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บทคดัย่อ 
การคน้คว้าอิสระน้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาขอ้มลูสว่นบุคคลของพนักงานธนาคารกสกิรไทย 

จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้งานแอพพลเิคชัน่เคพลสั 
และเพื่อศึกษาความพงึพอใจในการใชง้านแอพพลเิคชัน่เคพลสั โดยกลุ่มตวัอย่างจ านวน 215 คน ใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการศกึษา สถติทิี่ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ คา่ความถี่ (Frequency) 
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้
สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าที (t-test) ในกรณีการเปรียบเทียบของกลุ่ม 2 กลุ่ม และใช้สถิติ
ทดสอบหาความแตกต่างค่าเอฟ (F-test) หรือ การทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
Analysis of Variance : One=way ANOVA) เมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างมากกว่า 2 กลุ่มขึ้นไป 
และใชส้ถติทิดสอบหาความสมัพนัธแ์บบถดถอยเชงิเสน้อยา่งงา่ย (Simple Regression Analysis)  
 ผลการศกึษาพบว่ากลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายตุ ่ากว่า 30 ปี มรีะดบัการศกึษา
ปรญิญาตร ีมสีถานภาพโสด ต าแหน่งพนักงานระดบัปฏบิตักิารใหค้ าปรึกษาและการขาย (BAS/BAR) 
มรีายไดต้ ่ากว่า 25,000 บาท และมรีะยะเวลาในการท างาน 1-5 ปี ปัจจยัสว่นบุคคลที่แตกต่างกนั ดา้น 
อาย ุระดบัการศกึษา ต าแหน่งงานรบัผิดชอบ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน และระยะเวลาในการท างาน มผีล
ต่ อ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ  ที่ แ ต ก ต่ า ง กั น  ย ก เ ว้ น  เ พ ศ  แ ล ะ ส ถ า น ะ ภ า พ 
ปัจจยัดา้นพฤตกิรรมการใชแ้อพพลเิคชัน่เคพลสั ไมม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจในการใช้แอพพลิเคชัน่
เคพลสั อยา่งมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 
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ค าส าคญั: พฤติกรรมการใชแ้อพพลเิคชัน่เคพลสั; ความพึงพอใจในการใชง้านแอพพลเิคชัน่เคพลสั; 
ธนาคารกสกิรไทย 
 
Abstract 
 This independent study aimed to study satisfaction on mobile application (K+) usage of 
employee of kasikornbank public company limited in bangkok, to study the behavior of using K 
Plus applications, and to study the satisfaction of using application of K Plus. The sample of 
215 samples were used to study with the descriptive statistics: frequency, percentage, mean, 
and standard deviation as well as t-Test, One-way ANOVA or F-test and linear regression 
Simple Regression Analysis 
 The results showed that most of the sample groups were female, under 30 years of 
age, with bachelor’s degree, single status, operation level, consulting and sale (BAS/BAR). Earn 
less that 25,000 baht and have a working period of 1-5 years.  From the personal factor, it was 
found the differences of age, education level, job position, responsibility, average monthly in 
come and working time affected satisfaction except gender and behavioral status. However, the 
application behavior usage of K PLUS did not influence satisfaction of using K PLUS application 
with statistical significance at the level of 0.05  
Keywords: Behavior of using K Plus applications; Satisfaction of using application 
of K Plus; Kasikornbank Public Company Limited. 
 

บทน า 
 

ความก้าวหน้าทางดา้นวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ีท าใหม้กีารพฒันาคดิคน้สิง่อ านวยความ
สะดวกสบายต่อการด ารงชวีติเป็นอนัมาก เทคโนโลยไีดเ้ขา้มาเสรมิปัจจยัพื้นฐานการด ารงชวีติได้เป็น
อย่างด ีเทคโนโลยที าใหก้ารสร้างที่พกัอาศยัมีคุณภาพมาตรฐาน สามารถผลติสนิคา้และใหบ้ริการ
ต่างๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของมนุษย์มากขึ้น เทคโนโลยที าใหร้ะบบการผลติสามารถผลติ
สนิคา้ไดเ้ป็นจ านวนมากมรีาคาถูกลง สนิคา้ไดคุ้ณภาพ เทคโนโลยที าใหม้ีการติดต่อสื่อสารกันได้
สะดวก การเดนิทางเชื่อมโยงถงึกนัท าใหป้ระชากรในโลกตดิต่อรบัฟังขา่วสารกนัไดต้ลอดเวลา  

พฒันาการของเทคโนโลยที าใหช้ีวิตความเป็นอยู่เปลี่ยนไปมาก ลองยอ้นไปในอดตีโลกมี
ก าเนิดมาประมาณ 4,600 ลา้นปี เชื่อกนัว่าพฒันาการตามธรรมชาตทิ าใหเ้กิดสิง่มชีีวิตถอืก าเนิดบน
โลกประมาณ 500 ลา้นปีที่แลว้ ยคุไดโนเสาร์มอีายอุยูใ่นช่วง 200 ลา้นปี สิง่มชีวีติที่เป็นเผ่าพนัธุม์นุษย ์
ค่อยๆ พฒันามาคาดคะเนว่าเมื่อหา้แสนปีที่แลว้มนุษย์สามารถส่งสญัญาณท่าทางสือ่สารระหว่างกนั
และพฒันามาเป็นภาษา มนุษยส์ามารถสรา้งตวัหนังสอื และจารกึไวต้ามผนึกถ ้า เมือ่ประมาณ 5,000 
ปีที่แลว้ กล่าวไดว้่ามนุษย์ต้องใช้เวลานานพอสมควรในการพฒันาตวัหนังสอืที่ใช้แทนภาษาพูด  และ
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จากหลกัฐานทางประวตัิศาสตร์พบว่า มนุษย์สามารถจดัพิมพ์หนังสอืไดเ้มื่อประมาณ  5,000 ปีที่แลว้ 
กลา่วไดว้่าฐานทางประวตัศิาสตร์พบว่า มนุษยส์ามารถจดัพมิพ์หนังสอืไดเ้มือ่ประมาณ 500 ถงึ 800 ปี
ที่แล้ว เทคโนโลยีเริ่มเข้ามาช่วยในการพิมพ์ ท าให้การสื่อสารดว้ยข้อความและภาษาเพิ่มขึ้นมาก  
เทคโนโลยพีฒันามาจนถงึการสือ่สารกนั โดยส่งขอ้ความเป็นเสยีงทางสายโทรศพัท์ไดป้ระมาณรอ้ย
กว่าปีที่แลว้ และเมื่อประมาณหา้สบิปีที่แลว้ ก็มกีารส่งภาพโทรทศัน์และคอมพิวเตอร์ท าใหม้กีารใช้
สารสนเทศในรูปแบบขา่วสารมากขึน้ ในปัจจบุนัมสีถานที่ วทิย ุโทรทศัน์ หนังสอืพมิพ์ และสือ่ต่างๆ ที่
ใชใ้นการกระจา่ยขา่วสาร มกีารแพร่ภาพทางโทรทศัน์ผ่านดาวเทยีมเพื่อรายงานเหตุการณ์สด เหน็ได้
ชดัว่าเทคโนโลยไีดเ้ขา้มามบีทบาทอย่างมาก บทบาทของการพฒันาเทคโนโลยรีวดเรว็ขึ้นเมื่อมกีาร
พัฒนาอุปกรณ์ทางด้านคอมพิวเตอร์และส่วนประกอบ  จะเห็นได้ว่าในช่วงสี่ห้าปีที่ผ่านมาจะมี
ผลติภณัฑใ์หม ่ซึ่งมคีอมพวิเตอร์เขา้ไปเกี่ยวขอ้งใหเ้หน็อยูต่ลอดเวลา  

