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บทคดัยอ 

 การวิ จัยนี้มี วัต ถุประสงค เ พ่ือ ศึกษาความพึ งพอใจในบริการ ธุรกรรมทางการเ งินผ าน

โทรศัพทเคลื่อนท่ี (K-Mobile Banking) ธนาคารกสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก 

ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานความปลอดภัย  ดานความสะดวก ดานความ

นาเช่ือถือ โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ประชากรในงานวิจัยนี้ คือ ลูกคาที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคล่ือนท่ี (K-Mobile Banking) 

ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใช

ในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม ดําเนินการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทาง

คอมพิวเตอร (SPSS Version 16.0) หาคาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (𝑋ത) สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)   
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 ผลการวิจัยพบวา 1.) ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามท้ังหมดจํานวน 400 คน สวนใหญเปนเพศ

หญิง จํานวน 237 คน คิดเปนรอยละ 59.20 มีอายุ 46-50 ป จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 19.80 มีระดับ

การศึกษาระดับปริญญาตรี/เทียบเทา จํานวน 236 คน คิดเปนรอยละ 59.00 มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 

จํานวน 203 คน คิดเปนรอยละ 50.80 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 25,001-35,000 บาท จํานวน 118 คน คิด

เปนรอยละ 29.50 

 2.) ความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนท่ี (K-Mobile Banking) 

ธนาคารกสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน 

ดานที่อยูในระดับมากท่ีสุด คือ ดานราคา ดานความสะดวก ดานความปลอดภัย ดานชองทางการจัดจําหนาย 

ดานความนาเช่ือถือ และดานผลิตภัณฑ ตามลําดบั 

คําสําคัญ : ความพึงพอใจ; ธนาคารกสิกรไทย 

ABSTRACT 

The objective is to study the satisfaction of K-Mobile Banking Services in 

Bangkok area, satisfactions of Product, Price, Place, Safety, Convenience and Reliability which 

are classified by personal factors of Gender, Age, Education, Occupation and Monthly 

Income. The population of this research are the K-Mobile Banking users in Bangkok area. The 

questionnaire was instrument of this research responded by 400 samples. Data was analyzed 

by SPSS (Social Science Research - SPSS Version 16.0) for the statistics of frequencies, 

percentages, mean (𝑋ത) and standard deviation (SD). 

It found that 1.) There are 400 of respondents, most of them are female 237 people 

represent by 59.20% at the most age of 46-50 years old for 79 people (19.80%)  while the 

most are graduate Bachelor’ degree or equivalent for 236 people (59.00%), the most are the 

private employees 203 people (50.80%) and the most are monthly income of 25,001-35,000 

baht for 118 people (29.50%). 

2.) Satisfaction of K-Mobile Banking Services in Bangkok Area overall is at high level, 

As consider by aspect the highest level of satisfaction respectively is Price, Convenience, 

Safety, Place, Reliability and Product. 

 

Keywords: Satisfaction; Kasikorn Bank  
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บทนํา 

ปจจุบันเทคโนโลยีไดเขามามีบทบาทในการดําเนินชีวิตประจําวันเปนอยางมาก โดยเฉพาะ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ซึ่งในปจจุบันโทรศัพทเคล่ือนที่ไดถูกพัฒนาไปถึงระบบ 5G หรือ 5th Generation คือ การ

สื่อสารแบบไรสายในยุคท่ี 5 ซึ่งมีความสามารถในการสงขอมูลในปริมาณที่มากกวาระบบ 4G ถึง 1,000 เทา 

โดยระบบ 5G เป น พ้ืนฐานของแนวคิ ด  Internet of Thing และ  Machine to Machine ซึ่ งทํ าให

โทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ีรองรับระบบต้ังแต 3G จนถึง 5G ในปจจุบันถูกเรียกวา “โทรศัพทสมารทโฟน 

(Smartphone)” รวมถึงการพัฒนาแอพพลิเคชั่น (Application) ตาง ๆ ท่ีชวยอํานวยความสะดวกใน

ปจจุบันก็เปนลูกเลนอันหนึ่งท่ีทําใหผูบริโภคหันมาใชสมารทโฟนมากย่ิงข้ึน 

จากขอมูลในเบ้ืองตนท่ีกลาวมา ทําใหผูวิจัยเล็งเห็นความสําคัญของการใหบริการธุรกรรมทางการ

เงินผานโทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทย โดยจะศึกษาถึง “ความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงิน

ผานโทรศัพทเคล่ือนท่ี (K-Mobile Banking) ธนาคารกสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร” โดย

