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บทคัดยอ 

การวิจัยเชิงคุณภาพเรื่องนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยของผูใชงานในการเลือกใชแอป

พลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ แอปพลิเคชัน SCB Easy และศึกษาการเปรยีบเทียบความ

พึงพอใจของผูใชงานท้ังสองแอปพลิเคชัน ดวยการสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) กับกลุม

ผูใชบริการแอปพลิเคชันของท้ัง 2 ธนาคาร จํานวน 12 คน และทําการวิเคราะหขอมูลดวยวิธีการ

พรรณนา ผลการศึกษาพบวา ผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus รูจักและติดต้ัง

แอปพลิชันโดยพนักงานสาขาของธนาคาร เหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช คือความสะดวก มี

ระยะเวลาการใชงานแอปพลิเคชันเฉล่ียไมเกิน 5 ป และระยะเวลาเฉล่ียการเขาใชงานแอปพลิเคชัน

ประมาณ 10 ครั้งตอเดือน สวนผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยรูจักจากเว็บไซตของ

ธนาคารและทําการติดต้ังแอปพลิเคชันดวยตนเอง เหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช คือ ความสะดวก มี

ระยะเวลาการใชงานแอปพลิเคชันเฉล่ียไมเกิน 5 ป มีความพึงพอใจจากการใชแอปพลิเคชัน คือ 

ความปลอดภัย และมีระยะเวลาเฉล่ียการเขาใชงานแอปพลิเคชันประมาณ 5 ครั้งตอเดือน ดานการ

เปรียบเทียบความพึงพอใจนั้นพบวา ผูใชงานพบวาแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus มีจุดเดน 

คือ ใชงานสะดวก แตมีจุดดอย คือ ความปลอดภัย สวนแอปพลิเคชัน SCB Easy มีจุดเดน คือ ความ

ปลอดภัย แตมีจุดดอย คือ รูปแบบแอปพลิเคชันใชงานยาก ซับซอน ซึ่งสวนใหญผูใชงานช่ืนชอบแอป

พลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus มากกวา เพราะใชงาย สะดวก และมีรูปแบบสวยงาม 
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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 ความเปนมาและความสําคัญของการศึกษาคนควา 

 ในอดีตถาพูดถึงการทําธุรกรรมทางการเงินคนสวนใหญท่ัวไปคงนึกถึงการเดินทางไปท่ีสาขา

ของธนาคาร ไมวาจะเปนการฝาก ถอน โอน หรือ จายเงิน  แตพอเขาสูยุคถัดมาในชวงป พ.ศ. 2526  

การทําธุรกรรมทางการเงินสามารถทําผานตูเอทีเอ็ม (ATM) (พิพิธภัณฑธนาคารไทย, 2553) ซ่ึง

หมายถึงบริการ การถอนเงินสด การโอนเงินระหวางธนาคาร และการชําระใบเสร็จตาง ๆ  นอกจากนี้

ยังมีศูนยบริการเคานเตอรเซอรวิสตาง ๆ ท่ีสามารถรับชําระคาบริการ ท้ังคาสาธารณูปโภค หรือการ

ชําระ คาผอนรถ คาผอนบาน และคาบัตรเครดิตตาง ๆ ท่ีเพ่ิมความสะดวกมากข้ึนในการทําธุรกรรม

ทางการเงินตาง ๆ  โดยท่ีไมตองทํารายการผานทางสาขาของธนาคารอีกตอไป   

ดวยยุคสมัยท่ีเปลี่ยนไปเทคโนโลยีตาง ๆ กาวล้ําทันสมัยมากข้ึน รวมถึงเทคโนโลยีทางดาน

เครื่องมือสื่อสารตาง ๆ โดยเฉพาะโทรศัพทมือถือ ท่ีสามารถทําผานโปรแกรมท่ีถูกพัฒนาข้ึน สําหรับ

การใชงานบนโทรศัพทมือถือ หรือท่ีเรียกกันท่ัวไปวาแอปพลิเคชัน (Application) ไมวาจะเปนการดู

หนัง ฟงเพลง เลนเกมส หรือ บริการแชทคุยกันผานมือถือ จึงทําใหปฏิเสธไมไดวาโทรศัพทมือถือเขา

มาเปนสวนหนึ่งในชีวิตของคนในปจจุบัน  ซ่ึงเพราะเหตุนี้เองในชวงป พ.ศ. 2543 ธนาคารตาง ๆ  ได

เห็นชองทางในการเพ่ิมความสะดวกสบายใหแกลูกคา โดยการนําเทคโนโลยีบริการ การทําธุรกรรม

ผานโทรศัพทมือถือภายใตระบบของการสงขอความสั้น (SMS) แตเปดใหบริการเฉพาะสอบถาม

ยอดเงิน และการโอนเงินระหวางบัญชีของผูใชงานเทานั้น เทคโนโลยีใหม ๆ  ไดถูกพัฒนาอยาง

ตอเนื่องข้ึน จึงทําใหเกิดแนวคิดในการทําแอปพลิเคชันของธนาคารท่ีสามารถใชงานผานสมารทโฟน 

หรือท่ีเรียกวาโมบายแบงก้ิง (Mobile Banking) (“Mobile Banking”, 2556) 

ในยุคเริ่มแรกของโมบายแบงก้ิง (Mobile Banking) เปนยุคของการใชการสงขอความสั้น 

(SMS)  ยังไมมีระบบความปลอดภัยท่ีดีพอ เนื่องจากการสงขอความสั้น (SMS) ยังคงเปนการสง

ตัวอักษรท่ีไมไดมีการเขารหัสรักษาความปลอดภัย ซ่ึงทําใหเวลามีการสงขอมูลไปยังเซิรฟเวอร 

(Server) นั้น ขอมูลตาง ๆ  ท่ีสงไปอาจถูกมองเห็นไดไมยาก เพ่ือความสบายใจของลูกคาทางธนาคาร

จึงเปดใหใชงานในสวนของการตรวจสอบยอดเงิน การเติมเงิน และ การจายใบเสร็จตาง ๆ เทานั้น 

เพราะทางธนาคารพิจารณาแลววาบริการเหลานี้มีความเสี่ยงไมสูงมากนัก  

อยางไรก็ดีบริการการสงขอความสั้น (SMS) นี้กลับไมเปนท่ีแพรหลายและไดรับความนิยม

มากนัก ทางธนาคารจึงมีการตอยอดและพัฒนาการบริการ จนเขาสูยุคของการใชงานโทรศัพทซิม

ทูลคิท (SIM Toolkit) ซ่ึงเปนยุคถัดมาของโมบายแบงก้ิง (Mobile Banking) การใชงานนี้มีความ

ทันสมัยมากข้ึนโดยเปนการรวมมือกันระหวางคายโทรศัพทมือถือกับธนาคาร โดยมีการนําบริการ 
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ตาง ๆ บรรจุลงในซิมการด (SIMCARD) ของเครือขายโทรศัพทซ่ึงมีความปลอดภัยคอนขางสูง บริการ

นี้เรียกกันวาเอทีเอ็มซิม (ATM SIM) โดยในชวงนี้เองเริ่มมีจํานวนผูใชงาน Internet Banking On 

Mobile เพ่ิมมากข้ึน แตโทรศัพทมือถือท่ีใชงานกันอยูในยุคนั้นความเร็วอินเทอรเน็ตก็ยังไมมีคุณภาพ

มากนัก จึงทําใหการใชงาน Internet Banking มีขอจํากัดมาก (“ความปลอดภัยในการใช Mobile 

Banking”, ม.ป.ป.) 

การพัฒนามาสูยุคของโทรศัพทมือถือท่ีใชงานผานเครือขายอินเทอรเน็ตของ 3G หรือท่ีรูจัก

กันอีกชื่อหนึ่งวาสมารทโฟนนั้นไดเขามามีบทบาทในการพัฒนาเทคโนโลยีของโทรศัพทมือถือท่ีมี

ประโยชนอยางมากท้ังในเรื่องของชองสัญญาณ การรับ-สงขอมูลท่ีรวดเร็ว ซ่ึงสงผลทําใหการใชงานโม

บายแบงก้ิง (Mobile Banking) มีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองการใชงานของผูใชไดมากยิ่งข้ึน 

จนทําใหสถิติจํานวนผูใชบริการ Mobile Banking มีท้ังหมด 8,434,873 คน (ธนาคารแหงประเทศ

ไทย, 2558)  

จากการคนควาขอมูลจาก Zocial Inc. ซ่ึงเปนสถาบันผูเชี่ยวชาญดานขอมูลบนโลกออนไลน 

พบวา ชองทางการทําธุรกรรมทางออนไลนหรือแอปพลิเคชันโมบายแบงก้ิงในประเทศไทยท่ีมีผูใชงาน

มากท่ีสุด 2 อันดับแรก คือ ธนาคารกสิกรไทยคิดเปนรอยละ 36 และ ธนาคารไทยพาณิชยคิดเปน 

รอยละ 32 (ดังภาพท่ี 1:1)  

 

ภาพท่ี 1.1: สถิติเปรียบเทียบรอยละของผูใชงาน Mobile Banking ของแตละธนาคาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: Zocial Inc.  (2557).  สถิติธนาคารไทยท่ีไดรับ Engagement บนโลกออนไลน Social Media        

       มากท่ีสุด.  สืบคนจาก 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 เปนการใหบริการทางการเงินท่ีมีการใชงานไดตามท่ีตองการ โดยทาง

ธนาคารกสิกรไทยไดทําการวิจัยและออกแบบพัฒนาแอปพลิเคชันใหมีรูปแบบการใชงานท่ีดูทันสมัย 

ใชงานงาย มีบริการการทําธุรกรรมทางการเงินบนโทรศัพทมือถือ ท่ีสามารถทําธุรกรรมท้ังตรวจสอบ

ยอด โอนเงิน เติมเงิน และจายบิลไดงาย ปลอดภัย ดวยเทคโนโลยีความปลอดภัยมาตรฐานระดับโลก 

นอกจากนี้ยังมีรูปแบบการบริการแบบ One Stop Service เปนการบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ซ่ึง

เปนการนําบริการท่ีเก่ียวของกันท้ังหมดมาไวในจุดบริการเดียวกัน เพ่ือเพ่ิมความสะดวกในการใช

บริการใหกับลูกคา แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus มีจุดเดนท่ีสามารถตกแตงแอปพลิเคชัน

ไดดวยตนเอง โอนเงินไดสะดวกโดยไมตองจําเลขท่ีบัญชีดวยการโอนเงินผานเบอรโทรศัพท หรือ QR 

Code มี E-Slip เพ่ือเปนหลักฐานในการทําธุรกรรม และมีบริการจายบิลไดทันใจเพียงแคสแกน

บารโคด (ธนาคารกสิกรไทย, 2556) 

แอปพลิเคชัน (Application) SCB Easy  ของธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารไทยพาณิชยได

เปดบริการการทําธุรกรรมผานโทรศัพทมือถือ (Mobile Banking) ตั้งแตเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2551 

มีจุดเดนในการใหบริการ คือ ไมตองเปลี่ยนเบอร ไมตองเปลี่ยนซิมการด ใชงานไดกับทุกเครือขาย 

เพียงแตโทรศัพทมือถือตองสามารถใชงานอินเทอรเน็ตได เปนรูปแบบบริการธนาคารออนไลนสําหรับ

ลูกคาท่ีใชงานบนโทรศัพทสมารทโฟนหรือแท็บเล็ต ท่ีสะดวกและงายกับการตรวจสอบยอดเงิน การ

เชื่อมโยงทุกบัญชีของลูกคากับธนาคารไทยพาณิชยไวในท่ีเดียว การโอนเงินหลากหลายประเภทตลอด 

24 ชั่วโมง การจายบิลเกือบทุกประเภท การเติมเงินมือถือหรือทางดวน การบริหารจัดการดาน

กองทุน การบริการดานบัตรเครดิต การแจงยอดเตือนเม่ือเงินเขา-ออกผานแอปพลิเคชัน การคนหา

สาขาหรือตู ATM ของธนาคารไทยพาณิชย (ธนาคารไทยพาณิชย, 2555) 

ดังนั้นจะเห็นไดวาแอปพลิเคชัน (Application) ของท้ัง 2 ธนาคารมีความแตกตางกัน โดยขอ

เปรียบเทียบจุดเดนแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย และ SCB Easy 

ของธนาคารไทยพาณิชย เชน K-Mobile Banking Plus สามารถตกแตงแอปพลิเคชันใหสวยงามได

ดังใจ, จายบิลทันใจดวยการสแกนบารโคด และ SCB Easy มีความสามารถในการทําธุรกรรมเสมือน

ใชงานผานเครื่องคอมพิวเตอร, มีความปลอดภัยสูงเทียบเทากับ SCB Easy Net  

ซ่ึงจากขอมูลของจํานวนผูใชบริการโมบายแบงก้ิง ท่ีเลือกใชงานแอปพลิเคชันโมบายแบงก้ิง 

(Mobile Banking) ของธนาคารกสิกรไทย และ ธนาคารไทยพาณิชย เปน 2 อันดับแรก มีความ

ตองการและความพึงพอใจท่ีแตกตางกัน ผูวิจัยจึงตองการทําการศึกษาถึงการเปรียบเทียบความพึง

พอใจของแอปพลิเคชันโมบายแบงก้ิงของท้ัง 2 ธนาคาร อันจะเปนประโยชนในการเลือกใชไดตรงกับ

ความตองการของผูใชงาน และเพ่ือเปนแนวทางสําหรับผูผลิตนําผลการวิจัยมาปรับปรุงและพัฒนาให

เกิดประสิทธิผลท่ีดีท่ีสุดตอธนาคารกสิกรไทย และธนาคารไทยพาณิชย 
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1.2 วัตถุประสงคของการศึกษาคนควา 

 1.2.1 เพ่ือศึกษาปจจัยในการเลือกใชแอปพลิเคชันของผูใชงาน K-Mobile Banking Plus 

ของธนาคารกสิกรไทย 

 1.2.2 เพ่ือศึกษาปจจัยในการเลือกใชแอปพลิเคชันของผูใชงาน SCB Easy ของธนาคารไทย

พาณิชย 

 1.2.3 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชงานแอปพลิเคชัน 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 

- การรับรูเก่ียวกับแอปพลิเคชัน

ของท้ัง 2 ธนาคาร 

- ปจจัยการเลือกใชแอปพลิเค

ชันของท้ัง 2 ธนาคาร 

- พฤติกรรมเก่ียวกับใชงานแอป

พลิเคชันท้ัง 2 ธนาคาร 

- ความพึงพอใจเก่ียวกับแอป

พลิเคชันของท้ัง 2 ธนาคาร 

ท่ีนํามาสูการเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจของผูใชงาน

แอปพลิเคชันของธนาคาร

กสิกรไทย และธนาคาร

ไทยพาณิชย 
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1.4 ขอบเขตงานวิจัย 

งานวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชงานแอปพลิเคชัน  

K-Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย และ แอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทย

พาณิชย โดยเก็บขอมูลดวยวิธีการการสื่อสารสวนบุคคลเชิงลึก (In-Depth Interview) กับกลุม

ตัวอยางจํานวน 12 คน ท่ีอาศัยอยูในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร และมีการใชงานแอปพลิเคชันโมบาย

แบงก้ิงของท้ัง 2 ธนาคารนี้เทานั้น ซ่ึงมีระยะเวลาการเก็บขอมูลตั้งแตเดือนพฤศจิกายน 2558 ถึง 

เดือนธันวาคม 2558 

 

1.5 ประโยชนของการศึกษาคนควา 

1) เพ่ือเปนขอมูลใหกับผูท่ีไมไดใชงานโมบายแบงก้ิง (Mobile Banking) และมีความสนใจ 

ไดทราบถึงจุดเดน จุดดอยของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ แอปพลิเคชัน SCB Easy 

ของธนาคารไทยพาณิชย อันจะเปนประโยชนในการตัดสินใจเลือกใชงานไดตรงกับความตองการ 

2) เพ่ือไดทราบถึงการเปรียบเทียบท้ังขอดี และ ขอเสีย ของแอปพลิเคชัน K-Mobile 

Banking Plus และ แอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย และเพ่ือเปนแนวทางสําหรับ

ผูผลิตแอปพลิเคชัน นําผลการวิจัยมาปรับปรุง และพัฒนาระบบใหตอบสนองกับความตองการของ

กลุมผูใชงานและ เพ่ือใหเกิดประสิทธิผลท่ีดีท่ีสุดตอธนาคารกสิกรไทย และ ธนาคารไทยพาณิชย 

 

1.6 นิยามคําศัพท 

1) แอปพลิเคชันโมบายแบงก้ิง (Application Mobile Banking) ในท่ีนี้หมายถึง โปรแกรม

หรือซอฟทแวรท่ีถูกพัฒนา สําหรับชวยในการใชงานบนอุปกรณสื่อสารแบบพกพา ไมวาจะเปนสมารท

โฟนหรือแทบเล็ต ซ่ึงโปรแกรมจะชวยตอบสนองความตองการใชงานของผูบริโภค อีกท้ังยังทําใหใช

งานไดอยางสะดวกสบาย เชน การทําธุรกรรมทางการเงินผานทางโทรศัพทเคลื่อนท่ี หรือสมารทโฟ

นของธนาคารกสิกรไทย ท่ีทําใหผูใชบริการไดรับความสะดวกสบาย และประหยัดเวลามากข้ึน 

2) K-Mobile Banking Plus ในท่ีนี้หมายถึง บริการการทําธุรกรรมทางการเงินและการแจง

ขาวสารสิทธิพิเศษตาง ๆ ของธนาคารกสิกรไทย โดยสามารถใชงานผานแอปพลิเคชันบนสมารทโฟนท่ี

ตองทํางานรวมกับระบบ Internet GPRS/EDGE/3G และ 4G ของผูใหบริการทุกเครือขาย เชน AIS, 

DTAC, TRUEMOVE H 

3) SCB Easy ในท่ีนี้หมายถึง บริการการทําธุรกรรมทางการเงินของธนาคารไทยพาณิชยผาน

ทางโทรศัพทมือถือสมารทโฟนหรือแท็บเล็ต ท่ีมีบริการท้ังการตรวจสอบยอดเงินเขา-ออกผานการใช

งานทางแอปพลิเคชัน การโอนเงินหลากหลายประเภทไดตลอด 24 ชั่วโมง การจายบิลตาง ๆ และ

บริการเสริมพิเศษทางดานบัญชีท่ีเก่ียวของกับธนาคารไทยพาณิชยอีกมากมาย 
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4) ปจจัยในการเลือกใชแอปพลิเคชัน K- Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย และ

แอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย ในท่ีนี้หมายถึง การเลือกใชงานเพราะ ความ

สะดวก รวดเร็ว สามารถใชงานไดตลอดเวลา ใชงานงาย ไมซับซอน 

5) ความพึงพอใจในการใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย 

และ แอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย ในท่ีนี้หมายถึง ความพึงพอใจในการใชงานได

สะดวก รวดเร็ว ใชงานไดตลอดเวลา ประหยัดเวลาในการไปทําธุรกรรมท่ีสาขาของธนาคาร  

6) ความนาเชื่อถือ และชื่อเสียงของธนาคารกสิกรไทย และธนาคารไทยพาณิชย ในท่ีนี้

หมายถึงความเชื่อม่ันในชื่อเสียงของธนาคาร ท่ีดูมีความนาเชื่อถือ มีมาตรฐานและความปลอดภัยท่ีดี 

 



บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

  

 การศึกษาเรื่อง “การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชแอปพลิเคชันโมบายแบงกิ้งของ

ธนาคารกสิกรไทยและธนาคารไทยพาณิชย” ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

เพื่อใชเปนแนวทางในการศึกษา ดังนี้ 

 2.1 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 2.2 ขอมูลเกี่ยวกับโมบายแอปพลิเคชัน (Mobile Application) 

 2.3 ขอมูลเกี่ยวกับโมบายแบงกิ้ง (Mobile Banking) 

 2.4 ขอมูลเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดของโมบายแบงกิ้ง (Mobile Banking) 

 2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

2.1 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

 ความหมายเก่ียวกับความพึงพอใจ 

Shelly (1975 อางใน พัชรี สกุลรัตนศักด์ิ และชมภู วิวัฒนวิกัย, 2554) ไดสรุปวาความพึง

พอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือความรูสึกทางบวก และความรูสึกในทางลบ ในความรูสึก

