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บทคัดย่อ 

 การวิจยัมีวตัถุประสงค ์ เพอืศึกษาปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ โมบาย

แบงก์กิง K PLUS ของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์

ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และ  

ดา้นภาพลกัษณแ์ละการนาํเสนอ 

 กลุ่มตวัอยา่งคือ ประชาชนทีเคยใชบ้ริการ โมบายแบงก์กิง K PLUS ของธนาคารกสิกรไทย  

ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี จาํนวน 400 คน เครืองมือทีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ 

แบบสอบถาม ดาํเนินการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ หาค่าความถี  

ค่าร้อยละ คา่เฉลีย (�̅�) และ ส่วนเบียงเบนมาตรฐาน (𝑆𝐷) 

 ผลการวิจยัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งทีตอบแบบสอบถามทงัหมด จาํนวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง จาํนวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.25 มีอายุ 21-30 ปี จาํนวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 44.25 มีระดบั

รายไดต้่อเดือน ,001 – 30,  บาท จาํนวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 56.50 มีการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญา

ตรี จาํนวน 253 คน คิดเป็นร้อยละ 63.25 มีสถานภาพโสด จาํนวน 290 คน คิดเป็นร้อยละ 72.50 มีอาชีพ

พนกังานบริษทั/ลูกจา้งโรงงาน จาํนวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00 

 ผลการวิจยัพบวา่ ความพงึพอใจในการใชบ้ริการ โมบายแบงก์กิง K PLUS ของลูกคา้ธนาคาร

กสิกรไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีสุด เมือพจิารณาเป็นรายไดพ้บวา่ 

ดา้นทีอยูใ่นระดบัมากทีสุด คือ ดา้นกระบวนการ ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นบุคลากร และดา้นที

อยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นภาพลกัษณ์และการนาํเสนอ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ตามลาํดบั 

คําสําคัญ: ความพงึพอใจ, โมบายแบงก์กิง, ธนาคารกสิกรไทย  
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Abstract 

 The objective is to study customer's satisfaction towards mobile banking K PLUS in Mueang 

district, Prachinburi province. The factors of research included product, price, place, promotion, people, 

process and physical evidence. 

 The population used in this research was 400 personnels of Mueang district, Prachinburi 

province. The questionnaire was instrument of the research. Data was analyzed by using SPSS for social 

science research. The statistics were frequency, percentage, mean (�̅�) and standard deviation (𝑆𝐷). 

 The research found that a total of 400 people of Mueang district, Prachinburi province. Most 

gender were female 209 people representing 52.25 percent. Most age were 21-30 years old 177 people 

representing 44.25 percent. Most salary income were 20,001 – 30,000-baht 226 people representing 

56.50 percent. Most education level were bachelor’s degree 253 people representing 63.25 percent. Most 

marital status were unmarried 290 people representing 72.50 percent. Most occupation were company 

employees/factory workers 132 people representing 33.00 percent. 

 The research found that customer's satisfaction towards mobile banking K PLUS in Mueang 

district, Prachinburi province overall was highest level. Considering each aspect, it was found that, the 

highest level was process, price, place and people, high level was product, physical evidence and 

promotion. 

Keyword: Satisfaction, Mobile Banking, Kasikornbank 

บทนาํ 

Mobile banking โมบายแบงก์กิง คือการทาํธุรกรรมการเงินผา่นระบบการเงินอิเล็กทรอนิกส์

โดยไม่ตอ้งเดินทางไปยงัสถาบนัการเงิน โดยผูใ้ชง้านสามารถทาํธุรกรรมไดผ้า่นอุปกรณ์เคลือนที เช่น 

โทรศพัทมื์อถือหรือแท็บเล็ต โดยในปัจจุบนั บริการโมบายแบงก์กิงมีใหบ้ริการโดยธนาคารหลายแห่ง

ทวัโลกเพือเพิมความสะดวกและรวดเร็วในการทาํธุรกรรมการเงินของลูกคา้ 

ส่วนประสมทางการตลาดนนัหรือ  Ps ซึงถูกนาํเสนอโดยนกัการตลาดและนกัวิชาการ Philip 

Kotler และ E. Jerome McCarthy ไดรั้บการเสนอครังแรกในปี  เป็นกรอบกระบวนการสาํหรับการ

ตดัสินใจทางการตลาด คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด 

การผสมผสานทางการตลาดของ McCarthy นนัไดถื้อเป็นทฤษฎีหนึงในกรอบการตลาด ทีเป็นทียอมรับ

อย่างกวา้งขวางทีสุด เป็นเครืองมือทีใชใ้นการวางแผนการตลาด โดยประกอบดว้ย  องคป์ระกอบหลกั 

ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) และดา้นการส่งเสริม

การตลาด (Promotion) 

ถดัมานกัทฤษฎีไดเ้รียกร้องให้มีกรอบการทาํงานทีส่วนขยายเพมิและมีการปรับเปลียน ซึงจะ

เป็นประโยชน์มากขึนสาํหรับนกัการตลาด ในปี  Booms และ Bitner ไดเ้สนอโมเดล  Ps ซึงเป็น
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เครืองมือทางการตลาดทีเพมิเติมเขา้มาจากส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ประกอบดว้ย  

4 Ps ดงัเดิม โดยเพิมเติมเป็นอีก  องคป์ระกอบ คือ กระบวนการ (Process) บุคลากร (People) ภาพลกัษณ์

และการนาํเสนอ (Physical Evidence) และซึงทฤษฎีนีนาํไปใชไ้ดค้รอบคลุมขึนสาํหรับการตลาด 

ผูวิ้จยัไดส้ังเกตเห็นถึงพฤติกรรมของคนในสังคมไทย ผูค้นในภูมิลาํเนาของผูวิ้จยั ลว้นต่างให้

ความสาํคญักบัการใชบ้ริการทางการเงินผา่นระบบโมบายแบงก์กิง (Mobile Banking) ผูวิ้จยัจึงเกิดแรง

บนัดาลใจทีจะศึกษา ความพึงพอใจการใชบ้ริการ โมบายแบงก์กิง K-PLUS ของลูกคา้ ธนาคารกสิกรไทย 

ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี ต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยอาศยัองคป์ระกอบต่าง ๆ ทาง

ประชากรศาสตร์เป็นแนวทางในการศึกษา ขอ้มูลวจิยันีทาํให้ทราบถึงปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

