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บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งนี้มีประสงค์วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาลักษณะประชากรศาสตร์และส่วนประสมทาง

การตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น KPLUS ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลก เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มลูกค้าของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลก จ านวน 400 
คน  วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย การทดสอที การวิเคราะห์ความแปรปรวน และการ
วิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่มีต่อการตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น 
KPLUS ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลก ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านบุคลากร  
ด้านกระบวนการ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
ค าส าคัญ: 1) ส่วนประสมทางการตลาด 2) การตัดสินใจ 3) แอปพลิเคชั่นโมบายแบงก์กิ้ง  

Abstract 
This research aims to study Demographic characteristics and marketing mix that 

affect the decision to use services through the KPLUS application of Kasikorn Bank Public 
Company Limited customers in Phitsanulok Province. The research methods used 
quantitative research method, there was a questionnaire for a group of 368 custumers of 
KPLUS application of Kasikorn Bank Public Company Limited customers in Phitsanulok 
Province. Data analysis employed  basic statistics, percentage, mean, and standard 
deviation statistics. Hypotheses were tested using t-tests, ANOVA and multiple regression 
analysis.  The results showed that Factors affecting the decision to use the service via the 
KPLUS application of Kasikorn Bank Public Company Limited customers in Phitsanulok 
Province include age, education, occupation, product. place, person and process at 
significant 0.05 level. 
Keywords: 1) Marketing Mix 2) Decision 3) Mobile Banking Application 
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บทน า (Introduction) 
โมบายแบงก์กิ้ง คือ ธนาคารออนไลน์ที่ให้บริการผ่านแอปพลิเคชั่นบนสมาร์ตโฟน แท็บเล็ต เป็น

อีกหนี่งช่องทางในการท าธุรกรรมทางการเงินโดยไม่ต้องเสียเวลาเดินทางไปธนาคาร  เพียงแค่มีอุปกรณ์
สมาร์ตโฟนก็ท าธุรกรรมผ่านออนไลน์ได้  ปัจจุบันโมบายแบงก์กิ้งเข้ามามีบทบาทส าคัญต่อชีวิตของผู้คน
มากขึ้น เพราะไม่เพียงแต่ การท าธุรกรรมง่ายๆ เช่น การโอนเงิน เติม จ่าย เท่านั้น ยังสามารถท า
ธุรกรรมทางการเงินได้หลากหลายมากขึ้น ทั้งการสมัครบัญชีเงินฝาก การขอสินเชื่อ การซื้อประกัน       
ซื้อกองทุน ซื้อทองค า ดังนั้นจ าเป็นอย่างยิ่งที่ภาคธนาคารต้องท าระบบเทคโนโลยีให้มีเสถียรภาพให้มาก
ที่สุด เพื่อรองรับการท าธุรกรรมของลูกค้าให้คล่องตัว ไม่สะดุด และปลอดภัยมากที่สุด (กรุงเทพธุรกิจ, 
2566) ) แนวโน้มการพัฒนาเทคโนโลยีทางการเงินจะน าไปสู่สังคมไร้เงินสดมากขึ้น เพราะบริบทก าลังเอ้ือ
ให้ธุรกรรมการเงินสามารถท าผ่านระบบการช าระเงินแบบดิจิทัล (Digital Payment) มากขึ้น จากการ
ผลักดันการช าระเงินตามแผน National e-Payment ของภาครัฐ และการเติบโตของธุรกิจค้าขาย
ออนไลน์ เป็นอีกหนึ่งปัจจัยส าคัญที่จะสนับสนุนให้ธุรกรรมการช าระเงินผ่านดิจิทัลแบงก์กิ้งเติบโตมากข้ึน  
เนื่องจากเป็นการช าระเงินผ่านโมบายแบงก์ก้ิงท าให้สามารถใช้จ่ายได้โดยไม่ต้องพกเงินสด หรือแม้แต่บัตร
เครดิต  (ธนาคารแห่งประเทศไทย,2563) 

ส าหรับธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ได้เริ่มพัฒนาระบบโมบายแบงก์กิ้งโดยการเปิดตัว K 
Mobile Banking PLUS ในปี 2013  ซึ่งมีมีฟังก์ชั่นที่หลากหลาย  ต่อมาในปี 2017 ได้มีการปรับโฉม
พัฒนาเป็นแอปพลิเคชั่น KPLUS เพ่ือเตรียมความพร้อมและปูทางให้กับแอปพลิเคชั่นอ่ืนๆ ของธนาคาร 
โดยผลักดันให้เป็น One Stop Service คือ เป็นการใช้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ซึ่งสามารถท าได้แบบ
ออนไลน์ ท าที่ไหนเวลาใดก็ได้ เป็นรูปแบบบริการหนึ่งของยุคดิจิทัลและสังคมไร้เงินสด (Cashless 
Society) (Mangozero, 2560; ปณชัย อารีเพ่ิมพร , 2561) และจากการส ารวจของ NielsenIQ ในปี 
2566 พบว่า ลูกค้าพึงพอใจในการใช้งาน KPLUS และมีการแนะน าต่อสูงที่สุดในกลุ่มโมบายแบงก์กิ้งของ
ประเทศไทย โดยมีปัจจัยส าคัญคือความเสถียรและความรวดเร็วในการท าธุรกรรม ซึ่งในปี 2566 KPLUS 
มีจ านวนผู้ใช้งาน 20.6 ล้านราย เติบโตขึ้น 16% จากปี 2565 โดยมีลูกค้าท่ีใช้ KPLUS เป็นประจ า (Active 
User) มากถึง 80% ของจ านวนผู้ใช้งานทั้งหมด มีจ านวนธุรกรรมทางการเงินมากกว่า 2,000 ล้านรายการ 
เติบโตขึ้น 37% จากปี 2565 (การเงินธนาคาร, 2566)   

