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บทคัดย่อ 
การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาแนวทางการลดจ านวนลูกคา้ท่ียกเลิกการท าธุรกรรมทางการเงิน และ

น าผลการศึกษาท่ีได ้ใหธ้นาคารไปใชใ้นการปรับปรุง Mobile banking แอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile ใหส้ามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ผูใ้ช้บริการเพ่ิมข้ึน โดยใชก้ารสอบถามจากแบบสอบถามออนไลน์ กบัลูกคา้
ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile ในจงัหวดันครราชสีมา จ านวน 400 ราย ช่วงเดือนกุมภาพนัธ์ 2564 ผล
การศึกษาพบวา่ สาเหตุท่ีลูกคา้ยกเลิกการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile คือ การปิดบญัชีเงินฝาก จ านวน
เงินฝากในบญัชีนอ้ย และขั้นตอนยุง่ยาก ดา้นประสบการณ์ใชบ้ริการท าธุรกรรมผา่นแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile 
และ ดา้นความพึงพอใจต่อการท าธุรกรรมผา่น แอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile มี ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้น
การเปรียบเทียบบริการ Mobile Banking แอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A- Mobile กบับริการแบบเดียวกนัของธนาคารอ่ืนๆ ไม่
แตกต่างกนั/พอๆ กนั และความสะดวกในการใชง้านเป็นประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่น
โทรศพัทมื์อถือ (Mobile Banking) 
ค าส าคัญ:  ธ.ก.ส., แอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile, Mobile banking   

 

ABSTRACT 
The purpose of this research were to study the guidelines for reducing the number of customers who 

cancel using BAAC A-Mobile application service in order to improve mobile banking applications BAAC A-
Mobile to meet the needs of customers who use more services. Data was collected using online questionnaires with 
customers who use BAAC A-Mobile application service in Nakhon Ratchasima province amount 400 persons 
during February 2021. The finding of this research found that the reasons of customers cancellations of the BAAC 
A-Mobile application are: deposit account closure, the less amount of deposit in the account and tricky procedure. 
Experience of using transaction services the satisfaction via BAAC A-Mobile applications was at the medium level. 
Comparison of Mobile Banking service, BAAC A-Mobile application with similar services of other banks Not 
different / equally. Ease of use is an added benefit of using a mobile banking service. 
Keywords:  BAAC, Application BAAC A-Mobile, Mobile banking 
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1. บทน า 
ตามท่ีธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ไดเ้ปิดให้บริการ Mobile banking แอปพลิ    

เคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile ใหบ้ริการธุรกรรมทางดา้นการเงินออนไลน์ผา่นสมาร์ทโฟน ทั้งระบบ IOS และ Android เพื่อ
เป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการเพ่ิมข้ึน และสร้างความพึงพอใจให้กับผูใ้ช้บริการ และทันต่อ
เทคโนโลยีทางการเงินท่ีเปล่ียนแปลงไป จากขอ้มูลในปี 2563 ณ วนัท่ี 31 ตุลาคม 2563 ของส านกังาน ธ.ก.ส.จงัหวดั
นครราชสีมา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ Mobile banking แอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile มีการยกเลิกการใชบ้ริการเป็น
จ านวนมาก รวมอีกทั้ง 7 จงัหวดั ไดแ้ก่ ชยัภูมิ บุรีรัมย ์สุรินทร์ ศรีสะเกษ อุบลราชธานี ยโสธร และอ านาจเจริญ ใน
สังกัดฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง (ฝอล.) มีแนวโน้มยกเลิกการใช้บริการเพ่ิมมากข้ึน
เช่นเดียวกัน (ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร) ดังนั้ นจึงควร
ท าการศึกษาถึงสาเหตุ และแนวทางการสนบัสนุนใหลู้กคา้ใชบ้ริการ Mobile banking แอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile 
ใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินอยา่งต่อเน่ือง  
 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
1. เพ่ือศึกษาแนวทางการลดจ านวนลกูคา้ท่ียกเลิกการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile 
2. เพ่ือช่วยให้ธนาคารน าผลการศึกษาท่ีไดไ้ปใชใ้นการปรับปรุง Mobile banking แอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-

Mobile ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเพ่ิมข้ึน 
 

3. การด าเนินการวจิัย 
ก าหนดกลุ่มตวัอยา่งเป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile ใน จงัหวดันครราชสีมา จ านวน 