การใชบ้ริการ สามารถนาํผลการศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทางการปรับปรุงและพฒันา และ สามารถช่วย 

ในดา้นการกาํหนดนโยบาย การวางแผนงาน การตดัสินใจแกปั้ญหาดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 เพอืศึกษาปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ โมบายแบงก์กิง K PLUS ของ

ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี 

ขอบเขตของการวิจัย 

 การศึกษางานวจิยันีเป็นการศึกษาเกียวขอ้งกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ โมบายแบงก์กิง 

K PLUS ของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี โดยมีขอบเขตของการศึกษา ดงันี 

1. ขอบเขตดา้นเนือหา 

 ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ซึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุ รายได ้ ระดบัการศึกษา 

สถานภาพ และ อาชีพ 

 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพงึพอใจในการใชบ้ริการ โมบายแบงกกิ์ง K PLUS ของลูกคา้ธนาคาร

กสิกรไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี ซึงประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  

ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) ดา้นบุคลากร (People) ดา้นกระบวนการ (Process) และ ดา้นภาพลกัษณ์และการนาํเสนอ 

(Physical Evidence) 

2. ขอบเขตดา้นประชากร 

 ประชากรทีใชใ้นการวิจยั คือ ผูที้ใชบ้ริการโมบายแบงกกิ์ง K PLUS ของลูกคา้ ธนาคาร 

กสิกรไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี 

3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา เริมตงัแต่ เดือนมกราคม ถึงเดือน มีนาคม  

ประโยชน์ทีได้รับจากการวิจัย 

 ทราบถึงปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจการใชบ้ริการ โมบายแบงกก์ิง K PLUS ของลูกคา้ 

ธนาคารกสิกรไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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 สามารถนาํผลการศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทางการปรับปรุงและพฒันา โมบายแบงก์กิง K PLUS 

ธนาคารกสิกรไทย ใหต้อบสนองต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสมทีสุด 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยทีเกยีวข้อง 

 แนวคิดและทฤษฎีความพงึพอใจของลูกค้า 

 ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) เป็นความรู้สึกพึงพอใจในสิงทีไดรั้บจากการ

ซือสินคา้และบริการ โดยเนน้ความแตกต่างระหวา่งมูลค่าทีลูกคา้ไดรั้บรู้ไดก้บัสิงทีลูกคา้คาดหวงัไวก่้อน

ซือสินคา้ หลงัจากทีลูกคา้ตดัสินใจซือสินคา้และบริการ ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจสินคา้

ทีซือนนัขึนอยูก่บัมูลค่าทีลูกคา้รับรู้ได ้(Perceived Values) ซึงเกิดจากการใชสิ้นคา้และบริการ แลว้นาํไป

เปรียบเทียบกบัสิงทีคาดหวงัไวก่้อนทาํการซือ (Expectation Values) ดงัสมการ ความพึงพอใจมีค่าเท่ากบั

มูลค่าทีรับรู้ไดม้ากกวา่สิงทีลูกคา้คาดหวงั (รศ.ดร.ศิวฤทธิ พงศกรรังศิลป์, 2564) 

 แนวคิดและทฤษฎีเกียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 

 ดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) สินคา้หรือบริการทีออกแบบมาเพือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

สามารถปรับเปลียนหรือพฒันาใหเ้หมาะสมกบัตลาดได ้ ดา้นราคา (Price) ราคาทีกาํหนดใหสิ้นคา้หรือ

บริการ จะตอ้งเหมาะสมกบัความตอ้งการและความสามารถในการจ่ายของกลุ่มลูกคา้ ดา้นการจดัจาํหน่าย 

(Place) ทีทีสินคา้หรือบริการจะถูกจดัจาํหน่าย สามารถเป็นทีตงัของร้านคา้ ศูนยก์ารคา้ หรือเวบ็ไซต์

ออนไลน์ เพือให้สะดวกสบายและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากทีสุด ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) กิจกรรมการตลาดทีใชเ้พือสร้างความตระหนกัรู้และสนใจในผลิตภณัฑ์หรือบริการ สามารถ

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. รายได ้

4. ระดบัการศึกษา 

5. สถานภาพ 

6. อาชีพ 

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ โมบาย 

แบงก์กิง K PLUS ของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย  

ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 

2. ดา้นราคา (Price) 

3. ดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

5. ดา้นบุคลากร (People) 

6. ดา้นกระบวนการ (Process) 

7. ดา้นภาพลกัษณ์และการนาํเสนอ (Physical 

Evidence) 

ตัวแปรอิสระ 

ตัวแปรตาม 



5 

 

ประกอบไปดว้ยกิจกรรมต่าง ๆ เช่น โฆษณา การส่งเสริมการขาย ดา้นกระบวนการ (Process) การดาํเนินการ

และกระบวนการทีมีประสิทธิภาพและเหมาะสมเพือใหสิ้นคา้หรือบริการมีคุณภาพและไดรั้บการส่งมอบ

ใหก้บัลูกคา้โดยทนัที ดา้นบุคลากร (People) รวมถึงพนกังานทีให้บริการหรือร่วมมือในการจดัการตลาด 

โดยพนกังานทีมีความสามารถและมีคุณภาพสูงจะช่วยเพิมความไวว้างใจในสินคา้หรือบริการขององคก์ร 

ดา้นภาพลกัษณ์และการนาํเสนอ (Physical Evidence) คือสิงของทีใชใ้นการส่งมอบสินคา้หรือบริการ เช่น 

บรรจุภณัฑ ์ การจดัหน้าร้าน หรือการออกแบบเว็บไซต ์ เป็นตน้ ซึงสิงนีสามารถสร้างความไวว้างใจและ

ความน่าเชือถือให้กบัลูกคา้ได ้และซึงทฤษฎีนีนาํไปใชไ้ดค้รอบคลุมขึนสาํหรับการตลาด 

 ประวัติ ธนาคารกสิกรไทย จํากดั 

 ธนาคารกสิกรไทย ก่อตงัขึนเมือวนัที 8 มิถุนายน พ.ศ. 2488 โดยกลุ่มสกุลลาํซาํ ทุนจดทะเบียน

เริมแรก 5 ลา้นบาท โดยมีพนกังานชุดแรก จาํนวน 21 คน มีอาคารทีทาํการ ซึงปัจจุบนัเป็นสาขาสาํนกั

