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บทคัดยอ 

การวิจัยเชิงคุณภาพเรื่องนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยของผูใชงานในการเลือกใชแอป

พลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ แอปพลิเคชัน SCB Easy และศึกษาการเปรยีบเทียบความ

พึงพอใจของผูใชงานท้ังสองแอปพลิเคชัน ดวยการสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) กับกลุม

ผูใชบริการแอปพลิเคชันของท้ัง 2 ธนาคาร จํานวน 12 คน และทําการวิเคราะหขอมูลดวยวิธีการ

พรรณนา ผลการศึกษาพบวา ผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus รูจักและติดต้ัง

แอปพลิชันโดยพนักงานสาขาของธนาคาร เหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช คือความสะดวก มี

ระยะเวลาการใชงานแอปพลิเคชันเฉล่ียไมเกิน 5 ป และระยะเวลาเฉล่ียการเขาใชงานแอปพลิเคชัน

ประมาณ 10 ครั้งตอเดือน สวนผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยรูจักจากเว็บไซตของ

ธนาคารและทําการติดต้ังแอปพลิเคชันดวยตนเอง เหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช คือ ความสะดวก มี

ระยะเวลาการใชงานแอปพลิเคชันเฉล่ียไมเกิน 5 ป มีความพึงพอใจจากการใชแอปพลิเคชัน คือ 

ความปลอดภัย และมีระยะเวลาเฉล่ียการเขาใชงานแอปพลิเคชันประมาณ 5 ครั้งตอเดือน ดานการ

เปรียบเทียบความพึงพอใจนั้นพบวา ผูใชงานพบวาแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus มีจุดเดน 

คือ ใชงานสะดวก แตมีจุดดอย คือ ความปลอดภัย สวนแอปพลิเคชัน SCB Easy มีจุดเดน คือ ความ

ปลอดภัย แตมีจุดดอย คือ รูปแบบแอปพลิเคชันใชงานยาก ซับซอน ซึ่งสวนใหญผูใชงานช่ืนชอบแอป

พลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus มากกวา เพราะใชงาย สะดวก และมีรูปแบบสวยงาม 

คําสําคัญ: การเปรียบเทียบ, ความพึงพอใจ, แอปพลิเคชันโมบายแบงคกิ้ง, ธนาคารกสิกรไทย, 

ธนาคารไทยพาณิชย 
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ABSTRACT 

This study was qualitative research. The objectives of the research were to 

study factors affecting users’ decision in choosing “K-Mobile Banking Plus” and “SCB 

Easy” and to compare the users’ satisfaction towards such applications. The data 

was collected from In-Depth Interview with 12 application users (who use the 

applications of 2 banks) and data was analyzed in descriptive statistics. The results of 

study found that user knew the “K-Mobile Banking Plus” from bank officers. The 

reason to use the application is convenience. The average usage time is less than 5 

years, and the frequency of application use is 10 times per month. Users know “SCB 

Easy” from Bank’s website and installed the application by themselves. The reason 

to use the application is convenience. The average usage time is less than 5 years. 

Their satisfaction from the application is security, and the frequency of application 

use is 5 times per month. In terms of users’ satisfaction, the features of the “K-

Mobile Banking Plus” are easy to use, but the negative feature is security. The 

feature of “SCB Easy” is security, but the negative features are not easy to use, 

complicated. Mostly, users like the “K-Mobile Banking Plus” because it is easy to use, 

convenient, and beautiful appearances. 

Keywords: Comparison, Satisfaction, Mobile Banking Application, Kasikorn Bank, 

Siam Commercial Bank 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของการศึกษาคนควา 

 ในอดีตถาพูดถึงการทําธุรกรรมทางการเงินคนสวนใหญท่ัวไปคงนึกถึงการเดินทางไปท่ีสาขา

ของธนาคาร ไมวาจะเปนการฝาก ถอน โอน หรือ จายเงิน  แตพอเขาสูยุคถัดมาในชวงป พ.ศ. 2526  

การทําธุรกรรมทางการเงินสามารถทําผานตูเอทีเอ็ม (ATM) (พิพิธภัณฑธนาคารไทย, 2553) ซ่ึง

หมายถึงบริการ การถอนเงินสด การโอนเงินระหวางธนาคาร และการชําระใบเสร็จตาง ๆ  นอกจากนี้

ยังมีศูนยบริการเคานเตอรเซอรวิสตาง ๆ ท่ีสามารถรับชําระคาบริการ ท้ังคาสาธารณูปโภค หรือการ

ชําระ คาผอนรถ คาผอนบาน และคาบัตรเครดิตตาง ๆ ท่ีเพ่ิมความสะดวกมากข้ึนในการทําธุรกรรม

ทางการเงินตาง ๆ  โดยท่ีไมตองทํารายการผานทางสาขาของธนาคารอีกตอไป   

ดวยยุคสมัยท่ีเปลี่ยนไปเทคโนโลยีตาง ๆ กาวล้ําทันสมัยมากข้ึน รวมถึงเทคโนโลยีทางดาน

เครื่องมือสื่อสารตาง ๆ โดยเฉพาะโทรศัพทมือถือ ท่ีสามารถทําผานโปรแกรมท่ีถูกพัฒนาข้ึน สําหรับ

การใชงานบนโทรศัพทมือถือ หรือท่ีเรียกกันท่ัวไปวาแอปพลิเคชัน (Application) ไมวาจะเปนการดู

หนัง ฟงเพลง เลนเกมส หรือ บริการแชทคุยกันผานมือถือ จึงทําใหปฏิเสธไมไดวาโทรศัพทมือถือเขา

มาเปนสวนหนึ่งในชีวิตของคนในปจจุบัน  ซ่ึงเพราะเหตุนี้เองในชวงป พ.ศ. 2543 ธนาคารตาง ๆ  ได

เห็นชองทางในการเพ่ิมความสะดวกสบายใหแกลูกคา โดยการนําเทคโนโลยีบริการ การทําธุรกรรม

ผานโทรศัพทมือถือภายใตระบบของการสงขอความสั้น (SMS) แตเปดใหบริการเฉพาะสอบถาม

ยอดเงิน และการโอนเงินระหวางบัญชีของผูใชงานเทานั้น เทคโนโลยีใหม ๆ  ไดถูกพัฒนาอยาง

ตอเนื่องข้ึน จึงทําใหเกิดแนวคิดในการทําแอปพลิเคชันของธนาคารท่ีสามารถใชงานผานสมารทโฟน 

หรือท่ีเรียกวาโมบายแบงก้ิง (Mobile Banking) (“Mobile Banking”, 2556) 

ในยุคเริ่มแรกของโมบายแบงก้ิง (Mobile Banking) เปนยุคของการใชการสงขอความสั้น 

(SMS)  ยังไมมีระบบความปลอดภัยท่ีดีพอ เนื่องจากการสงขอความสั้น (SMS) ยังคงเปนการสง

ตัวอักษรท่ีไมไดมีการเขารหัสรักษาความปลอดภัย ซ่ึงทําใหเวลามีการสงขอมูลไปยังเซิรฟเวอร 

(Server) นั้น ขอมูลตาง ๆ  ท่ีสงไปอาจถูกมองเห็นไดไมยาก เพ่ือความสบายใจของลูกคาทางธนาคาร

จึงเปดใหใชงานในสวนของการตรวจสอบยอดเงิน การเติมเงิน และ การจายใบเสร็จตาง ๆ เทานั้น 

เพราะทางธนาคารพิจารณาแลววาบริการเหลานี้มีความเสี่ยงไมสูงมากนัก  

อยางไรก็ดีบริการการสงขอความสั้น (SMS) นี้กลับไมเปนท่ีแพรหลายและไดรับความนิยม

มากนัก ทางธนาคารจึงมีการตอยอดและพัฒนาการบริการ จนเขาสูยุคของการใชงานโทรศัพทซิม

ทูลคิท (SIM Toolkit) ซ่ึงเปนยุคถัดมาของโมบายแบงก้ิง (Mobile Banking) การใชงานนี้มีความ

ทันสมัยมากข้ึนโดยเปนการรวมมือกันระหวางคายโทรศัพทมือถือกับธนาคาร โดยมีการนําบริการ 
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ตาง ๆ บรรจุลงในซิมการด (SIMCARD) ของเครือขายโทรศัพทซ่ึงมีความปลอดภัยคอนขางสูง บริการ

นี้เรียกกันวาเอทีเอ็มซิม (ATM SIM) โดยในชวงนี้เองเริ่มมีจํานวนผูใชงาน Internet Banking On 

Mobile เพ่ิมมากข้ึน แตโทรศัพทมือถือท่ีใชงานกันอยูในยุคนั้นความเร็วอินเทอรเน็ตก็ยังไมมีคุณภาพ

มากนัก จึงทําใหการใชงาน Internet Banking มีขอจํากัดมาก (“ความปลอดภัยในการใช Mobile 

Banking”, ม.ป.ป.) 

การพัฒนามาสูยุคของโทรศัพทมือถือท่ีใชงานผานเครือขายอินเทอรเน็ตของ 3G หรือท่ีรูจัก

กันอีกชื่อหนึ่งวาสมารทโฟนนั้นไดเขามามีบทบาทในการพัฒนาเทคโนโลยีของโทรศัพทมือถือท่ีมี

ประโยชนอยางมากท้ังในเรื่องของชองสัญญาณ การรับ-สงขอมูลท่ีรวดเร็ว ซ่ึงสงผลทําใหการใชงานโม

บายแบงก้ิง (Mobile Banking) มีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองการใชงานของผูใชไดมากยิ่งข้ึน 

จนทําใหสถิติจํานวนผูใชบริการ Mobile Banking มีท้ังหมด 8,434,873 คน (ธนาคารแหงประเทศ

ไทย, 2558)  

จากการคนควาขอมูลจาก Zocial Inc. ซ่ึงเปนสถาบันผูเชี่ยวชาญดานขอมูลบนโลกออนไลน 

พบวา ชองทางการทําธุรกรรมทางออนไลนหรือแอปพลิเคชันโมบายแบงก้ิงในประเทศไทยท่ีมีผูใชงาน

มากท่ีสุด 2 อันดับแรก คือ ธนาคารกสิกรไทยคิดเปนรอยละ 36 และ ธนาคารไทยพาณิชยคิดเปน 

รอยละ 32 (ดังภาพท่ี 1:1)  

 

ภาพท่ี 1.1: สถิติเปรียบเทียบรอยละของผูใชงาน Mobile Banking ของแตละธนาคาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: Zocial Inc.  (2557).  สถิติธนาคารไทยท่ีไดรับ Engagement บนโลกออนไลน Social Media        

       มากท่ีสุด.  สืบคนจาก www.it24hrs.com/2014/banking-social-media-engagement.                                                        

http://www.it24hrs.com/2014/banking-social-media-engagement
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 แอปพลิเคชัน (Application) K-Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย ไดถูก

พัฒนาข้ึนในป พ.ศ. 2552 เปนการใหบริการทางการเงินท่ีมีการใชงานไดตามท่ีตองการ โดยทาง

ธนาคารกสิกรไทยไดทําการวิจัยและออกแบบพัฒนาแอปพลิเคชันใหมีรูปแบบการใชงานท่ีดูทันสมัย 

ใชงานงาย มีบริการการทําธุรกรรมทางการเงินบนโทรศัพทมือถือ ท่ีสามารถทําธุรกรรมท้ังตรวจสอบ

ยอด โอนเงิน เติมเงิน และจายบิลไดงาย ปลอดภัย ดวยเทคโนโลยีความปลอดภัยมาตรฐานระดับโลก 

นอกจากนี้ยังมีรูปแบบการบริการแบบ One Stop Service เปนการบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ซ่ึง

เปนการนําบริการท่ีเก่ียวของกันท้ังหมดมาไวในจุดบริการเดียวกัน เพ่ือเพ่ิมความสะดวกในการใช

บริการใหกับลูกคา แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus มีจุดเดนท่ีสามารถตกแตงแอปพลิเคชัน

ไดดวยตนเอง โอนเงินไดสะดวกโดยไมตองจําเลขท่ีบัญชีดวยการโอนเงินผานเบอรโทรศัพท หรือ QR 

Code มี E-Slip เพ่ือเปนหลักฐานในการทําธุรกรรม และมีบริการจายบิลไดทันใจเพียงแคสแกน

บารโคด (ธนาคารกสิกรไทย, 2556) 

แอปพลิเคชัน (Application) SCB Easy  ของธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารไทยพาณิชยได

เปดบริการการทําธุรกรรมผานโทรศัพทมือถือ (Mobile Banking) ตั้งแตเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2551 

มีจุดเดนในการใหบริการ คือ ไมตองเปลี่ยนเบอร ไมตองเปลี่ยนซิมการด ใชงานไดกับทุกเครือขาย 

เพียงแตโทรศัพทมือถือตองสามารถใชงานอินเทอรเน็ตได เปนรูปแบบบริการธนาคารออนไลนสําหรับ

ลูกคาท่ีใชงานบนโทรศัพทสมารทโฟนหรือแท็บเล็ต ท่ีสะดวกและงายกับการตรวจสอบยอดเงิน การ

เชื่อมโยงทุกบัญชีของลูกคากับธนาคารไทยพาณิชยไวในท่ีเดียว การโอนเงินหลากหลายประเภทตลอด 

24 ชั่วโมง การจายบิลเกือบทุกประเภท การเติมเงินมือถือหรือทางดวน การบริหารจัดการดาน

กองทุน การบริการดานบัตรเครดิต การแจงยอดเตือนเม่ือเงินเขา-ออกผานแอปพลิเคชัน การคนหา

สาขาหรือตู ATM ของธนาคารไทยพาณิชย (ธนาคารไทยพาณิชย, 2555) 

ดังนั้นจะเห็นไดวาแอปพลิเคชัน (Application) ของท้ัง 2 ธนาคารมีความแตกตางกัน โดยขอ

เปรียบเทียบจุดเดนแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย และ SCB Easy 

ของธนาคารไทยพาณิชย เชน K-Mobile Banking Plus สามารถตกแตงแอปพลิเคชันใหสวยงามได

ดังใจ, จายบิลทันใจดวยการสแกนบารโคด และ SCB Easy มีความสามารถในการทําธุรกรรมเสมือน

ใชงานผานเครื่องคอมพิวเตอร, มีความปลอดภัยสูงเทียบเทากับ SCB Easy Net  

ซ่ึงจากขอมูลของจํานวนผูใชบริการโมบายแบงก้ิง ท่ีเลือกใชงานแอปพลิเคชันโมบายแบงก้ิง 

(Mobile Banking) ของธนาคารกสิกรไทย และ ธนาคารไทยพาณิชย เปน 2 อันดับแรก มีความ

ตองการและความพึงพอใจท่ีแตกตางกัน ผูวิจัยจึงตองการทําการศึกษาถึงการเปรียบเทียบความพึง

พอใจของแอปพลิเคชันโมบายแบงก้ิงของท้ัง 2 ธนาคาร อันจะเปนประโยชนในการเลือกใชไดตรงกับ

ความตองการของผูใชงาน และเพ่ือเปนแนวทางสําหรับผูผลิตนําผลการวิจัยมาปรับปรุงและพัฒนาให

เกิดประสิทธิผลท่ีดีท่ีสุดตอธนาคารกสิกรไทย และธนาคารไทยพาณิชย 
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1.2 วัตถุประสงคของการศึกษาคนควา 

 1.2.1 เพ่ือศึกษาปจจัยในการเลือกใชแอปพลิเคชันของผูใชงาน K-Mobile Banking Plus 

ของธนาคารกสิกรไทย 

 1.2.2 เพ่ือศึกษาปจจัยในการเลือกใชแอปพลิเคชันของผูใชงาน SCB Easy ของธนาคารไทย

พาณิชย 

 1.2.3 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus 

ของธนาคารกสิกรไทย และแอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณ ิชย 

 

1.3 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

ภาพท่ี 1.2: กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- แอปพลิเคชัน K-Mobile 

Banking Plus ของธนาคาร

กสิกรไทย 

- แอปพลิเคชัน SCB Easy 

ของธนาคารไทยพาณิชย 

- การรับรูเก่ียวกับแอปพลิเคชัน

ของท้ัง 2 ธนาคาร 

- ปจจัยการเลือกใชแอปพลิเค

ชันของท้ัง 2 ธนาคาร 

- พฤติกรรมเก่ียวกับใชงานแอป

พลิเคชันท้ัง 2 ธนาคาร 

- ความพึงพอใจเก่ียวกับแอป

พลิเคชันของท้ัง 2 ธนาคาร 

ท่ีนํามาสูการเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจของผูใชงาน

แอปพลิเคชันของธนาคาร

กสิกรไทย และธนาคาร

ไทยพาณิชย 
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1.4 ขอบเขตงานวิจัย 

งานวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชงานแอปพลิเคชัน  

K-Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย และ แอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทย

พาณิชย โดยเก็บขอมูลดวยวิธีการการสื่อสารสวนบุคคลเชิงลึก (In-Depth Interview) กับกลุม

ตัวอยางจํานวน 12 คน ท่ีอาศัยอยูในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร และมีการใชงานแอปพลิเคชันโมบาย

แบงก้ิงของท้ัง 2 ธนาคารนี้เทานั้น ซ่ึงมีระยะเวลาการเก็บขอมูลตั้งแตเดือนพฤศจิกายน 2558 ถึง 

เดือนธันวาคม 2558 

 

1.5 ประโยชนของการศึกษาคนควา 

1) เพ่ือเปนขอมูลใหกับผูท่ีไมไดใชงานโมบายแบงก้ิง (Mobile Banking) และมีความสนใจ 

ไดทราบถึงจุดเดน จุดดอยของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ แอปพลิเคชัน SCB Easy 

ของธนาคารไทยพาณิชย อันจะเปนประโยชนในการตัดสินใจเลือกใชงานไดตรงกับความตองการ 

2) เพ่ือไดทราบถึงการเปรียบเทียบท้ังขอดี และ ขอเสีย ของแอปพลิเคชัน K-Mobile 

Banking Plus และ แอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย และเพ่ือเปนแนวทางสําหรับ

ผูผลิตแอปพลิเคชัน นําผลการวิจัยมาปรับปรุง และพัฒนาระบบใหตอบสนองกับความตองการของ

กลุมผูใชงานและ เพ่ือใหเกิดประสิทธิผลท่ีดีท่ีสุดตอธนาคารกสิกรไทย และ ธนาคารไทยพาณิชย 

 

1.6 นิยามคําศัพท 

1) แอปพลิเคชันโมบายแบงก้ิง (Application Mobile Banking) ในท่ีนี้หมายถึง โปรแกรม

หรือซอฟทแวรท่ีถูกพัฒนา สําหรับชวยในการใชงานบนอุปกรณสื่อสารแบบพกพา ไมวาจะเปนสมารท

โฟนหรือแทบเล็ต ซ่ึงโปรแกรมจะชวยตอบสนองความตองการใชงานของผูบริโภค อีกท้ังยังทําใหใช

งานไดอยางสะดวกสบาย เชน การทําธุรกรรมทางการเงินผานทางโทรศัพทเคลื่อนท่ี หรือสมารทโฟ

นของธนาคารกสิกรไทย ท่ีทําใหผูใชบริการไดรับความสะดวกสบาย และประหยัดเวลามากข้ึน 

2) K-Mobile Banking Plus ในท่ีนี้หมายถึง บริการการทําธุรกรรมทางการเงินและการแจง

ขาวสารสิทธิพิเศษตาง ๆ ของธนาคารกสิกรไทย โดยสามารถใชงานผานแอปพลิเคชันบนสมารทโฟนท่ี

ตองทํางานรวมกับระบบ Internet GPRS/EDGE/3G และ 4G ของผูใหบริการทุกเครือขาย เชน AIS, 

DTAC, TRUEMOVE H 

3) SCB Easy ในท่ีนี้หมายถึง บริการการทําธุรกรรมทางการเงินของธนาคารไทยพาณิชยผาน

ทางโทรศัพทมือถือสมารทโฟนหรือแท็บเล็ต ท่ีมีบริการท้ังการตรวจสอบยอดเงินเขา-ออกผานการใช

งานทางแอปพลิเคชัน การโอนเงินหลากหลายประเภทไดตลอด 24 ชั่วโมง การจายบิลตาง ๆ และ

บริการเสริมพิเศษทางดานบัญชีท่ีเก่ียวของกับธนาคารไทยพาณิชยอีกมากมาย 
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4) ปจจัยในการเลือกใชแอปพลิเคชัน K- Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย และ

แอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย ในท่ีนี้หมายถึง การเลือกใชงานเพราะ ความ