อย่างไรก็ตามแม้โมบายแบงก์กิ้งจะได้รับความนิยมหรือการยอมรับมากขึ้น แต่ก็ยังมีข้อจ ากัดและ
ปัญหาในการใช้บริการ ไม่ว่าจะเป็นความไม่มั่นใจในระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ  
รวมถึงความปลอดภัยของระบบธนาคาร และการให้บริการที่ผิดพลาด ขั้นตอนการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินมีหลายขั้นตอน (ธนาคารแห่งประเทศไทย,2563)  อีกท้ังการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศท าให้สถาบัน
การเงินต้องเผชิญกับความเสี่ยงใหม่ๆ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Risk) และจากภัยคุกคามทางไซเบอร์ 
(Cyber Attack) ซึ่งที่ผ่านมามิจฉาชีพได้ใช้ช่องทางดังกล่าว หลอกให้ประชาชนโอนเงิน จึงท าให้ประชาชน
บางส่วนยังมีความกังวลและตัดสินใจไม่ใช้โมบายแบงก์กิ้งแอปพลิเคชั่น (ไทยพับลิก้า, 2563) 

เนื่องจากธนาคารกสิกรไทยมีเป้าหมายเป็นธนาคารดิจิทัล 100% ได้ท าโครงการเชิงกลยุทธ์ที่
เรียกว่าการผสานความเป็น “ชาเลนเจอร์แบงก์” เข้ามาในองค์กร เพ่ือเปิดโอกาสให้คนจ านวนมากขึ้น
สามารถเข้าถึงผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคารได้ โดยการท าให้บริการธนาคารเรียบง่ายขึ้น ด้วยการน า
เทคโนโลยีล้ าสมัยมา ส่งผลให้และในปี 2566 ในปี 2566 K PLUS ได้รับโหวตจากผู้บริโภค เป็นโมบาย        
แบงกิ้งที่ได้รับความนิยมอันดับ 1 และเป็นโมบายแบงกิ้งที่มีผู้ใช้งานสูงสุดอันดับ 1 ของไทย ( ธนาคาร
กสิกรไทย, 2566)  ในขณะที่ ในขณะลูกค้าธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดพิษณุโลก ยังมีผู้ที่ไม่ใช้บริการ
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แอปพลิเคชั่น KPLUS เกือบ 20% ดังนั้นเพ่ือผลักดันให้ลูกค้าธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดพิษณุโลกใช้
บริการแอปพลิเคชั่น KPLUS มากกขึ้นเพ่ือสอดรับกับเป้าหมายองค์กรในการเป็นธนาคารดิจิทัล 100%  
ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น KPLUS ของลูกค้าธนาคาร
กสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลก เพ่ือน าผลการศึกษาท่ีได้ไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนา
และปรับปรุงแอปพลิเคชั่น KPLUS ให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดประโยชน์สูงสุด
ต่อไป 

 
วัตถุประสงค์ของงานวิจัย (Objective) 

1. เปรียบเทียบการตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น KPLUS ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลก จ าแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์   

2.ส่วนประสมการตลาด (7Ps) ทีม่ีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น KPLUS ของลูกค้า
ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลก 
 
แนวความคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง (Literature Review) 

ส่วนประสมทางการตลาด  
ส่วนประสมทางการตลาด ถือเป็นกลยุทธ์ทางการตลาดที่เกิดจากการน าเอาส่วนประสมหลัก คือ 

ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางจัดจาหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคล กระบวนการ ลักษณะทางกายภาพ มา
ใช้เพ่ือให้ธุรกิจบรรลุวัตถุประสงค์ทางด้านการตลาด โดยจัดส่วนประสมหลักดังกล่าวให้มีความเหมาะสม 
สอดคล้องกับวัตถุประสงค ์เป้าหมาย และสถานการณ์ เพ่ือสามารถสนองความต้องการและความพึงพอใจ
แก่ กลุ่ ม เป้ าหมาย  ซึ่ ง  Kotler, Armstrong, Denize & Adam (2012) ได้ เ สนอแนวคิ ด เ กี่ ย ว กั บ
องค์ประกอบส่วนประสมทางการตลาดบริการทั้ง 7 ด้าน ดังนี้  

1. ผลิตภัณฑ์ คือ การรวมกันของสินค้าและการบริการ  ที่องค์กรจัดหาและน าเสนอไปยัง
กลุ่มเป้าหมาย เช่น ความหลากหลายและคุณภาพของสินค้าและการบริการ เป็นต้น 

2. ด้านราคา คือ คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ที่ลูกค้าจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าของสินค้า
และบริการกับราคาที่จ่ายไปนั้น โดยพิจารณาจากราคากับคุณภาพ ราคากับปริมาณ 

3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย  คือ ช่องทางที่ธุรกิจใช้ในการขายสินค้าหรือบริการ นั่นคือสถานที่ขายหรือแหล่งขายสินค้า 
4. ด้านส่งเสริมการตลาด คือ เครื่องมือหนึ่งที่มีความส าคัญในการติดต่อสื่อสารให้ผู้ใช้บริการ โดย

