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บทคดัย่อ 

การวจิยัคร้ังน้ีมีความมุ่งหมายเพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Krungsri Mobile Application 

(KMA)  ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างงคือ ผู ้ท่ีใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน

โทรศพัทมื์อถือในกรุงเทพมหานคร จาํนวน 420  คน  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม 

ดาํเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์SPSS โดยการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล 

ไดแ้ก่เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ความถี่ 

(Frequency) ร้อยละ (Percentage) และวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Krungsri Mobile Application 

(KMA) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครโดยใชก้ารหาค่าเฉลี่ย 𝑋𝑋� และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ผ่าน

ตวัแปรตาม 5 ดา้นคือ ดา้นทศันคติ ดา้นความปลอดภยั ดา้นส่วนประสมทางการตลาด 4Ps ดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการ และดา้นการรับรู้  

 ผลการศึกษาพบว่า ลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 21-30 

ปี ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชนเป็นส่วนใหญ่ อีกทั้ง

ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 30,001-40,000 บาท  

mailto:s.waranyou1@gmail.com
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สําหรับความพึงพอใจในการใชบ้ริการนั้นพบว่า โดยภาพรวมความพึงพอใจของลูกคา้อยู่ในระดบั

มาก คือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการดา้นการรับรู้ ดา้นส่วนประสมทางการตลาด4Ps ดา้นความปลอดภยั 

และดา้นทศันคติ ตามลาํดบั 

Abstract 

The purpose of this independent study was to study the users’ satisfaction in Krungsri Mobile 

Application (KMA) in Bangkok. The sample consisted of 420 participants who live in Bangkok using 

mobile banking service. The questionnaire was instrument of this research. Data was analyzed by using 

SPSS. Analyzed personal were sexes, ages, graduate, career and salary, which the statistics used in data 

analyzed was frequency and percentage. Analysis the users’ satisfaction in Krungsri Mobile 

Application (KMA) in Bangkok, which the statistics used in data analyzed was and standard deviation 

through variables in five aspects namely attitude, safety, Marketing mix 4Ps, response to the needs and 

awareness. 

 The results of the independent study revealed that the majority of the participant were female, 

majority of the participant were ages ranging from 21 to 30 years old, majority of the participant was 

education Bachelor’s degree, most of them were employees of private companies, and most have an 

average monthly income 30,001- 40,000 baht. For satisfaction in using the Krungsri Mobile Application 

(KMA), it was found that Overall, customer satisfaction is at a high level, which is the response to the 

needs of awareness Marketing mix 4Ps Security and attitude respectively 

บทนํา 

ปัจจุบนัสภาพการแข่งขนัระหวา่งสถาบนัทางการเงินไทยมีการแข่งขนักนัค่อนขา้งสูงส่งผลให้ลูกคา้

มีทางเลือกในการเลือกใชบ้ริการทางการเงินไดจ้ากหลากหลายธนาคาร ซ่ึงมีจาํนวนสาขาท่ีเปิดใหบ้ริการอยูท่ ัว่

ประเทศ ส่งผลใหธ้นาคารพาณิชยต่์าง ๆ อยู่ในภาวะท่ีตอ้งมีการแข่งขนักนัอยา่งรุน แรงและมีแนวโนม้ท่ีจะเพ่ิม

สูงข้ึนเร่ือย ๆทั้งในดา้นการพฒันาผลติภณัฑแ์ละคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนัโดยเฉพาะในเร่ือง

การอาํนวยความสะดวกไม่ว่าจะเป็นการให้บริการผ่านทางเคร่ือง Self-Service (ATM ADM Passbook) หรือผ่านทาง 

Mobile ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อทั้งธนาคารและผูบ้ริโภคมากข้ึนทาํให้ธนาคารพาณิชย์ไทยตอ้งมีการปรับตวัใน

รูปแบบการแข่งขนัท่ีมีความหลากหลายในการให้บริการทางการเงินเพ่ือตอบรับกับผูบ้ริโภคในยุคสมยั
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ปัจจุบนัท่ีมีแนวโนม้การทาํธุรกรรมทาง  การเงินผ่านทางดิจิทลัแบงก์ก้ิง มากยิ่งข้ึนอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงอาจจะเห็น

ไดจ้ากหลาย ๆ ธนาคารพาณิชย์เร่ิมมีการปรับตวัในการดาํเนินธุรกิจทั้งในดา้นคุณภาพการให้บริการ การ

ปรับเปลี่ยนภาพลกัษณ์รูปแบบสาขาท่ีมีความโดดเด่นทนัสมยัและใหค้วามสําคญัในเร่ือง Digital Banking มากข้ึน

รวมทั้งมีการออกผลิตภณัฑท่ี์ตอบรับกบัผูบ้ริโภคในยคุปัจจุบนั เพ่ือใหลู้กคา้ไดส้ามารถทาํธุรกรรมทางการเงิน

ไดส้ะดวกและรวดเร็วในทุกเร่ืองท่ีตอ้งการทุกท่ีและทุกเวลาเพ่ือสร้างความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัท่ีจะ

สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ 

จากการแข่งขนัท่ีรุนแรงภายในอุตสาหกรรมธนาคารท่ีทุกรายต่างพยายามรักษาฐานลูกคา้เดิมและ

ต้องการขยายฐานลูกค้าใหม่ เ พ่ือท่ีจะได้นําไปต่อยอดในธุรกิจเพ่ิมมากข้ึนนั้น เป็นเร่ืองท่ีธนาคารให้

ความสําคญัเป็นอย่างมากดงันั้นธนาคารจึงมารคิดต้นผลิตภณัฑ์ทางการเงินและการให้บริการท่ีสามารถ

ตอบสนองต่อความตอ้งการและยงัสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด เพ่ือดึงใหลู้กคา้ใชบ้ริการและ