สะดวก รวดเร็ว สามารถใชงานไดตลอดเวลา ใชงานงาย ไมซับซอน 

5) ความพึงพอใจในการใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย 

และ แอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย ในท่ีนี้หมายถึง ความพึงพอใจในการใชงานได

สะดวก รวดเร็ว ใชงานไดตลอดเวลา ประหยัดเวลาในการไปทําธุรกรรมท่ีสาขาของธนาคาร  

6) ความนาเชื่อถือ และชื่อเสียงของธนาคารกสิกรไทย และธนาคารไทยพาณิชย ในท่ีนี้

หมายถึงความเชื่อม่ันในชื่อเสียงของธนาคาร ท่ีดูมีความนาเชื่อถือ มีมาตรฐานและความปลอดภัยท่ีดี 

 



บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

  

 การศึกษาเรื่อง “การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชแอปพลิเคชันโมบายแบงกิ้งของ

ธนาคารกสิกรไทยและธนาคารไทยพาณิชย” ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

เพื่อใชเปนแนวทางในการศึกษา ดังนี้ 

 2.1 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 2.2 ขอมูลเกี่ยวกับโมบายแอปพลิเคชัน (Mobile Application) 

 2.3 ขอมูลเกี่ยวกับโมบายแบงกิ้ง (Mobile Banking) 

 2.4 ขอมูลเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดของโมบายแบงกิ้ง (Mobile Banking) 

 2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

2.1 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

 ความหมายเก่ียวกับความพึงพอใจ 

Shelly (1975 อางใน พัชรี สกุลรัตนศักด์ิ และชมภู วิวัฒนวิกัย, 2554) ไดสรุปวาความพึง

พอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือความรูสึกทางบวก และความรูสึกในทางลบ ในความรูสึก

ทางบวกมักเกิดข้ึนแลวจะมีความสุข กลาวคือ เปนความรูสึกระบบยอนกลับสามารถทําใหเกิด

ความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอีก และความสุขนี้จะสงผลตอบุคคลมากกวาความรูสึก

ทางบวกแบบอื่น ๆ ความรูสึกทางบวก ความรูสึกทางลบ และความสุข มีความสัมพันธกัน และระบบ

ความสัมพันธของท้ังสามนี้เรียกวา ระบบความพึงพอใจ ส่ิงท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจของมนุษย ไดแก 

ทรัพยากร หรือส่ิงเรา ระบบความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดมากท่ีสุดเมื่อมนุษยมีทรัพยากรทุกอยางท่ี

ตองการอยางครบถวน 

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542 อางใน พัชรี สกุลรัตนศักด์ิ และชมภู วิวัฒนวิกัย, 

2554) ไดใหความหมายของคําวาพึงพอใจวาเปนเรื่องของความรูสึกของแตละบุคคลโดยความพึง

พอใจไมมีท่ีส้ินสุดและเปล่ียนแปลงไดเสมอ ตามกาลเวลาและสภาพแวดลอมบุคคลท่ีมีโอกาสจะไมพึง

พอใจในส่ิงท่ีเคยพึงพอใจมากอนนั้นแลว 

 Lotler (2000 อางใน พัชรี สกุลรัตนศักด์ิ และชมภู วิวัฒนวิกัย, 2554) ความพึงพอใจของ

ลูกคา เปนระดับความรูสึกท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติหรือการ

ทํางานของผลิตภัณฑ (Product Perceived Performance) กับความคาดหวังของลูกคา 

(Expectation) ซึ่งเกิดข้ึนจากประสบการณและความรูสึกจากผูซื้อในอดีต ระดับความพึงพอใจ

สามารถแบงไดเปน 3 ระดับดังนี้ กลาวคือ หากการทํางานของขอเสนอหรือผลิตภัณฑ ตรงกับความ
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คาดหวังของลูกคา ลูกคาก็ยอมเกิดความพึงพอใจ แตถาเกินความคาดหวังลูกคาก็ยิ่งเกิดความรูสึกพึง

พอใจมากข้ึน แตความพึงพอใจอยางเดียวไมสามารถดึงดูดลูกคาใหอยูไดตลอดไป ความพึงพอใจใน

ระดับสูงของลูกคาจะเกิดความสนิทใกลชิดกับผลิตภัณฑนั้น ๆ ผลท่ีตามมาคือ ความจงรักภักดีของ

ลูกคาในระดับสูงนั่นเอง 

 การวัดความพึงพอใจ 

หทัยรัตน ประทุมสูตร (2542 อางใน พิมพกมล ปาริสวรรณ, 2556) แนวทางการศึกษาความ

พึงพอใจแยกได 2 แนวคิดดังนี้ 

1) วัดจากสภาพท้ังหมดของแตละบุคคล การศึกษาตามแนวทางนี้จะไดขอมูลท่ีสมบูรณ แต

อาจทําใหเกิดความยุงยากกับการวัดและการเปรียบเทียบ 

 2) วัดไดโดยแยกเปนองคประกอบ เชน องคประกอบท่ีเกี่ยวกับงาน ความพึงพอใจอาจ

หมายถึงความรูสึกหรือทัศนคติท่ีดีของบุคคลซึ่งมักเกิดหลังจากไดรับการตอบสนองในส่ิงท่ีตนเอง

ตองการ แตถาหากไมไดรับตามความตองการก็จะไมเกิดความพึงพอใจข้ึน สําหรับความพึงพอใจท่ีมี

ตอการใชบริการ จะตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการ ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมา

รับบริการ อาจทําไดดังนี้ (สาโรช ไสยสมบัติ, 2534) 

 - การสังเกต เปนอีกวิธีท่ีทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ โดยสังเกตจาก

พฤติกรรมท้ังกอนมารับบริการ ขณะรอรับบริการ และหลังจากไดรับการบริการ การวัดความพึงพอใจ

นี้ ผูวัดจะตองทําอยางจริงจังและมีแบบแผนกําหนดการวัดอยางแนนอน จึงจะสามารถประเมินผล

ความพึงพอใจของผูใชบริการได 

 - การใชแบบสอบถาม วิธีนี้ไดรับความนิยมอยางแพรหลาย โดยการขอความรวมมือจากกลุม

บุคคลท่ีตองการวัด ใหทําการแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมท่ีไดกําหนดคําตอบไวให หรือเปน

คําตอบอิสระ โดยคําถามจะเปนคําถามดานความพึงพอใจของการใหบริการในแผนกตาง ๆ ของ

องคกร 

 - การส่ือสารสวนบุคคล เปนอีกหนึ่งวิธีท่ีทําใหทราบผลความพึงพอใจของผูใชบริการ ซึ่ง

วิธีการนี้ตองใชเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูการส่ือสารสวนบุคคลท่ีจะจูงใจใหผูตอบการ

ส่ือสารสวนบุคคลตอบคําถามตรงกับขอเท็จจริง การวัดความพึงพอใจวิธีนี้เปนวิธีท่ีประหยัดและมี

ประสิทธิภาพ 

 การวัดความพึงพอใจตอการบริการนั้น สามารถทําไดหลายวิธีแตการจะทําดวยวิธีใดวิธีหนึ่ง

นั้น จะตองข้ึนกับสถานการณความเหมาะสม ความสะดวก จุดมุงหมายและเปาหมายของการวัดผล

เปนสําคัญ จึงจะสงผลใหการวัดผลนั้นมีประสิทธิภาพเปนท่ีนาเช่ือถือไดมากท่ีสุด 
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 การสรางความพึงพอใจ คุณคา และการรักษาลูกคา 

Kotler (2000 อางใน ธมณวรรณ กัญญาหัตถ, 2554)  ในปจจุบันมีผลิตภัณฑหลากหลาย 

เชนตราสินคา ราคา และผูขาย ซึ่งผูบริโภคจะประเมินกอนทําการเลือกซื้อภายใตขอบเขตของตนทุน 

ความรู รายได และการเปล่ียนแปลงอยูเสมอ ซึ่งมีผลตอความพึงพอใจจากการซื้อและเกิดการซื้อซ้ํา

ในอนาคต 

คุณคาท่ีลูกคาไดรับ (Customer Delivered Value) เปนผลตางระหวางคุณคาท้ังหมดท่ี

ลูกคาไดรับ (Total Customer Value) ซึ่งเปนผลรวมประโยชนท้ังหมดท่ีลูกคาคาดหวังจากสินคา

หรือบริการท่ีไดรับ นําไปเทียบกับตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาจาย (Total Customer Cost) ซึ่งเปนผลรวม

ของตนทุนท่ีลูกคาคาดวาจะเกิดข้ึนท้ังในขณะการเลือกซื้อ การซื้อ ตลอดจนการเลิกใชบริการหรือ

สินคานั้น ๆ   

คุณคาท่ีลูกคาไดรับจะแสดงอยูในรูปสัดสวนระหวางคุณคาท้ังหมดท่ีลูกคาไดรับตอตนทุน

ท้ังหมดท่ีลูกคาจาย โดยอาจแสดงอยูในรูปอัตราสวนระหวางคุณคาตอราคา (Value/ Price Rations) 

แตอยางไรก็ตามลูกคาอาจจะไมเลือกซื้อสินคาหรือบริการท่ีมีคุณคาท่ีลูกคาไดรับสูงสุด เนื่องมาจาก 

  1) ลูกคาอาจมีขอจํากัดในการซื้อในราคาตนทุนตํ่า 

  2) ลูกคาอาจพิจารณาผลประโยชนในระยะส้ัน 

  3) ลูกคาอาจพิจารณาจากความพึงพอใจในดานอื่น ๆ  

 

ภาพท่ี 2.1: องคประกอบของคุณคาท่ีลูกคาไดรับ (Customer Delivered Value) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: Kotler, P. (2000). Marketing management (10th ed.). NJ: Prentice-Hall. 

คุณคาท่ีลูกคาไดรับ 

คุณคาท้ังหมดท่ีลูกคาไดรับ 

คุณคาของสินคา 

คุณคาจากบุคลากร 

คุณคาของการบริการ 

คุณคาของภาพจน 

ตนทุนดานเวลา 

ตนทุนดานพลังงานท่ีใช 

ตนทุนดานการเงิน 

ตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาจาย 

ตนทุนดานจิตใจ 
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 อยางไรก็ตาม ผูขายควรทําการประเมินคุณคาท้ังหมดท่ีลูกคาไดรับ และตนทุนท้ังหมดท่ี

ลูกคาตองจาย เพื่อนํามาเปรียบเทียบกับคูแขงในแตละราย เพื่อใหรูสัดสวนระหวางคาท้ังสองของแต

ละตราสินคาในใจลูกคา และเพื่อท่ีจะเพิ่มคุณคา ลดตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาตองจายในการเสริมสราง

ผลิตภัณฑ ท้ังในดานสินคา บริการ บุคลากร และภาพพจนซึ่งเปนประโยชนและชวยลดตนทุนของ

ลูกคา  

 

2.2 ขอมูลเก่ียวกับ Mobile Application 

สุชาดา พลาชัยภิรมยศิล (2553) กลาววา โมบายแอปพลิเคชัน (Mobile Application) 

ประกอบดวยคําสองคํา คือ โมบาย (Mobile) กับ แอปพลิเคชัน (Application) และอธิบาย

ความหมายโมบายแอปพลิเคช่ัน ดังนี้  Mobile คืออุปกรณส่ือสารท่ีใชสําหรับพกพาสามารถทํางาน

เหมือนกับคอมพิวเตอร เนื่องจากเปนอุปกรณพกพา จึงมีคุณสมบัติเดน คือขนาดเล็ก น้ําหนักเบา 

และใชพลังงานคอนขางนอย ทําหนาท่ีตอบสนองการใชงานของผูใชไดอยางหลากหลาย สวน 

Application หมายถึงซอฟตแวรท่ีใชเพื่อตอบสนองการทํางานของผูใช Application จะตองมีสวนท่ี

เรียกวา สวนติดตอกับผูใช (User Interface) เพื่อเปนตัวกลางในการใชงานตาง ๆ ดังนั้น โมบายแอป

พลิเคชัน (Mobile Application) หมายถึง แอปพลิเคชันท่ีใชในการทํางานของผูใชบนอุปกรณส่ือสาร

แบบพกพา แอปพลิเคช่ันเหลานี้จะทํางานบนระบบปฏิบัติการ (OS) ท่ีแตกตางกันออกไป อาจจะเรียก

อีกอยางนึงคือ แอปพลิเคช่ันระบบ ตัวอยางของระบบปฏิบัติการบนอุปกรณเคล่ือนท่ี หรือ

แอปพลิเคช่ันระบบ ไดแก ระบบปฏิบัติการ Windows Mobile ของบริษัทไมโครซอฟท, ระบบปฏบัติ

การของ Blackberry OS พัฒนาโดยบริษัท RIM, ระบบปฏิบัติการของ iPhone OS พัฒนาโดยบริษัท 

Apple หรือระบบปฏิบัติการชองระบบ Android ท่ีพัฒนาโดยบริษัท Google  

 ประโยชนท่ีไดรับจากการใชโมบาย แอปพลิเคชัน (Mobile Application)  

 ศรัญญา การุณวรรธนะ (2556) ไดกลาวถึงประโยชนของโมบาย แอปพลิเคชัน (Mobile 

Application) ดังนี ้

 1) สามารถใหบริการลูกคาไดตลอดเวลาเพียงลูกคามีโทรศัพทมือถือ เปนการเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการใหบริการ 

 2) สรางความสัมพันธกับลูกคา และสามารถติดตอส่ือสารกับลูกคาไดโดยตรงเปนการเพิ่ม

ชองทางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นของลูกคาในเรื่องของสินคาและบริการ 

 3) สามารถรวบรวมผลตอบรับและขอมูลพฤติกรรในการเลือกซื้อสินคาหรือบริการ 

 4) สามารถกําหนดกลุมเปาหมายลูกคา เพื่อนําเสนอสิทธิพิเศษตาง ๆ กบัลูกคาไดโดยตรง 
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 ขอผิดพลาดท่ีธุรกิจควรหลีกเลี่ยงจากการใชโมบาย แอปพลิเคชัน (Mobile 

Application) 

 ศรัญญา การุณวรรธนะ (2556) กลาววา ในการดําเนินธุรกิจดวยโมบายแอปพลิเคช่ัน มีขอ

ควรระวัง ดังนี ้

 1) แอปพลิเคชันอาจหลงหายไปในฝูงชน เพราะมีการแขงขันทางการตลาดของแอปพลิเคชัน

มากข้ึน องคกรหรือธุรกิจตองหาแนวทางในการพฒันาใหแอปพลิเคชันของตนมีความโดดเดน 

 2) คาใชจายเกินกวาผลตอบแทน แอปพลิเคชันตองมีการพัฒนาอยางตอเนื่องจึงทําใหมี

คาใชจายสูง องคกรหรือธุรกิจตองมีการเรียนรูจนมีทักษะหรือเทคนิคท่ีแข็งแกรงมากพอ 

 3) แอปพลิเคชันไมมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง โมบายแอปพลิเคชัน (Mobile Application) 

ท่ีดีตองมีการดึงดูดความสนใจจากลูกคาใหเขามาใชงานบอย ๆ แอปพลิเคชันตองมีการพัฒนาอยาง

ตอเนื่อง ซึ่งหมายความวาจะมีคาใชจายในการพัฒนาแอปพลิเคชันอยางตอเนื่องเชนกัน 

 4) กําลังเลียนแบบการประสบความสําเร็จของธุรกิจอื่น เนื่องจากโมบาย แอปพลิเคชัน 

(Mobile Application) กําลังไดรับความนิยมเปนผลมาจากอัตราการเติบโตของผูใชสมารทโฟนท่ีมาก

ข้ึน องคกรหรือธุรกิจควรพิจารณาตนเองวาการพัฒนาแอปพลิเคชันเพื่อท่ีจะดึงดูดใจลูกคาใหเขามาใช

บริการนั้น เปนการปรับปรุงการดําเนินงานหรือสามารถขยายบริการไดจริงหรือไม และทายท่ีสุดควร

พิจารณาดวยวาการพัฒนาแอปพลิเคชัน คือการชวยพัฒนาการดําเนินธรุกิจท่ีลูกคาตองการจาก

องคกรมากกวาการลงทุนในระบบงานและพนักงาน 

 

2.3 ขอมูลเก่ียวกับโมบายแบงก้ิง (Mobile Banking) 

 ความหมายของโมบาย แบงก้ิง (Mobile Banking) 

 โมบายแบงกิ้ง หรือ M-Banking เปนบริการหนึ่งท่ีจัดอยูในหมวดของ M-Commerce และ

เปนบริการท่ีอยูในกลุมของ E-Banking ซึ่งเปนการทําธุรกรรมทางการเงินบนโทรศัพทมือถือ เพื่อให

ลูกคาไดเขาถึงบริการของธนาคารไดอยางสะดวกสบาย โดยท่ีลูกคาไมตองเดินทางมาทําธุรกรรม

ทางการเงินท่ีสาขาของธนาคาร (Kreyer, Pousttchi & Turowski, 2002 อางใน วิไลรัศม  

เจียรพงษพร, 2554) 

 บริการของโมบายแบงกิ้งทําใหลูกคาสามารถเขาถึงขอมูลทางการเงินของตนเองไดผาน

ชองทาง SMS, WAP และ JAVA Application โดยใช GPRS เปนตัวสนับสนุนในการเขาใชงานจาก

โทรศัพทมือถือ เทคโนโลยีแตละตัวสามารถรองรับการทํางานไดไมเหมือนกัน เพราะมีขีดจํากัดของ

ความสามารถในการใชงานของอุปกรณส่ือสาร รวมถึงการทํางานรวมกับผูใหบริการเครือขาย

โทรศัพทมือถือท่ีมีเทคโนโลยีตาง ๆ (Mallet, Rossi & Tuunainen, 2004 อางใน วิไลรัศน  

เจียรพงษพร, 2554) 
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 ชองทางการทําธุรกรรมทางการเงินบนโทรศัพทมือถือ (Mobile Channel Platform) 

วิไลรัศน เจียรพงษพร (2554) กลาววา ปจจุบันมีชองทางท่ีใชสําหรับการทําธุรกรรมทางการเงินบน

โทรศัพทมือถือหลายชองทาง ดังนี้ 

 1) บริการผานขอความ (Short Message Service: SMS) เปนการทําธุรกรรมทางการเงิน

โดยลูกคาสงความตองการไปยังธนาคารผานชองทางขอความโทรศัพทมือถือ และธนาคารจะตอบกลับ

ความตองการของลูกคาผานทางโทรศัพทมือถือเชนกัน ซึ่งการรับ-สงขอความจะทําไดไมเกิน 140-

160 ตัวอักษรตอหนึ่งขอความตามแตผูใหบริการของโทรศัพทนั้น ๆ  

 2) บริการผานเว็บไซตบนโทรศัพทมือถือ (Mobile on Web) เปนการทําธุรกรรมทางการเงิน

จากเว็บไซตของธนาคารบนโทรศัพทมือถือ โดยลูกคาใชบริการผานเว็บเบราซเซอรของโทรศัพทเพื่อ

เช่ือมตออินเตอรเน็ต และพิมพ URL ของธนาคาร 

 3) บริการผานแอปพลิเคชันทางโทรศัพทมือถือ (Mobile Client Application) เปนการทํา

ธุรกรรมทางการเงนิของลูกคามายังธนาคารผานแอปพลิเคชันท่ีธนาคารกําหนด โดยลุกคาตองทําการ

ติดต้ังแอปพลิเคช่ันลงบนโทรศัพทมือถือกอน หลังจากนั้นจึงจะสามารถใชงานมายังธนาคารได 

 คุณสมบัติท่ัวไปของการใหบริการทางการเงินผานโทรศัพทมือถือ (Mobile Banking)  

 ท่ีสําคัญ พรทิวา ฟาคุม (2555) ไดสรุปไววา 

 1) Mobility คือ ผูใชงานสามารถนําติดตัวไปไดทุกท่ี และทํางานดวยความเร็วเคล่ือนท่ี

ระดับสูง 

 2) Broad Reachability คือ ผูใชงานสามารถเขาถึงการบริการท่ีหลากหลายไดทุกท่ี ทุกเวลา 

 3) Ubiquity คือ ผูใชงานเขาถึงมูลขาวสารไดงายข้ึน 

 4) Convenience คือ ผูใชงานมีความสะดวกในการเช่ือมตอใชงานกับอุปกรณและระบบ

เครือขายอื่น 

 5) Localization of Products and Services คือ ผูใชงานสามารถรูตําแหนงการใชบริการ

แบบเฉพาะพื้นท่ีในขณะท่ีใชงาน  

 

