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บทคดัยอ 

 การวิ จัยนี้มี วัต ถุประสงค เ พ่ือ ศึกษาความพึ งพอใจในบริการ ธุรกรรมทางการเ งินผ าน

โทรศัพทเคลื่อนท่ี (K-Mobile Banking) ธนาคารกสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก 

ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานความปลอดภัย  ดานความสะดวก ดานความ

นาเช่ือถือ โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ประชากรในงานวิจัยนี้ คือ ลูกคาที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคล่ือนท่ี (K-Mobile Banking) 

ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใช

ในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม ดําเนินการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทาง

คอมพิวเตอร (SPSS Version 16.0) หาคาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (𝑋ത) สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)   
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 ผลการวิจัยพบวา 1.) ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามท้ังหมดจํานวน 400 คน สวนใหญเปนเพศ

หญิง จํานวน 237 คน คิดเปนรอยละ 59.20 มีอายุ 46-50 ป จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 19.80 มีระดับ

การศึกษาระดับปริญญาตรี/เทียบเทา จํานวน 236 คน คิดเปนรอยละ 59.00 มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 

จํานวน 203 คน คิดเปนรอยละ 50.80 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 25,001-35,000 บาท จํานวน 118 คน คิด

เปนรอยละ 29.50 

 2.) ความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนท่ี (K-Mobile Banking) 

ธนาคารกสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน 

ดานที่อยูในระดับมากท่ีสุด คือ ดานราคา ดานความสะดวก ดานความปลอดภัย ดานชองทางการจัดจําหนาย 

ดานความนาเช่ือถือ และดานผลิตภัณฑ 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  



 
 

3 
 

บทนํา 

ปจจุบันเทคโนโลยีไดเขามามีบทบาทในการดําเนินชีวิตประจําวันเปนอยางมาก โดยเฉพาะ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ซึ่งในปจจุบันโทรศัพทเคล่ือนที่ไดถูกพัฒนาไปถึงระบบ 5G หรือ 5th Generation คือ การ

สื่อสารแบบไรสายในยุคท่ี 5 ซึ่งมีความสามารถในการสงขอมูลในปริมาณที่มากกวาระบบ 4G ถึง 1,000 เทา 

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

โทรศัพทเคล่ือนท่ีท่ีรองรับระบบต้ังแต 3G จนถึง 5G ในปจจุบันถูกเรียกวา “โทรศัพทสมารทโฟน 

(Smartphone)” รวมถึงการพัฒนาแอพพลิเคชั่น (Application) ตาง ๆ ท่ีชวยอํานวยความสะดวกใน

ปจจุบันก็เปนลูกเลนอันหนึ่งท่ีทําใหผูบริโภคหันมาใชสมารทโฟนมากย่ิงข้ึน 

จากขอมูลในเบ้ืองตนท่ีกลาวมา ทําใหผูวิจัยเล็งเห็นความสําคัญของการใหบริการธุรกรรมทางการ

เงินผานโทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทย โดยจะศึกษาถึง “ความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงิน

ผานโทรศัพทเคล่ือนท่ี (K-Mobile Banking) ธนาคารกสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร” โดย

ผูวิจัยหวังวาขอมูลที่ไดจากการวิจัยในครั้งน้ีจะใชเปนแนวทางในการพัฒนาระบบการใหบริการ ตลอดจนการ

พัฒนาผลิตภัณฑใหม ๆ ของธนาคาร เพ่ือตอกยํ้าภาพลักษณความเปนผูนําอันดับ 1 ของธนาคารกสิกรไทย

บนโลก Digital Banking ไดเปนอยางดี 

วัตถุประสงคการวิจัย 

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ (K-Mobile Banking) 

ธนาคารกสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตการศึกษา 

 ในการศึกษาวิจัย เร่ือง ความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่           

(K-Mobile Banking) ธนาคากสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร มีขอบเขตการวิจัย ดังนี้ 

 ขอบเขตดานเนื้อหา 

ตัวแปรอิสระ คือ  

1. ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ตัวแปรตาม คือ 

 1. ความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคล่ือนที่  (K-Mobile Banking) 

ธนาคารกสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ

จัดจําหนาย ดานความปลอดภัย ดานความสะดวก ดานความนาเช่ือถือ 
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 ขอบเขตดานประชากร 

 กลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่              

(K-Mobile Banking) ธนาคารกสิกรไทย 

 ขอบเขตดานระยะเวลา 

 การเก็บรวบรวมขอมูล และวิเคราะหขอมูลระหวางเดือนตุลาคม - พฤศจิกายน พ.ศ. 2563 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. เ พ่ือใหทราบถึงความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผ านโทรศัพท เค ล่ือนที่                   

(K-Mobile Banking) ธนาคารกสิกรไทยของกลุมลูกคาเปาหมาย 

2. เพ่ือนําผลท่ีไดจากงานวิจัยไปประยุกตใชงานกับผูประกอบการ โดยเฉพาะกลุมธนาคาร เพ่ือเปน

แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการบริการใหดีย่ิงข้ึน  

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

                        ตัวแปรตาม 

 

ตัวแปรอิสระ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงิน 

ผานโทรศัพทเคล่ือนท่ี (K-Mobile Banking) 

ธนาคารกสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขต 

กรุงเทพมหานคร 

1. ดานผลิตภัณฑ 

2. ดานราคา 

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย 

4. ดานความปลอดภัย 

5. ดานความสะดวก 

6. ดานความนาเช่ือถือ 

ปจจัยสวนบุคคล 

- เพศ 

- อายุ 

- ระดบัการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

แนวคดิเก่ียวกับความพึงพอใจการบริการ 

ความหมายของความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ ตามความหมายของพจนานุกรมทางดานจิตวิทยา ไดใหคําจํากัดความไววา เปน

ความรูสึกของผูรับบริการที่มีตอสถานบริการตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับ

บริการในสถานบริการนั้น ๆ ความแตกตางท่ีเห็นไดชัดเจนคือ ความพึงพอใจเปนทัศนคติที่มีตอการ

ใหบริการของบุคคลตอองคกร ซึ่งเปนเปาหมายและแรงจูงใจน้ันก็มีจุดหมาย แตอยางไรก็ตาม ทั้งสอง

เรื่องน้ีไมสามารถแยกออกจากกันไดอยางชัดเจนดวยเหตผุล 2 ประการคือ 

1. ความพึงพอใจเปนส่ิงที่ตอบสนองส่ิงท่ีชอบหรือไมชอบ และถือวามนุษยเราพยายามเขา

ใกลส่ิงที่ตนพอใจ และพยายามหลีกเล่ียงส่ิงท่ีตนไมพอใจ ซึ่งเปนผลใหความพึงพอใจเช่ือมโยงกับ

พฤติกรรมในการจูงใจใหใชบริการ และ 

2. ทฤษฎีการจูงใจท้ังหลายอยูภายใตขอสมมติฐานของความพึงพอใจ ซึ่งหมายความวา แต

ละคนจะถูกจูงใจใหมุงหาสิ่งท่ีตนพึงพอใจ ซ่ึงการจูงใจจะตองพิจารณาในเรื่องความพึงพอใจควบคูกัน

ไปดวย 

 ทฤษฎีความตองการของ เอ.เอช มาสโลว (Maslow’s Hierarchical Theory of Motivation) 

Maslow กลาววา ความปรารถนาของมนุษยนั้นติดตัวมาแตกําเนิด และความปรารถนา

เหลานี้จะเรยีงลําดับข้ันของความปรารถนาตั้งแตขั้นแรกไปสูความปรารถนาข้ันสูงข้ึนไปเปนลําดับ ดังน้ี 

1. ความตองการทางรางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการข้ันพื้นฐาน 

2. ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs) เปนความตองการที่เหนือกวาความ

ตองการเพ่ือความอยูรอด เปนความตองการในดานความปลอดภัยจากอันตราย 

3. ความตองการความรักและความเปนเจาของ (Belongingness and Love Needs) เปน

ความตองการไดรับความรักและความเปนเจาของ และตองการที่จะไดรับการยอมรับจากกลุมเพ่ือน  

4. ความตองการไดรับความนับถือยกยอง (Self-Esteem Needs) เปนความตองการไดรับ

ความนับถือยกยอง ทั้งนับถือตนเอง และไดรับการยกยองนับถือจากผูอ่ืน 

5. ความตองการท่ีจะเขาใจตนเองอยางแทจริง (Self-Actualization Needs) เปนความ

ปรารถนาในทุกสิ่งทุกอยางซึ่งบุคคลสามารถจะไดรับอยางเหมาะสม  
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ขอมูลเกี่ยวกับแอพพลิเคช่ัน K-Mobile Banking Plus 

