
 
 
 
 
 

ปัจจัยทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการเปิดบัญชีออนไลน์ผ่านระบบ K PLUS 

ของธนาคารกสิกรไทย 

บทคัดย่อ 

งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเปิดบญัชีออนไลน์ผ่านระบบ K PLUS 

ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอ าเภอเมือง จ.นครศรีธรรมราช โดยใช้ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7 ดา้น 

ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้าน

กระบวนการ และ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ รวมถึงลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ดา้นอาชีพ เพื่ อเป็นขอ้มูล

ใน ฐานขอ้มูลน าไปวิเคราะห์ ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและการวางแผนพฒันากลยทุธ์ ปรับปรุง ต่อยอด 

การใช้บริการอ่ืน ๆ รวมถึงการเปิดบญัชีออนไลน์ผ่าน K PLUS ของธนาคาร โดยการวิจยัจะท าการศึกษา

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการ K PLUS ของธนาคารกสิกรไทย จ านวน 400 คน โดยเก็บกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการ

วิจยัไดม้าจากการสุ่มตวัอย่างโดยวิธีการเลือกแบบเจาะจง  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคือแบบแบบสอบถาม 

สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดว้ยสถิติ 

Multiple Linear Regression งานวจิยัน้ีก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อในการใช้บริการการเปิดบัญชีออนไลน์ผ่านระบบ K PLUS 

ธนาคารกสิกรไทย โดยเรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปนอ้ย ไดไ้ดแ้ก่ ดา้นราคา 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นบุคคล ด้านกระบวนการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด ในส่วนของลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ พบวา่ดา้นอาชีพ รายไดท่ี้แตกต่างกนั ส่งผล

ในการใชบ้ริการเปิดบญัชีออนไลน์ท่ีแตกต่างกนั 

 

ค าส าคัญ : K PLUS , ส่วนประสมทางการตลาด 
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บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 ปัจจุบนัในการด ารงชีวิตของทุก ๆสังคมนั้น นอกจากส่ิงท่ีมนุษยจ์  าเป็นต่อการด ารงชีวิตอยา่งปัจจยั 

4 ซ่ึงไดแ้ก่ อาหาร ท่ีอยู่อาศยั เคร่ืองนุ่งห่ม และยารักษาโรคแลว้ เงินก็ถือเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีความส าคญัไม่

นอ้ยไปกวา่ปัจจยัส่ีเลย เน่ืองจากตอ้งน ามาใชจ่้ายซ้ือปัจจยัต่าง ๆขา้งตน้ในการด ารงชีวิตประจ าวนั ซ่ึงมนุษย์

ตอ้งท างานเพื่อให้ได้มาซ่ึงเงิน และน าเงินนั้นมาใช้จ่ายเพื่อส่ิงจ าเป็นในการด ารงชีวิตประจ าวนั ทั้งน้ีใน

บางคร้ังอาจมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งการใชเ้งินมากกว่าปกติ หรือเงินท่ีมีอยูไ่ม่เพียงพอ จึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งหา

แหล่งเงินทุนเพื่อกูย้ืมมาใช้จ่าย และขณะเดียวกนัหากไดรั้บเงินมา ก็ตอ้งการท่ีจะเก็บรักษาเงินเอาไวอ้ย่าง

ปลอดภยั รวมถึงตอ้งการท่ีจะตอ้งการเพิ่มพูนผลประโยชน์จากเงินจ านวนนั้น ซ่ึงแหล่งท่ีจะน าเงินไปรักษา

ไดอ้ยา่งปลอดภยั และสร้างผลประโยชน์จากการเก็บเงิน รวมถึงกูย้มืเงินในกรณีไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ

ใช ้ก็คงหนีไม่พน้อยา่งสถาบนัการเงินอยา่งธนาคาร  

 ในปัจจุบนัประเทศไทยมีธนาคารพาณิชยต์ามระบบของธนาคารแห่งประเทศไทยท่ีให้บริการอยู่

ทั้งหมด 31 แห่ง แบ่งเป็นธนาคารพาณิชยจ์ดทะเบียนในประเทศทั้งหมด 14 แห่ง (ภาพท่ี 1.1) , ธนาคาร

