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บทที ่5 

สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

 

 

การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยจ ากดั (มหาชน) ในการ
เลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่านโทรศพัท์มือถือในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่การ
วิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา นอกจากนั้นยงัศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่านโทรศพัท์มือถือโดยท าการสอบถามจากกล่มตวัอยา่ง 400 รายการ
วเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย 

5.1สรุปผลการศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ20 – 40 ปี อายเุฉล่ีย 39 ปี เป็นพนกังานบริษทัเอกชนโดยมี
รายไดต่้อเดือน 10,000-20,000 บาท ระดบัการศึกษาปริญญาตรี สถานภาพสมรส ซ่ึงมีสมาชิกใน
ครอบครัวเฉล่ียครอบครัวละ 2 คน และส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาท่ีเชียงใหม่ 

กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 มีความคิดเห็นวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินกบัธนาคาร
ผ่านโทรศพัท์มือถือโดยให้ความส าคญักบัด้านผลิตภณัฑ์เป็นล าดบัแรก เพราะการบริการท่ีมีความ
สะดวกรวดเร็วในการข้อถึงขอ้มูลมีระบบความปลอดภยัสูง และการให้บริการมีความหลากหลาย 
รองลงมาจะเป็นดา้นจดัจ าหน่าย ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มองในดา้นน้ีวา่ สามารถท ารายการต่างๆ ได้
ทุกสถานท่ีท่ีมีระบบอินเตอร์เน็ต  และสามารถท ารายการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง  และดา้นท่ีกลุ่มตวัอยา่ง
ให้ความส าคญัล าดบัสาม คือด้านบุคคลหรือพนักงาน ซ่ึงในด้านน้ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักับ 
พนกังานท่ีมีความรู้ และความสามารถในการใหค้  าแนะน าบริการในการใชง้านเป็นอยา่งดี  และพนกัมี
ประสิทธิภาพโดยเฉพาะการแกไ้ขปัญหาการใชบ้ริการเม่ือเกิดปัญหา  
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กลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่ ความคิดเห็นวา่ พฤติกรรมท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินกบัธนาคาร
ผา่นโทรศพัท์มือถือใช้บริการเฉล่ียอยูท่ี่ 1 ปี และเครือข่ายโทรศพัทท่ี์ใช้กนัมากเป็นล าดบัหน่ึง ไดแ้ก่ 
เครือข่าย True Move ล าดบัสอง คือ AIS  และ Dtac ตามล าดบั  ในส่วนของประเภทธุรกรรมในการใช้
บริการทางการเงินของกลุ่มตวัอย่างทุกรายให้ความส าคญั กบัการเติมเงินโทรศพัท์มือถือตวัเอง และ
เบอร์อ่ืนทุกเครือข่าย เพราะมีความสะดวกและรวดเร็วไม่ตอ้งเสียเวลาในการออกไปเติม รองลองมาจะ
คือการโอนเงินระหว่างบญัชีตนเองไปยงับญัชีอ่ืนภายในธนาคารกสิกรไทย และต่างธนาคาร ล าดบั
สามในการท าธุรกรรมคือการตรวจสอบประวติัการท ารายการโอนเงิน จ่าบิล/ช าระเงิน และเติมเงินท่ี
ได้ส าเร็จเสร็จส้ินไปแล้ว โดยช่วงเวลาส่วนใหญ่กลุ่มตัวอย่างจะใช้บริการ เวลา 06.00-12.00 น. 
รองลงมาคือช่วงเวลาระหว่าง 12.00-18.00 น.  ซ่ึงจ านวนคร้ังท่ีกลุ่มตัวอย่างใช้บริการนั้ นเฉล่ีย
ประมาณ 4 คร้ัง ต่อสัปดาห์ โดยทราบแหล่งข้อมูลจากทางอินเตอร์เน็ตและเวปไซต์ล าดับแรก 
รองลงมาคือ โปสเตอร์/แผน่พบั  ล าดบัสามคือ เจา้หนา้ท่ีธนาคารให้ค  าแนะน า และผูท่ี้แนะน าในการ
ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพื่อน/คนรู้จกัท่ีบอกต่อ สถานท่ีส่วนใหญ่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการทาง
การเงินคือ ท่ีท างาน รองลงมาคือร้านกาแฟและร้านอาหารตามล าดบั  ในดา้นการใชบ้ริการดา้นอ่ืนๆ 
ส่วนใหญ่จะเป็นการฝากเงิน ไม่ว่าจะเป็นฝากออมทรัพยแ์ละประจ า  การโอนเงิน หรือเช็คยอดบตัร
เครดิต  ส่วนปัญหาท่ีพบในการใชบ้ริการทางการเงินผา่นมือถือนั้น จากกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ พบว่า
ใชไ้ดเ้ฉพาะซิมอินเตอร์เนต 3 จี เท่านั้น และสามารถใชไ้ดก้บั สมาร์ทโฟนเท่านั้น ล าดบัสุดทา้ยจะเป็น
เร่ืองสัญญาณเครือข่ายไม่ดี / ไม่เสถียร  

กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นวา่ ความพึงพอใจท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินกบัธนาคารผ่าน
โทรศพัทมื์อถือโดยใหค้วามส าคญั กบัดา้นผลิตภณัฑ์เป็นล าดบัหน่ึง เพราะการบริการท่ีมีความสะดวก
รวดเร็วในการขอ้ถึงขอ้มูล มีระบบความปลอดภยัสูง และการให้บริการมีความหลากหลายรองลงมาจะ
เป็นดา้นจดัจ าหน่าย ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มองในดา้นน้ีวา่ สามารถท ารายการต่างๆ ไดทุ้กสถานท่ี
ท่ีมีระบบอินเตอร์เน็ต  และสามารถท ารายการได้ตลอด 24 ชั่วโมงและด้านท่ีกลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคญัล าดบัสอง คือการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงในด้านน้ีกลุ่มตวัอย่างให้
ความส าคญั กบัความน่าเช่ือถือและภาพพจน์ของธนาคารในล าดบัแรก และ ความน่าสนใจในการ
ออกแบบเวป็ไซตแ์ละกราฟฟิกท่ีน่าสนใจซ่ึงสามารถดึงดูดลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการ 
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5.2  ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

       ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

1. จากการศึกษากลุ่มตวัอย่างในภาพรวมพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นกลุ่มคนท่ีท างาน
เอกชน มีครอบครัวแล้ว โดยส่วนใหญ่มีอายุ ระหว่าง 20-40 ปี ซ่ึงส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาในจงัหวดั
เชียงใหม่ดงันั้นผูเ้ก่ียวขอ้งควรจะ เพิ่มการบริการให้มีความเหมาะสมกบักลุ่มคนกลุ่มน้ี ไม่ว่าจะเป็น
เร่ืองรูปการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ ให้เหมาะสมและดึงดูดผูใ้ชบ้ริการตวัในกลุ่มน้ีให้เขา้ถึงขอ้มูล
ใหม้ากข้ึน 

2. จากการศึกษาด้านปัจจัย ท่ี มีผลต่อการเลือกใช้บ ริการทางการเงินกับธนาคารผ่าน
โทรศพัทมื์อถือพบวา่ ส่วนใหญ่คือดา้นผลิตภณัฑ์ ซ่ึงประกอบดว้ยความหลากหลายของผลิตภณัฑ์ใน
การบริการ เช่น การสอบถามขอ้มูลความสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล  รับส่งขอ้มูล เพื่อดึงดูดให้
ลูกคา้ใชบ้ริการมากข้ึน ผูเ้ก่ียวขอ้งความเพิ่มประสิทธิภาพของระบบขอ้มูลและผลิตภณัฑใ์หค้รอบคลุม
ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ มีขอ้มูลท่ีระเอียดและชดัเจน โดยเฉพาะความสะดวกสบายในการใช้
บริการต่างๆ สามารถท าไดง่้าย รวดเร็ว  

