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บทคัดย่อ 
การศึกษา เร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เคพลสัของ

ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทรมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เคพลสัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร  ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการ  ดา้นพนกังาน  ดา้นส่ิงแวดลอ้มการใหบ้ริการ ดา้นช่องทางการจ าหน่าย  ดา้น
การส่งเสริมการตลาด และ ดา้นราคา โดยจ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา เงินเดือน และอาชีพ ประชากรในงานวิจยัน้ีคือผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เคพลสัของธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร ตอบแบบสอบถามจ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็
รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์หา
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย X   ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S D) จึงสรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ี 
 
ผลการศึกษาพบวา่ 

1. ลกูคา้ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน 
ส่วนใหญ่  เป็น เพศหญิงจ านวน 254 คน คิดเป็นร้อยละ 63.5 และเพศชายจ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 
36.5 ส่วนใหญ่ มีอาย ุ20 - 30 ปี จ านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 59.5 รองลงมาคืออาย ุ31 – 40 ปี จ านวน
120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0, อายไุม่เกิน 20 ปี จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 , อาย ุ41 –  50 ปี จ านวน 
16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0, และอาย ุ50 ปีข้ึนไป จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ มี
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ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี จ านวน 298 คน คิดเป็นร้อยละ 74.5 รองลงมาคือระดบัการศึกษาต ่ากวา่
ปริญญาตรีจ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.3 และระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 25 คน คิด
เป็นร้อยละ 6.3 ตามล าดบัส่วนใหญ่ มีเงินเดือน10,000 – 20,000 บาท จ านวน 174  คน คิดเป็นร้อยละ 43.5 
รองลงมาคือมีเงือนเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.3, เงินเดือน 30,001 – 
40,000 บาท จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3,เงินเดือน ไม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อย
ละ 6.0และเงินเดือนมากกวา่ 40,000 บาท จ านวน 20 คน  คิดเป็นร้อยละ 5.0 ตามล าดบัส่วนใหญ่ มีอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง จ านวน 252 คน คิดเป็นร้อยละ 63.0 รองลงมาคืออาชีพขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.5, อาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.3,อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษาจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0  และอาชีพพ่อบา้น/แม่บา้น จ านวน 13 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.3 ตามล าดบั 

2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เคพลสัของธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร  โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นท่ีอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการ  ดา้นพนกังาน  ดา้นส่ิงแวดลอ้มการใหบ้ริการ ดา้น
ช่องทางการจ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการตลาด และ ดา้นราคา ตามล าดบั 
ค าส าคัญ:ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เคพลสัของธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร 
ABSTRACT 
The objective of this study was to investigate service marketing mix factors of users of K PLUS 
application of  Kasikorn Bank Public Company Limited , Wat Sai branch, namely product, process, 
people, physical evidence, place, promotion, and price, classified by personal factors, including gender, 
age, education level, salary and occupation. The population of this study was 400 K PLUS application 
users of Kasikorn Bank Public Company Limited in Wat Sai branch. A questionnaire was used as a 
research instrument. Data were analyzed through statistical software to determine frequency, percentage, 
mean X   and standard deviation (S D) The results could be concluded as follows. 
The research results indicated that: 

1. Of all 400 respondents, the respondents mostly were female (n=254, 63.5%). The remaining 
ones were male (n=146, 36.5%). Most of them were 20 - 30 years (n= 238 people, 59.5 %), followed 31 
- 40 years (n= 120 , 30.0 %) , 20 years old or younger ( n= 20 people, 5.0 %),  41-50 years (n= 16 ,  4.0 
%), and 50 years or older (n= 6 , 1.5 %), respectively.  Most of them graduated with a bachelor's degree 
(n= 298 , 74.5 %), followed by those with below a bachelor’s degree (n= 77 , 19.3 %), and higher a 
bachelor’s degree (n= 25, 6.3%), respectively. Most of the respondents earned monthly income of 
10,000 - 20,000 baht (n= 174 , 43.5 %), followed by having 20,001 - 30,000 baht (n= 141 , 35.3 %), 
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30,001 - 40,000 baht (n= 41 , 10.3%), not exceeding 10,000 baht (n= 24 , 6.0%),  and more than 40,000 
baht (n= 20 , 5.0 %), respectively. Most of them were an employee of a private company (n = 252, 63.0 
%), followed by a civil servant / a state enterprise employee ( n= 70 people,  17.5 %) , a business owner/ 
a merchant (n= 49, 12.3%), a student ( n= 16, 4.0 %), and a homeworker/ a housewife (n= 13,   3.3 %) , 
respectively. 