 ป 2009 ธนาคารกสิกรไทยไดเปดตัวแอพพลิเคช่ันในชื่อ K-Mobile Banking PLUS ซึ่งถือเปนการ

ปฏิวัติวงการธนาคารในสมัยนั้น ตอมาในป 2017 กสิกรไทยไดปรับ แบรนดดิ้งของโมบายแบงก้ิง โดยเปลี่ยน

ช่ือและโลโกใหมใหเรียกงาย ๆ จํางาย ๆ วา K PLUS ซึ่งเปนการเตรียมความพรอมและปูทางใหแอพ อ่ืน ๆ 

ของธนาคารในตระกูล K ท่ีกําลังตามมา ไมวาจะเปน K PLUS SME และ K PLUS SHOP และในปนี้          

K PLUS ไดพลิกโฉมแบบ All-new โดยเปลี่ยนแอพใหมแบบยกเครื่อง ต้ังแตโลโกและฟเจอรตาง ๆ เพ่ือ

ผลักดันให K PLUS เปน Lifestyle App ท่ีลูกคาใชในชีวิตประจําวัน  

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 ภัคจิรา นิลเกษม (2556) ไดศึกษาเร่ือง “ปจจัยที่สงผลตอการใชบริการธนาคารบนอินเตอรเน็ตของ

ลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี” การศึกษาฉบับนี้มีวัตถุประสงค

เพ่ือศึกษาเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารบนอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ศึกษาการยอมรับทางเทคโนโลยี ของ

ผูใชบริการธนาคารบนอินเตอรเน็ตของลูกคาธนาคารรกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด

ปทุมธานี ศึกษาดานทัศนคติของผูใชบริการธนาคารบนอินเทอรเน็ตของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี และศึกษาการตัดสินใจใชบริการธนาคารบนอินเตอรเน็ต

ธนาคารกรุงเทพ จําากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษามาจาก

ประชากรท่ีเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ จําากัด (มหาชน) ท่ีใชบริการธนาคารบนอินเตอรเน็ต ในเขต

อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบแบบบังเอิญ จํานวน 400 เครื่องมือท่ีใชใน

การศึกษาคือ แบบสอบถามที่มีคาความเช่ือถือได และมีการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเนื้อหาจาก

ผูทรงคุณวุฒิ สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน และวิเคราะหขอมูลโดยใชการวิเคราะหการถดถอยพหุ (Multiple Regressions) 

ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีชวงอายุ

ระหวาง 31-40 ป สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ/รับ ราชการ และมี

รายไดตอเดือน 20,001 – 30,000 บาท โดยผูตอบแบบสอบถามรูจักบริการธนาคาร บนอินเตอรเน็ตโดย

พนักงานธนาคารแนะนํา สมัครใชบริการธนาคารบนอินเตอรเน็ตโดยย่ืนใบสมัครท่ีสาขา เหตุผลที่ใชบริการ

ธนาคารบนอินเตอรเน็ตเพราะประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทางมาธนาคาร ปจจัยสวนผสมทาง

การตลาด ดานการยอมรับทางเทคโนโลยีและดานทัศนคติโดยรวมอยูใน ระดับความสําคัญมาก การตัดสินใจ

ใชบริการธนาคารบนอินเตอรเน็ตโดยรวมอยูในระดับความสําคัญมากที่สุด  
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ชัญญาพัทธ จงทวี (2558) ไดศึกษาเรื่อง “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ Mobile 

Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร” งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาวา ปจจัยใดท่ีสงผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชปจจัยดานประชากรศาสตร ประกอบดวย 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายไดปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย 

ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด และปจจัยดานความปลอดภัย และการ

ยอมรับเทคโนโลยี ประกอบดวย ความปลอดภัย การรับรูถึงประโยชนของการใชงาน และ การรับรูถึงความ

งายของการใชงาน เปนตัวแปรอิสระในการศึกษา เพื่อใหธนาคารไดทราบถึงปจจัย หรือความตองการท่ี

แทจริงของผูใชบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ Mobile Banking และนําผลของการวิจัยมา

ประยุกตใชหรือเปนขอมูลในการแกไขปญหา ปรับปรุง และพัฒนาการ ใหบริการใหดีย่ิงข้ึนตอไปในอนาคต 