ถนนเสือป่า ทงันี งวดบญัชีแรกของธนาคารฯ นบัจนถึงวนัที 31 ธันวาคม สินปีเดียวกนั มียอดเงินฝาก

จาํนวน 12 ลา้นบาท และธนาคารฯ มีสินทรัพยร์วม 15 ลา้นบาท 

 ประวัติและความสําคัญ อําเภอเมือง จังหวัดปราจีนบุรี 

อาํเภอเมืองปราจีนบุรี เริมก่อตงัทีวา่การอาํเภอเมืองปราจีนบุรีปี พ.ศ.  ไดถ้ือกาํเนิดพร้อมกบั

การจดัตงัจงัหวดัปราจีนบุรีมีชือว่า “เมืองปราจีนบุรี” ในประวติัศาสตร์เมืองปราจีนบุรีถือเป็นเมืองหนา้ด่าน

ทีสาํคญัต่อการยุทธศาสตร์มีหลกัฐานปรากฏวา่ ในรัชสมยัของสมเด็จพระมหาจกัรพรรดิ พระยาละแวกได้

ยกทพัเขา้มากวาดตอ้นครอบครัวไทยไปอยู่เขมรนนั สมเด็จนเรศวรมหาราช (พระราชโอรสของสมเด็จพระ

มหาจกัรพรรดิ) ไดท้รงยกทพัมาปราบพระยาละแวกไดท้รงแวะตงัค่ายทหารทีเมืองปราจีนบุรี ณ บริเวณทีตงั

ศาลนเรศวรในปัจจุบนั 

งานวิจัยทีเกยีวข้อง 

 ชชัฎาภรณ ์ เดชาเสถียร ( ) ศึกษาเรือง ปัจจยัทส่ีงผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ KTB 

Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง มีอาย ุ -

 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉลียต่อเดือน ,001-25,  บาท และส่วนใหญ่ประกอบ

อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น

ราคาค่าบริการพบวา่ มีความคดิเห็นเกียวกบัความพึงพอใจในภาพรวมเห็นวา่มีความสาํคญัมากทีสุด โดย

มีความคิดเห็นในขอ้ KTB Netbank ไม่มีค่าธรรมเนียมแรกเขา้ สูงทีสุด 

 จุฑาภรณ์ ไร่วอน ( ) ศึกษาเรือง ปัจจยัทีส่งผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวง ไอแบงก์กิง ของ

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) กรณีศึกษา ผูใ้ชบ้ริการบวัหลวง ไอแบงก์กิง ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 

(มหาชน) เขตสาทรกรุงเทพมหานคร จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญเ่ป็นหญิง มีอาย ุ

21-30 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี/เทียบเท่า อาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน และมี
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รายไดเ้ฉลียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีส่งผลต่อการใชบ้ริการบวั

หลวงไอแบงก์กิงในภาพรวมมีความสาํคญัในระดบัมาก โดยดา้นผลิตภณัฑ ์มีความสาํคญัในระดบัมาก 

 จิตวตั ศรีสุวรรณ ( ) ศึกษาเรือง ความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ K-Cyber Banking ธนาคาร

กสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น

หญิง มีอายรุะหวา่ง -  ปี มีระดบัการศึกษาอยูใ่นช่วงปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานเอกชน มี

รายได ้ ,  บาทขึนไป และมีสถานภาพโสด กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเกียวกบัปัจจยัดา้นความรู้สึก 

ใหค้วามสาํคญัมากทีสุดกบั K-Cyber Banking ช่วยใหส้ามารถทาํธุรกรรมทางการเงินไดส้ะดวกและ

รวดเร็ว 

 วรรณพร หวลมานพ ( ) ศึกษาเรือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชแ้อพพลิเคชนัเค

โมบายแบงก์กิงพลสั ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จากการศึกษา

พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง อาย ุ20-29 ปี การศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็น

พนกังานบริษทัเอกชน รายไดส่้วนตวัเฉลียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท และสถานภาพโสด ความพงึ

พอใจในการใชแ้อพพลิเคชนัเคโมบายแบงก์กิงพลสั ทงั 4 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ดา้นราคา 

(Price) ดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่

มีความพึงพอใจต่อแอพพลิเคชนัเคโมบายแบงก์กิงพลสัในระดบัพึงพอใจมาก คือมีค่าเฉลียเท่ากบั 3.61 

(มาก) ซึงเมือพิจารณาดา้นการส่งเสริมการตลาดมีค่าเฉลียเท่ากบั 3.18 (ปานกลาง) 

 ศุภรัตน์ ถาวรชืน ( ) ศึกษาเรือง ความคาดหวงัและความพงึพอใจทีมีต่อการใช ้ แอปพลิเค

ชนั KTB netbank ของผูรั้บบริการ ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นชาย มีอาย ุ ระหวา่ง -  ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 

รายไดเ้ฉลียต่อเดือนอยู่ที , - ,  บาท ดา้นทีมีมาตรฐานความน่าเชือถือระดบัสากลต่อการทาํ

ธุรกรรมการเงินออนไลน์ของท่าน อยูใ่นระดบัทีมาก โดยรวมกลุ่มตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั KTB netbank ในระดบัมาก 

 ณฐักิตติ เล่งเจ๊ะ และ สิริพนัธ์ วงศอิ์นทวงั ( ) ศึกษาเรือง ความคิดเห็นดา้นคุณภาพบริการต่อ

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MYMO PAY ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิงมีช่วงอายอุยูร่ะหวา่ง  -  ปี อาชีพ คือ 

ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีระดบัการศึกษาในระดบั ปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉลีย , - ,  บาท 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ MYMO PAY ในดา้นผูใ้หบ้ริการ มีระดบัความพึงพอใจมากทีสุดในเรือง 

พนกังานธนาคาร/พนกังาน Call Center สามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

 ศุภิสรา รอดบุญ ( ) ศึกษาเรือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Krungthai 

NEXT ของขา้ราชการสาํนกังานการตรวจเงินแผ่นดิน จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เป็นหญิง มีอายรุะหวา่ง -  ปี มีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉลีย

ต่อเดือนอยูร่ะหว่าง ,  - ,  บาท ความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT 

ของขา้ราชการสาํนกังานการตรวจเงินแผ่นดิน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือพจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
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ดา้นทีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทีสุด คือ ดา้นความสะดวกรวดเร็ว และดา้นทีมีความพึงพอใจอยู่

