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บทคัดย่อ 
 การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นในการใช้บริการแอปพลิเคชัน K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ของประชาชนในจงัหวดัสมุทรปราการ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา ความคิดเห็นในการใชบ้ริการ
แอปพลิเคชนั K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ของประชาชนในจงัหวดัสมุทรปราการ  ไดแ้ก่ 
ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านความ
ปลอดภยั ดา้นผูใ้ห้บริการโดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน ประชากรในการวิจัย คือ ผูใ้ช้บริการแอปพลิเคชัน่ K PLUSในจังหวดั
สมุทรปราการ กลุ่มตวัอย่างท่ีตอแบบสอบถาม จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
คือแบบสอบถาม ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ (SPSS Version 
26.0) หาค่าความถ่ี (Frequencies) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (X̅)ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 

ผลการวิจยัพบวา่  
              1) การศึกษาความคิดเห็นในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 

(มหาชน) ของประชาชน มีผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด จ านวน 400 คนส่วนใหญ่เป็นเพศ หญิง 233คน 

คิดเป็นร้อยละ 58.25 มีอาย ุ20 - 30 ปี จ านวน  211 คน คิดเป็นร้อยละ 52.75  ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบั
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ปริญญาตรี จ านวน 230 คนคิดเป็นร้อยละ 57.50  มีสถานภาพโสด จ านวน 274 คนคิดเป็นร้อยละ 68.50  มี

อาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชนจ านวน 320  คนคิดเป็นร้อยละ 80.00 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 

30,000 บาทจ านวน 130 คนคิดเป็นร้อยละ 32.50  

2) ความคิดเห็นในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั(มหาชน)ของ
ประชาชนในจงัหวดัสมุทรปราการโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าทุกดา้น
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ดา้นความปลอดภยั  
ตามล าดบั และดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นผูใ้หบ้ริการ ตามล าดบั 
 

ABSTRACT   
 The study focus on using K PLUS application service, Kasikornbank Public Company Limited  
Samut Parkan Province. It is intended to study the opinions about using K PLUS application 
service,kasikornbank Public Company Limited,of the people in Samut Prakan Province, including 
products, services,pricing,distribution channels,marketing promotion, safety and service provicdrs the 
factors includes gender,age status ,educational level,occupation and average monthly income The 
Research population was K PLUS application users in Samut prakan Province. The sample group of 400 
questionnaires was used for sata collection tools. The questionnaire was analyzed by using a computer 
software program (SPSS) to find Frequencies,percentage,Mean (X̅) Standard deviation (SD) 
. The research results were found that 
 1) A study of opinions on using the K PLUS application service, Kasikornbank Public Company 
Limited, totaled 400 people, mainly 233 female, 58.25 percent and most are agend 20 – 30 years,211 
peo;le or 57.50 percent. Most of them aged 20-30 years, 211 people, representing 52.75 percent ,people 
were single, 274 people,accounting for 68.50 percent. Private company employees of 320 people, 

accounting for 68.50 .Most of the average monthly income 20,001 – 30,000 baht,130 people repredenting 
32.50 percent 

2) Comments on how to use K PLUS Application Service, Kasikorn Bank Public Company 
Limited of the people in Samut Prakan Province overall was at the highest level. When considering each 
side It was found that all aspects were at the highest level in terms of price, products, services Distribution 
channels In terms of safety, respectively, and the aspect at a high level was marketing promotion. The 
service provider, respectively 
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บทน า 
ปัจจุบนัเทคโนโลยีได้เขา้มามีบทบาทส าคญัในชีวิตผูบ้ริโภคมากขึ้น เป็นยุคท่ีมีการส่ือสารไร้

พรมแดน ท าให้การใช้ชีวิตประจ าวันของผูค้นเปล่ียนไป เร่ิมจากการมีอินเทอร์เน็ตท่ีมีการใช้งานผ่าน

เคร่ืองคอมพิวเตอร์ และพฒันาใหส้ามารถใชง้านผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือสมาร์ทโฟนการใชง้านมีความ

สะดวกและรวดเร็วท่ีมาพร้อมดว้ยคุณสมบติัท่ีช่วยตอบสนองความตอ้งการและรูปแบบการด าเนินชีวิต

ของผูใ้ชใ้นปัจจุบนั เช่น ใชส้ าหรับการติดต่อส่ือสารสนทนาแบบส่วนตวั หรือแบบกลุ่มผา่นแอปพลิเคชนั

และใช้ดูภาพยนต์ออนไลน์ ฟังเพลง เล่นเกมและอ่ืนๆ แค่มีโทรศพัท์มือถือสมาร์ทโฟน เคร่ืองเดียวก็

สามารถท ากิจกรรมต่างๆ ไดท้ั้งเร่ืองส่วนตวั เร่ืองงาน  

 จากขอ้มูลขา้งตน้ท่ีกล่าวมานั้นท าให้อินเทอร์เน็ตไดเ้ขา้มามีบทบาทในการด าเนินธุรกิจธนาคาร

พาณิชย ์ซ่ึงจะช่วยเพิ่มความสะดวกสบายในการท าธุรกรรมทางการเงิน เม่ือทางธนาคารพาณิชยไ์ดเ้ห็นถึง

ความส าคญัของอินเทอร์เน็ต จึงไดท้ าการตลาดท่ีสามารถรองรับตลาดส าหรับผูใ้ชบ้ริการทางอินเทอร์เน็ต

ได ้ทางธนาคารจึงเลือกโทรศพัทมื์อถือมาเป็นอีกหน่ึงช่องทางท่ีสามารถท าธุรกรรมของธนาคารผ่านทาง

