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rttบทที่ 4 

ผลการศึกษา 

 

การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยจ ากดั (มหาชน) ในการ
เลือกใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่านโทรศพัทมื์อถือในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่ กลุ่ม
ตวัอย่างที่ใช้เป็นลูกค้าของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตพื้นที่ เทศบาลนครเชียงใหม่ 
จ  านวนทั้งหมด 17 สาขา ที่ใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่านโทรศพัท์มือถือ จ านวน 400 
คน ผลการศึกษามีดงัน้ี 

4.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 

ในส่วนน้ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัเพศ  อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ สถานะภาพ และรายได ้สมาชิกในครัวเรือน
ที่ไม่ท างาน  ภูมิล าเนา ลกัษณะที่อยูอ่าศยั ของกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงสามารถแสดงผลไดด้งัน้ี 

กลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ  านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 52.50 และเป็นเพศชาย จ านวน 190 
คน คิดเป็นร้อยละ 47.50 อายรุะหว่าง 21-40 ปีจ านวน 240 คน คิดเป็นร้อย 60.00 รองลงมาไดแ้ก่ อายุ
ระหวา่ง 41-60 ปี จ  านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 อายเุฉล่ียอยูท่ี่ 39 ปี (ตารางที่ 4.1) 

ด้านระดับการศึกษาพบว่าส่วนใหญ่ศึกษาในระดับปริญญาตรี จ  านวน 255 คน คิดเป็นร้อยละ 63.8 
รองลงมาไดแ้ก่ ระดบั ต  ่ากว่าปริญญาตรี จ  านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.50 ระดบัปริญญาโท 40 คน 
คิดเป็นร้อยละ 10.00 และระดบัปริญญาเอก จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.80 (ตารางที่ 4.1) 

ดา้นอาชีพ ส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษทัเอกชน จ านวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 50.50รองลงมาไดแ้ก่ 
ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ จ  านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.00 เป็นนกัเรียน/นักศึกษา จ านวน 51 คน คิด
เป็นร้อยละ 12.80 และประกอบธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.80 (ตารางที่ 4.1) 

ดา้นสถานภาพการสมรสส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 53.80รองลงมา
ไดแ้ก่ สถานภาพโสด จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 หมา้ย จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 
หยา่ร้างจ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.80 (ตารางที่ 4.1) 
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ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่าส่วนใหญ่มีรายไดร้ะหว่าง 10,000 -20,000 บาท จ านวน 170คน คิดเป็น
ร้อยละ 42.60 รองลงมาไดแ้ก่ รายได้ 30,001 บาทขึ้นไป จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 29.90 รายได้
ระหวา่ง 20,001- 30,000 บาท จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.50 (ตารางที่ 4.1)  

ด้านจ านวนสมาชิกในครัวเรือนที่ไม่ท างาน ส่วนใหญ่ 2 คน จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.00 
รองลงมาไดแ้ก่ 3 คน จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.50 สมาชิก 4 คน จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 
16.75  สมาชิก 1 คน จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 และสมาชิก 5 คนขึ้นไป จ านวน 39 คน คิด
เป็นร้อยละ 9.75(ตารางที่ 4.1) 

ดา้นภูมิล าเนา ส่วนใหญ่อยูใ่นเขตพื้นที่ภาคเหนือ จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 48.80 
รองลงมาได้แก่ จงัหวดัล าปาง 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00  เชียงราย มีจ  านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 
7.50 จงัหวดัล าพูน จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.20 และอ่ืนๆ จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00  
ภาคกลาง ส่วนใหญ่อยูใ่นพื้นที่จงัหวดักรุงเทพฯ จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 และอ่ืนๆ จ านวน 5 
คน คิดเป็นร้อยละ  1.20 ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ จงัหวดัขอนแก่น จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.20 
(ตารางที่ 4.1) 

ด้านลักษณะที่อยู่อาศัย ส่วนใหญ่ อาศัยอยู่บ้านเช่า/หอพัก จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.80 
รองลงมาไดแ้ก่ อาศยับา้นตวัเอง จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 อาศยับา้นบิดา/มารดา จ านวน 
105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.20 และอาศยับา้นญาติ จ  านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 (ตารางที่ 4.1) 

ตารางที่ 4.1 จ านวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน (400 คน) ร้อยละ 

1. เพศ 

ชาย 

หญิง 

 

190 

210 

 

47.50 

52.50 

2. อาย ุ

20-40 ปี 

41-60 ปี 

 

240 

160 

 

60.00 

40.00 

              อายุเฉลี่ย (ปี) 39  
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 ตารางที่ 4.1 จ านวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป (ต่อ) 

 ข้อมูลทั่วไป จ านวน(400 คน) ร้อยละ 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 

ปริญญาโท 

ปริญญาเอก 

 

90 

255 

40 

15 

 

22.50 

63.75 

10.00 

3.75 

4. อาชีพ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 

พนกังานบริษทัเอกชน 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั 

 

51 

202 

124 

23 

 

12.75 

50.50 

31.00 

5.75 

5. สถานภาพสมรส 

โสด 

สมรส 

หมา้ย 

หยา่ร้าง 

 

120 

215 

50 

15 

 

30.00 

53.75 

12.50 

3.75 

6. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

10,000 -20,000 บาท 

20,001-30,000 บาท 

30,001บาทขึ้นไป 

 

170 

110 

120 

 

42.50 

27.50 

30.00 
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 ตารางที่ 4.1 จ านวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป (ต่อ) 

 ข้อมูลทั่วไป จ านวน(400 คน) ร้อยละ 

7. จ านวนสมาชิกในครัวเรือน 
1คน 
2 คน 
3 คน 
4 คน 
5 คนขึ้นไป 
เฉล่ีย (คน) 

 
56 
128 
110 
67 
39 
2 

 
14.00 
32.00 
27.50 
16.75 
9.75 

32.00 

8. ภูมิล าเนา 

ภาคเหนือ 

เชียงใหม่ 

ล าปาง 

เชียงราย 

ล าพนู 

อ่ืนๆ  

 

 

195 

40 

30 

25 

45 

 

 

48.75 

10.00 

7.50 

6.20 

16.00 

ภาคกลาง 

กรุงเทพฯ 

อ่ืนๆ 

 

30 

5 

 

7.50 

1.20 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

ขอนแก่น 

 

5 

 

1.20 
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 ตารางที่ 4.1 จ านวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป (ต่อ) 

 ข้อมูลทั่วไป จ านวน(400 คน) ร้อยละ 

9. ลักษณะที่อยู่อาศัยปัจจุบัน 

บา้นตวัเอง 

บา้นเช่า/หอพกั 

บา้นบิดา/มารดา 

บา้นญาต ิ

 

112 

159 

105 

24 

 

28.00 

39.75 

26.20 

6.00 

ที่มา : จากการศึกษา 
 

4.2 ปัจจัยที่มีผลต่อลูกค้าธนาคารกสิกรไทยจ ากัด (มหาชน) ในการเลือกใช้บริการทางการเงินจาก
ธนาคารพาณชิย์ผ่านโทรศัพท์มือถือ 

ปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่านโทรศพัทมื์อถือ ซ่ึงประกอบดว้ย
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล  ด้าน
กระบวนการ  ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะกายภาพ สามารถน าเสนอผลการศึกษาออกเป็น 3 ส่วน
คือ ปัจจยัที่ผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินในภาพรวม  ปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการทาง
การเงินจ าแนกตามอายุและปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินจ าแนกตามรายได้ โดยมี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 

4.2.1 ปัจจัยที่ผลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินในภาพรวม 

จากตารางที่ 4.2 พบว่า ปัจจยัที่มีผลต่อลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในการเลือกใชบ้ริการ
ทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่านโทรศพัทมื์อถือ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.82 ปัจจยัที่มีผลเป็นล าดบัหน่ึง  คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 ซ่ึงประกอบดว้ย  การบริการ
น้ีมีความสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.75 มีระบบความปลอดภยัชั้นสูง (Triple 
Lock Security) ของการบริการ K-Mobile Banking Plus มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.95 การให้บริการมีความ
หลากหลาย เช่น การสอบถามมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 ล าดบัสอง ไดแ้ก่ดา้นจดัจ าหน่าย และดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 ซ่ึงประกอบดว้ยสามารถท ารายการไดต้ลอด 24 ชัว่โมงทุกเครือข่าย 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 สามารถท ารายการต่างๆ ไดทุ้กสถานที่ที่มีระบบอินเตอร์เน็ต มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
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3.67 ความน่าเช่ือถือและภาพพจน์ของธนาคารมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.04ความน่าสนใจในการออกแบบ
เวบ็ไซต ์และกราฟฟิกส์ที่น่าสนใจ ซ่ึงสามารถดึงดูดลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.67 ดา้นบุคคล
หรือพนักงาน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.78 ซ่ึงประกอบด้วยพนักงานมีความรู้ ความสามารถในการให้
ค  าแนะน าการใชเ้ป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.03 พนักงานมีประสิทธิภาพในการแกปั้ญหาของการใช้
บริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.80 มี K-Contact Center ตลอด 24 ชัว่โมงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 