ผูวิจัยหวังวาขอมูลที่ไดจากการวิจัยในครั้งน้ีจะใชเปนแนวทางในการพัฒนาระบบการใหบริการ ตลอดจนการ

พัฒนาผลิตภัณฑใหม ๆ ของธนาคาร เพ่ือตอกยํ้าภาพลักษณความเปนผูนําอันดับ 1 ของธนาคารกสิกรไทย

บนโลก Digital Banking ไดเปนอยางดี 

วัตถุประสงคการวิจัย 

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ (K-Mobile Banking) 

ธนาคารกสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตการศึกษา 

 ในการศึกษาวิจัย เร่ือง ความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่           

(K-Mobile Banking) ธนาคากสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร มีขอบเขตการวิจัย ดังนี้ 

 ขอบเขตดานเนื้อหา 

ตัวแปรอิสระ คือ  

1. ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ตัวแปรตาม คือ 

 1. ความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคล่ือนที่  (K-Mobile Banking) 

ธนาคารกสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ

จัดจําหนาย ดานความปลอดภัย ดานความสะดวก ดานความนาเช่ือถือ 
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 ขอบเขตดานประชากร 

 กลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่              

(K-Mobile Banking) ธนาคารกสิกรไทย 

 ขอบเขตดานระยะเวลา 

 การเก็บรวบรวมขอมูล และวิเคราะหขอมูลระหวางเดือนตุลาคม - พฤศจิกายน พ.ศ. 2563 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. เ พ่ือใหทราบถึงความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผ านโทรศัพท เค ล่ือนที่                   

(K-Mobile Banking) ธนาคารกสิกรไทยของกลุมลูกคาเปาหมาย 

2. เพ่ือนําผลท่ีไดจากงานวิจัยไปประยุกตใชงานกับผูประกอบการ โดยเฉพาะกลุมธนาคาร เพ่ือเปน

แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการบริการใหดีย่ิงข้ึน  

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

                        ตัวแปรตาม 

 

ตัวแปรอิสระ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงิน 

ผานโทรศัพทเคล่ือนท่ี (K-Mobile Banking) 

ธนาคารกสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขต 

กรุงเทพมหานคร 

1. ดานผลิตภัณฑ 

2. ดานราคา 

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย 

4. ดานความปลอดภัย 

5. ดานความสะดวก 

6. ดานความนาเช่ือถือ 

ปจจัยสวนบุคคล 

- เพศ 

- อายุ 

- ระดบัการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

แนวคดิเก่ียวกับความพึงพอใจการบริการ 

ความหมายของความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ ตามความหมายของพจนานุกรมทางดานจิตวิทยา ไดใหคําจํากัดความไววา เปน

ความรูสึกของผูรับบริการที่มีตอสถานบริการตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับ

บริการในสถานบริการนั้น ๆ ความแตกตางท่ีเห็นไดชัดเจนคือ ความพึงพอใจเปนทัศนคติที่มีตอการ

ใหบริการของบุคคลตอองคกร ซึ่งเปนเปาหมายและแรงจูงใจน้ันก็มีจุดหมาย แตอยางไรก็ตาม ทั้งสอง

เรื่องน้ีไมสามารถแยกออกจากกันไดอยางชัดเจนดวยเหตผุล 2 ประการคือ 

1. ความพึงพอใจเปนส่ิงที่ตอบสนองส่ิงท่ีชอบหรือไมชอบ และถือวามนุษยเราพยายามเขา

ใกลส่ิงที่ตนพอใจ และพยายามหลีกเล่ียงส่ิงท่ีตนไมพอใจ ซึ่งเปนผลใหความพึงพอใจเช่ือมโยงกับ

พฤติกรรมในการจูงใจใหใชบริการ และ 

2. ทฤษฎีการจูงใจท้ังหลายอยูภายใตขอสมมติฐานของความพึงพอใจ ซึ่งหมายความวา แต

ละคนจะถูกจูงใจใหมุงหาสิ่งท่ีตนพึงพอใจ ซ่ึงการจูงใจจะตองพิจารณาในเรื่องความพึงพอใจควบคูกัน

ไปดวย 

 ทฤษฎีความตองการของ เอ.เอช มาสโลว (Maslow’s Hierarchical Theory of Motivation) 

Maslow กลาววา ความปรารถนาของมนุษยนั้นติดตัวมาแตกําเนิด และความปรารถนา

เหลานี้จะเรยีงลําดับข้ันของความปรารถนาตั้งแตขั้นแรกไปสูความปรารถนาข้ันสูงข้ึนไปเปนลําดับ ดังน้ี 

1. ความตองการทางรางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการข้ันพื้นฐาน 

2. ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs) เปนความตองการที่เหนือกวาความ

ตองการเพ่ือความอยูรอด เปนความตองการในดานความปลอดภัยจากอันตราย 

3. ความตองการความรักและความเปนเจาของ (Belongingness and Love Needs) เปน

ความตองการไดรับความรักและความเปนเจาของ และตองการที่จะไดรับการยอมรับจากกลุมเพ่ือน  

4. ความตองการไดรับความนับถือยกยอง (Self-Esteem Needs) เปนความตองการไดรับ

ความนับถือยกยอง ทั้งนับถือตนเอง และไดรับการยกยองนับถือจากผูอ่ืน 

5. ความตองการท่ีจะเขาใจตนเองอยางแทจริง (Self-Actualization Needs) เปนความ

ปรารถนาในทุกสิ่งทุกอยางซึ่งบุคคลสามารถจะไดรับอยางเหมาะสม  
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ขอมูลเกี่ยวกับแอพพลิเคช่ัน K-Mobile Banking Plus 

 ป 2009 ธนาคารกสิกรไทยไดเปดตัวแอพพลิเคช่ันในชื่อ K-Mobile Banking PLUS ซึ่งถือเปนการ

ปฏิวัติวงการธนาคารในสมัยนั้น ตอมาในป 2017 กสิกรไทยไดปรับ แบรนดดิ้งของโมบายแบงก้ิง โดยเปลี่ยน

ช่ือและโลโกใหมใหเรียกงาย ๆ จํางาย ๆ วา K PLUS ซึ่งเปนการเตรียมความพรอมและปูทางใหแอพ อ่ืน ๆ 

ของธนาคารในตระกูล K ท่ีกําลังตามมา ไมวาจะเปน K PLUS SME และ K PLUS SHOP และในปนี้          

K PLUS ไดพลิกโฉมแบบ All-new โดยเปลี่ยนแอพใหมแบบยกเครื่อง ต้ังแตโลโกและฟเจอรตาง ๆ เพ่ือ

ผลักดันให K PLUS เปน Lifestyle App ท่ีลูกคาใชในชีวิตประจําวัน  

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 ภัคจิรา นิลเกษม (2556) ไดศึกษาเร่ือง “ปจจัยที่สงผลตอการใชบริการธนาคารบนอินเตอรเน็ตของ

ลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี” การศึกษาฉบับนี้มีวัตถุประสงค

เพ่ือศึกษาเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารบนอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ศึกษาการยอมรับทางเทคโนโลยี ของ

ผูใชบริการธนาคารบนอินเตอรเน็ตของลูกคาธนาคารรกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด

ปทุมธานี ศึกษาดานทัศนคติของผูใชบริการธนาคารบนอินเทอรเน็ตของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี และศึกษาการตัดสินใจใชบริการธนาคารบนอินเตอรเน็ต

ธนาคารกรุงเทพ จําากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษามาจาก

ประชากรท่ีเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ จําากัด (มหาชน) ท่ีใชบริการธนาคารบนอินเตอรเน็ต ในเขต

อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบแบบบังเอิญ จํานวน 400 เครื่องมือท่ีใชใน

การศึกษาคือ แบบสอบถามที่มีคาความเช่ือถือได และมีการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเนื้อหาจาก

ผูทรงคุณวุฒิ สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน และวิเคราะหขอมูลโดยใชการวิเคราะหการถดถอยพหุ (Multiple Regressions) 

ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีชวงอายุ

ระหวาง 31-40 ป สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ/รับ ราชการ และมี

รายไดตอเดือน 20,001 – 30,000 บาท โดยผูตอบแบบสอบถามรูจักบริการธนาคาร บนอินเตอรเน็ตโดย

พนักงานธนาคารแนะนํา สมัครใชบริการธนาคารบนอินเตอรเน็ตโดยย่ืนใบสมัครท่ีสาขา เหตุผลที่ใชบริการ

ธนาคารบนอินเตอรเน็ตเพราะประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทางมาธนาคาร ปจจัยสวนผสมทาง

การตลาด ดานการยอมรับทางเทคโนโลยีและดานทัศนคติโดยรวมอยูใน ระดับความสําคัญมาก การตัดสินใจ

ใชบริการธนาคารบนอินเตอรเน็ตโดยรวมอยูในระดับความสําคัญมากที่สุด  
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ชัญญาพัทธ จงทวี (2558) ไดศึกษาเรื่อง “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ Mobile 

Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร” งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาวา ปจจัยใดท่ีสงผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชปจจัยดานประชากรศาสตร ประกอบดวย 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายไดปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย 

ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด และปจจัยดานความปลอดภัย และการ

ยอมรับเทคโนโลยี ประกอบดวย ความปลอดภัย การรับรูถึงประโยชนของการใชงาน และ การรับรูถึงความ

งายของการใชงาน เปนตัวแปรอิสระในการศึกษา เพื่อใหธนาคารไดทราบถึงปจจัย หรือความตองการท่ี

แทจริงของผูใชบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ Mobile Banking และนําผลของการวิจัยมา

ประยุกตใชหรือเปนขอมูลในการแกไขปญหา ปรับปรุง และพัฒนาการ ใหบริการใหดีย่ิงข้ึนตอไปในอนาคต 

สาํหรับปจจัยดานประชากรศาสตร ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการที่มีความแตกตางกันในดานรายได

เฉลี่ยตอเดือน มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการ Mobile Banking ท่ีแตกตางกัน โดย กลุมตัวอยางที่มี

รายไดเฉลี่ยตอเดือนนอยกวาหรือเทากับ 15,000 บาท มีระดับความพึงพอใจในการ ใชบริการ Mobile 

Banking สูงที่สุด สําหรับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดและปจจัยดานความปลอดภัยและการยอมรับ

เทคโนโลยี ผลการวิจัยพบวา ปจจัยท่ีสงตอความพึงพอใจในการใชบริการ Mobile Banking โดยเรียง

ตามลําดับจากมากไปนอย ไดแก ปจจัยดานการอํานวยความสะดวก ปจจัยการรับรูถึงประโยชนและความ

งายของการใชงาน และปจจัยดานความปลอดภัย ตามลําดบั 

ณภาภัช ธนชาติเตชินท (2558) ไดศึกษาเรื่อง “พฤติกรรมและความพึงพอใจการใชงานธุรกรรม

ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ันของผูบริ โภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร” การวิจัยในครั้งนี้มีจุดมุงหมายเพ่ือศึกษาพฤติกรรมในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผาน

โมบายแอพพลิเคช่ันของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยาง

ที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีคือ ผูบริโภคท่ีใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ัน ของผูบริโภค 

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปน

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล มีสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว และการทดสอบคา

สมัประสิทธ์ิสหสัมพันธอยางงายแบบเพียรสัน ผลการวิจัย พบวา  

1. ผูบริโภคกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 25-34 ป สถานภาพเปนโสด ระดับ

การศกึษา ปริญญาตรี อาชพีเปนพนักงานเอกชน รายไดตอเดือน 20,000-29,999 บาท  

2. ผูบริโภคมีความรูความเขาใจเก่ียวกับการใชงานธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคช่ันของผูบริโภค 

สวนใหญมีระดับความรูความเขาใจอยูในระดับมาก  
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3. ผูบริโภคมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ันดานระยะเวลาการ

ใชอินเทอรเน็ต (ป) พบวา ระยะเวลาการใชเฉลี่ยที่ 2.84 ป ดานระยะเวลาการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโม

บาย แอพพลิเคช่ัน (เดือน) พบวา ระยะเวลาการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น เฉลี่ยที่ 

12.23 เดือน ดาน การใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ันโดยเฉลี่ยตอเดือน พบวา 

จํานวนการใชบริการ เฉลี่ยที่ 5 คร้ังตอเดือน ดานจํานวนเงินท่ีทํารายการแตละเดือนโดยเฉลี่ย พบวา จํานวน

เงินท่ีทํารายการ เฉล่ียที่ 7,795 บาท ดาน ชวงเวลาท่ีทําธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคช่ันมากที่สุด พบวา

สวนใหญทําธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคชั่นใน ชวงเวลา 14.01 – 18.01 น. ดานผลกระทบตอการใช

บริการธุรกรรมทางธนาคารผานเว็บไซตพบวาสวนใหญใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผานเว็บไซตลดลงมาก 

ดานประเภทธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ัน พบวา สวนใหญทําธุรกรรมทางธนาคารผานโม

บายแอพพลิเคช่ันประเภท การโอนเงินระหวางบัญชีและดานความมั่นใจในความถูกตอง ของการใชธุรกรรม

ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ันผูบริโภคมีระดับความมั่นใจในความถูกตองของการใชงานธุรกรรมทาง

ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ัน มาก  

4. ผูบริโภคมีความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ัน พบวา

ภาพรวมอยู ในระดับมากที่สุด  

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูบรโิภคท่ีมีอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอ

เดือนแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงาน ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ันดานระยะเวลาการใช

อินเทอรเน็ต แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.01 ความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใช

งานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ัน แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคาร

ผานโมบายแอพพลิเคช่ัน ดานความพึงพอใจในการทําธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคชั่นแตกตางกันที่ระดับ

นัยสําคญัทางสถิติที่ 0.01 ผูบริโภคท่ีมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ันดาน

ระยะเวลาการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ัน มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า

มาก กับความพึงพอใจ ในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ันโดยรวม ท่ีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 ผูบริโภคท่ีมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ันดาน

ระยะเวลาโดยเฉล่ีย การทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ัน มีความสัมพันธในทิศทางตรงขาม

กันในระดับคอนขางต่ํา กับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ันโดยรวม 

ที่นัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 ผูบริโภคท่ีมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย

แอพพลิเคช่ันดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ทํารายการแตละเดือน มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับ

คอนขางตํ่า กับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรม ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ันโดยรวม ท่ี

นัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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ปยาภา ศรีศิริ (2558) ไดศึกษาเรื่อง “การรับรูประโยชนและความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทาง

การเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ (K-Mobile Banking Plus) ของธนาคารกสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขต

กรุงเทพมหานคร” การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบริการ การรับรูประโยชนของ

บริการ ศึกษาความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ (K-Mobile Banking Plus) 

และศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูประโยชนและความพึงพอใจในบริการ ผลท่ีไดจากการศึกษาจะนํา

เปนแนวทางในการวางแผนกลยุทธเพ่ือการสรางภาพลักษณ พัฒนา และปรับปรุงการบริการของธนาคาร

กสิกรไทยใหเปนธนาคารอันดับหนึ่งท่ีลูกคาไววางใจ 

กลุมตัวอยาง ไดแก ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่เปนลูกคาของธนาคารกสิกรไทย และใช

บริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคล่ือนที่ (K-Mobile Banking Plus) จํานวน 200 คน โดยมี

แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ซึ่งมีคาความเช่ือมั่นแบบสัมประสิทธ์ิแอลฟา ดานการ

รับรูประโยชนของบริการ เทากับ .967 และดานความพึงพอใจในบริการ เทากับ .943 

สถิติในการวิเคราะหขอมูล ไดแก ความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) 

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติสหสัมพันธเพียรสัน (Pearson Product Moment 

Correlation) ผลการวิจัย พบวา 

ลูกคาที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคล่ือนท่ีเปนหญิง รอยละ 60.0เปนชาย รอยละ 

40.0 สวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

15,000-30,000 บาท ลูกคาสวนใหญใชบริการมากกวา 1 ปข้ึนไป มีความเขาใจเก่ียวกับการบริการในระดับ

ปานกลาง บริการท่ีใชมากท่ีสุด คือ การโอนเงิน มีความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ัง/สัปดาห และเคยแนะนํา

ใหคน อ่ืน ๆ มาใชบริการ  

ลูกคาที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคล่ือนที่ (K-Mobile Banking Plus) มีการรับรู

ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคามีการรับรูในเรื่องของการประหยัดเวลาในการเดินทางไปทําธุรกรรมท่ี

สาขาธนาคารมากที่สุดเปนลําดับที่หนึ่ง รองลงมาไดแก สามารถทําธุรกรรมไดตลอด 24 ช่ัวโมง และบริการ

สามารถเขาถึงไดงายและรวดเร็ว ตามลําดับ และมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคามี

ความพึงพอใจในเรื่องของรูปแบบการใหบริการที่ทันสมัย โดยเดน มากที่สุดเปนลําดับที่หนึ่ง รองลงมาไดแก 

การเปดใหบริการทุกวันไมเวนวันหยุด และสามารถใชบริการนอกเวลาทําการของธนาคาร และลูกคามีความ

พึงพอใจที่ใชบริการของธนาคาร ตามลําดบั 
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วิธีดําเนนิการวิจัย 

 เปนการวิจัยโดยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ โดยใชการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) และ

ใชวิธีเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรท่ีใช ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี คือ กลุมลูกคาท่ีใชบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทเคลื่อนท่ี (K-Mobile Banking) ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางท่ีผูวิจัยทํา

การเก็บแบบสอบถามจํานวนรวมท้ังสิ้น 400 ชุด โดยใชสูตรซ่ึงไมทราบจํานวนแนนอนของ Cochran (1997) 