สาํหรับปจจัยดานประชากรศาสตร ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการที่มีความแตกตางกันในดานรายได

เฉลี่ยตอเดือน มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการ Mobile Banking ท่ีแตกตางกัน โดย กลุมตัวอยางที่มี

รายไดเฉลี่ยตอเดือนนอยกวาหรือเทากับ 15,000 บาท มีระดับความพึงพอใจในการ ใชบริการ Mobile 

Banking สูงที่สุด สําหรับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดและปจจัยดานความปลอดภัยและการยอมรับ

เทคโนโลยี ผลการวิจัยพบวา ปจจัยท่ีสงตอความพึงพอใจในการใชบริการ Mobile Banking โดยเรียง

ตามลําดับจากมากไปนอย ไดแก ปจจัยดานการอํานวยความสะดวก ปจจัยการรับรูถึงประโยชนและความ

งายของการใชงาน และปจจัยดานความปลอดภัย ตามลําดบั 

ณภาภัช ธนชาติเตชินท (2558) ไดศึกษาเรื่อง “พฤติกรรมและความพึงพอใจการใชงานธุรกรรม

ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ันของผูบริ โภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร” การวิจัยในครั้งนี้มีจุดมุงหมายเพ่ือศึกษาพฤติกรรมในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผาน

โมบายแอพพลิเคช่ันของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยาง

ที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีคือ ผูบริโภคท่ีใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ัน ของผูบริโภค 

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปน

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล มีสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว และการทดสอบคา

สมัประสิทธ์ิสหสัมพันธอยางงายแบบเพียรสัน ผลการวิจัย พบวา  

1. ผูบริโภคกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 25-34 ป สถานภาพเปนโสด ระดับ

การศกึษา ปริญญาตรี อาชพีเปนพนักงานเอกชน รายไดตอเดือน 20,000-29,999 บาท  

2. ผูบริโภคมีความรูความเขาใจเก่ียวกับการใชงานธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคช่ันของผูบริโภค 

สวนใหญมีระดับความรูความเขาใจอยูในระดับมาก  
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3. ผูบริโภคมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ันดานระยะเวลาการ

ใชอินเทอรเน็ต (ป) พบวา ระยะเวลาการใชเฉลี่ยที่ 2.84 ป ดานระยะเวลาการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโม

บาย แอพพลิเคช่ัน (เดือน) พบวา ระยะเวลาการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น เฉลี่ยที่ 

12.23 เดือน ดาน การใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ันโดยเฉลี่ยตอเดือน พบวา 

จํานวนการใชบริการ เฉลี่ยที่ 5 คร้ังตอเดือน ดานจํานวนเงินท่ีทํารายการแตละเดือนโดยเฉลี่ย พบวา จํานวน

เงินท่ีทํารายการ เฉล่ียที่ 7,795 บาท ดาน ชวงเวลาท่ีทําธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคช่ันมากที่สุด พบวา

สวนใหญทําธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคชั่นใน ชวงเวลา 14.01 – 18.01 น. ดานผลกระทบตอการใช

บริการธุรกรรมทางธนาคารผานเว็บไซตพบวาสวนใหญใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผานเว็บไซตลดลงมาก 

ดานประเภทธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ัน พบวา สวนใหญทําธุรกรรมทางธนาคารผานโม

บายแอพพลิเคช่ันประเภท การโอนเงินระหวางบัญชีและดานความมั่นใจในความถูกตอง ของการใชธุรกรรม

ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ันผูบริโภคมีระดับความมั่นใจในความถูกตองของการใชงานธุรกรรมทาง

ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ัน มาก  

4. ผูบริโภคมีความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ัน พบวา

ภาพรวมอยู ในระดับมากที่สุด  

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูบรโิภคท่ีมีอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอ

เดือนแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงาน ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ันดานระยะเวลาการใช

อินเทอรเน็ต แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.01 ความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใช

งานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ัน แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคาร

ผานโมบายแอพพลิเคช่ัน ดานความพึงพอใจในการทําธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคชั่นแตกตางกันที่ระดับ

นัยสําคญัทางสถิติที่ 0.01 ผูบริโภคท่ีมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ันดาน

ระยะเวลาการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ัน มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า

