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บทคัดย่อ

	 การศึกษาฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บรกิารธนาคารกสกิรไทยผ่านทางโทรศพัท์มอืถอืของผูใ้ช้บรกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 

โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็ข้อมลูจากกลุม่ผูใ้ช้บรกิารธนาคารผ่านทาง

โทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย ทั้งหมด 400 คน และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ

การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์การถดถอย

พหุ ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26-30 ปี 

ส�ำเร็จการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท 

และประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ลักษณะ

ประชากรศาสตร์ด้านอายุและรายได้แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ธนาคารกสกิรไทยทางโทรศพัท์มอืถอืของผูใ้ช้บรกิารในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 

ส่วนลกัษณะประชากรศาสตร์ด้านเพศ ระดบัการศกึษา และอาชพีแตกต่างกนัส่งผลต่อ

การตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทยทางโทรศัพท์มือถือของผู้ใช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน นอกจากนี้ ผลการทดสอบสมมติฐานยังพบว่า ปัจจัย

ส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกสิกร

ไทยทางโทรศัพท์มือถือของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครมากที่สุด ได้แก่ ปัจจัย

ด้านลักษณะทางกายภาพ (β = 0.237) รองลงมา ได้แก่ ปัจจัยด้านสถานที่จัดจ�ำหน่าย  

(β = 0.208) ปัจจัยด้านบุคคล (β = 0.205) และปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 

(β = 0.123) ตามล�ำดับ ส่วนปัจจัยประสมทางการตลาดบริการที่ไม่มีผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทยทางโทรศัพท์มือถือของผู้ใช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานคร ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา และปัจจัยด้านการ 

ส่งเสริมการตลาด

ค�ำส�ำคัญ : ลักษณะประชากรศาสตร์ ส่วนประสมทางการตลาด บริการธนาคารกสิกร

ไทยผ่านทางโทรศัพท์มือถือ
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Abstract

This study aimed to investigate the factors affecting customer’s decision  

to utilize K-mobile banking in Bangkok.  A close-ended questionnaire was used 

to collect data from 400 K-mobile banking customers.  The data analysis was  

conducted through the use of t-test, One-way ANOVA, and multiple  

regression. The results indicated that most of the customers were female aged 

between 26 and 30 years old.  Most of them completed a bachelor’s degree,  

worked for a company, and earned a monthly salary of 20,001-30,000 Bath.  

The results of hypothesis testing indicated that customers with demographic 

differences in ages and incomes differed significantly in their decisions to 

use K-mobile banking; while customers with different genders, educational 

backgrounds, and occupations did not significantly differ in their decisions 

to use the service.  The results also revealed that the service marketing mix 

factors of physical evidence (β = 0.237) had the strongest relative weigh of 

contribution on the customer’s decision to use K-mobile banking followed in 

order by place (β = 0.208), people (β = 0.205),  and process (β = 0.123).  

However, the marketing factors of product, price, and promotion had no 

impact on the customer’s decision to use the service.

Keywords : Demographic Factor, Marketing Mix Factor, K-Mobile Banking 
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บทน�ำ

ธนาคารพาณิชย์เป็นสถาบันการเงินที่ให้

บรกิารและมหีน้าทีส่�ำคญัในการพฒันาเศรษฐกจิ

และสังคม ในปัจจุบันธนาคารพาณิชย์ได้มี

บทบาทหน้าที่มากขึ้น มีการขยายสาขาเพิ่มขึ้น  

ท�ำให้การแข่งขันจึงเต็มไปด้วยความเข้มข้น

รนุแรง ด้วยสภาพสงัคมของคนเมอืงส่วนใหญ่ทีม่ี

แต่ความเร่งรบี และเวลาไปท�ำธรุกรรมทีธ่นาคาร

ผู้ใช้บริการก็ต้องการความสะดวกและรวดเร็ว 

ซึ่งในแต่ละวันผู้ให้บริการไม่สามารถคาดการณ์

ถึงการเข้ามาท�ำธุรกรรมของแต่ละคนได้ เพราะ

แต่ละสาขามีผู้เข้าใช้บริการไม่เท่ากัน และด้วย 

ข้อจ�ำกดัของเวลาในการท�ำธรุกรรมอาจท�ำให้เกดิ

ความไม่พอใจ เมื่อมีสถานการณ์อย่างนี้เกิดขึ้น 

จงึส่งผลให้ธนาคารพาณชิย์ต้องมกีลยทุธ์เกีย่วกบั

การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีใหม่ๆ เพื่อใช้แข่งขัน

ครองการเป็นเจ้าตลาดด้านการบรกิาร ซึง่ในการ 

ท�ำธุรกิจจึงต ้องมีการปรับตัวให ้ทันกับการ

เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น ทางธนาคารพาณิชย์จึง

ได้น�ำเทคโนโลยสีารสนเทศเข้ามาใช้ในหน่วยงาน 

เพื่อเพิ่มความรวดเร็วให้กับผู ้ใช ้บริการและ 

ผู้ปฏิบัติงาน 

จากปัญหาข้างต้นจึงท�ำให้อินเทอร์เน็ต

ได้เข้ามามีบทบาทในการด�ำเนินธุรกิจธนาคาร

พาณิชย์ ซึ่งจะช่วยเพิ่มความสะดวกสบายใน 

การท�ำธุรกรรมและเป็นการบริการทางเลือก 

อีกช่องทางหนึ่ง ดังนั้น กลุ่มธนาคารพาณิชย์จึง 

พยายามปรับปรุงคุณภาพการให้บริการทาง

อินเทอร์เน็ตให้มีความหลากหลาย เช่น บริการ

ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต(Electronic Banking) 

บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือ (Mobile 

Banking) เป็นต้น ซึ่งเป็นบริการที่มีความได้

เปรียบในด้านการลงทุน เนื่องจากเป็นธุรกิจที่มี

ต้นทุนที่ต�่ำเมื่อเทียบกับการให้บริการในรูปแบบ

เดิมที่สาขาของธนาคาร และผลจากการน�ำเอา

เทคโนโลยีมาใช้ ท�ำให้ธนาคารสามารถสร้าง

ภาพลกัษณ์ให้มคีวามทนัสมยัและสามารถขึน้มา

เป็นแถวหน้าเทียบกับธนาคารอื่นๆ ได้ เมื่อทาง 

ธนาคารพาณิชย์ได ้เห็นถึงความส�ำคัญของ

อนิเทอร์เนต็ จงึได้เลง็เหน็ตลาดทีส่ามารถรองรบั

ตลาดส�ำหรบัผูใ้ช้บรกิารทางอนิเทอร์เนต็ได้ ทาง

ธนาคารจึงเลือกโทรศัพท์มือถือมาเป็นอีกหนึ่ง

ช่องทางที่สามารถท�ำธุรกรรมของธนาคารผ่าน

ทางโทรศัพท์มือถือได้ จากข้อมูลผู้ใช้โทรศัพท ์

มือถือทั่ ว โลกป ี 2552 ส� ำรวจโดยส�ำนัก 

คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
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ตารางที่ 1  แสดงข้อมูลผู้ใช้โทรศัพท์มือถือทั่วโลกปี 2552

ประเทศ 2547 2548 2549 2550 2551 2552

1. สงิคโปร์ 95.04 102.76 109.72 132.10 138.15 -

2. องักฤษ 99.55 108.65 115.69 121.24 126.34 -

3. สวเีดน 97.41 100.41 105.42 111.11 118.33 -

4. ไตห้วนั 100.31 97.37 101.97 106.05 110.31 -

5. ไทย 41.79 46.79 61.69 80.21 93.01 98.65

6. สหรฐัอเมริกา 61.64 70.36 79.10 85.20 86.79 -

7. ญีปุ่น่ 71.81 75.70 78.33 82.65 86.73 -

8. จนี 25.68 29.98 34.91 41.18 47.95 -

ที่มา: ส�ำนักคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ. (2553). “รายงานดัชนีชี้วัดในกิจการโทรคมนาคมของ
ประเทศไทยประจ�ำปี พ.ศ. 2552”. สบืค้นวนัที ่10 ตลุาคม 2553, จาก http://www.positioningmag.com/prnews/

PRNews.aspx?id=84908.