2.4 ขอมูลเก่ียวกับกลยุทธการตลาดของ Mobile Banking 

 การสรางกลยุทธการตลาดรูปแบบใหมของโมบายแบงกิ้ง ทางธนาคารกสิกรไทยไดเสนอ 3 

กลยุทธ ดังนี้ (ธนาคารกสิกรไทย, 2558) 

 1) มุงเนนเพิ่มจํานวนลูกคาและอัตราการใชบริการ โดยเนนท่ีประสิทธิภาพของการทํา

ธุรกรรมทางการเงนิท่ีมากกวาการทําธุรกรรมระหวางธนาคาร โดยสามารถใหทําธุรกรรมท่ีหลากหลาย

มากข้ึน เชน การรวมมือกับวิง ผูนําทางดานการบริการโอนเงินรายใหญในกัมพูชาท่ีใหบริการโอนเงิน

ขามแดนไทย-กัมพูชา และทําการสรางกิจกรรมทางการตลาดเพื่อดึงดูดใหลูกคาเขามาใชบริการ 
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 2) พัฒนานวัตกรรมและยกระดับการใหบริการตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับการดําเนินธุรกิจ การ

ดําเนินชีวิต และการสรางมูลคาเพิ่มของการใชบริการ เพื่อสอดคลองกับไลฟสไตลของลูกคาท่ีพึ่งพา

เทคโนโลยีตาง ๆ ในการเขาถึงขอมูลขาวสาร 

 3) พัฒนาศักยภาพในการพัฒนาระบบความปลอดภัยข้ันสูง เพื่อใหลูกคามีความมั่นใจในการ

เขาใชบริการ 

 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ไดสรางกลยุทธทาง Mobile Banking โดยการผลักดันผูใชจากการ

สรางนิสัยใหมกับลูกคาท่ีใชบริการกับสาขาเปนโมบายแบงกิ้งแทน นอกจากนี้ยังมีการผลักดันการใช

งานดานการจายบิลตาง ๆ ดวยคาธรรมเนียมท่ีเทากับชองทางอื่น ๆ โดยแนวคิดนี้เปนการผลักดัน

ตลาดจากผูนําความคิดใหเขามาใชและแนะนําบริการไปยังบุคคลอื่น (ธนาคารกรุงศรีอยุธยา, 2557) 

 นโยบายการดําเนินธุรกิจของธนาคารจะมุงเนนสงผลิตภัณฑและบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

บริการโมบายแบงกิ้งของธนาคารออมสินจะถูกออกแบบและตอบสนองความตองการตามไลฟสไตล

ของลูกคา และสนองตอบทุกชวงอายุ ประกอบดวยคุณภาพการใหบริการของพนักงาน และชองทาง

ในการใหบริการท่ีครอบคลุม และเช่ือมโยงกับระบบไอทีท่ีมีประสิทธิภาพจากธนาคาร  

 การสรางคุณคาและความหมายใหกับ Digital Banking มี 3 เร่ืองหลัก ๆ  ไดแก 

 1) Banking/ Payment Channel การพัฒนาชองทางในการทําธุรกรรมตาง ๆ ท่ีสะดวกและ

มีความปลอดภัย และใหความสําคัญกับการพัฒนาการบริการธุรกรรมการเงนิผานโทรศัพทมือถือ ให

สามารถรองรับเทคโนโลยีใหม ๆ ท่ีกําลังจะเกิดข้ึน ใหสามารถทําธุรกรรมไดครบวงจรแบบ งาย ใชได

จริง และชวยแกปญหาในส่ิงท่ีลูกคาตองการ การเช่ือมโยงบริการตาง ๆ ของธนาคารจะตองมีความ

สอดคลองกัน ไมวาจะผานทางสาขา ผานระบบอัตโนมัติ ผานศูนยบริการทางโทรศัพท ผานชองทาง

ออนไลน เพื่อชวยอํานวยความสะดวกใหแกลูกคาแกไขปญหาไดทุกท่ีทุกเวลา และเปนการสราง

ความสัมพันธท่ีดีใหกับลูกคา 

 2) Customer Engagement ตองมีการปรับตัวรองรับส่ือโซเชียลมีเดียทุกชองทาง รวมถึง

สรางประสบการณท่ีแปลกใหมในการใช Digital Banking ท้ังพัฒนาบริการเสริม เพื่อใหลูกคาได

ติดตอส่ือสารใกลชิด และตอบโจทยไลฟสไตลดานตาง ๆ ใหกับลูกคา 

 3)  IT Security Maximization ธนาคารจะตองทําการพัฒนาระบบ วิเคราะห และสามารถ

รับรูความเคล่ือนไหวอยางตอเนื่อง มีโครงสรางรักษาความปลอดภัยท่ีดี (ธีรนันท ศรีหงส, 2557) 
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2.5 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 ศศิวิมล มณีเหล็ก (2554) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติและความพึงพอใจในการใชบริการ K- Mobile 

Banking Plus ของบุคลากรและนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยกลุมตัวอยางเปนบุคลากรและ

นักศึกษาของมหาวิทยาลัยเชียงใหมท่ีใชบริการ K- Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทยโดย

ใชการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จํานวน 50 ราย และใชแบบสอบถามปลาย

ปด (Closed Formal Structured Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล ผลการศึกษา

พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย  ในการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการ  

K-Mobile Banking Plus กลุมตัวอยางสวนใหญรูจักบริการจากพนักงานแนะนํา และสวนมากใช

บริการในดานของการเช็คยอดเงินเขา-ออก  รองลงมาเปนการใชงานดานการโอนเงิน ขอมูลดาน

ความพึงพอใจในการใชบริการ K-Mobile Banking Plus  กลุมตัวอยางสวนใหญไมเคยพบปญหา

ในขณะใชงาน และสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และขอควรปรับปรุงหรือแกไขท่ี

กลุมตัวอยางสวนใหญเสนอแนะคือระบบเครือขายท่ีชาและไมรองรับ wifi จํานวนรานคาท่ีรับชําระคา

สินคาและบริการผานระบบ K – Mobile Banking Plus ยังมีนอยเกินไป และจํานวนบัญชีธนาคารท่ี

ผูกกับหมายเลขโทรศัพทมือถือมีจํา นวนจํากัด ทัศนคติตอการเลือกใชบริการ K-Mobile Banking 

Plus สวนใหญผูใชบริการเลือกใชเพราะชวยลดคาใชจายและเวลาในการเดินทางไปทําธุรกรรมท่ี

ธนาคาร เนื่องจากผูใชบริการสามารถทําธุรกรรมทางการเงินบนมือถือไดทุกท่ีท่ีตองการ ทําใหชวยลด

คาใชจายและเวลาในการเดินทาง 

 พรพรรณ ชางงาเนียม (2553) ศึกษา ลักษณะบุคคล ความพึงพอใจและพฤติกรรมในการใช

บริการธุรกรรมทางการเงนิผานโทรศัพทมือถือ (Mobile Banking) ของลูกคาธนาคารในเขต

กรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางเปนผูใชบริการบริการธุรกรรมทางการเงนิผานโทรศัพทมือถือ (Mobile 

Banking) ของธนาคารใดธนาคารหนึ่งในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยใชการสุม

กลุมตัวอยางแบบหลายข้ันตอน ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย 

มีความพึงพอใจในดานการใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือ (Mobile Banking) ท่ี

สามารถใชงานไดทุกสถานท่ีอยูในระดับมาก กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการธุรกรรมทางการเงิน ผาน

โทรศัพทมือถือ (Mobile Banking) สวนใหญใชบริการธนาคารกสิกรไทย รองลงมาคือ ธนาคารไทย

พาณิชย ประโยชนท่ีไดจากการใชบริการ สวนใหญเลือกใชเพราะความสะดวกในการใชงาน ความ

บอยครั้งในการใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือ กลุมตัวอยางสวนใหญมีความถ่ีของ

การโอนเงิน และชําระคาสินคาและบริการมากท่ีสุด 

 วรวุฒิ มีชัย (2555) ศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงิน

ผานโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุมตัวอยางเปนประชากรท่ัวไปในเขตพื้นท่ี

กรุงเทพมหานครท่ีใชโทรศัทพเคล่ือนท่ี (ท่ีสามารถใชงานอินเทอรเน็ตได) และมีบัญชีออมทรัพยกับ
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ธนาคารพาณิชย จํานวน 400 คน ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนมากเปนเพศชายมากกวาเพศ

หญิง สวนของขอมูลปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคล่ือนท่ี 

ดานแรงจูงใจในการใชบริการ พบวา มีแรงจูงใจความสะดวกดานเวลาในการตัดสินใจใชบริการมาก

ท่ีสุด การรับรู พบวา สวนใหญทราบขอมูลจากศูนยบริการธนาคาร การเรียนรู สวนใหญศึกษาการใช

งานดวยตนเอง 

 พรทิวา ฟาคุม (2555) ศึกษาเรื่อง การรับรูและเจตคติในการบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทมือถือของลูกคาธนาคารกสิกรไทยในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กลุมตัวอยางคือ ลูกคา

ธนาคารกสิกรไทยท่ีใชบริการธุรกรรมทางการเงิน ผานโทรศัพทมือถือท่ีอาศัยอยูในเขตพื้นท่ีกรุงเทพ

มานครและปริมณฑล ใชการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ จํานวน 400 คน ผลการศึกษาพบวา กลุม

ตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง ขอมูลดานพฤติกรรมการใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพท

ของธนาคารกสิกรไทยในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สวนใหญเลือกใชเพราะคิดวามี

ประเภทธุรกรรมท่ีใชทางการโอนเงินระหวางบัญชี มีเหตุผลท่ีเลือกใชบริการ สวนใหญคิดวา 

ประหยัดเวลา และรวดเร็ว ขอมูลการรับรูเกี่ยวกับบริการธุรกรรมทางการเงนิผานโทรศัพทมือถือของ

ลูกคาธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดานผลิตภัณฑ พบวามีความ 

สะดวกสบาย รวดเร็ว ประหยัดเวลามากกวาไปใชบริการท่ีธนาคาร ขอมูลดานเจตคติในการใชบริการ

ธุรกรรมทางการเงนิผานโทรศัพทมือถือ พบวา มีความปลอดภัยและรูปแบบของบริการ เชนการสง 

SMS และ E-mail แจงเตือนหลังจากใชบริการสําเร็จ อยูในระดับมาก 

จุไรพร วงษเรียนรอต (2553) ศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการธนาคารทาง

โทรศัพทมือถือของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาอางทอง โดยกลุมตัวอยางเปน

ผูใชบริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ จํานวน 400 คน ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชใน

บริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย ดานพฤติกรรมการใชบริการธนาคาร

ทางโทรศัพทมือถือ พบวา กลุมตัวอยางมีเหตุผลในการเลือกใชบริการท้ังการมีผูแนะนําใหใชบริการ

และความสามารถท่ีใชบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง โดยรูจักบริการไทยพาณิชยเปนอันดับแรก การใช

บริการครั้งแรกทดลองใชบริการดวยตนเอง มีการใชบริการประเภทการโอนเงินระหวางบัญชีมากท่ีสุด 

สามารถ แสนภิบาล (2553) ศึกษาเรื่อง ปจจัยใชธนาคารบนมือถือผานเทคโนโลยีโครงขาย

ส่ือสาร 3G กรณีศึกษา ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) โดยกลุมตัวอยางจํานวน 300 คน ผล

การศึกษา พบวา ดานพฤติกรรมการใชบริการบนมือถือ กลุมตัวอยางเลือกใชบริการ เพราะสะดวก

และงายตอการใชงาน และมีการเลือกใชบริการ การโอนเงินและสอบถามยอดมากท่ีสุด 

 อัญชลิกา พาภิรมย (2555) ศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการการทําธุรกรรมทางการ

เงินผานโทรศัพทเคล่ือนท่ีของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัด

เชียงใหม โดยกลุมตัวอยางเปนลูกคาท่ีลงทะเบียนการใชบริการการทําธุรกรรมทางการเงินผาน
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โทรศัพทเคล่ือนท่ีของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 400 

คน ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการใชบริการการทําธุรกรรมผานโทรศัพทเคล่ือนท่ีมาเปนระยะเวลา 3-

4 ป จะใชบริการมากกวา 9 ครั้งตอเดือน ใชบริการเช็คยอดเงินเปนหลัก 

 อัจฉรา แสงมณี (2557) ศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอลูกคาธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 

ในการเลือกใชบริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผานโทรศัพทมือถือในเขตเทศบาลนครเชียงใหม 

โดยกลุมตัวอยางเปนลูกคาของธนาคารกสิกรไทยในเขตเทศบาลนครเชียงใหม จํานวน 400 คน ผล

การศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีผลเลือกใชบริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผานโทรศัพทมือถือ 

เพราะความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล กลุมตัวอยางมีระยะเวลาการใชบริการเฉล่ียคนละ 1 ป 

มีการใชบริการธุรกรรมเติมเงินโทรศัพทมือถือบอยท่ีสุด และมีการเขาใชบริการเฉล่ียประมาณ 4 ครั้ง

ตอสัปดาห 

 จากการคนควางานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ท่ีผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควาสามารถสรุปไดวา จาก

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของจะเปนการทําการวิจัยเนื้อหาท่ีเปนการศึกษาทัศนคติ ความพึงพอใจ และปจจัย

การเลือกใช ดานใดดานหนึ่งอยางชัดเจน ดวยเหตุผลนี้ผูวิจัยจึงตองทําการศึกษาการเปรียบเทียบท้ัง

ปจจัยในการเลือกใช และความพึงพอใจในการใชแอปพลิเคชันโมบายแบงกิ้งของธนาคารกสิกรไทย 

และธนาคารไทยพาณิชย เพื่อท่ีจะไดขอมูลท่ีครอบคลุมละเอียด และเปนประโยชนมากกวางานวิจัย

อื่น ๆ ท่ีไดคนความา 
 



บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

  

 การศึกษาเรื่อง “การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชแอปพลิเคชันโมบายแบงกิ้งของ

ธนาคารกสิกรไทยและธนาคารไทยพาณิชย” เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ใน

ลักษณะของการส่ือสารสวนบุคคลเชิงลึก (In-depth Interviews) กับกลุมผูใชงานแอปพลิเคชัน  

K-Mobile Banking Plus และกลุมผูใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy ในประเด็นหรือเนื้อหาเพื่อตอบ

วัตถุประสงคของการศึกษา โดยมีการดําเนินการตามข้ันตอนตอไปนี้ 

 3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3.2 วิธีการรวบรวมขอมูล 

 3.3 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 3.4 การวิเคราะหขอมูล 

 3.5 การตรวจสอบความถูกตอง 

 3.6 ขอพิจารณาดานจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

 3.7 การนําเสนอขอมูล 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ กลุมผูใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus 

และกลุมผูใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 กลุมตัวอยางงานวิจัยครั้งนี้ คือกลุมผูใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ 

กลุมผูใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy  ท่ีอยูในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางท่ีนํามาศึกษา

ในการวิจัยครั้งนี้เปนกลุมแบบการเลือกแบบบอกตอ เปนวิธีการท่ีการส่ือสารสวนบุคคลจากกลุม

ตัวอยางคนหนึ่งท่ีผูวิจัยรูจัก และผูใหการส่ือสารสวนบุคคลไดทําการแนะนําผูใหการส่ือสารสวนบุคคล

คนตอไปท่ีใชบริการแอปพลิเคชันของท้ัง 2 ธนาคาร 

  

3.2. วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

 วิธีการรวบรวมขอมูล การส่ือสารสวนบุคคลแบบเชิงลึก (In-depth Interview) ผูวิจัยไดลง

เก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางแบบตัวตอตัวจํานวน 2 คน และมีการการส่ือสารสวนบุคคลผานโทรศัพท 

จํานวน 10 คน โดยไดนัดหมาย วันเวลา ไวกอนลวงหนา จากนั้นผูวิจัยไดนําขอมูลท่ีไดจากการการ

ส่ือสารสวนบุคคลกับกลุมตัวอยางมาทําการวิเคราะห ดวยการจัดหมวดหมูของคําตอบ และนําเสนอ

ขอมูลโดยการพรรณาตามหัวขอของวัตถุประสงคการวิจัย 
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3.3. เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเชิงคุณภาพครั้งนี้ คือ แบบการส่ือสารสวนบุคคลเชิงลึก (In-depth 

Interview) ท่ีกําหนดโครงสรางของคําถามไวอยางชัดเจน การการส่ือสารสวนบุคคลเพื่อใหทราบถึง

ขอมูลอยางละเอียดเกี่ยวกับปจจัยการเลือกใชแอปพลิเคชันโมบายแบงกิ้ง และนําไปสูการเปรียบเทียบ

ในการใชงานแอปพลิเคชันโมบายแบงกิ้งของธนาคารกสิกรไทย และ ธนาคารไทยพาณิชย 

แบบการส่ือสารสวนบุคคลเชิงลึก (In-depth Interview) ใชการส่ือสารสวนบุคคลกลุม

ตัวอยางจํานวน 12 คน ซึ่งแนวคําถามอาจเปล่ียนแปลงไดข้ึนอยูกับสถานการณขณะทําการการ

ส่ือสารสวนบุคคล และคําตอบของผูใหการส่ือสารสวนบุคคล โดยแบงประเด็นคําถามออกเปน 3 

ประเด็น ซึ่งเปนคําถามปลายเปด แนวคําถามมีดังนี้ 

(1) ขอมูลเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน K–Mobile Banking Plus  

  - คุณรูจักแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ไดอยางไร และจากส่ือชองทาง

ใดบาง 

  - คุณทําการดาวนโหลดแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus นี้ดวยวิธีใด (ดาวน

โหลดดวยตนเอง/ ครอบครัวหรือเพื่อนดาวนโหลดให/ พนักงานของธนาคารดาวนโหลดให) 

  - เหตุผลในการตัดสินใจแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus คืออะไร 

  - ความนาเช่ือถือ และช่ือเสียงของธนาคารกสิกรไทย มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

หรือไม เพราะอะไร ชวยอธิบาย 

  - คุณใชบริการแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus มานานเทาไร 

   - บริการท่ีเลือกใชบอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus คืออะไร 

และทําไมถึงเลือกใช ชวยอธิบาย 

  - บริการท่ีเลือกใชนอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus คืออะไร 

และทําไมถึงเลือกใช ชวยอธิบาย 

  - คุณมีการใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus เฉล่ียประมาณกี่ครั้งตอ

เดือน 

 (2) ขอมูลเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน SCB Easy 

  - คุณรูจักแอปพลิเคชัน SCB Easy ไดอยางไร และจากส่ือชองทางใดบาง 

  - คุณทําการดาวนโหลดแอปพลิเคชัน SCB Easy นี้ดวยวิธีใด (ดาวนโหลดดวย

ตนเอง/ ครอบครัวหรือเพื่อนดาวนโหลดให/ พนักงานของธนาคารดาวนโหลดให) 

  - เหตุผลในการตัดสินใจแอปพลิเคชัน SCB Easy คืออะไร 

  - ความนาเช่ือถือ และช่ือเสียงของธนาคารไทยพาณิชย มีผลตอการตัดสินใจใช

บริการหรือไม เพราะอะไร ชวยอธิบาย 
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  - คุณใชบริการแอปพลิเคชัน SCB Easy มานานเทาไร 

   - บริการท่ีเลือกใชบอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน SCB Easy คืออะไร และทําไมถึง

เลือกใช ชวยอธิบาย 

  - บริการท่ีเลือกใชนอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน SCB Easy คืออะไร และทําไมถึง

เลือกใช ชวยอธิบาย 

  - คุณมีการใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy เฉล่ียประมาณกี่ครั้งตอเดือน 

 (3) การเปรียบเทียบการใชงานแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus ของธนาคาร

กสิกรไทย และ SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย  

  - แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy มีความแตกตางกัน

อยางไร ชวยอธิบายแอปพลิเคชัน  

  - K-Mobile Banking Plus มีจุดเดนหรือขอดี อยางไรบาง จงอธิบาย 

  - แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus มีจุดดอยหรือขอเสีย อยางไรบาง  

จงอธิบาย 

  - แอปพลิเคชัน SCB Easy มีจุดเดนหรือขอดี อยางไรบาง จงอธิบาย 

  - แอปพลิเคชัน SCB Easy มีจุดดอยหรือขอเสีย อยางไรบาง จงอธิบาย 

  - บริการของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy ท่ีคุณเลือกใช

เหมือนกัน ใหระบุวาคุณชอบใชของธนาคารไหนมากกวากัน เพราะอะไร ชวยอธิบาย 

  - คุณตองการใหแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy มีอะไร

เพิ่มเติมดานของการบริการและการใชงานบางหรือไม ถามี ชวยอธิบาย 

 