โทรศพัทมื์อถือปัจจุบนั 

ในประเทศไทยท่ีเปิดธนาคารทางโทรศพัท์ประเภทน้ี  ต่างก็ได้พยายามพฒันาและปรับปรุง

คุณภาพในการให้บริการธนาคารทางโทรศพัท์มือถือของตนให้มีประสิทธิภาพ เพื่อท่ีจะไดต้อบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว แม่นย  า และถูกตอ้งมากท่ีสุด โดยธนาคารพาณิชยท่ี์มีความโดด

เด่นเป็นผูน้ าทางดา้นบริการธนาคารทางโทรศพัท์มือถืออยู่ ในขณะน้ี คือ ธนาคารกสิกรไทย ไดเ้ตรียม

ความพร้อมการใหบ้ริการธุรกรรมผา่นแอป Mobile Banking ช่ือแอปพลิเคชนั K PLUS  

วัตถุประสงค์การวิจัย 
 เพื่อศึกษาความคิดเห็นในการใช้บริการแอปพลิเคชัน K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ของประชาชนในจงัหวดัสมุทรปราการ 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ในการศึกษาวิจยัเร่ือง กระบวนการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิต บริษทั เมืองไทยประกนัชีวิต จ ากดั 
(มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร มีขอบเขตของการวิจยั ดงัน้ี 
  

 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 ตัวแปรอิสระ คือ 



 
 

4 

 

 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ตัวแปรตาม คือ 
 ตวัแปรตาม คือ ความคิดเห็นในการใช้บริการแอปพลิเคชนั K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) ของประชาชนในจังหวดัสมุทรปราการประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์บริการ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาดดา้นความปลอดภยั ดา้นผูใ้หบ้ริการ 
 

ขอบเขตด้านประชากร 
 ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชนั K PLUS  ในจงัหวดัสมุทรปราการ 
 

 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 การศึกษาวิจยัฉบบัน้ีจะท าการวิจยั ตั้งแต่เดือน ธนัวาคม 2563 – กุมภาพนัธ์ 2564 
 

ประโยชน์ท่ีได้รับจากการวิจัย 
 1.ท าให้ทราบถึงปัจจยัความคิดเห็นในการใช้บริการแอปพลิเคชนั K PLUS ธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) ของประชาชนในจงัหวดัสมุทรปราการ 
 2.เพื่อน าไปพฒันาและปรับปรุงบริการแอปพลิเคชนั K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 

3.เพื่อน าผลการศึกษามาเป็นองค์ความรู้และแนวทางให้แก่ผูท่ี้สนใจต้องการศึกษาเร่ืองความ
คิดเห็นในการใช้บริการแอปพลิเคชัน K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ของประชาชนใน
จงัหวดัสมุทรปราการ 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
      ตัวแปรอิสระ                  ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

  

 

 

 

ความคิดเห็นในการใช้บริการแอปพลิเคชัน K 

PLUS ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) 

ของประชาชนในจังหวัดสมุทรปราการ 

1. ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ 
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5. ดา้นความปลอดภยั 
6. ดา้นผูใ้ชบ้ริการ 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. สถานภาพ 

5. อาชีพ 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง  

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
ประชุม รอดประเสริฐ (2539) กล่าวว่า การตดัสินใจ หมายถึง กระบวนการสร้างทางเลือกในการ

ด าเนินการไวห้ลายทาง และพิจารณาตรวจสอบประเมินทางเลือกเหล่านั้น เพื่อจะเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด
เพียงทางเลือกเดียว 

สมยศ นาวีการ (2539) อธิบายว่า การตดัสินใจ หมายถึง การเลือกทางเลือกต่างๆ ของการสั่งการ 
เป็นการปฏิบติัท่ีเช่ือมโยงระหวา่งเป้าหมายท่ีไดต้ั้งไว ้และความส าเร็จของเป้าหมาย 
 

 ขั้นตอนการตัดสินใจ 
กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ เป็นลาดบัขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคประกอบดว้ย 

5 ขั้นตอน คือ การรับรู้ความตอ้งการ การคน้หาขอ้มูล การประเมินทางเลือก ในการตดัสินใจซ้ือและ
พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 

Kotler (2000) อธิบายวา่ ผูบ้ริโภคจะผา่นขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือ 5 ขั้นตอน ก็คือ 1) เกิดความ
ตอ้งการ 2) การคน้หาทางเลือก 3) การประเมินทางเลือก 4) พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ5) พฤติกรรม
ภายหลงัการใชบ้ริการ ซ่ึงเป็นท่ีแน่ชดัวา่ในกระบวนการตดัสินใจ ซ้ือเกิดขึ้นเป็นเวลานานและในความ
เป็นจริงอาจไม่เป็นเช่นนั้นเสมอไป โดยเฉพาะอยา่งยิง่การซ้ือท่ีมีความสลบัซับซอ้นนอ้ย อาจจะกระโดด
ขา้มขั้นตอนหรือด าเนินการสลบักนั เช่น การท่ีผูห้ญิงคนหน่ึงซ้ือยาสีฟันเป็นประจ า อาจเร่ิมจากความ
ตอ้งการยาสีฟันไปสู่การตดัสินใจซ้ือโดยตรง โดยขา้มขั้นตอนการหาขอ้มูลข่าวสาร การประเมินทางเลือก
เป็นหลกัในการศึกษาขั้นตอนกระบวนการตดัสินใจซ้ือ เพราะสามารถครอบคลุมนิสัยการพิจารณาซ้ือ
สินคา้ท่ีเกิดขึ้นเม่ือผูบ้ริโภคเผชิญหนา้กบัการตดัสินใจซ้ือใหม่ท่ีมีความซบัซอ้นสูง 
 ซิกมนัด ์ฟรอยด ์(Freud, S; 1964) ตั้งสมมุติฐานวา่บุคคลมกัไม่รู้ตวัมากนกัวา่พลงัทางจิตวิทยามี
ส่วนช่วยสร้างใหเ้กิดพฤติกรรม ฟรอยดพ์บวา่บุคคลเพิ่มและควบคุมส่ิงเร้าหลายอยา่ง ส่ิงเร้าเหล่าน้ีอยู่
นอกเหนือการควบคุมอยา่งส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดค าท่ีไม่ตั้งใจพูด มีอารมณ์อยูเ่หนือเหตุผลและมี
พฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอยา่งมาก 
 

