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บทคัดยอ 

 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K 

PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาปจจยัสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ

ความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 3) เพื่อ

ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

จําแนกตามปจจัยลักษณะประชากร กลุมตัวอยางในงานวจิัยคร้ังนี้คือผูใชบริการแอพพลิเคชัน่ K PLUS ของ

ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครจํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บ

รวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวเิคราะหเชิงพรรณนา ไดแก รอยละ คาความถ่ี คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดวยสถิติ t-test  สถิติความแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) หากพบ

ความแตกตางจะนาํไปทดสอบรายคูดวยการใชสถิติ LSD และใชสถิติการถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression) 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑดานกระบวนการ 

ดานการสงเสริมการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานบุคคล และดานราคา มีผลตอความพึงพอใจของการใชบริการ

แอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร โดยทีด่านชองทางการจัดจําหนายมี

ผลในทิศทางตรงกันขาม และผูใชบริการที่มีอายุและรายไดตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการ

แอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครตางกัน 
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คําสําคัญ: แอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทย; ความพึงพอใจ 

 

ABSTRACT 

 The objectives of this study were 1) to study a satisfaction of K PLUS application 

users of Kasikorn bank in Bangkok 2) to study marketing mix affecting a satisfaction of K 

PLUS application users of Kasikorn Bank in Bangkok 3) to study a satisfaction of K PLUS 

application users of Kasikorn Bank in Bangkok separated by demography. The sample group 

was 400 people of users who used of K PLUS application users of Kasikorn Bank in 

Bangkok. The questionnaire was used to be a tool for collecting the data. The data 

collected were analyzed by using the Frequency, percentage, mean and standard 

deviation. The hypotheses were tested by t-test, One-way ANOVA (F-tests) in case of its 

had statistical significant different testing a pair of variables by LSD was used to test 

hypothesis for each pair in order to see which pair are different and Multiple Regression.  

 The results of hypothesis testing showed that population in Bangkok with 

marketing mix included process, promotion, product, people and price affect to the 

satisfaction of K PLUS application users of Kasikorn Bank in Bangkok which place have 

opposite effect. And, personal factors include age and income were different, make the 

satisfaction of K PLUS application users of Kasikorn Bank in Bangkok was different. 

Keywords; K PLUS application of Kasikorn bank; Satisfaction of users 

 

บทนํา  

จากการแขงขันที่รุนแรงภายในอุตสาหกรรมธนาคารที่ทุกรายตางพยายามรักษาฐานลูกคาเดิมและ

เรงขยายฐานลูกคาใหม เพื่อนําไปตอยอดในธุรกิจใหไดมากที่สุดนั้น เปนเร่ืองที่ธนาคารใหความสําคัญ ดังนั้น 

ธนาคารจงึมีการคิดคนผลิตภัณฑทางการเงินและการใหบริการที่สามารถตอบสนองความตองการและสราง

ความพึงพอใจของลูกคาใหไดมากที่สุดเพื่อดึงใหลูกคาใชบริการกับธนาคาร  สําหรับการบริการของธนาคารที่

นาจบัตามองในชวง 1-2 ปมานี้ คือ Mobile Banking หรือ การทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทาง

โทรศัพทเคลื่อนที่ ซึ่งมีการใหบริการทางการเงินที่หลากหลาย เชน การโอนเงนิทั้งภายในธนาคารและ

ระหวางธนาคาร การตรวจสอบยอดบัญชี และการทําธุรกรรมชาํระเงินและชาํระใบแจงหนี้ เปนตน 

สําหรับการบริการทางการเงินผาน Mobile Banking นัน้ มีประโยชนทั้งตอธนาคาร และลูกคาของ

ธนาคาร โดยประโยชนของ Mobile Banking ตอธนาคารนั้น พบวา Mobile Banking ไมไดทําใหสาขาของ

ธนาคารหายไป แตการเพิ่มข้ึนของสาขาอาจจะมีจํานวนลดนอยลงและปรับรูปแบบจากเดิมที่เนนการ

ใหบริการฝาก ถอน โอนเงิน และชําระคาสนิคาและบริการ ซึ่งเปนงานปฏิบัติการทีพ่นักงานตองปฏิบัติเปน

ประจําทุกวนั เปลี่ยนเปนที่ปรึกษาทางการเงิน (Financial Advisory) ใหกับลูกคามากข้ึน โดยการเปนที่
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ปรึกษาทางการเงินใหกับลูกคากอใหเกิดคุณคา (Value) กับธนาคารไดสูงกวา เนือ่งจากธนาคารสามารถ

นําเสนอผลิตภัณฑทางการเงินใหกับลูกคาไดอยางครบวงจร ไมวาจะเปนเงินฝาก สนิเชื่อ บัตรเครดิต กองทุน 

และประกัน เปนตน ซึ่งเปนการเพิ่มรายไดดอกเบี้ยรับและคาธรรมเนียมใหกับธนาคารได สําหรับประโยชน

ของ Mobile Banking ตอลูกคาของธนาคารนั้น พบวา Mobile Banking เปนอีกหนึ่งทางเลือกใหกับลูกคา

ในการทําธุรกรรมทางการเงินทีส่ามารถชวยลดระยะเวลาในการรอคิวที่สาขาและระยะเวลาในการเดินทาง 

อีกทั้งยังเปนการประหยัดคาใชจายในการเดินทางของลูกคาในการมาทําธุรกรรมทางการเงินทีส่าขาหรือ

เคร่ืองอัตโนมัติ (ATM)  นอกจากนั้น ดวยความที่เปน Mobile Banking ทาํใหผูใชบริการสามารถพกพา