3.4 การวิเคราะหขอมูล 

 แบบการส่ือสารสวนบุคคลเชิงลึกรายบุคคล การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพจะนําขอมูลท่ีได

จากการการส่ือสารสวนบุคคลกลุมตัวอยาง ดวยวิธีการพรรณาขอมูล พรอมยกตัวอยางคําการส่ือสาร

สวนบุคคลประกอบ  

 

3.5 การตรวจสอบความถูกตอง  

 1) กอนทําการการส่ือสารสวนบุคคลผูวิจัยทําการสงคําถามท่ีใชในการการส่ือสารสวนบุคคล

ใหอาจารยท่ีปรึกษางานวิจัย เพื่อตรวจสอบแนวคําถามวาครอบคลุมวัตถุประสงคหรือไม จากนั้นจึงนํา

แบบสอบถามมาตรวจแกไขใหเหมาะสมกอนนําไปใชเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยาง 

 2) ถอดบทการส่ือสารสวนบุคคล การบันทึกเสียงจากการการส่ือสารสวนบุคคลท้ังแบบตัวตอ

ตัว และแบบโทรศัพท เพื่อนําผลท่ีไดจากการการส่ือสารสวนบุคคลมาวิเคราะหชอมูลผลการวิจัย 



20 

 

3.6 ขอพิจารณาดานจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

 ผูวิจัยไดคํานึงถึงจริยธรรมกับผูใหการส่ือสารสวนบุคคล โดยการขอความอนุเคราะหในการ

การส่ือสารสวนบุคคลจากกลุมตัวอยาง โดยผูวิจัยสามารถเปดเผยขอมูลตามท่ีผูถูกการส่ือสารสวน

บุคคลอนุญาต ในสวนของขอมูลท่ีไมสามารถเปดเผยไดผูวิจัยไดทําการเก็บไวเปนความลับไมทําการ

เผยแพร 

 

3.7 การนําเสนอขอมูล 

 ผูวิจัยใชวิธีการนําเสนอขอมูล และผลการวิจัยแบบการพรรณาเชิงวิเคราะห (Descriptive 

Analysis) ซึ่งตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย และอธิบายใหชัดเจนจนถึงปจจัยการเลือกใชแอป

พลิเคชันโมบายแบงกิ้งของธนาคารกสิกรไทย และธนาคารไทยพาณิชย ท่ีนําไปสูการเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจของผูใชงานแอปพลิเคชันท้ัง 2 ธนาคาร พรอมยกตัวอยางคําการส่ือสารสวนบุคคลของ

กลุมตัวอยางประกอบ 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 4 

ผลการวิจัย 

  

 การวิเคราะหขอมูลสําหรับงานวิจัยเรื่อง “การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชแอปพลิเค

ชันโมบายแบงกิ้งของธนาคารกสิกรไทยและธนาคารไทยพาณิชย” ผูวิจัยไดนําขอมูลจากการการ

ส่ือสารสวนบุคคลจากผูใชงานโมบายแบงกิ้งของธนาคารกสิกรไทยและธนาคารไทยพาณิชย ดวย

วิธีการพรรณาขอมูล พรอมยกตัวอยางคําการส่ือสารสวนบุคคลประกอบ โดยผูวิจัยไดไดแบงการ

วิเคราะหออกเปน 3 สวน ดังนี ้

 4.1 แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย 

  4.1.1 การรับรูเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus 

  4.1.2 ปจจัยท่ีทําใหผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของ

ธนาคารกสิกรไทย 

  4.1.3 พฤติกรรมของผูใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus 

  4.1.4 ความพึงพอใจของผูใชงานในการใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus 

 4.2 แอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย 

  4.2.1 การรับรูเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน SCB Easy 

  4.2.2 ปจจัยท่ีทําใหผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคช่ัน SCB Easy ของธนาคาร 

ไทยพาณิชย 

  4.2.3 พฤติกรรมของผูใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy 

  4.2.4 ความพึงพอใจของผูใชงานในการใชแอปพลิเคชัน SCB Easy 

 4.3 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของ

ธนาคารกสิกรไทย และ แอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย 

  4.3.1 ความแตกตางของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy 

  4.3.2 จุดเดนหรือขอดีของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ 

แอปพลิเคชัน SCB Easy 

  4.3.3 จุดดอยหรือขอเสียของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ 

แอปพลิเคชัน SCB Easy 

  4.3.4 การเปรียบเทียบความช่ืนชอบในการใชบริการแอปพลิเคชันของ K-Mobile 

Banking Plus และ แอปพลิเคชัน SCB Easy 
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  4.3.5 ขอปรับปรุงหลังการใชงานแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus และ 

SCB Easy 

  

  4.3.6 ความตองการเพิ่มเติมดานการบริการ และการใชงานแอปพลิเคชันของ K-

Mobile Banking Plus และ SCB Easy 

  4.3.7 ขอเสนอแนะและบริการเพิ่มเติมของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus 

และ SCB Easy  

 

4.1 แอปพลเิคช่ัน K-Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย 

 4.1.1 การรับรูเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus  

  (1) การรูจักแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดยสวนใหญแลวผูใชงานรูจัก

จากพนักงานสาขาธนาคารในหางสรรพสินคา จากการไปรอคิวทําธุรกรรมท่ีตูเอทีเอ็ม: 

  “เราไปทําธุรกรรมท่ีตูเอทีเอ็มในธนาคารสาขาใหหางฯ ระหวางรอคิวอยู มีพนักงาน

ไดเขามาถามวา มีบริการแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus หรือยังคะ เราบอกวายังไมมี

พนักงานเลยไดแนะนําวาแอปพลิเคชันนี้ สามารถใชบริการ โอน จายบิลตาง ๆ ได ผานโทรศัพทมือถือ

จะทําใหสะดวกมากยิ่งข้ึน จึงแนะนําใหลองดาวนโหลด” (น.ส. F อายุ 25 ป ธุรกิจสวนตัว,  

การส่ือสารสวนบุคคล, 4 ธันวาคม 2558) 

 

  นอกจากนั้นยังมีผูใหการส่ือสารสวนบุคคลบางคนไดบอกวารูจักแอปพลิเคชัน  

K-Mobile Banking Plus จากเว็บไซตของธนาคาร จากการคนควาหาขอมูลเอง: 

  “คือกอนอื่นตองบอกวาใชบัญชีเงินฝากกับธนาคารกสิกรมานาน และก็ใชบัตร

เครดิตดวย เลยลองเขาเว็บไซตของธนาคาร เพื่อเขาไปดูสิทธิพิเศษตาง ๆ วามีอะไรนาสนใจบาง” 

(น.ส. B อายุ 35 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 พฤศจิกายน 2558) 

 

  ผูใชงานบางคนไดรูจักแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus จากบุคคลใน

ครอบครัว แนะนําใหลองใช: 

  “ชวงเริ่มขายของออนไลน ก็ตองมไีปธนาคารเพื่อเช็คยอด และโอน ถอน อยูเปน

ประจํา พี่สาวได ใชมากอนเลยแนะนําวาลองโหลดมาใชสิ จะไดเช็คยอด โอนเงินผานโทรศัพทมือถือ

ไดเลย ไมตองไปธนาคารเอง” (น.ส. D อายุ 23 ป นักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน, การส่ือสารสวน

บุคคล, 29 พฤศจิกายน 2558) 
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  (2) การดาวนโหลดแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดยสวนใหญผูใชงานให

พนักงานธนาคารเปนผูทําการดาวนโหลดใหทุกข้ันตอน เนื่องจากรูสึกวามีความยุงยากในการติดต้ัง: 

  “ทีแรกเราลองโหลดเองกอน โหลดนะโหลดได แตพอถึงข้ันตอนการติดต้ัง มันตอง

ใหต้ังช่ือรหัสผาน และยังตองใหไปติดต้ังยืนยันผานหนาตูเอทีเอ็มอีก เราเลยแบบยุงยากไปนะเลยลอง

โหลดแอปฯ ท้ิงไวอยางนั้นแบบใชงานยังไมได และเราก็กลับมาใหพนักงานท่ีธนาคารทําการติดต้ังให

อีกที” (น.ส. A อายุ 28 ป ธุรกิจสวนตัว, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 พฤศจิกายน 2558) 

 

  นอกจากนั้นจากการการส่ือสารสวนบุคคล มีบางคนท่ีทําการดาวนโหลดและติดต้ัง

แอปพลิเคชันดวยตนเองทุกข้ันตอน ถึงแมวาจะมีข้ันตอนท่ียุงยาก แตเขาตองการท่ีจะลองทําดวย

ตนเอง: 

  “ดาวนโหลดและติดต้ังเองทุกข้ันตอน การโหลดไมยาก สามารถโหลดจาก App 

Store ไดเลย แตข้ันตอนการติดต้ังคอนขางจะยุงยาก เพราะตองไปทํารายการผานตูเอทีเอ็มกอน ถึง

จะสามารถใชงานแอปพลิเคชันได” (น.ส. K อายุ 26 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 

20 ธันวาคม 2558) 

 

  (3) การรับรูเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus กอนเริ่มการใชงาน 

โดยสวนใหญผูใหการส่ือสารสวนบุคคลมีการรับรูวาแอปพลิเคชันนี้สามารถทําธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทมือถือ, ใชงานไดแทนตูเอทีเอ็ม: 

  “รูวาแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus สามารถโอนเงิน สอบถามยอด เติม

เงินได และยังสามารถเติมเงินเขาบัตรสมารทเพิรสของ 7-11 ได” (น.ส. J อายุ 22 ป พนักงาน

บริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 17 ธันวาคม 2558) 

  “ใชงานแทนตูเอทีเอ็มไดเลย แตเปนการทําไดบนโทรศัพทมือถือ ท้ังโอนเงิน เช็ค

ยอด” (น.ส. A อายุ 28 ป ธุรกิจสวนตัว, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 พฤศจิกายน 2558) 

   

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาโดยสวนใหญผูใชงานรูจักแอปพลิเคชัน 

K-Mobile Banking Plus โดยไดรับคําแนะนําจากพนักงานสาขาของธนาคารกสิกรไทย สวนผูท่ีเปน

ลูกคาเดิมมานาน จะสืบคนขอมูลดวยตนเองผานทางเว็บไซตของธนาคาร และบางคนไดรับคําแนะนาํ

จากผูท่ีเคยดาวนโหลดแอปพลิเคชันมาใชแลว โดยในข้ันตอนการดาวนโหลดนั้นสามารถทําไดงาย แต

ข้ันตอนการติดต้ังคอนขางมีความยุงยาก แตมีบางคนเลือกท่ีจะดาวนโหลดเอง แลวใหพนักงานสาขา

ของธนาคารทําการติดต้ังให นอกจากนั้นโดยสวนใหญผูใชบริการรูขอมูลกอนทําการดาวนโหลดแอป

พลิเคชัน K-Mobile Banking Plus วาเปนบริการการทําธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือ 
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  จากผลการการส่ือสารสวนบุคคลจะเห็นไดวา ธนาคารกสิกรไทยมีการใชกลยุทธการ

ส่ือสารดวยวิธีการใชพนักงานเปนส่ือในการเขาถึงลูกคา นอกจากนี้ยังเลือกใชชองทางการส่ือสารทาง

ออนไลนรวมดวย เพื่อเปนการกระจายขอมูลของแอปพลิเคชันใหลูกคาไดทําความรูจักอยางแพรหลาย 

 

 4.1.2 ปจจัยท่ีทําใหผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของธนาคาร

กสิกรไทย 

  (1) เหตุผลในการตัดสินใจใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดยสวนใหญ

ผูใชงานเลือกใชเพราะความสะดวก เชน ใชงานไดสะดวก รวดเร็ว ทําใหประหยัดเวลา ไมตองเดินทาง

ไปท่ีธนาคารเอง:  

  “แอปพลิเคชันนี้ ทําใหการทําธุรกรรมตาง ๆ ท้ังโอนเงิน จายบิล สะดวกมากยิ่งข้ึน 

ประหยัดเวลา ไมตองเดินทางออกไปท่ีธนาคารเอง” (น.ส. C อายุ 27 ป ธุรกิจสวนตัว, การส่ือสาร

สวนบุคคล, 29 ธันวาคม 2558) 

 

  นอกจากนี้มีผูใหการส่ือสารสวนบุคคลบางคน ท่ีใหการส่ือสารสวนบุคคลวาเหตุผล

ในการเลือกใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus นอกจากเพราะความสะดวกแลว ก็เปนเพราะ

แอปพลิเคชันนี้สามารถทําไดหลายบริการในแอปพลิเคชันเดียว: 

  “เลือกใช เพราะความสะดวก และแอปพลิเคชันนี้สามารใชงานไดหลายอยางท้ัง 

โอนเงินเช็คยอด จายบิลตาง ๆ เติมเงิน และเช็คอัตราเงินแลกเปล่ียนได” (น.ส. I อายุ 25 ป พนักงาน

บริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 15 ธันวาคม 2558) 

 

  (2) ความนาเช่ือถือและช่ือเสียงของธนาคารกสิกรไทย โดยสวนใหญบอกวาความ

นาเช่ือถือ และช่ือเสียงของธนาคาร มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชแอปพลิเคชัน: 

  “เช่ือมั่นในช่ือเสียงของธนาคารกสิกรไทย เพราะ เปนธนาคารช้ันนําของไทย และก็

เลือกใชบัญชีเงินฝากมานาน จึงมั่นใจและไววางใจเลือกใชบริการอื่น ๆ ของธนาคาร” (น.ส. F อายุ 

25 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 4 ธันวาคม 2558) 

  

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาโดยสวนใหญเหตุผลท่ีผูใชงานเลือกใช

แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus เพราะความสะดวกรวดเร็ว  ประหยัดเวลา และสามารถทํา

ไดหลายบริการในแอปพลิเคชันเดียว เชน การโอนเงิน สอบถามยอด จายบิล และการเติมเงิน  

นอกจากนี้เหตุผลสวนใหญท่ีเลือกใช เพราะความไววางใจ และความเช่ือมั่นในช่ือเสียงของธนาคาร  



25 

 

  จากผลการการส่ือสารสวนบุคคลสรุปไดวา ธนาคารกสิกรไทยมีการส่ือสาร

ภาพลักษณองคกรท่ีดี สามารถสรางความเช่ือมั่นใหกับลูกคาได จึงเกิดความไววางใจในการเลือกใช

บริการใหม ๆ  ของธนาคาร 

  

 4.1.3 พฤติกรรมของผูใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ในงานวิจัยครั้งนี้ ไดทํา

การวิเคราะหพฤติกรรมของผูใชงานออกเปนดังนี ้

  (1) ระยะเวลาของการใชบริการแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus จาก

จํานวนผูการส่ือสารสวนบุคคลท้ังหมด 12 คน สามารถแบงระยะเวลาของการใชงานแอปพลิเคชัน  

K-Mobile Banking Plus ไดดังนี้  

  นอยกวา 1 ป จํานวน 3 คน 

  1 ป จํานวน 1 คน 

  2 ป จํานวน 2 คน 

  3 ป จํานวน 1 คน 

  4 ป จํานวน 1 คน 

  5 ป จํานวน 3 คน  

  6 ป มีจํานวน 1 คน 

   

  (2) บริการท่ีเลือกใชบอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดย

สวนรวมเลือกใชบริการการโอนเงินบอยท่ีสุด เพราะใชงานงาย, มีความรวดเร็ว, มีสลิปบันทึก

อัตโนมัติ: 

  “ปกติโอนเงินผานบัญชีของกสิกรบอย เลยเนนใชงานในการโอนเงนิ เพราะใชงาน

งาย มีความรวดเร็ว ไมมีข้ันตอนซับซอน และมีสลิปหลักฐานบันทึกใหอัตโนมัติ สะดวกมาก ๆ เลย” 

(น.ส. H อายุ 24 ป นักศึกษาปริญญาโท, การส่ือสารสวนบุคคล, 14 ธันวาคม 2558) 

   

  (3) บริการท่ีเลือกใชนอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดย

สวนรวมผูใหการส่ือสารสวนบุคคลบอกวาไมเคยใชบริการ การเติมเงิน เพราะ ใชโทรศัพทแบบราย

เดือน และไมมีความมั่นใจวาถาเติมเงินไปแลวจะไปถึงปลายทางหรือไม: 

  “ไมเคยใชบริการเติมเงินมือถือเลย เพราะสวนตัวใชโทรศัพทแบบรายเดือนและคน

รอบขางก็ไมมีใครท่ีใชโทรศัพทมือถือระบบเติมเงินเลยไมมีความจําเปนตองใชบริการสวนนี้” (น.ส. A 

อายุ 28 ป ธุรกิจสวนตัว, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 พฤศจิกายน 2558) 
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  จากการการส่ือสารสวนบุคคลก็พบวาผูการส่ือสารสวนบุคคลไดบอกวาท่ีไมเลือกใช

บริการเติมเงิน เปนเพราะไมมีความมั่นใจวาเติมเงินแลวจะไปถึงปลายทางหรือไม: 

  “ไมเคยใชบริการเติมเงิน เพราะไมมั่นใจวาเติมเงินไปแลว จะไปถึงเบอรท่ีเราเลือก

เติมหรือเปลา เพราะเราไมสามารถเช็คไดเลย เลยไมเลือกท่ีจะใชกลัวเจอปญหา” (น.ส. I อายุ 25 ป 

พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 15 ธันวาคม 2558) 

   

  (4) ระยะเวลาเฉล่ียจํานวนครั้งการเขาใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking 

Plus ตอเดือน จากกลุมผูการส่ือสารสวนบุคคลท้ังหมด 12 คน ไดผลออกมาดังนี้: 

  ไมเกิน 5 ครั้งตอเดือน จํานวน 4 คน 

  6 ครั้งตอเดือน จํานวน 2 คน 

  10 ครั้งตอเดือน จํานวน 3 คน 

  15 ครั้งตอเดือน จํานวน 1 คน 

  20 ครั้งตอเดือน จํานวน 2 คน 

  

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวา พฤติกรรมของผูใชงานแอปพลิเคชัน  

K-Mobile Banking Plus โดยสวนใหญเลือกใชบริการ ดานการโอนเงินมากท่ีสุด เพราะมีรูปแบบใช

งานงาย รวดเร็ว และมีสลิปหลักฐานการทําธุรกรรมบันทึกอัตโนมัติ นอกจากนั้นบริการท่ีผูใชงาน

เลือกใชนอยท่ีสุด คือ บริการการเติมเงิน เพราะ สวนมากใชโทรศัพทระบบรายเดือน 

 

 4.1.4 ความพึงพอใจในการใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดยสวนใหญผูใชงาน

มีความพึงพอใจ เพราะ ความสะดวก เชนไมตองไปท่ีตูเอทีเอ็มหรือธนาคาร ก็สามารถทําธุรกรรมผาน

โทรศัพทมือถือไดทุกท่ีทุกเวลา ทําใหประหยัดเวลาไดมากยิ่งข้ึน: 

  “พึงพอใจมาก เพราะไมตองไปท่ีตูเอท่ีเอ็มหรือธนาคาร ไมวาจะอยูท่ีไหนก็สามารถ

โอนเงินได ใชแลวไดประโยชนเรื่องความสะดวกสุด ๆ และแอปพลิเคชันก็ใชงานงายมาก” (น.ส. D 

อายุ 23 ป นักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 พฤศจิกายน 2558) 

 

  นอกจากนี้ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล มีผูการส่ือสารสวนบุคคลไดแสดง

ความเห็นความพึงพอใจ ท่ีนอกจากความสะดวกแลว ยังพึงพอใจในรูปแบบของแอปพลิเคชัน 

  “พึงพอใจในการใชงานงาย และมีรูปแบบแอพฯ ท่ีดูสวยงาม ทันสมัย สามารถ

ตกแตงภาพพื้นหลังไดตามใจชอบ จะเอารูปของเราไปทําเปนภาพพื้นหลังก็ได และชอบการสแกนนิ้ว

ในการเขาระบบแทนการใสรหัสผานเปนตัวเลขในระบบของ iOS ท่ีทําใหใชงานสะดวกมากยิ่งข้ึนแตะ
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ปุบเขาใชงานไดทันที ดูไฮเทคมาก” (น.ส. L อายุ 27 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล

, 25 ธันวาคม 2558) 

  

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาโดยสวนใหญผูใชงานมีความพึงพอใจ

แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus เพราะ ความสะดวก รวดเร็ว ทําใหไมตองเสียเวลาเดินทาง

ไปท่ีสาขาของธนาคาร หรือตูเอทีเอ็ม และรูปแบบแอปพลิเคชันดูสวย ทันสมัย 

 

