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บทคดัยอ่ 

 การวจิยัเรือ่ง ศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร Application Kplus ของธนาคารกสกิรไทยจ ากดั 

(มหาชน) มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปัจจยัคุณภาพการให้บรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร

Application Kplus ของธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 300 คน ใชว้ธิกีารสุ่มแบบงา่ย 

(Simple Random Sampling)เครือ่งทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอู้มล คอื แบบสอบถาม ผ่าน Google Form โดยท า

การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รปู IBM SPSS Statistics ทางคอมพวิเตอรเ์พื่อหาความถี ่ค่ารอ้ยละ 

ส่วนเบีย่งเบนมาตราฐาน และสมการทดถอยพหุคณู 

 ผลการวจิยั โดยเลอืกกลุ่มลกูคา้ของธนาคารกสกิรไทย พบว่า กลุ่มลกูคา้เครอืธนาคารกสกิรไทย ส่วน

ใหญ่เป็นลกูคา้ประกอบการขนาดยอ่มจ านวน 119 คน คดิเป็นรอ้ยละ 39.66% รองลงมาคอื กลุ่มลกูคา้

ผูป้ระกอบการขนาดกลางและขนาดเลก็ มจี านวน 87 คน รอ้ยละอยูท่ี ่29% และลกูคา้ขนาดรองลงมาคอื กลุ่ม

สหบรรษทัธนกจิทีม่จี านวน 60 คน คดิเป็นรอ้ยละอยูท่ี ่20 % และลกูคา้บรรษทัธนกจิ จ านวน 34 คน อยูท่ีร่อ้ยละ 



11.33% ผลการวจิยัยงัพบว่า ระดบัความคดิเหน็ดา้นปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารและระดบัความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร Application Kplus ของ ธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน)โดยรวมมรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบั

มาก (x = 4.648 S.D.= 0.521 และ x=4.672 S.D. = 0.511 ตามล าดบั  

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อปัจจยัดา้นความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร Application Kplus ของธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

โดยค่าสมัประสทิธิข์องการพยากรณ์ (  ) เท่ากบั 0.674 แสดงว่าตวัแปรอสิระ คอื คุณภาพการใหบ้รกิารส่งผล

ต่อตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร Application Kplus ของธนาคารกสกิรไทย จ ากดั(มหาชน)  

รอ้ยละ67.40 เมือ่พจิารณรายดา้นพบว่า มจี านวน 5 ดา้นคอื ดา้นความไวใ้จหรอืความน่าเชื่อถอื  , ดา้นสิง่ที่

สามารถสมัผสัได ้,ดา้นการตอบสนองของลกูคา้ ,ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการเขา้ถงึจติใจ ส่งผลต่อความพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร Application Kplus ของ ธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน)  

ค าส าคญั : ปัจจยัด้านคณุภาพการให้บริการ,ความพึงพอใจ,Application ธนาคารกสิกรไทย 

 

ABSTRACT 

 The research on the study of customer satisfaction using the Kplus Application of Kasikornbank 

Public Company Limited aims to study the service quality factors affecting the satisfaction of users of 

the Kplus Application of Kasikornbank Public Company Limited. The sample group consists of 300 

people using the Simple Random Sampling method. The tool used to collect data is a questionnaire via 

Google Form. The data is analyzed using the IBM SPSS Statistics computer program to find the 

frequency, percentage, standard deviation, and multiple regression equation. 

 The research results by selecting the customer group of Kasikornbank found that the customer 

group of Kasikornbank Group is mostly small business customers, 119 people, or 39.66%, followed by 

the customer group of medium and small business customers, 87 people, or 29%, and the next largest 

customer group is the corporate banking group, 60 people, or 20%, and the corporate banking 

customers, 34 people, or 11.33%. The research results also found that the level of opinions on the 

quality of service and the level of satisfaction of the users of the Kplus Application of Kasikornbank 



Public Company Limited, overall, were at a high level (x = 4.648 S.D. = 0.521 and x = 4.672 S.D. = 

0.511, respectively.  

 The hypothesis testing results found that the service quality factor significantly affected the 

satisfaction factor of the Kplus Application users of Kasikornbank Public Company Limited at a statistical 

level of 0.01. 

The coefficient of prediction (R^2) was 0.674, indicating that the independent variable, service quality, 

affected the dependent variable, satisfaction of the Kplus Application users of Kasikornbank Public 

Company Limited, by 67.40 percent. When considering each aspect, there were 5 aspects: trust or 

reliability, tangible things, customer response, confidence, and emotional access, which affected the 

satisfaction of the Kplus Application users of Kasikornbank Public Company Limited. 

Keywords: service quality factors, satisfaction, Kasikornbank Application 

 

บทน า 

 ในปัจจบุนัน้ี เราอยูใ่นยคุสมยัของโลกเทคโนโลย ี(Artificial Intelligence หรอื AI) เป็นยคุสมยัที่
อนิเตอรเ์น็ตเขา้มามบีทบาทและหน้าทีส่ าคญัมากๆ เปรยีบเสมอืนปัจจยัที ่5 เพิม่ขึน้มาทีเ่หมอืนเป็น
ส่วนผสมส าคญัที ่จากขอ้มลู แรบบทิส ์ดจิทิลั กรุป๊ (Rabbit’s Digital Group)  ท าใหเ้หน็ว่าเทคโนโลยหีลอม
รวมชวีติประจ าวนัของคนยุคในปัจจบุนัใหเ้ชื่อมต่อกนั สื่อ Social Media ต่างๆ Meta , Youtube ,Twitter 
และอื่นๆซึง่เป็นปัจจยัส่วนส าคญัทีม่คีวามจ าเป็นต่อการด ารงชวีติ อกีทัง้การตดิต่อทางการคา้ Import – 
Export สนิคา้ทีส่ามารถตดิต่อสื่อสาร ท าการคา้ไดข้า้มโลก สามารถ Transfer เงนิไดผ้่านแบงคต์วักลาง
ส าคญัคอื ธนาคารพานิชยต่์างๆ เช่น ธนาคารกสกิรไทย ซึง่อ านวยความสะดวกในการท าการคา้ขาย และ
ความสะดวกสบายนี้จงึท าใหก้ าเนิด Application KPLUS By Kasikornbank ขึน้มาเพื่อช่วยในการ
ด าเนินการ เป็นตวักลางส าคญัระหว่าง ผูซ้ือ้และผูข้ายในการโอนเงนิทัง้ภายในประเทศและระหว่างประเทศ
โดยใชเ้ลขบญัชธีนาคาร และ ผ่าน Swift Code (หากเป็นการโอนเงนิระหว่างประเทศ) อกีทัง้ยงัมรีะบบ 
ปฏบิตักิารทีม่รีะบบความปลอดภยัสงู โดยเบื่องตน้เพื่อใหเ้กดิความปลอดภยัในการท าธุรกรรมต่างๆ ผ่าน 
Kplus ลกูคา้จ าเป็นตอ้งยนืยนัตวัตนดว้ยการสแกนใบหน้า เพื่อเป็นการยนืยนัตวับุคคล รวมถงึการยนืยนั
ตวัตนดว้ยบตัรประชาชน   
 