ตารางที่ 4.2 ปัจจยัที่มีผลต่อลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในการเลือกใชบ้ริการทางการเงิน
จากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือ ในภาพรวม 

ปัจจัย ค่าเฉลี่ย การแปลผล ล าดับ 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ 

1.1 การใหบ้ริการมีความหลากหลาย เช่น การสอบถาม
ขอ้มูล 

1.2 การบริการน้ีมีความสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล  

รับส่งขอ้มูล 

1.3 มีระบบความปลอดภยัชั้นสูง (Triple Lock Security) 
ของ 

การบริการ K-Mobile Banking Plus 

 

3.87 

4.75 

 

3.95 

 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

 

 

3 

1 

 

2 

 

ค่าเฉลี่ย 4.19 มาก 1 

2. ด้านราคา 

2.1การไม่มีค่าใชจ่้ายในการสมคัรแรกเขา้ 

2.2 ค่าธรรมเนียมและค่าบริการในการโอนเงินมีความ 

เหมาะสม 

2.3 การไม่มีคา่ธรรมเนียมในการสอบถาม ยอดเงินคงเหลือ 

2.4การไม่มีค่าใชจ่้ายในการใชร้ายปี 

 

3.94 

3.60 

 

3.57 

3.68 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

มาก 

 

1 

3 

 

4 

2 

ค่าเฉลี่ 3.70 มาก 4 
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ปัจจัย ค่าเฉลี่ย การแปลผล ล าดับ 

3. ด้านการจัดจ าหน่ 

3.1 สามารถท ารายการไดต้ลอด 24 ชัว่โมงทุกเครือข่าย 

3.2 สามารถท ารายการต่างๆ ไดทุ้กสถานที่ทีมี่ระบบ 

อินเตอร์เน็ต 

 

4.04 

3.67 

 

 

มาก 

มาก 

 

 

1 

2 

 

ค่าเฉลี่ย 3.86 มาก 2 
4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 
4.1 มีการโฆษณาทางวทิย ุโทรทศัน์ และส่ิงตีพมิพ ์
4.2 มีการใหข้อ้มูลข่าวสารครบถว้น สม ่าเสมอ ทนัสมยั 
4.3 การไดรั้บค าแนะน าจากพนกังานธนาคาร 

 
3.66 
3.73 
3.65 

 
มาก 
มาก 
มาก 

 
2 
1 
3 

ค่าเฉลี่ย 3.68 มาก 5 

5. ด้านบุคคลหรือพนักงาน 
5.1 พนกังานมีความรู้ ความสามารถในการใหค้  าแนะน าการ 
ใชเ้ป็นอยา่งดี 
5.2 พนกังานมีประสิทธิภาพในการแกปั้ญหาของการใช ้
บริการ 
5.3 มี K-Contact Center ตลอด 24 ชัว่โมง 

 
4.03 

 
3.80 

 
3.52 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
1 
 
2 
 
3 

ค่าเฉลี่ย 3.78 มาก 3 

6. ด้านกระบวนการ 
6.1 ขั้นตอนในการสมคัรใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก 
6.2 ขั้นตอนการใชบ้ริการทางการเงินไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 
6.3 การดาวน์โหลดขอ้มูลท าไดร้วดเร็ว และถูกตอ้ง 
6.4 มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก 

 
3.94 
3.60 
3.57 
3.68 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
1 
3 
4 
2 

ค่าเฉลี่ย 3.70 มาก 4 

    

ตารางที่ 4.2 ปัจจยัที่มีผลต่อลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในการเลือกใช้บริการทาง
การเงินจากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือ ในภาพรวม (ต่อ) 
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ปัจจัย ค่าเฉลี่ย การแปลผล ล าดับ 

7. ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 

7.1 ความน่าเช่ือถือและภาพพจน์ของธนาคาร 

7.2 ความน่าสนใจในการออกแบบเวบ็ไซต ์และกราฟฟิกส์ที่
น่าสนใจ ซ่ึงสามารถดึงดูดลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการ 

 

4.04 

3.67 

 

 

มาก 

มาก 

 

 

1 

2 

 

ค่าเฉลี่ย 3.86 มาก 2 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.82 มาก  

ที่มา : จากการศึกษา 

 

4.2.2 ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินจ าแนกตามอายุ 

จากตารางที่ 4.3 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง อายรุะหวา่ง 20 – 40 ปี มีความคิดเห็นวา่ปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใช้
บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยจ์  าแนกตามอาย ุอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัที่มีผลเป็นล าดบัหน่ึง 
คือ ดา้นการจดัจ าหน่ายมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84  ซ่ึงประกอบดว้ยสามารถท ารายการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง
ทุกเครือข่าย มีค่าเฉล่ียที่ 4.00 สามารถท ารายการต่างๆ ไดทุ้กสถานที่ที่มีระบบอินเตอร์เน็ต มีค่าเฉล่ียที่ 
3.67 ล าดบัสอง ไดแ้ก่ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 ซ่ึงประกอบ
ไปดว้ย ความน่าเช่ือถือและภาพพจน์ของธนาคารมีค่าเฉล่ียที่ 4.02 ความน่าสนใจการออกแบบเวบ็ไซต์
และกราฟฟิกส์ที่น่าสนใจสามารถดึงดูดลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียที่ 3.57 ดา้นการส่งเสริมการตลาด มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 ซ่ึงประกอบดว้ย มีการโฆษณาทางวิทย ุโทรทศัน์ และส่ิงตีพิมพ ์มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
3.94 มีการให้ขอ้มูลข่าวสารครบถว้น สม ่าเสมอ ทนัสมยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 การไดรั้บค าแนะน าจาก
พนกังานธนาคาร 3.57  

กลุ่มตัวอย่างอายุ 41ปี ขึ้ นไป มีความคิดเห็นว่าปัจจยัที่ มีผลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินจาก
ธนาคารพาณิชยจ์  าแนกตามอายุ อยูใ่นระดับมาก โดยปัจจยัที่มีผลเป็นล าดับหน่ึง คือ การสร้างและ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.34 ซ่ึงประกอบด้วยความน่าสนใจในการออกแบบ
เวบ็ไซต ์และกราฟฟิกส์ที่น่าสนใจ ซ่ึงสามารถดึงดูดลูกคา้ใหใ้ชมี้ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87ความน่าเช่ือถือ 

 

ตารางที่ 4.2 ปัจจยัที่มีผลต่อลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในการเลือกใช้บริการทาง
การเงินจากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือ ในภาพรวม (ต่อ) 
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และภาพพจน์ของธนาคารมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 ล าดบัสอง ไดแ้ก่ดา้นการจดัจ าหน่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.86 ซ่ึงประกอบดว้ย สามารถท ารายการไดต้ลอด 24 ชัว่โมงทุกเครือข่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87สามารถ
ท ารายการต่างๆได้ทุกสถานที่ที่มีระบบอินเตอร์เน็ตมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.85 ด้านราคามีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
3.77 ซ่ึงประกอบดว้ย มีมีไม่ค่าใชจ่้ายสมคัรแรกเขา้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 ค่าธรรมเนียมและค่าบริการใน
การโอนเงินมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78 ไม่มีค่าใชจ่้ายรายปี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76  การไม่มี
ค่าธรรมเนียมในการสอบถาม ยอดเงินคงเหลือ มีค่าเฉล่ียที่ 3.66 

 
ตารางที่ 4.3 ปัจจยัที่มีผลต่อลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในการเลือกใชบ้ริการมีทาง 
การเงินจากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือจ าแนกตามอาย ุ

ปัจจัย 
20 – 40 ปี 41 ปีขึน้ไป 

ค่าเฉลี่ย ล าดับ ค่าเฉลี่ย ล าดับ 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ 
 

3.68 
(มาก) 

6 

 

3.72 
(มาก) 

4 

 

1.1 การใหบ้ริการมีความหลากหลาย เช่น การ
สอบถามขอ้มูล 
1.2 การบริการน้ีมีความสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึง
ขอ้มูล  รับส่งขอ้มูล 

1.3 มีระบบความปลอดภยัชั้นสูง (Triple Lock 
Security) ของการบริการ K-Mobile Banking Plus 

3.66 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

2 

 

1 

 

3 

3.94 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

1 

 

2 

 

3 
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ปัจจัย 

20 – 40 ปี 41 ปีขึน้ไป 

ค่าเฉลี่ย ล าดับ ค่าเฉลี่ย ล าดับ 

2. ด้านราคา 
 

3.71 
(มาก) 

4 
 

3.77 
(มาก) 

3 
 

2.1 ไม่มีค่าใชจ่้ายในการสมคัรแรกเขา้ 
 
2.2 ค่าธรรมเนียมและค่าบริการในการโอนเงินมีความ
เหมาะสม 

2.3 การไม่มีคา่ธรรมเนียมในการสอบถาม ยอดเงิน
คงเหลือ 
2.4 ไม่มีค่าใชจ่้ายในการใชร้ายปี 
 

3.94 
(มาก) 
3.65 
(มาก) 
3.57 
(มาก) 
3.68 
(มาก) 

1 
 
3 
 
4 
 
2 

3.89 
(มาก) 
3.78 
(มาก) 
3.66 
(มาก) 
3.76 
(มาก) 