มาก กับความพึงพอใจ ในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ันโดยรวม ท่ีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 ผูบริโภคท่ีมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ันดาน

ระยะเวลาโดยเฉล่ีย การทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ัน มีความสัมพันธในทิศทางตรงขาม

กันในระดับคอนขางต่ํา กับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ันโดยรวม 

ที่นัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 ผูบริโภคท่ีมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย

แอพพลิเคช่ันดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ทํารายการแตละเดือน มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับ

คอนขางตํ่า กับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรม ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคช่ันโดยรวม ท่ี

นัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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ปยาภา ศรีศิริ (2558) ไดศึกษาเรื่อง “การรับรูประโยชนและความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทาง

การเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ (K-Mobile Banking Plus) ของธนาคารกสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขต

กรุงเทพมหานคร” การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบริการ การรับรูประโยชนของ

บริการ ศึกษาความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ (K-Mobile Banking Plus) 

และศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูประโยชนและความพึงพอใจในบริการ ผลท่ีไดจากการศึกษาจะนํา

เปนแนวทางในการวางแผนกลยุทธเพ่ือการสรางภาพลักษณ พัฒนา และปรับปรุงการบริการของธนาคาร

กสิกรไทยใหเปนธนาคารอันดับหนึ่งท่ีลูกคาไววางใจ 

กลุมตัวอยาง ไดแก ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่เปนลูกคาของธนาคารกสิกรไทย และใช

บริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคล่ือนที่ (K-Mobile Banking Plus) จํานวน 200 คน โดยมี

แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ซึ่งมีคาความเช่ือมั่นแบบสัมประสิทธ์ิแอลฟา ดานการ

รับรูประโยชนของบริการ เทากับ .967 และดานความพึงพอใจในบริการ เทากับ .943 

สถิติในการวิเคราะหขอมูล ไดแก ความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) 

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติสหสัมพันธเพียรสัน (Pearson Product Moment 

Correlation) ผลการวิจัย พบวา 

ลูกคาที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคล่ือนท่ีเปนหญิง รอยละ 60.0เปนชาย รอยละ 

40.0 สวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

15,000-30,000 บาท ลูกคาสวนใหญใชบริการมากกวา 1 ปข้ึนไป มีความเขาใจเก่ียวกับการบริการในระดับ

ปานกลาง บริการท่ีใชมากท่ีสุด คือ การโอนเงิน มีความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ัง/สัปดาห และเคยแนะนํา

ใหคน อ่ืน ๆ มาใชบริการ  

ลูกคาที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคล่ือนที่ (K-Mobile Banking Plus) มีการรับรู

ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคามีการรับรูในเรื่องของการประหยัดเวลาในการเดินทางไปทําธุรกรรมท่ี

สาขาธนาคารมากที่สุดเปนลําดับที่หนึ่ง รองลงมาไดแก สามารถทําธุรกรรมไดตลอด 24 ช่ัวโมง และบริการ

สามารถเขาถึงไดงายและรวดเร็ว ตามลําดับ และมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคามี

ความพึงพอใจในเรื่องของรูปแบบการใหบริการที่ทันสมัย โดยเดน มากที่สุดเปนลําดับที่หนึ่ง รองลงมาไดแก 

การเปดใหบริการทุกวันไมเวนวันหยุด และสามารถใชบริการนอกเวลาทําการของธนาคาร และลูกคามีความ

พึงพอใจที่ใชบริการของธนาคาร ตามลําดบั 

 

 



 
 

10 
 

วิธีดําเนนิการวิจัย 

 เปนการวิจัยโดยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ โดยใชการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) และ

ใชวิธีเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรท่ีใช ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี คือ กลุมลูกคาท่ีใชบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทเคลื่อนท่ี (K-Mobile Banking) ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางท่ีผูวิจัยทํา

การเก็บแบบสอบถามจํานวนรวมท้ังสิ้น 400 ชุด โดยใชสูตรซ่ึงไมทราบจํานวนแนนอนของ Cochran (1997) 

โดยกําหนดระดับความเช่ือมั่น 95% ที่ความคลาดเคลื่อน + 5% ดังนั้น ผูวิจัยใชวิธีการสุมตัวอยางโดยไมใช

ความนาจะเปน ซึ่งผูวิจัยจะเลือกใชวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 1. แจกแบบสอบถามใหแกประชากรท่ีกําหนดไว โดยวิธีการแจกแบบสอบถามผานทางออนไลน 

