เน็กซ์ มากที่สุดในด้านเอกสารเผยแพร่ข้อมูลการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์มือถือที่ถูกต้องครบถ้วนและเข้าใจง่าย และน้อย
ที่สุด ในด้านการจัดกิจกรรมต่างๆ เพื่อมอบของที่ระลึก ของสมนาคุณ ส าหรับลูกค้าในช่วงเทศกาลต่างๆ เช่น วันปีใหม่ วันเกิด หรือ 
เมื่อมีการสมัครใช้บริการเป็นครั้งแรก 

3) เพ่ือศึกษำควำมสัมพันธ์ระหว่ำงปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมกำรใช้บริกำรทำงกำรเงินผ่ำนแอปพลิเคชัน กรุงไทย 
เน็กซ์ ของลูกค้ำจังหวัดกำญจนบุรี 

ผลการศึกษาพบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงิน ผ่านแอปพลิเคชัน 
กรุงไทย เน็กซ์ ทั้ง 10 พฤติกรรม เป็นดังนี้ 

 3.1) ด้านประสบการณ์ในการใช้บริการ พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงิน
ผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ด้านประสบการณ์ในการใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ อายุ ระดับ
การศึกษา รายได้ต่อเดือน และอาชีพ 

 3.2) ด้านความถี่ในการใช้บริการ พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่าน
แอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ด้านความถี่ในการใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา รายได้
ต่อเดือน อาชีพ และสถานภาพ 

 3.3) ด้านประเภทของบริการที่ใช้ พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่าน
แอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ด้านประเภทของบริการท่ีใช้    

 3.4) ด้านวัตถุประสงค์ในการใช้บริการ พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงิน
ผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ด้านวัตถุประสงค์ในการใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ อายุ และอาชีพ 
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 3.5) ด้านบุคคลที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการ พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทาง
การเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ด้านบุคคลที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ เพศ 
อายุ และระดับการศึกษา 

 3.6) ด้านช่วงเวลาในการใช้บริการ พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่าน
แอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ด้านช่วงเวลาในการใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ อายุ และอาชีพ 

 3.7) ด้านช่องทางในการใช้บริการ พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่าน
แอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ด้านช่องทางในการใช้บริการ 

 3.8) ด้านวิธีการใช้บริการ พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเค
ชัน กรุงไทย เน็กซ์ ด้านวิธีการใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ อายุ อาชีพ และสถานภาพ 

 3.9) ด้านระยะเวลาในการใช้บริการแต่ละครั้ง พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทาง
การเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ด้านระยะเวลาในการใช้บริการแต่ละครั้ง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ 
อาชีพ 

 3.10) ด้านปัญหาในการใช้บริการ พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่าน
แอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ด้านปัญหาในการใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ อาชีพ 

 
ตำรำงที่ 1 สรุปความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ของ
ลูกค้าจังหวัดกาญจนบุรี 

 
พฤติกรรมกำรใช้บริกำร 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
เพศ อำยุ ระดับ

กำรศึกษำ 
รำยได้ 

ต่อเดือน 
อำชีพ สถำนภำพ 

1. ประสบการณ์การใช้บริการ       
2. ความถี่ในการใช้บริการ       
3. ประเภทของบริการท่ีใช้       
4. วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ       
5. บุคคลที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการ       
6. ช่วงเวลาในการใช้บริการ       
7. ช่องทางในการใช้บริการ       
8. วิธีการใช้บริการ       
9. ระยะเวลาในการใช้บริการแต่ละครั้ง       
10. ปัญหาในการใช้บริการ       

 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
จากตารางที่ 2 สรุปได้ว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน 

กรุงไทย เน็กซ์ มากท่ีสุดคือ ปัจจัยด้านอาชีพ รองลงมา คือ ปัจจัยด้านอายุ และระดับการศึกษา ตามล าดับ 
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4) เพ่ือศึกษำควำมสัมพันธ์ระหว่ำงปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำดกับพฤติกรรมกำรใช้บริกำรทำงกำรเงินผ่ำนแอป
พลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ของลูกค้ำจังหวัดกำญจนบุรี 

ผลการศึกษาพบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ทั้ง 7 ด้าน กับพฤติกรรมการใช้บริการทาง
การเงิน ผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ท้ัง 10 พฤติกรรม เป็นดังนี้ 

4.1) ด้านประสบการณ์ในการใช้บริการ พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ
ทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ด้านประสบการณ์ในการใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ ปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมและรายด้านทุกด้าน 

4.2) ด้านความถี่ในการใช้บริการ พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทาง
การเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ด้านความถี่ในการใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ได้แก่ ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดโดยรวมและรายด้านทุกด้าน 

4.3) ด้านประเภทของบริการที่ใช้ พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทาง
การเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ด้านประเภทของบริการที่ใช้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ได้แก่ ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดโดยรวมและรายด้านทุกด้าน 

4.4) ด้านวัตถุประสงค์ในการใช้บริการ พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการ
ใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ด้านวัตถุประสงค์ในการใช้บริการ มีเพียง 1 ด้าน ที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ 

4.5) ด้านบุคคลที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการ พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรม
การใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ส่วนด้านบุคคลที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการ มี 3 ด้าน ท่ีมีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ 

4.6) ด้านช่วงเวลาในการใช้บริการ พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทาง
การเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ด้านช่วงเวลาในการใช้บริการ อย่างมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ได้แก่ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านลักษณะทางกายภาพ 

4.7) ด้านช่องทางในการใช้บริการ พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทั้งโดยรวมและรายด้าน ไม่มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ด้านช่องทางในการใช้บริการ 

4.8) ด้านวิธีการใช้บริการ พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงิน
ผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ด้านวิธีการใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
โดยรวม และรายด้านทุกด้าน ยกเว้น ด้านการส่งเสริมการตลาด 

4.9) ด้านระยะเวลาในการใช้บริการแต่ละครั้ง พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้
บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ด้านระยะเวลาในการใช้บริการแต่ละครั้ง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ได้แก่ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม ด้านผลิตภัณฑ์ และด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

4.10) ด้านปัญหาในการใช้บริการ พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทาง
การเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ด้านปัญหาในการใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ ปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดโดยรวม ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทาง
กายภาพ 
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ตำรำงที่ 2 สรุปความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ของลูกค้าจังหวัดกาญจนบุร ี
 

พฤติกรรมกำรใช้บริกำร 
ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำด 

ผลิตภัณฑ์ รำคำ ช่องทำง 
จัดจ ำหน่ำย 

ส่งเสริม
กำรตลำด 

บุคลำกร กระบวนกำร ลักษณะ 
ทำงกำยภำพ 

โดยรวม 

1. ประสบการณ์การใช้บริการ         
2. ความถี่ในการใช้บริการ         
3. ประเภทของบริการท่ีใช้         
4. วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ         
5. บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการ         
6. ช่วงเวลาในการใช้บริการ         
7. ช่องทางในการใช้บริการ         
8. วิธีการใช้บริการ         
9. ระยะเวลาในการใช้บริการแต่ละครั้ง         
10. ปัญหาในการใช้บริการ         
 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
 จากตารางที่ 3 สรุปได้ว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ มากที่สุ ด คือ ปัจจัยด้าน

ลักษณะทางกายภาพ รองลงมา คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ และปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ตามล าดับ 
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อภิปรำยผล  
จากผลการวิจัยสามารถอภิปรายผลตามวัตถุประสงค์การวิจัยได้ดังต่อไปนี้ 
1) ผลการวิจัย พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์  ของลูกค้าของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ใน