ทางบวกมักเกิดข้ึนแลวจะมีความสุข กลาวคือ เปนความรูสึกระบบยอนกลับสามารถทําใหเกิด

ความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอีก และความสุขนี้จะสงผลตอบุคคลมากกวาความรูสึก

ทางบวกแบบอื่น ๆ ความรูสึกทางบวก ความรูสึกทางลบ และความสุข มีความสัมพันธกัน และระบบ

ความสัมพันธของท้ังสามนี้เรียกวา ระบบความพึงพอใจ ส่ิงท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจของมนุษย ไดแก 

ทรัพยากร หรือส่ิงเรา ระบบความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดมากท่ีสุดเมื่อมนุษยมีทรัพยากรทุกอยางท่ี

ตองการอยางครบถวน 

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542 อางใน พัชรี สกุลรัตนศักด์ิ และชมภู วิวัฒนวิกัย, 

2554) ไดใหความหมายของคําวาพึงพอใจวาเปนเรื่องของความรูสึกของแตละบุคคลโดยความพึง

พอใจไมมีท่ีส้ินสุดและเปล่ียนแปลงไดเสมอ ตามกาลเวลาและสภาพแวดลอมบุคคลท่ีมีโอกาสจะไมพึง

พอใจในส่ิงท่ีเคยพึงพอใจมากอนนั้นแลว 

 Lotler (2000 อางใน พัชรี สกุลรัตนศักด์ิ และชมภู วิวัฒนวิกัย, 2554) ความพึงพอใจของ

ลูกคา เปนระดับความรูสึกท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติหรือการ

ทํางานของผลิตภัณฑ (Product Perceived Performance) กับความคาดหวังของลูกคา 

(Expectation) ซึ่งเกิดข้ึนจากประสบการณและความรูสึกจากผูซื้อในอดีต ระดับความพึงพอใจ

สามารถแบงไดเปน 3 ระดับดังนี้ กลาวคือ หากการทํางานของขอเสนอหรือผลิตภัณฑ ตรงกับความ
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คาดหวังของลูกคา ลูกคาก็ยอมเกิดความพึงพอใจ แตถาเกินความคาดหวังลูกคาก็ยิ่งเกิดความรูสึกพึง

พอใจมากข้ึน แตความพึงพอใจอยางเดียวไมสามารถดึงดูดลูกคาใหอยูไดตลอดไป ความพึงพอใจใน

ระดับสูงของลูกคาจะเกิดความสนิทใกลชิดกับผลิตภัณฑนั้น ๆ ผลท่ีตามมาคือ ความจงรักภักดีของ

ลูกคาในระดับสูงนั่นเอง 

 การวัดความพึงพอใจ 

หทัยรัตน ประทุมสูตร (2542 อางใน พิมพกมล ปาริสวรรณ, 2556) แนวทางการศึกษาความ

พึงพอใจแยกได 2 แนวคิดดังนี้ 

1) วัดจากสภาพท้ังหมดของแตละบุคคล การศึกษาตามแนวทางนี้จะไดขอมูลท่ีสมบูรณ แต

อาจทําใหเกิดความยุงยากกับการวัดและการเปรียบเทียบ 

 2) วัดไดโดยแยกเปนองคประกอบ เชน องคประกอบท่ีเกี่ยวกับงาน ความพึงพอใจอาจ

หมายถึงความรูสึกหรือทัศนคติท่ีดีของบุคคลซึ่งมักเกิดหลังจากไดรับการตอบสนองในส่ิงท่ีตนเอง

ตองการ แตถาหากไมไดรับตามความตองการก็จะไมเกิดความพึงพอใจข้ึน สําหรับความพึงพอใจท่ีมี

ตอการใชบริการ จะตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการ ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมา

รับบริการ อาจทําไดดังนี้ (สาโรช ไสยสมบัติ, 2534) 

 - การสังเกต เปนอีกวิธีท่ีทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ โดยสังเกตจาก

พฤติกรรมท้ังกอนมารับบริการ ขณะรอรับบริการ และหลังจากไดรับการบริการ การวัดความพึงพอใจ

นี้ ผูวัดจะตองทําอยางจริงจังและมีแบบแผนกําหนดการวัดอยางแนนอน จึงจะสามารถประเมินผล

ความพึงพอใจของผูใชบริการได 

 - การใชแบบสอบถาม วิธีนี้ไดรับความนิยมอยางแพรหลาย โดยการขอความรวมมือจากกลุม

บุคคลท่ีตองการวัด ใหทําการแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมท่ีไดกําหนดคําตอบไวให หรือเปน

คําตอบอิสระ โดยคําถามจะเปนคําถามดานความพึงพอใจของการใหบริการในแผนกตาง ๆ ของ

องคกร 

 - การส่ือสารสวนบุคคล เปนอีกหนึ่งวิธีท่ีทําใหทราบผลความพึงพอใจของผูใชบริการ ซึ่ง

วิธีการนี้ตองใชเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูการส่ือสารสวนบุคคลท่ีจะจูงใจใหผูตอบการ

ส่ือสารสวนบุคคลตอบคําถามตรงกับขอเท็จจริง การวัดความพึงพอใจวิธีนี้เปนวิธีท่ีประหยัดและมี

ประสิทธิภาพ 

 การวัดความพึงพอใจตอการบริการนั้น สามารถทําไดหลายวิธีแตการจะทําดวยวิธีใดวิธีหนึ่ง

นั้น จะตองข้ึนกับสถานการณความเหมาะสม ความสะดวก จุดมุงหมายและเปาหมายของการวัดผล

เปนสําคัญ จึงจะสงผลใหการวัดผลนั้นมีประสิทธิภาพเปนท่ีนาเช่ือถือไดมากท่ีสุด 
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 การสรางความพึงพอใจ คุณคา และการรักษาลูกคา 

Kotler (2000 อางใน ธมณวรรณ กัญญาหัตถ, 2554)  ในปจจุบันมีผลิตภัณฑหลากหลาย 

เชนตราสินคา ราคา และผูขาย ซึ่งผูบริโภคจะประเมินกอนทําการเลือกซื้อภายใตขอบเขตของตนทุน 

ความรู รายได และการเปล่ียนแปลงอยูเสมอ ซึ่งมีผลตอความพึงพอใจจากการซื้อและเกิดการซื้อซ้ํา

ในอนาคต 

คุณคาท่ีลูกคาไดรับ (Customer Delivered Value) เปนผลตางระหวางคุณคาท้ังหมดท่ี

ลูกคาไดรับ (Total Customer Value) ซึ่งเปนผลรวมประโยชนท้ังหมดท่ีลูกคาคาดหวังจากสินคา

หรือบริการท่ีไดรับ นําไปเทียบกับตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาจาย (Total Customer Cost) ซึ่งเปนผลรวม

ของตนทุนท่ีลูกคาคาดวาจะเกิดข้ึนท้ังในขณะการเลือกซื้อ การซื้อ ตลอดจนการเลิกใชบริการหรือ

สินคานั้น ๆ   

คุณคาท่ีลูกคาไดรับจะแสดงอยูในรูปสัดสวนระหวางคุณคาท้ังหมดท่ีลูกคาไดรับตอตนทุน

ท้ังหมดท่ีลูกคาจาย โดยอาจแสดงอยูในรูปอัตราสวนระหวางคุณคาตอราคา (Value/ Price Rations) 

แตอยางไรก็ตามลูกคาอาจจะไมเลือกซื้อสินคาหรือบริการท่ีมีคุณคาท่ีลูกคาไดรับสูงสุด เนื่องมาจาก 

  1) ลูกคาอาจมีขอจํากัดในการซื้อในราคาตนทุนตํ่า 

  2) ลูกคาอาจพิจารณาผลประโยชนในระยะส้ัน 

  3) ลูกคาอาจพิจารณาจากความพึงพอใจในดานอื่น ๆ  

 

ภาพท่ี 2.1: องคประกอบของคุณคาท่ีลูกคาไดรับ (Customer Delivered Value) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

คุณคาท่ีลูกคาไดรับ 

คุณคาท้ังหมดท่ีลูกคาไดรับ 

คุณคาของสินคา 

คุณคาจากบุคลากร 

คุณคาของการบริการ 

คุณคาของภาพจน 

ตนทุนดานเวลา 

ตนทุนดานพลังงานท่ีใช 

ตนทุนดานการเงิน 

ตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาจาย 

ตนทุนดานจิตใจ 
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 อยางไรก็ตาม ผูขายควรทําการประเมินคุณคาท้ังหมดท่ีลูกคาไดรับ และตนทุนท้ังหมดท่ี

ลูกคาตองจาย เพื่อนํามาเปรียบเทียบกับคูแขงในแตละราย เพื่อใหรูสัดสวนระหวางคาท้ังสองของแต

ละตราสินคาในใจลูกคา และเพื่อท่ีจะเพิ่มคุณคา ลดตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาตองจายในการเสริมสราง

ผลิตภัณฑ ท้ังในดานสินคา บริการ บุคลากร และภาพพจนซึ่งเปนประโยชนและชวยลดตนทุนของ

ลูกคา  

 

2.2 ขอมูลเก่ียวกับ Mobile Application 

สุชาดา พลาชัยภิรมยศิล (2553) กลาววา โมบายแอปพลิเคชัน (Mobile Application) 

ประกอบดวยคําสองคํา คือ โมบาย (Mobile) กับ แอปพลิเคชัน (Application) และอธิบาย

ความหมายโมบายแอปพลิเคช่ัน ดังนี้  Mobile คืออุปกรณส่ือสารท่ีใชสําหรับพกพาสามารถทํางาน

เหมือนกับคอมพิวเตอร เนื่องจากเปนอุปกรณพกพา จึงมีคุณสมบัติเดน คือขนาดเล็ก น้ําหนักเบา 

และใชพลังงานคอนขางนอย ทําหนาท่ีตอบสนองการใชงานของผูใชไดอยางหลากหลาย สวน 

Application หมายถึงซอฟตแวรท่ีใชเพื่อตอบสนองการทํางานของผูใช Application จะตองมีสวนท่ี

เรียกวา สวนติดตอกับผูใช (User Interface) เพื่อเปนตัวกลางในการใชงานตาง ๆ ดังนั้น โมบายแอป

พลิเคชัน (Mobile Application) หมายถึง แอปพลิเคชันท่ีใชในการทํางานของผูใชบนอุปกรณส่ือสาร

แบบพกพา แอปพลิเคช่ันเหลานี้จะทํางานบนระบบปฏิบัติการ (OS) ท่ีแตกตางกันออกไป อาจจะเรียก

อีกอยางนึงคือ แอปพลิเคช่ันระบบ ตัวอยางของระบบปฏิบัติการบนอุปกรณเคล่ือนท่ี หรือ

แอปพลิเคช่ันระบบ ไดแก ระบบปฏิบัติการ Windows Mobile ของบริษัทไมโครซอฟท, ระบบปฏบัติ

การของ Blackberry OS พัฒนาโดยบริษัท RIM, ระบบปฏิบัติการของ iPhone OS พัฒนาโดยบริษัท 

Apple หรือระบบปฏิบัติการชองระบบ Android ท่ีพัฒนาโดยบริษัท Google  

 ประโยชนท่ีไดรับจากการใชโมบาย แอปพลิเคชัน (Mobile Application)  

 ศรัญญา การุณวรรธนะ (2556) ไดกลาวถึงประโยชนของโมบาย แอปพลิเคชัน (Mobile 

Application) ดังนี ้

 1) สามารถใหบริการลูกคาไดตลอดเวลาเพียงลูกคามีโทรศัพทมือถือ เปนการเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการใหบริการ 

 2) สรางความสัมพันธกับลูกคา และสามารถติดตอส่ือสารกับลูกคาไดโดยตรงเปนการเพิ่ม

ชองทางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นของลูกคาในเรื่องของสินคาและบริการ 

 3) สามารถรวบรวมผลตอบรับและขอมูลพฤติกรรในการเลือกซื้อสินคาหรือบริการ 

 4) สามารถกําหนดกลุมเปาหมายลูกคา เพื่อนําเสนอสิทธิพิเศษตาง ๆ กบัลูกคาไดโดยตรง 
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 ขอผิดพลาดท่ีธุรกิจควรหลีกเลี่ยงจากการใชโมบาย แอปพลิเคชัน (Mobile 

Application) 

 ศรัญญา การุณวรรธนะ (2556) กลาววา ในการดําเนินธุรกิจดวยโมบายแอปพลิเคช่ัน มีขอ

ควรระวัง ดังนี ้

 1) แอปพลิเคชันอาจหลงหายไปในฝูงชน เพราะมีการแขงขันทางการตลาดของแอปพลิเคชัน

มากข้ึน องคกรหรือธุรกิจตองหาแนวทางในการพฒันาใหแอปพลิเคชันของตนมีความโดดเดน 

 2) คาใชจายเกินกวาผลตอบแทน แอปพลิเคชันตองมีการพัฒนาอยางตอเนื่องจึงทําใหมี

คาใชจายสูง องคกรหรือธุรกิจตองมีการเรียนรูจนมีทักษะหรือเทคนิคท่ีแข็งแกรงมากพอ 

 3) แอปพลิเคชันไมมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง โมบายแอปพลิเคชัน (Mobile Application) 

ท่ีดีตองมีการดึงดูดความสนใจจากลูกคาใหเขามาใชงานบอย ๆ แอปพลิเคชันตองมีการพัฒนาอยาง

ตอเนื่อง ซึ่งหมายความวาจะมีคาใชจายในการพัฒนาแอปพลิเคชันอยางตอเนื่องเชนกัน 

 4) กําลังเลียนแบบการประสบความสําเร็จของธุรกิจอื่น เนื่องจากโมบาย แอปพลิเคชัน 

(Mobile Application) กําลังไดรับความนิยมเปนผลมาจากอัตราการเติบโตของผูใชสมารทโฟนท่ีมาก

ข้ึน องคกรหรือธุรกิจควรพิจารณาตนเองวาการพัฒนาแอปพลิเคชันเพื่อท่ีจะดึงดูดใจลูกคาใหเขามาใช

บริการนั้น เปนการปรับปรุงการดําเนินงานหรือสามารถขยายบริการไดจริงหรือไม และทายท่ีสุดควร

พิจารณาดวยวาการพัฒนาแอปพลิเคชัน คือการชวยพัฒนาการดําเนินธรุกิจท่ีลูกคาตองการจาก

องคกรมากกวาการลงทุนในระบบงานและพนักงาน 

 

2.3 ขอมูลเก่ียวกับโมบายแบงก้ิง (Mobile Banking) 

 ความหมายของโมบาย แบงก้ิง (Mobile Banking) 

 โมบายแบงกิ้ง หรือ M-Banking เปนบริการหนึ่งท่ีจัดอยูในหมวดของ M-Commerce และ

เปนบริการท่ีอยูในกลุมของ E-Banking ซึ่งเปนการทําธุรกรรมทางการเงินบนโทรศัพทมือถือ เพื่อให

ลูกคาไดเขาถึงบริการของธนาคารไดอยางสะดวกสบาย โดยท่ีลูกคาไมตองเดินทางมาทําธุรกรรม

ทางการเงินท่ีสาขาของธนาคาร (Kreyer, Pousttchi & Turowski, 2002 อางใน วิไลรัศม  

เจียรพงษพร, 2554) 

 บริการของโมบายแบงกิ้งทําใหลูกคาสามารถเขาถึงขอมูลทางการเงินของตนเองไดผาน

ชองทาง SMS, WAP และ JAVA Application โดยใช GPRS เปนตัวสนับสนุนในการเขาใชงานจาก

โทรศัพทมือถือ เทคโนโลยีแตละตัวสามารถรองรับการทํางานไดไมเหมือนกัน เพราะมีขีดจํากัดของ

ความสามารถในการใชงานของอุปกรณส่ือสาร รวมถึงการทํางานรวมกับผูใหบริการเครือขาย

โทรศัพทมือถือท่ีมีเทคโนโลยีตาง ๆ (Mallet, Rossi & Tuunainen, 2004 อางใน วิไลรัศน  

เจียรพงษพร, 2554) 
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 ชองทางการทําธุรกรรมทางการเงินบนโทรศัพทมือถือ (Mobile Channel Platform) 

วิไลรัศน เจียรพงษพร (2554) กลาววา ปจจุบันมีชองทางท่ีใชสําหรับการทําธุรกรรมทางการเงินบน

โทรศัพทมือถือหลายชองทาง ดังนี้ 

 1) บริการผานขอความ (Short Message Service: SMS) เปนการทําธุรกรรมทางการเงิน

โดยลูกคาสงความตองการไปยังธนาคารผานชองทางขอความโทรศัพทมือถือ และธนาคารจะตอบกลับ

ความตองการของลูกคาผานทางโทรศัพทมือถือเชนกัน ซึ่งการรับ-สงขอความจะทําไดไมเกิน 140-

160 ตัวอักษรตอหนึ่งขอความตามแตผูใหบริการของโทรศัพทนั้น ๆ  

 2) บริการผานเว็บไซตบนโทรศัพทมือถือ (Mobile on Web) เปนการทําธุรกรรมทางการเงิน

จากเว็บไซตของธนาคารบนโทรศัพทมือถือ โดยลูกคาใชบริการผานเว็บเบราซเซอรของโทรศัพทเพื่อ

เช่ือมตออินเตอรเน็ต และพิมพ URL ของธนาคาร 

 3) บริการผานแอปพลิเคชันทางโทรศัพทมือถือ (Mobile Client Application) เปนการทํา

ธุรกรรมทางการเงนิของลูกคามายังธนาคารผานแอปพลิเคชันท่ีธนาคารกําหนด โดยลุกคาตองทําการ

ติดต้ังแอปพลิเคช่ันลงบนโทรศัพทมือถือกอน หลังจากนั้นจึงจะสามารถใชงานมายังธนาคารได 

 คุณสมบัติท่ัวไปของการใหบริการทางการเงินผานโทรศัพทมือถือ (Mobile Banking)  

 ท่ีสําคัญ พรทิวา ฟาคุม (2555) ไดสรุปไววา 

 1) Mobility คือ ผูใชงานสามารถนําติดตัวไปไดทุกท่ี และทํางานดวยความเร็วเคล่ือนท่ี

ระดับสูง 

 2) Broad Reachability คือ ผูใชงานสามารถเขาถึงการบริการท่ีหลากหลายไดทุกท่ี ทุกเวลา 

 3) Ubiquity คือ ผูใชงานเขาถึงมูลขาวสารไดงายข้ึน 

 4) Convenience คือ ผูใชงานมีความสะดวกในการเช่ือมตอใชงานกับอุปกรณและระบบ

เครือขายอื่น 

 5) Localization of Products and Services คือ ผูใชงานสามารถรูตําแหนงการใชบริการ

แบบเฉพาะพื้นท่ีในขณะท่ีใชงาน  

 

2.4 ขอมูลเก่ียวกับกลยุทธการตลาดของ Mobile Banking 

 การสรางกลยุทธการตลาดรูปแบบใหมของโมบายแบงกิ้ง ทางธนาคารกสิกรไทยไดเสนอ 3 

กลยุทธ ดังนี้ (ธนาคารกสิกรไทย, 2558) 

 1) มุงเนนเพิ่มจํานวนลูกคาและอัตราการใชบริการ โดยเนนท่ีประสิทธิภาพของการทํา

ธุรกรรมทางการเงนิท่ีมากกวาการทําธุรกรรมระหวางธนาคาร โดยสามารถใหทําธุรกรรมท่ีหลากหลาย

มากข้ึน เชน การรวมมือกับวิง ผูนําทางดานการบริการโอนเงินรายใหญในกัมพูชาท่ีใหบริการโอนเงิน

ขามแดนไทย-กัมพูชา และทําการสรางกิจกรรมทางการตลาดเพื่อดึงดูดใหลูกคาเขามาใชบริการ 
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 2) พัฒนานวัตกรรมและยกระดับการใหบริการตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับการดําเนินธุรกิจ การ

ดําเนินชีวิต และการสรางมูลคาเพิ่มของการใชบริการ เพื่อสอดคลองกับไลฟสไตลของลูกคาท่ีพึ่งพา

เทคโนโลยีตาง ๆ ในการเขาถึงขอมูลขาวสาร 

 3) พัฒนาศักยภาพในการพัฒนาระบบความปลอดภัยข้ันสูง เพื่อใหลูกคามีความมั่นใจในการ

เขาใชบริการ 

 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ไดสรางกลยุทธทาง Mobile Banking โดยการผลักดันผูใชจากการ