โทรศัพทเคลื่อนที่ไดสะดวก และสามารถทําธุรกรรมทางการเงนิไดทุกที่และทุกเวลา  

ดังนั้น การศึกษาความพงึพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขต

กรุงเทพมหานครจึงมีประโยชนและมีความสาํคัญ เนื่องจากผลของการศึกษาสามารถชวยให ธนาคาร

สามารถวางแผนและพฒันาระบบ Mobile Banking ใหสามารถตอบสนองความพงึพอใจของลูกคาไดมาก

ที่สุด 

 

วัตถุประสงคในการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด ที่มผีลตอความพงึพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น 

K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัยลักษณะประชากร 

 

ขอบเขตของงานวิจัย 

1. ขอบเขตดานเน้ือหา เปนการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของ

ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. ขอบเขตของกลุมตัวอยาง ผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 ตัวอยาง กําหนดโดยการเปดตารางหาขนาดกลุมตัวอยางของ Yamane 

(1973) 

 

ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 

 ตัวแปรอิสระ ประกอบดวย 1) ปจจัยลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ รายได การศึกษา 

และอาชีพ 2) ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานบุคคล ดานราคา ดานการสงเสริม

การตลาด ดานชองทางการจัดจาํหนาย ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ  
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 ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร ประกอบดวย ดานการรับรูถึงประโยชนทีไ่ดรับ ดานความงายในการใชงาน และดานความ

ปลอดภัย 

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อทราบถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาด ที่มผีลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

แอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัยลักษณะประชากร 

 

ทบทวนวรรณกรรม 

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของ ผูวิจัยไดแยกความพึงพอใจของผูใชบริการ ออกเปน  

3 ดาน ดังนี ้

ดานที่ 1 การรับรูถึงประโยชนที่ไดรับ 

Davis (อางใน เขมิกา กอเซ็ม, 2559) กลาวถึงทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีดานการรับรูถึง

ประโยชนทีไ่ดรับจากเทคโนโลย ี(Perceived Usefulness) วาหมายถึง ระดับการรับรูถึงประโยชนในการนํา

เทคโนโลยนีั้นมาใช  ซึ่งเปนปจจยัที่กําหนดการรับรูในแตละบุคคลวาเทคโนโลยสีารสนเทศจะมสีวนชวยใน

การพัฒนาประสิทธภิาพในการทํางานไดอยางไร และเปนปจจยัที่สงผลโดยตรงตอทัศนคติตอการใชและ

พฤติกรรมการตั้งใจใชงานของผูบริโภค 

เกวรินทร ละเอียดดีนันท (2557) พบวา การใชงานทางอินเทอรเน็ต สะดวกสบาย รวดเร็วในการใช

งาน และสามารถสั่งซื้อหนังสืออิเล็กทรอนิกสไดตลอด 24 ชั่วโมง นอกจากนี้ ทาํใหผูบริโภคหรือผูที่ชื่นชอบ

ในการอานหนังสือรูสึกวาการใชงานหนงัสืออิเล็กทรอนิกสเสมือนอานหนังสือธรรมดาปกต ิ

ชัญญาพทัธ จงทวี (2558) พบวา การที่ Mobile Banking สามารถชวยประหยัดเวลาในการทาํ

ธุรกรรมทางการเงิน เปนสิง่ที่ผูใชบริการใหความสําคัญมากที่สุด โดยในปจจุบนัการทําธุรกรรมทางการเงินที่

สาขายังรอคิวคอนขางนาน หรืออาจตองใชระยะเวลาในการเดินทางไปยังสาขาหรือตู ATM ซึ่งอาจทําให

ผูใชบริการไมไดรับความพึงพอใจได การมี Mobile Banking จงึชวยลดปญหานี้ลงและทาํใหผูใชบริการมี

ความพึงพอใจตอ Mobile Banking มากทีสุ่ด 

 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการดานการรับรูถึงประโยชนทีไ่ดรับ คือ  

การที่ผูใชบริการรับรูไดถึงความสะดวกรวดเร็วในการใชงาน สามารถทําธุรกรรมไดทุกที่ทุกเวลาผาน

แอพพลิเคชั่น โดยทีไ่มตองเสียเวลาในการเดินทางไปทําธุรกรรมตางๆ ดวยตนเองและประหยัดคาใชจายใน

การทําธุรกรรมผานชองทางอ่ืน 
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ดานที่ 2 ความงายในการใชงาน 

Davis (อางใน เขมิกา กอเซ็ม, 2559) กลาวถึงทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีดานความงายตอการใช

งาน วาหมายถึง การทีผู่ใชงานสามารถรับรูไดวาการใชงานในเทคโนโลยีนัน้ ไมมีความซับซอนและไมตองใช

ความพยายามในการใชมากเกินไป ยิ่งถาผูบริโภคไดรับรูในความงายของเทคโนโลยีเหลานั้นมากเทาไหร 

โอกาสที่ผูใชจะยอมรับในเทคโนโลยีก็มีมากข้ึนตามไปดวย โดยการรับรูความงายของเทคโนโลยนีี้ จะสงผล

โดยตรงตอทัศนคติในการการใชและสงผลทางออมตอทัศนคติในการใชดวยเชนกัน โดยผานการรับรู

ประโยชนทีไ่ดจากเทคโนโลยีนัน้  

 อัครเดช ปนสุข (2557) พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสาํคัญในเร่ืองของแอพพลิเคชั่นงายตอ

การคนหาขอมูลภาพยนตร วนัและเวลาในการจองตั๋ว มีผลตอความพึงพอใจในการจองตั๋วภาพยนตร

ออนไลนผานระบบแอพพลิเคชัน่ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

 แกวขวัญ ผดุงพิพัฒนบวร (2559) พบวา ผูใชบริการเห็นถึงธนาคารกรุงไทยมีภาพลักษณที่ดี มี