 ข้อมูลเกีย่วกบัแอปพลิเคชัน K PLUS ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
 ธนาคารกสิกรไทยเร่ิมให้บริการ K PLUS เม่ือปี ค.ศ.2013 โดยใช้ช่ือ K Mobile Banging PLUS 
ในปี ค.ศ.2017 มีการพฒันาและปรับโฉมแอปพลิเคชนั ไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น K PLUS ตั้งแต่ธนาคารกสิกร
ไทย มีการพฒันาและเปิดให้บริการแอปพลิเคชนัธนาคารบนมือถือ ในปี ค.ศ. 2013 เป็นตน้มา จ านวน
ผูใ้ชง้านมีการขยายตวัอย่างต่อเน่ือง โดยในปี ค.ศ.2015 มีผูใ้ชง้านประมาณ 26 ลา้นราย จากนั้นในปี ค.ศ. 
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2016 เติบโตแบบกา้วกระโดดเป็น 4.6 ลา้นราย ส าหรับ ในระยะเวลาเดือนมกราคม-เดือนมิถุนายน ค.ศ.
2017 มีผูใ้ชง้าน K PLUS มากขึ้น 5.6 ลา้นรายแลว้ และคาดว่าจะขยบัขึ้นเป็นกว่า 7 ลา้นราย ภายในส้ินปี 
ค.ศ. 2017 โดยขอ้มูล ณ เดือนตุลาคม ปี ค.ศ.2018 มีผูใ้ชง้าน K PLUS 11 ลา้นคน ซ่ึงสาเหตุท่ีการใช้งาน
เติบโตอยา่งมาก คือ 
- K PLUS มีแนวคิดของการพฒันาแอปพลิเคชนัให้เป็น “A Bank in Your Hand” จึงพฒันาฟีเจอร์
อยา่งต่อเน่ืองเพื่อใหก้ารใชง้านง่ายและจบท่ีเดียวจริง ๆ ไดด้ว้ยสมาร์ทโฟนเพียงเคร่ืองเดียว 
-  ทุกฟีเจอร์ คิดมาใต้กรอบการพฒันาทั้ง Functional และ Emotional รวมทั้งสอดคล้องกับไลฟ์
สไตร์ของลูกคา้ไนยคุ Digital Mobility ท าใหลู้กคา้สามารถท าใดเ้กือบทุกธรกรรมการเงิน 
- ฟีเจอร์ต่าง ๆ ล ้ าหน้าหว่าท่ีคิด และท าได้มากกว่าการโอนเงิน เติมเงิน หรือจ่ายบิล เช่นเป็น
ช่องทางในการสมคัร ซ้ือผลิตภณัฑ์และการขอใชบ้ริการ เช่น การเปิดบตัรเดบิตใหม่ การขอ e-statement 
เป็นตน้ 
- มีแนวโน้มท่ีคนหันมาใชโ้มบายแบงคก้ิ์งมากขึ้น เพราะผูบ้ริโภคมองหาความสะดวกสบาย และ
คนไทยคุน้กบับริการดา้นดิจิตอล 
- ในปีค.ศ. 2019 K PLUS เป็นแอปพลิเคชนัไลฟ์สไตล์ท่ีเป็นส่วนหน่ึงของการใชชี้วิตให้ง่ายและ
สะดวกสบายของผูใ้ชง้านโดยผา่นกิจกรรมต่างๆท่ีมากกวา่ธุรกรรมทางการเงิน 

ข้อมูลท่ีเกีย่วข้องกบับริการธนาคารกสิกรไทย 
ธนาคารกสิกรไทยก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 8 มิถุนายน พ.ศ. 2488 ดว้ยทุนจดทะเบียน 5 ลส้นบาท โดยมี

สาขาส านกัถนนเสือป่าในปัจจุบนัเป็นท่ีท าการแห่งแรก ซ่ึงเร่ิมดว้ยพนกังานเพียง 21 คนแต่เพียงงวดบญัชี
แรกท่ีส้ินสุดหรือเพียง 6 เดือน ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม 2488 ก็มียอดเงินฝากสูงถึง 12 ลา้นบาทและมีสินทรัพย ์
15 ลา้นบาท 

 งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง  
สุวิสา สุรังสิมันต์กุล (2551) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารทาง

อินเทอร์เน็ต ของธนาคารไทยพาณิชย์ จากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจ ปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะของผูใ้ช้บริการธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ต ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ซ่ึงขอ้มูลท่ีใชใ้น
การศึกษาไดจ้ากการออกแบบสอบถามลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ านวนทั้งส้ิน 360 ราย ผลการศึกษาพบว่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหว่าง 21-30 ปี จบการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และมี
รายไดต่้อเดือนไม่เกิน10,000 บาท ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เร่ิมรู้จกับริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตจากเพื่อน
หรือบุคคลท่ีรู้จักแนะน าให้ทราบ สาเหตุท่ีเลือกใช้บริการเพราะความสะดวกในการติดต่อกับธนาคาร 
สามารถใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ท าให้ประหยดัเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทาง บริการท่ีใช้บ่อย
ท่ีสุดคือ การสอบถามยอดเงินคงเหลือในบญัชี ใช้บริการเดือนละ 1-3 คร้ัง จ านวนเงินเฉล่ียในการท า
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ธุรกรรมทางการเงินต่อคร้ังไม่เกิน 5,000 บาท เสียค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการไม่เกิน 20 บาทต่อคร้ัง 
โดยในอนาคตคาดว่าจะมีปริมาณการใชเ้พิ่มมากขึ้น และจะแนะน าบุคคลท่ีรู้จกัให้มาใชบ้ริการธนาคาร
ทางอินเทอร์เน็ตของของธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) อยา่งแน่นอน ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการตามปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมทั้ง 7 ปัจจยั มีดงัน้ี 1) ดา้นผลิตภณัฑ ์พึงพอใจ
ในการให้บริการท่ีมีคุณภาพและมีความถูกต้องของขอ้มูล 2) ดา้นราคา มีความพึงพอใจท่ีธนาคารไม่มี
ค่าธรรมเนียมการสมคัรใช้บริการและค่าธรรมเนียมรายปี 3) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่วนใหญ่พึง
พอใจในความสะดวกของการสมคัรใช้บริการ และสามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้ทุกท่ีตลอด 24 
ชั่วโมง 4) ด้านการส่งเสริมการตลาด โดยรวมพึงพอใจท่ีธนาคารยกเว้นค่าธรรมเนียมแรกเข้าและ
ค่าธรรมเนียมรายปี และมีรายการส่งเสริมการใชบ้ริการสม่าเสมอ 5) ดา้นบุคลากร ผูใ้ชบ้ริการมีความพึง
พอใจพนักงานธนาคาร และพนักงาน Call Center ในความรับผิดชอบดูแลลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมติดต่อจนเสร็จ
ส้ินกระบวนการ มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี มีความสุภาพ 6) ดา้นกระบวนการของการให้บริการ ส่วนใหญ่พึง
พอใจในระเบียบและขั้นตอนต่างๆ ของการใหบ้ริการไม่ยุ่งยาก สามารถดาวน์โหลดขอ้มูลและท าธุรกรรม
การเงินไดถู้กตอ้งแม่นยา 7) ดา้นกายภาพ ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจและเช่ือถือในช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของ
ธนาคาร รวมถึงออกแบบเว็บไซตมี์ความน่าสนใจและสามารถดึงดูดผูใ้ช้บริการได ้ปัญหาและอุปสรรค
ของผู ้ใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคาร พบว่าผู ้ใช้บริการมีความไม่มั่นใจหากเกิด
ขอ้ผิดพลาดจากระบบคอมพิวเตอร์จนทาใหเ้กิดความเสียหาย และธนาคารไม่รับผิดชอบสูงท่ีสุด รองลงไป 
ไดแ้ก่ ธนาคารมีการแจกของรางวลัหรือของสมนาคุณให้แก่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการน้อย และพนกังานธนาคาร
หรือพนักงาน Call Center ไม่มีความเต็มใจในการให้ความช่วยเหลือ รวมถึงไม่มีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ ตามล าดบั 
 ปฏิภาณ สว่างเมฆ (2553) ไดศึ้กษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคาร
ทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ผลการศึกษา
ลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีอายุระหว่าง 
31–45 ปี มีสถานภาพโสด มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี เป็นขา้ราชการ และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่
ในช่วง 20,001.00–30,000.00 บาท ผลการศึกษาพฤติกรรมของกลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ตพบว่า ส่วนใหญ่ของกลุ่มตัวอย่างมีพฤติกรรมในล าดับหน่ึง คือ มีระยะเวลาท่ีใช้บริการ
มากกว่า 1 ปีขึ้นไป โดยแหล่งขอ้มูลท่ีผูใ้ชบ้ริการรู้จกับริการฯ คือ จากการแนะน าของพนักงานธนาคาร 
เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการฯ เน่ืองจากประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทางมาธนาคาร โดยใชบ้ริการใน
การสอบถามยอดคงเหลือและรายการเคล่ือนไหวทางบญัชีสถานท่ีใช้บริการส่วนใหญ่คือ ท่ีบา้น จ านวน
เงินเฉล่ียในการท ารายการต่อคร้ัง ไม่เกิน 10,000 บาท ค่าธรรมเนียมเฉล่ียต่อคร้ัง 21–31 บาท และคิดวา่ใน
อนาคตจะมีปริมาณการใชบ้ริการมากขึ้น ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพล
ต่อการใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัในสามล าดบัแรก
คือ ปัจจยัดา้นราคารองลงมาคือ ปัจจยัดา้นกระบวนการการให้บริการ และปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์เป็นล าดบั
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สุดทา้ยโดยทั้งสามปัจจยัมีระดบัความส าคญัของปัจจยัอยู่ในเกณฑ์มากผลการศึกษาความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการพบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจแต่ละปัจจยัในล าดบัหน่ึง ดงัน้ี 1) ดา้นผลิตภณัฑ์ พึงพอใจ
ดา้นความปลอดภยัของการใชบ้ริการ 2) ดา้นราคาพึงพอใจอตัราค่าธรรมเนียมการทาธุรกรรมทางการเงิน
เหมาะสม ถูกกว่าใชบ้ริการท่ีเคาน์เตอร์ธนาคาร 3) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พึงพอใจดา้นสามารถทา
ธุรกรรมทางการเงินได้ทุกท่ีตลอด24 ชั่วโมง 4) ด้านการส่งเสริมการตลาด พึงพอใจด้านการยกเวน้
ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ และค่าธรรมเนียมรายปี 5) ดา้นบุคลากร พึงพอใจดา้นพนักงานธนาคาร มีความ
รับผิดชอบ ดูแลลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมติดต่อจนเสร็จส้ินกระบวนการ 6) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ พึงพอใจดา้น
ความเช่ือมัน่ในระบบการป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูลในระบบ และ7)ดา้นกายภาพ พึงพอใจดา้นการ
มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการของธนาคารมีความทนัสมยั 
 พนิดา ลือยศ (2555)  ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)ในเขต
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) จ านวน 360 ราย โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และน ามาวิเคราะห์ขอ้มูล
โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย และสถิติเชิงอนุมานคือ Paired t–test ผล
การศึกษาพบวา่ โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความประทบัใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการ เรียงล าดบั
ไดด้งัต่อไปน้ี คือ ผูต้อบแบบสอบถามมีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นการสร้างและ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพ ปัจจัยด้านสถานท่ี ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด และปัจจัยด้าน
กระบวนการให้บริการ ตามล าดับ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านราคา และผูต้อบ
แบบสอบถามไม่มีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์โดยมีปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละดา้น 
ดังน้ี ด้านบุคลากร คือ พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ อ านวยความสะดวกในการให้
ค าปรึกษา และช่วยแกไ้ขปัญหาอย่างดี ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ คือ เคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ในการให้บริการของธนาคารมีความทนัสมยัและสามารถไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว ดา้นสถานท่ี คือ 
อนุมติัรายการสมคัรใช้บริการท่ีสาขาเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว ดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ การยกเวน้
ค่าธรรมเนียมแรกเขา้และค่าธรรมเนียมรายปีดา้นกระบวนการให้บริการ คือ มีระเบียบและขั้นตอนต่าง ๆ 
ในการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยาก ดา้นราคาคือ ไม่มีค่าธรรมเนียมการใช้บริการรายปี และดา้นผลิตภณัฑ์ คือ 
การบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตมีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ 

