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บทคัดยอ 

 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K 

PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาปจจยัสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ

ความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 3) เพื่อ

ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

จําแนกตามปจจัยลักษณะประชากร กลุมตัวอยางในงานวจิัยคร้ังนี้คือผูใชบริการแอพพลิเคชัน่ K PLUS ของ

ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครจํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บ

รวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวเิคราะหเชิงพรรณนา ไดแก รอยละ คาความถ่ี คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดวยสถิติ t-test  สถิติความแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) หากพบ

ความแตกตางจะนาํไปทดสอบรายคูดวยการใชสถิติ LSD และใชสถิติการถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression) 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑดานกระบวนการ 

ดานการสงเสริมการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานบุคคล และดานราคา มีผลตอความพึงพอใจของการใชบริการ

แอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร โดยทีด่านชองทางการจัดจําหนายมี

ผลในทิศทางตรงกันขาม และผูใชบริการที่มีอายุและรายไดตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการ

แอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครตางกัน 
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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  

จากการแขงขันที่รุนแรงภายในอุตสาหกรรมธนาคารที่ทุกรายตางพยายามรักษาฐานลูกคาเดิมและ

เรงขยายฐานลูกคาใหม เพื่อนําไปตอยอดในธุรกิจใหไดมากที่สุดนั้น เปนเร่ืองที่ธนาคารใหความสําคัญ ดังนั้น 

ธนาคารจงึมีการคิดคนผลิตภัณฑทางการเงินและการใหบริการที่สามารถตอบสนองความตองการและสราง

ความพึงพอใจของลูกคาใหไดมากที่สุดเพื่อดึงใหลูกคาใชบริการกับธนาคาร  สําหรับการบริการของธนาคารที่

นาจบัตามองในชวง 1-2 ปมานี้ คือ Mobile Banking หรือ การทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทาง

โทรศัพทเคลื่อนที่ ซึ่งมีการใหบริการทางการเงินที่หลากหลาย เชน การโอนเงนิทั้งภายในธนาคารและ

ระหวางธนาคาร การตรวจสอบยอดบัญชี และการทําธุรกรรมชาํระเงินและชาํระใบแจงหนี้ เปนตน 

สําหรับการบริการทางการเงินผาน Mobile Banking นัน้ มีประโยชนทั้งตอธนาคาร และลูกคาของ

ธนาคาร โดยประโยชนของ Mobile Banking ตอธนาคารนั้น พบวา Mobile Banking ไมไดทําใหสาขาของ

ธนาคารหายไป แตการเพิ่มข้ึนของสาขาอาจจะมีจํานวนลดนอยลงและปรับรูปแบบจากเดิมที่เนนการ

ใหบริการฝาก ถอน โอนเงิน และชําระคาสนิคาและบริการ ซึ่งเปนงานปฏิบัติการทีพ่นักงานตองปฏิบัติเปน

ประจําทุกวนั เปลี่ยนเปนที่ปรึกษาทางการเงิน (Financial Advisory) ใหกับลูกคามากข้ึน โดยการเปนที่
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ปรึกษาทางการเงินใหกับลูกคากอใหเกิดคุณคา (Value) กับธนาคารไดสูงกวา เนือ่งจากธนาคารสามารถ

นําเสนอผลิตภัณฑทางการเงินใหกับลูกคาไดอยางครบวงจร ไมวาจะเปนเงินฝาก สนิเชื่อ บัตรเครดิต กองทุน 

และประกัน เปนตน ซึ่งเปนการเพิ่มรายไดดอกเบี้ยรับและคาธรรมเนียมใหกับธนาคารได สําหรับประโยชน

ของ Mobile Banking ตอลูกคาของธนาคารนั้น พบวา Mobile Banking เปนอีกหนึ่งทางเลือกใหกับลูกคา

ในการทําธุรกรรมทางการเงินทีส่ามารถชวยลดระยะเวลาในการรอคิวที่สาขาและระยะเวลาในการเดินทาง 

อีกทั้งยังเปนการประหยัดคาใชจายในการเดินทางของลูกคาในการมาทําธุรกรรมทางการเงินทีส่าขาหรือ

เคร่ืองอัตโนมัติ (ATM)  นอกจากนั้น ดวยความที่เปน Mobile Banking ทาํใหผูใชบริการสามารถพกพา

โทรศัพทเคลื่อนที่ไดสะดวก และสามารถทําธุรกรรมทางการเงนิไดทุกที่และทุกเวลา  

ดังนั้น การศึกษาความพงึพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขต

กรุงเทพมหานครจึงมีประโยชนและมีความสาํคัญ เนื่องจากผลของการศึกษาสามารถชวยให ธนาคาร

สามารถวางแผนและพฒันาระบบ Mobile Banking ใหสามารถตอบสนองความพงึพอใจของลูกคาไดมาก

ที่สุด 

 

วัตถุประสงคในการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด ที่มผีลตอความพงึพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น 

K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัยลักษณะประชากร 

 

ขอบเขตของงานวิจัย 

1. ขอบเขตดานเน้ือหา เปนการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของ

ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. ขอบเขตของกลุมตัวอยาง ผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 ตัวอยาง กําหนดโดยการเปดตารางหาขนาดกลุมตัวอยางของ Yamane 

(1973) 

 

ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 

 ตัวแปรอิสระ ประกอบดวย 1) ปจจัยลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ รายได การศึกษา 

และอาชีพ 2) ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานบุคคล ดานราคา ดานการสงเสริม