มีวัตถุประสงค์ที่แจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและพฤติกรรมในการซื้อสิต้าและบริการ เช่น           
การมอบส่วนลด หรือ สิทธิพิเศษในโอกาสต่าง ๆ เพื่อให้เกิดความประทับใจ  

5. ด้านบุคคล คือ บุคคลซึ่งเป็นคนที่มีปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างการบริการและลูกค้า 
จ าเป็นต้องมีทักษะความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลและทัศนคติที่ดีในการท างาน  

6. กระบวนการบริการ คือ กระบวนการส่งมอบสินค้าหรือบริการให้ลูกค้าที่ต้องมีการล าดับ
ขั้นตอนอย่างถูกต้อง ชัดเจนและให้บริการด้วยความรวดเร็ว  

7. ด้านลักษณะทางกายภาพ คือ สิ่งที่เป็นรูปธรรมต่างๆ ที่สามารถมองเห็นหรือรับรู้ได้ และใช้
เป็นเครื่องบ่งชี้ถึงคุณภาพของบริการซึ่งลักษณะทางกายภาพ เช่น ป้ายร้าน อาคาร ป้ายบอกทาง และการ
ตกแต่งอาคาร เป็นต้น  
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โดยสรุป ส่วนประสมทางการตลาดคือ เครื่องมือทางการตลาดที่องค์กรสามารถก าหนดหรือ
ควบคุมได้และน ามาใช้ร่วมกันเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจต่อลูกค้า ซึ่งมี 7 องค์ประกอบ โดยแต่ละ
องค์ประกอบมีความส าคัญเท่ากัน จะขาดตัวใดตัวหนึ่งไม่ได้ ขึ้นอยู่กับสถานการณ์ที่แตกต่างกัน ธุรกิจอาจ
เลือกใช้ส่วนประสมทางการตลาดตัวใดตัวหนึ่งเป็นกลยุทธ์หลักในการด าเนินการ แต่จะขาดการสนับสนุน
จากส่วนประสมทางการตลาดอื่นๆ ไม่ได้ 
  ทฤษฎีการตัดสินใจ 

ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจใช้บริการ Kotler and Armstrong (2011) อธิบายถึงขั้นตอน
การตัดสินใจ 5 ขั้นตอน ดังนี้ 

1) รับรู้ถึงความต้องการหรือความจ าเป็น เกิดข้ึนจากปัจจัยภายใน ได้แก่ ความต้องการ การจูงใจ
และทัศนคต ิและเหิดจากปัจจัยภายนอก เช่น  ครอบครัว สังคม วัฒนธรรม ซึ่งปัจจัยดังกล่าวส่งผลต่อการ
ก าหนดความต้องการของแต่ละบุคคล  

2) การรวบรวมข้อมูล เป็นจะรวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับสินค้าและบริการที่ต้องการ ซึ่งสามารถ
ค้นหาได้จากแหล่งข้อมูลที่หลากหลายเช่น การทบทวนความทรงจ าสินค้าและบริการที่เคยซ้ือ การค้นหา
ข้อมูลจากบุคคลที่รู้จัก หรือบุคคลในสื่อออนไลน์ แหล่งการค้า แหล่งชุมชน ข้อมูลทางอินเตอร์เนต เป็นต้น 

3) การประเมินทางเลือก ความตั้งใจซื้อของผู้บริโภคจุขึ้นอยู่กับสถานการณ์ต่างๆ โดยบางกรณีใช้ 
หลักเหตุผลในการประเมินทางเลือก หรือเลือกตามความชอบ ซึ่งผู้บริโภคจะก าหนดเกณฑ์การพิจารณาที่
จะใช้ส าหรับการประเมินทางเลือก 

4) การตัดสินใจซื้อ เป็นขั้นตอนที่กลุ่มผู้บริโภคตัดสินใจซื้อโดยกลุ่มผู้บริโภคจะเลือกบริโภคสินค้า
และบริการที่ประเมินทางเลือกท่ีคิดว่าดีที่สุด  

5) พฤติกรรมหลังการตัดสินใจซื้อ หลังจากที่กลุ่มผู้บริโภค ตัดสินใจซื้อสินค้าไปในขั้นนี้จะ
เปรียบเทียบคุณค่าที่ได้รับจริง กับการบริโภคกับความคาดหวัง หรือเกี่ยวข้องกับการบอกต่อแนะน าผู้อ่ืน
ในการเลือกซ้ือสินค้าและบริการที่ตนเองพอใจ 

โดยสรุป การตัดสินใจใช้บริการ หมายถึง การที่ลูกค้าตัดสินใจเลือกท าธุรกรรมการเงินผ่าน
แอปพลิเคชั่น KPLUS โดยมีการเก็บรวบรวมข้อมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจ และการแนะน า
ผู้อื่น 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  
รอชิด้า ยีสมาน และ บุฏกา ปัณฑุรอัมพร  (2664) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการทางการเงินผ่านทาง Mobile Banking Application ในสถานการณ์ COVID – 19 ผลการศึกษา
พบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ เฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่างกันมีการตัดสินใจเลือกใช้
บริการทางการเงินผ่านทาง Mobile Banking Application ในสถานการณ์ COVID –19 แตกต่างกัน  
และพบว่า ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด และการรับรู้ถึงความง่ายของการ
ใช้งานที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ Mobile Banking Application ในสถานการณ์ COVID –19 

