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Abstract 
 

The purposes of this research were to investigate the affecting customer 
satisfaction on using K-plus application of Kasikorn Thai bank and using SCB Easy Pay of 
Siam Commercial bank and to analyze and compare customer satisfaction level on 
using K-plus application of Kasikorn Thai bank and using SCB Easy Pay of Siam 
Commercial bank. The conceptual framework was based on American Customer 
Satisfaction Index model.  

Stratified random sampling technique was applied to select 429 users, of K-plus 
and SCB Easy Pay application to answer self-reported questionnaire. Data were analyzed 
by bivariate analysis and regression model analysis. 

Research findings revealed that the customer satisfaction of K-plus service is not 
significantly different from using SCB Easy Pay application; User expectation, percirved 
quality and corporate image are significantly related with user satisfaction and the user 
satisfaction and user compliant are correlated with loyalty. These results implied that if 
user satisfaction had been increased, loyalty would be higher. Loyal user would 
recommend perceived good things to other and reuse in the future. 
 
Keywords:  customer satisfaction K-plus SCB Easy Pay 
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ระยะเวลาของการศึกษา ขอขอบคุณน้อง ๆ MBA 592 ทุก ๆ ท่านที่คอยแนะน า ช่วยเหลือเสมอมา  
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

แนวคิดเรื่องสังคมไร้เงินสด (Cashless society) หรือการให้ความส าคัญกับการถือเงินสดเพ่ือ
การท าธุรกรรมให้น้อยลง เป็นแนวคิดที่มีมาตั้งแต่ยุค 1950’s กอปรกับนโยบายของรัฐบาลที่ส่งเสริม
ระบบการช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์หรือ National E-paymanet ทางธนาคารพาณิชย์จึงได้ก าหนด
รูปแบบการช าระเงินใหม่เพ่ือให้สอดคล้องกับนโยบาย โดยการปรับปรุงระบบการช าระเงินผ่าน Quick 
Response Code (QR Code) ซึ่งมีข้อดีคือ สามารถเก็บข้อมูลเป็นจ านวนมาก มีมาตรฐานเป็นที่ยอมรับ
กันทั่วโลก เนื่องจากมีความสะดวกรวดเร็ว และปลอดภัย ไม่ต้องพกเงินสด และในอนาคตการช าระเงิน
ด้วย QR Code จะกลายเป็นมาตรฐานใหม่ของการใช้จ่าย โดยข้อมูลของธนาคารแห่งประเทศไทยพบว่า 
ปริมาณธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการโมบายแบงค์กิ้ง เพ่ิมขึ้นในอัตราที่สูงมากเนื่องจากการใช้งาน
สมาร์ทโฟนที่เพ่ิมข้ึนด้วย ดังตารางที ่1.1  

 
ตารางท่ี 1.1 ธุรกรรมการชาระเงินผ่านบริการโมบายแบงค์ก้ิง 

ล าดับที่ รายการ ปี 2559 ปี 2560 อัตราที่เพ่ิมขึ้น 
(%) 

1 จ านวนบัญชี
ลูกค้าท่ีใช้บริการ 

15,095,696 20,466,619 35.58% 

2 ปริมาณรายการ 
(พันรายการ) 

240,461 248,478 3.33% 

3 มูลค่ารายการ 
(พันล้านบาท) 

29,706 23,513 -20.84% 

ที่มา: ธนาคารแห่งประเทศไทย http://www2.bot.or.th/statistics/ReportPage.aspx?reportID= 
688&language=th, 3 พฤศจิกายน 2561 
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ธนาคารพาณิชย์หลายธนาคารได้ปรับปรุงระบบการช าระเงินโดยการพัฒนาแอพพลิเคชั่น โดย
ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ได้มีการพัฒนาแอพพลิเคชั่นโดยใช้ชื่อ K-plus ให้ใช้งานได้อย่างง่าย 
สะดวก รวดเร็ว มีรูปแบบให้เลือกใช้ท าธุรกรรมได้ครอบคลุมหลากหลาย เช่น การโอนเงินข้ามบัญชี การ
เติมเงิน การช าระค่าสินค้าสาธารณูปโภคต่าง ๆ เช็ครายการเดินบัญชี เช็คยอดบัตรเครดิต รวมไปถึงการ
สับเปลี่ยนซื้อขายกองทุน เป็นต้น ซึ่งสามารถที่จะสมัครได้ผ่าน 3 ช่องทาง คือ สมัครที่เคาน์เตอร์สาขา
ของธนาคาร หรือสมัครที่เครื่องเอทีเอ็มของธนาคารกสิกรไทย หรือสมัครผ่านระบบ อินเตอร์เน็ตออนไลน์ 
โดยระบบ K-plus เปิดให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง (ธนาคารกสิกรไทย, https://kasikornbank.com/th/ 
personal/Digital-banking/Pages/KPLUS-tutorial.aspx) 

ส่วนธนาคารไทยพาณิชย์พัฒนาแอพพลิเคชั่นเช่นกัน โดยใช้ชื่อ SCB Easy ซึ่งผู้ใช้งานสามารถท า
ธุรกรรมทางการเงิน ตรวจสอบยอดเงินและรายการเดินบัญชี ตรวจสอบข้อมูลของทุกบัญชี รวมถึง
สามารถช าระค่าบริการสาธารณูปโภคต่างๆ ได้เกือบทุกประเภท ผู้ใช้ยังสามารถบริหารจัดการกองทุน
ส่วนตัว บริการบัตรเครดิตอีกด้วย (ธนาคารไทยพาณิชย์ , https://www.scb.co.th/easypay/ ) 

ดังนั้นจะเห็นได้ว่าแอพพลิเคชั่นของทั้ง 2 ธนาคารมีความคล้ายกันแต่ก็มีข้อแตกต่างกัน โดยมีข้อ
เปรียบเทียบดังนี้ตารางที ่1.2 

 
ตารางท่ี 1.2 การเปรียบเทียบประเภทการใช้งาน SCB Easy และ K-plus 

ประเภทการใช้งาน SCB Easy K-PLUS 
1.ครบถ้วน สามารถเช็คยอด โอนเงิน จ่ายบิล

ค่าสินค้าและบริการต่าง ๆ อีกท้ัง
ยังสามารถใช้เติมเงิน
โทรศัพท์มือถือและเติมเงินทางด่วน
ได้ด้วย รวมถึงการโอนเงินผ่าน
เบอร์มือถือของผู้รับโอนได้ทันที 

ใช้งานง่าย ใช้งานสะดวก เพราะ
สามารถโอนเข้าเบอร์โทรศัพท์ของ
ผู้รับโอนได้ทันที คนส่วนใหญ่นิยม
ใช้มาก เนื่องจากมีการท าโฆษณาท่ี
ดีจึงท าให้เป็นที่สนใจ สามารถเช็ค
ยอด โอนเงิน จ่ายบิลค่าสินค้าและ
บริการต่าง ๆ 

2.ค่าธรรมเนียมในการ
โอนเงินข้ามธนาคาร 

ฟรี ฟรี 

3.การแจ้งเตือนบนมือถือ 
SMS Alert 

รูปแบบการแจ้งเตือน วงเงินขั้นต่ า
ที่จะแจ้งเป็น SMS มายังมือถือได้
ต้องเป็นรายการที่มียอดเงินอย่าง
น้อย 500 บาทข้ึนไป ค่าบริการ 20 
บาท ต่อเดือนทุกธนาคาร  

รูปแบบการแจ้งเตือน วงเงินขั้นต่ าที่
จะแจ้งเป็น SMS มายังมือถือได้ต้อง
เป็นรายการที่มียอดเงินอย่างน้อย 
500 บาทข้ึนไป ค่าบริการ 20 บาท 
ต่อเดือนทุกธนาคาร  

https://www.scb.co.th/easypay/
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โดยงานวิจัยนี้ต้องการทราบถึงความพึงพอใจของผู้ที่ช าระเงินผ่าน QR Code ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยผู้วิจัยได้ท าการสร้างแบบสอบถามออนไลน์ เพ่ือน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ผล
การศึกษา เนื่องจากในปัจจุบัน การช าระเงินผ่าน QR Code ก าลังได้รับการยอมรับ เนื่องจากการใช้งาน
สะดวก และในปัจจุบันยังไม่มีงานวิจัยใดๆ ที่ท าการวิจัยว่า มีปัจจัยใดที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้ QR 
Code ในการช าระเงินของผู้บริโภค เพ่ือเป็นประโยชน์ส าหรับแต่ละธนาคารสามารถน าข้อมูลเพ่ือใช้ใน
การวางแผนทางการตลาดในอนาคตที่จะเข้าสู่สังคมยุคไร้เงินสดได้อย่างเหมาะสมต่อไป 

 
1.2 ค าถามในการวิจัย      

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินการบริการแอพลิเคชั่น K-plus ของธนาคาร
กสิกรไทย กับ แอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์มีความแตกต่างกันหรือไม่และ
ปัจจัยด้านใดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจบ้าง  

 
1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย  

1. เพ่ือวิเคราะห์และเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการแอพลิเคชั่น K-plus ของ
ธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์  

2. เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการแอพลิเคชั่น K-plus ของธนาคาร
กสิกรไทย และแอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์  

 
1.4 ขอบเขตของโครงการวิจัย  

ขอบเขตการศึกษา ประกอบด้วย  
1. ขอบเขตที่เกี่ยวกับเนื้อหาที่ศึกษา คือ เนื้อหาที่น ามาใช้ศึกษาโครงสร้างของตัวแปรการตั้งสม

ติฐาน การวิเคราะห์ข้อมูล การอภิปรายผลการศึกษา และการสร้างแบบสอบถาม ใช้ทฤษฎีและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง 

- แบบจ าลอง ACSI (American Customer Satisfaction Index) 
- ทฤษฎีความคาดหวัง 
- ทฤษฎีมุมมองคุณภาพ 
- ทฤษฎีมุมมองคุณค่า 
- ทฤษฎีความพึงพอใจ 
- ทฤษฎีการร้องเรียน 
- ทฤษฎีความจงรักภักดี 
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2. ขอบเขตที่เกี่ยวกับกลุ่มตัวอย่าง คือการศึกษากลุ่มตัวอย่างจากประชากรที่อาศัยอยู่ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยการรวบรวมจากแบบสอบถามออนไลน์จ านวน 429 คน 

3. ขอบเขตที่เก่ียวกับเวลาในการศึกษา เริ่มตั้งแต่ เดือนมิถุนายน – ธันวาคม พ.ศ.2561 
4. ขอบเขตที่เก่ียวกับวิธีการรวบรวมข้อมูล และวิเคราะห์ข้อมูล คือการเก็บข้อมูลจากผู้ตอบ 
5. แบบสอบถามออนไลน์ การเก็บแบบสอบถามเป็นแบบการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ การ

วิเคราะห์ข้อมูล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานค่า T-
test ค่า F-test การวิเคราะห์ปัจจัย Factor Analysis และการวิเคราะห์ Cronbach Alpha การทดสอบ
ด้วยวิธี Independent Sample T-test ส าหรับการทดสองความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 2 กลุ่ม  

6. ขอบเขตที่เก่ียวกับตัวแปรที่ต้องศึกษา ตัวแปรที่เก่ียวช้องกับกรณีศึกษา คือตัวแปรอิสระ และ
ตัวแปรตาม 

 
1.5 ค านิยามศัพท์  

ค านิยามศัพท์มีดังต่อไปนี้  
1.5.1 ความพึงพอใจ หมายถึง การที่ผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินได้ใช้งานบริการแอพลิเคชั่น 

K-plusของธนาคารกสิกรไทย แล้วเกิดความรู้สึกพึงพอใจ ความคาดหวังของการใช้งาน คุณภาพของการ
ใช้งาน คุณค่าของการใช้งาน มีข้อแนะน าของลูกค้ากับการใช้งาน ความจงรักภักดีของการใช้งาน  

1.5.2 ผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน หมายถึง กลุ่มผู้ใช้บริการแอพลิเคชั่น K-plus ของธนาคาร
กสิกรไทย และแอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์  

1.5.3 บริการ K-plus หมายถึง เทคโนโลยีการช าระเงินด้วย QR Code บนมือถือ ของธนาคาร
กสิกรไทย เป็นรูปแบบใหม่ของการช าระเงิน เนื่องจากสามารถใช้ได้ทั้งร้านค้า และธุรกิจขนาดย่อม เช่น
ร้านขายของช า ร้านอาหาร วินมอเตอร์ไซค์ จนถึงร้านค้าขนาดใหญ่ สามารถใช้จ่ายผ่านระบบ QR Code 
ได้ตลอด 24 ชั่วโมง  

1.5.4 บริการ SCB Easy Pay หมายถึง เทคโนโลยีการช าระเงินด้วย QR Code บนมือถือ ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ ให้การจ่ายเงินเป็นไปด้วยความสะดวกสบาย ในการช าระเงินง่ายขึ้น ด้วยการ Scan 
QR Code ของร้านค้าที่ต้องการช าระเงิน ใส่จ านวนเงิน และยืนยันการช าระเงิน เพียงแค่นี้ก็ส ามารถ
ช าระเงินได้แล้ว ท าให้สะดวกปลอดภัย และรวดเร็วเป็นอย่างมาก  

1.5.5 ธนาคาร หมายถึง สถาบันการเงินที่จดทะเบียนเป็นนิติบุคคลตามกฎหมาย บริษัทจ ากัด 
หรือบริษัทมหาชนจ ากัด แสดงชื่อน าหน้าว่าธนาคาร ให้บริการเก่ียวกับการฝากเงิน ถอนเงิน สินเชื่อ บัตร
เครดิต เป็นต้น 
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1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย  
1.6.1 เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขการให้บริการแอพลิเคชั่นทางการเงิน เพ่ือเพ่ิม

ศักยภาพของธนาคารให้ดีข้ึน  
1.6.2 เพ่ือพัฒนาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ  
1.6.3 เพ่ือเป็นข้อมูลส าหรับผู้บริหารในการจัดท าแผนงานด าเนินงานในการให้บริการแก่ลูกค้าที่

เป็นประโยชน์ต่อธนาคารกสิกรไทย และธนาคารไทยพาณิชย์ 
 



6 

 

 

 
บทที่ 2 

ทบทวนวรรณกรรม 
 
ในการศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจในการใช้บริการแอพลิเคชั่น K-plus ของธนาคารกสิกรไทย 

และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้ศึกษาได้ทบทวน 
และศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือใช้เป็นแนวทาง ซึ่งเนื้อหาที่ทบทวนมีรายละเอียดดังต่อไปนี้  

2.1 แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI)  
2.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
2.3 กรอบแนวคิดในการศึกษา  
2.4 สมมติฐานงานวิจัย 
 

2.1 แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) ถูกสร้างขึ้นในปี ค.ศ. 1994 

โดย Dr. Claes Fornell โดยมีพ้ืนฐานมาจาก Swedish Customer Satisfaction Barometer 
(Sweden) โดยการวัดความพึงพอใจของผู้บริโภค ในส่วน ACSI นั้นมีวัตถุประสงค์ในการชี้วัดระบบ
เศรษฐกิจของประเทศสหรัฐอเมริกา อีกทั้งยังสามารถนาไปปรับใช้ได้ในเศรษฐศาสตร์ระดับมหภาคและ
จุลภาค เนื่องจากแบบจ าลองมีความสามารถในการวัดความพึงพอใจของผู้บริโภคผ่านประสบการณ์จริง 
ท าให้ถูกน าไปใช้ในการวัดระดับคุณภาพของสินค้าและบริการในระดับองค์กรระดับอุตสาหกรรม อีกทั้งยัง
สามารถนาไปปรับใช้กับการตลาดเพื่อเข้าถึงผู้บริโภค (นภดล ร่มโพธิ์, 2554) 

แบบจ าลองของ The American Customer Satisfaction Index คือความพึงพอใจของลูกค้า
ที่มาจาก 3 ข้อหลัก 1) คุณภาพของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Quality) 2)ความ
คาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) 3)คุณค่าของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าได้รับ (Perceived 
Value) ส่วนอีก 2 ข้อนั้นเกิดขึ้นจากความพึงพอใจของลูกค้าที่ได้ใช้สินค้าหรือบริการแล้วคือ 1) การ
ร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaints) 2)ความจงรักภักดีในสินค้า หรือบริการ (Customer 
Loyalty) จากผลการศึกษา American Customer Satisfaction Index แสดงให้เห็นว่าความคาดหวัง
ของลูกค้า คุณภาพของสินค้าหรือบริการ, คุณค่าของสินค้าหรือบริการ เป็นปัจจัยที่ส่งผลเชิงบวกต่อความ
พึงพอใจของลูกค้า และความพึงพอใจของลูกค้าจะส่งผลในเชิงบวกต่อความจงรักภักดีในสินค้าหรือ
บริการ แต่จะส่งผลในเชิงลบต่อการร้องเรียนของลูกค้า 
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2.1.1 แนวคิดและทฤษฏีความคาดหวัง (Customer Expectation)  
ความคาดหวัง หมายถึงความคิดหรือความหวังในสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ตนเองต้องการให้เกิดขึ้น

ในอนาคตภายหน้า วนิดา สิงโต (2550) เป็นความปรารถนาที่อยู่ภายในเกี่ยวกับการคิดการคาดคะเนหรือ
เป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าว่าจะเกิดอะไรขึ้นบ้าง ซึ่งในชีวิตจริงของบุคคลนั้นบางครั้งสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่
เกิดข้ึนจริง ๆ มักจะไม่ตรงกันเสมอไป ความคาดหวังจะเป็นสิ่งกระตุ้นที่ท าให้คนเกิดการตื่นตัวและช่วยใน
การตัด สินใจเกี่ยวกับการกระท าเพราะบางครั้งคนเราจ าเป็นจะต้องตัดสินใจเพ่ือเลือกกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
อัมพร ยศหล้า (2558) 

ชิษณุกร พรภาณุวิชญ์ (2540) ความคาดหวัง หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น การรับรู้
การตีความ หรือการคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่างๆ ที่ยังไม่เกิดขึ้นของบุคคลอ่ืน ที่คาดหวังใน บุคคลที่
เกี่ยวข้องกับตน โดยคาดหวังหรือต้องการให้บุคคลนั้น ประพฤติปฏิบัติในสิ่งที่ตนต้องการหรือคาดหวัง
เอาไว้  

สิริวรรค์ อัศวกุล (2528) ความคาดหวัง หมายถึง ความคาดหวังของมนุษย์เป็นการคิด 
ล่วงหน้าไว้ก่อน ซึ่งอาจจะไม่เป็นไปตามที่คิดไว้แต่มีบทบาทส าคัญต่อพฤติกรรมของบุคคลและความ
คาดหวังต่อการกระท าหรือสถานการณ์ว่าเป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าถึงอนาคตที่ดีเป็นความมุ่งหวังที่ดี  
เป็นระดับหรือค่าความน่าจะเป็นของสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่หวังไว้ 

Johnson and Lyth, D. (1991) กล่าวไว้ว่าความคาดหวังของผู้รับบริการต่อบริการที่
ได้รับว่าควรเป็นไปตามเกณฑ์ที่คาดการณ์ไว้ล่วงหน้า ความหวังเกิดจากประสบการณ์การได้รับบริการที่
ผ่านมา รวมถึงประสบการณ์อ่ืนและการบริหารทางการตลาดของบริการนั้นการตลาดของบริการต้องมี
การสื่อสารหรือประชาสัมพนัธ์ที่มีคุณภาพเพ่ือให้ผู้รับบริการรับทราบถึงบริการที่แท้จริงถ้าการสื่อสารและ
ประชาสัมพันธ์เกินความเป็นจริงจากการบริการที่ได้รับ ผู้รับบริการก็จะรู้สึกผิดหวัง แต่ถ้าการสื่อสารและ
ประชาสมพันธ์น้อยกว่าความเป็นจริงก็ยากท่ีจะดึงดูดให้มีผู้มารับบริการ สรุปได้ว่าการ สื่อสารและประชา
สมพันธ์ส าคัญต่อการก าหนดความคาดหวังของผู้รับบริการ แบ่งระดับของความคาดหวังและการประเมิน
คุณภาพเป็น 3 ระดับ ดังนี้ 

ระดับทีห่นึ่ง  ผู้รับบริการไม่พึงพอใจ  : ด้อยคุณภาพ 
ระดับทีส่อง ผู้รับบริการพึงพอใจ  : มีคุณภาพ  
ระดับทีส่าม  ผู้รับบริการประทับใจ  : มีคุณภาพสูง 
ปัจจัยที่มีผลต่อความคาดหวัง 
มีหลายปัจจัยสามารถแบ่งออก ดังนี้ 
1) ความต้องการของลูกค้าแต่ละราย ลูกค้าแต่ละคนมีลักษณะเฉพาะตัวมีพฤติกรรมแต่

ละอย่างในสภาพการณ์ที่แตกต่างกันสิ่งเหล่านี้ส่งผลให้ลูกค้าแต่ละรายอาจมีความต้องการพ้ืนฐานที่ไม่
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เหมือนกนัซึ่งความต้องการพื้นฐานนี้อาจเป็นปัจจัยหนึ่งที่ท าหน้าที่ก าหนดระดับความคาดหวังของลูกค้าที่
มีต่อธุรกิจบริการ (เกรียงศักด์ นาราศี, 2558) 

2) ประสบการณ์ในอดีต แบ่งออกเป็นประสบการณ์ในอดีตของลูกค้าเก่าที่เคยมาใช้
บริการและประสบการณ์จากการใช้บริการของคู่แข่งขัน (นาตยา ศรีสุวรรณ, 2550) 

3) การสื่อสารถึงลูกค้าในรูปแบบต่าง ๆ แบ่งออกเป็นการสื่อสารทางการตลาดสู่ผู้บริโภค 
การโฆษณา ประชาสัมพันธ์ การขายโดยพนักงานขายรวมถึงการสื่อสารทางการตลาดรูปแบบอ่ืนๆ ที่ไป
ถึงตัวผู้บริโภคได้แสดงบทบาทสาคัญในการสร้างความคาดหวังขึ้นในใจของผู้บริโภค การสื่อสารจาก
องค์ประกอบภายในองค์กรอัตราค่าบริการและการตบแต่งสถานที่ทั้งภายนอกและภายใน  สิ่งอานวย
ความสะดวกและอุปกรณ์ในการให้บริการ (นาตยา ศรีสุวรรณ) 

4) ปัจจัยทางสภาวการณ์กล่าวคือ สถานการณ์หรือจังหวะโอกาสที่ลูกค้าเข้ามาใช้ใช้
บริการจะมีอิทธิพลต่อการก าหนดระดับความคาดหวังของลูกค้า (นาตยา ศรีสุวรรณ, 2550) 

5) ลูกค้าบอกกันแบบปากต่อปากการที่ลูกค้ามีการสื่อสารถึงกันเองเกี่ยวกับการบริการทั้ง
ในทางที่ดีและในทางที่ไม่ดีก็เป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่มีผลต่อความคาดหวัง มีงานวิจัยระบุว่าค าแนะน าของ
เพ่ือนร่วมงานและเพ่ือนบ้านมีผลอย่างยิ่งต่อความคาดหวังของผู้บริโภค  

จากการศึกษาแนวคิดความคาดหวัง สรุปได้ว่า ความคาดหวัง คือการคาดการล่วงหน้าถึง
บริการที่จะได้รับให้เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ หากได้รับการใช้บริการตรงตามที่คาดการไว้ก็จะรู้สึกพอใจ 
หากไม่เป็นไปตามที่คาดการณ์ไว้ก็จะรู้สึกไม่พอใจ และจะไม่กลับมาใช้บริการซ้ าอีก 

2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality)  
คือการที่ผู้ใช้บริการได้ใช้สินค้าหรือบริการแล้วเกิดการตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้

สินค้าหรือบริการ และได้รับการบริการที่สะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย ใช้งานง่ายไม่ยุ่งยาก โดยในการ
ให้บริการเป็นการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ และเกิดประโยชน์ต่อผู้ใช้สินค้าหรือบริการมากท่ีสุด 

ในปี ค.ศ. 2005 Parasuraman (2005) ได้น าหลักของ SERVQUAL มาประยุกต์ใช้กับ
ธุรกิจ อิเล็กทรอนิกส์ และได้พัฒนาเครื่องมือในการประเมินคุณภาพการบริการ เว็บไซต์ขึ้นใหม่ที่ชื่อว่า 
"ERecS-Qual" และ "E-S-QUAL" และจัดกลุ่มของการวัดคุณภาพของ Website โดยแบ่งเป็นมิติการวัด 
คุณภาพ 4 ด้าน ได้แก่ 5 1)ความน่าเชื่อถือ หมายถึง มีการแสดงถึงความปลอดภัยในการใช้งาน การใช้
งานสะดวก ง่าย ความรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูลภายในเว็บไซต์ 2) การตอบสนองของความต้องการ
หมายถึงความสามารถในการท างานให้ได้ตาม เป้าหมายที่ตกลงไว้ (ผ่านเว็บไซต์)  3) ความเป็นส่วนตัว 
หมายถึง ระดับความปลอดภัย และการปกป้องข้อมูลพฤติกรรมการใช้ งานของลูกค้า 4) การเข้าถึงการ
ให้บริการ หมายถึง เว็บไซต์จะต้องอยู่ในสภาพของการพร้อมใช้งานได้เสมอ 

วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543) ให้ควมหมายของ คุณภาพการให้บริการ หมายถึงความ
สอดคล้องกันของความต้องการ ของลูกค้าหรือผู้รับบริการ หรือระดับของความสามารถในการให้บริการที่
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ตอบสนอง ความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ อันท าให้ลูกค้า หรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ
จากบริการที่เขาได้รับ ส่วน สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) ได้ให้ความหมายไว้ว่าคุณภาพการให้บริการเป็น
ทัศนคติที่ผู้รับบริการ สะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ 
(tolerance zone) ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดับแตกต่างกันออกไป 
ตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี้เองเป็นผลมาจากกาประเมินผลที่ได้รับจาก 
บริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 

สุรศักดิ์ นานานุกูล และคณะ (2538 อ้างถึงใน วชิราภรณ์ ภูมิเขต, 2556) ได้อธิบายให้
ความหมายว่า แนวความคิดในการปรับปรุงคุณภาพและผลิตภัณฑ์ถือว่า คุณภาพเป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจที่
มีความส าคัญระดับสูงสุดทุกองค์กรที่ประสบความส าเร็จจะก าหนดให้คุณภาพเป็นเป้าหมายสูงสุดของ
องค์กร ถ้ามีคุณภาพแล้วก็จะสามารถเอาชนะคู่แข่งขันได้โดยเด็ดขาดจะขยายตัวและช่วงชิงส่วนแบ่งของ
ตลาดได้ด้วยคุณภาพที่เหนือกว่าและบรรลุเป้าหมายได้ด้วยคุณภาพ ซึ่งแนวความคิดใหม่ได้กล่าวเอาไว้ว่า
จะต้องเน้นความพอใจของลูกค้า และต้องรู้ระดับความพอใจของลูกค้าหลังจากนั้นจะต้องท างานอย่างมี
ประสิทธิภาพให้ถูกใจลูกค้า 

สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) อธิบายความหมาย “คุณภาพการให้บริการ” คือเป็นทัศนคติ
ที่ผู้รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้  
(Tolerance Zone) ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไป
ตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล โดยมีความพึงพอใจนี้เองเป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจากการ 
บริการนั้น 

จากข้อมูลผู้วิจัยสรุปได้ว่าคุณภาพคือการที่ผู้ให้บริการสามารถจัดหาสินค้าหรือบริการ
ให้กับผู้ใช้บริการได้ตรงตามความคาดหวัง และเมื่อผู้ใช้บริการได้ใช้สินค้าหรือบริการและเกิดการรับรู้
ตามที่ได้คาดหวังไว้ หรือมากกว่าที่คาดหวังไว้นั้น สินค้าหรือบริการนั้นจะมีคุณภาพมากขึ้นตามความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการ และเป็นที่ยอมรับของผู้ใช้บริการท าให้เกิดการบอกต่อถึงคุณภาพที่ดี 

2.1.3 แนวคิดและทฤษฏีมุมมองคุณค่า (Perceived Value) 
หมายถึง การประเมินภาพรวมของความคุ้มค่าโดยใช้เกณท์ของลูกค้า ในสิ่งที่ลูกค้าได้รับ

ต่อสิ่งที่ลูกค้าต้องเสียไปในการได้รับบริการ (Hellier et al., 2003) ความสัมพันธ์ระหว่างการรับคุณค่าที่
ได้รับ และความพึงพอใจของลูกค้าเกิดขึ้นจากประสบการณ์การยืนยันความคาดหวัง  ซึ่งเมื่อเกิดการซื้อ
สินค้าหรือบริการขึ้น ลูกค้าก็จะคาดหวังที่ได้รับประโยชน์มากกว่าค่าใช้จ่ายที่ได้เสียไป ถ้าหากมีเหตุการณ์
บางอย่างเกิดข้ึนหลังจากการซื้อนั่นอาจจะท าให้ค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นหรือประโยชน์ที่ได้รับเพ่ิมขึ้นหรือลดลง
อย่างมาก การรับรู้คุณค่าที่ได้รับก็จะเปลี่ยนไปด้วย ลูกค้าก็จะพึงพอใจมากขึ้นหรือลดลง ซึ่งจะกล่าวได้ว่า
การรับรู้คณุค่าที่ได้รับนั้นมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อและความพึงพอใจของลูกค้า (Voss et al., 1998; 
Woodruff, 1997).การบริโภคท่ีเป็นรูปแบบของค่าส่วนบุคคลที่ผู้คนได้รับโดยการเสร็จสิ้นการปฏิสัมพันธ์
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ทางสังคมต่าง ๆ การแลกเปลี่ยนหรือค่าใช้จ่าย Lai, W.-T., & Chen, C.-F. (2011) จากผลิตภัณฑ์หรือ
บริการที่ผู้ขายได้มอบให้ผู้บริโภค โดยมูลค่าที่มอบให้กันนั้นคือสิ่งที่รับรู้กันว่าเป็นมูลค่า Gronroos. C. 
(1997) ประโยชน์และราคา Woodruff (1997) การก าหนดและการประเมินสิ่งที่ได้รับผลิตภัณฑ์หรือ
บริการนั้นคุ้มค่าจากการได้รับจากตัวผลิตภัณฑ์ Zeithaml (1988, pp. 2-22) ถูกแพร่หลายในด้านต่าง ๆ 
ของการวิจัยทางการตลาด (Khalifa, 2004)  

Woodruff and Gardial (1996) กล่าวว่า คุณค่าที่รับรู้หมายถึง การรับรู้ของผู้บริโภค
จากประสบการณ์การซื้อผลิตภัณฑ์และบริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการ 

Woodruff (1997) กลาวว่า คุณค่าที่รับรู้หมายถึง การรับรู้ของผู้ใช้บริการจากการ
ประเมินผลด้านคุณลักษณะผลิตภัณฑ์ การบริการ การใช้งาน และการตอบสนองตามเป้าหมายแต่ละ
สถานการณ ์ 

Zeithaml (1998) กลาวว่าคุณค่าที่รับรู้หมายถึง การประเมินอรรถประโยชน์ของ
ผลิตภัณฑ์และบริการในภาพรวมของผู้ใช้บริการจากการรับรู้ว่าอะไรคือ สิ่งที่ได้รับและอะไรคือ สิ่งที่ต้อง
จ่ายไป   

จากข้อมูลผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่าคุณค่าคือ สิ่งที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้
สินค้าหรือบริการได้ตรงตามความต้องการที่ผู้ใช้สินค้าหรือบริการคาดหวังไว้  การรับรู้ด้านคุณค่ามีผลเชิง
บวกตอ่ความพึงพอใจของลูกค้า เป็นปัจจัยส าคัญในการรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว  

2.1.4 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (อ้างถึงในพจนานุกรมฉบบราชบัณฑิตสถาน.2542) ได้

ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า พึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจและพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ  
ความพึงพอใจเกิดจากการคาดหวังถึงสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  แล้วสิ่งที่คาดหวังนั้นได้รับการ

ตอบสนองในทางที่สมหวังก็จะมีความรู้สึกที่ดีต่อสิ่งที่คาดหวัง และรู้สึกพึงพอใจ แต่หากไม่ได้รับการ
ตอบสนองจากสิ่งที่คาดหวังก็จะส่งผลให้เกิดความไม่พึงพอใจ  

กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546) ได้ให้ ความหมายว่า ความพึงพอใจของมนุษย์เป็นการ
แสดงออกทางพฤติกรรมที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้การที่เราจะทราบว่า บุคคลมี
ความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนขางสลับซับซ้อนและต้องมีสิ่งเร้าที่ตรงต่อ
ความตอ้งการของบุคคลจึงจะทาให บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นให้
เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 

จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นระดับความรู้สึกในทางบวก
ของบุคคลต่อสิ่งหนึ่ง ซึ่งความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้า เป็น
ผลมาจากการรับรู้ และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังว่าควรจะได้รับ  และสิ่งที่
ลูกค้าได้รับจริงจากการบริการ 
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จากแนวคิดและทฤษกีข้างต้นที่เก่ียวกับความพึงพอใจ ผู้วิจัยสรุปได้ว่า ความพึงพอใจของ
ลูกค้าถือเป็นสิ่งส าคัญที่สุดของการใช้สินค้าหรือบริการ เมื่อลูกค้าได้ใช้สินค้าหรือบริการแล้วเกิดความพึง
พอใจก็จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความภักดี แต่หากลูกค้าใช้สินค้าหรือบริการแล้วเกิดความไม่พึงพอใจก็จะ
น าไปสู่การร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะ หรือลูกค้าอาจหยุดการใช้สินค้าหรือบริการได้ กล่าวได้ว่าความพึง
พอใจเป็นตัวชี้วัดถึงความจงรักภักดี และข้อร้องเรียนจากลูกค้า 

2.1.5 แนวคิดและทฤษฏีการร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaints)  
ข้อร้องเรียน คือ การที่ไม่ได้รับการตอบสนองต่อสิ่งที่คาดหวังไว้  ท าให้เกิดความไม่พึง

พอใจ และได้แจ้งให้ผู้เกี่ยวข้องได้ทราบถึงปัญหาที่เกิดขึ้นจากการที่ไม่ได้รับการตอบสนองต่อสิ่งที่
คาดหวังไว้ การแจ้งถึงปัญหาเพื่อใช้ในการแก้ไขไม่ให้เกิดข้อร้องเรียนขึ้นได้อีก 

Angelova & Zekiri (2011) Canming & Jianjun (2011) และ Yap et al. (2012) เห็น
ว่าการจัดการข้อร้องเรียนอย่างรวดเร็วทันทีทันใด ให้ความสนใจและตั้งใจในการแก้ไขปัญหาอย่างจริงจัง 
ด้วยวิธีการกล่าวค าขอโทษ และ/หรือมอบสิ่งของเพ่ือแสดงการขอโทษ/ปลอบใจกับการให้บริการที่ขาด
ตกบกพร่องมีการจัดการข้อผิดพลาดอย่างรวดเร็วและส าเร็จเป็นที่น่าพอใจของลูกค้าก่อนที่ลูกค้าจะ
กลับไปก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึก พึงพอใจ โดยสามารถปรับเปลี่ยนอารมณ์ความรู้สึกของลูกค้าจาก
ลบไปเป็นบวกได้ 

Jan, Marwan and Gareth (2010) พฤติกรรมการร้องเรียนของลูกค้าเป็นผลมาจาก แรง
กระตุ้นหลัก คือความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) ของลูกค้าต่อธุรกิจบริการ  

Technical Assistance Research Program, (1986;Singh and Wilkes, 1996) โดย
ลูกค้าแต่ละรายจะมีการแสดงออกต่อความไม่พึงพอใจแตกต่างกัน ลูกค้ากว่าครึ่งเลือกที่จะไม่ร้องเรียนต่อ
ธุรกิจ แต่ส่วนใหญ่เลือกท่ีจะบอกต่อในทางลบหรือไม่กลับมาใช้บริการอีก  

Kucuk (2008) ที่ได้อธิบายในส่วนของข้อร้องเรียนเอาไว้ว่า ทฤษฎี Exit voice 
Theory ว่าเมื่อลูกค้าเกิดความ ไม่พึงพอใจต่อบริษัท ลูกค้าจะไม่กลับมาเลือกใช้สินค้า 

และบริการอีกเลย หรือลูกค้าจะร้องเรียนปัญหาไป ยังบริษัทที่ให้บริการเพ่ือให้บริษัทท าการปรับปรุง
แก้ไขให้ดีขึ้น และถ้าหากลูกค้านั้นมีทางเลือกใหม่ก็จะส่งผลหันไปใช้บริการที่อ่ืนนั้นแทนทันที 

จากแนวคิดและทฤษฏีข้อร้องเรียน ผู้วิจัยสรุปได้ว่า ยังคงมีลูกค้าที่ไม่พึงพอใจในการ
ให้บริการ เนื่องจากเราไม่สามารถที่จะท าให้ลูกค้าทุกคนพอใจได้ทั้งหมด ยังคงมีลูกค้าบางส่วนที่ไม่พึง
พอใจในบริการแล้วเกิดข้อร้องเรียนแจ้งมาเพ่ือให้เราได้รับรู้ถึงปัญหาค าร้องเรียนที่ถูกส่งเข้ามาถือเป็น
ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการแก้ไข เพ่ือให้เกิดการบริการที่ดียิ่งขึ้น และควรน าข้อร้องเรียนที่ได้มาปรับปรุง 
เรียนรู้หาวิธีแก้ไขเพ่ือลดข้อร้องเรียนไม่ให้เกิดซ้ าขึ้นได้อีก 
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2.1.6 ความจงรักภักดี (Customer Loyalty)  
กิตติ สิริพัลลภ (2542) ได้กล่าวว่า ความจงรักภักดีในตราสินค้า คือการที่ผู้บริโภคมี

ทัศนคติทีต่่อตราสินค้าหนึ่งไม่ว่าจะเกิดจากความเชื่อมั่นการนึกถึงและหรือตรงใจผู้บริโภคและเกิดการซื้อ
ซ้ าต่อเนื่องตลอดมา 

ธีรพันธ์ โล่ทองคม (2547) ได้กล่าวว่า ความจงรักภักดีตอตราสินค้า คือความเกี่ยวข้อง
หรือความผูกพันที่ลูกค้ามีต่อตราสินค้า ร้านค้า ผู้ผลิต การบริการหรืออ่ืนๆ ที่อยู่บนพ้ืนฐานของทัศนคติที่
ชอบ หรือการตอบสนองด้วยพฤติกรรม เช่นการร่วมกิจกรรมทางการตลาดกับตราสินค้า และซื้อสินค้า
เดิมซ้ าๆ นั่นเอง 

Schiffman & Kanuk (1994)ได้กล่าวไว้ว่า ความภักดีต่อตราสินค้า หมายถึง ความพึง
พอใจที่สม่ าเสมอ จนกระทั่งอาจมีการซื้อตราสินค้าเดิมในผลิตภัณฑ์ของบริษัทใด บริษัทหนึ่ง สิ่งที่ส่าคัญ
ของความภักดีต่อตราสินค้า คือ เมื่อลูกค้ามีความภักดีต่อตราสินค้าจะท าให้เกิดส่วนครองตลาดที่คงที่และ
เพ่ิมข้ึน และอาจกลายเป็นทรัพย์สินที่จับต้องไม่ได้ที่สะท้อนถึงราคา ผลิตภัณฑ์ของบริษัท 

การสร้างความภักดีในตราสินค้ามีความจ าเป็นมาก และท าให้ลูกค้าเกิดต้นทุนที่จะ
เปลี่ยนไปใช้สินค้าตราอ่ืน ซึ่งอาจจะสรุปว่าความภักดีในตราสินค้ามี ความส าคัญ 3 ประการดังนี้1) สร้าง
ปริมาณการขายให้สูงขึ้น (High Sale Volume) 2) เพ่ิมราคาให้สินค้าสูงขึ้น (Premium Pricing Ability) 
3) การรักษาลูกค้าให้คงอยู่ (Customer Retention)  

ปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้านั้นมีดังนี้  
1. ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นสิ่งที่

ได้รับหลังจากการซื้อสินค้าหรือเป็นการประเมินผลจากการซื้อสินค้าไปแล้ว โดยเปรียบเทียบผลจากความ
คาดหวังก่อนซื้อกับสิ่งที่ได้รับจริงๆ เมื่อซื้อสินค้าไปแล้ว ดังนั้นเป้าหมายของการวัดผลและบริหารความ
พึงพอใจของลูกค้าในการสะสมประสบการณ์ของลูกค้าผ่าน ตราสินค้า สินค้า องค์กร หรือสถานที่ขาย
สินค้า  ความคาดหวังก่อนการซื้อสินค้า ซึ่งจะส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าที่มีต่อตราสินค้า   

2. ความเชื่อถือและความไว้วางใจ (Trust) เป็นปัจจัยที่แสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างกัน
และกันความสัมพันธ์จากอารมณ์ ความไว้วางใจจะยังคงอยู่ก็ต่อเมื่อบุคคลมีความมั่นใจ ความไว้ใจจะช่วย
ลดความไม่แน่นอน  

จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีความจงรักภักดี ผู้วิจัยสรุปได้ว่า การที่จะให้ลูกค้าเกิดความ
จงรักภักดีต่อสินค้าหรือบริการนั้น คือการที่ลูกค้ารับการบริการตรงกับที่คาดหวังไว้  หรือเกินกว่าที่
คาดหวัง จนเกิดเป็นทัศนคติที่ดีและกลายเป็นความภักดีในที่สุด ท าให้เกิดการกลับมาใช้ซ้ า และใช้อย่าง
ต่อเนื่อง  

สรุปจากผลการศึกษาวิจัยโดย The American Society of Quality (ASQ) พบว่า 
สาเหตุที่ท าให้ธุรกิจต้องสูญเสียลูกค้าไปเมื่อคิดเทียบเป็นเปอร์เซ็นต์ พบว่า ลูกค้าที่เลิกซื้อสินค้าและ



13 

 

บริการจากบริษัทนั้นมีเหตุผลมาจากความไม่พึงพอใจในสินค้าและบริการ รวมถึงพนักงานขาดการเอาใจ
ใส่ดูแลลูกค้า ซึ่งหมายความว่าหากเราสามารถสร้างความพึงพอให้แก่ลูกค้าได้ เราจะไม่เพียงแค่สามารถ
รักษาสิ่งนี้เอาไว้ได้เท่านั้นแต่ยังสามารถแย่งส่วนแบ่งจากคู่แข่งที่ ไม่สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ฐาน
ลูกค้าได้สูงถึงอีกเช่นกัน ซึ่งความพึงพอใจของลูกค้านั้นเกิดขึ้นได้จาก 3 ปัจจัยด้วยกันตามแบบจาลอง 
The American Customer Satisfaction Index Model (ACSI) ที่คิดค้นขึ้นโดยมหาวิทยาลัย 
Michigan ประเทศสหรัฐอเมริกา ได้แก่  

1. คุณภาพของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Quality)  
2. ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation)  
3. คุณค่าของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Value)  
จาก 3 ปัจจัยข้างต้นที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งสามารถวัดได้จาก 2 ปัจจัย 

ได้แก่ การร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaints) และความจงรักภักดีในสินค้าหรือบริการ 
(Customer Loyalty) โดยแบบจ าลอง ACSI นี้สามารถแสดงได้ในภาพที่ 2.1 ดังต่อไปนี้  

 

 
 

ภาพที่ 2.1 แบบจ าลอง The American Customer Satisfaction Index Model (ACSI) 
ที่มา: Fornell, C., and others (1996 pp. 7-18) 
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2.2 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
จากการศึกษาค้นคว้างานวิจัยที่เกี่ยวข้องมีดังนี้ 
ภัทรพล มงคลพาณิชยกิจ (2557) การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือส ารวจประชากรศาสตร์ของ

ผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาธนบุรี รวมทั้งศึกษาพฤติกรรมของการใช้บริการธนาคารกสิกรไทย 
สาขาธนบุรี และเพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาธนบุรี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้
ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้ที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาธนบุรี จานวน 400 ตัวอย่าง และท าการสุ่ม
ตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ส่วนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลใช้แบบสอบถาม
สถิติที่ใช้ในการแจกแจงข้อมูลคือ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
สาหรับผลการทดสอบใช้สถิติไคสแควร์  

ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง มีอายุระหว่าง 41-50 ปี 
สถานภาพสมรส มีอาชีพพนักงานบริษัท มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี และมีรายได้ 30,000 บาท
ขึ้นไป ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาธนบุรี มากที่สุด นอกจากนี้ผู้ใช้บริการยังมีระดับความพึงพอใจ
ต่อการใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาธนบุรี โดยรวมอยู่ในระดับ มากที่สุด โดยผู้ใช้บริการมีความพึง
พอใจมากที่สุดในด้านลักษณะกายภาพภายนอก รองลงมาได้แก่ ด้านการส่งเสริมการตลาด และมีความ
พึงพอใจน้อยที่สุดในด้านคุณภาพการบริการ 

จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้
บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาธนบุรี ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน 
นอกจากนี้ยังพบว่า พฤติกรรมการใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร
กสิกรไทย สาขาธนบุรี ได้แก่ จ านวนครั้งที่ใช้บริการ ความถี่ในการใช้บริการ ระยะเวลาในการใช้บริการ 
ช่วงเวลาในการใช้บริการ และการรับทราบข่าวสารในการใช้บริการด้วย 

ชัชฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ 
ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ กลุ่มตัวอย่างส่วน ใหญ่
เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26-33 ปีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001–
25,000 บาท โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน อีกทั้งส่วนใหญ่รู้จักบริการ  KTB 
Netbank จากตัวเอง มักใช้บริการในช่วงเวลา12.00–17.59 น. ใช้บริการที่บ้าน มีเหตุผลที่ เลือกใช้
บริการ คือ สะดวกในการท าธุรกรรม โดยใช้บริการ KTB Netbank ท าธุรกรรมทางการเงิน เพ่ือจ่ายช าระ
ค่าสินค้าและค่าบริการต่าง ๆ และในอนาคตจะใช้บริการ KTB Netbank มากขึ้น 

คมวุฒิ อัญญธนากร (2556) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้
บริการธนาคารออนไลน์ พบว่าปัจจัยด้านความคาดหวัง คุณภาพของการบริการ คุณค่าของการบริการ 
ส่งผลต่อความพึงพอใจ และปัจจัยความจงรักภักดีต่อการบริการ  
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ณัฐพัชร ล้อประดิษฐพงษ์ (2550) ได้ศึกษาเรื่องการวัดความจงรักภักดี อาจวัดมิติแบบผสมผสาน 
โดยการวัดความจงรักภักดีมิติด้านพฤติกรรมสามารถมองเห็นได้ชัดเจนที่สุด คือ สามารถพิจารณาจาก
พฤติกรรมการซื้อซ้ าเป็นประจ าสม่ าเสมอ ซึ่งพฤติกรรมการซื้อซ้ านี้อาจเกิดจากหลายสาเหตุ โดยไม่ได้เกิด
จากความจงรักภักดีเพียงอย่างเดียว ส่วนการวัดมิติด้านทัศนคตินั้น จะเป็นการวัดอารมณ์ความรูสึกของ
ลูกค้าว่ามีความผูกพัน หรือมีความรูสึกเป็นส่วนหนึ่งของตราสินค้า แม้ว่าจะวัดได้ยาก แต่ยังสามารถ
สังเกตได้จากพฤติกรรมบางอย่างที่ลูกค้าแสดงออก เช่น การแนะน าสินค้าหรือบริการให้คนใกล้ชิด การ
กล่าวชมเชยให้ผู้อื่นฟังเสมอหรือมีการออกปากปกป้องเมื่อผู้อ่ืนก าลังต่อว่าตราสินค้าหรือบริการที่ลูกค้ามี
ความจงรักภักดีนั้น  

Hawkins, Best & Coney (2001) ได้ศึกษาเรื่องการรับรู้และความพึงพอใจของลูกค้ายัง
สามารถเพ่ิมการซื้อซ้ าและความภักดีของลูกค้าความภักดีของลูกค้าเป็นความสัมพันธ์ทางบวกที่ผันแปร
ตามความสามารถขององค์กรใน ระบุว่าลูกค้าที่พึงพอใจจะกลายมาเป็นลูกค้าที่ซื่อสัตย์ภักดี อันจะนาไปสู่
ยอดขายและผลตอบแทนทางการเงินที่เพ่ิมสูงขึ้น โดยเชื่อว่าลูกค้าจะรับรู้และจดจาถึงบริการที่โดดเด่นที่
ได้น าเสนอให้กับพวกเขาและเม่ือเวลาผ่านไปพวกเขาจะแสดงพฤติกรรมความภักดีออกมาเอง  

Lee. (2009) ได้ศึกษาเรื่องการตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ  ความพึง
พอใจ ในการท าธุรกรรมเฉพาะและความพึงพอใจ ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพล
ทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าและความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ้ า 

Professor Claes Forness (2007) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพของสินค้าหรือบริการ คุณค่าของ
สินค้าหรือบริการ และความคาดหวังของลูกค้า เป็นปัจจัยที่ส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้า ส่วนความพึงพอใจของลูกค้าจะส่งผลต่อความจงรักภักดีในสินค้าหรือบริการ และการร้องเรียนของ
ลูกค้าในเชิงบวกและลบตามล าดับ  

 
2.3 กรอบแนวคิดของการวิจัย  

ในการศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจในการใช้บริการแอพลิเคชั่น K-PLUS ของธนาคารกสิกรไทย 
และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ มีกรอบแนวคิดในการท าวิจัยได้มีก าหนดตัว
แปรต้น ตัวแปรร่วม และตัวแปรตาม เพ่ือเป็นเครื่องมือในการด าเนินงานวิจัยและเป็นแนวทางในการ
ค้นหาค าตอบ 
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ภาพที่ 2.3 กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 
จากภาพที2่.3 กรอบแนวความคิดจะเห็นได้ว่า ปัจจัยตัวที่หนึ่งที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

ได้แก่คุณภาพของบริการซึ่งถือว่า เป็นการประเมินประสิทธิภาพของบริการ จากประสบการณ์จริงของ
ลูกค้า ในแง่ของการตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลและคุณภาพของบริการในแง่ความน่าเชื่อถือ
ปัจจัยตัวที่สอง ความคาดหวังของลูกค้าซึ่งจะประกอบด้วยความคาดหวังที่เกิดขึ้นก่อนที่จะซื้อบริการ  ซึ่ง
มาจากข้อมูลที่ลูกค้าได้รับจากการโฆษณาประชาสัมพันธ์ของธนาคารหรือการแนะน าจากคนรอบข้าง  
และความคาดหวังต่อการบริการ การส่งมอบสินค้าที่มีคุณภาพของธนาคารในอนาคต ปัจจัยตัวที่สาม
คุณค่าของบริการ จะให้ลูกค้าลองเปรียบเทียบระหว่างคุณภาพของบริการกับราคาที่ตั้งไว้  เป็นการน า
ปัจจัยด้านราคาเข้ามาพิจารณาโดยลดผลกระทบในเรื่องของระดับรายได้หรือข้อจ ากัดด้านงบประมาณ
ของลูกค้าแต่ละรายซึ่งท าให้สามารถน าข้อมูลมาเปรียบเทียบกันได้ง่ายขึ้น สะท้อนให้เห็นความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่จะสามารถแสดงออกมาในรูปแบบของข้อแนะน าของลูกค้าและความจงรักภักดีในบริการซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ กาญจนา ทวินันท์ และแววมยุรา ค าสุข (2558)  

จากทฤษฎี Exit-voice theory ของ Hirschman (1970) อธิบายว่า เมื่อลูกค้าไม่พึงพอใจใน 
บริการ ต่อสินค้าและบริการของบริษัท ลูกค้าจะแสดงออกเป็นสองแนวทาง คือ การยุติการเป็นลูกค้าของ
บริษัทและแนวทางที่สองคือร้องเรียน โดยมีจุดประสงค์เพ่ือให้บริษัทได้ปรับปรุง หากลูกค้ามีทางเลือก
บริษัทอ่ืน ลูกค้าจะหันไปใช้สินค้าและบริการบริษัทอ่ืนแทนพฤติกรรมที่ลูกค้าจะแสดงออกมี 2 แนวทาง 
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แนวทางแรก คือ การร้องเรียนไปยังบริษัทผู้ขายบริการนั้น ๆ ซึ่งกลุ่มลูกค้าดังกล่าวเป็นกลุ่มที่บริษัทยังมี
โอกาสจะรักษาไว้ได้ ขณะที่อีกแนวทางหนึ่งคือ การเปลี่ยนไปใช้บริการของคู่แข่ง ในทางตรงกันข้าม หาก
ลูกค้ามีความพึงพอใจในบริการก็จะสะท้อนออกมาในลักษณะของความจงรักภักดีในสินค้าหรือบริษัท 
Reichheld and Sasser (1990) ดังนั้น การเก็บข้อมูลในเรื่องการร้องเรียนจะสอบถามถึงจ านวนครั้งที่มี
การร้องเรียน ทั้งรูปแบบที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ ในขณะที่ปัจจัยเกี่ยวกับความจงรักภักดีใน
บริการจะสอบถามใน 2 ประเด็น ได้แก่ การซื้อซ้ าและการยอมรับได้ในการเปลี่ยนแปลงของราคา ซึ่งสอด
คลองกับงานวิจัยณัฐพัชร ล้อประดิษฐพงษ์(2550), ธีรพงษ เที่ยงสมพงษ์ (2551) , นริศ ธรรมเกื้อกูล, 
ไพฑูรย์ เจตธารงชัย, ทิพย์รัตน์ เลาหวิเชียร และนาวิน มีนะกรรณ (2556) , Hawkins, Best & Coney 
(2001) , Kozikowski (2012) , Lai & Chen (2011) และ (Patterson, Doucette, Urmie & Mc 
Donough, (2013) 