การตลาด ดานชองทางการจัดจาํหนาย ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ  
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 ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร ประกอบดวย ดานการรับรูถึงประโยชนทีไ่ดรับ ดานความงายในการใชงาน และดานความ

ปลอดภัย 

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อทราบถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาด ที่มผีลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

แอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัยลักษณะประชากร 

 

ทบทวนวรรณกรรม 

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของ ผูวิจัยไดแยกความพึงพอใจของผูใชบริการ ออกเปน  

3 ดาน ดังนี ้

ดานที่ 1 การรับรูถึงประโยชนที่ไดรับ 

Davis (อางใน เขมิกา กอเซ็ม, 2559) กลาวถึงทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีดานการรับรูถึง

ประโยชนทีไ่ดรับจากเทคโนโลย ี(Perceived Usefulness) วาหมายถึง ระดับการรับรูถึงประโยชนในการนํา

เทคโนโลยนีั้นมาใช  ซึ่งเปนปจจยัที่กําหนดการรับรูในแตละบุคคลวาเทคโนโลยสีารสนเทศจะมสีวนชวยใน

การพัฒนาประสิทธภิาพในการทํางานไดอยางไร และเปนปจจยัที่สงผลโดยตรงตอทัศนคติตอการใชและ

พฤติกรรมการตั้งใจใชงานของผูบริโภค 

เกวรินทร ละเอียดดีนันท (2557) พบวา การใชงานทางอินเทอรเน็ต สะดวกสบาย รวดเร็วในการใช

งาน และสามารถสั่งซื้อหนังสืออิเล็กทรอนิกสไดตลอด 24 ชั่วโมง นอกจากนี้ ทาํใหผูบริโภคหรือผูที่ชื่นชอบ

ในการอานหนังสือรูสึกวาการใชงานหนงัสืออิเล็กทรอนิกสเสมือนอานหนังสือธรรมดาปกต ิ

ชัญญาพทัธ จงทวี (2558) พบวา การที่ Mobile Banking สามารถชวยประหยัดเวลาในการทาํ

ธุรกรรมทางการเงิน เปนสิง่ที่ผูใชบริการใหความสําคัญมากที่สุด โดยในปจจุบนัการทําธุรกรรมทางการเงินที่

สาขายังรอคิวคอนขางนาน หรืออาจตองใชระยะเวลาในการเดินทางไปยังสาขาหรือตู ATM ซึ่งอาจทําให

ผูใชบริการไมไดรับความพึงพอใจได การมี Mobile Banking จงึชวยลดปญหานี้ลงและทาํใหผูใชบริการมี

ความพึงพอใจตอ Mobile Banking มากทีสุ่ด 

 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการดานการรับรูถึงประโยชนทีไ่ดรับ คือ  

การที่ผูใชบริการรับรูไดถึงความสะดวกรวดเร็วในการใชงาน สามารถทําธุรกรรมไดทุกที่ทุกเวลาผาน

แอพพลิเคชั่น โดยทีไ่มตองเสียเวลาในการเดินทางไปทําธุรกรรมตางๆ ดวยตนเองและประหยัดคาใชจายใน

การทําธุรกรรมผานชองทางอ่ืน 
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ดานที่ 2 ความงายในการใชงาน 

Davis (อางใน เขมิกา กอเซ็ม, 2559) กลาวถึงทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีดานความงายตอการใช

งาน วาหมายถึง การทีผู่ใชงานสามารถรับรูไดวาการใชงานในเทคโนโลยีนัน้ ไมมีความซับซอนและไมตองใช

ความพยายามในการใชมากเกินไป ยิ่งถาผูบริโภคไดรับรูในความงายของเทคโนโลยีเหลานั้นมากเทาไหร 

โอกาสที่ผูใชจะยอมรับในเทคโนโลยีก็มีมากข้ึนตามไปดวย โดยการรับรูความงายของเทคโนโลยนีี้ จะสงผล

โดยตรงตอทัศนคติในการการใชและสงผลทางออมตอทัศนคติในการใชดวยเชนกัน โดยผานการรับรู

ประโยชนทีไ่ดจากเทคโนโลยีนัน้  

 อัครเดช ปนสุข (2557) พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสาํคัญในเร่ืองของแอพพลิเคชั่นงายตอ

การคนหาขอมูลภาพยนตร วนัและเวลาในการจองตั๋ว มีผลตอความพึงพอใจในการจองตั๋วภาพยนตร

ออนไลนผานระบบแอพพลิเคชัน่ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

 แกวขวัญ ผดุงพิพัฒนบวร (2559) พบวา ผูใชบริการเห็นถึงธนาคารกรุงไทยมีภาพลักษณที่ดี มี

ความนาเชื่อ ระบบการทําธุรกรรมมีความปลอดภัย มีประสิทธภิาพ เขาสูระบบรวดเร็ว และข้ันตอนในการ

ทําธุรกรรมงาย อีกทั้งการสะดวกในการใชบริการตลอด 24 ชั่วโมง 

 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการดานความงายในการใชงาน คือ การ

ออกแบบแอพพลิเคชั่นใหมีความเรียบงายและใชงานไดงายโดยคํานึงถึงการใชงาน ลดข้ันตอนในการทํา

ธุรกรรมโดยใชเวลาใหนอยที่สุด เพื่อตอบโจทยการใชงานของผูใชงานใหมากทีสุ่ด 

ดานที่ 3 ความปลอดภัย 

 ยุวดี จริยานนัทศักดิ (2558) กลาวไววา เร่ืองการปองกันความเสี่ยงที่จะเกิดข้ึนในการใชบริการ