วีรภรณ์ จึงสวัสดิ์ และประสพชัย พสุนนท์ (2565) ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ของพฤติกรรมและการ
รับรู้ของผู้บริโภคที่ส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิตอลแบงก์กิ้งของธนาคาร  กสิกรไทย 
ในเขตอ าเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม  ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือและ ปลอดภัย
ในการใช้บริการ การประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปท าธุรกรรมที่ธนาคาร ความสะดวกใน
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การท าธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา และค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าท าธุรกรรมที่ธนาคารส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการแอปพลิเคชั่น K-Plus 

มณทิรา น้อยจีน (2562) ศึกษาเรื่อง  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม ผลการศึกษาพบว่า 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จากัด (มหาชน) ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้าน
ลักษณะทางกายภาพ 
 จากศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องของ รอชิด้า ยีสมาน และ บุฏกา ปัณฑุรอัมพร  (2664) พบว่า ปัจจัย
ด้านประชากรศาสตร์ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินผ่านทาง Mobile Banking 
Application ในสถานการณ์ COVID –19 แตกต่างกัน  จึงพัฒนาสมมติฐานดังนี้ 

 สมมติฐานที่ 1  : ลักษณะประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น 
KPLUS ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลกแตกต่างกัน 

  จากการทบทวนวรรณกรรม ส่วนประสมทางการตลาดที่มีคุณภาพสูงจะสามารถสร้างการตัดสินใจ
ซื้อของผู้บริโภคได้ อีกทั้งจากศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องของ วีรภรณ์ จึงสวัสดิ์ และประสพชัย พสุนนท์ 
(2565)  พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชั่น Mobile Banking  
เช่นเดียวกับการศึกษาของ มณทิรา น้อยจีน (2562)  พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จากัด (มหาชน) จึงพัฒนาสมมติฐานดังนี้ 

 สมมติฐานที่  2  : ส่วนประสมทางการการตลาด (7Ps) มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการผ่าน
แอปพลิเคชั่น KPLUS ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลก 

กรอบแนวคิดงานวิจัย (Framework)  

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
    
 
 
  ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

ลักษณะด้านประชากรศาสตร ์
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได้ 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
1 ด้านผลิตภัณฑ์  
2 ด้านราคา  
3 ด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย  
4 ด้านการส่งเสริมการตลาด  
5 ด้านบุคลากร  
6 ด้านลักษณะทางกายภาพ 
7 ด้านกระบวนการ 
 

 
 

การตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น 
KPLUS ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย 

จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลก  
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วิธีด าเนินการ (Methods) 
ประชากรในการวิจัย คือ ประชาชนในจังหวัดพิษณุโลกที่เป็นลูกค้าของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 

(มหาชน) จ านวนรวมทั้งสิ้น 886,325 คน  (ส านักงานใหญ่ ธนาคารกสิกรไทย, 2565) ดังนั้นในการก าหนด
ขนาดตัวอย่างที่จะท าการศึกษาในครั้งนี้ จึงใช้วิธีการค านวณของ Taro Yamane (1973) กรณีทราบ
จ านวนประชากร ได้จ านวน 400 ตัวอย่าง และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenience 
sampling) โดยสถานที่เก็บข้อมูลจ านวน 4 แห่ง ได้แก่ เซ็นทรัลพลาซ่า พิษณุโลก  บิ๊กซี พิษณุโลก เทสโก้
โลตัส พิษณุโลก และมหาวิทยาลัยนเรศวร แห่งละ 100 คน เนื่องจากสถานที่ดังกล่าวมีสาขาของธนาคาร
กสิกรไทย และมีผู้บริโภคท่ีหลากหลาย 

เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัย คือ แบบสอบถาม ที่ผ่านการการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ มีความตรง
เชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยมีค่าดัชนีความสอดคล้องมากกว่า 0.6 และมีค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าของ 
Cronbach ระหว่าง 0.717- 0.925 ซ่ึงแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน โดยเป็นแบบสอบถามในลักษณะการตรวจสอบรายการ (Check-List) 

ส่วนที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทาง
การจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพและด้านกระบวนการ 

ส่วนที่ 3 การตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น KPLUS ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลก 

ส าหรับแบบสอบถามส่วนที่ 2-3 ลักษะแบบสอบถามเป็นแบบส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่ง
มีเกณฑ์ในการประเมิน 5 ระดับ  

 
สถิติที่ใช้การวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่  
1) การวิเคราะห์เชิงพรรณนาได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
2) การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน ได้แก่ การทดสอบที (t-test) กาวิเคราะห์ความแปรปรวน 

(ANOVA) และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) 
  
ผลการศึกษา (Results) 
 1. ข้อมูลประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400  
คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.5 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 51.7 มีอาชีพ
เป็นพนักงานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 36.3 และส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท  
คิดเป็นร้อยละ 36.8 
 2. ส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น KPLUS ของลูกค้า
ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( x =4.32) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า ลูกค้าให้ความส าคัญกับส่วนประสมทางการตลาดทุกด้านในระดับมากที่สุด โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ย
สูงสุดเป็นอันดับแรกคือ ด้านลักษณะทางกายภาพ ( x =4.36)  และด้านกระบวนการ ( x =4.36) ซึ่งมี
สัดส่วนเท่ากัน รองลงมาคือ ด้านราคา ( x =4.35) ถัดมาคือ ด้านผลิตภัณฑ์ ( x =4.33)  ด้านส่งเสริม
การตลาด ( x =4.30)  ด้านบุคลากร ( x =4.28) ตามล าดับ และล าดับสุดท้ายคือ ด้านช่องทางจัด
จ าหน่าย  ( x =4.27) แสดงผลการวิเคราะห์ดังตารางที่ 1 
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ตารางท่ี 1 ส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น KPLUS ของลูกค้า
ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน)  

