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บทคดัย่อ 

ความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนัเคพลสั บนโทรศพัท ์เคล่ือนท่ีของลูกคา้ธนาคาร

กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพบวา่แอปพลิเคชนัเคพลสัในปัจจุบนัยงัมี

บริการท่ีตอบสนองแก่ลูกคา้ไดไ้ม่เพยีงพอ โดยมีวตัถุประสงค ์(1) เพือ่ศึกษาระดบัความคิดเห็น

เก่ียวกบัของความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนัเคพลสั บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของลูกคา้

ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร (2) เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ของความ

พึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนัเคพลสั บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร การดาํเนินการวิจยั ประชากรคือ ลูกคา้ผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั 

เคพลสั บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  

และมีกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 ราย ใชว้ิธีการเกบ็ขอ้มูลแบบโควตา แลว้วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ

พรรณนา และสถิติอา้งอิงโดยใชว้ิธีการทดสอบไคสแควร์ 

จากการศึกษาพบวา่ระดบัคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนัเคพลสั 

บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ทั้ง 6 ดา้น อยูใ่นระดบัมากตามลาํดบั ดงัน้ี (1) ดา้นความพงึพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ 

(2) ดา้นความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ (3) ดา้นความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ  

(4) ดา้นความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (5) ดา้นความพึงพอใจต่ออธัยาศยั  

ความสนใจของผูใ้ชบ้ริการ และ (6) ดา้นความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ  

คาํสําคญั  :  ความพึงพอใจ, แอปพลิเคชัน่, กสิกรไทย 
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ABSTRACT 

 

 The satisfaction of using K-Plus application of the customers of Kasikornbank Public 

Company Limited in Bangkok on mobile phones was found that at present, the service was not 

able to serve the customers sufficiently.  The aims are to (1) Analyze the opinion on the 

satisfaction level of the customers of K-Plus application of Kasikornbank public company limited  

in Bangkok on mobile phones, (2) Investigate the relationship of satisfaction of the customers  

in using K-Plus application of Kasikorn bank pulic company limited in Bangkok on mobile phones.  

According to research methodology, population are customers who used K-Plus application of 

Kasikornbank public company limited in Bangkok on mobile phones.  With the sample group of 

400 people.  Use quota sampling to collect data and then analyse it using descriptive statistics and 

reference statistics, includes Chi-Square test. 

 The study found that the level of the satisfaction of using K-Plus application of the 

customers of Kasikornbank Public Company Limited in Bangkok in 6 aspects are at more level as 

ordering (1)  satisfaction with convenience received from service.  (2) Satisfaction with 

information received from services.  (3) Satisfaction with the quality of service.  (4) Satisfaction 

with the coordination of the service. (5) Satisfaction with hospitality and customer’s interest.  

(6) Satisfaction on the cost when using the service. 

Keywords  :  Satisfaction, Application, Kasikornbank 

 

บทนํา 

 ปัจจุบนัถือเป็นยคุแห่งการกา้วลํ้าของเทคโนโลยท่ีีมี การนาํนวตักรรมและเทคโนโลยี

สมยัใหม่มาปรับใชก้บัการดาํเนินการดา้นต่างๆ โดยเฉพาะการนาํเทคโนโลยดิีจิตอลมาประยกุตใ์ช้

กบัการทาํธุรกรรมทางการเงินเพื่อตอบสนองต่อพฤติกรรมของ ผูบ้ริโภคสมยัใหม่ท่ีเปล่ียนแปลงไป 

ทาํใหก้ารทาํธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบ Digital เช่น Mobile Banking และ Internet Banking 

เติบโตอยา่งรวดเร็วและเขา้มาแทนท่ีการทาํธุรกรรมผา่นสาขาของธนาคาร เน่ืองจากธุรกรรมใน

สาขาส่วนใหญ่ประมาณร้อยละ 70 เป็นธุรกรรมฝาก ถอน โอนเงิน และชาํระเงิน ซ่ึงปัจจุบนั

ธุรกรรมดงักล่าวสามารถทาํผา่นดิจิตอลแบงกก้ิ์ง (Digital Banking) ไดโ้ดยไม่ตอ้งไปท่ีสาขาของ
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ธนาคาร1  ซ่ึงพบวา่แอปพลิเคชนัเคพลสั ในปัจจุบนัยงัมีบริการท่ีตอบสนองแก่ลูกคา้ไดไ้ม่เพยีงพอ

