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บทคัดย่อ 

 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั K PLUS ของลูกคา้ ธนาคารกสิกรไทย ในเขต
จงัหวดัสมุทรสงคราม มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั K PLUS ของลูกคา้ 

ธนาคารกสิกรไทย ในเขตจงัหวดัสมุทรสงคราม ไดแ้ก่  ดา้นการบริการ ดา้นความปลอดภยั ดา้นรูปแบบของแอป
พลิเคชนั ดา้นการตอบสนอง ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยจ าแนกสถานภาพส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายไดต่้อเดือน สถานภาพ ประชากรในงานวิจยัน้ีคอื ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ในเขตจงัหวดัสมุทรสงคราม 
กลุ่มตวัอย่างที่ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน เคร่ืองมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คอื แบบสอบถาม 

ด าเนินการวิเคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ หาค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย (�̅�) ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) 

 ผลการวิจยัพบว่า 1) ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั K PLUS ในจงัหวดัสมุทรสงครามทั้งหมดจ านวน 400 คน 

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 253 คน คิดเป็นรอ้ยละ 63.2 และเพศชาย จ านวน 147 คน คิดเป็นรอ้ยละ 36.8 มีอายุ
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ต ่ากว่า 30 ปี จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.3 รองลงมาคือ มีอายุ 31-40 ปี จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 , 
มีอายุ 41-50 ปี จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.2 และมีอายุ 51 ปี จ านวน 8 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2 ตามล าดบั  มี

การศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จ านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 44.5 รองลงมาคือ ระดบัปริญญาโท จ านวน 
112 คน คิดเป็นรอ้ยละ 28.0 , ต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 99 คน คดิเป็นร้อยละ 24.8 และสูงกว่าปริญญาโท จ านวน 

11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8 มีอาชีพ ลูกจา้ง/พนกังานเอกชน จ านวน 151 คน คิดร้อยละ 37.8 รองลงมา คือ อาชีพ
เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 , อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ/

ลูกจา้งของรฐั จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 และอื่นๆ จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8 มีรายไดต้่อเดือน ไม่
เกิน 20,000 บาท จ านวน 181 คน คิดเป็นรอ้ยละ 45.3 20,001 – 50,000 บาท รองลงมา มีรายได ้20,000 บาท จ านวน 

194 คน คิดเป็นรอ้ยละ 48.5 , มีรายได ้50,001 – 80,000 บาท จ านวน 14 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.5 และมีรายได ้80,001 
บาทขึ้นไป มีจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8 มีสถานภาพโสด จ านวน 269 คน คิดเป็นร้อยละ 67.3 และ มี

สถานภาพสมรส จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.8 

 2) ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั K PLUS ของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ในเขต

จงัหวดัสมึทรสงคราม โดยรวม อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า โดยรวมอยู่ที่ระดบัมากที่สุด คือ 
ดา้นการตอบสนอง ดา้นรูปแบบแอปพลิเคชนั ดา้นความปลอดภยั ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการบริการ ตามล าดบั  

 

ค าส าคัญ: ความพึงพอใจ; แอปพลิเคชนั 

 

ABSTRACT 

 The research of  Customers toward The K-PLUS application services  of Kasikorn bank in samut 
songkhram provrovince. The objective is study Customers toward The K-PLUS application services of Kasikorn 

bank in samutsongkhram provrovince. Include Service Security The Format of the application. Response 
Reliability By classifying personal status. Such as gender, age, education level, occupation, monthly income, 

status. The population in this research is Kasikorn Bank customers In the Samut Songkhram province. The 
sample consisted of 400 respondents. The tools used for data collection were questionnaires and analyzed by 

using computer software for frequency, percentage, mean (�̅�), standard deviation (SD). 

The results of the research are as follows: 1) A total of 400 users of K PLUS application in Samut Songkhram 
province. Mostly, 253 females are 63.2% female and 147 males are 36.8% 189 under the age of 30, accounting 

for 47.3%, followed by 146 at the age of 31-40 years, accounting for 36.5%, 57-50 years of age at 57, 14.2% and 
51 years of age as 8 People accounted for 2 percent respectively There are 178 undergraduates or equivalent, 
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equivalent to 44.5%, followed by 112 undergraduates or 28.0%, 99.8% lower than bachelor's degrees and 24.8% 
higher than the master's degree. 11 people, representing 2.8 percent The occupation is 151 employees / private 

personnel, accounting for 37.8%, followed by the occupation of business owners / private businesses / trading, 
128 people, accounting for 32.0%, civil servants / state enterprise employees / government employees, 

representing 82%. 20.5 Others 39 persons, equal to 9.8% With a monthly income of not more than 20,000 baht, 
181 people, representing 45.3 percent 20,001 - 50,000 baht, followed by 20,000 baht, 194 people, accounting for 

48.5 percent, with 50,001 - 80,000 baht, 14 people, representing 3.5% and have an income of 80,001 baht and up, 
with 11 people accounting for 2.8%. There are 269 single status, 67.3% and the marriage status is 131 people, 

32.8%. 