สรางนิสัยใหมกับลูกคาท่ีใชบริการกับสาขาเปนโมบายแบงกิ้งแทน นอกจากนี้ยังมีการผลักดันการใช

งานดานการจายบิลตาง ๆ ดวยคาธรรมเนียมท่ีเทากับชองทางอื่น ๆ โดยแนวคิดนี้เปนการผลักดัน

ตลาดจากผูนําความคิดใหเขามาใชและแนะนําบริการไปยังบุคคลอื่น (ธนาคารกรุงศรีอยุธยา, 2557) 

 นโยบายการดําเนินธุรกิจของธนาคารจะมุงเนนสงผลิตภัณฑและบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

บริการโมบายแบงกิ้งของธนาคารออมสินจะถูกออกแบบและตอบสนองความตองการตามไลฟสไตล

ของลูกคา และสนองตอบทุกชวงอายุ ประกอบดวยคุณภาพการใหบริการของพนักงาน และชองทาง

ในการใหบริการท่ีครอบคลุม และเช่ือมโยงกับระบบไอทีท่ีมีประสิทธิภาพจากธนาคาร  

 การสรางคุณคาและความหมายใหกับ Digital Banking มี 3 เร่ืองหลัก ๆ  ไดแก 

 1) Banking/ Payment Channel การพัฒนาชองทางในการทําธุรกรรมตาง ๆ ท่ีสะดวกและ

มีความปลอดภัย และใหความสําคัญกับการพัฒนาการบริการธุรกรรมการเงนิผานโทรศัพทมือถือ ให

สามารถรองรับเทคโนโลยีใหม ๆ ท่ีกําลังจะเกิดข้ึน ใหสามารถทําธุรกรรมไดครบวงจรแบบ งาย ใชได

จริง และชวยแกปญหาในส่ิงท่ีลูกคาตองการ การเช่ือมโยงบริการตาง ๆ ของธนาคารจะตองมีความ

สอดคลองกัน ไมวาจะผานทางสาขา ผานระบบอัตโนมัติ ผานศูนยบริการทางโทรศัพท ผานชองทาง

ออนไลน เพื่อชวยอํานวยความสะดวกใหแกลูกคาแกไขปญหาไดทุกท่ีทุกเวลา และเปนการสราง

ความสัมพันธท่ีดีใหกับลูกคา 

 2) Customer Engagement ตองมีการปรับตัวรองรับส่ือโซเชียลมีเดียทุกชองทาง รวมถึง

สรางประสบการณท่ีแปลกใหมในการใช Digital Banking ท้ังพัฒนาบริการเสริม เพื่อใหลูกคาได

ติดตอส่ือสารใกลชิด และตอบโจทยไลฟสไตลดานตาง ๆ ใหกับลูกคา 

 3)  IT Security Maximization ธนาคารจะตองทําการพัฒนาระบบ วิเคราะห และสามารถ

รับรูความเคล่ือนไหวอยางตอเนื่อง มีโครงสรางรักษาความปลอดภัยท่ีดี (ธีรนันท ศรีหงส, 2557) 
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2.5 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 ศศิวิมล มณีเหล็ก (2554) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติและความพึงพอใจในการใชบริการ K- Mobile 

Banking Plus ของบุคลากรและนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยกลุมตัวอยางเปนบุคลากรและ

นักศึกษาของมหาวิทยาลัยเชียงใหมท่ีใชบริการ K- Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทยโดย

ใชการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จํานวน 50 ราย และใชแบบสอบถามปลาย

ปด (Closed Formal Structured Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล ผลการศึกษา

พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย  ในการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการ  

K-Mobile Banking Plus กลุมตัวอยางสวนใหญรูจักบริการจากพนักงานแนะนํา และสวนมากใช

บริการในดานของการเช็คยอดเงินเขา-ออก  รองลงมาเปนการใชงานดานการโอนเงิน ขอมูลดาน

ความพึงพอใจในการใชบริการ K-Mobile Banking Plus  กลุมตัวอยางสวนใหญไมเคยพบปญหา

ในขณะใชงาน และสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และขอควรปรับปรุงหรือแกไขท่ี

กลุมตัวอยางสวนใหญเสนอแนะคือระบบเครือขายท่ีชาและไมรองรับ wifi จํานวนรานคาท่ีรับชําระคา

สินคาและบริการผานระบบ K – Mobile Banking Plus ยังมีนอยเกินไป และจํานวนบัญชีธนาคารท่ี

ผูกกับหมายเลขโทรศัพทมือถือมีจํา นวนจํากัด ทัศนคติตอการเลือกใชบริการ K-Mobile Banking 

Plus สวนใหญผูใชบริการเลือกใชเพราะชวยลดคาใชจายและเวลาในการเดินทางไปทําธุรกรรมท่ี

ธนาคาร เนื่องจากผูใชบริการสามารถทําธุรกรรมทางการเงินบนมือถือไดทุกท่ีท่ีตองการ ทําใหชวยลด

คาใชจายและเวลาในการเดินทาง 

 พรพรรณ ชางงาเนียม (2553) ศึกษา ลักษณะบุคคล ความพึงพอใจและพฤติกรรมในการใช

บริการธุรกรรมทางการเงนิผานโทรศัพทมือถือ (Mobile Banking) ของลูกคาธนาคารในเขต

กรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางเปนผูใชบริการบริการธุรกรรมทางการเงนิผานโทรศัพทมือถือ (Mobile 

Banking) ของธนาคารใดธนาคารหนึ่งในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยใชการสุม

กลุมตัวอยางแบบหลายข้ันตอน ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย 

มีความพึงพอใจในดานการใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือ (Mobile Banking) ท่ี

สามารถใชงานไดทุกสถานท่ีอยูในระดับมาก กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการธุรกรรมทางการเงิน ผาน

โทรศัพทมือถือ (Mobile Banking) สวนใหญใชบริการธนาคารกสิกรไทย รองลงมาคือ ธนาคารไทย

พาณิชย ประโยชนท่ีไดจากการใชบริการ สวนใหญเลือกใชเพราะความสะดวกในการใชงาน ความ

บอยครั้งในการใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือ กลุมตัวอยางสวนใหญมีความถ่ีของ

การโอนเงิน และชําระคาสินคาและบริการมากท่ีสุด 

 วรวุฒิ มีชัย (2555) ศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงิน

ผานโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุมตัวอยางเปนประชากรท่ัวไปในเขตพื้นท่ี

กรุงเทพมหานครท่ีใชโทรศัทพเคล่ือนท่ี (ท่ีสามารถใชงานอินเทอรเน็ตได) และมีบัญชีออมทรัพยกับ
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ธนาคารพาณิชย จํานวน 400 คน ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนมากเปนเพศชายมากกวาเพศ

หญิง สวนของขอมูลปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคล่ือนท่ี 

ดานแรงจูงใจในการใชบริการ พบวา มีแรงจูงใจความสะดวกดานเวลาในการตัดสินใจใชบริการมาก

ท่ีสุด การรับรู พบวา สวนใหญทราบขอมูลจากศูนยบริการธนาคาร การเรียนรู สวนใหญศึกษาการใช

งานดวยตนเอง 

 พรทิวา ฟาคุม (2555) ศึกษาเรื่อง การรับรูและเจตคติในการบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทมือถือของลูกคาธนาคารกสิกรไทยในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กลุมตัวอยางคือ ลูกคา

ธนาคารกสิกรไทยท่ีใชบริการธุรกรรมทางการเงิน ผานโทรศัพทมือถือท่ีอาศัยอยูในเขตพื้นท่ีกรุงเทพ

มานครและปริมณฑล ใชการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ จํานวน 400 คน ผลการศึกษาพบวา กลุม

ตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง ขอมูลดานพฤติกรรมการใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพท

ของธนาคารกสิกรไทยในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สวนใหญเลือกใชเพราะคิดวามี

ประเภทธุรกรรมท่ีใชทางการโอนเงินระหวางบัญชี มีเหตุผลท่ีเลือกใชบริการ สวนใหญคิดวา 

ประหยัดเวลา และรวดเร็ว ขอมูลการรับรูเกี่ยวกับบริการธุรกรรมทางการเงนิผานโทรศัพทมือถือของ

ลูกคาธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดานผลิตภัณฑ พบวามีความ 

สะดวกสบาย รวดเร็ว ประหยัดเวลามากกวาไปใชบริการท่ีธนาคาร ขอมูลดานเจตคติในการใชบริการ

ธุรกรรมทางการเงนิผานโทรศัพทมือถือ พบวา มีความปลอดภัยและรูปแบบของบริการ เชนการสง 

SMS และ E-mail แจงเตือนหลังจากใชบริการสําเร็จ อยูในระดับมาก 

จุไรพร วงษเรียนรอต (2553) ศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการธนาคารทาง

โทรศัพทมือถือของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาอางทอง โดยกลุมตัวอยางเปน

ผูใชบริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ จํานวน 400 คน ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชใน

บริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย ดานพฤติกรรมการใชบริการธนาคาร

ทางโทรศัพทมือถือ พบวา กลุมตัวอยางมีเหตุผลในการเลือกใชบริการท้ังการมีผูแนะนําใหใชบริการ

และความสามารถท่ีใชบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง โดยรูจักบริการไทยพาณิชยเปนอันดับแรก การใช

บริการครั้งแรกทดลองใชบริการดวยตนเอง มีการใชบริการประเภทการโอนเงินระหวางบัญชีมากท่ีสุด 

สามารถ แสนภิบาล (2553) ศึกษาเรื่อง ปจจัยใชธนาคารบนมือถือผานเทคโนโลยีโครงขาย

ส่ือสาร 3G กรณีศึกษา ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) โดยกลุมตัวอยางจํานวน 300 คน ผล

การศึกษา พบวา ดานพฤติกรรมการใชบริการบนมือถือ กลุมตัวอยางเลือกใชบริการ เพราะสะดวก

และงายตอการใชงาน และมีการเลือกใชบริการ การโอนเงินและสอบถามยอดมากท่ีสุด 

 อัญชลิกา พาภิรมย (2555) ศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการการทําธุรกรรมทางการ

เงินผานโทรศัพทเคล่ือนท่ีของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัด

เชียงใหม โดยกลุมตัวอยางเปนลูกคาท่ีลงทะเบียนการใชบริการการทําธุรกรรมทางการเงินผาน
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โทรศัพทเคล่ือนท่ีของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 400 

คน ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการใชบริการการทําธุรกรรมผานโทรศัพทเคล่ือนท่ีมาเปนระยะเวลา 3-

4 ป จะใชบริการมากกวา 9 ครั้งตอเดือน ใชบริการเช็คยอดเงินเปนหลัก 

 อัจฉรา แสงมณี (2557) ศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอลูกคาธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 

ในการเลือกใชบริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผานโทรศัพทมือถือในเขตเทศบาลนครเชียงใหม 

โดยกลุมตัวอยางเปนลูกคาของธนาคารกสิกรไทยในเขตเทศบาลนครเชียงใหม จํานวน 400 คน ผล

การศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีผลเลือกใชบริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผานโทรศัพทมือถือ 

เพราะความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล กลุมตัวอยางมีระยะเวลาการใชบริการเฉล่ียคนละ 1 ป 

มีการใชบริการธุรกรรมเติมเงินโทรศัพทมือถือบอยท่ีสุด และมีการเขาใชบริการเฉล่ียประมาณ 4 ครั้ง

ตอสัปดาห 

 จากการคนควางานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ท่ีผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควาสามารถสรุปไดวา จาก

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของจะเปนการทําการวิจัยเนื้อหาท่ีเปนการศึกษาทัศนคติ ความพึงพอใจ และปจจัย

การเลือกใช ดานใดดานหนึ่งอยางชัดเจน ดวยเหตุผลนี้ผูวิจัยจึงตองทําการศึกษาการเปรียบเทียบท้ัง

ปจจัยในการเลือกใช และความพึงพอใจในการใชแอปพลิเคชันโมบายแบงกิ้งของธนาคารกสิกรไทย 

และธนาคารไทยพาณิชย เพื่อท่ีจะไดขอมูลท่ีครอบคลุมละเอียด และเปนประโยชนมากกวางานวิจัย

อื่น ๆ ท่ีไดคนความา 
 



บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

  

 การศึกษาเรื่อง “การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชแอปพลิเคชันโมบายแบงกิ้งของ

ธนาคารกสิกรไทยและธนาคารไทยพาณิชย” เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ใน

ลักษณะของการส่ือสารสวนบุคคลเชิงลึก (In-depth Interviews) กับกลุมผูใชงานแอปพลิเคชัน  

K-Mobile Banking Plus และกลุมผูใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy ในประเด็นหรือเนื้อหาเพื่อตอบ

วัตถุประสงคของการศึกษา โดยมีการดําเนินการตามข้ันตอนตอไปนี้ 

 3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3.2 วิธีการรวบรวมขอมูล 

 3.3 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 3.4 การวิเคราะหขอมูล 

 3.5 การตรวจสอบความถูกตอง 

 3.6 ขอพิจารณาดานจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

 3.7 การนําเสนอขอมูล 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ กลุมผูใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus 

และกลุมผูใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 กลุมตัวอยางงานวิจัยครั้งนี้ คือกลุมผูใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ 

กลุมผูใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy  ท่ีอยูในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางท่ีนํามาศึกษา

ในการวิจัยครั้งนี้เปนกลุมแบบการเลือกแบบบอกตอ เปนวิธีการท่ีการส่ือสารสวนบุคคลจากกลุม

ตัวอยางคนหนึ่งท่ีผูวิจัยรูจัก และผูใหการส่ือสารสวนบุคคลไดทําการแนะนําผูใหการส่ือสารสวนบุคคล

คนตอไปท่ีใชบริการแอปพลิเคชันของท้ัง 2 ธนาคาร 

  

3.2. วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

 วิธีการรวบรวมขอมูล การส่ือสารสวนบุคคลแบบเชิงลึก (In-depth Interview) ผูวิจัยไดลง

เก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางแบบตัวตอตัวจํานวน 2 คน และมีการการส่ือสารสวนบุคคลผานโทรศัพท 

จํานวน 10 คน โดยไดนัดหมาย วันเวลา ไวกอนลวงหนา จากนั้นผูวิจัยไดนําขอมูลท่ีไดจากการการ

ส่ือสารสวนบุคคลกับกลุมตัวอยางมาทําการวิเคราะห ดวยการจัดหมวดหมูของคําตอบ และนําเสนอ

ขอมูลโดยการพรรณาตามหัวขอของวัตถุประสงคการวิจัย 
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3.3. เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเชิงคุณภาพครั้งนี้ คือ แบบการส่ือสารสวนบุคคลเชิงลึก (In-depth 

Interview) ท่ีกําหนดโครงสรางของคําถามไวอยางชัดเจน การการส่ือสารสวนบุคคลเพื่อใหทราบถึง

ขอมูลอยางละเอียดเกี่ยวกับปจจัยการเลือกใชแอปพลิเคชันโมบายแบงกิ้ง และนําไปสูการเปรียบเทียบ

ในการใชงานแอปพลิเคชันโมบายแบงกิ้งของธนาคารกสิกรไทย และ ธนาคารไทยพาณิชย 

แบบการส่ือสารสวนบุคคลเชิงลึก (In-depth Interview) ใชการส่ือสารสวนบุคคลกลุม

ตัวอยางจํานวน 12 คน ซึ่งแนวคําถามอาจเปล่ียนแปลงไดข้ึนอยูกับสถานการณขณะทําการการ

ส่ือสารสวนบุคคล และคําตอบของผูใหการส่ือสารสวนบุคคล โดยแบงประเด็นคําถามออกเปน 3 

ประเด็น ซึ่งเปนคําถามปลายเปด แนวคําถามมีดังนี้ 

(1) ขอมูลเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน K–Mobile Banking Plus  

  - คุณรูจักแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ไดอยางไร และจากส่ือชองทาง

ใดบาง 

  - คุณทําการดาวนโหลดแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus นี้ดวยวิธีใด (ดาวน

โหลดดวยตนเอง/ ครอบครัวหรือเพื่อนดาวนโหลดให/ พนักงานของธนาคารดาวนโหลดให) 

  - เหตุผลในการตัดสินใจแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus คืออะไร 

  - ความนาเช่ือถือ และช่ือเสียงของธนาคารกสิกรไทย มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

หรือไม เพราะอะไร ชวยอธิบาย 

  - คุณใชบริการแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus มานานเทาไร 

   - บริการท่ีเลือกใชบอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus คืออะไร 

และทําไมถึงเลือกใช ชวยอธิบาย 

  - บริการท่ีเลือกใชนอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus คืออะไร 

และทําไมถึงเลือกใช ชวยอธิบาย 

  - คุณมีการใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus เฉล่ียประมาณกี่ครั้งตอ

เดือน 

 (2) ขอมูลเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน SCB Easy 

  - คุณรูจักแอปพลิเคชัน SCB Easy ไดอยางไร และจากส่ือชองทางใดบาง 

  - คุณทําการดาวนโหลดแอปพลิเคชัน SCB Easy นี้ดวยวิธีใด (ดาวนโหลดดวย

ตนเอง/ ครอบครัวหรือเพื่อนดาวนโหลดให/ พนักงานของธนาคารดาวนโหลดให) 

  - เหตุผลในการตัดสินใจแอปพลิเคชัน SCB Easy คืออะไร 

  - ความนาเช่ือถือ และช่ือเสียงของธนาคารไทยพาณิชย มีผลตอการตัดสินใจใช

บริการหรือไม เพราะอะไร ชวยอธิบาย 
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  - คุณใชบริการแอปพลิเคชัน SCB Easy มานานเทาไร 

   - บริการท่ีเลือกใชบอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน SCB Easy คืออะไร และทําไมถึง

เลือกใช ชวยอธิบาย 

  - บริการท่ีเลือกใชนอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน SCB Easy คืออะไร และทําไมถึง

เลือกใช ชวยอธิบาย 

  - คุณมีการใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy เฉล่ียประมาณกี่ครั้งตอเดือน 

 (3) การเปรียบเทียบการใชงานแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus ของธนาคาร

กสิกรไทย และ SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย  

  - แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy มีความแตกตางกัน

อยางไร ชวยอธิบายแอปพลิเคชัน  

  - K-Mobile Banking Plus มีจุดเดนหรือขอดี อยางไรบาง จงอธิบาย 

  - แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus มีจุดดอยหรือขอเสีย อยางไรบาง  

จงอธิบาย 

  - แอปพลิเคชัน SCB Easy มีจุดเดนหรือขอดี อยางไรบาง จงอธิบาย 

  - แอปพลิเคชัน SCB Easy มีจุดดอยหรือขอเสีย อยางไรบาง จงอธิบาย 

  - บริการของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy ท่ีคุณเลือกใช

เหมือนกัน ใหระบุวาคุณชอบใชของธนาคารไหนมากกวากัน เพราะอะไร ชวยอธิบาย 

  - คุณตองการใหแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy มีอะไร

เพิ่มเติมดานของการบริการและการใชงานบางหรือไม ถามี ชวยอธิบาย 

 

3.4 การวิเคราะหขอมูล 

 แบบการส่ือสารสวนบุคคลเชิงลึกรายบุคคล การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพจะนําขอมูลท่ีได

จากการการส่ือสารสวนบุคคลกลุมตัวอยาง ดวยวิธีการพรรณาขอมูล พรอมยกตัวอยางคําการส่ือสาร

สวนบุคคลประกอบ  

 

3.5 การตรวจสอบความถูกตอง  

 1) กอนทําการการส่ือสารสวนบุคคลผูวิจัยทําการสงคําถามท่ีใชในการการส่ือสารสวนบุคคล

ใหอาจารยท่ีปรึกษางานวิจัย เพื่อตรวจสอบแนวคําถามวาครอบคลุมวัตถุประสงคหรือไม จากนั้นจึงนํา

แบบสอบถามมาตรวจแกไขใหเหมาะสมกอนนําไปใชเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยาง 

 2) ถอดบทการส่ือสารสวนบุคคล การบันทึกเสียงจากการการส่ือสารสวนบุคคลท้ังแบบตัวตอ

ตัว และแบบโทรศัพท เพื่อนําผลท่ีไดจากการการส่ือสารสวนบุคคลมาวิเคราะหชอมูลผลการวิจัย 
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3.6 ขอพิจารณาดานจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