จึงทาํใหธ้นาคารกสิกรไทยมุ่งผลกัดนัใหมี้การใชช่้องทางอิเลก็ทรอนิกส์มากข้ึน 

โดยธนาคารมุ่งหวงัการนาํเทคโนโลยเีป็นตวันาํการดาํเนินธุรกิจ โดยพฒันาผลิตภณัฑแ์ละ

บริการเพื่อเพิม่ความสะดวกสบายใหลู้กคา้สามารถทาํธุรกรรมทางการเงินไดทุ้กท่ีทุกเวลาบน

แอปพลิเคชัน่เคพลสั สร้างความเช่ือมัน่ในมาตรฐานและความปลอดภยัอนัส่งผลใหลู้กคา้ไวว้างใจ

ใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่เคพลสัมากข้ึน ควบคู่ไปกบัการเพิม่ขีดความสามารถในการป้องกนั 

ความเส่ียงดา้นไซเบอร์ (Cyber risk) เพื่อสร้างความเช่ือมัน่และความปลอดภยัใหแ้ก่ลูกคา้โดยหา 

จุดสมดุลระหวา่งการเพิ่มความสะดวกสบายกบัการรักษาความปลอดภยัเพื่อใหเ้ทคโนโลยสีามารถ

อาํนวยประโยชน์สูงสุด เพ่ือส่งมอบประสบการณ์ท่ีดีและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้บนพ้ืนฐาน

ของหลกัธรรมาภิบาลและการบริหารความเส่ียงท่ีเหมาะสม และยงัเป็นการส่งเสริมนโยบายของ

รัฐบาลในการพฒันานวตักรรมท่ีช่วยขบัเคล่ือนประเทศไทยใหเ้ป็นสงัคมไร้เงินสด (Cashless 

Society) เพื่อช่วยลดตน้ทุนการจดัการเงินสดทางระบบอีกดว้ย 

 ดงันั้นผูว้จิยัจึงตอ้งการศึกษาคน้ควา้ถึงความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนัเคพลสั 

บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร   

เพื่อเป็นประโยชน์ต่อธนาคารกสิกรไทย ซ่ึงเป็นผูใ้หบ้ริการหลกัแอปพลิเคชนัเคพลสั บนโทรศพัท ์

เคล่ือนท่ี โดยผลจากการศึกษาสามารถนาํไปใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนกลยทุธ์การตลาดของ

ผลิตภณัฑข์องธนาคาร เพื่อปรับปรุงเพื่อพฒันาคิดคน้นวตักรรมและสร้างบริการทางการเงินท่ี

แปลกใหม่ สะดวก ทนัสมยั ครอบคลุมทุกผลิตภณัฑท์างการเงิน ใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรม 

การใชบ้ริการและสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้อยา่งสูงสุด 

  

วตัถุประสงค์ของงานวจัิย 

 1.  เพ่ือศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัของความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนัเคพลสั 

บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 2.  เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ของความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนัเคพลสั  

บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ขอบเขตของงานวจัิย 
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 จากประเดน็ดงักล่าวไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชง้าน 

แอปพลิเคชนัเคพลสั บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)  

ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมาจากการบูรณาการกรอบแนวคิดความพงึพอใจ (Satisfaction)2 

ประกอบดว้ย 6 ดา้น คือ (1) ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ (2) ความพึงพอใจต่อ

การประสานงานของการบริการ (3) ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ (4) ความพึงพอใจ

ต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้ชบ้ริการ (5) ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ และ (6) ความพึง

พอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ สาํหรับกลุ่มประชากรและกลุ่มตวัอยา่งประกอบดว้ย ประชากร คือ

ลูกคา้ธนาคารผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนัเคพลสั ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร  

จาํนวน 12,700,000 ราย กลุ่มตวัอยา่ง คือ ลูกคา้ธนาคารผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนัเคพลสั ของธนาคาร

กสิกรไทย จาํนวน 400 ราย โดยเป็นการเกบ็ขอ้มูลแบบโควตา จากสาขาทัว่กรุงเทพมหานคร ซ่ึง