 2) Satisfaction with Kasikorn Bank’s K PLUS application services in the overall province of war ois at a 

high level. When considered in each aspect, it was found that, at the highest level, was the response in the form of 
applications Security Reliability Respectively in service 

 

Keywords: Satisfaction; Application 

 

บทน า  

 ในยุคโลกาภิวฒัน์ ปฏิเศษไม่ไดเ้ลยว่า เทคโนโลยีมีความส าคญัต่อการใชชี้วิตเป็นอย่างมาก กล่าวคอื ยุค
โลกาภิวฒัน์เป็นยุคที่สามารถส่ือสารไดอ้ย่างรวดเร็ว ไม่ขอ้จ ากดัเร่ืองเวลาและสถานที่ เน่ืองจากการเติบโตในดา้น

ของเทคโนโลยีและอนิเทอร์เน็ตไดเ้ขา้มามีบทบาทในชีวิตประจ าวนัมากขึ้น ซ่ึงส่งผลให้เกิดการแข่งขนัดา้น
เทคโนโลยี เกิดการปรับตวัเพือ่เพิ่มศกัยภาพการแข็งขนั 

 รวมถึงธนาคารพาณิชยก์็ไดน้ าเทคโนโลยีมาพฒันาผลิตภณัฑ์ของธนาคาร เพือ่ให้ลูกคา้มีความสะดวก
และรวดเร็ว ส าหรับการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking  นั้นมีประโยชน์ต่อธนาคารและ

ผูใ้ชบ้ริการของธนาคารเอง ประโยชน์ของ Mobile Banking ตอ่ลกูคา้ พบว่าสามารถลดระยะเวลาในการรอคิว
และระยะเวลาในการเดินทางมาท าธุรกรรมที่สาขา นอกจากน้ี พบว่า Mobile Banking ท าให้ผูใ้ชบ้ริการ

สามารถท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านทางโทรศพัท์มือถือ ซ้ึงสามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดท้กุที่ทุกเวลา   

แมธ้นาคารกสิกรไทย แมไ้ม่ใช่ธนาคารแรกที่เปิดให้บริการ Mobile Banking ในไทย แต่การพฒันาแอป

พลิเคชนั K PLUS หรือช่ือเดิมคอื K Mobile Banking ท าให้เป็นแอปธนาคารบนมือถอือนัดบัหน่ึง มีลูกคา้
ธนาคารกสิกรไทยดาวนโ์หลดไปใช ้5 ลา้นคน 
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ธนาคารกสิกรไทยเร่ิมพฒันาระบบ Mobile Banking โดยเปิดตวั ATM SIM เม่ือปี 2008 และหลงัสมาร์ท
โฟนเร่ิมเป็นที่นิยม และเร่ิมมีกระแสแอปพลิเคชนั ธนาคารกสิกรไทย ก็ไดเ้ปิดตวั K Mobile Banking PLUS 

ในปี 2013 ธุรกรรมทุกอย่างถูกพฒันาให้ใชบ้ริการไดง้่ายขึ้น เช่น โอนเงนิโดยใชแ้ค่เบอร์โทรศพัท์ที่อยู่ใน
เคร่ือง , โอนเงินต่างธนาคาร , จ่ายบลิผ่านการสแกนบาร์โคด้ , ตรวจสอบบญัชียอ้นหลงั เป็นตน้ ในปี 2017 มี

การปรับโฉม K Mobile Banking PLUS โดยพฒันาเป็น 2 แอปพลิเคชนั คือ K PLUS และ K PLUS SME 

โดยแอปพลิเคชนั K PLUS ของธนาคารกสิกรไทย มีจ านวนผูใ้ชบ้ริการมาก นอกจากน้ีธนาคารมีการ

ปรับตวัให้เขา้กบัยุคดิจิตอลมากยิ่งขึ้น เน่ืองจากพฤติกรรมของลูกคา้ธนาคารหันไปท าธุรกรรมทางการเงิน
ออนไลน์มากขึ้น จากการยกเลิกค่าธรรมเนียม แสดงให้เห็นว่าไทยก าลงัเขา้สู่สังคมไร้เงินสด หรืออกีทั้งยงัเอื้อ

ให้มีการพฒันาดา้นเทคโนโลยีทางการเงนิหรือ FinTech ดว้ย  

ดงันั้น การศึกษา “ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั K PLUS ของลูกคา้ ธนาคารกสิกรไทย ใน

เขตจงัหวดัสมุทรสงคราม” จึงมีประโยชน์และมีความส าคญั เน่ืองจากผลของการศึกษา สามารถช่วยให้ 
ธนาคารสามารถวางแผนและพฒันาระบบ Mobile Banking ให้สามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้

ไดม้ากที่สุด 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

 เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั K PLUS ของลูกคา้ ธนาคารกสิกรไทย ในเขต

จงัหวดัสมุทรสงคราม 

 

ขอบเขตการวิจัย 

 ในการศึกษาวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจ ในการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั K PLUS ของลูกคา้ ธนาครกสิกร

ไทย ในเขตจงัหวดัสมุทรสงคราม ดงัน้ี 

 ขอบเขตด้านเนื้อหา 

 ตัวแปรอิสระ คือ  

 1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน สถานภาพ 

 ตัวแปรตาม คือ 

  1. ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั K PLUS ในเขตจงัหวดัสมุทรสงคราม ไดแ้ก่ ดา้นการ
บริการ ดา้นความปลอดภยั ดา้นรูปแบบของแอปพลิเคชนั ดา้นการตอบสนอง ดา้นความน่าเช่ือถือ 
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 ขอบเขตด้านประชากร 

 ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ในเขตจงัหวดัสมุทรสงคราม  

 ขอบเขตด้านระยะเวลา 

 การวิจยัครั้ งน้ี ตั้งแต่เดือนพฤษภาคม-มิถุนายน 2562 

 
ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 

 1. ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจ ในการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั K PLUS ของลูกคา้ ธนาคารกสิกรไทย ใน
เขตจงัหวดัสมุทรสงคราม 
 2.สามารถน าผลการวิจยั ใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาแอปพริเคชนั K PLUS ให้มี
ประสิทธิภาพที่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ธนาคารกสิกรไทย 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
      ตัวแปรต้น      ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความพึงพอใจ ในการใช้บริการ แอปพลิเคชัน K 

PLUS ของลูกค้า ธนาคารกสิกรไทย ในเขตจังหวัด

สมุทรสงคราม 

1. ดา้นการบริการ  
2. ดา้นความปลอดภยั 

3. ดา้นรูปแบบของแอปพลิเคชนั 
4. ดา้นการตอบสนอง 

5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อายุ 

3. ระดบัการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายไดต่้อเดือน 

6. สถานภาพ 
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แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 

 สุภาลกัษณ์ ชยัอนนัต์  (2540 : 17) กล่าวถึง ความพึงพอใจเป็นความผูสึ้กส่วนตวัที่เป็นที่รู้สึกหรือยนิดีที่

ไดร้ับการตอบสนองในส่ิงที่ขาดหายไป หรือส่ิงที่ท าให้เกิดความไม่สมดุล ความพึงพอใจเป็นส่ิงที่ก  าหนด
พฤติกรรมที่จะแสดงออกของพฤติกรรมที่จะแสดงออกของบุคคล ซ่ึงมีต่อการเลือกที่จะปฏิบติัในกิจกรรมใดๆนั้น 

 ทวีพงษ ์หินค า (2541 : 1) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวว่้าเป็นความชอบของบุคคลที่มีต่อส่ิงหน่ึง
ส่ิงใด ซ่ึงสามารถลดความตึงเครียดและตอบสนองความตอ้งการของบุคคลได ้ท าให้เกิดความพึงพอใจต่อส่ิงนั้น 

 ปรียากร (2535) ไดมี้การสรุปว่า ปัจจยัหรือองคป์ระกอบที่ใชเ้ป็นเคร่ืองมือบ่งช้ีถึงปัญหาที่เกีย่วกบัความ
พึงพอใจในการท างานนั้นมี 3 ประการ คือ 

1. ปัจจยัดา้นบุคคล (personal factors) หมายถึง คุณลกัษณะส่วนตวัของบุคคลที่เกี่ยวขอ้งกบั 

งาน ไดแ้ก ่ประสบการณ์ในการท างาน เพศ จ านวนสมาชิกในความรับผิดชอบ อายุ เวลาในการท างาน การศึกษา 
เงินเดือน ความสนใจ เป็นตน้ 

2. ปัจจยัดา้นงาน (factor in the Job) ไดแ้ก่ ลกัษณะของงาน ทกัษะในการท างาน ฐานะทาง 

วิชาชีพ ขนาดของหน่วยงาน ความห่างไกลของบา้นและที่ท างาน สภาพทางภูมิศาสตร์ เป็นตน้ 

3. ปัจจยัดา้นการจดัการ (factors controllable by management) ไดแ้ก่ ความมัน่คงในงาน 

รายรับ ผลประโยชน์ โอกาสกา้วหน้า อ านาจตามต าแหน่งหน้าที่ สภาพการท างาน เพื่อนร่วมงาน ความรับผิด การ
ส่ือสารกบัผูบ้งัคบับญัชา ความศรัทธาในตวัผูบ้ริหาร การนิเทศงาน เป็นตน้ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541 : 17) กล่าวถึง ความหมายของความพึงพอใจในการบริการสามารถจ าแนกเป็น 2 

ความหมาย ในความหมายที่เกี่ยวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหรือผูร้ับบริการ (Customer satisfaction) และ
ความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction) ของผูใ้ห้บริการ ดงัน้ี 

 1.ความหมายของความพึงพอใจของผูบ้ริการ ตามแนวความคิดของนกัการตลาดจะพบนิยามของความพึง
พอใจของผูร้ับบริการเป็น 2 นยั คอื 

  1.1 ความหมายที่ยึดสถานการณ์การซ้ือเป็นหลกั ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นผลที่เกิดขึ้น

เน่ืองจากการประเมินส่ิงที่ไดร้ับภายหลงัสถานการณ์การซ้ือสถานการณ์หน่ึง มกัพบในงานวิจยัการตลาดที่เนน้
แนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์ 

  1.2 ความหมายที่ยึดประสบการณ์เกี่ยวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกั ให้ความหมายว่า ความพึง
พอใจเป็นผลที่เกิดขึ้นเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายอย่างที่เกี่ยวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์
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หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง หรืออีกนยัยะหน่ึงคอื ความพึงพอใจ หมายถึง การประเมินความสามารถของการ
เสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการที่ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อย่างต่อเน่ือง 

 2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูบ้ริการ ตามความคดิของนกัจิตวิทยาองคก์ร ความพึงพอใจ
ในการท างานจะมีผลต่อความส าเร็จของงานเป็นเป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานบริการขึ้นอยู่กบั

กลยุทธ์ การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้เพือ่ให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกที่ดีและประทบัใจ ในการบริการที่ไดร้ับจบ
ติดใจและกลบัมาใชบ้ริการเป็นประจ า การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ตลอดจนผูป้ฏิบตัิงานถอืเป็นเร่ืองส าคญั 

เพราะความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองน้ีจะน ามาซ่ึงความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนัทางการตลาด เพื่อความกา้วหน้าและ
การเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดย ั้ง และส่งผลให้สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น จึงกลา้วไดว่้า ความ

พึงพอใจมีความส าคญัต่อผูใ้ห้บริการและผูร้ับบริการ 

 กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546 : 5) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย ์ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การที่

จะบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ ตอ้งมีส่ิงเร้าที่ตรงต่อความตอ้งการของบุคคลจึงท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ 
ดงันั้นการสร้างส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุลคลนั้นให้เกิดความพงึพอใจในงานนั้น 

 อบัราฮมั มาสโลว ์(A.H.Maslow) คน้หาวิธีที่จะอธิบายว่า ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามล าดบั
จากส่ิงที่กดดนัมากที่สุดไปถึงน้อยที่สุด ทฤษฎีของมาสโลวไ์ดจ้ดัล าดบัความตอ้งการตามความส าคญั คือ 

1.1 ความตอ้งการทางกาย (physiological needs) เป็นความตอ้งการพื้นฐาน คือ อาหาร ที่พกั อากาศ ยารกัษาโรค 

1.2 ความตอ้งการความปลอดภยั (safety needs) เป็นความตอ้งการที่เหนือกว่า ความตอ้งการเพื่อความอยู่รอด เป็น
ความตอ้งการใน ดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 

1.3 ความตอ้งการทางสังคม (social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพื่อน 

1.4 ความตอ้งการการยกย่อง (esteem needs) เป็นความตอ้งการการยกย่องส่วนตวั ความนบัถือ และสถานะทาง
สังคม 

1.5 ความตอ้งการให้ตนประสบความส าเร็จ (self – actualization needs) เป็นความตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคล 
ความตอ้งการท าทุกส่ิงทุกอย่างไดส้ าเร็จ 

บุคคลพยายามที่สร้างความพึงพอใจให้กบัความตอ้งการที่ส าคญัที่สุดเป็นอนัดบัแรกก่อนเม่ือความตอ้งการนั้น
ไดร้ับความพึงพอใจ ความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ให้บุคคลพยายามสร้างความพึงพอใจให้กบั
ความตอ้งการที่ส าคญัที่สุดล าดบัต่อไป ตวัอย่าง เช่น คนที่อดอยาก (ความตอ้งการทางกาย) จะไม่สนใจต่องาน
ศิลปะช้ินล่าสุด (ความตอ้งการสูงสุด) หรือไม่ตอ้งการยกยอ่งจากผูอ้ื่น หรือไม่ตอ้งการแมแ้ต่อากาศที่บริสุทธ์ิ (ความ
ปลอดภยั) แต่เม่ือความตอ้งการแต่ละขั้นไดร้ับความพึงพอใจแลว้ก็จะมีความตอ้งการในขั้นล าดบัต่อไป 
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 ข้อมูลเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน K PLUS 

 ธนาคารกสิกรไทยเร่ิมพฒันาระบบโมบายแบงคก์ิ้งโดยเปิดตวั ATM SIM เม่ือปี 2008 ยุคแรก ATM 

SIM สามารถตรวจสอบยอดเงิน โอนเงินไปยงับญัชีอืน่ ๆ ของธนาคารกสิกรไทย ช าระค่าใชจ่้ายต่างๆ และตั้งเตือน

การช าระเงินได ้หลงัสมาร์ทโฟนเร่ิมบูม และกระแสแอปพลิเคชัน่ก าลงัมาก็ไดมี้การเปิดตวั K Mobile Banking 

PLUS ในปี 2013 คราวน้ีบริการทุกอย่างถกูเสริมเพื่อให้การท าธุรกรรมง่ายขึ้นกว่าสมยัเป็น ATM SIM และปลด

ล็อคสกิลหลายอย่างเช่นโอนเงินโดยใส่แค่เบอร์โทรศพัท์ที่อยู่ในเคร่ือง, โอนเงินต่างธนาคาร, จ่ายบิลผ่านการสแกน

บาร์โคด้, ตรวจสอบบญัชียอ้นหลงั ฯลฯ  

 

 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547 ) กล่าวถึง การบริการ หมายถงึ กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินคา้ที่ไม่
มีตวัตน (Intangible Good) ของธุรกิจให้บริการและผูร้ับบริการ โดยสินคา้ที่ไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความ
ตอ้งการของผูร้ับบริการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้และจากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ สามารถพิจารณา
ความหมายส าคญัของค าต่าง ๆ ได ้ดงัน้ี 

 1. กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบ หมายถึง การด าเนินการหรือการกระท าการใด ๆ ของธุรกิจให้บริการ
อนัเป็นผลให้ผูบ้ริการ (ลกูคา้) ไดรับการตอบสนองความตอ้งการเช่น การที่ลูกคา้โทรติดต่อ 117 แจง้เหตุขดัขอ้ง ส่ิง
ที่ลูกคา้ตอ้งการคือ การคู่สายโทรศพัท์อยู่ในสภาพใชง้านได ้ดงันั้นกิจกรรมของกระบวนการการส่งมอบคือ จะตอ้ง
แกไ้ขโทรศพัท์ขดัขอ้งตามความตอ้งการลูกคา้ 

 2. สินคา้ที่ไม่มีตวัตน หมายถึง การบริการที่เกิดจากกิจกรรมของการบวนการส่งมอบซ่ึงไดแ้ก่ ค าปรึกษา 
การรับประกนั การให้บริการความบนัเทิง การให้บริการทางการเงิน เป็นตน้ 