         โดยในปัจจุบนั Kplus ไดม้กีารพฒันาระบบความปลอดภยัและเพิม่ฟังก์ชัน่ต่างๆใหส้ามารถตอบ
โจทยแ์ละครอบคลุมความต้องการของกลุ่มลกูคา้ของธนาคารกสกิรไทย ยกตวัอยา่งเช่น การลงทุนกองทุน
หุน้ต่างๆ สามารถท าไดอ้ย่างสะดวกสบาย โดยมรีะบบทีร่องรบัและป้องกนัความเสีย่งของนกัลงทุนทัง้ราย
เก่าและรายใหม่  ผ่าน Wealth Plus ซึง่เป็นระบบทีค่อยจดัสรรกองทุนหุน้ ใหเ้หมาะสมกบัแบบประเมนิของ
นกัลงทุน มฟัีงกช์ัน่ประกนัภยัทีแ่ยกความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน ทัง้ประกนัภยัการเดนิทาง,
ประกนัอุบตัเิหตุ,ประกนัสุขภาพ และอื่นๆ   
        ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะท าส ารวจเพื่อศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร Application 
Kplus เพื่อศกึษาความพงึพอใจหรอืความไมพ่งึพอใจ ในการใชบ้รกิาร ท าธุรกรรมต่างๆผ่าน Kplus ในเขต 
กรงุเทพมหานคร รวมถงึเพื่อรบัฟังความคดิเหน็ของผูบ้รโิภคทางดา้นด ีและดา้นทีค่วรปรบัปรงุ เพื่อเป็น
ขอ้มลูเพื่อใชใ้นการปรบัปรงุระบบ และเพิม่ฟังกช์ัน่ต่างๆเพอืตอบโจทยล์กูคา้ สรา้งความเชื่อมัน่ (Loyalty) 
และ Empathy ความรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ และพฒันาแอพพลเิคชัน่ใหด้ยีิง่ขึน้ไปอกีในอนาคตต่อไป  
 
 จากขอ้มลูดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัจงึสนใจทีจ่ะศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิาร Application Kplus ของธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) โดยจะศกึษาคุณภาพการ
ใหบ้รกิารใน 5 ดา้น ตามแนวคดิ ของ A. Parasuraman, and Leonard L. Berry (1985; 1990) ) ไดแ้ก่ 
ดา้นความไวใ้จหรอืความน่าเชื่อถอื  , ดา้นสิง่ทีส่ามารถสมัผสัได ้,ดา้นการตอบสนองของลกูคา้ ,ดา้นความ
มัน่ใจ และดา้นการเขา้ถงึจติใจ เพื่อใชใ้นการน าไปปรบัปรงุการบรกิารในดา้นต่างๆ รวมถงึเพื่อรบัฟังความ
คดิเหน็ เพื่อน าไปพฒันาระบบ Application ใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร Application 
Kplus ของธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) ในอนาคตต่อไป 
 
วตัถปุระสงคก์ารวิจยั  

1. เพื่อศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ในการใชบ้รกิาร แอพพลเิคชัน่ Kplus  
2.เพื่อศกึษาความพงึพอใจและความตอ้งการของลกูคา้ ในการใชบ้รกิาร แอพพลเิคชัน่ Kplus  
3.เพื่อรบัฟังความคดิเหน็ของลกูคา้เพื่อน าไปปรบัปรงุระบบ และ ฟังกช์ัน่ในการใชง้านต่างๆ ใหต้อบ

โจทยก์ลุ่มลกูคา้มากยิง่ขึน้  
 
สมมติฐานของงานวิจยั 
 คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร Application ของธนาคาร
กสกิรไทย จ ากดั (มหาชนั) 
ขอบเขตงานวิจยั 



 ขอบเขตดา้นประชากร ในการวจิยัครัง้นี้ มขีอบเขตประชากร คอื ผูใ้ชบ้รกิาร Application Kplus 
ของธนาคาร กสกิรไทย จ านวน 300 คน   
 
 
ประโยชน์ของงานวิจยั 
 1.เพื่อใชใ้นการน าไปพฒันาและปรบัปรงุคุณภาพของแอพพลเิคชัน่ Kplus ของธนาคารกสกิรไทย 
เพื่อเพิม่ความไวว้างใจและพงึพอใจแก่ลกูคา้  
 2.เพื่อส ารวจความตอ้งการในดา้นต่างๆของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ Kplus ของธนาคาร
กสกิรไทย เพิอ่สรา้งความพงึพอใจ 
 3.เพื่อใชใ้นการท าการตลาดและปรบัปรงุระบบ (System) ใหต้อบโจทยแ์ก่ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร
แอพพลเิคชัน่ Kplus ของธนาคารกสกิรไทยเพื่อสรา้งความรูส้กึปลอดภยัแก่ผูใ้ชบ้รกิาร  
การทบทวนวรรณกรรม 

ในการศกึษาเรื่อง ศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ Application Kplus 

ของ ธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน)  ผูว้จิยัไดท้ าการศกึษาคน้ควา้ แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่

เกีย่วขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการศกึษาโดยมรีายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 

แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ   

 Parasuraman et al’ (1985), Zeithaml & Berry (1988) ไดศ้กึษาและอธบิายเกีย่วกบั การประเมนิ