50,611 ราย (สถานะใชง้าน (Activate) ณ เดือนตุลาคม 2563) ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามสูตรของทาโร่ ยามาเนะ 
(Taro Yamane, 1970 อา้งถึงใน วุฒิ สุขเจริญ. 2561: 98) มาใชใ้นการค านวณหาค่าขนาดตวัอยา่งโดยก าหนดระดบั
ความเช่ือมัน่ (Confidence Level) ท่ีร้อยละ 95 หรือมีระดบัความคลาดเคล่ือน ±5 เปอร์เซ็นต ์เท่ากบั 400 ราย ดว้ยการ
ตอบแบบสอบถามออนไลน์โดยใชแ้พลตฟอร์ม Google form ส่ง Link :https://docs.google.com/forms/d/1nsEk6 
kbApNLxKMVgjAvWbem1DjcHKla1xv8d7XXsrEc/edit ดว้ย QR Code ผา่นแอปพลิเคชนั LINE ในช่วงเดือน
กมุภาพนัธ์ 2564 ซ่ึงแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี  
 ส่วนท่ี 1 สอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ภูมิล  าเนา เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สถานะ การใชบ้ริการแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile 

ส่วนท่ี 2 สอบถามเก่ียวประสบการณ์ใชบ้ริการท าธุรกรรมผา่น แอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile โดยมีการ
ก าหนดระดบัความคิดเห็น ค่า 5 ระดบัมากท่ีสุด และค่า 1 ระดบันอ้ยท่ีสุด 

ส่วนท่ี 3 สอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการท าธุรกรรมผา่น แอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile โดยมีการ
ก าหนดระดบัความพึงพอใจ ค่า 5 ระดบัมากท่ีสุด และค่า 1 ระดบันอ้ยท่ีสุด 

ส่วนท่ี 4 สอบถามเก่ียวกบัจ านวนแอปพลิเคชนั ธนาคารบนมือถือ  จ านวนแอปพลิเคชนั ธนาคารบนมือถือ
ท่ีใชง้าน เปรียบเทียบแอปพลิเคชนัธนาคารบนมือถือ 

ส่วนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 
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ขอ้มูลท่ีไดม้าท าการวิเคราะห์ค่าสถิติ โดยใชโ้ปรแกรม Microsoft Excel เพ่ือน าค่าสถิติท่ีไดม้าท าการ
ประเมินและสรุปผล โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพ่ือใชอ้ธิบายคุณลกัษณะต่างๆ ของกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีท าการศึกษา ไดแ้ก่ 1. ค่าร้อยละ (Percent)  2. ค่าเฉล่ีย (Mean)  3. ค่าความถ่ี (Frequency) 4. ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation : SD)  
 

4. ผลการวิจัย 
ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (ราย) ร้อยละ 

1. เพศ  
ชาย 152 38 
หญิง 236 59 
ทางเลือกอ่ืนๆ 12 3 

2. อายุ   
ต ่ากวา่ 20 ปี  156 39 
20 - 29 ปี  44 11 
30 - 39 ปี  148 37 
40 – 49 ปี  28 7 
50 – 59 ปี  20 5 
60 ปีข้ึนไป  4 1 

3. การศึกษา   
ประถมศึกษา 8 2 
มธัยมศึกษาตอนตน้ / ปวช.      32 8 
มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวส. 64 16 
ปริญญาตรี                     244 61 
สูงกว่าปริญญาตรี              52 13 

4. อาชีพ   
นักเรียน / นักศึกษา 192 48 
ขา้ราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 100 25 
พนักงานบริษทัเอกชน 40 10 
นกัธุรกิจ / เจา้ของกิจการ 16 4 
รับจา้งทัว่ไป / อาชีพอิสระ 20 5 
เกษตรกรรม 12 3 
แม่บา้น / พ่อบา้น     4 1 
อ่ืนๆ 16 4 

5. รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน   
            น้อยกว่า 5,000 บาท 180 45 

5,001 – 10,000 บาท 44 11 
10,001 – 15,000 บาท 16 4 
15,001 – 20,000 บาท 20 5 
20,001 – 25,000 บาท 12 3 
25,001 – 30,000 บาท 36 9 
มากกว่า 30,000 บาท 92 23 
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ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (ราย) ร้อยละ 

6. เคยยกเลกิการใช้บริการ Mobile Banking   
              ใช่  64 16 

ไม่ใช่  336 84 
7. สาเหตุที่ยกเลิกใช้บริการ Mobile Banking    
             ปิดบญัชีเงินฝาก   20 31.25 

เปล่ียนโทรศพัทมื์อถือ(สมาร์ทโฟน) 4 6.25 
จ านวนเงินฝากในบญัชีนอ้ย   12 18.75 
ไม่มัน่ใจในความปลอดภยั    - - 
ขั้นตอนยุ่งยาก   12 18.75 
ไม่มีสัญญาณ Internet   8 12.50 
ไม่มีการแนะน าการใชบ้ริการ   - - 
อ่ืนๆ 8 12.50 

ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามอาศยัอยู่ในจังหวดันครราชสีมาจ านวน 400 ราย เป็นเพศชาย 
จ านวน 152 ราย คิดเป็นร้อยละ 38 เป็นเพศหญิง จ านวน 236 ราย คิดเป็นร้อยละ 59 และเป็นเพศทางเลือกอ่ืนๆ 
จ านวน 12 ราย คิดเป็นร้อยละ 3  อายขุองผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุดอยูใ่นช่วงต ่ากวา่ 20 ปี จ านวน 156 ราย คิดเป็น 
ร้อยละ 39 การศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 244 ราย คิดเป็นร้อยละ 61 ประกอบอาชีพนกัเรียน / นกัศึกษา จ านวน 
192 ราย คิดเป็นร้อยละ 48 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกว่า 5,000 บาท จ านวน 180 ราย คิดเป็นร้อยละ 45 เคยยกเลิก
การใชบ้ริการ Mobile Banking จ านวน 64 ราย คิดเป็นร้อยละ 16 สาเหตุท่ียกเลิกใชบ้ริการ Mobile Banking คือปิด
บญัชีเงินฝาก จ านวน 20 ราย คิดเป็นร้อยละ 31.25   

 
ส่วนที ่2 ความเห็นด้วยกบัประสบการณ์ใช้บริการท าธุรกรรมผ่านแอปพลเิคชัน ธ.ก.ส. A-Mobile  
ประสบการณ์ใช้บริการท า
ธุรกรรมผ่านแอปพลเิคชัน  

ธ.ก.ส. A-Mobile 

ระดบัความเห็นด้วย 

 
 

S.D. ความหมาย มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

รวม 

1. จากประสบการณ์
โดยรวมท่ีท่านไดใ้ช้
บริการธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์ 
การเกษตร (ธ.ก.ส.) ท่าน
จะแนะน าบริการใหก้บั
เพื่อนหรือคนในครอบครัว 

120 
(30%) 

112 
(28%) 

128 
(32%) 

28 
(7%) 

12 
(3%) 

400 
(100%) 

3.75 1.05 ปานกลาง 

2. จากประสบการณ์การ
ท าธุรกรรมผา่นแอปพลิ- 
เคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile 
บนมือถือท่านจะให้
คะแนนความ พึงพอใจ
โดยรวม 
 

 
 

84 
(21%) 

152 
(38%) 

132 
(33%) 

24 
(6%) 

8 
(2%) 

400 
(100%) 

3.70 0.93 ปานกลาง 
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ประสบการณ์ใช้บริการท า
ธุรกรรมผ่านแอปพลเิคชัน  
ธ.ก.ส. A-Mobile 

ระดบัความเห็นด้วย  

S.D. ความหมาย มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

รวม 

3. ท่านเห็นดว้ยมาก-นอ้ย 
เพียงใด หากกล่าววา่การ 
ท าธุรกรรมผา่นแอปพลิ- 
เคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile  
เป็นเร่ืองง่าย 

108 
(27%) 

136 
(34%) 

116 
(29%) 

28 
(7%) 

12 
(3%) 

400 
(100%) 

3.75 1.02 ปานกลาง 

ผลการศึกษาพบว่าจากประสบการณ์โดยรวมท่ีท่านไดใ้ช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.) จะแนะน าบริการใหก้บัเพ่ือนหรือคนในครอบครัว เห็นดว้ยระดบัปานกลาง จ านวน 128 ราย  
คิดเป็นร้อยละ 32 มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 (ปานกลาง) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากบั 1.05 จากประสบการณ์การ
ท าธุรกรรมผา่นแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile บนมือถือท่านจะใหค้ะแนนความพึงพอใจโดยรวม เห็นดว้ยระดบัมาก 
จ านวน 152 ราย คิดเป็นร้อยละ 38 มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 (ปานกลาง) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากบั 0.93 การ
ท าธุรกรรมผา่นแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile เป็นเร่ืองง่าย เห็นดว้ยระดบัมากท่ีสุด จ านวน 136 ราย คิดเป็นร้อยละ 
34 มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 (ปานกลาง) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากบั 1.02 
 
ส่วนที ่3 ความพงึพอใจต่อการท าธุรกรรมผ่าน แอปพลเิคชัน ธ.ก.ส. A-Mobile  

ความพงึพอใจต่อการท า
ธุรกรรมผ่านแอปพลเิคชัน  

ธ.ก.ส. A-Mobile 

ระดบัความพงึพอใจ 

 
 

S.D. ความหมาย มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

รวม 

1. การแสดงผลบนหนา้จอ 120 
(30%) 

160 
(40%) 

104 
(31%) 

12 
(3%) 

4 
(1%) 

400 
(100%) 