4.2 แอปพลเิคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย 

 4.2.1 การรับรูเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน SCB Easy   

  (1) การรับรูเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนใหญผูใชงานรูจักจาก

อินเตอรเน็ตและเว็บไซตของธนาคารไทยพาณิชย โดยการหาขอมูลเอง เพราะมีบัญชีกับทางธนาคาร

เลยเขาไปดูขอมูลจากเว็บไซตแลวเจอบริการแอปพลิเคชันนี้: 

  “ลองหาขอมูลจากอินเตอรเน็ตเอง เพราะมีบัญชีกับทางธนาคารเลยเขาไปดูขอมูล

ตาง ๆ ในเว็บไซต และเห็นบริการแอปพลิเคชันนี้” (น.ส. G อายุ 33 ป พนักงานบริษัทเอกชน,  

การส่ือสารสวนบุคคล, 9 ธันวาคม 2558) 

 

  นอกจากนั้นมีผูใหการส่ือสารสวนบุคคลบางคน บอกวารูจักแอปพลิเคชันนี้จากเพื่อน

แนะนํา: 

  “เพื่อนแนะนําใหลองใช บอกวาจะไดโอนเงินในบัญชีธนาคารไทยพาณิชยดวยกัน

สะดวกมากข้ึน ไมตองเสียคาธรรมเนียม และไมตองไปท่ีธนาคารหรือตูเอทีเอ็มเอง” (น.ส. E อายุ 38 

ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 9 ธันวาคม 2558) 

 

  (2) การทําดาวนโหลดแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนใหญผูใชงานทําการดาวน

โหลดและติดต้ังดวยตนเอง ดวยความสะดวกในการทํา ไมมีข้ันตอนยุงยากเลยทําไดดวยตนเอง: 

  “ดาวนโหลดดวยตนเอง เพราะข้ันตอนการติดต้ังแอปพลิเคชันของ SCB Easy ไมมี

ข้ันตอนซับซอน ติดต้ังยากเทากับแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus ท่ีตองไปติดต้ังผานตู

เอทีเอ็มของธนาคาร” (น.ส. L อายุ 27 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 25 ธันวาคม 

2558) 

 

  นอกจากนั้นมีผูการส่ือสารสวนบุคคลบางคนท่ีใหพนักงานของธนาคารเปนผูดาวน

โหลดและติดต้ังแอปพลิเคชันให: 
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  “ทําเองไมเปน หลังจากท่ีเพื่อนแนะนําใหลองใช ก็เลยไปท่ีธนาคารและใหพนักงาน

เปนคนจัดการใหทุกอยาง รวมถึงใหสอนใหใชแอปพลิเคชันดวย” (น.ส. E อายุ 38 ป พนักงาน

บริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 9 ธันวาคม 2558) 

  

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาโดยสวนใหญผูใชงานแอปพลิเคชัน SCB 

Easy รูจักโดยการหาขอมูลจากทางเว็บไซตของธนาคาร เพราะมีบัญชีของธนาคาร สามารถดาวน

โหลด และติดต้ังไดดวยตนเอง นอกจากนี้มีผูการส่ือสารสวนบุคคลบางคนไดรับคําแนะนําจากคนรูจัก

ใหลองใช จึงไปธนาคารเพื่อใหพนักงานของสาขาธนาคารเปนผูดาวนโหลด และติดต้ังให รวมถึง

แนะนําขอมูลเกี่ยวกับการใชแอปพลิเคชันดวย 

  จากผลการส่ือสารสวนบุคคลจะเห็นไดวา ธนาคารไทยพาณิชยมีกลยุทธการส่ือสาร

การใชส่ือออนไลนเปนหลักในการประชาสัมพันธขอมูลเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน แตก็มีผูใชงานบางสวนท่ี

รูจักแอปพลิเคชันจากส่ือบุคคลใกลตัว และรับรูขอมูลรายละเอียดวิธีการใชงานแอปพลิเคชันจากส่ือ

บุคคลของธนาคารไทยพาณิชย 

 

 4.2.2 ปจจัยท่ีทําใหผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย 

  (1) เหตุผลในการตัดสินใจใชแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนรวมผูใชงานเลือกใช 

เพราะความสะดวก เชน สะดวกสบายในการทําธุรกรรมทางการเงิน, ประหยัดเวลาไมตองเดินทางไป

ท่ีธนาคาร ใชงานไดทุกท่ีทุกเวลา และมีความปลอดภัย: 

  “เลือกใช เพราะปกติใชบัญชีของธนาคารไทยพาณิชยอยูแลว ถาใชแอปพลิเคชันนี้ก็

จะไดความสะดวกในการทําธุรกรรมมากข้ึน ประหยัดเวลาไมตองเดินทางไปท่ีธนาคารเอง สะดวกใช

งานไดทุกท่ี และดูมีความปลอดภัยสูงดวย” (น.ส. H อายุ 24 ป นักศึกษาปริญญาโท, การส่ือสารสวน

บุคคล, 14 ธันวาคม 2558) 

 

  นอกจากนั้นก็มีผูการส่ือสารสวนบุคคลบางคน ท่ีบอกวาเลือกใช เพราะเอาไวเปน

บัญชีสํารองไวใชในยามฉุกเฉิน หรือเรงดวนท่ีจําเปนตองมีการโอนเงนิผานบัญชีของธนาคารไทย

พาณิชย: 

  “เลือกใชเผ่ือเอาไวเปนบัญชีสํารอง ในกรณีท่ีมีความจําเปนตองใชในยามฉุกเฉิน 

หรือจําเปนตองโอนเงินในบัญชีธนาคารไทยพาณิชย และหาสาขาธนาคารไมได แอพฯนี้ก็เปนหนึ่ง

ชองทางในความสะดวกของการโอนเงินผานบัญชีธนาคารไทยาณิชยดวยกันเอง” (น.ส. A อายุ 28 ป 

ธุรกิจสวนตัว, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 พฤศจิกายน 2558) 

 



29 

 

  (2) ความนาเช่ือถือและช่ือเสียงของธนาคารไทยพาณิชย โดยสวนใหญบอกวา

ธนาคารดูมีความนาเช่ือถือ, มีมาตรฐานและความปลอดภัย และเช่ือมั่นในช่ือเสียงท่ีเปนธนาคารแหง

แรงของประเทศไทยจึงทําใหมีผลตอการจัดสินใจเลือกใช: 

  “มีผล เพราะธนาคารดูมีความนาเช่ือถือ ดูมีมาตรฐานและความปลอดภัย และเปน

ธนาคารแหงแรกของประเทศไทย จึงเช่ือมั่นในดานการบริการท่ีรวดเร็ว เลยมั่นใจและลองตัดสินใจใช

ดู” (น.ส. I อายุ 25 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 15 ธันวาคม 2558) 

 

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาโดยสวนใหญผูใชงานมีเหตุผลในการ

ตัดสินใจเลือกใชแอปพลิเคชันของ SCB Easy เพราะ ความสะดวกในการทําธุรกรรมทางการเงิน 

นอกจากนั้นมีผูการส่ือสารสวนบุคคลบางคนท่ีใหเหตุผลในการตัดสินใช เพราะ เผ่ือไวใชเปนบัญชี

สํารอง โดยสวนใหญผูใชงานบอกวาช่ือเสียงของธนาคารมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช เพราะ ธนาคาร

ดูมีความนาเช่ือถือ มีมาตรฐานและความปลอดภัย 

  จากผลการการส่ือสารสวนบุคคล ธนาคารไทยพาณิชยมีการส่ือสารภาพลักษณ

องคกรท่ีดี สามารถสรางความนาเช่ือถือกับลูกคา โดยลูกคาเห็นวาธนาคารไทยพาณิชยมีมาตรฐาน 

และความปลอดภัยท่ีดี จึงตัดสินใจเลือกใชบริการโมบายแบงกิ้งของธนาคาร 

 

 4.2.3 พฤติกรรมการใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy ในงานวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดทําการ

วิเคราะหพฤติกรรมของผูใชงานออกเปนดังนี้: 

  (1) ระยะเวลาของการใชบริการแอปพลิเคชัน SCB Easy จากจํานวนผูการส่ือสาร

สวนบุคคลท้ังหมด 12 คน สามารถแบงระยะเวลาของการใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy ไดดังนี ้

  นอยกวา 1 ป จํานวน 2 คน 

  1 ป จํานวน 3 คน 

  2 ป จํานวน 3 คน 

  4 ป จํานวน 2 คน 

  5 ป จํานวน 3 คน 

 

  (2) บริการท่ีเลือกใชบอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนใหญเลือกใช

บริการสอบถามยอดเงินมากท่ีสุด เพราะมีความสะดวกในการใชงาน, มีขอมูลบอกละเอียดชัดเจน: 
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  “เนนการใชบริการสอบถามยอดเงิน เพราะสะดวกตอการใชงาน และมีขอมูลบอก

ละเอียด ชัดเจนดี มีรายการเคล่ือนไหวของบัญชีใหดูแบบรายวัน สามารถใหดูยอนหลังได” (น.ส. L 

อายุ 27 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 25 ธันวาคม 2558) 

 

  (3) บริการท่ีเลือกใชนอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนใหญบอกวาไม

เคยใชบริการการจายบิลเลย: 

  “ไมเคยใชบริการการจายบิล เพราะตองการเอกสารหลักฐานการชําระเงินตัวจริง

มากกวา กังวลกลัววาบางทีระบบอาจมีปญหา แลวเกิดความวุนวายตามมาเลยเลือกท่ีจะไมใช และไป

จายตามเคานเตอรเองดีกวา” (น.ส. B อายุ 35 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 

พฤศจิกายน 2558) 

 

  (4) ระยะเวลาเฉล่ียจํานวนครั้งการเขาใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy ตอเดือน จาก

กลุมผูการส่ือสารสวนบุคคลท้ังหมด 12 คน ไดผลออกมา ดังนี้: 

  5 ครั้งตอเดือน จํานวน 7 คน 

  5-10 ครั้งตอเดือน จํานวน 4 คน 

  มากกวา 20 ครั้ง จํานวน 1 คน 

 

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาพฤติกรรมการใชงานแอปพลิเคชัน SCB 

Easy โดยสวนใหญผูใชงานเลือกใชบริการสอบถามยอดเงินมากท่ีสุด เพราะ ความสะดวก และมีขอมูล

รายละเอียดชัดเจน นอกจากนั้นบริการท่ีผูใชบริการไมเคยเลือกใช คือ บริการการจายบิล และมี

ระยะเวลาเฉล่ียการเขาใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy ประมาณ 5 ครั้งตอเดือน 

 

 4.2.4 ความพึงพอใจในการใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย โดย

สวนใหญผูใชงานมีความพึงพอใจดานความปลอดภัยมากท่ีสุด: 

  “พึงพอใจในความปลอดภัยของแอปพลิเคชัน เพราะรูสึกปลอดภัยต้ังแตข้ันตอน

ลอกอิน ของการเขาใชงานจะมีการใสรหัส 4 หลักกอน และใส User กับ Password อีกครั้งหนึ่ง 

และสวนข้ันตอนของการโอนจะตองมกีารใสรหัส OTP ดวยทุกครั้ง เอาจิง ๆ มันยุงยากนะ แตเราก็วา

มันปลอดภัยดี มันอุนใจวาเงินจะไปถึงบัญชีปลายทางแนนอน” (น.ส. K อายุ 26 ป พนักงาน

บริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 20 ธันวาคม 2558) 
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  แตจากการการส่ือสารสวนบุคคลก็มีผูใหการส่ือสารสวนบุคคลบางคนบอกวา พึง

พอใจแอปพลิเคชันนี้ตรงความสะดวก: 

  “ก็พอใจตรงมันทําใหสะดวก ประหยัดเวลามากข้ึน ไมตองออกไปท่ีธนาคารเองก็

สามารถโอนเงินอะไรได และแอพฯนี้ สามารถโอนเงินดวยสัญญาณ Wifi ได ซึ่งของ K-Mobile 

Banking Plus ทําไมได” (น.ส. C อายุ 27 ป ธุรกิจสวนตัว, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 พฤศจิกายน 

2558) 

 

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาโดยสวนใหญผูใชงานมีความพึงพอใจ

ดานความปลอดภัยมากท่ีสุด เพราะ ข้ันตอนการเขาระบบใชงานมีการใสรหัสผาน 2 ข้ันตอน และ

ข้ันตอนของบริการโอนเงนิจะตองใสรหัส OTP ทุกครั้ง เพื่อความปลอดภัย 

 

 

4.3 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของ

ธนาคารกสิกรไทย และแอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย 

 4.3.1 ความแตกตางของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy จากการ

การส่ือสารสวนบุคคล โดยสวนใหญผูใชงานบอกวาแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus ใช

งานไดงายกวาแอปพลิเคชันของ SCB Easy แตแอปพลิเคชันของ SCB Easy ดูมีความปลอดภัย

มากกวาแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus 

  “จากการใชงานมา คิดวา แอพฯ ของ K-Mobile Banking ใชงานไดงายกวาต้ังแต

ข้ันตอนการลอกอินเขาระบบ อยางใชไอโฟนก็สามารถสแกนนิ้วแทนการใสรหัสตัวเลขไดทันที แตถา

เปนโทรศัพทระบบอื่นอาจจะยังใชสแกนนิ้วไมได สวนแอพฯ ของ SCB Easy จะดูมีความปลอดภัยท่ี

แนนหนากวา แตกตางกันอยางเห็นไดชัดเลย ข้ันตอนลอกอินของแอพฯ SCB Easy จะตองมีการใส

รหัส 4 หลักกอน แลวคอยใส User Name กับ Password ดูมีความปลอดภัยดี” (น.ส. G อายุ 33 ป 

พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 9 ธันวาคม 2558) 

 

  นอกจากนั้นมีผูใหการส่ือสารสวนบุคคลบางคนไดบอกถึงความแตกตางวาแอปพลิเค

ชันของ K-Mobile Banking Plus มีรูปแบบแอปพลิเคชันท่ีสวย นาใชมากกวาแอปพลิเคชันของ SCB 

Easy: 

  “K-Mobile Banking Plus มีรูปแบบแอปพลิเคชันท่ีนาใชงาน สวยงานทันสมัย

สามารถตกแตงภาพพื้นหลังไดดวตัวเอง จะเอาภาพเราเองมาต้ังเปนภาพพิ้นหลังก็ได ซึ่งถาเทียบกับ



32 

 

แอพฯ ของ SCB จะมีหนาแอพฯ ท่ีเรียบ ไมมีลูกเลน ใชสีมวงท้ังแอพ” (น.ส. H อายุ 24 ป นักศึกษา

ปริญญาโท, การส่ือสารสวนบุคคล, 14 ธันวาคม 2558) 

   

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาความแตกตางระหวางแอปพลิเคชัน  

K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy โดยสวนใหญผูใชงานบอกวา แอปพลิเคชันของ K-Mobile 

Banking Plus ใชงานไดงาย มีรูปแบบแอปพลิเคชันท่ีสวย ทันสมัย สวนแอปพลิเคชันของ SCB Easy 

ดูมีความปลอดภัยท่ีดี 

  

 4.3.2 จุดเดนหรือขอดีของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และแอปพลิเคชัน SCB 

Easy โดยผูทําวิจัยจะแยกผลการวิจัยออกเปน 2 ขอ ดังนี้  

  (1) จุดเดนหรือขอดีของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดยสวนใหญ

ผูใชงานมีความเห็นวา จุดเดนของแอปพลิเคชัน K-Mobile Baking Plus คือ ความสะดวก และใช

งานไดงาย: 

  “K-Mobile Banking Plus เปนแอพฯ ท่ีใชงานงาย ใชแลวไดความสะดวกมาก

ข้ึนกับการทําธุรกรรมทางการเงินตาง ๆ มีระบบสแกนนิ้วมือแทนการใสรหัสผานเปนตัวเลขในการ

ลอกอินเขาใชงาน” (น.ส. K อายุ 26 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 20 ธันวาคม 

2558) 

 

  นอกจากนั้น มีผูใหการส่ือสารสวนบุคคลบางคนไดบอกถึงจุดเดนของแอปพลิเคชัน 

K-Mobile Banking Plus วานอกจากความสะดวก และใชงานงายแลว ยังมีจุดเดนดานการออกแบบ

รูปแบบแอปพลิเคชันท่ีสวยงาม และมีบริการเสริมตาง ๆ ภายในแอปพลิเคชันดวย: 

  “จุดเดนของ K-Mobile Banking Plus พี่คิดวาเขามีพวกบริการเสริมเยอะดีนะ 

สามารถ ดูอัตราแลกเปล่ียนพวกสกุลเงินใหญ ๆ ได มีสิทธิพิเศษสําหรับลูกคาของธนาคารบอกภายใน

แอพฯ และจุดเดนอีกอยางก็คือรูปลักษณของแอพฯ ท่ีสวย ดูทันสมัย นาใชงาน” (น.ส. E อายุ 38 ป 

พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 9 ธันวาคม 2558) 

 

  (2) จุดเดนหรือขอดีของแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนใหญผูใชงานบอกวา 

จุดเดนของ SCB Easy คือ ดานความปลอดภัยสูง: 

  “แอพฯ SCB Easy มีระบบความปลอดภัยหลายข้ันตอน ต้ังแตข้ันตอนของการเขา

ใชงาน ตองใสรหัส 4 หลักกอน แลวคอยใสช่ือ และรหัส อีกรอบ เวลาทํารายการโอนเงิน ก็ตองใสรหัส 

OTP ท่ีจะสงเขาเบอรโทรศัพทของเราทุกครั้ง เมื่อทํารายการโอน และจะมีการสงอีเมลบอกทุกครั้งท่ี
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เขามาใชงาน” (น.ส. B อายุ 35 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 พฤศจิกายน 

2558)  

  นอกจากนั้น มีผูการส่ือสารสวนบุคคลบางคนท่ีบอกวา จุดเดนของแอปพลิเคชัน 

SCB Easy คือการโอนเงินไดท้ังสัญญาณของโทรศัพทมือถือ และสัญญาณ Wifi: 

  “แอพฯ ของ SCB Easy จะสามารถโอนเงินผานสัญญาณ wifi ซึ่งของ K-Mobile 

Banking Plus ไมสามารถทําได” (.น.ส. C อายุ 27 ป ธุรกิจสวนตัว, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 

พฤศจิกายน 2558) 

 

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคลจุดเดน หรือขอดีของแอปพลิเคชัน K-Mobile 

Banking Plus โดยสวนใหญผูใชงานมีความเห็นวาจุดเดนของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus 

คือ ความสะดวก และใชงานไดงาย นอกจากนั้นมีผูใหการส่ือสารสวนบุคคลบางคนบอกวาจุดเดน คือ 

การออกแบบรูปแบบแอปพลิเคชันท่ีสวยงาม สวนจุดเดน หรือขอดีของแอปพลิเคชัน SCB Easy โดย

สวนใหญผูใชงานบอกวาจุดเดน หรือขอดีของแอปพลิเคชัน SCB Easy คือ ดานความปลอดภัยสูง 

นอกจากนั้นมีผูใหการส่ือสารสวนบุคคลบางคนบอกวาจุดเดน คือ บริการการโอนเงินไดท้ังสัญญาณ

โทรศัพทมือถือ และสัญญาณ Wifi 

  

 4.3.3 จุดดอยหรือขอเสียของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และแอปพลิเคชัน 

SCB Easy โดยผูทําวิจัยจะแยกผลการวิจัยออกเปน 2 ขอ ดังนี้  

  (1) จุดดอยหรือขอเสียของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดยสวนใหญ

ผูใชงานมีความเห็นวา จุดดอยของแอปพลิเคชัน K-Mobile Baking Plus เปนดานความกังวลในความ

ปลอดภัย เพราะ มีขาวการโดน Hack บอยครั้ง: 

  “กังวลเรื่องความปลอดภัยของแอพฯ K-Mobile Banking Plus เพราะมีขาวถูก 

Hack บอย เลยไมคอยมั่นใจสักเทาไหร” (น.ส. F อายุ 25 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวน

บุคคล, 4 ธันวาคม 2558) 

 

  และจากการการส่ือสารสวนบุคคล ก็มีผูใหการส่ือสารสวนบุคคลบางคนบอกวาจุด

ดอยของ K-Mobile Banking Plus คือดานการบริการ การโอนเงินท่ีไมสามารถใหใชบริการผาน

สัญญาณอินเตอรเน็ต Wifi ได: 