ครอบคลุมพื้นท่ี 50 เขตในกรุงเทพมหานคร และมีผูท้รงคุณวฒิุ ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา 

ของแบบสอบถาม โดยใชร้ะยะเวลาศึกษาวจิยัตั้งแต่เดือน มิถุนายน พ.ศ. 2563 – จนถึง สิงหาคม 

พ.ศ. 2563 รวมระยะเวลา 3 เดือน 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

  1.  สามารถนาํผลการวิจยัไปใชใ้นการพฒันาความสมัพนัธ์ดา้นความพึงพอใจในการใชง้าน

แอปพลิเคชนัเคพลสัของธนาคารกสิกรไทย เพื่อสร้างสมัพนัธ์อนัดีแก่ผูใ้ชง้าน 

  2.  นาํไปใชใ้นการวางกลยทุธ์การสร้างความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนัเคพลสั

ของธนาคารกสิกรไทย 

 

วรรณกรรมและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

ผูว้ิจยัไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง โดยสรุปสาระสาํคญัท่ีก่อใหเ้กิดประโยชน์ 

ต่อการวิจยัคร้ังน้ี คือ ความพงึพอใจ (Satisfaction)3  ในแต่ละดา้นไดด้งัน้ี (1) ความพึงพอใจต่อ

ความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ (Convenience) (2) ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการ

บริการ (Co -ordination) (3) ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ (Information) (4) ความพึง

พอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้ชบ้ริการ (Courtesy) (5) ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ 

(Quality of Care) และ (6) ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ (Output off  Pocket Cost)  
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โดยสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจของลูกคา้เปรียบเสมือนเคร่ืองมือเพื่อช้ีวดัคุณภาพของระบบ

การใหบ้ริการ ซ่ึงเกิดจากการไดเ้ปรียบเทียบคุณสมบติัของผลิตภณัฑจ์ากความคาดหวงัของลูกคา้ 

ซ่ึงหากผลท่ีไดเ้ป็นไปตามท่ีคาดหวงัจึงเกิดความพึงพอใจและกระตุน้ใหลู้กคา้เกิดสมัพนัธภาพท่ีดี

ต่อผลิตภณัฑ ์ทั้งน้ียงักระตุน้ใหเ้กิดการรับรู้ท่ีดี ทาํใหเ้กิดการกลบัมาใชบ้ริการหรือเกิดการซ้ือซํ้า 

 

วธีิดําเนินการวจัิย 

ขั้นตอนการดาํเนินการวิจยัมี 2 ขั้นตอนดงัน้ี ขั้นตอนท่ี 1 เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็น

เก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนัเคพลสั บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของลูกคา้ธนาคาร

กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร รวบรวมประเดน็ปัญหา ศึกษาขอ้มูลและเกบ็

รวบรวมขอ้มูลจากธนาคารในเขตพื้นท่ีการดาํเนินของสาขาในกรุงเทพมหานคร จาํนวน 50 เขต   

แลว้นาํขอ้มูลท่ีไดม้าคดักรองขอ้มูล จนไดป้ระเดน็ปัญหาของงานวิจยั และรวบรวมศึกษาแนวคิด 

ทฤษฎีงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง สงัเคราะห์แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัแนวคิดความ 

พึงพอใจ4 ทาํใหไ้ดก้รอบแนวคิด ความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนัเคพลสั บนโทรศพัท ์

เคล่ือนท่ีของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ขั้นตอนท่ี 2 ศึกษา

ความสมัพนัธ์ของความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนัเคพลสั บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของลูกคา้

ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการจดัทาํเคร่ืองมือแบบสอบถาม

เพื่อสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนัเคพลสั บนโทรศพัท ์

เคล่ือนท่ีของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ยืน่หนงัสือเรียนเชิญ

ผูเ้ช่ียวชาญ เพือ่ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถามจากผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน  

นาํแบบสอบถามออกสาํรวจระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ประกอบดว้ย 2 ส่วน ได ้(1) คุณลกัษณะ

ส่วนบุคคล (2) ความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนัเคพลสั เพื่อตรวจสอบความเช่ือมัน่ 