เกิดความภกัดีในธนาคาร ดงันั้นจึงปฏิเสธไม่ไดว้่า Mobile Banking ซ่ึงจะเป็นส่วนหน่ึงท่ีจะให้ลูกคา้เขา้ถึง

ธนาคารได้สะดวกและรวดเร็วยิ่งข้ึนเพ่ือแก้ไขปัญหาท่ีลูกค้าจะต้องเสียเวลาเดินทางไปติดต่อโดยตรงท่ี

ธนาคารหรือตอ้งรอคิวในการให้บริการซ่ึงอาจจะทาํให้ลูกคา้เกิดความไม่พอใจหรือเสียโอกาสในช่วงเวลาท่ี

หายไปในการรอทาํธุรกรรมนัน่เอง 

Mobile Banking เป็นการพฒันารูปแบบการให้บริการต่าง ๆ  ของ Online Banking โดยออกแบบมาให้ใชง้านได้

ง่าย ๆ ผ่านอินเทอร์เน็ตเบราวเ์ซอร์บนมือถือซ่ึงมีการใหบ้ริการทางเงินท่ีหลากหลายเช่น การโอนเงินภายในธนาคาร

และระหวา่งธนาคาร นอกเหนือจากการทาํธุรกรรมการเงิน เช็คยอดเงิน ดูรายการ ทาํรายการโอนเงิน รับโอน

เงิน ชาํระค่านํ้าค่าไฟ ค่าสินคา้เหมือนธนาคารทุกอย่างแลว้ Mobile Banking ของแต่ละธนาคารยงัออกฟีเจอร์เพ่ือเพ่ิม

ความสะดวกอีกมากมาย เช่น การแจง้เตือนใหช้าํระเงิน การตั้งโอนเงินล่วงหนา้ เป็นตน้ 

ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใช้บริการ Krungsri Mobile Application 

(KMA) โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาในคร้ังน้ีจะเป็น กลุ่มลูกคา้ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) ท่ี

ใช้งานแอปพลิเคชนั Krungsri Mobile Application (KMA)ในเขตกรุงเทพมหานครเพ่ือนาํผลการวจิยัท่ีไดรั้บ

ไปเป็นแนวทางในการวเิคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Krungsri Mobile Application (KMA) ของธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จาํกดั (มหาชน) รวมถึงใชใ้นการปรับปรุงและพฒันากลยุทธ์ทางธุรกิจของธนาคารให้มีความหลากหลาย 

และมีภาพลกัษณ์เป็นท่ีจดจาํ เพ่ือใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด ซ่ึงสามารถสะทอ้นถึงความตอ้งการและความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการอนัจะสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัของธนาคารในสภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงเพ่ิม

มากข้ึนในอนาคต 
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วตัถุประสงค์ในการวจิยั 

 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Krungsri Mobile Application (KMA) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตของการวจิยั 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดก้าํหนดขอบเขตการศึกษาการวจิยัดงัน้ี 

 ขอบเขตด้านเน้ือหา 

 ตัวแปรอิสระ คือ 

  ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้

 ตวัแปรตาม คือ 

 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Krungsri Mobile Application (KMA)  ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครดา้นทศันคติ 

5 ดา้น ดงัน้ี 1. ดา้นทศันคติ 2.ดา้นความปลอดภยั 3. ดา้นส่วนประสมทางการตลาด4Ps 4.ดา้นการตอบสนองความ

ตอ้งการ 5. ดา้นการรับรู้ 

 ขอบเขตด้านประชากร 

 กลุ่มลูกคา้ของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจาํกดั (มหาชน) ท่ีใชบ้ริการ Krungsri Mobile Application (KMA) 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ขอบเขตด้านระยะเวลา 

เร่ิมตน้ดาํเนินการวจิยั ตั้งแต่เดือนพฤษภาคม-มิถุนายน2563 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวจิยั 

 1. ทาํใหท้ราบถึงความพึงพอใจท่ีลกูคา้มีต่อการใชบ้ริการ Krungsri Mobile Application (KMA) 

 2.ทาํใหท้ราบความแตกต่างดา้นปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Krungsri Mobile 

Application (KMA) เพ่ือท่ีธนาคารจะไดเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงระบบแอปพลเิคชนัใหส้อดคลอ้งกบัความ

แตกต่างทางดา้นประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
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กรอบแนวคดิในการวจิยั 

ตัวแปรอิสระ    ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

แนวคดิ ทฤษฎี งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

ด้านทัศนคติ 

Nunnally (1959) อา้งถงึในอภิญญา ภทัราพรพิสิฐ (2553) กล่าววา่ทศันคติหมายถึง   เคร่ืองมือกาํหนดทิศทาง

พฤติกรรมของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดซ่ึงความรู้สึกนั้นเป็นไปในทางท่ีพอใจหรือไม่พอใจก็ได ้

ด้านความปลอดภัย 

Ahmad and Ali (2012) อา้งถึงใน ชญัญาพทัธ์ จงทวี (2558) เก่ียวกบัฟังก์ชนัการทาํงานของ E-Banking

กบัความพึงพอใจของลกูคา้ พบวา่ ความปลอดภยั (Security) เช่น การท่ีธนาคารใหค้วามสําคญักบัช่ือผูใ้ช้งาน

และรหัสลบั การไม่ให้จดัเก็บรหัสลบับนคอมพิวเตอร์ การออกจากการใช้งานโดยการเขา้ระบบท่ีไม่ใช่

ผูใ้ช้งาน และการชดเชยความสูญเสียจากธนาคาร หากเกิดความสูญเสียอนัเน่ืองมาจากความปลอดภยัของ

ระบบ อีกทั้งความเป็นส่วนตวั (Privacy) เช่น การจดัส่งขอ้มูลสําคญัระหว่างธนาคารกบัผูใ้ชง้านท่ีมีความปลอดภยั 