คุณภาพการใหบ้รการ โดยใชต้วัชีว้ดัทีเ่รยีกว่า “SERVQUAL”  

ซึง่แบ่งคุณภาพการใหบ้รกิารออกเป็น 5 แบบ ดงันี้ 
1. ความเชื่อถอืไดข้องบรกิาร (Reliablity) คอืการใหบ้รกิาร เกีย่วกบัการเรยีเกบ็เงนิ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
รวมไปถงึการเกบ็รกัษาขอ้มลูทีถู่กตอ้ง และการใหบ้รกิารตามความคาดหวงั เวลาทีก่ าหนดไว้  
2. การตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ (Responsiveness) คอื การทีผู่ใ้หบ้รกิารยนิดตีอบสนอง
ต่อความตอ้งการต่อผูก้ารการรบับรกิารไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามเป้าหมายของผูร้บับรกิารดว้ยความรวดเรว็  
3. ความมัน่ใจ (Assurance) ความรูแ้ละการแสดงกริยิามารยาทของพนกังาน รวมถงึความสามารถใน
การใหค้วามไวว้างใจแก่ผูร้บับรกิารได ้ดว้ยความทีม่จีติใจบรกิารอย่างเตม็ใจ และพนกังานมคีวามมัน่ใจ
ในใหบ้รกิารดว้ย  
4. การเอาใจใส่ (Empathy) การจดัเตรยีมดา้นการดแูลรกัษา และใส่ใจในรายละเอยีดไดอ้ย่างลกึซึง่ 
เพื่อใหผู้บ้รโิภคไดร้บัการบรกิารทีม่คีุณภาพและรูส้กึไดร้บัการเอาใจใส่เป็นอยา่งดี   



5. การเป็นรูป้ระธรรมในการบรกิาร (Tangibles) การใหบ้รกิารแก่ผูบ้รโิภคดว้ยความซื่อสตัยแ์ละมี
ความเป็นธรรมต่อผูบ้รโิภคทุกราย ทัง้ดา้นเครือ่งมอื บุคลากรและดา้นการสื่อสาร  

 
 
 
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

PATTERSON & SPRENG (1997) กล่าวไวว้่า ความพงึพอใจคอืปัจจยัหลกัทีช่ีใ้หเ้หน็ถงึความ
ตัง้ใจในการ กลบัมาซือ้และใชบ้รกิารซ ้าของผูบ้รโิภค ซึง่อาจหมายถงึการมองเหน็คุณค่าของผลติภณัฑแ์ละ
บรกิาร น าไปสู่ความพงึพอใจของลกูคา้กลบัมาใชบ้รกิาร  
       Hornby (2000) กล่าวไวว้่า ความพงึพอใจหมายถงึ ความรูส้กึพงึพอใจและรูถ้งึความรูส้กึทีด่ ี เมือ่ได้
ประสบความส าเรจ็หรอืการรบัการตอบสนองต่อความต้องการ จงึท าใหรู้ส้กึพงึพอใจ  
            La Barbera & Mazursky (1983) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจ ไวว้่า เป็นกระบวนการทาง
ความคดิ ทีเ่กดิจากการ Evaluation ในความคดิของผูบ้รโิภคต่อผลติภณัฑแ์ละบรกิารและเกดิการเปรีย่บ
เทยีบกบับรกิารและผลติภณัฑใ์นชนิดเดยีวกนั   
           Brady & Cronin (2001) (อา้งองิจาก Mekkhala Sang ,น.25) ใหค้วามหมายเกี่ยวกบัความพงึ
พอใจไวว้่าเป็นแนวคดิพืน้ฐานทีเ่กดิจากคนทัว่โลกและเป็นความรูส้กึของการเป็นส่วนหน่ึงของประสบการณ์
ทีด่เีกดิจากการไดร้บัประสบการณ์ที ่ ตอบสนองกบัความรูส้กึตอ้งการในบรกิาร ผลติภณัฑ ์ มองเหน็ศกัย์
ภาพในการตอบสนองของบุคคลในองคก์ร อยา่งรวดเรว็ ขึน้อยูก้บัความคดิของผูบ้รโิภค  
          ความพงึพอใจแยกมติไิด ้เป็น 3 มติ ิดงันื้ คอื  

1. ความพงึพอใจเกดิขึน้หลงัจากการไดร้บับรกิารทีต่อบสนองต่อความตอ้งการของผูร้บับรกิารท าให้
รูส้กึถงึประสบการณ์ทีด่ ี 

2. ความพงึพอใจเกดิขึน่ในระหว่างการด าเนินการของบุคคลในองคก์รเพื่อใหบ้รรลุหรอืตอบสนองต่อ
ความตอ้งการต่อผูไ้ดร้บับรกิาร  

3. ความพงึพอใจเกดิขึน้หลงัจากผูไ้ดร้บับรกิารไดร้บับรกิารอยา่งมปีระสทิธภิาพและรูส้กึเป็น
ประสบการณ์ทีด่ ีเมือ่เปรยีบเทยีบกบับรกิารอื่นๆ ในชนิดแบบเดยีวกนั  

 
ข้อมลูทัว่ไปเก่ียวกบั Application Kplus ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
 ย้อนกลบัไปเมือ่ปี 2009 ธนาคารกสกิรไทยไดม้กีารเปิดตวั แอปทีม่ชีื่อว่า K-Moblie Banking plus 
ซึง่เรยีกไดว้่าเป็นการปฏวิตัวิงการธนาคารในสมยันัน้ ต่อมาในปี 2017 ธนาคารกสกิรไทย ไดป้รบัปรงุแบ
รนดเ์ดิง้ของโมบายแบงคก์ิง้ โดยเปลีย่นชื่อและโลโกใ้หม ่ ใหเ้ขา้ถงึง่ายมากขึน้ โดยใชช้ื่อ ว่า K Plus เป็น
การเตรยีมความพรอ้มไปสู่ Function ในตระกูล Kasikorn ทีก่ าลงั Launch ตามมาไมว่่าจะเป็น KPLUS 



