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บทคัดย่อ 
                การศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการแอปพลิเคชัน K PLUS ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการแอปพลิเคชัน K PLUS ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการบริการ ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นความปลอดภยั ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ โดยจ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ประชากรใน
งานวิจยัน้ี คือ ผูท้ี่ใช้บริการแอปพลิเคชัน K PLUS ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครกลุ่มตวัอยา่งที่
ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน เคร่ืองมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ด าเนินการ
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ (SPSS Version 22) หาค่าความถี่ (Frequencies) 
ค่าร้อยละ(Percentage) ค่าเฉลี่ย (𝑥̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD)  
            ผลการวิจยัพบว่า 1) มีผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน เป็นเพศหญิง จ  านวน 260 คน 
ร้อยละ 65.00 อายุ 21-30 ปี จ  านวน 177 คน ร้อยละ 44.25 สถานภาพโสด จ านวน 281 คน ร้อยละ 70.25 
ระดับการศึกษาปริญญาตรี จ  านวน 196 คน ร้อยละ 49.00 เป็นพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้างประจ า  
จ  านวน 180 คน ร้อยละ 45.00 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-40,000 บาท จ านวน 214 คน ร้อยละ 53.50 
ตามล าดบั 
             2) ปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการแอปพลิเคชนั K PLUS ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นที่อยูใ่นระดบัมากที่สุด คือ ดา้นช่องทาง
การบริการ ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นความปลอดภยั และดา้นผลิตภณัฑ์ 
ตามล าดบั และดา้นที่อยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ค าส าคัญ : การเลือกใชบ้ริการ , แอปพลิเคชนั K PLUS
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ABSTRACT 
             The research of Factors affecting the selection of K PLUS application service among the 
population in Bangkok aimed at to study the factors affecting the selection of K PLUS application service 
among the people in Bangkok such as products, prices, and service channels. marketing promotion in 
terms of brand image safety Perceived benefits Classified by personal factors such as sex, age, status, 
education level, occupation, average monthly income. The population in this research is people who use 
the K PLUS application service of the population in Bangkok, a sample group of 400 people who answered 
the questionnaire. The instrument used for data collection was a questionnaire. The data was analyzed by 
using a computer package. (SPSS Version 22) Find the frequency (Frequencies), percentage (Percentage), 
mean (x ̅), standard deviation (SD). 
            The results showed that 1) There were a total of 400 respondents, 260 were female, 65.00 percent 
were aged 21 -30  years, 177  people, 44 .25  percent, were single, 281  were 70 .25  percent, 196  had a 
bachelor's degree. People 49 .0%  are private company employees / 180  full-time employees 45 .00% 
average monthly income 20,001-40,000 baht, amounting to 214 people, 53.50 percent, respectively. 
             2) Factors affecting the selection of K PLUS application service among the population in Bangkok 
Overall, it's at the highest level. When considering each aspect, it was found that the aspect that was at the 
highest level was the service channel. Perceived benefits in terms of brand image safety and products, 
respectively, and the aspect that was at a high level was price and marketing promotion. 
Keywords: service selection, K PLUS application 
 

บทน า 
               ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีในปัจจุบัน ในยุคที่มีเทคโนโลยีดิจิทัลและนวัตกรรมที่ถูก
พฒันาขึ้นและเข้ามาแทนที่คน ท าให้ผูบ้ริโภคสามารถใช้บริการที่มีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างต่อเน่ือง 
โดยเฉพาะ การบริการของธนาคาร ในปัจจุบนัแตกต่างจากอดีต เพราะความกา้วหนา้ของเทคโนโลยีมีการ
พฒันาขึ้นอย่างรวดเร็ว มีการใช้อุปกรณ์ประเภทสมาร์ทโฟน ในการบริการหรือธุรกรรมทางการเงินของ
ทางธนาคาร ที่ตอ้งเสียเวลาเดินทาง ไปท าธุรกรรมทางการเงินที่สาขาของธนาคาร ลูกคา้ยงัสามารถท า
ธุรกรรมทางการเงินของทางธนาคารได้ด้วยตนเองผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่หรือเรียกว่า โมบายแบงก์กิ้ง 
(mobile banking) มีความสะดวกและรวดเร็ว ท าให้ธนาคารพาณิชยต์อ้งมีการปรับตวัอยา่งสูง โดยเฉพาะ
เร่ืองการบริการธุรกรรมการเงินต่างๆ เช่น ฝากเงิน ถอนเงิน สมคัรบตัรเครดิต ขอสินเช่ือ เป็นตน้  
               โดยธนาคารพาณิชยไ์ดน้ า เทคโนโลยีมาพฒันาผลิตภณัฑ์และเพิ่มช่องทางการให้บริการในการ
ท าธุรกรรมทางการเงินไดด้ว้ย พฤติกรรมผูบ้ริโภคที่เปลี่ยนไป คนไทยใช้ชีวิตและท าธุรกรรมการเงินบน
โลกออนไลน์มากขึ้น ซ่ึงสะทอ้นว่าธุรกรรมบนออนไลน์ทวีความส าคญัอย่างมาก ธนาคารไทยที่ตอ้งการ
ผลกัดนับริการดา้นการเงินดิจิทลั  เพื่อลดตน้ทุนการจดัการเงินสดในระบบและประเทศ นอกจากน้ี ยงัมี
ปัจจยัการแข่งขนัจากผูใ้ห้บริการรายใหม่และขา้มอุตสาหกรรม ที่ท  าให้ธนาคารตอ้งสร้างความแตกต่าง
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จากคู่แข่ง ควบคู่กับการสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า และบริการที่ตอบสนองและต่อยอดความ
ตอ้งการของลูกคา้ให้ไดม้ากที่สุด เร็วที่สุด และปลอดภยัที่สุด 
                ดงันั้นผูว้ิจยัท าการศึกษา เร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการแอปพลิเคชัน K PLUS ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อที่จะทราบถึงความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการที่มีผลต่อแอปพลิเคชนั   
K PLUS และแก้ไขข้อบกพร่อง รับทราบถึงความต้องการของผูใ้ช้บริการได้ ซ่ึงข้อมูลที่ได้รับจะเป็น
ประโยชน์ต่อธนาคารผู้ให้บริการ ในการน าผลการวิจัยไปพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพบริการ ให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการให้ไดม้ากที่สุด 