ของแบบสอบถาม 30 ชุดโดยโปรแกรมทางสถิติ นาํขอ้มูลแบบสอบถาม จาํนวน 400 ชุด มาทาํการ

วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป สถิติ เม่ือไดผ้ลการวิจยัจึงนาํขอ้มูลมาเพื่อวิเคราะห์ขอ้มูล

ทางสถิติ และอภิปรายผลการวิจยัขอ้เสนอแนะในการวิจยั ซ่ึงเคร่ืองมือการวิเคราะห์ขอ้มูลมีทั้งหมด  

3 ขั้นตอนดงัน้ี  

ตอนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม สถิติพรรณนา 

ความถ่ี ค่าร้อยละ 

ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นของความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนั 
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เคพลสั บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติพรรณนา ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ตอนท่ี 3 ความสมัพนัธ์ของความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนัเคพลสั บนโทรศพัท ์

เคล่ือนท่ีของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร สถิติอา้งอิง  

ค่าความสมัพนัธ์ (Chi-Square Test) และค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (Spearman Correlation) 

 

สรุปผลการวจัิย 

 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 

223 ราย คิดเป็นร้อยละ 55.75 อาย ุ26-35 ปี จาํนวน 184 ราย คิดเป็นร้อยละ 46.00 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน 15,001 – 30,000 บาท จาํนวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 44.50 และมีประเภทการทาํธุรกรรม

ทางการเงินโอนเงิน จาํนวน 186 ราย คิดเป็นร้อยละ 46.50 

ตอนท่ี 2 ผลของระดบัความคิดเห็นของความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนัเคพลสั 

บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่

ทั้ง 6 ดา้นอยูใ่นระดบัมาก ดงัน้ี (1) ดา้นความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ (�̅�𝑥=2.39) 

(2) ดา้นความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ (�̅�𝑥=2.39) (3) ดา้นความพึงพอใจต่อคุณภาพของ

บริการ (�̅�𝑥=2.38) (4) ดา้นความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (�̅�𝑥=2.37) (5) ดา้นความ

พึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้ชบ้ริการ (�̅�𝑥=2.37) และ (6) ดา้นความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้าย

เม่ือใชบ้ริการ (�̅�𝑥=2.35) โดยสรุปดา้นความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการให้

ความสาํคญัในระดบัมากเป็นอนัดบัแรก พบวา่ สามารถสแกนคิวอาร์โคด้เพื่อทาํการถอนเงินโดยไม่

ใชบ้ตัร ซ่ึงมีขั้นตอนในการใชง้านมีความคล่องตวัไม่ยุง่ยากซบัซอ้นและการจดัส่งรายการเดินบญัชี

อิเลก็ทรอนิกส์ผา่นอีเมลไม่ตอ้งเดินทางไปท่ีเคาน์เตอร์สาขาในการปรับสมุดบญัชี  

 ตอนท่ี 3 ความสมัพนัธ์ใน ความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนัเคพลสั บนโทรศพัท ์

เคล่ือนท่ีของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร กล่าวโดยสรุปคือ 

ดา้นความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการใหค้วามสาํคญัมากสุด ดงัน้ี ดา้นความ 

พึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการไม่มีความสมัพนัธ์ในความพึงพอใจในการใชง้าน 

แอปพลิเคชนัเคพลสั บนโทรศพัท ์เคล่ือนท่ีของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขต 
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กรุงเทพมหานครกบัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามดา้นเพศ อาย ุรายไดเ้ฉล่ีย 

ต่อเดือนและประเภทการทาํธุรกรรมทางการเงิน ในทิศทางเดียวกนั  

 

การอภิปรายผล 

1.  ดา้นความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการเป็นประเดน็ของการศึกษาความ

คิดเห็นเก่ียวกบัการ ความพงึพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชัน่เคพลสั บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของ

ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีสาํคญั คือ สามารถสแกนคิวอาร์โคด้

เพื่อทาํการถอนเงินโดยไม่ใชบ้ตัร ซ่ึงมีขั้นตอนในการใชง้านมีความคล่องตวัไม่ยุง่ยากซบัซอ้นและ