SME ,KPLUS SHOP เป็นตน้ และไดม้กีารปรบัปรงุพฒันา UX/UI ตลาดมาเพื่อผลกัดนัให่ Kplus เป็น 
Lifestyle ทีล่กูคา้ใชใ้นชวีติประจ าวนั (By Techsauce Team)  
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ (2547)  ไดก้ลา้วถงึ การบรกิาร ว่าเป็นกระบวนการกจิกรรม ทีส่่งมอบ  
สนิคา้ทีไ่มส่ามารถจบัตอ้งได ้ไมม่ตีวัตน ของบรกิารและผูร้บับรกิาร โดยบรกิารนัน้จะตอ้งตอบสนอง  
ความตอ้งการแก่ผูใ้ชบ้รกิารได ้   

1. กระบวนการส่งมอบ กล่าวคอื กระบวนการด าเนินการ การกระท าใดๆ ของธุรกจิทีใ่หบ้รกิาร   
อนัเป็นผลใหล้กูคา้ ไดร้บัการตอบสนอง ไมท่างใดกท็างหนึ่ง เช่นการช่วยเหลอืลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร  
ขดัขอ้งดว้ยการ รบัเรือ่งรอ้งเรยีน โทรสอบถามความตอ้งการแ และแกไ้ขปัญหาไดท้นั  

2. สนิคา้ไม่มตีวัตน กล่าวคอื บรกิารใดๆ ทีท่ าใหเ้กดิกระบวนการส่งมอบ เช่น ใหค้ าปรษึาเรือ่ง  
สนิเชื่อ  ใหบ้รกิารดา้นการเงนิ   

3. ความตอ้งการและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร กล่าวคอื การทีผุ่บ้รกิารตอ้งการปราถณา คาดหวงั 
ทีจ่ะไดร้บับรกิารใดบรกิารนึง ตอ้งการใหต้อบสนองดว้ยความรวดเรว็ ส่งผลใหเ้กดิการแกปั้ญหาไดต้รง
จดุและทนัท ีท าใหเ้กดิการตอบสนองต่อความตอ้งการ เป็นท าใหเ้กดิความพงึพอใจ  

  
วรรณพร หวลมานพ (2558) ไดท้ าการศกึษาถงึเรือ่ง ความพงึพอใจของผูใ้ชง้านบรกิารของ 

ธนาคารกสกิรไทย ผ่าน Application Kplus ผลการศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร โดยผูใ้ชบ้รกิารใชง้าน
ผ่านมอืถอื ส่วนใหญ่ใชบ้รกิารโอนเงนิ จ่ายบลิ และสนิเชื่อต่างๆผ่าน application ส่วนใหญ่มคีวามพงึ
พอใจในการใชบ้รกิาร แอพพลเิคชัน่ ตอบโจทยด์า้นความรวดเรว็และ ตอบสนองต่อความตอ้งการต่อ
ความคาดหวงัไดอ้ย่างตรงจุด โดยผูใ้ขง้านส่วนใหญ่ อาศยัอยูใ่น กรงุเทพมหานคร  

 
วิธีการด าเนินการวิจยั 
 กลุ่มลกูคา้ทีเ่คยใชบ้รกิารผ่านทางธุรกรรมการเงนิออนไลน์ บนแอพพลเิคชัน่ เค พลสั (K-Plus) ของ 
ธนาคารกสกิรไทย จ ากดั(มหาชน) ในพืน้ทีก่รงุเทพมหานคร โดยมกีารค านวณขนาดตวัอย่าง เนื่องจาก
ทราบจ านวนประชากรทีจ่ะใชใ้นการท าแบบสอบถามวจิยัในครัง้นี้จงึใชส้ตูรการหาขนาดตวัอยา่งของ 
(Yamane,T 1970) การสุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง โดยการเลือกกลุม่นัน้ในเครือธนาคารกสิกรไทย เพ่ือท าความ
เขา้ใจลกูคา้และละกลุม่เราจึงแบง่กลุม่ ลกูคา้ออกเป็น 4 กลุม่ดว้ยกนั ทัง้ขอ้มลูและการเงินในรูปแบบตา่งๆ ใน
การด าเนินชีวิตประจ าวนั และยงัมีการจดัเก็บขอ้มลูอย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือง่ายตอ่การใชน้  าไป วิเคราะห ์
ดว้ยโปรแกรม Spss (IBM Spss Statistics) เป็นโปรแกรมท่ีใชช้ว่ยในการวิเคราะหแ์ละประมวลผลขอ้มลูท่ีเรา
เก็บรวบรวมมา ในรูปแบบของแบบสอบถาม เพ่ือวิเคราะหค์วามพงึพอใจของลกูคา้และความตอ้งการ โดยระบุ



กลุม่ท่ีจะท าการตอบแบบสอบถามและท าแบบสอบถามโดยอาศยัความสะดวกของผูท้ าแบบสอบถาม 
(Convenience Sampling) โดยเลอืกกลุ่มทีเ่ตม็ใจและสะดวกใหข้อ้มลู โดยแบบสอบถามจะในรปูแบบของ 
Link Google Form ใหผู้ท้ าแบบสอบถามสามารถท าแบบสอบถามไดเ้ลยผ่านทาง ออนไลน์ จนครบจ านวน 
300 คน  
 
 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 

 ผูท้ าวจิยัใชก้ารวเิคราะห ์สถติเิชงิพรรณนา เพื่อหาค่าเฉลีย่ และ เมือ่ไดท้ าการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งของขอ้มลูส าเรจ็เรยีบรอ้ยแลว้ จงึไดน้ ามาประมวลผลขอ้มลูโดยใชโ้ปรแกรม Spss for windows 
เป็นโปรแกรมทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติไิดอ้ยา่งละเอยีด และน าเสนอผลวเิคราะหอ์อกมาใน
รปูแบบของตารางต่างๆ  
3.5.1. ค่ารอ้ยละ (Percentage) เพื่อใชอ้ธบิายขอ้มลูทีไ่ดจ้ากแบบสอบถาม  เช่น อาย ุระดบัการศกึษา 
รายได ้และลกัษณะการใชง้านแอปพลเิคชนั K PLUS  
3.5.2. ค่าเฉลีย่เลขคณติ (Mean) เพื่อใขอ้ธบิายขอ้มลูไดจ้ากแบบสอบถาม เกีย่วกบัความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร แอพพลเิคชัน่ Kplus ในเขตกรงุเทพมหานคร   
3.5.3. ส่วนเบีย่งเบนมาตราฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชอ้ธบิายขอ้มลูทีไ่ดจ้ากแบบสอบถาม  
เกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร แอพพลเิคชัน่ Kplus  
3.5.4. การวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพหุ (Multiple Regression Analysis): เพื่อทดสอบความสมัพนัธ ์
ระหว่างตวัแปรอสิระ ปัจจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร แอพพลเิคชัน่ Kplus   
 
