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บทคดัย่อ 
การวิจยัน้ีเป็นการทาํในรูปแบบของการแกปั้ญหา (Problem Based Solving) เพ่ือ  1) ศึกษาและหาสาเหตุท่ี

ลูกคา้ไม่ใชบ้ริการ  2) ศึกษาความตอ้งการในการใชบ้ริการ  3) การวางแผนและวางกลยทุธ์ทางการตลาดในการเพ่ิม
จาํนวนลกูคา้ท่ีทาํธุรกรรมทางการเงินผา่น ABC Mobile Banking (นามสมมติ) โดยแจกแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่ง
จาํนวน 200 คน โดยใชท้ฤษฎีการคาํนวณของทาโร่ ยามาเน่,1970 ท่ีความคลาดเคล่ือน 10 % ของผูส้มคัรและใช้
บริการจากลูกคา้จาํนวน 25,454 คน  จาํนวน 100 คน และ ผูส้มคัรแต่ไม่ไดใ้ชบ้ริการจากลูกคา้จาํนวน  3,910 คน  อีก
จาํนวน 100 คน จากลูกคา้ 10 สาขาในจงัหวดันครราชสีมา และทาํการสัมภาษณ์ลูกคา้จากสาขาท่ีมีสถานะไม่ทาํ
ธุรกรรมทางการเงินผา่นแอปพลิเคชัน่ อีกจาํนวน 10 คน โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการ
วิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ และพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ โดยใชค้่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) และวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นส่วนประสมทางการตลาด โดยใชก้ารหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) การวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสัมภาษณ์ ทาํโดยการวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content 
Analysis) แบบอุปนยั (Analytic Induction) การศึกษาพบวา่ การท่ีลูกคา้สมคัรแต่ไม่ไดใ้ชง้านแอปพลิเคชัน่ ABC – 
Mobile Banking อยา่งต่อเน่ืองนั้น มาจากปัญหาดงัต่อไปน้ี ลูกคา้ใชบ้ริการไม่เป็น การใหบ้ริการท่ีไม่หลากหลาย ไม่
ครอบคลุมความตอ้งการของลูกคา้ ระบบการปฏิบติัการของแอปพลิเคชัน่ไม่เสถียร ซ่ึงชา้และขดัขอ้งบ่อยคร้ัง และมี
ความยุง่ยากในขั้นตอนการสมคัร รูปแบบไม่ทนัสมยัทาํใหล้กูคา้ไม่นิยมใชง้าน ผูศึ้กษาไดเ้ลือกแนวทางท่ีเหมาะสมใน
การแกปั้ญหา ดงัน้ี  1) การประชาสัมพนัธ์แอปพลิเคชัน่ให้ลูกคา้ไดรั้บรู้  2) การชกัชวนลูกคา้และให้คาํแนะนาํของ
พนกังาน  3) พฒันาดา้นกระบวนการ ปรับปรุงระบบใหเ้กิดความเสถียร และความปลอดภยั 
คาํสําคญั: แอปพลิเคชัน่, โมบายแบงกก้ิ์ง, การส่งเสริม 
 

ABSTRACT 
The objectives of this problem-based solving are to 1) Study were to find out the reasons why ABC Bank 

clients do not use ABC – Mobile Banking (Alias)  2) Study the needs of application services.  3) Plan marketing 
strategies to increase a number of ABC – Mobile Banking users by distributing the questionnaires with a sample of 
200 clients from 10 branches of ABC Bank in Nakhon Ratchasima, using the calculation formula of Taro Yamane, 
1970, with 10 percent of standard deviation of, and randomly selecting 100 samples from 25,454 users, 100 
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samples from 3,910 of inactive accounts,and 10 of non-ABC – Mobile Banking users from the sample to interview 
using Descriptive Statistics to analyze demographic data and users’ behavior by using Frequency and Percentage, 
and analyzing marketing mix data by using of Mean and Standard Deviation. Data analysis was conducted by 
Content Analysis and Analytic Induction. The study founded that the reasons of the clients who applied but did not 
continuously use the ABC – Mobile Banking application were not to know how to use it, less variety of services, 
the application is unstable and slow, the difficulty of registration, and the format was not modern. The researcher 
selected the appropriate solutions to solve the problems as follows: 1) Publicizing the application to clients, 2) 
Persuading and giving suggestions from the employees to clients, 3) developing the process and improve the system 
to be more stable and secured. 
Keywords: Application, Mobile Banking, Promotion 
 
1. บทนํา 

ดว้ยเทคโนโลยีท่ีแปรเปล่ียน กอปรกบั พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการความสะดวกให้การทาํธุรกรรม
ทางการเงินมากข้ึน ทาํใหห้ลายๆธนาคาร รวมถึงธนาคาร ABC (นามสมมติ) ตอ้งมีการปรับตวั และพฒันาบริการทาง
การเงินผา่น Mobile Banking มากข้ึน เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และลดภาระหนา้ท่ีของพนกังานภายใน
สาขา อีกทั้งยงัสามารถลดระบบการรอคอยของลูกคา้ไดอี้กช่องทางหน่ึง แต่ขอ้มูลของธนาคารพบว่าลูกคา้ธนาคาร 
ABC มียอดการใชง้านการทาํธุรกรรมดา้นการเงินผา่น ABC – Mobile Banking ในจงัหวดันครราชสีมา ยงัมีจาํนวน
นอ้ย และมีสถานะไม่ไดใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองเป็นเวลานานจึงเป็นการเพ่ิมหนา้ท่ีใหก้บัพนกังานมากยิง่ข้ึน และยงัทาํ
ใหส้ิ้นเปลืองทรัพยากรดา้นต่าง ๆ ในการดาํเนินงาน ทาํใหสู้ญเสียรายไดแ้ละค่าธรรมเนียมจากการใหบ้ริการ 
 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