1 
 
2 
 
4 
 
3 

3.ด้านการจัดจ าหน่าย 
 

3.84 
(มาก) 

1 3.86 
(มาก) 

2 

3.1 สามารถท ารายการไดต้ลอด 24 ชัว่โมงทุกเครือข่าย 
 
 
3.2 สามารถท ารายการต่างๆ ไดทุ้กสถานที่ทีมี่ระบบ
อินเตอร์เน็ต 

4.00 
(มาก) 
3.67 
(มาก) 

1 

2 

3.87 
(มาก) 
3.85 
(มาก) 

1 

2 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 

3.72 
(มาก) 

3 
 

3.68 
(มาก) 

6 
 

4.1 มีการโฆษณาทางวทิย ุโทรทศัน์ และส่ิงตีพมิพ ์
 
4.2 มีการใหข้อ้มูลข่าวสารครบถว้น สม ่าเสมอ 
ทนัสมยั 
4.3 การไดรั้บค าแนะน าจากพนกังานธนาคาร 
 

3.94 
(มาก) 
3.65 
(มาก) 
3.57 
(มาก) 

1 
 
2 
 
3 

3.66 
(มาก) 
3.73 
(มาก) 
3.65 
(มาก) 

2 
 
1 
 
3 

ตารางที่ 4.3  ปัจจยัที่มีผลต่อลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในการเลือกใชบ้ริการมีทาง 
การเงินจากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือจ าแนกตามอาย ุ(ต่อ) 
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ที่มา : จากการศึกษา 

 

ปัจจัย 
20 – 40 ปี 41 ปีขึน้ไป 

ค่าเฉลี่ย ล าดับ ค่าเฉลี่ย ล าดับ 

5. ด้านบุคคลหรือพนักงาน 
 

3.69 
(มาก) 

5 
 

3.66 
(มาก) 

7 
 

5.1 พนกังานมีความรู้ ความสามารถในการให้
ค  าแนะน าการใชเ้ป็นอยา่งดี 
5.2 พนกังานมีประสิทธิภาพในการแกปั้ญหาของการ
ใชบ้ริการ 
5.3 มี K-Contact Center ตลอด 24 ชัว่โมง 

3.67 
(มาก) 
3.74 
(มาก) 
3.65 
(มาก) 

2 
 
1 
 
3 

3.93 
(มาก) 
3.50 
(มาก) 
3.54 
(มาก) 

1 
 
3 
 
2 

6. ด้านกระบวนการ 
 

3.61 
(มาก) 

      7 
 

   3.71 
(มาก) 

       5 
 

6.1 ขั้นตอนในการสมคัรใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก 
 
6.2 ขั้นตอนการใชบ้ริการทางการเงินไม่ยุง่ยาก
ซบัซอ้น 
6.3 การดาวน์โหลดขอ้มูลท าไดร้วดเร็ว และถูกตอ้ง 
 
6.4 มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการไม่
ยุง่ยาก 

3.75 
(มาก) 

3.43 
(ปานกลาง) 

3.55 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

1 
 
4 
 
3 
 
2 

3.94 
(มาก) 
3.65 
(มาก) 
3.57 
(มาก) 
3.68 
(มาก) 

1 
 
3 
 
4 
 
2 

7. ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 

3.80 
(มาก) 

2 
 

4.34 
(มาก) 

1 
 

7.1 ความน่าเช่ือถือและภาพพจน์ของธนาคาร 
 
7.2 ความน่าสนใจในการออกแบบเวบ็ไซต ์และกราฟ
ฟิกส์ที่น่าสนใจสามารถดึงดูดลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการ 

4.02 
(มาก) 
3.57 
(มาก) 

1 
 
2 

3.87 
(มาก) 
4.80 
(มาก) 

2 
 
1 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.72 
(มาก)  

3.82 
(มาก)  

ตารางที่ 4.3  ปัจจยัที่มีผลต่อลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในการเลือกใชบ้ริการมีทาง 
การเงินจากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือจ าแนกตามอาย ุ(ต่อ) 
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 4.2.3 ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินจ าแนกตามรายได้ 

จากตารางที่ 4.4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งที่มีรายได ้10,000-20,000 บาท มีความคิดเห็นวา่ ปัจจยัที่มีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยจ์  าแนกตามรายได้ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยั
ที่มีผลเป็นล าดบัหน่ึง คือ  ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 4.34 ซ่ึงประกอบดว้ย ความ
น่าสนใจในการออกแบบเว็บไซต์ และกราฟฟิกส์ที่น่าสนใจ ซ่ึงสามารถดึงดูดลูกคา้ให้ใช้บริการ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.87 ความน่าเช่ือถือและภาพพจน์ของธนาคารมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 ล าดบัสอง ไดแ้ก่
ดา้นการจดัจ าหน่าย  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 ซ่ึงประกอบดว้ย สามารถท ารายการต่างๆ ไดทุ้กสถานที่ที่มี
ระบบอินเตอร์เน็ต มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 สามารถท ารายการไดต้ลอด 24 ชัว่โมงทุกเครือข่าย มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.85 ด้านผลิตภณัฑ์ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.90 ซ่ึงประกอบดว้ย การให้บริการมีความหลากหลาย 
เช่น การสอบถามขอ้มูล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 มีระบบความปลอดภยัชั้นสูง (Triple Lock Security) ของ
การบริการ K-Mobile Banking Plus มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.94 การบริการน้ีมีความสะดวกรวดเร็วในการ
เขา้ถึงขอ้มูล  รับส่งขอ้มูลมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78 

กลุ่มตวัอย่างที่มีรายได ้ 20,001-30,000 บาท มีความคิดเห็นว่าปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการทาง
การเงินจากธนาคารพาณิชยจ์  าแนกตามอายุ อยูใ่นระดับมาก โดยปัจจยัที่มีผลล าดับหน่ึง คือ ดา้นการ
สร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 4.32 ซ่ึงประกอบดว้ย ความน่าสนใจในการออกแบบเวบ็ไซต ์
และกราฟฟิกส์ที่น่าสนใจ ซ่ึงสามารถดึงดูดลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.79  ความน่าเช่ือถือและ
ภาพพจน์ของธนาคาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 ล าดบัสอง ไดแ้ก่การจดัจ าหน่าย  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 ซ่ึง
ประกอบด้วย สามารถท ารายการต่างๆ ได้ทุกสถานที่ที่มีระบบอินเตอร์เน็ต มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.75 
สามารถท ารายการไดต้ลอด 24 ชัว่โมงทุกเครือข่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 ดา้นกระบวนการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.73ซ่ึงประกอบดว้ย ขั้นตอนในการสมคัรใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 ขั้นตอนการ
ใชบ้ริการทางการเงินไม่ยุง่ยากซบัซอ้นมีค่าเฉล่ียที่ 3.71 การดาวน์โหลดขอ้มูลท าไดร้วดเร็วและถูกตอ้ง
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 

กลุ่มตวัอยา่งที่มีรายไดร้ายได้ 30,001 บาทขึ้นไป มีความคิดเห็นว่าปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ
ทางการเงินจากธนาคารพาณิชยจ์  าแนกตามอายุ อยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัที่มีผลล าดับหน่ึง  คือด้าน
การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 4.36  ซ่ึงประกอบด้วยความน่าสนใจในการออกแบบ
เว็บไซต์ และกราฟฟิกส์ที่น่าสนใจ ซ่ึงสามารถดึงดูดลูกคา้ให้ใช้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.85 ความ
น่าเช่ือถือและภาพพจน์ของธนาคารมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.86 ล าดบัที่สอง ได้แก่ ดา้นการจดัจ าหน่ายมี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.32 ซ่ึงประกอบด้วยสามารถท ารายการต่างๆไดทุ้กสถานที่ที่มีระบบอินเตอร์เน็ต มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.79 สามารถท ารายการไดต้ลอด24 ชัว่โมงทุกเครือข่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 
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ตารางที่ 4.4 ปัจจยัที่มีผลต่อลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในการเลือกใชบ้ริการทาง 
การเงินจากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือจ าแนกตามรายได ้

ปัจจัย 
10,000 – 20,000 20,001-30,000 30,001 ขึน้ไป 

ค่าเฉลี่ย ล าดับ ค่าเฉลี่ย ล าดับ ค่าเฉลี่ย ล าดับ 

1.ด้านผลิตภัณฑ์ 
 

3.90 
(มาก) 

3 
 

3.69 
(มาก) 

5 
 

3.83 
(มาก) 

3 
 

1.1 การใหบ้ริการมีความหลากหลาย 
เช่น การสอบถามขอ้มูล 

1.2 การบริการน้ีมีความสะดวกรวดเร็ว
ในการเขา้ถึงขอ้มูล  รับส่งขอ้มูล 
1.3 มีระบบความปลอดภยัชั้นสูง 
(Triple Lock Security) ของการบริการ 
K-Mobile Banking Plus 

3.94 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

2 
 
3 
 
1 

3.75 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

2 
 
3 
 
1 

3.97 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

1 
 
2 
 
3 

2. ด้านราคา 
 

3.81 
(มาก) 

4 
 

3.74 
(มาก) 

4 
 

3.75 
(มาก) 