อินเตอรเน็ตในการทําธุรกรรมทางการเงินธนาคารแหงประเทศไทย (2551) ไดกลาวถึงขอควรระวังในการใช

บริการอินเตอรเน็ตในการทําธุรกรรมทางการเงินควรศึกษารูปแบบธุรกรรมและ วิธีการรักษาความปลอดภัย

ในการใชบริการอินเทอรเน็ตในการทําธุรกรรมทางการเงินกอนตัดสินใจใชบริการ ติดตามขาวสารเก่ียวกับ

เทคโนโลยีใหมๆ อยางสมํ่าเสมอ และหลีกเลี่ยงการตั้งรหัสผานที่งายตอการคาดเดา และตองเก็บรักษาชื่อ

หรือรหัสผูใชงานและรหัสผานใหเปนความลบัสวนบุคคล พรอมทั้งเปลี่ยนรหัสผานเปนระยะอยางตอเนื่อง 

ควรหลีกเลี่ยงการเขาเว็บไซตทีแ่นบมาพรอมกับอีเมล โดยใหพมิพตําแหนงของไฟลที่เขาถึงไดบนอินเตอรเน็ต

ของธนาคารพาณิชยดวยตนเอง เมื่อตองการเขาใชบริการผานเครือขายอินเตอรเน็ต หามตอบ หรือใหขอมูล

สวนบุคคลและขอมูลสาํคัญทางการเงิน เชน ชื่อหรือรหัสผูใชงาน รหัสผานและ หมายเลขบัตรเครดิต เปนตน

ไมวาในกรณีใดๆ ก็ตาม ผานทางอีเมลโทรศัพท โทรสารและจดหมาย ควรตรวจสอบความถูกตองของ

รายการธุรกรรมอยางสมํ่าเสมอ เชน จํานวนเงนิ วันที่ทํารายการ เลขที่บัญชี และตรวจสอบยอดเงินในบัญชี 

เปนตน เพื่อปองกันรายการผิดปกติที่อาจเกิดข้ึน ควรติดตั้งและปรับปรุงโปรแกรมเพื่อการรักษาความ

ปลอดภัยที่เคร่ืองคอมพิวเตอร และ/หรือ อุปกรณตอพวงที่ใชเปนชองทางในการทําธุรกรรมใหทันสมัย เชน 

โปรแกรมปองกัน ไวรัส (scan virus) หลีกเลี่ยงการใชเคร่ืองคอมพิวเตอรสาธารณะ รวมทั้งไมควรดาวน

โหลด ติดตั้งโปรแกรมที่ไมนาเชือ่ถือ โปรแกรมที่ไมทราบแหลงที่มา ทุกคร้ังที่ใชบริการเสร็จ ควรคลิก “ออก
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จากระบบ” (Log off, Log out, Sign off, etc.) ทนัที เพื่อปองกันมิใหผูอ่ืนสามารถทาํรายการจากบัญชีของ

ทานได 

 คุณิตา เทพวงค (2557) พบวา การมีระบบรักษาความปลอดภัยที่แนนหนาของแอพพลิเคชั่น 

Bualuang mBanking  ดวยการใสรหัส 6 จะชวยเพิ่มความปลอดภัยไดอยางมีประสิทธิภาพ และยังมีระบบ

ปองกันความลบัของขอมูลอยางเหมาะสม 

อัญชฎา สายสนัน่ ณ อยุธยา (2558) พบวา การใชบริการธนาคารออนไลนมีความถูกตองแมนยาํ 

การมีหลักฐานทีช่ัดเจน ซึ่งเปนสาเหตุหลักที่ผูใชบริการตองการในการทําธุรกรรม หากมีความถูกตองแมนยํา

สูง มีหลักฐานที่ชัดเจน มีความปลอดภัย ทําใหผูใชบริการเกิดความเชื่อถือและเกิดความไววางใจ ก็จะสงผล

ใหผูใชบริการมีทัศนคติตอการใชบริการที่ดีและมีความพงึพอใจมาก 

 แนวคิดและทฤษฎีทีเ่ก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการความปลอดภัย คือ การปองกันสิ่งที่จะ

กอใหเกิดเปนความเสียหาย เพื่อไมใหมีความเสียหายเกิดข้ึนจึงตองมีการกําหนดมาตรฐานในการสรางความ

ปลอดภัยทั้งในดานการทําธุรกรรม โดยมีการเขารหัสสวนตัวและยืนยนัความถูกตองกอนทําธุรกรรมทุกคร้ัง 

มีระบบการรักษาความปลอดภัยของขอมูลและการปกปองขอมลูพฤติกรรมการใชงานของลูกคา รวมถึง

ความปลอดภัยในการสงผานขอมูลระหวางแอพพลิเคชัน่กับผูใชงาน ตลอดจนมีการชดเชยความสูญเสียอัน

เนื่องมาจากความปลอดภัยของระบบอยางเพียงพอเพื่อใหผูใชบริการเกิดความเชื่อมั่นและเลือกใชบริการ 

 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 คุณิตา เทพวงค (2557) ไดศึกษาปจจัยที่สงผลตอการตัดสนิใจใชแอพพลิเคชั่น Bualuang 

mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดชลบุรี พบวา เหตุผลที่ใชบริการแอพพลิเคชั่น 

Bualuang mBanking เนื่องจากเห็นวาเปนการประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทางมาธนาคาร   

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา สวนประสมทางการตลาด การยอมรับทางดานเทคโนโลยี และทัศนคติมี

อิทธิพลตอการตัดสินใจใชแอพพลิเคชั่น Bualuang mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัด

ชลบุรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 

 เกศวิทู ทิพยศ (2557) ไดศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

สื่อออนไลนกรณีศึกษาธนาคารซีไอเอ็มบีไทย จํากัด (มหาชน) พบวา พฤติกรรมการใชบริการธรุกรรมทาง

การเงินที่มีอิทธิพลตอการตัดสนิใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานสื่อออนไลน (Online Banking) ของ

ลูกคาธนาคารซีไอเอ็มบีไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ถาหาก (1) การทาํธุรกรรมของลูกคา

ผานทางธนาคารออนไลนไดรับการดําเนินการอยางถูกตองแมนยํา (2) ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อทําธุรกรรม

ออนไลนกับเวบ็ไซตของธนาคาร (3) ลูกคาสามารถเขาถึงเว็บเพจของธนาคารไดอยางรวดเร็วและงายดาย 

(4) การทําธุรกรรมผานทางเวป็ของธนาคารสามารถดําเนนิการจนเสร็จบริบูรณดวยความรวดเร็ว และ  

(5) ธนาคารชวยแกปญหาที่ฉันพบกับการทาํธุรกรรมออนไลนไดอยางรวดเร็ว และปจจยัสวนประสมทาง

การตลาดของการใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานสื่อออนไลน (Online Banking) ที่มีอิทธิพลตอการ
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ตัดสินใจของลูกคาธนาคารซีไอเอ็มบีไทย จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ

ดานราคาบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ใหบริการดาน

กระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมกายภาพ 

ชัญญาพทัธ จงทวี (2558) ไดศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพงึพอใจในการใชบริการ Mobile 

Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการที่มีความแตกตางกันในดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีระดับ

ความพึงพอใจในการใชบริการ Mobile Banking ที่แตกตางกัน โดยกลุมตัวอยางที่มีรายไดเฉลีย่ตอเดือน

นอยกวาหรือเทากับ 15,000 บาท มีระดับความพึงพอใจในการ ใชบริการ Mobile Banking สงูที่สุด  

สําหรับปจจยัดานสวนประสมทางการตลาดและปจจัยดานความปลอดภัยและการยอมรับเทคโนโลยี 

ผลการวิจัยพบวา ปจจัยทีส่งตอความพึงพอใจในการใชบริการ Mobile Banking โดยเรียงตามลําดับจาก

มากไปนอย ไดแก ปจจยัดานการอํานวยความสะดวก ปจจัยการรับรูถึงประโยชนและความงายของการใช

งาน และปจจัยดานความปลอดภัย ตามลําดับ 

  

วิธีดําเนินการวิจัย 

 การศึกษาวิจัยในคร้ังนี้เปนการวจิัยที่เรียกวา การวิจัยแบบไมทดลอง (Non-Experimental 

Design) นัน้คือ การวิจัยที่มีการศึกษาตามสภาพแวดลอมที่เปนอยูจริง โดยผูวิจัยไมไดทําการเปลี่ยนแปลง 

ไมมีการจัดกระทําหรือควบคุมตวัแปรใดๆ ที่กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงนั้นๆ เพื่อดําเนินการศึกษาสิ่งที่เกิดข้ึน

จริงตามธรรมชาติของการกระทาํดังกลาว แลวนาํขอมูลนัน้มาวิเคราะห โดยการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม

แบบวิจัยตัดขวาง (Cross sectional studies) คือเปนการเก็บขอมูลในชวงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งเพียงคร้ัง

เดียว โดยใชเคร่ืองมือในการวิจัยคือ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เมื่อเก็บขอมูลแลวจึงทําการ

วิเคราะหขอมูลดวยวิธีการวิเคราะหทางสถิต ิ

 ประชากรในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยใน

เขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไมสามารถรูจํานวนประชากรที่แนนอนได ผูวิจัยจงึไดใชวิธีการสุมตัวอยางแบบ

บังเอิญหรือแบบสะดวก (Convenient Sampling) ขนาดของกลุมตัวอยางไดจากการเปดตารางหาขนาด

กลุมตัวอยางของ Yamane (1973) เพื่อกําหนดจํานวนกลุมตัวอยางเพื่อการศึกษา คาความคาดเคลื่อนที่

ยอมรับไดที่ 0.05 ระดับความเชือ่มั่น 95% โดยผลจากการเปดตารางขนาดกลุมตัวอยางของ  

Yamane (1973) ไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย ประกอบดวย แบบสอบถามปลายเปดและปลายปด โดยมีรายละเอียด

ดังนี ้

 1. ขอมูลลักษณะประชากรของผูตอบแบบสอบถาม เปนคําถามที่เก่ียวของกับลักษณะประชากร 

ไดแก ตัวแปรอิสระประกอบดวย เพศ อายุ รายได การศึกษา และอาชีพ มจีํานวนขอคําถามทัง้หมด 5 ขอ 

 2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับความพงึพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชัน่  
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K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร เปนคําถามที่เก่ียวของกับปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด ซึ่งประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานบุคคล ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานชองทางการ

จัดจําหนาย ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ จํานวนขอคําถามทั้งหมด 23 ขอ กําหนดให  

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

ความสําคัญนอย, 1 = ระดับความสําคัญนอยที่สุด 

 3. ความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร เปนคําถามทีป่ระกอบดวย ดานการรับรูถึงประโยชนที่ไดรับ ดานความงายในการใชงาน 

และดานความปลอดภัย จํานวนขอคําถามทั้งหมด 10 ขอ กําหนดให 5 = ระดับความพึงพอใจมากที่สุด,  