โดยใช Google Forms 

 2. รวบรวมแบบสอบถามท่ีไดรับขอมูลครบถวนแลว เพ่ือนําไปจัดทําและเตรียมสําหรับการ

วิเคราะห 

การวิเคราะหขอมูล 

ผูวิจัยทําการประมวลผลวิเคราะหขอมูลดวยเครื่องคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทาง

คอมพิวเตอร (SPSS Version 16.0) หาคาความถ่ี (Frequencies) คารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (𝑋ത) 

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 

ผลวิเคราะหขอมูล 

ผลการวิเคราะหขอมูลสวนที่ 1 พบวาผูตอบแบบสอบถามท้ังหมดจํานวน 400 คน สวนใหญเปน

เพศหญิง จํานวน 237 คน คิดเปนรอยละ 59.20 และเพศชาย จํานวน 163 คน คิดเปนรอยละ 40.80 สวน

ใหญ มีอายุ 46-50 ป จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 19.80 รองลงมาคือ 26-30 ป จํานวน 72 คน คิดเปน

รอยละ 18.00, 31-35 ป จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 16.50, 36-40 ป จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 

12.80, 21-25 ป จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 10.50, 41-45 ป จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.20,   

50 ปข้ึนไป จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 10.00 และ 15-20 ป จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.20 

ตามลําดับ สวนใหญ มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี/เทียบเทา จํานวน 236 คน คิดเปนรอยละ 59.00 

รองลงมาคือ ระดับปริญญาโท จํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 23.50 และระดับมัธยมศึกษา/เทียบเทา 

จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 17.50 ตามลําดับ สวนใหญ มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 203 คน 
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คิดเปนรอยละ 50.80 รองลงมาคือธุรกิจสวนตัว/อาชีพอิสระ จํานวน  86 คน คิดเปนรอยละ 21.50, รับ

ราชการ จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.00, พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 35 คน คดิเปนรอยละ 8.8 และ 

นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.00 ตามลําดับ สวนใหญ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน   

25,001-35,000 บาท จํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ 29.50 รองลงมาคือ 35,001-45,000 บาท จํานวน 

77 คน คดิเปนรอยละ 19.20, 15,001-25,000 บาท จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 18.80, 55,001 บาทขึ้น

ไป จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 14.80, 45,001-55,000 บาท จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 11.80 และ 

ตํ่ากวา 15,000 บาท จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.00 ตามลําดบั  

ผลการวิเคราะหขอมูลสวนท่ี 2 ความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคล่ือนท่ี            

(K-Mobile Banking) ธนาคารกสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร มีองคประกอบ 6 ดาน โดย

ผูวิจัยจะทําการวิเคราะหดวยคาเฉลี่ย (𝑋ത) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) พบวา ความพึงพอใจในบริการ

ธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ (K-Mobile Banking) ธนาคารกสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในนระดับมาก (𝑋ത = 4.13) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานที่อยูในระดับ

มากที่สุด คือ ดานราคา และดานความสะดวก (𝑋ത = 4.30, 𝑋ത = 4.2) ตามลําดับ และดานที่อยูในระดับมาก 

คือดานความปลอดภัย ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานความนาเช่ือถือ และดานผลิตภัณฑ (𝑋ത = 4.17, 

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

สรุปผลการวิจัย 

 ปจจัยสวนบุคคล 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงนิผานโทรศัพทเคลื่อนท่ี                     (K-

Mobile Banking) ธนาคารกสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร มีผู ใชบริการที่ตอบ

แบบสอบถามท้ังหมดจํานวน 400 คน สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 237 คน คิดเปนรอยละ 59.20 และ

เพศชาย จํานวน 163 คน คิดเปนรอยละ 40.80 สวนใหญ มีอายุ 46-50 ป จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 

19.80 รองลงมาคือ 26-30 ป จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 18.00, 31-35 ป จํานวน 66 คน คิดเปนรอย

ละ 16.50, 36-40 ป จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 12.80, 21-25 ป จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 10.50, 

41-45 ป จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.20, 50 ปข้ึนไป จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 10.00 และ   

15-20 ป จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.20 ตามลําดับ สวนใหญ มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี/