 
2.4 สมมติฐานการวิจัย  

1. ปัจจัยด้านความคาดหวังมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อมุมมองคุณภาพในการใช้บริการแอพลิ
เคชั่น K-PLUS ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

2. ปัจจัยด้านมุมมองคุณภาพมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อมุมมองคุณค่าในการใช้บริการแอพลิ
เคชั่น K-PLUS ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

3. ปัจจัยด้านความคาดหวังมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อมุมมองคุณค่าในการใช้บริการแอพลิ
เคชั่น K-PLUS ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

4. ปัจจัยด้านภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อมุมมองคุณภาพในการใช้บริการแอพลิ
เคชั่น K-PLUS ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

5. ปัจจัยด้านมุมมองคุณภาพมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการแอพลิ
เคชั่น K-PLUS ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

6. ปัจจัยด้านมุมมองคุณค่ามีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการแอพลิ
เคชั่น K-PLUS ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

7. ปัจจัยด้านความคาดหวังมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการแอพลิ
เคชั่น K-PLUS ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

8. ปัจจัยด้านภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการแอพลิเคชั่น 
K-PLUS ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

9. ปัจจัยด้านความพึงพอใจมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความภักดีในการใช้บริการแอพลิเคชั่น 
K-PLUS ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
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10. ปัจจัยด้านความพึงพอใจมีความสัมพันธ์ในเชิงลบต่อการร้องเรียนในการใช้บริการแอพลิ
เคชั่น K-PLUS ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

11. ปัจจัยด้านการร้องเรียนมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความภักดีในการใช้บริการแอพลิเคชั่น 
K-PLUS ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

12. ปัจจัยด้านความภักดีมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อภาพลักษณ์ในการใช้บริการแอพลิเคชั่น K-
PLUS ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 
การศึกษาค้นคว้าครั้งนี้เป็นการศึกษาเกี่ยวกับ ความพึงพอใจในการใช้บริการแอพลิเคชั่น K-

PLUS ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามล าดับขั้นตอนดังนี้ 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล  
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้  
3.5 การวิเคราะห์ปัจจัยและความเชื่อถือได้ของแบบสอบถาม 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
ประชากรของงานศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการแอพพลิเคชั่นของธนาคารกสิกรไทย และธนาคารไทย

พาณิชย์ ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือผู้ใช้บริการแอพพลิเคชั่นของ
ธนาคารกสิกรไทย และธนาคารไทยพาณิชย์ ผู้วิจัยได้จากการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified Sampling) 
จากผู้ใช้บริการเขตพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร โดยรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามออนไลน์ ความพึงพอใจใน
การใช้บริการแอพลิเคชั่น K-PLUS ของธนาคารกสิกรไทย และ แอพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ ผู้วิจัยจึงเก็บตัวอย่างจ านวน 429 ตัวอย่าง โดยแบ่งเป็นผู้ใช้บริการแอพพลิเคชั่น K=PLUS ของ
ธนาคารกสิกรไทยจ านวน 211 ตัวอย่างและผู้ใช้บริการแอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคารไทย
พาณิชย์ จ านวน 218 ตัวอย่างการก าหนดจ านวน และวิธีสุ่มตัวอย่าง 

 
ตารางท่ี 3.1 แบ่งกลุ่มตัวอย่างงานวิจัย 
จ านวนเงินที่จ่ายค่าสินค้า/บริการ ต่อครั้ง ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย์ รวม 

 1 - 300 บาท 28 20 48 
301 - 1,000 บาท 134 146 280 

มากกว่า 1,000 บาทข้ึนไป 49 52 101 
รวม 211 218 429 
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จากตารางการแบ่งกลุ่มตามจ านวนเงินที่จ่ายค่าสินค้า และบริการจ านวน 1 -300 บาท ของ
ธนาคารกสิกรไทย 28 คน ธนาคารไทยพาณิชย์ จ านวน 20 คน และการจ่ายค่าสินค้า และบริการจ านวน 
301-1,000 บาท ของธนาคารกสิกรไทย 134 คน ธนาคารไทยพาณิชย์ 146 คน และมากกว่า 1,000 
บาทข้ึนไป ของธนาคารกสิกรไทย 49 คน และธนาคารไทยพาณิชย์ 52 คน 

 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  

ผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research Methodology) โดยใช้
การเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามออนไลน์ เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยจากองค์ประกอบทั้ง 7 องค์ประกอบ ได้แก่ 
1) ด้านความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) 2) มุมมองต่อคุณภาพของสินค้าและบริการ
ของลูกค้า (Perceived Quality) 3)มุมมองคุณค่าของสินค้าและบริการของลูกค้า (Perceived Value) 
4)ความพึงพอใจโดยรวมของสินค้าและบริการของลูกค้า (Overall Customer Satisfaction) 5) 
ภาพลักษณ์ (Perceived Image) 6) ความภักดีต่อสินค้าและบริการจากลูกค้า (Customer Loyalty) 
และ 7) การร้องเรียน (Customer Complaints) ตามองค์ประกอบของดัชนีประเมินความพึงพอใจของ
สหรัฐอเมริกา (American Customer Satisfaction Index : ACSI ) และมีขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือ
ทางการวิจัย ดังนี้ 

ส าหรับการวิจัยในครั้งนี้เครื่องมือที่ใช้สุ่มตัวอย่าง คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ความพึง
พอใจในการใช้บริการแอพลิเคชั่น K-PLUS ของธนาคารกสิกรไทย และ แอพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ โดยได้แบ่งแบบสอบถามออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น ได้แก่ เพศ, 
อายุ, สถานภาพ, การศึกษา, อาชีพ และรายได้ต่อเดือน  

ส่วนที่ 2 ข้อมูลการใช้บริการแอพลิเคชั่น K-PLUS ของธนาคารกสิกรไทย และแอพลิเคชั่น SCB 
Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ ได้แก่การท าธุรกรรมผ่านแอพด้านใด การท าธรุกรรมผ่านแอพโดยใช้
ระบบปฎิบัติการใด และการท าธุรกรรมผ่านแอพเพ่ือวัตถุประสงค์ใด 

ส่วนที่ 3 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น SCB ของธนาคารไทย
พาณิชย์  โดยก าหนดเกณฑ์การให้คะแนน คือ 1-5 คะแนน ดังนี้ 

5 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจ/ความคาดหวัง ที่มีความส าคัญมากท่ีสุด 
4 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจ/ความคาดหวัง ที่มีความส าคัญมาก 
3 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจ/ความคาดหวัง ที่มีความส าคัญปานกลาง 
2 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจ/ความคาดหวัง ที่มีความส าคัญน้อย 
1 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจ/ความคาดหวัง ที่มีความส าคัญน้อยที่สุด 
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ซึ่งข้อค าถามในแบบสอบถามทั้งสองส่วน ประกอบด้วยส่วนที่หนึ่งเป็นการสะท้อนข้อมูลส่วน
บุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม และส่วนที่สองเป็นมาตรวัด Likert Scale เพ่ือวัดความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการ มุมมองต่อคุณภาพของบริการ ความพึงพอใจที่มีต่อบริการที่ได้รับ ภาพลักษณ์ ความภักดีและ
การร้องเรียนของผู้บริโภค ตามกรอบแนวคิดของแบบจ าลองของงานวิจัย  

 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล  

ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการส่งแบบสอบถามออนไลน์ทางอินเตอร์เน็ตบนเว็บไซต์  
Social Media สาธารณะของกลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการแอพลิเคชั่น K-plus ของธนาคารกสิกรไทย กับ และ 
แอพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ โดยผู้ตอบแบบสอบถามจากกลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการ
แอพลิเคชั่น K-plus ของธนาคารกสิกรไทย กับ และ แอพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทย
พาณิชย์ ซึ่งใช้บริการอย่างน้อย 1 ครั้ง การเก็บแบบสอบถามครั้งนี้เป็นแบบ การสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ 
(Stratified Sampling) จากผู้ใช้บริการเขตพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร และตามความสมัครใจถึงความ
ต้องการเป็นส่วนร่วมของผู้ตอบแบบสอบถามตัวอย่างงานวิจัยครั้งนี้  เก็บเสร็จแล้วท าการเก็บรวบรวม
ข้อมูลจนได้ตามจ านวนที่ได้เก็บข้อมูลได้ท้ังหมด 429 ชุดแบบออนไลน์แบบสอบถามที่สมบูรณ์แล้วท าการ
วิเคราะห์ประมวลผลข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ต่อไป (กอบกูล จันทรโคลิกา และ
ธาตรี จันทรโคลิกา, 2560) 

 
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล  

3.4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) เป็นการอธิบายลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์เกี่ยวกับ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และพฤติกรรมการใช้
แอพพลิเคชั่นของ K-plus และ SCB Easy Pay สรุปผลโดยใช้เครื่องมือตารางแจกแจงความถี่ 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) โดยใช้โปรแกรม Stata น ามาจัดเรียงล าดับการวิเคราะห์ข้อมูล (กอบกูล จันทรโคลิกา และ
ธาตรี จันทรโคลิกา, 2560)  

3.4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) งานวิจัยนี้ได้ศึกษาอธิบายกลุ่ม
ประชากรที่เก็บรวบรวมข้อมูล และสรุปผลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติในการทดสอบสมมุติฐาน 
โดยมีสถิติที่ใช้ในการทดสอบคือ T-test, F-test, Correlation เพ่ือเป็นการทดสอบสมมุติฐานตัวแปรสอง
ตัว 
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3.5 การวิเคราะห์ปัจจัยและความเชื่อถือได้ของแบบสอบถาม  
ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่ได้รับมาทั้งหมด น ามาวิเคราะห์ทางสถิติโดยใช้ค่าสถิติดังนี้ 
1. ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้วิเคราะหข้อมูลส่วนได้ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
2. การทดสอบความเชื่อมั่นของข้อมูล (Realiability) ของแบบสอบถาม โดยใช้ Cronbach’s 

Alpha การทดสอบความเชื่อถือของแบบสอบถามใช้ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าของ Cronbach หากค่าที่ได้
จากการวิเคราะห์มีค่าตั้งแต่ 0.7 ขึ้นไป แสดงว่าแบบสอบถามที่ ใช้ในการวิจัยมีความน่าเชื่อถือสามารถ
น าไปทดสอบสมมติฐาน ดังตารางที่ 3.2 
 
ตารางท่ี 3.2 การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถาม 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) 
 

0.6171 0.7864 
ความสะดวกในการใช้บริการ 0.7808 

  
ความรวดเร็วในการใช้บริการ 0.8598 

  
ความปลอดภัยในการใช้บริการ 0.7438 

  
การใช้ระบบคิวอาร์โค้ด ชัดเจน เข้าใจง่าย 0.7525   
มุมมองต่อคุณภาพบริการ (Perceived Quality) 

 
0.6251 0.7939 

ความสะดวกในการใช้บริการ 0.8400 
  

ความรวดเร็วในการใช้บริการ 0.8728 
  

ความปลอดภัยในการใช้บริการ 0.7418 
  

การใช้ระบบคิวอาร์โค้ด ชัดเจน เข้าใจง่าย 0.6949 
  

มุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value) 
 

0.60559 0.77946 
ระบบคิวอาร์โค้ด ง่ายต่อการใช้งาน 0.7823 

  
มีความสะดวก 0.8498 

  
มีความปลอดภัย 0.7356 

  
ใช้ได้กับโทรศัพท์สมาร์ทโฟนและแท็บเล็ตหลายรุ่น 0.7396 

  
 มุมมองต่อภาพลักษณ์(Perceived Image)  0.6020 0.7753 
ความน่าเชื่อถือของธนาคาร 0.7967   
ความปลอดภัยในการใช้บริการของธนาคาร 0.8475   
ความเป็นผู้น าในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น 0.7335   
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ตารางท่ี 3.2 (ต่อ) 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความรับผิดชอบต่อความเสียหายที่เกิดกับลูกค้า 0.7191  
ความพึงพอใจต่อบริการ (Customer Satisfaction) 

 
0.6222 0.7936 

ความสะดวกในการใช้บริการ 0.7988 
  

ความรวดเร็วในการใช้บริการ 0.8479 
  

ความปลอดภัยในการใช้บริการ 0.7715 
  

การใช้ระบบคิวอาร์โค้ด ชัดเจน เข้าใจง่าย 0.7326   
การร้องเรียน (Customer Complaints) 

 
0.8840 0.9312 

คุณมีโอกาสในการการร้องเรียนปัญหาไปยังธนาคาร 0.9369 
  

คุณมีโอกาสที่จะบอกปัญหาต่อกับคนที่ท่านรู้จัก 0.9572 
  

คุณมีโอกาสที่จะบอกปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ 0.9263 
  

ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 
 

0.6699 0.5046 
ท่านจะยังคงเลือกใช้บริการของแอพพลิเคชั่นของธนาคาร
ต่อไป 0.8185   
ท่านจะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ท่านได้รับไปยังคนที่รู้จัก 0.8185 

  
 
จากตารางที่ 3.2 การทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม พบว่ามีค่าสัมประสิทธิ์ที่ 0.7864, 

0.7939, 0.77946, 0.7753, 0.7936 ,0.9312และ 0.5046 ตามล าดับ ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์ที่เหมาะสมต้อง
ไม่ต่ ากว่า 0.70 ตามค าแนะน าของ Hair, J., and others (2006) จึงยืนยันได้ว่าตัวแปรที่วัดจาก
แบบสอบถามเชื่อถือได้ นอกจากนี้น้ าหนักของปัจจัย (Factor Loading) ที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัว
แปรเดิมกับแต่ละปัจจัยที่พิจารณา พบว่า ความคาดหวังของลูกค้ามีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.7438-
0.8598 มุมมองต่อคุณภาพบริการมีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.6949-0.8728 มุมมองต่อคุณค่ามีค่า
สัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.7396-0.8498 มุมมองภาพลักษณ์ของหน่วยงานมีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.7191-
0.8475 ความพึงพอใจต่อบริการมีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.7326-0.8479 การร้องเรียนของการใช้
บริการมีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9263-0.9572 และความจงรักภักดีของการใช้บริการมีค่าสัมประสิทธิ์
ระหว่าง 0.8185  

คาดหวังของลูกค้ามีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.7438-0.8598 โดยข้อค าถามว่าความสะดวกใน
การใช้บริการมีความเชื่อถือด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.7808 ความรวดเร็วในการใช้บริการมีความเชื่อถือมาก
ที่สุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.8598 ซึ่งมากท่ีสุดในเรื่องของความคาดหวังของลูกค้า ความปลอดภัยในการใช้
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บริการและการใช้ระบบคิวอาร์โค้ด ชัดเจน เข้าใจง่ายมีความเชื่อถือใกล้เคียงกันมากด้วยค่าสัมประสิทธิ์  
0.7438 และ 0.7525 ซึ่งถือว่าปัจจัยนี้อยู่ในระดับดี แต่ก็ยังมีความเชื่อถืออยู่ในระดับดีเพราะมีค่า
สัมประสิทธิ์เกิน 0.70 ส าหรับเปอร์เซ็นต์ของ Total variance ของแต่ละองค์ประกอบสามารถอธิบาย
ความผันแปรของข้อค าถามได้ทั้งสิน 0.6171 ซึ่งต่ ากว่าเกณฑ์เพียงเล็กน้อย ถือว่ามีความผันแปรของข้อ
คาถามในองค์ประกอบนี้ในระดับพอใช้ แต่ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับดี โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์ถึง 0.7864  

มุมมองต่อคุณค่ามีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.6949-0.8728 โดยข้อค าถามว่าความสะดวกในการ
ใช้บริการมีความเชื่อถือด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.8400 ความรวดเร็วในการใช้บริการมีความเชื่อถือมากที่สุด
ด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.8728 ความปลอดภัยในการใช้บริการมีความเชื่อถือด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.7418 ซึ่ง
ถือว่าปัจจัยนี้อยู่ในระดับดี ในขณะที่ข้อค าถามว่าการใช้ระบบคิวอาร์โค้ด ชัดเจน เข้าใจง่ายมีความเชื่อถือ
น้อยที่สุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.6949 ซึ่งน้อยที่สุดในเรื่องของคุณภาพ ส าหรับเปอร์เซ็นต์ของ Total 
variance ของแต่ละองค์ประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของข้อค าถามได้ทั้งสิน 0.6251 ซึ่งต่ ากว่า
เกณฑ์เพียงเล็กน้อย ถือว่ามีความผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้ในระดับพอใช้ แต่ค่าความ
เชื่อมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับดี โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถึง 0.7939  

คุณค่าของการใช้บริการมีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.7356-0.8498 โดยข้อค าถามว่าระบบคิวอาร์
โค้ด ง่ายต่อการใช้งานมีความเชื่อถือด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.7823 ซึ่งถือว่าปัจจัยนี้อยู่ในระดับดี ในขณะที่
ข้อค าถามว่ามีความสะดวกมีความเชื่อถือมากที่สุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.8498 ซึ่งมากที่สุดในเรื่องของ
คุณค่า มีความปลอดภัยและใช้ได้กับโทรศัพท์สมาร์ทโฟนและแท็บเล็ตหลายรุ่นมีความเชื่อถือใกล้เคียงกัน
มากด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.7356 และ 0.7396 มีความเชื่อถืออยู่ในระดับดีเพราะมีค่าสัมประสิทธิ์เกิน 
0.70 ส าหรับเปอร์เซ็นต์ของ Total variance ของแต่ละองค์ประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของ
ข้อค าถามได้ทั้งสิน 0.60559 ซึ่งต่ ากว่าเกณฑ์เพียงเล็กน้อย ถือว่ามีความผันแปรของข้อค าถามใน
องค์ประกอบนี้ในระดับพอใช้ แต่ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับดี โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถึง 
0.77946  

มุมมองภาพลักษณ์ของหน่วยงานมีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.7191-0.8475 โดยข้อค าถามว่า
ความน่าเชื่อถือของธนาคารมีความเชื่อถือด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.7967 ความปลอดภัยในการใช้บริการ
ของธนาคารมีความเชื่อถือมากสุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.8475 ความเป็นผู้น าในการใช้บริการ
แอพพลิเคชั่นมีความเชื่อถือด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.7335 และความรับผิดชอบต่อความเสียหายที่เกิดกับ
ลูกค้ามีความเชื่อถือน้อยสุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.7135 มีความเชื่อถืออยู่ในระดับดีเพราะมีค่า
สัมประสิทธิ์เกิน 0.70 ส าหรับเปอร์เซ็นต์ของ Total variance ของแต่ละองค์ประกอบสามารถอธิบาย
ความผันแปรของข้อค าถามได้ทั้งสิน 0.6020 ซ่ึงต่ ากว่าเกณฑ์เพียงเล็กน้อย ถือว่ามีความผันแปรของข้อ
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ค าถามในองค์ประกอบนี้ในระดับพอใช้ แต่ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับดี โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์ถึง 0.7735  

ความพึงพอใจต่อบริการมีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.7326-0.8479 โดยข้อค าถามว่าความสะดวก
ในการใช้บริการมีความเชื่อถือด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.7988 ความรวดเร็วในการใช้บริการมีความเชื่อถือ
มากสุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.8479 ความปลอดภัยในการใช้บริการมีความเชื่อถือด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 
0.7475 และการใช้ระบบคิวอาร์โค้ด ชัดเจน เข้าใจง่ายมีความเชื่อถือน้อยสุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.7326 
มีความเชื่อถืออยู่ในระดับดีเพราะมีค่าสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 ส าหรับเปอร์เซ็นต์ของ Total variance ของ
แต่ละองค์ประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของข้อค าถามได้ทั้งสิน 0.6222 ซึ่งต่ ากว่าเกณฑ์เพียง
เล็กน้อย ถือว่ามีความผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้ในระดับพอใช้ แต่ค่าความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถามอยู่ในระดับดี โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถึง 0.7936  

การร้องเรียนมีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9263-0.9572 โดยข้อค าถามว่าคุณมีโอกาสในการการ
ร้องเรียนปัญหาไปยังธนาคารมีความเชื่อถือด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.9369 คุณมีโอกาสที่จะบอกปัญหาต่อ
กับคนที่ท่านรู้จักมีความเชื่อถือมากสุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.9572 และคุณมีโอกาสที่จะบอกปัญหาในสื่อ
สังคมออนไลน์มีความเชื่อถือน้อยสุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.9263 มีความเชื่อถืออยู่ในระดับดีเพราะมีค่า
สัมประสิทธิ์เกิน 0.70 ส าหรับเปอร์เซ็นต์ของ Total variance ของแต่ละองค์ประกอบสามารถอธิบาย
ความผันแปรของข้อค าถามได้ทั้งสิน 0.8840 ซึ่งต่ ากว่าเกณฑ์เพียงเล็กน้อย ถือว่ามีความผันแปรของข้อ
ค าถามในองค์ประกอบนี้ในระดับพอใช้ แต่ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับดี โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์ถึง 0.9312  

ความภักดีของลูกค้ามีค่าสัมประสิทธิ์ 0.8185 โดยข้อค าถามว่าท่านจะยังคงเลือกใช้บริการของ
แอพพลิเคชั่นของธนาคารต่อไปและท่านจะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ท่านได้รับไปยังคนที่รู้จักมีความเชื่อถือเท่ากัน
ด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.8185 มีความเชื่อถืออยู่ในระดับดีเพราะมีค่าสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 ส าหรับ
เปอร์เซ็นต์ของ Total variance ของแต่ละองค์ประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของข้อค าถามได้ทั้ง
สิน 0.6699 ซึ่งต่ ากว่าเกณฑ์เพียงเล็กน้อย ถือว่ามีความผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้ในระดับ
พอใช้ แต่ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับดี โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถึง 0.5046  
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บทที่ 4 

ผลการศึกษาวิจัย 
 
การค้นคว้าอิสระครั้งนี้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินการบริการแอ

พลิเคชั่น K-plus ของธนาคารกสิกรไทย กับ และ แอพลิเคชั่นSCB Easy Pay โดยมีวัตถุประสงค์ดังนี้ 1)
เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินการบริการแอพลิเคชั่น K-plus 
ของธนาคารกสิกรไทย กับแอพลิเคชั่นSCB Easy Pay 2)เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินการบริการ และ 3)เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่ส่งผลต่อความคาดหวัง 
มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ ข้อร้องเรียนและความภักดีของผู้ใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินการบริการแอพลิเคชั่น K-plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพลิเคชั่นSCB Easy 
Pay งานวิจัยนี้ผู้วิจัยได้พัฒนาเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาโดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ  โดยผู้วิจัยขอ
น าเสนอผลการศึกษาวิจัยตามล าดับ ดังนี้  

4.1 ผลการวิเคราะห์ด้านประชากรศาสตร์  
4.2 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการแอพพลิเคชั่น K-plus ของธนาคารกสิกรไทย กับ 

และ แอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay 
4.3 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น K-plus 

ของธนาคารกสิกรไทยกับแอพพลิเคชั่น SCB Easy  ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
4.4 การวิเคราะห์ลักษณะประชากรศาสตร์ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

แอพพลิเคชั่น K-plus ของธนาคารกสิกรไทยกับแอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay    
4.5 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ ของปัจจัยต่างๆด้วยแบบจ าลองACSI 
4.6 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น 

K-plus ของธนาคารกสิกรไทยกับแอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay 
 

4.1 ผลการวิเคราะห์ด้านประชากรศาสตร์ 
จากการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 429 คน พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีจ านวน 258คน 

คิดเป็นร้อยละ 60 ส่วนเพศชายมีจ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 40 อายุโดยส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ
ระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 31 รองลงมาอายุ 24-30 ปีจ านวน 128 คน คิดเป็น
ร้อยละ 30 มีสถานภาพสมรส จ านวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 53 รองลงมาสมรส จ านวน 183 คน คิด
เป็นร้อยละ 42 ในส่วนของระดับการศึกษาอยู่ในช่วงก าลังศึกษาปริญญาตรีหรือปริญญาตรี จ านวน 272 
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คนคิดเป็นร้อยละ64 รองลงมาคือ ก าลังศึกษาปริญญาโทหรือปริญญาโท จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 
24 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 39 รองลงมา
ได้แก่ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจจ านวน 89 คนคิดเป็นร้อยละ 21 และส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
ระหว่าง15,001– 25,000บาท จ านวน 156 คนคิดเป็นร้อยละ 36 ตามล าดับ ดังภาพที่ 4.1-4.6  

 

 
 

ภาพที่ 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ 
 

 
 

ภาพที่ 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ 
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ภาพที่ 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานภาพ 
 

 
 

ภาพที่ 4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามการศึกษา 
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ภาพที่ 4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอาชีพ 
 

 
 

ภาพที่ 4.6 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามรายได้ 
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4.2 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการแอพลิเคชั่น K-plus ของธนาคารกสิกรไทย กับ และ 
แอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay 

จากการศึกษาจากพฤติกรรมการใช้บริการแอพลิเคชั่น K-plus ของธนาคารกสิกรไทย กับ และ 
แอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay พบว่าวัตถุประสงค์ที่ใช้งานมากที่สุดคือ เพ่ือใช้ในการจ่ายค่าบริการ จ านวน 
243 คน คิดเป็นร้อยละ 57 รองลงมา คือ เพ่ือใช้ในการจ่ายค่าสินค้า จ านวน 186 คน คิดเป็นร้อยละ 43 
ในส่วนของความถี่ในการใชบริการ มากที่สุดคือ 1 ครั้งต่อเดือน จ านวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 41 
รองลงมาคือ สัปดาห์ละ 1 ครั้ง จ านวน 160 คิดเป็นร้อยละ 37 โดยส่วนสถานที่ที่ท่านใช้บริการแอพลิ
เคชั่น คือ ห้าง ร้านอาหาร ปั๊มน้ ามัน ตลาด ร้านสะดวกซื้อ วินมอเตอร์ไซค์ ร้านเสริมสวย และร้านค้า
ออนไลน์  การใช้แอพลิเคชั่นในการช าระค่าเสื้อผ้า ร้านอาหาร ค่าพาหนะ เสริมสวยและอ่ืนๆ โดยผู้ที่มี
ส่วนตัดสินใจในการใช้บริการผ่านแอพลิเคชั่นมากที่สุดคือ เพ่ือน จ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 30 
ตามมาด้วยคนเดียว 125 คนคิดเป็นร้อยละ 29 ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยในการซื้ออยู่ที่  301-1,000 บาท 
จ านวน 280 คน คิดเป็นร้อยละ 65 รองลงมาคือ มากกว่า 1,000 บาท จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 
24 ระยะเวลาในการช าระสินค้าหรือค่าบริการของแอพลิเคชั่น คือ ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5 นาที จ านวน 
171คน คิดเป็นร้อยละ 40 จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 38ตามมาด้วย6 – 10 นาที โทรศัพท์ที่
โทรศัพท์ที่ท่านใช้ท าธุรกรรมมากที่สุดคือไอโฟน จ านวน 263 คน คิดเป็นร้อยละ 61 และตามด้วยแอน
ดรอยด ์จ านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ39 