 
 

สรปุผลการวิจยั 
 จากการวเิคราะหข์อ้มลูระดบัความคดิเหน็ดา้นความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร Application Kplus 
ของธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) ส่วนใหญ่เป็นลกูคา้ประกอบการขนาดยอ่มจ านวน 119 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 39.66% รองลงมาคอื กลุ่มลกูคา้ผูป้ระกอบการขนาดกลางและขนาดเลก็ มจี านวน 87 คน รอ้ยละอยู่
ที ่29% และลกูคา้ขนาดรองลงมาคอื กลุ่มสหบรรษทัธนกจิทีม่จี านวน 60 คน คดิเป็นรอ้ยละอยู่ที ่20 % และ
ลกูคา้บรรษทัธนกจิ จ านวน 34 คน อยูท่ีร่อ้ยละ 11.33%  
 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูระดบัความคดิเหน็ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่
พจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารมผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่ 
Kplus ของธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) Y1 มคีวามสมัพนัธเ์ป็นเสน้ตรงเชงิบวกกบัการยอมรบั



เทคโนโลย ีไดแ้ก่ ดา้นความไวว้างใจหรอืความน่าเชื่อถอื   =0.229 ,P = 0.001 ดา้นความมัน่ใจ   = 
0.114 , p = 0.003 ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้  = 0.135 , p = 0.001 ดา้นการเขา้ถงึจติใจ    = 0.194 , p = 
0.001 และดา้นการตอบสนองลกูคา้   = 0.195 , p=0.001 
 
 
ตาราง 1 คุณภาพการใหบ้รกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร Application Kplus ธนาคารกสกิรไทย 
              

ตวัแปร                            ค่าสมัประสทิธิ ์ Beta  T      Sig 
ถดถอย (b) 

   (Constant)    0.640          3.568 0.001 
 1.ดา้นความไวว้างใจความน่าเชื่อถอื 0.229          0.232       6.033       0.001 
 2.ดา้นความมัน่ใจ   0.114          0.134           2.990       0.001 
 3.ดา้นสิง่ทีส่ามารถสมัผสัได้  0.135          0.162           3.409       0.003 
 4.ดา้นการเขา้ถงึจติใจ   0.194                     0.239           4.839       0.001 
 5.ดา้นการตอบสนองลกูคา้  0.195                     0.267           5.239       0.001 
               
                               R = 0.821,    = 0.674  F = 121.338  P = 0.001 
 
 ผลการวเิคราะหส์มการถอถอยพหุคณู พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อความพึง่ใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร Application Kplus ของ ธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) อยา่งมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.001 โดยค่าสมัประสทิธิข์องการพยากรณ์ (  ) เท่ากบั 0.674 แสดงว่าตวัแปรอสิระ คอื คุณภาพการ
ใหบ้รกิารส่งผลต่อตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร Application Kplus ของ ธนาคารกสกิรไทย 
จ ากดั (มหาชน) รอ้ยละ 67.40 และเมือ่พจิารณารายดา้น พบว่าม ี5 ดา้น ดา้นความไวว้างใจความน่าเชื่อถอื 
Beta = 0.232 , ดา้นความมัน่ใจ Beta = 0.134 , ดา้นสิง่ทีส่ามารถสมัผสัได ้Beta = 0.162 ดา้นการเขา้ถงึ
จดิใจ Beta = 0.239 และดา้นการตอบสนองลกูคา้ Beta = 0.267 ส่งผลต่อความพึง่ใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
Application Kplus ของ ธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

  = 1.798 + 0.195    + 0.194    + 0.135    +0.114    + 0.229    

อภิปรายผล  
 ผลการวิจยั เร่ือง ความพงึพอใจของลกูคา้ต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่ Kplus ของธนาคารกสกิร
ไทย จ ากดั (มหาชน) สามารถน ามาอภปิรายได ้ดงันี้   



1.วเิคราะหค์วามสมัพนัธ ์แบบ Multiple Regression Analysis ปัจจยัของคุณภาพการใหบ้รกิาร
แอปพลเิคชัน่ Kplus ของธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ช้
บรกิารแอปพลเิคชัน่ พบว่า ปัจจยัของคุณภาพการบรกิาร ประกอบไปดว้ย 1.ดา้นความไวใ้จหรอืความ
น่าเชื่อถอื 2.ดา้นการตอบสนอง 3.ดา้นความเชื่อมัน่ 4.ดา้นสิง่ทีส่ามารถสมัผสัได ้และ5.ดา้นการเอาใจใส่
ส่งผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่ Kplus ของธนาคารกสกิรไทย จ ากดั 
(มหาชน)   