 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
                เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการแอปพลิเคชัน K PLUS ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
                ในการศึกษาวิจยั เร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการแอปพลิเคชัน K PLUS ของประชากร
ในเขตกรุงเทพมหานคร มีขอบเขตการวิจยั ดงัน้ี 
                        ขอบเขตด้านเน้ือหา 
                         ตัวแปรอิสระ ประกอบดว้ย 
                         1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน                               
                         ตัวแปรตาม ประกอบดว้ย 
                         1.ปัจจัยที่ มีผลต่อการเลือกใช้บริการแอปพลิเคชัน  K PLUS ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการบริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด     
ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นความปลอดภยั ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ 
                         ขอบเขตด้านประชากร 
                         ประชากรที่ใช้ในการวิจยั คือ ผูท้ี่ใช้บริการแอปพลิเคชัน K PLUS ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยผูว้ิจัยไม่ทราบจ านวนประชากร ดังนั้นผูว้ิจยัจึงก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดย
ค านวณจากสูตรไม่ทราบจ านวนแน่นอนของประชากร ของ W.G. Cochran  ระดบัสัดส่วนที่ผูว้ิจยัตอ้งการ
สุ่มอยูท่ี่ 50% ระดบันยัส าคญั 0.05 ความเช่ือมัน่ 95% ค่า Z = 1.96 ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งไม่ต ่ากว่า 384 คน 
และไดท้ าการเก็บแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน  
                       ขอบเขตด้านระยะเวลา 
                        การเก็บรวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูลระหว่างเดือน มีนาคม 2565-เมษายน 2565 
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ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 
                         1. ท าให้ทราบถึงปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการแอปพลิเคชัน K PLUS ของประชากร
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
                         2. เพื่อน าไปพฒันาและปรับปรุงแอปพลิเคชัน K PLUS ในดา้นภาพรวมของแอปพลิเคชัน 
ลกัษณะการให้บริการ รูปแบบการใช้งาน เพื่อให้สอดคลอ้งและตรงกบัความตอ้งการในการใช้งานของ
แอปพลิเคชนั K PLUS 

 
กรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 
                   ตัวแปรอิสระ                                                                                             ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
               แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด 
               ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ไดอ้ธิบายว่า การตลาดบริการ เป็นกิจกรรมของการส่งมอบสินคา้
ที่ไม่มีตวัตนให้กบัผูร้ับบริการ โดยสินคา้ที่ไม่มีตวัตนนั้นจะ สามารถตอบสนองความตอ้งการจนไปสู่
ความพึงพอใจได ้
                ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2551) ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการ ของลูกคา้ให้มีความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑท์ี่เสนอขาย อาจจะมีตวัตนหรืออาจไม่
มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑจ์ึงประกอบดว้ย สินคา้บริการ ความคิด สถานที่ องคก์รหรือบุคคล ผลิตภณัฑต์อ้งมี
อรรถโยชน์ มีคุณค่า ในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลท าให้ผลิตภณัฑ์สามารถขายได ้การพิจารณาเก่ียวกบั  
ผลิตภัณฑ์บริการ จะต้องพิจารณาถึงขอบเขตของบริการคุณภาพของบริการ ระดับชั้นของบริการตรา 
สินคา้สายการบริการการรับประกนัและการบริการหลงั การขายนั้นคือ ส่วนประสมดา้นผลิตภณัฑ ์บริการ
จะตอ้งครอบคลุมขอบข่ายที่กวา้ง 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1.เพศ 