ในอดตียุคที่มนุษย์ยงัเร่ร่อน มอีาชีพเกษตรกรรม ล่าสตัว์ ต่อมามกีารรวมตวักนัสร้างเมอืง 
และสงัคมเมอืงท าใหเ้กดิอุตสาหกรรมการผลติ การผลติท าใหเ้กดิการปฏวิตัทิางอุตสาหกรรมที่เน้นการ
ผลติจ านวนมาก สงัคมจงึเป็นสงัคมเมอืงที่มอีุตสาหกรรมเขา้มาเกี่ยวขอ้ง แต่หลงัจากปี พ.ศ. 2530 
เป็นตน้มา ระบบสือ่สารโทรคมนาคมและคอมพวิเตอร์กา้วหน้ามาก ท าใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงเขา้สู่ยุค
สงัคมสารสนเทศ ชีวิตความเป็นอยู่เกี่ยวขอ้งกบัขอ้มูลข่าวสารจ านวนมาก  การสื่อสารโทรคมนาคม
กระจายทัว่ถงึ ท าใหข้า่วสารแพร่กระจา่ยไปอยา่งรวดเรว็ สงัคมในปัจจบุนัเป็นสงัคมไรพ้รมแดนเพราะ
เรื่องราวของประเทศหน่ึงสามารถกระจายแพร่ออกไปยงัประเทศต่างๆ ไดอ้ยา่งรวดเรว็ 

 
วตัถปุระสงคข์องการศึกษา 
1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของพนักงานธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน)  ในเขตพื้นที่

กรุงเทพมหานคร  
2. เพื่อศกึษาพฤตกิรรมการใชง้านแอพพลเิคชัน่เคพลสัของพนักงานธนาคารกสกิรไทย จ ากดั 

(มหาชน) ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร  
3. เพื่อศกึษาความพงึพอใจในการใชแ้อพพลเิคชัน่เคพลสัของพนักงานธนาคารกสกิรไทย 

จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร 
4. เพื่อเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้งานแอพพลิเคชัน่

เคพลสัของพนักงานธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร 
5. เพื่อเปรยีบเทียบพฤติกรรมการใช้งานแอพพลเิคชัน่เคพลสัที่มผีลต่อความพึงพอใจในการ

ใช้งานแอพพลิเคชัน่เคพลัสของพนักงานธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (ม หาชน) ในเขตพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 

 
สมมติฐานของการวิจยั 
สมมตฐิานขอ้ที่ 1 

(H0): ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนั มผีลต่อความพงึพอใจในการใชแ้อพพลเิคชัน่เคพลสั ที่แตกต่าง
กนั 
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(H1): ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชัน่ เคพลัส 
ที่ไมแ่ตกต่างกนั  

สมมตฐิานขอ้ที่ 2  
(H0): พฤตกิรรมในการใชง้านแอพพลเิคชัน่เคพลสั มอีทิธพิลต่อความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชัน่
ของพนักงานธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) 
(H1): พฤติกรรมในการใช้งานแอพพลิเคชัน่เคพลัส ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
แอพพลเิคชัน่ของพนักงานธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

ขอบเขตของการวิจยั 
การศึกษาความพึงพอใจในการใชง้านแอพพลเิคชัน่เคพลสัของพนักงานธนาคารกสกิรไทย 

จ ากัด (มหาชน) ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร เป็นวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้
แบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-ended Questionnaire) เป็นเครื่องมอืในการส ารวจความพงึพอใจ
ใ น ก า ร ใ ช้ แ อพพลิ เ ค ชั น่ เ คพ ลัส ขอ งพนั ก ง าน ธน าค า ร กสิก ร ไท ย  จ า กัด  ( มหาชน ) 
ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร โดยแบ่งขอบเขตในการศกึษาดา้นอื่นๆ ดงัน้ี  

1. ขอบเขตด้านกลุ่มตวัอย่าง 
กลุม่ตวัอยา่งที่ใชศ้กึษาความพงึพอใจในการใชง้านแอพพลเิคชัน่เคพลสั คอื พนักงานธนาคาร

กสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร รวมทัง้สิ้น 200 คน  ส าหรับกลุ่มตัวอย่าง
ใช้วิธกีารเปิดตารางของ Taro Yamane ที่ระดบัความเชื่อมัน่ อยู่ที่ 95% จะมคีวามคลาดเคลือ่นอยูท่ี่ 
5% เริม่แจกแบบสอบถามช่วงเดอืนมถิุนายน - กรกฎาคม 2562 โดยก าหนด การแจกออกเป็นวนัจนัทร์ 
ถงึ วนัศุกร์ ในช่วงเวลา 8.30 น. - 16.30 น.  
 2. ขอบเขตด้านตวัแปรทีใ่ช้ในการศึกษา 

2.1 ตวัแปรอสิระ ไดแ้ก่  
2.1.1 ปัจจยัสว่นบุคคลของพนักงานธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) ใน

เขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร ประกอบไปด้วย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ ต าแหน่งงาน
รบัผดิชอบ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และ ระยะเวลาในการท างาน   

2.1.2 ปั จจัย เกี่ ยวกับพฤติกร รมการใช้ง านแอพพลิ เคชัน่ เคพลัส 
ประกอบไปดว้ย การเขา้ใชง้านของแอพพลเิคชัน่เคพลสั ประกอบไปดว้ย การโอนเงนิไปยงับญัชแีละ
ปลายทางต่างๆ การจ่ายบิล การถอนเงนิที่ตู้เอทเีอ็ม แบบไม่ใช้บตัร การตัง้โอนเงนิล่วงหน้า การใช้
ฟังก์ชัน่เกี่ยวกบัการลงทุน การใช้งาน K+ Market การสมคัรสนิเชื่อและดูรายละเอียดสนิเชื่อ การดู
รายการแจง้เตอืนต่างๆ การดรูายการเดนิบญัชยีอ้นหลงั บรกิารดา้นบตัรเครดติ บรกิารดา้นบตัรเดบิต 
ประกนัเดนิทาง 