ความนาเชื่อ ระบบการทําธุรกรรมมีความปลอดภัย มีประสิทธภิาพ เขาสูระบบรวดเร็ว และข้ันตอนในการ

ทําธุรกรรมงาย อีกทั้งการสะดวกในการใชบริการตลอด 24 ชั่วโมง 

 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการดานความงายในการใชงาน คือ การ

ออกแบบแอพพลิเคชั่นใหมีความเรียบงายและใชงานไดงายโดยคํานึงถึงการใชงาน ลดข้ันตอนในการทํา

ธุรกรรมโดยใชเวลาใหนอยที่สุด เพื่อตอบโจทยการใชงานของผูใชงานใหมากทีสุ่ด 

ดานที่ 3 ความปลอดภัย 

 ยุวดี จริยานนัทศักดิ (2558) กลาวไววา เร่ืองการปองกันความเสี่ยงที่จะเกิดข้ึนในการใชบริการ

อินเตอรเน็ตในการทําธุรกรรมทางการเงินธนาคารแหงประเทศไทย (2551) ไดกลาวถึงขอควรระวังในการใช

บริการอินเตอรเน็ตในการทําธุรกรรมทางการเงินควรศึกษารูปแบบธุรกรรมและ วิธีการรักษาความปลอดภัย

ในการใชบริการอินเทอรเน็ตในการทําธุรกรรมทางการเงินกอนตัดสินใจใชบริการ ติดตามขาวสารเก่ียวกับ

เทคโนโลยีใหมๆ อยางสมํ่าเสมอ และหลีกเลี่ยงการตั้งรหัสผานที่งายตอการคาดเดา และตองเก็บรักษาชื่อ

หรือรหัสผูใชงานและรหัสผานใหเปนความลบัสวนบุคคล พรอมทั้งเปลี่ยนรหัสผานเปนระยะอยางตอเนื่อง 

ควรหลีกเลี่ยงการเขาเว็บไซตทีแ่นบมาพรอมกับอีเมล โดยใหพมิพตําแหนงของไฟลที่เขาถึงไดบนอินเตอรเน็ต

ของธนาคารพาณิชยดวยตนเอง เมื่อตองการเขาใชบริการผานเครือขายอินเตอรเน็ต หามตอบ หรือใหขอมูล

สวนบุคคลและขอมูลสาํคัญทางการเงิน เชน ชื่อหรือรหัสผูใชงาน รหัสผานและ หมายเลขบัตรเครดิต เปนตน

ไมวาในกรณีใดๆ ก็ตาม ผานทางอีเมลโทรศัพท โทรสารและจดหมาย ควรตรวจสอบความถูกตองของ

รายการธุรกรรมอยางสมํ่าเสมอ เชน จํานวนเงนิ วันที่ทํารายการ เลขที่บัญชี และตรวจสอบยอดเงินในบัญชี 

เปนตน เพื่อปองกันรายการผิดปกติที่อาจเกิดข้ึน ควรติดตั้งและปรับปรุงโปรแกรมเพื่อการรักษาความ

ปลอดภัยที่เคร่ืองคอมพิวเตอร และ/หรือ อุปกรณตอพวงที่ใชเปนชองทางในการทําธุรกรรมใหทันสมัย เชน 

โปรแกรมปองกัน ไวรัส (scan virus) หลีกเลี่ยงการใชเคร่ืองคอมพิวเตอรสาธารณะ รวมทั้งไมควรดาวน

โหลด ติดตั้งโปรแกรมที่ไมนาเชือ่ถือ โปรแกรมที่ไมทราบแหลงที่มา ทุกคร้ังที่ใชบริการเสร็จ ควรคลิก “ออก
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จากระบบ” (Log off, Log out, Sign off, etc.) ทนัที เพื่อปองกันมิใหผูอ่ืนสามารถทาํรายการจากบัญชีของ

ทานได 

 คุณิตา เทพวงค (2557) พบวา การมีระบบรักษาความปลอดภัยที่แนนหนาของแอพพลิเคชั่น 

Bualuang mBanking  ดวยการใสรหัส 6 จะชวยเพิ่มความปลอดภัยไดอยางมีประสิทธิภาพ และยังมีระบบ

ปองกันความลบัของขอมูลอยางเหมาะสม 

อัญชฎา สายสนัน่ ณ อยุธยา (2558) พบวา การใชบริการธนาคารออนไลนมีความถูกตองแมนยาํ 

การมีหลักฐานทีช่ัดเจน ซึ่งเปนสาเหตุหลักที่ผูใชบริการตองการในการทําธุรกรรม หากมีความถูกตองแมนยํา

สูง มีหลักฐานที่ชัดเจน มีความปลอดภัย ทําใหผูใชบริการเกิดความเชื่อถือและเกิดความไววางใจ ก็จะสงผล

ใหผูใชบริการมีทัศนคติตอการใชบริการที่ดีและมีความพงึพอใจมาก 

 แนวคิดและทฤษฎีทีเ่ก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการความปลอดภัย คือ การปองกันสิ่งที่จะ

กอใหเกิดเปนความเสียหาย เพื่อไมใหมีความเสียหายเกิดข้ึนจึงตองมีการกําหนดมาตรฐานในการสรางความ

ปลอดภัยทั้งในดานการทําธุรกรรม โดยมีการเขารหัสสวนตัวและยืนยนัความถูกตองกอนทําธุรกรรมทุกคร้ัง 

มีระบบการรักษาความปลอดภัยของขอมูลและการปกปองขอมลูพฤติกรรมการใชงานของลูกคา รวมถึง

ความปลอดภัยในการสงผานขอมูลระหวางแอพพลิเคชัน่กับผูใชงาน ตลอดจนมีการชดเชยความสูญเสียอัน