ส่วนประสมทางการตลาด x S.D. ระดับ
ความส าคัญ 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ 4.33 0.625 มากที่สุด 
2. ด้านราคา 4.35 0.632 มากที่สุด 
3. ด้านช่องทางจัดจ าหน่าย 4.27 0.644 มากที่สุด 
4. ด้านส่งเสริมการตลาด 4.30 0.608 มากที่สุด 
5. ด้านบุคลากร 4.28 0.672 มากที่สุด 
6. ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.36 0.667 มากที่สุด 
7. ด้านกระบวนการ 4.36 0.634 มากที่สุด 

รวม 4.32 0.528 มากที่สุด 

 3. การตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น KPLUS ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน)
ในเขตจังหวัดพิษณุโลก โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( x =4.27) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า
ทุกข้อมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นสูงสดเป็นอันดับแรกคือ ท่าน
เลือกใช้บริการ KPLUS  เพราะความสะดวกรวดเร็วและเหมาะสมกับพฤติกรรมการใช้งานของตนเองใน
ปัจจุบัน ( x =4.42)  รองลงมาคือ ท่านจะใช้ความน่าเชื่อถือของธนาคารเป็นหลักในการเลือกใช้บริการ
แอปพลิเคชั่นโมบายแบงก์ก้ิง ( x =4.32) ถัดมาคือ ท่านเลือกใช้บริการ KPLUS เพราะรูปแบบการด าเนิน
ชีวิตในยุคปัจจุบันที่เปลี่ยนแปลงไปโดยได้รับอิทธิพลจากความก้าวหน้าของเทคโนโลยี  ( x =4.31) และ
ล าดับสุดท้ายคือ ท่านจะเลือกใช้แอปพลิเคชั่น KPLUS หลังจากท่ีท่านได้ศึกษาหาข้อมูลเกี่ยวแอปพลิเคชั่น 
KPLUS แล้ว ( x =4.19)  แสดงผลการวิเคราะห์ดังตารางที่ 2

ตารางที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น KPLUS ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย 
จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลก 

ตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น KPLUS x S.D. แปลผล 
1. ท่านเลือกใช้บริการ KPLUS  เพราะความสะดวกรวดเร็วและ
เหมาะสมกับพฤติกรรมการใช้งานของตนเองในปัจจุบัน

4.42 0.731 มากที่สุด 

2. ท่านเลือกใช้บริการ KPLUS เพราะรูปแบบการด าเนินชีวิตในยุค
ปัจจุบันที่เปลี่ยนแปลงไปโดยได้รับอิทธิพลจากความก้าวหน้าของ
เทคโนโลยี

4.31 0.799 มากที่สุด 

3. ท่านเลือกใช้บริการ KPLUS เพราะบุคคลใกล้ชิดหรือคนรู้จัก
แนะน าหรือพูดถึงการใช้บริการ

4.30 0.764 มากที่สุด 

4. ท่านจะเลือกใช้แอปพลิเคชั่น KPLUS หลังจากท่ีท่านได้ศึกษา
หาข้อมูลเกี่ยวแอปพลิเคชั่น KPLUS แล้ว

4.19 0.817 มาก 

37



ตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น KPLUS x  S.D. แปลผล 
5. ท่านจะหาข้อมูลเกี่ยวกับแอปพลิเคชั่น KPLUS จากหลายๆ 
แหล่งข้อมูลเพื่อประกอบการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ 

4.24 0.803 มากที่สุด 

6. ท่านจะเปรียบเทียบคุณสมบัติของแอปพลิเคชั่นโมบายแบงก์
กิ้งก่อนการตัดสินใจใช้บริการ 

4.22 0.783 มากที่สุด 

7. ท่านจะใช้ความน่าเชื่อถือของธนาคารเป็นหลักในการเลือกใช้
บริการแอปพลิเคชั่นโมบายแบงก์ก้ิง 

4.32 0.694 มากที่สุด 

 8. ท่านจะเลือกใช้แอปพลิเคชั่น KPLUS ในการท าธุรกรรม
ทางการเงินต่างๆ 

4.29 0.754 มากที่สุด 

9. ท่านมีความพึงพอใจเมื่อท่านได้ใช้บริการแอปพลิเคชั่น KPLUS 4.23 0.811 มากที่สุด 
10. ท่านจะแนะน าให้ผู้อ่ืนใช้แอปพลิเคชั่น KPLUS 4.22 0.776 มากที่สุด 

รวม 4.27 0.607 มากที่สุด 
 
 4. การทดสอบสมมติฐานที่ 1 ลักษณะประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการผ่าน
แอปพลิเคชั่น KPLUS ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลกแตกต่างกัน 
พบว่า ลักษณะประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น KPLUS ของลูกค้า
ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลกแตกต่างกัน ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา และ
อาชีพ แสดงผลกาวิเคราะห์ข้อมูลดังตารางที่ 3 
 
ตารางท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1  
 

ลักษณะส่วนบุคคล 
สถิติทดสอบ ค่าสถิติ Sig. 

ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1. เพศ t-test - 0.713 0.476 ปฏิเสธสมมติฐานที่1 
2. อายุ F-test 4.029 0.008* ยอมรับสมมติฐานที่1 
3. ระดับการศึกษา F-test 5.517 0.004* ยอมรับสมมติฐานที่1 
4. อาชีพ F-test 4.175 0.003* ยอมรับสมมติฐานที่1 
5. รายได ้ F-test 0.976 0.420 ปฏิเสธสมมติฐานที่1 

*p<0.05 
 

5. การทดสอบสมมติฐานที่ 2 เพ่ือส่วนประสมการตลาด (7Ps) ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ผ่านแอปพลิเคชั่น KPLUS ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลก โดยใช้
การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) พบว่า ส่วนประสมการตลาด (7Ps) ที่มีผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น KPLUS ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
จังหวัดพิษณุโลก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่  ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย ด้านบุคลากร  ด้านกระบวนการ  แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลดังตารางที่ 4 
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ตารางท่ี 4   ผลการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)  โดยวิธี Enter  
 

ส่วนประสมทางการตลาด Unstanderdized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. VIF 

B Std. Error Beta 

ค่าคงท่ี (Constant) 0.768 0.175  4.397 0.000*  
1. ด้านผลติภณัฑ ์ 0.133 0.062 0.137 2.152 0.032* 3.415 
2. ด้านราคา -0.035 0.062 -0.036 -0.558 0.577 3.564 
3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  0.270 0.059 0.286 4.562 0.000* 3.317 
4. ด้านการส่งเสรมิการตลาด -0.056 0.066 -0.056 -0.858 0.391 3.654 
5. ด้านบุคลากร 0.190 0.070 0.210 2.694 0.007* 5.125 
6. ด้านลักษณะทางกายภาพ 0.125 0.072 0.137 1.746 0.082 5.208 
7. ด้านกระบวนการ   0.187 0.067 0.196 2.786 0.006* 4.163 

Durbin-Watson = 1.719 
R Square = 0.535 
F= 64.375 Sig. = 0.000* 

*p<0.05 
 
โดยส่วนประสมทางการตลาดสามารถพยากรณ์การตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น KPLUS 

ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลก ได้ร้อยละ 53.5  และสามารถสร้าง
สมการการพยากรณ์การตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น KPLUS ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลก ได้ดังนี้ 

 
Y= 0.768 + 0.133 (X1) - 0.035 (X2) + 0.270 (X3) - 0.056 (X4) + 0.190(X5) + 0.125 (X6)  

+ 0.187 (X7) 
 

เมื่อ  Y = การตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น KPLUS   
X1 = ด้านผลิตภัณฑ์  
X2 = ด้านราคา 
X3 = ด้านช่องทางการจ าหน่าย  
X4 = ด้านการส่งเสริมการตลาด 
X5 = ด้านบุคลากร 
X6 = ด้านลักษณะทางกายภาพ 
X7 = ด้านกระบวนการ  
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สรุปและอภิปรายผล (Conclusion and Discussion) 
การศึกษาครั้งนี้ พบว่า  ลักษณะประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น 

KPLUS ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลกแตกต่างกัน ได้แก่ อายุ 
ระดับการศึกษา และอาชีพ และส่วนประสมการตลาด (7Ps) ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการผ่าน
แอปพลิเคชั่น KPLUS ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลก อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่  ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านบุคลากร           
ด้านกระบวนการ ซ่ึงสามารถอภิปรายตามประเด็นที่ศึกษาได้ดังนี้ 

1. ลักษณะประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น KPLUS ของลูกค้า
ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลกแตกต่างกัน คือ อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  
ทั้งนี้เนื่องจากกลุ่มลูกค้าช่วงอายุ 21 - 40 ปี เป็นกลุ่มเจนเนอร์เรชั่นที่มีความสามารถทางเทคโนโลยีสูง 
สามารถใช้เทคโนโลยีได้อย่างมีประสิทธิภาพ เรียนรู้เทคโนโลยีได้ไวกว่า  ส าหรับระดับการศึกษาอาจะเป็น
เพราะผู้ที่มีความรู้ มีประสบการณ์ ทัศนคติและเหตุผล ตลอดจนการวิเคราะห์ในการเลือกท าธุรกรรมทาง
ธนาคารท าให้มีพฤติกรรมการใช้งานธุรกรรมทางธนาคารผ่านโมบายแอปพลิเคชั่นมากกว่า   ในขณะที่
ปัจจัยด้านอาชีพพบความแตกต่างเช่น ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ แอปพลิเคชั่น KPLUS มีฟังก์ชันการใช้งาน
รูปแบบของการให้บริการที่หลากหลาย เพ่ือให้ประชาชนในแต่ละอาชีพได้เลือกใช้อย่างเหมาะสมกับ
วิถึการด าเนินชีวิตของแต่ละบุคคล  ซึ่งผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยของ รอชิด้า ยีสมาน และ บุฏกา 
ปัณฑุรอัมพร  (2664) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินผ่านทาง Mobile 
Banking Application ในสถานการณ์ COVID – 19 ที่พบว่า อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ที่แตกต่างกัน 
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินผ่านทาง Mobile Banking Application ในสถานการณ์ 
COVID –19 แตกต่างกัน  และสอดคล้องกับงานวิจัยของ มณทิรา น้อยจีน (2562) ศึกษาเรื่อง  ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) จังหวัดนครปฐม ผลการศึกษาพบว่า อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพมีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครปฐม 