 ผูวิจัยไดคํานึงถึงจริยธรรมกับผูใหการส่ือสารสวนบุคคล โดยการขอความอนุเคราะหในการ

การส่ือสารสวนบุคคลจากกลุมตัวอยาง โดยผูวิจัยสามารถเปดเผยขอมูลตามท่ีผูถูกการส่ือสารสวน

บุคคลอนุญาต ในสวนของขอมูลท่ีไมสามารถเปดเผยไดผูวิจัยไดทําการเก็บไวเปนความลับไมทําการ

เผยแพร 

 

3.7 การนําเสนอขอมูล 

 ผูวิจัยใชวิธีการนําเสนอขอมูล และผลการวิจัยแบบการพรรณาเชิงวิเคราะห (Descriptive 

Analysis) ซึ่งตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย และอธิบายใหชัดเจนจนถึงปจจัยการเลือกใชแอป

พลิเคชันโมบายแบงกิ้งของธนาคารกสิกรไทย และธนาคารไทยพาณิชย ท่ีนําไปสูการเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจของผูใชงานแอปพลิเคชันท้ัง 2 ธนาคาร พรอมยกตัวอยางคําการส่ือสารสวนบุคคลของ

กลุมตัวอยางประกอบ 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 4 

ผลการวิจัย 

  

 การวิเคราะหขอมูลสําหรับงานวิจัยเรื่อง “การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชแอปพลิเค

ชันโมบายแบงกิ้งของธนาคารกสิกรไทยและธนาคารไทยพาณิชย” ผูวิจัยไดนําขอมูลจากการการ

ส่ือสารสวนบุคคลจากผูใชงานโมบายแบงกิ้งของธนาคารกสิกรไทยและธนาคารไทยพาณิชย ดวย

วิธีการพรรณาขอมูล พรอมยกตัวอยางคําการส่ือสารสวนบุคคลประกอบ โดยผูวิจัยไดไดแบงการ

วิเคราะหออกเปน 3 สวน ดังนี ้

 4.1 แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย 

  4.1.1 การรับรูเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus 

  4.1.2 ปจจัยท่ีทําใหผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของ

ธนาคารกสิกรไทย 

  4.1.3 พฤติกรรมของผูใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus 

  4.1.4 ความพึงพอใจของผูใชงานในการใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus 

 4.2 แอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย 

  4.2.1 การรับรูเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน SCB Easy 

  4.2.2 ปจจัยท่ีทําใหผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคช่ัน SCB Easy ของธนาคาร 

ไทยพาณิชย 

  4.2.3 พฤติกรรมของผูใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy 

  4.2.4 ความพึงพอใจของผูใชงานในการใชแอปพลิเคชัน SCB Easy 

 4.3 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของ

ธนาคารกสิกรไทย และ แอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย 

  4.3.1 ความแตกตางของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy 

  4.3.2 จุดเดนหรือขอดีของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ 

แอปพลิเคชัน SCB Easy 

  4.3.3 จุดดอยหรือขอเสียของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ 

แอปพลิเคชัน SCB Easy 

  4.3.4 การเปรียบเทียบความช่ืนชอบในการใชบริการแอปพลิเคชันของ K-Mobile 

Banking Plus และ แอปพลิเคชัน SCB Easy 
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  4.3.5 ขอปรับปรุงหลังการใชงานแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus และ 

SCB Easy 

  

  4.3.6 ความตองการเพิ่มเติมดานการบริการ และการใชงานแอปพลิเคชันของ K-

Mobile Banking Plus และ SCB Easy 

  4.3.7 ขอเสนอแนะและบริการเพิ่มเติมของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus 

และ SCB Easy  

 

4.1 แอปพลเิคช่ัน K-Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย 

 4.1.1 การรับรูเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus  

  (1) การรูจักแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดยสวนใหญแลวผูใชงานรูจัก

จากพนักงานสาขาธนาคารในหางสรรพสินคา จากการไปรอคิวทําธุรกรรมท่ีตูเอทีเอ็ม: 

  “เราไปทําธุรกรรมท่ีตูเอทีเอ็มในธนาคารสาขาใหหางฯ ระหวางรอคิวอยู มีพนักงาน

ไดเขามาถามวา มีบริการแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus หรือยังคะ เราบอกวายังไมมี

พนักงานเลยไดแนะนําวาแอปพลิเคชันนี้ สามารถใชบริการ โอน จายบิลตาง ๆ ได ผานโทรศัพทมือถือ

จะทําใหสะดวกมากยิ่งข้ึน จึงแนะนําใหลองดาวนโหลด” (น.ส. F อายุ 25 ป ธุรกิจสวนตัว,  

การส่ือสารสวนบุคคล, 4 ธันวาคม 2558) 

 

  นอกจากนั้นยังมีผูใหการส่ือสารสวนบุคคลบางคนไดบอกวารูจักแอปพลิเคชัน  

K-Mobile Banking Plus จากเว็บไซตของธนาคาร จากการคนควาหาขอมูลเอง: 

  “คือกอนอื่นตองบอกวาใชบัญชีเงินฝากกับธนาคารกสิกรมานาน และก็ใชบัตร

เครดิตดวย เลยลองเขาเว็บไซตของธนาคาร เพื่อเขาไปดูสิทธิพิเศษตาง ๆ วามีอะไรนาสนใจบาง” 

(น.ส. B อายุ 35 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 พฤศจิกายน 2558) 

 

  ผูใชงานบางคนไดรูจักแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus จากบุคคลใน

ครอบครัว แนะนําใหลองใช: 

  “ชวงเริ่มขายของออนไลน ก็ตองมไีปธนาคารเพื่อเช็คยอด และโอน ถอน อยูเปน

ประจํา พี่สาวได ใชมากอนเลยแนะนําวาลองโหลดมาใชสิ จะไดเช็คยอด โอนเงินผานโทรศัพทมือถือ

ไดเลย ไมตองไปธนาคารเอง” (น.ส. D อายุ 23 ป นักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน, การส่ือสารสวน

บุคคล, 29 พฤศจิกายน 2558) 
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  (2) การดาวนโหลดแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดยสวนใหญผูใชงานให

พนักงานธนาคารเปนผูทําการดาวนโหลดใหทุกข้ันตอน เนื่องจากรูสึกวามีความยุงยากในการติดต้ัง: 

  “ทีแรกเราลองโหลดเองกอน โหลดนะโหลดได แตพอถึงข้ันตอนการติดต้ัง มันตอง

ใหต้ังช่ือรหัสผาน และยังตองใหไปติดต้ังยืนยันผานหนาตูเอทีเอ็มอีก เราเลยแบบยุงยากไปนะเลยลอง

โหลดแอปฯ ท้ิงไวอยางนั้นแบบใชงานยังไมได และเราก็กลับมาใหพนักงานท่ีธนาคารทําการติดต้ังให

อีกที” (น.ส. A อายุ 28 ป ธุรกิจสวนตัว, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 พฤศจิกายน 2558) 

 

  นอกจากนั้นจากการการส่ือสารสวนบุคคล มีบางคนท่ีทําการดาวนโหลดและติดต้ัง

แอปพลิเคชันดวยตนเองทุกข้ันตอน ถึงแมวาจะมีข้ันตอนท่ียุงยาก แตเขาตองการท่ีจะลองทําดวย

ตนเอง: 

  “ดาวนโหลดและติดต้ังเองทุกข้ันตอน การโหลดไมยาก สามารถโหลดจาก App 

Store ไดเลย แตข้ันตอนการติดต้ังคอนขางจะยุงยาก เพราะตองไปทํารายการผานตูเอทีเอ็มกอน ถึง

จะสามารถใชงานแอปพลิเคชันได” (น.ส. K อายุ 26 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 

20 ธันวาคม 2558) 

 

  (3) การรับรูเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus กอนเริ่มการใชงาน 

โดยสวนใหญผูใหการส่ือสารสวนบุคคลมีการรับรูวาแอปพลิเคชันนี้สามารถทําธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทมือถือ, ใชงานไดแทนตูเอทีเอ็ม: 

  “รูวาแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus สามารถโอนเงิน สอบถามยอด เติม

เงินได และยังสามารถเติมเงินเขาบัตรสมารทเพิรสของ 7-11 ได” (น.ส. J อายุ 22 ป พนักงาน

บริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 17 ธันวาคม 2558) 

  “ใชงานแทนตูเอทีเอ็มไดเลย แตเปนการทําไดบนโทรศัพทมือถือ ท้ังโอนเงิน เช็ค

ยอด” (น.ส. A อายุ 28 ป ธุรกิจสวนตัว, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 พฤศจิกายน 2558) 

   

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาโดยสวนใหญผูใชงานรูจักแอปพลิเคชัน 

K-Mobile Banking Plus โดยไดรับคําแนะนําจากพนักงานสาขาของธนาคารกสิกรไทย สวนผูท่ีเปน

ลูกคาเดิมมานาน จะสืบคนขอมูลดวยตนเองผานทางเว็บไซตของธนาคาร และบางคนไดรับคําแนะนาํ

จากผูท่ีเคยดาวนโหลดแอปพลิเคชันมาใชแลว โดยในข้ันตอนการดาวนโหลดนั้นสามารถทําไดงาย แต

ข้ันตอนการติดต้ังคอนขางมีความยุงยาก แตมีบางคนเลือกท่ีจะดาวนโหลดเอง แลวใหพนักงานสาขา

ของธนาคารทําการติดต้ังให นอกจากนั้นโดยสวนใหญผูใชบริการรูขอมูลกอนทําการดาวนโหลดแอป

พลิเคชัน K-Mobile Banking Plus วาเปนบริการการทําธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือ 
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  จากผลการการส่ือสารสวนบุคคลจะเห็นไดวา ธนาคารกสิกรไทยมีการใชกลยุทธการ

ส่ือสารดวยวิธีการใชพนักงานเปนส่ือในการเขาถึงลูกคา นอกจากนี้ยังเลือกใชชองทางการส่ือสารทาง

ออนไลนรวมดวย เพื่อเปนการกระจายขอมูลของแอปพลิเคชันใหลูกคาไดทําความรูจักอยางแพรหลาย 

 

 4.1.2 ปจจัยท่ีทําใหผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของธนาคาร

กสิกรไทย 

  (1) เหตุผลในการตัดสินใจใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดยสวนใหญ

ผูใชงานเลือกใชเพราะความสะดวก เชน ใชงานไดสะดวก รวดเร็ว ทําใหประหยัดเวลา ไมตองเดินทาง

ไปท่ีธนาคารเอง:  

  “แอปพลิเคชันนี้ ทําใหการทําธุรกรรมตาง ๆ ท้ังโอนเงิน จายบิล สะดวกมากยิ่งข้ึน 

ประหยัดเวลา ไมตองเดินทางออกไปท่ีธนาคารเอง” (น.ส. C อายุ 27 ป ธุรกิจสวนตัว, การส่ือสาร

สวนบุคคล, 29 ธันวาคม 2558) 

 

  นอกจากนี้มีผูใหการส่ือสารสวนบุคคลบางคน ท่ีใหการส่ือสารสวนบุคคลวาเหตุผล

ในการเลือกใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus นอกจากเพราะความสะดวกแลว ก็เปนเพราะ

แอปพลิเคชันนี้สามารถทําไดหลายบริการในแอปพลิเคชันเดียว: 

  “เลือกใช เพราะความสะดวก และแอปพลิเคชันนี้สามารใชงานไดหลายอยางท้ัง 

โอนเงินเช็คยอด จายบิลตาง ๆ เติมเงิน และเช็คอัตราเงินแลกเปล่ียนได” (น.ส. I อายุ 25 ป พนักงาน

บริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 15 ธันวาคม 2558) 

 

  (2) ความนาเช่ือถือและช่ือเสียงของธนาคารกสิกรไทย โดยสวนใหญบอกวาความ

นาเช่ือถือ และช่ือเสียงของธนาคาร มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชแอปพลิเคชัน: 

  “เช่ือมั่นในช่ือเสียงของธนาคารกสิกรไทย เพราะ เปนธนาคารช้ันนําของไทย และก็

เลือกใชบัญชีเงินฝากมานาน จึงมั่นใจและไววางใจเลือกใชบริการอื่น ๆ ของธนาคาร” (น.ส. F อายุ 

25 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 4 ธันวาคม 2558) 

  

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาโดยสวนใหญเหตุผลท่ีผูใชงานเลือกใช

แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus เพราะความสะดวกรวดเร็ว  ประหยัดเวลา และสามารถทํา

ไดหลายบริการในแอปพลิเคชันเดียว เชน การโอนเงิน สอบถามยอด จายบิล และการเติมเงิน  

นอกจากนี้เหตุผลสวนใหญท่ีเลือกใช เพราะความไววางใจ และความเช่ือมั่นในช่ือเสียงของธนาคาร  
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  จากผลการการส่ือสารสวนบุคคลสรุปไดวา ธนาคารกสิกรไทยมีการส่ือสาร

ภาพลักษณองคกรท่ีดี สามารถสรางความเช่ือมั่นใหกับลูกคาได จึงเกิดความไววางใจในการเลือกใช

บริการใหม ๆ  ของธนาคาร 

  

 4.1.3 พฤติกรรมของผูใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ในงานวิจัยครั้งนี้ ไดทํา

การวิเคราะหพฤติกรรมของผูใชงานออกเปนดังนี ้

  (1) ระยะเวลาของการใชบริการแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus จาก

จํานวนผูการส่ือสารสวนบุคคลท้ังหมด 12 คน สามารถแบงระยะเวลาของการใชงานแอปพลิเคชัน  

K-Mobile Banking Plus ไดดังนี้  

  นอยกวา 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) บริการท่ีเลือกใชบอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดย

สวนรวมเลือกใชบริการการโอนเงินบอยท่ีสุด เพราะใชงานงาย, มีความรวดเร็ว, มีสลิปบันทึก

อัตโนมัติ: 

  “ปกติโอนเงินผานบัญชีของกสิกรบอย เลยเนนใชงานในการโอนเงนิ เพราะใชงาน

งาย มีความรวดเร็ว ไมมีข้ันตอนซับซอน และมีสลิปหลักฐานบันทึกใหอัตโนมัติ สะดวกมาก ๆ เลย” 

(น.ส. H อายุ 24 ป นักศึกษาปริญญาโท, การส่ือสารสวนบุคคล, 14 ธันวาคม 2558) 

   

  (3) บริการท่ีเลือกใชนอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดย

สวนรวมผูใหการส่ือสารสวนบุคคลบอกวาไมเคยใชบริการ การเติมเงิน เพราะ ใชโทรศัพทแบบราย

เดือน และไมมีความมั่นใจวาถาเติมเงินไปแลวจะไปถึงปลายทางหรือไม: 

  “ไมเคยใชบริการเติมเงินมือถือเลย เพราะสวนตัวใชโทรศัพทแบบรายเดือนและคน

รอบขางก็ไมมีใครท่ีใชโทรศัพทมือถือระบบเติมเงินเลยไมมีความจําเปนตองใชบริการสวนนี้” (น.ส. A 

อายุ 28 ป ธุรกิจสวนตัว, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 พฤศจิกายน 2558) 
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  จากการการส่ือสารสวนบุคคลก็พบวาผูการส่ือสารสวนบุคคลไดบอกวาท่ีไมเลือกใช

บริการเติมเงิน เปนเพราะไมมีความมั่นใจวาเติมเงินแลวจะไปถึงปลายทางหรือไม: 

  “ไมเคยใชบริการเติมเงิน เพราะไมมั่นใจวาเติมเงินไปแลว จะไปถึงเบอรท่ีเราเลือก

เติมหรือเปลา เพราะเราไมสามารถเช็คไดเลย เลยไมเลือกท่ีจะใชกลัวเจอปญหา” (น.ส. I อายุ 25 ป 

พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 15 ธันวาคม 2558) 

   

  (4) ระยะเวลาเฉล่ียจํานวนครั้งการเขาใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking 

Plus ตอเดือน จากกลุมผูการส่ือสารสวนบุคคลท้ังหมด 12 คน ไดผลออกมาดังนี้: 

  ไมเกิน 5 ครั้งตอเดือน จํานวน 4 คน 

  6 ครั้งตอเดือน จํานวน 2 คน 

  10 ครั้งตอเดือน จํานวน 3 คน 

  15 ครั้งตอเดือน จํานวน 1 คน 

  20 ครั้งตอเดือน จํานวน 2 คน 

  

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวา พฤติกรรมของผูใชงานแอปพลิเคชัน  

K-Mobile Banking Plus โดยสวนใหญเลือกใชบริการ ดานการโอนเงินมากท่ีสุด เพราะมีรูปแบบใช

งานงาย รวดเร็ว และมีสลิปหลักฐานการทําธุรกรรมบันทึกอัตโนมัติ นอกจากนั้นบริการท่ีผูใชงาน

เลือกใชนอยท่ีสุด คือ บริการการเติมเงิน เพราะ สวนมากใชโทรศัพทระบบรายเดือน 

 

 4.1.4 ความพึงพอใจในการใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดยสวนใหญผูใชงาน

มีความพึงพอใจ เพราะ ความสะดวก เชนไมตองไปท่ีตูเอทีเอ็มหรือธนาคาร ก็สามารถทําธุรกรรมผาน

โทรศัพทมือถือไดทุกท่ีทุกเวลา ทําใหประหยัดเวลาไดมากยิ่งข้ึน: 

  “พึงพอใจมาก เพราะไมตองไปท่ีตูเอท่ีเอ็มหรือธนาคาร ไมวาจะอยูท่ีไหนก็สามารถ

โอนเงินได ใชแลวไดประโยชนเรื่องความสะดวกสุด ๆ และแอปพลิเคชันก็ใชงานงายมาก” (น.ส. D 

อายุ 23 ป นักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 พฤศจิกายน 2558) 

 

  นอกจากนี้ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล มีผูการส่ือสารสวนบุคคลไดแสดง

ความเห็นความพึงพอใจ ท่ีนอกจากความสะดวกแลว ยังพึงพอใจในรูปแบบของแอปพลิเคชัน 

  “พึงพอใจในการใชงานงาย และมีรูปแบบแอพฯ ท่ีดูสวยงาม ทันสมัย สามารถ

ตกแตงภาพพื้นหลังไดตามใจชอบ จะเอารูปของเราไปทําเปนภาพพื้นหลังก็ได และชอบการสแกนนิ้ว

ในการเขาระบบแทนการใสรหัสผานเปนตัวเลขในระบบของ iOS ท่ีทําใหใชงานสะดวกมากยิ่งข้ึนแตะ
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ปุบเขาใชงานไดทันที ดูไฮเทคมาก” (น.ส. L อายุ 27 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล

, 25 ธันวาคม 2558) 

  

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาโดยสวนใหญผูใชงานมีความพึงพอใจ

แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus เพราะ ความสะดวก รวดเร็ว ทําใหไมตองเสียเวลาเดินทาง

ไปท่ีสาขาของธนาคาร หรือตูเอทีเอ็ม และรูปแบบแอปพลิเคชันดูสวย ทันสมัย 

 

4.2 แอปพลเิคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย 

 4.2.1 การรับรูเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน SCB Easy   

  (1) การรับรูเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนใหญผูใชงานรูจักจาก

อินเตอรเน็ตและเว็บไซตของธนาคารไทยพาณิชย โดยการหาขอมูลเอง เพราะมีบัญชีกับทางธนาคาร

เลยเขาไปดูขอมูลจากเว็บไซตแลวเจอบริการแอปพลิเคชันนี้: 

  “ลองหาขอมูลจากอินเตอรเน็ตเอง เพราะมีบัญชีกับทางธนาคารเลยเขาไปดูขอมูล

ตาง ๆ ในเว็บไซต และเห็นบริการแอปพลิเคชันนี้” (น.ส. G อายุ 33 ป พนักงานบริษัทเอกชน,  

การส่ือสารสวนบุคคล, 9 ธันวาคม 2558) 

 

  นอกจากนั้นมีผูใหการส่ือสารสวนบุคคลบางคน บอกวารูจักแอปพลิเคชันนี้จากเพื่อน

แนะนํา: 

  “เพื่อนแนะนําใหลองใช บอกวาจะไดโอนเงินในบัญชีธนาคารไทยพาณิชยดวยกัน

สะดวกมากข้ึน ไมตองเสียคาธรรมเนียม และไมตองไปท่ีธนาคารหรือตูเอทีเอ็มเอง” (น.ส. E อายุ 38 

ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 9 ธันวาคม 2558) 

 

  (2) การทําดาวนโหลดแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนใหญผูใชงานทําการดาวน

โหลดและติดต้ังดวยตนเอง ดวยความสะดวกในการทํา ไมมีข้ันตอนยุงยากเลยทําไดดวยตนเอง: 

  “ดาวนโหลดดวยตนเอง เพราะข้ันตอนการติดต้ังแอปพลิเคชันของ SCB Easy ไมมี

ข้ันตอนซับซอน ติดต้ังยากเทากับแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus ท่ีตองไปติดต้ังผานตู

เอทีเอ็มของธนาคาร” (น.ส. L อายุ 27 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 25 ธันวาคม 

2558) 

 

  นอกจากนั้นมีผูการส่ือสารสวนบุคคลบางคนท่ีใหพนักงานของธนาคารเปนผูดาวน

โหลดและติดต้ังแอปพลิเคชันให: 
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  “ทําเองไมเปน หลังจากท่ีเพื่อนแนะนําใหลองใช ก็เลยไปท่ีธนาคารและใหพนักงาน

เปนคนจัดการใหทุกอยาง รวมถึงใหสอนใหใชแอปพลิเคชันดวย” (น.ส. E อายุ 38 ป พนักงาน

บริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 9 ธันวาคม 2558) 

  

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาโดยสวนใหญผูใชงานแอปพลิเคชัน SCB 

Easy รูจักโดยการหาขอมูลจากทางเว็บไซตของธนาคาร เพราะมีบัญชีของธนาคาร สามารถดาวน

โหลด และติดต้ังไดดวยตนเอง นอกจากนี้มีผูการส่ือสารสวนบุคคลบางคนไดรับคําแนะนําจากคนรูจัก

ใหลองใช จึงไปธนาคารเพื่อใหพนักงานของสาขาธนาคารเปนผูดาวนโหลด และติดต้ังให รวมถึง

แนะนําขอมูลเกี่ยวกับการใชแอปพลิเคชันดวย 

  จากผลการส่ือสารสวนบุคคลจะเห็นไดวา ธนาคารไทยพาณิชยมีกลยุทธการส่ือสาร

การใชส่ือออนไลนเปนหลักในการประชาสัมพันธขอมูลเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน แตก็มีผูใชงานบางสวนท่ี

รูจักแอปพลิเคชันจากส่ือบุคคลใกลตัว และรับรูขอมูลรายละเอียดวิธีการใชงานแอปพลิเคชันจากส่ือ

บุคคลของธนาคารไทยพาณิชย 

 

 4.2.2 ปจจัยท่ีทําใหผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย 

  (1) เหตุผลในการตัดสินใจใชแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนรวมผูใชงานเลือกใช 

เพราะความสะดวก เชน สะดวกสบายในการทําธุรกรรมทางการเงิน, ประหยัดเวลาไมตองเดินทางไป

ท่ีธนาคาร ใชงานไดทุกท่ีทุกเวลา และมีความปลอดภัย: 

  “เลือกใช เพราะปกติใชบัญชีของธนาคารไทยพาณิชยอยูแลว ถาใชแอปพลิเคชันนี้ก็

จะไดความสะดวกในการทําธุรกรรมมากข้ึน ประหยัดเวลาไมตองเดินทางไปท่ีธนาคารเอง สะดวกใช

งานไดทุกท่ี และดูมีความปลอดภัยสูงดวย” (น.ส. H อายุ 24 ป นักศึกษาปริญญาโท, การส่ือสารสวน

บุคคล, 14 ธันวาคม 2558) 

 

  นอกจากนั้นก็มีผูการส่ือสารสวนบุคคลบางคน ท่ีบอกวาเลือกใช เพราะเอาไวเปน

บัญชีสํารองไวใชในยามฉุกเฉิน หรือเรงดวนท่ีจําเปนตองมีการโอนเงนิผานบัญชีของธนาคารไทย

พาณิชย: 

  “เลือกใชเผ่ือเอาไวเปนบัญชีสํารอง ในกรณีท่ีมีความจําเปนตองใชในยามฉุกเฉิน 

หรือจําเปนตองโอนเงินในบัญชีธนาคารไทยพาณิชย และหาสาขาธนาคารไมได แอพฯนี้ก็เปนหนึ่ง

ชองทางในความสะดวกของการโอนเงินผานบัญชีธนาคารไทยาณิชยดวยกันเอง” (น.ส. A อายุ 28 ป 

ธุรกิจสวนตัว, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 พฤศจิกายน 2558) 
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  (2) ความนาเช่ือถือและช่ือเสียงของธนาคารไทยพาณิชย โดยสวนใหญบอกวา

ธนาคารดูมีความนาเช่ือถือ, มีมาตรฐานและความปลอดภัย และเช่ือมั่นในช่ือเสียงท่ีเปนธนาคารแหง

แรงของประเทศไทยจึงทําใหมีผลตอการจัดสินใจเลือกใช: 

  “มีผล เพราะธนาคารดูมีความนาเช่ือถือ ดูมีมาตรฐานและความปลอดภัย และเปน

ธนาคารแหงแรกของประเทศไทย จึงเช่ือมั่นในดานการบริการท่ีรวดเร็ว เลยมั่นใจและลองตัดสินใจใช

ดู” (น.ส. I อายุ 25 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 15 ธันวาคม 2558) 

 

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาโดยสวนใหญผูใชงานมีเหตุผลในการ

ตัดสินใจเลือกใชแอปพลิเคชันของ SCB Easy เพราะ ความสะดวกในการทําธุรกรรมทางการเงิน 

นอกจากนั้นมีผูการส่ือสารสวนบุคคลบางคนท่ีใหเหตุผลในการตัดสินใช เพราะ เผ่ือไวใชเปนบัญชี

สํารอง โดยสวนใหญผูใชงานบอกวาช่ือเสียงของธนาคารมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช เพราะ ธนาคาร

ดูมีความนาเช่ือถือ มีมาตรฐานและความปลอดภัย 

  จากผลการการส่ือสารสวนบุคคล ธนาคารไทยพาณิชยมีการส่ือสารภาพลักษณ

องคกรท่ีดี สามารถสรางความนาเช่ือถือกับลูกคา โดยลูกคาเห็นวาธนาคารไทยพาณิชยมีมาตรฐาน 

และความปลอดภัยท่ีดี จึงตัดสินใจเลือกใชบริการโมบายแบงกิ้งของธนาคาร 

 

 4.2.3 พฤติกรรมการใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy ในงานวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดทําการ

วิเคราะหพฤติกรรมของผูใชงานออกเปนดังนี้: 

  (1) ระยะเวลาของการใชบริการแอปพลิเคชัน SCB Easy จากจํานวนผูการส่ือสาร

สวนบุคคลท้ังหมด 12 คน สามารถแบงระยะเวลาของการใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy ไดดังนี ้

  นอยกวา 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) บริการท่ีเลือกใชบอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนใหญเลือกใช

บริการสอบถามยอดเงินมากท่ีสุด เพราะมีความสะดวกในการใชงาน, มีขอมูลบอกละเอียดชัดเจน: 
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  “เนนการใชบริการสอบถามยอดเงิน เพราะสะดวกตอการใชงาน และมีขอมูลบอก

ละเอียด ชัดเจนดี มีรายการเคล่ือนไหวของบัญชีใหดูแบบรายวัน สามารถใหดูยอนหลังได” (น.ส. L 

อายุ 27 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 25 ธันวาคม 2558) 

 

  (3) บริการท่ีเลือกใชนอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนใหญบอกวาไม

เคยใชบริการการจายบิลเลย: 

  “ไมเคยใชบริการการจายบิล เพราะตองการเอกสารหลักฐานการชําระเงินตัวจริง

มากกวา กังวลกลัววาบางทีระบบอาจมีปญหา แลวเกิดความวุนวายตามมาเลยเลือกท่ีจะไมใช และไป

จายตามเคานเตอรเองดีกวา” (น.ส. B อายุ 35 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 

พฤศจิกายน 2558) 

 

  (4) ระยะเวลาเฉล่ียจํานวนครั้งการเขาใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy ตอเดือน จาก

กลุมผูการส่ือสารสวนบุคคลท้ังหมด 12 คน ไดผลออกมา ดังนี้: 

  5 ครั้งตอเดือน จํานวน 7 คน 

  5-10 ครั้งตอเดือน จํานวน 4 คน 

  มากกวา 20 ครั้ง จํานวน 1 คน 

 

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาพฤติกรรมการใชงานแอปพลิเคชัน SCB 

Easy โดยสวนใหญผูใชงานเลือกใชบริการสอบถามยอดเงินมากท่ีสุด เพราะ ความสะดวก และมีขอมูล

รายละเอียดชัดเจน นอกจากนั้นบริการท่ีผูใชบริการไมเคยเลือกใช คือ บริการการจายบิล และมี

ระยะเวลาเฉล่ียการเขาใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy ประมาณ 5 ครั้งตอเดือน 

 

 4.2.4 ความพึงพอใจในการใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย โดย

สวนใหญผูใชงานมีความพึงพอใจดานความปลอดภัยมากท่ีสุด: 

  “พึงพอใจในความปลอดภัยของแอปพลิเคชัน เพราะรูสึกปลอดภัยต้ังแตข้ันตอน

ลอกอิน ของการเขาใชงานจะมีการใสรหัส 4 หลักกอน และใส User กับ Password อีกครั้งหนึ่ง 

และสวนข้ันตอนของการโอนจะตองมกีารใสรหัส OTP ดวยทุกครั้ง เอาจิง ๆ มันยุงยากนะ แตเราก็วา

มันปลอดภัยดี มันอุนใจวาเงินจะไปถึงบัญชีปลายทางแนนอน” (น.ส. K อายุ 26 ป พนักงาน

บริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 20 ธันวาคม 2558) 
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  แตจากการการส่ือสารสวนบุคคลก็มีผูใหการส่ือสารสวนบุคคลบางคนบอกวา พึง

พอใจแอปพลิเคชันนี้ตรงความสะดวก: 

  “ก็พอใจตรงมันทําใหสะดวก ประหยัดเวลามากข้ึน ไมตองออกไปท่ีธนาคารเองก็

สามารถโอนเงินอะไรได และแอพฯนี้ สามารถโอนเงินดวยสัญญาณ Wifi ได ซึ่งของ K-Mobile 

Banking Plus ทําไมได” (น.ส. C อายุ 27 ป ธุรกิจสวนตัว, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 พฤศจิกายน 

2558) 

 

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาโดยสวนใหญผูใชงานมีความพึงพอใจ

ดานความปลอดภัยมากท่ีสุด เพราะ ข้ันตอนการเขาระบบใชงานมีการใสรหัสผาน 2 ข้ันตอน และ

ข้ันตอนของบริการโอนเงนิจะตองใสรหัส OTP ทุกครั้ง เพื่อความปลอดภัย 

 

 

4.3 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของ

ธนาคารกสิกรไทย และแอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย 

 4.3.1 ความแตกตางของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy จากการ

การส่ือสารสวนบุคคล โดยสวนใหญผูใชงานบอกวาแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus ใช

งานไดงายกวาแอปพลิเคชันของ SCB Easy แตแอปพลิเคชันของ SCB Easy ดูมีความปลอดภัย

มากกวาแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus 

  “จากการใชงานมา คิดวา แอพฯ ของ K-Mobile Banking ใชงานไดงายกวาต้ังแต

ข้ันตอนการลอกอินเขาระบบ อยางใชไอโฟนก็สามารถสแกนนิ้วแทนการใสรหัสตัวเลขไดทันที แตถา

เปนโทรศัพทระบบอื่นอาจจะยังใชสแกนนิ้วไมได สวนแอพฯ ของ SCB Easy จะดูมีความปลอดภัยท่ี

แนนหนากวา แตกตางกันอยางเห็นไดชัดเลย ข้ันตอนลอกอินของแอพฯ SCB Easy จะตองมีการใส

รหัส 4 หลักกอน แลวคอยใส User Name กับ Password ดูมีความปลอดภัยดี” (น.ส. G อายุ 33 ป 

พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 9 ธันวาคม 2558) 

 

  นอกจากนั้นมีผูใหการส่ือสารสวนบุคคลบางคนไดบอกถึงความแตกตางวาแอปพลิเค

ชันของ K-Mobile Banking Plus มีรูปแบบแอปพลิเคชันท่ีสวย นาใชมากกวาแอปพลิเคชันของ SCB 

Easy: 

  “K-Mobile Banking Plus มีรูปแบบแอปพลิเคชันท่ีนาใชงาน สวยงานทันสมัย

สามารถตกแตงภาพพื้นหลังไดดวตัวเอง จะเอาภาพเราเองมาต้ังเปนภาพพิ้นหลังก็ได ซึ่งถาเทียบกับ
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แอพฯ ของ SCB จะมีหนาแอพฯ ท่ีเรียบ ไมมีลูกเลน ใชสีมวงท้ังแอพ” (น.ส. H อายุ 24 ป นักศึกษา

ปริญญาโท, การส่ือสารสวนบุคคล, 14 ธันวาคม 2558) 

   

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาความแตกตางระหวางแอปพลิเคชัน  

K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy โดยสวนใหญผูใชงานบอกวา แอปพลิเคชันของ K-Mobile 

Banking Plus ใชงานไดงาย มีรูปแบบแอปพลิเคชันท่ีสวย ทันสมัย สวนแอปพลิเคชันของ SCB Easy 

ดูมีความปลอดภัยท่ีดี 

  

 4.3.2 จุดเดนหรือขอดีของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และแอปพลิเคชัน SCB 

Easy โดยผูทําวิจัยจะแยกผลการวิจัยออกเปน 2 ขอ ดังนี้  

  (1) จุดเดนหรือขอดีของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดยสวนใหญ

ผูใชงานมีความเห็นวา จุดเดนของแอปพลิเคชัน K-Mobile Baking Plus คือ ความสะดวก และใช

งานไดงาย: 

  “K-Mobile Banking Plus เปนแอพฯ ท่ีใชงานงาย ใชแลวไดความสะดวกมาก

ข้ึนกับการทําธุรกรรมทางการเงินตาง ๆ มีระบบสแกนนิ้วมือแทนการใสรหัสผานเปนตัวเลขในการ

ลอกอินเขาใชงาน” (น.ส. K อายุ 26 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 20 ธันวาคม 

2558) 

 

  นอกจากนั้น มีผูใหการส่ือสารสวนบุคคลบางคนไดบอกถึงจุดเดนของแอปพลิเคชัน 

K-Mobile Banking Plus วานอกจากความสะดวก และใชงานงายแลว ยังมีจุดเดนดานการออกแบบ

รูปแบบแอปพลิเคชันท่ีสวยงาม และมีบริการเสริมตาง ๆ ภายในแอปพลิเคชันดวย: 

  “จุดเดนของ K-Mobile Banking Plus พี่คิดวาเขามีพวกบริการเสริมเยอะดีนะ 

สามารถ ดูอัตราแลกเปล่ียนพวกสกุลเงินใหญ ๆ ได มีสิทธิพิเศษสําหรับลูกคาของธนาคารบอกภายใน

แอพฯ และจุดเดนอีกอยางก็คือรูปลักษณของแอพฯ ท่ีสวย ดูทันสมัย นาใชงาน” (น.ส. E อายุ 38 ป 

พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 9 ธันวาคม 2558) 

 

  (2) จุดเดนหรือขอดีของแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนใหญผูใชงานบอกวา 

จุดเดนของ SCB Easy คือ ดานความปลอดภัยสูง: 

  “แอพฯ SCB Easy มีระบบความปลอดภัยหลายข้ันตอน ต้ังแตข้ันตอนของการเขา

ใชงาน ตองใสรหัส 4 หลักกอน แลวคอยใสช่ือ และรหัส อีกรอบ เวลาทํารายการโอนเงิน ก็ตองใสรหัส 

OTP ท่ีจะสงเขาเบอรโทรศัพทของเราทุกครั้ง เมื่อทํารายการโอน และจะมีการสงอีเมลบอกทุกครั้งท่ี
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เขามาใชงาน” (น.ส. B อายุ 35 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 พฤศจิกายน 

2558)  

  นอกจากนั้น มีผูการส่ือสารสวนบุคคลบางคนท่ีบอกวา จุดเดนของแอปพลิเคชัน 

SCB Easy คือการโอนเงินไดท้ังสัญญาณของโทรศัพทมือถือ และสัญญาณ Wifi: 

  “แอพฯ ของ SCB Easy จะสามารถโอนเงินผานสัญญาณ wifi ซึ่งของ K-Mobile 

Banking Plus ไมสามารถทําได” (.น.ส. C อายุ 27 ป ธุรกิจสวนตัว, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 

พฤศจิกายน 2558) 

 

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคลจุดเดน หรือขอดีของแอปพลิเคชัน K-Mobile 

Banking Plus โดยสวนใหญผูใชงานมีความเห็นวาจุดเดนของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus 

คือ ความสะดวก และใชงานไดงาย นอกจากนั้นมีผูใหการส่ือสารสวนบุคคลบางคนบอกวาจุดเดน คือ 

การออกแบบรูปแบบแอปพลิเคชันท่ีสวยงาม สวนจุดเดน หรือขอดีของแอปพลิเคชัน SCB Easy โดย

สวนใหญผูใชงานบอกวาจุดเดน หรือขอดีของแอปพลิเคชัน SCB Easy คือ ดานความปลอดภัยสูง 

นอกจากนั้นมีผูใหการส่ือสารสวนบุคคลบางคนบอกวาจุดเดน คือ บริการการโอนเงินไดท้ังสัญญาณ

โทรศัพทมือถือ และสัญญาณ Wifi 

  

 4.3.3 จุดดอยหรือขอเสียของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และแอปพลิเคชัน 

SCB Easy โดยผูทําวิจัยจะแยกผลการวิจัยออกเปน 2 ขอ ดังนี้  

  (1) จุดดอยหรือขอเสียของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดยสวนใหญ

ผูใชงานมีความเห็นวา จุดดอยของแอปพลิเคชัน K-Mobile Baking Plus เปนดานความกังวลในความ

ปลอดภัย เพราะ มีขาวการโดน Hack บอยครั้ง: 

  “กังวลเรื่องความปลอดภัยของแอพฯ K-Mobile Banking Plus เพราะมีขาวถูก 

Hack บอย เลยไมคอยมั่นใจสักเทาไหร” (น.ส. F อายุ 25 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวน

บุคคล, 4 ธันวาคม 2558) 

 

  และจากการการส่ือสารสวนบุคคล ก็มีผูใหการส่ือสารสวนบุคคลบางคนบอกวาจุด

ดอยของ K-Mobile Banking Plus คือดานการบริการ การโอนเงินท่ีไมสามารถใหใชบริการผาน

สัญญาณอินเตอรเน็ต Wifi ได: 

  “K-Mobile Banking Plus ไมสามารถโอนเงินผาน Wifi ได บางทีตองการโอนเงิน

เรงดวน และสัญญาณโทรศัพทบางทีมันใชไมได อยางตอนไปตางประเทศ แตมีสัญญาณ Wifi ใหใช 

มันก็ไมสามารถโอนเงินได” (น.ส. B อายุ 35 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล,  
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29 พฤศจิกายน 2558) 

 

  (2) จุดดอยหรือขอดอยของแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนใหญผูใชงานบอกวา 

จุดดอยของ SCB Easy คือ ระบบของแอปพลิเคชันทํางานชา บางครั้งระบบคาง: 

  “แอพฯ ของ SCB Easy ระบบคอนขางทํางานชา เชน กวาจะลอกอินเขาได ระบบ

จะนิ่งไป สักพักถึงจะเดงเขามาหนาใส User กับ Password และเวลาจะออกจากระบบบางครั้งระบบ

คาง ตองทําหลายครั้งกวาจะออกได” (น.ส. D อายุ 23 ป นักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน, การส่ือสาร

สวนบุคคล, 4 ธันวาคม 2558) 

 

  นอกจากนั้นมีผูการส่ือสารสวนบุคคลบางคน บอกวาจุดดอยของแอปพลิเคชัน SCB 

Easy คือ การออกแบบระบบใหใชงานไดยากซับซอนเกินไป: 