จังหวัดกาญจนบุรี ส่วนใหญ่เคยใช้บริการมาแล้วมากกว่า 1 ปี ความถี่ที่ใช้มากกว่า 5 ครั้ง/เดือน โดยส่วนใหญ่ใช้บริการโอนเงินและช าระค่า
สินค้า/บริการ เพราะมีความสะดวกรวดเร็ว ตัดสินใจใช้บริการด้วยตนเอง ช่วงเวลาที่ใช้บริการคือ 13.01 น. -18.00 น. ผ่านทาง
โทรศัพท์มือถือ ศึกษาและเรียนรู้วิธีการใช้งานด้วยตัวเอง โดยใช้ระยะเวลาแต่ละครั้งน้อยกว่า 5 นาที ปัญหาในการใช้บริการที่พบมากที่สุด 
คือ ระบบขัดข้องบ่อย และการเข้าถึงข้อมูลช้า และลูกค้าส่วนใหญ่คิดจะใช้บริการมากขึ้นในอนาคต ทั้งนี้เนื่องจากแอปพลิเคชันกรุงไทย 
เน็กซ์ เป็นบริการธนาคารออนไลน์บนโมบายแบงค์กิ้ง รูปแบบใหม่ของธนาคารกรุงไทย สามารถท ารายการธุรกรรมทางการเงินด้วยตนเอง
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยเช่ือมต่อกับเครือข่าย Internet ได้ทุกที่ ทั้งเรียกดูบัญชีโอนเงิน ช าระเงิน เสมือนท าธุรกรรมทางการเงินที่ธนาคาร
ด้วยตนเองตลอด 24 ช่ัวโมง (ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน), 2561) จึงส่งผลให้ลูกค้าส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในการจะใช้บริการเพิ่มมาก
ขึ้นในอนาคต ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิรินประภา พันธ์ไชย (2556) ที่ศึกษาพบว่า ลูกค้าที่ใช้บริการทางการเงิน ผ่านแอป
พลิเคชันกรุงไทย เน็กซ์ มีประสบการณ์การใช้มากกว่า 1 ปี ขึ้นไป  ใช้บริการมากกว่า 5 ครั้ง/เดือน ส่วนใหญ่ใช้ในการโอนเงิน ซึ่งเห็นว่ามี
ความสะดวก รวดเร็ว เช่นเดียวกับ กุลยะรัตน์ จอมพงศ์ (2558) พบว่า ลูกค้าเจนเนอเรชั่นวาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา                      
ส่วนใหญ่ใช้บริการทางอินเทอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) มาเป็นระยะเวลา 1-3 ปี มีความถี่ในการใช้บริการ มากกว่า                             
5 ครั้ง/ เดือน ส่วนใหญ่มีการใช้งานประเภทบริการ คือ การโอนเงิน และวัตถุประสงค์ในการใช้ คือ ความสะดวก รวดเร็ว บุคคลท่ีมีอิทธิพล
ใช้บริการทางอินเทอร์เน็ต ได้แก่ ตนเอง โดยศึกษาและเรียนรู้วิธีการใช้งานด้วยตัวเอง  เช่นเดียวกับ ชลกนก เพ็ชรสุทธิ์ (2562)                           
ที่ท าการศึกษาคุณภาพการบริการของแอปพลิเคชันกรุงไทย เน็กซ์ ธนาคารกรุงไทย จังหวัดยะลา พบว่า ผู้เข้าใช้บริการส่วนใหญ่เข้าผ่าน
โทรศัพท์มือถือ มีบุคคลที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการ คือ ตัวเอง ศึกษาและเรียนรู้วิธีการใช้งานด้วยตัวเอง โดยมีระยะเวลาในการใช้บริ การ
แต่ละครั้ง น้อยกว่า 5 นาที และช่วงอายุ 26-30 ปี เป็นช่วงอายุที่มีการใช้บริการ แอปพลิเคชันกรุงไทย เน็กซ์ มากที่สุด และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ นุชนาฏ สุทธิวงษ์ (2561) ที่ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตั้งใจเลือกใช้บริการการช าระเงินผ่านแอปพลิเคชันเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ช่วงเวลาที่ลูกค้าใช้บริการมากที่สุด คือ 12.01-18.00 น. 

2) จากผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด และในรายด้าน พบว่า ด้านราคามี
ค่าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมา คือ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านผลิตภัณฑ์ ตามล าดับ ทั้งนี้เนื่องอาจมาจากลูกค้าเห็นว่าแอปพลิเคชัน 
กรุงไทย เน็กซ์ ได้รับความคุ้มค่าทางการเงินมากท่ีสุด ในการให้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์มือถือโดยไม่มีค่าธรรมเนียมรายปี เนื่องจากการ
แข่งขันอย่างมากของแต่ละธนาคาร ประกอบกับนโยบายของรัฐบาลที่ต้องการสนับสนุนให้ประชาชนใช้จ่ายเงินผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์
มากขึ้น เพื่อผลักดันสู่สังคม ไร้เงินสด (Cashless Society) ธนาคารกรุงไทยจึงได้สนองต่อนโยบาย ก าหนดให้แอปพลิเคชันกรุงไทย เน็กซ์ 
ซึ่งเป็น โมบายแบงค์กิ้ง ไม่มีค่าใช้จ่ายในการท าธุรกรรม และไม่มีค่าธรรมเนียมรายปี เพื่อกระตุ้นให้ประชาชนหันมาท าธุรกรรมผ่าน
อินเทอร์เน็ต และลักษณะทางกายภาพที่เด่นชัดที่สุดของแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์คือ ความรวดเร็วในการเชื่อมต่อกับระบบการ
ให้บริการของธนาคาร มีจุดเด่นในด้านความปลอดภัยของข้อมูล เพราะแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์  มีการยืนยันหลายขั้นตอนในการใช้
งาน ทั้งนี้เป็นไปตาม นโยบายการให้ความคุ้มครองความเป็นส่วนตัวส าหรับผู้ขอใช้บริการเว็บไซต์และแอปพลิเคชัน ของ ธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) (2556) ที่ให้ความส าคัญต่อข้อมูลส่วนบุคคล และความเป็นส่วนตัวของลูกค้า สอดคล้องกับแนวคิด Mobile Marketing 
Association (2009, อ้างถึงใน ปวิตรา สอนดี 2560) ได้อธิบายถึงการรักษาความปลอดภัยใน โมบายแบงค์กิ้ง ว่า ผู้ใช้บริการย่อมต้องการ
ความปลอดภัยจากการท าธุรกรรมทางการเงิน ซึ่งความปลอดภัยจึงเป็นสิ่งที่ส าคัญที่สถาบันการเงินต้องตระหนัก และน าไปใช้ในการท า
ธุรกรรม จึงจะสามารถกระตุ้นและส่งเสริมให้เกิดการใช้บริการผ่านโมบายแบงค์กิ้ง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วรรณพร หวลมานพ 
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(2558) ที่ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้แอพพลิเคชั่น เคโมบายแบงก์กิ้งพลัส ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจในระดับพึงพอใจมาก ในด้านผลิตภัณฑ์มากที่สุด รองลงมาคือ ด้านการจัดจ าหน่าย ด้าน
ราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด 