 

 
 

ภาพที่ 4.7 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามวัตถุประสงค์ในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น 
 



31 

 

 
 

ภาพที่ 4.8 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ 
 

 
 

ภาพที่ 4.9 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานที่ที่ท่านใช้บริการแอพพลิเคชั่น 
(ห้างสรรพสินค้า) 
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ภาพที่ 4.10 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานที่ที่ท่านใช้บริการแอพพลิเคชั่น
(ร้านอาหาร) 

 

 
 

ภาพที่ 4.11 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานที่ที่ท่านใช้บริการแอพพลิเคชั่น
(ปั๊มน้ ามัน) 
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ภาพที่ 4.12 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานที่ที่ท่านใช้บริการแอพพลิเคชั่น
(ตลาด) 

 

 
 

ภาพที่ 4.13 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานที่ที่ท่านใช้บริการแอพพลิเคชั่น
(ร้านสะดวกซื้อ) 
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ภาพที่ 4.14 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานที่ที่ท่านใช้บริการแอพพลิเคชั่น 
(วินมอเตอร์ไซค์) 

 

 
 

ภาพที่ 4.15 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานที่ที่ท่านใช้บริการแอพพลิเคชั่น 
(ร้านเสริมสวย) 
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ภาพที่ 4.16 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานที่ที่ท่านใช้บริการแอพพลิเคชั่น 
(ร้านค้าออนไลน์) 

 

 
 

ภาพที่ 4.17 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานที่ที่ท่านใช้บริการแอพพลิเคชั่น 
(ร้านเสื้อผ้า) 

 



36 

 

 
 

ภาพที่ 4.18 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามใช้แอพพลิเคชั่นในการช าระค่า
ร้านอาหาร 

 

 
 

ภาพที่ 4.19 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามใช้แอพพลิเคชั่นในการช าระค่าพาหนะ 
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ภาพที่ 4.20 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามใช้แอพพลิเคชั่นในการช าระค่าเสริมสวย 
 

 
 

ภาพที่ 4.21 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามใช้แอพพลิเคชั่นในการช าระค่าบริการ
(อ่ืนๆ) 
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ภาพที่ 4.22 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามบุคคลที่ท่านใช้บริการด้วยกัน  
 

11%

65%

24%

                                 

               –                                 

 
 

ภาพที่ 4.23 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามค่าใช้จ่ายในการบริการต่อครั้ง 
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ภาพที่ 4.24 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระยะเวลาในการบริการต่อครั้ง 
 

 
 

ภาพที่ 4.25 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามโทรศัพท์ที่ท่านใช้ท าธุรกรรม 
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4.3 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการแอพลิเคชั่น K- plus ของ
ธนาคารกสิกรไทยกับแอพลิเคชั่น SCB Easy Pay   

จากผลการส ารวจตัวแปรต่าง ๆ ตามกรอบแนวคิดแบบจ าลองของการศึกษาโดยใช้แบบสอบถาม 
มาตราวัด 5 ระดับ Likert Scale จ าแนกตามระดับความคิดเห็น 1 คือ ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 2 คือ ไม่เห็น 
ด้วย 3 คือ ไม่แสดงความคิดเห็น4 คือ เห็นด้วย 5 คือ เห็นด้วยอย่างยิ่ง ซึ่งค าตอบที่กลุ่มตัวอย่างเลือกโดย
ส่วนใหญ่อยู่ที่ระดับที่ 4 คือ เห็นด้วย โดยมีระดับที่ 5 คือ เห็นด้วยอย่างยิ่งเป็นระดับที่เลือกมากเป็น
อันดับที่สอง  

กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังต่อสินค้าและบริการ(Customer Expectations) โดยเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับสูง โดยมีความสะดวกในการใช้บริการมากที่สุดอยู่ที่ 4.22 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการใช้
บริการอยู่ที่ 4.159 

กลุ่มตัวอย่างมีมุมมองต่อคุณภาพของสินค้าและบริการ(Perceived Quality) โดยเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับสูง โดยมีมุมมองต่อ คุณภาพของสินค้าและบริการเรื่อง ความรวดเร็วในการใช้บริการมากที่สุด อยู่
ในระดับ 4.168  

รองลงมาคือ การใช้ระบบคิวอาร์โค้ด ชัดเจน เข้าใจง่าย 4.117 
กลุ่มตัวอย่างมีมุมมองต่อคุณค่าของสินค้าและบริการ (Perceived Value) โดยเฉลี่ยอยู่ใน

ระดับสูง ซึ่งลูกค้าให้คุณค่าของสินค้าและบริการเรื่องใช้ได้กับโทรศัพท์สมาร์ทโฟนและแท็บเล็ตหลายรุ่น
มากที่สุด อยู่ในระดับ 4.089 รองลงมาคือ ความสะดวก 4.065 

กลุ่มตัวอย่างมีมุมมองภาพลักษณ์ของสินค้าและบริการ(Perceived Image) โดยเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับสูง ซึ่งลูกค้ามีมุมมองต่อภาพลักษณ์ของสินค้าและบริการ เรื่องความปลอดภัยในการใช้บริการของ
ธนาคารมากที่สุดอยู่ในระดับ 4.114 รองลงมาคือ ความเป็นผู้น าในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น 4.096 

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อสินค้าและบริการ(Customer Satisfaction) โดยเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับสูง โดยมีความพึงพอใจโดยรวมต่อความรวดเร็วในการใช้บริการมากที่สุดอยู่ในระดับ 4.135 
รองลงมาคือ การใช้ระบบคิวอาร์โค้ด ชัดเจน เข้าใจง่าย 4.117 

กลุ่มตัวอย่างมีการร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะ (Customer Complaints) โดยเฉลี่ยอยู่ในระดับ
ค่อนข้างน้อย โดยมีข้อเสนอแนะในเรื่องที่จะ คุณมีโอกาสที่จะบอกปัญหาให้กับคนที่คุณรู้จักคนที่คุณรู้จัก
มากที่สุด อยู่ในระดับ 2.499 รองลงมาคือ คุณมีโอกาสที่จะบอกปัญหาต่อสื่อสังคมออนไลน์ 2.443 

กลุ่มตัวอย่างมีความภักดีต่อสินค้าและบริการ(Customer Loyalty) โดยเฉลี่ยอยู่ในระดับสูง โดย
มีความภักดีในเรื่องที่ท่านจะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ท่านได้รับไปยังคนที่รู้จักมากที่สุดอยู่ในระดับ 4.315 
รองลงมาคือ ท่านจะยังคงเลือกใช้บริการของแอพพลิเคชั่นของธนาคารต่อไป 4.0128 

ผลดังกล่าวสะท้อนว่า กลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นในเรื่องต่าง ๆ ของตัวแปร 
ในแบบสอบถามระดับ 4 เห็นด้วย และ ระดับ 5 เห็นด้วยอย่างยิ่งมากที่สุด แสดงให้เห็นว่ากลุ่ม ตัวอย่าง
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มีความคาดหวังมุมมองต่อคุณภาพ มุมมองต่อคุณค่า มุมมองภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ การร้องเรียน
หรือข้อเสนอแนะรวมถึงความภักดี ในประเด็นต่าง ๆ ด้านการบริการมีคุณภาพและมีมาตรฐาน 
ระยะเวลาในการใช้แอพลิเคชั่น และโดยรวมลูกค้าพึงพอใจต่อแอพลิเคชั่นและบริการที่ได้รับ โดยข้อ
ค าถามเรื่องการร้องเรียนพบว่า ค าตอบส่วนใหญ่อยู่ในระดับ 1 ซึ่งหมายถึงไม่เคยร้องเรียน แสดงให้เห็น
ว่ากลุ่มตัวอย่างหากพบปัญหาในการใช้บริการหรือใช้บริการผ่านเว็บไซต์ไม่เคยมีการร้องเรียนหรือบอก
ปัญหากับคนรู้จัก หรือสื่อสังคมออนไลน์ ส่วนในข้อค าถาม ความภักดีของลูกค้าค าตอบส่วนใหญ่อยู่ใน
ระดับ 4 คือเห็นด้วย สะท้อนว่ากลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการผ่านแอพลิเคชั่น จะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่รับรู้ได้จาก
การใช้บริการไปยังคนรู้จัก รวมถึงจะยังคงซื้อสินค้าและใช้บริการต่อไปในอนาคต ซึ่งมีรายละเอียด
เพ่ิมเติมดังตารางที่ 4.1 

 
ตารางท่ี 4.1 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามลูกค้าที่มาใช้การบริการแอพลิเคชั่น K-

PLUS ของธนาคารกสิกรไทย กับ และ แอพลิเคชั่น SCB Easy Pay 
ตัวแปร 1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 
ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) 

      ความสะดวกในการใช้บริการ 9 11 18 227 164 4.226 

 
2.10% 2.56% 4.20% 52.91% 38.23% 

 ความรวดเร็วในการใช้บริการ 7 13 23 248 138 4.159 

 
1.63% 3.03% 5.36% 57.81% 32.17% 

 ความปลอดภัยในการใช้บริการ 6 18 89 181 135 3.981 

 
1.40% 4.20% 20.75% 42.19% 31.47% 

 การใช้ระบบคิวอารโ์ค้ด ชัดเจน เขา้ใจง่าย 15 9 51 179 175 4.142 

 
3.50% 2.10% 11.89% 41.72% 40.79% 

 มุมมองต่อคณุภาพบริการ (Perceived Quality) 
      ความสะดวกในการใช้บริการ 4 16 46 237 126 4.084 

 
0.93% 3.73% 10.72% 55.24% 29.37% 

 ความรวดเร็วในการใช้บริการ 4 14 30 239 142 4.168 

 
0.93% 3.26% 6.99% 55.71% 33.10% 

 ความปลอดภัยในการใช้บริการ 2 18 49 221 139 4.112 

 
0.47% 4.20% 11.42% 51.52% 32.40% 

 การใช้ระบบคิวอารโ์ค้ด ชัดเจน เขา้ใจง่าย 7 12 54 207 149 4.117 
 1.63% 2.80% 12.59% 48.25% 34.73%  
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
ตัวแปร 1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 
มุมมองต่อคณุค่า (Perceived Value)       
ระบบคิวอารโ์ค้ด ง่ายต่อการใช้งาน 5 14 60 222 128 4.058 

 
1.17% 3.26% 13.99% 51.75% 29.84% 

 มีความสะดวก 6 12 49 243 119 4.065 

 
1.40% 2.80% 11.42% 56.64% 27.74% 

 มีความปลอดภัย 3 14 67 216 129 4.058 

 
0.70% 3.26% 15.62% 50.35% 30.07% 

 ใช้ได้กับโทรศัพท์สมาร์ทโฟนและแท็บเล็ตหลายรุ่น 6 20 53 201 149 4.089 
 1.40% 4.66% 12.35% 46.85% 34.73% 

 มุมมองภาพลักษณ์ของหน่วยงาน (Perceived Image) 
ความน่าเชื่อถือของธนาคาร 5 15 45 236 128 4.089 

 
1.17% 3.50% 10.49% 55.01% 29.84% 

 ความปลอดภัยในการใช้บริการของธนาคาร 4 18 35 240 132 4.114 
 0.93% 4.20% 8.16% 55.94% 30.77%  
ความเป็นผู้น าในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น 3 18 62 198 148 4.096 
 0.70% 4.20% 14.45% 46.15% 34.50%  
ความรับผิดชอบต่อความเสียหายที่เกิดกับลูกค้า 9 13 78 211 118 3.970 
 2.10% 3.03% 18.18% 49.18% 27.51%  
ความพึงพอใจต่อบริการ (Customer Satisfaction)       
ความสะดวกในการใช้บริการ 6 11 44 239 129 4.105 
 1.40% 2.56% 10.26% 55.71% 30.07%  
ความรวดเร็วในการใช้บริการ 4 15 29 252 129 4.135 

 
0.93% 3.50% 6.76% 58.74% 30.07% 

 ความปลอดภัยในการใช้บริการ 6 17 54 208 144 4.089 

 
1.40% 3.96% 12.59% 48.48% 33.57% 

 การใช้ระบบคิวอารโ์ค้ด ชัดเจน เขา้ใจง่าย 8 12 48 219 142 4.107 
 1.86% 2.80% 11.19% 51.05% 33.10%  

การร้องเรียน (Customer Complaints)       
คุณมีโอกาสในการการร้องเรียนปญัหาไปยังธนาคาร 186 96 36 83 28 2.233 

 43.36% 22.38% 8.39% 19.35% 6.53% 
 คุณมีโอกาสที่จะบอกปญัหาให้กับคนท่ีคุณรู้จัก 85 193 30 94 27 2.499 

 19.81% 44.99% 6.99% 21.91% 6.29% 
 คุณมีโอกาสที่จะบอกปญัหาต่อสื่อสงัคมออนไลน ์ 130 157 30 46 66 2.443 

 30.30% 36.60% 6.99% 10.72% 15.38% 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
ตัวแปร 1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 
ความภักดีของลูกคา้ (Customer Loyalty) 

      ท่านจะยังคงเลือกใช้บริการของแอพพลิเคช่ันของ
ธนาคารต่อไป 1 8 57 275 88 4.028 
ธนาคารต่อไป 0.23% 1.86% 13.29% 64.10% 20.51% 

 ท่านจะบอกต่อสิ่งดีๆ  ที่ท่านไดร้ับไปยังคนที่รู้จัก 2 11 27 199 190 4.315 

 
0.47% 2.56% 6.29% 46.39% 44.29%   

 

4.4 การวิเคราะห์ลักษณะประชากรศาสตร์ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น 
K- plus ของธนาคารกสิกรไทยกับแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์   

ตัวแปรทั้งหมดตามกรอบแนวคิดแบบจ าลองของงานวิจัยที่วัดจากแบบสอบถามโดยมาตรวัด 5 
ระดับแบบ Likert Scale ได้ถูกน ามาค านวณและสร้างเป็นตัวแปร (Normalized) ที่มีค่าอยู่ ระหว่าง 0-1 
ประกอบด้วย ความคาดหวังต่อสินค้าและบริการ (Customer Expectation) คุณภาพของสินค้าและ
บริการ (Perceived Quality) คุณค่าของสินค้าและบริการ (Perceived Value) มุมมองภาพลักษณ์ของ
ลูกค้า (Perceived Image)ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) การร้องเรียนหรือ
ข้อเสนอแนะของลูกค้า (Customer Complaints) และความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) ที่มี
ต่อการใช้บริการแอพลิเคชั่น K-PLUS ของธนาคารกสิกรไทยกับแอพลิเคชั่นSCB Easy Pay  

จากตารางที่ 4.2 แสดงผลค่าเฉลี่ยของตัวแปรทั้งหมดของแบบจ าลอง โดยจ าแนกตามลักษณะ
ทาง ประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพการสมรส การศึกษา อาชีพ 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ซึ่งส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการพลิเคชั่น K-PLUS ของธนาคารกสิกรไทยกับแอ
พลิเคชั่นSCB Easy Pay ได้แก่ วัตถุประสงค์ในการใช้งาน ความถี่ในการใช้งาน สถานที่ที่ท่านใช้งาน การ
ใช้แอพพลิเคชั่นในร้านอาหาร การใช้แอพพลิเคชั่นในปั๊มน้ ามัน การใช้แอพพลิเคชั่นในตลาด การใช้
แอพพลิเคชั่นในร้านสะดวกซื้อ การใช้แอพพลิเคชั่นในวินมอเตอร์ไซค์ การใช้แอพพลิเคชั่นในร้านเสริม
สวย การใช้แอพพลิเคชั่นในร้านค้าออนไลน์ การใช้แอพพลิเคชั่นในการช าระค่าสินค้าหรือบริการประเภท
เสื้อผ้า การใช้แอพพลิเคชั่นในการช าระค่าสินค้าหรือบริการประเภทร้านอาหาร การใช้แอพพลิเคชั่นใน
การช าระค่าสินค้าหรือบริการประเภทค่าพาหนะ การใช้แอพพลิเคชั่นในการช าระค่าสินค้าหรือบริการ
ประเภทร้านเสริมสวย การท าธุรกรรมทางการเงินทางโทรศัพท์มือถือในการช าระค่าสินค้าหรือบริการ
ประเภทค่าอ่ืนๆ การท าธุรกรรมทางการเงินทางโทรศัพท์มือถือกับใคร ค่าใช้จ่ายในการท าธุรกรรมต่อครั้ง 
ระยะเวลาในการใช้บริการ และโทรศัพท์ที่ท่านใช้ท าธุรกรรม 

ผลวิเคราะห์การทดสอบของตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ ที่แสดงในตารางที่ 
4.2จากการศึกษาพบว่า ลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถามมีลักษณะที่แตกต่างกันตาม เพศ อายุ 
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สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน วัตถุประสงค์ในการใช้งาน ความถี่ในการใช้
งาน สถานที่ที่ท่านใช้งาน การใช้แอพพลิเคชั่นในร้านอาหาร การใช้แอพพลิเคชั่นในปั๊มน้ ามัน การใช้
แอพพลิเคชั่นในตลาด การใช้แอพพลิเคชั่นในร้านสะดวกซื้อ การใช้แอพพลิเคชั่นในวินมอเตอร์ไซค์ การ
ใช้แอพพลิเคชั่นในร้านเสริมสวย การใช้แอพพลิเคชั่นในร้านค้าออนไลน์ การใช้แอพพลิเคชั่นในการช าระ
ค่าสินค้าหรือบริการประเภทเสื้อผ้า การใช้แอพพลิเคชั่นในการช าระค่าสินค้าหรือบริการประเภท
ร้านอาหาร การใช้แอพพลิเคชั่นในการช าระค่าสินค้าหรือบริการประเภทค่าพาหนะ การใช้แอพพลิเคชั่น
ในการช าระค่าสินค้าหรือบริการประเภทร้านเสริมสวย การท าธุรกรรมทางการเงินทางโทรศัพท์มือถือใน
การช าระค่าสินค้าหรือบริการประเภทค่าอ่ืนๆ  การท าธุรกรรมทางการเงินทางโทรศัพท์มือถือกับใคร 
ค่าใช้จ่ายในการท าธุรกรรมต่อครั้ง ระยะเวลาในการใช้บริการ และโทรศัพท์ที่ท่านใช้ท าธุรกรรมจาก
ตารางที ่4.2 พบว่า  

ผลการวิเคราะห์การทดสอบของตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์พบว่า 
แอพพลิเคชั่นของธนาคารไทยพาณิชย์เป็นแอพพลิเคชั่นที่ลูกค้ามีความพึงพอใจแตกต่างจากแอพพลิเคชั่น
ของธนาคารกสิกรไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยลูกค้าที่ใช้แอพพลิเคชั่นของธนาคารไทยพาณิชย์ มี
ความพึงพอใจต่อแอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay มากกว่าแอพพลิเคชั่น K-Plus ส่วนตัวแปรอ่ืนๆ พบว่า 
ผู้ใช้มีความจงรักภักดีต่อแอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay มากกว่าแอพพลิเคชั่น K-Plus ในส่วนของการ
ร้องเรียนพบว่า แอพพลิเคชั่น K-Plus ถูกร้องเรียนมากกว่า 

กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ซึ่งเพศที่แตกต่าง
กันส่งผลต่อการร้องเรียนอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยเพศชายมีการร้องเรียนมากกว่าเพศหญิง 

กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุแตกต่างกันมีข้อร้องเรียนที่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีช่วงอายุต่ ากว่า 18 ปี มีข้อร้องเรียนสูงกว่ากลุ่มตัวอย่าง
อ่ืนๆ  

กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานภาพครอบครัวพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีสถานสภาพครอบครัว
ต่างกันมีข้อร้องเรียนที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีสถานภาพหม้าย/หย่า
ร้าง มีข้อร้องเรียนสูงกว่ากลุ่มตัวอย่างอ่ืน  

กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการรับรู้
คุณภาพ ความพึงพอใจ และการร้องเรียนแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถติติ โดยกลุ่มตัวอย่างที่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรีมีการรับรู้คุณภาพ และความพึงพอใจมากกว่ากลุ่มตัวอย่างอ่ืนๆ ส่วนข้อ
ร้องเรียนพบว่าระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาโทขึ้นไป มีการร้องเรียนอยู่ในระดับสูงกว่าระดับการศึกษา
อ่ืนๆ 

กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอาชีพของผู้ตอบแบบสอบถามพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพแตกต่างกัน
มีความคาดหวัง มุมมองคุณภาพบริการ มุมมองของคุณค่า มุมมองของภาพลักษณ์หน่วยงาน ความพึง
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พอใจของการบริการ การร้องเรียนและความภักดีของลูกค้าแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดย
กลุ่มตัวอย่างที่เป็นนิสิต/นักศึกษามีความคาดหวัง มุมมองคุณภาพบริการ มุมมองของคุณค่า มุมมองของ
ภาพลักษณ์หน่วยงาน ความพึงพอใจของการบริการสูงกว่ากลุ่มอาชีพอ่ืนๆ และมีข้อร้องเรียนน้อยกว่า
กลุ่มตัวอย่างอ่ืนๆ  

กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือนพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้แตกต่างกัน มีความ
คาดหวังต่อการใช้บริการและการร้องเรียนแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และโดยกลุ่มตัวอย่างที่มี
รายได้ระหว่าง 15,000 – 25,000 บาท มีความคาดหวังสูงกว่ากลุ่มตัวอย่างอ่ืน ส่วนที่มีการร้องเรียนมาก
ที่สุดคือกลุ่มรายได้ต่ ากว่า 15,000 บาท 

กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามจุดประสงค์ในการใช้งาน โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้เพ่ือใช้ในการจ่าย
ค่าบริการเนื่องมาจากปัจจุบันอุปกรณ์สื่อสารทางอินเทอร์เน็ตมีความสะดวกสบายในการซื้อสินค้าและ
บริการ ช าระค่าบริการต่างๆ ซึ่งจุดประสงค์ที่แตกต่างกันส่งผลต่อข้อร้องเรียนแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้เพ่ือช าระค่าบริการมีช้อร้องเรียนสูงกว่ากลุ่มตัวอย่างที่ใช้เพ่ือข า
ระค่าสินค้า 

กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามความถ่ีในการใช้ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีความถี่ในการใช้บริการแตกต่าง
กัน มีความคาดหวัง มุมมองต่อคุณภาพการบริการ มุมมองคุณค่าของการบริการและข้อร้องเรียน 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยกลุ่มตัวอย่างที่มช้งานทุกวัน (มีความถี่ในการใช้บริการมากที่สุด) 
มีความคาดหวัง มุมมองต่อคุณภาพการบริการ มุมมองคุณค่าของการบริการสูงกว่ากลุ่มตัวอย่างอ่ืน ส่วน
กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้งานสัปดาห์ละ 1 ครั้งมีข้อร้องเรียนสูงกว่ากลุ่มตัวอย่างอ่ืนๆ  

กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานที่การใช้ คือ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการแอพพลิเคชั่นเพ่ือช าระค่า
สินค้าและบริการในห้างสรรพสินค้า กับ กลุ่มตัวอย่างที่ไม่ได้ใช้บริการแอพพลิเคชั่นเพ่ือช าระค่าสินค้า
และบริการในห้างสรรพสินค้า พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการแอพพลิเคชั่นตามสถานที่ที่แตกต่างกัน มี
ความคาดหวัง มุมมองต่อคุณภาพการบริการ มุมมองคุณค่าของการบริการ มุมมองต่อภาพลักษณ์ ความ
พึงพอใจ ข้อร้องเรียนและความจงรักภักดีไม่แตกต่างกัน 

กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานที่การใช้ คือ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการแอพพลิเคชั่นเพ่ือช าระ
ค่าอาหารในร้านอาหาร กับ กลุ่มตัวอย่างที่ไม่ได้ใช้บริการแอพพลิเคชั่นเพ่ือช าระค่าอาหาร ไม่มีปัจจัยที่
ส่งผลแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานที่การใช้ คือ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการแอพพลิเคชั่นเพ่ือช าระค่า
น้ ามันในปั๊มน้ ามัน กับ กลุ่มตัวอย่างที่ไม่ได้ใช้บริการแอพพลิคเช่นเพ่ือช าระค่าน้ ามัน ของกลุ่มตัวอย่างที่
ใช้มีปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพของสินค้าและบริการ แตกต่างกัน และส่งผลต่อข้อร้องเรียนอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิต ิ 
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กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานที่การใช้ คือกลุ่มตัวอยางที่ใช้แอพพลิเคชั่น กับกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ได้
ใช้บริการแอพพลิคชั่นเพ่ือใช้ช าระค่าสินค้าหรือบริการในตลาด ของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการมีปัจจัยที่
ส่งผลต่อความภักดีมีนัยส าคัญทางสถิติ  

กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานที่การใช้ คือ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้แอพพลิคชั่นในร้านสะดวกซื้อกับ
กลุ่มตัวอย่างท่ีไม่ได้ใช้บริการในร้านสะดวกซื้อ ของกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการมีปัจจัยที่ส่งผลต่อข้อร้องเรียน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ   

กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานที่การใช้ คือกลุ่มที่จ่ายค่าวินมอเตอร์ไซค์ กับ กลุ่มตัวอย่างที่ไม่ได้
ใช้จ่ายค่าวินมอเตอร์ไซค์ ของกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการมีปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ส่งผลต่อคุณภาพของสินค้าและบริการ คุณค่าของสินค้าและบริการ และ
ภาพลักษณ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานที่การใช้ คือกลุ่มที่จ่ายค่าเสริมสวย กับกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ได้จ่ายค่า
เสริมสวยของกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการมีปัจจัยที่ส่งผลต่อข้อร้องเรียนอย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิ 

กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานที่การใช้ คือกลุ่มที่จ่ายซื้อของร้านค้าออนไลน์ กับกลุ่มตัวอย่างที่
ไม่ได้จ่ายค่าซื้อของออนไลน์ ของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการมีปัจจัยที่ส่งผลต่อข้อร้องเรียนอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิต ิ 

กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามประเภทการช าระค่าสินค้าหรือบริการประเภทเสื้อผ้าของผู้ตอบ
แบบสอบถามของการใช้บริการไม่มีปัจจัยที่ส่งผลแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามประเภทช าระค่าสินค้าหรือบริการประเภทร้านอาหารของผู้ตอบ
แบบสอบถามของการใช้บริการมีปัจจัยที่ส่งผลต่อความคาดหวังของลูกค้า ข้อร้องเรียนและความภักดี
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ส่งผลต่อคุณภาพของสินค้าและบริการ คุณค่าของสินค้าและบริการ 
ภาพลักษณ์และความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

กลุ่มผู้ใช้บริการแอพพลิเคชั่นโดยวัตถุประสงค์ที่แตกต่างกัน คือ กลุ่มตัวอย่างที่ช าระค่าสินค้า
และบริการประเภทพาหนะ กับ กลุ่มตัวอย่างที่ไม่ได้ช าระค่าสินค้าและบริการประเภทพาหนะ มีข้อ
ร้องเรียนที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยกลุ่มกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ได้ช าระค่าสินค้าและบริการ
ประเภทพาหนะ มีข้อร้องเรียนมากกว่าการใช้บริการแอพพลิเคชั่นในการช าระค่าสินค้าหรือบริการ
ประเภทค่าเสริมสวยของผู้ตอบแบบสอบถามของการใช้บริการมีปัจจัยที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ส่งผลต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และส่งผลต่อข้อร้องเรียนอย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติ  

กลุ่มผู้ใช้บริการแอพพลิเคชั่นในการช าระค่าสินค้าหรือบริการประเภทอ่ืนๆ และกลุ่มที่ไม่ได้ใช้
แอพพลิเคชั่นในการช าระค่าสินค้าหรือบริการประเภทอ่ืน ๆ มีปัจจัยด้านความคาดหวัง คุณค่าของสินค้า 
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และบริการ คุณภาพของสินค้าและบริการ ภาพลักษณ์และความพึงพอใจ และข้อร้องเรียนแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

กลุ่มผู้ใช้บริการกบับุคคลต่างประเภท มีปัจจัยที่ส่งผลต่อข้อร้องเรียนแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ โดยกลุ่มผู้ใช้บริการกับเพ่ือน มีข้อร้องเรียนมากกว่ากลุ่มตัวอย่างประเภทอ่ืน ๆ  

กลุ่มผู้ใช้บริการที่มีการจ่ายเงินในจ านวนที่แตกต่างกันมีปัจจัยความคาดหวัง คุณค่าของสินค้า
และบริการ คุณภาพของสินค้าและบริการ ความพึงพอใจข้อร้องเรียน และความจงรักภักดีแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้จ่ายเงินระหว่าง 300 – 1,000 บาท มีความคาดหวัง
มากกว่ากลุ่มตัวอย่างอ่ืน ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่ใช้จ่ายเงินมากกว่า 1,000 บาท มีคุณค่าของสินค้าและ
บริการ คุณภาพของสินค้าและบริการ ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีสูงกว่ากลุ่มตัวอย่างอ่ืน ส่วน
กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้จ่ายเงินระหว่าง 1-300 บาท มีข้อร้องเรียนมากกว่ากลุ่มตัวอย่างอ่ืน  

กลุ่มตัวอย่างท่ีมีระยะเวลาในการจ่ายช าระค่าสินค้า หรือบริการของแอพพลิเคชั่นแตกต่างกัน มี
ความคาดหวังของลูกค้า คุณภาพของสินค้าและบริการ คุณค่าของสินค้าและบริการ ภาพลักษณ์ ความพึง
พอใจของสินค้าและบริการ ข้อร้องเรียนและความจงรักภักดีของลูกค้าแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้เวลาต่ ากว่า 5 นาที มีความคาดหวังของลูกค้า คุณภาพของสินค้าและบริการ 
คุณค่าของสินค้าและบริการ ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจและความจงรักภักดีต่อสินค้าและบริการมากกว่า
กลุ่มตัวอย่างอ่ืน ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่ใช้เวลาตั้งแต่ 21 นาทีขึ้นไปมีข้อร้องเรียนมากที่สุด  

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ระบบปฎิบัติการโทรศัพท์แตกต่างกันมีความจงรักภักดีของลูกค้าแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ระบบปฎิบัติการแอนดรอยด์มีความจงรักภักดีมากกว่า
กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ระบบปฏิบัติการ iOS  
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ตารางท่ี 4.2 การวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ 

 
จ านวน CE 

 
PQ 

 
PV 

 
IM 

 
CSI 

 
CC 

 
CL 

 
แอพพลิเคชั่น 

                - กสิกรไทย 211 0.7712 
 

0.7618 
 

0.7531 
 

0.7479 
 

0.7560 
 

0.4180 
 

0.7709 
  - ไทยพาณิชย ์ 218 0.7948 

 
0.7983 

 
0.7800 

 
0.7872 

 
0.7985 

 
0.2820 

 
0.8098 

 t-test 
 

1.4540 
 

2.3964 ** 1.7447 * 2.5564 ** 2.7787 *** 4.6538 *** 2.8361 *** 
เพศ 

                - ชาย 171 0.7820 
 

0.7665 
 

0.7570 
 

0.7614 
 

0.7679 
 

0.4184 
 

0.7934 
  - หญิง 258 0.7840 

 
0.7895 

 
0.7732 

 
0.7722 

 
0.7840 

 
0.3028 

 
0.7889 

 t-test 
 

0.1192 
 

1.4739 
 

1.0284 
 

0.6783 
 

1.0202 
 

3.8418 *** 0.3196 
 อาย ุ

                - ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 18 19 0.7867 
 

0.7649 
 

0.7417 
 

0.7617 
 

0.7962 
 

0.4690 
 

0.8282 
  - 18 – 23 73 0.8116 

 
0.7905 

 
0.7920 

 
0.8035 

 
0.7985 

 
0.3281 

 
0.7790 

  - 24 – 30 128 0.7790 
 

0.7737 
 

0.7593 
 

0.7593 
 

0.7743 
 

0.4588 
 

0.8028 
  - 31 – 40 131 0.7806 

 
0.7849 

 
0.7651 

 
0.7621 

 
0.7764 

 
0.3013 

 
0.7805 

  - 41 – 50 68 0.7834 
 

0.7911 
 

0.7795 
 

0.7707 
 

0.7729 
 

0.2405 
 

0.7926 
  - มากกว่า 51 ปีขึ้นไป 10 0.6558 

 
0.6889 

 
0.6597 

 
0.6856 

 
0.6794 

 
0.2273 

 
0.7705 

 F-test 
 

1.5910 
 

0.8902 
 

1.5030 
 

1.3669 
 

1.0841 
 

6.8886 *** 0.7176 
  สถานภาพ     

 
  

 
  

 
  

 
  

 
  

 
  

  - โสด 183 0.7875  0.7915  0.7733  0.7776  0.7885  0.2836  0.7815  
 - สมรส 226 0.7786 

 
0.7733 

 
0.7598 

 
0.7595 

 
0.7698 

 
0.3822 

 
0.7926 

  - หม้าย/หย่าร้าง 20 0.7962 
 

0.7589 
 

0.7856 
 

0.7734 
 

0.7657 
 

0.5697 
 

0.8521 
 F-test 

 
0.2045 

 
0.8641 

 
0.5025 

 
0.6529 

 
0.7494 

 
10.9271 *** 2.2558 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ) 

 
จ านวน CE 

 
PQ 

 
PV 

 
IM 

 
CSI 

 
CC 

 
CL 

 
การศึกษา 

                - ต่ ากว่า ป.ตร ี 47 0.7567 
 

0.7465 
 

0.7319 
 

0.7571 
 

0.7644 
 

0.4019 
 

0.7718 
  - ก าลังศึกษาป.ตร/ีป.ตรี 272 0.7934 

 
0.7973 

 
0.7795 

 
0.7803 

 
0.7923 

 
0.2801 

 
0.7926 

  - ก าลังศึกษาป.โท/ป.โท 104 0.7678 
 

0.7531 
 

0.7506 
 

0.7406 
 

0.7459 
 

0.4862 
 

0.7931 
  - สูงกว่า ป.โทข้ึนไป 6 0.7972 

 
0.7500 

 
0.7408 

 
0.7638 

 
0.7607 

 
0.6719 

 
0.8087 

 F-test 
 

1.0218 
 

2.8903 ** 1.7314 
 

1.6217 
 

2.2875 * 15.2935 *** 0.3285 
 อาชีพ 

                - นิสิต/นักศึกษา 73 0.8113 
 

0.7901 
 

0.7863 
 

0.7945 
 

0.8006 
 

0.2726 
 

0.7922 
  - รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 89 0.7676 

 
0.7826 

 
0.7546 

 
0.7664 

 
0.7653 

 
0.3435 

 
0.7881 

  - พนักงานบริษัทเอกชน 166 0.7910 
 

0.7912 
 

0.7759 
 

0.7738 
 

0.7855 
 

0.3224 
 

0.7830 
  - ธุรกิจส่วนตัว 64 0.7693 

 
0.7576 

 
0.7538 

 
0.7390 

 
0.7591 

 
0.4779 

 
0.8138 

  - รับจ้างท่ัวไป 28 0.7825 
 

0.7693 
 

0.7741 
 

0.7634 
 

0.7855 
 

0.4076 
 

0.8020 
  - ว่างงาน/แม่บ้าน 8 0.7269 

 
0.7351 

 
0.6908 

 
0.7481 

 
0.7329 

 
0.3351 

 
0.8068 

  - อื่นๆ 1 0.1961 
 

0.1981 
 

0.1314 
 

0.1126 
 

0.1850 
 

1.0000 
 

0.2500 
 F-test 

 
2.8394 ** 2.8529 *** 3.4753 *** 3.6540 *** 3.0458 *** 3.8460 *** 2.8703 *** 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
               - ต่ ากว่า 15,000 บาท 72 0.7798 

 
0.7583 

 
0.7496 

 
0.7629 

 
0.7769 

 
0.4303 

 
0.7828 

 - 15,001-25,000 บาท 156 0.8039 
 

0.7917 
 

0.7789 
 

0.7844 
 

0.7959 
 

0.3866 
 

0.8003 
 - 25,001-35,000 บาท 129 0.7841 

 
0.7841 

 
0.7740 

 
0.7703 

 
0.7665 

 
0.3013 

 
0.7914 

 - ตั้งแต่ 35,001 ขึ้นไป 72 0.7401 
 

0.7711 
 

0.7446 
 

0.7328 
 

0.7584 
 

0.2711 
 

0.7763 
 F-test 

 
2.3898 * 0.8395 

 
1.1201 

 
1.7383 

 
1.2388 

 
5.0880 *** 0.5496 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ) 

 
จ านวน CE 

 
PQ 

 
PV 

 
IM 

 
CSI 

 
CC 

 
CL 

 
วัตถุประสงค์ 

                -เพื่อใช้ในการจ่ายค่าสินค้า 186 0.7847 
 

0.7699 
 

0.7670 
 

0.7633 
 

0.7757 
 

0.3163 
 

0.7891 
  - เพื่อใช้ในการจ่ายค่าบริการ 243 0.7821 

 
0.7884 

 
0.7665 

 
0.7714 

 
0.7790 

 
0.3739 

 
0.7919 

 t-test 
 

0.1546 
 

1.1946 
 

0.0328 
 

0.5186 
 

0.2118 
 

1.9124 * 0.2002 
 ความถี่ในการใช้บริการ                

- ทุกวัน 37 0.8279 
 

0.8245 
 

0.8024 
 

0.8149 
 

0.8192 
 

0.2972 
 

0.8199 
 - สัปดาห์ละ 1 ครั้ง 160 0.7925 

 
0.7824 

 
0.7760 

 
0.7660 

 
0.7830 

 
0.4045 

 
0.7954 

 - เดือนละ 1 ครั้ง 175 0.7800  0.7825  0.7643  0.7702  0.7760  0.3197  0.7919  
                
- 3 เดือนขึ้นไปต่อครั้ง 57 0.7382  0.7397  0.7250  0.7357  0.7403  0.3161  0.7546 

 f-test  2.4314 * 2.2512 * 2.1069 * 1.8566  1.9564  2.8242 ** 1.8011  
สถานท่ีที่ท่านใช้บริการ 
แอพพลิเคชั่น(ห้าง) 
 -  

               
               

- ใช่ 327 0.7886 
 

0.7805 
 

0.7733 
 

0.7733 
 

0.7815 
 

0.3612 
 

0.7961 
 - ไม่ใช่ 102 0.7659  0.7800  0.7457  0.7504  0.7652  0.3096  0.7733  

t-test 
 

1.1922 
 

0.0302 
 

1.5236 
 

1.2584 
 

0.8972 
 

1.4704 
 

1.4080 
 สถานท่ีที่ท่านใช้บริการแอพพลิเคช่ัน(ร้านอาหาร) 

 - ใช่ 336 0.7850 
 

0.7816 
 

0.7719 
 

0.7715 
 

0.7781 
 

0.3496 
 

0.7942 
  - ไม่ใช่ 93 0.7767 

 
0.7760 

 
0.7482 

 
0.7548 

 
0.7758 

 
0.3465 

 
0.7781 

 t-test 
 

0.4188 
 

0.3012 
 

1.2607 
 

0.8843 
 

0.1216 
 

0.0844 
 

0.9602 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ) 

 
จ านวน CE 

 
PQ 

 
PV 

 
IM 

 
CSI 

 
CC 

 
CL 

 
สถานท่ีที่ท่านใช้บริการแอพพลิเคช่ัน(ปั๊มน้ ามัน) 
 - ใช่ 239 0.7739  0.7926  0.7651  0.7702  0.7799  0.3133  0.7924  
 - ไม่ใช่ 190 0.7949  0.7650  0.7689  0.7649  0.7746  0.3937  0.7885  

t-test 
 

1.2869 
 

1.7986 * 0.2440 
 

0.3412 
 

0.3399 
 

2.6890 *** 0.2794 
 สถานท่ีที่ท่านใช้บริการแอพพลิเคช่ัน(ตลาด) 

แอพพลิเคชั่น(ตลาดนัด) 
 - ใช่ 158 0.7767  0.7737  0.7611  0.7693  0.7765  0.3738  0.8057  
 - ไม่ใช่ 271 0.7870  0.7842  0.7700  0.7670  0.7782  0.3344  0.7819  

t-test 
 

0.6097 
 

0.6630 
 

0.5575 
 

0.1399 
 

0.1058 
 

1.2688 
 

1.6668 * 
สถานท่ีที่ท่านใช้บริการแอพพลิเคช่ัน(ร้านสะดวกซื้อ) 
 - ใช่ 171 0.7878 

 
0.7841 

 
0.7754 

 
0.7729 

 
0.7887 

 
0.3852 

 
0.8028 

  - ไม่ใช่ 258 0.7801 
 

0.7779 
 

0.7610 
 

0.7645 
 

0.7703 
 

0.3248 
 

0.7826 
 t-test 

 
0.4630 

 
0.3976 

 
0.9109 

 
0.5287 

 
1.1685 

 
1.9833 ** 1.4377 

 สถานท่ีที่ท่านใช้บริการแอพพลิเคช่ัน(วินมอเตอร์ไซค์) 
 - ใช่ 123 0.7633 

 
0.7539 

 
0.7374 

 
0.7437 

 
0.7554 

 
0.4587 

 
0.7890 

  - ไม่ใช่ 306 0.7912 
 

0.7910 
 

0.7785 
 

0.7776 
 

0.7865 
 

0.3048 
 

0.7913 
 t-test 

 
1.5530 

 
2.1997 ** 2.4198 ** 1.9842 ** 1.8294 * 4.7665 *** 0.1506 

 สถานท่ีที่ท่านใช้บริการแอพพลิเคช่ัน(ร้านเสรมิสวย) 
 - ใช่ 140 0.7850 

 
0.7741 

 
0.7538 

 
0.7636 

 
0.7667 

 
0.4211 

 
0.7956 

  - ไม่ใช่ 289 0.7823 
 

0.7834 
 

0.7730 
 

0.7699 
 

0.7829 
 

0.3140 
 

0.7883 
 t-test 

 
0.1527 

 
0.5697 

 
1.1622 

 
0.3801 

 
0.9870 

 
3.3973 *** 0.4997 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ) 

 
จ านวน CE 

 
PQ 

 
PV 

 
IM 

 
CSI 

 
CC 

 
CL 

 
สถานท่ีที่ท่านใช้บริการแอพพลิเคช่ัน(ร้านค้าออนไลน์) 
 - ใช่ 275 0.7881 

 
0.7856 

 
0.7743 

 
0.7710 

 
0.7810 

 
0.3100 

 
0.7842 

  - ไม่ใช่ 154 0.7746 
 

0.7710 
 

0.7533 
 

0.7624 
 

0.7714 
 

0.4183 
 

0.8023 
 

t-test 
 0.7945 

 
0.9198 

 
1.3000 

 
0.5329 

 
0.5992 

 
3.5166 *** 1.2597 

 
 

ท่านใช้แอพพลิเคชั่นในการช าระคา่สินค้าหรือบริการประเภทใด (เสือ้ผ้า) 
 - ใช่ 360 0.7871  0.7805  0.7663  0.7691  0.7753  0.3542  0.7937  
 - ไม่ใช่ 69 0.7631  0.7797  0.7689  0.7616  0.7895  0.3214  0.7749  

t-test  1.0815  0.0384  0.1224  0.3537  0.6786  0.8057  1.0019  
ท่านใช้แอพพลิเคชั่นในการช าระคา่สินค้าหรือบริการประเภทใด (ร้านอาหาร) 
 - ใช่ 363 0.7902  0.7905  0.7791  0.7805  0.7880  0.3351  0.7970  
 - ไม่ใช่ 66 0.7448  0.7246  0.6988  0.6986  0.7203  0.4246  0.7556  

t-test  2.0218 ** 3.1413 *** 3.8038 *** 3.8741 *** 3.2018 *** 2.1663 ** 2.1784 ** 
ท่านใช้แอพพลิเคชั่นในการช าระคา่สินค้าหรือบริการประเภทใด (ค่าพาหนะ) 
 - ใช่ 271 0.7778  0.7816  0.7630  0.7690  0.7763  0.3185  0.7878  
 - ไม่ใช่ 158 0.7925  0.7783  0.7732  0.7660  0.7798  0.4011  0.7956  

t-test 
 

0.8689 
 

0.2108 
 

0.6360 
 

0.1827 
 

0.2175 
 

2.6828 *** 0.5430 
 ท่านใช้แอพพลิเคชั่นในการช าระคา่สินค้าหรือบริการประเภทใด (เสริมสวย) 

 - ใช่ 184 0.7702  0.7696  0.7525  0.7530  0.7570  0.4185  0.7996  
 - ไม่ใช่ 245 0.7930 

 
0.7885 

 
0.7775 

 
0.7791 

 
0.7931 

 
0.2966 

 
0.7839 

 t-test  1.3878  1.2233  1.6001  1.6712 * 2.3267 ** 4.1060 *** 1.1275  
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ) 

 
จ านวน CE 

 
PQ 

 
PV 

 
IM 

 
CSI 

 
CC 

 
CL 

 
ท่านใช้แอพพลิเคชั่นในการช าระคา่สินค้าหรือบริการประเภทใด (อ่ืนๆ) 
 - ใช่ 201 0.7679 

 
0.7664 

 
0.7417 

 
0.7516 

 
0.7574 

 
0.4167 

 
0.7844 

  - ไม่ใช่ 228 0.7967  0.7926  0.7888  0.7822  0.7954  0.2891  0.7962  
t-test 

 
1.7666 * 1.7135 * 3.0673 *** 1.9735 ** 2.4676 ** 4.3433 *** 0.8502 

 ท่านใช้บริการกับใครมากท่ีสุด  
 - แฟน/คนรัก 30 0.7890 

 
0.7618 

 
0.7567 

 
0.7649 

 
0.7551 

 
0.3179 

 
0.7813 

  - ครอบครัว 107 0.7974 
 

0.7814 
 

0.7763 
 

0.7859 
 

0.7891 
 

0.3167 
 

0.8045 
  - เพื่อน 130 0.7741 

 
0.7699 

 
0.7529 

 
0.7505 

 
0.7510 

 
0.4882 

 
0.7868 

  - คนเดียว 125 0.7891 
 

0.7929 
 

0.7803 
 

0.7731 
 

0.8002 
 

0.2735 
 

0.7841 
  - อื่นๆ 37 0.7494 

 
0.7868 

 
0.7501 

 
0.7616 

 
0.7796 

 
0.2326 

 
0.7940 

 f-test 
 

0.7021 
 

0.4557 
 

0.6889 
 

0.7683 
 

1.8298 
 

11.0292 *** 0.3767 
 ท่านจ่ายเงินในการใช้บริการครั้งละ 

 - 1 - 300 บาท 48 0.7225 
 

0.7041 
 

0.6937 
 

0.7222 
 

0.7097 
 

0.6788 
 

0.7683 
  - 301 – 1,000 บาท 280 0.7972 

 
0.7870 

 
0.7750 

 
0.7703 

 
0.7845 

 
0.3465 

 
0.7922 

  - มากกว่า 1,000 บาทขึ้นไป 101 0.7732  0.7983  0.7786  0.7828  0.7908  0.1987  0.7970  
f-test 

 
4.3296 ** 6.6146 *** 5.7586 *** 2.4356 * 5.0361 *** 47.5678 *** 0.7007 

 ระยะเวลาในการช าระค่าสินค้าหรอืบริการของแอพพลิเคชั่น 
 - ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5 นาที 171 0.8203  0.8144  0.8012  0.8034  0.8127  0.2185  0.8038  
 - 6 – 10 นาที 162 0.7790  0.7739  0.7620  0.7620  0.7762  0.3627  0.7985  
 - 11 – 20 นาที 80 0.7616  0.7566  0.7436  0.7417  0.7476  0.5361  0.7755  
 - ตั้งแต่ 21 นาทีขึ้นไป 16 0.5375  0.6009  0.5626  0.5792  0.5663  0.6673  0.6470  
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ) 

 
จ านวน CE 

 
PQ 

 
PV 

 
IM 

 
CSI 

 
CC 

 
CL 

 
f-test 24 16.1163 *** 10.8584 *** 12.8994 *** 11.7759 *** 14.2516 *** 30.9149 *** 6.5785 *** 

โทรศัพทท์ี่ท่านใช้ท าธุรกรรม                
 - ไอโฟน 263 0.7780  0.7788  0.7646  0.7667  0.7774  0.3354  0.7776  
 - แอนดรอยด ์ 166 0.7915  0.7828  0.7702  0.7698  0.7779  0.3703  0.8113  

t-test  0.8102  0.2513  0.3536  0.1953  0.0333  1.1370  2.3936 ** 
หมายเหต ุCE = Customer Expectations, PQ = Perceived Quality, PV = Perceived Value, IM = Image, CSI = Customer Satisfaction, CC = Customer Complaints, CL = Customer Loyalty 

* มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.10, ** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05, และ *** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 
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4.5 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ ของปัจจัยต่างๆด้วยแบบจ าลองACSI  
ผู้วิจัยได้น าแบบจ าลองความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) จ านวน 7 องค์ประกอบ ได้แก่ 

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ คุณภาพของการบริการ คุณค่าของการบริการ ภาพลักษณ์ของการบริการ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการและความภักดีของผู้ใช้บริการ เพ่ือทดสอบ
ทฤษฎีและวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรของแบบจ าลองสมการถดถอย ด้วยวิธีการประมาณค่า 
(Ordinary least square : OLS) ดังตารางภาพที่ 4.3 

 
ตารางท่ี 4.3 ผลการประมาณค่าแบบจ าลองสมการถดถอย ด้วยวิธีการประมาณค่า OLS 
Model PQ PV IM CSI CC CL 
 0.3441*** 0.3932***  0.2499***   
CE  0.4992***  0.1756***   
PQ    0.2559***   
PV 0.5359***   0.2579***   
IM     - 0.9443*** 0.5194*** 
CSI      0.0308 
CC   0.6119***    
CL 0.0993*** 0.0692*** 0.2841*** 0.0506*** 1.0832*** 0.3761*** 
N 429.0000 429.0000 429.0000 429.0000 429.0000 429.0000 
RSS 2.6803 2.8096 7.7447 2.3185 31.3726 6.0878 
F-test 640.7635 619.6169 180.4423 393.2644 132.5254 92.8743 
R2 0.7505 0.7442 0.2971 0.7877 0.2369 0.3036 
Adj.R2 0.7493 0.7430 0.2954 0.7857 0.2351 0.3004 

หมายเหตุ CE = Customer Expectations , PQ = Perceived Quality , PV = Perceived Value , IM = Image 
 CSI = Customer Satisfaction , CC = Customer Complaints , CL = Customer Loyalty 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.10 , ** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 , *** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 

 
จากผลการศึกษา พบว่า R2 หรือค่าสัมประสิทธ์ ซึ่งแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระว่า

มีความสัมพันธ์กันมากน้อยเพียงใด โดยค่า R2 ยิ่งมีค่ามากก็จะส่งผลถึงการตัดสินใจที่มีความแม่นย าสูงขึ้น 
จากตารางที่ 4.3 สามารถสรุปค่า R2 หรือค่าสัมประสิทธิ์ ได้ดังนี้ 

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและภาพลักษณ์ของการบริการ สามารถอธิบายถึงคุณภาพของการ
บริการได้ถึงร้อยละ 75.05 (R2 = 0.7505) 
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ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและคุณภาพของการบริการ สามารถอธิบายถึงคุณค่าของการ
ให้บริการได้ถึงร้อยละ 74.42 (R2 = 0.7442) 

ความภักดีของผู้ใช้บริการ สามารถอธิบายถึงภาพลักษณ์ได้ถึงร้อยละ 29.71 (R2 = 0.2971) 
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ คุณภาพของการบริการ คุณค่าของการบริการและภาพลักษณ์ของ

การบริการ สามารถอธิบายถึงคุณค่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ถึงร้อยละ 78.77 (R2 = 0.7877) 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สามารถอธิบายถึงข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการได้ถึงร้อยละ 23.69 

(R2 = 0.2369) 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและข้อร้อยเรียนของผู้ใช้บริการ สามารถอธิบายถึงความภักดีของ

ผู้ใช้บริการได้ถึงร้อยละ 30.36 (R2 = 0.3036) 
จากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรของแบบจ าลองสมการถดถอย ด้วยวิธีประมาณค่า 

(Ordinary least square : OLS) สามารถแสดงค่าความสัมพันธ์ของสมมติฐานได้ ดังภาพที่ 4.27 
 

 
 