3.95 0.88 ปานกลาง 

2. ความหลากหลายของ 
   ธุรกรรมท่ีใหบ้ริการ 

72 
(18%) 

188 
(47%) 

120 
(30%) 

16 
(4%) 

4 
(1%) 

400 
(100%) 

3.77 0.82 ปานกลาง 

3. จ  านวนขั้นตอนการท า    
   ธุรกรรม  

84 
(21%) 

176 
(44%) 

124 
(31%) 

12 
(3%) 

4 
(1%) 

400 
(100%) 

3.81 0.83 ปานกลาง 

4. ความรวดเร็วของระบบ   
    ในการท าธุรกรรม  

80 
(20%) 

176 
(44%) 

128 
(32%) 

12 
(3%) 

4 
(1%) 

400 
(100%) 

3.79 0.83 ปานกลาง 

5. ความเสถียรของระบบ  60 
(15%) 

132 
(33%) 

172 
(43%) 

32 
(8%) 

4 
(1%) 

400 
(100%) 

3.53 0.88 ปานกลาง 

6. ความราบร่ืนตลอดการ 
   ใชง้าน  

84 
(21%) 

148 
(37%) 

148 
(37%) 

16 
(4%) 

4 
(1%) 

400 
(100%) 

3.73 0.87 ปานกลาง 

7. มีระบบป้องกนัความ 
   ปลอดภยัผา่น PIN 6 หลกั  

148 
(37%) 

144 
(36%) 

92 
(23%) 

12 
(3%) 

4 
(1%) 

400 
(100%) 

4.05 0.90 มาก 

ผลการศึกษาพบว่าการแสดงผลบนหนา้จอ มีระดบัความพึงพอใจมาก จ านวน 160 ราย คิดเป็นร้อยละ 40  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 (ปานกลาง) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากบั 0.88 ความหลากหลายของธุรกรรมท่ี
ให้บริการมีระดบัความพึงพอใจมาก จ านวน 188 ราย คิดเป็นร้อยละ 47 มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77 (ปานกลาง) ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากบั 0.82 จ านวนขั้นตอนการท าธุรกรรมมีระดบัความพึงพอใจมาก จ านวน 176 ราย คิด
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เป็นร้อยละ 44 มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 (ปานกลาง) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากบั 0.83  ความรวดเร็วของระบบ
ในการท าธุรกรรมมีระดบัความพึงพอใจมาก จ านวน 176 ราย คิดเป็นร้อยละ 44 มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 (ปานกลาง) 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากบั 0.83  ความเสถียรของระบบมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง จ านวน 172 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 43 มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.53 (ปานกลาง) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากบั 0.88 ความราบร่ืนตลอด
การใช้งาน มีระดับความพึงพอใจมาก และปานกลางแต่ละระดับเท่าๆ กัน จ านวน 148 ราย คิดเป็นร้อยละ 37             
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.73 (ปานกลาง) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากบั 0.87 ระบบป้องกนัความปลอดภยัผา่น PIN 6 
หลกั มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด จ านวน 148 ราย คิดเป็นร้อยละ 37 มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 (มาก) ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (S.D.) เท่ากบั 0.90 

 
ส่วนที ่4 จ านวนแอปพลเิคชันธนาคารบนมือถือ / จ านวนแอปพลเิคชันธนาคารบนมือถือที่ใช้งานเพือ่เปรียบเทียบแอป
พลเิคชันธนาคารบนมือถือ   
เปรียบเทยีบแอปพลเิคชันธนาคารบนมอืถือ จ านวน ร้อยละ 

1. การใช้บริการ Mobile Banking (แอปพลเิคชันธนาคารบนมอืถือ) ทั้งหมดกีธ่นาคาร โดยนับรวม
บริการแอปพลเิคชัน ธ.ก.ส. A-Mobile ด้วย 

  

1 ธนาคาร (ใชเ้ฉพาะ แอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile)   64 16 
2 ธนาคาร   156 39 

3 ธนาคาร   104 26 
4 ธนาคาร   44 11 
5 ธนาคารหรือมากกวา่   32 8 

2. ปัจจุบนันอกเหนือจากแอปพลเิคชัน ธ.ก.ส. A-Mobile ท่านใช้บริการธุรกรรมทางการเงนิผ่าน
โทรศัพท์มอืถือ (Mobile Banking) ของธนาคารใด 

  

ธนาคารกสิกรไทย 100 25 
ธนาคารไทยพาณิชย ์ 80 20 
ธนาคารกรุงไทย 80 20 
ธนาคารออมสิน 52 13 
ธนาคารกรุงเทพ 16 4 
ธนาคารทหารไทย 8 2 
ไม่มี 64 16 