2. The respondents had the highest level of their opinion towards overall service marketing 
mix. When individual aspects were considered, an aspect with the highest mean was product, followed 
by process, people, physical evidence, place, promotion, and price, respectively. 
Keywords: service marketing mix factors of users of K PLUS application of Kasikorn Bank Public 
Company Limited , Wat Sai branch 
บทน า 
 

ในปัจจุบนัธุรกิจธนาคารพาณิชยน์บัวา่เป็นธุรกิจท่ีตอ้งเผชิญกบัการแข่งขนัท่ีรุนแรงมากข้ึนทั้ง
ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศและต่างประเทศท่ีเขา้มาด าเนินธุรกิจธนาคารในประเทศไทยไดอ้ยา่งมีเสรีภาพ
มากข้ึน  ปัจจุบนัธนาคารอยูใ่นภาวะท่ีมีการแข่งขนัทางธุรกิจอยา่งรุนแรง ดงันั้นธุรกิจทางธนาคารจึงตอ้ง
พฒันาและปรับปรุงระบบใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพ่ือรักษาสถานภาพธุรกิจใหอ้ยู่เหนือระดบั
คู่แข่งอยูเ่สมอ เพราะลกูคา้ท่ีใชบ้ริการมีทางเลือกในการเลือกใชบ้ริการทางการเงินไดจ้ากหลายธนาคาร 
ดงันั้นธนาคารจึงตอ้งมุง้เนน้การบริการทางดา้นธุรกรรมทางการเงินออนไลนเ์ป็นหลกัเพ่ือสร้างเป้าหมาย
ของธนาคารและตอบสนองความตอ้งการลูกคา้มากยิ่งข้ึนธนาคารจึงจ าเป็นตอ้งหาวิธีการต่างๆ ในการท่ีจะ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเพ่ือใหลู้กคา้เลือกใชบ้ริการธนาคารนั้นๆ ต่อไป และท าให้
ธนาคารสามารถท่ีจะครองส่วนแบ่งทางการตลาดใหไ้ดม้ากท่ีสุด อนัจะน ามาซ่ึงก าไรท่ีเป็นเป้าหมายสูงสุด
ของการประกอบธุรกิจธนาคารโดยการหาลกูคา้รายใหม่เพ่ิมข้ึน รวมทั้งการรักษาลูกคา้เดิมของธนาคารไว้
อีกดว้ย  ธนาคารจึงพยายามท่ีจะพฒันาการบริการในรูปแบบต่างๆท่ีท าใหล้กูคา้เกิดความสะดวก สบาย 
และรวดเร็วมากข้ึน โดยมีการน าเอาเทคโนโลยีต่างๆ เขา้มาช่วยใหเ้กิดความสะดวกในการธุรกรรม
ออนไลนท์างการเงินมากข้ึน รวมทั้งสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัธนาคาร ธนาคารพยายามขยายการ
ใหบ้ริการทางการเงินต่างๆ ใหค้รบวงจรมากยิ่งข้ึนแมแ้ต่ธุรกิจหลากหลายประเภทไดห้นัมาเนน้การใช้
ประโยชนจ์ากเทคโนโลยีกนัมากข้ึน 

ในฐานะท่ีธนาคารกสิกรไทยเป็นธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงท่ีพยายามคิดคน้พฒันาในการท า
ธุรกรรมออนไลนท์างการเงินใหเ้ป็นเลิศในภาวะท่ีเกิดการแข่งขนัอยา่งรุนแรงทางธุรกิจธนาคารเพ่ือท่ีจะ
หาลกูคา้รายใหม่เพ่ิมข้ึนพร้อมทั้งรักษาลูกคา้เดิมไว ้ เน่ืองปัจจุบนัเทคโนโลยีไดเ้ขา้มามีบทบาทส าคญัต่อ
การด าเนินชีวิตประจ าวนัและการด าเนินธุรกิจมากข้ึน และเป็นส่วนท่ีท าใหก้ารด ารงชีวิตเปล่ียนแปลงไป
จากสมยัก่อน ปฏิเสธไม่ไดพ้ฤติกรรมท่ีเปล่ียนไปนั้นเป็นส่วนหน่ึงเร่ิมจากการมีอินเตอร์เน็ตท่ีมีการใชง้าน