ในระดบัมาก คือ ดา้นความปลอดภยั ดา้นการให้บริการ และดา้นความน่าเชือถือตามลาํดบั 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการวิจยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) และใช้

วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรทีใชใ้นการวิจยั คือ ผูที้ใชบ้ริการโมบายแบงก์กิง K PLUS ของลูกคา้ ธนาคารกสิกร

ไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี 

 กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวนผูที้ใชบ้ริการโมบายแบงก์กิง K PLUS ของลูกคา้ ธนาคารกสิกรไทย  

ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี เนืองจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่สามารถทราบจาํนวนประชากร

ได ้ดงันนั ผูวิ้จยัไดใ้ชวิ้ธีการคาํนวณจากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ W.G. Cochran ( ) โดยผูวิ้จยั

ตอ้งการสุ่มตวัอยา่งเป็นร้อยละ  หรือ .  จากประชากรทงัหมด ตอ้งการระดบัความเชือมนัร้อยละ  

และยอมรับค่าความคลาดเคลือนจากการสุ่มตวัอยา่งไดร้้อยละ  หรือ .  ผลลพัธ์ทีไดจ้ากการคาํนวณ 

กลุ่มตวัอยา่งทีเหมาะสมคือ 84 คน และเพือความสะดวกในการประเมินผล และวเิคราะห์ขอ้มูล ผูวิ้จยัจึง

ใชข้นาดกลุ่มตวัอย่างทงัหมด  คน 

 เครืองมือทีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 เครืองมือทีใชใ้นการศึกษาขอ้มูลในครังนี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบดว้ย 

 ส่วนที 1 คาํถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม เพือให้ขอ้มูลสอดคลอ้งต่อวตัถุประสงคข์องการ

วจิยั มีจาํนวน 2 ขอ้ โดยแบบสอบถามมีลกัษณะ เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) ให้เลือกเพียง  

1 คาํตอบ 

 ส่วนที 2 คาํถามเกียวกบัขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

รายได ้ ระดบัการศึกษา สถานภาพ และ อาชีพ มีจาํนวน 6 ขอ้ โดยแบบสอบถามมีลกัษณะ เป็นแบบ

ตรวจสอบรายการ (Check-List) ใหเ้ลือกเพียง 1 คาํตอบ 

 ส่วนที 3 คาํถามขอ้มูลเกียวกบั ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ โมบายแบงกกิ์ง K PLUS ของ

ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ผลิตภณัฑ ์ (Product) ราคา (Price) การจดัจาํหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร 

(People) กระบวนการ (Process) และ ภาพลกัษณ์และการนาํเสนอ (Physical Evidence) ซึงมีลกัษณะ

แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ใชเ้กณฑก์ารกาํหนดค่านาํหนกัของการ

ประเมินเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากทีสุด=5, มาก=4, ปานกลาง=3, นอ้ย =2, นอ้ยสุด=1 
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 การตรวจสอบคุณภาพของเครืองมือ 

 สร้างแบบสอบถามเกียวกบั ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ โมบายแบงก์กิง K PLUS ของลูกคา้

ธนาคารกสิกรไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี และตรวจสอบเนือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุม

วตัถุประสงคห์รือไม่ จากนนันาํไปให้ผูเ้ชียวชาญ จาํนวน 2 ท่าน พจิารณาตรวจสอบความเทียงตรงและ

ถูกตอ้งของเนือหา ตลอดจนความชดัเจนและการใชภ้าษาทีเหมาะสมของขอ้คาํถาม วดัผลโดยพิจารณา

คะแนน IOC ดงันี 

1. ขอ้คาํถามทีมีคะแนน IOC ตงัแต่ .  – .  มีค่าความเทียงตรงใชไ้ด ้

2. ขอ้คาํถามทีมีคะแนน IOC ตาํกว่า .  ตอ้งปรับปรุง เนืองจากยงัใชไ้ม่ได ้

 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลในงานวิจยันี ไดด้าํเนินการทาํแบบสอบถามเป็น Google Form และส่ง

แบบสอบถามผา่นทาง Social Media ให้กบัผูที้ใชบ้ริการโมบายแบงก์กิง K PLUS ของลูกคา้ ธนาคาร

กสิกรไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี รวมทงัสินจาํนวน 400 คน จนครบตามจาํนวน 

 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ทาํการประมวลผลวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยเครืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทาง

คอมพวิเตอร์ 

 สถิติทีใช้ในการวิเคราห์ข้อมูล 

1. ค่าร้อยละ (Percentage) สาํหรับการวิเคราะห์เพือบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 

2. ค่าเฉลีย (�̅�) ใชใ้นการแปลความหมายของขอ้มูลต่าง ๆ 

3. ส่วนเบียงเบนมาตรฐาน (𝑆𝐷) สาํหรับการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ โมบาย

แบงก์กิง K PLUS ของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเกียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 400 คน ส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง จาํนวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.25 และเพศชาย จาํนวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.75  

ส่วนใหญ่มีอาย ุ21-30 ปี จาํนวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 44.25 รองลงมาคือ ไม่เกิน 20 ปี จาํนวน 88 คน 

คิดเป็นร้อยละ 22.00 อายุ 31-40 ปี จาํนวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 อายุ 41-50 ปี จาํนวน 44 คน  

คิดเป็นร้อยละ 11.00 และ อาย ุ51 ปีขึนไป จาํนวน 15 คน คดิเป็นร้อยละ 3.75 ส่วนใหญ่มีระดบัรายได ้

ต่อเดือน ,001 – 30,  บาท จาํนวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 56.50 รองลงมาคือ ระดบัรายไดต่้อเดือน

ไม่เกิน 10,000 บาท จาํนวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.25 ระดบัรายไดต้่อเดือน 30,001 – 40,  บาท 

จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.25 ระดบัรายไดต้่อเดือน 10,001 – 20,  บาท จาํนวน 31 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 7.75 ระดบัรายไดต้่อเดือน 40,001 – 50,  บาท จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 ระดบัรายได้
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ต่อเดือน 60,001 – 70,  บาท จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.25 และ ระดบัรายไดต้่อเดือน 50,001 – 

60,  บาท จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 ส่วนใหญ่มีการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาตรี จาํนวน 253 คน 