4 
 

2.1 ไม่มีค่าใชจ่้ายในการสมคัรแรกเขา้ 
 
2.2 ค่าธรรมเนียมและค่าบริการในการ
โอนเงินมีความเหมาะสม 
2.3 การไม่มีคา่ธรรมเนียมในการ
สอบถาม ยอดเงินคงเหลือ 
2.4ไม่มีคา่ใชจ่้ายในการใชร้ายปี 
 

3.97 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 
3.75 
(มาก) 

1 
 
2 
 
3 
 
4 

3.80 
(มาก) 
3.75 
(มาก) 
3.65 
(มาก) 
3.77 
(มาก) 

1 
 
3 
 
4 
 
2 

3.89 
(มาก) 
3.78 
(มาก) 
3.68 
(มาก) 
3.65 
(มาก) 

1 
 
2 
 
3 
 
4 
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ปัจจัย 

10,000 – 20,000 20,001-30,000 30,001 ขึน้ไป 

ค่าเฉลี่ย อันดับ ค่าเฉลี่ย อันดับ ค่าเฉลี่ย อันดับ 

3. ด้านการจัดจ าหน่าย 
 

3.91 
(มาก) 

2 
 

4.31 
(มาก) 

2 
 

4.32 
(มาก) 

2 
 

3.1 สามารถท ารายการไดต้ลอด 24 
ชัว่โมงทุกเครือข่าย 
3.2 สามารถท ารายการต่างๆ ไดทุ้ก
สถานที่ที่มีระบบอินเตอร์เน็ต 

3.85 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

2 
 
1 

3.86 
(มาก) 
4.75 
(มาก) 

2 
 
1 

3.85 
(มาก) 
4.79 
(มาก) 

2 
 
1 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 

3.78 
(มาก) 

6 
 

3.68 
(มาก) 

6 
 

3.65 
(มาก) 

7 
 

4.1 มีการโฆษณาทางวทิย ุโทรทศัน์ 
และส่ิงตีพมิพ ์
4.2 มีการใหข้อ้มูลข่าวสารครบถว้น 
สม ่าเสมอ ทนัสมยั 
4.3 การไดรั้บค าแนะน าจากพนกังาน
ธนาคาร 

3.87 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

2 
 
1 
 
3 

3.66 
(มาก) 
3.73 
(มาก) 
3.65 
(มาก) 

2 
 
1 
 
3 

3.59 
(มาก) 
3.75 
(มาก) 
3.60 
(มาก) 

3 
 
1 
 
2 

5. ด้านบุคคลหรือพนักงาน 
 

3.82 
(มาก) 

5 
 

3.63 
(มาก) 

7 
 

3.66 
(มาก) 

6 
 

5.1 พนกังานมีความรู้ ความสามารถใน
การใหค้  าแนะน าการใชเ้ป็นอยา่งดี 
5.2 พนกังานมีประสิทธิภาพในการ
แกปั้ญหาของการใชบ้ริการ 
5.3 มี K-Contact Center ตลอด 24 
ชัว่โมง 

3.90 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

1 
 
3 
 
2 

3.90 
(มาก) 
3.50 
(มา 

3.50 
(มาก) 

1 
 
2 
 
2 

3.90 
(มาก) 
3.55 
(มาก) 
3.54 
(มาก) 

1 
 
2 
 
3 

 
      

    

ตารางที่ 4.4 ปัจจยัที่มีผลต่อลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในการเลือกใชบ้ริการทาง 
การเงินจากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือจ าแนกตามรายได ้(ต่อ) 
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ปัจจัย 

 

 

  10,000 – 20,000 

 

 

20,001-30,000 

 

 

30,001 ขึน้ไป 

ค่าเฉลี่ย อันดับ ค่าเฉลี่ย อันดับ ค่าเฉลี่ย อันดับ 

6. ด้านกระบวนการ 
 

3.80 
(มาก) 

7 
 

3.73 
(มาก) 

3 
 

3.73 
(มาก) 

5 
 

6.1 ขั้นตอนในการสมคัรใชบ้ริการไม่
ยุง่ยาก 
6.2 ขั้นตอนการใชบ้ริการทางการเงิน
ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 
6.3 การดาวน์โหลดขอ้มูลท าไดร้วดเร็ว 
และถูกตอ้ง 
6.4 มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆ ในการ
ใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก 

3.75 
(มาก) 
3.77 
(มาก) 
3.80 
(มาก) 
3.89 
(มาก) 

4 
 
3 
 
2 
 
1 

3.90 
(มาก) 
3.71 
(มาก) 
3.65 
(มาก) 
3.65 
(มาก) 

1 
 
2 
 
3 
 
3 

3.94 
(มาก 
3.70 
(มาก) 
3.59 
(มาก) 
3.68 
(มาก) 

1 
 
2 
 
4 
 
3 

7. ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 

4.34 
(มาก) 

1 
 

4.32 
(มาก) 

1 
 

4.36 
(มาก) 

1 
 

7.1 ความน่าเช่ือถือและภาพพจน์ของ
ธนาคาร 
7.2 ความน่าสนใจในการออกแบบ
เวบ็ไซต ์และกราฟฟิกส์ที่น่าสนใจ ซ่ึง
สามารถดึงดูดลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการ 

3.80 
(มาก) 
4.87 
(มาก) 

2 
 
1 

3.85 
(มาก) 
4.79 
(มาก) 

2 
 
1 

3.86 
(มาก) 
4.85 
(มาก) 

2 
 
1 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.91 
(มาก)  

3.87 
(มาก)  

3.90 
(มาก)  

ที่มา : จากการศึกษา 

 

 

ตารางที่ 4.4 ปัจจยัที่มีผลต่อลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในการเลือกใชบ้ริการทาง 
การเงินจากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือจ าแนกตามรายได ้(ต่อ) 
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4.3 พฤติกรรมในการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณชิย์ผ่านโทรศัพท์มอืถือ 
ในส่วนน้ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัพฤติกรรมของกลุ่มตวัอยา่งในการใหบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์
ผ่านโทรศัพท์มือถือด้านระยะเวลาในการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารผ่านโทรศัพท์มือถือ 
ประกอบดว้ยระยะเวลาในการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารผา่นโทรศพัทมื์อถือ  
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนที่ที่ท  าธุรกรรมทางการเงินเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนที่ที่ท  าธุรกรรมทางการเงิน 
ในคร้ังน้ี โดยมีรายละเอียดดงัน้ีคือ 
 
กลุ่มตวัอยา่งมีระยะเวลาในการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารผา่นโทรศพัทมื์อถือ 1-2 ปี จ  านวน 288 
คน คิดเป็นร้อยละ 72.0 รองลงมาไดแ้ก่ 3-4 ปี จ  านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.80  5 ปีขึ้นไป จ านวน 
25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.20 มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1 ปี (จากตารางที่ 4.5) 

ตารางที่ 4.5 ระยะเวลาในการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารผา่นโทรศพัทมื์อถือของกลุ่มตวัอยา่ง 

ระยะเวลาในการใชบ้ริการทางการเงิน จ านวน ร้อยละ 

1 – 2 ปี 288 72.0 

3 - 4 ปี 87 21.80 

5 ปีขึ้นไป 25 6.20 

รวม 400 100.0 

                                เฉลี่ย (ปี) 1  

ที่มา : จากการศึกษา 
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เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนที่ที่ท  าธุรกรรมทางการเงิน โดยกลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่ใชบ้ริการล าดบัที่หน่ึง คือ 
True Move มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 39.25 ล าดับที่สอง คือ AIS มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 28.00 ล าดับสาม คือ Dtac มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 26.50 (จากตารางที่ 4.6) 

ตารางที่ 4.6 เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนที่ที่ท  าธุรกรรมทางการเงิน 

เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนที่ที่ท  าธุรกรรมทางการ
เงิน 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

- True Move 
- AIS 
- Dtac 
- TOT 3G CAT 
- CAT 

157 
112 
106 
16 
9 

39.25 
28.00 
26.50 
  4.00 
  2.25 

รวม 400     100.0 

ที่มา : จากการศึกษา 
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ประเภทของธุรกรรมที่ท่านใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่านโทรศพัท์มือถือK-Mobile 
Banking Plus  พบว่ากลุ่มตวัอยา่งทุกคนใชบ้ริการดา้น การเติมเงินโทรศพัทมื์อถือตนเอง และเบอร์อ่ืน
ทุกเครือข่าย ร้อยละ100 รองลงมาไดแ้ก่ การโอนเงินระหวา่งบญัชีตนเองไปยงับญัชีอ่ืนภายในธนาคาร
กสิกรไทย และต่างธนาคาร ร้อยละ 95.25 การตรวจสอบประวติัการท ารายการโอนเงิน จ่ายบิล/ช าระ
เงิน และเติมเงินที่ไดส้ าเร็จเสร็จส้ินไปแลว้ ร้อยละ 93.0  (จากตารางที่ 4.7) 

ตารางที่ 4.7 ประเภทของธุรกรรมที่ใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่านโทรศพัทมื์อถือK-
Mobile Banking Plus   