  “เมนูในแอปพลิเคชันของ SCB Easy ใชยาก มีข้ันตอนซับซอนมากเกินไป บางครั้ง

จะรีบ ๆ โอนเงิน ก็มีหงุดหงิดเหมือนกันนะ กวาจะเขาระบบไดตองใสรหัส 2 ข้ันตอน พอจะโอนเงินก็

ตองมาใสเลขท่ีบัญชีอีก 10 ตัว ทํารายการผานประวัติเดิมไมได โอนทุกครั้งก็ตองมาใสทุกครั้ง จะ

ยกเวนก็พวกบัญชีท่ีบันทึกเปนรายการโปรดเอาไว พอถึงข้ันตอนจะกดยอมรับโอนเงนิ ตองรอโคด 

OTP อีก ถารีบ ๆ ก็ไมควรโอนผานแอพฯ SCB เพราะข้ันตอนเยอะจริง ๆ” (น.ส. H อายุ 24 ป 

นักศึกษาปริญญาโท, การส่ือสารสวนบุคคล, 14 ธันวาคม 2558) 

 

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาจุดดอยหรือขอเสียของแอปพลิเคชัน  

K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy โดยสวนใหญผูใชงานมีความเห็นวาจุดดอย หรือขอเสีย

ของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus คือ ดานความปลอดภัย เพราะมีขาวการโดน Hack 

ขอมูลบอยครั้ง และไมสามารถใชบริการการโอนเงนิผานสัญญาณ Wifi สวนจุดดอยหรือขอเสียของ

แอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนใหญผูใชงานบอกวาระบบการทํางานของแอปพลิเคชันทํางานชา 

บางครั้งระบบคาง และมีรูปแบบแอปพลิเคชันท่ีใชงานยาก 

  

 4.3.4 การเปรียบเทียบความช่ืนชอบในการใชบริการแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking 

Plus และ แอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนใหญผูใชงานมีความช่ืนชอบแอปพลิเคชันของ K-Mobile 

Banking Plus มากกวา: 

  “ชอบของ K-Mobile Banking Plus มากกวา เพราะ สามารถโอนเงินจํานวนเงิน

ตอวันไดเยอะกวาแอพฯ ของ SCB Easy เพราะเราตองโอนเงินตอวันเยอะทําธุรกิจเตนทรถ มัน

สะดวกนะไมตองออกไปท่ีธนาคารเอง เราก็สามารถเช็คยอด โอนเงินผานแอพฯ นี้ไดเลย ทําให
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ประหยัดเวลาไปไดเยอะ ไดเอาเวลามาดูแลเตนทรถเอง ไมตองท้ิงไวใหลูกนองดู แลวเราตองคอย

ออกไปธนาคารทุกครั้งท่ีเวลาซื้อ-ขายรถได” (น.ส. A อายุ 28 ป ธุรกิจสวนตัว, การส่ือสารสวนบุคคล, 

29 พฤศจิกายน 2558) 

 

  นอกจากนั้น มีผูใหการส่ือสารสวนบุคคลไดใหการส่ือสารสวนบุคคลวามีความช่ืน

ชอบแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking มากกวาแอปพลิเคชัน SCB Easy ดวยเหตุผลท่ีใชงาน

สะดวก: 

  “ชอบ K-Mobile Banking Plus มากกวา เพราะแอพฯ ใชงานงาย รูปแบบหนาตา

ของแอปพลิเคชันก็ดูสวย ทันสมัย นาใชงาน และมีบริการบันทึกสลิปใหอัตโนมัติ ซึ่งอันนี้ชอบมาก ๆ 

ไมตองกลัวหลงลืมวาจะลืมบันทึกการทํารายการเลย” (น.ส. J อายุ 22 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การ

ส่ือสารสวนบุคคล, 17 ธันวาคม 2558) 

 

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาการเปรียบเทียบความช่ืนชอบในการใช

บริการแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy โดยสวนใหญผูใชงานช่ืนชอบ

แอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus มากกวา เพราะ ความสะดวก ประหยัดเวลา ใชงานงาย 

และมีรูปแบบแอปพลิเคชันท่ีสวย ดูทันสมัย 

 

 4.3.5 ขอปรับปรุงหลังการใชงานแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus และ SCB 

Easy โดยผูทําวิจัยจะแยกผลการวิจัยออกเปน 2 ขอ ดังนี้  

  (1) ขอปรับปรุงของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ผูใหการส่ือสารสวน

บุคคลสวนใหญคิดวาควรปรับปรุงสวนของการบริการตาง ๆ: 

  “ควรทําการปรับปรุงใหสามารถโอนเงินผานสัญญาณ Wifi ได และปรับปรุงระบบ

การจายบิลดวยบารโคดใหมีความเสถียรมากกวานี้ เพราะตอนนี้บางครั้งก็ใชได บางครั้งก็ใชไมได และ

การบันทึกรายการโปรดท่ีใชเปนประจํา อยากใหเลือกบันทึกเฉพาะช่ือและเลขท่ีบัญชีเทานั้น ไมตอง

ใหบันทึกยอดเงินไปดวย เพราะเคยมีบางครั้งท่ีพลาดกดทํารายการโดยท่ียังไมไดแกไขตัวเลขยอดเดิม

ออก” (น.ส. L อายุ 27 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 25 ธันวาคม 2558) 

 

  นอกจากนั้น มีผูใหการส่ือสารสวนบุคคลบางคนท่ีบอกวาควรทําการปรับปรุงเรื่อง

ความปลอดภัยใหมีมากข้ึนกวานี้ เพื่อความมั่นใจของผูใชงาน: 

  “K-Mobile Banking Plus ควรปรับปรุงความปลอดภัยใหมากกวานี้ เพราะมีขาว

การโดน Hack เขาระบบบอยมาก ถายังไมแกไขปญหาตรงนี้ และยังมีขาวเกิดข้ึนมาอีก มันก็ทําใหเรา
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ไมม่ันใจและคงจะใชนอยลงนะ ถาเปนการโอนเงนิยอดเยอะ ๆ เราก็คงไปทําท่ีธนาคารดวยตัวเอง

ดีกวา มันรูสึกสบายใจไมตองมากังวลวาบัญชีเราจะถูกแอบ Hack ระหวางการทําบริการโอนเงินอะไร

หรือเปลา” (น.ส. C อายุ 27 ป ธุรกิจสวนตัว, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 พฤศจิกายน 2558) 

 

  (2) ขอปรับปรุงของแอปพลิเคชัน SCB Easy ผูใหการส่ือสารสวนบุคคลสวนใหญคิด

วาควรปรับปรุงการออกแบบแอปพลิเคชัน ใหใชงานไดงายข้ึน: 

  “อยากใหแอพฯ ของ SCB ลดความยุงยากในการใชงาน ใหใชงานไดงายกวานี้ เชน

ลดการใสรหัสผาน เหลือเพียงข้ันตอนเดียวในการเขาสูระบบใชงานแอปพลิเคชัน” (น.ส. B อายุ 35 ป 

พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 พฤศจิกายน 2558) 

 

  จากการการส่ือสารสวนบุคคล มีผูใชงานบางคนเห็นวาแอปพลิเคชันของ SCB Easy 

ควรทําการปรับปรุงดานระบบใหทํางานไดเสถียรกวานี้: 

  “SCB Easy ควรปรับปรุงระบบของแอปพลิเคชันใหทํางานไดเสถียรกวานี้ เวลาใช

งานจะไดไมเจอปญหาแอพฯคาง กําลังกด ๆ ทํารายการอยู จะไดไมเจอปญหาหนาจอคาง และเวลา

ออกจากระบบก็ปรับปรุงใหทํางานรวดเร็วข้ึน ไมใชตองรอหรือกดหลาย ๆ รอบ ซ้ํา ๆ” (น.ส. E อายุ 

38 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล, 9 ธันวาคม 2558) 

  

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาขอปรับปรุงหลังการใชงานแอปพลิเคชัน

ของ K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy โดยสวนใหญผูใชงานมีความเห็นวาแอปพลิเคชันของ 

K-Mobile Banking Plus ควรปรับปรุงใหสามารถทําธุรกรรมการโอนเงิน ผานสัญญาณ Wifi ได และ

ปรับปรุงระบบการจายบิลใหครอบคลุมและมีความเสถียร สวนแอปพลิเคชัน SCB Easy ผูใชงานมี

ความเห็นวาแอปพลิเคชัน SCB Easy ควรปรับปรุงระบบใหมีความเสถียร และลดความยุงยากในการ

ใชงาน 

 

 4.3.6 ความตองการเพิ่มเติมดานการบริการ และการใชงานแอปพลิเคชันของ K-Mobile 

Banking Plus และ SCB Easy โดยผูทําวิจัยจะแยกผลการวิจัยออกเปน 2 ขอ ดังนี้  

  (1) ความตองการเพิ่มเติมดานการบริการ และการใชงานของแอปพลิเคชัน K-

Mobile Banking Plus โดยสวนใหญผูใชงานตองการใหแอปพลิเคชันมีบริการสิทธิพิเศษตาง ๆ 

เพิ่มเติมสําหรับลูกคา และมีบริการฟรีคาธรรมเนียมในกรณีท่ีโอนเงินระหวางธนาคาร: 

  “อยากใหแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus มีบริการสิทธิพิเศษตาง ๆ ใหกับ

ลูกคามากข้ึน และอยากใหมีบริการฟรีคาธรรมเนียม ในกรณีท่ีมีการโอนเงินระหวางธนาคารจะไดเปน
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การเพิ่มชองทาง หรือแรงกระตุนใหอยากใชงานแอปพลิเคชันมากยิ่งข้ึน” (น.ส. C อายุ 27 ป ธุรกิจ

สวนตัว, การส่ือสารสวนบุคคล, 29 พฤศจิกายน 2558) 

 

  (2) ความตองการเพิ่มเติมดานการบริการ และการใชงานของแอปพลิเคชัน SCB 

Easy โดยสวนใหญตองการใหเพิ่มเติมบริการดานการจายบิลใหครอบคลุมกวานี้: 

  “อยากใหเพิ่มเติมบริการการจองต๋ัวเครื่องบิน และสามารถชําระจายผานทางแอพฯ 

ไดเลย รวมถึงอยากใหมีบริษัทท่ีเขารวมการจายบิลใหมากข้ึน และมีชองทางการบริจาคเงินใหกับ

มูลนิธิตาง ๆ ผานแอพฯ ดวย” (น.ส. J อายุ 22 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล,  

17 ธันวาคม 2558) 

   

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล สรุปไดวาโดยสวนใหญผูใชงานตองการเพิ่มเติม

ดานการบริการ และการใชงานของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy โดย

ผูใชงานมีความตองการใหแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus เพิ่มเติมบริการ และสิทธิพิเศษ

ตาง ๆ  ใหมากข้ึน และตองการใหมีบริการงดคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมการโอนเงิน สวนความ

ตองการเพิ่มเติมของแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนใหญผูใชงานตองการใหมีบริการส่ัง จอง ซื้อ 

และชําระ บัตรโดยสารเครื่องบิน และมีชองทางการบริจาคเงินใหกับมูลนิธิตาง ๆ ผานแอปพลิเคชัน 

  

 4.3.7 ขอเสนอแนะและบริการเพิ่มเติมของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ 

SCB Easy โดยสวนรวมผูใชงานอยากใหท้ัง 2 ธนาคาร ทําการพัฒนาแอปพลิเคชัน และบริการใหม ๆ

อยางตอเนื่อง เพื่อสิทธิประโยชนของลูกคา: 

  “อยากใหท้ัง 2 ธนาคาร พัฒนาแอปพลิเคชันและระบบใหดีข้ึนไปอยางตอเนื่อง และ

เพิ่มเติมสิทธิประโยชนตาง ๆ ใหกับลูกคา เพื่อเปนการดึงดูดใจและเลือกใชบริการแอปพลิเคชันของ

ท้ัง 2 ธนาคารดวยเชนกัน” (น.ส. L อายุ 27 ป พนักงานบริษัทเอกชน, การส่ือสารสวนบุคคล,  

25 ธันวาคม 2558) 

 

  ผลจากการการส่ือสารสวนบุคคล ขอเสนอแนะและการบริการเพิ่มเติม สรุปไดวา

โดยสวนใหญผูใชงานตองการใหธนาคารกสิกรไทย และธนาคารไทยพาณิชย พัฒนาแอปพลิเคชันและ

ระบบใหดีอยางตอเนื่อง และเพิ่มเติมสิทธิประโยชนตาง ๆ ใหกับลูกคา 

 

 



บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

  

 การศึกษาเรื่อง “การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชแอปพลิเคชันโมบายแบงกิ้งของ

ธนาคารกสิกรไทยและธนาคารไทยพาณิชย” มีวัตถุประสงคการศึกษาเพื่อศึกษาปจจัยของผูใชงานใน

การเลือกใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย, ศึกษาปจจัยของผูใชงาน 

ในการเลือกใชแอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย และศึกษาการเปรียบเทียบความพึง

พอใจของผูใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย และ แอปพลิเคชัน 

SCB Easy ของธนาคารไทยพาณ ิชย ซึ่งเปนงานวจัิยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) มีวิธีการ

ศึกษาเก็บขอมูลโดยการการส่ือสารสวนบุคคลเชิงลึก (In-Depth Interview) กับกลุมผูใชบริการแอป

พลิเคชันโมบายแบงกิ้งของธนาคารกสิกรไทยและธนาคารไทยพาณิชย จํานวน 12 คน จากการสุม

ตัวอยางแบบบอกตอ (Snowball Sampling) และใชวิธีการแบงตามกลุมพื้นท่ีการปฏิบัติงานของ

สํานักงาน 6 กลุมเขตใหญในจํานวนท้ังหมด 50 เขตในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร และทําการวิเคราะห

ขอมูลดวยวิธีการพรรณา ผูวิจัยสามารถสรุปผลการวิจัยโดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 ผูวิจัยสามารถสรุปผลการศึกษาเรื่อง “การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชแอปพลิเคชัน

โมบายแบงกิ้งของธนาคารกสิกรไทยและธนาคารไทยพาณิชย” โดยเรียงตามวัตถุประสงคการวิจัยได

ดังนี ้

  

5.1.1 เพื่อศึกษาปจจัยท่ีทําใหผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus 

 ปจจัยท่ีทําใหเลือกใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของผูใชงาน มีหลาย

ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ ดังนี้ 

  1) การรับรูแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดยสวนรวมแลวผูใชงานรูจัก

จากพนักงานสาขาของธนาคารกสิกรไทย นอกจากนั้นก็มีรูจักจากอินเตอรเน็ตและเว็บไซตของ

ธนาคารกสิกรไทย และรูจักจากครอบครัวแนะนําใหใช 

  2) การทําการดาวนโหลดแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดยสวนรวมแลว

ผูใชงานใหพนักงานสาขาธนาคารทําการดาวนโหลดติดต้ังใหทุกข้ันตอน นอกจากนั้นมีบางคนท่ีทําการ

ดาวนโหลดติดต้ังดวยตนเอง 
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 3) เหตุผลในการตัดสินใจใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดยสวนรวม

ผูใชงานเลือกใช เพราะสะดวก เชน ทําใหประหยัดเวลา, สะดวกในการทําธุรกรรมทางการเงิน, ใชงาน

ไดงาย และทําไดหลายบริการในแอปพลิเคชันเดียว 

 4) การรับรูเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus กอนเริ่มการใชงาน โดย

สวนรวมผูใชงานมีการรับรูวาสามารถทําธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือ, ใชงานไดแทนตู

เอทีเอ็ม เชน การโอนเงิน, สอบถามยอดเงิน, การจายบิล และสามารถเติมเงินบัตรสมารทเพิรสของ 

7-11 

 5) ความนาเช่ือถือและช่ือเสียงของธนาคารกสิกรไทย โดยสวนรวมบอกวาธนาคารดู

มีความนาเช่ือถือ เปนธนาคารช้ันนําของไทย, มีความปลอดภัย, เช่ือมั่นในช่ือเสียงของธนาคาร และ

ไววางใจเลือกใชบริการกับธนาคารกสิกรไทยมายาวนาน 

  6) ระยะเวลาของการใชบริการแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดย

สวนรวมมีการใชงานแอปพลิเคชันมาแลว ไมเกิน 5 ป  

  7) บริการท่ีเลือกใชบอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดย

สวนรวมเลือกใชบริการการโอนเงินบอยท่ีสุด เพราะใชงานงาย, มีความรวดเร็ว, มีสลิปบันทึกอัตโนมัติ 

และเลือกใชเพราะโอนเงินบัญชีของธนาคารกสิกรอยูเปนประจํา 

  8) บริการท่ีเลือกใชนอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดย

สวนรวมบริการท่ีไมเคยใช คือ บริการเติมเงิน เพราะ ใชโทรศัพทแบบรายเดือน, ไมมั่นใจวาเติมเงิน

แลวจะไปถึงปลายทางหรือไม 

  9) ความพึงพอใจในการใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus โดยสวนรวม

ผูใชงานจะมีความพึงพอใจเพราะความสะดวก เชน ไมตองไปท่ีธนาคารหรือตูเอทีเอ็ม, ประหยัดเวลา, 

ใชงานไดงาย เชนการสแกนนิ้วมือในการเขาสูระบบแทนการใสรหัสผานเปนตัวเลข, มีความปลอดภัย, 

ทํางานไดรวดเร็ว และแอปพลิเคชันสวยดูทันสมัย สามารถตกแตงรูปภาพพื้นหลังได 

  10) ระยะเวลาเฉล่ียจํานวนครั้งการเขาใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking 

Plus ตอเดือน โดยสวนรวมมีการเขาใชงานแอปพลิเคชันประมาณ 10 ครั้งตอเดือน 

  

 5.1.2 เพื่อศึกษาปจจัยท่ีทําใหผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทย

พาณิชย  

 ปจจัยท่ีทําใหเลือกใชแอปพลิเคชัน SCB Easy ของผูใชงาน มีหลายปจจัยท่ีมีผลตอการ

ตัดสินใจ ดังนี้ 
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  1) การรับรูแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนรวมแลวผูใชงานรูจักจากอินเตอรเน็ต

และเว็บไซตของธนาคารไทยพาณิชย นอกจากนั้นรูจักจากครอบครัวและเพื่อนแนะนําใหใช และรูจัก

จากพนักงานของธนาคาร 

 2) การทําการดาวนโหลดแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวยรวมแลวผูใชงานทําการ

ดาวนโหลดติดต้ังดวยตนเอง นอกจากนั้นมีบางคนใหพนักงานธนาคารทําการดาวนโหลดให 

 3) เหตุผลในการตัดสินใจใชแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนรวมผูใชงานเลือกใช 

เพราะสะดวก เชน ความสะดวกสบายในการทําธุรกรรมทางการเงิน, ประหยัดเวลาไมตองเดินทางไป

ท่ีธนาคาร, ใชบัญชีธนาคารนี้เปนบัญชีเงินเดือนและตองมีการโอนเปนประจําเลยตัดสินใจใช, มีความ

ปลอดภัย นอกจากนั้นมีบางคนท่ีบอกวาตัดสินใจเลือกใชเพราะเอาไวเปนบัญชีสํารอง 

  4) การรับรูเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน SCB Easy กอนเริ่มการใชงาน โดยสวนรวม

ผูใชงานมีการรับรูวาสามารถทําธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือ, ใชงานไดแทนตูเอทีเอ็ม เชน 

การโอนเงิน, สอบถามยอดเงิน, การจายบิล และมีแจงตําแหนงสาขาของธนาคารท่ีต้ังอยูใกลพื้นท่ีท่ี

เราใชงานอยู  

  5) ความนาเช่ือถือและช่ือเสียงของธนาคารไทยพาณิชย โดยสวนรวมบอกวาธนาคาร

ดูมีความนาเช่ือถือ, มีมาตรฐาน, มีความปลอดภัย, มีความมั่นใจการบริการท่ีรวดเร็วของธนาคาร และ

เช่ือมั่นในช่ือเสียงท่ีเปนธนาคารแหงแรกของประเทศไทย 

  6) ระยะเวลาของการใชบริการแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนรวมมีการใชงาน

แอปพลิเคชันมาแลวประมาณไมเกิน 5 ป 

  7) บริการท่ีเลือกใชบอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนรวมเลือกใช

บริการสอบถามยอดเงิน เพราะ สะดวกในการใชงาน, มีขอมูลบอกละเอียดชัดเจน นอกจากนั้นก็มี