4 

 
ผา่นเคร่ืองคอมพิวเตอร์ และไดรั้บการพฒันาใหส้ามารถใชง้านผา่นสมาร์ทโฟนหรืออุปกรณ์อ่ืน ๆ ท่ี
สามารถรองรับการใชง้านอินเทอร์เน็ตไดจ้ากจุดเร่ิมตน้น้ีท าใหโ้ลกของเราขบัเคล่ือนไปดว้ยการเช่ือมต่อ
กนัของเครือข่ายโลกอินเตอร์เน็ต ซ่ึงอินเตอร์เน็ตเขา้มามีส่วนช่วยวยในการอ านวยความสะดวกมากมาย 
เอ้ือประโยชนต่์อการใชชี้วิตในประจ าวนั เน่ืองจากปัจจุบนัอินเตอร์เน็ตมีการใชง้านผา่นคอมพิวเตอร์และ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีสมาร์ทโฟนได ้ จะเห็นไดจ้ากการเกิดของมือถือ ระบบปฏิบติัการ Android หรือ IOs 
ต่างๆมากมาย ท่ีมีการเช่ือมต่อจากเครือข่ายอินเตอร์เน็ตเพ่ือการติดต่อส่ือสารท่ีเพ่ิมข้ึนอยา่งรวดเร็ว มี
ประสิทธิภาพมากข้ึน  อุปกรณ์เหล่าน้ีจึงตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้ เน่ืองจากท าใหส้ะดวก
ในการใชชี้วิตประจ าวนั สามารถติดต่อส่ือสารผา่นการรับสายโทรเขา้ โทรออกไดแ้ละสามารถเช็คขอ้มลู
ข่าวสารรับ-ส่งขอ้ความ รวมถึงการเขา้ถึงเครือข่ายสงัคมออนไลนไ์ดใ้นอุปกรณ์เคร่ืองเดียวโดยไม่ตอ้ง
ออกจากบา้นกส็ามารถท าธุรกรรมทางการเงินได ้ ซ่ึงเป็นท่ีนิยมมาก ส าหรับผูบ้ริโภคทุกเพศทุกวยั  
นอกเหนือจากน้ี ความสะดวกสบายในการท าธุรกรรมทางการเงินต่างๆ ผา่นสมาร์ทโฟน  ไดรั้บความนิยม
และเช่ือถือจากผูใ้ชง้านมากข้ึนเร่ือยๆ ซ่ึงดูไดจ้ากการเพ่ิมข้ึนของจ านวนธุรกรรมทางการเงินท่ีผา่นระบบ
อินเตอร์เน็ตหรือสมาร์ทโฟนโดยตรงมีอยูเ่ป็นจ านวนมาก ทั้งน้ี การใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นส่ือ
ออนไลนข์องทางธนาคารแห่งประเทศไทยพบวา่ยอดการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินดว้ยธนาคาร
พาณิชยผ์า่นส่ือออนไลนไ์ดเ้พ่ิมข้ึนอยา่งรวดเร็วและต่อเน่ือง 

ดงันั้นเลง็เห็นวา่เทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทส าคญัต่อการด าเนินชีวิตประจ าวนัเป็นอยา่งมาก 
ผูวิ้จยัจึงมีความสนใจท่ีจะศีกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่
เคพลสัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร เพ่ือน าผลวิจยัสามารถน าขอ้มลูไปใชใ้นการ
พฒันาและปรับปรุงเพ่ิมประสิทธิภาพในระบบออนไลนข์องธุรกรรมทางการเงินของธนาคารกสิกรไทย
จ ากดั(มหาชน)ใหมี้ความทนัสมยั  ปลอดภยัยิ่งข้ึนและผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึนและเพ่ิม
เป้าหมายทางการตลาดเพ่ิมมากข้ึน 
วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
 เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เคพลสัของธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร 
ขอบเขตของการวจิยั 
ในการศึกษาวิจยั เร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เคพลสัของธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร  มีขอบเขตการวิจยัดงัน้ี 
1.ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
   มุ่งเนน้การศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เคพลสัของธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร  โดยมีตวัแปรในการวิจยัดงัน้ี 
1)  ตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ  ระดบัการศึกษา  เงินเดือน 
อาชีพ 
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2) ตวัแปรตาม  เร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เคพลสัของธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร  ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์   ดา้นราคา  ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นพนกังาน ดา้นส่ิงแวดลอ้มการใหบ้ริการ  ดา้นกระบวนการ(7 Ps) 
2.ขอบเขตดา้นประชากร 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ กลุ่มลกูคา้ท่ีใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เคพลสัของธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน)สาขาวดัไทร โดยผูวิ้จยัไดใ้ชวิ้ธีการค านวนขนาดตวัอยา่งในกรณีท่ีไม่ทราบสดัส่วน
ประชากรท่ีแน่นอน(กลัยา วานิชยบ์ญัชา.2545:74) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และความผิดพลาดสูงสุดท่ี
ยอมใหเ้กิด 5% หรือ 0.05  ไดก้ลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 385 คน และผูวิ้จยัไดส้ ารองเผื่อแบบสอบถามท่ีไม่
สมบรูณ์ไว ้4% หรือเท่ากบัจ านวน 15 คน รวามขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเท่ากบั 400 ชุด 
3.ขอบเขตดา้นระยะเวลา  
การศึกษาคร้ังน้ีจะท าการวิจยัตั้งแต่เดือน พฤษภาคม – มิถุนายน 2562 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1.ท าใหท้ราบถึงเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เคพลสัของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร   

2.สามารถน าผลการวิจยัท่ีไดม้าใชเ้ป็นแนวทาวทางในการพฒันาปรับปรุงระบบออนไลน์เพ่ือ
พฒันาและปรับปรุงแอพพลิเคชัน่เคพลสัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ให้มีประสิทธิภาพท่ีดี
และทนัสมยั 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 

กรอบแนวคิดในการวิจยัเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชั่น
เคพลสัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร  ผูวิ้จยัไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
ประกอบดว้ยรายละเอียด ดงัน้ี (7 Ps) (Philip Kotler: 1997 )    

 
ตวัแปรต้น      ตวัแปรตาม 

 
 
 

 
 