ศศิวิมล มณีเหล็ก (2554) ไดท้ าการศึกษาเร่ืองทศันคติและความพึงพอใจในการใช้บริการ K- 
MobileBankingPlusของบุคลากร และนักศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงค์ศึกษาทศันคติ
และศึกษาพฤติกรรมความพึงพอใจในการใชบ้ริการK- Mobile Banking Plus โดยการเก็บขอ้มูลปฐมภูมิ 
ทุติยภูมิ ผลการศึกษาพบว่าทศันคติและความพึงพอใจในการใช้บริการ K - Mobile Banking Plusด้าน
ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการใชบ้ริการอยู่ในระดบัปานกลางโดยส่วนใหญ่มกัใชบ้ริการถามยอดเงิน หรือ
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เช็คยอดเงิน โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับปาน
กลาง 
 จิตวัต ศรีสุวรรณ (2557) ได้ท าการศึกษาความไวว้างใจของผู ้ใช้บริการ K–Cyber Banking
ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความแตกต่างปัจจยั
ดา้นประชากรศาสตร์และความสัมพนัธ์ของปัจจยัทางดา้นทศันคติและปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีมีต่อความสัมพนัธ์กบั
ความไว้วางใจของผู ้ใช้บริการ K–Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล โดยใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูลกบัผูท่ี้เคยใชบ้ริการK–Cyber Banking ธนาคารกสิกร
ไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบว่า1) ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ พบว่า 
ระดบัการศึกษาและรายได ้มีผลต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ K–Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย 
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล2) ปัจจัยทางด้านทัศนคติ พบว่า ด้านความรู้ความนึกคิด ด้าน
ความรู้สึก และด้านพฤติกรรมมีความสัมพันธ์กับความไว้วางใจของผู ้ใช้บริการ K–Cyber Banking 
ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล3) ปัจจยัอ่ืน ๆ พบวา่ ดา้นการการเขา้รหสัขอ้มูล 
ด้านรหัสรักษาความปลอดภยัแบบ OTPและด้าน Auto Log Off มีความสัมพนัธ์กับความไวว้างใจของ
ผูใ้ช้บริการ K–Cyber Bankingธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจากทฤษฏีและ
วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งไดพ้ฒันามาเป็นกรอบแนวความคิดในการวิจยัคร้ังน้ีซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบักรอบ
แนวความคิดของ ปฏิภาณ สวา่งเมฆ (2553) ท่ีไดท้ าการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้
ท่ีใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ จากงานวิจยัดงักล่าวผูว้ิจยัไดน้ าปัจจยัส่วนประสมตลาดบริการมาปรับใชก้บังานวิจยัในการเป็น
เคร่ืองมือเพื่อใชว้ดัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร และงานวิจยัของ 
ธันย์ชนก กุณฑี (2553) ท่ีได้ศึกษาทัศนคติของลูกค้าธนาคารพาณิชยท่ี์มีต่อธุรกรรมทางการเงินทาง
อินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิงในอ าเภอปาย จงัหวดัแม่ฮ่องสอน จากขอ้มูลในงานวิจยัน้ีผูวิ้จยัไดน้าแบบจ าลองดา้น
การยอมรับเทคโนโลยีมาต่อยอดเพื่อปรับใช้ในส่วนของตวัแปรอิสระปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยี 
เพื่อใชศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
  ธันวรัฐ ธีระวิทย์ (2550) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน)โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ท าการส ารวจความคิดเห็นของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั 
(มหาชน) จานวน 400 คน ผลการศึกษาพบว่าลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 20 -30 ปี มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี และเคยใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มาแลว้ โดยมีความถ่ีในการใชบ้ริการ
ประมาณสัปดาห์ละคร้ัง กลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่มีความรู้เก่ียวกบับริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ในเร่ืองการ
โอนเงินระหว่างบญัชีมากท่ีสุด รองลงมา คือ การช าระค่าสินคา้หรือบริการ และการตรวจสอบบัญชี
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ยอ้นหลงั ตามล าดบั แต่มีความรู้ในเร่ืองการโอนเงินไปต่างประเทศน้อยท่ีสุด ซ่ึงลูกคา้กลุ่มน้ีมีทศันคติท่ีดี
ต่อการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ โดยเฉพาะในเร่ืองความสะดวกในการใชบ้ริการเป็นปัจจยัท่ีกลุ่ม
ลูกคา้มีทศันคติท่ีดีมากท่ีสุดรองลงมา คือ การประหยดัเวลา และความง่ายในการใช้บริการ ตามล าดบั 
ส าหรับปัญหาท่ีลูกคา้ตอ้งการให้มีการแกไ้ข คือ การประชาสัมพนัธ์วิธีการใชบ้ริการแก่ลูกคา้ไดมี้ความรู้
ความเขา้ใจในการใชบ้ริการมากขึ้น รวมทั้งการสร้างความเช่ือมัน่ในความปลอดภยัของขอ้มูลจากการใช้
บริการ 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 เป็นการวิจยัโดยใชร้ะเบียบวิธีวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research Approach)  และใชว้ิธีการ
เก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire)  
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคือ ประชาชนท่ีเป็นผูใ้ช้แอปพลิเคชนั K PLUS โดยจะศึกษาเฉพาะ
ผูใ้ช้บริการในเขตพื้นท่ีจงัหวดัสมุทรปราการ ทั้งน้ีผูศึ้กษาไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอนของประชากรกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีใชแ้อปพลิเคชัน่ K PLUS  ดงันั้นจึงใชห้ลกัเกณฑ์การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างระดบันยัส าคญั
ตามสูตรของคอแครน (Cochran,1977) ในการค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 
95% ท่ีความคลาดเคล่ือน ± 5% ดงันั้นผูวิ้จยัใชวิ้ธีการสุ่มตวัอยา่งโดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Nonprobability 
Sampling) ซ่ึงผูว้ิจยัจะเลือกใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 