  “K-Mobile Banking Plus ไมสามารถโอนเงินผาน Wifi ได บางทีตองการโอนเงิน

เรงดวน และสัญญาณโทรศัพทบางทีมันใชไมได อยางตอนไปตางประเทศ แตมีสัญญาณ Wifi ใหใช 

มันก็ไมสามารถโอนเงินได” (น.ส. B อายุ 35 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล,  
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29 พฤศจิกายน 2558) 

 

  (2) จุดดอยหรือขอดอยของแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนใหญผูใชงานบอกวา 

จุดดอยของ SCB Easy คือ ระบบของแอปพลิเคชันทํางานชา บางครั้งระบบคาง: 

  “แอพฯ ของ SCB Easy ระบบคอนขางทํางานชา เชน กวาจะลอกอินเขาได ระบบ

จะนิ่งไป สักพักถึงจะเดงเขามาหนาใส User กับ Password และเวลาจะออกจากระบบบางครั้งระบบ

คาง ตองทําหลายครั้งกวาจะออกได” (น.ส. D อายุ 23 ป นักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน, การส่ือสาร

สวนบุคคล, 4 ธันวาคม 2558) 

 

  นอกจากนั้นมีผูการส่ือสารสวนบุคคลบางคน บอกวาจุดดอยของแอปพลิเคชัน SCB 

Easy คือ การออกแบบระบบใหใชงานไดยากซับซอนเกินไป: 

  “เมนูในแอปพลิเคชันของ SCB Easy ใชยาก มีข้ันตอนซับซอนมากเกินไป บางครั้ง

จะรีบ ๆ โอนเงิน ก็มีหงุดหงิดเหมือนกันนะ กวาจะเขาระบบไดตองใสรหัส 2 ข้ันตอน พอจะโอนเงินก็

ตองมาใสเลขท่ีบัญชีอีก 10 ตัว ทํารายการผานประวัติเดิมไมได โอนทุกครั้งก็ตองมาใสทุกครั้ง จะ

ยกเวนก็พวกบัญชีท่ีบันทึกเปนรายการโปรดเอาไว พอถึงข้ันตอนจะกดยอมรับโอนเงนิ ตองรอโคด 

OTP อีก ถารีบ ๆ ก็ไมควรโอนผานแอพฯ SCB เพราะข้ันตอนเยอะจริง ๆ” (น.ส. H อายุ 24 ป 

นักศึกษาปริญญาโท, การส่ือสารสวนบุคคล, 14 ธันวาคม 2558) 

 

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาจุดดอยหรือขอเสียของแอปพลิเคชัน  

K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy โดยสวนใหญผูใชงานมีความเห็นวาจุดดอย หรือขอเสีย

ของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus คือ ดานความปลอดภัย เพราะมีขาวการโดน Hack 

ขอมูลบอยครั้ง และไมสามารถใชบริการการโอนเงนิผานสัญญาณ Wifi สวนจุดดอยหรือขอเสียของ

แอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนใหญผูใชงานบอกวาระบบการทํางานของแอปพลิเคชันทํางานชา 

บางครั้งระบบคาง และมีรูปแบบแอปพลิเคชันท่ีใชงานยาก 

  

 4.3.4 การเปรียบเทียบความช่ืนชอบในการใชบริการแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking 

Plus และ แอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนใหญผูใชงานมีความช่ืนชอบแอปพลิเคชันของ K-Mobile 

Banking Plus มากกวา: 

  “ชอบของ K-Mobile Banking Plus มากกวา เพราะ สามารถโอนเงินจํานวนเงิน

ตอวันไดเยอะกวาแอพฯ ของ SCB Easy เพราะเราตองโอนเงินตอวันเยอะทําธุรกิจเตนทรถ มัน

สะดวกนะไมตองออกไปท่ีธนาคารเอง เราก็สามารถเช็คยอด โอนเงินผานแอพฯ นี้ไดเลย ทําให
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ประหยัดเวลาไปไดเยอะ ไดเอาเวลามาดูแลเตนทรถเอง ไมตองท้ิงไวใหลูกนองดู แลวเราตองคอย

ออกไปธนาคารทุกครั้งท่ีเวลาซื้อ-ขายรถได” (น.ส. A อายุ 28 ป ธุรกิจสวนตัว, การส่ือสารสวนบุคคล, 

29 พฤศจิกายน 2558) 

 

  นอกจากนั้น มีผูใหการส่ือสารสวนบุคคลไดใหการส่ือสารสวนบุคคลวามีความช่ืน

ชอบแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking มากกวาแอปพลิเคชัน SCB Easy ดวยเหตุผลท่ีใชงาน

สะดวก: 

  “ชอบ K-Mobile Banking Plus มากกวา เพราะแอพฯ ใชงานงาย รูปแบบหนาตา

ของแอปพลิเคชันก็ดูสวย ทันสมัย นาใชงาน และมีบริการบันทึกสลิปใหอัตโนมัติ ซึ่งอันนี้ชอบมาก ๆ 

ไมตองกลัวหลงลืมวาจะลืมบันทึกการทํารายการเลย” (น.ส. J อายุ 22 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การ

ส่ือสารสวนบุคคล, 17 ธันวาคม 2558) 

 

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาการเปรียบเทียบความช่ืนชอบในการใช

บริการแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy โดยสวนใหญผูใชงานช่ืนชอบ

แอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus มากกวา เพราะ ความสะดวก ประหยัดเวลา ใชงานงาย 

และมีรูปแบบแอปพลิเคชันท่ีสวย ดูทันสมัย 

 

 4.3.5 ขอปรับปรุงหลังการใชงานแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus และ SCB 

Easy โดยผูทําวิจัยจะแยกผลการวิจัยออกเปน 2 ขอ ดังนี้  

  (1) ขอปรับปรุงของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ผูใหการส่ือสารสวน

บุคคลสวนใหญคิดวาควรปรับปรุงสวนของการบริการตาง ๆ: 

  “ควรทําการปรับปรุงใหสามารถโอนเงินผานสัญญาณ Wifi ได และปรับปรุงระบบ

การจายบิลดวยบารโคดใหมีความเสถียรมากกวานี้ เพราะตอนนี้บางครั้งก็ใชได บางครั้งก็ใชไมได และ

การบันทึกรายการโปรดท่ีใชเปนประจํา อยากใหเลือกบันทึกเฉพาะช่ือและเลขท่ีบัญชีเทานั้น ไมตอง

ใหบันทึกยอดเงินไปดวย เพราะเคยมีบางครั้งท่ีพลาดกดทํารายการโดยท่ียังไมไดแกไขตัวเลขยอดเดิม

ออก” (น.ส. L อายุ 27 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 25 ธันวาคม 2558) 

 

  นอกจากนั้น มีผูใหการส่ือสารสวนบุคคลบางคนท่ีบอกวาควรทําการปรับปรุงเรื่อง

ความปลอดภัยใหมีมากข้ึนกวานี้ เพื่อความมั่นใจของผูใชงาน: 

  “K-Mobile Banking Plus ควรปรับปรุงความปลอดภัยใหมากกวานี้ เพราะมีขาว

การโดน Hack เขาระบบบอยมาก ถายังไมแกไขปญหาตรงนี้ และยังมีขาวเกิดข้ึนมาอีก มันก็ทําใหเรา
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ไมม่ันใจและคงจะใชนอยลงนะ ถาเปนการโอนเงนิยอดเยอะ ๆ เราก็คงไปทําท่ีธนาคารดวยตัวเอง

ดีกวา มันรูสึกสบายใจไมตองมากังวลวาบัญชีเราจะถูกแอบ Hack ระหวางการทําบริการโอนเงินอะไร

หรือเปลา” (น.ส. C อายุ 27 ป ธุรกิจสวนตัว, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 พฤศจิกายน 2558) 

 

  (2) ขอปรับปรุงของแอปพลิเคชัน SCB Easy ผูใหการส่ือสารสวนบุคคลสวนใหญคิด

วาควรปรับปรุงการออกแบบแอปพลิเคชัน ใหใชงานไดงายข้ึน: 

  “อยากใหแอพฯ ของ SCB ลดความยุงยากในการใชงาน ใหใชงานไดงายกวานี้ เชน

ลดการใสรหัสผาน เหลือเพียงข้ันตอนเดียวในการเขาสูระบบใชงานแอปพลิเคชัน” (น.ส. B อายุ 35 ป 

พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 พฤศจิกายน 2558) 

 

  จากการการส่ือสารสวนบุคคล มีผูใชงานบางคนเห็นวาแอปพลิเคชันของ SCB Easy 

ควรทําการปรับปรุงดานระบบใหทํางานไดเสถียรกวานี้: 

  “SCB Easy ควรปรับปรุงระบบของแอปพลิเคชันใหทํางานไดเสถียรกวานี้ เวลาใช

งานจะไดไมเจอปญหาแอพฯคาง กําลังกด ๆ ทํารายการอยู จะไดไมเจอปญหาหนาจอคาง และเวลา

ออกจากระบบก็ปรับปรุงใหทํางานรวดเร็วข้ึน ไมใชตองรอหรือกดหลาย ๆ รอบ ซ้ํา ๆ” (น.ส. E อายุ 

38 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 9 ธันวาคม 2558) 

  

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาขอปรับปรุงหลังการใชงานแอปพลิเคชัน

ของ K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy โดยสวนใหญผูใชงานมีความเห็นวาแอปพลิเคชันของ 

K-Mobile Banking Plus ควรปรับปรุงใหสามารถทําธุรกรรมการโอนเงิน ผานสัญญาณ Wifi ได และ

ปรับปรุงระบบการจายบิลใหครอบคลุมและมีความเสถียร สวนแอปพลิเคชัน SCB Easy ผูใชงานมี

ความเห็นวาแอปพลิเคชัน SCB Easy ควรปรับปรุงระบบใหมีความเสถียร และลดความยุงยากในการ

ใชงาน 

 

 4.3.6 ความตองการเพิ่มเติมดานการบริการ และการใชงานแอปพลิเคชันของ K-Mobile 

Banking Plus และ SCB Easy โดยผูทําวิจัยจะแยกผลการวิจัยออกเปน 2 ขอ ดังนี้  

  (1) ความตองการเพิ่มเติมดานการบริการ และการใชงานของแอปพลิเคชัน K-

Mobile Banking Plus โดยสวนใหญผูใชงานตองการใหแอปพลิเคชันมีบริการสิทธิพิเศษตาง ๆ 

เพิ่มเติมสําหรับลูกคา และมีบริการฟรีคาธรรมเนียมในกรณีท่ีโอนเงินระหวางธนาคาร: 

  “อยากใหแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus มีบริการสิทธิพิเศษตาง ๆ ใหกับ

ลูกคามากข้ึน และอยากใหมีบริการฟรีคาธรรมเนียม ในกรณีท่ีมีการโอนเงินระหวางธนาคารจะไดเปน
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การเพิ่มชองทาง หรือแรงกระตุนใหอยากใชงานแอปพลิเคชันมากยิ่งข้ึน” (น.ส. C อายุ 27 ป ธุรกิจ

สวนตัว, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 พฤศจิกายน 2558) 

 

  (2) ความตองการเพิ่มเติมดานการบริการ และการใชงานของแอปพลิเคชัน SCB 

Easy โดยสวนใหญตองการใหเพิ่มเติมบริการดานการจายบิลใหครอบคลุมกวานี้: 

  “อยากใหเพิ่มเติมบริการการจองต๋ัวเครื่องบิน และสามารถชําระจายผานทางแอพฯ 

ไดเลย รวมถึงอยากใหมีบริษัทท่ีเขารวมการจายบิลใหมากข้ึน และมีชองทางการบริจาคเงินใหกับ

มูลนิธิตาง ๆ ผานแอพฯ ดวย” (น.ส. J อายุ 22 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล,  

17 ธันวาคม 2558) 

   

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาโดยสวนใหญผูใชงานตองการเพิ่มเติม

ดานการบริการ และการใชงานของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy โดย

ผูใชงานมีความตองการใหแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus เพิ่มเติมบริการ และสิทธิพิเศษ

ตาง ๆ  ใหมากข้ึน และตองการใหมีบริการงดคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมการโอนเงิน สวนความ

ตองการเพิ่มเติมของแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนใหญผูใชงานตองการใหมีบริการส่ัง จอง ซื้อ 

และชําระ บัตรโดยสารเครื่องบิน และมีชองทางการบริจาคเงินใหกับมูลนิธิตาง ๆ ผานแอปพลิเคชัน 

  

 4.3.7 ขอเสนอแนะและบริการเพิ่มเติมของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ 

SCB Easy โดยสวนรวมผูใชงานอยากใหท้ัง 2 ธนาคาร ทําการพัฒนาแอปพลิเคชัน และบริการใหม ๆ

อยางตอเนื่อง เพื่อสิทธิประโยชนของลูกคา: 

  “อยากใหท้ัง 2 ธนาคาร พัฒนาแอปพลิเคชันและระบบใหดีข้ึนไปอยางตอเนื่อง และ

เพิ่มเติมสิทธิประโยชนตาง ๆ ใหกับลูกคา เพื่อเปนการดึงดูดใจและเลือกใชบริการแอปพลิเคชันของ

ท้ัง 2 ธนาคารดวยเชนกัน” (น.ส. L อายุ 27 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล,  

25 ธันวาคม 2558) 

 

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล ขอเสนอแนะและการบริการเพิ่มเติม สรุปไดวา

โดยสวนใหญผูใชงานตองการใหธนาคารกสิกรไทย และธนาคารไทยพาณิชย พัฒนาแอปพลิเคชันและ

ระบบใหดีอยางตอเนื่อง และเพิ่มเติมสิทธิประโยชนตาง ๆ ใหกับลูกคา 

 

 



บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

  

 การศึกษาเรื่อง “การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชแอปพลิเคชันโมบายแบงกิ้งของ

ธนาคารกสิกรไทยและธนาคารไทยพาณิชย” มีวัตถุประสงคการศึกษาเพื่อศึกษาปจจัยของผูใชงานใน

การเลือกใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย, ศึกษาปจจัยของผูใชงาน 

ในการเลือกใชแอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย และศึกษาการเปรียบเทียบความพึง

พอใจของผูใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย และ แอปพลิเคชัน 

SCB Easy ของธนาคารไทยพาณ ิชย ซึ่งเปนงานวจัิยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) มีวิธีการ

ศึกษาเก็บขอมูลโดยการการส่ือสารสวนบุคคลเชิงลึก (In-Depth Interview) กับกลุมผูใชบริการแอป

พลิเคชันโมบายแบงกิ้งของธนาคารกสิกรไทยและธนาคารไทยพาณิชย จํานวน 12 คน จากการสุม

ตัวอยางแบบบอกตอ (Snowball Sampling) และใชวิธีการแบงตามกลุมพื้นท่ีการปฏิบัติงานของ

สํานักงาน 6 กลุมเขตใหญในจํานวนท้ังหมด 50 เขตในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร และทําการวิเคราะห

ขอมูลดวยวิธีการพรรณา ผูวิจัยสามารถสรุปผลการวิจัยโดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 ผูวิจัยสามารถสรุปผลการศึกษาเรื่อง “การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชแอปพลิเคชัน

โมบายแบงกิ้งของธนาคารกสิกรไทยและธนาคารไทยพาณิชย” โดยเรียงตามวัตถุประสงคการวิจัยได

ดังนี ้

  

5.1.1 เพื่อศึกษาปจจัยท่ีทําใหผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus 

 ปจจัยท่ีทําใหเลือกใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของผูใชงาน มีหลาย

ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ ดังนี้ 

  1) การรับรูแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดยสวนรวมแลวผูใชงานรูจัก

จากพนักงานสาขาของธนาคารกสิกรไทย นอกจากนั้นก็มีรูจักจากอินเตอรเน็ตและเว็บไซตของ

ธนาคารกสิกรไทย และรูจักจากครอบครัวแนะนําใหใช 

  2) การทําการดาวนโหลดแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดยสวนรวมแลว

ผูใชงานใหพนักงานสาขาธนาคารทําการดาวนโหลดติดต้ังใหทุกข้ันตอน นอกจากนั้นมีบางคนท่ีทําการ

ดาวนโหลดติดต้ังดวยตนเอง 
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 3) เหตุผลในการตัดสินใจใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดยสวนรวม

ผูใชงานเลือกใช เพราะสะดวก เชน ทําใหประหยัดเวลา, สะดวกในการทําธุรกรรมทางการเงิน, ใชงาน

ไดงาย และทําไดหลายบริการในแอปพลิเคชันเดียว 

 4) การรับรูเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus กอนเริ่มการใชงาน โดย

สวนรวมผูใชงานมีการรับรูวาสามารถทําธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือ, ใชงานไดแทนตู

เอทีเอ็ม เชน การโอนเงิน, สอบถามยอดเงิน, การจายบิล และสามารถเติมเงินบัตรสมารทเพิรสของ 
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 5) ความนาเช่ือถือและช่ือเสียงของธนาคารกสิกรไทย โดยสวนรวมบอกวาธนาคารดู

มีความนาเช่ือถือ เปนธนาคารช้ันนําของไทย, มีความปลอดภัย, เช่ือมั่นในช่ือเสียงของธนาคาร และ

ไววางใจเลือกใชบริการกับธนาคารกสิกรไทยมายาวนาน 

  6) ระยะเวลาของการใชบริการแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดย

สวนรวมมีการใชงานแอปพลิเคชันมาแลว ไมเกิน 5 ป  

  7) บริการท่ีเลือกใชบอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดย

สวนรวมเลือกใชบริการการโอนเงินบอยท่ีสุด เพราะใชงานงาย, มีความรวดเร็ว, มีสลิปบันทึกอัตโนมัติ 

และเลือกใชเพราะโอนเงินบัญชีของธนาคารกสิกรอยูเปนประจํา 

  8) บริการท่ีเลือกใชนอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดย

สวนรวมบริการท่ีไมเคยใช คือ บริการเติมเงิน เพราะ ใชโทรศัพทแบบรายเดือน, ไมมั่นใจวาเติมเงิน

แลวจะไปถึงปลายทางหรือไม 

  9) ความพึงพอใจในการใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดยสวนรวม

ผูใชงานจะมีความพึงพอใจเพราะความสะดวก เชน ไมตองไปท่ีธนาคารหรือตูเอทีเอ็ม, ประหยัดเวลา, 

ใชงานไดงาย เชนการสแกนนิ้วมือในการเขาสูระบบแทนการใสรหัสผานเปนตัวเลข, มีความปลอดภัย, 

ทํางานไดรวดเร็ว และแอปพลิเคชันสวยดูทันสมัย สามารถตกแตงรูปภาพพื้นหลังได 

  10) ระยะเวลาเฉล่ียจํานวนครั้งการเขาใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking 

Plus ตอเดือน โดยสวนรวมมีการเขาใชงานแอปพลิเคชันประมาณ 10 ครั้งตอเดือน 

  

 5.1.2 เพื่อศึกษาปจจัยท่ีทําใหผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทย

พาณิชย  

 ปจจัยท่ีทําใหเลือกใชแอปพลิเคชัน SCB Easy ของผูใชงาน มีหลายปจจัยท่ีมีผลตอการ

ตัดสินใจ ดังนี้ 
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  1) การรับรูแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนรวมแลวผูใชงานรูจักจากอินเตอรเน็ต

และเว็บไซตของธนาคารไทยพาณิชย นอกจากนั้นรูจักจากครอบครัวและเพื่อนแนะนําใหใช และรูจัก

จากพนักงานของธนาคาร 

 2) การทําการดาวนโหลดแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวยรวมแลวผูใชงานทําการ

ดาวนโหลดติดต้ังดวยตนเอง นอกจากนั้นมีบางคนใหพนักงานธนาคารทําการดาวนโหลดให 

 3) เหตุผลในการตัดสินใจใชแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนรวมผูใชงานเลือกใช 

เพราะสะดวก เชน ความสะดวกสบายในการทําธุรกรรมทางการเงิน, ประหยัดเวลาไมตองเดินทางไป

ท่ีธนาคาร, ใชบัญชีธนาคารนี้เปนบัญชีเงินเดือนและตองมีการโอนเปนประจําเลยตัดสินใจใช, มีความ

ปลอดภัย นอกจากนั้นมีบางคนท่ีบอกวาตัดสินใจเลือกใชเพราะเอาไวเปนบัญชีสํารอง 

  4) การรับรูเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน SCB Easy กอนเริ่มการใชงาน โดยสวนรวม

ผูใชงานมีการรับรูวาสามารถทําธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือ, ใชงานไดแทนตูเอทีเอ็ม เชน 

การโอนเงิน, สอบถามยอดเงิน, การจายบิล และมีแจงตําแหนงสาขาของธนาคารท่ีต้ังอยูใกลพื้นท่ีท่ี