โดยกําหนดระดับความเช่ือมั่น 95% ที่ความคลาดเคลื่อน + 5% ดังนั้น ผูวิจัยใชวิธีการสุมตัวอยางโดยไมใช

ความนาจะเปน ซึ่งผูวิจัยจะเลือกใชวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 1. แจกแบบสอบถามใหแกประชากรท่ีกําหนดไว โดยวิธีการแจกแบบสอบถามผานทางออนไลน 

โดยใช Google Forms 

 2. รวบรวมแบบสอบถามท่ีไดรับขอมูลครบถวนแลว เพ่ือนําไปจัดทําและเตรียมสําหรับการ

วิเคราะห 

การวิเคราะหขอมูล 

ผูวิจัยทําการประมวลผลวิเคราะหขอมูลดวยเครื่องคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทาง

คอมพิวเตอร (SPSS Version 16.0) หาคาความถ่ี (Frequencies) คารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (𝑋ത) 

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 

ผลวิเคราะหขอมูล 

ผลการวิเคราะหขอมูลสวนที่ 1 พบวาผูตอบแบบสอบถามท้ังหมดจํานวน 400 คน สวนใหญเปน

เพศหญิง จํานวน 237 คน คิดเปนรอยละ 59.20 และเพศชาย จํานวน 163 คน คิดเปนรอยละ 40.80 สวน

ใหญ มีอายุ 46-50 ป จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 19.80 รองลงมาคือ 26-30 ป จํานวน 72 คน คิดเปน

รอยละ 18.00, 31-35 ป จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 16.50, 36-40 ป จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 

12.80, 21-25 ป จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 10.50, 41-45 ป จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.20,   

50 ปข้ึนไป จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 10.00 และ 15-20 ป จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.20 

ตามลําดับ สวนใหญ มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี/เทียบเทา จํานวน 236 คน คิดเปนรอยละ 59.00 

รองลงมาคือ ระดับปริญญาโท จํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 23.50 และระดับมัธยมศึกษา/เทียบเทา 

จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 17.50 ตามลําดับ สวนใหญ มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 203 คน 
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คิดเปนรอยละ 50.80 รองลงมาคือธุรกิจสวนตัว/อาชีพอิสระ จํานวน  86 คน คิดเปนรอยละ 21.50, รับ

ราชการ จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.00, พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 35 คน คดิเปนรอยละ 8.8 และ 

นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.00 ตามลําดับ สวนใหญ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน   

25,001-35,000 บาท จํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ 29.50 รองลงมาคือ 35,001-45,000 บาท จํานวน 

77 คน คดิเปนรอยละ 19.20, 15,001-25,000 บาท จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 18.80, 55,001 บาทขึ้น

ไป จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 14.80, 45,001-55,000 บาท จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 11.80 และ 

ตํ่ากวา 15,000 บาท จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.00 ตามลําดบั  

ผลการวิเคราะหขอมูลสวนท่ี 2 ความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคล่ือนท่ี            

(K-Mobile Banking) ธนาคารกสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร มีองคประกอบ 6 ดาน โดย

ผูวิจัยจะทําการวิเคราะหดวยคาเฉลี่ย (𝑋ത) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) พบวา ความพึงพอใจในบริการ

ธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ (K-Mobile Banking) ธนาคารกสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในนระดับมาก (𝑋ത = 4.13) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานที่อยูในระดับ

มากที่สุด คือ ดานราคา และดานความสะดวก (𝑋ത = 4.30, 𝑋ത = 4.2) ตามลําดับ และดานที่อยูในระดับมาก 

คือดานความปลอดภัย ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานความนาเช่ือถือ และดานผลิตภัณฑ (𝑋ത = 4.17, 

  𝑋ത = 4.11, 𝑋ത = 4.05, 𝑋ത = 3.95) ตามลําดับ 

สรุปผลการวิจัย 

 ปจจัยสวนบุคคล 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงนิผานโทรศัพทเคลื่อนท่ี                     (K-

Mobile Banking) ธนาคารกสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร มีผู ใชบริการที่ตอบ

แบบสอบถามท้ังหมดจํานวน 400 คน สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 237 คน คิดเปนรอยละ 59.20 และ

เพศชาย จํานวน 163 คน คิดเปนรอยละ 40.80 สวนใหญ มีอายุ 46-50 ป จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 

19.80 รองลงมาคือ 26-30 ป จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 18.00, 31-35 ป จํานวน 66 คน คิดเปนรอย