การจดัส่งรายการเดินบญัชีอิเลก็ทรอนิกส์ผา่นอีเมลไม่ตอ้งเดินทางไปท่ีเคาน์เตอร์สาขาในการ 

ปรับสมุดบญัชี สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สวรรยา เวสประชุม (2557)5 การศึกษา เร่ืองพึงพอใจ

ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานธนกิจ ธนาคารฮ่องกงและเซ่ียงไฮแ้บงก้ิง 

คอร์ปอเรชัน่ จาํกดั พบวา่ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานธนกิจ ธนาคาร 

เอชเอสบีซีในภาพรวม มีความ พึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นความไวว้างใจ ดา้นความ

กระตือรือร้น ดา้นสมรรถนะ ดา้นความมีไมตรีจิต ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั ดา้นการ

เขา้ถึงบริการ และดา้นการเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ลูกคา้ท่ีเขา้มา ใชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้นลกัษณะของการบริการและดา้นการ ติดต่อส่ือสาร 

ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  

วรรณพร หวลมานพ (2558)6 ไดศึ้กษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชแ้อพพลิเคชัน่ 

เคโมบายแบงกก้ิ์งพลสัของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่กลุ่ม

ตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อการใชแ้อพพลิเคชัน่เคโมบายแบงกก้ิ์งพลสัอยุใ่นระดบัพึงพอใจมาก  

คือมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 (มาก) โดยเฉพาะความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑท่ี์แอปพลิเคชัน่เคโมบาย

แบงกก้ิ์งพลสัสามารถทาํใหก้ารทาํธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบต่างๆมีความสะดวกและรวดเร็ว 

รองลงมาคือความพึงพอใจดา้นการจดัจาํหน่าย ท่ีแอปพลิเคชัน่เคโมบายแบงกก้ิ์งพลสั สามารถ 

ทาํใหก้ารดาวน์โหลดเพื่อติดตั้งโปรแกรมผา่น Google Play หรือ App Store มีความสะดวกและ

รวดเร็ว สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ปริญญา คมปรียารัตน์ (2562)7 ไดศึ้กษาเร่ือง พฤติกรรมของ

ผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน่เคพลสั ธนาคารกสิกรไทย 

จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัราชบุรีโดยรวม 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวกและดา้นความ น่าเช่ือถือ 

ทั้งน้ีประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นจงัหวดัราชบุรี ท่ีตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจในการบริการ

แอปพลิเคชัน่เคพลสั ดา้นความสะดวกในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมี
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ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การใหบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน มีลกัษณะการใหบ้ริการท่ีหลากหลายและ

ครอบคลุม ตรงความตอ้งการ ส่วนดา้นความน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้

พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือแอปพลิเคชัน่เคพลสั มีความน่าเช่ือถือในการทาํธุรกรรมการเงิน 

สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ Milad, Sajad and Muslim (2018)8 ไดศึ้กษาเร่ือง Qualities of 

effective cruise marketing strategy พบวา่ความสะดวกในการใหบ้ริการและประสบการณ์ของผูข้บั

ข่ีอยา่งมีนยัสาํคญัมีอิทธิพลต่อการรับรู้ความพึงพอใจโดยรวมรับรู้ถึงการล่องเรือโดยรวมอิทธิพลท่ี

รับรู้ถึงความพึงพอใจโดยสนบัสนุนวา่ความสะดวกในการบริการเป็นส่งผลต่อการตดัสินใจ ความ

สะดวกในการเขา้ถึงความสะดวกในการทาํธุรกรรมความสะดวก ซ่ึงมีผลจากประโยชน์และความ

สะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ 

2.  ดา้นความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ ส่งผลต่อรายได ้โดยรายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือน 15,001-30,000 บาทจะใหค้วามสาํคญักบัความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนัเคพลสั 

บนโทรศพัท ์เคล่ือนท่ีของธนาคารกสิกรไทย โดยกลุ่มรายไดด้งักล่าวส่วนมากมีลกัษณะการใชง้าน

จาํนวนมาก โดยมุ่งเนน้ท่ีการทาํธุรกรรมทางการเงินดา้นการโอนเงิน จึงใหค้วามสาํคญักบัการ