4 = ระดับความพึงพอใจมาก, 3 = ระดับความพึงพอใจปานกลาง, 2 = ระดับความพึงพอใจนอย, 1 = ระดับ

ความพึงพอใจนอยที่สุด 

 4. คําถามที่เก่ียวของกับแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K 

PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครที่ จํานวนขอคําถาม 1 ขอ ประกอบดวยคําถามใน

ลักษณะคําถามปลายเปด เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น 

 5. ชวงเกณฑคะแนนเฉลี่ยของปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับความพึงพอใจของผูใชบริการ

แอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร กําหนดให 1.00 - 1.80 = ระดับ

ความสําคัญนอยที่สุด, 1.81 - 2.60 = ระดับความสําคัญนอย, 2.61 - 3.40 = ระดับความสาํคัญปานกลาง, 

3.41 - 4.20 = ระดับความสาํคัญมาก, 4.21 - 5.00 = ระดับความสําคัญมากที่สุด 

 6. ชวงเกณฑคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคาร

กสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครที่ กําหนดให 1.00 - 1.80 = ระดับความพงึพอใจนอยที่สุด, 1.81 - 2.60 = 

ระดับความพงึพอใจนอย, 2.61 - 3.40 = ระดับความพึงพอใจปานกลาง, 3.41 - 4.20 = ระดับความพึง

พอใจมาก, 4.21 - 5.00 = ระดับความพึงพอใจมากทีสุ่ด 

การวิเคราะหขอมูล  

1. สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะหขอมูล ดังนี ้

  1.1 ใชคารอยละ (Percentage) และคาความถ่ี (Frequency) ในการวิเคราะหตัวแปร 

ปจจัยกษณะประชากร ไดแก ตวัแปรอิสระประกอบดวย เพศ อายุ รายได การศึกษา และอาชพี 

  1.2 ใชคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) ใน

การวิเคราะหความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร ประกอบดวย ดานการรับรูถึงประโยชนทีไ่ดรับ ดานความงายในการใชงาน และดานความ

ปลอดภัย และตัวแปรดานปจจยัสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย ดานผลติภัณฑ ดานบุคคล ดาน

ราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานลักษณะทางกายภาพ และดาน

กระบวนการ 
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2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  ในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

  2.1 ใชสถิติการทดสอบแบบ t-test ในการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของผูใชบริการ

แอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ  

  2.2 ใชสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) test ในการวิเคราะหขอมูล 

ความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนก

ตามอายุ รายได การศึกษา และอาชีพ หากพบความแตกตางจะนําไปทดสอบรายคูดวยสถิติ  LSD 

  2.3 สถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ในการวิเคราะหขอมูล ปจจัย

สวนประสมทางการตลาด ที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกร

ไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  

 

ผลการวิจัย 

1. ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจมากทีสุ่ด และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานที่

มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ ดานผลิตภัณฑ 

2. ผลการวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

แอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี ้

    2.1 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการ ดานการสงเสริมการตลาด ดาน

ผลิตภัณฑ ดานบุคคล และดานราคา มีผลตอความพึงพอใจของการใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของ

ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร โดยที่ดานชองทางการจัดจําหนายมีผลในทิศทางตรงกันขาม 

  2.2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานลักษณะทางกายภาพ ไมมีผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทย

ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัยลักษณะประชากร สามารถสรุปผลการวิจัยไดดงันี ้

  3.1 ผูใชบริการที่มีปจจัยลักษณะประชากรดานอายุและรายไดตางกัน มีความพึงพอใจ

ของการใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครตางกัน 

  3.2 ผูใชบริการที่มีปจจัยลักษณะประชากรดานเพศ การศึกษาและอาชีพตางกัน มีความ

พึงพอใจของการใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครไมตางกัน 

 

อภิปรายผล 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยทําการสรุปตามวัตถุประสงคไดดังนี ้
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1. ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจมากที่สดุ แตเมื่อพิจารณาเปนรายดาน สามารถสรุป

ผลไดดงันี ้

  1.1 ดานการรับรูถึงประโยชนทีไ่ดรับ ความพงึพอใจของผูใชบริการโดยภาพรวมอยูใน

ระดับพึงพอใจมากทีสุ่ด ซึ่งผูวจิยัมีความคิดเห็นวา โดยสวนใหญผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครรับรูไดถึง

ความสะดวกรวดเร็วในการใชงาน สามารถทําธุรกรรมไดทุกที่ทกุเวลาผานแอพพลิเคชั่น โดยทีไ่มตอง

เสียเวลาในการเดินทางไปทาํธุรกรรมตางๆ ดวยตนเองและประหยัดคาใชจายในการทําธุรกรรมผานชองทาง

อ่ืน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ ชัญญาพทัธ จงทวี (2558) ที่พบวา การที่ Mobile Banking สามารถชวย

ประหยัดเวลาในการทําธุรกรรมทางการเงิน และแนวคิดของ อัครเดช ปนสุข (2557) ที่พบวา การจองตั๋ว

หนังออนไลนผานระบบแอพพลเิคชั่นมีความสะดวกรวดเร็ว สามารถจองตั๋วหนังไดตลอด 24 ชั่วโมง ทุกที่ 

ทุกเวลา 

  1.2 ดานความงายในการใชงาน ความพึงพอใจของผูใชบริการโดยภาพรวมอยูในระดับพงึ

พอใจมากที่สุด ซึ่งผูวิจยัมีความคิดเห็นวา โดยสวนใหญผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครคํานึงถึงความงาย

ในการใชงาน โดยใชเวลาในการทําธุรกรรมนอยกวาแอพพลิเคชัน่ของธนาคารอ่ืน เชน การถอนเงินผาน

แอพพลิเคชั่น ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ ชัญญาพัทธ จงทวี (2558) ที่พบวา การทาํธุรกรรมทางการเงิน

ผาน Mobile Banking ดีและงายกวาเมื่อเปรียบเทียบกับ ATM และ Internet Banking และแนวคิดของ 

อัครเดช ปนสุข (2557) ที่พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสาํคัญในเร่ืองของแอพพลิเคชั่นงายตอการ

คนหาขอมูลภาพยนตร วนัและเวลาในการจองตั๋ว 

  1.3 ดานความปลอดภัย ความพงึพอใจของผูใชบริการโดยภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจ

มากที่สุด ซึ่งผูวิจัยมีความคิดเห็นวา โดยสวนใหญผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร คํานึงถึงความปลอดภัย

ทั้งในดานการทาํธุรกรรม โดยมีการเขารหัสสวนตัว และยืนยนัความถูกตองกอนทําธุรกรรมทุกคร้ัง ซึ่ง

สอดคลองกับแนวคิดของ เกศวิทู ทิพยศ (2557) ที่พบวา ลูกคารูถึงสึกปลอดภัยเมื่อทําธุรกรรมออนไลนกับ

เว็บไซตของธนาคาร ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากมีระบบการปองกันความปลอดภัย เชน การเขารหัสกอนใชงาน 

ระบบยนืยันความถูกตองของการทํางานทุกคร้ังหลังใชบริการ และแนวคิดของ คุณิตา เทพวงค (2557) ที่

พบวา การมีระบบรักษาความปลอดภัยที่แนนหนาของแอพพลิเคชั่น Bualuang mBanking  ดวยการใสรหัส 

6 จะชวยเพิ่มความปลอดภัยไดอยางมีประสทิธิภาพ และยังมีระบบปองกันความลับของขอมูลอยางเหมาะสม 

2. ผลการศึกษาสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น 

K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปไดดงันี้  

  2.1 ดานผลิตภัณฑ มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของ

ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผูวิจัยมีความคิดเห็นวา โดยสวนใหญผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจตอชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของธนาคาร ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ 

คุณิตา เทพวงค (2557) ที่พบวา การสงแจงเตือน SMS ทุกคร้ังที่มีการทําธุรกรรมทางแอพพลิเคชั่น จะเปน

การสรางความนาเชื่อถือของการใชงานระบบของธนาคารเพิ่มมากข้ึน และแนวคิดของ กรกรต มธุรพจน 
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(2559) ที่พบวา ผูใชบริการมีความตองการที่หลากหลายมากข้ึนและพฤติกรรมที่มีการเปลี่ยนแปลงไปตาม

สภาพแวดลอม  

  2.2 ดานราคา มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคาร

กสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผูวิจัยมีความคิดเห็นวา โดยสวนใหญผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร

มีความพึงพอใจตอการประหยัดคาใชจายในการทําธุรกรรมเมื่อเทียบกับการใชบริการชองทางอ่ืน ซึ่ง

สอดคลองกับแนวคิดของ คุณิตา เทพวงค (2557) ที่พบวา คาใชจายที่เก่ียวของในการใชบริการ

แอพพลิเคชั่นมีความเหมาะสมมผีลตอความพึงพอใจในการใชบริการ และแนวคิดของ เกศวิทู ทิพยศ (2557) 

ที่พบวา การยกเวนคาธรรมเนียมธุรกรรมบางรายการที่ทาํรายการบนอินเตอรเน็ต และอัตราคาธรรมของ

บริการเมื่อเทียบกับบริการผานเคานเตอรธนาคาร สรางความพงึพอใจใหกับผูใชบริการได 

  2.3 ดานชองทางการจัดจาํหนาย มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K 

PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครในทิศทางตรงกันขาม ซึ่งผูวิจยัมีความคิดเห็นวา โดย

สวนใหญผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจตอการพัฒนาแอพพลิเคชั่นใหทันสมัยอยาง

สม่ําเสมอ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ แกวขวัญ ผดุงพิพัฒนบวร (2559) ที่พบวา ธนาคารตองมีการพัฒนา

ระบบการทาํงานใหสอดคลองกับความตองการที่จะเกิดข้ึน พรอมที่จะรองรับการทําธุรกรรมทางการเงินใน

รูปแบบตางๆ ใหมีประสทิธิภาพและสมบูรณครบถวน และแนวคิดของ เกศวิทู ทิพยศ (2557) ที่พบวา การ

โฆษณาประชาสัมพนัธของธนาคารอิเล็กทรอนิกสผานสื่อตางๆ การแจงขาวสารของการใหบริการ สรางความ

พึงพอใจใหกับผูใชบริการได  

  2.4 ดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K 

PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผูวิจัยมีความคิดเห็นวา โดยสวนใหญผูใชบริการใน

เขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจตอการโฆษณาผานชองทางตางๆ ไมวาจะเปนทางโทรทัศน ปายโฆษณา 

รวมไปถึงการโฆษณาทางออนไลน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ แกวขวัญ ผดุงพิพัฒนบวร (2559) ที่พบวา 

กระบวนการสมัครใชบริการธนาคารบนโทรศัพทมือถือตองมีการประชาสัมพันธใหผูใชบริการรับรู และ

แนวคิดของ กรกรต มธุรพจน (2559) ที่พบวา โปรโมชัน่ที่ครอบคลุมทุกเพศทุกวัย การจัดโปรโมชั่นใหมๆ 