คิดเป็นร้อยละ 63.25 รองลงมาคือ ตาํกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 และ สูงกวา่

ปริญญาตรี จาํนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.75 ส่วนใหญมี่สถานภาพโสด จาํนวน 290 คน คิดเป็นร้อยละ 

72.50 รองลงมาคือสถานภาพสมรส จาํนวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.50 ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังาน

บริษทั/ลูกจา้งโรงงาน จาํนวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00 รองลงมาคืออาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา จาํนวน 

118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.50 อาชีพคา้ขาย/กิจการส่วนตวั จาํนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.75 อาชีพ

ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.75 และ อาชีพพ่อบา้น/แม่บา้น จาํนวน 

44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 ตามลาํดบั 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ โมบายแบงก์กิง K PLUS ของลูกคา้

ธนาคารกสิกรไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีสุด เมือพิจารณาเป็น

รายไดพ้บวา่ ดา้นทีอยูใ่นระดบัมากทีสุด คือ ดา้นกระบวนการ ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้น

บุคลากร และดา้นทีอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นภาพลกัษณ์และการนาํเสนอ ดา้นการส่งเสริม

การตลาด ตามลาํดบั 

อภิปรายผล 

การศึกษาเรือง ความพงึพอใจในการใชบ้ริการ โมบายแบงก์กิง K PLUS ของลูกคา้ธนาคาร

กสิกรไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีสุด เมือพจิารณาเป็นรายไดพ้บวา่ 

ดา้นทีอยูใ่นระดบัมากทีสุด คือ ดา้นกระบวนการ (Process) ดา้นราคา (Price) ดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) 

ดา้นบุคลากร (People) และดา้นทีอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ดา้นภาพลกัษณ์และการ

นาํเสนอ (Physical Evidence) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ตามลาํดบั โดยมีประเด็นอภิปราย

เพมิเติมดงันี 

ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ความพงึพอใจในการใช้บริการ โมบายแบงก์กิง K PLUS ของลูกคา้

ธนาคารกสิกรไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

พบว่าขอ้ทีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทีสุด คือ การแสดงรายละเอียดขอ้มูลทีครบถว้น ระบบการ

บนัทึกขอ้มูลบตัรสมาชิกร้านคา้ต่าง ๆ ส่วนขอ้ทีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ รายการตงัโอน

ล่วงหนา้ ความปลอดภยัของขอ้มูลส่วนตวั และ รายการทาํธุรกรรมหลากหลาย เช่นโอนเงิน ชาํระบิล 

ตามลาํดบั ซึงสอดคล้องกบัแนวคิดของ จฑุาภรณ์ ไร่วอน (2557) ศึกษาเรือง ปัจจยัทีส่งผลต่อการใช้

บริการบวัหลวง ไอแบงก์กิง ของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) การศึกษาครังนี มีวตัถุประสงคเ์พอื 

เพอืศึกษาปัจจยัทีส่งผลต่อการใชบ้ริการของลูกคา้และ พฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการบวัหลวง ไอแบงก์กิง ของ

ธนาคารกรุงเทพจาํกดั (มหาชน) เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่เป็นหญิง มีอาย ุ 21-30 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี/เทียบเท่า อาชีพลูกจา้ง/

พนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉลียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที
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ส่งผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิงในภาพรวมมีความสาํคญัในระดบัมาก โดยด้านผลิตภัณฑ์ มี

ความสําคัญในระดับมาก 

ด้านราคา (Price) ความพงึพอใจในการใช้บริการ โมบายแบงก์กิง K PLUS ของลูกคา้ธนาคาร

กสิกรไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมากทีสุด เมือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่

ขอ้ทีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากทีสุด คือ สามารถดาวน์โหลดไดโ้ดยไม่เสียค่าใชจ่้าย เมือใชบ้ริการ

แอปพลิเคชนัจะประหยดักระดาษทีใชใ้นการทาํธุรกรรมทางการเงิน ค่าธรรมเนียมการทาํธุรกรรมใน

อตัราทีสมเหตุสมผล ความคุม้ค่าเมือเปรียบเทียบกบัประโยชน์ทีไดรั้บ และ เมือใชบ้ริการแอปพลิเคชนั

จะประหยดัค่าใชจ้่ายในการเดินทางไปทาํธุรกรรมทีสาขา ตามลาํดบั ซึงสอดคล้องกบัแนวคิดของ ชัชฎา

ภรณ์ เดชาเสถียร ( ) ศึกษาเรือง ปัจจยัทีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขต

กรุงเทพมหานคร การศึกษาครังนี มีวตัถุประสงคเ์พอืศึกษาปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ พฤติกรรม 

ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยมีีความสัมพนัธต์อ่ความพึงพอใจ และปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยี

ส่งผลต่อความพึงพอใจ ของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง มีอาย ุ -  ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉลียต่อเดือน 

, - ,  บาท และส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านราคาค่าบริการพบว่า มีความคิดเห็นเกียวกับความพงึพอใจ

ในภาพรวมเห็นวา่มีความสาํคญัมากทีสุด โดยมีความคิดเห็นในขอ้ KTB Netbank ไม่มีค่าธรรมเนียมแรก

เขา้ สูงทีสุด 

ด้านการจดัจําหน่าย (Place) ความพึงพอใจในการใช้บริการ โมบายแบงก์กิง K PLUS ของลูกคา้

ธนาคารกสิกรไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุด เมือพิจารณาเป็นราย

ขอ้ พบวา่ขอ้ทีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทีสุด คือ การติดตงัแอปพลิเคชนั K PLUS สามารถดาวน์-

โหลดไดผ้่านระบบ Google Play และ App Store ขนัตอนการดาวน์โหลดไม่ยุง่ยาก วิธีการสมคัรใชง้าน

ไม่สลบัซบัซ้อน การติดตงัแอปพลิเคชนัมีความรวดเร็ว และ แอปพลิเคชนั K PLUS มีระบบแนะนาํ 

การใชง้าน ก่อนเริมใชบ้ริการ ตามลาํดบั ซึงไม่สอดคล้องกบัแนวคิดของ ศุภิสรา รอดบุญ (2563) ศึกษา

เรือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT ของขา้ราชการสาํนกังานการตรวจ

เงินแผ่นดิน การศึกษาครังนี มีวตัถุประสงคเ์พือศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั 