พาณิชยเ์พื่อรายยอ่ย 1 แห่ง , ธนาคารพาณิชยท่ี์เป็นบริษทัลูกของธนาคารต่างประเทศ 4 ธนาคาร และสาขา

ของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 12 แห่ง ทั้งน้ีจากการจดัอนัดบัธนาคารพาณิชยท์ั้ งหมดแล้วจะพบว่ามี

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่อนัดบัตน้ 4 แห่ง คือ ธนาคารกสิกรไทยจ ากดั (มหาชน), ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 

(มหาชน), ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน), และธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน)  โดยในปี พ.ศ. 2559 

ธนาคารกสิกรไทย ไดค้รองอนัดบัท่ี 2 ของการเป็นธนาคารแห่งปี หรือ Bank of the Year 2016 โดยใช้ผล

ประกอบการของธนาคารพาณิชย ์15 แห่ง (รวมธนาคารไทยเครดิตเพื่อรายยอ่ย) ในรอบปี พ.ศ. 2558 ตั้งแต่

วนัท่ี 1 มกราคม 2558 - 31 ธนัวาคม 2558 มาพิจารณาจดัอนัดบั  ซ่ึงผลการด าเนินงานของธนาคารกสิกรไทย 

ยงัคงเติบโตต่อเน่ืองมีความสนใจ ในการท าวิจยั ปัจจยัท่ีส่งผลต่อ เปิดบญัชีออนไลน์ ผ่านระบบ K PLUS 

เพื่อใหธ้นาคารกสิกรไทยของธนาคารกสิกรไทย ในเขต อ.เมือง จ.นครศรีธรรมราช จ ากดั (มหาชน) สามารถ

รักษาและพฒันาอนัดบัเพื่อการเป็นธนาคารอนัดบัตน้ของธนาคารพาณิชย์ต่อไปในอนาคต ประกอบกบั

ผูใ้ชบ้ริการเดิมยงัคงตดัสินใจใช ้บริการกบัธนาคารอยู ่และผูใ้ชบ้ริการธนาคารอ่ืนหรือก าลงัพิจารณาเลือกใช้

บริการกับธนาคาร ท าธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกสิกรไทย การพิจารณาปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาด (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อการเปิดบญัชีออนไลน์และการท าธุรกรรมผา่น K PLUS ของธนาคารกสิกร



 
 
 
 
 

ไทย จ ากดั (มหาชน) จึงมีความส าคญัในการน าขอ้มูล งานวิจยัน้ี ไปใชใ้นการประยุกตใ์ชเ้พื่อเป็นส่วนหน่ึง

ในการวางแผนและพฒันากลยทุธ์ ปรับปรุงและต่อยอดการใหบ้ริการของธนาคารใหมี้คุณภาพท่ีดียิง่ข้ึนและ

ตรงกบัความตอ้งการของผูท่ี้เลือกใช ้บริการธนาคารกสิกรไทยต่อไป 

วตัถุประสงค์ของงานวจัิย 
1 .เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีส่งผล

ต่อการใชบ้ริการการเปิดบญัชีออนไลน์ผา่นระบบ K PLUS ในเขตอ าเภอ เมือง จ. นครศรีธรรมราช  
2. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ดา้นอาชีพ (Occupation) และ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

( Income)  ของการใช้บ ริการการเ ปิดบัญชีออนไลน์ผ่านระบบ K PLUS ในเขตอ า เภอ เ มือง  จ . 
นครศรีธรรมราช  
ขอบเขตของงานวจัิย 

1. ขอบเขตดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  การศึกษาปัญหาและเพิ่มแนวทางการปฏิบติังานผา่น
ระบบ K PLUS 

2. ขอบเขตดา้นพื้นท่ี ( เฉพาะเขตอ.เมือง จ.นครศรีธรรมราช ) 
3. ขอบเขตดา้นประชากรศาสตร์และกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 คน 
4.  ขอบเขตดา้นระยะเวลาตั้งแต่ 28 พฤศจิกายน 2563 -31 มีนาคม 2564 
แนวคิด และทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
ธนาคารกสิกรไทย ก่อตั้งข้ึนเม่ือปี 2548 เม่ือวนัท่ี 8 มินายน โดยตระกูลล ่าซ า ทุนจดทะเบียนเร่ิมแรก 