2.2 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่  
ความพงึพอใจในการใชง้านแอพพลเิคชัน่เคพลสั ประกอบไปดว้ย ดา้นผลติภณัฑ(์Product) ดา้นราคา 
(Price) ดา้นการจดัจ าหน่าย (Place) ดา้นการสง่เสรมิการขาย (Promotion) 
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3. ขอบเขตด้านระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ระยะเวลาในการเกบ็ขอ้มลูผูว้จิยัไดท้ าการเกบ็ขอ้มลูจากกลุม่ตวัอยา่งพนักงานธนาคารกสกิรไ

ทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร ตัง้แต่วนัที่ 27 - 31 พฤษภาคม 2562 
โดยใชแ้บบสอบถาม 

 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รบั 

 1. เพื่อน าขอ้มลูปัจจยัสว่นบุคคลมาวเิคระหถ์งึความพงึพอใจในการใชแ้อพพลเิคชัน่เคพลสั 
 2. เพื่อน าขอ้มลูปัจจยัพฤตกิรรมการใชง้านแอพพลเิคชัน่เคพลสัมาปรบัปรุงและพฒันา
แอพพลเิคชัน่เคพลสัใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการกบัลกัษณะประชากร 
 3. เพื่อน าผลความพงึพอใจในการใชแ้อพพลเิคชัน่เคพลสัของพนักงานธนาคารกสกิรไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร มาปรบัปรุงและพฒันาใหด้ยีิง่ขึน้ 
 4. เพื่อน าผลการศึกษามาเป็นองค์ความรู้และแนวทางให้กับผู้ที่ต้องการศึกษา เรื่อง  
พฤตกิรรมที่มผีลต่อความพงึพอใจในการใชแ้อพพลเิคลัน่เคพลสั  

5. เพื่อน าผลการศึกษาที่ไดม้าปรบัปรุงรูปแบบการใชแ้อพพลเิคชัน่เคพลสัใหม้ปีระสทิธภิาพ
และสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชง้านได ้
 

วรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง 
 

แนวความคิดทีเ่กีย่วข้อง 
แนวความคดิเกี่ยวกบัปัจจยัทางประชากรศาสตร์ 
วรรณพร หวลมานพ (2558) ใหค้ าจ ากดัความว่า แนวคดิดา้นประชากรเป็นวธิใีนการวเิคราะห์

ผู้รบัสาร ซึ่งเป็นแนวคดิที่มหีลกัการและเป็นเหตุเป็นผลโดยเชื่อในหลกัการที่ว่าพฤติกรรมส่วนใหญ่
ของมนุษย์สามารถด าเนินชีวิตตามกรอบที่สงัคมได้ก าหนดเป็นแม่บทไว้ และสงัคมทัว่ไปๆ จะท า
หน้าที่ในการก าหนดใหบุ้คคลที่มลีกัษณะทางประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัจะมแีบบแผนพฤติกรรมที่
แตกต่างถึง (กาญจนา แก้วเทพ, 2541 น. 363, อ้างถึงใน วชินันท์ กิติทวีเกียรติ, 2556, น. 7) แต่
ในขณะที่ผู้รบัสารที่มลีกัษณะทางประชากรศาสตร์ใกล้เคียงกนัก็ย่อมมีลกัษณะทางพฤติกรรมแ ละ
ทศันคตคิลา้ยคลงึกนั  

แนวคดิเกี่ยวกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซึ่งบุคคลท าการค้นหา 

(Searching) การซื้อ (Purchasing) การใช้ (Using) การประเมินผล (Evaluation) และการใช้จ่าย 
(Disposing) ในผลติภณัฑ์และบริการ โดยคาดว่าจะตอบสนองความต้องการของเขา (Schiffman & 
Kannuk, 1994, p. 7) หรอือาจหมายถงึ กระบวนการตดัสนิใจและลกัษณะกจิกรรมของแต่ละบุคคลเมือ่
ท าการประเมินผล (Evaluation) การจดัหา (Acquiring) การใช้ (Using) และการจ่าย (Disposing) 
เกี่ยวกับสินค้าและบริการ (Engel, Blackwell & Miniard, 1993, p. 5) จากความหมายจะเห็นว่า
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การศกึษาพฤตกิรรมผูบ้รโิภคเป็นการศกึษาวธิกีารที่แต่ละบุคคลท าการตดัสนิใจที่จะใชท้รพัยากร (เงนิ 
เวลา บุคคล และอื่นๆ) เกี่ยวกบัการบริโภคสนิคา้ ซึ่งนักการตลาดตอ้งศึกษาว่าสนิคา้ที่เขาขายจะท า
การเสนอขายนัน้ใครคอืลูกคา้ (Who?) ผู้บริโภค ซื้ออะไร (What?) ท าไมจงึซื้อ (Why?) ซื้ออย่างไร 
(How?) ซื้อเมื่อไร (When?) ซื้อที่ไหน (Where?) ซื้อและใช้บ่อยครัง้เพียงใด (How often?) รวมทัง้
ศกึษาว่าใครมอีทิธพิลต่อการซื้อ (Who?) (ศริวิรรณ เสรรีตัน์, 2538, น.3)  

แนวคดิทฤษฎีความพงึพอใจ  
ทฤษฎีความตอ้งการตามล าดบัขัน้ของมาสโลว์ (Maslow, 1970 อา้งถงึใน รงัสรรค ์ฤทธิผ์าด, 

2550, หน้า 23) มาสโลว์ (Maslow) ไดเ้รียงล าดบัสิ่งจูงใจ หรือความต้องการของมนุษย์ไว้ 5 ระดบั 
โดยเรยีงล าดบัขัน้ของความตอ้งการไวต้ามความส าคญั ดงัน้ี  

1. ความตอ้งการพื้นฐานทางสรรีะ  
2. ความตอ้งการความปลอดภยัรอดพน้อนัตรายและมัน่คง  
3. ความตอ้งการความรกั ความเมตตา ความอบอุ่น การมสีว่นร่วมในกจิกรรมต่างๆ  
4. ความตอ้งการเกยีรตยิศชื่อเสยีง การยกยอ่ง และความเคารพตวัเอง  
5. ความตอ้งการความส าเรจ็ดว้ยตนเอง ความพอใจในขัน้ต่างๆ ของความตอ้งการของมนุษย์  
แนวคดิเกี่ยวกบัสว่นประสมทางการตลาด 
Robert Lauterborn (ทวี สมบตัิกุลธนะ. 2545) ไดเ้สนอส่วนประสมการตลาดในมุมมองของ