วตัถุประสงคข์องการศึกษา ไดแ้ก่  
1) เพ่ือหาสาเหตุท่ีลกูคา้สมคัร ABC – Mobile Banking แต่ไม่ใชบ้ริการ  
2) เพ่ือศึกษาความตอ้งการในการใช ้ABC – Mobile Banking ของลกูคา้   
3) การวางแผนและวางการตลาด ในการเพ่ิมจาํนวนลูกคา้ท่ีทาํธุรกรรมผา่นแอปพลิเคชัน่ ABC – Mobile 

Banking 
 
3. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ  

การนาํผลการศึกษาน้ีมาปรับปรุงการบริการ  แอปพลิเคชัน่ ABC – Mobile Banking และวางแผนการตลาด 
เพ่ือให้ลูกคา้ใชม้ากข้ึน ส่งผลให้ธนาคาร ลดระยะเวลาดาํเนินการในการมาทาํธุรกรรมท่ีธนาคารของลูกคา้ ทาํให้
ลกูคา้สะดวก แบ่งเบาภาระหนา้ท่ีของพนกังาน และเพ่ือเพ่ิมศกัยภาพดา้นการตลาดกบัธนาคารอ่ืนได ้
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4. ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s General Theory of Human & Motivation) อา้งใน กิจจา บานช่ืน 

(2560) คือ ความต้องการเป็นลาํดับของมนุษย์ ซ่ึงพบว่าบุคคลมักมีความต้องการขั้นตํ่าสุดก่อน เม่ือได้รับการ
ตอบสนองแลว้ จึงมีความตอ้งการขั้นสูงข้ึนไป ไดแ้บ่งความตอ้งการของมนุษยเ์ป็น 5 ลาํดบั ดงัน้ี 1) ความตอ้งการทาง
กายภาพ (Physiological Needs) คือ ความตอ้งการดา้นปัจจยั 4 ท่ีเป็นส่ิงท่ีมนุษยจ์าํเป็นต่อการดาํรงชีวิต 2) ความ
ตอ้งการความมัน่คงปลอดภยั (Safety Needs) คือความตอ้งการการคุม้ครองปกป้องรักษา ความอบอุ่นใจ 3) ความ
ตอ้งการทางสังคม (Social Needs) คือความอยากมีเพ่ือน มีพวกพอ้ง มีครอบครัว มีความรัก 4) ความตอ้งการเป็นท่ี
ยอมรับ ยกยอ่ง และเกียรติยศช่ือเสียง (Self-Esteem Needs) 5) ความตอ้งการความสาํเร็จ หรือความสมบูรณ์แบบใน
ชีวิต (Self-Actualization Needs) ถือเป็นขั้นความตอ้งการสูงสุดของมนุษย ์ซ่ึงจะเกิดข้ึนไดต้อ้งปูพ้ืนฐานใหบุ้คคลได้
ตอบสนองความตอ้งการของตนในลาํดบัขั้นท่ี 1 เป็นลาํดบั มาจนถึงระดบัสูง 

ทฤษฎีพฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Consumer Behavior theory) ของ Schiffman and Kanuk (2007 อา้งถึงใน   
ฉัตยาพร เสมอใจ, 2556, น. 18) หมายถึง พฤติกรรมท่ีบุคคลทาํการคน้หา (Searching) การซ้ือ (Purchasing) การใช ้
(Using) การประเมินผล (Evaluating) และการใชจ่้าย (Disposing) ในผลิตภณัฑ์และการบริการ โดยคาดว่าจะ
ตอบสนองความตอ้งการของตนเอง    

ทฤษฎีการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคดว้ยหลกั 6W1H, เหมือนจิต จิตสุนทรชยักุล (2561) เป็นเคร่ืองมือท่ี
ทาํใหเ้ขา้ใจถึงขอ้มูลของผูบ้ริโภคไดดี้ยิง่ข้ึน คือ 1) Who is the Real Consumer? ผลิตภณัฑห์รือบริการจะขายกบัคน
กลุ่มใด  2) What does the Consumer Buy? ผูบ้ริโภคตอ้งการจะซ้ืออะไร  3) Why and Why Not the Consumer Buy? 
ทาํไมจึงซ้ือ เหตุผลในการซ้ือ หรือเหตุผลท่ีลูกคา้ไม่ซ้ือ เพราะเหตุใด  4) Whom is Influenced for Each Buy? ใครเป็น
ผูมี้อิทธิพลหรือมีบทบาทต่อการตดัสินใจซ้ือในแต่ละคร้ัง  5) When does the Consumer Buy? ซ้ือเม่ือใด  6) Where 
does the Consumer buy? ซ้ือ-ขายท่ีไหน  7) How does the Consumer buy? ซ้ืออยา่งไร 

ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี หรือ TAM (Technology Acceptance Model) ของ Davis, Bagozzi and 
Warshaw (1989 อา้งถึงใน ธีระ กุลสวสัด์ิ, 2557)ไดอ้ธิบายถึงการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information 
Technology) เพ่ือการรับรู้ถึงประโยชน์ของเทคโนโลย ีท่ีมีวธีิการท่ีเขา้ใจง่าย ซ่ึงโมเดลนั้นประกอบไปดว้ย การรับรู้วา่
มีประโยชน์ (Perceived Usefulness) การรับรู้วา่ง่ายต่อการใช ้(Perceived Ease of Use) ความตั้งใจท่ีจะกระทาํ 
(Behavior Intention) เจตคติต่อการใช ้(Attitude Toward Using) และพฤติกรรมการนาํไปใชจ้ริง (Actual Use) 

ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดของการบริการ (7 Ps) ของ Kotler (1997, อา้งใน ธธีธรณ์ ธีรขวญัโรจน์ 
2546, น. 63-79) ประกอบดว้ย  1) ผลิตภณัฑ ์(Product) การบริการจะเป็นผลิตภณัฑท่ี์ไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งได ้
มีลกัษณะเป็นอาการนาม  2) ราคา (Price)เป็นส่ิงท่ีกาํหนดรายไดข้องกิจการ  3) ช่องทางการจาํหน่าย (Place) สามารถ
ให้บริการผ่านช่องทางการจดัจาํหน่ายไดด้งัน้ี การให้บริการผ่านร้าน (Outlet) การให้บริการถึงท่ีบา้นลูกคา้ การ
ใหบ้ริการผา่นตวัแทน การใหบ้ริการผา่นทางอิเลก็ทรอนิกส์  4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ของธุรกิจบริการ 
5) พนกังาน (People) คือบุคคลทั้งหมดในองคก์รท่ีใหบ้ริการนั้น  6) กระบวนการใหบ้ริการ (Process)  7) ส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพ (Physical Evidence)  

ผงักา้งปลา (Fish Bone Diagram) ของ Kaoru Ishikawa (1943 อา้งถึงใน พนพ เกศามา, 2545) หรือแผนผงั
แสดงเหตุและผล (Cause and Effect Diagram) เป็นเคร่ืองมือ (Tool) สาํหรับใชว้ิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา เป็นการ
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หาเหตุผลและผลของปัญหาท่ีเกิดอยา่งเป็นขั้นตอน เน่ืองจากหนา้ตาแผนภูมิมีลกัษณะคลา้ยกา้งปลา หรือท่ีหลายๆคน
อาจรู้จกัในช่ือแผนผงัอิชิคาวา่ (Ishikawa Diagram) จะเป็นผงัหรือภาพท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งปรากฏการณ์ท่ี
เป็นผลของปัญหา กบัสาเหตุทั้งหมดท่ีเป็นไปไดซ่ึ้งอาจก่อให้เกิดปัญหานั้น ซ่ึงมีแนวคิด (Concept)  1) แกปั้ญหาท่ี
สาเหตุ  2)มีความเป็นเหตุเป็นผล  3) สาเหตุนั้นตอ้งแกไ้ขได ้วิธีการ (Method)  1) ใช้การระดมสมองอย่างอิสระ           
2) บริหารดว้ยขอ้เทจ็จริง (Management By Facts)  

ปวิตรา สอนดี (2560) ปัจจยัการทาํธุรกรรมผา่นโมบายแบงคก้ิ์ง เสร็จไดอ้ยา่งรวดเร็ว คือการมีความรู้และมี
อุปกรณ์ (โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี) เป็นปัจจยัท่ีทาํใหเ้กิดการยอมรับนวตักรรมของกลุ่มผูใ้ชง้าน อิทธิพลของสังคมในการใช้
งานนวตักรรม เห็นดว้ยมาก เพราะมีประโยชน์  และเป็นส่ิงอาํนวยความสะดวกในชีวิตประจาํวนั และมีความพึงพอใจ
ในนวตักรรมโมบายแบงคก้ิ์ง 

ธนวรรณ สํานวนกลาง (2559) พบปัจจยัทางตรงท่ีส่งผลให้เทคโนโลยีเกิดการยอมรับคือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีทาํ
ธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบ M-Banking นั้น มีประโยชน์ ปัจจยัทางออ้มคือ คุณภาพของขอ้มูล คุณภาพของระบบ 
คุณภาพของการบริการและการรับรู้การใชง้านง่าย คุณภาพของขอ้มูลท่ีสําคญัท่ีสุดคือ ความทนัเวลา (Timeliness) 
คุณภาพของระบบท่ีสําคญัท่ีสุดคือ รูปแบบของระบบ (Design) และคุณภาพบริการท่ีสําคญัท่ีสุดคือ ความไวว้างใจ
การบริการ (Service Reliability) 

ธรรมวิทย ์วรรณประเสริฐ (2560) พฤติกรรมการใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ เคโมบายแบงคก้ิ์งพลสัในการโอน
เงินไปยงับญัชีธนาคารของบุคคลอ่ืน ๆ เพราะสะดวกในการทาํธุรกรรมตลอดเวลา ดา้นการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการพบวา่
มีความคิดเห็นเก่ียวกับขอ้มูลด้านเทคโนโลยีการรับรู้ถึงประโยชน์ของ เคโมบายแบงค์ก้ิงพลัส อยู่ในระดับท่ีมี
ความสาํคญัมาก ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้มากท่ีสุด เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการสามารถเลือกใชบ้ริการไดต้ลอดเวลา ซ่ึงเกิดความสะดวกในการใชบ้ริการของ
ลกูคา้มากท่ีสุด 