2.อาย ุ

3.สถานภาพ 

4.ระดบัการศึกษา 

5.อาชีพ 

6.รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 

ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการแอป

พลิเคชัน K PLUS ของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานคร 

1.   ดา้นผลิตภณัฑ์ 

2.   ดา้นราคา 

3.   ดา้นช่องทางการบริการ  

4.   ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

5.   ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 

6.   ดา้นความปลอดภยั 

7.   ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ 
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                ภาวิณี กาญจนาภา (2559) ราคา (Price) เป็นองคป์ระกอบหน่ึงของส่วนประสมทางการตลาดที่มี
ความส าคญั ต่อการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ การก าหนดราคาโดยตั้งอยูบ่นพื้นฐานของความเช่ือของลูกค้าที่
มีต่อคุณค่าของผลิตภัณฑ์ หรือบริการต่าง ๆ และพิจารณาถึงความเต็มใจของลูกค้าที่จะจ่ายเพื่อซ้ือ 
ผลิตภณัฑ ์ 
                ศุภชาต เอี่ยมรัตนกูล  (2557) ช่องการจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง การวางแผนในการใช้
เคร่ืองมือเพื่ออ านวยความสะดวก จะท าให้ผลิตภณัฑเ์คลื่อนยา้ยจากแหล่งผลิตไปสู่แหล่งที่มีความตอ้งการ
ของลูกคา้หรือ ผูบ้ริโภค  
                 ภาวิณี กาญจนาภา (2559) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เป็นการส่ือสารคุณค่า
ของผลิตภณัฑ์ บริการ หรือความคิดให้กบัลูกคา้ เพื่อส่งต่อขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
การเชิญชวน หรือเตือนใจ ผูท้ี่เป็นลูกคา้หรือผูท้ี่คาดว่าจะเป็นลูกคา้ และก่อให้เกิดอิทธิพลต่อความคิด อนั
จะน าไปสู่ การตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑห์รือบริการ  
                ทฤษฎีเกี่ยวกับการใช้บริการ และแอปพลิเคชัน 
                McGrew & Wilson (1982 อา้งใน ศิริเพ็ญ เยี่ยมจรรยา, 2555) กระบวนการตดัสินใจใช้ซ้ือ หรือ
ใช้บริการเป็นส่วนหน่ึงของพฤติกรรมผูบ้ริโภค ไม่ว่าจะเป็นการตดัสินใจซ้ือสินคา้อุปโภคบริโภค ทัว่ไป
หรือเป็นการบริโภค สินคา้และบริการทางธนาคาร กระบวนการตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการ 
                ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ (Digital Banking) หมายถึง ธุรกิจการพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์ เก่ียวกบกัาร
ให้บริการท าธุรกรรมทางการเงินต่างๆ ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ คือ อินเทอร์เน็ต ซ่ึง เรียกว่า อินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้ง (Internet Banking) และผ่านอุปกรณ์โทรศัพท์มือถือ ซ่ึงเรียกว่า โมบาย แบงก์กิ้ง (Mobile 
Banking) ซ่ึงมีลกัษณะการให้บริการ เช่น การฝากเงิน การถอนเงิน การโอนเงิน หรือ การสอบถามยอดเงนิ 
เป็นต้น โดยในอนาคตการให้บริการของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ยงั สามารถพฒันาลักษณะบริการที่
หลากหลายเพื่อรองรับความตอ้งการในการใชบ้ริการของ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ที่เพิ่มมากขึ้น
นอยา่งต่อเน่ือง  
                 ข้อมูลเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน K PLUS ของธนาคารกสิกรไทย 
                 ธนาคารกสิกรไทยเร่ิมพัฒนาระบบโมบายแบงค์กิ้งโดยเปิดตัว ATM SIM เม่ือปี 2008 ยุค
แรก ATM SIM สามารถตรวจสอบยอดเงิน  โอนเงินไปยังบัญชีอื่น  ๆ  ของธนาคารกสิกรไทย ช าระ
ค่าใช้จ่ายต่างๆ และตั้งเตือนการช าระเงินได ้ถือว่าล ้ามาก หลงัสมาร์ทโฟนเร่ิมบูม และกระแสแอปพลิเค
ชันก าลงัมาก็ไดมี้การเปิดตวั K Mobile Banking PLUS ในปี 2013 คราวน้ีบริการทุกอย่างถูกเสริมเพื่อให้
การท าธุรกรรมง่ายขึ้นกว่าสมยัเป็น ATM SIM และปลดล็อคสกิลหลายอยา่งเช่นโอนเงินโดยใส่แค่เบอร์
โทรศัพท์ที่อยู่ในเคร่ือง , โอนเงินต่างธนาคาร , จ่ายบิลผ่านการสแกนบาร์โค้ด , ตรวจสอบบัญชี
ย้อนหลัง  ฯลฯ  นับว่าล ้ าสุดๆ ปี  2017 มีการปรับโฉม K Mobile Banking PLUS โดยพัฒนาออกมา
เป็น 2 แอปคือ  K PLUS ซ่ึงไม่ใช่แค่เปลี่ยนช่ือจาก K Mobile Banking PLUS แต่ยงัเพิ่มฟังก์ชนัหลายอย่าง
เขา้ไป และเพิ่มแอป K PLUS SME มาดว้ย  
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                   งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
                   วรัศยา ธีรวนิชยไ์ชยกุล (2556) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของ ผูใ้ชแ้อพพลิเคชัน่ 
(Appication) บนสมาร์ทโฟนระบบปฏบิตัิการแอนดรอยด์ (Android) กลุ่ม ตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
ร้อยละ 62.0 มีอยู่ระหว่าง 21-26 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.7 มีระดบัการศึกษา ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
66.2 ประกอบอาชีพพนกังานเอกชน ลูกจา้งคิดเป็นร้อยละ 40.2 และมี รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 41.4 ผลจากการศึกษาความพึงพอใจทั้ง 5 ดา้น ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการจดั
จ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านการใช้ประโยชน์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก คิดเป็นค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.08  
                    เกศวิทู ทิพยศ (2557) ศึกษาเร่ืองปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านส่ือออนไลน์ กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็มบี จ  ากดั (มหาชน) จากการศึกษาวิจยั พบว่า ปัจจยั
ดา้นส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑใ์นระดบัมาก เน่ืองมาจากมีคุณภาพบริการ ดา้นราคาบริการ 
เน่ืองมาจากการยกเวน้ค่าธรรมเนียนรายปีในการขอใชบ้ริการ ดา้นช่องทางการบริการ เน่ืองมาจากธนาคาร
อินเทอร์เน็ตสามารถใชบ้ริการไดทุ้กที่ที่สามารถเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต มีจุดเช่ือมต่อกบัอินเทอร์เน็ตกระจาย