จากตารางที่ 1 แสดงให้เห็นถึงจ�ำนวน 

ผู้ใช้โทรศัพท์มือถือในประเทศไทยที่มีอัตราการ 

เติบโตของผู้ใช้บริการเป็นจ�ำนวนเพิ่มมากขึ้น  

ในปี 2552 ได้ส�ำรวจพบว่า มผีูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์

มือถือร้อยละ 98.65 มีการเพิ่มขึ้นจากปี 2551 

ผลจากการส�ำรวจท�ำให้ทางธนาคารพาณิชย์เล็ง

เห็นกลยุทธ์ใหม่ๆ ที่จะสามารถเพิ่มช่องทางใน

การให้บริการได้ โดยน�ำโปรแกรมประยุกต์ 

(Application) และเทคโนโลยีใหม่ๆ มาอยู่บน

โทรศัพท์มือถือ เนื่องจากโทรศัพท์มือถือได้เป็น

ปัจจัยที่ห้าส�ำหรับในการด�ำรงชีวิตของมนุษย์ที่

จะต้องมีไว้ติดต่อสื่อสารเพื่อมาใช้ในชีวิตประจ�ำ

วัน และสามารถท�ำให้ทางธนาคารขยายบริการ

ธนาคารทางโทรศัพท์มือถือไปสู่ผู้ใช้โทรศัพท์มือ

ถือได้กว้างขวางขึ้น

ตลาดโทรศัพท์มือถือในปี 2553 มียอด

จ�ำหน่ายโทรศัพท์มือถือรวมในปี 2553 มี

ประมาณ 9.5-10.0 ล้านเครื่อง เติบโตขึ้นร้อยละ 

11.5-17.5 เพิ่มขึ้นจากร้อยละ 10.5 ในปี 2552 

ส�ำหรับมูลค่าของยอดขายโทรศัพท์มือถือใน 

ปี 2553 มมีลูค่าประมาณ 53,000-58,500 ล้านบาท 

ซึง่มกีารขยายตวัร้อยละ 12.5-22.5 โดยตลาดทีม่ี

การเตบิโตได้ดจีะเป็นโทรศพัท์มอืถอืสมาร์ทโฟน 

ซึ่งเป็นโทรศัพท์ที่มีคุณสมบัติมากกว่าโทรศัพท์

เคลื่อนที่ธรรมดา เช ่น สามารถเชื่อมต ่อ

อินเทอร์เน็ต บันทึกตารางแผนงาน สามารถลง 

โปรแกรมต่างๆ เพื่อใช้ในการท�ำงาน รวมถึง

สามารถเชื่อมต่อกับคอมพิวเตอร์ได้ เป็นต้น  

โดยสดัส่วนมลูค่าตลาดในปี 2553 อยูท่ีป่ระมาณ

ร้อยละ 33.2 เพิม่ขึน้จากร้อยละ 25.0 ในปี 2552 

ซึ่งมีสาเหตุมาจากราคาโทรศัพท์มือถือที่มี 

แนวโน้มลดลง และทางผู้ผลิตได้มีการเปิดตัว

สินค้าหลายรุ่น เพื่อเจาะกลุ่มลูกค้าที่มีก�ำลังซื้อ

ต่างกนั ท�ำให้ฐานลกูค้าในตลาดมจี�ำนวนเพิม่ขึน้ 

(ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2553)
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ดังนั้น โทรศัพท์มือถือได้เข้ามามีบทบาท

ในชีวิตประจ�ำวันมากขึ้น โดยเริ่มต้นจากอดีตที่ 

ใช้สื่อสารทางเสียงเพียงอย่างเดียว (Voice)  

ต่อมาได้มีการพัฒนาโดยเพิ่มความสามารถ

ต่างๆ (Non-Voice) เช่น การถ่ายภาพ การ 

รองรับไฟล์เสียงต่างๆ การเล่นเกมออนไลน์  

การใช้งานอินเทอร์เน็ต และการท�ำธุรกรรมทาง 

การเงิน จึงท�ำให้มีกลยุทธ์ทางการตลาดเพิ่มมา 

อีกช่องทางหนึ่ง คือ “บริการธนาคารทาง

โทรศัพท์มือถือ” (Mobile Banking) ซึ่งมีการให้

บริการขึ้นเป็นครั้งแรกในปี พ.ศ. 2543 โดยการ

ร่วมมือกันระหว่างธนาคารกสิกรไทยและดีแทค 

ได้พัฒนาการให้บริการท�ำธุรกรรมผ่านมือถือ 

ภายใต้บริการ TFB (Thai Farmers Bank)  

e-Mobile Banking ผ่านระบบ SMS (Short 

Message Service) เป็นสื่อกลาง เปิดให้บริการ

เฉพาะถามยอดบัญชี และโอนเงินระหว่างบัญชี

ของผู ้ใช้บริการ (ธนาคารกสิกรไทย, 2544) 

เทคโนโลยีธนาคารทางโทรศัพท์มือถือ (Mobile 

Banking) เป็นเทคโนโลยีใหม่ ซึ่งใช้เป็นช่องทาง 

ในการตดิต่อระหว่างลกูค้ากบัธนาคารในรปูแบบ

ใหม่โดยผ่านทางโทรศัพท์มือถือ ท�ำให้ผู้ใช้งาน 

มีความสะดวกสบายในการใช้ช่องทางนี้ โดย

เฉพาะธนาคารกสิกรไทย ที่พยายามจะเพิ่ม

ทางเลือกให้กับลูกค้าได้ท�ำธุรกรรมต่างๆ ผ่าน 

ช่องทางใหม่นี ้เมือ่ปัจจบุนัอนิเทอร์เนต็ได้เปลีย่น

รูปแบบการแสดงผลจากหน้าจอคอมพิวเตอร์

ไปอยู่บนอุปกรณ์ต่างๆ เช่น อุปกรณ์เชื่อมต่อ

ส่วนตัว (Personal Digital Assistants: PDA) 

วิทยุติดตามตัว นาฬิกาข้อมือ (Wristwatches) 