3)  ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ 
มากที่สุดคือ ปัจจัยด้านอาชีพ รองลงมา คือ ปัจจัยด้านอายุ และระดับการศึกษา ตามล าดับ ทั้งนี้เนื่องมาจากลูกค้าที่มีปัจจัยส่วนบุคคล
แตกต่างกัน โดยเฉพาะอาชีพ อายุ และระดับการศึกษา ย่อมมีความจ าเป็นในการใช้บริการและพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่าน
แอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ที่แตกต่างกัน เพราะมีลักษณะการท างาน การด าเนินชีวิตที่ต้องเกี่ยวข้องกับรายรับ รายจ่าย เช่น การรับ
ค่าจ้างจากการท างานผ่านบริการทางธนาคาร แทนการใช้เงินสด ซึ่งมีความสะดวกรวดเร็วมากกว่า ดังนั้นปัจจัยด้านอาชีพจึงมีผลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ มากที่สุด และปัจจัยด้านอายุที่แตกต่างกัน เช่น วัยเด็ก วัยรุ่น วัย
ท างาน วัยสูงอายุ ย่อมมีพฤติกรรมที่แตกต่างกันเช่นกัน ส่วนปัจจัยอื่นๆ เช่น เพศ สถานภาพ และรายได้ต่อเดือนมีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ บ้างเล็กน้อย สอดคล้องกับ ชายสินธุ์ ทันใจ (2563) ท่ีศึกษาปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อการยอมรับแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ 
ระดับการศึกษาและอาชีพ มีอิทธิพลต่อการยอมรับแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT   ของลูกค้าธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และสอดคล้องกับ มณทิรา น้อยจีน (2562) ที่ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล 
ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม และสอดคล้องกับ นุชนาฏ สุทธิวงษ์ (2561) ที่ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตั้งใจเลือกใช้บริการการ
ช าระเงินผ่านแอปพลิเคชันเงินอิเล็กทรอนิกส์(e-Money)ในกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพ มีผลต่อการตั้งใจเลือกใช้
บริการการช าระเงินผ่านแอพพลิเคชั่นเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในกรุงเทพมหานคร   

 4)  ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอป  พลิเค
ชัน กรุงไทย เน็กซ์ มากที่สุดคือ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ รองลงมา คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ และปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ตามล าดับ ทั้งนี้เนื่องมาจากปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ ความรวดเร็วในการเชื่อมต่อกับระบบการให้บริการของธนาคาร และ
ขั้นตอนการใช้บริการที่ไม่ยุ่งยากซับซ้อน เป็นสิ่งที่ลูกค้าแสดงพฤติกรรมในการใช้บริการมากที่สุด ในด้านผลิตภัณฑ์นั้นลูกค้าพิจารณา ถึง
ความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวเมื่อใช้บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือ และด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายลูกค้าเห็นว่ามีความสะดวก
ในการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์มือถือได้ตลอด 24 ชั่วโมง ส่วนปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านอื่นๆ ล้วนมีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  สอดคล้องกับ มณทิรา น้อยจีน (2562) ที่
ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
จังหวัดนครปฐม พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ กรุงไทย เน็กซ์ ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านลักษณะทางกายภาพ สอดคล้องกับ ชลกนก เพ็ชรสุทธิ์ (2562) 
ได้ท าการศึกษาคุณภาพการบริการของแอปพลิเคชันกรุงไทย เน็กซ์ ธนาคารกรุงไทย จังหวัดยะลา พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการให้บริการแอปพลิเคชันกรุงไทย เน็กซ์ อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ได้แก่ ด้านความรวดเร็ว ด้านความปลอดภัย ด้านการลด
ต้นทุน ด้านความสะดวกในการใช้งาน ตามล าดับ ซึ่งท าให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อแอปพลิเคชันกรุงไทย เน็กซ์ เนื่องจากสามารถลด
ต้นทุนค่าใช้จ่ายในการใช้บริการและหยัดเวลา สอดคล้องกับ นาเดีย ดางีดิง (2560) ที่ศึกษาส่วนประสมทางการตลาดและพฤติกรรม
ผู้บริโภคที่มีต่อการเลือกใช้บริการธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า ลักษณะบริการที่เลือกใช้มีความสัมพันธ์กับปัจจัย



  263 

วารสารวิชาการมหาวิทยาลัยการจัดการและเทคโนโลยีอีสเทิร์น    

UMT Poly Journal ISSN: 2673-0618 

ส่วนประสมทางการตลาดทุกด้าน และสอดคล้องกับ กนกวรรณ ติมานนท์ (2560) ที่ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในอ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา พบว่า ด้านระยะเวลาที่ใช้
บริการระบบเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนที่ ด้านความถี่ในการใช้โทรของโทรศัพท์ต่อวัน ด้านจ านวนค่าบริการต่อรายเดือน ด้านระยะเวลาที่ใช้
ในการโทรออกในแต่ละครั้ง มีสัมพันธ์กับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการของเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนที่ 
 