1.1.ดา้นความไวใ้จหรอืความน่าเชื่อถอื ส่งผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่ 
Kplus ของธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) เนื่องจากธนาคารมุง่เน้นในเรือ่งของความน่าเชื่อถอืและ
ความไวว้างใจเป็นอนัดบัแรกในการท าธุรกรรมใดๆ กต็ามเกีย่วกบัการเงนิ เพื่อใหล้กูคา้เกดิความเชื่อถอื
และไวใ้จ ในการใชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่ ท าธุรกรรมต่างๆ ฝาก ถอน ลงทุน จา่ยบลิ เป็นตน้ จงึท าให้
ลกูคา้เลอืกและตดัสนิใจทีจ่ะใชบ้รกิารมากทีสุ่ด และมกีารจดัระเบยีบระบบการเงนิทีด่ ีและมปีระสทิธภิาพ
ในการจดัการการเงนิต่างๆและยงัค านึงถงึเรือ่งความปลอดภยัเป็นสิง่ส าคญัทีม่ปีระสทิธภิาพอย่างมากใน
การป้องกนัการถูก โจรกรรมทางการเงนิ ในระดบัมาตราฐานสากล ดงันัน้ปัจจยัดา้นคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร ดา้นความไวใ้จหรอืความน่าเชื่อถอื จงึส่งผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ในการใชบ้รกิาร
แอปพลเิคชัน่ Kplus ของธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) อยา่งมนีัยส าคญัทางสถติทิี ่0.01 ซึง่
สอดคลอ้งกบัแนวคดิ Parasuraman et al’ (1985), Zeithaml & Berry (1988) ไดท้ าการศกึษา ความพงึ
พอใจของลกูคา้คุณภาพการใหบ้รกิาร ผลการศกึษาพบว่า การสรา้งความน่าเชื่่อถอืและความไวใ้จนัน้ 
เกดิจากการทีล่กูคา้ไดร้บัความน่าเชื่อถอื และไวว้างใจ ต่อบรกิารทีไ่ดร้บัอย่างเตม็ที ่และจรงิใจอยา่งเป็น
รปูธรรม ท าใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัความสบายใจ ในการท าธุรกรรมต่างๆทีเ่กีย่วกบัการเงนิ และไดร้บั
บรกิารทีด่ตีามทีค่าดหวงัเอาไว ้ อกีทัง้การเกบ็รกัษาขอ้มลูส่วนตวัไดอ้ยา่งถูกตอ้งและปลอดภยั ท าใหผู้้
ไดร้บับรกิารมคีวามรูส้กึทีด่ดีา้นบวกและเชื่อถอืในสถานบนัการเงนิ สิง่นี้จงึช่วยเพิม่ระดบัความพงึพอใจ
ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารและรูส้กึคุม้ค่าทุกครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร อกีหนึ่งข้อทีส่ าคญัในการสรา้งความพงึพอใจทีด่ี
เยีย่มคอื การใหค้วามช่วยในเรือ่งการบรกิารเมือ่เกดิปัญหา ลกูคา้ไดร้บัความไวใ้จและตอบสนองไดอ้ยา่ง
รวดเรว็และแกไ้ขปัญหาไดต้รงจดุและมปีระสทิธภิาพ   
หากการบรกิารมคีุณภาพการบรกิารดา้นความไวใ้จหรอืความน่าเชื่อถอื เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลท าให้
ลกูคา้มคีวามพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารธุรกรรมการเงนิออนไลน เพิม่ขึน้ 0.229 หน่วย ทัง้นี้เนื่องจาก
ความน่าเชื่อถอืของบรกิารเป็นปัจจยัทีส่ าคญัทีล่กูคา้จะเกดิความไวว้างใจมาเลอืกใชบ้รกิารและรูส้กึ
ปลอดภยัในการท าธุรกรรมต่างๆบน Kplus โดยเฉพาะในดา้นการเงนิซึง่ถอืเป็นสิง่ทีไ่มค่วรทีจ่ะท าใหเ้กดิ
ปัญหาหรอืขอ้ผดิพลาด  

1.2. ดา้นการตอบสนอง ส่งผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่ Kplus ของ
ธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) เนื่องจากมแีอปพลเิคชัน่ทีม่เีสถยีรภาพและมปีระสทิธภิาพทีด่ ีจงึ
สามารถตอบโจทยแ์ละตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างด ีและยงัมรีะบบป้องกนัขอ้มลูที่



มคีวามปลอดภยัสงู เช่น การยนืยนัตวัตนก่อนการท ารายการหรอื ธุรกรรมต่างๆทุกรายการ ตอ้งใช้
รหสัผ่านทีค่ร ัง้เพื่อความปลอดภยัต่อการถูกโจรกรรม อกีทัง้แอปพลเิคชัน่ Kplus ยงัสามารถเชื่อมต่อเขา้
ระบบ สมารท์โฟน แทบ็เลต็ ทีเ่ชื่อมต่ออนิเตอรเ์น็ตได ้ดงันัน้ปัจจยัคุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนอง
ลกูคา้จงึส่งผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ในการใชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่ Kplus ของ ธนาคารกสกิรไทย 
จ ากดั (มหาชน) อยา่งมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ (น ้าลนิ เทยีมแกว้ 
2561) ศกึษาเรือ่งความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ผลการวจิยัพบว่า ปัจจยัทีส่่งผลต่อความพงึ
พอใจในการใชบ้รกิาร คอื ดา้นไดร้บัการตอบสนองทางความรูส้กึ หากผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัการบรกิารทีด่ ี
ตรงกบัความคาดหมายของผูใ้ชบ้รกิารแลว้ ยอ่มท าใหเ้กดิความพงึพอใจเกดิขึน้   
หากการบรกิารมคีุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนอง เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลท าใหล้กูคา้มคีวามพงึ
พอใจต่อการใชบ้รกิารธุรกรรมการเงนิออนไลน เพิม่ขึน้ 0.195 หน่วย ทัง้นี้หากการบรกิารสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดเ้ป็นอย่างดแีละสรา้งความประทบัทัง้ทาง วาจา และใจจงึส่งผลท าให้
เกดิความพงึพอใจในการบรกิารมากยิง่ขึน้.  