โทรศัพท์มือถือ (Mobile Phone) และอุปกรณ์ 

อื่ นๆ ที่ มีประสิทธิภาพเหนือกว ่ า เครื่ อ ง

คอมพิวเตอร์ การน�ำเอาโทรศัพท์มือถือมา

ประยุกต์ใช้งานให้เกิดประโยชน์จึงเป็นการสร้าง

โอกาสในการท�ำธุรกิจเกี่ยวกับธุรกรรมต่างๆ  

ดังจะเห็นได้จากธุรกิจหลายธุรกิจ เช่น ธนาคาร 

ร้านค้าที่เริ่มมาท�ำธุรกรรมทางการเงินผ่านทาง

โทรศัพท์มือถือ เพราะมีความโดดเด่นในเรื่อง

ของความสะดวกในการท�ำธรุกรรมเพราะเป็นการ

ประหยัดค่าใช้จ่ายและระยะเวลาในการเดินทาง 

นอกจากนี้ยังสามารถลดข้อจ�ำกัดในเรื่องของ

เวลาอีกด้วย

ในปัจจุบันได้มีธนาคารในประเทศไทยที่

เปิดให้บริการประเภทนี้ เช่น ธนาคารกสิกรไทย 

ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารกรุงไทย ธนาคาร

ทหารไทย ต่างก็ได้พยายามปรับปรุงคุณภาพ 

ในการให้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของ

ตนในมปีระสทิธภิาพ เพือ่ทีจ่ะได้ตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ถูกต้องและ 

แม่นย�ำมากที่สุด โดยธนาคารพาณิชย์ที่มีความ

โดดเด่นเป็นผู ้น�ำทางด้านบริการและบริการ

ธนาคารทางโทรศัพท์มือถืออยู ่ในขณะนี้ คือ 

ธนาคารกสิกรไทย เป็นธนาคารเพียงแห่งเดียว

ที่รองรับทุกรูปแบบมือถือที่มียอดผู้ใช้กว่า 1.7 

ล้านคนทั่วประเทศ มียอดธุรกรรมกว่า 100,000 

ครัง้ต่อวนั ยอดท�ำธรุกรรมกว่า 30,000 ล้านบาท 

(ธนาคารกสิกรไทย, 2553)

บริการธนาคารกสิกรไทยผ ่านทาง

โทรศัพท์มือถือ หรือ K-Mobile Banking เป็น

ช่องทางการให้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือ

ถอืของธนาคารกสกิรไทย เป็นเพยีงธนาคารเดยีว

ที่พัฒนาบริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือที่ใช้

สะดวกส�ำหรับผู้ใช้บริการ เนื่องจาก K-Mobile 

Banking เป็นการให้บริการท�ำธุรกรรมทาง 

การเงินผ่านทางโทรศัพท์มือถือที่ใช้ได้ทุกเครื่อง

และทกุเครอืข่าย พร้อมใช้งานได้ทนัทด้ีวยบรกิาร 

เมนูบนโทรศัพท์มือถือที่สามารถท�ำให้การท�ำ 

ธุรกรรมการเงินเป็นเรื่องที่สะดวก นอกจากนี้  
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K-Mobile Banking ยังเป็นช่องทางบริการอีก 

ช่องทางหนึ่งส�ำหรับโทรศัพท์มือถือล�้ำสมัยที ่

ต้องการประสบการณ์สมบูรณ์แบบผ่านการ 

เชื่อมต่อ GPRS/EDGE/3G ใช้ได้กับเครือข่าย

หลักและใช้ได้กับทุกคน ทุกรุ่น ทุกค่าย โดย

ผ่าน SMS ทกุรปูแบบ (ธนาคารกสกิรไทย, 2553)

การเพิ่มช ่องทางบริการธนาคารทาง

โทรศัพท์มือถือนั้น เป็นช่องทางที่เพิ่มลูกค้า 

รายใหม่และสามารถรกัษาฐานลกูค้ารายเก่าไว้ได้  

ในการใช้บริการจะไม่มีข ้อจ�ำกัดด้านเวลา 

เนื่องจากบริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือเปิด

ให้บริการได้ 24 ชั่วโมงต่อวัน และ 7 วันต่อ

สปัดาห์ และสามารถเปิดใช้บรกิารจากทีไ่หนกไ็ด้ 

โดยผ่านทางโทรศพัท์มอืถอื ทางธนาคารมบีรกิาร

ต่างๆ เช่น เชค็ยอดในบญัช ีโอนเงนิให้บคุคลอืน่ 

เตมิเงนิโทรศพัท์มอืถอื ช�ำระค่าสนิค้าและบรกิาร

ต่างๆ ตรวจสอบรายการและช�ำระค่าบตัรเครดติ 

สามารถช็อปปิ้งออนไลน์ได้ ซึ่งบริการที่กล่าวมา

ทัง้หมดของทางธนาคารทีจ่ดัให้แก่ลกูค้าเป็นการ

เพิ่มความสะดวกสบายให้กับลูกค้าเหมือนกับไป

ธนาคารด้วยตนเองตลอด 24 ชั่วโมง 

จากข้อมลูข้างต้นแสดงให้เหน็ว่าธนาคาร

กสิกรไทยเป็นธนาคารแห่งแรกที่น�ำเทคโนโลยี 

Mobile Banking มาใช้ในการท�ำธรุกรรมทางการ

เงินโดยใช้รูปแบบ One Stop Service เป็นการ

ให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ การน�ำงานที่ให้

บริการทั้งหมดที่เกี่ยวข้องมารวมให้บริการอยู่ใน 

สถานที่เดียวกัน ในลักษณะที่ส่งต่องานระหว่าง

กันทันทีหรือเสร็จในจุดให้บริการเดียว เพื่อให ้

การให้บริการมีความรวดเร็วขึ้นบนโทรศัพท ์

มือถือ ซึ่งเป็นการเพิ่มช่องทางบริการใหม่ให้กับ

ลกูค้า และช่วยให้เพิม่ความจงรกัภกัดขีองลกูค้า 

รวมทัง้ยงัเป็นการสร้างการรบัรูใ้นตราสนิค้าท�ำให้ 

ผูใ้ช้บรกิารสามารถจ�ำชือ่ตรายีห้่อของสนิค้า และ

บริการของธนาคารได้อีกทางหนึ่ง ทางธนาคาร 

ผู้ให้บริการจึงมีความต้องที่จะรักษาฐานผู ้ใช้

บริการรายเก่าและขยายฐานผู้ใช้บริการรายใหม ่

เพิ่มเข้ามา ดังนั้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะ

ศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ

ธนาคารกสิกรไทยทางโทรศัพท์มือถือ ซึ่งข้อมูล

ที่ได้รับจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อธนาคาร 

ผูใ้ห้บรกิารในการน�ำผลการวจิยัไปใช้พฒันาและ

ปรับปรุงคุณภาพของบริการ ทั้งนี้เพื่อเป็นการ 

สร ้างความได ้ เปรียบทางการแข ่งขันของ 

ผู้ประกอบการธุรกิจธนาคาร และสอดคล้องกับ

ความต้องการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ให้มากที่สุด  

วัตถุประสงค์การวิจัย

การศึกษาในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ

ศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิาร

ธนาคารทางโทรศัพท์ มือถือของธนาคารกสิกร

ไทย จ�ำกัด (มหาชน)

วิธีการด�ำเนินการวิจัย

การศึกษาการเลือกใช้บริการธนาคาร

กสิกรไทยผ่านทางโทรศัพท์มือถือ เป็นการวิจัย 

เชิงส�ำรวจ (Survey Research) โดยใช ้

แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือ

ในการเก็บรวบรวมข้อมูล และมีขั้นตอนการ

วิเคราะห์ข้อมูล เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชิง

ปริมาณ (Quantitative Analysis) โดยใช้สถิติ

การทดสอบค่าที (t-test) การวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) การ

วิเคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีของ 

Bonferroni และการวิเคราะห์การถดถอยพหุ 

(Multiple Linear Regressions) และมกีารด�ำเนนิ

การวิจัยตามขั้นตอนดังต่อไปนี้
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	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ที่ใช้ในการ