 3. ความตอ้งการของผูร้ับบริการ หมายถึง ความจ าเป็นและความปรารถนาของลกูคา้ที่คาดหวงัว่าจะไดร้ับ
จากการบริการนั้น ๆ เช่น การขอใชบ้ริการและติดตั้งอนิเตอร์เน็ตความเร็วสูงกระท าไดอ้ย่างรวดเร็ว 

 4. ความพึงพอใจ หมายถึง การทีลู่กคา้ไดร้ับบริการที่สามารถตอบสนองความตอ้งการ 

 พรพรรณ ชา้งงาเนียม (2553) ไดวิ้จัยเร่ือง “ลกัษณะบุคคล ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ธุรกรรมทางการเงนิผ่านโทรศพัท์มือถือ (Mobile Banking) ของลูกคา้ธนาคารในกรุงเทพมหานคร” ผลการวิจยั

พบว่า ความพึงพอใจดา้นระบบในส่วนความปลอดภยั (Security) มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ธุรกรรมทางการเงนิ ผ่านโทรศพัท์มือถอื (Mobile Banking) เม่ือมีความปลอดภยัมากขึ้น พฤติกรรมในการใชบ้ริการ

ธุรกรรมทางการเงนิ ผ่านโทรศพัท์มือถือ (Mobile Banking) ดา้นความถี่ในการเช็คยอดเงิน ความถี่ในการโอนเงิน 
ความถี่ในการช าระสินคา้/บริการ ความถี่ในการช าระบตัรเครดิต และความถี่ในการเติมเงินโทรศพัท์มือถือ ก็เพิ่ม

มากขึ้น 



9 
 

 รณกร วรรธนะพงษ ์(2555) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย ผลจากการศึกษาพบว่า 

ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจจากการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์การวิเคราะห์โดยแบบจ าลองโลจิส และ
ปัญหาการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ดา้นพฤตกิรรมการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ส่วนใหญ่รู้จกั

บริการผ่านพนกังานธนาคาร ร้อยละ 52.47 ใชบ้ริการที่บา้น ร้อยละ 72.47 มีการใชอ้ินเตอร์เน็ตตอ่วนั ระหว่าง 1-3 
ชัว่โมง ร้อยละ 51.43 การท าธุรกรรมผ่านธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ต่อครั้ ง ในจ านวนเงนิไม่เกิน 1,000 บาท ร้อยละ 

43.63 สาเหตุที่เลือกใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ล าดบัที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการ
เลือกใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์เน่ืองจากมีความสะดวกร้อยละ 94.29 ดา้นปัจจยั ที่มีผลต่อคามพึงพอใจต่อ

บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ พบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด จากผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ตอ่การใช้

บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ที่มีความส าคญั ไดแ้ก่ ความปลอดภยัของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ และขั้นตอน
การใชง้านของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ปัจจยัที่มีความส าคญัทางสถิติ ไดแ้ก่ รูปแบบบนเวบ็ไซต์ของธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ ค่าธรรมเนียมของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ระดบัการศึกษาของลูกคา้ที่ใชบ้ริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์และเพศของลูกคา้ที่ใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์และดา้นปัญหาในการใชบ้ริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า ปัญหาที่พบมากที่สุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1.การเขา้ใชบ้ริการหน้าเวบ็ไซส์มี
ปัญหาบ่ายครั้ ง 2. รูปแบบการให้บริการซับซ้อนหรือเขา้ไปใชง้านยาก 3. ผูใ้ชบ้ริการไม่เขา้ใจในขั้นตอน 

 เกศวิทู ทิพยศ (2557) ที่ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านส่ือ

ออนไลน์กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากดั (มหาชน) ผลการศึกษา พบว่า การท าธุรกรรมของลกูคา้ผ่านทาง
ธนาคารออนไลนไ์ดร้ับการด าเนินการอย่างถูกตอ้งแม่นย  า ลูกคา้จะรู้สึกปลอดภยัเม่ือท าธุรกรรมออนไลน์กบั

เวบ็ไซต์ของธนาคาร และถา้ลกูคา้สามารถเขา้ถึงเวบ็เพจของธนาคารไดอ้ย่างรวดเร็วและง่ายดายโดยการท าธุรกรรม
ผ่านทางเวบ็ของธนาคารสามารถด าเนินการอย่างเสร็จสมบูรณ์ดว้ยความรวดเร็วและธนาคารช่วยแกปั้ญหาที่พบกบั

การท าธุรกรรมออนไลนไ์ดอ้ย่างรวดเร็ว จะส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผ่านส่ือออนไลน์ 

 คุณิตา เทพวงค ์ (2557) ที่ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั Bualuang mBanking 

ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ ในเขตจงัหวดัชลบุรี” ผลการวิจยัพบวา่ ทศันคติ กลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยในระดบัมากที่สุด 
แสดงให้เห็นถึงทศันคติในภาพรวมส่งผลต่อการตดัสินใจใช ้แอปพลิเคชนั Bualuang mBanking ของลูกคา้ธนาคาร

กรุงเทพ ในจงัหวดัชลบุรี โดยเรียงจากมากไปน้อย พบว่า แอปพลิเคชนั Bualuang mBanking มีบริการที่ครอบคลุม
ครบถว้น น่าเช่ือถือ และการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั Bualuang mBanking มีระบบการแจง้เตือนทกุครั้ งที่มีการท า