อยู่ทุกแห่ง ด้านส่งเสริมการตลาดมีการตัดสินใจด้านช่องทางการบริการในระดับมาก ด้านพนักงาน
ให้บริการโดยรวมมีการตดัสินใจดา้นพนักงานให้บริการในระดบัมาก เน่ืองมาจาก ความสุภาพ เต็มใจ
ให้บริการ ตลอด 24 ชัว่โมง ดา้นกระบวนการให้บริการเน่ืองมาจากมีระบบการป้องกนั ความปลอดภยั ไม่
ยุง่ยากซบัซ้อน 
                    จุฑาภรณ์ ไร่วอน (2557) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวง ไอแบงก์กิ้ง ของ 
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดที่ส่งผลต่อการใช้บริการบวัหลวงไอแบงก์กิ้งพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อ
การใช้บริการบวัหลวงไอแบงก์กิ้ง ในภาพรวมมีความส าคญัในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า 
ดา้นกระบวนการ มีความส าคญัสูงที่สุด โดยมีความส าคญัในระดบัมาก รองลงมา ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย , 
ดา้นผลิตภณัฑ์, ดา้นราคา, ดา้นลกัษณะทางกายภาพ, ดา้นพนักงานที่ให้บริการ ทั้งหมดมีความส าคญัใน
ระดบัมาก ตามล าดบั และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความส าคญัในระดบัปานกลาง ผลการวิเคราะห์
ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการบวัหลวง ไอแบงก์กิ้งพบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกกิ์้ง ใน
ภาพรวมมีความส าคญัในระดบัมาก โดยพิจารณาในแต่ละดา้นพบว่า ดา้นประเภทของการใชบ้ริการ , ดา้น
ความปลอดภยั, ดา้นความสะดวก ทั้งหมด มีความส าคญัในระดบัมาก ตามล าดบั                    
                   รัชนีกร ด่านด ารงรักษ์ (2557) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ SCB Easy Net ของ 
ธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า การวิเคราะห์ปัจจยัที่มี ผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการ SCB Easy Net ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นการท าธุรกรรมทางการเงิน ตามปัจจัย
ส่วนประสมการตลาดพบว่า โดยรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากที่สุด เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า 
ดา้นผลิตภณัฑ์ มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด ดา้นราคา มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่น ระดบั
มาก ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ด้านการส่งเสริมการตลาด            
มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ด้านบุคลากร มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ด้าน
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กระบวนการ ให้บริการ มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ด้านลักษณะทางกายภาพ มีระดบั
ความพึงพอใจอยูใ่น ระดบัมากที่สุด 
                     วรรณพร หวลมานพ (2558) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชแ้อพพลิเคชัน่เค
โมบายแบงก์กิ้งพลสั ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า มีความพึง
พอใจในระดับพึงพอใจมาก ซ่ึงเม่ือพิจารณาตามรายด้าน พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึง พอใจในด้าน
ผลิตภณัฑม์ากที่สุด รองลงมาคือ ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริม การตลาด                     
                    พชรภทัร แสงวงศ์ประเสริฐ (2562) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแอปพลิเคชนั    
K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ แอป
พลิเคชัน K PLUS ของธนาคารกสิกรไทย โดยภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมากที่สุด เม่ือพิจารณาเป็น 
รายดา้นพบว่า ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ไดร้ับ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโดยภาพรวม อยู่ในระดบั
พึงพอใจมากที่สุด, ดา้นความง่ายในการใชง้าน ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยภาพรวม อยูใ่นระดบัพึง
พอใจมากที่สุด, ดา้นความปลอดภยั ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก
ที่สุด ผลการศึกษาส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน             
K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  
                     สามารถ ชั้นเอี่ยม (2563) ศึกษาเร่ืองปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารเกียรตินาคิน
ภทัร ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารเกียรติ
นาคินภทัรของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า ทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก โดยเรียงล าดบัไดด้งัน้ี คือ ดา้นพนักงานของธนาคาร ดา้นคุณภาพในการ
ให้บริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นภาพลกัษณ์ และดา้นราคา ตามล าดบั 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
         การวิจยัเชิงปริมาณ (Quanitation Research ) โดยการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) และใชว้ิธีเก็บ
ขอ้มูลแบบสอบถาม (Qucstionnairc) 
         ประชากรกลุ่มตัวอย่าง 
         ประชากรที่ใชใ้นการวิจยั คือ ผูท้ี่ใชบ้ริการแอปพลิเคชนั K  PLUS ในเขตกรุงเทพมหานคร 
          กลุ่มตัวอย่าง ผูว้ิจยัไดใ้ช้วิธีการค านวณจากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอย่างของ W.G. Cochran (1953) 
โดยผูว้ิจยั ตอ้งการสุ่มตวัอยา่งเป็นร้อยละ 50 หรือ 0.50 จากประชากรทั้งหมด ตอ้งการระดบัความเช่ือมัน่ 
ร้อยละ 95 และยอมรับค่าความคลาดเคลื่อนจากการสุ่มตวัอยา่งไดร้้อยละ 5 หรือ 0.05 ไดข้นาดของกลุ่ม
ตวัอย่างที่ยอมรับไดไ้ม่ต ่ากว่า 384 คน จึงเก็บกลุ่มตวัอยา่งอยูท่ี่ 400 คน ซ่ึงถือว่าผ่านเกณฑ์ตามที่เงื่อนไข
ก าหนด คือ ไม่นอ้ยกว่า 384 คน ส าหรับวิธีการสุ่มตวัอยา่ง ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งโดยไม่ใชค้วามน่าจะ
เป็น (Nonprobability Sampling) ซ่ึงผูว้ิจยัจะเลือกใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 
 