3. เมือ่เปรียบเทยีบบริการ Mobile Banking (แอปพลเิคชันธนาคารบนมอืถอื) ของ ธ.ก.ส.  
A-Mobile กบับริการแบบเดยีวกนัของธนาคารอืน่ๆ ทีท่่านใช้บริการแล้ว ท่านมคีวามคดิเห็นอย่างไร 

  

ธ.ก.ส. A-Mobile ดีกวา่มาก 28 7 
ธ.ก.ส. A-Mobile ดีกวา่เลก็นอ้ย 16 4 
ไม่แตกต่าง / พอๆกนั 244 61 
ธ.ก.ส. A-Mobile แยก่วา่เลก็นอ้ย 80 20 
ธ.ก.ส. A-Mobile แยก่วา่มาก 32 8 
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เปรียบเทยีบแอปพลเิคชันธนาคารบนมอืถือ จ านวน ร้อยละ 

4. ประโยชน์ทีท่่านได้รับจากการใช้บริการธุรกรรมทางการเงนิผ่านโทรศัพท์มอืถือ 
(Mobile Banking) คอือะไร 

ความสะดวกในการใชง้าน 
ความรวดเร็วในการใชง้าน 

 
 

208 
40 

 
 
52 
10 

ประหยดัค่าใชจ่้าย 36 9 
ประหยดัเวลา 88 22 
มีความแม่นย  า 8 2 
มีความถูกตอ้งในการใชง้าน  - - 
มีขอ้มูล/ความรู้ 16 4 
ปลอดภยั 4 1 

ผลการศึกษาพบวา่ มีการใชบ้ริการ Mobile Banking (แอปพลิเคชนัธนาคารบนมือถือ) ทั้งหมด 2 ธนาคาร 
โดยนบัรวมบริการแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile ดว้ย จ านวน 156 ราย คิดเป็นร้อยละ 39  ปัจจุบนันอกเหนือจาก
แอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile ใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ (Mobile Banking) ของธนาคาร
กสิกรไทย จ านวน 100 ราย คิดเป็นร้อยละ 25 เม่ือเปรียบเทียบบริการ Mobile Banking (แอปพลิเคชนัธนาคารบนมือ
ถือ) ของ ธ.ก.ส. A-Mobile กบับริการแบบเดียวกนัของธนาคารอ่ืนๆ ท่ีท่านใชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่ ไม่แตกต่าง/
พอๆ กนั จ านวน 244 ราย คิดเป็นร้อยละ 61 ความสะดวกในการใชง้าน เป็นประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการ
ธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ (Mobile Banking) จ านวน 208 ราย คิดเป็นร้อยละ 52 

 
ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะอืน่ๆ ผลการศึกษาพบวา่ ควรปรับปรุงระบบ ธ.ก.ส. A-Mobile ใหมี้ความเสถียร สะดวกต่อการ
ใชง้าน และเพ่ิมความหลากหลายในการท าธุรกรรม 
 

5. การอภิปรายผล 
การศึกษาแนวทางการลดจ านวนลูกคา้ท่ียกเลิกการใช้บริการแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile ผูต้อบ