อยูเสมอ สามารถตอบสนองตอกลุมผูใชบริการตางๆ ที่มีวิถีชีวติ (Lifestyle) ที่แตกตางกัน 

  2.5 ดานบุคคล มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคาร

กสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผูวิจัยมีความคิดเห็นวา โดยสวนใหญผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร

มีความพึงพอใจตอการที่พนักงานมีความรูในผลิตภัณฑ และสามารถตอบคําถามลูกคาได ซึ่งสอดคลองกับ

แนวคิดของ คุณิตา เทพวงค (2557) ที่พบวา พนักงานมีความกระตือรือรน และสามารถใหคําแนะนาํที่

ถูกตองครอบคลุมครบถวน มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ และแนวคิดของ เกศวิทู ทพิยศ (2557) ที่

พบวา พนักงานมีความสุภาพ เต็มใจใหบริการ มีความรับผิดชอบดูแล มีความเชี่ยวชาญในการใหคําแนะนํา

และแกปญหา สรางความพงึพอใจใหกับผูใชบริการได 

  2.6 ดานลักษณะทางกายภาพ ไมมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K 

PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  
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  2.7 ดานกระบวนการ มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของ

ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผูวิจัยมีความคิดเห็นวา โดยสวนใหญผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจตอการเขาใชงานของแอพพลิเคชั่นมีความรวดเร็ว ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด

ของ คุณิตา เทพวงค (2557) ที่พบวา แอพพลิเคชัน่ที่มีความสะดวก สามารถทําธุรกรรมไดถูกตองรวดเร็ว มี

ผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ และแนวคิดของ เกศวิทู ทิพยศ (2557) ที่พบวา การมีข้ันตอนการทํา

รายการตางๆ ไมยุงยาก ซับซอนและมีความรวดเร็วของระบบและการทํารายการ สรางความพึงพอใจใหกับ

ผูใชบริการได 

3. ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยใน

เขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัยลักษณะประชากร สามารถสรุปไดดงันี ้

  3.1 ผูใชบริการที่มีเพศตางกัน มคีวามพึงพอใจในการใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS 

ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวมไมตางกัน ซึ่งผูวิจัยมีความคิดเห็นวา ผูใชบริการที่

มีเพศตางกัน มีความพงึพอใจดานการรับรูถึงประโยชนทีไ่ดรับ ดานความงายในการใชงาน และดานความ

ปลอดภัยไมตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับแนวคิดของ เขมิกา กอเซ็ม (2559) ที่พบวา เพศของผูบริโภคที่

แตกตางกันจะมทีัศนคติตอปจจยัการทําการตลาดดิจิทลัผานไลนแอทที่แตกตางกัน และแนวคิดของ กรกรต 

มธุรพจน (2559) ที่พบวา มีความแตกตางกันระหวางผูใชบริการที่มีปจจัยดานเพศ  

  3.2 ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS 

ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวมตางกัน ซึ่งผูวิจัยมีความคิดเห็นวา ผูใชบริการที่มี

อายุ 26 - 35 ป กับ 36 - 45 ป มีความพึงพอใจดานการรับรูถึงประโยชนทีไ่ดรับ และผูใชบริการที่มีอายุ  

26 - 35 ป กับ 36 - 45 ป มีความพึงพอใจดานความปลอดภัยตางกัน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ วีรวัฒน 

ฉัตรรุงนพคุณ (2559) ที่พบวา อายุที่แตกตางกันจะมีความพงึพอใจในการใชบริการธนาคารออมสินที่

แตกตางกัน และแนวคิดของ ชนานาถ พูลผล (2557) พบวา ลกูคาที่มีอายุที่แตกตางกันมีระดบัการตัดสนิใจ

ใชบริการที่สลิมมิง่พลสัแตกตางกัน 

  3.3 ผูใชบริการที่มีรายไดตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS 

ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวมตางกัน ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา ผูใชบริการที่มี

รายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 15,000 บาท กับ 50,000 บาทข้ึนไป และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 

50,000  บาท กับ 50,000 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจดานการรับรูถึงประโยชนที่ไดรับตางกัน, ผูใชบริการที่

มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,000 – 30,000 บาท กับ 30,001 – 50,000 บาท และรายไดเฉลี่ยตอเดือ 15,000 

– 30,000 บาท กับ 50,000 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจดานความงายในการใชงานตางกัน และผูใชบริการที่

มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 15,000 บาท กับ 50,000 บาทข้ึนไป, รายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,000 – 30,000 

บาท กับ 30,001 - 50,000 บาท, รายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,000 – 30,000 บาท กับ 50,000 บาทข้ึนไป และ

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 - 50,000 บาท กับ 50,000 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจดานความปลอดภัย

ตางกัน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ ชนานาถ พูลผล (2557) ทีพ่บวา ลูกคาที่มีรายไดที่แตกตางกันมีระดับ

การตัดสินใจใชบริการที่สลิมมิง่พลัสแตกตางกัน และแนวคิดของ ชัญญาพัทธ จงทวี (2558) ที่พบวา ความ

พึงพอใจในการใชบริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานครมีความแตกตางในดานรายไดเฉลี่ยตอ

เดือนที่แตกตางกัน 
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  3.4 ผูใชบริการที่มีการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการแอพพลิเคชั่น  

K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวมไมตางกัน ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา 

ผูใชบริการที่มีการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจดานความปลอดภัยตางกัน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ 