5 ลา้นบาท อาคารท่ีท าการปัจจุบนัสาขาส านกัถนนเสือป่า มีพนกังาน 21 คน บญัชีธนาคารงวดแรก จนถึง
วนัท่ี 31 ธนัวาคม  2548 มีสินทรัพยร์วม 15 ลา้นบาท และ ยอดเงินฝากจ านวน 12 ลา้นบาท 
         ส่วนประสมการตลาด (7Ps) ประกอบ    
         ด้านผลติภัณฑ์ (Product)หมายถึงจ านวนเงินตราท่ีตอ้งจ่ายออกไปเพื่อใหไ้ดรั้บสินคา้และ/หรือบริการ  
         ด้านราคา (Price) หมายถึงคุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า ( Value ) 
ของบริการกบัราคา ( price ) ของบริการนั้น  
         ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place )หมายถึง โครงสร้างของช่องทางในการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์และ/
หรือบริการ ออกจากธุรกิจไปยงัตลาด  
         ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)หมายถึง เคร่ืองมือการส่ือสารทางการตลาด เพื่อสร้างความ
ตอ้งการ (Need) ความคิด (Thinking) ความรู้สึก (Feeling) และความพึงพอใจ (Satisfaction) ต่อตราสินคา้
และ/หรือ บริการ เพื่อจูงใจใหลู้กคา้เกิดความตอ้งการ 
         ด้านบุคคล (People) หมายถึง พนักงานทั้งหมดในองค์กร ประกอบด้วยบุคคล ทั้งหมดในองค์กรท่ี
ให้บริการ โดยหมายรวมถึงตั้งแต่เจา้ของ ผูบ้ริหาร พนกังานทุกระดบั ซ่ึงบุคคล เหล่าน้ีมีผลต่อคุณภาพการ

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%A7%E0%B8%94%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B9%E0%B9%88:%E0%B8%AA%E0%B8%81%E0%B8%B8%E0%B8%A5%E0%B8%A5%E0%B9%88%E0%B8%B3%E0%B8%8B%E0%B8%B3
https://th.wikipedia.org/wiki/31_%E0%B8%98%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1


 
 
 
 
 