บางสวนเลือกใชบริการการโอนเงิน เพราะมีความสะดวก ไมตองไปออกไปโอนเงินท่ีสาขาของธนาคาร 

หรือตูเอทีเอ็ม  

  8) บริการท่ีเลือกใชนอยท่ีสุดในแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนรวมบริการท่ีไม

เคยใช คือ การจายบิล เพราะ ตองการเอกสารหลักฐานการจายตัวจริงมากกวา, ไมไดเปนผูรับผิดชอบ

คาใชจาย เลยไมมีความจําเปนใชบริการดานนี้, ไมเลือกใช เพราะแอปพลิเคชันออกแบบใชงานยุงยาก

กับข้ันตอนการจาย ใชงานไมสะดวก 

  9) ความพึงพอใจในการใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy โดยสวนรวมผูใชงานจะมี

ความพึงพอใจดานความปลอดภัย เชน มีการแจงเตือนทางอีเมลทุกครั้งเมื่อมีการเขาใชงานแอปพลิเค

ชันมีการใสรหัสผานถึง 2 ครั้งในการเขาใชงานและ ดานความสะดวก เชน ประหยัดเวลา, ไมตอง

เดินทางไปธนาคารเอง และสามารถโอนเงินไดท้ังสัญญาณอินเตอรเน็ตของโทรศัพทมือถือ และ

สัญญาณ Wifi 
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  10) ระยะเวลาเฉล่ียจํานวนครั้งการเขาใชงานแอปพลิเคชัน SCB Easy ประมาณ 5

ครั้งตอเดือน 

   

 5.1.3 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking 

Plus ของธนาคารกสิกรไทย และ แอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย 

 จากท่ีผูใชงานไดใชงานแอปพลิเคชันท้ังของ K-Mobile Banking และ SCB Easy ผูใชงานได

เห็นถึงขอเปรียบเทียบ และความแตกตาง ซึ่งสามารถวิเคราะหออกมาได ดังนี้ 

  1) ความแตกตางของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy โดย

สวนรวมผูใชงานบอกวาแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus จะใชงานไดงายกวา เชน มี

ระบบสแกนนิ้วมือในการเขาสูระบบ, มีรูปแบบแอปพลิเคชันท่ีสวยงามกวา ดูทันสมัย, สามารถตกแตง

ภาพพื้นหลังของแอปพลิเคชันไดดวยตนเอง และมีสลิปหลักฐานการทํารายการบันทึกใหอัตโนมัติ 

สวนแอปพลิเคชันของ SCB Easy โดยสวนรวมผูใชงานบอกวา มีความปลอดภัยท่ีสูงกวา เชน มีการใส

รหัสผาน 2 ข้ันตอนในการเขาสูระบบ, มีการแจงเตือนทางอีเมลทุกครั้งเมื่อมีการเขาใชงาน และเมื่อ

ทํารายการโอนเงินตองทําการใสรหัส OTP ดวยทุกครั้ง โดยสรุปความแตกตางท่ีชัดเจน คือ แอปพลิเค

ชัน K-Mobile Banking Plus มีความสะดวกมากกวาแอปพลิเคชัน SCB Easy แตแอปพลิเคชัน SCB 

Easy มีความปลอดภัยมากกวาแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus 

 2) จุดเดนหรือขอดีของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy 

โดยสวนรวมผูใชงานมีความเห็นวาแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus มีจุดเดนดานการใชงาน

งาย มีความสะดวก เชน ใสรหัสข้ันตอนเดียว ในการเขาใชงาน, สามารถเช็คอัตราเงินแลกเปล่ียน,  

มีสลิปรูปภาพบันทึกอัตโนมัติ, มีระบบสแกนนิ้วมอืในการเขาใชงานแทนการใสรหัสแบบตัวเลข และมี

รูปแบบแอปพลิเคชันท่ีสวยงาม ดูทันสมัย สวนแอปพลิเคชัน SCB Easy มีจุดเดนหรือขอดีดานความ

ปลอดภัยสูง เชน เมื่อมีการเขาใชงานแอปพลิเคชันจะมีการแจงเตือนผานทางอีเมลทุกครั้ง, มีความ

ปลอดภัยต้ังแตข้ันตอนการเขาใชงานและข้ันตอนของการโอนเงิน และสามารถโอนเงินผานสัญญาณ 

Wifi ได 

  3) จุดดอยหรือขอเสียของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy 

โดยสวนรวมผูใชงานมีความเห็นวาแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ไมสามารถทํารายการโอน

เงินผานสัญญาณ Wifi ได และมีความกังวลดานความปลอดภัย เพราะมีขาวโดน Hack ระบบบอยครั้ง 

สวนแอปพลิเคชัน SCB Easy มีจุดดอยหรือขอเสีย คือ แอปพลิเคชันใชงานยากซับซอน เชน ระบบ

ทํางานชา และแอปพลิเคชันออกแบบมาใหงานไดยาก มีความซับซอน 

  4) เปรียบเทียบความช่ืนชอบในการใชบริการแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking 

Plus และ SCB Easy โดยสวนรวมผูใชงานมีความช่ืนชอบแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking 
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Plus มากกวา เพราะ โอนจํานวนเงินตอวันไดเยอะกวา, ใชงานไดงายและมีความสะดวกรวดเร็ว

มากกวา, แอปพลิเคชันมีรูปแบบนาใชงาน สวย และดูทันสมัย และมีสลิปบันทึกหลักฐานบันทึก

อัตโนมัติ 

  5) ขอปรับปรุงหลังการใชงานแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus และ 

SCB Easy โดยสวนรวมผูใชงานใหความเห็นวา แอปพลิเคชัน K-mobile Banking Plus ควรปรับปรุง

เรื่องความปลอดภัยใหมีมากข้ึน, ใหสามารถโอนเงินผานสัญญาณ Wifi ได, ปรับปรุงการทําบันทึก

รายการโปรดโดยไมใหบันทึกยอดเงินดวย และปรับปรุงระบบการจายบิลใหสามารถจายบิลผาน

บารโคดครอบคลุมไดทุกบริษัท สวนแอปพลิเคชัน SCB Easy มีขอปรับปรุง คือ ลดความยุงยาก

ซับซอนในการใชงาน เชน ลดจํานวนการใสรหัสผานเมื่อเขาใชงาน, ปรับปรุงระบบ เพราะบางครั้ง

ระบบคาง และปรับจํานวนเงินในบริการโอนเงินใหมีจํานวนมากข้ึน 

  6) ความตองการเพิ่มเติมดานการบริการและการใชงานแอปพลิเคชันของ K-Mobile 

Banking Plus และ SCB Easy โดยสวนรวมผูใชงานตองการใหแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking 

Plus มีบริการสิทธิพิเศษเพิ่มเติมสําหรับลูกคา, ฟรีคาธรรมเนียมในการโอนเงนิระหวางธนาคาร และ

เพิ่มเติมระบบความปลอดภัยในการเขาใชงานมากข้ึน สวนแอปพลิเคชัน SCB Easy ผูใชงานตองการ

ใหเพิ่มเติมดานการจายบิลใหมีครอบคลุม เพื่อดึงดูดความสนใจของลูกคาในการเลือกใชงาน เชน มี

บริการจองต๋ัวเครื่องบินและชําระผานแอปพลิเคชัน และมีบริการชองทางการบริจาคใหมูลนิธิตาง ๆ  

  7) ขอเสนอแนะเพิ่มเติม ของบริการแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ 

SCB Easy โดยสวนรวมผูใชงานอยากใหท้ัง 2 ธนาคารทําการพัฒนาแอปพลิเคชันและเพิ่มเติมบริการ

ใหมอยางตอเนื่อง เพื่อสิทธิประโยชนของลูกคา 

 

5.2 อภิปรายผล 

 ในการอภิปรายผลการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยแบงออกเปน 3 สวน คือ ปจจัยท่ีทําผูใชงานเลือกใช

แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย, ปจจัยท่ีทําใหผูใชงานเลือกใชแอป

พลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย และการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชงานแอป

พลิเคชันของธนาคารกสิกรไทย และธนาคารไทยพาณิชย 

 5.2.1 ปจจัยท่ีทําใหผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ของธนาคาร

กสิกรไทย   

 จากการศึกษาปจจัยท่ีทําใหผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus พบวา 

ผูใชงานมีการรับรูขอมูลและรูจักแอปพลิเคชันจากพนักงานสาขาธนาคาร อาจเปนเพราะธนาคาร

กสิกรไทยเนนการเลือกใชกลยุทธการส่ือสารโดยการประชาสัมพันธขอมูลกับลูกคาจากพนักงานสาขา

ของธนาคาร และสวนมากพนักงานสาขาของธนาคารก็เปนผูทําการดาวนโหลดแอปพลิเคชันใหทุก
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ข้ันตอน เพราะมีข้ันตอนการติดต้ังท่ียุงยาก ตองมีการยืนยันการสมัครใชงานผานหนาตูเอทีเอ็ม ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ ศศิวิมล มณีเหล็ก (2554) ท่ีวาพนักงานเปนผูแนะนําใหรูจักกับแอปพลิเค

ชัน  

 นอกจากนี้ยังพบวาเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus 

เพราะ ความสะดวก ทําใหประหยัดเวลา ไมตองเดินทางไปท่ีธนาคาร และยังทํารายการไดหลาย

บริการในแอปพลิเคชันเดียว ซึ่งตรงกับแนวคิดของ Kreyer และคณะ (2002) ท่ีวาโมบายแบงกิ้ง 

(Mobile Banking) เปนบริการการทําธุรกรรมทางการเงินบนโทรศัพทมือถือ ท่ีสามารถเขาถึงบริการ

ของธนาคารไดอยางสะดวกสบาย ไมตองเดินมาทําธุรกรรมทางการเงินท่ีสาขาของธนาคาร และยัง

สอดคลองกับงานวิจัยของ พรทิวา ฟาคุม (2555) ท่ีวา เหตุผลท่ีตัดสินใจใช เพราะประหยัดเวลา และ

รวดเร็ว นอกจากนี้ความนาเช่ือถือและช่ือเสียงของธนาคารกสิกรไทย มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

แอปพลิเคชัน เพราะ ธนาคารกสิกรไทยมีการส่ือสารภาพลักษณองคกรท่ีดีตอผูใชงาน โดยไดรับการ

ยอมรับวาเปนธนาคารช้ันนําของประเทศไทย จึงมีความมั่นใจในช่ือเสียงและบริการตาง ๆ ของ

ธนาคาร 

 ดานพฤติกรรมของผูใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus จากการศึกษาพบวา 

บริการของแอปพลิเคชันท่ีผูใชงานเลือกทํารายการบอยท่ีสุด คือ การโอนเงินระหวางบัญชี เพราะใช

งานงาย มีความรวดเร็ว และมีสลิปบันทึกอัตโนมัติ ซึ่งสอดคลองกับประเภทของบริการธุรกรรมทาง

การเงินท่ีสามารถใชงานบนแอปพลิเคชันของ ธนาคารกสิกรไทย (2556) ท่ีวา ในการใชบริการการทํา

ธุรกรรมตาง ๆ ผานแอปพลิเคชัน จะมีบริการหลักฐานยืนยันการทําธุรกรรมบนแอปพลิเคชันเปนสลิป

อิเล็กทรอนิกส และรหัสเลขท่ีทํารายการ สวนบริการท่ีผูใชบริการเลือกทํารายการนอยท่ีสุดเปน

บริการการเติมเงิน เพราะสวนใหญใชโทรศัพทแบบรายเดือน และไมมั่นใจวาทํารายการเติมเงินแลว 

จะไปถึงหมายเลขโทรศัพทท่ีเลือกทํารายการ จึงไมคอยเลือกใชบริการนี้ สวนการเขาใชงาน 

แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus มีจํานวนการใชงานเฉล่ีย 5-10 ครั้งตอเดือน  

 ความพึงพอใจของผูใชงานในการใชแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus จากการศึกษา

พบวา ผูใชงานมีความพึงพอใจในการใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus เพราะ ความ

สะดวก เชน ไมตองเดินทางไปท่ีตูเอทีเอ็ม หรือธนาคาร ก็สามารถทําธุรกรรมผานโทรศัพทมือถือไดทุก

ท่ี ทุกเวลา ทําใหประหยัดเวลาไดมากข้ึน และมีระบบการสแกนนิ้วมือในการเขาระบบ ทําใหใชงานได

สะดวกยิ่งข้ึน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Lotler (2000) ท่ีวา ความพึงพอใจของลูกคา มีผลมาจาก

การเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติหรือการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวัง

ลูกคา ซึ่งเกิดข้ึนจากประสบการณและความรูสึกของผูใชบริการ นอกจากนี้ยังสอดคลองกับแนวคิด

ของ พรทิวา ฟาคุม (2555) ท่ีวา คุณสมบัติท่ัวไปของการใหบริการทางการเงินผานโทรศัพทมือถือ คือ 

Mobility ผูใชงานสามารถนําติดตัวไปไดทุกท่ีทุกเวลา และทํางานไดรวดเร็ว Broad Reachability 
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ผูใชงานสามารถเขาถึงการบริการท่ีหลากหลายไดทุกท่ี ทุกเวลา และ Convenience ผูใชงานมีความ

สะดวกในการเช่ือมตอใชงานกับอุปกรณ และระบบเครือขายอื่น ๆ  

  5.2.2 ปจจัยท่ีทําใหผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคชัน SCB Easy ของ ธนาคารไทย

พาณิชย  

 จากการศึกษาปจจัยท่ีทําใหผูใชงานเลือกใชแอปพลิเคชัน SCB Easy พบวา ผูใชงานรูจักแอป

พลิเคชันจากเว็บไซตของธนาคาร อาจเปนเพราะธนาคารไทยพาณิชยใชกลยุทธการส่ือสารผานชอง

ทางการส่ือสารทางออนไลนในการประชาสัมพันธ มากกวาการใชการส่ือสารแบบออฟไลน สวนการ

ดาวนโหลดแอปพลิเคชัน โดยสวนใหญผูใชงานทําการดาวนโหลดและติดต้ังแอปพลิเคชันเอง เพราะ

ข้ันตอนการติดต้ังไมมีความซับซอน ทําไดงายสามารถทําไดดวยตนเอง ใครท่ีเคยใชบริการธนาคารบน

อินเตอรเน็ตสามารถใชงานไดทันที โดยไมตองสมัครใหม ซึ่งสอดคลองกับขอมูลของ ธนาคารไทย

พาณิชย (2555) ท่ีวาแอปพลิเคชัน SCB Easy ออกแบบมาใหใชงานผานโทรศัพทมือถือ โดยลูกคาท่ี

ใชบริการ SCB Easy Net สามารถใชบริการไดทันที ไมตองสมัคร  

 เหตุผลในการตัดสินใจใชแอปพลิเคชัน SCB Easy สวนใหญผูใชงานเลือกใช เพราะ ความ

สะดวกในการทําธุรกรรมทางการเงิน และพึงพอใจดานความปลอดภัยของทางธนาคาร ซึ่งสอดคลอง

กับงานวิจัยของ สามารถ แสนภิบาล (2553) ท่ีวา เหตุผลและประโยชน คือ ความสะดวก ใชงานงาย 

ใชไดทุกท่ีทุกเวลา มั่นใจดานความปลอดภัย นอกจากนี้ความนาเช่ือถือและช่ือเสียงของธนาคารกสิกร

ไทย มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชแอปพลิเคชัน เพราะธนาคารไทยพาณิชยมีการส่ือสารภาพลักษณ

องคกรท่ีดี มีมาตรฐาน ความปลอดภัย และเปนธนาคารแหงแรกของประเทศไทย 

 นอกจากนี้ดานพฤติกรรมของผูใชงานแอปพลิเคชันของ SCB Easy จากการศึกษาพบวา 

บริการของแอปพลิเคชันท่ีใชบอยท่ีสุด คือ บริการสอบถามยอดเงิน เพราะมีความสะดวกในการใชงาน 

และมีขอมูลบอกละเอียดชัดเจน เชน สามารถเรียกดูยอดบัญชีเงินฝาก สินเช่ือ และการลงทุนไดใน

หนาเดียว  โดยมีรายละเอียดรายการใหดูไดท้ังแบบรายวัน และรายการยอนหลัง ซึ่งสะดวกและงาย

ตอการเขาถึงขอมูลทางบัญชี ซึ่งสอดคลองกับขอมูลของ ธนาคารไทยพาณิชยท่ีวา แอพพพลิเคช่ัน 

SCB Easy คือ ความสะดวกและงายกวาดวยความสามารถในการทําธุรกรรมเสมือนเขาใชงานผาน

เครื่องคอมพิวเตอร สวนบริการท่ีเลือกใชนอยท่ีสุดเปนบริการการจายบิล เปนเพราะตองการเอกสาร

หลักฐานตัวจริง กลัวเจอปญหาระบบคางและไมมีหลักฐานการทํารายการตัวจริง และผูใชบริการสวน

ใหญมีระยะเวลาเฉล่ียการเขาใชงานแอปพลิเคชันประมาณ 5 ครั้งตอเดือน 

 ความพึงพอใจของผูใชงานในการใชแอปพลิเคชัน SCB Easy จากการศึกษาพบวา ผูใชงานมี

ความพึงพอใจดานความปลอดภัยของแอปพลิเคชัน SCB Easy เพราะ รูสึกไดถึงความปลอดภัยต้ังแต

ข้ันตอนลอกอินในการเขาใชงาน และสวนข้ันตอนของบริการการโอนจะมีการใสรหัส OTP (One 

Time Password) ซึ่งเปนรหัสผานท่ีใชครั้งเดียว เปนการเพิ่มความมั่นใจในความปลอดภัยทุกครั้งเมื่อ
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เลือกใชงาน นอกจากนี้ยังสามารถโอนเงินไดผานสัญญาณ Wifi ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดการวัดความ

พึงพอใจของ หทัยรัตน ประทุมสูตร (2542) ท่ีวา การวัดความพึงพอใจแบบแยกองคประกอบ โดย

ความพึงพอใจอาจหมายถึงความรูสึก หรือทัศนคติท่ีดีของบุคคลซึ่งมักเกิดหลังจากไดรับการ

ตอบสนองในส่ิงท่ีตนเองตองการ นอกจากนี้ยังสอดคลองกับแนวคิด การสรางคุณคาและความหมาย

ใหกับ Digital Banking ดาน IT Security Maximization ธนาคารจะตองทําการพัฒนาระบบ 

วิเคราะห และสามารถรับรูความเคล่ือนไหวอยางตอเนื่อง มีโครงสรางรักษาความปลอดภัยท่ีดี 

(ธีรนันท ศรีหงส, 2557) ซึ่งทําใหไดรับความพึงพอใจจากลูกคาอยางมาก 

  5.2.3 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชงานแอปพลิเคชันของธนาคารกสิกร

ไทย และธนาคารไทยพาณิชย 

 การเปรียบเทียบความแตกตางความพึงพอใจของผูใชงานแอปพลิเคชันของธนาคารกสิกรไทย 

และธนาคารไทยพาณิชย ดานความแตกตางของแอปพลิเคชัน จากการศึกษาพบวาแอปพลิเคชันของ 

K-Mobile Banking Plus ใชงานไดงายกวา เชน ลอกอินเขาสูระบบไดงายดวยการใสรหัสตัวเลข 6 

หลัก หรือใชการสแกนนิ้วแทนการใสรหัสตัวเลข ซึ่งเทคโนโลยีนี้ถือไดวาเปนเจาแรกของโมบายแบงกิ้ง 

(Mobile Banking) ท่ีมีการเขาสูระบบไดดวยการสแกนนิ้วมือ แทนการใสรหัสเปนตัวเลขแบบเดิม 

สวนแอปพลิเคชันของ SCB Easy จากการศึกษาพบวา แอปพลิเคชันมีความปลอดภัยมากกวา เชน  

มีข้ันตอนการลอกอินเขาใชงานดวยการใสรหัสตัวเลข 2 ข้ันตอน นอกจากนั้นบางคนไดบอกความ

แตกตางของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus วามีรูปแบบแอปพลิเคชันท่ีนาใชงาน สวยงาม ดู

ทันสมัย และสามารถตกแตงภาพพื้นหลังไดดวยตนเอง ซึ่งสอดคลองกับขอมูลของ ธนาคารกสิกรไทย 