ธนาคารจดัเก็บขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการไวอ้ย่างลบัเฉพาะ และการท่ีบุคคลท่ี 3 ไม่สามารถเขา้ถึงขอ้มูลของลูกคา้

ไดก่้อนท่ีลกูคา้จะอนุญาต ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช ้

ด้านส่วนประสมทางการตลาด4Ps 

The Chartered Institute of Marketing (CIM) (2015) อา้งถึงใน (ปาณิศา เตียวตระกูล (2559) ไดอ้ธิบายคาํว่าส่วน

ประสมทางการตลาด คือเคร่ืองมือท่ีธุรกิจนาํมาใชเ้พ่ือบรรลุวตัถุประสงค์ทางการตลาดในตลาดท่ีมีกลุ่มลูกคา้ท่ี

เป็นเป้าหมายอยู่และเคร่ืองมือนน้ีเองเป็นปัจจยัในทางการตลาดท่ีทางธุรกิจเองสามารถควบคุมไดซ่ึ้งหมายถึง

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Krungsri Mobile Application (KMA) ของ

ลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

1. ดา้นทศันคติ 

2. ดา้นความปลอดภยั 

3. ดา้นส่วนประสมทางการตลาด 4Ps 

4. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

5. ดา้นการรับรู้ 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายได ้

 



6 
 
 

การสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหพึ้งพอใจโดยอาศยัปัจจยัในทางการตลาดในการควบคุมและสนองความ

ตอ้งการ 

 ด้านการตอบสนองความต้องการ 

McClelland (2011) อา้งถึงใน ศิริกลัยา สามาไชย (2557) กล่าววา่เม่ือมนุษยเ์ขา้มามีส่วนร่วมในสังคม 

แต่ละบุคคลย่อมเกิดการเรียนรู้ทางสังคมและวฒันธรรมท่ีกาํลงัดาํเนินอยู่ ผลของการเรียนรู้ทางสังคมและ

วฒันธรรม โดยเฉพาะประสบการทางสังคมและการอบรมเลี้ยงดูในวยัเดก็ มีส่วนอย่างมากในการหล่อหลอม

ใหบุ้คคลเกิดแรงจูงใจท่ีผลกัดนัใหก้ระทาํพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความตอ้งกา 

ด้านการรับรู้ 

(อบุลวรรณา ภวกานนัทแ์ละคณะผูเ้ขียน, 2554) อา้งถึงใน (นิตยา สุภาภรณ์, 2558) ให้ความหมายว่า การรู้สึก

และการรับรู้ คือ การท่ีอวยัวะรับความรู้สึกมีหนา้ท่ีรับรู้ขอ้มูลท่ีอยูร่อบ  ๆตวัเราส่งผ่านเส้นประสาทข้ึนสู่สมองขอ้ 

มูลจะอยู่นรูปของพลงังานต่าง ๆ เช่นความร้อนแสง เสียง เป็นต้น อวยัวะรับความรู้สึกแต่ละชนิดจะรับ

พลงังานไดเ้ฉพาะเช่น ตารับแสง หูรับเสียง ผวิหนงัรับอุณหภูมิ สัมผสั เป็นตน้ ขอ้มูลลเร้าอวยัวะรับความรู้สึก

ใหแ้ปรพลงังานเหล่าน้ีเป็นกระแสประสาทเดินทางสู่สมองจะเกิดความรู้สึก เช่น มองเห็น ไดย้ิน นัน่ คือการับรู้ 

จึงเป็นขบวนการรับรู้ 

งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

หทยัรัตน์ บรรลือ (2556) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน

สาขาสวนจิตรลดามีวตัถุประสงค ์(1) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา (2) เพ่ือเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงการให้บริการให้มี

ประสิทธิภาพมีขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาจาํนวน 290 คน โดยใชสู้ตรคาํนวณของ Taro Yamane คาความคลาด

เคลื่อนไม่เกิน 5% ใชว้ธีิการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคือแบบสอบถาม สถิติท่ี

ใช้ในการวิจยัใชส้ถิติแบบพรรณนา (Descriptive statistic) โดยการวิเคราะห์แจกแจงความถี่ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบสมมติฐาน ใช้การทดสอบค่าที (t-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนจาํแนกทาง

เดียว (One-Way ANOVA) ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลสรุปพบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาโดยรวม อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ มีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดา้น

การตอบสนองความตอ้งการ รองลงมา คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการดา้นความน่าเช่ือถอืหรือ

ความไวว้างใจ และดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการตามลาํดบั 
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อคัรเดช ป่ินสุขม (2557) การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์และส่วนผสม

การตลาดในมุมมองของลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ (E-satisfaction). มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาการยอมรับเทคโนโลยี

สารสนเทศ คุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์และส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ (E-

satisfaction) ในการจองตัว๋ภาพยนตร์ออนไลน์ผ่านระบบแอพพลิเคชัน่ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูล ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการในจงัหวดักรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างท่ีท าการศึกษา 

จาํนวน 280 คนขั้นตอนการวิเคราะห์ขอ้มูลเป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) โดยใช้โปรแกรม

สําเร็จรูป SPSS Statistics Version 22.0 สถิติท่ีใชส้ําหรับขอ้มูลเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ค่าเฉลี่ย (Mean) คามถี่ (Frequency) ค่าร้อย

ละ (Percent) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD)  และสถิติท่ีใช้สําหรับข้อมูลเชิงอา้งอิงเพ่ือทดสอบ

สมมติฐาน ไดแ้ก่ การวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) พบวา่ระดบัความคิดเห็นโดยรวมเก่ียวกบั

การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ คุณภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส์และส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคา้ท่ีส่งผล

ต่อความพึงพอใจในการจองตัว๋ภาพยนตร์ออนไลน์ผ่านระบบแอพพลิเคชัน่ของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดักรุงเทพมหานคร อยู่

ในระดบัเห็นดว้ยมาก คือ การรับรู้ความง่ายต่อการใชง้าน การรับรู้ประโยชน์ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองความตอ้งการ 

ความเป็นส่วนตวั การเขา้ถงึการใหบ้ริการ ดา้นการจดัองคป์ระกอบ ดา้นช่องทางในการส่ือสาร ดา้นความตอ้งการเฉพาะของ

ลูกคา้ ดา้นความสะดวกในการใชง้าน ตามลาํดบั 

 สุรางคนางค ์เครือแกว้ (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจการให้บริการ SCB 

Easy App ของธนาคารไทยพาณิชย์ในจงัหวดัภูเก็ต พบว่า (1)ส่วนใหญ่เป็นผู ้ใช้บริการเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 55.5 

รองลงมา คือผูใ้ชบ้ริการเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 44.5 (2)ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 18-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 58.8 

รองลงมา คือ ผูท่ี้มีอายุระหวา่ง 36-45 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.8 (3)ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็น

ร้อยละ 52.2 รองลงมา คือ ผูท่ี้มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 39.2 (4)ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญส่ําเร็จการศึกษา

ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 54.2 รองลงมา คือ ผูท่ี้สําเร็จการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 27.2 

(5) ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนไม่เกิน 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 63.8 รองลงมา คือ ผูท่ี้มี

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 40,001-60,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 17.2ผลการศึกษาโดยสรุป พบว่า (1) กลุ่มตวัอย่าง

ทั้งหมดลว้นเป็นผูท่ี้เคยใช้บริการ Easy App Protection คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 100 (2) มีวตัถุประสงค์หลกัท่ีใชบ้ริการ 

Easy App Protection ของธนาคารไทยพาณิชย์ คือเพ่ือโอนเงินระหว่างธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 34.2 รองลงมา คือ ชาํระค่า

สาธารณูปโภคต่าง ๆ  เช่น ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศพัท ์ฯลฯ คิดเป็นร้อยละ 30.0 (3) เลือกใชบ้ริการ Easy App Protection ของธนาคาร

ไทยพาณิชย ์เพ่ือความสะดวกสบาย คิดเป็นร้อยละ 36.8 รองลงมา คือ เป็นการประหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินทาง คิดเป็น

ร้อยละ 34.5 (4) นิยมใช้บริการ Easy App Protection ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นช่วงสายถึงบ่าย (09.31-15.30 น.) คิดเป็น
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ร้อยละ 33.2 รองลงมา คือ ช่วงคํ่าและดึก (19.31-22.30 น.) คิดเป็นร้อยละ 29.2 (5) ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใชว้ธีิตดัสินใจด้วย

ตวัเองเป็นหลกั คิดเป็นร้อยละ 37.0 รองลงมา คือ ครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 34.2 โดยภาพรวมของปัจจยัความ

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยู่ในระดบัมาก (X=3.98) เม่ือจาํแนกรายดา้น พบวา่ดา้นท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ

มากท่ีสุด คือ ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ (X=4.36) รองลงมา คือ ดา้น

ท่ีผู ้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดบัมาก ได้แก่ ด้านความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (X=4.16) ด้านความมัน่คง

ปลอดภัย (X =3.89) ส่วนประสมการตลาด (X=3.81) และด้านสมรรถภาพในการให้บริการ (X =3.69) 

ตามลาํดบั 

จกัรพงษ์ ลีลาธนาคีรี (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการทาํธุรกรรมทางการเงิน

บนสมาร์ทโฟนในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล วตัถุประสงค์การวิจยัเพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อการยอมรับการทาํธุรกรรมทางการเงินบนสมาร์ทโฟนในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล สําหรับกลุ่ม

ตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ีเป็นประชากรท่ีอยู่ในเขตกรุงเทพหมานคร จาํนวน 400 คน สํารวจตั้งแต่วนัท่ี มกราคม 

2556 –มีนาคม 2556 เป็นการวจิยัเชิงปริมาณวเิคราะห์ขอ้มูลโดยการใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการทาํวจิยั ผลการวจิยั

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการทาํธุรกรรมทางการเงินบนสมาร์ทโฟนในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 

พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก โดยจาํแนกรายขอ้คือ ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงความใช้งานง่าย

ส่งผลต่อปัจจยัการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บมากท่ีสุด รองลงมาปัจจยัด่านการรับรู้ถึงความใชง้านง่ายส่งผลต่อ

ดา้นทศันคติท่ีมีต่อการทาํธุรกรรม ปัจจยัดา้นอิทธิพลทางสังคมส่งผลต่อปัจจยัดา้นบรรทดัฐานของบุคคลท่ีอยู่

โดยรอบการแสดงพฤติกรรมมากท่ีสุด รองลงมาปัจจยัดา้นอิทธิพลเพ่ือนร่วมงานและคนรู้จกัส่งผลต่อดา้นบรรทดัฐาน

ของบุคคลท่ีอยู่โดยรอบการแสดงพฤติกรรม ปัจจยัดา้นการมีมาตรฐานรับประกนัมีผลต่อปัจจยัดา้นความไวใ้จมาก

ท่ีสุดรองลงมาปัจจยัดา้นความคุน้เคยต่อธนาคารมีผลต่อปัจจยัดา้นความไวว้างใจส่งผลต่อปัจจยัดา้นความ

ตั้งใจใชง้าน ปัจจยัดา้นบรรทดัฐานของบุคคลท่ีอยู่โดยรอบการแสดงพฤติกรรมส่งผลต่อปัจจยัดา้นความตั้งใจ

ใชง้าน และปัจจยัดา้นตั้งใจใชง้านมากท่ีสุดส่งผลต่อปัจจยัดา้นการยอมรับการใชง้าน 

ปาริฉัตร ถนอมวงษ ์(2561) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการและคุณภาพการให้บริการมี

อิทธิพลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) วตัถุประสงค์เพ่ือศึกษา

องคป์ระกอบของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร(ภาค3) 

โดยใช้สถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One way analysis of variance : One way ANOVA) จากกลุ่ม

ตวัอย่าง 400คน พบว่าความพึงพอใจในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริกรธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 

(ภาค3) ในภาพรวม พบว่า มีความพึงพอใจในระดบัมาก มีคํ่าเฉลี่ย 3.71 คํ่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.45 โดยให้
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ความสําคญัสูงสุดใน ดา้นความเช่ือมัน่ มีค ํ่าเฉลี่ย 3.91 รองลงมา ดา้นผลตอบแทน และดา้นความปลอดภยัและดา้น

ช่ือเสียงตามลาํดบั ส่วนการวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการใช้บริการของผู ้ใช้บริการธนาครออมสิน ในจงัหวดั

กรุงเทพมหานคร (ภาค3) ในภาพรวม พบวา่ ใหค้วามสําคญัในระดบัมาก มีคํ่าเฉลี่ย 3.74 คํ่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.51 

โดยให้ความสําคญัสูงสุดใน ดา้นความรวดเร็ว มีค ํ่าเฉลี่ย 3.83 รองลงมาดา้นสถานท่ีการให้บริการและดา้นขอ้มูล

บริการเงินฝากและดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ ตามลาํดบั 

วธิีดําเนินการวจิยั 

 เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชว้ธีิการวจิยัแบบการสาํรวจ  (Survey Research) ผ่านการเก็บขอ้มูล

ทางแบบสอบถาม (Questionnaire) 

 ประชากรและการกําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรท่ีใชใ้นการทาํวจิยัคร้ังน้ี คือ ประชากรท่ีอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและไดก้าํหนดกลุ่มตวัอยา่ง 

โดยใช้หลกัการของยามาเน่ท่ีระดบันยัสําคญั .05 ความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 (Taro Yamane, 1973: 725) ผล

จากการคาํนวณ ขนาดตวัอย่างท่ียอมรับไดต้อ้งไม่ตํ่ากว่า 398.41คน จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละโดยมี

ความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ95 เพ่ือความสะดวกในการประเมินผลการวเิคราะห์

ขอ้มูลและเผื่อแบบสอบถามไม่สมบูรณ์ ผูว้จิยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 420 ตวัอย่าง โดยเลือกใชว้ธีิการ

สุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบ  (Convenience Sampling) 

 การเก็บข้อมูล 

 1. แจกแบบสอบถามให้กบักลุ่มประชากรท่ีกาํหนดผ่านทางระบบออนไลน์ เช่น Line, Application, Facebook และ

Twitter  เป็นตน้ 

 2. นําแบบสอบถามท่ีได้รับกลบัคืนมาตรวจหาความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่ละฉบบั และ

ดาํเนินการจดัทาํตามขั้นตอนการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ประมวลผลวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ SPSS 

 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 1. ค่าร้อยละ (Percentage) สําหรับวเิคราะห์เพ่ือการบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 

 2. ค่าเฉลี่ย  𝑋𝑋� สําหรับวเิคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

 3. ค่า SD สําหรับวเิคราะห์ระดบัการกระจายตวัของขอ้มูลปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
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ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 1 ดา้นเพศ พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจาํนวน 420 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง จาํนวน 247 คนคิดเป็นร้อยละ 41.2 และเพศชาย จาํนวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ58.8  ด้านอายุพบว่า ผู ้ท่ีตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุ 31-40 ปี จาํนวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 45.7 รองลงมาคือ 21-30 ปี จาํนวน 137 คน คิดเป็นร้อย

ละ 32.6, 41-50 ปี จาํนวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 12.9, 51 ปีข้ึนไป จาํนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 6.7 และอายุไม่เกิน 20 ปี 

จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.1 ตามลาํดบั ดา้นระดบัการศึกษาพบว่า ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา

ปริญญาตรี จาํนวน 312 คน คิดเป็นร้อยละ 74.3 รองลงมาคือ ปริญญาโท จาํนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0, ตํ่ากวา่ปริญญา

ตรี จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3 และสูงกวา่ปริญญาโท จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.4 ตามลาํดบั ดา้นอาชีพ พบวา่ ผูท่ี้

ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 227 คน  คิดเป็นร้อยละ5 4.0 รองลงมาคือขา้ราชการ/

รัฐวิสาหกิจ จาํนวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 15.5, อื่น ๆ  จาํนวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 13.8, ธุรกิจส่วนตวัจาํนวน 45 คน คิด

เป็นร้อยละ 10.7 ,รับจา้งทัว่ไปจาํนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ4.0 และนกัเรียน/นิสิตนกัศึกษาจาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 

ตามลาํดบั และ ดา้นรายได ้พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 30,001-40,000 บาทจาํนวน 149 คน 

คิดเป็นร้อยละ 35.5 รองลงมาคือ 20,001-30,000 บาท จาํนวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 31.4 , 40,001-50,000 บาทจาํนวน 54 คน 

คิดเป็นร้อยละ 12.9, 10,001-20,000 บาท จาํนวน 39 คนคิดเป็นร้อยละ 9.3, 50,001 บาทข้ึนไปจาํนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0

และไม่เกิน 10,000 บาท จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 ตามลาํดบั 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 2 ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Krungsri Mobile 

Application (KMA) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวมความพึงพอใจของลูกคา้อยู่ในระดบัมาก (4.09) คือ ดา้น

การตอบสนองความต้องการด้านการรับรู้ ด้านส่วนประสมทางการตลาด ด้านความปลอดภยั และด้านทศันคติ (=

4.27,=4.23,=4.19,=3.91,=3.87) ตามลาํดบั 

สรุปผลการวจิยั 

 ปัจจัยส่วนบุคคล  

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้บริการ Krungsri MobileApplication (KMA) ของลูกค้าในเขต

กรุงเทพมหานครมีผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 420 คนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 247 คนคิดเป็นร้อยละ 41.2 และเพศ

ชาย จาํนวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 58.8 ส่วนใหญ่ มีอายุ 31-40 ปี จาํนวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ45.7 รองลงมาคือ21-30 ปี 

จาํนวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 32.6 , 41-50 ปี จาํนวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 12.9, 51 ปีข้ึนไป จาํนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 

6.7 และอายุไม่เกิน 20 ปี จาํนวน 9 คนคิดเป็นร้อยละ 2.1 ตามลาํดบั ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีจาํนวน 312 คน  
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คิดเป็นร้อยละ 74.3 รองลงมาคือ ปริญญาโท จาํนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 , ตํ่ากว่าปริญญาตรี จาํนวน 35 คน คิดเป็น

ร้อยละ 8.3 และสูงกว่าปริญญาโท จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.4 ตามลาํดบั ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 

จาํนวน 227 คน  คิดเป็นร้อยละ54.0 รองลงมาคือขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ จาํนวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 15.5 , อืน่ ๆ  จาํนวน 58 

คน คิดเป็นร้อยละ13.8, ธุรกิจส่วนตวัจาํนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 10.7 ,รับจา้งทัว่ไปจาํนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 และ

นกัเรียน/นิสิตนกัศึกษาจาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 ตามลาํดบัส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 30,001-40,000 บาท

จาํนวน 149 คน  คิดเป็นร้อยละ 35.5 รองลงมาคือ 20,001-30,000 บาท จาํนวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ31.4 , 40,001-50,000 บาท

จาํนวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ12.9 , 10,001-20,000 บาท จาํนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.3 , 50,001 บาทข้ึนไปจาํนวน 38 คน 

คิดเป็นร้อยละ 9.0 และไม่เกิน 10,000 บาท จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 ตามลาํดบั 

 ความพึงพอใจในการใช้บริการ Krungsri Mobile Application (KMA) ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร  

 ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Krungsri Mobile Application (KMA) ของ

ลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวมความพึงพอใจของลูกคา้อยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการดา้นการรับรู้ ดา้นส่วนประสมทางการตลาด ดา้นความปลอดภยั และดา้นทศันคติ ตามลาํดบั 

อภิปรายผลการวจิยั 

 1. ด้านทัศนคติ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดบัมาก คือ รู้สึกวา่ธนาคารกรุงศรีอยธุยา ผูใ้หบ้ริการ Application (KMA) ท่ีท่านใชง้านอยู่มีภาพลกัษณ์ท่ีดี 

รู้สึกว่าธนาคารกรุงศรีอยุธยา  ผูใ้ห้บริการ Application (KMA) ท่ีท่านใช้งานอยู่มีความรับผิดชอบต่อลูกค้า 

รู้สึกวา่ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ผูใ้หบ้ริการ Application (KMA) ท่ีท่านใชง้านอยู่มีความหลากหลายของผลิตภณัฑ์ 

รู้สึกว่า มีความมัน่ใจและวางใจในการใช้บริการ Application (KMA) ของธนาคารกรุงศรีอยุธยามากกว่าของธนาคารอื่น 

รู้สึกว่าธนาคารกรุงศรีอยุธยา ผูใ้ห้บริการ Application (KMA) ท่ีท่านใช้งานอยู่มีประสบผลสําเร็จในการดาํเนินธุรกิจ 

รู้สึกว่าธนาคารกรุงศรีอยุธยา ผูใ้ห้บริการ Application (KMA) ท่ีท่านใช้งานอยู่มีช่ือเสียงท่ีดีและน่าเช่ือถือ ตามลาํดบั ซ่ึง

สอดคลอ้งกบังานวจิยั (จกัรพงษ ์ลีลาธนาคีรี, 2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการทาํธุรกรรม

ทางการเงินบนสมาร์ทโฟนในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล 

 2. ด้านความปลอดภัย โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึง

พอใจอยู่ในระดบัมาก คือ รู้สึกวา่การทาํธุรกรรมทางการเงินผา่น Application (KMA) ปลอดภยั และสะดวกรวดเร็ว รู้สึก

วา่ Application (KMA) มีความน่าเช่ือถือและปลอดภยั ดว้ยระบบ PIN-CODE/SCAN ลายน้ิวมือก่อนการเขา้ใชง้าน รู้สึก

ว่าธนาคารจดัเก็บขอ้มูลการทาํธุรกรรมทางการเงินผ่าน Application (KMA) ของท่านไวเ้ป็นความลบัสูงสุด รู้สึกวา่
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บุคคลท่ี 3 จะไม่สามารถเขา้ถึงขอ้มูลของท่านไดก่้อนท่ีท่านจะอนุญาต รู้สึกว่าหากเกิดความสูญเสียจากการใชง้าน 

Application (KMA) ธนาคารจะมีการชดเชยความสูญเสียอนัเน่ืองมาจากความปลอดภยัของระบบอย่างเหมาะสม 

ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั (ปาริฉัตร ถนอมวงษ์, 2561) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการเลือกใช้

บริการและคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดั

กรุงเทพมหานคร (ภาค3) 

 3. ด้านส่วนประสมทางการตลาด 4Ps โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้

ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ สามารถทาําธุรกรรมไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ไม่เสียค่าบริการในการดู

ขอ้มูลรายการเดินบญัชียอ้นหลงั (Statement) มีอตัราค่าธรรมเนียมการทาํธุรกรรมทางการเงินถูกกวา่ใชบ้ริการ

ท่ีเคาน์เตอร์ธนาคาร สามารถสมคัรใช้บริการผ่านตู ้ATM/ADM ของธนาคาร ตามลาํดบั ส่วนขอ้ท่ีมีความ

คิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คือ มีผลิตภณัฑท์างการเงินของธนาคารท่ีหลากหลาย เช่น บตัรเครดิต  กองทุน สินเช่ือ

ส่วนบุคคล โดยไม่ตอ้งไปติดต่อเคาน์เตอร์ธนาคาร มีขอ้ความสําหรับอธิบายขั้นตอนการใชง้านท่ีชดัเจน เขา้ใจ

ง่าย มีการประสัมพนัธ์ในส่ือต่าง ๆ อย่างหลากหลาย เช่น โฆษณา คน REVIEW ส่ือธนาคาร รูปแบบของ 

Application (KMA) มีความสวยงามตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั (สุรางคนางค ์เครือแกว้, 2558) ศึกษา

เร่ือง ปัจจยัการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจการใหบ้ริการ SCB Easy App ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นจงัหวดัภูเก็ต 

 4. ด้านการตอบสนองความต้องการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุดเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้

ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ รู้สึกว่าการใชง้าน Application (KMA) ช่วยให้ท่านบรรลุเป้าหมายในการทาํ

กิจกรรมประจาํวนัได้เร็วข้ึน เช่น ลดเวลาการเดินทางไปทาํธุรกรรมท่ี ตู้เอทีเอ็มหรือธนาคาร รู้สึกว่าการใช้งาน 

Application (KMA) ช่วยเพ่ิมโอกาสให้ผูใ้ช้งานบรรลุผลเป้าหมายประจาํวนัท่ีสําคญัเช่นการทาํธุรกรรมทางการเงิน ,การ

จ่ายค่าสาธารณูประโภค รู้สึกวา่การใชง้าน Application (KMA) สามารถก่อเกิดประโยชน์ต่อการดาํรงชีวติประจาํวนั ฉนั

ใชง้าน Application (KMA) ฉนัรู้สึกมีความสุขเม่ือไดรั้บผลสําเร็จตามจุดมุ่งหมายท่ีตอ้งการ รู้สึกวา่หากเกิดขอ้ผิดพลาด

ในการใชง้าน Application (KMA) เจา้หนา้ท่ีผูดู้แลแอปพลิเคชนัสามารถให้การช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาได ้

ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการวิจยัของ (หทยัรัตน์ บรรลือ, 2556). ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ

การใหบ้ริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา 

 5. ด้านการรับรู้ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจ

อยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ รู้สึกวา่ขอ้มูลท่ีอยู่ใน Application (KMA) เป็นปัจจุบนัและมีความทนัสมยั รู้สึกวา่ขอ้มูลท่ีอยู่

ใน Application (KMA) มีความถูกต้อง รู้สึกว่า Application (KMA) สามารถใช้งานไดง่้าย รู้สึกว่าการใช้งาน Application 
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(KMA) ทาํใหก้ารทาํธุรกรรมทางการเงินไดง่้ายกวา่ เม่ือเปรียบเทียบกบั ATM และ Internet Banking ตามลาํดบั ส่วนขอ้ท่ีมี

ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คือรู้สึกว่า Application (KMA) แสดงผลลพัธ์ท่ีง่ายต่อการอ่าน รู้สึกว่าข้อมูลท่ีอยู่ใน 

Application (KMA) มีความชดัเจน ไม่คลุมเครือตามลาํดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการวจิยัของ (อคัรเดช ป่ินสุขม, 

2557). การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์และส่วนผสมการตลาดในมุมมอง

ของลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ (E-satisfaction) 

ข้อเสนอแนะจากผลการวจิยั 

 ด้านทัศนคติ ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง ควรสร้างการรับรู้ให้กบัลูกคา้และสร้างทศันคติเชิงบวกให้เห็นถึงความ

น่าเช่ือถือของธนาคารกรุงศรีอยุธยาภายหลงัจากรวมกบัเครือมิตซูบิชิ ยูเอฟเจ ไฟแนนเชียล กรุ๊ป หน่ึงในกลุ่มธุรกิจ

การเงินชั้นนาํระดบัโลก ธนาคารจึงสามารถสนองตอบความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ไดม้ากกว่าเดิม ควรสร้างการรับรู้

ให้กบัลูกคา้แสดงให้เห็นถึงเป้าหมายและวิสัยทศัน์ในการท่ีจะนาํธนาคารกรุงศรีอยุธยาให้ประสบความสําเร็จใน

อนาคต โดยกาํหนดแนวทางและสร้างความเช่ือมัน่ในรูปแบบต่าง ๆ  ให้กบัลูกคา้ไดเ้กิดประโยชน์สูงสุดจนก่อใหเ้กิด

เป็นความพึงพอใจหากแนวทางนั้น ๆ  ตอบสนองตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

 ด้านความปลอดภัย ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง ธนาคารควรจะมีมาตรการรองรับสําหรับความเสียหายเช่น ปัญหา

ยอดเงินในบญัชีลูกคา้สูญหายเน่ืองจากระบบของแอปพลิเคชนัเกิดขอ้ผิดพลาด ธนาคารควรดาํเนินการชดเชยยอดเงินท่ี

สูญไปดงักล่าวอย่างเป็นระบบโดยใชเ้วลาในการดาํเนินการท่ีรวดเร็วเพ่ือสร้างความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้ เป็นตน้ 

ธนาคารควรสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูใ้ชง้านวา่ บุคคลท่ี3จะไม่สามารถเขา้ใชง้านแอปพลเิคชนัไดห้ากไม่ไดรั้บการ

ยินยอมจากผูใ้ชง้านโดยตรง อาทิเช่น ระบบ OTP สแกนลายน้ิวมือ เป็นตน้ และตอ้งสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูใ้ชง้านวา่

ธนาคารไดเ้ก็บขอ้มูลต่าง ๆ  ในการทาํธุรกรรมไวเ้ป็นความลบัสูงสุด โดยหากมีการร่ัวไหลของขอ้มูลโดยไม่ไดรั้บการ