ลกูคา้ (4Cs) ซึ่งตอ้งพจิารณาควบคูก่บัสว่นประสมการตลาดของธรุกจิที่ใหบ้รกิาร (4Ps) มมุมอง ถงึจะ
ท าใหก้ารบรหิารการตลาดของธรุกจิประสบความส าเรจ็ ประกอบดว้ยดงัน้ี 

1. คณุคา่ที่ลกูคา้จะไดร้บั (Customer Solution) ลกูคา้จะเลอืกใชบ้รกิารอะไรหรอืกบัใคร สิง่ที่
ลูกคา้ใช้พิจารณาเป็นหลกัคอื คุณค่าหรือคุณประโยชน์ต่างๆ ที่จะไดร้บัเมือ่เทียบกบัเงนิที่จ่าย ดงันัน้
ธรุกจิตอ้งเสนอเฉพาะบรกิารที่ตอบสนองความตอ้งการลกูคา้ไดอ้ยา่งแทจ้รงิ 

2. ต้นทุน (Cost to Customer) ต้นทุนหรือเงินที่ลูกค้ายินดีที่จะจ่ายส าหรับบริการนัน้ต้อง
คุม้คา่กบับรกิารที่จะได ้หากลกูคา้ยนิดจีา่ยในราคาสูง แสดงว่าความคาดหวงัในบรกิารนัน้ยอ่มสูงดว้ย 
ดงันัน้ในการตัง้ราคาคา่บรกิาร ธรุกจิจะตอ้งหาราคาที่ลกูคา้ยนิดทีี่จะจา่ยใหไ้ด ้ เพื่อน าราคานัน้ไปใชใ้น
การลดคา่ใชจ้า่ยต่างๆ ท าใหส้ามารถเสนอบรกิารในราคาที่ลกูคา้ยอมรบัได ้

3. ความสะดวก (Convenience) ลูกคา้จะใช้บริการกบัธุรกิจใด ธุรกิจนัน้จะต้องสร้างความ
สะดวกใหลู้กค้า ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อสอบถามขอ้มูลและการไปใช้บริการ  หากลูกคา้ไปติดต่อใช้
บริการไดไ้ม่สะดวก ธุรกิจจะต้องท าหน้าที่สรา้งความสะดวกดว้ยการใหบ้รกิารถงึที่บ้านหรอืที่ท างาน
ลกูคา้ รวมถงึการใชเ้ทคโนโลยใีนการใหบ้รกิาร 

4. การตดิต่อสือ่สาร (Communication) ลกูคา้ยอ่มตอ้งการไดร้บัขา่วสารอนัเป็นประโยชน์จาก
ธุรกิจ ในขณะเดียวกันลูกค้าก็ต้องการติดต่อธุรกิจเพื่อให้ข้อมูล  ความเห็น หรือข้อร้องเรียนธุรกิจ
จะตอ้งจดัหาสือ่ที่เหมาะสมกบัลูกคา้เป้าหมาย เพื่อการใหแ้ละรบัขอ้มูลความเหน็จากลูกคา้จนสร้างให้
เกิดความพึงพอใจ ดงันัน้การส่งเสริมการตลาดทัง้หลายจะไม่ประสบความส าเรจ็เลยหากการสือ่สาร
ลม้เหลว 
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งานวิจยัทีเ่กีย่วข้อง 
วรรณพร หวลมานพ (2559) การศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้

แอพพลิเคชัน่  เคโมบาย แบงก์กิ้ ง  พลัส ของธนาคาร กสิกรไทย  จ ากัด  (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานคร มวีตัถุประสงค์การศกึษา เพื่อศึกษาลกัษณะทางประชากร พฤติกรรมและความพงึ
พอใจของผู้ใช้งานแอพพลเิคชัน่เคโมบายแบงก์กิ้งพลสั เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างลกัษณะทาง
ประชากรของผูใ้ช้งานกบัพฤติกรรมในการใช้แอพพลเิคชัน่เคโมบายแบงก์กิ้งพลสั เพื่อศกึษาลกัษณะ
ทางประชากรของผู้ใช้งานที่แตกต่างกันกับความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชัน่เคโมบายแบงก์
กิ้งพลสั และเพื่อศกึษาพฤตกิรรมของผูใ้ชง้านที่แตกต่างกนักบัความพึงพอใจในการใชแ้อพพลเิคชัน่เค
โมบายแบงก์กิ้งพลสั  

ภทัรา มหามงคล (2554) การศึกษาเรื่องปัจจยัที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารธนาคาร
ทางโทรศพัท์มอืถือของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร การศึกษาเฉพาะ
บุคคลฉบบัน้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัที่มผีลต่อการตัดสนิใจเลือกใช้บริการธนาคารผ่านทาง
โทรศพัท์มอืถอืของธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่ม
ตวัอย่างที่ใชใ้นการศกึษา คอื กลุ่มผู้ใช้บรกิารธนาคารผ่านทางโทรศพัท์มอืถอืของธนาคารกสกิรไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเก็บขอ้มูลจากลุม่
ตัวอย่างทัง้หมด 400 คน และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) 

ณัชชารีย์ ชุติวัตนิภานิตย์ (2559) การศึกษาเรื่องปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการระบบ K PLUS SME ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจยัครัง้น้ีมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจยัสว่นบุคคลที่มผีลต่อระดบัความส าคญัของปัจจยัสว่น
ประสมการตลาดของการใช้บริการทางการเงินผ่านระบบ K PLUS SME ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร และศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มผีลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิาร
ระบบ K PLUS SME ในเขตกรุงเทพมหานคร 

กลุม่ตวัอยา่งในการศึกษา คอื ลกูคา้ที่ใชบ้รกิารระบบ K PLUS SME ของธนาคารกสกิรไทย 
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คอื ค่าร้อยละ, ค่าเฉลี่ย, ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน, การเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่ขอ้มลู 2 ชุดที่อสิระจากกนั, การวเิคราะหค์วามแปรปรวน
ทางเดยีว และคา่สมัประสทิธิถ์ดถอยพหคุูณ ก าหนดนัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 