ธนวฒัน์ สุวรรณ (2554) พบวา่กลุ่มตวัอยา่งตอ้งการฟังกช์นัใหม่ๆ ท่ีแตกต่างไปจากฟังกช์ัน่ขั้นพ้ืนฐานการ
ให้บริการโมบายแบงคก้ิ์งอยูใ่นเกณฑ์ มากท่ีสุด กลยุทธ์ระดบัองคก์รควรใชก้ลยุทธ์เติบโต เพ่ือขยายการเติบโตทาง
ธุรกิจโมบายแบงคก้ิ์ง และเป็นการรองรับแนวโนม้ของธุรกิจธนาคารท่ีกาํลงัจะเปล่ียนแปลงไป กลยุทธ์ระดบัหน่วย
ธุรกิจ ควรใชก้ลยุทธ์สร้างความแตกต่าง เพ่ือสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ดว้ยการสร้างความแตกต่างของ
ผลิตภณัฑ ์โดยมุ่งเนน้การสร้างนวตักรรมใหม่ ๆ และนาํเทคโนโลยีแอปพลิเคชัน่ของไอโฟนเขา้มาใชง้านผา่นระบบ
โมบายแบงคก้ิ์ง และขยายฐานลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มคนรุ่นใหม่ กลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ีการตลาดควรใชก้ลยทุธ์ส่วนประสม
ทางการตลาด เพ่ือสร้างการรับรู้ และเพ่ิมยอดผูใ้ชบ้ริการ ให้ผูบ้ริโภครับทราบถึงคุณสมบติัของแอปพลิเคชัน่โมบาย
แบงคก้ิ์ง และผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ ของธนาคาร เพ่ือเป็นทางเลือกของลกูคา้ในการตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ 

ณัฐณี คุรุกิจวาณิชย  ์(2558) พบว่า กลุ่มท่ีไดศึ้กษาดา้นประชากรศาสตร์ส่งผลต่อการตดัสินใจในการทาํ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์มือถือ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสถานท่ีใชบ้ริการส่งผลต่อการ
ตดัสินใจในการทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นแอปพลิเคชัน่ มายโม มากท่ีสุด โดยดา้นกระบวนการ การใหบ้ริการส่งผล
ในระดบัสูงสุด 



 การประชุมนําเสนอผลงานวิจัยระดบับณัฑติศึกษา 
คร้ังที ่๑๕  ปีการศึกษา ๒๕๖๓ 

 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๓ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๓ หน้า 137 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

สาํหรับการศึกษาในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดใ้ช ้แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือนาํมาใชใ้นการคน้หา
สาเหตุ และกาํหนดแนวทางแกไ้ขปัญหา ในการเพ่ิมจาํนวนลูกคา้ท่ีทาํธุรกรรมผ่านแอปพลิเคชัน่ ABC – Mobile 
Banking ดงัน้ี 

 
5. การดาํเนินการวจิัย 

อธิบายศัพท์ 
สถานะ Active หมายถึง ลูกคา้ท่ีสมคัรใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ ABC – Mobile Banking และมีการใชบ้ริการ

อยา่งสมํ่าเสมอ 
สถานะ Inactive หมายถึง ลูกคา้ท่ีสมคัรใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ ABC – Mobile Banking แต่ไม่ไดมี้การเปิด

ใชบ้ริการเป็นเวลานาน 
 
กลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรและกลุ่มขอ้มูลในการศึกษาไดแ้ก่ การเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามจากลูกคา้ ธนาคาร ABC ใน

จงัหวดันครราชสีมา จาํนวน 200 คน จาก 10 สาขา โดยใชท้ฤษฎีการคาํนวณ ของทาโร ยามาเน่ (1970) ท่ีมีความคลาด
เคล่ือนท่ี 10% ในสถานะ Active ของผูส้มคัรและใชบ้ริการจากลกูคา้จาํนวน 25,454 คน มากท่ีสุด 5 สาขา จาํนวน 100 
คน ไดแ้ก่สาขานครราชสีมา สาขาพิมาย สาขาห้วยแถลง สาขาสามแยกปัก สาขาประทาย และสถานะ Inactive ของ
ผูส้มคัรแต่ไม่ไดใ้ชบ้ริการจากลกูคา้จาํนวน  3,910 คน มากท่ีสุด 5 สาขา จาํนวน 100 คน ไดแ้ก่ สาขาด่านขนุทด สาขา
เขาใหญ่ สาขาจอหอ สาขาแกง้สนามนาง และสาขาห้วยบง และทาํการสัมภาษณ์ลูกคา้จากสาขาท่ีมีสถานะ Inactive 
มากท่ีสุด 5 สาขา จาํนวน 10 คน โดยสัมภาษณ์สาขาละ 2 คน โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการ
วิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ และพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ โดยใชค้่าความถ่ี (Frequency ) และค่าร้อยละ 
(Percentage) และวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นส่วนประสมทางการตลาด โดยใชก้ารหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) การวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสัมภาษณ์ ทาํโดยการวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content 
Analysis) แบบอุปนยั (Analytic Induction) เพ่ือตอ้งการทราบถึงสาเหตุท่ีลูกคา้สมคัรใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ ABC – 
Mobile Banking แต่ไม่ไดใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองเป็นเวลานาน 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
1) การเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ โดยแจกแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ ธนาคาร ABC จงัหวดั