ศึกษาครั้งนี้ คือ กลุ่มผู้ใช้บริการธนาคารทาง

โทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย จ�ำกัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีจ�ำนวน

สาขาทั้งหมด 279 สาขา (ธนาคารกสิกรไทย, 

2553) เนือ่งจากมจี�ำนวนปรมิาณสาขามาก ผูว้จิยั 

จึงไม่สามารถทราบจ�ำนวนผู้ใช้บริการได้อย่าง

ชัดเจน การก�ำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจึงหาค่า

จากตารางส�ำเร็จรูปของ Yamane (1973) ใน

การก�ำหนดขนาดกลุ ่มตัวอย่างที่ระดับความ 

เชื่อมั่น 95% ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 

385 คน และเก็บข้อมูลส�ำรองจ�ำนวน 15 คน 

รวมทั้งสิ้นเป็น 400 คน 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

การศึกษาในครั้งนี้ ใช้วิธีการสุ ่มกลุ ่ม

ตวัอย่างแบบง่าย (Sample Random Sampling) 

โดยจับสลากเลือกสาขาของธนาคารกสิกรไทย 

มา 10 สาขา จากจ�ำนวนทั้งหมด 279 สาขา ใน

เขตกรงุเทพมหานคร ได้สาขาในการสุม่ตวัอย่าง

ในเขตกรุงเทพมหานครจ�ำนวน 10 สาขา ได้แก่ 

1) สาขาย่อยสยามพารากอน 2) สาขาบางเขน 

3) ส�ำนักงานพหลโยธิน 4) สาขาสาทร 5) สาขา

กล้วยน�ำ้ไท 6) สาขาพฒัน์พงศ์ 7) สาขาย่อยซอย

ทองหล่อ 8) สาขาดิ อเวนิว 9) สาขารัชโยธิน 

และ 10) สาขาสยามสแควร์ จากนัน้จงึใช้วธิกีาร

สุม่ตวัอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดย

ผู้วิจัยได้ก�ำหนดโควตาในการเก็บแบบสอบถาม

จ�ำนวนสาขาละ 40 ชุด ได้จ�ำนวนขนาดกลุ่ม

ตัวอย่างทั้งหมด 400 ชุด แล้วจึงท�ำการเก็บ

ข้อมูลจากการแจกแบบสอบถามโดยใช้วิธีการ

สุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenient 

Sampling) จนได้แบบสอบถามครบตามจ�ำนวน

ที่ก�ำหนดไว้

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ  

แบบสอบถามปลายป ิด (C lose-ended  

Questionnaire) ซึง่ผูว้จิยัได้ค้นคว้าและดดัแปลง

ค�ำถามในแบบสอบถามจากแนวคิดงานวิจัยที่

ใกล้เคียงที่ได้มีการตีพิมพ์เผยแพร่มาแล้ว และ

เพื่อให้เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยมีความเที่ยงตรง 

(Validity) และความน่าเชื่อถือ (Reliability) จึง

ได้ท�ำการทดสอบแบบสอบถามดังนี้

1. ความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content 

Validity) โดยการน�ำแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไป 

ให ้ผู ้ทรงคุณวุฒิจ�ำนวน 3 ท ่านพิจารณา 

ตรวจสอบเนื้อหาของแบบสอบถาม ความ 

เหมาะสมและความชดัเจนของภาษาทีใ่ช้ เพือ่ให้

ค�ำถามที่ใช้ในการสอบถามมีความถูกต้องและ

สามารถเก็บข้อมูลได้ครบถ้วนทุกประเด็นตาม

วัตถุประสงค์ และสมมติฐานการวิจัยที่ก�ำหนด

ไว้ แล้วน�ำแบบสอบถามมาปรับปรุงแก้ไขให้

สมบรูณ์ หลงัจากนัน้ จงึน�ำแบบสอบถามไปตรวจ

สอบหาความน่าเชื่อถือ ก่อนท�ำการเก็บรวบรวม

ข้อมูลภาคสนาม

	 2. การทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reli-

ability) ของแบบสอบถาม โดยน�ำแบบสอบถามที่

สร้างขึน้มา และได้ท�ำการปรบัปรงุแก้ไขเรยีบร้อย 

แล้วไปท�ำการทดสอบ (Pretest) กบักลุม่ประชากร 

ที่มีคุณสมบัติใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 

30ชุด เพื่อตรวจสอบว่าค�ำถามสามารถสื่อ 

ความหมายตรงตามความต้องการ ตลอดจนมี

ความเหมาะสมหรือไม่มีความยากง่ายเพียงใด 

จากนั้นจึงน�ำข้อมูลที่ได้มาท�ำการทดสอบหาค่า

ความเชื่อมั่น (Reliability) โดยวิธีค�ำนวณหาค่า

สมัประสทิธิแ์อลฟ่าของคอนบาร์ช (Cronbach’s 

Alpha Coefficient : α Coefficient) โดย
ใช้โปรแกรมสถิติส�ำเร็จรูปเพื่อการศึกษาทาง
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สังคมศาสตร์ ซึ่งในการวัดค่าความเชื่อมั่นของ

แบบสอบถามนั้น หากค่าที่ค�ำนวณได้ มีค่าต�่ำ

กว่า 0.7 หรือ 70% หรือมีค่าใกล้ 0 จะถือว่า

มีความน่าเชื่อถือได้ในระดับต�่ำ  แต่ถ้าหากค่าที่

ค�ำนวณได้สงูกว่า 0.7 หรอื 70% ขึน้ไป หรอืมค่ีา

ใกล้ 1 ถอืว่ามคีวามเชือ่ถอืได้ในระดบัสงู ในกรณี

ตารางที่ 2 ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถามจากกลุ่มทดลอง (n = 30)

ปจัจยั
จ�ำนวน

(ขอ้)

คา่สมัประสทิธิแ์อลฟา

ของครอนบาค

1. ดา้นผลติภณัฑ์ (Product) 4 0.71

2. ดา้นราคา (Price) 4 0.77

3. ดา้นชอ่งทางการจดัจ�ำหนา่ย (Place or Distribution) 5 0.68

4. ดา้นการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) 6 0.62

5. ดา้นบคุคล (Person) 4 0.63

6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) 5 0.68

7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 5 0.80

8. การตดัสนิใจเลอืกใชบ้ริการธนาคารกสกิรไทยผา่น

	 ทางโทรศพัทม์อืถอื (K-mobile Banking)

6 0.76

ของการศกึษาวจิยัครัง้นี้ ผลทีไ่ด้จากการทดสอบ

แบบสอบถามจ�ำนวน 30 ชุด มีค่า 0.62-0.80 จึง

มีค่าความน่าเชื่อถือในระดับที่ดีเพียงพอ และ

สามารถน�ำแบบสอบถามนั้นไปใช้ได้ (Nunnally, 

1978) โดยได้ผลดังตารางที่ 2

ผลการวิจัย

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้น

จากการศึกษาข้อมูลลักษณะประชากร 

ศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง พบว่ากลุ่มตัวอย่าง 

ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง เมื่อจ�ำแนกอายุพบว่ามี

ช่วงอายุระหว่าง 26 - 30 ปี โดยกลุ่มตัวอย่าง 

ส่วนใหญ่ส�ำเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี  

มรีายได้เฉลีย่ต่อเดอืนอยูร่ะหว่าง 20,001-30,000 

บาท และประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัท

เอกชน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน

ส�ำหรับการทดสอบสมมติฐานที่ ว ่ า 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ทีแ่ตกต่างกนัส่งผล 

ต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย 

ผ่านทางโทรศัพท์มือถือของผู้ใช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน ผลการทดสอบ

สมมติฐาน ดังตารางที่ 3 พบว่า ลักษณะ

ประชากรศาสตร์ด้านอายุและรายได้ที่แตกต่าง

กันส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร

กสิกรไทยของผ่านทางโทรศัพท์มือถือแตกต่าง

กัน ในขณะที่ลักษณะประชากรศาสตร์ด้านเพศ 

ระดับการศึกษา และอาชีพที่แตกต่างกันส่งผล

ต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย

ของผ่านทางโทรศัพท์มือถือไม่แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 3 ผลการการทดสอบค่าที (t-test) และวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way 

ANOVA) ถงึผลกระทบของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารธนาคาร

กสิกรไทยผ่านทางโทรศัพท์มือถือ

         ตวัแปร t F Sig.