 
 



8 
 

           เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
           เคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษาขอ้มูลในครั้ งน้ี คือ แบบสอบถาม โดยประกอบไปดว้ย 2 ส่วน คือ 
           ส่วนที่ 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ 
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และระดบัการศึกษาสูงสุด มีจ  านวน 6 ขอ้  
           ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามปัจจัย 7 ด้าน ลักษณะแบบสอบถามเป็น มาตรประเมินแบบลิเคิร์ต 
(Likert Scale) 5 ระดบั ดงัน้ี มากที่สุด = 5, มาก = 4, ปานกลาง = 3, นอ้ย = 2, นอ้ยที่สุด = 1 
            การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
             สร้างแบบสอบถาม ปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการแอปพลิเคชัน K PLUS ของประชากรใน
เขตกรุงเทพมหานคร และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามว่าครอบคลุมวตัถุประสงค์หรือไม่ จากนั้น
น าไปให้ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 2 ท่าน พิจารณาตรวจสอบความเที่ยงตรงและความถูกต้องของเน้ือหา 
ตลอดจนไปถึงความชัดเจนและการใช้ภาษาที่เหมาะสมของข้อค าถาม ซ่ึงมีเกณฑ์ในการพิจ ารณาให้
คะแนนในแต่ละขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
                       วดัผลโดยพิจารณาจากคะแนน IOC ดงัน้ี 
                       1. ขอ้ค าถามที่มีคะแนน IOC ตั้งแต่ 0.50 - 1.00 มีค่าความเที่ยงตรงที่ใชไ้ด ้
                       2. ขอ้ค าถามที่มีคะแนน IOC ต ่ากว่า 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้
              การเก็บรวบรวมข้อมูล 
             ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อการวิจยัครั้ งน้ี โดยใช้วิธีการแจกแบบสอบถามผ่านทางออนไลน์ 
โดยใช้ Google From หลงัจากเก็บขอ้มูลครบตามจ านวนแลว้ จึงน าขอ้มูลที่ไดม้า น าไปวิเคราะห์ โดยใช้
วิธีการทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปมาค านวณทางสถิติต่อไป         
              การวิเคราะห์ข้อมูล 
              ท าการประมวลผลวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรม ส าเร็ จรูปทาง
คอมพิวเตอร์ 
              สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
              1. ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับวิเคราะห์ เพื่อบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล  
              2. ค่าเฉลี่ย (X ̅)  
              3. ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ส าหรับวิ เคราะห์ปัจจัยที่ มีผลต่อการเลือกใช้บริการ              
แอปพลิเคชนั K PLUS ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
             ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนที่ 1 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการแอปพลิเคชัน     
K PLUS ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร มีผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน เป็นเพศ
หญิง จ  านวน 260 คน ร้อยละ 65.00 และเพศชาย จ านวน 140 คน ร้อยละ 35.00 อาย ุ21-30 ปี จ  านวน 177 
คน ร้อยละ 44.25 ต่อมาคือ 31-40 ปี จ  านวน 116 คน ร้อยละ 29.00, 41-50 ปี จ  านวน 56 คน ร้อยละ 14.00, 
ไม่เกิน 20 ปี จ  านวน 28 คน ร้อยละ 7.00 และ 51 ปีขึ้นไป จ านวน 23 คน ร้อยละ 5.75 มีสถานภาพโสด 
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จ านวน 281 คน ร้อยละ 70.25 ต่อมาคือ สมรส จ านวน 100 คน ร้อยละ 25.00 และหย่าร้าง/หมา้ย/แยกกนั
อยู ่จ  านวน 19 คน ร้อยละ 4.75 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ  านวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 49.00 ต่อมาคือ 
ต ่ากว่าปริญญาตรีจ านวน 108 คน ร้อยละ 27.00 และสูงกว่าปริญญาตรี จ  านวน 96 คน ร้อยละ 24.00 เป็น
พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้างประจ า จ  านวน 180 คน ร้อยละ 45.00 ต่อมาคือข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 81 คน ร้อยละ 20.25, พ่อค้า/แม่ค้า จ  านวน 63 คน ร้อยละ 15.75, ผูป้ระกอบการ/
เจา้ของธุรกิจ จ านวน 46 คน ร้อยละ 11.50 และนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 30 คน ร้อยละ 7.50 มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-40,000 บาท จ านวน 214 คน ร้อยละ 53.50 ต่อมาคือ ไม่เกิน 20,000 บาท จ านวน 
146 คน ร้อยละ 36.50, 40,001-60,000 บาท จ านวน 33 คน ร้อยละ 8.25 และ 60,001 บาทขึ้นไป จ านวน 7 
คน ร้อยละ 1.75 ตามล าดบั 
              ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนที่ 2 ปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการแอปพลิเคชัน K PLUS ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นที่อยู่
ในระดบัมากที่สุด คือ ดา้นช่องทางการบริการ ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้น
ความปลอดภัย และด้านผลิตภัณฑ์ ตามล าดับ และด้านที่อยู่ในระดับมาก คือ ด้านราคา และด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 
 
สรุปผลการวิจัย 
               ปัจจัยส่วนบุคคล              
               มีผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน เป็นเพศหญิง จ  านวน 260 คน ร้อยละ 65.00 อายุ 
21-30 ปี จ  านวน 177 คน ร้อยละ 44.25 สถานภาพโสด จ านวน 281 คน ร้อยละ 70.25 ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี จ  านวน 196 คน ร้อยละ 49.00 เป็นพนักงานบริษทัเอกชน/ลูกจา้งประจ า  จ  านวน 180 คน ร้อย
ละ 45.00 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 20,001-40,000 บาท จ านวน 214 คน ร้อยละ 53.50 ตามล าดบั 
               ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการแอปพลิเคชัน K PLUS ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  

               ปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการแอปพลิเคชัน K PLUS ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นที่อยูใ่นระดบัมากที่สุด คือ ดา้นช่องทาง
การบริการ ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นความปลอดภยั และดา้นผลิตภณัฑ์ 
ตามล าดบั และดา้นที่อยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 
อภิปรายผล 
              การศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการแอปพลิเคชัน K PLUS ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นที่อยูใ่นระดบัมากที่สุด 
คือ ดา้นช่องทางการบริการ ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นความปลอดภยั และ
ดา้นผลิตภณัฑ์ ตามล าดบั และดา้นที่อยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยมี
ประเด็นอภิปรายเพิ่มเติม ดงัน้ี 
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                    1.ด้านผลิตภัณฑ์ 

                   โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ที่มีความคิดเห็นที่อยู่ในระดบั
มากที่สุด คือ แอปพลิเคชนั K PLUS มีช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของธนาคาร รูปแบบที่ทนัสมยัน่าดึงดูด 
มีความสวยงามและสามารถปรับแต่งได ้มีฟังก์ชันบนัทึกขอ้มูลบตัรสมาชิกร้านต่างๆ และสามารถตั้งค่า
รายการโอนเงินล่วงหน้าได้ ความหลากหลายของบริการ เช่น บริการสอบถามยอด คงเหลือในบญัชี 
บริการโอนเงิน บริการช าระค่าสินคา้หรือบริการต่างๆ บริการเติมเงิน โทรศพัท์มือถือ และมาตรฐานของ
ระบบการให้บริการธนาคารผ่านทางโทรศพัท์มือถือที่มีความถูกตอ้ง แม่นย  าความปลอดภยัของข้อมูล
ส่วนตวั ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วรรณพร หวลมานพ (2558) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและ
ความพึงพอใจของผูใ้ช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลสั ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบว่า มีความพึงพอใจในระดบัพึงพอใจมาก ซ่ึงเม่ือพิจารณาตามรายดา้น พบว่ากลุ่ม
ตวัอย่างมีความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑ์มากที่สุด รองลงมาคือ ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นราคา และดา้น
การส่งเสริม การตลาด            