ให้บริการ ในส่วนของเจา้ของและผูบ้ริหารมีส่วนส าคญัอยา่งมากในการ ก าหนดนโยบายในการให้บริการ 
และส่วนพนกังานผูใ้ห้บริการเป็นบุคคลท่ีตอ้งพบปะและให้บริการ กบัลูกคา้โดยตรง รวมถึงสนบัสนุนงาน
ดา้นต่าง ๆ ท่ีจะท าใหก้ารบริการนั้นครบถว้น 
        ด้านกระบวนการ (Process) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและการปฏิบติัด้านการ
ให้บริการ ท่ีน าเสนอให้กบัลูกคา้ ซ่ึงในแต่ละกระบวนการนั้นอาจมีหลายกิจกรรมตามแต่ละรูปแบบและ
วธีิการด าเนินงานขององคก์ร  
        ด้านกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ส่ิงท่ีลูกค้าสามารถสัมผสัได้จากการตดัสินใจเลือกใช้
สินคา้และหรือ บริการ ซ่ึงสามารถสร้างความแตกต่างไดอ้ยา่งมีคุณภาพและโดดเด่น โดยส่ิงเหล่าน้ีมีความ
จ าเป็นใน การด าเนินธุรกิจอยา่งยิง่ ซ่ึงสภาพทางกายภาพลูกคา้จะสามารถมองเห็นได ้สามารถสร้างความพึง 
พอใจให้กบัลูกคา้ ทั้งน้ีความแปลกใหม่ของสภาพทางกายภาพจะเป็นจุดท่ีท าให้ธุรกิจแตกต่างจากคู่ แข่งขนั
รายอ่ืน 
           จากท่ีกล่าวมาในเร่ืองของทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภคและทฤษฎีปัจจยัส่วนประสมทาง การตลาด
ขา้งตน้ สรุปไดว้า่เจา้ของและผูบ้ริหารกิจการมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งใหค้วามสนใจใน การศึกษาและท าความ
เขา้ใจปัจจยัต่าง ๆ ท่ีอาจส่งผลกระทบต่อกระบวนการตดัสินใจในการใชบ้ริการ ของลูกคา้ โดยน าปัจจยัต่าง 
ๆ เหล่าน้ีมาเป็นแนวทางในการวางแผนและก าหนดกลยุทธ์ในการด าเนิน ธุรกิจ เพื่อให้สามารถตอบสนอง
ไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ และเป็นการตอบสนองความ ตอ้งการท่ีแทจ้ริง 
  ประชากรศาสตร์ (Demographic) ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ครอบครัว ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได ้ซ่ึงลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์เหล่าน้ี เป็นลกัษณะท่ีส าคญัและเป็นสถิติท่ีวดัได้ของ
ประชากร ซ่ึงจะช่วยในการก าหนดตลาดเป้าหมาย 
   เพศ (Sex) สามารถแบ่งแยกความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้โดยดูเพศของผูบ้ริโภค เป็นหลกัในการ
ตอบสนองความตอ้งการ ซ่ึงเพศเป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดท่ีส าคญั เพราะปัจจุบนัน้ีตวัแปรดา้นเพศมี
การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมมาก เพศท่ีแตกต่างกันมกัจะมีความคิด ทศันคติ ค่านิยม การรับรู้ และการ
ตดัสินใจท่ีแตกต่างกนั 
  อายุ (Age) เป็นปัจจยัท่ีท าให้คนมีความแตกต่างกันในเร่ืองของความคิดและ พฤติกรรม กลุ่ม
ผูบ้ริโภคท่ีอายแุตกต่างกนัยอ่มจะมีความตอ้งการในสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั 
  สถานภาพสมรส (Marital Status) ลกัษณะ 3 ประการ คือ การเขา้สู่ชีวติสมรส การ แตกแยกของชีวิต
สมรส (การตาย/การแยกกนัอยู/่การหยา่ร้าง) และการสมรสใหม่ โดยสถานภาพ สมรสเป็นคุณลกัษณะทาง
ประชากรท่ีส าคญัเก่ียวกบัเร่ืองเศรษฐกิจ สังคม และ 
 สถานภาพโสด สถานภาพสมรส สถานภาพหมา้ยและไม่สมรสใหม่  สถานภาพหยา่ร้างและไม่สมรสใหม่ 
สถานภาพสมรสแต่แยกกนัอยูโ่ดยไม่ถูกตอ้งตามฎหมาย 



 
 
 
 
 

   รายได ้ระดบัการศึกษา และอาชีพ (Income Education and Occupation) เป็น ตวัแปรท่ีส าคญัในการ
ก าหนดส่วนของตลาด มีแนวโนม้ความสัมพนัธ์ท่ีใกลชิ้ดกนัในเชิงเหตุและผล ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มท่ีมีระดบั
การศึกษาสูง ส่วนกลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาต ่าโอกาสท่ีจะหางานระดบัสูงจึง ยากท าให้มีรายได้ต ่านักการ
ตลาดพยายามท่ีจะโยงเกณฑ์รายไดร้วมกบัตวัแปรทางดา้น ประชากรศาสตร์ดา้นอ่ืน ๆ เพื่อให้การก าหนด
ตลาดเป้าหมายไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน 
  สรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์เป็นปัจจยัท่ีนิยมน ามาใชศึ้กษาในการแบ่งส่วน การตลาดตาม
กลุ่มผูบ้ริโภค โดยอาศยัตวัแปรศึกษา ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ศาสนา วงจร
ชีวิต และครอบครัว เป็นตน้ เพื่อใชใ้นการวางแผนก าหนดกลยทุธ์สร้าง ความตอ้งการหรือจูงใจให้ผูบ้ริโภค
ตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์และ/หรือบริการ เพื่อให้เขา้ถึงและตรงกบั กลุ่มเป้าหมายมากท่ีสุด รวมถึงเพื่อให้
นกัการตลาดสามารถประเมินขนาดของตลาดเป้าหมายไดต้าม สัดส่วนท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
วธีิการด าเนินการวจัิย 