เทียบเทา จํานวน 236 คน คิดเปนรอยละ 59.00 รองลงมาคือ ระดับปริญญาโท จํานวน 94 คน คิดเปน  

รอยละ 23.50 และระดับมัธยมศึกษา/เทียบเทา จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 17.50 ตามลําดับ สวนใหญ 

มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 203 คน คิดเปนรอยละ 50.80 รองลงมาคือธุรกิจสวนตัว/อาชีพอิสระ 

จํานวน  86 คน คิดเปนรอยละ 21.50, รับราชการ จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.00, พนักงาน
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รัฐวิสาหกิจ จํานวน 35 คน คดิเปนรอยละ 8.8 และ นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 24 คน คดิเปนรอยละ 6.00 

ตามลําดับ สวนใหญ มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 25,001-35,000 บาท จํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ 29.50 

รองลงมาคือ 35,001-45,000 บาท จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 19.20, 15,001-25,000 บาท จํานวน  

75 คน คิดเปนรอยละ 18.80, 55,001 บาทข้ึนไป จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 14.80, 45,001-55,000 

บาท จํานวน 47 คน คดิเปนรอยละ 11.80 และ ต่ํากวา 15,000 บาท จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.00 

ตามลําดบั  

ความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนท่ี (K-Mobile Banking) ธนาคารกสิกร

ไทย ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคล่ือนท่ี (K-Mobile Banking) ธนาคาร

กสิกรไทย ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดานท่ี

อยูในระดับมากท่ีสุดคือ ดานราคา ดานความสะดวก และดานท่ีอยูในระดับมาก คือ ดานความปลอดภัย 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานความนาเช่ือถือ และดานผลิตภัณฑ ตามลําดับ 

อภิปรายผล 

ดานผลิตภัณฑความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีความ 

พึงพอใจอยูในระดับมาก คือ มีบริการธุรกรรมท่ีหลากหลาย เชน โอนเงิน จายบิล เติมเงิน เช็คยอด โดยไม

ตองใชบัตรฯ, ขอมูลทางการเงนิใน K-Mobile Banking มีความถูกตองและเช่ือถือได  

ดานราคาโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอท่ีมีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมากที่สุด คอื ประหยัดคาใชจายในการเดินทางไปทําธุรกรรมที่ธนาคารสาขา และ สามารถดาวนโหลด

ไดโดยไมตองเสียคาใชจาย  

ดานความสะดวก ความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอท่ีมี

ความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คือ สามารถใชงานไดทุกสถานที่ที่มีอินเตอรเน็ต, สามารถใชงานรวมกับ

โทรศัพทมือถือไดหลายรุน, รองรับการชําระเงินผาน QR Code หรือการจายบิลดวยการสแกนบารโคด, 

สามารถใชงานไดตลอด 24 ช่ัวโมง และสามารถเรียกดูประวัติการทาํธุรกรรมยอนหลังไดอยางสะดวก  

ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของปยาภา ศรศิีริ (2558) ซึ่งพบวาลูกคาที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงิน

ผานโทรศัพทเคล่ือนท่ี (K-Mobile Banking Plus) มีการรับรูในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคามีการรับรู

ในเร่ืองของการประหยัดเวลาในการเดินทางไปทาํธุรกรรมท่ีสาขาธนาคารมากที่สุดเปนลําดับที่หน่ึง รองลงมา

ไดแก สามารถทําธุรกรรมไดตลอด 24 ช่ัวโมง และบริการสามารถเขาถึงไดงายและรวดเร็ว ตามลําดับ และมี

ความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคามีความพึงพอใจในเร่ืองของรูปแบบการใหบริการท่ี
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ทันสมัย โดยเดน มากท่ีสุดเปนลําดับที่หนึ่ง รองลงมาไดแก การเปดใหบริการทุกวันไมเวนวันหยุด และ

สามารถใชบริการนอกเวลาทําการของธนาคาร และลูกคามีความพึงพอใจที่ใชบริการของธนาคาร ตามลาํดับ 

รวมถึงสอดคลองกับการศึกษาของ ชัญญาพัทธ จงทวี (2558) ซ่ึงผลการวิจัยพบวา ปจจัยท่ีสงตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการ Mobile Banking โดยเรียงตามลําดับจากมากไปนอย ไดแก ปจจัยดานการ

อํานวยความสะดวก ปจจัยการรับรูถึงประโยชนและความงายของการใชงาน และปจจัยดานความปลอดภัย 