นัยนนัท ศรีสารคาม (2559) ที่พบวา ระดบัการศึกษาที่แตกตางกัน มีอิทธิพลตอความพงึพอใจในการใช

บริการรานเคเอฟซี (KFC) และแนวคิดของ สุวิภา รักษวงศตระกูล (2560) ที่พบวา ระดบัการศึกษาที่

แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการเรียกรถโดยสาร Taxi ผานโมบายแอพพลิเคชั่น Grab  

  3.5 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS 

ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวมไมตางกัน ผูวจิัยมีความคิดเห็นวา ผูใชบริการที่มี

อาชีพตางกัน มีความพงึพอใจดานการรับรูถึงประโยชนทีไ่ดรับตางกัน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ ชนานาถ 

พูลผล (2557) ที่พบวา ลูกคาทีม่ีอายุ การศึกษา อาชีพ สถานภาพและรายไดที่แตกตางกันมีระดับการ 

ตัดสินใจใชบริการที่สลิมมิง่พลสัแตกตางกัน และแนวคิดของ แกวขวัญ ผดุงพิพัฒนบวร (2559) ที่พบวา 

อาชีพที่แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารบนโทรศัพทมือถือของธนาคารกรุงไทยที่

แตกตางกัน 

 

ขอเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาวิจัย คาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคาร

กสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการรับรูถึงประโยชนทีไ่ดรับ มีคาเฉลี่ยมากทีสุ่ด ดังนั้น ธนาคารควร

เนนการสงเสริมและใหขอมูลขาวสารแกลูกคาของธนาคารที่ยังไมไดใชบริการแอพพลิเคชัน่ K PLUS และ

บุคคลทั่วไปที่ยงัไมไดเปนลูกคาของธนาคาร เพื่อใหทราบถึงประโยชนทีไ่ดรับจากการใชบริการแอพพลิเคชั่น 

K PLUS ซึ่งจะสงผลใหธนาคารมีจํานวนลูกคาเพิ่มข้ึน นําไปสูการเพิ่มโอกาสในการสื่อสารทางการตลาด 

ตลอดจนการนาํเสนอผลิตภัณฑตางๆ ของธนาคารผานบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ในอันที่จะทําให

ธนาคารมีรายไดที่เตบิโตข้ึนในทายที่สุด 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด  

 1. ดานกระบวนการ มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคาร

กสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้น ธนาคารควรมีการปรับปรุงข้ันตอนและบริการของแอพพลิเคชั่น K 

PLUS ใหมีความสะดวก งาย และรวดเร็วในการใชงาน 

 2. ดานการสงเสริมการตลาด มผีลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของ

ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนัน้ ธนาคารควรมีการโฆษณา ประชาสัมพนัธ ทัง้ทางออนไลน 

และชองทางตางๆ รวมไปถึงจัดโปรโมชัน่สวนลดเมื่อสั่งซื้อสนิคาผานแอพพลิเคชั่น K PLUS 

 3. ดานผลิตภัณฑ มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลเิคชั่น K PLUS ของธนาคารกสกิร

ไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้น ธนาคารควรพฒันารูปลักษณ และความสามารถในการทําธุรกรรมของ

แอพพลิเคชั่น K PLUS ใหมีความหลากหลายและทันสมัย ตลอดจนรักษาชื่อเสียงของธนาคารใหมีความ

นาเชื่อถือตลอดไป 
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 4. ดานบุคคล มผีลตอความพงึพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทย

ในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้น ธนาคารควรมีการสงเสริมใหมีการอบรมความรูใหกับพนักงาน และสงเสริมให

พนักงานมีใจรักในการบริการลกูคา รวมทั้งใหบริการไดตลอด 24 ชม. ผานทาง Call Center 

 5. ดานราคา มผีลตอความพงึพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยใน

เขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้น ธนาคารควรคิดคาใชจายในการทาํธุรกรรมผานแอพพลิเคชั่น K PLUS ใหมี

ความเหมาะสมและประหยัดกวาการทําธุรกรรมผานชองทางอ่ืน โดยกําหนดคาธรรมเนียมใหถูกกวาธนาคาร

อ่ืนๆ 

 6. ดานชองทางการจัดจาํหนาย มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของ

ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครในทิศทางตรงกันขาม ดังนั้น ธนาคารควรจํากัดชองทางการสมัคร

ใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS เพื่อใหการทําธุรกรรมมีความปลอดภัย โดยสามารถตรวจสอบและยนืยัน

ตัวตนของผูใชบริการไดอยางถูกตอง 

ปจจัยสวนบุคคล 

ผูใชบริการที่มีอายุ และรายไดตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของ

ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครตางกัน ดงันัน้ ธนาคารควรใหความสําคัญกับปจจัยลกัษณะ

ประชากรทั้ง 2 ดานดังกลาวขางตน ในการกําหนดนโยบายและทิศทางในการดําเนนิงานของธนาคาร เพื่อ

เพิ่มความพึงพอใจใหกับผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยเพิ่มมากข้ึน 

ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยในคร้ังตอไป 

1. ควรศึกษาตัวแปรอ่ืนๆ ที่อาจจะมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของ

ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร อาทิ ปจจยัดานเศรษฐกิจ การเมืองและสังคม เปนตน 

2. การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการแอพพลิเคชั่น K PLUS ของธนาคาร

กสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครเทานั้น ดังนั้น ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในพื้นที่จังหวัดอ่ืนๆ ทีธ่นาคาร

ใหบริการอยู เพื่อใหทราบถึงความพึงพอใจของผูใชบริการ และผลการวิจัยที่หลากหลายมากข้ึน 
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