ผูว้จิยัไดเ้ก็บขอ้มูลแบบสอบถาม ดว้ยวธีิการแบบเฉพาะเจาะจง (Judgmental or  

Purposive Sampling) คือ การเลือกแจกแบบสอบถามเฉพาะกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการธนาคารกสิกรไทย 
จ ากัด (มหาชน) หรือผู ้ท่ีเคยใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ท่ีอาศยัอยู่ในอ าเภอเมือง จ.
นครศรีธรรมราช น าแบบสอบถามท่ีลงรหสัแลว้ มาบนัทึกลงในโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อวิเคราะห์
ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)ประเมินผลขอ้มูลท่ีไดจ้ดัเก็บและค านวนหาทางสถิติ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย วเิคราะห์เก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปและขอ้มูลเก่ียวกบั พฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงขอ้มูล
ดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
เป็นตน้ โดยน าเสนอขอ้มูลในรูปแบบ ตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage)  
  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ทดสอบค่า F –Test วิเคราะห์ความแปรปรวนท่ีมีผล

ต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคารกสิกรไทย โดยน าเสนอในรูปแบบของค่า ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 

(Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานค่า T-test และค่า 

Multiple linear regression  

ผลการวจัิย 

 สรุปผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง มี จ  านวน 277 คน คิดเป็นร้อยละ 69.3 อายุระหว่าง 20-25 ปี มีจ  านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.8 

ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีจ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.0 อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา 205 คน คิดเป็น

ร้อยละ 51.3 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท มีจ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.5 จากการใชบ้ริการ



 
 
 
 
 

แอพพลิเคชัน่ทางการเงินของธนาคารในรอบ 3 เดือน ท่ีผา่นมา คือธนาคารกสิกรไทย จากการแอพพลิเคชัน่

ทางการเงิน คร้ัง/ เดือน 16-20 คร้ัง /เดือน ปัจจยัท่ีท่านไดรั้บข่าวสารผา่นแอพพลิเคชัน่ / คร้ัง คือ 5-10 คร้ังต่อ

เดือน 

ดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

สรุปผลการศึกษาขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการเปิดบญัชีออนไลน์ผา่นระบบ 

K PLUS จากผลการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญั โดยรวมอยูใ่นระดบัมากและให้ความส าคญัต่อ

ปัจจยัยอ่ยในแต่ละดา้น  ไดด้งัน้ี  

  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑ์โดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยทางดา้นผลิตภณัฑ์ ท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ การ

พิจารณาถึงการเป็นรูปแบบการให้บริการทางการท่ีตรงตามความตรงการ ธนาคารควรมีการพิจารณาถึง

มาตรฐานของระบบการให้บริการธนาคารผ่าน K PLUS ท่ีมี ความถูกตอ้ง แม่นย  า ส่วนปัจจยัย่อยทางดา้น

ผลิตภณัฑท่ี์กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัในระดบัมาก คือความปลอดภยัต่อการใชบ้ริการ ความปลอดภยัตอ้ง

มาก่อนเสมอ 

ปัจจยัดา้นราคา กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัในระดบัมาก ค่าธรรมเนียมการรับบริการ ธุรกรรมฟรี

ทางการเงินผ่าน K PLUS ลดลงรับบริการ ท่ีสาขา เช่น บริการฝากเงินระหว่างต่างธนาคาร หรือธนาคาร

เดียวกนั ไม่มค่าธรรมเนียมในการรับบริการเปิดบญัชีออนไลน์ผา่นระบบ K PLUS 

ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบัปัจจยั ไดแ้ก่ K PLUS สามารถ

เข้าถึงทุกทีทุกเวลา  การพิจารณาถึงความสะดวก ในการสมัครใช้บริการเปิดบัญชีธนาคารผ่าน

โทรศพัทมื์อถือ พิจารณาถึงความสะดวกในการใชบ้ริการ  

 ปัจจยัด้านโปรโมชั่น กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางตลาดโดย

รวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้น การส่งเสริมการตลาดท่ีกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัในระดบั

มาก ได้แก่ มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่าง ๆ อย่างสม ่าเสมอ เช่น FACE BOOK ,youture และ 

facebook คือ การพิจารณาถึงการให้ขอ้มูล ข่าวสารแก่ลูกคา้ของธนาคารอยา่งสม ่าเสมอ ผา่นทาง SMSหรือ 