                   2.ด้านราคา 

                   โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ที่มีความคิดเห็นที่อยู่ในระดบัมาก
ที่สุด คือ แอปพลิเคชัน K PLUS สามารถดาวน์โหลดไดโ้ดยไม่เสียค่าใช้จ่าย มีความคุม้ค่า เม่ือเทียบกบั
ประโยชน์ที่ไดร้ับ ตามล าดบั ส่วนขอ้ที่มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือ ค่าบริการหรือค่าธรรมเนียมใน
การท าธุรกรรมมีความเหมาะสมของอตัราค่าบริการ ไม่มีค่าธรรมเนียมรายปีและการให้บริการโดยไม่คิด 
ค่าธรรมเนียม เช่น ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ บริการช าระค่าบริการต่างๆ และค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรม
ต ่ากว่าช่องทางอื่น ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วรัศยา ธีรวนิชยไ์ชยกุล (2556) ศึกษาเร่ือง 
พฤติกรรมและความพึงพอใจของ ผูใ้ช้แอพพลิเคชั่น (Appication) บนสมาร์ทโฟนระบบปฏิบตัิการแอน
ดรอยด์ (Android) กลุ่ม ตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงร้อยละ 62.0 มีอยู่ระหว่าง 21-26 ปี คิดเป็นร้อยละ 
42.7 มีระดบัการศึกษา ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 66.2 ประกอบอาชีพพนกังานเอกชน ลูกจา้งคิดเป็น
ร้อยละ 40.2 และมี รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 41.4 ผลจากการศึกษาความพึง
พอใจทั้ง 5 ด้าน ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านการใช้
ประโยชน์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.08 

                   3.ด้านช่องทางการบริการ 

                   โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ที่มีความคิดเห็นที่อยู่ในระดบั
มากที่สุด คือ แอปพลิเคชนั K PLUS สามารถติดตั้งดาวน์โหลดไดผ่้านระบบ Google Play และ App store
วิธีการสมัครใช้งานแอปพลิเคชันไม่สลับซับซ้อน ช่วยประหยดัเวลาในการท าธุรกรรมทางการเงิน 
สามารถเขา้ไดทุ้กที่และทุกเวลา รองรับการใช้งานกบัร้านคา้จ านวนมาก และมีช่องทางแจง้ปัญหาและ
ให้บริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เกศวิทู ทิพยศ (2557) ศึกษาเร่ือง
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ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านส่ือออนไลน์ กรณีศึกษา ธนาคาร ซี
ไอเอ็มบี จ  ากดั (มหาชน) จากการศึกษาวิจยั พบว่า ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ใน
ระดบัมาก เน่ืองมาจากมีคุณภาพบริการ ดา้นราคาบริการ เน่ืองมาจากการยกเวน้ค่าธรรมเนียนรายปีในการ
ขอใชบ้ริการ ดา้นช่องทางการบริการ เน่ืองมาจากธนาคารอินเทอร์เน็ตสามารถใชบ้ริการไดทุ้กที่ที่สามารถ
เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต มีจุดเช่ือมต่อกบัอินเทอร์เน็ตกระจายอยูทุ่กแห่ง ดา้นส่งเสริมการตลาดมีการตดัสินใจ
ด้านช่องทางการบริการในระดับมาก ด้านพนักงานให้บริการโดยรวมมีการตัดสินใจด้านพนักงาน
ให้บริการในระดับมาก เน่ืองมาจากความสุภาพ เต็มใจให้บริการ ตลอด 24 ชั่วโมง ด้านกระบวนการ
ให้บริการเน่ืองมาจากมีระบบการป้องกนั ความปลอดภยั ไม่ยุง่ยากซบัซ้อน 

                   4.ด้านการส่งเสริมการตลาด 

                   โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ที่มีความคิดเห็นที่อยู่ในระดบัมาก 
คือ การโฆษณาแอพพลิเคชั่น K PLUS สามารถสร้างการจดจ าในตราสินค้าเป็นอย่างดี มีการมอบสิทธิ
พิเศษส าหรับผูใ้ช้บริการ เช่นคะแนนจากบัตรเครดิตน ามาแลกเป็นคูปองแทนเงินสด มีการโฆษณา 
ประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่างๆ เช่น เว็บไซต์ แผ่นพบั ส่ือส่ิงพิมพ์ต่างๆ การให้ขอ้มูลข่าวสารแก่ลูกคา้ของ
ธนาคารอยา่งสม ่าเสมอ ผ่านทาง SMS, MMS หรือ E-mail ส่วนตวัของลูกคา้ และการมอบของที่ระลึก ของ
สมนาคุณ ส าหรับลูกคา้ในช่วงเทศกาลต่างๆ เช่น วนัปีใหม่ วนัเกิด หรือเม่ือมีการสมคัรใชบ้ริการเป็นครั้ ง
แรก ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รัชนีกร ด่านด ารงรักษ ์(2557) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการ SCB Easy Net ของ ธนาคารไทยพาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า การ
วิเคราะห์ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ SCB Easy Net ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นการท า
ธุรกรรมทางการเงิน ตามปัจจยัส่วนประสมการตลาดพบว่า โดยรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
เม่ือจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า ดา้นผลิตภณัฑ์ มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด ดา้นราคา มี
ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นบุคลากร มีระดบัความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมากที่สุด ดา้นกระบวนการ ให้บริการ มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่น ระดบัมากที่สุด 