นครราชสีมา ท่ีทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือจาํนวน 200 คน และทาํการสัมภาษณ์ลูกคา้จาํนวน 10 คน 

ดว้ยแบบสัมภาษณ์ท่ีมีโครงสร้าง 

2) การเกบ็ขอ้มูลทุติยภูมิ ขอ้มูลสารสนเทศฝ่ายกิจการดิจิตอล แอปพลิเคชัน่ ABC-Mobile Banking จงัหวดั

นครราชสีมา จากขอ้มูลยอ้นหลงั ตั้งแต่ ปี 2560-2562 สถานะท่ี Active และ Inactive และหาขอ้มูลเก่ียวกบั ABC – 

Mobile Banking จากข่าว นอกจากน้ีมีการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีจากหนงัสือ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
1) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวมรวมขอ้มูลไดแ้ก่ แบบสอบถามปลายปิด  ไดแ้ก่ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ

แบบสอบถาม ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการ แอปพลิเคชัน่ ABC – Mobile Banking และ ความตอ้งการดา้นส่วน

ประสมทางการตลาด ในการใช ้แอปพลิเคชัน่ ABC – Mobile Banking 

2) แบบสัมภาษณ์ท่ีมีโครงสร้าง ไดแ้ก่ ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ 

ขอ้มูลดา้นพฤติกรรม และแนวทางทางการตลาด  โดยการสัมภาษณ์ลูกคา้ในดา้นปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทาง

การตลาดในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินผา่นแอปพลิเคชัน่  ABC- Mobile Banking 

 
การวเิคราะห์ข้อมูล 
1) วเิคราะห์ขอ้มูลจากการสาํรวจ จะใชส้ถิติเชิงพรรณนา 

ดา้นประชากรศาสตร์ โดยใชก้ารอธิบายดว้ยค่าความถ่ี (Frequency ) และค่าร้อยละ (Percentage) 
ดา้นพฤติกรรมของผูท่ี้ใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นแอปพลิเคชัน่ ABC – Mobile Banking โดย

ใชก้ารอธิบายดว้ยค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
ดา้นส่วนประสมทางการตลาด โดยใชก้ารหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) 
2) การวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสัมภาษณ์ ทาํโดยการวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis) มีขั้นตอน

ดงัต่อไปน้ี 
ตรวจสอบความสมบูรณ์ และครบถว้นของคาํตอบจากผูถ้กูสัมภาษณ์ 
นาํขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ มาวิเคราะห์แบบอุปนยั (Analytic Induction) คือ การตีความ สร้าง

ขอ้สรุปขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดม้า 
 
6. ผลการวจิัย 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง 
จากการเก็บขอ้มูลแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 200 คน แบ่งเป็นสถานะ Active จาํนวน 100 คน 

และสถานะ Inactive จาํนวน 100 คน ผลการศึกษาจากแบบสอบถาม ดงัน้ี  
 
ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผลการศึกษาจากการตอบแบบสอบถามของลกูคา้จาํนวน 200 คน  

 
ปัจจยัส่วนบุคคล Active Inactive 

เพศหญิง 
อาย ุ31–40 ปี 
สถานภาพสมรส 

27.0 
20.5 
23.0 

29.0 
16.5 
30.5 
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ปัจจยัส่วนบุคคล Active Inactive 
การศึกษา มธัยมศึกษา 
อาชีพเกษตรกร 
รายไดต่้อปี 50,000-100,000 บาท 

15.5 
22.5 
13.5 

16.0 
25.5 
16.5 

 
พฤตกิรรมการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 
สถานะ Active ผลการศึกษาจากการตอบแบบสอบถามของลูกคา้จาํนวน 100 คน พบว่าพฤติกรรมการใช้

บริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 1-5 คร้ังต่อเดือน ร้อยละ 39 ช่องทางการรับรู้จากพนกังานแนะนาํ ร้อยละ 65 ประเภทการ
ใชบ้ริการคือโอนเงิน ร้อยละ 45 ประโยชน์ท่ีไดคื้อสะดวกในการใชง้าน ร้อยละ 36 

สถานะ Inactive ผลการศึกษาจากการตอบแบบสอบถามของลูกคา้จาํนวน 100 คน พบวา่ พฤติกรรมท่ีลูกคา้
ไม่ใชแ้อพพลิเคชัน่ของธนาคารส่วนใหญ่ ไม่มีแอปพลิเคชัน่ของธนาคารใด ๆ ร้อยละ 47 เหตุผลท่ีไม่ไดแ้อปพลิเคชัน่
คือ ใชไ้ม่เป็นร้อยละ 46 และปัจจยัท่ีทาํใหก้ลบัมาใชง้านคือ ระบบมีความน่าเช่ือถือ/ปลอดภยั ร้อยละ 31 

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ 
ผลการศึกษาจากการตอบแบบสอบถามของลูกคา้จาํนวน 200 คน ในดา้นความตอ้งการดา้นส่วนประสม

การตลาด พบวา่  
 

ความตอ้งการ  S.D. 
ดา้นผลิตภณัฑร์ะดบัความตอ้งการของลกูคา้ 

Active 
- ฟังกช์ัน่มีความใชง้านง่าย 

Inactive 
- แอปพลิเคชัน่มีความทนัสมยั  

 
 