เนื่องมาจากความปลอดภัยของระบบอยางเพียงพอเพื่อใหผูใชบริการเกิดความเชื่อมั่นและเลือกใชบริการ 

 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 คุณิตา เทพวงค (2557) ไดศึกษาปจจัยที่สงผลตอการตัดสนิใจใชแอพพลิเคชั่น Bualuang 

mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดชลบุรี พบวา เหตุผลที่ใชบริการแอพพลิเคชั่น 

Bualuang mBanking เนื่องจากเห็นวาเปนการประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทางมาธนาคาร   

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา สวนประสมทางการตลาด การยอมรับทางดานเทคโนโลยี และทัศนคติมี

อิทธิพลตอการตัดสินใจใชแอพพลิเคชั่น Bualuang mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัด

ชลบุรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 

 เกศวิทู ทิพยศ (2557) ไดศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

สื่อออนไลนกรณีศึกษาธนาคารซีไอเอ็มบีไทย จํากัด (มหาชน) พบวา พฤติกรรมการใชบริการธรุกรรมทาง

การเงินที่มีอิทธิพลตอการตัดสนิใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานสื่อออนไลน (Online Banking) ของ

ลูกคาธนาคารซีไอเอ็มบีไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ถาหาก (1) การทาํธุรกรรมของลูกคา

ผานทางธนาคารออนไลนไดรับการดําเนินการอยางถูกตองแมนยํา (2) ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อทําธุรกรรม

ออนไลนกับเวบ็ไซตของธนาคาร (3) ลูกคาสามารถเขาถึงเว็บเพจของธนาคารไดอยางรวดเร็วและงายดาย 

(4) การทําธุรกรรมผานทางเวป็ของธนาคารสามารถดําเนนิการจนเสร็จบริบูรณดวยความรวดเร็ว และ  

(5) ธนาคารชวยแกปญหาที่ฉันพบกับการทาํธุรกรรมออนไลนไดอยางรวดเร็ว และปจจยัสวนประสมทาง

การตลาดของการใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานสื่อออนไลน (Online Banking) ที่มีอิทธิพลตอการ
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ตัดสินใจของลูกคาธนาคารซีไอเอ็มบีไทย จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ

ดานราคาบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ใหบริการดาน

กระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมกายภาพ 

ชัญญาพทัธ จงทวี (2558) ไดศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพงึพอใจในการใชบริการ Mobile 

Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการที่มีความแตกตางกันในดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีระดับ

ความพึงพอใจในการใชบริการ Mobile Banking ที่แตกตางกัน โดยกลุมตัวอยางที่มีรายไดเฉลีย่ตอเดือน

นอยกวาหรือเทากับ 15,000 บาท มีระดับความพึงพอใจในการ ใชบริการ Mobile Banking สงูที่สุด  

สําหรับปจจยัดานสวนประสมทางการตลาดและปจจัยดานความปลอดภัยและการยอมรับเทคโนโลยี 

ผลการวิจัยพบวา ปจจัยทีส่งตอความพึงพอใจในการใชบริการ Mobile Banking โดยเรียงตามลําดับจาก

มากไปนอย ไดแก ปจจยัดานการอํานวยความสะดวก ปจจัยการรับรูถึงประโยชนและความงายของการใช

งาน และปจจัยดานความปลอดภัย ตามลําดับ 

  

วิธีดําเนินการวิจัย 

 การศึกษาวิจัยในคร้ังนี้เปนการวจิัยที่เรียกวา การวิจัยแบบไมทดลอง (Non-Experimental 

Design) นัน้คือ การวิจัยที่มีการศึกษาตามสภาพแวดลอมที่เปนอยูจริง โดยผูวิจัยไมไดทําการเปลี่ยนแปลง 

ไมมีการจัดกระทําหรือควบคุมตวัแปรใดๆ ที่กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงนั้นๆ เพื่อดําเนินการศึกษาสิ่งที่เกิดข้ึน

จริงตามธรรมชาติของการกระทาํดังกลาว แลวนาํขอมูลนัน้มาวิเคราะห โดยการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม

แบบวิจัยตัดขวาง (Cross sectional studies) คือเปนการเก็บขอมูลในชวงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งเพียงคร้ัง

เดียว โดยใชเคร่ืองมือในการวิจัยคือ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เมื่อเก็บขอมูลแลวจึงทําการ

วิเคราะหขอมูลดวยวิธีการวิเคราะหทางสถิต ิ

 ประชากรในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยใน

เขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไมสามารถรูจํานวนประชากรที่แนนอนได ผูวิจัยจงึไดใชวิธีการสุมตัวอยางแบบ

บังเอิญหรือแบบสะดวก (Convenient Sampling) ขนาดของกลุมตัวอยางไดจากการเปดตารางหาขนาด

กลุมตัวอยางของ Yamane (1973) เพื่อกําหนดจํานวนกลุมตัวอยางเพื่อการศึกษา คาความคาดเคลื่อนที่

ยอมรับไดที่ 0.05 ระดับความเชือ่มั่น 95% โดยผลจากการเปดตารางขนาดกลุมตัวอยางของ  

Yamane (1973) ไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย ประกอบดวย แบบสอบถามปลายเปดและปลายปด โดยมีรายละเอียด

ดังนี ้

 1. ขอมูลลักษณะประชากรของผูตอบแบบสอบถาม เปนคําถามที่เก่ียวของกับลักษณะประชากร 

ไดแก ตัวแปรอิสระประกอบดวย เพศ อายุ รายได การศึกษา และอาชีพ มจีํานวนขอคําถามทัง้หมด 5 ขอ 

 2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับความพงึพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชัน่  
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K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร เปนคําถามที่เก่ียวของกับปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด ซึ่งประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานบุคคล ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานชองทางการ

จัดจําหนาย ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ จํานวนขอคําถามทั้งหมด 23 ขอ กําหนดให  

5 = ระดับความสําคัญมากที่สุด, 4 = ระดับความสําคัญมาก, 3 = ระดับความสาํคัญปานกลาง, 2 = ระดับ

ความสําคัญนอย, 1 = ระดับความสําคัญนอยที่สุด 

 3. ความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร เปนคําถามทีป่ระกอบดวย ดานการรับรูถึงประโยชนที่ไดรับ ดานความงายในการใชงาน 

และดานความปลอดภัย จํานวนขอคําถามทั้งหมด 10 ขอ กําหนดให 5 = ระดับความพึงพอใจมากที่สุด,  

4 = ระดับความพึงพอใจมาก, 3 = ระดับความพึงพอใจปานกลาง, 2 = ระดับความพึงพอใจนอย, 1 = ระดับ

ความพึงพอใจนอยที่สุด 

 4. คําถามที่เก่ียวของกับแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K 

PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครที่ จํานวนขอคําถาม 1 ขอ ประกอบดวยคําถามใน

ลักษณะคําถามปลายเปด เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น 

 5. ชวงเกณฑคะแนนเฉลี่ยของปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับความพึงพอใจของผูใชบริการ

แอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร กําหนดให 1.00 - 1.80 = ระดับ

ความสําคัญนอยที่สุด, 1.81 - 2.60 = ระดับความสําคัญนอย, 2.61 - 3.40 = ระดับความสาํคัญปานกลาง, 

3.41 - 4.20 = ระดับความสาํคัญมาก, 4.21 - 5.00 = ระดับความสําคัญมากที่สุด 

 6. ชวงเกณฑคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคาร

กสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครที่ กําหนดให 1.00 - 1.80 = ระดับความพงึพอใจนอยที่สุด, 1.81 - 2.60 = 

ระดับความพงึพอใจนอย, 2.61 - 3.40 = ระดับความพึงพอใจปานกลาง, 3.41 - 4.20 = ระดับความพึง

พอใจมาก, 4.21 - 5.00 = ระดับความพึงพอใจมากทีสุ่ด 

การวิเคราะหขอมูล  

1. สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะหขอมูล ดังนี ้

  1.1 ใชคารอยละ (Percentage) และคาความถ่ี (Frequency) ในการวิเคราะหตัวแปร 

ปจจัยกษณะประชากร ไดแก ตวัแปรอิสระประกอบดวย เพศ อายุ รายได การศึกษา และอาชพี 

  1.2 ใชคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) ใน

การวิเคราะหความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร ประกอบดวย ดานการรับรูถึงประโยชนทีไ่ดรับ ดานความงายในการใชงาน และดานความ

ปลอดภัย และตัวแปรดานปจจยัสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย ดานผลติภัณฑ ดานบุคคล ดาน

ราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานลักษณะทางกายภาพ และดาน

กระบวนการ 
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2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  ในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

  2.1 ใชสถิติการทดสอบแบบ t-test ในการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของผูใชบริการ

แอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ  

  2.2 ใชสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) test ในการวิเคราะหขอมูล 

ความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนก

ตามอายุ รายได การศึกษา และอาชีพ หากพบความแตกตางจะนําไปทดสอบรายคูดวยสถิติ  LSD 

  2.3 สถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ในการวิเคราะหขอมูล ปจจัย

สวนประสมทางการตลาด ที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกร

ไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  

 

ผลการวิจัย 

1. ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจมากทีสุ่ด และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานที่

มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ ดานผลิตภัณฑ 

2. ผลการวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

แอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี ้

    2.1 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการ ดานการสงเสริมการตลาด ดาน

ผลิตภัณฑ ดานบุคคล และดานราคา มีผลตอความพึงพอใจของการใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของ

ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร โดยที่ดานชองทางการจัดจําหนายมีผลในทิศทางตรงกันขาม 

  2.2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานลักษณะทางกายภาพ ไมมีผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทย

ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัยลักษณะประชากร สามารถสรุปผลการวิจัยไดดงันี ้

  3.1 ผูใชบริการที่มีปจจัยลักษณะประชากรดานอายุและรายไดตางกัน มีความพึงพอใจ

ของการใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครตางกัน 

  3.2 ผูใชบริการที่มีปจจัยลักษณะประชากรดานเพศ การศึกษาและอาชีพตางกัน มีความ

พึงพอใจของการใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครไมตางกัน 

 

อภิปรายผล 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยทําการสรุปตามวัตถุประสงคไดดังนี ้
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1. ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจมากที่สดุ แตเมื่อพิจารณาเปนรายดาน สามารถสรุป

ผลไดดงันี ้

  1.1 ดานการรับรูถึงประโยชนทีไ่ดรับ ความพงึพอใจของผูใชบริการโดยภาพรวมอยูใน

ระดับพึงพอใจมากทีสุ่ด ซึ่งผูวจิยัมีความคิดเห็นวา โดยสวนใหญผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครรับรูไดถึง

ความสะดวกรวดเร็วในการใชงาน สามารถทําธุรกรรมไดทุกที่ทกุเวลาผานแอพพลิเคชั่น โดยทีไ่มตอง

เสียเวลาในการเดินทางไปทาํธุรกรรมตางๆ ดวยตนเองและประหยัดคาใชจายในการทําธุรกรรมผานชองทาง

อ่ืน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ ชัญญาพทัธ จงทวี (2558) ที่พบวา การที่ Mobile Banking สามารถชวย

ประหยัดเวลาในการทําธุรกรรมทางการเงิน และแนวคิดของ อัครเดช ปนสุข (2557) ที่พบวา การจองตั๋ว