 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1.เพศ 
2.อาย ุ
3.ระดบัการศึกษา 
4.เงินเดือน 
5.อาชีพ 
 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ผู้ใช้บริการแอพพลเิคช่ันเคพลสัของธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร   
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์
2.ดา้นราคา 
3.ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  
4.ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
5.ดา้นพนกังาน 
6.ดา้นส่ิงแวดลอ้มการใหบ้ริการ 
7.ดา้นกระบวนการ 
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บททบทวนวรรณกรรม 
แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
   ค ากล่าวของ Philip  Kotler ไดอ้ธิบายแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีใหบ้ริการซ่ึงจะไดส่้วน
ประสมการตลาด (Marketing  Mix ) หรือ  7Ps  ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาด( Service  Mix ) ของ 
Philip  Kotler (1997)  หมายถึงการตอบสนองตามความตอ้งการของลกูคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์  
ดา้นราคา  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นพนกังาน ดา้นส่ิงแวดลอ้มการ
ใหบ้ริการ  ดา้นกระบวนการ 
แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัการให้บริการ 

ในแง่แนวคิดทางวิชาการ แนวคิดพ้ืนฐาน (Basic Concept) ในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ
ประกอบไปดว้ย 3 แนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ (customer satisfaction) คุณภาพการ
ใหบ้ริการ (service quality) และคุณค่าของลกูคา้ (customer value) (Cronin, and Taylor, 1992; Oliver, 
1993; Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1988) ตามแนวคิดพ้ืนฐานดงักล่าว ความพึงพอใจของลกูคา้ต่อ
บริการ เป็นพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาท่ีบุคคลมีต่อบริการท่ีไดรั้บหรือเกิดข้ึน (Oliver, 1993)  

ส่วนแนวคิดพ้ืนฐานเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการเป็นแนวคิดท่ีไดรั้บการเสนอไวโ้ดยโครนินและเท
เลอร์ (Cronin and Taylor, 1992) ในทศันะของนกัวิชาการทั้งสองท่านความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจเป็น
เร่ืองของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของผูรั้บบริการไดรั้บบริการกบัความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการนั้นมีใน
ช่วงเวลาท่ีมารับบริการ และเป็นส่ิงท่ีช่วยใหส้ามารถวดัคุณภาพการใหบ้ริการได ้ ส่วนคุณภาพการ
ใหบ้ริการในมุมมองเชิงการตลาด คอร์ดบัเป้ิลสก้ี รัสท ์ และซาร์ฮอริก (Cordupleski, Rust, and Zahorik, 
1993) ไดใ้หค้  าจ ากดัความไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่วนขยายของบริการ กระบวนการบริการ และ
องคก์รท่ีใหบ้ริการ ท่ีสามารถตอบสนองหรือท าใหเ้กิดความพึงพอใจในความคาดหวงัของบุคคลแนวคิด
พ้ืนฐานท่ีมองคุณภาพการใหบ้ริการผา่นกรอบการมองดา้นความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการน้ี ไดรั้บการ
สนบัสนุนจากนกัวิชาการอีกท่านหน่ึงคือบิทเนอร์ (Bitner, 1992) ซ่ึงอธิบายจากผลงานวิจยัท่ีไดเ้คย
ท าการศึกษาไวว้า่คุณภาพการใหบ้ริการสามารถวดัโดยผา่นความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้
งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

คุณิตา เทพวงค(์2557)ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชแ้อพพลิเคชัน่ Bualuang mBankingของ
ลกูคา้ธนาคารกรุงเทพในเขตจงัหวดัดชลบุรีการศึกษาฉบบัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือการศึกษาโดยมีตวัแปรตน้
ไดแ้ก่ ส่วนประสมทางการตลาด การยอมรับทางดา้นเทคโนโลยีและทศันคติตวัแปรตามคือ การตดัสินใจ
ใชแ้อพพลิเคชัน่ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษามาจากลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ ในเขตจงัหวดัชลบุรีโดยวิธีการสุ่ม
ตวัอยา่งใชโ้ดยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย  

เกศวิทู ทิพยศ(2557)ปัจจยัท่ีมีอิทธพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นส่ือ
ออนไลนก์รณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอม็บีไทย จ ากดั (มหาชน)ในการวิจยั ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นส่ือออนไลนเ์พ่ือท่ีจะน าผลการวิจยัศึกษาไปใชเ้ป็นขอ้มลูใน
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การตดัสินใจวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาด โดยใชก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 200 คน ใชก้ารสุ่มแบบไม่อาศยั
ความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) ดว้ยการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ 

ปวิตรา    ภูลสนอง(2560)ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการสินเช่ือ
ธนาคารกรุงไทย สาขาซีคอนบางแค การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตถุัประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจยส่ัวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการสิ นเช่ือธนาคารกรุ งไทย สาขาซีคอนบางแค จากการสุ่มตวัอยา่ง
ลกูคา้สินเช่ือธนาคารกรุงไทย สาขาซีคอนบางแค จ านวน 400 ราย โดยใชเ้คร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้ 
มลูคือแบบสอบถามพบวา่ ปัจจยส่ัวนประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นราคา และ
ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีอิทธิพลต่อการใชบ้ริ การสินเช่ือธนาคารกรุงไทย สาขาซีคอนบางแค 