3. จากการศึกษาพบวา่ การเลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือ
ส่วนใหญ่ จะเป็นระบบ True Move  AIS  และ Dtac  และใช้บริการมาแล้วประมาณ 1 ปี ซ่ึงเป็น
ระยะเวลาท่ีไม่มากหรือนอ้ยเกินไปเน่ืองจากธนาคารเพิ่งจะมีการบริการในดา้นน้ี ดงันั้นผูเ้ก่ียวขอ้งควร
เพิ่มการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ให้ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารไดม้ากและชดัเจน และมีความเช่ือมัน่
ในการท่ีจะสมคัรการใช้บริการทางการเงินผ่านมือถือมากข้ึนและช่วงเวลาผูใ้ชบ้ริการนั้นส่วนมากอยู่
ในช่วงเวลาประมาณ 06.00- 12.00 น. ซ่ึงเป็นช่วงเวลาท่ีผูใ้ช้บริการเร่ิมท างานกนัแลว้ผูเ้ก่ียวขอ้งควร
เพิ่มโปรโมชั่นในช่วงเวลาน้ี หรือ ช่วงเวลาอ่ืนๆให้ ผูใ้ช้บริการมีความสะดวกมากข้ึนโดยเฉพาะ
สถานท่ีของผูใ้ชบ้ริการนั้นจะเป็นท่ีท างาน รองลงมาคือร้านกาแฟ ซ่ึงทั้งสองสถานท่ีนั้นสามารถเขา้ถึง
อินเตอร์เน็ตไดง่้ายและสะดวกสบายกวา่ท่ีอ่ืน ดงันั้นควรเพิ่มการประชาสัมพนัธ์กบัสถานท่ีดงักล่าวให้
มากข้ึนเพื่อดึงดูดการใชบ้ริการทางการเงินกบัธนาคารใหม้ากข้ึน 

4. จากการศึกษา ความพึงพอใจพบวา่ในการเลือกใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์า่น
โทรศพัท์มือถือส่วนใหญ่ เป็นด้านผลิตภณัฑ์ซ่ึงลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพอใจ ในความสะดวกและ
รวดเร็วในการบริการ และควรเพิ่มมีระบบความปลอดภยัชั้นสูง ของการบริการ ให้ลูกคา้เกิดความ
สบายใจ และควรเพิ่มระยะเวลาการใชง้าน ให้มากข้ึนและสถานท่ีในการใชบ้ริการมีความทัว่ถึง ขอ้มูล
ท่ีไดจ้ากพนกังานธนาคารมีความชดัเจน ดงันั้นผูเ้ก่ียวขอ้งจะตอ้งเพิ่มและพฒันาในส่วนของระบบการ
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ใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์มือถือและศกัยภาพของพนกังานให้มากข้ึนเพื่อท่ีจะท าให้การใช้
บริการของผูใ้ชบ้ริการนั้นไม่เกิดปัญหา  

5.3 ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 

 1. กลุ่มตวัอย่างลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่ ใช้กลุ่มตวัอย่าง 
จ านวน 400 รายซ่ึงอาจจะท าให้ผลการศึกษาไม่ครอบคลุมหรือชดัเจน ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไป
ควรจะใชก้ลุ่มตวัอยา่งจากจากเขตนอกพื้นท่ีหรือจงัหวดัอ่ืนให้มากข้ึนซ่ึงอาจจะท าให้ผลการศึกษาท่ี
ต่างออกไป 

 2. การศึกษาคร้ังน้ีอาจยงัมีอุปสรรค ขอ้จ ากดัดา้นอ่ืนๆ และการเตรียมพร้อมดา้นอ่ืนอีกหลาย
ดา้น อาทิเช่นผูท้  าแบบสอบถามไม่มีเวลาให้ขอ้มูลเน่ืองจากแบบสอบถามมีเน้ือหาท่ีเป็นวิชาการและ
ยากต่อการท าแบบสอบถามซ่ึงอาจท าใหข้อ้มูลท่ีไดไ้ม่ตรงกบัความตอ้งการ ดงันั้นการศึกษาคร้ังต่อไป
ควรเลือกช่วงเวลาท่ีเหมาะสม และแบบสอบถามควรมีเน้ือหาใจความท่ีกระชบัและเขา้ใจง่าย  

  