1. เพศ ชาย/หญงิ 0.606 - 0.545

2. อายุ ระหวา่งกลุม่ - 5.817* 0.003

3. การศกึษา ป.โท/ป.เอก 2.194 - 0.290

4. อาชพี ระหวา่งกลุม่ - 0.426 0.653

5. รายได้ ระหวา่งกลุม่ - 5.773* 0.001

   * มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที ่3 พบว่า ผูใ้ช้บรกิารธนาคาร

กสิกรไทยผ่านทางโทรศัพท์มือถือที่มีอายุและ

รายได้แตกต่างกันมีการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ธนาคารกสิกรไทยผ่านทางโทรศัพท์มือถือโดย

รวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 จึงท�ำการทดสอบความแตกต่างเป็น

รายคู่ด้วยวิธีของ Bonferroni ได้ผลดังตาราง

ที่ 4 และ 5

ตารางที่ 4  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างในระดับความคิดเห็นที่ส่งผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทยผ่านทางโทรศัพท์มือถือเป็นรายคู่ จ�ำแนกตามอายุ

อายุ x
Sig.

20-25 ป ี 31-35 ป ี 36-40 ป ี

1. 20-25 ปี 4.02 - .0454* .0328*

2. 31-35 ปี 4.18 - .2227

3. 36-40 ปี 4.16 -

* มนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05

	 ผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่

ด้วยวธิขีอง Bonferroni  ดงัรายละเอยีดในตาราง

ที่ 4 พบว่า ผู้ใช้บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์

มือถือของธนาคารกสิกรที่มีอายุแตกต่างกันมี 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารผ่านทาง

โทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทยโดยรวม

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 

.05 ทั้งหมด 2 คู่ คือ 1) ผู้ใช้บริการธนาคาร

ผ่านทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย

ที่มีอายุระหว่าง 31-35 ปี มีระดับความคิดเห็น

ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารผ่านทาง

โทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทยมากกว่า 
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ผู้ใช้บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือของ

ธนาคารกสกิรไทยทีม่อีายรุะหว่าง 20-25 ปี และ 

2) ผู้ใช้บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือ

ของธนาคารกสิกรไทยที่มีอายุระหว่าง 36-40 

ปี มีระดับความคิดเห็นต่อการตัดสินใจเลือก

ใช้บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือของ

ธนาคารกสิกรไทยมากกว่าผู้ใช้บริการธนาคาร

ผ่านทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทยที่

มีอายุระหว่าง 20-25 ปี

ตารางที่ 5  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างในระดับความคิดเห็นที่ส่งผลต่อการ

ตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทยผ่านทางโทรศพัท์มอืถอืเป็นรายคู ่จ�ำแนกตามรายได้ต่อเดอืน

       รายไดต้อ่เดอืน x
Sig.

10,000 – 

20,000 บาท

20,001 – 

30,000 บาท

30,001 – 

40,000 บาท

มากกวา่ 

40,000 บาท

1. 10,000 - 20,000 บาท 4.11 - .0621 .0756 .0019*

2. 20,001 - 30,000 บาท 4.11 - .0777 .0041*

3. 30,001 - 40,000 บาท 4.18 - .1164

4. มากกวา่ 40,000 บาท 4.30 -

* มนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05

จากตารางที่ 5 ผลการทดสอบความ 

แตกต่างเป็นรายคูด้่วยวธิขีอง Bonferroni ยงัพบ

ว่า ผู้ใช้บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือ 

ของธนาคารกสิกรไทยที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

แตกต่างกัน มีการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือของธนาคาร

กสิกรไทยโดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05 ทั้งหมด 2 คู่ คือ 1) ผู้ใช้ 

บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือของ

ธนาคารกสิกรไทยที่มีรายได้มากกว่า 40,000 

บาท มีระดับความคิดเห็นต่อการตัดสินใจเลือก

ใช้บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือของ

ธนาคารกสิกรไทยมากกว่าผู้ใช้บริการธนาคาร

ผ่านทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทยที่

มีรายได้ระหว่าง 10,000-20,000 บาท และ 2) 

ผู้ใช้บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือของ

ธนาคารกสิกรไทยที่มีรายได้มากกว่า 40,000 

บาท มีระดับความคิดเห็นต่อการตัดสินใจเลือก

ใช้บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือของ

ธนาคารกสิกรไทยมากกว่าผู้ใช้บริการธนาคาร

ผ่านทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทยที่

มีรายได้ระหว่าง 20,001-30,000 บาท
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ตารางที ่6  แสดงผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชงิเส้นแบบพห ุ(Multiple Linear Regressions) ปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดทีส่่งผลต่อตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทยผ่านทางโทรศพัท์มอืถอื

ปจัจยัทางการตลาด
การเลอืกใชบ้ริการธนาคารกสกิรไทยผา่นทางโทรศพัทม์อืถอื

b SE b β t Sig.

1. ป จัจยัดา้นผลติภณัฑ์   -0.044 0.049 -0.045 -0.889 0.374

2. ป จัจยัดา้นราคา -0.021 0.045 -0.024 -0.471 0.638

3. ป จัจยัดา้นสถานทีจ่ดัจ�ำหนา่ย 0.226 0.064 0.208 3.555    0.000**

4. ป จัจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด 0.047 0.071 0.037 0.655 0.513

5. ป จัจยัดา้นบคุคล 0.182 0.051 0.205 3.534    0.000**

6. ป จัจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.331 0.075 0.237 4.433    0.000**

7. ป จัจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 0.117 0.053 0.123 2.224  0.027*

* มนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05* * มนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01

นอกจากนี้ ผลการการวิเคราะห์ผล 

กระทบของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ 

ส่งผลต่อตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกสิกร

ไทยผ่านทางโทรศัพท์มือถือโดยใช้การวิเคราะห์

การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ (Multiple Linear 

Regressions) ดังรายละเอียดในตารางที่ 6 เพื่อ

ทดสอบสมมติฐานที่ว่า ปัจจัยส่วนประสมทาง 

การตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ธนาคารกสิกรไทยของผ่านทางโทรศัพท์มือถือ

ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร และผล

การวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ธนาคารกสิกรไทยของผ่านทางโทรศัพท์มือถือ

ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครมากที่สุด 

ได้แก่ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (β = 

0.237) รองลงมาตามล�ำดับ ได้แก่ ปัจจัยด้าน

สถานที่จัดจ�ำหน่าย (β = 0.208) ปัจจัยด้าน 

บุคคล (β = 0.205) และปัจจัยด้านกระบวนการ

ให้ บริการ (β = 0.123)  ส่วนปัจจัยประสมทาง 

การตลาดบริการที่ไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือก

ใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทยของผ่านทางโทรศพัท์

มือถือของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

ได้แก่ ปัจจยัด้านผลติภณัฑ์ ปัจจยัด้านราคา และ

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด

อภิปรายผลการวิจัย

จากการศึกษาเรื่อง การเลือกใช้บริการ

ธนาคารกสิกรไทยของผ่านทางโทรศัพท์มือถือ 

มีประเด็นที่เป็นข้อตรวจพบและสามารถน�ำมา

อภิปรายผลการศึกษาได้ดังต่อไปนี้

เพศที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจ 

เลือกใช ้บริการธนาคารกสิกรไทยผ่านทาง 

โทรศัพท์มือถือของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพ- 

มหานครไม่แตกต่างกัน ทั้งนี้เนื่องจากปัจจุบัน

เพศหญงิและเพศชายนัน้ต่างมคีวามรูแ้ละมสีทิธิ

เท่าเทียมกันมากขึ้น ดังนั้น จึงมีความสามารถ

ในการตัดสินใจในการเลือกใช้สินค้าหรือบริการ

ต่างๆ อย่างเท่าเทียมกัน ซึ่งผลการวิจัยนี้ 
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ไม่สอดคล้องกับแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์  

(2538) ที่กล่าวว่า เพศเป็นตัวแปรส�ำคัญใน 

การตดัสนิใจซือ้สนิค้าหรอืบรกิาร โดยสตรจีะเป็น

เป้าหมายและเป็นผูบ้รโิภคทีม่อี�ำนาจในการซือ้สงู 

ไม่ว่าจะเป็นสินค้าประเภทใดก็ตาม เช่น สินค้า

ส�ำหรับผู้ชายหรือเด็ก มักจะเห็นได้ว่าผู้ที่ตัดสิน

ใจซื้อมักเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย

อายุที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจ 

เลือกใช ้บริการธนาคารกสิกรไทยผ่านทาง 

โทรศัพท์มือถือของผู้ใช้ บริการในเขตกรุงเทพ- 

มหานครแตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ

ที่ระดับ .05 โดยที่ผู้ใช้ บริการที่มีอายุระหว่าง 

31-35 ปี และ 36-40 ปี มีระดับความคิดเห็น

ต่อการตัดสินใจเลือกใช้ธนาคารกสิกรไทยผ่าน

ทางโทรศัพท์มือถือมากกว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุ

ระหว่าง 20-25 ปี ทั้งนี้เนื่องจากกลุ่มผู้ใช้บริการ

ที่มีอายุแตกต่างกันมักจะมีประสบการณ์และ

วิจารณญาณในการตัดสินใจเลือกใช้สินค้าหรือ

บริการเพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคล

ในแต่ละวัยที่แตกต่างกัน ซึ่งผลการวิจัยครั้งนี้ 

สอดคล้องกับแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์ 

(2538) ที่กล่าวว่า กลุ่มผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่าง 

กัน จะมีความต้องการในการตอบสนองของ

ผลติภณัฑ์หรอืบรกิารทีแ่ตกต่างกนั โดยสามารถ

ใช้อายุเป็นตัวแบ่งส่วนตลาดได้ นอกจากนี้ยัง 

สอดคล้องกับแนวคิดของสุดาพร กุณฑลบุตร 

(2549) ที่กล่าวว่า อายุส่งผลให้ผู ้บริโภคมี

พฤตกิรรมทีแ่ตกต่างกนัไป เนือ่งจากความจ�ำเป็น 

เช่น เมื่ออายุมากต้องใช้ยาหรือวิตามินมากกว่า

คนวัยเด็ก เป็นต้น หรือในด้านความสนใจที่

เปลีย่นแปลงไปตามกาลเวลา เช่น เดก็วยัรุน่นยิม

อ่านนติยสารลซิา คนวยัท�ำงานนยิมอ่านนติยสาร

ดิฉัน และคนสูงวัยนิยมอ่านขวัญเรือน เป็นต้น

รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันส่งผลต่อ

การตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทย

ผ่านทางโทรศัพท์มือถือของผู้ใช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05 โดยที่ผู้ใช้บริการที่มีรายได ้

มากกว่า 40,000 บาท มีระดับความคิดเห็น 

ต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย 

ผ่านทางโทรศัพท์มือถือมากกว่า 1) ผู้ใช้บริการ

ที่มีรายได้ระหว่าง 10,000-20,000 บาท และ 

2) รายได้ระหว่าง 20,001-30,000 บาท ทั้งนี้

เนื่องจากผู้ใช้บริการที่มีรายได้แตกต่างกันมักมี 

การท�ำธุรกรรมที่ต่างกันจึงมีผลต่อการตัดสินใจ 

เลือกใช ้บริการธนาคารกสิกรไทยผ่านทาง

โทรศัพท์มือถือที่แตกต่างกัน ซึ่งผลการวิจัยนี้

สอดคล้องกับแนวคิดของสุดาพร กุณฑลบุตร 

(2549) ที่กล่าวว่า รายได้เป็นตัวก�ำหนดอ�ำนาจ

ซื้อของผู้บริโภคและเป็นจุดเริ่มต้นของการเกิด 

ผลิตภัณฑ์ที่แตกต ่างกันในสายผลิตภัณฑ์

เดียวกัน และสอดคล้องกับแนวคิดของอดุลย์  

จาตุรงคกุล (2545) ที่กล่าวว่า รายได้เป็นสิ่ง

ส�ำคญัเพราะแบบแผนการใช้จ่ายขึน้อยูก่บัรายได้ 

ที่แต่ละคนได้รับ

ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันส่งผลต่อ

การตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทย

ผ่านทางโทรศัพท์มือถือของผู้ใช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน ทั้งนี้เนื่องจาก

ปัจจบุนัโทรศพัท์มอื ถอืได้กลายมาเป็นเทคโนโลยี

การสือ่สารทีไ่ด้รบัความนยิมอย่างแพร่หลายจาก

ผู้บริโภคในทุกวัยและทุกระดับ ดังนั้น การใช้

บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือจึงได้รับ

ความนิยมจากผู้ใช้บริการไปด้วย เพราะการใช้

งานที่สะดวกและรวดเร็ว ท�ำให้ระดับการศึกษา

ของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันจึงไม่มีผลต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการธนาคารกสิกรไทยผ่านทาง 
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มือถือ ซึ่งผลการวิจัยนี้ไม่สอดคล้องกับแนวคิด