เราใชงานอยู  

  5) ความนาเช่ือถือและช่ือเสียงของธนาคารไทยพาณิชย โดยสวนรวมบอกวาธนาคาร

ดูมีความนาเช่ือถือ, มีมาตรฐาน, มีความปลอดภัย, มีความมั่นใจการบริการท่ีรวดเร็วของธนาคาร และ

เช่ือมั่นในช่ือเสียงท่ีเปนธนาคารแหงแรกของประเทศไทย 

  6) ระยะเวลาของการใชบริการแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนรวมมีการใชงาน

แอปพลิเคชันมาแลวประมาณไมเกิน 5 ป 

  7) บริการท่ีเลือกใชบอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนรวมเลือกใช

บริการสอบถามยอดเงิน เพราะ สะดวกในการใชงาน, มีขอมูลบอกละเอียดชัดเจน นอกจากนั้นก็มี

บางสวนเลือกใชบริการการโอนเงิน เพราะมีความสะดวก ไมตองไปออกไปโอนเงินท่ีสาขาของธนาคาร 

หรือตูเอทีเอ็ม  

  8) บริการท่ีเลือกใชนอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนรวมบริการท่ีไม

เคยใช คือ การจายบิล เพราะ ตองการเอกสารหลักฐานการจายตัวจริงมากกวา, ไมไดเปนผูรับผิดชอบ

คาใชจาย เลยไมมีความจําเปนใชบริการดานนี้, ไมเลือกใช เพราะแอปพลิเคชันออกแบบใชงานยุงยาก

กับข้ันตอนการจาย ใชงานไมสะดวก 

  9) ความพึงพอใจในการใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนรวมผูใชงานจะมี

ความพึงพอใจดานความปลอดภัย เชน มีการแจงเตือนทางอีเมลทุกครั้งเมื่อมีการเขาใชงานแอปพลิเค

ชันมีการใสรหัสผานถึง 2 ครั้งในการเขาใชงานและ ดานความสะดวก เชน ประหยัดเวลา, ไมตอง

เดินทางไปธนาคารเอง และสามารถโอนเงินไดท้ังสัญญาณอินเตอรเน็ตของโทรศัพทมือถือ และ

สัญญาณ Wifi 
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  10) ระยะเวลาเฉล่ียจํานวนครั้งการเขาใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy ประมาณ 5

ครั้งตอเดือน 

   

 5.1.3 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking 

Plus ของธนาคารกสิกรไทย และ แอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย 

 จากท่ีผูใชงานไดใชงานแอปพลิเคชันท้ังของ K-Mobile Banking และ SCB Easy ผูใชงานได

เห็นถึงขอเปรียบเทียบ และความแตกตาง ซึ่งสามารถวิเคราะหออกมาได ดังนี้ 

  1) ความแตกตางของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy โดย

สวนรวมผูใชงานบอกวาแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus จะใชงานไดงายกวา เชน มี

ระบบสแกนนิ้วมือในการเขาสูระบบ, มีรูปแบบแอปพลิเคชันท่ีสวยงามกวา ดูทันสมัย, สามารถตกแตง

ภาพพื้นหลังของแอปพลิเคชันไดดวยตนเอง และมีสลิปหลักฐานการทํารายการบันทึกใหอัตโนมัติ 

สวนแอปพลิเคชันของ SCB Easy โดยสวนรวมผูใชงานบอกวา มีความปลอดภัยท่ีสูงกวา เชน มีการใส

รหัสผาน 2 ข้ันตอนในการเขาสูระบบ, มีการแจงเตือนทางอีเมลทุกครั้งเมื่อมีการเขาใชงาน และเมื่อ

ทํารายการโอนเงินตองทําการใสรหัส OTP ดวยทุกครั้ง โดยสรุปความแตกตางท่ีชัดเจน คือ แอปพลิเค

ชัน K-Mobile Banking Plus มีความสะดวกมากกวาแอปพลิเคชัน SCB Easy แตแอปพลิเคชัน SCB 

Easy มีความปลอดภัยมากกวาแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus 

 2) จุดเดนหรือขอดีของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy 

โดยสวนรวมผูใชงานมีความเห็นวาแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus มีจุดเดนดานการใชงาน

งาย มีความสะดวก เชน ใสรหัสข้ันตอนเดียว ในการเขาใชงาน, สามารถเช็คอัตราเงินแลกเปล่ียน,  

มีสลิปรูปภาพบันทึกอัตโนมัติ, มีระบบสแกนนิ้วมอืในการเขาใชงานแทนการใสรหัสแบบตัวเลข และมี

รูปแบบแอปพลิเคชันท่ีสวยงาม ดูทันสมัย สวนแอปพลิเคชัน SCB Easy มีจุดเดนหรือขอดีดานความ

ปลอดภัยสูง เชน เมื่อมีการเขาใชงานแอปพลิเคชันจะมีการแจงเตือนผานทางอีเมลทุกครั้ง, มีความ

ปลอดภัยต้ังแตข้ันตอนการเขาใชงานและข้ันตอนของการโอนเงิน และสามารถโอนเงินผานสัญญาณ 

Wifi ได 

  3) จุดดอยหรือขอเสียของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy 

โดยสวนรวมผูใชงานมีความเห็นวาแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ไมสามารถทํารายการโอน

เงินผานสัญญาณ Wifi ได และมีความกังวลดานความปลอดภัย เพราะมีขาวโดน Hack ระบบบอยครั้ง 

สวนแอปพลิเคชัน SCB Easy มีจุดดอยหรือขอเสีย คือ แอปพลิเคชันใชงานยากซับซอน เชน ระบบ

ทํางานชา และแอปพลิเคชันออกแบบมาใหงานไดยาก มีความซับซอน 

  4) เปรียบเทียบความช่ืนชอบในการใชบริการแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking 

Plus และ SCB Easy โดยสวนรวมผูใชงานมีความช่ืนชอบแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking 
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Plus มากกวา เพราะ โอนจํานวนเงินตอวันไดเยอะกวา, ใชงานไดงายและมีความสะดวกรวดเร็ว

มากกวา, แอปพลิเคชันมีรูปแบบนาใชงาน สวย และดูทันสมัย และมีสลิปบันทึกหลักฐานบันทึก

อัตโนมัติ 

  5) ขอปรับปรุงหลังการใชงานแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus และ 

SCB Easy โดยสวนรวมผูใชงานใหความเห็นวา แอปพลิเคชัน K-mobile Banking Plus ควรปรับปรุง

เรื่องความปลอดภัยใหมีมากข้ึน, ใหสามารถโอนเงินผานสัญญาณ Wifi ได, ปรับปรุงการทําบันทึก

รายการโปรดโดยไมใหบันทึกยอดเงินดวย และปรับปรุงระบบการจายบิลใหสามารถจายบิลผาน

บารโคดครอบคลุมไดทุกบริษัท สวนแอปพลิเคชัน SCB Easy มีขอปรับปรุง คือ ลดความยุงยาก

ซับซอนในการใชงาน เชน ลดจํานวนการใสรหัสผานเมื่อเขาใชงาน, ปรับปรุงระบบ เพราะบางครั้ง

ระบบคาง และปรับจํานวนเงินในบริการโอนเงินใหมีจํานวนมากข้ึน 

  6) ความตองการเพิ่มเติมดานการบริการและการใชงานแอปพลิเคชันของ K-Mobile 

Banking Plus และ SCB Easy โดยสวนรวมผูใชงานตองการใหแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking 

Plus มีบริการสิทธิพิเศษเพิ่มเติมสําหรับลูกคา, ฟรีคาธรรมเนียมในการโอนเงนิระหวางธนาคาร และ

เพิ่มเติมระบบความปลอดภัยในการเขาใชงานมากข้ึน สวนแอปพลิเคชัน SCB Easy ผูใชงานตองการ

ใหเพิ่มเติมดานการจายบิลใหมีครอบคลุม เพื่อดึงดูดความสนใจของลูกคาในการเลือกใชงาน เชน มี

บริการจองต๋ัวเครื่องบินและชําระผานแอปพลิเคชัน และมีบริการชองทางการบริจาคใหมูลนิธิตาง ๆ  

  7) ขอเสนอแนะเพิ่มเติม ของบริการแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ 

SCB Easy โดยสวนรวมผูใชงานอยากใหท้ัง 2 ธนาคารทําการพัฒนาแอปพลิเคชันและเพิ่มเติมบริการ

ใหมอยางตอเนื่อง เพื่อสิทธิประโยชนของลูกคา 

 

5.2 อภิปรายผล 

 ในการอภิปรายผลการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยแบงออกเปน 3 สวน คือ ปจจัยท่ีทําผูใชงานเลือกใช

แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย, ปจจัยท่ีทําใหผูใชงานเลือกใชแอป

พลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย และการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชงานแอป

พลิเคชันของธนาคารกสิกรไทย และธนาคารไทยพาณิชย 

 5.2.1 ปจจัยท่ีทําใหผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของธนาคาร

กสิกรไทย   

 จากการศึกษาปจจัยท่ีทําใหผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus พบวา 

ผูใชงานมีการรับรูขอมูลและรูจักแอปพลิเคชันจากพนักงานสาขาธนาคาร อาจเปนเพราะธนาคาร

กสิกรไทยเนนการเลือกใชกลยุทธการส่ือสารโดยการประชาสัมพันธขอมูลกับลูกคาจากพนักงานสาขา

ของธนาคาร และสวนมากพนักงานสาขาของธนาคารก็เปนผูทําการดาวนโหลดแอปพลิเคชันใหทุก
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ข้ันตอน เพราะมีข้ันตอนการติดต้ังท่ียุงยาก ตองมีการยืนยันการสมัครใชงานผานหนาตูเอทีเอ็ม ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ ศศิวิมล มณีเหล็ก (2554) ท่ีวาพนักงานเปนผูแนะนําใหรูจักกับแอปพลิเค

ชัน  

 นอกจากนี้ยังพบวาเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus 

เพราะ ความสะดวก ทําใหประหยัดเวลา ไมตองเดินทางไปท่ีธนาคาร และยังทํารายการไดหลาย

บริการในแอปพลิเคชันเดียว ซึ่งตรงกับแนวคิดของ Kreyer และคณะ (2002) ท่ีวาโมบายแบงกิ้ง 

(Mobile Banking) เปนบริการการทําธุรกรรมทางการเงินบนโทรศัพทมือถือ ท่ีสามารถเขาถึงบริการ

ของธนาคารไดอยางสะดวกสบาย ไมตองเดินมาทําธุรกรรมทางการเงินท่ีสาขาของธนาคาร และยัง

สอดคลองกับงานวิจัยของ พรทิวา ฟาคุม (2555) ท่ีวา เหตุผลท่ีตัดสินใจใช เพราะประหยัดเวลา และ

รวดเร็ว นอกจากนี้ความนาเช่ือถือและช่ือเสียงของธนาคารกสิกรไทย มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

แอปพลิเคชัน เพราะ ธนาคารกสิกรไทยมีการส่ือสารภาพลักษณองคกรท่ีดีตอผูใชงาน โดยไดรับการ

ยอมรับวาเปนธนาคารช้ันนําของประเทศไทย จึงมีความมั่นใจในช่ือเสียงและบริการตาง ๆ ของ

ธนาคาร 

 ดานพฤติกรรมของผูใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus จากการศึกษาพบวา 

บริการของแอปพลิเคชันท่ีผูใชงานเลือกทํารายการบอยท่ีสุด คือ การโอนเงินระหวางบัญชี เพราะใช

งานงาย มีความรวดเร็ว และมีสลิปบันทึกอัตโนมัติ ซึ่งสอดคลองกับประเภทของบริการธุรกรรมทาง

การเงินท่ีสามารถใชงานบนแอปพลิเคชันของ ธนาคารกสิกรไทย (2556) ท่ีวา ในการใชบริการการทํา

ธุรกรรมตาง ๆ ผานแอปพลิเคชัน จะมีบริการหลักฐานยืนยันการทําธุรกรรมบนแอปพลิเคชันเปนสลิป

อิเล็กทรอนิกส และรหัสเลขท่ีทํารายการ สวนบริการท่ีผูใชบริการเลือกทํารายการนอยท่ีสุดเปน

บริการการเติมเงิน เพราะสวนใหญใชโทรศัพทแบบรายเดือน และไมมั่นใจวาทํารายการเติมเงินแลว 

จะไปถึงหมายเลขโทรศัพทท่ีเลือกทํารายการ จึงไมคอยเลือกใชบริการนี้ สวนการเขาใชงาน 

แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus มีจํานวนการใชงานเฉล่ีย 5-10 ครั้งตอเดือน  

 ความพึงพอใจของผูใชงานในการใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus จากการศึกษา

พบวา ผูใชงานมีความพึงพอใจในการใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus เพราะ ความ

สะดวก เชน ไมตองเดินทางไปท่ีตูเอทีเอ็ม หรือธนาคาร ก็สามารถทําธุรกรรมผานโทรศัพทมือถือไดทุก

ท่ี ทุกเวลา ทําใหประหยัดเวลาไดมากข้ึน และมีระบบการสแกนนิ้วมือในการเขาระบบ ทําใหใชงานได

สะดวกยิ่งข้ึน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Lotler (2000) ท่ีวา ความพึงพอใจของลูกคา มีผลมาจาก

การเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติหรือการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวัง

ลูกคา ซึ่งเกิดข้ึนจากประสบการณและความรูสึกของผูใชบริการ นอกจากนี้ยังสอดคลองกับแนวคิด

ของ พรทิวา ฟาคุม (2555) ท่ีวา คุณสมบัติท่ัวไปของการใหบริการทางการเงินผานโทรศัพทมือถือ คือ 

Mobility ผูใชงานสามารถนําติดตัวไปไดทุกท่ีทุกเวลา และทํางานไดรวดเร็ว Broad Reachability 
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ผูใชงานสามารถเขาถึงการบริการท่ีหลากหลายไดทุกท่ี ทุกเวลา และ Convenience ผูใชงานมีความ

สะดวกในการเช่ือมตอใชงานกับอุปกรณ และระบบเครือขายอื่น ๆ  

  5.2.2 ปจจัยท่ีทําใหผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคชัน SCB Easy ของ ธนาคารไทย

พาณิชย  

 จากการศึกษาปจจัยท่ีทําใหผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคชัน SCB Easy พบวา ผูใชงานรูจักแอป

พลิเคชันจากเว็บไซตของธนาคาร อาจเปนเพราะธนาคารไทยพาณิชยใชกลยุทธการส่ือสารผานชอง

ทางการส่ือสารทางออนไลนในการประชาสัมพันธ มากกวาการใชการส่ือสารแบบออฟไลน สวนการ

ดาวนโหลดแอปพลิเคชัน โดยสวนใหญผูใชงานทําการดาวนโหลดและติดต้ังแอปพลิเคชันเอง เพราะ

ข้ันตอนการติดต้ังไมมีความซับซอน ทําไดงายสามารถทําไดดวยตนเอง ใครท่ีเคยใชบริการธนาคารบน

อินเตอรเน็ตสามารถใชงานไดทันที โดยไมตองสมัครใหม ซึ่งสอดคลองกับขอมูลของ ธนาคารไทย

พาณิชย (2555) ท่ีวาแอปพลิเคชัน SCB Easy ออกแบบมาใหใชงานผานโทรศัพทมือถือ โดยลูกคาท่ี

ใชบริการ SCB Easy Net สามารถใชบริการไดทันที ไมตองสมัคร  

 เหตุผลในการตัดสินใจใชแอปพลิเคชัน SCB Easy สวนใหญผูใชงานเลือกใช เพราะ ความ

สะดวกในการทําธุรกรรมทางการเงิน และพึงพอใจดานความปลอดภัยของทางธนาคาร ซึ่งสอดคลอง

กับงานวิจัยของ สามารถ แสนภิบาล (2553) ท่ีวา เหตุผลและประโยชน คือ ความสะดวก ใชงานงาย 

ใชไดทุกท่ีทุกเวลา มั่นใจดานความปลอดภัย นอกจากนี้ความนาเช่ือถือและช่ือเสียงของธนาคารกสิกร

ไทย มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชแอปพลิเคชัน เพราะธนาคารไทยพาณิชยมีการส่ือสารภาพลักษณ

องคกรท่ีดี มีมาตรฐาน ความปลอดภัย และเปนธนาคารแหงแรกของประเทศไทย 

 นอกจากนี้ดานพฤติกรรมของผูใชงานแอปพลิเคชันของ SCB Easy จากการศึกษาพบวา 

บริการของแอปพลิเคชันท่ีใชบอยท่ีสุด คือ บริการสอบถามยอดเงิน เพราะมีความสะดวกในการใชงาน 

และมีขอมูลบอกละเอียดชัดเจน เชน สามารถเรียกดูยอดบัญชีเงินฝาก สินเช่ือ และการลงทุนไดใน

หนาเดียว  โดยมีรายละเอียดรายการใหดูไดท้ังแบบรายวัน และรายการยอนหลัง ซึ่งสะดวกและงาย

ตอการเขาถึงขอมูลทางบัญชี ซึ่งสอดคลองกับขอมูลของ ธนาคารไทยพาณิชยท่ีวา แอพพพลิเคช่ัน 

SCB Easy คือ ความสะดวกและงายกวาดวยความสามารถในการทําธุรกรรมเสมือนเขาใชงานผาน

เครื่องคอมพิวเตอร สวนบริการท่ีเลือกใชนอยท่ีสุดเปนบริการการจายบิล เปนเพราะตองการเอกสาร

หลักฐานตัวจริง กลัวเจอปญหาระบบคางและไมมีหลักฐานการทํารายการตัวจริง และผูใชบริการสวน

ใหญมีระยะเวลาเฉล่ียการเขาใชงานแอปพลิเคชันประมาณ 5 ครั้งตอเดือน 

 ความพึงพอใจของผูใชงานในการใชแอปพลิเคชัน SCB Easy จากการศึกษาพบวา ผูใชงานมี

ความพึงพอใจดานความปลอดภัยของแอปพลิเคชัน SCB Easy เพราะ รูสึกไดถึงความปลอดภัยต้ังแต

ข้ันตอนลอกอินในการเขาใชงาน และสวนข้ันตอนของบริการการโอนจะมีการใสรหัส OTP (One 

Time Password) ซึ่งเปนรหัสผานท่ีใชครั้งเดียว เปนการเพิ่มความมั่นใจในความปลอดภัยทุกครั้งเมื่อ
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เลือกใชงาน นอกจากนี้ยังสามารถโอนเงินไดผานสัญญาณ Wifi ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดการวัดความ

พึงพอใจของ หทัยรัตน ประทุมสูตร (2542) ท่ีวา การวัดความพึงพอใจแบบแยกองคประกอบ โดย

ความพึงพอใจอาจหมายถึงความรูสึก หรือทัศนคติท่ีดีของบุคคลซึ่งมักเกิดหลังจากไดรับการ

ตอบสนองในส่ิงท่ีตนเองตองการ นอกจากนี้ยังสอดคลองกับแนวคิด การสรางคุณคาและความหมาย

ใหกับ Digital Banking ดาน IT Security Maximization ธนาคารจะตองทําการพัฒนาระบบ 

วิเคราะห และสามารถรับรูความเคล่ือนไหวอยางตอเนื่อง มีโครงสรางรักษาความปลอดภัยท่ีดี 

(ธีรนันท ศรีหงส, 2557) ซึ่งทําใหไดรับความพึงพอใจจากลูกคาอยางมาก 

  5.2.3 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชงานแอปพลิเคชันของธนาคารกสิกร

ไทย และธนาคารไทยพาณิชย 

 การเปรียบเทียบความแตกตางความพึงพอใจของผูใชงานแอปพลิเคชันของธนาคารกสิกรไทย 

และธนาคารไทยพาณิชย ดานความแตกตางของแอปพลิเคชัน จากการศึกษาพบวาแอปพลิเคชันของ 

K-Mobile Banking Plus ใชงานไดงายกวา เชน ลอกอินเขาสูระบบไดงายดวยการใสรหัสตัวเลข 6 

หลัก หรือใชการสแกนนิ้วแทนการใสรหัสตัวเลข ซึ่งเทคโนโลยีนี้ถือไดวาเปนเจาแรกของโมบายแบงกิ้ง 

(Mobile Banking) ท่ีมีการเขาสูระบบไดดวยการสแกนนิ้วมือ แทนการใสรหัสเปนตัวเลขแบบเดิม 

สวนแอปพลิเคชันของ SCB Easy จากการศึกษาพบวา แอปพลิเคชันมีความปลอดภัยมากกวา เชน  

มีข้ันตอนการลอกอินเขาใชงานดวยการใสรหัสตัวเลข 2 ข้ันตอน นอกจากนั้นบางคนไดบอกความ

แตกตางของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus วามีรูปแบบแอปพลิเคชันท่ีนาใชงาน สวยงาม ดู