หนังออนไลนผานระบบแอพพลเิคชั่นมีความสะดวกรวดเร็ว สามารถจองตั๋วหนังไดตลอด 24 ชั่วโมง ทุกที่ 

ทุกเวลา 

  1.2 ดานความงายในการใชงาน ความพึงพอใจของผูใชบริการโดยภาพรวมอยูในระดับพงึ

พอใจมากที่สุด ซึ่งผูวิจยัมีความคิดเห็นวา โดยสวนใหญผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครคํานึงถึงความงาย

ในการใชงาน โดยใชเวลาในการทําธุรกรรมนอยกวาแอพพลิเคชัน่ของธนาคารอ่ืน เชน การถอนเงินผาน

แอพพลิเคชั่น ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ ชัญญาพัทธ จงทวี (2558) ที่พบวา การทาํธุรกรรมทางการเงิน

ผาน Mobile Banking ดีและงายกวาเมื่อเปรียบเทียบกับ ATM และ Internet Banking และแนวคิดของ 

อัครเดช ปนสุข (2557) ที่พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสาํคัญในเร่ืองของแอพพลิเคชั่นงายตอการ

คนหาขอมูลภาพยนตร วนัและเวลาในการจองตั๋ว 

  1.3 ดานความปลอดภัย ความพงึพอใจของผูใชบริการโดยภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจ

มากที่สุด ซึ่งผูวิจัยมีความคิดเห็นวา โดยสวนใหญผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร คํานึงถึงความปลอดภัย

ทั้งในดานการทาํธุรกรรม โดยมีการเขารหัสสวนตัว และยืนยนัความถูกตองกอนทําธุรกรรมทุกคร้ัง ซึ่ง

สอดคลองกับแนวคิดของ เกศวิทู ทิพยศ (2557) ที่พบวา ลูกคารูถึงสึกปลอดภัยเมื่อทําธุรกรรมออนไลนกับ

เว็บไซตของธนาคาร ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากมีระบบการปองกันความปลอดภัย เชน การเขารหัสกอนใชงาน 

ระบบยนืยันความถูกตองของการทํางานทุกคร้ังหลังใชบริการ และแนวคิดของ คุณิตา เทพวงค (2557) ที่

พบวา การมีระบบรักษาความปลอดภัยที่แนนหนาของแอพพลิเคชั่น Bualuang mBanking  ดวยการใสรหัส 

6 จะชวยเพิ่มความปลอดภัยไดอยางมีประสทิธิภาพ และยังมีระบบปองกันความลับของขอมูลอยางเหมาะสม 

2. ผลการศึกษาสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น 

K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปไดดงันี้  

  2.1 ดานผลิตภัณฑ มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของ

ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผูวิจัยมีความคิดเห็นวา โดยสวนใหญผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจตอชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของธนาคาร ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ 

คุณิตา เทพวงค (2557) ที่พบวา การสงแจงเตือน SMS ทุกคร้ังที่มีการทําธุรกรรมทางแอพพลิเคชั่น จะเปน

การสรางความนาเชื่อถือของการใชงานระบบของธนาคารเพิ่มมากข้ึน และแนวคิดของ กรกรต มธุรพจน 
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(2559) ที่พบวา ผูใชบริการมีความตองการที่หลากหลายมากข้ึนและพฤติกรรมที่มีการเปลี่ยนแปลงไปตาม

สภาพแวดลอม  

  2.2 ดานราคา มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคาร

กสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผูวิจัยมีความคิดเห็นวา โดยสวนใหญผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร

มีความพึงพอใจตอการประหยัดคาใชจายในการทําธุรกรรมเมื่อเทียบกับการใชบริการชองทางอ่ืน ซึ่ง

สอดคลองกับแนวคิดของ คุณิตา เทพวงค (2557) ที่พบวา คาใชจายที่เก่ียวของในการใชบริการ

แอพพลิเคชั่นมีความเหมาะสมมผีลตอความพึงพอใจในการใชบริการ และแนวคิดของ เกศวิทู ทิพยศ (2557) 

ที่พบวา การยกเวนคาธรรมเนียมธุรกรรมบางรายการที่ทาํรายการบนอินเตอรเน็ต และอัตราคาธรรมของ

บริการเมื่อเทียบกับบริการผานเคานเตอรธนาคาร สรางความพงึพอใจใหกับผูใชบริการได 

  2.3 ดานชองทางการจัดจาํหนาย มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K 

PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครในทิศทางตรงกันขาม ซึ่งผูวิจยัมีความคิดเห็นวา โดย

สวนใหญผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจตอการพัฒนาแอพพลิเคชั่นใหทันสมัยอยาง

สม่ําเสมอ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ แกวขวัญ ผดุงพิพัฒนบวร (2559) ที่พบวา ธนาคารตองมีการพัฒนา

ระบบการทาํงานใหสอดคลองกับความตองการที่จะเกิดข้ึน พรอมที่จะรองรับการทําธุรกรรมทางการเงินใน

รูปแบบตางๆ ใหมีประสทิธิภาพและสมบูรณครบถวน และแนวคิดของ เกศวิทู ทิพยศ (2557) ที่พบวา การ

โฆษณาประชาสัมพนัธของธนาคารอิเล็กทรอนิกสผานสื่อตางๆ การแจงขาวสารของการใหบริการ สรางความ

พึงพอใจใหกับผูใชบริการได  

  2.4 ดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K 

PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผูวิจัยมีความคิดเห็นวา โดยสวนใหญผูใชบริการใน

เขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจตอการโฆษณาผานชองทางตางๆ ไมวาจะเปนทางโทรทัศน ปายโฆษณา 