รายการในบญัชี น่าเช่ือถือ คิดว่า แอปพลิเคชนั Bualuang mBanking มีความปลอดภยัเพราะเป็นธนาคารที่มีช่ือเสียง
และความน่าเช่ือถือ คิดว่า การใชแ้อปพลิเคชนั Bualuang mBanking มีวิธีการใชง้านและขั้นตินไม่ซับซ้อน 
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วิธีการด าเนินการวิจัย 

 เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ  (Quantitative Research)  โดยใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research)  และ
วิธีการขอ้มูลด้วยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

 ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัครั้ งน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการ แอปพลิชนั K PLUS ของลกูคา้ ธนาคารกสิกรไทย ในเขต
จงัหวดัสมุทรสงคราม กลุ่มตวัอย่างที่ผูวิ้จยัท าการเก็บแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด โดยการการค านวณใชสู้ตรที่ไม่

ทราบจ านวนที่แน่นอนของกลุ่มประชากรตวัอย่าง โดยใชต้ารางส าเร็จรูปของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) ที่
ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตวัอย่างเท่ากบั 5% ผูวิ้จยัใชวิ้ธีการสุ่มตวัอย่าง

โดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) ซ่ึงผูวิ้จยัเลือกใชวิ้ธรการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental 
Sampling) 

 

 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 1. แจกแบบสอบถามให้แก่ประชาชนที่ก าหนดไว ้โดยใชวิ้ธีการแจกแบบสอบถามที่เป็นกระดาษและผ่าน
ทางออนไลนโ์ดยใช ้Google Form 

 2. ตอบขอ้ซักถามบางประการที่ผูต้อบแบบสอบถามอาจจะตอ้งการค าอธิบายเพิ่มเติม 

 3. เก็บรวบรวมแบบสอบถามทีไ่ดข้อ้มูลครบถว้นแลว้ เพื่อน าไปจดัท าและเตรียมส าหรับการวิเคราะห์ 

  

 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์  โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ 

 

 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 1. ค่าร้อยละ ( Percentage) 

 2. ค่าเฉลี่ย ( x̅ ) ใชใ้นการแปลความหมายของขอ้มูลต่าง ๆ 

 3. ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ส าหรับขอ้มูลระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
แอปพลิเคชนั K PLUS ของลูกคา้ ธนาคารกสิกรไทย ในเขตจงัหวดัสมุทรสงคราม 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ตอนที่ 1 ดา้นเพศ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั K PLUS ในจงัหวดั
สมุทรสงครามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 253 คน คิดเป็นร้อยละ 63.2 และเพศชาย 

จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.8 ดา้นอายุ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุต ่ากว่า 30 ปี จ านวน 189 
คน คิดเป็นร้อยละ 47.3 รองลงมาคอื มีอายุ 31-40 ปี จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 , มีอายุ 41-50 ปี จ านวน 57 

คน คิดเป็นร้อยละ 14.2 และมีอายุ 51 ปี จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2 ตามล าดบั ดา้นระดบัการศึกษา พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเทา่ จ านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 44.5 รองลงมา
คือ ระดบัปริญญาโท จ านวน 112 คน คิดเป็นรอ้ยละ 28.0 , ต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 99 คน คิดเป็นรอ้ยละ 24.8 

และสูงกว่าปริญญาโท จ านวน 11 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.8 ดา้นอาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอาชีพ 
ลูกจา้ง/พนกังานเอกชน จ านวน 151 คน คิดรอ้ยละ 37.8 รองลงมา คือ อาชีพเจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 

จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 , อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ/ลูกจา้งของรัฐ จ านวน 82 คน คิดเป็น
ร้อยละ 20.5 และอื่นๆ จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8 ดา้นรายไดต้่อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มี

รายไดต้่อเดอืน ไม่เกิน 20,000 บาท จ านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.3 20,001 – 50,000 บาท รองลงมา มีรายได ้
20,000 บาท จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.5 , มีรายได ้50,001 – 80,000 บาท จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 

และมีรายได ้80,001 บาทขึ้นไป มีจ านวน 11 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.8 ดา้นสถานภาพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ มีสถานภาพโสด จ านวน 269 คน คิดเป็นรอ้ยละ 67.3 และ มีสถานภาพสมรส จ านวน 131 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

32.8 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนที2่ การวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั K PLUS ของ

ลูกคา้ ธนาคารกสิกรไทย ในเขตจงัหวดัสมุทรสงคราม มีองคป์ระกอบ 7 ดา้น ดว้ยค่าเฉลีย่(�̅�) และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (SD) พบว่า ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั K PLUS ของลูกคา้ ธนาคารกสิกรไทย ในเขต

จงัหวดัสมุทรสงคราม โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.93) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า โดยรวมอยู่ที่ระดบัมาก

ที่สุด คือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นรูปแบบแอปพลิเคชนั ดา้นความปลอดภยั ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการบริการ ( �̅� 

= 4.09 , �̅� = 3.97 ,  �̅� = 3.9 , 𝑥 ̅= 3.88 , 𝑥 ̅= 3.83 )ตามล าดบั 

 

สรุปผลการวิจัย 

 

 ปัจจัยส่วนบุคคล 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั K PLUS ของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ในเขต

จงัหวดัสมุทรสงคราม มีผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 253 คน คิด
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เป็นร้อยละ 63.2 และเพศชาย จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.8 ส่วนใหญ่ มีอายุต ่ากว่า 30 ปี จ านวน 189 คน คิด
เป็นร้อยละ 47.3 รองลงมาคือ มีอายุ 31-40 ปี จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 , มีอายุ 41-50 ปี จ านวน 57 คน 