สราวฒุน ์ยนัติพิมาย, ดวงพรอาภาศิลป์(2560) พฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต:กรณีศึกษาลกูคา้ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เต
อร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานครการวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ (1) ศึกษาพฤติกรรมลูกคา้
ในการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต (2)ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั ใช้
ลกูคา้ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน 

นาเดีย ดางีดิง(2560)ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและพฤตกิรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใช้
เลือกใชบ้ริการธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทยเขตพ้ืนท่ีพระราม 9กรุงเทพมหานครการศึกษาคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงค ์(1) เพ่ือศึกษาลกัษณะของผูบ้ริโภค ส่วนประสมทางการตลาด และพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีมี
ต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย เขตพ้ืนท่ีพระราม 9 กรุงเทพมหานครปัจจยัทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการของธนาคารอิสลาม เขตพ้ืนท่ีพระราม 9กรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบั
มาก 

ปาริชาติ โสภารัตน(2561)ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ลงทุนในกองทุนรวมหุน้ระยะยาวของธนาคารกรุงเทพ สาขาบ๊ิกซีสุขสวสัด์ิมากท่ีสุดคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์
จากการสุ่มตวัอยา่งจ านวน 390 ราย โดยใชเ้คร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู คือ แบบสอบถาม 

วรรณจ ารูญ ศรีงาม,ศศิธร งว้นพนัธ์(2558)ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้ธนาคารออมสิน ในจงัหวดัชยันาท  การศึกษา
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินของ
ลกูคา้ธนาคารออมสิน ในจงัหวดัชยันาท ส่วนดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยูใ่นระดบัดีทั้งหมดทุกดา้น 
วธีิด าเนินการวจิยั 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เคพลสัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน)สาขาวดัไทร  โดยผูวิ้จยัไดใ้ชวิ้ธีการค านวนขนาดตวัอยา่งในกรณีท่ีไม่ทราบสดัส่วนประชากรท่ี
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แน่นอน(กลัยา วานิชยบ์ญัชา.2545:74) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และความผิดพลาดสูงสุดท่ียอมใหเ้กิด 
5% หรือ 0.05  ไดก้ลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 385 คน และผูวิ้จยัไดส้ ารองเผื่อแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ไว ้ 4% 
หรือเท่ากบัจ านวน 15 คน รวมขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเท่ากบั 400 ชุดใชวิ้ธีสุ่มตวัอยา่ง
โดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็นซ่ึงผูว้ิจยัจะเลือกใชวิ้ธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ  
 
 
เคร่ืองมอืที่ใช้ในการวจิยั 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถาม ซ่ึงผูศึ้กษาไดท้ าการศึกษาจากเอกสารท่ีมี
อยูแ่ลว้ พร้อมทั้งไดท้ าการปรับปรุงค าถามใหเ้หมาะสม 

ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เคพลสัของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)สาขาวดัไทร มีจ านวน 5 ขอ้ 

ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เคพลสัของธนาคารกสิกร
ไทย จ ากดั (มหาชน)สาขาวดัไทร ทั้ง 7 Ps ลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตรประเมินแบบลีเคิร์ต (Likert 
Scale) 5 ระดบั จดัท าแบบสอบถามส าหรับวดัความส าคญัทั้ง 7 Ps จ านวน 30 ขอ้ ดงัน้ี 

1.ดา้นผลิตภณัฑ ์      จ านวน 6 ขอ้ 
2.ดา้นราคาของสินคา้และบริการ     จ านวน 5  ขอ้ 
3.ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย    จ านวน 5  ขอ้ 
4.ดา้นการส่งเสริมการตลาด    จ านวน 4  ขอ้ 
5.ดา้นผูใ้หบ้ริการ      จ านวน 4  ขอ้ 
6.ดา้นส่ิงแวดลอ้มการใหบ้ริการ    จ านวน 3  ขอ้ 
7.ดา้นกระบวนการ     จ านวน 3  ขอ้ 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
1. เเจกแบบสอบถามใหแ้ก่ประชากรท่ีก าหนดไว ้
2. ตอบขอ้ซกัถามบางประการท่ีผูต้อบแบบสอบถามอาจจะตอ้งการค าอธิบายเพ่ิมเต่ิม 
3.เกบ็รวบรวมแบบสอมถามท่ีใหข้อ้มลูครบถว้นแลวัเพ่ือน าไปจดัท าและเตรียมส าหรับการ

วิเคราะห์ 
สถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

1.ค่าร้อยละ (percentage) ส าหรับวิจยัเพ่ือการบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 
2.ค่าเฉล่ีย (  ̅ ) ค่าส่วนเบ่ียงมาตรฐาน (S D) ส าหรับวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

บริการผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เคพลสัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร 
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สรุปผลการวจิยั 

การศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เคพลสัของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร  มีผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เคพลสัของธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่  เป็น เพศหญิง
จ านวน 254 คน คิดเป็นร้อยละ 63.5 และเพศชายจ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 ส่วนใหญ่ มีอาย ุ20 - 
30 ปี จ านวน 238  คน คิดเป็นร้อยละ 59.5 รองลงมาคืออาย ุ31 – 40 ปี จ านวน120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0, 
อายไุม่เกิน 20 ปี จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 , อาย ุ41 –  50 ปี จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0, 
และอาย ุ50 ปีข้ึนไป จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี 
จ านวน 298 คน คิดเป็นร้อยละ 74.5 รองลงมาคือระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีจ านวน 77 คน คิดเป็น
ร้อยละ 19.3 และระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3 ตามล าดบัส่วนใหญ่ 
มีเงินเดือน10,000 – 20,000 บาท จ านวน 174  คน คิดเป็นร้อยละ 43.5 รองลงมาคือมีเงือนเดือน 20,001 – 
30,000 บาท จ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.3, เงินเดือน 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 41 คน คิดเป็น
ร้อยละ 10.3,เงินเดือน ไม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.0และเงินเดือนมากกวา่ 40,000 
บาท จ านวน 20 คน  คิดเป็นร้อยละ 5.0 ตามล าดบัส่วนใหญ่ มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง จ านวน 
252 คน คิดเป็นร้อยละ 63.0 รองลงมาคืออาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อย
ละ 17.5, อาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.3,อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษาจ านวน 16 
คน คิดเป็นร้อยละ 4.0  และอาชีพพ่อบา้น/แม่บา้น จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 ตามล าดบั 

2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เคพลสัของธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร  โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นท่ีอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการ  ดา้นพนกังาน  ดา้นส่ิงแวดลอ้มการใหบ้ริการ ดา้น
ช่องทางการจ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการตลาด และ ดา้นราคา ตามล าดบั 

2.1 ด้านผลิตภัณฑ์ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมี
ความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ คือ แอพพลิเคชั่นมีเอกลกัษณ์ท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกั   มีประเภท
ธุรกรรมหลากหลายใหท้ าธุรกรรม แอพพลิเคชัน่มีความปลอดภยัตามมาตรฐานและทนัสมยั  มีการใชง้าน
ง่ายต่อการใช้งาน แอพพลิเคชัน่มีความปลอดภยัตามมาตรฐานและทนัสมยั  แอพพลิเคชั่น รองรับกบั
หนา้จอโทรศพัทมื์อถือสมาร์ทโฟนทุกรุ่น ตามล าดบั 

2.2 ดา้นราคา โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความส าคญัอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด คือ แอพพลิเคชัน่เคพลสัมีอตัราค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสม แอพพลิเคชัน่ มีอตัรา
ค่าบริการถกูกวา่ค่าบริการของแอพพลิเคชัน่ธนาคารอ่ืน ๆแอพพลิเคชัน่ มีอตัราค่าบริการถกูกวา่ค่าบริการ
ของหนา้เคา้เตอร์ธนาคารมีการปรับปรุงเวอร์ชัน่ของแอพพลิเคชัน่อยูเ่สมอ โดยไม่เสียค่าใชจ่้ายเพ่ิมเติม มี
รายละเอียดแจง้ค่าธรรมเนียมท่ีชดัเจน  ตามล าดบั 
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2.3 ดา้นช่องทางการจ าหน่าย โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมี

ความส าคัญอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือสามารถท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชั่นได้ตลอด 24 ชั่วโมง  
แอพพลิเคชัน่ท าใหก้ารท าธุรกรรมทางการเงินตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  มีสาขารองรับบริการ
จ านวนมาก การสมคัรใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่มีขั้นตอนง่าย  มีช่องทางการสมคัรท่ีหลากหลาย ตามล าดบั 

2.4 ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ี
มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือโฆษณามีความน่าดึงดูดในการใชง้านแอพพลิเคชัน่  มีส่ือโฆษณาท่ี
หลากหลายชดัเจน สามารถสมคัรบตัรเครดิตผ่านแอพพลิเคชัน่ไดด้ว้ยตนเอง มีโปรโมชัน่อย่างสม ่าเสมอ 
ตามล าดบั 

2.5 ดา้นพนกังาน โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความส าคญั
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ พนกังานธนาคารมีความกระตือรือร้นในใหข้อ้มูลแอพพลิเคชัน่ท่ีชดัเจน   
พนกังานมีความรู้ และความเช่ียวในการแนะน า  พนกังาน Call Center มีความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์
ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง   มีพนกังานบูธส าหรับค านะน าแอพพลิเคชัน่อยูต่ลอด  ตามล าดบั 

2.6 ดา้นส่ิงแวดลอ้มการใหบ้ริการ   โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ขอ้ท่ีมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ มีบรรยากาศสาขาท่ีดีทนัสมยัน่าใชบ้ริการ ขนาดสาขาท่ีรับรอง
จ านวนลกูคา้ท่ีเพียงพอต่อการสมคัรแอพพลิเคชัน่   รอคิวในการสมคัรไม่นาน รวดเร็วตามล าดบั 

2.7 ดา้นกระบวนการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมี
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ การป้องกนัความปลอดภยั ในการเขา้รหสั 6 หลกัเพ่ือใชง้าน   
ขั้นตอนการท าธุรกรรมท่ีสะดวก รวดเร็ว ครบถว้น ถกูตอ้ง   พฒันาปรับปรุงระบบใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ
ตามล าดบั 
ข้อเสนอแนะจากผลการวจิยั 

จากผลการศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เคพลสัของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร สามารถสรุปขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยั ดงัน้ี 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์พบวา่ โดยภาพรวมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการผูใ้ชบ้ริการ
แอพพลิเคชัน่เคพลสัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ส่ิงท่ีตอ้ง
ปรับปรุง คือ ตอ้งสร้างเอกลกัษณ์แอพพลิเคชัน่ใหเ้ผยแพร่มากข้ึนใหค้นรู้จกัมากข้ึนและท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ
อยากใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่น้ี อยากใชบ้ริการโดยการออกส่ือโฆษณาใหเ้ขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการไดท้ัง่ถึง  เพ่ิม
ช่องทางในการท าธุรรมใหค้รบวงจรมากข้ึนเช่น เปิดบญัชีเองไดใ้นแอพพลิเคชัน่ และออกแบบรูปแบบ
แอพพลิเคชัน่ใหดู้โดดเด่น ล ้าสมยั สะดุดตา น่าใชง้าน 

2. ดา้นราคา พบวา่โดยภาพรวมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่
เคพลสัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ 
แอพพลิเคชัน่เคพลสัเป็นช่องทางท่ีสะดวกในการท าธุรกรรมการเงินดงันั้นแอพพลิเคชัน่เคพลสัควรมี
ค่าธรรมเนียมฟรีในทุกธุรกรรมท่ีท าทุกรายการ ในส่วนของเคา้เตอร์และแอพพลิเคชัน่เคพลสัควรจะมี
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ค่าธรรมเนียมท่ีถูกกวา่ธนาคารอ่ืนในการท าธุรกรรมหนา้เคา้เตอร์ควรมีค่าธรรมเนียมท่ีเหมาะสมในการท า
ทุกธุรกรรม เพ่ือดึงดูดลูกคา้ใหม้ากใชบ้ริการมากข้ึน 

3. ดา้นช่องทางการจ าหน่าย พบวา่โดยภาพรวมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เคพลสัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ เปิดบริการทางแอพพลิเคชัน่เคพลสั ตลอด 24 ชัว่โมงในการท าธุรกรรมทุกธุรกรรม
การท าธุรกรรมการเงินในแอพพลิเคชัน่เคพลสัเพ่ือความอ านวยความสะดวกสบายของผูใ้ชบ้ริการ และ
ตรงต่อความตอ้งการผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงเพ่ิมสาขาและขนาดท่ีรองรับในรอการสมคัรแอพพลิเคชัน่เคมาก
ข้ึน  

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่โดยภาพรวมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เคพลสัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ จดัท าส่ือโฆษณาใหโ้ดดเด่นเขา้ใจง่ายน่าใชง้านเพ่ือดึงดูดผูใ้ชบ้ริการหนัมาใช้
บริการมากข้ึน เผยแพร่ส่ือโฆษณาไปยงัหลายช่องทางเพ่ือใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้ถึงง่ายและมีความชดัเจนไม่
สั้นและไม่ยาวจนเกินไป ใชภ้าษาท่ีง่ายต่อการเขา้ใจ  

5. ดา้นพนกังาน พบวา่โดยภาพรวมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการผูใ้ชบ้ริการ
แอพพลิเคชัน่เคพลสัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่ิงท่ีตอ้ง
ปรับปรุง คือ พนกังานควรมีใจใหบ้ริการเตม็ใจใหบ้ริการเหมือค ากล่าวท่ีวา่บริการทุกระดบัประทบัใจ 
รวมถึงควรจดัอบรมพนกังานใหมี้ความรู้ดา้นแอพพลิเคชัน่เคพลสัมากข้ึนเพ่ือเพ่ิมความเช่ียวชาญดา้น
แอพพลิเคชัน่เคพลสัจะไดต้อบค าถามหรือใหค้ าแนะน าไดถู้กตอ้งและชดัเจนตามความตอ้งการของลกูคา้ 

6. ดา้นส่ิงแวดลอ้มการใหบ้ริการ พบวา่โดยภาพรวมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เคพลสัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ จดัระเบียบสถานท่ีและบรรยากาศในสาขาใหดู้โปร่งใส ดูล  ้าสมัย น่าเขา้ไปใช้
บริการ เพ่ิมขนาดสาขาจ านวนท่ีนัง่รอใหเ้พียงพอต่อการรองรับผูใ้ชบ้ริการ  เช่น มีโต๊ะใหน้ัง่รอในการรอ
ใชบ้ริการมีน ้าบริการระหวา่งรอรับบริการ 

7. ดา้นกระบวนการ พบวา่โดยภาพรวมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการผูใ้ชบ้ริการ
แอพพลิเคชัน่เคพลสัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาวดัไทร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่ิงท่ีตอ้ง
ปรับปรุง คือ เพ่ิมระบบป้องกนัระบบลอ็ครหสัท่ีใหค้วามปลอดภยัมากข้ึนเพ่ือความเช่ือมัน่และเช่ือถือใน
การใชแ้อพพลิเคชัน่เคพลสั รวมถึงการปรับปรุงระบบขั้นตอนในการท าธุรรมใหมี้ขั้นตอนท่ีง่ายและ
เสถียรมากข้ึน 
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ข้อเสนอแนะเพือ่การวจิยัในคร้ังต่อไป 