1.3.ดา้นความมัน่ใจ ส่งผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่ Kplus ของธนาคาร
กสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) เนื่องจากหากผูใ้ชบ้รกิารก าลงัมองหาความปลอดภยัและความมัน่ใจ และฝาก
ใหส้ถาบนัการเงนิช่วยดแูลทรพัยส์นิและเงนิของผูใ้ชบ้รกิารยอ่มตอ้งมองถงึความมัน่ใจในเรือ่งความ
ปลอดภยัเป็นหลกั มรีะบบทีช่่วยป้องกนัไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและแน่นอน ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึอุ่นใจ 
และมัน่ใจ อกีทัง้เมอืเกดิปัญหามกีารอพัเดทขอ้มลูความเคลื่อนไหวต่างๆ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึวางใจ
และมัน่ใจว่าทางธนาคารจะสามารถจดัการปัญหาเหล่านัน้ไดเ้ป้นอย่างด ีดงันัน้ปัจจยัเรือ่งดา้นความมัน่ใจ
จงึเป็นปัจจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร แอปพลเิคชัน่ Kplus ของธนาคารกสกิรไทย จ ากดั 
(มหาชน) (ภสัรา คชเชนทร ์2563) ศกึษาเรือ่ง ความพงึพอใจของลกูคา้ต่อการใชบ้รกิารธุรกรรมการเงนิ
ออนไลน์ระบบ เคแคช คอนเน็กซพ์ลสั ของธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) ผลการวจิยัพบว่า ปัจจยัที่
ส่งผลต่อความพงึพอใจ ไดแ้ก่ ดา้นสภาพแวดลอ้ม ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายและกระบวนการการ
ท างานทีม่ปีระสทิธภิาพ จงึส่งผลท าใหเ้กดิความพงึพอใจมากขึน้  
หากการบรกิารมคีุณภาพการบรกิารดา้นความมัน่ใจ เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลท าใหล้กูคา้มคีวามพงึ
พอใจต่อการใชบ้รกิารธุรกรรมการเงนิออนไลน เพิม่ขึน้ 0.114 หน่วย ทัง้นี้หากการบรกิารสามารถสรา้ง
ความปลอดภยัและความมัน่ใจ ตอบโจทยท์างดา้นอารมณ์กจ็ะช่วยสรา้งความมัน่ใจและความเชื่อมัน่ทีด่ ี
ได ้ 

1.4.ดา้นสิง่ทีส่ามารถจบัตอ้งได ้ส่งผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่ Kplus 
ของธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) หากจะพดูถงึสิง่ทีส่ามารถจบัตอ้งได ้คงจะหนีไมพ่น้ การท า
ธุรกรรมทางการเงนิไดแ้บบ Realtime สามารถตดิตามผลไดอ้ยา่งชดัเจน มกีารแสดงชื่อผูส้่ง ผูร้บัเงนิ 
และมกีารแสดง Statement การท าธุรกรรมต่างๆ (ภสัรา คชเชนทร ์2563) ศกึษาเรือ่ง ความพงึพอใจ
ของลกูคา้ต่อการใชบ้รกิารธุรกรรมการเงนิออนไลน์ระบบ เคแคช คอนเน็กซพ์ลสั ของธนาคารกสกิรไทย 



จ ากดั (มหาชน) ผลการวจิยัพบว่าปัจจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ ประกอบไปดว้ย ดา้นสภาพแวดลอ้ม 
และสิง่ทีส่ามารถสมัผสัได ้ทางดา้นการดแูลเอาใจใส่ในการใหบ้รกิารของพนกังาน ซึง่ส่งผลทางอารมณ์
ทางดา้นบวกท าใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร และมภีาพลกัษณ์ทดีี   
หากการบรกิารมคีุณภาพการบรกิารดา้นสิง่ทีส่ามารถจบัตอ้งได ้เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลท าใหล้กูคา้มี
ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารธุรกรรมการเงนิออนไลน เพิม่ขึน้ 0.135 หน่วย ทัง้นี้หากการบรกิาร
สามารถสรา้งความปลอดภยัและความมัน่ใจ ตอบโจทยท์างดา้นอารมณ์กจ็ะช่วยสรา้งความมัน่ใจและ
ความเชื่อมัน่ทีด่ไีด้  

1.5.ดา้นความเขา้ถงึจติใจลกูคา้ ส่งผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่ Kplus 
ของธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) เนื่องจากสามารถสรปุรายการ Statement ต่างๆไดอ้ยา่งสะดวก 
สบายรวดเรว็ และมรีปูแบบการใชง้านทีห่ลากหลาย ระบบการท างานต่างๆใชง้านง่ายและมปีระสทิธภิาพ 
อกีทัง้เมือ่เกดิปัญหา ทางพนกังานรบีเรง่แกไ้ขใหโ้ดยทนัท ีและรบัฟังปัญหาลกูคา้อยา่งใกลช้ดิ ท าให้
ลกูคา้รูส้กึสบายใจ ไม่ท าใหล้กูคา้รูส้กึว่าถูกทอดทิ้ง พนักงานไมด่แูลและเอาใจใส่ในการบรกิาร ซึง่อาจจะ
ส่งผลอาจท าใหถู้ก complain ได ้ดงันัน้ปัจจยัในดา้นความเขา้ถงึจติใจลกูคา้ จงึส่งผลต่อความพงึพอใจ
ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารแอปพลเิคชัน่ Kplus ของธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) ภสัรา คชเชนทร ์
2563) ศกึษาเรือ่ง ความพงึพอใจของลกูคา้ต่อการใชบ้รกิารธุรกรรมการเงนิออนไลน์ระบบ เคแคช คอน
เน็กซพ์ลสั ของธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) พบว่าการบรกิารทีด่ทีีส่่งผลใหเ้กดิความพงึพอใจ คอื 
ความสม ่าเสมอและความมกีารเอาใจใส่ ในรายละเอยีดของผูใ้ชบ้รกิารไม่ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิ
ความเครยีดหรอืตกอยูใ่นสภาวะไรท้างออก ซึง่อาจจะส่งในแงร่า้ยในมุมมองของผูใ้ชบ้รกิารว่าไม่มคีวาม
เอาใจใส่และเทคแครล์กูคา้ไดไ้มด่พีอ   
  
หากการบรกิารมคีุณภาพการบรกิารดา้นความเขา้ถงึจติใจลกูคา้ เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลท าใหล้กูคา้มี
ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารธุรกรรมการเงนิออนไลน เพิม่ขึน้ 0.194 หน่วย ทัง้นี้หากการบรกิาร
สามารถสรา้งความอุ่นใจและช่วยแกปั้ญหา ไดต้ามความคาดหวงัของลกูคา้ไดอ้ย่างเตม็ทีแ่ลว้นัน้ ยอ่ม
สามารถสรา้งทศันคตทิีด่ใีหแ้ก่ธนาคาร และช่วยใหล้กูคา้รูส้กึถงึความเอาใจใส่ในการบรกิารดว้ย ท าให้
เกดิการบอกต่อและท าใหค้นรูจ้กัและมาใชบ้รกิารมากขีน้  

 
ข้อเสนอแนะ 

 ผลจากการศกึษาดา้นความพงึพอใจดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ของแอปพลเิคชัน่ Kplus ของ 
ธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ ทีเ่ป็นประโยชน์ต่อธนาคารกสกิรไทย เพื่อใช้
เป็นแนวทางในการ ปรบัปรุง แอปพลเิคชัน่ kplus เพื่อใหเ้ขา้ถงึและตอบโจทยก์บักลุ่มลกูคา้มากยิง่ขึน้   