 ในขณะที่ลักษณะประชากรศาสตร์ด้านเพศ และรายได้ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการผ่าน
แอปพลิเคชั่น KPLUS ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลก ทั้งนี้เนื่องจาก
ทั้งเพศหญิงและเพศชายต่างให้ความส าคัญต่อการจัดการธุรกรรมทางการเงินที่สะดวกสบาย อีกทั้งการใช้
บริการแอปพลิเคชั่นโมบายแบงก์กิ้งสามารถการเข้าถึงง่าย และใช้ได้กับทุกเพศ  และปัจจัยด้านรายได้พบ
ความแตกต่างเนื่องจากในยุคปัจจุบันผู้คนต่างขับเคลื่อนทุกอย่างได้ด้วยอินเทอเน็ต ดังนั้นผู้ที่มีรายได้ใน
ระดับต่างๆ จึงจ าเป็นต้องใช้แอปพลิเคชั่นโมบายแบงก์กิ้ง เพ่ือความสะดวกสบายในการท าธุรกรรม
ทางการเงิน แอปพลิเคชั่น KPLUS ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชลฎา อินดนตรี (2563) ศึกษาเรื่อง 
ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการแอปพลิเคชั่น Mobile Banking ในเขตพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร โดย
พบว่า ผู้ใช้แอปพลิเคชั่น Mobile Banking ที่มีเพศและรายได้ต่างกันมีการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชั่น 
Mobile Bankingไม่แตกต่าง 
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2. ส่วนประสมการตลาด (7Ps) ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น KPLUS ของ
ลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ได้แก่  ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านบุคลากร  ด้านกระบวนการ   สามารถอภิปราย
ผลทั้ง 4 ได้ดังนี ้

2.1 ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์มีเชิงบวกผลต่อการตัดสินใจใช้บริการผ่าน
แอปพลิเคชั่น KPLUS ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลก ทั้งนี้อาจเป็น
เพราะแอปพลิเคชั่น KPLUS มีรูปแบบของการให้บริการที่หลากหลาย อีกทั้งมีการพัฒนาฟังก์ชันการใช้
งานของแอปพลิเคชั่น KPLUS อย่างสม่ าเสมอ และธนาคารได้ให้ความส าคัญกับระบบการให้บริการที่มี
มาตรฐานมีความถูกต้องและแม่นย า จึงท าให้ลูกค้าเชื่อมั่นต่อผลิตภัณฑ์  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ชลฎา อินดนตรี (2563) พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ มีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้
แอปพลิเคชั่น Mobile Banking  และสอดคล้องกับงานวิจัยของ มณทิรา น้อยจีน (2562) พบว่า ปัจจัย
ด้านผลิตภัณฑ์ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จากัด 
(มหาชน) 

2.2 ส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีเชิงบวกผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ผ่านแอปพลิเคชั่น KPLUS ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลก ทั้งนี้
เนื่องจากการพัฒนาของเทคโนโลยีต่างๆ ท าให้ในปัจจุบันพฤติกรรมผู้บริโภคเน้นความสะดวก รวดเร็ว  
และนิยมใช้จ่ายออนไลน์มากข้ึน จึงท าให้การท าธุรกรรมผ่านแอปพลิเคชั่น KPLUS ได้ทุกที่ทุกเวลามีผลต่อ
ตัดสสินใจใช้แอปพลิเคชั่น KPLUS ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ รอชิด้า ยีสมาน และ บุฏกา ปัณฑุรอัมพร  
(2664) พบว่า ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ Mobile Banking 
Application ในสถานการณ์ COVID –19 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ มณทิรา น้อยจีน (2562) ที่
พบว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 
จากัด (มหาชน)  

2.3 ส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากร  มีเชิงบวกผลต่อการตัดสินใจใช้บริการผ่าน
แอปพลิเคชั่น KPLUS ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลก ทั้งนี้เนื่องจาก
แอปพลิเคชั่น KPLUS มีการพัฒนาระบบและฟังก์ชั่นสม่ าเสมอจึงท าให้การสื่อสารของพนักงานธนาคารใน
การแนะน าให้ความรู้เกี่ยวกับการใช้บริการแอปพลิเคชั่น KPLUS มีความส าคัญ  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ ชลฎา อินดนตรี (2563) พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคคลมีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้
แอปพลิเคชั่น Mobile Banking  

2.4 ส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการ   มีเชิงบวกผลต่อการตัดสินใจใช้บริการผ่าน
แอปพลิเคชั่น KPLUS ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลก  ทั้งนี้เนื่องจาก
ปัจจุบันมีมิจฉาชีพได้ใช้ช่องทางโมบายแบงก์กิ้งแอปพลิเคชั่น ผู้บริโภคจึงให้ส าคัญกับความน่าเชื่อถือของ
โมบายแบงก์กิ้งแอปพลิเคชั่นที่มีความปลอดภัย รักษาข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า รวมไปถึงการท างานของ
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ระบบที่รวดเร็วถูกต้องแม่นย า ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชลฎา อินดนตรี  (2563) พบว่า ส่วนประสม
ทางการตลาดด้านกระบวนการ มีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชั่น Mobile Banking 