1. ควรท าการศึกษาวิจยัเพ่ือเปรียบเทียบกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการไปปฏิบติัเก่ียวกบั
เร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่เคพลสัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในสาขาอ่ืนๆ 
เอกสารอ้างองิ 
เกศวิทู ทิพยศ(2557)ปัจจยัท่ีมีอิทธพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่น                 

ส่ือออนไลน์กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอม็บีไทย จ ากดั (มหาชน) .การคน้ควา้อิสระเป็นส่วนหน่ึง
ของการศึกษาตามหลกัสูตร.บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต.มหาวิทยาลยัเนชัน่ 
การตลาดแบบใหม่,สืบคน้เม่ือวนัท่ี 21 พฤษภาคม 2562, จาก 
http://marketingthai.blogspot.com/2010/10/product.html 

ขอ้มลูทัว่ไปของธนาคารกสิกรไทย,สืบคน้เม่ือวนัท่ี 20 พฤษภาคม 2562, จาก 
https://kasikornbank.com/th/about/Information 

ขอ้มลูเก่ียวกบัแอพพลิเคชัน่เคพลสั,สืบคน้เม่ือวนัท่ี 21 พฤษภาคม 2562, จาก   
https://www.kasikornbank.com/KPLUS 

คุณิตา เทพวงค(์2557)ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชแ้อพพลิเคชัน่  
Bualuang mBankingของลกูคา้ธนาคารกรุงเทพ ในเขตจงัหวดัชลบุรี.การคน้ควา้    อิสระเป็น
ส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตร.บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต.   มหาวิทยาลยักรุงเทพ 

ชนะดา  วีระพนัธ์ (2555) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหห้บริการขององคก์าร 
บริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ  าเภอพานทอง จงัหวตัชลบุรี มหาวิทยาลยับูรพา 

ชชัวาล อรวงศศุ์ภทตั,2554 ทฤษฎีของคุณภาพการใหบ้ริการ,สืบคน้เม่ือวนัท่ี 20พฤษภาคม2562,จาก  
 https://www.tpa.or.th/writer/read_this_book_topic.php?bookID=1285&pageid=4&read=true&c  
ดร.พงศศ์รันย ์ พลศรีเลิศ (2556) กลยทุธ์ดา้นบุคลากรงานบริการ ส าหรับธุรกิจบริการ, 

สืบคน้เม่ือวนัท่ี 22 พฤษภาคม 2562, จากhttps://phongzahrun.wordpress.com 
นาเดีย ดางีดิง(2560)ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและพฤตกิรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ 

การใชเ้ลือกใชบ้ริการธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทยเขตพ้ืนท่ีพระราม 9กรุงเทพมหานคร.การ
คน้ควา้อิสระน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรบริหารธุรกจิมหาบณัฑิต.บณัฑิต
วิทยาลยั. มหาวิทยาลยัราชภฏัยะลา 

ปวิตรา ภูลสนอง(2560)ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการ 
สินเช่ือธนาคารกรุงไทย สาขาซีคอนบางแค.การคน้ควา้อิสระน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตาม
หลกัสูตรบริหารธุรกจิมหาบณัฑิต.บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัสยาม 

ปาริชาติ โสภารัตน(2561)ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการ 

http://marketingthai.blogspot.com/2010/10/product.html
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ตดัสินใจลงทุนในกองทุนรวมหุน้ระยะยาวของธนาคารกรุงเทพ สาขาบ๊ิกซีสุขสวสัด์ิ.การคน้ควา้
อิสระน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรบริหารธุรกจิมหาบณัฑิต.บณัฑิตวิทยาลยั สาขา
บริหารธุรกิจ .มหาวิทยาลยัสยาม  

วรรณจ ารูญ ศรีงาม,ศศิธร งว้นพนัธ์(2558)ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผล 
ต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้ธนาคารออมสิน ในจงัหวดั
ชยันาท.การคน้ควา้อิสระน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
มหาวิทยาลยัรังสิต 

ศิริวรรณ   เสรีรัตน ์(2541) แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ  
( Service  Mix ) ของ Philip  Kotler  สืบคน้เม่ือวนัท่ี 20 พฤษภาคม 2562, จาก
http://thesisavenue.blogspot.com/2008/09/marketing-mix-7ps.html 

สราวฒุน ์ยนัติพิมาย, ดวงพรอาภาศิลป์(2560) พฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัจจยัส่วน 
ประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต:กรณีศึกษาลกูคา้
ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด(ไทย)จ ากดั(มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร.การคน้ควา้อิสระน้ี
เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรบริหารธุรกิจ.สาขาวิชาผูน้ าทางสงัคมธุรกิจและ
การเมืองวิทยาลยันวตักรรมสงัคมมหาวิทยาลยัรังสิต 

 