1.ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารพบว่า   



1. ดา้นความไวใ้จหรอืความน่าเชื่อถอื ไดร้บัการประเมนิมรีะดบัความพงึพอใจอยูร่ะดบัทีส่งู 
ธนาคารควรมกีารพฒันาและส่งเสรมิในเรือ่งของความเชื่อถอื และความปลอดภยั ใหม้ปีระสทิธภิาพและ
มัน่คงต่อไปเพื่อสรา้งความเชื่อถอืในตวัแอปพลเิคชัน่ต่อไป   

2. ดา้นความมัน่ใจ ไดร้บัการประเมนิมรีะดบัความพงึพอใจอยูใ่นระดบัสงู แมว้่าการประเมนิอยู่
ในระดบัสงูแลว้ ทางธนาคารและผูพ้ฒันาแอปพลเิคชัน่ ไมค่วรหยดุทีจ่ะพฒันาระบบแอปพลเิคชัน่ ใหม้ี
เสถยีรภาพทีด่อีย่างสม ่าเสมอ เพื่อเสรมิสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารอย่างสม ่าเสมอ เช่น การพฒันา
ระบบการโอนเงนิ การจา่ยบลิ ใหม้คีวามปลอดภยัยิง่ๆขึน้ไปอกี เพื่อใหล้กูคา้มัน่ใจและไวใ้จทีจ่ะใชบ้รกิาร
แอปพลเิคชัน่ต่อไป   

3.ดา้นสิง่ทีส่ามารถสมัผสัได ้ถงึแมว้่าปัจจบุนัการท าธุรกรรมต่างๆ มคีวามรวดเรว็ สะดวกสบาย 
ตอบโจทยก์ลุ่มลกูคา้แลว้กต็าม แต่ควรพฒันาต่อไปในดา้น ความเสถตีรภาพของแอปพลเิคชัน่ พฒันา
ระบบใหม้ปีระสทิธภิาพ และความปลอดภยั เป็นมติรต่อผูใ้ชง้าน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้
สรา้งความไวว้างใจ  

4. ดา้นการตอบสนองของลกูคา้ ถงึแมว้่าระบบการตดิต่อสื่อสารภายในแอปพลเิคชัน่ในปัจจบุนั
นัน้ มคีวามรวดเรว็และสะดวกสบายแลว้กต็าม แต่ควรพฒันาดา้นต่างๆต่อไป เช่น ดา้นระบบการสื่อสาร
ใหม้คีวามชดัเจนในเรือ่งสญัญานใหด้ขีึน้ไป ตดิต่อไดง้า่ย และฝึกอบรมพนกังานอย่างสม ่าเสมอ เพื่อ
พรอ้มรบัปัญหาทีต่อ้งเผชญิและสามารถช่วยแกไ้ขปัฐหาไดอ้ยา่งดเียีย่ม   

5. การเขา้ถงึจติใจ ธนาคารควรจะมกีารพฒันาระบบการใชง้านในดา้นบรกิารต่างๆ อยา่ง
ต่อเนื่อง ตามยคุสมยัและเพื่อใหต้อบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิารเพื่อสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ เช่น การ
อพัเดทฟีเจอรใ์หม่ๆ เพื่อใหต้อบโจทยค์วามตอ้งการมากขึน้ รวมไปถงึระบบความปลอดภยั ใหม้ี
ประสทิธภิาพทีส่งูขึน้เรือ่ยๆ เพื่อเพิม่ความมัน่ใจ และความน่าเชื่อถอื ใหก้บัแอปพลเิคชัน่ Kplus และ
พฒันาการใหบ้รกิารใหด้ยีิง่ขึน้ไปอกี ไมว่่าจะเป็นการท าแชท ตอบลกูคา้เพื่อ รบัฟังปัญหาและความ
ตอ้งการ รวมไปถงึการมเีจา้หน้าทีค่่อยช่วยเหลอืและตดิต่อผ่าน แอปพลเิคชัน่ไดอ้ย่างไม่ซบัซอ้นและ
สะดวกสบายมากยิง่ขึน้ เพื่อส่งเสรมิใหล้กูคา้ทัง้ลกูคา้เก่า และลกูคา้ใหม ่ไดเ้ขา้มาใชบ้รกิาร 
แอปพลเิคชัน่ Kplus ของธนาคารกสกิรไทย มากยิง่ขีน้  

2.ดา้นการยอมรบัเทคโนโลย ีพบกว่า ธนาคารหรอืผูด้แูลเกีย่วกบัแอปพลเิคชัน่ kplus ควรมกีาร
ปรบัปรงุระบบการสื่อสารต่างๆ ภายในแอปพลเิคชัน่ใหใ้ชง้านไดง้า่ยขึน้เพื่อเขา้ถงึ และเพื่อตอบโจทย์
ความตอ้งการได ้ทุกกลุ่มคน ทุกเพศทุกวยั และเพื่อสรา้งทศันคตทิีด่ต่ีอการใชบ้รกิารใหย้อมรบัไดม้าก
ยิง่ขึน้ พฒันาระบบปฏบิตักิารต่างๆ เช่น เสถยีรภาพ ในขณะใชง้านแอปพลเิคชัน่ว่ามตีดิขดัอะไรไหม 
แกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างทนัท่วงท ีปรบัปรงุแอปพลเิคชัน่ใหใ้ชง้านได ้แมใ้นพืน้ทีท่ีม่ ีสญัญาณอนิเทอรเ์น็ตต ่า 
โดยในยคุปัจจบุนัเทคโนโลยนีัน้มคีวามส าคญัต่อมนุษย ์ในชวีติประจ าวนัเป็นอยา่งมาก ซึง่มกัเกดิการ
เปรยีบเทยีบทัง้ขอ้ดแีละขอ้เสยี ผูใ้ชบ้รกิารมทีางเลอืกมากขีน้ จงึตอ้งการพฒันาอยู่ตลอดเวลา และรบัฟัง
ผูใ้ชบ้รกิารเพื่อตอบโจทย ์สรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร  
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