ภทัรพล มงคลพาณิชยกิจ (2557) การศึกษาอิสระ เรื่อง ความพึงพอใจในการใชบ้รกิารของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาธนบุรี การวิจ ัยครัง้น้ีมีวัตถุประสงค์ เพื่อส า รวจประชากรศาสตร์ของ
ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย สาขาธนบุร ีรวมทัง้ศกึษาพฤตกิรรมของการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย 
สาขาธนบุร ีและเพื่อศกึษาความพงึพอใจในการใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย สาขาธนบุร ีกลุม่ตวัอยา่ง
ที่ใชใ้นการศกึษาครัง้น้ี คอื ผูท้ี่ใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย สาขาธนบุร ีจานวน 400 ตวัอยา่ง และท า
การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ส่วนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลใช้
แบบสอบถามสถิติที่ใช้ในการแจกแจงข้อมูลคือ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ส าหรบัผลการทดสอบใชส้ถติไิคสแควร์  
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อภชิาต ิเทศสวสัดิว์งศ์ (2553) ทศันคตแิละพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธรุกรรมทางการเงนิบนมอื
ถอืของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร การวจิยัครัง้น้ีมจีดุประสงคเ์พื่อศกึษาลกัษณะปัจจยัสว่นบุคคลที่มี
ผลต่อพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารธรุกรรมทางการเงนิบนมอืถอื และความสมัพนัธร์ะหว่างทศันคติและ
พฤติกรรมการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิบนมอืถอืของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร ซึ่งการศึกษา
ในครัง้น้ีจะศึกษาถงึลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ซึ่งประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบั
การศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดต้่อเดอืน ของผู้ใช้บริการธุรกรรทางการเงนิบนมอืถอื จ านวน 385 คน 
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถติทิี่ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ คา่
รอ้ยละ คา่เฉลีย่ คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน สถติทิี่ใชท้ดสอบสมมตฐิาน คอื การวเิคราะหค์วามแตกต่างใช้
การหาค่าที ( Independent Sample t-Test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 
Analysis of Variance) สถติสิหสมัพนัธข์องเพยีร์สนั และทดสอบความสมัพนัธ ์โดยใชส้ถติสิหสมัพนัธ์
อย่างง่ายของเพียร์สนั ส าหรบัการวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติใช้โปรแกรม SPSS (Statistical Package for 
Social Sciences) for Windows  

อโนมา แซ่ตัง้ (2554) ทศันคตแิละพฤตกิรรมการท าธรุกรรมทางการเงนิผ่านโทรศพัทเ์คลือ่นที่
ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร การวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาทศันคตแิละพฤตกิรรมการท า
ธุรกรรมทางการเงนิผ่านโทรศพัท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ซึ่งมกีลุ่มตวัอย่ างเป็น
ผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานครที่มกีารท าธรุกรรมทางการเงนิผ่านโทรศพัท์เคลือ่นที่อยา่งน้อยเดอืนละ 1 
ครัง้ จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล การวิเคราะห์
ขอ้มูลทางสถิติใช้โปรแกรม SPSS for Window สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คอื การวิเคราะห์
ความแตกต่างโดยการหาคา่ท ีการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว และการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์
ใชส้ถติสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีร์สนั 

 

วิธีด าเนินการวิจยั  
วิธีการเกบ็ข้อมูล 
1. ผู้วิจ ัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลกับพนักงานระดับปฏิบัติการ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 

( มหาชน )  ใ น เ ขตพื้ น ที่ เ ข ต ก รุ ง เ ทพมหานค ร  เ ค รื อ ข่ า ยก า ร บ ริ ก า ร แล ะ ก า รข า ย  2 
เขตการบรกิารและการขาย 22  

2. ผู้วิจยัด าเนินการให้ข้อมูลค าอธิบาย วัตถุประสงค์ วิธีการที่จะปฎิบัติต่อผู้เข้าร่วมวิจ ัย 
ประโยชน์และความเสี่ยง ตลอดจนตอบขอ้สงสยัจนไดร้บัเชิญใหเ้ขา้ร่วมการวิจยั เขา้ใจและใหเ้วลา
ตดัสนิใจโดยอสิระ ก่อนลงนามใหค้วามยนิยอมเขา้ร่วมในการวจิยั  

3. ผู้วิจยัเก็บและรวบรวมขอ้มูลใหค้รบตามขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยผู้วิจยัจะเป็นผูด้ าเนินการ
แจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอย่างที่มาประชุมกนัที่ส านักงานเขตการบรกิารและการขาย 22 และ
แ จ ก ต า ม ส า ข า ต่ า ง ๆ  ภ า ย ใ น เ ข ต ก า ร บ ริ ก า ร แ ล ะ ก า ร ข า ย เ ดี ย ว กั น ด้ ว ย ต น เ อ ง 
โดยเริม่แจกแบบสอบถามช่วงเดอืน มถิุนายน - กรกฎาคม 2562 ก าหนดการแจกออกเป็น  
วนัจนัทร์ ถงึ วนัศุกร์ ในช่วงเวลา 8.30 น. ถงึ 19.30 น. 

4. รวบรวมและน าขอ้มลูมาวเิคราะหแ์ละหาความสมัพนัธท์างสถติิ 
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การวิเคราะห์ข้อมูล 
วธิกีารทางสถติทิี่ใชส้ าหรบังานวจิยัน้ีแบ่งได ้2 ประเภทไดแ้ก่ 
1. การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ ความถี่ 

(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 

2.  การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน ( In fe rent ia l  S ta t i s t i cs)  ซึ่ งได้แ ก่  การ
วเิคราะหส์มมตฐิานทัง้สองขอ้ มกีารใชส้ถติกิารวจิยัดงัน้ี 

 2.1 สมมติฐานขอ้ที่1 จะใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าที (t-test) ในกรณีการ
เปรยีบเทยีบของกลุม่ 2 กลุม่ และจะใชส้ถติทิดสอบหาความแตกต่างคา่เอฟ (F-test) หรอื การทดสอบ
ความแปรปรวนทางเดยีว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) เมื่อเปรียบเทียบ
ความแตกต่างมากกว่า 2 กลุม่ขึน้ไป  

 2.2 สมมติฐานขอ้ที่ 2 จะใช้สถิติทดสอบหาความสมัพนัธ์แบบถดถอยเชิงเสน้อยา่ง
งา่ย (Simple Regression Analysis) 
 

ผลการวิจยั 
1. การสรปุผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (DescriptiveStatistics)  