Krungthai NEXT ของขา้ราชการสาํนกังานการตรวจเงินแผน่ดิน ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่เป็นหญิง มีอายุระหวา่ง -  ปี มีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี  

มีรายไดเ้ฉลียต่อเดือนอยูร่ะหว่าง ,  - ,  บาท ความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั 

Krungthai NEXT ของขา้ราชการสาํนกังานการตรวจเงินแผ่นดิน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือพิจารณา

เป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นทีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทีสุด คือ ดา้นความสะดวกรวดเร็ว และดา้นทีมี

ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นความปลอดภยั ดา้นการใหบ้ริการ และดา้นความน่าเชือถือ

ตามลาํดบั 
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ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ความพงึพอใจในการใช้บริการ โมบายแบงก์กิง  

K PLUS ของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมือ

พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ขอ้ทีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ การโฆษณาผา่นสือต่าง ๆ  

การส่งเสริมการขาย เช่น สิทธิพิเศษต่าง ๆ การส่งข่าวสารผา่นสือหลากหลายรูปแบบ ความคุม้ค่าของ

ส่วนลดและบตัรกาํนลั และ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์แอปพลิเคชนั K PLUS มีการบอกรายละเอียด

ขอ้มูลครบถว้น ชดัเจน ตามลาํดบั ซึงไม่สอดคล้องกบัแนวคิดของ วรรณพร หวลมานพ ( )  ศึกษา

เรือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชแ้อพพลิเคชนัเคโมบายแบงกกิ์งพลสั ของธนาคารกสิกรไทย 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาครังนี มีวตัถุประสงคเ์พอืศึกษาลกัษณะทางประชากร 

พฤติกรรม และความพงึพอใจของผูใ้ชง้านแอพพลิเคชนัเคโมบายแบงก์กิงพลสั ผลการศึกษาพบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญเ่ป็นหญิง อาย ุ 20-29 ปี การศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็น

พนกังานบริษทัเอกชน รายไดส่้วนตวัเฉลียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท และสถานภาพโสด  

ความพึงพอใจในการใชแ้อพพลิเคชนัเคโมบายแบงก์กิงพลสั ทงั 4 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) 

ดา้นราคา (Price) ดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) พบวา่กลุ่มตวัอย่าง

ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อแอพพลิเคชนัเคโมบายแบงกกิ์งพลสัในระดบัพึงพอใจมาก คือมีค่าเฉลีย

เทา่กบั 3.61 (มาก) ซึงเมือพจิารณาด้านการส่งเสริมการตลาดมีค่าเฉลียเท่ากับ 3.18 (ปานกลาง) 

ด้านบุคลากร (People) ความพงึพอใจในการใช้บริการ โมบายแบงก์กิง K PLUS ของลูกคา้

ธนาคารกสิกรไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุด เมือพิจารณาเป็นราย

ขอ้ พบวา่ขอ้ทีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทีสุด คือ พนกังานตอบสนองลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

พนกังานให้บริการลูกคา้ทุกระดบัอยา่งเสมอภาค พนกังานพูดจาดี และ พนกังานมีความรู้ความชาํนาญ 

ส่วนขอ้ทีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ พนกังานมีการแนะนาํให้ท่านสมคัรบริการแอปพลิเคชนั  

K PLUS ตามลาํดบั ซึงสอดคล้องกบัแนวคิดของ ณัฐกิตติ เล่งเจ๊ะ และ สิริพันธ์ วงศ์อินทวัง ( ) ศึกษา

เรือง ความคิดเห็นดา้นคุณภาพบริการต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MYMO PAY ของกลุ่มลูกคา้

ธนาคารออมสิน ในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาครังนี มีวตัถุประสงคเ์พอืศึกษาความคิดเห็นดา้น

คุณภาพบริการตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้ริการ MYMO PAY ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขต

กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิงมีช่วงอายอุยูร่ะหวา่ง  -  

ปี อาชีพ คือ ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีระดบัการศึกษาในระดบั ปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉลีย , -

,  บาท ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ MYMO PAY ในด้านผู้ให้บริการ มีระดับความพงึพอใจมาก

ทีสุดในเรือง พนักงานธนาคาร/พนกังาน Call Center สามารถให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

ด้านกระบวนการ (Process) ความพงึพอใจในการใช้บริการ โมบายแบงกกิ์ง K PLUS ของลูกคา้

ธนาคารกสิกรไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมากทีสุด เมือพิจารณาเป็น 

รายขอ้ พบวา่ขอ้ทีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทีสุด คือ สามารถใชง้านร่วมกบัโทรศพัทมื์อถือได้

หลายรุ่น สามารถเปิดใชง้านไดต้ลอด 24 ชวัโมง สามารถเรียกดูประวติัการทาํธุรกรรมยอ้นหลงัได ้แอป-

พลิเคชนั K PLUS สามารถใชง้านไดทุ้กสถานที ทีมีอินเทอร์เน็ต และ ขันตอนการใช้งานแอปพลิเคชัน  
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K PLUS สะดวก รวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก ตามลาํดบั ซึงสอดคล้องกบัแนวคิดของ จติวัต ศรีสุวรรณ ( ) 

ศึกษาเรือง ความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล การศึกษาครังนี มีวตัถุประสงคเ์พือศึกษาความแตกต่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ และ

ความสัมพนัธ์ของปัจจยัทางดา้นทศันคติและปัจจยัอืน  ๆทีมีต่อความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ 

K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง มีอายรุะหวา่ง -  ปี มีระดบัการศึกษาอยูใ่นช่วงปริญญาตรี ประกอบ

อาชีพพนกังานเอกชน  มีรายได ้ ,  บาทขนึไป และมีสถานภาพโสด กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็น

เกียวกบัปัจจยัดา้นความรู้สึก ให้ความสําคัญมากทีสุดกับ K-Cyber Banking ช่วยให้สามารถทําธุรกรรม

ทางการเงินได้สะดวกและรวดเร็ว 

ด้านภาพลกัษณ์และการนําเสนอ (Physical Evidence) ความพงึพอใจในการใช้บริการ โมบาย-

แบงก์กิง K PLUS ของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก 

เมือพจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ขอ้ทีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ การแจง้เตือนการทาํธุรกรรม โดย

ทุกครังจะมีรหสัลบั (OTP) ทีส่งผา่นอีเมลหรือขอ้ความ (SMS) ความเป็นมาตรฐานสากล ความมีเสถียร