ของพรทิพย์ สัมปัตตะวนิชย์ (2529) ที่กล่าว

ว่าการศกึษาเป็นตวัแปรทีส่�ำคญัต่อประสทิธภิาพ

ของการสือ่สารของผูร้บัสาร โดยเชือ่ว่าการศกึษา

นั้นท�ำให้มีพฤติกรรมแตกต่างกันออกไป โดย

ผู ้ที่มีการศึกษาสูงจะมีความสนใจในเรื่องที่มี

เหตุผลสนับสนุนเพื่อน�ำมาประกอบการตัดสิน

ใจซื้อสินค้า

อาชพีทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสนิใจ 

เลือกใช ้บริการธนาคารกสิกรไทยผ่านทาง 

โทรศัพท์มือถือของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพ- 

มหานครไม่แตกต่างกัน ทั้งนี้เนื่องจากปัจจุบัน

ผู้ที่ท�ำธุรกรรมทางธนาคารไม่ว่าอาชีพใดก็ล้วน

ต้องการความสะดวกรวดเร็วในการใช้บริการ  

ดังนั้น การให้บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์ 

มือถือ จึงสามารถตอบสนองความต้องการใน

การท�ำธุรกรรมที่สะดวกและรวดเร็วของผู้คนใน

ทกุอาชพี จงึเป็นผลท�ำให้ผูใ้ช้บรกิารมกีารตดัสนิ

ใจเลือกใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือที่ 

ไม่แตกต่างกัน 

ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพส่งผลต่อ

การตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทย

ผ่านทางโทรศัพท์  มือถือของผู้ใช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่

ระดับ .01 ทั้งนี้เนื่องจากลักษณะของการบริการ

ธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือ เป็นบริการที่

ไม่สามารถจับต้องได้ ท�ำให้ผู้ใช้บริการต้องการ

ความมัน่ใจในการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิาร ดงันัน้ 

ลกัษณะทางกายภาพของบรกิารธนาคารผ่านทาง

โทรศพัท์มอืถอืจงึจ�ำเป็นต้องสร้างความน่าเชือ่ถอื

และไว้วางใจให้แก่ผู้ใช้บริการ เพื่อเป็นการสร้าง

ความมั่นใจในการใช้บริการ เช่น เว็บไซต์ของ

ธนาคารต้องมีความเป็นมืออาชีพและน่าเชื่อถือ 

ธนาคารมกีารแสดงนโยบายทีช่ดัเจนในการรกัษา

ข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า มีการแสดงรายละเอียด

และมาตรฐานของระบบการรกัษาความปลอดภยั

ในการท�ำธรุกรรมทางการเงนิผ่านโทรศพัท์มอืถอื 

รวมถึงการที่ธนาคารมีนโยบายแสดงความ 

รบัผดิชอบในกรณทีีเ่กดิความผดิพลาดในการท�ำ

ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ เป็นต้น 

ซึ่งผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับผลการวิจัยของ 

อภิวรรณ ลาภวรารักษ์ (2549) ที่พบว่า ปัจจัย

ด้านลักษณะทางกายภาพเป็นเป็นปัจจัยที่ส่งผล

ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ K-mAlert ของ

ธนาคารกสิกรไทย จ�ำกัด (มหาชน) ในจังหวัด

สมุทรสาคร

ปัจจัยด้านสถานที่จัดจ�ำหน่ายส่งผลต่อ

การตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทย

ผ่านทางโทรศัพท์มือถือของผู้ใช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่

ระดบั .01 ทัง้นีเ้นือ่งจากเป็นช่องทางทีผู่ใ้ช้บรกิาร

สามารถเลอืกรบับรกิารได้ ดงันัน้ความสะดวกใน

การรับบริการจึงเป็นสิ่งส�ำคัญที่ผู้ใช้บริการจะใช้ 

เป็นปัจจัยในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ซึ่งผล 

การวจิยันีส้อดคล้องกบัผลการวจิยัของ ทพิย์สดุา  

หมื่นหาญ (2547) ที่พบว่าปัจจัยด้านสถานที่

จัดจ�ำหน่ายมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ธนาคารผ่านอินเตอร์เน็ตของผู้ใช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานคร แต่ไม่สอดคล้องกับผลการ

วิจัยของอภิวรรณ ลาภวรารักษ์ (2549) ที่พบว่า 

ปัจจัยด้านสถานที่จัดจ�ำหน่ายไม่ส่งผลต่อความ

พึงพอใจของผู้ใช้บริการ K-mAlert ของธนาคาร

กสกิรไทย จ�ำกดั (มหาชน) ในจงัหวดัสมทุรสาคร

ปัจจัยด้านบุคคลส่งผลต่อการตัดสินใจ 

เลือกใช ้บริการธนาคารกสิกรไทยผ่านทาง 

โทรศัพท์มือถือของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพ- 

มหานคร อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ทั้งนี้เนื่องจากบุคลากรในธุรกิจบริการเป็นปัจจัย
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ส�ำคัญที่เป็นตัวก�ำหนดว่าธุรกิจบริการนั้นจะ

ประสบความส�ำเร็จหรือไม่ ดังนั้นพนักงานจึง

ต้องมีความรู้ ความสามารถและทักษะในการ

ให้บริการ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนอง

ลูกค้า มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการ

แก้ปัญหาให้แก่ผู้ใช้บริการได้ ซึ่งผลการวิจัยนี้

สอดคล้องกับผลการวิจัยของทิพสิริ ทิพย์พรหม 

(2547) ที่พบว่า ปัจจัยด้านบุคคลเป็นปัจจัยที่มี

ผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์

ของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตอ�ำเภอเมือง 

จังหวัดเชียงใหม่ 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการส่งผล

ต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย 

ผ่านทางโทรศัพท์มือถือของผู้ใช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 

ระดับ .05 ทั้งนี้เนื่องจากกระบวนการเป็นส่วน

หนึ่งในการก�ำหนดมาตรฐานความรวดเร็วและ 

คุณภาพในการให้บริการ และเป็นปัจจัยที่

สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก้ผู้ใช้บริการได้ 

ซึ่งผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับผลการวิจัยของ 

สุวิสา สุรังสิมันต์กุล (2551) ที่พบว่า ปัจจัยด้าน

กระบวนการให้บรกิาร มผีลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ช้บรกิารธนาคารทางอนิเทอร์เนต็ ของธนาคาร

ไทยพาณชิย์ จ�ำกดั (มหาชน) ในเขตอ�ำเภอเมอืง 

จังหวัดเชียงใหม่

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ไม่ส่งผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช ้บริการธนาคารกสิกรไทย

ผ่านทางโทรศัพท์มือถือของผู้ใช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่

ระดับ .01 ทั้งนี้เนื่องจากบริการธนาคารทาง

โทรศัพท์มือถือของแต่ละธนาคาร มีลักษณะการ

ให้บรกิารทีไ่ม่แตกต่างกนั ผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่จงึ

ให้ความส�ำคัญกับปัจจัยด้านอื่นๆ ประกอบการ

ตัดสินใจเลือกใช้มากกว่าปัจจัยนี้ ซึ่งผลการวิจัย 

นี้ไม่สอดคล้องกับผลการวิจัยของ ทิพย์สุดา  

หมื่นหาญ (2547) ที่พบว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ ์

มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารธนาคารผ่าน 

อินเตอร์เน็ตของผู ้ใช้บริการในเขตกรุงเทพ- 

มหานคร 

ปัจจัยด้านราคาไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจ 

เลือกใช ้บริการธนาคารกสิกรไทยผ่านทาง 

โทรศัพท์มือถือของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพ- 

มหานคร อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ทั้งนี้เนื่องจากราคาเป็นกลไกที่สามารถดึงดูด