คิดเป็นร้อยละ 14.2 และมีอายุ 51 ปี จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ มีการศึกษาระดบัปริญญา
ตรีหรือเทยีบเท่า จ านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 44.5 รองลงมาคอื ระดบัปริญญาโท จ านวน 112 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

28.0 , ต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 99 คน คิดเป็นรอ้ยละ 24.8 และสูงกว่าปริญญาโท จ านวน 11 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
2.8 ส่วนใหญ่ มีอาชีพ ลูกจา้ง/พนกังานเอกชน จ านวน 151 คน คดิร้อยละ 37.8 รองลงมา คอื อาชีพเจา้ของกิจการ/

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จ านวน 128 คน คิดเป็นรอ้ยละ 32.0 , อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ/ลูกจา้งของรฐั 
จ านวน 82 คน คิดเป็นรอ้ยละ 20.5 และอืน่ๆ จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8 ส่วนใหญ่ มีรายไดต้อ่เดือน 20,001 – 

50,000 บาท จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 45.3 รองลงมา มีรายไดไ้ม่เกิน 20,000 บาท จ านวน 181 คน คิดเป็นร้อย
ละ 45.3 , มีรายได ้20,001 – 80,000 บาท จ านวน 14 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.5 และมีรายได ้80,001 บาทขึ้นไป มี

จ านวน 11 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.8 ส่วนใหญ่ มีสถานภาพโสด จ านวน 269 คน คิดเป็นร้อยละ 67.3 และ มีสถานภาพ
สมรส จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.8 

 ความพึงพอใจในการใช้บริการ แอปพลิเคชัน K PLUS ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย ในเขตจังหวัด

สมุทรสงคราม 

 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั K PLUS ของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ในเขตจงัหวดั
สมุทรสงคราม โดยรวมอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นการตอบสนอง , ดา้นรูปแบบแอปพลิเคชนั , ดา้นความปลอดภยั , 

ดา้นความน่าเช่ือถือ , ดา้นการบริการ ตามล าดบั 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

 

 1.ด้านการบริการ  

 โดยภาพรวมอยู่ในระดบัที่มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ขอ้ที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ  ท่าน

สามารถทราบสิทธิประโยชน์กบัธนาคารกสิการไทยผ่านทางแอปพลิเคชนั K PLUS , แอปพลิเคชนั K PLUS มีการ

แจง้เตือนธุรกรรมทางการเงนิที่ส าคญัและท าบ่อย , มีการเสนอแนะและแนะน าบริการใหม่ๆ  , ท่านสามารถแสดง

ความคิดเห็นในการใชง้านแอปพลิเคชนั K PLUS , ท่านไดร้ับข่าวสารใหม่ๆเกี่ยวกบัธนาคารกสิกรไทย  , ท่าน

สามารถเรียกดูการท ารายการยอ้นหลงัได ้3 เดอืน ผ่านทางแอปพลิเคชนั K PLUS ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวความคิด
ของ ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547 ).การตลาดบริหาร. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคชัน่. 
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 2.ด้านความปลอดภัย  

 โดยรวมอยู่ในระดบัที่มาก เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ  แอปพลิเคชนั K 

PLUS มีการประมวลผลที่ถูกตอ้ง แม่นย  า , การมีรหัสผ่านก่อนการใชง้าน , มีเทคโนโลย ีAI มาใชต้รวจจบั Cyber 

Crime และ Cyber Risk , การรักษาความลบัของลูกคา้ , หลกัฐาน e-Slip มี QR Code ตรวจสอบไดว่้าจริงหรือปลอม 

, ใชง้าน WIFI สาธารณะสามารถท ารายการไดเ้ฉพาะรายการโปรด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พรพรรณ ชา้งงา

เนียม (2553) ไดวิ้จยัเร่ือง “ลกัษณะบุคคล ความพึงพอใจและพฤตกิรรมการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงนิผ่าน
โทรศพัท์มือถอื (Mobile Banking) ของลูกคา้ธนาคารในกรุงเทพมหานคร” 

 3.ด้านระบบแอปพลิเคชัน 

  โดยรวมอยู่ในระดบัที่มาก เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ แอปพลิเคชนั K 

PLUS ใชง้านไดท้ั้งระบบ IOS และ Android ,  ระบบของแอปพลเิคชนั K PLUS รองรับการเช่ือมต่อ Internet 

(GPRS,3G,4G,WIFI) , ระบบของแอปพลิเคชนั K PLUS มีขั้นตอนที่ไม่ซับซ้อน เขา้ใจง่าย , รวมปุ่ มธุรกรรมไวใ้น

ที่เดียว , ท่านสามารถใชง้านแอปพลิเคชนัไดต้ลอด 24 ชัว่โมง , ระบของแอปพลิเคชนั K PLUS สามารถตกแต่งภาพ
พื้นหลงั/ธีม ดว้ยตนเอง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รณกร วรรธนะพงษ ์(2555) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความ

พึงพอใจของลูกคา้ตอ่การใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงราย 

 4.ด้านการตอบสนอง  

 โดยรวมอยู่ในระดบัที่มาก เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ รวดเร็วทนัต่อ

ความตอ้งการ, ระบบของแอพลิเคชนั K PLUS มีฟังก์ชนัที่ครอบคลุมทุกธุรกรรม ส่วนขอ้ที่มีความคิดเห็นอยู่ใน