                   5.ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า 

                   โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ที่มีความคิดเห็นที่อยู่ในระดบั
มากที่สุด คือ แอปพลิเคชนั K PLUS มีความน่าเช่ือถือและภาพพจน์ของธนาคาร มีสัญลกัษณ์ในการใชง้าน
ที่เขา้ใจง่าย ไม่สับสน เวบ็ไซตข์องธนาคารมีขอ้มูลน่าเช่ือถือและครบถว้น มีระบบทนัสมยัและการบริการ
หลากหลาย และนโยบายและพนัธกิจมีความน่าสนใจและเหมาะสมกบัสถานการณ์และการเปลี่ยนแปลง
ในสังคม ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สามารถ ชั้นเอี่ยม (2563) ศึกษาเร่ืองปัจจยัที่มีผลต่อ
การเลือกใช้บริการธนาคารเกียรตินาคินภทัร ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาปัจจยัที่มีผล
ต่อการเลือกใช้บริการธนาคารเกียรตินาคินภทัรของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าโดยรวมอยู่ใน
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ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัไดด้งัน้ี คือ ดา้นพนกังาน
ของธนาคาร ดา้นคุณภาพในการให้บริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นภาพลกัษณ์ และดา้นราคา ตามล าดบั 

                   6.ด้านความปลอดภัย 

                   โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ที่มีความคิดเห็นที่อยู่ในระดบั
มากที่สุด คือ แอปพลิเคชัน K PLUS มีระบบความปลอดภัยที่ดี มีระบบให้ Log in ด้วยรหัส PIN หรือ 
SCAN ลายน้ิวมือ ก่อนเขา้ใชง้านทุกครั้ ง มีการตรวจสอบขอ้มูลบญัชีอยูเ่สมอ มีการยืนยนัตวัตนโดยการส่ง
รหัส OTP มาที่สมาร์ทโฟนทุกครั้ ง และสามารถเปลี่ยนรหัสผ่านไดต้ลอด ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ จุฑาภรณ์ ไร่วอน (2557) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวง ไอแบงก์กิ้ง ของ 
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดที่ส่งผลต่อการใช้บริการบวัหลวงไอแบงก์กิ้งพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อ
การใช้บริการบวัหลวงไอแบงก์กิ้ง ในภาพรวมมีความส าคญัในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า 
ดา้นกระบวนการ มีความส าคญัสูงที่สุด โดยมีความส าคญัในระดบัมาก รองลงมา ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย , 
ดา้นผลิตภณัฑ์, ดา้นราคา, ดา้นลกัษณะทางกายภาพ, ดา้นพนักงานที่ให้บริการ ทั้งหมดมีความส าคญัใน
ระดบัมาก ตามล าดบั และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความส าคญัในระดบัปานกลาง ผลการวิเคราะห์
ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการบวัหลวง ไอแบงก์กิ้งพบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกกิ์้ง ใน
ภาพรวมมีความส าคญัในระดบัมาก โดยพิจารณาในแต่ละดา้นพบว่า ดา้นประเภทของการใชบ้ริการ, ดา้น
ความปลอดภยั, ดา้นความสะดวก ทั้งหมด มีความส าคญัในระดบัมาก ตามล าดบั                                       

                   7.ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ 

                   โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ที่มีความคิดเห็นที่อยู่ในระดบั
มากที่สุด คือ สามารถท าธุรกรรมการเงินไดทุ้กทีทุกเวลา ตลอด 24 ชั่วโมง รวดเร็วขึ้น โอนเงิน เติมเงิน 
ช าระค่าสินคา้และบริการ ไดส้ะดวกขึ้น สามารถท าธุรกรรมการเงินไดเ้ร็วกว่าเดิม ไม่เสียค่าใชจ้่ายในการ
เดินทาง ไม่เสียเวลารอคิว ไม่เสียค่าธรรมเนียม และตรวจสอบบญัชีไดง้่ายขึ้น ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ พชรภทัร แสงวงศ์ประเสริฐ (2562) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแอปพลิเคชนั   
K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ แอป
พลิเคชัน K PLUS ของธนาคารกสิกรไทย โดยภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมากที่สุด เม่ือพิจารณาเป็น 
รายดา้นพบว่า ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ไดร้ับ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดับพงึ
พอใจมากที่สุด, ดา้นความง่ายในการใช้งาน ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโดยภาพรวม อยู่ในระดบัพึง
พอใจมากที่สุด, ดา้นความปลอดภยั ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก
ที่สุด ผลการศึกษาส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน             
K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

           1.ด้านผลิตภัณฑ์ ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุง คือ ควรค านึงถึงความปลอดภยัในการใช้บริการธนาคารทาง
โทรศพัท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย เพื่อให้ผูใ้ช้บริการเกิดความเช่ือมั่นในระบบความปลอดภัยและ
มัน่ใจในการใชบ้ริการของธนาคาร, ตอ้งมีรูปแบบตกแต่งภาพพื้นหลงั/ธีม มีการอพัเดตภาพพื้นหลงั/ธีมให้
ใหม่อยูเ่สมอ, ควรมีระบบในการรวมคะแนนจากบตัรสมาชิกร้านคา้ต่างๆ เพื่อน ามาแลกของพรีเมียมหรือ
ส่วนลดร้านคา้ โดยให้ผูใ้ช้งานสามารถเลือกรับส่วนลดไดจ้าก บตัรสมาชิกร้านคา้ ที่ไดล้งทะเบียนไวก้บั
แอปพลิเคชนั K PLUS 