ประเภทของธุรกรรมที่ใช้ธนาคารพาณชิย์ผ่าน
โทรศัพท์มือถอืK-Mobile Banking Plus   

จ านวน ร้อยละ 

1. การเติมเงินโทรศพัทมื์อถือตนเอง และเบอร์
อ่ืนทุกเครือข่าย   

400 100 

2. การโอนเงินระหวา่งบญัชีตนเองไปยงับญัชี
อ่ืนภายในธนาคารกสิกรไทย และต่าง
ธนาคาร 

381 95.25 

3. การตรวจสอบประวตัิการท ารายการโอนเงิน 
จ่ายบิล/ช าระเงิน และเติมเงินที่ไดส้ าเร็จเสร็จ
ส้ินไปแลว้ 

372 93.00 

4. การบริการหลกัฐานยนืยนัในการท าธุรกรรม
ผา่น E-mail (E-mail confirmation) และสลิป
อิเล็กทรอนิกส์ (e-slip) ทุกธุรกรรมที่ท  า
รายการเสร็จเรียบร้อย 

355 88.75 

5. การท ารายการช าระค่าสินคา้และบริการ
ต่างๆ  

350 87.50 

6. การถามยอดเงินในบญัชี หรือยอดบตัร
เครดิต  

328 82.00 

หมายเหตุ :  ตอบไดม้ากกวา่ 1 ค  าตอบ ค่าร้อยละจึงเป็นร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 

ที่มา : จากการศึกษา 
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ช่วงเวลาที่ใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่านโทรศพัทมื์อถือK-Mobile Banking Plus ส่วน
ใหญ่เป็นช่วงเวลา 06.00-12.00น. จ  านวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 55.00 รองลงมาไดแ้ก่ 12.01-18.00 น. 
จ  านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.00 ช่วงเวลา 24.01-05.59 น. จ  านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 และ
ช่วงเวลา 18.01-24.00 น. จ  านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00ตามล าดบั(จากตารางที่ 4.8) 

ตารางที่ 4.8 ช่วงเวลาที่กลุ่มตวัอย่างใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่านโทรศพัท์มือถือK-
Mobile Banking Plus 

ช่วงเวลาที่กลุ่มตวัอยา่งใชบ้ริการทางการเงินจาก
ธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือK-Mobile 

Banking Plus 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

06.00-12.00 น. 220 55.00 

12.01-18.00 น. 108 27.00 

18.01-24.00 น. 48 12.00 

24.01-05.59 น. 24 6.00 

รวม 400 100.0 

ที่มา : จากการศึกษา 
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จ  านวนคร้ังที่ท  ารายการในบริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่านโทรศัพท์มือถือK-Mobile 
Banking Plus ส่วนใหญ่ 3-4 คร้ัง/สัปดาห์ จ  านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 40.50 รองลงมาได้แก่ 1-2 
คร้ัง/สัปดาห์ จ  านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 จ านวน 4-5 คร้ัง/สัปดาห์ จ  านวน 83 คน คิดเป็นร้อย
ละ 20.80 และ ท ารายการในบริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่านโทรศัพท์มือถือ K-Mobile 
Banking Plusทุกวนั จ  านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.20 ตามล าดบั  (จากตารางที่ 4.9) 

ตารางที่ 4.9 จ านวนคร้ังที่ท  ารายการในบริการทางการเงินของกลุ่มตวัอยา่ง 

จ  านวนคร้ังที่ท  ารายการ จ านวน ร้อยละ 

1-2(คร้ัง / สปัดาห์) 98 24.50 

3-4(คร้ัง / สปัดาห์) 162 40.50 

4-5(คร้ัง / สปัดาห์) 83 20.80 

7 (คร้ัง / สปัดาห์) 57 14.20 

รวม 400 100.00 

เฉลี่ย (คร้ัง/สัปดาห์) 4   

ที่มา : จากการศึกษา 
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แหล่งการรับรู้ขอ้มูลในการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือK-Mobile Banking Plus ส่วน
ใหญ่จาก อินเตอร์/เว็บไซต ์ร้อยละ 93.25 รองลงมาไดแ้ก่ โปสเตอร์/แผ่นพบั ร้อยละ 91.50เจา้หน้าที่
ธนาคาร ร้อยละ 70.00 จากวิทย ุร้อยละ 66.25 จากโทรทศัน์ ร้อยละ 52.75 และจากหนงัสือพมิพ ์ร้อยละ 
50.25 ตามล าดบั (จากตารางที่ 4.10) 

ตารางที่ 4.10 แหล่งการรับรู้ข้อมูลในการใช้บริการธนาคารพาณิชยผ์่านโทรศพัท์มือถือK-Mobile 
Banking Plus 

แหล่งการรับรู้ขอ้มูลในการใชบ้ริการธนาคาร
พาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือK-Mobile Banking 

Plus 

จ านวน ร้อยละ 

อินเตอร์/เวบ็ไซต ์ 373 93.25 

โปสเตอร์/แผน่พบั 366 91.50 

เจา้หนา้ที่ธนาคาร 280 70.00 

วทิย ุ 265 66.25 

โทรทศัน์ 211 52.75 

หนงัสือพมิพ ์ 201 50.25 
หมายเหตุ :  ตอบไดม้ากกวา่ 1 ค  าตอบ ค่าร้อยละจึงเป็นร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 
ที่มา : จากการศึกษา 
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ผูท้ี่แนะน าให้ใช้บริการธนาคารพาณิชยผ์่านโทรศัพท์มือถือK-Mobile Banking Plus ส่วนใหญ่คือ 
เพื่อน/คนรู้จกั จ  านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 30.5 รองลงมาไดแ้ก่ ตนเอง จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อย
ละ 26.2 เจา้หนา้ที่ธนาคาร จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8 และจากสมาชิกในครอบครัว จ  านวน 70 
คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 ตามล าดบั (จากตารางที่ 4.11) 

ตารางที่ 4.11 ผูท้ี่แนะน าใหใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือK-Mobile Banking Plus 

ผูท้ี่แนะน าใหใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยผ์า่น
โทรศพัทมื์อถือK-Mobile Banking Plus 

จ านวน ร้อยละ 

ตนเอง 105 26.20 

สมาชิกในครอบครัว 70 17.50 

เพือ่น/คนรู้จกั 122 30.50 

เจา้หนา้ที่ธนาคาร 103 25.80 

รวม 400 100.00 

ที่มา : จากการศึกษา 
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สถานที่ที่ใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่านโทรศพัท์มือถือK-Mobile Banking Plusส่วน
ใหญ่คือ ที่ท  างาน ร้อยละ 90.75 รองลงมาไดแ้ก่ ร้านกาแฟ/เคร่ืองด่ืม ร้อยละ 74.25 ร้านอาหาร ร้อยละ 
72.50 ที่บา้น ร้อยละ 67.75 และสถานศึกษา ร้อยละ 65.50 ตามล าดบั (จากตารางที่ 4.12) 

ตารางที่  4.12 สถานที่ที่ใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่านโทรศัพท์มือถือK-Mobile 
Banking Plus 

สถานที่ที่ใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคาร
พาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือK-Mobile Banking 
Plus 

จ านวน ร้อยละ 

ที่ท  างาน 363 90.75 

ร้านกาแฟ/เคร่ืองด่ืม 297 74.25 

ร้านอาหาร 290 72.50 

ที่บา้น 271 67.75 

สถานศึกษา 262 65.50 
หมายเหตุ : ตอบไดม้ากกวา่ 1 ค  าตอบ ค่าร้อยละจึงเป็นร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 

ที่มา : จากการศึกษา 
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บริการอ่ืนๆที่ใชก้บัธนาคารกสิกรไทย ส่วนใหญ่ฝากเงินทั้งประเภทออมทรัพย ์ ฝากประจ า และ โอน
เงิน ร้อยละ 89.25 บตัรเครดิตร้อยละ 68.0 สินเช่ือ ประเภทที่อยูอ่าศยั สินเช่ือธุรกิจ และ การขอประกนั
ชีวิต ทั้งแบบรายเดือน รายปี ร้อยละ 67.75 และ กองทุนรวม ร้อยละ 62.75 ตามล าดับ (จากตารางที่ 
4.13) 

ตารางที่ 4.13 ดา้นบริการอ่ืนๆที่ใชก้บัธนาคารกสิกรไทย (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

บริการอ่ืนๆที่ใชก้บัธนาคารกสิกรไทย จ านวน ร้อยละ 

ฝากเงิน(ออมทรัพย ์, ประจ า) 357 89.25 

การโอนเงิน 357 89.25 

บตัรเครดิต 272 68.00 

สินเช่ือ( เพือ่ที่อยูอ่าศยั, เพือ่ธุรกิจ) 271 67.75 

ประกนัชีวติ(แบบรายเดือน ,แบบรายปี) 271 67.75 

กองทุนรวม 251 62.75 
หมายเหตุ : ตอบไดม้ากกวา่ 1 ค  าตอบ ค่าร้อยละจึงเป็นร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 
ที่มา: จากการศึกษา 
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ปัญหาที่พบในการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่านโทรศพัทมื์อถือ ส่วนใหญ่คือ ใชไ้ด้
เฉพาะซิมอินเตอร์เนต 3 จี เท่านั้ น ร้อยละ 86.25 รองลงมาได้แก่ ใช้ได้เฉพาะโทรศพัท์ สมาร์ทโฟน
เท่านั้น ร้อยละ 70.50 และ สญัญาณเครือข่ายไม่ดี/ไม่เสถียรร้อยละ 68.25 ตามล าดบั (จากตารางที่ 4.14) 