 
ข้อเสนอแนะ  
 1. จากการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านอายุและระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อบริการผ่าน
แอปพลิเคชั่น KPLUS ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลกแตกต่างกัน 
ดังนั้นธนาคารควรมีการพัฒนาระบบแอปพลิเคชั่น KPLUS โดยการปรับการใช้งานในฟีเจอร์ต่าง ๆ ใน
อนาคต โดยปรับพัฒนา Digital solutions ต่างๆ ให้เป็นได้มากกว่าผู้ให้บริการด้านธุรกรรมการเงิน และ
ให้ง่ายต่อการใช้งานส าหรับลูกค้าในทุกช่วงอายุและระดับการศึกษา โดยควรมีการให้ความรู้และค าแนะน า
การใช้งาน แอปพลิเคชั่นโมบายแบงก์กิ้งอย่างใกล้ชิด โดยเฉพาะกลุ่มผู้ใช้งานยังไม่คุ้นเคยกับการใช้งาน 
กลัวการใช้เทคโนโลยี ขาดความรู้ การใช้งานในฟีเจอร์ต่าง ๆ ซึ่งหากเข้าถึงผู้ใช้บริการกลุ่มนี้ได้มา กขึ้น 
โอกาสที่จะได้ผู้ใช้บริการเพิ่มก็จะมีมากข้ึนอีก 
 3. ส่วนประสมการตลาด (7Ps) ที่มีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น KPLUS 
ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพิษณุโลก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ ดังนั้นธนาคาร
กสิกรไทยควรให้ความส าคัญกับปัจจัยดังกล่าวทั้ง 4 ด้าน ซึ่งผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี้ 
 3.1 ด้านผลิตภัณฑ์ ควรมีการพัฒนาฟังก์ชันการใช้งานของแอปพลิเคชั่น KPLUS อย่างสม่ าเสมอ 
โดยมีรูปแบบของการให้บริการที่หลากหลาย อีกท้ังระบบการให้บริการต้องมีมาตรฐานมีความถูกต้องและ
แม่นย า 

3.2 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ควรมีมีช่องทางในการสอบถามรายละเอียดเกี่ยวกับการใช้
บริการผ่าน แอปพลิเคชั่น KPLUS ที่หลากหลาย และสามารถติดต่อสอบถามได้ง่าย เช่น โทรศัพท์ติดต่อ 
พนักงาน Call Center  และควรมีช่องทางในการสมัครใช้บริการ KPLUS หลากหลายช่องทาง 

3.3 ด้านบุคลากร  ธนาคารควรมีการอบรมความรู้ความสามารถในการใช้แอปพลิเคชั่น KPLUS 
พนักงานให้ทันสมัยอยู่สมอ เพราะแอปพลิเคชั่น KPLUS มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง  รวมถึงการอบรม
ทักษะการสื่อให้กับพนักงาน เพ่ือให้สามารถแนะน าและตอบข้อซักถาม รวมถึงการแก้ไขปัญหาให้กับลุกค้า
ได้ตรงจุด 
 3.4 ควรให้ความส าคัญกับความปลอดภัยในการท าธุรกรรมบนแอปพลิเคชั่นธนาคาร โดย        
อัปเดตเวอร์ชั่นของ K PLUS อยู่เสมอเพ่ือเพ่ิมความปลอดภัยในการใช้งาน อีกทั้งมีการพัฒนาในด้าน
เทคโนโลยีใหม่ๆอยู่ตลอด เพ่ือสร้างความเชื่อม่ันให้กับลูกค้า ควรออกแบบและพัฒนาระบบแอปพลิเคชั่นที่
สามารถช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานและการท ากิจกรรมอ่ืนในชีวิตประจ าวันของลูกค้าให้ได้ และ
ต้องเป็นระบบที่มีความน่าเชื่อถือ กล่าวคือลูกค้าจะเป็นผู้ควบคุมสถานการณ์ในการใช้งานแอปพลิเคชั่น
นั้นๆ ซึ่งจะท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกปลอดภัย และแอปพลิเคชั่นต้องมีเสถียรภาพ รวมถึงมีการรักษาความ
เป็นส่วนตัวของข้อมูลที่ลูกค้าได้ป้อนให้กับระบบแอปพลิเคชั่น 
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ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 1. ในการศึกษางานวิจัยครั้งนี้ได้มุ่งศึกษาตัวแปรที่ส่งผลต่อแอปพลิเคชั่น KPLUS ซึ่งเกี่ยวกับส่วน
ประสมทางการตลาดเท่านั้น ดังนั้นควรมีการศึกษาในปัจจัยอ่ืนๆ เพ่ิมเข้ามาด้วย เช่น การบอกต่อทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ปัจจัยด้านค่านิยม  ปัจจัยด้านทัศนคติ  เป็นต้น 
 2. ในการศึกษาครั้งนี้ศึกกับกลุ่มตัวอย่างเฉพาะลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ใน
จังหวัดพิษณุโลกเท่านั้น ดังนั้นในการศึกษาครั้งต่อไปควรศึกษากับลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน)ในพ้ืนที่จังหวัดอ่ืนเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่หลากหลาย และเป็นแนวทางในการพัฒนากลยุทธ์ทาง
การตลาดเพื่อให้ลูกค้าเกิดการตัดสินใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่น KPLUS 
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