รวมไปถึงการโฆษณาทางออนไลน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ แกวขวัญ ผดุงพิพัฒนบวร (2559) ที่พบวา 

กระบวนการสมัครใชบริการธนาคารบนโทรศัพทมือถือตองมีการประชาสัมพันธใหผูใชบริการรับรู และ

แนวคิดของ กรกรต มธุรพจน (2559) ที่พบวา โปรโมชัน่ที่ครอบคลุมทุกเพศทุกวัย การจัดโปรโมชั่นใหมๆ 

อยูเสมอ สามารถตอบสนองตอกลุมผูใชบริการตางๆ ที่มีวิถีชีวติ (Lifestyle) ที่แตกตางกัน 

  2.5 ดานบุคคล มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคาร

กสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผูวิจัยมีความคิดเห็นวา โดยสวนใหญผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร

มีความพึงพอใจตอการที่พนักงานมีความรูในผลิตภัณฑ และสามารถตอบคําถามลูกคาได ซึ่งสอดคลองกับ

แนวคิดของ คุณิตา เทพวงค (2557) ที่พบวา พนักงานมีความกระตือรือรน และสามารถใหคําแนะนาํที่

ถูกตองครอบคลุมครบถวน มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ และแนวคิดของ เกศวิทู ทพิยศ (2557) ที่

พบวา พนักงานมีความสุภาพ เต็มใจใหบริการ มีความรับผิดชอบดูแล มีความเชี่ยวชาญในการใหคําแนะนํา

และแกปญหา สรางความพงึพอใจใหกับผูใชบริการได 

  2.6 ดานลักษณะทางกายภาพ ไมมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K 

PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  



12 
 

  2.7 ดานกระบวนการ มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของ

ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผูวิจัยมีความคิดเห็นวา โดยสวนใหญผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจตอการเขาใชงานของแอพพลิเคชั่นมีความรวดเร็ว ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด

ของ คุณิตา เทพวงค (2557) ที่พบวา แอพพลิเคชัน่ที่มีความสะดวก สามารถทําธุรกรรมไดถูกตองรวดเร็ว มี

ผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ และแนวคิดของ เกศวิทู ทิพยศ (2557) ที่พบวา การมีข้ันตอนการทํา

รายการตางๆ ไมยุงยาก ซับซอนและมีความรวดเร็วของระบบและการทํารายการ สรางความพึงพอใจใหกับ

ผูใชบริการได 

3. ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยใน

เขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัยลักษณะประชากร สามารถสรุปไดดงันี ้

  3.1 ผูใชบริการที่มีเพศตางกัน มคีวามพึงพอใจในการใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS 

ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวมไมตางกัน ซึ่งผูวิจัยมีความคิดเห็นวา ผูใชบริการที่

มีเพศตางกัน มีความพงึพอใจดานการรับรูถึงประโยชนทีไ่ดรับ ดานความงายในการใชงาน และดานความ

ปลอดภัยไมตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับแนวคิดของ เขมิกา กอเซ็ม (2559) ที่พบวา เพศของผูบริโภคที่

แตกตางกันจะมทีัศนคติตอปจจยัการทําการตลาดดิจิทลัผานไลนแอทที่แตกตางกัน และแนวคิดของ กรกรต 

มธุรพจน (2559) ที่พบวา มีความแตกตางกันระหวางผูใชบริการที่มีปจจัยดานเพศ  

  3.2 ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS 

ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวมตางกัน ซึ่งผูวิจัยมีความคิดเห็นวา ผูใชบริการที่มี

อายุ 26 - 35 ป กับ 36 - 45 ป มีความพึงพอใจดานการรับรูถึงประโยชนทีไ่ดรับ และผูใชบริการที่มีอายุ  

26 - 35 ป กับ 36 - 45 ป มีความพึงพอใจดานความปลอดภัยตางกัน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ วีรวัฒน 

ฉัตรรุงนพคุณ (2559) ที่พบวา อายุที่แตกตางกันจะมีความพงึพอใจในการใชบริการธนาคารออมสินที่

แตกตางกัน และแนวคิดของ ชนานาถ พูลผล (2557) พบวา ลกูคาที่มีอายุที่แตกตางกันมีระดบัการตัดสนิใจ

ใชบริการที่สลิมมิง่พลสัแตกตางกัน 

  3.3 ผูใชบริการที่มีรายไดตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS 

ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวมตางกัน ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา ผูใชบริการที่มี

รายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 15,000 บาท กับ 50,000 บาทข้ึนไป และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 

50,000  บาท กับ 50,000 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจดานการรับรูถึงประโยชนที่ไดรับตางกัน, ผูใชบริการที่

มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,000 – 30,000 บาท กับ 30,001 – 50,000 บาท และรายไดเฉลี่ยตอเดือ 15,000 

– 30,000 บาท กับ 50,000 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจดานความงายในการใชงานตางกัน และผูใชบริการที่

มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 15,000 บาท กับ 50,000 บาทข้ึนไป, รายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,000 – 30,000 

บาท กับ 30,001 - 50,000 บาท, รายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,000 – 30,000 บาท กับ 50,000 บาทข้ึนไป และ

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 - 50,000 บาท กับ 50,000 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจดานความปลอดภัย

ตางกัน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ ชนานาถ พูลผล (2557) ทีพ่บวา ลูกคาที่มีรายไดที่แตกตางกันมีระดับ

การตัดสินใจใชบริการที่สลิมมิง่พลัสแตกตางกัน และแนวคิดของ ชัญญาพัทธ จงทวี (2558) ที่พบวา ความ

พึงพอใจในการใชบริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานครมีความแตกตางในดานรายไดเฉลี่ยตอ

เดือนที่แตกตางกัน 
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  3.4 ผูใชบริการที่มีการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการแอพพลิเคชั่น  