ประโยชน์ที่ได้จำกกำรวิจัย (Contribution of the Study)  

 จากข้อค้นพบของงานวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยพิจารณาจากประเด็นความคิดเห็นของลูกค้าที่ใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน 
กรุงไทย เน็กซ์ ต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดในแต่ละด้าน และปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ซึ่งองค์กรสามารถน าไปใช้เป็นแนวทาง
ในการพัฒนาธุรกิจขององค์การต่อไปได ้ดังนี้ 

ด้านผลิตภัณฑ์ ลูกค้าพิจารณาถึงชื่อเสียงและความน่าเช่ือถือของธนาคารเป็นอันดับสุดท้าย ดังนั้นธนาคารควรสร้างความน่าเชื่อถือ 
ตลอดจนการสร้างช่ือเสียงของธนาคารให้เป็นที่ไว้วางใจในการใช้บริการให้กับลูกค้ามากขึ้น 

ด้านราคา ในอดีตการท าธุรกรรมธนาคารผ่านโทรศัพท์มือถือบางรายการมีค่าธรรมเนียม แม้ว่าจะมีราคาถูกกว่าการท าธุรกรรมหน้า
เค้าน์เตอร์ธนาคาร เช่น การโอนเงินต่างธนาคาร ซึ่งในปัจจุบันมีการยกเว้นค่าธรรมเนียมทุกรายการ จึงควรสร้างการรับรู้ให้ลูกค้าได้
รับทราบเรื่องการยกเว้นค่าธรรมเนียมทุกธุรกรรม 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ธนาคารควรเพิ่มช่องทางในการสอบถามรายละเอียดการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์มือถือ ให้
หลากหลายมากขึ้น เช่น การสอบถามจากพนักงาน โทรศัพท์ติดต่อพนักงาน Call Center หรือช่องทางออนไลน ์

ด้านการส่งเสริมการตลาด ธนาคารควรพิจารณาถึงการมอบของที่ระลึก ของสมนาคุณส าหรับลูกค้าในช่วงเทศกาลต่างๆ เช่น วันปี
ใหม่ วันเกิด หรือเมื่อมีการสมัครใช้บริการเป็นครั้งแรก เป็นต้น 

ด้านบุคลากร ธนาคารควรส่งเสริมพนักงานในการให้ข้อมูลด้านแอปพลิเคชัน มีความชัดเจนและมีน้ าเสียงที่แสดงถึงความเต็มใจใน
การให้บริการมากขึ้น 

ด้านกระบวนการ ธนาคารควรพัฒนาหน้าเว็บไซต์ของธนาคาร ให้มีความสวยงามดึงดูดใจลูกค้า และบริการให้ข้อมูลที่ครบถ้วนมาก
ขึ้น 

ด้านลักษณะทางกายภาพ ธนาคารควรให้ข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนการสมัครใช้บริการที่ง่ายขึ้น ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
จากปัญหาในการใช้บริการแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ที่พบจากการวิจัย ธนาคารควรปรับปรุงเกี่ยวกับเรื่องระบบขัดข้องบ่อย                    

ซึ่งท าให้การเข้าถึงข้อมูลช้า เพื่อรองรับการใช้บริการที่มากขึ้นในอนาคต 
 
องค์ควำมรู้ที่ได้จำกกำรวิจัย 

จากผลการวิจัยปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย 
เน็กซ์ มากที่สุดคือ ด้านลักษณะทางกายภาพ รองลงมา คือ ด้านผลิตภัณฑ์ และด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ตามล าดับ ดังนั้นธนาคาร
ความให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านดังกล่าวเพื่อส่งเสริมพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน กรุงไทย เน็กซ์ ให้มากขึ้น 
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