ซึ่งไดแ้ก่ คา่รอ้ยละ (Percentage) คา่เฉลีย่ (Mean) และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ผลการวเิคราะหพ์บว่า 
  1.1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ จ าแนกตามเพศ พบว่า กลุ่มตวัอย่างที่ตอบค าถาม
ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ  51.5 และเพศชาย จ านวน 97 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 48.5 
  1.2 ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ จ าแนกตามช่วงอายุ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบ
ค าถามสว่นใหญ่อายตุ ่ากว่า 30 ปี มากที่สดุจ านวน 135 คน คดิเป็นรอ้ยละ 67.5 รองลงมา คอื อาย ุ31 
- 40 ปี จ านวน 41 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.5 และน้อยที่สดุอาย ุ41-50 ปี จ านวน 24 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
12.0 
  1.3 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่าง
ที่ตอบส่วนใหญ่ระดบัการศึกษาปริญญาตร ีมากที่สุดจ านวน 181 คน คดิเป็นร้อยละ 90.5 และน้อย
ที่สดุระดบัการศกึษาปรญิญาตรขีึน้ไป จ านวน 19 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.5   
  1.4 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า กลุ่มตวัอย่างที่ตอบ
ค าถามสว่นใหญ่สถานภาพโสด มากที่สดุจ านวน 158 คน คดิเป็นรอ้ยละ 79.0 และน้อยที่สดุสถานภาพ
สมรส จ านวน 42 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.0   
   1.5 ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ จ าแนกตามต าแหน่งงานรับผิดชอบ  พบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งที่ตอบค าถาม สว่นใหญ่เป็นพนักงานระดบัปฏิบตักิารธรุกรรมเงนิสดฝาก -ถอน เคาน์เตอร์สูง 
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(BCO) มากที่สุดจ านวน  88 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0 รองลงมาเป็นพนักงานระดับปฏิบัติการ
ให้ค าปรึกษาและการขาย (BAS/BAR) จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 และน้อยที่สุด เป็น
พนักงานระดบัปฏบิตักิารผูช้่วยผูจ้ดัการ (ABM) จ านวน 37 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.5 
  1.6 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ จ าแนกตามรายได ้พบว่า กลุม่ตวัอยา่งที่ตอบค าถาม
ส่วนใหญ่มรีายได้ต ่ากว่า 25,000 บาท มีจ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 63.5 รองลงมามรีายได้ 
35,001 – 45,000 บาท มจี านวน 28 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.0 รายได ้25,000 – 35,000 บาท มจี านวน 
24 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.0 และล าดบัสดุทา้ยมรีายได ้ 45,001 ขึน้ไป มจี านวน 22 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
11.0 

1.7 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ จ าแนกตามระยะเวลาในการท างาน  พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างที่ตอบค าถาม ส่วนใหญ่ระยะเวลาในการท างาน 1 - 5 ปี จ านวนมากที่สุด 124 คน 
คดิเป็นร้อยละ 62.0 รองลงมาระยะเวลาในการท างาน 5 - 10 ปี จ านวน 45 คน คดิเป็นร้อยละ 22.5 
ระยะเวลาในการท างาน 11 ปีขึน้ไป จ านวน 27 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.5 และน้อยที่สดุระยะเวลาในการ
ท างานต ่ากว่า 1 ปี จ านวน 4 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.0 
  1.8 ระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัพฤตกิรรมการเขา้ใช้งานแอพพลเิคชัน่เคพลสั ผลการ
วิเคราะห์ พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ระดบัการเข้าใช้งานสะดวกมากที่สุด คือ การเงินไปยงับัญชีและ
ปลายทางต่างๆ รองลงมาใหร้ะดบัการเขา้ใช้งานสะดวกมาก คอื การจา่ยบลิ, การถอนเงนิที่ตูเ้อทีเอ็ม 
แบบไม่ใช้บัตร ,  การดูร ายการแจ้ง เตือนต่ างๆ ,  การดูร ายการ เดินบัญชีย้อนหลัง  และ
บริ ก า ร ด้ า นบัต ร เ ดบิ ต  ล า ดับ ถัด ไป ใ ห้ ร ะ ดับ กา ร เ ข้ า ใ ช้ ง า น ส ะ ดว กป าน กล า ง  คือ 
การสมคัรสนิเชื่อและดรูายละเอยีดสนิเชื่อ, การใช้ฟังก์ชัน่เกี่ยวกบัการลงทุน, การใช้งาน K+ Market 
และการตัง้โอนลว่งหน้า ล าดบัสดุทา้ยใหร้ะดบัการเขา้ใชง้านน้อย คอื ประกนัเดนิทาง 
  1.9 ระดบัความพึงพอใจในการใช้งานแอพพลเิคชัน่เคพลสั ส าหรบัผลการวิเคราะห์ 
กลุ่มตัวอย่างที่ให้ระดบัความพึงพอใจมากที่สุด คือ  ประหยดัค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมผ่าน
แอพพลเิคชัน่เคพลสั, ความหลากหลายในการท าธรุกรรม เช่น โอนเงนิ จา่ยบลิ, ประหยดัคา่ใชจ้า่ยใน
การเดนิทางไปท าธรุกรรมที่ธนาคารกสกิรไทย, ความทนัสมยัของแอพพลเิคชัน่, ความสะดวก รวดเรว็
ในการท าธุรกรรม, ความน่าเชื่อถือในการท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน่เคพลสั, ความถูกต้อง และ 
แม่นย า ของระบบธนาคารกสกิรไทย, ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ มรีูปแบบที่ทนัสมยัสามารถท าใหเ้ขา้ใจถงึ
ข้อมูลการให้บริการต่างๆ  ได้อย่างง่าย, วิธีการเข้าใช้งานที่ ง่ายดาย, ความคุ้มค่าที่ ได้ร ับ 
เมื่อเปรียบเทียบกบัประโยชน์ที่ไดร้บั และ ความปลอดภยัของขอ้มูลส่วนตวัในการท าธุรกรรมผ่าน
แอพพลเิคชัน่เคพลสั รองลงมาใหร้ะดบัความพึงพอใจมาก คอื การลงทะเบยีนเพื่อเริม่ใชง้าน สามารถ
ท าไดง้่าย สะดวก และรวดเร็ว, สามารถดาวน์โหลดใชง้านไดท้ัง้ iOS ผ่าน App Store และ Android 
ผ่าน Google Play, มกีารโฆษณาผ่านทางต่างๆ เช่น เวบ็ไซด ์ สือ่สิง่พมิพ์ โทรทศัน์, มรีูปแบบสสีนัที่
ส ว ย ง าม , คว ามผิ ดพ ล าด ใ นก า รท า ธุ ร ก ร รม เป รียบ เ ส มือ นก า ร ใช้ บ ริก า ร ที่ ธ น าคาร
กสกิรไทยหรือตู้เอทีเอ็ม, สทิธพิิเศษต่างๆ เช่น ส่วนลดร้านอาหาร เครื่องดื่ม ตัว๋ชมภาพยนตร์ และ 
กิจกรรมส่งเสริมการขาย เช่น  เมื่อสแกน QR ผ่าน K+ รับเงินคืน 20 บาท เมื่อช้อปครบ 200 
บาทขึน้ไป  
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2. การสรปุผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  
  2.1 สมมติฐานขอ้ที่ 1: พบว่า กลุ่มตวัอย่างที่มปัีจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ 
และ สถานภาพ ที่แตกต่างกนั มผีลต่อความพงึพอใจในการใชง้านแอพพลเิคชัน่เคพลสั ไมแ่ตกต่างกนั 
  2.2 สมมตฐิานขอ้ที่ 1.1: พบว่า กลุม่ตวัอยา่งที่มปัีจจยัสว่นบุคคล ประกอบดว้ย อายุ 
ระดบัการศกึษา ต าแหน่งงานรบัผดิชอบ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และ ระยะเวลาในการท างาน ที่แตกต่าง
กนั มผีลต่อความพงึพอใจในการใชง้านแอพพลเิคชัน่เคพลสั แตกต่างกนั 