แบบสอบถามในพ้ืนท่ีจงัหวดันครราชสีมา ท่ีใช ้Mobile Banking แอปพลิเคชนั จ านวน 400 คน ทั้งเพศชาย เพศหญิง 
และเพศทางเลือกอ่ืนๆ ส่วนใหญ่มีอายุต  ่ากว่า 20 ปี และอายุ 30-39 ปี อาชีพนักเรียน/นักศึกษา และขา้ราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ การศึกษาระดบัปริญญาตรี และมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวส. มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่า 
5,000 บาท และมากกว่า 30,000 บาท และส่วนมากไม่เคยยกเลิกการใชบ้ริการ Mobile Banking ร้อยละ 84  ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ ท่ีสะทอ้นให้เห็นถึงระดบัความสัมพนัธ์ท่ีลูกคา้มีต่อ
บริษทั โดยมีความเช่ือพ้ืนฐานท่ีวา่ลูกคา้ท่ีมีความภกัดีต่อบริษทัจะไม่สนใจสินคา้หรือบริการจากคู่แข่งรายอ่ืน ไม่ว่า
คู่แข่งจะมีสินคา้หรือบริการเป็นเช่นไร (อรประภา อศัดาชาตรีกุล และคณะ, 2554) เช่นเดียวกบัการศึกษาเก่ียวกบัการ
ยอมรับนวตักรรมโมบายแบงคก้ิ์ง แอปพลิเคชนั (Mobile Banking Application) ของกลุ่มผูใ้ชง้าน ท่ีมีอาย ุ40-60 ปี 
พบวา่ เพศ อาย ุการศึกษา รายได ้อาชีพ มีการยอมรับนวตักรรมและการไดรั้บข่าวสารขอ้มูลใหม่ๆ ไม่แตกต่างกนั ซ่ึง
การยอมรับโมบายแบงคก้ิ์ง แอปพลิเคชนั มาจากความคาดหวงั การรับรู้และประสบการณ์การใชง้านของแอปพลิเค
ชนั ท่ีง่าย สะดวก เป็นประโยชน์ หากมีประสบการณ์ท่ีดีจะส่งผลใหก้ารใชง้านเพ่ิมสูงข้ึน (ปวิตรา สอนดี ,2561)  ส่วน
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยยกเลิกการใชบ้ริการ Mobile Banking ร้อยละ 16 มีสาเหตุมาจากการปิดบญัชีเงินฝาก จ านวน
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เงินฝากในบญัชีน้อย ขั้นตอนยุ่งยาก ไม่มีสัญญาณ Internet สอดคลอ้งกบัทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer 
Behavior) เป็นการตดัสินใจและการกระท าของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัการซ้ือ และใชสิ้นคา้หรือบริการเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการและความพึงพอใจของตน ดงันั้น การวิเคราะห์พฤติกรรมการซ้ือและบริโภคจึงจ าเป็น เพ่ือจะไดน้ าไปใชใ้น
การพฒันาสินคา้ และบริการให้ตรงใจกลุ่มเป้าหมาย และช่วยสร้างความพึงพอใจให้กบักลุ่มเป้าหมาย (ณัฐพล ใย
ไพโรจน์, 2559)  
 การศึกษาดา้นประสบการณ์ใชบ้ริการท าธุรกรรมผา่น แอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile สอดคลอ้งกบั สุดาพร 
กุณฑลบุตร (2557) เก่ียวกบัทฤษฎีการตดัสินใจซ้ือ ทั้งปัจจยัทางจิตวิทยา ไดแ้ก่ การจูงใจ (Motivation) ดว้ยการ
แนะน าบริการให้กบัเพ่ือนหรือคนในครอบครัว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75(ปานกลาง)  การรับรู้ (Perception) ความพึง
พอใจโดยรวมจากการท าธุรกรรมผ่านแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70(ปานกลาง)  และการ
เรียนรู้ (Learning) ดว้ยการท าธุรกรรมผา่นแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile เป็นเร่ืองง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75(ปาน
กลาง) และปัจจยัทางสังคมท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ วฒันธรรม (culture), วฒันธรรมของกลุ่ม
ยอ่ย (sub-culture), ชนชั้นทางสังคม (social class), กลุ่มอา้งอิง (reference group) และครอบครัว (family)โดยเฉพาะ
ครอบครัว เป็นกลุ่มท่ีมีบทบาทต่อการใชสิ้นคา้หลายๆ ชนิดของผูบ้ริโภค เพราะเป็นแหล่งของการอบรมเล้ียงดู ทั้ง
อบรมสั่งสอนโดยตรง หรือถ่ายทอดประสบการณ์ในชีวิตประจ าวนั มนุษยไ์ดรั้บการถ่ายทอดจากครอบครัว แม้
บางส่วนเปล่ียนไปเม่ือเติบใหญ่ข้ึน แต่หลายส่วนกติ็ดตวัไปจนถ่ายทอดใหบุ้ตรหลานในล าดบัต่อมา     
 การศึกษาความพึงพอใจต่อการท าธุรกรรมผา่น แอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile มีระดบัความพึงพอใจมาก 
คือมีระบบป้องกนัความปลอดภยัผา่น PIN 6 หลกั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 ส่วนการแสดงผลบนหนา้จอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.95 ความหลากหลายของธุรกรรมท่ีให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77 จ านวนขั้นตอนการท าธุรกรรม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.81 ความรวดเร็วของระบบในการท าธุรกรรม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 ความเสถียรของระบบ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.53 
และความราบร่ืนตลอดการใชง้าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.73 มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง สอดคลอ้งกบัคุณภาพ
การบริการท่ีลูกคา้คาดหวงักบับริการท่ีลูกคา้ได้รับจริง ของศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546 อา้งถึงใน พนิตสุภา ธรรม
ประมวล, 2563) น ามาซ่ึงความส าเร็จในการใหบ้ริการคือ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (satisfaction) การใหบ้ริการท่ี
ดีตอ้งมีเป้าหมายท่ีผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยเป็นหนา้ท่ีโดยตรงท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งพยายามกระท ากิจกรรมใดๆ ให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด และงานวิจยัของ ศุภิสรา คุณรัตน์ (2562) ท่ีไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
การยอมรับเทคโนโลยีทางการเงิน แอปพลิเคชนั Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร โดยพบว่า
คุณภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ดา้นความสามารถของระบบ มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงิน แอป
พลิเคชนั Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด  
 การศึกษาเปรียบเทียบแอปพลิเคชนัธนาคารบนมือถือ มีการใชบ้ริการ Mobile Banking จ านวน 2 ธนาคาร 
คือแอปพลิเคชนัของธนาคารกสิกรไทย และแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile เม่ือเปรียบเทียบบริการแบบเดียวกนัแลว้ 
มีการใหบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั/พอๆกนั ซ่ึงการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ(Mobile Banking) 
มีประโยชน์ดา้นความสะดวกในการใชง้าน มากท่ีสุด รวมทั้งความตอ้งการและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ เช่น การรักษาความ
ปลอดภยัในการใชง้านแอปพลิเคชนั ความเสถียรของระบบ สะดวกต่อการใชง้าน และเพ่ิมธุรกรรมทางการเงินให้มี
ความหลากหลาย  สอดคลอ้งกบัปราณี เอ่ียมลออภกัดี (2562) ดา้นคุณภาพการบริการดว้ยแบบจ าลองคุณภาพบริการ 
บนพ้ืนฐานองคป์ระกอบคุณภาพบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความไวว้างใจได ้(Assurance) 
ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) และการตอบสนอง (Responsiveness) สามารถน าไป
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ประยุกต์ใช้วดัคุณภาพการบริการเพื่อทราบถึงคุณภาพบริการในมุมมองของลูกคา้ และใช้เป็นแนวทางปรับปรุง
คุณภาพบริการใหต้รงกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ได ้
 