 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1. แจกแบบสอบถามให้แก่ประชากรท่ีก าหนดไว ้โดยใช้วิธีการแจกแบบสอบถามผ่านทาง
ออนไลน์โดยใช ้Google Form 
 2. ตอบขอ้ซกัถามบางประการท่ีผูต้อบแบบสอบถามอาจจะตอ้งการค าอธิบายเพิ่มเติม 
 3. รวบรวมแบบสอบถามท่ีได้รับขอ้มูลครบถ้วนแล้ว เพื่อน าไปจัดท าและเตรียมส าหรับการ
วิเคราะห์ 
 

 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจยัท าการประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทาง
คอมพิวเตอร์ (SPSS Version 26.0) 
 

 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับวิเคราะห์เพื่อบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 

2. ค่าเฉล่ีย (X̅) 
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3. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ส าหรับวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการ
แอปพลิเคชนั K PLUS ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั K PLUS ของประชาชนใน
เขตกรุงเทพมหานคร มีผูใ้ช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 350 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 64.00 และเพศชาย จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 ส่วนใหญ่ มีอายุ 
31–40 ปี จ านวน 134 คน คิดเป็น ร้อยละ 38.29 รองลงมาคือ 21–30 ปี จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 
31.71, 41–50 ปี จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 14.57, 51 ปีขึ้นไป จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 13.43 และ
ไม่เกิน 20 ปี จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 ตามล าดับ ส่วนใหญ่  มีอาชีพพนักงานเอกชน/ลูกจ้าง 
จ านวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 60.29 รองลงมาคือ เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 
17.14, ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 16.86 , ว่างงาน จ านวน 12 คน คิด
เป็นร้อยละ 3.43 และนกัเรียน/นักศึกษา จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.29 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 20,001–30,000 บาท จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 24.57 รองลงมาคือ 10,001–20,000 บาท 
จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 23.71, 50,001 บาทขึ้นไป จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 18.29, 30,001–
40,000 บาท จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00, 40,001–50,000 บาท จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 9.71 
และไม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 7.71 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี จ านวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 61.14 รองลงมาคือ ต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 96 คน คิดเป็น
ร้อยละ 27.43, ปริญญาโท จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 11.43, ปริญญาเอก จ านวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0 
ตามล าดบั 
 

สรุปผลการวิจัย   
  

 ปัจจัยส่วนบุคคล 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั K PLUS ของประชาชนใน
เขตกรุงเทพมหานคร มีผูใ้ช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 350 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 64.00 และเพศชาย จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 ส่วนใหญ่ มีอายุ 
31–40 ปี จ านวน 134 คน คิดเป็น ร้อยละ 38.29 รองลงมาคือ 21–30 ปี จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 
31.71, 41–50 ปี จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 14.57, 51 ปีขึ้นไป จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 13.43 และ
ไม่เกิน 20 ปี จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 ตามล าดับ ส่วนใหญ่  มีอาชีพพนักงานเอกชน/ลูกจ้าง 
จ านวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 60.29 รองลงมาคือ เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 
17.14, ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 16.86, ว่างงาน จ านวน 12 คน คิด
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เป็นร้อยละ 3.43 และนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.29 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 20,001–30,000 บาท จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 24.57 รองลงมาคือ 10,001–20,000 บาท 
จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 23.71, 50,001 บาทขึ้นไป จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 18.29, 30,001–
40,000 บาท จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00, 40,001–50,000 บาท จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 9.71 
และไม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 7.71 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี จ านวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 61.14 รองลงมาคือ ต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 96 คน คิดเป็น
ร้อยละ 27.43, ปริญญาโท จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 11.43, ปริญญาเอก จ านวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0 
ตามล าดบั 
 