ละ 16.50, 36-40 ป จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 12.80, 21-25 ป จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 10.50, 

41-45 ป จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.20, 50 ปข้ึนไป จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 10.00 และ   

15-20 ป จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.20 ตามลําดับ สวนใหญ มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี/

เทียบเทา จํานวน 236 คน คิดเปนรอยละ 59.00 รองลงมาคือ ระดับปริญญาโท จํานวน 94 คน คิดเปน  

รอยละ 23.50 และระดับมัธยมศึกษา/เทียบเทา จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 17.50 ตามลําดับ สวนใหญ 

มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 203 คน คิดเปนรอยละ 50.80 รองลงมาคือธุรกิจสวนตัว/อาชีพอิสระ 

จํานวน  86 คน คิดเปนรอยละ 21.50, รับราชการ จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.00, พนักงาน
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รัฐวิสาหกิจ จํานวน 35 คน คดิเปนรอยละ 8.8 และ นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 24 คน คดิเปนรอยละ 6.00 

ตามลําดับ สวนใหญ มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 25,001-35,000 บาท จํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ 29.50 

รองลงมาคือ 35,001-45,000 บาท จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 19.20, 15,001-25,000 บาท จํานวน  

75 คน คิดเปนรอยละ 18.80, 55,001 บาทข้ึนไป จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 14.80, 45,001-55,000 

บาท จํานวน 47 คน คดิเปนรอยละ 11.80 และ ต่ํากวา 15,000 บาท จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.00 

ตามลําดบั  

ความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนท่ี (K-Mobile Banking) ธนาคารกสิกร

ไทย ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคล่ือนท่ี (K-Mobile Banking) ธนาคาร

กสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดานท่ี

อยูในระดับมากท่ีสุดคือ ดานราคา ดานความสะดวก และดานท่ีอยูในระดับมาก คือ ดานความปลอดภัย 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานความนาเช่ือถือ และดานผลิตภัณฑ ตามลําดับ 

อภิปรายผล 

ดานผลิตภัณฑความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีความ 

พึงพอใจอยูในระดับมาก คือ มีบริการธุรกรรมท่ีหลากหลาย เชน โอนเงิน จายบิล เติมเงิน เช็คยอด โดยไม

ตองใชบัตรฯ, ขอมูลทางการเงนิใน K-Mobile Banking มีความถูกตองและเช่ือถือได  

ดานราคาโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอท่ีมีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมากที่สุด คอื ประหยัดคาใชจายในการเดินทางไปทําธุรกรรมที่ธนาคารสาขา และ สามารถดาวนโหลด

ไดโดยไมตองเสียคาใชจาย  

ดานความสะดวก ความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอท่ีมี

ความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คือ สามารถใชงานไดทุกสถานที่ที่มีอินเตอรเน็ต, สามารถใชงานรวมกับ

โทรศัพทมือถือไดหลายรุน, รองรับการชําระเงินผาน QR Code หรือการจายบิลดวยการสแกนบารโคด, 

สามารถใชงานไดตลอด 24 ช่ัวโมง และสามารถเรียกดูประวัติการทาํธุรกรรมยอนหลังไดอยางสะดวก  

ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของปยาภา ศรศิีริ (2558) ซึ่งพบวาลูกคาที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงิน

ผานโทรศัพทเคล่ือนท่ี (K-Mobile Banking Plus) มีการรับรูในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคามีการรับรู

ในเร่ืองของการประหยัดเวลาในการเดินทางไปทาํธุรกรรมท่ีสาขาธนาคารมากที่สุดเปนลําดับที่หน่ึง รองลงมา

ไดแก สามารถทําธุรกรรมไดตลอด 24 ช่ัวโมง และบริการสามารถเขาถึงไดงายและรวดเร็ว ตามลําดับ และมี

ความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคามีความพึงพอใจในเร่ืองของรูปแบบการใหบริการท่ี
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ทันสมัย โดยเดน มากท่ีสุดเปนลําดับที่หนึ่ง รองลงมาไดแก การเปดใหบริการทุกวันไมเวนวันหยุด และ

สามารถใชบริการนอกเวลาทําการของธนาคาร และลูกคามีความพึงพอใจที่ใชบริการของธนาคาร ตามลาํดับ 

รวมถึงสอดคลองกับการศึกษาของ ชัญญาพัทธ จงทวี (2558) ซ่ึงผลการวิจัยพบวา ปจจัยท่ีสงตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการ Mobile Banking โดยเรียงตามลําดับจากมากไปนอย ไดแก ปจจัยดานการ