ระดบัมาก คือ ไม่ตอ้งเดนิทางมาท าธุรกรรมที่ธนาคาร , ระบบการใชง้านแอปพลิเคชนั K PLUS ไม่ยุ่งยาก , แอป

พลิเคชนั K PLUS มีการประมวลที่รวดเร็ว , มีค่าธรรมเนียมที่ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวงานวิจยั เกศวิทู ทิพยศ (2557) ที่

ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านส่ือออนไลนก์รณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็ม
บีไทย จ ากดั (มหาชน)  

 5.ด้านน่าเช่ือถือ  

 โดยรวมอยู่ในระดบัที่มาก เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีความพึงพอใจมาก คือ ความน่าเช่ือถือจาก

ช่ือเสียงของธนาคาร , ระบบของแอปพลิเคชนั K PLUS มีรหัสลอ็ก 3 ชั้นและเขา้ใจงานไดด้ว้ย Touch ID , ระบบ

ของแอปพลิเคชนั K PLUS มีความเสถียร ระบบไม่ขดัขอ้ง , ระบบของแอปพลิเคชนั K PLUS แสดงรายการจ านวน

เงินไดอ้ย่างถูกตอ้งแม่นย  า , มีศูนยบ์ริการให้ความช่วยเหลือ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ คุณิตา เทพวงค ์(2557) ที่
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ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั Bualuang mBanking ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ ในเขต
จงัหวดัชลบุรี” 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย  

 

 1.ด้านการบริการ 

 ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุง คอื ธนาคารควรเพิ่มการบริการให้ผูใ้ชบ้ริการ ไดป้ระประโยชน์สูงที่สุด ให้ความ

ช่วยเหลือแก่ผูใ้ชบ้ริการ รวมทั้งอ านวยความสะดวก ในดา้นของการเรียกดูการท ารายการยอ้นหลงั 3 เดือน ผ่านแอป
พลิเคชนั K PLUS ให้มีความสามารถในการเรียกดุการท ารายการยอ้นหลงัได ้มากว่า 3 เดือนขึ้นไป และเพิ่ม

ช่องทางหรือความถี่ ในการส่งขอ้มูลขอ้สารใหม่ๆเกีย่วกบัธนาคารกสิกรไทย ใหผูร้ับบริการไดร้ับความพึงพอใจ
มากที่สุด 

 2. ด้านความปลอดภัย  

 ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุง คอื ใชง้าน WIFI สาธารณะสามารถท ารายการไดเ้ฉพาะรายการโปรด ท าให้ผูใ้ชบ้ริการ

เกิดความพึงพอใจในล าดบัที่สุดทา้ย อนัเน่ืองมาก ผูร้ับบริการตอ้งการความสะดวกในการท าธุรกรรมทางการเงนิ 
แมว่้าการใชง้าน WIFI สาธารณะที่สามารถท ารายการไดเ้ฉพาะรายการโปรด จะท าให้เกิดความปลอดภยัในการท า

ธุรกรรม ก็ตาม แต่ในกรณีที่มีผูร้ับบริการมีความจ าเป็นเร่งด่วนทีต่อ้งการท าธุรกรรมทางการเงนิ ผ่านการใชง้าน 
WIFI สาธารณะ ผูใ้ชบ้ริการอาจจะไม่ไดร้ับความสะดวกในกรณีน้ี 

 3. ด้านรูปแบบของแอปพลิเคชัน  

 ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุง คอื ธนาคารควรปรับปรุงช่วงเวลาในการให้บริการแอปพลิเคชนั โดยให้ผูร้ับบริการ

สามารถใชบ้ริการแอปพลิเคชนั ในการท าธุรกรรมทางการเงินไดต้ลอด 24 ชัง่โมง แอปพลิเคชนัมีความเสถียร ไม่
ระงบัการใชง้านในบา้งช่วงเวลา และระบบของแอปพลิเคชนั K PLUS ตอ้งมีรูปแบบตกแต่งภาพพืน้หลงั/ธีม ที่

หลากหลาย หรือมีการอพัเดต ภาพพืน้หลงั/ธีมให้ใหม่อยู่เสมอ รูปแบบภาพพื้นหลงั/ธีมตอ้งน่าสนใจและดึงดูด  

 4. ด้านการตอบสนอง  

 ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุง คอื ค่าธรรมเนียมให้มีความเหมาะสมกบัการบริการ และปรับปรุงให้แอปพลิเคชนั K 
PLUS มีการประมวลที่รวดเร็ว ตอบสนองทนัความต่อการ ประการสุดทา้ย ควรปรับปรุงระบบการใชง้านแอปพลิเค

ชนั K PLUS ให้การใชง้านไม่ยุ่งยาก เขา้ใจง่าย  
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 5. ด้านความน่าเช่ือถือ 

  ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารควรมีศูนยบ์ริการที่คอยให้ความช่วยเหลือแก่ผูร้ับบริการ ให้ไดร้ับความ
สะดวกรวดเร็ว ดงันั้น ควรเพิ่มในส่วนของการติดต่อส่ือสาร พฒันาความรู้ ความสามารถของพนกังานและลูกคา้

สัมพนัธ์ และให้ผูร้ับเกิดความมัน่ใจต่อธนาคารที่ใชบ้ริการ และธนาคารควรรักษามาตรฐานความพึงพอใจในการ
ให้บริการธุรกรรมทางการเงิน 
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