ตารางที่ 4.14 ปัญหาที่พบในการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือ  

ปัญหาที่พบในการใชบ้ริการทางการเงินจาก
ธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือ 

จ านวน ร้อยละของกลุ่ม
ตัวอย่างทั้งหมด 

ใชไ้ดเ้ฉพาะซิมอินเตอร์เนต 3 จี เท่านั้น  345 86.25 

ใชไ้ดเ้ฉพาะโทรศพัท ์สมาร์ทโฟนเท่านั้น  282 70.50 

สญัญาณเครือข่ายไม่ดี/ไม่เสถียร 273 68.25 
หมายเหตุ : ตอบไดม้ากกวา่ 1 ค  าตอบ ค่าร้อยละจึงเป็นร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 

ที่มา : จากการศึกษา 
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4.4  ความพึงพอใจในการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณชิย์ผ่านโทรศัพท์มือถือ 

ในส่วนน้ีได้ศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของการให้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่าน
โทรศพัทมื์อถือ ประกอบความพึงพอใจดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา  ดา้นการจดัจ าหน่าย 
ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคลหรือพนักงาน ด้านกระบวนการ ด้านการสร้างและน าเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงในแต่ละความพึงพอใจประกอบด้วยความพึงพอใจย่อยต่างๆ ซ่ึงสามารถ
แสดงผลการศึกษาออกเป็น 3 ส่วนคือ ความพึงพอใจที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินใน
ภาพรวม  ความพงึพอใจที่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินจ าแนกตามอายแุละความพึงพอใจที่มี
ผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินจ าแนกตามรายได ้
 

4.4.4  ความพึงพอใจที่มีผลต่อการใช้บริการทางการเงินในภาพรวม 

จากตารางที่ 4.15 พบว่าความพึงพอใจที่มีผลต่อการใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์มือถือ ใน
ภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 โดยมีความพึงพอใจที่มีผลเป็นล าดบัหน่ึง  คือ ดา้น
ผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.18 ซ่ึงประกอบด้วยการบริการน้ีมีความสะดวก
รวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล  รับส่งขอ้มูลมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.79 การบริการน้ีมีความสะดวกรวดเร็วในการ
เขา้ถึงขอ้มูล  รับส่งขอ้มูล มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.90 การให้บริการมีความหลากหลาย เช่น การสอบถาม
ขอ้มูล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 ล าดบัสอง ไดแ้ก่ดา้นจดัจ าหน่าย 3.82 ซ่ึงประกอบดว้ย สามารถท ารายการ
ไดต้ลอด 24 ชัว่โมงทุกเครือข่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 สามารถท ารายการต่างๆ ไดทุ้กสถานที่ที่มีระบบ
อินเตอร์เน็ต มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 ล าดบัสาม ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.79 ซ่ึงประกอบด้วย ความน่าเช่ือถือและภาพพจน์ของธนาคาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 ความ
น่าสนใจในการออกแบบเว็บไซต์ และกราฟฟิกส์ที่น่าสนใจ ซ่ึงสามารถดึงดูดลูกคา้ให้ใช้บริการมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 
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ตารางที่ 4.15 ความพึงพอใจในการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่านโทรศพัท์มือถือใน
ภาพรวม 

ความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย การแปลผล ล าดับ 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ 
1.1 การใหบ้ริการมีความหลากหลาย เช่น การสอบถามขอ้มูล 
1.2 การบริการน้ีมีความสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล  
รับส่งขอ้มูล 
1.3 การบริการน้ีมีความสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล  
รับส่งขอ้มูล 

 
3.85 
4.79 

 
3.90 

 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 

 

 
3 
1 
 
2 
 

คะแนน เฉลี่ย 4.18 มาก 1 
2. ด้านราคา 
2.1 การไม่มีคา่ใชจ่้ายในการสมคัรแรกเขา้ 
2.2 ค่าธรรมเนียมและค่าบริการในการโอนเงินมีความ
เหมาะสม 
2.3 การไม่มีคา่ธรรมเนียมในการสอบถาม ยอดเงินคงเหลือ 
2.4 การไม่มีคา่ใชจ่้ายในการใชร้ายปี 

 
3.90 
3.55 

 
3.65 
3.70 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
1 
4 
 
3 
2 

ค่าเฉลี่ย 3.70 มาก 5 
3. ด้านการจัดจ าหน่าย 
3.1 สามารถท ารายการไดต้ลอด 24 ชัว่โมงทุกเครือข่าย 
3.2 สามารถท ารายการต่างๆ ไดทุ้กสถานที่ทีมี่ระบบ
อินเตอร์เน็ต 

 
4.00 
3.65 

 

 
มาก 
มาก 

 

 
1 
2 
 

ค่าเฉลี่ย 3.82 มาก 2 
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ที่มา : จากการศึกษา 

ความพึงพอใจ 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 
4.1 มีการโฆษณาทางวทิย ุโทรทศัน์ และส่ิงตีพมิพ ์
4.2 มีการใหข้อ้มูลข่าวสารครบถว้น สม ่าเสมอ ทนัสมยั 
4.3 การไดรั้บค าแนะน าจากพนกังานธนาคาร 

 
3.66 
3.73 
3.65 

 
มาก 
มาก 
มาก 

 
2 
1 
3 

ค่าเฉลี่ย 3.68 มาก 6 

5. ด้านบุคคลหรือพนักงาน 

5.1 พนกังานมีความรู้ ความสามารถในการใหค้  าแนะน าการ
ใช ้

5.2 พนกังานมีประสิทธิภาพในการแกปั้ญหาของการใช้
บริการ 

5.3 มี K-Contact Center ตลอด 24 ชัว่โมง 

3.89 

3.75 

3.60 

มาก 

มาก 

มาก 

 

1 

2 

3 

ค่าเฉลี่ย 3.75 มาก 4 

6. ด้านกระบวนการ 

6.1 ขั้นตอนในการสมคัรใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก 

6.2 ขั้นตอนการใชบ้ริการทางการเงินไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

6.3 การดาวน์โหลดขอ้มูลท าไดร้วดเร็ว และถูกตอ้ง 

6.4 มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก 

3.95 

3.70 

3.57 

3.60 

 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

1 

2 

4 

3 

ค่าเฉลี่ย 3.70 มาก 5 
7. ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 
7.1 ความน่าเช่ือถือและภาพพจน์ของธนาคาร 
7.2 ความน่าสนใจในการออกแบบเวบ็ไซต ์และกราฟฟิกที่
น่าสนใจ ซ่ึงสามารถดึงดูดลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการ 

 
3.89 
3.70 

 

 
มาก 
มาก 

 

 
1 
2 
 

ค่าเฉลี่ย 3.79 มาก 3 

คะแนน เฉลี่ยรวม 3.80 มาก  

 

ตารางที่ 4.15 ความพงึพอใจในการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือใน
ภาพรวม (ต่อ) 
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4.4.2 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการทางการเงินจ าแนกตามอายุ 

กลุ่มตัวอย่าง ที่มีอายุ 20-40 ปี มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการทางการเงินอยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71  โดยมีความพึงพอใจล าดับที่หน่ึง คือ ด้านการจดัจ าหน่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.00 
สามารถท ารายการไดต้ลอด 24 ชัว่โมงทุกเครือข่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 สามารถท ารายการต่างๆ ได้
ทุกสถานที่ที่มีระบบอินเตอร์เน็ต มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.70 ล าดับสองได้แก่ด้านการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 ซ่ึงประกอบดว้ย ความน่าสนใจในการออกแบบเวบ็ไซต ์และ
กราฟฟิกส์ที่น่าสนใจ ซ่ึงสามารถดึงดูดลูกคา้ให้ใช้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 ความน่าเช่ือถือและ
ภาพพจน์ของธนาคาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55 ล าดบัสาม ดา้นราคา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71ซ่ึงประกอบดว้ย 
ไม่มีค่าใชจ่้ายในการสมคัรแรกเขา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 ไม่มีค่าใชจ่้ายในการใชร้ายปี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.70 ค่าธรรมเนียมและค่าบริการในการโอนเงินมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ3.60  การไม่มี
ค่าธรรมเนียมในการสอบถามยอดเงินคงเหลือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.57 (จากตารางที่ 4.16) 