 ความคิดเห็นในการใช้บริการแอปพลิเคชัน K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) 

ของประชาชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
ความคิดเห็นในการใช้บริการแอปพลิเคชัน K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ของ

ประชาชนในจงัหวดัสมุทรปราการ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น คือ คือ ดา้น
ราคา ดา้นผลิตภณัฑ์บริการ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย  ดา้นความปลอดภยั  ตามล าดบั และดา้นท่ีอยู่ใน
ระดบัมาก คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นผูใ้หบ้ริการ ตามล าดบั 

 
อภิปรายผล   
 
 1. ด้านผลิตภัณฑ์บริการ 

โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ดา้นผลิตภณัฑ์บริการท่ีกลุ่มตวัอย่างให้
ความส าคัญในระดับมากท่ีสุด คือ แอปพลิเคชัน K PLUS มีความสะดวก รวดเร็วในการท าธุรกรรม
ทางการเงิน ท าไดทุ้กท่ีตลอด 24 ชัว่โมง อาทิเช่น โอนเงิน เติมเงิน จ่ายบิล ทุกรายการผ่าน Wi-Fi หรือจะ
เป็นเปิดบญัชีออมทรัพย ์เปิดบญัชีกองทุน ซ้ือขายไดท้นัที ออกบตัรเดบิตใหม่ก็ได ้แบบไม่ตอ้งเดินทางมา
ท่ีธนาคาร เป็นตน้ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปฏิภาณ สว่างเมฆ (2553) ไดศึ้กษาพฤติกรรมและความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
 2. ด้านราคา 
 โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ดา้นผลิตภณัฑ์บริการท่ีกลุ่มตวัอย่างให้
ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด คือ แอปพลิเคชนั K PLUSมีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัค่าใชจ่้ายในการเดินทาง
ไปท่ีธนาคาร นอกจากจะช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั K PLUSประหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินทางแลว้ยงั
ช่วยประหยดัในเร่ืองของเวลาและอตัราธรรมเนียมท่ีถูกกว่า การไปใชบ้ริการหน้าเคาน์เตอร์ เช่น บริการ
โอนเงินระหว่างบญัชีหรือต่างธนาคาร รวมไปถึงการพิจารณาถึงการให้บริการโดยไม่คิดค่าธรรมเนียมใน
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การใชบ้ริการธนาคารผ่านแอปพลิเคชนั K PLUSในการท าธุรกรรมบางรายการ เช่นค่าธรรมเนียมแรกเขา้ 
บริการช าระค่าบริการต่าง ๆ บริการเติมเงินโทรศพัท์มือถือ บริการสอบถามยอดคงเหลือในบัญชีซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุวิสา สุรังสิมันต์กุล (2551) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต ของธนาคารไทยพาณิชย ์จากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
 

3. ด้านช่องทางจัดจ าหน่าย 
 โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกขอ้มีความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มากท่ีสุด คือ แอปพลิเคชนั K PLUS เป็นช่องทางท่ีช่วยประหยดัเวลาในการเดินทางไปท าธุรกรรมทางการ
เงิน แทนการเดินทางไปท่ีธนาคารกสิกรไทยหรือตูเ้อทีเอ็มของธนาคาร ดงันั้น ธนาคารจึงมีการพฒันาแอป
พลิเคชนั K PLUS อยู่ตลอดเวลา และอ านวยความสะดวกให้แก่ผูใ้ช้บริการ และควรจดัให้มีพนกังานท่ีมี
ความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองแอปพลิเคชนั K PLUSของธนาคาร มาค่อยให้ค าแนะน าเวลาผูใ้ชบ้ริการกรณีมี
ปัญหา หรือเกิดขอ้ผิดพลาดซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการวิจยัของ พนิดา ลือยศ (2555) ไดท้ าการศึกษาความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อการบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง
เชียงใหม่ 
 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกขอ้มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด คือ ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกับแอปพลิเคชนัส่ือสารผ่านทางอินเทอร์เน็ต โซเซียลมีเดียดว้ยรูปแบบท่ี
ทนัสมยัสามารถท าใหเ้ขา้ใจถึงขอ้มูลการใหบ้ริการต่างๆไดง่้ายดงันั้นธนาคารจึงควรมีการส่งเสริมการขาย
โดยการมอบของท่ีระลึกเม่ือมีผูม้าสมัครใช้บริการ หรือมีการสะสมคะแนน ท าการจับฉลากผูโ้ชคดี 
ส าหรับลูกคา้ท่ีมีการใช้บริการหรือทารายการผ่านทางโทรศพัท์มือถือเป็นประจ า เพื่อเป็นการกระตุ้นให้
ผูใ้ช้บริการเกิดความสนใจท่ีจะใช้บริการธนาคารทางโทรศพัท์มือถือเพิ่มมากขึ้น ซ่ึงไม่สอดคล้องกับ
งานวิจยัของศศิวิมล มณีเหล็ก (2554) ไดท้ าการศึกษาเร่ืองทศันคติและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ K- 
MobileBankingPlusของบุคลากร และนกัศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่  