E-mail ส่วนตวัของลูกคา้ ส่วนปัจจยัรองมา คือมีการส่งเสริมการใชบ้ริการ K PLUS อยา่งสม ่าเสมอ กระตุน้  

การสมคัรสมาชิก ใหส่้วนลด หากใช ้K PLUS  



 
 
 
 
 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ ใหบ้ริการกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

พิจารณาจากปัจจยั ยอ่ยดา้นกระบวนการให้บริการท่ีกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัในระดบัมาก ไดแ้ก่ มีระบบ

การป้องกนัความปลอดภยั   การพิจารณาถึงความปลอดภยัการสมคัรรับบริการระบบของธนาคาร ส่วนปัจจยั

ย่อย ทางดา้นกระบวนการให้บริการท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัในระดบัมาก คือ   การให้บริการระบบ

เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัพิจารณาการประมวลผลมีความรวดเร็วในการรับบริการ ตามความประสงคท์่าน 

ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก จากการพิจารณา  ปัจจยัยอ่ย

คือ ธนาคารมีนโยบายชัดเจนในการอ านวยความสะดวกในการบริการ K PLUS  มีความทนัสมยั และ

สามารถรับบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ภาพลกัษณ์น่าเช่ือถือ  

 ปัจจยัดา้นบุคคล กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด บริการ

ดา้นบุคคลโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นบุคคลท่ีกลุ่มตวัอยา่งให้ ความส าคญัใน

ระดบัมากในปัจจยัไดแ้ก่ พนกังานมีความรู้ความเขา้ใจในบริการ K PLUS และบริการของธนาคาร มีมนุษย์

สัมพนัธ์ ท่ีดี สุภาพ และบริการประทบัใจ การพิจารณาถึงน ้ าเสียงท่ีมีความชดัเจนและ แสดงถึงความเต็มใจ

ในการให้ขอ้มูลของพนกังาน การพิจารณาถึงความถูกตอ้ง ความแม่นย  า ใน การให้บริการดา้นขอ้มูลของ

พนกังาน การพิจารณาถึงค าแนะน า ค  าปรึกษาแกไ้ขปัญหาท่ีถูกตอ้ง ตามท่ีลูกคา้มารับบริการ   

การอภิปรายผล 

 การอภิปรายผลท่ีได้จากการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเปิดบญัชีออนไลน์ผ่านระบบ K 

PLUS สามารถอภิปรายไดด้งัต่อไปน้ี 

 ปัจจยัดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการเปิดบญัชีออนไลน์

ผ่านระบบ K PLUS ของธนาคาร ในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

อภิญญา ภทัราพรพิสิฐ (2553) ซ่ึงไดท้  าการวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) สาขาแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี กล่าวคือ หากผูใ้ช้บริการธนาคารออนไลน์ทราบถึงขีด

ความสามารถบนแอพพลิเคชัน่ของธนาคาร ประกอบกบัการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์มีค าอธิบายขั้นตอน

การใชง้านท่ีเขา้ใจง่าย ไม่มีความยุง่ยาก ก็ท  าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดทศันคติท่ีดีต่อการใชบ้ริการ ท าให้เกิดความ

พึงพอใจ รวมถึงการใช้บริการธนาคารออนไลน์มีความถูกต้องแม่นย  า การมีหลักฐานท่ีชัดเจน ความ

ปลอดภยั ซ่ึงเป็นสาเหตุหลักท่ีผูใ้ช้บริการต้องการในการท าธุรกรรม หากมีความถูกต้องแม่นย  าสูง มี

หลกัฐานท่ีชดัเจน มีความปลอดภยั ท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความเช่ือถือและเกิดความไวว้างใจ ก็จะส่งผลให้

ผูใ้ช้บริการมีทัศนคติต่อการใช้บริการท่ีดี และมีความพึงพอใจมาก อีกทั้ งเม่ือเกิดความผิดพลาดข้ึน



 
 
 
 
 

ผูใ้ช้บริการทราบถึงเบอร์โทรศพัท์ติดต่อธนาคารและพนกังานธนาคารสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าท่ี