           2.ด้านราคา ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารควรมีการพฒันาและปรับปรุงการดาวน์โหลดแอปพลิเค
ชันให้มีความเสถียรมากขึ้น ท าให้เกิดความคุม้ค่า ประหยดัค่าใช้จ่ายในการใช้บริการท าธุรกรรมทางการ
เงิน, ควรมีการส ารวจ และวางแผนการพฒันาแอปพลิเคชนัให้เกิดความคุม้ค่าต่อผูใ้ชบ้ริการมากที่สุด, ควร
มีการคิดค่าธรรมเนียมในอัตราที่เหมาะสมใกล้เคียง กับคู่ แข่งรายอื่นๆ เพื่อรักษาฐานผูใ้ช้บริการเดิม 
รวมถึงเป็นการเพิ่มผูใ้ชบ้ริการรายใหม่ๆ เขา้มาอีกดว้ย 

           3.ด้านช่องทางการบริการ ส่ิงที่ต้องปรับปรุง คือ ควรเพิ่มช่องทางในการดาวน์โหลด เพื่อความ
สะดวกในการใช้บริการ, ควรมีการปรับปรุงระบบแอปพลิเคชัน K PLUS ให้การใช้งานไม่ยุงยาก เขา้ใจ
ง่าย มีความถูกตอ้ง แม่นย  ามากยิ่งขึ้น, ควรเพิ่มช่องทางในการให้บริการมากขึ้น ท าให้ประหยดัเวลา 

           4.ด้านการส่งเสริมการตลาด ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารควรปรับปรุงแอปพลิเคชันที่มีสีสันที่
โดดเด่น จดจ าง่าย และการโฆษณาที่ใชพ้รีเซ็นเตอร์ที่มีช่ือเสียง เพื่อดึงดูดความสนใจในการใชบ้ริการแอป
พลิเคชนั, ธนาคารจึงควรมีการส่งเสริมการขายโดยการมอบของที่ระลึกเม่ือมีการสะสมคะแนน ท าการจบั
ฉลากผูโ้ชคดีส าหรับลูกคา้ที่มีการใชบ้ริการหรือท ารายการผ่านทางโทรศพัทมื์อถือเป็นประจ า เพื่อเป็นการ
กระตุน้ให้ผูใ้ช้บริการเกิดความสนใจที่จะใช้บริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือเพิ่มมากขึ้น, ธนาคารควร
เปลี่ยนการประชาสัมพนัธ์ ให้มความน่าสนใจ โดยใช้ส่ือโซเซียลมีเดีย เช่น Facebook Line เป็นตน้ และ
การใช ้บุคคลที่มีช่ือเสียง ดารา ในการโฆษณา เพื่อดึงดูดฐานแฟนคลบั ให้มาเป็นผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน 
K PLUS 

              5.ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุง คือ ควรมีการก าหมดนโยบายที่ชดัเจน มีการรักษา
ช่ือเสียงและภาพพจน์ รวมถึงรักษาภาพลกัษณ์ของธนาคารให้มีความน่าเช่ือถือ และสร้างความมัน่ใจให้แก่
ผูใ้ช้บริการได้, ธนาคารควรลดขั้นตอนในการใช้บริการให้ง่ายขึ้น หรือใช้สัญลักษณ์ที่เข้าใจง่าย ไม่
ซับซ้อน ท าให้เกิดความสะดวกต่อการใช้งาน, ควรมีการพฒันาเว็บไซต์ของธนาคารให้มีความเขา้ใจง่าย 
เพิ่มความปลอดภยัต่อการใชง้าน 

              6.ด้านความปลอดภัย ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุง คือ ควรมีแจง้เตือนหรือการก าหมดอายกุารใช้งานของ
รหัสผ่าน จะไดป้้องกนัการเขา้ใชง้านจากมิจฉาชีพ หรือบุคคลอื่นๆ, ควรมีการระบุตวัตนในการเขา้ใช้งาน 
เช่น สแกนใบหนา้ สแกนน้ิวมือ เพื่อป้องกนัมิจฉาชีพโดยผูใ้ชบ้ริการสามารถเลือกวิธีการยืนยนัตวัตนเอง
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ได,้ ธนาคารควรมีระบบป้องกนัความปลอดภยัของข้อมูล รวมไปถึงการส่งขอมู้ลในการท าธุรกรรมในแต่
ละครั้ ง ผ่านทางโทรศพัท ์หรือทางอีเมลลข์องลูกคา้ 

              7.ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ ส่ิงที่ต้องปรับปรุง คือ ธนาคารควรระบบและเทคโนโลยีและ
เครือข่ายการให้บริการมีความเสถียรมากขึ้น และมีประสิทธิภาพในการให้บริการ, ธนาคารควรมีการ
พฒันาแอปพลิเคชนัให้มีคงวามเสถียรอยูต่ลอดเวลา โดยไม่สะดุด และมีการแจง้เตือนการโอน ตรวจสอบ
ขอ้มูลการโอนเสมอ เพื่อลดการถูกหลอกจากมิจฉาชีพ, ธนาคารควรออกแบบการใช้งานแอปพลิเคชัน       
K PLUS ให้มีขั้นตอนใชง้านง่าย ซบัซ้อนลดลง และสะดวกที่จะใชบ้ริการท าธุรกรรมต่างๆ 

 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

               ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป มีดังน้ี 

               1.การศึกษาครั้ งต่อไป ควรขยายขอบเขตการศึกษาไปยงักลุ่มตัวอย่างในพื้นที่อื่นๆ เพื่อให้
การศึกษามีความครอบคลุมมากยิ่งขึ้น เน่ืองจากกลุ่มตัวอย่างอื่นๆ อาจมีการให้ความส าคัญปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดที่แตกกต่างกนั 
               2.ควรศึกษาตวัแปรดา้นอื่นๆ ที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชัน K PLUS เช่น การรับรู้
ความเส่ียง และทศันคติ 
               3.จะต้องศึกษาปัญหารวมทั้งอุปสรรคต่างๆ ของผูใ้ช้บริการแอปพลิเคชัน K PLUS เพื่อน ามา
พฒันาระบบ และบริการให้ดีกว่าคู่แข่งในตลาด เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
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