อํานวยความสะดวก ปจจัยการรับรูถึงประโยชนและความงายของการใชงาน และปจจัยดานความปลอดภัย 

ตามลําดบั 

ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 ดานผลิตภัณฑ  พบวา  โดยภาพรวมความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเ งินผ าน

โทรศัพทเคล่ือนที่ (K-Mobile Banking) ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร อยูในระดับมาก สิ่งท่ีตอง

ปรับปรุง คือ หากมีปญหาในการใชงาน ฝายบริการของลูกคาของธนาคารสามารถแกปญหาใหอยางรวดเร็ว 

ควรเพ่ิมชองทางการติดตอในการแกปญหาไดอยางรวดเร็ว และควรมีสายตรงท่ีติดตอเก่ียวกับปญหาการใช

งานแอพพลิเคชั่นโดยตรง, มีการอัพเดตขอมูลอยางสม่ําเสมอ และมีองคประกอบ กราฟฟก รูปแบบ           

ที่สวยงาม ธนาคารควรมีการปรับ Version อยูเสมอเพ่ือเพ่ิมลูกเลนใหม ๆ หรือปรับปรุงรูปแบบใหมีความ

ทันสมัย นาใชงานอยูเสมอ 

 ดานราคา พบวา โดยภาพรวมความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 

(K-Mobile Banking) ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร อยูในระดับมากที่สุด สิ่งที่ตองปรับปรุง คือ 

ธนาคารควรมีการพิจารณาคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมใหมีความเหมาะสมมากย่ิงข้ึน ทั้งนี้อาจตอง

เปรียบเทียบกับคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมของธนาคารอ่ืนรวมดวย 

 ดานความปลอดภัย พบวา โดยภาพรวมความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทเคล่ือนที่ (K-Mobile Banking) ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร อยูในระดับมาก สิ่งที่ตอง

ปรับปรุง คือ ระบบมีความเสถียรภาพในการใหบริการ ธนาคารควรทดสอบการใชบริการธุรกรรมทางการเงิน

ในทุกระบบปฏิบัติการเชน IOS หรือ Android หรือรุนของโทรศัพทท่ีสามารถรองรับแอพพลิเคช่ัน K PLUS 

ในแตละ Version ที่แตกตางกัน เพ่ือตรวจสอบดูความเสถียรภาพในการใชงาน 

 ดานความสะดวก พบวา โดยภาพรวมความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทเคลื่อนท่ี (K-Mobile Banking) ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร อยูในระดับมากท่ีสุด ส่ิงท่ี

ตองปรับปรุง คือ สามารถต้ังคารายการทําธุรกรรมบอยเปนรายการโปรดได เพ่ือลดข้ันตอนในการดําเนินการ 

ซึ่งในสวนน้ีผูใชบริการอาจยังไมมีความรู ความเขาใจในการใชลูกเลนดังกลาวนี้มากเทาท่ีควร เนื่องจากทาง

ธนาคารไมไดมีการประชาสัมพันธ และอธิบายใหเห็นภาพกระบวนการใชงานที่ชัดเจน และเขาใจไดงาย 
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ธนาคารจึงควรปรับปรุง และพัฒนาการประชาสัมพันธในเรื่องลูกเลนตาง ๆ ท่ีธนาคารไดมีการพัฒนาข้ึนมา

เพ่ือใหลูกคาเขาใจและใชบริการมากย่ิงข้ึน 

 ดานความนาเ ช่ือถือ พบวา โดยภาพรวมความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทเคล่ือนที่ (K-Mobile Banking) ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร อยูในระดับมาก สิ่งที่ตอง

ปรับปรุง คือ มีความเปนผูนําในการใหบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ และชื่อเสียงของ

ธนาคารสามารถใชเปนหลักประกันความนาเช่ือถือของ K-Mobile Banking โดยปจจุบันแตละธนาคารไดมี

การพัฒนา ปรับปรุง บริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ ใหมีความครอบคลุมในหลากหลายธุรกรรม ดังนั้น 

ธนาคารควรสงเสริม หรือโฆษณาประชาสัมพันธ เก่ียวกับประโยชนและรายละเอียดของบริการฯ ให

ครอบคลุม และท่ัวถึงมากกวานี้ อันจะนําไปสูการกระตุนใหเกิดการใชบริการท่ีมากข้ึน และการบอกตอของ

ผูใชบริการไปยังผูอ่ืนใหมากยิ่งข้ึน 
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