ความสนใจของลูกค้าให้เกิดขึ้นมาได ้ แต่ปัจจัย

ย่อยด้านราคาของการให้บริการธนาคารทาง

โทรศัพท์มือถือของธนาคารส่วนใหญ่ไม่มีความ

แตกต่างกัน เช่น การให้บริการโดยไม่คิดค่า

ธรรมเนยีมในการใช้บรกิารธนาคารผ่านโทรศพัท์

มือถือบางรายการ เช่น ค่าธรรมเนียมแรกเข้า 

บริการช�ำระค่าบริการต่างๆ บริการเติมเงิน

โทรศพัท์มอืถอื และบรกิารสอบถามยอดคงเหลอื

ในบญัช ีเป็นต้น ซึง่ผลการวจิยันีไ้ม่สอดคล้องกบั 

ผลการวิจัยของทิพย์สุดา หมื่นหาญ (2547)  

 ที่พบว่า ปัจจัยด้านราคามีผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการธนาคารผ่านอินเตอร์เน็ตของผู้ใช้

บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจยัด้านการส่งเสรมิการตลาดไม่ส่งผล 

ต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย 

ผ่านทางโทรศัพท์มือถือของผู้ใช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่

ระดับ .01 ทั้งนี้เนื่องจากผู้ใช้บริการธนาคารทาง 

โทรศพัท์มอืถอืส่วนใหญ่ให้ความส�ำคญักบัปัจจยั

ด้านอื่นๆ มากกว่าการส่งเสริมการตลาดของ

ธนาคาร ซึ่งผลการวิจัยนี้ไม่สอดคล้องกับผล 

การวิจัยของทิพสิริ ทิพย์พรหม (2547) ที่พบว่า 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดเป็นปัจจัยที่มี

ผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์
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ของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตอ�ำเภอเมือง 

จังหวัดเชียงใหม่

ข้อเสนอแนะ

จากผลการศึกษาการเลือกใช้บริการ

ธนาคารกสิกรไทยผ่านทางโทรศัพท์มือถือมี 

ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงและพัฒนาดัง 

ต่อไปนี้ 

1. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ กลุ่มตัวอย่าง

ส่วนใหญ่ให้ความส�ำคญักบัปัจจยัด้านผลติภณัฑ์ 

โดยเฉพาะการพิจารณาถึงชื่อเสียงและความ- 

น่าเชือ่ถอืของธนาคาร และการพจิารณาถงึความ

ปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัว ดังนั้น ธนาคารจึง

ควรท�ำการประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการเกิดการ

รับรู้และเข้าใจในเรื่องความปลอดภัยในการใช้

บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคาร

กสิกรไทย เพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความเชื่อมั่นใน

ระบบความปลอดภัย และมั่นใจในการใช้บริการ

ของธนาคาร

2. ปัจจยัด้านราคา กลุม่ตวัอย่างส่วนใหญ่ 

ให้ความส�ำคญักบัปัจจยัด้านราคา ดงันัน้ ธนาคาร 

จงึควรมกีารจดัการ การส�ำรวจวจิยั และวางแผน

การด�ำเนินงานที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยด้านราคา

ให้เหมาะสมและสามารถสร้างความพึงพอใจ

ให้กับผู้ใช้บริการได้มากที่สุด เพื่อเพิ่มปริมาณ

หรือความถี่ในการใช้บริการให้มากขึ้น เช่น การ

เปิดใช้บริการโดยไม่คิดค่าธรรมเนียม การชี้แจง

รายละเอียดค่าใช้บริการอย่างชัดเจน และการ

ก�ำหนดอัตราค่าบริการให้เหมาะสมกับคุณภาพ

ของบริการ เป็นต้น

3. ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส�ำคัญกับปัจจัย

ด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่ายโดยรวมอยู ่ใน

ระดับมาก โดยเฉพาะความสะดวกในการสมัคร

ใช้บริการ ดังนั้น ธนาคารจึงควรมีการพัฒนา

และปรับปรุงขั้นตอนการสมัครสมาชิก โดยการ

อ�ำนวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการที่มาสมัคร

ใช้บริการ และควรจัดให้มีพนักงานที่มีความรู้

ความเข้าใจในเรื่องบริการธนาคารทางโทรศัพท์

มอืถอืของธนาคารกสกิรไทยมาคอยให้ค�ำแนะน�ำ

เวลาที่มีผู้ใช้บริการมาสมัครใช้บริการธนาคาร

ทางโทรศัพท์มือถือที่สาขา

4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส�ำคัญกับปัจจัย

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด โดยเฉพาะการ

มอบของที่ระลึกหรือของสมนาคุณส�ำหรับลูกค้า

ในช่วงเทศกาลต่างๆ เช่น วันปีใหม่ วันเกิด 

หรอืเมือ่มกีารสมคัรใช้บรกิารเป็นครัง้แรก ดงันัน้  

ธนาคารจึงควรมีการส่งเสริมการขาย โดยการ

มอบของที่ระลึกเมื่อมีผู้มาสมัครใช้บริการ หรือ

มีการสะสมคะแนน โดยท�ำการจับฉลากผู้โชคดี 

ส�ำหรับลูกค้าที่มีการใช้บริการหรือท�ำรายการ

ผ่านทางโทรศัพท์มือถือเป็นประจ�ำ  เพื่อเป็นการ

กระตุ ้นให้ผู ้ใช้บริการเกิดความสนใจที่จะใช้

บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือเพิ่มมากขึ้น

5. ป ัจจัยด ้านบุคคล กลุ ่มตัวอย ่าง 

ส่วนใหญ่ให้ความส�ำคัญกับปัจจัยด้านบุคคล 

โดยรวมในระดับมาก ดังนั้น ธนาคารควรมีการ

จดัอบรมให้ความรูแ้ก่พนกังานประจ�ำสาขา และ

พนักงาน Call Center ให้มีความรู้ความเข้าใจ

ในเรื่องบริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของ

ธนาคารกสิกรไทย เพื่อให้สามารถตอบค�ำถาม 

ค�ำแนะน�ำและแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง ตลอด

จนควรเสริมสร้างความเชื่อมั่นและทัศนคติที่

ดีของพนักงานในการให้บริการแก่ผู ้ใช้บริการ 

ด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส มีอัธยาศัยที่ดีในการ

ให้บริการ
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6. ปัจจยัด้านกระบวนการให้บรกิาร กลุม่

ตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส�ำคัญกับปัจจัยด้าน

กระบวนการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก 

โดยเฉพาะการพิจารณาถึงความสะดวกในการ 

ติดต่อขอรับบริการ การพิจารณาถึงขั้นตอนการ 

ใช้บริการที่ไม่ยุ่งยากซับซ้อน การพิจารณาถึง 

ความรวดเร็วในการเชื่อมต่อกับระบบการให้

บรกิารของธนาคาร ดงันัน้ธนาคารจงึควรปรบัปรงุ 

และควบคุมกระบวนการให้บริการทุกขั้นตอน 

ให้มีความสะดวกรวดเร็ว ใช้งานง่าย ไม่ซับ

ซ้อน และมีความถูกต้องแม่นย�ำ เพื่อสร้างความ 

พึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ

7. ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ กลุ่ม 

ตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส�ำคัญกับปัจจัยทาง 

การตลาดบริการด้านลักษณะทางกายภาพ 

โดยรวมในระดบัมาก โดยเฉพาะการน�ำเทคโนโลยี 

ที่ทันสมัยมาใช้กับระบบการให้บริการธนาคาร

ผ่านทางโทรศัพท์มือถือ ดังนั้น ธนาคารจึงควร

ใช้เครื่องมือและอุปกรณ์ที่มีความทันสมัย และ 

มีการก�ำหนดนโยบายที่ชัดเจนเกี่ยวกับระบบ 

การรักษาข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า
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