ทันสมัย และสามารถตกแตงภาพพื้นหลังไดดวยตนเอง ซึ่งสอดคลองกับขอมูลของ ธนาคารกสิกรไทย 

(2556) ท่ีวา จุดเดนของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus เปนบริการธุรกรรมทางการเงินท่ีใช

งานไดงาย ในสไตลท่ีเปนคุณ สามารถตกแตงแอปพลิเคชันภาพพื้นหลังไดดวยตนเอง และบริการจาย

บิลทันใจดวยข้ันตอนการสแกน จากผลการวิจัยเปรียบเทียบความแตกตางความพึงพอใจของผูใชงาน

แอปพลิเคชันโมบายแบงกิ้งท้ัง 2 ธนาคาร ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Kotler (2000) ท่ีวา เจาของ

บริการควรทําการประเมินคุณคาท้ังหมดท่ีลูกคาไดรับ เพื่อนํามาเปรียบเทียบกับคูแขง และนํามา

พัฒนาเพิ่มคุณคาใหกับลูกคาตอไป 

   สวนจุดเดนหรือขอดีของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และแอปพลิเคชัน SCB 

Easy จากการศึกษาพบวา แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus มีจุดเดนหรือขอดี คือ ความ

สะดวก ใชงานงาย และมีรูปแบบแอปพลิเคชันท่ีดูสวย ทันสมัย ซึ่งสอดคลองกับขอมูลของ ธนาคาร

กสิกรไทย ท่ีวา จุดเดนของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus เปนบริการการทําธุรกรรม

ทางการเงินท่ีทําไดงาย สามารถตกแตงแอปพลิเคชันดวยการตกแตงภาพพื้นหลังไดดวยตนเอง โอน

เงินสะดวก ไมตองจําเลขท่ีบัญชีดวยการโอนผานเบอรโทรศัพทมือถือ ปลอดภัยและมั่นใจกับความ

ปลอดภัยมาตรฐาน และมีบริการ e-slip เปนหลักฐานในการทําธุรกรรม สวนจุดเดนหรือขอดีของแอป
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พลิเคชัน SCB Easy คือ ความปลอดภัย เชน มีระบบความปลอดภัยหลายข้ันตอน ซึ่งไมสอดคลองกับ

ขอมูลของ ธนาคารไทยพาณิชย (2555) ท่ีวา จุดเดนของแอปพลิเคชัน SCB Easy คือ ความสะดวก 

และงาย ดวยความสามารถในการทําธุรกรรมเสมือนเขาใชงานผานเครื่องคอมพิวเตอร เพราะผูใชงาน

บอกวาแอปพลิเคชันของ SCB Easy ใชงานยาก มีความซับซอนเกินไป 

  สวนจุดดอยหรือขอเสียของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และแอปพลิเคชัน SCB 

Easy จากการศึกษาพบวา แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus คือ ความกังวลดานความ

ปลอดภัย เพราะมีขาวการโดน Hack บอย ซึ่งสงผลทําใหผูใชงานไมมีความมั่นใจในการใชบริการ ซึ่ง

ไมสอดคลองกับขอมูลของ ธนาคารกสิกรไทย (2556) ท่ีวา ธนาคารกสิกรไทยไดสรางความมั่นใจดาน

ความปลอดภัยใหกับลูกคา คือ ระบบปองกันในขณะการทําธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือ มี

การปองกันการถูกเจาะขอมูลดวยการเขารหัสทันสมัย และระบบปองกันการเขาถึง และปกปองขอมูล

ทางการเงินของลูกคา สวนจุดดอยหรือขอเสียของแอปพลิเคชัน SCB Easy คือ ระบบทํางานชา และมี

รูปแบบแอปพลิเคชันท่ีใชงานไดยากซับซอนมากเกินไป ซึ่งไมสอดคลองกับขอมูลของ ธนาคารไทย

พาณิชย (2555) ท่ีวา จุดเดนของแอปพลิเคชัน SCB Easy คือ ความสะดวก และงายกวาดวย

ความสามารถในการทําธุรกรรมเสมอืนเขาใชงานผานเครื่องคอมพิวเตอร พรอมมีบริการเสริมอีก

มากมาย 

 ดานการเปรียบเทียบความช่ืนชอบในการใชบริการในการใชบริการแอปพลิเคชันของ  

K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy จากการศึกษาพบวา ผูใชงานมีความช่ืนชอบแอปพลิเคชัน

ของ K-Mobile Banking Plus มากกวา ดวยเหตุผลเพราะ มีความสะดวกในการใชงาน รูปแบบของ

แอปพลิเคชันสวยงาม ดูทันสมัย และมีบริการบันทึกสลิปอัตโนมัติ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ 

Lotler (2000) ท่ีวา ความพึงพอใจของลูกคาเกิดจากการทํางานของขอเสนอ หรือผลิตภัณฑตรงกับ

ความคาดหวังของลูกคา ลูกคาก็ยอมเกิดความพึงพอใจ นอกจากนี้ยังสอดคลองกับขอมูลของ ธนาคาร

กสิกรไทย (2556) ท่ีวา แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus สามารถทําธุรกรรมทางการเงินได

งาย ตกแตงแอปพลิเคชันภาพพื้นหลังไดดวยตนเอง และมีบริการ E-Slip เปนหลักฐานในการทํา

ธุรกรรม 

 ขอปรับปรุงหลังการใชงานแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy จาก

การศึกษาพบวา แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ควรทําการปรับปรุงบริการการโอนเงนิให

สามารถใชงานไดผานสัญญาณ Wifi และปรับปรุงระบบการจายบิลดวยบารโคดใหมีความเสถียร 

นอกจากนั้นมีผูใชงานบางคนไดบอกวาควรปรับปรุงระบบความปลอดภัยใหมากข้ึน เพราะมีขาวการ

โดน Hack ระบบบอยครั้ง ซึ่งไมสอดคลองกับขอมูลการส่ือวสารของ ธนาคารกสิกรไทย (2556) ท่ีวา 

ธนาคารกสิกรไทยไดสรางความมั่นใจดานความปลอดภัยใหกับลูกคาดวยระบบความปลอดภัยในขณะ

การทําธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพท มีการปองกันการเจาะขอมูลดวยการเขารหัสท่ีทันสมัย สวน
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ขอปรับปรุงของแอปพลิเคชัน SCB Easy ผูใชงานบอกวาตองการใหแอปพลิเคชัน SCB Easy 

ออกแบบรูปแบบของแอปพลิเคชันใหใชงานไดงายข้ึน และควรปรับปรุงระบบใหทํางานไดเสถียรกวานี้ 

เพราะบางครั้งระบบคางในระหวางการใชงาน ซึ่งไมสอดคลองกับขอมูลการส่ือสารของ ธนาคารไทย

พาณิชย (2555) ท่ีวา แอปพลิเคชัน SCB Easy คือความสะดวก และงายกวาดวยความสามารถในการ

ทําธุรกรรมเสมือนเขาใชงานผานเครื่องคอมพิวเตอร 

 ดานความตองการเพิ่มเติมดานการบริการ และการใชงานแอปพลิเคชันของ K-Mobile 

Banking Plus และ SCB Easy จากการศึกษาพบวา ผูใชงานตองการใหแอปพลิเคชัน K-Mobile 

Banking Plus มีบริการสิทธิพิเศษตาง ๆ เพิ่มเติมสําหรับลูกคา ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดกลยุทธ

การตลาดของ ธนาคารกสิกรไทย (2558) ท่ีวาการสรางกลยุทธการตลาดรูปแบบใหมของโมบาย 

แบงกิ้ง (Mobile Banking) คือ การพัฒนานวัตกรรม และยกระดับการใหบริการตาง ๆ  ท่ีเกี่ยวของ

กับการดําเนินธุรกิจ การดําเนินชีวิต และการสรางมูลคาเพิ่มของการใชบริการ เพื่อสอดคลองกับไลฟ

สไตลของลูกคาท่ีใชเทคโนโลยีตาง ๆ สวนความตองการเพิ่มเติมดานการบริการ และการใชงานแอป

พลิเคชันของ SCB Easy คือ ตองการใหเพิ่มเติมบริการการจองบัตรโดยสารเครื่องบิน และสามารถ

ชําระเงินผานแอปพลิเคชัน และเพิ่มเติมชองทางการบริจาคเงินใหกับมูลนิธิตาง ๆ ซึ่งสอดคลองกับ

แนวคิดของ ธีรนันท ศรีหงส (2557) ท่ีวา การสรางคุณคาและความหมายใหกับ Digital Banking 

ดาน Banking/ Payment Channel เปนการพัฒนาการบริการธุรกรรมทางการเงนิผาน

โทรศัพทมือถือ ใหสามารถรองรับเทคโนโลยีใหม ๆ ท่ีกําลังจะเกิดข้ึน ใหสามารถทําธุรกรรมไดครบ

วงจรแบบงาย ใชไดจริง และชวยแกปญหาในส่ิงท่ีลูกคาตองการ  

 นอกจากนี้ดานขอเสนอแนะและบริการเพิ่มเติมของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus 

และ SCB Easy จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการตองการใหธนาคารกสิกรไทย และธนาคารไทย

พาณิชย ทําการพัฒนาแอปพลิเคชัน และบริการใหม ๆ อยางตอเนื่อง ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ 

ธีรนันท ศรีหงส (2557) ท่ีวา การสรางคุณคา และความหมายใหกับ Digital Banking คือ Customer 

Engagement ท่ีตองมีการปรับตัวรองรับส่ือโซเชียลมีเดียทุกชองทาง รวมถึงสรางประสบการณแปลก

ใหมในการใช Digital Banking และพัฒนาบริการเสริม เพื่อใหลูกคาไดติดตอส่ือสารอยางใกลชิด และ

ตอบโจทยไลฟสไตลดานตาง ๆ ใหกับลูกคา 

 

5.3 ขอเสนอแนะงานวิจัย 

 5.3.1 ขอเสนอแนะเพื่อการนํามาใชประโยชน 

 ธนาคารตาง ๆ ควรปรับปรุงสวนของการบริการแอปพลิเคชันโมบายแบงกิ้งใหผูใชงานมี

แรงจูงใจในการใช เชน ฟรีคาธรรมเนียมกับการทํารายการจายบิล, มีสิทธิพิเศษตาง ๆ เพราะ จาก

ผลการวิจัยสวนใหญผูใชงานจะใชบริการเพียงแคโอนเงิน และสอบถามยอดเทานั้น เพราะบางคนไมมี
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ความมั่นใจในการบริการของการจายบิล และบางครั้งเวลาเลือกทํารายการไมสามารถใชงานได เลยไม

อยากลองใชอีก นอกจากนี้ผูใชบริการมีความคิดเห็นดานความปลอดภัยวาธนาคารควรทําการสราง

ความมั่นใจ และหาวิธีปองกันและแกปญหาตาง ๆ ใหกับผูใชงาน และพัฒนาออกแบบรูปแบบแอป

พลิเคชันใหใชงานงาย สะดวก และมีความสวยงาม 

 5.3.2 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

 การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษางานวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการการส่ือสารสวนบุคคลเชิงลึก  

(In-depth Interviews) กับผูใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy ดังนั้น

ในการศึกษาครั้งตอไป ควรทําการศึกษาในประเด็นอื่น ๆ ท่ีนาสนใจ เชน ทําการวิจัยศึกษาการ

เปรียบเทียบปญหาและแนวทางการแกไขท่ีพบจากการใชงานแอปพลิเคชันโมบายแบงกิ้งของท้ัง  

2 ธนาคาร เพื่อท่ีจะไดผลการวิจัยท่ีแตกตาง และมีประโยชนมากข้ึนตอผูใชงานและธนาคาร 
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แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย 
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1. แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย 

 K-Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย ไดถูกพัฒนาตามเทคโนโลยีในป 2552 โดยใช

บริการผานแอปพลิเคชันบนโทรศัพทมือถือท่ีรองรับการใชงานอินเตอรเน็ตระบบ GPRS, EDGE, 3G ของ

เครือขายผูใหบริการ ท้ังนี้ ทางธนาคารกสิกรไทย ไดสรางความมั่นใจในดานความปลอดภัยใหกับลูกคา

ดวยระบบความปลอดภัยช้ันสูง 3 ข้ันตอน ดังนี้  

 1. ระบบปองกันการเขาใชงาน ผานระบบการจดจําจากการใชงานผานเบอรโทรศัพทมือถือ 

เครื่องโทรศัพทมือถือท้ังรุนและยี่หอ มีการผูกกับเลขท่ีบัญชีของธนาคารกสิกรไทย และการใสรหัสผาน

จํานวน 6 หลัก ทุกอยางตองตรงกันจึงจะสามารถเขาใชงานได 

 2. ระบบปองกันในขณะการทําธุรกรรมทางการเงนิผานโทรศัพทมือถือ มีการปองกันการถูกเจาะ

ขอมูลดวยการเขารหัสทันสมัย และระบบการทํางานจากศูนยกลางในการตัดการทํางานหากไมมีการ

เคล่ือนไหวนานเกิน 3 นาที  

 3. ระบบปองกันการเขาถึง และปกปองขอมูลทางการเงินของลูกคา โดยทุกขอมูลจะไมถูกจัดเก็บ

บนโทรศัพทมือถือ แตจะจัดเก็บท่ีคอมพิวเตอรหลักของธนาคารกสิกรไทย 

  

 ประเภทของบริการธุรกรรมทางการเงินท่ีสามารถใชงานบนแอปพลิเคชัน K-Mobile 

Banking Plus (ธนาคารกสิกรไทย, 2556) มีดังนี้ 

 1. การสอบถามยอดเงิน สามารถเช็คยอดเงินคงเหลือในบัญชีหรือยอดบัตรเครดิต โดยรายการท่ี

ลูกคาสามารถเช็คยอดเงินคงเหลือไดคือ บัญชีออมทรัพยหรือกระแสรายวัน และวงเงนิคงเหลือของบัตร

เครดิต 

 2. การโอนเงิน สามารถทํารายการโอนระหวางบัญชีตนเองท่ีผูกกับเบอรโทรศัพทมือถือกับบัญชี

อ่ืนภายในธนาคารกสิกรไทย และตางธนาคารได โดยเมื่อทํารายสําเร็จแลว สามารถสงขอความเอสเอ็ม

เอส (SMS) ไปยังผูรับ อีกท้ังสามารถบันทึกรายการเพื่อเก็บไวใชงานในครั้งตอไปได 

 3. ซื้อ/ชําระคาบริการตาง ๆ  สามารถชําระคาบริการผานเมนู ซื้อ/ชําระ บนแอปพลิเคชันได

ทันที และบันทึกการทําธุรกรรมนั้น ๆ ไวใชครั้งตอไปได 

 4. เติมเงินโทรศัพทมือถือ สามารถเติมเงินโทรศัพทมือถือตนเอง และเบอรโทรของผูอื่นไดทุก

เครือขายท้ัง AIS, Dtac และ True Move โดยหักผานบัญชีท่ีไดผูกเอาไวกับแอปพลิเคชัน K-Mobile 

Banking Plus 

 5. ประวัติการทํารายการ สามารถตรวจสอบรายละเอียดในการทําธุรกรรมบนแอปพลิเคชัน ท่ีทํา

รายการเสร็จส้ินไปแลว และยังสามารถทํารายการซ้ําไดทันทีโดยไมตองกรอกขอมูลใหม 
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 6. รายการเคล่ือนไหวประจําวัน สามารถตรวจสอบรายการเดินบัญชีในทุกชองทางท่ีเกิดข้ึนในวัน

นั้น ๆ ได 

 7. บริการหลักฐานยืนยันการทําธุรกรรมบนแอปพลิเคชันผาน Email และสลิปอิเล็กทรอนิกส 

และรหัสเลขท่ีการทํารายการ 

จุดเดนของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ทําธุรกรรมทางการเงินไดเงินไดงาย ในสไตล

ท่ีเปนคุณ ตกแตงแอปพลิเคชันดวยการตกแตงภาพพื้นหลังไดดวยตนเอง, โอนเงินสะดวก ไมตองจําเลขท่ี

บัญชีดวยการโอนผานเบอรโทรศัพทมือถือ, ปลอดภัยและมั่นใจกับเทคโนโลยีความปลอดภัยมาตรฐาน

ระดับโลกและมีบริการ e-Slip เปนหลักฐานในการทําธุรกรรม และบริการจายบิลไดทันใจดวยการสแกน

บารโคด  

ภาพท่ี 3.1: จุดเดนของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: www.kasikornbank.com 

 

ปจจุบันธนาคารกสิกรไทย ไดพัฒนาธุรกรรมดานดิจิตอลใหโดนใจพฤติกรรมของลูกคามากข้ึน 

ประกอบดวย 3 เรื่องหลัก (3C) ดังนี ้

 1. Connect เปนการสรางประสบการณท่ีดีในการใชบริการดวยการรวมขอมูลทุกชองทางการ

บริการใหเปนทิศทางเดียวกัน  
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 2. Create การสรางนวัตกรรมใหม ๆ  เพื่อใหเกิดความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการ

ของลูกคา รวมถึงดานความปลอดภัยในการปองกันการโจรกรรมขอมูล 

 3. Capture เปนการใชประโยชนจากการเช่ือมโยงขอมูลของโซเชียลมีเดีย เพื่อตอยอดธุรกิจใน

การเขาถึงลูกคาและหลุมเปาหมาย 

 ดังนั้น ธนาคารกสิกรไทย จึงตองการนําเสนอผลิตภัณฑและบริการท่ีมากวาการทําธุรกรรม

ทางการเงินใหลูกคาไดใชงาน พรอมท้ังสิทธิพิเศษกับ รีวอรด พลัส ของ K-Mobile Banking Plus เพื่อรับ

สวนลดจากรานคาตาง ๆ  เพื่อเปนการกระตุนลูกคารายใหมใหมาใชแอปพลิเคชันเพิ่มมากข้ึน (“กสิกรฯ 

เรงเต็มสูบดันดาวรุง Mobile Banking”, 2558) 
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ภาคผนวก ข 

แอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย 
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2. แอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย 

 ธนาคารไทยพาณิชยไดเปดบริการการทําธุรกรรมผานโทรศัพทมือถือ (Mobile Banking) ต้ังแต

เดือนกรกรฎาคม 2551 มีจุดเดนในการใหบริการ คือ ไมตองเปล่ียนเบอร ไมตองเปล่ียนซิมการด ใชงาน

ไดกับทุกเครือขาย เพียงแตโทรศัพทมือถือตองสามารถใชงานอินเตอรเน็ตได เปนการพัฒนารูปแบบการ

ใหบริการตาง ๆ  ของ SCB Easy Net บน Internet Banking โดยออกแบบใหสามารถใชงานผาน

โทรศัพทมือถือ โดยลูกคาท่ีใชบริการ SCB Easy Net สามารถใชบริการไดเลยไมตองสมัคร พรอมแสดง

บัญชีท่ีสรางเอาไวใน SCB Easy Net ใหสามารถใชงานไดทันที ประเภทของบริการท่ีสามารถทําไดผาน 

SCB Mobile Banking ออกแบบมาเพื่อรองรับความตองการของลูกคา และเพิ่มความคลองตัวใหใชงาน

ไดทุกท่ีทุกเวลา (ธนาคารไทยพาณิชย, 2555) 

(จุไรพร วงษเรียนรอต, 2553) ประเภทของการบริการของ SCB Mobile Banking 

 1. บริการโอนเงิน ระหวางบัญชีในธนาคารไทยพาณิชย และโอนเงินตางธนาคารแบบเขาบัญชี

ทันที 

 2. บริการชําระคาสินคา บริการและเติมเงินมือถือ 

 3. บริการ e-bill เรียกดูยอดสรุปคาใชบริการ และเลือกชําระเงิน 

 4. ดูรายละเอียดคาใชบริการในแตละเดือน 

 5. บริการซื้อ-ขายกองทุนเปด, ดูรายการเดินบัญชี, เพิ่มลดบัญชีเงินฝาก และบัตรเครดิต 

 6. เปล่ียน log in name และ password 

 จุดเดนของแอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย คือ ความสะดวกและงายกวาดวย

ความสามารถในการทําธุรกรรมเสมือนเขาใชงานผานเครื่องคอมพิวเตอร พรอมมีบริการเสริมอีกมากมาย 

เชน บริการเช่ือมโยงทุกบัญชีของธนาคารไทยพาณิชย, การเติมบัตรทางดวน, การบริการจัดการกองทุน

สวนตัว (www.scbeasy.com) 

 

http://www.scbeasy.com/
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