ตามลําดบั 

ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 ดานผลิตภัณฑ  พบวา  โดยภาพรวมความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเ งินผ าน

โทรศัพทเคล่ือนที่ (K-Mobile Banking) ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร อยูในระดับมาก สิ่งท่ีตอง

ปรับปรุง คือ หากมีปญหาในการใชงาน ฝายบริการของลูกคาของธนาคารสามารถแกปญหาใหอยางรวดเร็ว 

ควรเพ่ิมชองทางการติดตอในการแกปญหาไดอยางรวดเร็ว และควรมีสายตรงท่ีติดตอเก่ียวกับปญหาการใช

งานแอพพลิเคชั่นโดยตรง, มีการอัพเดตขอมูลอยางสม่ําเสมอ และมีองคประกอบ กราฟฟก รูปแบบ           

ที่สวยงาม ธนาคารควรมีการปรับ Version อยูเสมอเพ่ือเพ่ิมลูกเลนใหม ๆ หรือปรับปรุงรูปแบบใหมีความ

ทันสมัย นาใชงานอยูเสมอ 

 ดานราคา พบวา โดยภาพรวมความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 

(K-Mobile Banking) ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร อยูในระดับมากที่สุด สิ่งที่ตองปรับปรุง คือ 

ธนาคารควรมีการพิจารณาคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมใหมีความเหมาะสมมากย่ิงข้ึน ทั้งนี้อาจตอง

เปรียบเทียบกับคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมของธนาคารอ่ืนรวมดวย 

 ดานความปลอดภัย พบวา โดยภาพรวมความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทเคล่ือนที่ (K-Mobile Banking) ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร อยูในระดับมาก สิ่งที่ตอง

ปรับปรุง คือ ระบบมีความเสถียรภาพในการใหบริการ ธนาคารควรทดสอบการใชบริการธุรกรรมทางการเงิน

ในทุกระบบปฏิบัติการเชน IOS หรือ Android หรือรุนของโทรศัพทท่ีสามารถรองรับแอพพลิเคช่ัน K PLUS 

ในแตละ Version ที่แตกตางกัน เพ่ือตรวจสอบดูความเสถียรภาพในการใชงาน 

 ดานความสะดวก พบวา โดยภาพรวมความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทเคลื่อนท่ี (K-Mobile Banking) ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร อยูในระดับมากท่ีสุด ส่ิงท่ี

ตองปรับปรุง คือ สามารถต้ังคารายการทําธุรกรรมบอยเปนรายการโปรดได เพ่ือลดข้ันตอนในการดําเนินการ 

ซึ่งในสวนน้ีผูใชบริการอาจยังไมมีความรู ความเขาใจในการใชลูกเลนดังกลาวนี้มากเทาท่ีควร เนื่องจากทาง

ธนาคารไมไดมีการประชาสัมพันธ และอธิบายใหเห็นภาพกระบวนการใชงานที่ชัดเจน และเขาใจไดงาย 
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ธนาคารจึงควรปรับปรุง และพัฒนาการประชาสัมพันธในเรื่องลูกเลนตาง ๆ ท่ีธนาคารไดมีการพัฒนาข้ึนมา

เพ่ือใหลูกคาเขาใจและใชบริการมากย่ิงข้ึน 

 ดานความนาเ ช่ือถือ พบวา โดยภาพรวมความพึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทเคล่ือนที่ (K-Mobile Banking) ของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร อยูในระดับมาก สิ่งที่ตอง

ปรับปรุง คือ มีความเปนผูนําในการใหบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ และชื่อเสียงของ

ธนาคารสามารถใชเปนหลักประกันความนาเช่ือถือของ K-Mobile Banking โดยปจจุบันแตละธนาคารไดมี

การพัฒนา ปรับปรุง บริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ ใหมีความครอบคลุมในหลากหลายธุรกรรม ดังนั้น 

ธนาคารควรสงเสริม หรือโฆษณาประชาสัมพันธ เก่ียวกับประโยชนและรายละเอียดของบริการฯ ให

ครอบคลุม และท่ัวถึงมากกวานี้ อันจะนําไปสูการกระตุนใหเกิดการใชบริการท่ีมากข้ึน และการบอกตอของ

ผูใชบริการไปยังผูอ่ืนใหมากยิ่งข้ึน 
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