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บทคดัย่อ 

การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินรวมถึงพฤติกรรม
และความพึงพอใจของลูกคา้ ในการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือใน
เขตเทศบาลนครเชียงใหม่ โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งที่เป็นลูกคา้
ธนาคารกสิกรไทยจ านวน 400 ราย การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา การให้น ้ าหนัก
ความส าคญัของปัจจยัและความพึงพอใจซ่ึงประกอบด้วย 7 ปัจจยั ได้แก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ด้านราคา 
ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ และดา้นการสร้าง
และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ โดยใชลิ้เคิทสเกล  

ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นหญิงสมรสแล้ว อายุเฉล่ีย 39 ปี จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 10,000 – 20,000 บาท/
เดือน ปัจจยัน้ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่านโทรศพัท์มือถือใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัที่มีผลเป็นส าคญัล าดบัหน่ึง คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ซ่ึงไดแ้ก่การบริการ
ผา่นโทรศพัทมื์อถือมีความสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึงและส่งขอ้มูล และการบริการน้ีมีระบบความ
ปลอดภยัสูง ล าดบัสองคือ ดา้นการจดัจ าหน่าย คือ ลูกคา้สามารถท ารายต่างๆไดต้ลอด 24 ชัว่โมง และ 
ทุกสถานที่ที่มีอินเตอร์เนต และด้านความน่าเช่ือถือของธนาคาร กลุ่มตวัอยา่งมีระยะเวลาในการใช้
บริการทางการเงินจากธนาคารผา่นโทรศพัทมื์อถือโดยเฉล่ียคนละ 1 ปี โดยส่วนใหญ่ใชเ้ครือข่ายของ 
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ทรูมูฟ เอไอเอส  และดีแทค ตามล าดับ กลุ่มตวัอย่างทุกคนที่ท  าธุรกรรมเติมเงินโทรศัพท์มือถือ 
รองลงมาเป็นการโอนเงินระหวา่งบญัชีตนเองไปยงับญัชีบุคคลอ่ืนภายในธนาคารกสิกรไทยและต่าง
ธนาคาร และยงัท าการตรวจสอบประวตัิการท ารายการโอนเงินและช าระเงินโดยท าธรุกรรมทาง
การเงินเฉล่ียสปัดาห์ละ 4 คร้ัง และมกัท าในช่วงเวลา 06.00 -12.00 น. กลุ่มตวัอยา่งมีความพงึพอใจใน
การใชบ้ริการทางการเงินผ่านโทรศพัทมื์อถือในภาพรวมอยูร่ะดบัมาก โดยมีความพึงพอใจเป็นล าดบั 
หน่ึงคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ล าดบัสอง คือดา้นการจดัจ าหน่าย และล าดบัสาม คือดา้นความน่าเช่ือถือและ
ภาพพจน์ของธนาคาร 
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ABSTRACT 

The present study has the objectives to examine the factors affecting the choice of Kasikorn Bank’s 
customers in Chiang Mai Municipality area to use K-mobile Banking Plus services and to 
understand their behavior and satisfaction related to their use of the services.  The needed 
information for the investigation was collected by questionnaire interview from 400 samples of 
Kasikorn Bank’s customers.  The analysis was based on the results of descriptive statistics and the 
samples’ importance ranking of seven marketing is product, price, place, promotion, people, 
process, physical evidence mix factors as well as the expression of level of customers’ satisfaction 
with various factors using Likert scale rating method.  
 

The study found that the majority of sampled K-bank customers could be described as female, 
married, 39 years old on the average, bachelor’s degree graduate, employed in private business 
company, and having monthly income in the range of 10,000 – 20,000 baht.  All marketing mix 
factors appeared to exert an overall high influence on the K-bank customers’ choice to use the K-
mobile Banking Plus services.  However, the most influential factor was found to be product for the 
attributes of convenient and speedy services for information access and sending, and high system 
security.  The second most important factor was place for the reason that customers can make  
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financial transactions 24 hours per day and at everywhere accessible to internet.  And this was 
followed by the reliability of this Bank’s operation.  The samples under study have used the K-
mobile  
 
Banking Plus services for one year on the average, mostly through cellular phones using TrueMove 
followed by AIS, and DTAC networks, respectively.  All of them indicated they used K-mobile 
Banking Plus services for topping up their prepaid mobile phone services, and to a lesser extent for 
money transfer from their accounts to other people’s or other entities’ accounts in the Kasikorn 
Bank as well as other banks, and also for checking and monitoring money term deposits and 
transfers.  They generally made financial transactions four times per week on the average and often 
during 6.00 – 12.00 a.m.  The satisfaction with overall K-mobile Banking Plus services was rated 
at high level.  Specifically, the high satisfaction was placed firstly on the factor of product, 
secondly on the place factor, and then the factor of reliability and image of the Kasikorn Bank. 

 