5. ด้านความปลอดภัย 
 โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกขอ้มีความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มากท่ีสุด คือ ผูใ้ช้บริการสามารถตรวจสอบรายละเอียดการท าธุรกรรมยอ้นหลงัผ่านแอปพลิเคชั่น K 
PLUS ไดต้ลอดเวลา เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั K PLUSเน่ืองจาก
ความปลอดภยัเป็นปัจจัยส าคญัของการใช้บริการทางการเงิน หากลูกคา้ไม่มีความไวว้างใจในการใช้
บริการอาจยกเลิกการใช้บริการลงได้ ซ่ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ จิตวัต ศรีสุวรรณ (2557) ได้
ท าการศึกษาความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ K–Cyber Bankingธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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6. ด้านผู้ให้บริการ 
 โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั
มากท่ีสุด คือ พนักงานท่ีให้บริการมีความเต็มใจให้บริการ สุภาพ และมีมนุษยสัมพนัธ์ดงันั้นธนาคารจึง
ควรมีการอบรมในเร่ืองการให้บริการลูกคา้ ปรับปรุงและควบคุมกระบวนการให้บริการทุกขั้นตอน ให้มี
ความสะดวกรวดเร็ว ใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน และมีความถูกต้องแม่นย  า เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธันวรัฐ ธีระวิทย์ (2550) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) 
 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย   
 
 ด้านผลิตภัณฑ์บริการ 
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นราคาโดยรวมในระดบั
มากท่ีสุดในทุก ๆ ปัจจยั ดงันั้นธนาคารจึงควรมีวางแผนการด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัดา้นราคาให้
เหมาะสมและสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ช้บริการไดม้ากท่ีสุด เพื่อเพิ่มปริมาณหรือความถ่ีใน
การใชบ้ริการให้มากขึ้น เช่น การเปิดใชบ้ริการโดยไม่คิดค่าธรรมเนียม การช้ีแจงรายละเอียดค่าใชบ้ริการ
อยา่งชดัเจน และการก าหนดอตัรา ค่าบริการใหเ้หมาะสมกบัคุณภาพของบริการ เป็นตน้ 

ด้านราคา 
ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารจึงควรมีวางแผนการด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัด้านราคาให้

เหมาะสมและสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ช้บริการไดม้ากท่ีสุด เพื่อเพิ่มปริมาณหรือความถ่ีใน
การใชบ้ริการให้มากขึ้น เช่น การเปิดใชบ้ริการโดยไม่คิดค่าธรรมเนียม การช้ีแจงรายละเอียดค่าใชบ้ริการ
อยา่งชดัเจน และการก าหนดอตัรา ค่าบริการใหเ้หมาะสมกบัคุณภาพของบริการ เป็นตน้ 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ส่ิงท่ีต้องปรับปรุง คือ  ระบบหรืออัปเดทเวอร์ชั่นใหม่ ควรจะมีการแจ้งเตือน SMSให้ทาง

ผูใ้ชบ้ริการทราบก่อนล่วงหน้า ท าให้ผูใ้ชบ้ริการจะไดว้างแผนการท าธุรกรรมทางการเงิน ท่ีท าให้ไม่เกิด
ความเสียหาย หรือระบบขดัขอ้ง ส่งผลใหต้อ้งเสียเวลาเดินทางไปติดต่อท าธุรกรรมกบัทางธนาคาร 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ  ควรจะมีการโฆษณาให้เห็นบ่อย ๆ เพื่อแนะน าบริการต่าง ๆ ให้กบักลุ่ม

ผูใ้ช้บริการ และท าให้แอปพลิเคชนัมีจุดเด่นและเอกลกัษณ์เฉพาะเป็นท่ีจดจ าไดง่้ายแก่ผูใ้ช้บริการ การ
ส่งเสริมการตลาดท่ีมีอยู่แลว้ให้ลูกคา้รู้ถึงประโยชน์และขอ้ไดเ้ปรียบจากการใช ้K PLUS เพิ่มขึ้น และมีก
การจดักิจกรรมส่งเสริมการตลาดเพิ่มมากขึ้น เพื่อใหแ้อปพลิเคชนั K PLUS สามารถเขา้ถึงลูกคา้รายใหม่ ๆ 
ไดม้ากยิง่ขึ้น  

 



 
 

15 

 

ด้านความปลอดภัย 
ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารควรให้ความส าคญักบัการอ านวยความสะดวกของการใช้บริการ 

แอปพลิเคชนัK PLUSให้สามารถเขา้ถึงไดทุ้กท่ีและทุกเวลา และสามารถให้บริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 
เพื่อท าใหเ้กิดความแตกต่างกบัช่องทางการใหบ้ริการทางการเงินช่องทางอ่ืน ๆ โดย แอปพลิเคชนั K PLUS 
มีความได้เปรียบ Internet Banking ตรงท่ีเป็นการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของ
ผูใ้ชบ้ริการท าให้ผูใ้ช้บริการสามารถพกติดตวัไดต้ลอดเวลา และมีเทคโนโลยีรักษาความปลอดภยั  หาก
ผูใ้ช้บริการมีปัญหาก็สามารถร้องเรียนได ้โดยท่ีไม่ต้องผ่านธนาคารดงันั้นธนาคารผูใ้ห้บริการควรจะ
น าเสนอเร่ืองความปลอดภัยในการใช้บริการผ่าน แอปพลิเคชัน K PLUSมาเป็นจุดเด่นควบคู่กับการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการในดา้นต่าง ๆเพื่อท่ีจะสร้างความมัน่ ใจในการใชง้าน 

ด้านผู้ให้บริการ 
ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารควรส่งเสริมการประชาสัมพนัธ์ของบริการแอปพลิเคชนั K PLUS 

ให้เพิ่มมากขึ้น และต้องให้ข้อมูลบริการ K PLUS กับพนักงานธนาคารให้มีความรู้และความเข้าใจท่ี
ถูกตอ้ง เพื่อให้สามารถตอบขอ้ซักถามของลูกคา้และอธิบายถึงการใชง้านบริการแอปพลิเคชนั K PLUS 
ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น เช่น ควรมีการฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้ความช านาญเก่ียวกบัการใช้
งานและการแกปั้ญหา ซ่ึงพนกังานธนาคารเองเป็นผูป้ระชาสัมพนัธ์ แอปพลิเคชนั K PLUSไดเ้ช่นกนั  
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