กลุ่มตวัอยา่งที่มีอาย ุ40 ปีขึ้นไป มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการทางการเงินอยูใ่นระดับมาก โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 โดยมีความพึงพอใจล าดบัหน่ึง คือ ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32ซ่ึงประกอบดว้ย ความน่าสนใจในการออกแบบเวบ็ไซต ์และกราฟฟิกที่น่าสนใจ 
ซ่ึงสามารถดึงดูดลูกคา้ให้ใชบ้ริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.85 ความน่าเช่ือถือและภาพพจน์ของธนาคารมี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.79 ล าดับสอง ได้แก่ด้านการจัดจ าหน่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.20 ซ่ึงประกอบด้วย 
สามารถท ารายการต่างๆ ไดทุ้กสถานที่ที่มีระบบอินเตอร์เน็ต มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.70  สามารถท ารายการ
ไดต้ลอด 24 ชัว่โมงทุกเครือข่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 ล าดบัสาม ดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 
ซ่ึงประกอบด้วยการให้บริการมีความหลากหลาย เช่น การสอบถามขอ้มูลมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.95 การ
บริการน้ีมีความสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล  รับส่งขอ้มูลมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 มีระบบความ
ปลอดภยัชั้นสูง (Triple Lock Security) ของการบริการ K-Mobile Banking Plusมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.60 
(จากตารางที่ 4.16) 
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ตารางที่ 4.16 ความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในการใชบ้ริการทางการเงิน
จากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือจ าแนกตามอาย ุ

ความพึงพอใจ 
20 – 40 ปี 41 ปีขึน้ไป 

ค่าเฉลี่ย ล าดับ ค่าเฉลี่ย ล าดับ 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ 
 

3.69 
(มาก) 

5 
 

3.75 
(มาก) 

3 
 

1.1 การใหบ้ริการมีความหลากหลาย เช่น การสอบถาม
ขอ้มูล 
1.2 การบริการน้ีมีความสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึง
ขอ้มูล รับส่งขอ้มูล 
1.3 มีระบบความปลอดภยัชั้นสูง (Triple Lock 
Security) ของการบริการ K-Mobile Banking Plus 

3.68 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 
3.70 
(มาก) 

2 
 
1 
 
1 

3.95 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 
3.60 
(มาก) 

1 
 
2 
 
3 

2. ด้านราคา 
 

3.71 
(มาก) 

3 
 

3.74 
(มาก) 

4 
 

2.1 ไม่มีค่าใชจ่้ายในการสมคัรแรกเขา้ 
 
2.2 ค่าธรรมเนียมและค่าบริการในการโอนเงินมีความ
เหมาะสม 
2.3 การไม่มีคา่ธรรมเนียมในการสอบถาม ยอดเงิน
คงเหลือ 
2.4 ไม่มีค่าใชจ่้ายในการใชร้ายปี 

3.95 
(มาก) 
3.60 
(มาก) 
3.57 
(มาก) 
3.70 
(มาก) 

1 
 
3 
 
4 
 
2 

3.85 
(มาก) 
3.70 
(มาก) 
3.67 
(มาก) 
3.76 
(มาก) 

1 
 
3 
 
4 
 
2 

3. ด้านการจัดจ าหน่าย 
 

3.85 
(มาก) 

1 
 

4.20 
(มาก) 

2 
 

3.1 สามารถท ารายการไดต้ลอด 24 ชัว่โมงทุกเครือข่าย 
 
3.2 สามารถท ารายการต่างๆ ไดทุ้กสถานที่ทีมี่ระบบ
อินเตอร์เน็ต 

4.00 
(มาก) 
3.70 
(มาก) 

1 
 
2 

3.70 
(มาก) 
4.70 
(มาก) 

2 
 
1 
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ความพึงพอใจ 

20 – 40 ปี 41 ปีขึน้ไป 

ค่าเฉลี่ย ล าดับ ค่าเฉลี่ย ล าดับ 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 

3.70 
(มาก) 

4 
 

3.68 
(มาก) 

6 
 

4.1 มีการโฆษณาทางวทิย ุโทรทศัน์ และส่ิงตีพมิพ ์
 
4.2 มีการใหข้อ้มูลข่าวสารครบถว้น สม ่าเสมอ 
ทนัสมยั 
4.3 การไดรั้บค าแนะน าจากพนกังานธนาคาร 
 

3.94 
(มาก) 
3.60 
(มาก) 
3.57 
(มาก) 

1 
 
2 
 
3 

3.66 
(มาก) 
3.73 
(มาก) 
3.65 
(มาก) 

2 
 
1 
 
3 

5. ด้านบุคคลหรือพนักงาน 
 

3.68 
(มาก) 

6 
 

3.65 
(มาก) 

7 
 

5.1 พนกังานมีความรู้ ความสามารถในการให ้ 
 ค  าแนะน าการใชเ้ป็นอยา่งดี 
5.2 พนกังานมีประสิทธิภาพในการแกปั้ญหาของการ 
ใชบ้ริการ 
5.3 มี K-Contact Center ตลอด 24 ชัว่โมง 

3.68 
(มาก) 
3.81 
(มาก) 
3.55 
(มาก) 

2 
 
1 
 
3 

3.75 
(มาก) 
3.55 
(มาก) 
3.65 
(มาก) 

1 
 
3 
 
2 

6. ด้านกระบวนการ 
 

3.61 
(มาก) 

7 
 

3.70 
(มาก) 

5 
 

6.1 ขั้นตอนในการสมคัรใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก 
 
6.2 ขั้นตอนการใชบ้ริการทางการเงินไม่ยุง่ยาก
ซบัซอ้น 
6.3 การดาวน์โหลดขอ้มูลท าไดร้วดเร็ว และถูกตอ้ง 
 
6.4 มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการไม่
ยุง่ยาก 

3.75 
(มาก) 
3.43 

(ปานกลาง) 
3.55 
(มาก) 
3.70 
(มาก) 

1 
 
4 
 
3 
 
2 

3.94 
(มาก) 
3.60 
(มาก) 
3.57 
(มาก) 
3.68 
(มาก) 

1 
 
3 
 
4 
 
2 

ตารางที่ 4.16 ความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในการใชบ้ริการทางการเงิน
จากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือจ าแนกตามอาย ุ(ต่อ) 
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ความพึงพอใจ 

 

20 – 40 ปี 

 

41 ปีขึน้ไป 

ค่าเฉลี่ย ล าดับ ค่าเฉลี่ย ล าดับ 
7. ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 

3.76 
(มาก) 

2 
 

4.32 
(มาก) 

1 
 

7.1 ความน่าเช่ือถือและภาพพจน์ของธนาคาร 
 
7.2 ความน่าสนใจในการออกแบบเวบ็ไซต ์และกราฟ
ฟิกส์น่าสนใจ ซ่ึงสามารถดึงดูดลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการ 

3.96 
(มาก) 
3.55 
(มาก) 

1 
 
2 

3.79 
(มาก) 
4.85 
(มาก) 

2 
 
1 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.71 
(มาก)  

3.75 
(มาก)  

ที่มา : จากการศึกษา 

  
  

ตารางที่ 4.16 ความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในการใช้บริการทาง
การเงินจากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือจ าแนกตามอาย ุ(ต่อ) 
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4.2.3  ความพึงพอใจที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินจ าแนกตามรายได้ 

จากตารางที่ 4.17 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งที่มีรายได ้10,000-20,000 บาท มีความคิดเห็นวา่ ความพงึพอใจที่มี
ผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยจ์  าแนกตามรายได ้ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
โดยความพึงพอใจล าดบัหน่ึง คือ ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 3.94ซ่ึงประกอบดว้ย 
ความน่าเช่ือถือและภาพพจน์ของธนาคาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 ความน่าสนใจในการออกแบบเวบ็ไซต ์
และกราฟฟิกส์ที่น่าสนใจ ซ่ึงสามารถดึงดูดลูกคา้ให้ใชบ้ริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 ล าดบัสอง มาไดแ้ก่
ดา้นการจดัจ าหน่าย  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 ซ่ึงประกอบดว้ย  สามารถท ารายการไดต้ลอด 24 ชัว่โมงทุก
เครือข่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 สามารถท ารายการต่างๆ ไดทุ้กสถานที่ที่มีระบบอินเตอร์เน็ต มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.77 ล าดบัสาม ดา้นราคามีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 ซ่ึงประกอบดว้ยไม่มีค่าใชจ่้ายในการสมคัรแรก
เขา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 ค่าธรรมเนียมและค่าบริการในการโอนเงินมีความเหมาะสมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.70ไม่มีค่าใชจ่้ายในการใชร้ายปีมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57 
กลุ่มตวัอย่างที่มีรายได้ 20,001-30,000 บาท มีความคิดเห็นว่า ความพึงพอใจที่มีผลต่อการเลือกใช้
บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยจ์  าแนกตามรายได้ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยความพึง
พอใจล าดับ 1 คือ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.90 โดยความพึงพอใจล าดับหน่ึง คือ ด้านการสร้างและ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.34ซ่ึงประกอบด้วย ความน่าสนใจในการออกแบบ
เว็บไซต์ และกราฟฟิกส์ที่น่าสนใจ ซ่ึงสามารถดึงดูดลูกคา้ให้ใช้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80ความ
น่าเช่ือถือและภาพพจน์ของธนาคารมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.87 ล าดับสอง ได้แก่ ด้านการจดัจ าหน่าย  มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.32 ซ่ึงประกอบด้วย  สามารถท ารายการได้ตลอด 24 ชั่วโมงทุกเครือข่าย มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.75 สามารถท ารายการต่างๆ ไดทุ้กสถานที่ที่มีระบบอินเตอร์เน็ต มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 ล าดบั 
สาม ด้านผลิตภัณฑ์ มีค่าเฉล่ียที่  3.80 ซ่ึงประกอบด้วย การให้บริการมีความหลากหลาย เช่นการ
สอบถามขอ้มูล มีค่าเฉล่ียที่ 3.90 การบริการน้ีมีความสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล รับส่งขอ้มูล มี
ค่าเฉล่ียที่ 3.80  มีระบบความปลอดภยัชั้นสูง (Triple Lock Security ของการบริการ K-Mobile Banking 
Plus มีค่าเฉล่ียที่ 3.70  (จากตารางที่ 4.17) 
กลุ่มตวัอยา่งที่มี รายได ้30,001 บาทขึ้นไป มีความคิดเห็นวา่ ความพงึพอใจที่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
ทางการเงินจากธนาคารพาณิชยจ์  าแนกตามรายได ้ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยความพงึพอใจล าดบั
หน่ึง คือ ดา้นการจดัจ าหน่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.21ซ่ึงประกอบด้วย สามารถท ารายการได้ตลอด 24 
ชัว่โมงทุกเครือข่ายมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.65 สามารถท ารายการต่างๆ ไดทุ้กสถานที่ที่มีระบบอินเตอร์เน็ตมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77 ล าดบัสอง ไดแ้ก่ ดา้นราคา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81  ซ่ึงประกอบดว้ย ไม่มีค่าใชจ่้ายใน
การสมัครแรกเขา้มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.90   การไม่มีค่าธรรมเนียมในการสอบถาม ยอดเงินคงเหลือ มี
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ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77   ค่าธรรมเนียมและค่าบริการในการโอนเงินมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77 
มี K-Contact Center ตลอด 24 ชั่วโมงมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.76 ล าดับสามด้านบุคคลหรือพนักงาน มี
ค่าเฉล่ียที่ 3.79 ซ่ึงประกอบดว้ย พนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหค้  าแนะน าการใชเ้ป็นอยา่งดี มี
ค่าเฉล่ียที่ 3.84 พนักงานมีประสิทธิภาพในการแห้ปัญหาของการใช้บริการ มีค่าเฉล่ียที่ 3.78 มีK-
Contract Center ตลอด 24 ชัว่โมง มีค่าเฉล่ียที่ 3.75 (จากตารางที่ 4.17) 