ยินยอมจากผูใ้ชง้าน ธนาคารตอ้งมีการชดเชยความเสียหายดงักลา่วใหก้บัผูใ้ชง้าน 

 ด้านส่วนประสมทางการตลาด 4Ps ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง ควรมีการอปัเดทหน้าตาของแอปพลิเคชันให้

ทนัสมยัตลอดเวลาตามยุคสมยั หรืออาจจะเพ่ิมฟังคช์ัน่ท่ีสามารถปรับเปลี่ยนรูปแบบใหต้รงกบักลุ่มเป้าหมายท่ีมีความ

หลากหลาย  ฟังค์ชัน่ดงักล่าวนั้นควรให้ผูใ้ช้งานสามารถเลือกปรับเปลี่ยนไดด้ว้ยตนเองตามความตอ้งการ สําหรับ

ขอ้ความอธิบายการใชง้านควรมีขอ้แนะนาํการใชง้านตั้งแต่เร่ิมตน้ เช่น การสมคัร หรือการทาํธุรกรรมต่างๆ เป็นตน้ 

สําหรับขอ้แนะนาํดงักล่าวควรเป็นขอ้ความท่ีกระชบั เขา้ใจง่าย เพ่ืออาํนวยความสะดวกในการใชง้านใหก้บัลูกคา้ และ

ควรเพ่ิมสินค้าหรือผลิตภณัฑ์ของทางธนาคารใหม่ ๆ  เพ่ือตอบสนองความต้องการท่ีหลากหลายของผู ้ใช้งาน เน่ืองจาก
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ผลิตภณัฑบ์างตวัอาจยงัคงตอ้งให้ลูกคา้ไปติดต่อโดยตรงกบัเคาน์เตอร์ธนาคาร เพราะทาํให้เกิดความไม่สะดวกของลูกคา้ 

ดงันั้นจึงควรพฒันาหรือเพ่ิมผลิตภณัฑใ์หม่  ๆเขา้ไปในตวัแอปพลิเคชนั อาทิเช่น ระบบลายเซ็นออนไลน์ เป็นตน้ 

 ด้านการตอบสนองความต้องการ ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง ระบบของแอปพลิเคชนัควรจะมีเสถียรภาพโครงข่ายท่ีมี

ประสิทธิภาพ สามารถรองรับการใชง้านหากมีการเขา้ถึงในเวลาเดียวกนัเป็นจาํนวนมาก เม่ือเกิดขอ้ผดิพลาดหรือปัญหา

ในการใชง้านควรตอบสนองความผิดพลาดท่ีเกิดอย่างเร่งด่วย เช่น การมีสายด่วน(Call Center) ท่ีแกไ้ขปัญหาเฉพาะดา้น

แอปพลิเคชนั เป็นตน้ ควรเพ่ิมสิทธิประโยชน์ภายหลงัจากการทาํธุรกรรมเรียบร้อยแลว้ เช่น การเพ่ิมคะแนนสะสมเม่ือ

มีการทาํธุรกรรมต่าง ๆ  เพ่ือนาํคะแนนสะสมดงักล่าวไปแลกกบัสิทธิพิเศษต่าง ๆ  เช่น ตัว๋ชมภาพยนตร์ บตัรกาํนนั เป็น

ตน้ เพ่ือเกิดเป็นความพึงพอใจท่ีเพ่ิมข้ึน และควรเพ่ิมช่องทางการชาํระเงินของสถาบนัการเงินอื่น หรือองค์กรอื่น ให้

ครอบคลุมมากข้ึนเน่ืองจากลูกคา้อาจไม่ใช่เป็นแค่ลูกคา้ของธนาคารกรุงศรีอยุธยาเพียงแห่งเดียว หากเพ่ิมช่องทางใน

การชาํระค่าสินคา้หรือบริการข้ึนใหค้รอบคลุมแลว้ จะทาํใหลู้กคา้สามารถชาํระค่าต่าง ๆ  ได ้ภายในแอปพลิเคชนัเดียว 

 ด้านการรับรู้ ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง ควรจะมีการนาํเสนอขอ้มูลในดา้นต่าง ๆ  ใหก้ระชบั และเขา้ใจง่าย หรือหาก

มีคาํเฉพาะควรจะมีคาํอธิบายท่ีทาํใหผู้ใ้ชง้านนั้นเขา้ใจถงึความหมายไดง่้ายเพราะจะส่งผลต่อการเลอืกใชสิ้นคา้หรือ

บริการนั้น ๆ  ในส่วนการนาํเสนอขอ้มูลต่าง ๆ  ภายในแอปพลิเคชนัควรมีความหลากหลายในดา้นขนาดของตวัหนงัสือ

หรือตวัเลข เน่ืองจากผูใ้ชง้านมีความหลากหลายทางดา้นกายภาพ ทั้งอายุ สายตา หรือผูพิ้การ เป็นตน้ โดยการท่ีมีขนาด

ของตวัหนงัสือหรือตวัเลขท่ีหลากหลายนั้น จะช่วยเพ่ิมการรับรู้และเพ่ิมความพึงพอใจในการใชง้านไดอ้ีกดว้ย และ 

ควรจะมีการส่งเสริมการตลาดโดยการส่ือสารประชาสัมพนัธ์ เพ่ือสร้างการรับรู้เก่ียวกบัการตอบสนองความตอ้งการใน

การทาํธุรกรรมต่าง ๆ  ไดร้วดเร็วและง่ายกวา่การทาํผ่านทาง ATM และ Internet Banking เพราะช่วยประหยดัเวลาและลด

ค่าใชจ่้ายในการเดินทาง อกีทั้งสะดวกในการใชง้านเพียงหยิบข้ึนมาใช ้เน่ืองจากสงัคมสมยัน้ีสมาร์ทโฟนเปรียบเสมือน

ปัจจยัหน่ึงท่ีคนเราจะขาดไม่ได ้
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