2.2.1 สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าที (t-test) ในกรณีการเปรียบเทียบ
ของกลุ่ม 2 กลุ่ม เพื่อศึกษาว่าความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ มผีลต่อความพงึพอใจใน
การใชง้านแอพพลเิคชัน่เคพลสัแตกต่างกนั ผลการวเิคราะหพ์บว่า กลุม่ตวัอยา่งมเีพศที่แตกต่างกนั มี
ผลต่อความพงึพอใจในการใชง้านแอพพลเิคชัน่เคพลสั ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนีัยส าคญั (t = -2.634, P 
> .05) กลา่วคอื พนักงานที่มเีพศแตกต่างกนั มผีลต่อความพงึพอใจในการใชง้านแอพพลเิคชัน่เคพลสั 
ไมแ่ตกต่างกนั 
     2.2.2 สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าเอฟ (F-test) เพื่อศึกษาว่าความ
แตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลด้านอายุ มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้งานแอพพลิเคชัน่เคพลสั
แตกต่างกนั ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตวัอย่างที่มปัีจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุที่แตกต่างกนั มผีลต่อ
ความพงึพอใจในการใชง้านแอพพลเิคชัน่เคพลสั ที่แตกต่างกนัอยา่งมนีัยส าคญั  
(F= 123.160, p < .05) จงึสรุปไดว้่า ปฏเิสธ สมมตฐิานที่ 1 กลา่วคอื พนักงานที่มอีายแุตกต่างกนั มี
ผลต่อความพงึพอใจในการใชแ้อพพลเิคชัน่เคพลสัแตกต่างกนั 
   2.2.3 สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าเอฟ (F-test) เพื่อศึกษาว่าความ
แตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษา มผีลต่อความพงึพอใจในการใชง้านแอพพลเิคชัน่
เคพลสั แตกต่างกนั ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตวัอย่างที่มปัีจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาที่
แตกต่างกนั มผีลต่อความพงึพอใจในการใชง้านแอพพลเิคชัน่เคพลสั แตกต่างกนัอยา่งมนีัยส าคญั (F= 
20.778, p < .05) จงึสรุปไดว้่า ปฏเิสธ สมมตฐิานที่ 1 กลา่วคอื พนักงานที่มรีะดบัการศกึษาที่แตกต่าง
กนั มผีลต่อความพงึพอใจในการใชแ้อพพลเิคชัน่เคพลสั แตกต่างกนั 

2.2.4 สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าเอฟ (F-test) เพื่อศึกษาว่าความ
แตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพ มผีลต่อความพงึพอใจในการใชง้านแอพพลเิคชัน่เคพลสั 
แตกต่างกัน ผลการวิเคราะห์พบว่า ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีปัจจยัส่วนบุคคลดา้น
สถานภาพที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้งานแอพพลิเคชัน่เคพลัส ไม่แตกต่างกนั 
อย่างมนีัยส าคญั (F= 4.322, p > .05) จงึสรุปไดว้่า ปฏิเสธ สมมติฐานที่ 1.4 กล่าวคอื พนักงานที่มี
สถานภาพที่แตกต่างกนั มผีลต่อความพงึพอใจในการใชแ้อพพลเิคชัน่เคพลสั ไมแ่ตกต่างกนั  

2.2.5 สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าเอฟ (F-test) เพื่อศึกษาว่าความ
แตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลด้านต าแหน่งรับผิดชอบ มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้งาน
แอพพลเิคชัน่เคพลสัแตกต่างกนั ผลการวเิคราะหพ์บว่า กลุม่ตวัอยา่งที่มปัีจจยัสว่นบุคคลดา้นต าแหน่ง
งานที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้งานแอพพลิเคชัน่ เคพลัส แตกต่า งกัน 
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อย่างมนีัยส าคญั (F= 107.343, p < .05) จงึสรุปไดว้่า ปฏิเสธ สมมติฐานที่ 1 กล่าวคอื พนักงานที่มี
ต าแหน่งงานรบัผดิชอบที่แตกต่างกนั มผีลต่อความพงึพอใจในการใชแ้อพพลเิคชัน่ แตกต่างกนั 
   2.2.6 สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าเอฟ (F-test) เพื่อศึกษาว่าความ
แตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้งาน
แอพพลิเคชัน่  แตกต่างกัน ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีปัจจัยส่วนบุคคลด้าน
รายได้ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้งานแอพพลิเคชัน่ เคพลัส แตกต่างกัน  
อย่างมนีัยส าคญั (F= 51.798, p < .05) จงึสรุปไดว้่า ปฏิเสธ สมมติฐานที่ 1 กล่าวคอื พนักงานที่มี
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนที่แตกต่างกนั มผีลต่อการใชง้านแอพพลเิคชัน่เคพลสั แตกต่างกนั  

2.2.7 สถติทิดสอบหาความแตกต่างคา่เอฟ (F-test) เพื่อศกึษาว่าความ
แตกต่างของปัจจยัสว่นบุคคลดา้นระยะเวลาในการท างาน มผีลต่อความพงึพอใจในการใชง้าน
แอพพลเิคชัน่เคพลสัแตกต่างกนั ผลการวเิคราะหพ์บว่า กลุม่ตวัอยา่งที่มปัีจจยัสว่นบุคคลดา้น
ระยะเวลาในการท างานที่แตกต่างกนั มผีลต่อความพงึพอใจในการใชง้านแอพพลเิคชัน่เคพลสั 
แตกต่างกนั อยา่งมนีัยส าคญั (F= 39.051, p < .05) จงึสรุปไดว้่า ปฏเิสธ สมมตฐิานที่ 1 กลา่งคอื 
พนักงานที่มรีะยะเวลาในการท างานที่แตกต่างกนั มผีลตอ่ความพงึพอใจในการใชง้านแอพพลเิคชัน่
เคพลสั แตกต่างกนั 

2.3 สมมติฐานข้อที่ 2: ปัจจยัด้านพฤติกรรมการใช้งานแอพพลิเคชัน่เคพลัส มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชัน่เคพลสั สถิติที่ใช้ทดสอบ คือ การวิเคราะห์แบบ
ถดถอยเชิงเสน้อย่างง่าย (Simple Regression Analysis) ผลการวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงเสน้อย่าง
ง่าย (Simple Regression Analysis) พบว่า ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้แอพพลิเคชัน่ เคพลัส 
ไม่มอีิทธพิลต่อความพึงพอใจในการใช้แอพพลเิคชัน่เคพลสั ร้อยละ 1.9 อย่างมนีัยส าคญั (p > .05) 
จึ ง ย อ ม รั บ ส ม มติ ฐ า นที่  2  ก ล่ า ว คื อ  ปั จ จัย พ ฤ ติ ก ร ร ม มี อิ ท ธิพ ล ต่ อ ค ว า มพึ งพ อ ใ จ
ในการใชง้านแอพพลชิัน่เคพลสั 
  