4.19 
 

3.66 

 
 

0.884 
 

0.924 

ดา้นราคาระดบัความตอ้งการของลกูคา้ 
Active 

- อตัราค่าบริการมีความเหมาะสม  
- ประหยดัค่าใชจ่้ายมากกวา่การบริการผา่นช่องทางอ่ืน  

Inactive 
- อตัราค่าบริการมีความเหมาะสม  

 
 

4.15 
4.15 

 
4.00 

 
 

0.821 
0.845 

 
0.93 

ดา้นช่องทางการจาํหน่ายระดบัความตอ้งการของลกูคา้ 
Active 

- สามารถรับการแจง้เตือนทางการเงินจากธนาคารไดท้นัทีเม่ือทาํรายการเสร็จ  
Inactive 

- มีความสะดวกในการทาํธุรกรรมดว้ยตนเอง  

 
 
4.18 

 
3.94 

 
 
0.925 

 
0.941 
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ความตอ้งการ  S.D. 
ดา้นส่งเสริมการตลาดระดบัความตอ้งการของลูกคา้ 

Active 
- การแนะนาํของพนกังาน  

Inactive 
- การแนะนาํของพนกังาน  

 
 
4.18 

 
3.94 

 
 
0.821 

 
0.776 

ดา้นการบริการของพนกังานระดบัความตอ้งการของลกูคา้ 
Active 

- มีความรู้ความสามารถในการใหค้าํแนะนาํไดเ้ป็นอยา่งดี  
Inactive 

- สอบถามพนกังานไดง่้าย  

 
 
4.11 

 
3.81 

 
 
0.852 

 
0.982 

ดา้นกระบวนการระดบัความตอ้งการของลกูคา้ 
Active 

- มีความน่าเช่ือถือ ไม่เกิดการขดัขอ้ง 
Inactive 

- มีความปลอดภยั โดยใชร้หสัผา่น 6 หลกั  

 
 
4.11 

 
3.77 

 
 
0.898 

 
0.93 

ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพระดบัความตอ้งการของลกูคา้ 
Active 

- รูปแบบหนา้จอเห็นเด่นชดั  
Inactive 

- รูปแบบหนา้จอเห็นเด่นชดั  

 
 
4.10 

 
4.14 

 
 
0.823 

 
0.779 

 
จากการสัมภาษณ์ลกูคา้ จาํนวน 10 คน ในสถานะ Inactive ผลการศึกษาจากการสัมภาษณ์ ดงัน้ี 
ด้านปัจจัยส่วนบุคคล  
ผลการศึกษาจากผูใ้หส้ัมภาษณ์จาํนวน 10 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 41–50 ปี สถานภาพสมรส 

ระดบัการศึกษาปริญญาตรี/เทียบเท่า อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจมีรายไดร้ะหวา่ง 50,000 – 100,000 บาทต่อ
ปี  

 
ข้อมูลด้านพฤติกรรม 
ผลการศึกษาจากผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน 10 คน พฤติกรรมการใชบ้ริการพบวา่ ดา้นระยะเวลาท่ีไม่ไดใ้ชง้าน

แอปพลิเคชัน่ ABC – Mobile Banking ส่วนใหญ่ไม่ไดใ้ชง้านอยา่งต่อเน่ืองมาเป็นเวลานาน 6 เดือน ดา้นเหตุผลส่วน
ใหญ่ให้เหตุผลว่าการให้บริการแอปพลิเคชั่นของธนาคารยงัไม่หลากหลาย ไม่ครอบคลุมตามความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ  
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แนวทางทางการตลาด   
ผลการศึกษาจากผูใ้หส้ัมภาษณ์จาํนวน 10 คน เห็นวา่ในการเลือกใชบ้ริการ จุดเด่นของแอปพลิเคชัน่ ABC – 

Mobile Banking เม่ือเทียบกบัธนาคารอ่ืนคือ ใชง้านง่าย สะดวก ไม่ซับซ้อน และมีความปลอดภยั จุดอ่อน คือ การ
ใหบ้ริการยงัไม่หลากหลาย และระบบไม่เสถียร ชา้ ขดัขอ้งบ่อยคร้ัง โอกาสคือ ผูใ้ชบ้ริการสามารถเรียนรู้ทกัษะการใช้
งานดา้นต่าง ๆ ไดง่้าย และรวดเร็ว เน่ืองจาก มีระบบการใชง้านไดง่้าย ไม่ซับซ้อนยุง่ยาก อุปสรรค ลูกคา้ไม่นิยมใช้
งาน เน่ืองจากระบบการปฏิบติังานยงัไม่เสถียร และไม่ทนัสมยัเทียบเท่าของธนาคารพาณิชยอ่ื์น ๆ 