ภาพที่ 4.26 แสดงผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยต่างๆของลูกค้าการบริการ 
 

แอพลิเคชั่น K-plus ของธนาคารกสิกรไทย กับ และ แอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ในเขตจังหวัด
กรุงเทพมหานคร 

จากภาพที่ 4.26 การทดสอบสมมติฐานด้วยแบบจ าลองACSI พบว่ามีการยอมรับสมมติฐาน 
จ านวน 11สมมติฐานโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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สมมติฐานข้อ (H1): ปัจจัยด้านความคาดหวังมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อมุมมองคุณภาพในการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ 

จากผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพของสินค้าและบริการ มีค่า
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.3441 มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือลูกค้ามีความคาดหวังต่อคุณภาพของสินค้าและบริการโดย
คาดหวังว่าแอพลิเคชั่นจะมีคุณภาพและมีมาตรฐาน มีความหลากหลายให้เลือกใช้ ความสะดวกสบายใน
การสั่งซื้อและใช้บริการ ซึ่งความคาดหวังของลูกค้าจะเป็นผลส่งต่อความพึงพอใจได้ 

สมมติฐานที่ 2 (H2):ปัจจัยด้านมุมมองคุณภาพมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อมุมมองคุณค่าในการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ 

จากผลการวิจัยพบว่า มุมมองคุณภาพของลูกค้ากับมุมมองคุณค่าในการใช้บริการแอพพลิเคชั่นมี
ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.4992 มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือหากลูกค้ารับรู้ได้ว่า การใช้บริการแอพพลิเคชั่น มีคุณภาพ มี
ความเหมาะสม รวดเร็วและหลากหลายก็จะส่งผลให้ลูกค้าได้รับรู้ถึงคุณค่าของสินค้าและบริการของการ
ใช้บริการแอพลิเคชั่นได้ 

สมมติฐานที่ 3 (H3): ปัจจัยด้านความคาดหวังมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อมุมมองคุณค่าในการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ 

จากผลการวิจัยพบว่าความคาดหวังและคุณภาพของสินค้าและบริการ มีค่าสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.3932มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐาน กล่าวคือ หากลูกรับรู้ถึงการใช้บริการแอพลิเคชั่น มีการแจ้งรายละเอียดของราคาที่ชัดเจน ส่ง
มอบการบริการได้ตรงตามก าหนด มีความน่าเชื่อถือจะส่งผลต่อการรับรู้การใช้บริการแอพลิเคชั่นจะท าให้
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและน าไปสู่การตัดสินใจเลือกใช้บริการที่มีความเหมาะสมตามคุณภาพของสินค้า
และบริการที่ลูกค้าได้รับ 

สมมติฐานที่ 4 (H4): ปัจจัยด้านภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อมุมมองคุณภาพในการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์  

จากผลการวิจัยพบว่ามุมมองด้านภาพลักษณ์และมุมมองคุณภาพในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น
ของลูกค้ามีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.5359 มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ 0.01 ซ่ึง 
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สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือ ลูกค้ามีมุมมองด้านภาพลักษณ์ในเรื่องของการใช้บริการ
แอพพลิเคชั่น มีคุณภาพและมีมาตรฐาน รวมทั้งในเรื่องของการระยะเวลาในการใช้บริการต่อครั้งมีความ
รวดเร็ว ซึ่งทั้งหมดท่ีกล่าวมาโดยรวมแล้วลูกค้ามีมุมมองในด้านคุณภาพที่ดีต่อการใช้บริการแอพพลิเคชั่น 
K- plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

สมมติฐานที่ 5 (H5):ปัจจัยด้านมุมมองคุณภาพมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ 

จากผลการวิจัยพบว่าคุณภาพของสินค้าและบริการกับความพึงพอใจ มีค่าสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.1756 มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้  กล่าวคือ คุณภาพของสินค้าและบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการเลือก
การใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ หากลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพของสินค้าและบริการ จะท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจใน
สินค้าและบริการที่ได้รับ ซึ่งอาจจะท าให้ลูกค้ากลับมาซื้อสินค้าใช้บริการอีกในครั้งถัดไปและมีแนวโน้มใน
อนาคตว่าจะยังคงเลือกใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่นอย่างต่อเนื่อง 

สมมติฐานที่ 6 (H6): ปัจจัยด้านมุมมองคุณค่ามีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ 

จากผลการวิจัยพบว่าคุณค่าของสินค้าและบริการ มีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.2559 
มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือ 
คุณค่าของสินค้าและบริการส่งผลต่อความ พึงพอใจของลูกค้าในการเลือกใช้บริการผ่านแอพลิเคชั่น K- 
plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ หากลูกค้ารับรู้
ว่า มีการบริการที่มีคุณค่าคุณภาพ มีความเหมาะสม สามารถใช้งานได้รวดเร็ว มีความปลอดภัย จะท าให้
ลูกค้ามีความพึงพอใจในบริการที่ได้รับ ซึ่งอาจจะท าให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ าอีกในครั้งถัดไปและมี
แนวโน้มในอนาคตว่าจะยังคงเลือกใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่นย่างต่อเนื่อง 

สมมติฐานที่ 7(H7):ปัจจัยด้านความคาดหวังมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการแอพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทย
พาณิชย์ 

จากผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านความคาดหวังมีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.2499 ซึ่ง
มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือ 
ลูกค้ามีความคาดหวังต่อบริการท่ีได้รับ มีความปลอดภัย สะดวกและและรวดเร็ว รวมทั้งระบบการใช้งาน
ที่ง่ายและช าระค่าบริการมีประสิทธิภาพย่อมส่งผลต่อลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจ  
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สมมติฐานที่8(H8): ปัจจัยด้านภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทย
พาณิชย์ 

จากผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้ามีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.2579 มี
ค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือเมื่อ
ลูกค้าใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่นเกิดความพึงพอใจในสินค้าและบริการ ก็จะเกิดภาพลักษณ์ที่ดีต่อการใช้
บริการแอพลิเคชั่น แต่ถ้าลูกค้าที่ใช้บริการเกิดไม่พึงพอใจก็จะท าให้เกิดไม่พึงพอใจไปยังธนาคาร บอก
ปัญหาต่อกับคนที่ท่านรู้จักหรือบอกปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ เพ่ือให้ทางธนาคารพัฒนาปรับปรุงสินค้า
และการบริการให้เกิดความพึงพอใจในที่สุดเพื่อให้ลูกค้ายังคงเลือกใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่นต่อไป 

สมมติฐานที่9 (H9): ปัจจัยด้านความพึงพอใจมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความภักดีในการใช้
บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทย
พาณิชย์ จากผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าและความจงรักภักดีมีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์
เท่ากับ 0.6119 มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว้ กล่าวคือเมื่อลูกค้าใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่น
SCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ เกิดความพึงพอใจในบริการมากก็จะส่งผลให้เกิดความ
จงรักภักดีในการใช้บริการต่อไปพร้อมบอกต่อสิ่งดีๆ ไปยังคนที่รู้จักรวม ทั้งยั งคงเลือกที่จะใช้บริการผ่าน
แอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์
ต่อไปในอนาคต 

สมมติฐานที่10 (H10):ปัจจัยด้านความพึงพอใจมีความสัมพันธ์ในเชิงลบต่อการร้องเรียนในการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ 

จากผลการวิจัยพบว่า การร้องเรียนหรือข้อแนะน าและความจงรักภักดีของลูกค้า มี ค่า
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ - 0.9443 ซึ่งมีค่าความสัมพันธ์เป็นลบที่มีผลอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
กล่าวคือ การร้องเรียนหรือข้อแนะน าของลูกค้าส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า ถ้าหากลูกค้ามี
การแจ้งการร้องเรียนมาก ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อแอพพลิเคชั่นนั้นลดลง แต่หากลูกค้ามีความพึงพอใจ
ต่อการใช้บริการเพิ่มมากขึ้นก็จะมีข้อร้องเรียนลดลง 

สมมติฐานที่ 11 (H11):ปัจจัยด้านการร้องเรียนมีความสัมพันธ์ในเชิงลบต่อความภักดีในการใช้
บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทย
พาณิชย์ 

จากผลการวิจัยพบว่า ด้านการร้องเรียนและความภักดีในการใช้บริการแอพลิเคชั่น K- plus ของ
ธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์มีค่าสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.0308 แตไ่ม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่จึงไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้  
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สมมติฐานที่ 12 (H12): ความภักดีมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับภาพลักษณ์ในการใช้บริการ
แอพพลิเคชั่น K-plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

จากผลการวิจัยพบว่า ภาพลักษณ์ของแอพพลิเคชั่นกับความภักดีต่อมุมมองของลูกค่ามีค่า
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.6119 มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือ แอพพลิเคชั่นมีภาพลักษณ์ที่ดีมีการอัพเดทข้อมูลเป็นประจ า 
สามารถดึงดูดความสนใจได้ รวมทั้งระบบการสั่งซื้อสินค้าและช าระค่าบริการมีประสิทธิภาพ ย่อมส่งผล
ต่อลูกค้าเกิดการรับรู้ในเรื่องของคุณภาพของการบริการที่ได้รับจากการใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่น K- 
plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์จะท าให้ลูกค้า
เกิดความภักดีต่อการให้บริการและกลับมาใช้บริการซ้ าอีกต่อไปในอนาคตข้างหน้า 

 
ตารางท่ี 4.4 ผลการประมาณค่าแบบจ าลอง สมการถดอย ด้วยวิธีการประมาณค่า OLS การบริการ

แอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย 
 PO PV IM CSI CC CL 
  0.3821*** 0.3766***  0.3786***   
CE  0.4657***  0.2205***   
PQ    0.2851***   
PV 0.4942***   0.0497   
IM     -1.0285*** 0.6679*** 
CSI      0.0529* 
CC   0.6870***    
CL 0.0973*** 0.1077*** 0.2185*** 0.0440* 1.1953*** 0.2436*** 
N 211.0000 211.0000 211.0000 211.0000 211.0000 211.0000 
RSS 1.2713 1.4635 3.4696 1.2562 16.0958 3.2883 
F-test 373.9969 292.5271 159.3599 196.0012 82.9181 73.2805 
R2 0.7824 0.7377 0.4326 0.7919 0.2840 0.4134 
Adj.R2 0.7803 0.7352 0.4299 0.7879 0.2806 0.4077 

 หมายเหต ุ CE = Customer Expectations , PQ = Perceived Quality , PV = Perceived Value , IM = Image 
 CSI = Customer Satisfaction , CC = Customer Complaints , CL = Customer Loyalty 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.10 , ** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 , *** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 
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จากผลการศึกษา พบว่า R2 หรือค่าสัมประสิทธ์ ซึ่งแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระว่า
มีความสัมพันธ์กันมากน้อยเพียงใด โดยค่า R2 ยิ่งมีค่ามากก็จะส่งผลถึงการตัดสินใจที่มีความแม่นย าสูงขึ้น 
จากตารางที่ 4.4 สามารถสรุปค่า R2 หรือค่าสัมประสิทธิ์ ได้ดังนี้ 

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและภาพลักษณ์ของการบริการ สามารถอธิบายถึงคุณภาพของการ
บริการได้ถึงร้รอยละ 78.24 (R2 = 0.7824) 

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและคุณภาพของการบริการ สามารถอธิบายถึงคุณค่าของการ
ให้บริการได้ถึงร้อยละ 73.77 (R2 = 0.7377) 

ความภักดีของผู้ใช้บริการ สามารถอธิบายถึงภาพลักษณ์ได้ถึงร้อยละ 43.26 (R2 = 0.4326) 
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ คุณภาพของการบริการ คุณค่าของการบริการและภาพลักษณ์ของ

การบริการ สามารถอธิบายถึงคุณค่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ถึงร้อยละ 79.19 (R2 = 0.7919) 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สามารถอธิบายถึงข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการได้ถึงร้อยละ 28.40 

(R2 = 0.2840) 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและข้อร้อยเรียนของผู้ใช้บริการ สามารถอธิบายถึงความภักดีของ

ผู้ใช้บริการได้ถึงร้อยละ 41.34 (R2 = 0.4134) 
จากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรของแบบจ าลองสมการถดถอย ด้วยวิธีประมาณค่า 

(Ordinary least square : OLS) สามารถแสดงค่าความสัมพันธ์ของสมมติฐานได้ ดังภาพที่ 4.2 
การบริการแอพลิเคชั่น K-plus ของธนาคารกสิกรไทย 

 

 
 

ภาพที่ 4.27 แสดงผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยต่างๆของลูกค้าการบริการแอพพลิเคชั่น K-
plus ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร 



62 

 

จากภาพที่ 4.27 การทดสอบสมมติฐานด้วยแบบจ าลองACSI พบว่ามีการยอมรับสมมติฐาน 
จ านวน 11สมมติฐานโดยมีรายละเอียดดังนี้ 

สมมติฐานข้อ (H1): ปัจจัยด้านความคาดหวังมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อมุมมองคุณภาพในการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย  

จากผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพของสินค้าและบริการ มีค่า
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.3821 มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือลูกค้ามีความคาดหวังต่อคุณภาพของสินค้าและบริการโดย
คาดหวังว่าแอพพลิเคชั่นจะมีคุณภาพและมีมาตรฐาน มีความหลากหลายให้เลือกใช้ ความสะดวกสบาย
ในการสั่งซื้อและใช้บริการ ซึ่งความคาดหวังของลูกค้าจะเป็นผลส่งต่อความพึงพอใจได้ 

สมมติฐานที่ 2 (H2):ปัจจัยด้านมุมมองคุณภาพมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อมุมมองคุณค่าในการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย  

จากผลการวิจัยพบว่า มุมมองคุณภาพของลูกค้ากับมุมมองคุณค่าในการใช้บริการแอพพลิเคชั่นมี
ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.4657 มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือหากลูกค้ารับรู้ได้ว่า การใช้บริการแอพพลิเคชั่น มีคุณภาพ มี
ความเหมาะสม รวดเร็วและหลากหลายก็จะส่งผลให้ลูกค้าได้รับรู้ถึงคุณค่าของสินค้าและบริการของการ
ใช้บริการแอพลิเคชั่นได้ 

สมมติฐานที่ 3 (H3): ปัจจัยด้านความคาดหวังมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อมุมมองคุณค่าในการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย  

จากผลการวิจัยพบว่าคุณภาพของสินค้าและบริการ มีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 
0.3766 มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ 
หากลูกรับรู้ถึงการใช้บริการแอพพลิเคชั่น มีการแจ้งรายละเอียดของราคาที่ชัดเจน ส่งมอบการบริการได้
ตรงตามก าหนด มีความน่าเชื่อถือจะส่งผลต่อการรับรู้การใช้บริการแอพพลิเคชั่นจะท าให้ลูกค้าเกิดความ
พึงพอใจและน าไปสู่การตัดสินใจเลือกใช้บริการที่มีความเหมาะสมตามคุณภาพของสินค้าและบริการที่
ลูกค้าได้รับ 

สมมติฐานที่ 4 (H4): ปัจจัยด้านภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อมุมมองคุณภาพในการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย  

จากผลการวิจัยพบว่ามุมมองด้านภาพลักษณ์และมุมมองคุณภาพในการใช้บริการแอพลิเคชั่น
ของลูกค้ามีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.4942 มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือ ลูกค้ามีมุมมองด้านภาพลักษณ์ในเรื่องของการใช้
บริการแอพพลิเคชั่น มีคุณภาพและมีมาตรฐาน รวมทั้งในเรื่องของการระยะเวลาในการใช้บริการต่อครั้งมี
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ความรวดเร็ว ซึ่งทั้งหมดที่กล่าวมาโดยรวมแล้วลูกค้ามีมุมมองในด้านคุณภาพที่ดีต่อการใช้บริการ
แอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย  

สมมติฐานที่ 5 (H5):ปัจจัยด้านมุมมองคุณภาพมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย  

จากผลการวิจัยพบว่าคุณภาพของสินค้าและบริการกับความพึงพอใจ มีค่าสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.2205มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้  กล่าวคือ คุณภาพของสินค้าและบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการเลือก
การใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย หากลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพของสินค้าและ
บริการ จะท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจในสินค้าและบริการที่ได้รับ ซึ่งอาจจะท าให้ลูกค้ากลับมาซื้อสินค้า
ใช้บริการอีกในครั้งถัดไปและมีแนวโน้มในอนาคตว่าจะยังคงเลือกใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่นอย่าง
ต่อเนื่อง 

สมมติฐานที่ 6 (H6): ปัจจัยด้านมุมมองคุณค่ามีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ 

จากผลการวิจัยพบว่าคุณค่าของสินค้าและบริการ มีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.2851
มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือ 
คุณค่าของสินค้าและบริการส่งผลต่อความ พึงพอใจของลูกค้าในการเลือกใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่น K- 
plus ของธนาคารกสิกรไทย หากลูกค้ารับรู้ว่า มีการบริการที่มีคุณค่าคุณภาพ มีความเหมาะสม สามารถ
ใช้งานได้รวดเร็ว มีความปลอดภัย จะท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจในบริการที่ได้รับ ซึ่งอาจจะท าให้ลูกค้า
กลับมาใช้บริการซ้ าอีกในครั้งถัดไปและมีแนวโน้มในอนาคตว่าจะยังคงเลือกใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่น
ย่างต่อเนื่อง 

สมมติฐานที่ 7 (H7):ปัจจัยด้านความคาดหวังมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย  

จากผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านความคาดหวังมีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.3786ซึ่งมี
ค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือ 
ลูกค้ามีความคาดหวังต่อบริการท่ีได้รับ มีความปลอดภัย สะดวกและและรวดเร็ว รวมทั้งระบบการใช้งาน
ที่ง่ายและช าระค่าบริการมีประสิทธิภาพย่อมส่งผลต่อลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจ  

สมมติฐานที่ 8 (H8): ปัจจัยด้านภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย  

จากผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้ามีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.0497ไม่มี
นัยส าคัญทางสถิติที่ จึงไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้  
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สมมติฐานที่ 9 (H9): ปัจจัยด้านความพึงพอใจมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความภักดีในการใช้
บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย  

จากผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าและความจงรักภักดีมีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์
เท่ากับ 0.6779 มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว้จึงยอมรับ สมมติฐานนี้ กล่าวคือเมื่อลูกค้าใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกร
ไทย เกิดความพึงพอใจในบริการมากก็จะส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีในการใช้บริการต่อไปพร้อมบอกต่อ
สิ่งดีๆ ไปยังคนที่รู้จักรวม ทั้งยังคงเลือกที่จะใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย
ต่อไปในอนาคต 

สมมติฐานที่10 (H10):ปัจจัยด้านความพึงพอใจมีความสัมพันธ์ในเชิงลบต่อการร้องเรียนในการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย  

จากผลการวิจัยพบว่า การร้องเรียนหรือข้อแนะน าและความจงรักภักดีของลูกค้า มีค่า
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ -1.0285 ซึ่งมีค่าความสัมพันธ์เป็นลบที่มีผลอย่างมีนัยส าคัญทาง ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้กล่าวคือ การร้องเรียนหรือข้อแนะน าของลูกค้าส่งผลโดยตรงต่อความพึง
พอใจของลูกค้า ถ้าหากลูกค้ามีการแจ้งการร้องเรียนมากความพึงพอใจต่อแอพพลิเคชั่นนั้นลดลง ในทาง
กลับกันหากลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการใช้บริการเพ่ิมมากขึ้น ก็จะมีข้อร้องเรียนไปยังการใช้บริการต่อ
แอพพลิเคชั่นนั้นลดลง 

สมมติฐานที่ 11 (H11):ปัจจัยด้านการร้องเรียนมีความสัมพันธ์ในเชิงลบต่อความภักดีในการใช้
บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย  

จากผลการวิจัยพบว่า ด้านการร้องเรียนและความภักดีในการใช้บริการแอพลิเคชั่น K- plus ของ
ธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์มีค่าสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธ์เท่ากบั 0.0529 มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.10 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ 

สมมติฐานที่ 12 (H12): ความภักดีมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับภาพลักษณ์ในการใช้บริการ
แอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย  

จากผลการวิจัยพบว่า ภาพลักษณ์ของแอพพลิเคชั่นกับความภักดีต่อมุมมองของลูกค่ามีค่า
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.6870 มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือ แอพลิเคชั่นมีภาพลักษณ์ที่ดีมีการอัพเดทข้อมูลเป็นประจ า 
สามารถดึงดูด ความสนใจได้ รวมทั้งระบบการสั่งซื้อสินค้าและช าระค่าบริการมีประสิทธิภาพ ย่อมส่งผล
ต่อลูกค้าเกิดการรับรู้ในเรื่องของคุณภาพของการบริการที่ได้รับจากการใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่น K- 
plus ของธนาคารกสิกรไทยจะท าให้ลูกค้าเกิดความภักดีต่อการให้บริการและกลับมาใช้บริการซ้ าอีก
ต่อไปในอนาคตข้างหน้า 
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ตารางท่ี 4.5 ผลการประมาณค่าแบบจ าลอง สมการถดอย ด้วยวิธีการประมาณค่า OLS การบริการแอ
พลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

 PQ PV IM CSI CC CL 
  0.3410*** 0.4514***  0.1607***   
CE  0.5259***  0.1117*   
PQ    0.2484***   
PV 0.6053***   0.4570***   
IM     -0.6478*** 0.3990*** 
CSI      0.0504 
CC   0.3560***    
CL 0.0338 -0.0053 0.5079*** 0.0183 0.7810*** 0.4269*** 
N 218.0000 218.0000 218.0000 218.0000 218.0000 218.0000 
RSS 1.8527 1.6702 4.6720 1.2397 14.0621 4.4220 
F-test 256.9619 332.1140 30.9348 209.6601 39.4487 20.8413 
p 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 
R2 0.7050 0.7555 0.1253 0.7975 0.1544 0.1624 
Adj.R2 0.7023 0.7532 0.1212 0.7937 0.1505 0.1546 

หมายเหต ุ CE = Customer Expectations , PQ = Perceived Quality , PV = Perceived Value , IM = Image 
 CSI = Customer Satisfaction , CC = Customer Complaints , CL = Customer Loyalty 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.10 , ** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 , *** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 

 
จากผลการศึกษา พบว่า R2 หรือค่าสัมประสิทธ์ ซึ่งแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระว่า

มีความสัมพันธ์กันมากน้อยเพียงใด โดยค่า R2 ยิ่งมีค่ามากก็จะส่งผลถึงการตัดสินใจที่มีความแม่นย าสูงขึ้น 
จากตารางที่ 4.5 สามารถสรุปค่า R2 หรือค่าสัมประสิทธิ์ ได้ดังนี้ 

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและภาพลักษณ์ของการบริการ สามารถอธิบายถึงคุณภาพของการ
บริการได้ถึงร้รอยละ 70.50 (R2 = 0.7050) 

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและคุณภาพของการบริการ สามารถอธิบายถึงคุณค่าของการ
ให้บริการได้ถึงร้อยละ 75.55 (R2 = 0.7555) 

ความภักดีของผู้ใช้บริการ สามารถอธิบายถึงภาพลักษณ์ได้ถึงร้อยละ 12.53 (R2 = 0.1253) 
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ คุณภาพของการบริการ คุณค่าของการบริการและภาพลักษณ์ของ

การบริการ สามารถอธิบายถึงคุณค่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ถึงร้อยละ 79.75 (R2 = 0.7975) 
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ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สามารถอธิบายถึงข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการได้ถึงร้อยละ 15.44 
(R2 = 0.1544) 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและข้อร้อยเรียนของผู้ใช้บริการ สามารถอธิบายถึงความภักดีของ
ผู้ใช้บริการได้ถึงร้อยละ 16.24 (R2 = 0.1624) 

จากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรของแบบจ าลองสมการถดถอย ด้วยวิธีประมาณค่า 
(Ordinary least square : OLS) สามารถแสดงค่าความสัมพันธ์ของสมมติฐานได้ ดังภาพที่ 4.28 

 

 
 

ภาพที่ 4.28 แสดงผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยต่างๆของลูกค้าการบริการแอพพลิเคชั่น SCB 
Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 
จากภาพที่ 4.28 การทดสอบสมมติฐานด้วยแบบจ าลองACSI พบว่ามีการยอมรับสมมติฐาน 

จ านวน 12สมมติฐานโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
สมมติฐานข้อ (H1): ปัจจัยด้านความคาดหวังมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อมุมมองคุณภาพในการ

ใช้บริการแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
จากผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพของสินค้าและบริการ มี ค่า

สัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.3410 มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือลูกค้ามีความคาดหวังต่อคุณภาพของสินค้าและบริการโดย
คาดหวังว่าแอพพลิเคชั่นจะมีคุณภาพและมีมาตรฐาน มีความหลากหลายให้เลือกใช้  ความสะดวกสบาย
ในการสั่งซื้อและใช้บริการ ซึ่งความคาดหวังของลูกค้าจะเป็นผลส่งต่อความพึงพอใจได้ 
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สมมติฐานที่ 2 (H2):ปัจจัยด้านมุมมองคุณภาพมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อมุมมองคุณค่าในการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

จากผลการวิจัยพบว่า มุมมองคุณภาพของลูกค้ากับมุมมองคุณค่าในการใช้บริการแอพลิเคชั่นมี
ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.5259 มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือหากลูกค้ารับรู้ได้ว่า การใช้บริการแอพลิเคชั่น มีคุณภาพ มีความ
เหมาะสม รวดเร็วและหลากหลายก็จะส่งผลให้ลูกค้าได้รับรู้ถึงคุณค่าของสินค้าและบริการของการใช้
บริการแอพลิเคชั่นได้ 

สมมติฐานที่ 3 (H3): ปัจจัยด้านความคาดหวังมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อมุมมองคุณค่าในการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

จากผลการวิจัยพบว่าคุณภาพของสินค้าและบริการ มีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 
0.4514 มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานจึงยอมรับ
สมมติฐานนี้กล่าวคือ หากลูกรับรู้ถึงการใช้บริการแอพลิเคชั่น มีการแจ้งรายละเอียดของราคาที่ชัดเจน ส่ง
มอบการบริการได้ตรงตามก าหนด มีความน่าเชื่อถือจะส่งผลต่อการรับรู้การใช้บริการแอพลิเคชั่นจะท าให้
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและน าไปสู่การตัดสินใจเลือกใช้บริการที่มีความเหมาะสมตามคุณภาพของสินค้า
และบริการที่ลูกค้าได้รับ 

สมมติฐานที่ 4 (H4): ปัจจัยด้านภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อมุมมองคุณภาพในการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