K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวมไมตางกัน ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา 

ผูใชบริการที่มีการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจดานความปลอดภัยตางกัน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ 

นัยนนัท ศรีสารคาม (2559) ที่พบวา ระดบัการศึกษาที่แตกตางกัน มีอิทธิพลตอความพงึพอใจในการใช

บริการรานเคเอฟซี (KFC) และแนวคิดของ สุวิภา รักษวงศตระกูล (2560) ที่พบวา ระดบัการศึกษาที่

แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการเรียกรถโดยสาร Taxi ผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab  

  3.5 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS 

ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวมไมตางกัน ผูวจิัยมีความคิดเห็นวา ผูใชบริการที่มี

อาชีพตางกัน มีความพงึพอใจดานการรับรูถึงประโยชนทีไ่ดรับตางกัน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ ชนานาถ 

พูลผล (2557) ที่พบวา ลูกคาทีม่ีอายุ การศึกษา อาชีพ สถานภาพและรายไดที่แตกตางกันมีระดับการ 

ตัดสินใจใชบริการที่สลิมมิง่พลสัแตกตางกัน และแนวคิดของ แกวขวัญ ผดุงพิพัฒนบวร (2559) ที่พบวา 

อาชีพที่แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารบนโทรศัพทมือถือของธนาคารกรุงไทยที่

แตกตางกัน 

 

ขอเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาวิจัย คาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคาร

กสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการรับรูถึงประโยชนทีไ่ดรับ มีคาเฉลี่ยมากทีสุ่ด ดังนั้น ธนาคารควร

เนนการสงเสริมและใหขอมูลขาวสารแกลูกคาของธนาคารที่ยังไมไดใชบริการแอพพลิเคชัน่ K PLUS และ

บุคคลทั่วไปที่ยงัไมไดเปนลูกคาของธนาคาร เพื่อใหทราบถึงประโยชนทีไ่ดรับจากการใชบริการแอพพลิเคชั่น 

K PLUS ซึ่งจะสงผลใหธนาคารมีจํานวนลูกคาเพิ่มข้ึน นําไปสูการเพิ่มโอกาสในการสื่อสารทางการตลาด 

ตลอดจนการนาํเสนอผลิตภัณฑตางๆ ของธนาคารผานบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ในอันที่จะทําให

ธนาคารมีรายไดที่เตบิโตข้ึนในทายที่สุด 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด  

 1. ดานกระบวนการ มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคาร

กสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้น ธนาคารควรมีการปรับปรุงข้ันตอนและบริการของแอพพลิเคชั่น K 

PLUS ใหมีความสะดวก งาย และรวดเร็วในการใชงาน 

 2. ดานการสงเสริมการตลาด มผีลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของ

ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนัน้ ธนาคารควรมีการโฆษณา ประชาสัมพนัธ ทัง้ทางออนไลน 

และชองทางตางๆ รวมไปถึงจัดโปรโมชัน่สวนลดเมื่อสั่งซื้อสนิคาผานแอพพลิเคชั่น K PLUS 

 3. ดานผลิตภัณฑ มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลเิคชั่น K PLUS ของธนาคารกสกิร

ไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้น ธนาคารควรพฒันารูปลักษณ และความสามารถในการทําธุรกรรมของ

แอพพลิเคชั่น K PLUS ใหมีความหลากหลายและทันสมัย ตลอดจนรักษาชื่อเสียงของธนาคารใหมีความ

นาเชื่อถือตลอดไป 
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 4. ดานบุคคล มผีลตอความพงึพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทย

ในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้น ธนาคารควรมีการสงเสริมใหมีการอบรมความรูใหกับพนักงาน และสงเสริมให

พนักงานมีใจรักในการบริการลกูคา รวมทั้งใหบริการไดตลอด 24 ชม. ผานทาง Call Center 

 5. ดานราคา มผีลตอความพงึพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยใน

เขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้น ธนาคารควรคิดคาใชจายในการทาํธุรกรรมผานแอพพลิเคชั่น K PLUS ใหมี

ความเหมาะสมและประหยัดกวาการทําธุรกรรมผานชองทางอ่ืน โดยกําหนดคาธรรมเนียมใหถูกกวาธนาคาร

อ่ืนๆ 

 6. ดานชองทางการจัดจาํหนาย มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของ

ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครในทิศทางตรงกันขาม ดังนั้น ธนาคารควรจํากัดชองทางการสมัคร

ใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS เพื่อใหการทําธุรกรรมมีความปลอดภัย โดยสามารถตรวจสอบและยนืยัน

ตัวตนของผูใชบริการไดอยางถูกตอง 

ปจจัยสวนบุคคล 

ผูใชบริการที่มีอายุ และรายไดตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของ

ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครตางกัน ดงันัน้ ธนาคารควรใหความสําคัญกับปจจัยลกัษณะ

ประชากรทั้ง 2 ดานดังกลาวขางตน ในการกําหนดนโยบายและทิศทางในการดําเนนิงานของธนาคาร เพื่อ

เพิ่มความพึงพอใจใหกับผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยเพิ่มมากข้ึน 

ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยในคร้ังตอไป 

1. ควรศึกษาตัวแปรอ่ืนๆ ที่อาจจะมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของ

ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร อาทิ ปจจยัดานเศรษฐกิจ การเมืองและสังคม เปนตน 

2. การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคาร

กสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครเทานั้น ดังนั้น ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในพื้นที่จังหวัดอ่ืนๆ ทีธ่นาคาร

ใหบริการอยู เพื่อใหทราบถึงความพึงพอใจของผูใชบริการ และผลการวิจัยที่หลากหลายมากข้ึน 
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