ดา้นการปรับปรุงผลิตภณัฑ์ เพ่ือทาํให้ตดัสินใจใชบ้ริการ พบว่าผูใ้ห้การสัมภาษณ์ตอ้งการให้ธนาคาร
ปรับปรุงให้สามารถใชบ้ริการไดห้ลากหลายข้ึน เพ่ิมการชาํระค่าสินคา้และบริการท่ีครอบคลุมความตอ้งการ ดา้น
อตัราค่าบริการในการใช้งานของแอปพลิเคชั่น พบว่า ผูต้อบแบบสัมภาษณ์ส่วนใหญ่ คิดว่าอตัราค่าบริการนั้ น 
เหมาะสม บริการ ดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร หรือช่องทางการใชบ้ริการ ควรปรับปรุงในดา้น ควรมีช่องทางท่ี
สามารถติดต่อพนกังานไดง่้ายข้ึน และหลายช่องทาง ดา้นการส่งเสริมการตลาดส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ ควรมีการ
โฆษณาผา่นส่ือใหม้ากข้ึน เช่นโทรทศัน์ และมีสิทธ์ิลุน้รางวลัในการใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชัน่ ดา้นการใหค้าํแนะนาํ
ของพนักงานในการใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า พนักงานแนะนาํการใชง้านไดดี้ ดา้นการ
ปรับปรุงกระบวนการ หรือ ระบบการใชง้าน ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า ควรปรับปรุงระบบให้เกิดความเสถียร ให้
ระบบไม่เกิดการขดัขอ้ง หรือระบบล่มบ่อยคร้ัง  ดา้นรูปแบบของส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ ควรปรับปรุงรูปแบบใหดู้
ทนัสมยั ดูแลว้เขา้ใจง่าย ดา้นปัจจยัท่ีกระตุน้หรือมีผลต่อท่านในการตดัสินใจใชบ้ริการ ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า 
ระบบควรปรับปรุงให้สามารถใชง้านไดห้ลากหลาย ครอบคลุมกบัความตอ้งการของผูใ้ชง้าน เช่นการชาํระสินคา้ 
ค่าบริการสาธารณูปโภค 

 
7. การอภิปรายผล 

การศึกษาน้ีเป็นการศึกษาแนวทางการแกปั้ญหาเก่ียวกบัการเพิ่มปริมาณการใช้บริการ การทาํธุรกรรม
ทางการเงินผา่นแอปพลิเคชัน่ ABC – Mobile Banking โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือใหท้ราบถึงปัญหาท่ีลูกคา้สมคัรแต่ไม่
ใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ ของลกูคา้ ธนาคาร ABC ท่ีมีเป็นจาํนวนมาก จากสาเหตุของปัญหาดงักล่าว  

จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นในดา้นพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการ พบว่า ผูต้อบแบบ
สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ เห็นวา่จุดเด่นของแอปพลิเคชัน่ ABC – Mobile Banking เม่ือเทียบกบัธนาคารอ่ืนคือ ใชง้านง่าย 
สะดวก ไม่ซบัซอ้น  และมีความปลอดภยั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ธนวรรณ สาํนวนกลาง (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง “การยอมรับ
เทคโนโลยีการทาํธุรกรรมทางการเงินรูปแบบ M-Banking” ผูใ้ช้บริการท่ีทาํธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบ M-
Banking นั้น ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่มีประโยชน์ ในดา้นการใชง้านง่าย ความทนัเวลา และความไวว้างใจการบริการ   

 การรับรู้ถึงการใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่  ABC – Mobile Banking ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ พบวา่ลูกคา้มีความ
ตอ้งการในการใชง้านในดา้นเทคโนโลยีท่ีทาํให้เกิดความสะดวกสบาย ง่าย และไม่ซับซ้อน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎี
แรงจูงของมาสโลว ์คือความตอ้งการเป็นลาํดบัของมนุษย ์ซ่ึงส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ในดา้นการคน้หา การ
ซ้ือ การใช ้การประเมินผล และการใชจ่้าย ในการเลือกใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ ABC – Mobile Banking ซ่ึงสอดคลอ้ง
กงัทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภคของ Schiffman and Kanuk ซ่ึงผลต่อการรับรู้ถึงการยอมรับในดา้นการเปล่ียนแปลงทาง
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เทคโนโลยขีองลูกคา้ท่ีใชง้าน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลย ี หรือ TAM (Technology Acceptance 
Model) เพ่ือการรับรู้ถึงประโยชน์ของเทคโนโลยท่ีีมีผลต่อการดาํเนินชีวิตในปัจจุบนั 
 
8. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

สรุปผลการวจิัย 
จากแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ ลูกคา้ส่วนใหญ่บอกว่า ใชบ้ริการไม่เป็น ระบบชา้ขดัขอ้ง และล่ม

บ่อยคร้ัง ขาดความเสถียร การให้บริการยงัไม่ครอบคลุมกบัความตอ้งการของลูกคา้ เช่น ไม่สามารถชาํระค่าสินคา้
และบริการสาธารณูปโภคต่าง ๆ ได ้จึงไม่จูงใจสําหรับผูใ้ชบ้ริการ โดยส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ ABC-Mobile Banking คือ ดา้นการใหค้าํแนะนาํของพนกังาน ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้น
กระบวนการ 

ซ่ึงสาเหตุของการไม่ใชบ้ริการ มาจาก 3 ปัจจยัท่ีสาํคญั ไดแ้ก่ 
ปัจจยัท่ี 1 ขั้นตอนการสมคัรมีความยุง่ยาก ลูกคา้ใชบ้ริการไม่เป็น  เน่ืองจากลูกคา้ส่วนใหญ่ของธนาคารเป็น

เกษตรกร ทาํให้เขา้ถึงเทคโนโลยไีดย้าก และระดบัการศึกษาของเกษตรกรส่วนใหญ่อยูใ่นขั้นพ้ืนฐาน ถึงระดบัตํ่า ทาํ
ใหเ้รียนรู้เทคโนโลยไีดค้่อนขา้งยาก พนกังานควรส่งเสริมใหลู้กคา้ใชบ้ริการ และแนะนาํการใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่
ของธนาคารอยา่งต่อเน่ือง 