จากผลการวิจัยพบว่ามุมมองด้านภาพลักษณ์และมุมมองคุณภาพในการใช้บริการแอพลิเคชั่น
ของลูกค้ามีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.6053 มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือ ลูกค้ามีมุมมองด้านภาพลักษณ์ในเรื่องของการใช้
บริการแอพลิเคชั่น มีคุณภาพและมีมาตรฐาน รวมทั้งในเรื่องของการระยะเวลาในการใช้บริการต่อครั้งมี
ความรวดเร็ว ซึ่งทั้งหมดที่กล่าวมาโดยรวมแล้วลูกค้ามีมุมมองในด้านคุณภาพที่ดีต่อการใช้บริการ
แอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

สมมติฐานที่ 5 (H5):ปัจจัยด้านมุมมองคุณภาพมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

จากผลการวิจัยพบว่าคุณภาพของสินค้าและบริการกับความพึงพอใจ มีค่าสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.1117มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.10 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือ คุณภาพของสินค้าและบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการเลือก
การใช้บริการแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ หากลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพของสินค้า
และบริการ จะท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจในสินค้าและบริการที่ได้รับ ซึ่งอาจจะท าให้ลูกค้ากลับมาซื้อ
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สินค้าใช้บริการอีกในครั้งถัดไปและมีแนวโน้มในอนาคตว่าจะยังคงเลือกใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่นอย่าง
ต่อเนื่อง 

สมมติฐานที่ 6 (H6): ปัจจัยด้านมุมมองคุณค่ามีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

จากผลการวิจัยพบว่าคุณค่าของสินค้าและบริการ มีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.2484 

มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือ 
คุณค่าของสินค้าและบริการส่งผลต่อความ พึงพอใจของลูกค้าในการเลือกใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่นSCB 
Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ หากลูกค้ารับรู้ว่า มีการบริการที่มีคุณค่าคุณภาพ มีความเหมาะสม 
สามารถใช้งานได้รวดเร็ว มีความปลอดภัย จะท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจในบริการที่ได้รับ ซึ่งอาจจะท า
ให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ าอีกในครั้งถัดไปและมีแนวโน้มในอนาคตว่าจะยังคงเลือกใช้บริการผ่าน
แอพพลิเคชั่นย่างต่อเนื่อง 

สมมติฐานที่ 7 (H7) : ปัจจัยด้านความคาดหวังมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

จากผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านความคาดหวังมีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.1607ซึ่งมี
ค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือ 
ลูกค้ามีความคาดหวังต่อบริการท่ีได้รับ มีความปลอดภัย สะดวกและและรวดเร็ว รวมทั้งระบบการใช้งาน
ที่ง่ายและช าระค่าบริการมีประสิทธิภาพย่อมส่งผลต่อลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจ  

สมมติฐานที่ 8 (H8) : ปัจจัยด้านภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

จากผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้ามีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.4570มีค่า
ความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือเมื่อ
ลูกค้าใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่นเกิดความพึงพอใจในสินค้าและบริการ ก็จะเกิดภาพลักษณ์ที่ดีต่อการใช้
บริการแอพลิเคชั่น แต่ถ้าลูกค้าที่ใช้บริการเกิดไม่พึงพอใจก็จะท าให้เกิดไม่พึงพอใจไปยังธนาคาร บอก
ปัญหาต่อกับคนที่ท่านรู้จักหรือบอกปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ เพ่ือให้ทางธนาคารพัฒนาปรับปรุงสินค้า
และการบริการให้เกิดความพึงพอใจในที่สุดเพื่อให้ลูกค้ายังคงเลือกใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่นต่อไป 

สมมติฐานที่ 9 (H9) : ปัจจัยด้านความพึงพอใจมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความภักดีในการใช้
บริการแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

จากผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าและความจงรักภักดีมีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์
เท่ากับ 0.3990 มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว้ กล่าวคือเมื่อลูกค้าใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ เกิดความ
พึงพอใจในบริการมากก็จะส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีในการใช้บริการต่อไปพร้อมบอกต่อสิ่งดีๆ ไปยังคน
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ที่รู้จักรวม ทั้งยังคงเลือกที่จะใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ต่อไปใน
อนาคต 

สมมติฐานที่ 10 (H10) : ปัจจัยด้านความพึงพอใจมีความสัมพันธ์ในเชิงลบต่อการร้องเรียนใน
การใช้บริการแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

จากผลการวิจัยพบว่า การร้องเรียนหรือข้อแนะน าและความจงรักภักดีของลูกค้า มีค่า
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ -0.6478 ซึ่งมีค่าความสัมพันธ์เป็นลบที่มีผลอย่างมีนัยส าคัญทางที่
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้  

สมมติฐานที่ 11 (H11):ปัจจัยด้านการร้องเรียนมีความสัมพันธ์ในเชิงลบต่อความภักดีในการใช้
บริการแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

จากผลการวิจัยพบว่า ด้านการร้องเรียนและความภักดีในการใช้บริการแอพพลิเคชั่นSCB Easy 
Payของธนาคารไทยพาณิชย์มีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.0504 ซึ่งนัยส าคัญทางสถิติที่ไม่
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้  

สมมติฐานที่ 12 (H12): ความภักดีมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับภาพลักษณ์ในการใช้บริการ
แอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย  

จากผลการวิจัยพบว่า ภาพลักษณ์ของแอพพลิเคชั่นกับความภักดีต่อมุมมองของลูกค่ามีค่า
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.3560 มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือ แอพลิเคชั่นมีภาพลักษณ์ที่ดีมีการอัพเดทข้อมูลเป็นประจ า 
สามารถดึงดูดความสนใจได้ รวมทั้งระบบการสั่งซื้อสินค้าและช าระค่าบริการมีประสิทธิภาพ ย่อมส่งผล
ต่อลูกค้าเกิดการรับรู้ในเรื่องของคุณภาพของการบริการที่ได้รับจากการใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่น SCB 
Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์จะท าให้ลูกค้าเกิดความภักดีต่อการให้บริการและกลับมาใช้บริการซ้ า
อีกต่อไปในอนาคตข้างหน้า 

 
4.6 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น K-

plus ของธนาคารกสิกรไทยกับแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay   
จากผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยต่างๆพบว่าความพึงพอใจของลูกค้า ใช้

บริการแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay มีค่าเฉลี่ย0.7985 ซึ่งมากกว่าลูกค้าที่ใช้บริการแอพพลิเคชั่น K-plus 
ของธนาคารกสิกรไทยค่าเฉลี่ย 0.7560 ความคาดหวังของลูกค้าที่ใช้บริการแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay 
มีค่าเฉลี่ย 0.7948 มากกว่าความคาดหวังของลูกค้าที่ใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกร
ไทย ค่าเฉลี่ย 0.7712 คุณภาพของการใช้บริการแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ค่าเฉลี่ย 0.7983 มากกว่า
คุณภาพของการใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทยค่าเฉลี่ย 0.7618 คุณค่าของ
สินค้าและบริการที่ลูกค้าใช้บริการแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ค่าเฉลี่ย 0.78 มากกว่าคุณค่าของสินค้า
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และบริการที่ลูกค้าใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย ค่าเฉลี่ย 0.7531 ภาพลักษณ์
ของบริการแอพลิเคชั่นSCB Easy Pay ค่าเฉลี่ย 0.7873 มากกว่าภาพลักษณ์ของบริการแอพพลิเคชั่น K- 
plus ของธนาคารกสิกรไทย ค่าเฉลี่ย 0.7479 ในขณะที่การร้องเรียนของลูกค้าบริการแอพพลิเคชั่น K- 
plus ของธนาคารกสิกรไทย ค่าเฉลี่ย 0.4843 มากกว่าการร้องเรียนของบริการแอพพลิเคชั่นSCB Easy 
Payค่าเฉลี่ย 0.2823 ส่วนในความภักดีพบว่าลูกค้าท่ีบริการแอพพลิเคชั่นSCB Easy Payค่าเฉลี่ย 0.8098 
ซึ่งมากกว่าบริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย ค่าเฉลี่ย 0.7709 ดังภาพที่ 4.29 

 

  
 

ภาพที่ 4.29 แผนภาพเรดาร์เปรียบเทียบค่าดัชนีของ K-Plus และ Scb Easy Pay 
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บทที่ 5  

สรุป อภิปรายผลการศึกษาวิจัย และข้อเสนอแนะ 
 
ในการศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ(Quantitative Research)เพ่ือศึกษาความพึงพอใจใน

การใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ ในจังหวัดกรุงเทพมหานครโดยก าหนดเป็นวัตถุประสงค์ของงานวิจัยนี้ท าขึ้นเพ่ือ
ส ารวจปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย และ
แอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ เปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการ
แอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
ในจังหวัดกรุงเทพมหานครซึ่งผู้วิจัยสรุปและอภิปรายผลการศึกษาวิจัยได้ดังนี้ 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
การน าเสนอสรุปผลการวิจัยผู้วิจัยขอน าเสนอเป็นภาพรวมและข้อสรุปผลการวิจัยตามล าดับดังนี้ 
5.1.1 ผลการวิเคราะห์ด้านประชากรศาสตร์ พบว่า กลุ่มตัวอย่างคนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยู่

ในช่วงอายุระหว่าง 31 – 40 ปี สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาอยู่ในช่วงก าลังศึกษาปริญญาตรีหรือ
ปริญญาตรีประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนประมาณ 15,001-25,000 บาท  

5.1.2 ผลการวิเคราะห์ด้านพฤติกรรมการใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกร
ไทย กับ และ แอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay พบว่าวัตถุประสงค์ที่ใช้งานมากที่สุดคือ เพ่ือใช้ในการจ่าย
ค่าบริการ ส่วนของความถี่ในการใชบริการ มากที่สุดคือ 1 ครั้งต่อเดือน โดยส่วนสถานที่ที่ท่านใช้บริการ
แอพลิเคชั่น คือ ห้าง ร้านอาหาร ปั๊มน้ ามัน ตลาด ร้านสะดวกซื้อ วินมอเตอร์ไซค์ ร้านเสริมสวย และ
ร้านค้าออนไลน์  การใช้แอพพลิเคชั่นในการช าระค่าเสื้อผ้า ร้านอาหาร ค่าพาหนะ เสริมสวยและอ่ืนๆ 
โดยผู้ที่มีส่วนตัดสินใจในการใช้บริการผ่านแอพลิเคชั่มาก ที่สุดคือ เพ่ือน ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยในการซื้ออยู่
ที ่501-1,000 บาท ระยะเวลาในการช าระสินค้าหรือค่าบริการของแอพลิเคชั่น คือ ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5 
นาที โทรศัพท์ที่โทรศัพท์ที่ท่านใช้ท าธุรกรรมมากที่สุด คือ ไอโฟน  



72 

 

5.1.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคาร
กสิกรไทยกับแอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึง
พอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ  

พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการแอพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทยกับแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทย
พาณิชย์ โดยแบ่งออกเป็นแต่ละด้านดังนี้ 

5.1.3.1 ด้านความคาดหวังต่อสินค้าและบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.13 
5.1.3.2 ด้านการรับรู้คุณภาพของสินค้าและบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.12 
5.1.3.3 ด้านการรับรู้คุณค่าของสินค้าและบริการ คือ มีค่าเฉลี่ย 4.07 
5.1.3.4 ด้านภาพลักษณ์ของสินค้าและบริการ คือ มีค่าเฉลี่ย 4.07 
5.1.3.5 ด้านความพึงพอใจของสินค้าและบริการ คือ มีค่าเฉลี่ย 4.11 
5.1.3.6 ด้านข้อร้องเรียนของผู้ใช้สินค้าและบริการ คือ มีค่าเฉลี่ย 2.39 
5.1.3.7 ด้านความจงรักภักดีของผู้ใช้สินค้าและบริการ คือ มีค่าเฉลี่ย 4.17 

5.1.4 ผลการวิเคราะห์ลักษณะประชากรศาสตร์ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
แอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทยกับแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
พบว่า 

5.1.4.1 การใช้บริการแอพพลิเคชั่นของธนาคารที่ต่างกันท าให้การรับรู้คุณค่า  การรับรู้
คุณภาพ ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ ด้านข้อร้องเรียน และด้านความจงรักภักีของผู้ใช้สินค้าและบริการ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

5.1.4.2 เพศที่แตกต่างกันส่งผลต่อการร้องเรียน การใช้บริการแอพพลิเคชั่นอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติและพบว่าเพศชายมีการร้องเรียนมากกว่าเพศหญิง 

5.1.4.3 การใช้บริการแอพพลิเคชั่นแบ่งตามอายุ พบว่าอายุที่แตกต่างกันส่งผลต่อการ
ร้องเรียน การใช้บริการแอพพลิเคชั่นอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และพบว่าช่วงอายุต่ ากว่า 18 ปี มีข้อ
ร้องเรียนมากที่สุด  

5.1.4.4 สถานภาพครอบครัวที่แตกต่างกันส่งผลต่อการร้องเรียน  การใช้บริการ
แอพพลิเคชั่นอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ พบว่าสถานภาพหม้าย/หย่าร้างมีข้อร้องเรียนมากที่สุด  

5.1.4.5 อาชีพที่แตกต่างกันส่งผลต่อมุมมองความคาดหวังของการใช้บริการแอพพลิเคชั่น
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และส่งผลต่อมุมมองคุณภาพบริการ มุมมองของคุณค่า มุมมองของภาพลักษณ์
หน่วยงาน ความพึงพอใจของการบริการ การร้องเรียนและความภักดีของลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
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5.1.4.6 รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันส่งผลต่อมุมมองความคาดหวังของการใช้
บริการแอพพลิเคชั่น แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และส่งผลต่อมุมมองการร้องเรียนของลูกค้า
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ    

5.1.4.7 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่นที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ และส่งผลต่อมุมมองการร้องเรียนของ
ลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ   

5.1.4.8 การใช้บริการแอพพลิเคชั่นของธนาคารตามวัตถุประสงค์ ใช้งานที่แตกต่างกัน
ส่งผลต่อข้อร้องเรียน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

5.1.4.9 ความถี่ในการใช้บริการแอพพลิเคชั่นที่แตกต่างกันส่งผลต่อมุมมองความคาดหวัง
ของลูกค้า คุณภาพของสินค้าและบริการ คุณค่าของสินค้าและบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ  และส่งผลต่อข้อร้องเรียนอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่  

5.1.4.10 สถานที่ ที่ท่านใช้บริการแอพพลิเคชั่น(ห้าง)ของผู้ตอบแบบสอบถามการใช้
บริการไม่มีปัจจัยที่ส่งผลแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

5.1.4.11 สถานที่ ที่ท่านใช้บริการแอพพลิเคชั่น(ร้านอาหาร)ของผู้ตอบแบบสอบถามการ
ใช้บริการไม่มีปัจจัยที่ส่งผลแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

5.1.4.12 สถานที่ ที่ท่านใช้บริการแอพพลิเคชั่น(ปั๊มน้ ามัน)ของผู้ใช้บริการแอพพลิเคชั่น 
และไม่ใช้บริการแตกต่างกันส่งผลต่อคุณภาพของสินค้าและบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
และส่งผลต่อข้อร้องเรียนอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ   

5.1.4.13 สถานที่ ที่ท่านใช้บริการแอพพลิเคชั่น(ตลาด)ของผู้ใช้บริการแอพพลิเคชั่น และ
ไม่ใช้บริการแตกต่างกันส่งผลต่อความภักดีแตกต่างกันมีนัยส าคัญทางสถิติ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

5.1.4.14 สถานที่  ที่ท่านใช้บริการแอพพลิ เคชั่น (ร้านสะดวกซื้อ) ของผู้ ใช้บริการ
แอพพลิเคชั่น และไม่ใช้บริการ แตกต่างกันส่งผลต่อข้อร้องเรียนแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่  

5.1.4.15 สถานที่  ที่ท่านใช้บริการแอพพลิ เคชั่น (วินมอเตอร์ไซค์ )ของผู้ ใช้บริการ
แอพพลิเคชั่น และไม่ใช้บริการ แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ  ส่งผลต่อคุณภาพของสินค้าและบริการ คุณค่าของสินค้าและบริการ และภาพลักษณ์แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และส่งผลต่อข้อร้องเรียนแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิ 

5.1.4.16 สถานที่  ที่ท่านใช้บริการแอพพลิ เคชั่น (ร้านเสริมสวย)ของผู้ ใช้บริการ
แอพพลิเคชั่น และไม่ใช้บริการ แตกต่างกันส่งผลต่อข้อร้องเรียนแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

5.1.4.17 สถานที่  ที่ท่านใช้บริการแอพพลิเคชั่น (ร้านค้าออนไลน์)ของผู้ ใช้บริการ
แอพพลิเคชั่น และไม่ใช้บริการ แตกต่างกันส่งผลต่อข้อร้องเรียนแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
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5.1.4.18 การใช้บริการแอพพลิเคชั่นในการช าระค่าสินค้าหรือบริการประเภทเสื้อผ้า
แตกต่างกันไม่ส่งผลทีแ่ตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิ

5.1.4.19 การใช้บริการแอพพลิเคชั่นในการช าระค่าสินค้าหรือบริการประเภทร้านอาหาร
แตกต่างกันส่งผลต่อความคาดหวังของลูกค้า ข้อร้องเรียนและความภักดีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ  ส่งผลต่อคุณภาพของสินค้าและบริการ คุณค่าของสินค้าและบริการ ภาพลักษณ์และความพึงพอใจ
ของผู้มาใช้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิ 

5.1.4.20 การใช้บริการแอพพลิเคชั่นในการช าระค่าสินค้าหรือบริการประเภทค่าพาหนะที่
แตกต่างกันส่งผลต่อข้อร้องเรียนที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

5.1.4.21 การใช้บริการแอพพลิเคชั่นในการช าระค่าสินค้าหรือบริการประเภทค่าเสริมสวย
ที่แตกต่างส่งผลต่อภาพลักษณ์แตกต่างกัน ความพึงพอใจที่แตกต่างกัน ข้อร้องเรียนที่แตกต่างกันที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 

5.1.4.22 การบริการแอพพลิเคชั่นในการช าระค่าสินค้าหรือบริการประเภทค่าอ่ืนๆ
แตกต่างกันส่งผลต่อความคาดหวัง และคุณภาพของสินค้าและบริการ ภาพลักษณ์และความพึงพอใจ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ และส่งผลต่อคุณค่าของสินค้าและบริการ และข้อร้องเรียนที่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

5.1.4.23 บุคคลที่ท่านใช้บริการแอพพลิคชั่นด้วยกันแตกต่างกันส่งผลต่อข้อร้องเรียน
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 

5.1.4.24 การจ่ายเงินในการใช้บริการแอพพลิเคชั่นต่อครั้งแตกต่างกันส่งผลต่อความ
คาดหวัง ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และส่งผลต่อคุณค่า
ของสินค้าและบริการ คุณภาพของสินค้าและบริการ และข้อร้องเรียนแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ    

5.1.4.25 ระยะเวลาในการใช้บริการแอพพลิคชั่น จ่ายช าระค่าสินค้าหรือบริการ แตกต่าง
กันส่งผลต่อความคาดหวังของลูกค้า คุณภาพของสินค้าและบริการ คุณค่าของสินค้าและบริการ 
ภาพลักษณ์ของสินค้าและบริการ ความพึงพอใจของสินค้าและบริการ ข้อร้องเรียนและความจงรักภักดี
ของลูกค้าแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

5.1.4.26 โทรศัพท์ที่ท่านใช้ในการใช้บริการแอพพลิเคชั่นที่แตกต่างกันส่งผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ   

ผลการวิเคราะห์ลักษณะประชากรศาสตร์ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
แอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทยกับแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์มี
ความสอดคล้องกับแบบจ าลองต้นแบบคือแบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index 
(ACSI Model) ที่น ามาใช้เป็นต้นแบบในการศึกษาครั้งนี้ โดยพบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
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ลูกค้าที่ใช้บริการแอพพลิเคชั่น K-Plus และ แอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay คือความพึงใจใจส่งผลให้เกิด
ความภักดีมีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.6679 รองลงมาได้แก่ภาพลักษณ์ของธนาคารมีค่า
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.6119  

 
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

จากการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย และ
แอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ ในจังหวัดกรุงเทพมหานครพบว่าความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจัยต่างๆ กับความจงรักภักดีของลูกค้ามีความสอดคล้องกับแบบจ าลอง ACSI รวมถึงงานวิจัยที่
ใช้ในการศึกษาทบทวนวรรณกรรม ดังนี้ 

ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เป็นบวกกับคุณภาพของการบริการที่ลูกค้าได้รับจาก
แอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
ในจังหวัดกรุงเทพมหานครตรงตามทฤษฎีของแบบจ าลอง ACSI กล่าวคือ เมื่อลูกค้ามีความคาดหวังต่อ
บริการที่มีคุณภาพ ความคาดหวังของลูกค้านี้ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจแก่ลูกค้าสอดคล้องกับงานวิจัย
ของคมวุฒิ อัญญธนากร (2556)ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการ
ธนาคารออนไลน์ พบว่าปัจจัยด้านความคาดหวัง คุณภาพของการบริการ คุณค่าของการบริการ ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจ และปัจจัยความจงรักภักดีต่อการบริการ  

มุมมองคุณภาพของลูกค้ามีความสัมพันธ์กับมุมมองคุณค่าในการใช้บริการแอพลิเคชั่นมีค่า
ความสัมพันธ์เป็นบวก ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้ง กล่าวคือหากลูกค้ารับรู้ได้ว่า การใช้บริการแอพลิ
เคชั่น มีคุณภาพ มีความเหมาะสม รวดเร็วและหลากหลายก็จะส่งผลให้ลูกค้าได้ รับรู้ถึงคุณค่าของสินค้า
และบริการของการใช้บริการแอพลิเคชั่นได้ สอดคล้องกับงานวิจัยของคมวุฒิ อัญญธนากร (2556) ที่
ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ ผลการวิจัยพบว่า
คุณค่า ที่ลูกค้ารับรู้คุณค่าของการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจ 

ความคาดหวังและคุณภาพของสินค้าและบริการ มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทาง
สถิติซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ หากลูกค้ารับรู้ถึงการใช้บริการแอพพลิเคชั่น มีการแจ้ง
รายละเอียดของราคาที่ชัดเจน ส่งมอบการบริการได้ตรงตามก าหนด มีความน่าเชื่อถือจะส่งผลต่อการ
รับรู้การใช้บริการแอพพลิเคชั่นจะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและน าไปสู่การตัดสินใจเลือกใช้บริการที่มี
ความเหมาะสมตามคุณภาพของสินค้าและบริการที่ลูกค้าได้รับสอดคล้องกับงานวิจัยของ Jing Wang 
and Lijuan Cheng (2012) ได้ศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการรับรู้ของความพึงพอใจของ
ลูกค้าและการเก็บรักษาลูกค้า: การวิจัยเชิงประจักษ์ พบว่าการรับรู้ในคุณภาพของการบริการและ
ผลิตภัณฑ์มีผลต่อความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกค้าโดยการเอาใจใส่ในเรื่องการบริการเป็นมิติที่
ส าคัญที่สุดที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
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มุมมองด้านภาพลักษณ์และมุมมองคุณภาพในการใช้บริการแอพพลิเคชั่นของลูกค้า มีค่า
ความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้กล่าวคือ ลูกค้ามีมุมมอง
ด้านภาพลักษณ์ในเรื่องของการใช้บริการแอพพลิเคชั่น มีคุณภาพและมีมาตรฐาน รวมทั้งในเรื่องของการ
ระยะเวลาในการใช้บริการต่อครั้งมีความรวดเร็ว ซึ่งทั้งหมดที่กล่าวมาโดยรวมแล้วลูกค้ามีมุมมองในด้าน
คุณภาพที่ดีต่อการใช้บริการแอพพลิเคชั่น K-PLUS ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy 
Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ในจังหวัดกรุงเทพมหานครตรงตามทฤษฎีของแบบจ าลอง ACSI ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ แสงเดือน วนิชดารงศักดิ์ (2555) พบว่า การรับรู้ภาพลักษณ์ของธนาคาร มี
ความสัมพันธ์กับการรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารในระดับสูงมาก และมีความสัมพันธ์ไปในทิศทาง
เดียวกัน คุณภาพบริการที่ดี จะส่งผลให้ภาพลักษณ์ดีด้วย หากคุณภาพบริการไม่ดีจะท าให้ภาพลักษณ์ไม่
ดีไปด้วย 

คุณภาพของสินค้าและบริการกับความพึงพอใจ มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้กล่าวคือ คุณภาพของสินค้าและบริการส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าในการเลือกการใช้บริการแอพพลิเคชั่น K-PLUS ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB 
Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ หากลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพของสินค้าและบริการ จะท าให้ลูกค้ามี
ความพึงพอใจในสินค้าและบริการที่ได้รับ ซึ่งอาจจะท าให้ลูกค้ากลับมาซื้อสินค้าใช้บริการอีกในครั้งถัดไป
และมีแนวโน้มในอนาคตว่าจะยังคงเลือกใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่นอย่างต่อเนื่องซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยงานวิจัยของ ยุพาภรณ์ พีรภูมิ (2551) ที่ศึกษาเรื่องการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าธนาคาร
ออมสินสาขาในสังกัดบางแค กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมอยู่
ในระดับมาก ซึ่งลูกค้าให้ความสาคัญด้านความปลอดภัย ดังนั้นธนาคารควรให้ความสาคัญในเรื่องเหล่านี้
เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด   

คุณค่าของสินค้าและบริการ มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้กล่าวคือ คุณค่าของสินค้าและบริการส่งผลต่อความ พึงพอใจของลูกค้าในการเลือกใช้
บริการผ่านแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ หากลูกค้ารับรู้ว่า มีการบริการที่มีคุณค่าคุณภาพ มีความเหมาะสม สามารถใช้งานได้รวดเร็ว 
มีความปลอดภัย จะท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจในบริการที่ได้รับ ซึ่งอาจจะท าให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการ
ซ้ าอีกในครั้งถัดไปและมีแนวโน้มในอนาคตว่าจะยังคงเลือกใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่นย่างต่อเนื่อง
สอดคล้องกับงานวิจัยของคมวุฒิ อัญญธนากร (2556)ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ พบว่าปัจจัยด้านความคาดหวัง คุณภาพของการบริการ คุณค่า
ของการบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจ และปัจจัยความจงรักภักดีต่อการบริการ  