ประสานงานของการบริการซ่ึงจะช่วยตอบสนองไลฟ์สไตลข์องผูใ้ชง้านแอปพลิเคชัน่เคพลสั 

สามารถเขา้ถึงผลิตภณัฑไ์ดง่้ายข้ึน โดยมีการประสานงานท่ีดีจากผลิตภณัฑ ์สอดคลอ้งกบั 

ผลการศึกษาของ รัตติยา ตอ้ยปาน (2559)9 ไดศึ้กษาในเร่ือง การตอบสนองต่อความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการระหวา่งธนาคารพาณิชยแ์ละสถาบนัการเงินเฉพาะกิจ กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพและ

ธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดบริการ

ของผูใ้ชบ้ริการทั้งสองธนาคาร ทั้งภาพรวม รายดา้นและรายประเดน็ ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก 

โดยมีความพงึพอใจดา้นบุคลากรมากท่ีสุด ในภาพรวมปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมของ

ผูใ้ชบ้ริการหลากหลายดา้นมากท่ีสุดของทั้งสองธนาคารมีความใกลเ้คียงกนั ไดแ้ก่ อาย ุอาชีพ  

และรายได ้และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมของ

ผูใ้ชบ้ริการหลากหลายดา้นมากท่ีสุดของธนาคารกรุงเทพ คือดา้นช่องทางการใชบ้ริการแตกต่างจาก

ธนาคารออมสินท่ีเป็นดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 อน่ึงความสาํคญัในการนาํไปใชซ่ึ้งพบวา่ การสร้างความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนั 

เคพลสั บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ควรสร้างความพึงพอใจโดยท่ีระบบสามารถขอรายการเดินบญัชีจากแอปพลิเคชัน่เคพลสัไดโ้ดยไม่

ตอ้งเดินทางไปท่ีสาขา ซ่ึงสามารถตรวจสอบรายการแจง้เตือนยอดเงินเขา้ออกจากบญัชีเงินฝากได้

ทนัทีจากแอปพลิเคชัน่เคพลสัทั้งน้ียงัมีการแจง้เตือนสถานะดาํเนินการกรณีกรอกรหสัผา่นไม่ถูกตอ้ง 
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โดยสามารถวางกลยทุธ์ในการสร้างความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑบ์ริการเพื่อตอบสนองต่อ

กลุ่มลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน่เคพลสั ใหต้รงกลุ่มเป้าหมายดว้ยส่วนแบ่งการตลาด ดา้นรายได้

เฉล่ียต่อเดือน 15,001-30,000 บาท ผลการวิจยัพบกลุ่มเป้าหมายคือ ลูกคา้ทัว่ไปมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

15,001-30,000 บาท โดยมีการวางตาํแหน่งท่ี ดา้นความพึงพอใจต่อการประสานงานของการ

บริการ  “ แอปฯ ท่ีใช่ จบไดใ้นปุ่มเดียว  ”นาํมาวางกลยทุธ์ “ ETR ” (Easy, Time, Resource)  

 

ข้อเสนอแนะ 

 1.  การวิจยัในคร้ังน้ีทาํการศึกษาความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนัเคพลสั บน

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงหาก

ผูว้ิจยัท่านไดไ้ดท้าํการศึกษาการรับรู้ของผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนัเคพลสั บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของ

ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ของวยัทาํงาน กจ็ะสามารถรับรู้ไดถึ้งพฤติกรรมของลูกคา้ เพื่อ

นาํไปพฒันาผลิตภณัฑบ์ริการในการเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดของผูใ้ชง้านไดม้ากข้ึนและมี

ประสิทธิภาพในการใชง้านมากยิง่ข้ึน 

 2.  การวิจยัในคร้ังน้ีครอบคลุมเฉพาะกลุ่มตวัอยา่งในเขตกรุงเทพมหานคร ควรมีการทาํ

วิจยัในคร้ังต่อไปควรขยายขอบเขตการวิจยัใหเ้พิ่มมากข้ึน เช่น เขตภาคกลาง ภาคเหนือ ภาคใต ้ 

ภาคตะวนัออก เป็นตน้ ซ่ึงอาจเพิ่มเติมตวัแปรการศึกษาดา้นอ่ืน ๆ ท่ีคาดวา่น่าจะมีความสมัพนัธ์ 

กบัความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชัน่เคพลสั  
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