ในการให้บริการ ควบคุมการเขา้ใชง้าน ดว้ยรหสั PIN หรือ SCAN ลายนิวมือ Finger ID และ จดัการบญัชี

ของตนเองโดยจาํกดัการแสดงเลขบญัชีเพือไม่ตอ้งการใหผู้อื้นทราบ ตามลาํดบั ซึงสอดคล้องกบัแนวคิด

ของ ศุภรัตน์ ถาวรชืน ( ) ศึกษาเรือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจทีมีต่อการใช ้ แอปพลิเคชนั 

KTB netbank ของผูรั้บบริการ ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) การศึกษาครังนี มีวตัถุประสงคเ์พือศึกษา

ความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงักบัพฤติกรรมการใช ้ ความสัมพนัธร์ะหว่างพฤติกรรมการใชก้บั

ความพึงพอใจทีมีต่อการใช ้ รวมทงัเพอืศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงักบัความ

พึงพอใจทีมีต่อการใช ้ แอปพลิเคชนั KTB netbank ของผูรั้บบริการธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน)  

ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นชาย มีอาย ุ ระหวา่ง -  ปี มีระดบัการศึกษา

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า รายไดเ้ฉลียต่อเดือนอยูท่ี , - ,  บาท ด้านทีมีมาตรฐานความน่าเชือถือ

ระดับสากลต่อการทําธุรกรรมการเงนิออนไลน์ของท่าน อยู่ในระดับทีมาก โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งมีระดบั

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั KTB netbank ในระดบัมาก 

สรุปผลการวิจัย 

 ผลการวิจยัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งทีตอบแบบสอบถามทงัหมด จาํนวน  คน ส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  มีอาย ุ -  ปี จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  มีระดบั

รายไดต้่อเดือน ,  - ,  บาท จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  มีการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญา

ตรี จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  มีสถานภาพโสด จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  มีอาชีพ

พนกังานบริษทั/ลูกจา้งโรงงาน จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  

 ผลการวิจยัพบวา่ ความพงึพอใจในการใชบ้ริการ โมบายแบงก์กิง K PLUS ของลูกคา้ธนาคาร

กสิกรไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีสุด เมือพจิารณาเป็นรายไดพ้บวา่ 
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ดา้นทีอยูใ่นระดบัมากทีสุด คือ ดา้นกระบวนการ ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นบุคลากร และดา้นที

อยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นภาพลกัษณ์และการนาํเสนอ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ตามลาํดบั 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

 จากผลการศึกษาเรือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ โมบายแบงก์กิง K PLUS ของลูกคา้ธนาคาร

กสิกรไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี สามารถสรุปขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยั ดงันี 

 ดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) สิงทีตอ้งปรับปรุง คือ รายการทาํธุรกรรมหลากหลาย เช่น โอนเงิน  

ชาํระบิล โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งเสริมสร้างการปรับปรุงเล็กๆ นอ้ยๆ ทีเกิดขึนจากความพยายามอยา่งตอ่เนือง 

ค่อยเป็นค่อยไปในการปรับปรุงจากมาตรฐานเดิมทีมีอยูใ่หดี้ขึน รวมถึงการปรับปรุงระบบการให้บริการให้

ดียงิขึน การปรับปรุงนีอาจไม่จาํเป็นตอ้งใชเ้ทคนิคพิเศษใด ๆ เพยีงแต่ใชค้วามรู้ความสามารถของพนกังาน

ทุกคนในองคก์ร ในการตรวจสอบงานระบบของตนเอง และตงัใจพฒันาระบบใหดี้ยงิขึนกวา่เดิม 

 ดา้นราคา (Price) สิงทีตอ้งปรับปรุง คือ เมือใช้บริการแอปพลิเคชนัจะประหยดัค่าใชจ่้ายในการ

เดินทางไปทาํธุรกรรมทีสาขา โดยผูใ้ห้บริการจาํเป็นตอ้งรักษามาตรฐานระดบัสากลนีไวต้ลอดไป เพือผล

ทางการตลาดของธุรกิจในอนาคต ความคุม้ค่าเมือเปรียบเทียบกบัประโยชน์ทีไดร้ับ โดยผูใ้หบ้ริการควร

โฆษณาและประชาสัมพนัธ์เรืองความคุม้ค่าทีลูกคา้จะไดรั้บประโยชน์ ให้มากยิงขึน เพราะถือเป็นการเชิญ

ชวนให้ลูกคา้ลองใชบ้ริการ 

 ดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) สิงทีตอ้งปรับปรุง คือ แอปพลิเคชนั K PLUS มีระบบแนะนาํการใช้

งาน ก่อนเริมใชบ้ริการ โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีคู่มือแนะนาํการใชบ้ริการ หรือมีการแจง้บริการให้ทราบ 

และเมือลูกคา้พบปัญหาสามารถอ่านคู่มือแนะนาํไดอ้ย่างเขา้ใจง่ายและไม่ซับซอ้น การติดตงัแอปพลิเคชนัมี

ความรวดเร็ว โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งพฒันาการบริการทีช่วยให้ผูใ้ชเ้รียกดูและดาวน์โหลดแอปพลิเคชนันัน 

มีขนาดของแอปพลิเคชนัทีไม่ใหญ่เกินไป ตอบสนองต่อกลุ่มลูกคา้ทุกกลุ่มทีใชง้าน รวมถึงลูกคา้ทีใช้

โทรศพัทมื์อถือรุ่นเก่า ให้สามารถใชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ วิธีการสมคัรใชง้านไม่สลบัซับซอ้น 

โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งควรมีการปรับปรุงขนัตอนการสมคัรใชบ้ริการ โดยคาํนึงถึงความสะดวกรวดเร็ว 

รวมถึงตอ้งมีความปลอดภยัของขอ้มูลสูงดว้ย ส่งผลใหเ้ป็นการอาํนวยความสะดวก และปัจจุบนัยงัสามารถ

ลดความไม่พึงพอใจของลูกคา้ไดด้ว้ย 

 ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) สิงทีตอ้งปรับปรุง คือ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์แอป

พลิเคชนั K PLUS มีการบอกรายละเอียดขอ้มูลครบถว้น ชดัเจน โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งสร้างโอกาสใหผู้ที้