บทสรปุและข้อเสนอแนะ 
อภิปรายผลการวิจยั 
สมมติฐานข้อที่ 1: ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบด้วย อายุ ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน

รบัผดิชอบ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และ ระยะเวลาในการท างาน ที่แตกต่างกนั มผีลต่อความพงึพอใจใน
การใชง้านแอพพลเิคชัน่เคพลสั แตกต่างกนั 

จากการวจิยั พบว่า ปัจจยัสว่นบุคคล มผีลต่อความพงึพอใจในการใชง้านแอพพลเิคชัน่เคพลสั
ของกลุ่มตวัอย่างนัน้ ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ ต าแหน่งงานรบัผิดชอบ 
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และ ระยะเวลาในการท างาน มเีพยีงปัจจยัสว่นบุคคลดา้นเพศ และ สถานภาพ มี
ผลต่อความพึงพอใจในการใช้งานแอพพลิเคชัน่เคพลสั ไม่แตกต่างกัน  ตามความเห็นของผู้วิจยั
สามารถกล่าวไดว้่า ไม่ว่ากลุ่มตวัอย่างจะมปัีจจยัสว่นบุคคลดา้นเพศ และ สถานภาพ ใดก็ตามยอ่มมี
ผลต่อความพึงพอใจในการใช้งานแอพพลิเคชัน่เคพลสัไม่แตกต่างกัน แต่ อายุ ระดบัการศึกษา 
ต าแหน่งงานรบัผดิชอบ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และ ระยะเวลาในการท างานที่แตกต่างกนั ยอ่มมผีลต่อ
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ความพงึพอใจในการใชง้านแอพพลเิคชัน่เคพลสั แตกต่างกนัอยา่งมนีัยส าคญั ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคดิ
และทฤษฏีของ วรรณพร หวลมานพ (2559) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้
แอพพลเิคชัน่เคโมบายแบงก์กิ้งพลสัของธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการทดสอบทางสมมติฐานข้อที่ 1 ลกัษณะทางประชากรของผู้ใช้งาน (อายุ อาชีพ รายได้) มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมในการใช้แอพพลเิคชัน่เคโมบายแบงก์กิ้งพลสั (ความถี่ในการใช้งาน) ผล
การศกึษาพบว่าตวัแปรอายไุมม่คีวามสมัพนัธ์กบัความถี่ในการใชแ้อพพลเิคชัน่เคโมบายแบงก์กิ้งพลัส 
แต่ตวัแปรอาชพี และรายได ้มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมในการใชง้านแอพพลเิคชัน่เคโมบายแบงก์
กิ้งพลสั  

สมมตฐิานขอ้ที่ 2: ปัจจยัดา้นพฤตกิรรมการใชแ้อพพลเิคชัน่เคพลสั มอีทิธพิลต่อความพงึ
พอใจในการใชแ้อพพลเิคชัน่เคพลสั 
          ผลการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมการใชง้านแอพพลเิคชัน่เคพลสั กลุม่ตวัอยา่งใหร้ะดบัการเขา้ใชง้าน
สะดวกมากที่สุด คอื การโอนเงนิไปยงับญัชีและปลายทางต่างๆ รองลงลงมาใหร้ะดบัการเขา้ใช้งาน
สะดวกมาก คอื การจ่ายบิล, การถอนเงนิที่ตู้เอทเีอ็ม แบบไม่ใช้บตัร , การดูรายการแจง้เตือนต่างๆ, 
การดรูายการเดนิบญัชียอ้นหลงั และบรกิารดา้นบตัรเดบติ ล าดบัถดัไปใหร้ะดบัการเขา้ใช้งานสะดวก
ปานกลาง คอื การสมคัรสนิเชื่อและดรูายละเอยีดสนิเชื่อ, การใชฟั้งก์ชนัเกี่ยวกบัการลงทุน, การใชง้าน 
K+ Market และการตัง้โอนลว่งหน้า ล าดบัสดุทา้ยใหร้ะดบัการเขา้ใชง้านน้อย คอื ประกนัเดนิทาง 
  

ข้อเสนอแนะ 
การน าผลการวิจยัไปใช้ 
จากการศกึษาปัจจยัสว่นบุคคล พฤตกิรรมการใชง้านแอพพลเิคชัน่เคพลสั ที่มผีลต่อความพึง

พอใจในการใช้แอพพลเิคชัน่เคพลสั ของพนักงานธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นที่
กรุงเทพมหานคร ดงันัน้พนักงานหรอืผูท้ี่เกี่ยวขอ้งกบัธนาคาร สามารถน าผลลพัธท์ี่ไดไ้ปพจิารณาวาง
แผนการบรหิารจดัการหรอืน าไปเป็นแนวทางในการพฒันา แก้ไข และปรบัปรุง ใหเ้กิดประสทิธภิาพ  
เพื่อสามารถตอบสนองความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารไดม้ากที่สดุ ดงันัน้จงึไดม้กีารก าหนดขอ้เสนอแนะ
ดงัน้ี คอื 

1. ปัจจยัส่วนบุคคล จากผลการวจิยัพบว่า อายุ, ระดบัการศึกษา, ต าแหน่งความรบัผดิชอบ, 
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน และ ระยะเวลาในการท างาน ที่แตกต่างกนั ผู้บริหารที่เกี่ยวขอ้งควรทราบถึง
ปัจจยัดงักล่าว ว่ามคีวามพึงพอใจต่อการเลอืกใช้บรกิารแอพพลเิคชัน่เคพลสัอย่างไร เพื่อที่ผู้บริหาร
และผูท้ี่เกี่ยวขอ้งจะไดต้อบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

2. พฤติกรรมการเขา้ใช้งาน พบว่ามอีิทธพิลต่อความพงึพอใจในการใชแ้อพพลเิคชัน่เคพลสั 
ของพนักงานธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร จากผลการวจิยัพบว่า 
พฤติกรรมการโอนเงนิไปยงับญัชีและปลายทางต่างๆ ผู้ใช้งานใหค้วามส าคญัมากที่สุด ดงันัน้ความ
สะดวก รวดเร็ว และความถูกต้องของขอ้มูล เป็นสิง่ส าคญั ซึ่งหากเกิดความผิดพลาดและไม่ถูกตอ้ง
อาจท าใหเ้กดิความเสยีหายขึน้ได ้  
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