ตารางที่ 4.17 ความพึงพอใจที่มีผลต่อลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในการเลือกใชบ้ริการ
ทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือจ าแนกตามรายได ้

ความพึงพอใจ 
10,000 – 20,000 20,001-30,000 30,001 ขึน้ไป 

ค่าเฉลี่ย ล าดับ ค่าเฉลี่ย ล าดับ ค่าเฉลี่ย ล าดับ 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ 
 

3.63 
(มาก) 

6 
 

3.80 
(มาก) 

3 
 

3.69 
(มาก) 

6 
 

1.1 การใหบ้ริการมีความหลากหลาย 
เช่น การสอบถามขอ้มูล 
1.2 การบริการน้ีมีความสะดวกรวดเร็ว
ในการเขา้ถึงขอ้มูล  รับส่งขอ้มูล 
1.3 มีระบบความปลอดภยัชั้นสูง 
(Triple Lock Security) ของการบริการ 
K-Mobile Banking Plus 

3.65 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

2 
 
1 
 
3 

3.90 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

1 
 
2 
 
3 

3.84 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

1 
 
2 
 
3 

2. ด้านราคา 
 

3.72 
(มาก) 

3 
 

3.78 
(มาก) 

4 
 

3.81 
(มาก) 

2 
 

2.1 ไม่มีค่าใชจ่้ายในการสมคัรแรกเขา้ 
 
2.2 ค่าธรรมเนียมและค่าบริการในการ
โอนเงินมีความเหมาะสม 
2.3 การไม่มีคา่ธรรมเนียมในการ
สอบถาม ยอดเงินคงเหลือ 
2.4 ไม่มีค่าใชจ่้ายในการใชร้ายปี 
 

3.90 
(มาก) 
3.70 
(มาก) 
3.57 
(มาก) 
3.57 
(มาก) 

1 
 
2 
 
3 
 
3 

3.89 
(มาก) 
3.78 
(มาก) 
3.66 
(มาก) 
3.78 
(มาก) 

1 
 
2 
 
3 

 
2 

3.90 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 
3.77 
(มาก) 

1 
 
3 
 
2 
 
2 
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ความพึงพอใจ 

10,000 – 20,000 20,001-30,000 30,001 ขึน้ไป 

ค่าเฉลี่ย ล าดับ ค่าเฉลี่ย ล าดับ ค่าเฉลี่ย ล าดับ 

3. ด้านการจัดจ าหน่าย 
 

3.89 
(มาก) 

2 
 

4.32 
(มาก) 

2 
 

4.21 
(มาก) 

1 
 

3.1 สามารถท ารายการไดต้ลอด 24 
ชัว่โมงทุกเครือข่าย 
3.2 สามารถท ารายการต่างๆ ไดทุ้ก
สถานที่ที่มีระบบอินเตอร์เน็ต 

4.00 
(มาก) 
3.77 
(มาก) 

1 
 
2 

3.89 
(มาก) 
4.75 
(มาก) 

2 
 
1 

4.65 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

1 
 
2 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 

3.70 
(มาก) 

4 
 

3.67 
(มาก) 

6 
 

3.70 
(มาก) 

5 
 

4.1 มีการโฆษณาทางวทิย ุโทรทศัน์ 
และส่ิงตีพมิพ ์
4.2 มีการใหข้อ้มูลข่าวสารครบถว้น 
สม ่าเสมอ ทนัสมยั 
4.3 การไดรั้บค าแนะน าจากพนกังาน
ธนาคาร 

3.94 
(มาก) 
3.60 
(มาก) 
3.57 
(มาก) 

1 
 
2 
 
3 

3.70 
(มาก) 
3.75 
(มาก) 
3.55 
(มาก) 

2 
 
1 
 
3 

3.94 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

2 
 
1 
 
3 

5. ด้านบุคคลหรือพนักงาน 
 

3.68 
(มาก) 

5 
 

3.66 
(มาก) 

7 
 

3.79 
(มาก) 

3 
 

5.1 พนกังานมีความรู้ ความสามารถใน
การใหค้  าแนะน าการใชเ้ป็นอยา่งดี 
5.2 พนกังานมีประสิทธิภาพในการ
แกปั้ญหาของการใชบ้ริการ 
5.3 มี K-Contact Center ตลอด 24 
ชัว่โมง 

3.70 
(มาก) 
3.79 
(มาก) 
3.55 
(มาก) 

2 
 
1 
 
3 

3.93 
(มาก) 
3.50 
(มา 

3.54 
(มาก) 

1 
 
3 
 
2 

3.84 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

1 
 
2 
 
3 

       

       

    

ตารางที่ 4.17 ความพงึพอใจที่มีผลต่อลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในการเลือกใชบ้ริการ
ทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือจ าแนกตามรายได ้(ต่อ) 
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ความพึงพอใจ 

 

10,000 – 20,000 

 

20,001-30,000 

 

30,001 ขึน้ไป 

ค่าเฉลี่ย ล าดับ ค่าเฉลี่ย ล าดับ ค่าเฉลี่ย ล าดับ 

6. ด้านกระบวนการ 
 

3.63 
(มาก) 

6 
 

3.74 
(มาก) 

5 
 

3.71 
(มาก) 

4 
 

6.1 ขั้นตอนในการสมคัรใชบ้ริการไม่
ยุง่ยาก 
6.2 ขั้นตอนการใชบ้ริการทางการเงิน
ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 
6.3 การดาวน์โหลดขอ้มูลท าไดร้วดเร็ว 
และถูกตอ้ง 
6.4 มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆ ในการ
ใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก 

3.75 
(มาก) 

3.52 

(มาก) 

3.55 
(มาก) 
3.70 
(มาก) 

1 
 

   4 
 
3 
 
2 

3.90 
(มาก) 

3.54 

(มาก) 

3.70 
(มาก) 
3.80 
(มาก) 

1 
 
4 
 
3 
 
2 

3.65 
(มาก) 
3.56 

(มาก) 

3.66 
(มาก) 
3.98 
(มาก) 

3 
 
4 
 
2 
 
1 

7. ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 

3.94 
(มาก) 

1 
 

4.34 
(มาก) 

1 
 

3.71 
(มาก) 

4 
 

7.1 ความน่าเช่ือถือและภาพพจน์ของ
ธนาคาร 
7.2 ความน่าสนใจในการออกแบบ
เวบ็ไซต ์และกราฟฟิกส์ที่น่าสนใจ ซ่ึง
สามารถดึงดูดลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการ 

4.2 
(มาก) 
3.67 
(มาก) 

1 
 
2 

3.87 
(มาก) 
4.80 
(มาก) 

2 
 
1 

3.67 
(มาก) 
3.75 
(มาก) 

2 
 
1 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.74 
(มาก)  

3.90 
(มาก)  

3.80 
(มาก)  

ที่มา : จากการศึกษา 

  

ตารางที่ 4.17 ความพึงพอใจที่มีผลต่อลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในการเลือกใชบ้ริการ
ทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือจ าแนกตามรายได ้(ต่อ) 

 