สนใจในรายละเอียดขอ้มูลต่าง  ๆเขา้ถึงขอ้มูลไดส้ะดวก โดยผูใ้ชง้านสามารถเชือมโยงจากแอปพลิเคชนัไป

ยงัหนา้เว็บขอ้มูลของธนาคารและเขา้ถึงขอ้มูลไดค้รบถว้น ชดัเจน ไดท้นัที ความคุม้ค่าของส่วนลดและบตัร

กาํนลั โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสร้างกลยุทธ์การสะสมแตม้เพือนาํแลกรางวลัจากการใชบ้ริการ นนัคือส่วนลด

และบตัรกาํนลัแบบออนไลน์ ช่องทางเหล่านีในการสือสารและส่งบตัรกาํนลัให้กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งสะดวก

และคุม้ค่า การส่งข่าวสารผา่นสือหลากหลายรูปแบบ โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งควรมีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์
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ผา่นสือต่าง ๆ อยา่งสมาํเสมอ เช่น แจกแผน่พบั ป้ายโฆษณา นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์วิทย ุโทรทศัน์ รวมถึง 

สือดิจิทลั มลัติมีเดียทีอยู่บนโลกออนไลน์ 

 ดา้นบุคลากร (People) สิงทีตอ้งปรับปรุง คือ พนกังานมีการแนะนาํให้ท่านสมคัรบริการแอปพลิ-

เคชนั K PLUS โดยผูใ้ห้บริการตอ้งมอบหมายใหผู้จ้ดัการสาขาตอ้งแนะแนวและทบทวนการปฏิบตัิงาน

ใหก้บัพนกังานก่อนเริมปฏิบตัิงานอยา่งสมาํเสมอ พนกังานมีความรู้ความชาํนาญ โดยผูใ้ห้บริการตอ้ง

จดัการอบรมใหค้วามรู้ความเขา้ใจแก่พนกังานธนาคารทีประจาํสาขา รวมถึงพนกังานบริการลูกคา้ทาง

โทรศพัท ์เกียวกบับริการ K PLUS ให้พนกังาน มีความรู้ความเขา้ใจเกียวกบัขอ้มูลการให้บริการเป็นอยา่งดี 

เพอืทีสามารถตอบคาํถาม แกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้งตรงตามตอ้งการความตอ้งการของผูติ้ดต่อ และควรจดัให้มี

จาํนวนพนกังานทีเพียงพอเพอืสร้างความพึงพอใจทีดียิงขึนอีกดว้ย 

 ดา้นกระบวนการ (Process) สิงทีตอ้งปรับปรุง คือ ขนัตอนการใชง้านแอปพลิเคชนั K PLUS 

สะดวก รวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก โดยผูใ้ห้บริการตอ้งควรรักษามาตรฐานการขนัตอนในการเขา้ใชบ้ริการมีความ

สะดวกรวดเร็ว ใชง้านง่าย และไม่ซบัซ้อน แอปพลิเคชนั K PLUS สามารถใชง้านไดทุ้กสถานที ทีมี

อินเทอร์เน็ต โดยผูใ้หบ้ริการตอ้งรักษามาตรฐานแอปพลิเคชนัไดอ้ยา่งยงัยนื รวมถึงการดาวน์โหลด  

อพัโหลดขอ้มูล จะตอ้งทาํไดร้วดเร็ว สามารถเรียกดูประวติัการทาํธุรกรรมยอ้นหลงัได ้ โดยผูใ้หบ้ริการ

สามารถให้ลูกคา้สามารถกดเรียกดูประวติัการทาํธุรกรรมยอ้นหลงั และสามารถส่งประวติัธุรกรรมไปยงั  

e-mail ลูกคา้ตามมาตรฐานสากลไวต้ลอดไป 

 ดา้นภาพลกัษณ์และการนาํเสนอ (Physical Evidence) สิงทีตอ้งปรับปรุง คือ จดัการบญัชีของ

ตนเองโดยจาํกดัการแสดงเลขบญัชีเพอืไม่ตอ้งการใหผู้อื้นทราบ โดยผูใ้หบ้ริการควบคุมการใชง้านนีดว้ย

การเขา้รหัส PIN หรือ SCAN ลายนิวมือ Finger ID เพอืเปิดแสดงเลขทีบญัชีหรือเลขบตัรบางส่วน ควบคุม

การเขา้ใชง้าน ดว้ยรหัส PIN หรือ SCAN ลายนิวมือ Finger ID โดยผูใ้ห้บริการควรออกแบบหนา้จอผูใ้ช ้ 

K PLUS ใหส้ามารถควบคุมการใชง้านไดมี้ความน่าสนใจ และดึงดูดผูใ้ชบ้ริการ ความมีเสถียรในการ

ให้บริการ โดยผูใ้ห้บริการตอ้งพฒันาระบบการป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูล เทคโนโลยีการเขา้รหัสที

ป้องกนั การฉอ้โกงโดยบุคคลหรือความผิดพลาดทางเทคนิค ระบบจะตอ้งทาํใหท้นัสมยัยดึหลกัมาตรฐานสากล 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครังต่อไป 

 การวิจยัครังนี เป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ เพือให้ไดข้อ้มูลเชิงลึกเกียวกบัความพึงพอใจในการใช้

บริการ โมบายแบงก์กิง K PLUS ของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ในอาํเภอเมือง จงัหวดัปราจีนบุรี จึงควร

ทาํการศึกษาและวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพมิเติม เช่น การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร

หลกัฐานทีเกียวขอ้ง (Data Collection) การสนทนากลุ่ม (Focus Group) การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth 

Interview) ควบคู่ไปกบัการแจกแบบสอบถาม เพือใหไ้ดข้อ้มูลทีมีความเฉพาะเจาะจงมากยิงขึน ซึงจะ

ช่วยใหผู้ป้ระกอบการธนาคาร สามารถนาํขอ้มลูดงักล่าวไปใชเ้พือทราบถึงปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อความพึง-

พอใจการใชบ้ริการ โมบายแบงก์กิง เป็นแนวทางการปรับปรุงและพฒันา โมบายแบงก์ ให้ตอบสนองต่อ

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และสามารถช่วยในดา้นการกาํหนดนโยบาย การวางแผนงานการตดัสินใจ
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แกปั้ญหา ดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด โดยใชข้อ้มูลความพงึพอใจการใชบ้ริการ โมบายแบงกกิ์ง 

ไดอ้ยา่งเหมาะสม 
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