ปัจจยัท่ี 2 ระบบชา้ ขดัขอ้ง และล่มบ่อยคร้ัง ขาดความเสถียร 
ปัจจยัท่ี 3 การใชง้านไดไ้ม่หลากหลาย ไดแ้ก่ การชาํระหน้ีของ ธนาคาร ABC การชาํระค่าบตัรเครดิตของ

ธนาคารอ่ืน หรือค่าสาธารณูปโภคต่าง ๆ 
 
ข้อเสนอแนะ 
ผูศึ้กษาจึงขอนาํเสนอแนวทางการแกไ้ขปัญหา 3 แนวทาง ดงัน้ี 
แนวทางท่ี 1 ส่งเสริมดา้นการตลาด ประชาสัมพนัธ์แอปพลิเคชัน่ของธนาคาร ให้ลูกคา้ไดรั้บรู้ถึงผลิตภณัฑ์

ของธนาคารเพ่ือขยายกลุ่มผูใ้ชบ้ริการให้หลากหลายไดแ้ก่ การประชุมลูกคา้ในชุมชน การโฆษณาอยา่งทัว่ถึงผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ เช่น โทรทศัน์ วทิย ุหรือส่ือต่าง ๆ เพ่ือใหล้กูคา้ไดเ้ขา้ใจถึงผลิตภณัฑอ์ยา่งแทจ้ริง  

แนวทางท่ี 2 การชกัชวนลูกคา้และการใหค้าํแนะนาํของพนกังาน เพ่ือใหค้วามรู้และคาํแนะนาํการใชบ้ริการ
แอปพลิเคชัน่กบัลูกคา้ เพ่ือให้ลูกคา้นั้นใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ของ ABC – Mobile Banking อยา่งต่อเน่ือง และเชิญ
ชวนลกูคา้มาใชบ้ริการเพ่ิมข้ึน ใหเ้ห็นประโยชน์และขอ้ดีของการใชเ้ทคโนโลยดีา้นการเงินออนไลน์  และตอบคาํถาม
ของลกูคา้เม่ือลกูคา้เกิดขอ้สงสัย หรือเกิดความขดัขอ้งเก่ียวกบัการใชง้านแอปพลิเคชัน่ของธนาคารได ้ 

แนวทางท่ี 3 พฒันาดา้นกระบวนการ ปรับปรุงระบบให้เกิดความเสถียร มีความปลอดภยั เพ่ือป้องกนัการ
ขดัขอ้ง และความล่าชา้ท่ีเกิดข้ึนบ่อยคร้ัง ทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความมัน่ใจในระบบของธนาคาร พฒันาฟังกช์ัน่ต่าง ๆ 
ใหเ้กิดความหลากหลาย มีการใชง้านท่ีไม่ซบัซอ้น สามารถใชง้านไดง่้าย สามารถทาํธุรกรรมทางการเงินดา้นอ่ืน ๆ ได้
หลากหลาย ใหค้รอบคลุมความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เช่น การชาํระค่าสินคา้ บริการ ค่าสาธารณูปโภค 

 
ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
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1) การศึกษาในคร้ังน้ี ใชก้ลุ่มตวัอย่างเพียง 200 ราย จาก 10 สาขาของลูกคา้ ธนาคาร ABC จงัหวดั
นครราชสีมา ซ่ึงผลท่ีไดอ้าจไม่ต่างกนัหากเก็บกลุ่มตวัอย่างท่ีมากข้ึนหรือท่ีจงัหวดัอ่ืน ดงันั้นนักวิจยัคร้ังต่อไปอาจ
ศึกษาในจงัหวดัอ่ืนเพ่ือนาํผลมาเปรียบเทียบกบัผลการศึกษาในคร้ังน้ี 

2) ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรศึกษาตวัแปรดา้นอ่ืนๆท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน
ผา่นแอปพลิเคชัน่ ABC - Mobile Banking เช่น ดา้นคุณภาพบริการของแอปพลิเคชัน่ เป็นตน้  
 
กติตกิรรมประกาศ   

การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองน้ีสาํเร็จไดด้ว้ยความกรุณาจาก  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สวรส ศรีสุตโต อาจารยท่ี์
ปรึกษาการคน้ควา้อิสระ และอาจารย ์ดร.ศุภสัณห์ ปรีดาวิภาต ผูอ้าํนวยการหลกัสูตร อาจารยท่ี์ปรึกษาร่วมท่ีไดใ้ห้
ความกรุณาแนะนาํ ตรวจตราและแกไ้ขเน้ือหา  ตลอดจนใหก้าํลงัใจในการทาํการศึกษาคน้ควา้อิสระ 

ขอขอบคุณ ธ.ก.ส.จงัหวดันครราชสีมา และเพ่ือนพนักงานทั้ง 10 สาขา ท่ีให้ความช่วยเหลือในดา้นการ
สอบถาม และสัมภาษณ์ลูกคา้ และพี่ๆ เพ่ือนๆ นักศึกษาปริญญาทุกท่าน ท่ีไดใ้ห้กาํลงัใจและความช่วยเหลือในการ
ทาํการศึกษาคน้ควา้อิสระตลอดมา 
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