(2556) ท่ีวา จุดเดนของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus เปนบริการธุรกรรมทางการเงินท่ีใช

งานไดงาย ในสไตลท่ีเปนคุณ สามารถตกแตงแอปพลิเคชันภาพพื้นหลังไดดวยตนเอง และบริการจาย

บิลทันใจดวยข้ันตอนการสแกน จากผลการวิจัยเปรียบเทียบความแตกตางความพึงพอใจของผูใชงาน

แอปพลิเคชันโมบายแบงกิ้งท้ัง 2 ธนาคาร ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Kotler (2000) ท่ีวา เจาของ

บริการควรทําการประเมินคุณคาท้ังหมดท่ีลูกคาไดรับ เพื่อนํามาเปรียบเทียบกับคูแขง และนํามา

พัฒนาเพิ่มคุณคาใหกับลูกคาตอไป 

   สวนจุดเดนหรือขอดีของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และแอปพลิเคชัน SCB 

Easy จากการศึกษาพบวา แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus มีจุดเดนหรือขอดี คือ ความ

สะดวก ใชงานงาย และมีรูปแบบแอปพลิเคชันท่ีดูสวย ทันสมัย ซึ่งสอดคลองกับขอมูลของ ธนาคาร

กสิกรไทย ท่ีวา จุดเดนของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus เปนบริการการทําธุรกรรม

ทางการเงินท่ีทําไดงาย สามารถตกแตงแอปพลิเคชันดวยการตกแตงภาพพื้นหลังไดดวยตนเอง โอน

เงินสะดวก ไมตองจําเลขท่ีบัญชีดวยการโอนผานเบอรโทรศัพทมือถือ ปลอดภัยและมั่นใจกับความ

ปลอดภัยมาตรฐาน และมีบริการ e-slip เปนหลักฐานในการทําธุรกรรม สวนจุดเดนหรือขอดีของแอป
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พลิเคชัน SCB Easy คือ ความปลอดภัย เชน มีระบบความปลอดภัยหลายข้ันตอน ซึ่งไมสอดคลองกับ

ขอมูลของ ธนาคารไทยพาณิชย (2555) ท่ีวา จุดเดนของแอปพลิเคชัน SCB Easy คือ ความสะดวก 

และงาย ดวยความสามารถในการทําธุรกรรมเสมือนเขาใชงานผานเครื่องคอมพิวเตอร เพราะผูใชงาน

บอกวาแอปพลิเคชันของ SCB Easy ใชงานยาก มีความซับซอนเกินไป 

  สวนจุดดอยหรือขอเสียของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และแอปพลิเคชัน SCB 

Easy จากการศึกษาพบวา แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus คือ ความกังวลดานความ

ปลอดภัย เพราะมีขาวการโดน Hack บอย ซึ่งสงผลทําใหผูใชงานไมมีความมั่นใจในการใชบริการ ซึ่ง

ไมสอดคลองกับขอมูลของ ธนาคารกสิกรไทย (2556) ท่ีวา ธนาคารกสิกรไทยไดสรางความมั่นใจดาน

ความปลอดภัยใหกับลูกคา คือ ระบบปองกันในขณะการทําธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือ มี

การปองกันการถูกเจาะขอมูลดวยการเขารหัสทันสมัย และระบบปองกันการเขาถึง และปกปองขอมูล

ทางการเงินของลูกคา สวนจุดดอยหรือขอเสียของแอปพลิเคชัน SCB Easy คือ ระบบทํางานชา และมี

รูปแบบแอปพลิเคชันท่ีใชงานไดยากซับซอนมากเกินไป ซึ่งไมสอดคลองกับขอมูลของ ธนาคารไทย

พาณิชย (2555) ท่ีวา จุดเดนของแอปพลิเคชัน SCB Easy คือ ความสะดวก และงายกวาดวย

ความสามารถในการทําธุรกรรมเสมอืนเขาใชงานผานเครื่องคอมพิวเตอร พรอมมีบริการเสริมอีก

มากมาย 

 ดานการเปรียบเทียบความช่ืนชอบในการใชบริการในการใชบริการแอปพลิเคชันของ  

K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy จากการศึกษาพบวา ผูใชงานมีความช่ืนชอบแอปพลิเคชัน

ของ K-Mobile Banking Plus มากกวา ดวยเหตุผลเพราะ มีความสะดวกในการใชงาน รูปแบบของ

แอปพลิเคชันสวยงาม ดูทันสมัย และมีบริการบันทึกสลิปอัตโนมัติ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ 

Lotler (2000) ท่ีวา ความพึงพอใจของลูกคาเกิดจากการทํางานของขอเสนอ หรือผลิตภัณฑตรงกับ

ความคาดหวังของลูกคา ลูกคาก็ยอมเกิดความพึงพอใจ นอกจากนี้ยังสอดคลองกับขอมูลของ ธนาคาร

กสิกรไทย (2556) ท่ีวา แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus สามารถทําธุรกรรมทางการเงินได

งาย ตกแตงแอปพลิเคชันภาพพื้นหลังไดดวยตนเอง และมีบริการ E-Slip เปนหลักฐานในการทํา

ธุรกรรม 

 ขอปรับปรุงหลังการใชงานแอปพลิเคชันของ K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy จาก

การศึกษาพบวา แอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ควรทําการปรับปรุงบริการการโอนเงนิให

สามารถใชงานไดผานสัญญาณ Wifi และปรับปรุงระบบการจายบิลดวยบารโคดใหมีความเสถียร 

นอกจากนั้นมีผูใชงานบางคนไดบอกวาควรปรับปรุงระบบความปลอดภัยใหมากข้ึน เพราะมีขาวการ

โดน Hack ระบบบอยครั้ง ซึ่งไมสอดคลองกับขอมูลการส่ือวสารของ ธนาคารกสิกรไทย (2556) ท่ีวา 

ธนาคารกสิกรไทยไดสรางความมั่นใจดานความปลอดภัยใหกับลูกคาดวยระบบความปลอดภัยในขณะ

การทําธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพท มีการปองกันการเจาะขอมูลดวยการเขารหัสท่ีทันสมัย สวน
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ขอปรับปรุงของแอปพลิเคชัน SCB Easy ผูใชงานบอกวาตองการใหแอปพลิเคชัน SCB Easy 

ออกแบบรูปแบบของแอปพลิเคชันใหใชงานไดงายข้ึน และควรปรับปรุงระบบใหทํางานไดเสถียรกวานี้ 

เพราะบางครั้งระบบคางในระหวางการใชงาน ซึ่งไมสอดคลองกับขอมูลการส่ือสารของ ธนาคารไทย

พาณิชย (2555) ท่ีวา แอปพลิเคชัน SCB Easy คือความสะดวก และงายกวาดวยความสามารถในการ

ทําธุรกรรมเสมือนเขาใชงานผานเครื่องคอมพิวเตอร 

 ดานความตองการเพิ่มเติมดานการบริการ และการใชงานแอปพลิเคชันของ K-Mobile 

Banking Plus และ SCB Easy จากการศึกษาพบวา ผูใชงานตองการใหแอปพลิเคชัน K-Mobile 

Banking Plus มีบริการสิทธิพิเศษตาง ๆ เพิ่มเติมสําหรับลูกคา ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดกลยุทธ

การตลาดของ ธนาคารกสิกรไทย (2558) ท่ีวาการสรางกลยุทธการตลาดรูปแบบใหมของโมบาย 

แบงกิ้ง (Mobile Banking) คือ การพัฒนานวัตกรรม และยกระดับการใหบริการตาง ๆ  ท่ีเกี่ยวของ

กับการดําเนินธุรกิจ การดําเนินชีวิต และการสรางมูลคาเพิ่มของการใชบริการ เพื่อสอดคลองกับไลฟ

สไตลของลูกคาท่ีใชเทคโนโลยีตาง ๆ สวนความตองการเพิ่มเติมดานการบริการ และการใชงานแอป

พลิเคชันของ SCB Easy คือ ตองการใหเพิ่มเติมบริการการจองบัตรโดยสารเครื่องบิน และสามารถ

ชําระเงินผานแอปพลิเคชัน และเพิ่มเติมชองทางการบริจาคเงินใหกับมูลนิธิตาง ๆ ซึ่งสอดคลองกับ

แนวคิดของ ธีรนันท ศรีหงส (2557) ท่ีวา การสรางคุณคาและความหมายใหกับ Digital Banking 

ดาน Banking/ Payment Channel เปนการพัฒนาการบริการธุรกรรมทางการเงนิผาน

โทรศัพทมือถือ ใหสามารถรองรับเทคโนโลยีใหม ๆ ท่ีกําลังจะเกิดข้ึน ใหสามารถทําธุรกรรมไดครบ

วงจรแบบงาย ใชไดจริง และชวยแกปญหาในส่ิงท่ีลูกคาตองการ  

 นอกจากนี้ดานขอเสนอแนะและบริการเพิ่มเติมของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus 

และ SCB Easy จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการตองการใหธนาคารกสิกรไทย และธนาคารไทย

พาณิชย ทําการพัฒนาแอปพลิเคชัน และบริการใหม ๆ อยางตอเนื่อง ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ 

ธีรนันท ศรีหงส (2557) ท่ีวา การสรางคุณคา และความหมายใหกับ Digital Banking คือ Customer 

Engagement ท่ีตองมีการปรับตัวรองรับส่ือโซเชียลมีเดียทุกชองทาง รวมถึงสรางประสบการณแปลก

ใหมในการใช Digital Banking และพัฒนาบริการเสริม เพื่อใหลูกคาไดติดตอส่ือสารอยางใกลชิด และ

ตอบโจทยไลฟสไตลดานตาง ๆ ใหกับลูกคา 

 

5.3 ขอเสนอแนะงานวิจัย 

 5.3.1 ขอเสนอแนะเพื่อการนํามาใชประโยชน 

 ธนาคารตาง ๆ ควรปรับปรุงสวนของการบริการแอปพลิเคชันโมบายแบงกิ้งใหผูใชงานมี

แรงจูงใจในการใช เชน ฟรีคาธรรมเนียมกับการทํารายการจายบิล, มีสิทธิพิเศษตาง ๆ เพราะ จาก

ผลการวิจัยสวนใหญผูใชงานจะใชบริการเพียงแคโอนเงิน และสอบถามยอดเทานั้น เพราะบางคนไมมี
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ความมั่นใจในการบริการของการจายบิล และบางครั้งเวลาเลือกทํารายการไมสามารถใชงานได เลยไม

อยากลองใชอีก นอกจากนี้ผูใชบริการมีความคิดเห็นดานความปลอดภัยวาธนาคารควรทําการสราง

ความมั่นใจ และหาวิธีปองกันและแกปญหาตาง ๆ ใหกับผูใชงาน และพัฒนาออกแบบรูปแบบแอป

พลิเคชันใหใชงานงาย สะดวก และมีความสวยงาม 

 5.3.2 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

 การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษางานวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการการส่ือสารสวนบุคคลเชิงลึก  

(In-depth Interviews) กับผูใชงานแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus และ SCB Easy ดังนั้น

ในการศึกษาครั้งตอไป ควรทําการศึกษาในประเด็นอื่น ๆ ท่ีนาสนใจ เชน ทําการวิจัยศึกษาการ

เปรียบเทียบปญหาและแนวทางการแกไขท่ีพบจากการใชงานแอปพลิเคชันโมบายแบงกิ้งของท้ัง  

2 ธนาคาร เพื่อท่ีจะไดผลการวิจัยท่ีแตกตาง และมีประโยชนมากข้ึนตอผูใชงานและธนาคาร 
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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 ไดถูกพัฒนาตามเทคโนโลยีในป 2552 โดยใช

บริการผานแอปพลิเคชันบนโทรศัพทมือถือท่ีรองรับการใชงานอินเตอรเน็ตระบบ GPRS, EDGE, 3G ของ

เครือขายผูใหบริการ ท้ังนี้ ทางธนาคารกสิกรไทย ไดสรางความมั่นใจในดานความปลอดภัยใหกับลูกคา

ดวยระบบความปลอดภัยช้ันสูง 3 ข้ันตอน ดังนี้  

 1. ระบบปองกันการเขาใชงาน ผานระบบการจดจําจากการใชงานผานเบอรโทรศัพทมือถือ 

เครื่องโทรศัพทมือถือท้ังรุนและยี่หอ มีการผูกกับเลขท่ีบัญชีของธนาคารกสิกรไทย และการใสรหัสผาน

จํานวน 6 หลัก ทุกอยางตองตรงกันจึงจะสามารถเขาใชงานได 

 2. ระบบปองกันในขณะการทําธุรกรรมทางการเงนิผานโทรศัพทมือถือ มีการปองกันการถูกเจาะ

ขอมูลดวยการเขารหัสทันสมัย และระบบการทํางานจากศูนยกลางในการตัดการทํางานหากไมมีการ

เคล่ือนไหวนานเกิน 3 นาที  

 3. ระบบปองกันการเขาถึง และปกปองขอมูลทางการเงินของลูกคา โดยทุกขอมูลจะไมถูกจัดเก็บ

บนโทรศัพทมือถือ แตจะจัดเก็บท่ีคอมพิวเตอรหลักของธนาคารกสิกรไทย 

  

 ประเภทของบริการธุรกรรมทางการเงินท่ีสามารถใชงานบนแอปพลิเคชัน K-Mobile 

Banking Plus (ธนาคารกสิกรไทย, 2556) มีดังนี้ 

 1. การสอบถามยอดเงิน สามารถเช็คยอดเงินคงเหลือในบัญชีหรือยอดบัตรเครดิต โดยรายการท่ี

ลูกคาสามารถเช็คยอดเงินคงเหลือไดคือ บัญชีออมทรัพยหรือกระแสรายวัน และวงเงนิคงเหลือของบัตร

เครดิต 

 2. การโอนเงิน สามารถทํารายการโอนระหวางบัญชีตนเองท่ีผูกกับเบอรโทรศัพทมือถือกับบัญชี

อ่ืนภายในธนาคารกสิกรไทย และตางธนาคารได โดยเมื่อทํารายสําเร็จแลว สามารถสงขอความเอสเอ็ม

เอส (SMS) ไปยังผูรับ อีกท้ังสามารถบันทึกรายการเพื่อเก็บไวใชงานในครั้งตอไปได 

 3. ซื้อ/ชําระคาบริการตาง ๆ  สามารถชําระคาบริการผานเมนู ซื้อ/ชําระ บนแอปพลิเคชันได

ทันที และบันทึกการทําธุรกรรมนั้น ๆ ไวใชครั้งตอไปได 

 4. เติมเงินโทรศัพทมือถือ สามารถเติมเงินโทรศัพทมือถือตนเอง และเบอรโทรของผูอื่นไดทุก

เครือขายท้ัง AIS, Dtac และ True Move โดยหักผานบัญชีท่ีไดผูกเอาไวกับแอปพลิเคชัน K-Mobile 

Banking Plus 

 5. ประวัติการทํารายการ สามารถตรวจสอบรายละเอียดในการทําธุรกรรมบนแอปพลิเคชัน ท่ีทํา

รายการเสร็จส้ินไปแลว และยังสามารถทํารายการซ้ําไดทันทีโดยไมตองกรอกขอมูลใหม 
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 6. รายการเคล่ือนไหวประจําวัน สามารถตรวจสอบรายการเดินบัญชีในทุกชองทางท่ีเกิดข้ึนในวัน

นั้น ๆ ได 

 7. บริการหลักฐานยืนยันการทําธุรกรรมบนแอปพลิเคชันผาน Email และสลิปอิเล็กทรอนิกส 

และรหัสเลขท่ีการทํารายการ 

จุดเดนของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus ทําธุรกรรมทางการเงินไดเงินไดงาย ในสไตล

ท่ีเปนคุณ ตกแตงแอปพลิเคชันดวยการตกแตงภาพพื้นหลังไดดวยตนเอง, โอนเงินสะดวก ไมตองจําเลขท่ี

บัญชีดวยการโอนผานเบอรโทรศัพทมือถือ, ปลอดภัยและมั่นใจกับเทคโนโลยีความปลอดภัยมาตรฐาน

ระดับโลกและมีบริการ e-Slip เปนหลักฐานในการทําธุรกรรม และบริการจายบิลไดทันใจดวยการสแกน

บารโคด  

ภาพท่ี 3.1: จุดเดนของแอปพลิเคชัน K-Mobile Banking Plus 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: www.kasikornbank.com 

 

ปจจุบันธนาคารกสิกรไทย ไดพัฒนาธุรกรรมดานดิจิตอลใหโดนใจพฤติกรรมของลูกคามากข้ึน 

ประกอบดวย 3 เรื่องหลัก (3C) ดังนี ้

 1. Connect เปนการสรางประสบการณท่ีดีในการใชบริการดวยการรวมขอมูลทุกชองทางการ

บริการใหเปนทิศทางเดียวกัน  
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 2. Create การสรางนวัตกรรมใหม ๆ  เพื่อใหเกิดความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการ

ของลูกคา รวมถึงดานความปลอดภัยในการปองกันการโจรกรรมขอมูล 

 3. Capture เปนการใชประโยชนจากการเช่ือมโยงขอมูลของโซเชียลมีเดีย เพื่อตอยอดธุรกิจใน

การเขาถึงลูกคาและหลุมเปาหมาย 

 ดังนั้น ธนาคารกสิกรไทย จึงตองการนําเสนอผลิตภัณฑและบริการท่ีมากวาการทําธุรกรรม

ทางการเงินใหลูกคาไดใชงาน พรอมท้ังสิทธิพิเศษกับ รีวอรด พลัส ของ K-Mobile Banking Plus เพื่อรับ

สวนลดจากรานคาตาง ๆ  เพื่อเปนการกระตุนลูกคารายใหมใหมาใชแอปพลิเคชันเพิ่มมากข้ึน (“กสิกรฯ 

เรงเต็มสูบดันดาวรุง Mobile Banking”, 2558) 
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ภาคผนวก ข 

แอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย 
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2. แอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย 

 ธนาคารไทยพาณิชยไดเปดบริการการทําธุรกรรมผานโทรศัพทมือถือ (Mobile Banking) ต้ังแต

เดือนกรกรฎาคม 2551 มีจุดเดนในการใหบริการ คือ ไมตองเปล่ียนเบอร ไมตองเปล่ียนซิมการด ใชงาน

ไดกับทุกเครือขาย เพียงแตโทรศัพทมือถือตองสามารถใชงานอินเตอรเน็ตได เปนการพัฒนารูปแบบการ

ใหบริการตาง ๆ  ของ SCB Easy Net บน Internet Banking โดยออกแบบใหสามารถใชงานผาน

โทรศัพทมือถือ โดยลูกคาท่ีใชบริการ SCB Easy Net สามารถใชบริการไดเลยไมตองสมัคร พรอมแสดง

บัญชีท่ีสรางเอาไวใน SCB Easy Net ใหสามารถใชงานไดทันที ประเภทของบริการท่ีสามารถทําไดผาน 

SCB Mobile Banking ออกแบบมาเพื่อรองรับความตองการของลูกคา และเพิ่มความคลองตัวใหใชงาน

ไดทุกท่ีทุกเวลา (ธนาคารไทยพาณิชย, 2555) 

(จุไรพร วงษเรียนรอต, 2553) ประเภทของการบริการของ SCB Mobile Banking 

 1. บริการโอนเงิน ระหวางบัญชีในธนาคารไทยพาณิชย และโอนเงินตางธนาคารแบบเขาบัญชี

ทันที 

 2. บริการชําระคาสินคา บริการและเติมเงินมือถือ 

 3. บริการ e-bill เรียกดูยอดสรุปคาใชบริการ และเลือกชําระเงิน 

 4. ดูรายละเอียดคาใชบริการในแตละเดือน 

 5. บริการซื้อ-ขายกองทุนเปด, ดูรายการเดินบัญชี, เพิ่มลดบัญชีเงินฝาก และบัตรเครดิต 

 6. เปล่ียน log in name และ password 

 จุดเดนของแอปพลิเคชัน SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย คือ ความสะดวกและงายกวาดวย

ความสามารถในการทําธุรกรรมเสมือนเขาใชงานผานเครื่องคอมพิวเตอร พรอมมีบริการเสริมอีกมากมาย 

เชน บริการเช่ือมโยงทุกบัญชีของธนาคารไทยพาณิชย, การเติมบัตรทางดวน, การบริการจัดการกองทุน

สวนตัว (www.scbeasy.com) 

 

http://www.scbeasy.com/
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