ปัจจัยด้านความคาดหวังมีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกกับคุณค่า และความพึงพอใจและมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้กล่าวคือ ลูกค้ามีความคาดหวังต่อบริการที่ได้รับ มีความ
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ปลอดภัย สะดวกและและรวดเร็ว รวมทั้งระบบการใช้งานที่ง่ายและช าระค่าบริการมีประสิทธิภาพย่อม
ส่งผลต่อลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจสอดคล้องกับงานวิจัยของสอดคล้องกับงานวิจัยของคมวุฒิ  อัญญธนา
กร (2556)ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ พบว่า
ปัจจัยด้านความคาดหวัง คุณภาพของการบริการ คุณค่าของการบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจ และ
ปัจจัยความจงรักภักดีต่อการบริการ  

ความพึงพอใจของลูกค้ามีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์กับความจงรักภักดี มีค่าความสัมพันธ์เป็น
บวกและมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้กล่าวคือเมื่อลูกค้าใช้บริการผ่าน
แอพพลิเคชั่นเกิดความพึงพอใจในสินค้าและบริการ ก็จะเกิดภาพลักษณ์ที่ดีต่อการใช้บริการแอพลิเคชั่น 
แต่ถ้าลูกค้าที่ใช้บริการเกิดไม่พึงพอใจก็จะท าให้เกิดไม่พึงพอใจไปยังธนาคาร บอกปัญหาต่อกับคนที่ท่าน
รู้จักหรือบอกปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ เพ่ือให้ทางธนาคารพัฒนาปรับปรุงสินค้าและการบริการให้เกิด
ความพึงพอใจในที่สุดเพื่อให้ลูกค้ายังคงเลือกใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่นต่อไป  

ความพึงพอใจของลูกค้าและความจงรักภักดี มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้กล่าวคือเมื่อลูกค้าใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคาร
กสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ เกิดความพึงพอใจในบริการมากก็
จะส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีในการใช้บริการต่อไปพร้อมบอกต่อสิ่งดีๆไปยังคนที่รู้จักรวมทั้งยังคงเลือก
ที่จะใช้บริการผ่านแแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ต่อไปในอนาคตอีกต่อไปสอดคล้องกับงานวิจัย Professor Claes Forness (2007) 
พบว่าได้ศึกษาเรื่องคุณภาพของสินค้าหรือบริการ คุณค่าของสินค้าหรือบริการ และความคาดหวังของ
ลูกค้า เป็นปัจจัยที่ส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า ส่วนความพึงพอใจของลูกค้าจะส่งผล
ต่อความจงรักภักดีในสินค้าหรือบริการ และการร้องเรียนของลูกค้าในเชิงบวกและลบตามล าดับ  

การร้องเรียนหรือข้อแนะน าและความจงรักภักดีของลูกค้าซึ่งมีค่าความสัมพันธ์เป็นลบที่มีผล
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้กล่าวคือ การร้องเรียนหรือข้อแนะน าของลูกค้า
ส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า ถ้าหากลูกค้ามีการแจ้งการร้องเรียนมาก แสดงว่าลูกค้าไม่พึง
พอใจในการแอพพลิเคชั่น แต่ถ้าหากลูกค้าเกิดความความพึงพอใจต่อการใช้บริการเพ่ิมมากขึ้น ก็จะมีข้อ
ร้องเรียนไปยังการใช้บริการต่อแอพพลิเคชั่นนั้นลดลง สอดคล้องกับการศึกษาของ อารีวัลย์ เดชาดิลก 
(2557) ศึกษาเก่ียวกับภาพลักษณ์องค์กรและความไว้วางใจของลูกค้าที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า
ธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย พบว่า ภาพลักษณ์ ด้านการให้บริการส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า
ธนาคารออมสิน โดยภาพลักษณ์ด้านการให้บริการที่เพ่ิมข้ึน จะท าให้ระดับความจงรักภักดีด้านพฤติกรรม
การบอกต่อเพ่ิมข้ึน   

ภาพลักษณ์ของแอพพลิเคชั่นกับความภักดีต่อมุมมองของลูกค่ามีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมี
นัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้กล่าวคือ แอพพลิเคชั่นมีภาพลักษณ์ที่ดีมีการอัพเดท
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ข้อมูลเป็นประจ า สามารถดึงดูดความสนใจได้ รวมทั้งมีประสิทธิภาพ ใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยาก ย่อมส่งผลต่อ
ลูกค้าเกิดการรับรู้ในเรื่องของคุณภาพของการบริการที่ได้รับจากการใช้บริการผ่าน K-plus ของธนาคาร
กสิกรไทย และแอพพลิเคชั่นSCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์จนท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 
และเกิดการใช้งานอีกในครั้งต่อๆ ไป 

 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

5.3.1 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวิจัยไปใช้ 
5.3.1.1 จากการศึกษาข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ใช้แอพพลิเคชั่น K-plus ของ

ธนาคารกสิกรไทย กับ แอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์พบว่า  
1) ผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพสมรส ก าลังศึกษาปริญญาตรีหรือปริญญาตรีและ

ประกอบอาชีพพนักงานเอกชนเป็นกลุ่มผู้ใช้บริการที่มีความพึงพอใจในการใช้บริการดังนั้นธนาคารควร
คิดหากลยุทธ์ทางการตลาดการพัฒนารูปแบบการให้บริการในด้านต่างๆโดยการสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้า  
คือ การตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าให้มากที่สุด โดยการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าให้มีบริการที่ดีเพ่ือ
สามารถดึงดูดความสนใจของลูกค้าและการดูแลเอาใจใส่ทรัพย์สินของลูกค้าให้มีความปลอดภัยเพ่ือลูกค้า
จะได้ไว้วางใจและส่งผลให้ลูกค้ามองเห็นภาพลักษณ์ที่ดีของการบริการและคุณภาพได้อย่างชัดเจน 

2) หน่วยงานภาครัฐควรจัดการประกวดการสร้างแอพพลิเคชั่นหรือสนับสนุนต่อ
ยอดเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้สามารถท าธุรกรรมการเงินบนโลกออนไลน์ได้ด้วย
ตนเองอย่างง่ายดาย มั่นใจ มีความเป็นส่วนตัว สะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย  

3) ธนาคารควรศึกษาโดยการท าส ารวจในแต่ละรูปแบบผลิตภัณฑ์และบริการ 
เพ่ือให้ทราบถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ เพ่ือปรับปรุงแก้ไขปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้นของผู้ใช้บริการ ซึ่ง
เป็นประโยชน์ต่อผู้ให้บริการต่อไป  

4) การศึกษามุมมองคุณภาพมีความสัมพันธ์เชิงบวกมากที่สุดกับความพึงพอใจ
ต่อการใช้บริการ K-Plus กับ SCB Easy ดังนั้นเมื่อคุณภาพมีความส าคัญกับความพึงพอใจของลูกค้ามาก
ที่สุด K-Plus กับ SCB Easy ทั้งสองธนาคารควรค านึงถึงคุณภาพการในการให้บริการให้ใช้งานได้อย่าง
ง่าย สะดวก รวดเร็ว มีรูปแบบให้เลือกใช้ท าธุรกรรมได้ครอบคลุมหลากหลายและรักษามาตรฐาน  

5.3.2 กลยุทธ์แนวทางท่ีธนาคารควรท าเพื่อพัฒนาการให้บริการ  
1) การศึกษาครั้งนี้ได้ท าการศึกษาเฉพาะประชาชนในพ้ืนที่กรุงเทพมหานครเท่านั้ น 

เพราะเป็นแนวทางการเริ่มต้นที่จะพัฒนาแอพพลิเคชั่น ทั้งนี้หากมีการวิจัยในครั้งต่อไปควรขยายพ้ืนที่
ออกไปยังต่างจังหวัดเพ่ือให้ได้ข้อมูลแบบครอบคลุมและทั่วถึงมากยิ่งขึ้น 

2) ลูกค้าส่วนใหญ่ใช้บริการ K-Plus กับ SCB Easy เพ่ือเป็นการสร้างภาพลักษณ์ของคน
รุ่นใหม่ตอบสนองวิถีชีวิตคนเมือง เป็นบริการที่เหมาะสมกับยุคแห่งเทคโนโลยี สื่อถึงความทันสมัย 
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ภาพลักษณ์ขององค์กรมีความน่าเชื่อถือ แต่ลูกค้ายังกังวลด้านระบบบริการ K-Plus มีความน่าเชื่อถือน่า
ไว้วางใจในการใช้บริการ และพนักงานผู้ให้ค าแนะน าที่มีความรู้เชื่อถือได้ ดังนั้น ธนาคารควรส่งเสริมด้าน
ความปลอดภัยและความน่าเชื่อถือของการใช้บริการธนาคารผ่านระบบอินเตอร์เน็ต  โดยประชาสัมพันธ์
เกี่ยวกับระบบรักษาความปลอดภัยต่าง ๆ บนธนาคารอินเตอร์เน็ต รวมทั้งฝึกอบรมความรู้ให้กับพนักงาน
ในการตอบค าถามของลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้ามีความเชื่อมั่นและม่ันใจในบริการเคแบงค์  

3) ธนาคารกสิกรไทยควรมีการปรับปรุงอัพเดทเวอร์ชั่น ส่วนใหญ่หลังอัพเดทแล้ว
ผู้ใช้บริการเข้าระบบไม่ได้ ควรอธิบายขั้นตอนการอัพเดทเวอร์ชั่นและควรมีบริการส าหรับลูกค้าที่ไม่
สามารถเข้าระบบได้ และธนาคารไทยพาณิชย์การเช็คยอดเงินเข้า แนะน าว่าถ้ามีระบุยอดว่าโอนเข้ามา
จากไหน ลดขั้นตอนในการดูรายการย้อนหลังและเพ่ิมจ านวนธนาคารให้หลากหลาย  เช่น ธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  
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แบบสอบถาม 
ความพึงพอใจในการใช้บริการแอพพลิเคชั่นของ K-plus ของธนาคารกสิกรไทย 



86 

 

แบบสอบถาม 
ความพึงพอใจในการใช้บริการแอพพลิเคชั่นของ K-plus ของธนาคารกสิกรไทย 

เรื่อง ความพึงพอใจในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย 
 

ค าชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 
แบบสอบถามนี้สร้างขึ้นเพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลความรู้สึกความคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับ

การศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย เพ่ือเป็นส่วนหนึ่ง
ของการท าวิจัยในการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ โดยในส่วนของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน 

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ  
ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2  พฤติกรรมการใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย 
ตอนที่ 3  ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของ

ธนาคารกสิกรไทย 
 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดเลือก  ค าตอบที่ท่านต้องการ  

1. เพศ 
 1) ชาย  2) หญิง 

2. อายุ 
 1) ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 18 ปี  2) 18 - 23 ปี  3) 24 – 30 ปี 
 4) 31 – 40 ปี  5) 41 – 50 ปี  6) ตั้งแต ่51 ปีขึ้นไป 

3. สถานภาพการสมรส 
 1) โสด  2) สมรส  3) หย่าร้าง 

4. การศึกษา 
 1) ต่ ากว่าปริญญาตรี  2) ก าลังศึกษาปริญญาตรี / ปริญญาตรี 
 3) ก าลังศึกษาปริญญาโท / ปริญญาโท  4) สูงกว่าปริญญาโทขึ้นไป 

5. อาชีพ 
 1) นิสิต / นักศึกษา  2) รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ / พนักงานของรัฐ 
 3) พนักงานบริษัทเอกชน  4) ธุรกิจส่วนตัว 
 5) รับจ้างทัว่ไป  6) ว่างาน / แม่บ้าน 
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6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 7. อ่ืน ๆ 
 1) ต่ ากว่า 15,000 บาท   2) 15,001 – 25,000 บาท 
 3) 25,001 – 35,000 บาท  4) ตั้งแต ่35,001 บาท ขึ้นไป 
 

ตอนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย 
ค าชี้แจง โปรดเลือก  ค าตอบที่ท่านต้องการ 

1. วัตถุประสงค์ในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย 
 1) เพ่ือใช้ในการจ่ายค่าสินค้า  2) เพ่ือใช้ในการจ่ายค่าบริการ 

2. ความถี่ในการใช้บริการ 
 1) ทุกวัน  2) สัปดาห์ละ 1 ครั้ง  
 3) เดือนละ 1 ครั้ง  4) 3 เดือนขึ้นไปต่อครั้ง 

3. สถานที่ ที่ท่านใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย 
3.1 ห้างสรรพสินค้า  
 1) ใช้  2) ไม่ใช้   

3.2 ร้านอาหาร 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 

3.3 ปั๊มน้ ามัน 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 

3.4 ตลาดนัด 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 

3.5 ร้านสะดวกซ้ือ 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 

3.6 การขนส่งสาธารณะ เช่น วินมอเตอร์ไซค์ 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 

3.7 สถานเสริมความงาม เช่น ร้านเสริมสวย 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 

3.8 ร้านค้าออนไลน์ 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 
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4. ท่านใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทยในการช าระค่าสินค้า หรือบริการ 
ประเภทใดเป็นส่วนใหญ่ 

4.1 เสื้อผ้า 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 

4.2 อาหาร 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 

4.3 ค่าพาหนะ 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 

4.4 เสริมสวย 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 

4.5 อ่ืน ๆ 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 

5. ท่านใช้บริการกับใครมากท่ีสุด 
 1) แฟน/คนรัก  2) ครอบครัว 
 3) เพ่ือน  4) คนเดียว 
 5) อ่ืน ๆ 

6. ท่านจ่ายเงินในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทยครั้งละเท่าใด 
 1) 1 – 300 บาท  2) 301 – 1,000 บาท 
 3) มากกว่า 1,000 บาท ขึ้นไป  

7. ระยะเวลาในการจ่ายช าระค่าสินค้า หรือบริการของแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย 
 1) ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5 นาท ี  2) 6-10 นาที  
 3) 11-20 นาท ี  4) ตั้งแต ่21 นาท ีขึ้นไป 

8. โทรศัพท์ที่ท่านใช้ท าธุรกรรม 
1) ไอโฟน  2) แอนดรอยด์ 
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ตอนที่ 3 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกร
ไทย 

ระดับความคิดเห็น 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
ระดับความคิดเห็น 4 หมายถึง เห็นด้วย 
ระดับความคิดเห็น 3 หมายถึง เฉย ๆ   
ระดับความคิดเห็น 2 หมายถึง ไม่เห็นด้วย 
ระดับความคิดเห็น 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
1. ท่านคาดหวังต่อการใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย 

1.1 ความสะดวกในการใช้บริการ 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

1.2 ความรวดเร็วในการใช้บริการ 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

1.3 ความปลอดภัยในการใช้บริการ 
 เห็นด้วยอยา่งยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

1.4 การใช้ระบบคิวอาร์ โค้ด ชัดเจน เข้าใจง่าย 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

2. มุมมองของท่านที่มีต่อคุณภาพการใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทยอยู่
ในระดับใด 

2.1 ความสะดวกในการใช้บริการ 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

2.2 ความรวดเร็วในการใช้บริการ 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

2.3 ความปลอดภัยในการใช้บริกาาร 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

2.4 การใช้ระบบคิวอาร์โค๊ดชัดเจน เข้าใจง่าย 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

2.5 คุณค่าการบริการ ที่ท่านได้รับจากการใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคาร
กสิกรไทยระบบคิวอาร์ โค้ด ง่ายต่อการใช้งาน 

 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
2.6 มีความสะดวก 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
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2.7 มีความปลอดภัย 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

2.8 ใช้ได้กับโทรศัพท์สมาร์ทโฟนและแท็บเล็ตหลายรุ่น 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

3. ภาพลักษณ์หน่วยงาน 
3.1 ความน่าเชื่อถือของธนาคาร 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

3.2 ความปลอดภัยในการใช้บริการของธนาคาร 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

3.3 ความเป็นผู้น าในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

3.4 ความรับผิดชอบต่อความเสียหายที่เกิดกับลูกค้า 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

3.5 ความพึงพอใจที่ท่านได้รับจากการใช้บริการ แอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกร
ไทยความสะดวกในการใช้บริการ 

 พอใจมาก  พอใจ  เฉย ๆ  ไมพ่อใจ  ไมพ่อใจมาก 
3.6 ความรวดเร็วในการใช้บริการ 
 พอใจมาก  พอใจ  เฉย ๆ  ไมพ่อใจ  ไมพ่อใจมาก 

3.7 ความปลอดภัยในการใช้บริกาาร 
 พอใจมาก  พอใจ  เฉย ๆ  ไมพ่อใจ  ไมพ่อใจมาก 

3.8 การใช้ระบบคิวอาร์ โค้ด ชัดเจน เข้าใจง่าย 
 พอใจมาก  พอใจ  เฉย ๆ  ไมพ่อใจ  ไมพ่อใจมาก 

 
4. ท่านเคยพบปัญหาที่ไม่พอใจกับการใช้บริการการใช้ แอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคาร

กสิกรไทย 
4.1 ร้องเรียนไปยัง ธนาคาร 
5) เคย (100%)  4) มากกว่า (50%)  3) (50%)  
2 น้อนกว่า 50%  1) ไม่เคย (0%) 

4.2 บอกปัญหาให้กับคนที่ท่านรู้จัก 
5) เคย (100%)  4) มากกว่า (50%)  3) (50%) 
2 น้อนกว่า 50%  1) ไม่เคย (0%) 
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4.3 บอกปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ 
5) เคย (100%)  4) มากกว่า (50%)  3) (50%) 
2 น้อนกว่า 50%  1) ไม่เคย (0%) 

5. ท่านมีความภักดีในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทยระดับใด 
5.1 ท่านจะยังคงเลือกใช้บริการของ แอพลิเคชั่น K- plus ของธนาคารกสิกรไทย ต่อไปใน

อนาคต 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

5.2 ท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่านได้รับจากการใช้บริการของแอพพลิเคชั่น K- plus ของ
ธนาคารกสิกรไทย ไปยังคนที่ท่านรู้จัก 

 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
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ภาคผนวก ข 
 

แบบสอบถาม 
ความพึงพอใจในการใช้บริการแอพพลิเคชั่นของ SCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
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แบบสอบถาม 
ความพึงพอใจในการใช้บริการแอพพลิเคชั่นของ SCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
เรื่อง ความพึงพอใจในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์  

 
ค าชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามนี้สร้างขึ้นเพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลความรู้สึกความคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับ
การศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ เพ่ือเป็น
ส่วนหนึ่งของการท าวิจัยในการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ โดยในส่วนของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน 

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ  
ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2  พฤติกรรมการใช้บริการแอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
ตอนที่ 3  ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของ

ธนาคารไทยพาณิชย์   
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดเลือก  ค าตอบที่ท่านต้องการ  

1. เพศ 
 1) ชาย  2) หญิง 

2. อายุ 
 1) ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 18 ปี  2) 18 - 23 ปี 
 3) 24 – 30 ปี  4) 31 – 40 ปี 
 5) 41 – 50 ปี  6) ตั้งแต ่51 ปีขึ้นไป 
 

3. สถานภาพการสมรส 
 1) โสด  2) สมรส  3) หย่าร้าง 

4. การศึกษา 
 1) ต่ ากว่าปริญญาตรี  2) ก าลังศึกษาปริญญาตรี / ปริญญาตรี 
 3) ก าลังศึกษาปริญญาโท / ปริญญาโท  4) สูงกว่าปริญญาโทขึ้นไป 
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5. อาชีพ 
 1) นิสิต / นักศึกษา  2) รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ / พนักงานของรัฐ 
 3) พนักงานบริษัทเอกชน  4) ธุรกิจส่วนตัว 
 5) รับจ้างทั่วไป  6) ว่างาน / แม่บ้าน 

6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 7. อ่ืน ๆ 
 1) ต่ ากว่า 15,000 บาท  2) 15,001 – 25,000 บาท 
 3) 25,001 – 35,000 บาท  4) ตั้งแต ่35,001 บาท ขึ้นไป 
 

ตอนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการแอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
ค าชี้แจง โปรดเลือก  ค าตอบที่ท่านต้องการ 

1. วัตถุประสงค์ในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
 1) เพ่ือใช้ในการจ่ายค่าสินค้า  2) เพ่ือใช้ในการจ่ายค่าบริการ 

2. ความถี่ในการใช้บริการ 
 1) ทุกวัน  2) สัปดาห์ละ 1 ครั้ง  
 3) เดือนละ 1 ครั้ง  4) 3 เดือนขึ้นไปต่อครั้ง 

3. สถานที่ ที่ท่านใช้บริการแอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
3.1 ห้างสรรพสินค้า  
 1) ใช้  2) ไม่ใช้   

3.2 ร้านอาหาร 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 

3.3 ปั๊มน้ ามัน 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 

3.4 ตลาดนัด 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 

3.5 ร้านสะดวกซ้ือ 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 

3.6 การขนส่งสาธารณะ เช่น วินมอเตอร์ไซค์ 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 

3.7 สถานเสริมความงาม เช่น ร้านเสริมสวย 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 
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3.8 ร้านค้าออนไลน์ 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 

4. ท่านใช้บริการแอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ ในการช าระค่าสินค้า 
หรือบริการ ประเภทใดเป็นส่วนใหญ่ 

4.1 เสื้อผ้า 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 

4.2 อาหาร 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 

4.3 ค่าพาหนะ 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 

4.4 เสริมสวย 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 

4.5 อ่ืน ๆ 
 1) ใช้  2) ไม่ใช้ 

5. ท่านใช้บริการกับใครมากท่ีสุด 
 1) แฟน/คนรัก  2) ครอบครัว 
 3) เพ่ือน  4) คนเดียว 
 5) อ่ืน ๆ 

6. ท่านจ่ายเงินในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์ ครั้งละ
เท่าใด 

 1) 1 – 300 บาท  2) 301 – 1,000 บาท 
 3) มากกว่า 1,000 บาท ขึ้นไป  

7. ระยะเวลาในการจ่ายช าระค่าสินค้า หรือบริการของแอพพลิเคชั่น  SCB Easy Pay ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์  

 1) ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5 นาท ี  2) 6-10 นาท ี  
 3) 11-20 นาท ี  4) ตั้งแต ่21 นาท ีขึ้นไป 

8. โทรศัพท์ที่ท่านใช้ท าธุรกรรม 
1) ไอโฟน  2) แอนดรอยด์ 
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ตอนที่ 3 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น SCB Easy ของธนาคารไทย
พาณิชย์   

ระดับความคิดเห็น 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
ระดับความคิดเห็น 4 หมายถึง เห็นด้วย 
ระดับความคิดเห็น 3 หมายถึง เฉย ๆ   
ระดับความคิดเห็น 2 หมายถึง ไม่เห็นด้วย 
ระดับความคิดเห็น 1 หมายถงึ ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
1. ท่านคาดหวังต่อการใช้บริการแอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์  

1.1 ความสะดวกในการใช้บริการ 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

1.2 ความรวดเร็วในการใช้บริการ 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

1.3 ความปลอดภัยในการใช้บริการ 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

1.4 การใช้ระบบคิวอาร์ โค้ด ชัดเจน เข้าใจง่าย 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

2. มุมมองของท่านที่มีต่อคุณภาพการใช้บริการแอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคารไทย
พาณิชย์ อยู่ในระดับใด 

2.1 ความสะดวกในการใช้บริการ 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

2.2 ความรวดเร็วในการใช้บริการ 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

2.3 ความปลอดภัยในการใช้บริกาาร 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

2.4 การใช้ระบบคิวอาร์โค๊ดชัดเจน เข้าใจง่าย 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

2.5 คุณค่าการบริการ ที่ท่านได้รับจากการใช้บริการแอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ ระบบคิวอาร์ โค้ด ง่ายต่อการใช้งาน 

 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
2.6 มีความสะดวก 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 



97 

 

2.7 มีความปลอดภัย 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

2.8 ใช้ได้กับโทรศัพท์สมาร์ทโฟนและแท็บเล็ตหลายรุ่น 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

3. ภาพลักษณ์หน่วยงาน 
3.1 ความน่าเชื่อถือของธนาคาร 
 เห็นด้วยอยา่งยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

3.2 ความปลอดภัยในการใช้บริการของธนาคาร 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

3.3 ความเป็นผู้น าในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

3.4 ความรับผิดชอบต่อความเสียหายที่เกิดกับลูกค้า 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

3.5 ความพึงพอใจที่ท่านได้รับจากการใช้บริการ แอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ ความสะดวกในการใช้บริการ 

 พอใจมาก  พอใจ  เฉย ๆ  ไมพ่อใจ  ไมพ่อใจมาก 
3.6 ความรวดเร็วในการใช้บริการ 
 พอใจมาก  พอใจ  เฉย ๆ  ไมพ่อใจ  ไมพ่อใจมาก 

3.7 ความปลอดภัยในการใช้บริกาาร 
 พอใจมาก  พอใจ  เฉย ๆ  ไมพ่อใจ  ไมพ่อใจมาก 

3.8 การใช้ระบบคิวอาร์ โค้ด ชัดเจน เข้าใจง่าย 
 พอใจมาก  พอใจ  เฉย ๆ  ไมพ่อใจ  ไมพ่อใจมาก 

4. ท่านเคยพบปัญหาที่ไม่พอใจกับการใช้บริการการใช้ แอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ 

4.1 ร้องเรียนไปยัง ธนาคาร 
5) เคย (100%)  4) มากกว่า (50%)  3) (50%)       
2 น้อนกว่า 50%  1) ไม่เคย (0%) 

4.2 บอกปัญหาให้กับคนที่ท่านรู้จัก 
5) เคย (100%)  4) มากกว่า (50%)  3) (50%)       
2 น้อนกว่า 50%  1) ไม่เคย (0%) 
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4.3 บอกปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ 
5) เคย (100%)  4) มากกว่า (50%)  3) (50%)    
2 น้อนกว่า 50%  1) ไม่เคย (0%) 

5. ท่านมีความภักดีในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์
ระดับใด 

5.1 ท่านจะยังคงเลือกใช้บริการของ แอพลิเคชั่น SCB Easy Pay ของธนาคารไทยพาณิชย์
ต่อไปในอนาคต 

 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
5.2 ท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่านได้รับจากการใช้บริการของแอพพลิเคชั่น SCB Easy ของ

ธนาคารไทยพาณิชย์ไปยังคนที่ท่านรู้จัก 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง  เห็นด้วย  เฉย ๆ  ไม่เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
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ประวัติผู้วิจัย 
 

ชื่อ - สกุล นางสาวณฤภัค วงศาโรจน์ 
วัน เดือน ปีเกิด 24 พฤศจิกายน 2515 
สถานที่เกิด กรุงเทพมหานคร 
ที่อยู่ปัจจุบัน 69/97 หมู่ 2 ต าบาลบางพลับ อ าเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี 
สถานที่ท างาน United Information Highway Co.,Ltd. 
ประวัติการศึกษา 

พ.ศ. 2537  ปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ สาขาวิชาการบัญชี 
ประสบการณ์ท างาน  

พ.ศ. 2538 - ปัจจุบัน Section Chief 
   Accounting Department 
   United Information Highway Co.,Ltd. 