เกิดข้ึนได้อย่างรวดเร็ว ก็จะส่งผลท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดทศันคติทางบวก มีความรู้สึกท่ีดีต่อการใช้บริการ

ธนาคารออนไลน์ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวความคิดของ Murphy และคณะ (1973) ท่ีกล่าววา่ ทศันคติ หมายถึง 

ความชอบหรือไม่ชอบ พึงใจหรือไม่พึงใจท่ีบุคคลแสดงออกมาต่อส่ิงต่าง ๆ และในท่ีน้ีเม่ือมีความรู้ ความ

เขา้ใจในบริการของธนาคาร และเกิดความเช่ือถือและความไวว้างใจในบริการของธนาคารก็จะท าให้เกิด

ความพึงพอใจมากข้ึน 

 ปัจจยัดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ดา้นประเภทการบริการท่ีบริการเปิดบญัชีออนไลน์ผ่าน

ระบบ K PLUS ของธนาคาร มีความพึงพอใจในระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รัตน์ธิดา พุฒตาล 

(2552) ซ่ึงไดท้  าการวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารอินเทอร์เน็ต (E-Banking) ของ

ผูบ้ริโภค กรณีศึกษา: จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา กล่าวคือ หากผูใ้ชบ้ริการธนาคารมีประสบการณ์ท่ีดีในการ

ใช้บริการ เช่น มีความรู้และมีความเขา้ใจในการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตกบัสมาร์ตโฟน การท่ีสามารถใช้

ประโยชน์จากการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตไดอ้ยา่งเต็มท่ีรวมถึงประเภทการใชบ้ริการ เช่น การโอนเงินภายใน

ธนาคารเดียวกนั และสามารถโอนเงินขา้มธนาคารไดภ้ายในแอพพลิเคชั่นเดียว การเติมเงินผ่านธนาคาร

ออนไลน์ การจ่ายบิล และการช าระเงินผ่านช่องทางธนาคารออนไลน์ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวความคิดของ 

Schiffman และ Kanuk (1987) ท่ีกล่าววา่ พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเป็นพฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคแสดงออก ไม่วา่

จะเป็นการเสาะหา ซ้ือ ใชป้ระเมินผล หรือการบริโภคผลิตภณัฑ์ บริการ และแนวคิดต่าง ๆ ซ่ึงผูบ้ริโภคคาด

ว่าจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนได้ เม่ือบริการของธนาคารสามารถตอบสนองปัจจยัด้าน

พฤติกรรมการใชอิ้นเทอร์เน็ตไดก้็จะส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจมาก 

ข้อเสนอแนะ 

 1.การศึกษาคร้ังน้ีท าการศึกษาเฉพาะผูใ้ช้บริการเปิดบญัชีออนไลน์ผ่านระบบ K PLUS ในเขต อ.
เมือง จ.นครศรีธรรมราช เท่านั้น จึงอาจ ท าใหผ้ลการศึกษาไม่สามารถส่ือความหมายไดใ้นภาพรวมของกลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการ K PLUS ของ ธนาคารกสิกรไทยทั้งหมด ดงันั้นจึงควรขยายขอบเขตการศึกษาไปยงักลุ่ม ตวัอยา่ง
ในเขตพื้นท่ีอ่ืน ๆ เพิ่มเติม เช่น กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเปิดบญัชีออนไลน์ผา่นระบบ K PLUS ภาคใตบ้น 
 2.ท่ีสนใจศึกษาวิจัยเก่ียวกับการเปิดบัญชีผ่านระบบ  K  PLUS ควรศึกษาการบริการระบบ
เทคโนโลยีท่ี เร่ืองของการให้บริการระบบเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัจากผลขา้งตน้ส่ิงท่ีผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบัการ
ให้บริการธนาคารออนไลน์ควรค านึง คือการให้บริการระบบเทคโนโลยีท่ีสร้างมาตรฐานและความเช่ือมัน่
ให้กบัผูใ้ช้บริการ ทางดา้นความแม่นย  า ความถูกตอ้ง ระบบของธนาคารควรให้ผูใ้ช้บริการได้ตรวจสอบ 
และยนืยนัทุกคร้ังในการใชบ้ริการก่อนท่ีจะท ารายการ 
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