6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

การศึกษาเก่ียวกบัประสบการณ์และความพึงพอใจในการใชบ้ริการท าธุรกรรมผา่นแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-
Mobile ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) โดยการเก็บขอ้มูลการตอบแบบสอบถามออนไลน์
โดยใชแ้พลตฟอร์ม Google ฟอร์ม ส่ง Link ดว้ย QR Code ผา่น แอปพลิเคชนั LINE ใหแ้ก่ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเค
ชนั ธ.ก.ส. A-Mobile ในจงัหวดันครราชสีมา ในช่วงเดือนกุมภาพนัธ์ 2564 จ านวน 400 คน ผลจากการแบบสอบถาม 
ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุดมีอยูใ่นช่วงต ่ากว่า 20 ปี 
ก าลงัศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวา่ 5,000 บาท ส่วนใหญ่
ไม่เคยยกเลิกการใชบ้ริการ Mobile Banking และสาเหตุท่ียกเลิกใชบ้ริการ Mobile Banking คือปิดบญัชีเงินฝาก 
จ านวนเงินฝากในบญัชีมีนอ้ย และขั้นตอนยุง่ยาก   

ส่วนท่ี 2 การท าธุรกรรมผ่านแอปพลิเคชัน ธ.ก.ส. A-Mobile เป็นเร่ืองง่าย เห็นดว้ยระดับมากท่ีสุด 
ประสบการณ์การท าธุรกรรมผา่นแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile บนมือถือท่านจะใหค้ะแนนความพึงพอใจโดยรวม 
เห็นดว้ยระดบัมาก และ ประสบการณ์โดยรวมท่ีท่านไดใ้ชบ้ริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  
(ธ.ก.ส.) จะแนะน าบริการใหก้บัเพ่ือนหรือคนในครอบครัว เห็นดว้ยระดบัปานกลาง  

ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจต่อการท าธุรกรรมผ่าน แอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile ระดบัความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด คือมีระบบป้องกนัความปลอดภยัผา่น PIN 6 หลกั ระดบัความพึงพอใจมาก คือความหลากหลายของธุรกรรมท่ี
ใหบ้ริการ, ขั้นตอนการท าธุรกรรม, ความรวดเร็วของระบบในการท าธุรกรรม และความราบร่ืนตลอดการใชง้าน ส่วน 
ความเสถียรของระบบมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
 ส่วนท่ี 4 มีการใชบ้ริการ Mobile Banking (แอปพลิเคชนัธนาคารบนมือถือ) ทั้งหมด 2 ธนาคาร ส่วนมากใช้
บริการแอปพลิเคชนัของธนาคารกสิกรไทย ร่วมบริการแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile ดว้ย เม่ือเปรียบเทียบบริการ 
Mobile Banking (แอปพลิเคชนัธนาคารบนมือถือ) ของ ธ.ก.ส. A-Mobile กบับริการแบบเดียวกนัของธนาคารอ่ืนๆ ท่ี
ท่านใชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่ ไม่แตกต่าง/พอๆกนั และเป็นประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน
ผา่นโทรศพัทมื์อถือ (Mobile Banking) คือความสะดวกในการใชง้าน 
 ส่วนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ ผลการศึกษาพบว่า ควรปรับปรุงระบบ ธ.ก.ส. A-Mobile ให้มีความเสถียร 
สะดวกต่อการใชง้าน และเพ่ิมความหลากหลายในการท าธุรกรรม 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
   ตามท่ีธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ไดก้  าหนดทิศทางการด าเนินงานภายใตแ้ผน
ยทุธศาสตร์ ระยะ 5 ปี (ปีบญัชี 2563-2567) เพ่ือให้สอดคลอ้งกบัยุทศาสตร์ชาติ โดยสามารถเร่งการลงทุนและสร้าง
ความแขง็แกร่งทางการเงินตามแผน Digital Roadmap เนน้การน านวตักรรมและเทคโนโลยีมาพฒันางาน และเพ่ิม
ประสิทธิภาพภายใตร้ะบบธรรมาภิบาลท่ีโปร่งใส มีคุณธรรม และการนอ้มน าหลกัปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง มาใช้
เพ่ือการพฒันาในการสร้างโอกาสให้ประชาชนเขา้ถึงแหล่งเงินทุนอยา่งทัว่ถึง ควบคู่กบัการใหค้วามรู้ทางการเงินเพ่ือ
สนบัสนุนความเขม้แข็งเศรษฐกิจฐานราก พฒันาขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศ ลดความเหล่ือมล ้าใน
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สังคมภายใตก้ารบริหารจดัการองคก์รท่ีมัน่คง โปร่งใส และยัง่ยนืโดยการน าเทคโนโลยีและนวตักรรมมาประยกุตใ์ช้
ในการบริหารจดัการและให้บริการทางการเงินครบวงจร และทนัสมยัในภาคชนบท พฒันาผลิตภณัฑ์และบริการ
ครอบคลุมความตอ้งการลูกคา้ทุกกลุ่มแบบเชิงรุก ดว้ยแผนการพฒันา Smart banking โดยธนาคารควรให้การ
สนับสนุนการพฒันาระบบให้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-mobile อย่างต่อเน่ือง ให้
ทนัสมยั สอดคลอ้งกบัการด าเนินชีวติ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ท่ีมีอยา่งไม่ส้ินสุด 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัตกิาร 

  1. ควรมีการพฒันาดิจิทลัแพลตฟอร์ม ให้มีความเสถียรของระบบ สามารถใชง้านไดส้ะดวก รวดเร็ว 
ปลอดภยั ทุกท่ี ทุกเวลา เป็นการสร้างความน่าเช่ือถือ ต่อการใชบ้ริการท าธุรกรรมทางการเงินบนโทรศพัทมื์อถือ  

  2. มีการสร้างประสบการณ์ใหม่ๆ ใหก้บัลกูคา้ควบคู่ไปกบัการพฒันาดิจิทลัแพลตฟอร์ม โดยเฉพาะหนา้จอ
การใชง้านท่ีง่าย ราบร่ืน ไม่ซบัซอ้น ลดขั้นตอนการท ารายการ และสามารถปรับเปล่ียนการแสดงผลของขอ้มูลเพ่ือให้
เหมาะกบัพฤติกรรมของลกูคา้  

  3. ให้ความส าคญักบัการพฒันาคุณภาพการให้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส.          
A-mobile และการให้ขอ้มูลความรู้ทางการเงิน ทางดา้นเกษตรกรรม การตลาด การท่องเท่ียวเชิงเกษตร (ชุมชนตอ้ง
เท่ียว) เพ่ือเป็นการสร้างความสัมพนัธ์กบัลกูคา้และเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดี 

  4. ตระหนกัถึงความพึงพอใจของลูกคา้ โดยการท าแบบสอบถามประเมินความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ
ท าธุรกรรมทางการเงินผา่นแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-mobile เกบ็ขอ้มูลเป็นรายเดือน รายไตรมาส รายปี กบัลูกคา้ท่ีใช้
บริการ เพ่ือเป็นการติดตามและประเมินผลความพึงพอใจของการใหบ้ริการของระบบ ซ่ึงมีความส าคญัอยา่งยิง่ต่อการ
ใชบ้ริการและเป็นการสร้างความสัมพนัธ์กบัลกูคา้ 

  5. Mobile banking เป็นบทบาทหน่ึงของการใชโ้ทรศพัท์มือถือในชีวิตประจ าวนั ควรสร้างการรับรู้       
ผา่นทาง Social media การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ โปรโมชัน่การใชบ้ริการ และสิทธิพิเศษต่างๆ ส าหรับลูกคา้ราย
ใหม่เพ่ือกระตุน้ใหเ้กิดการใชบ้ริการ และส าหรับลกูคา้รายเดิมไดก้ลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอยา่งต่อเน่ือง   

 
กติติกรรมประกาศ 

การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองน้ีส าเร็จไดด้ว้ยความกรุณาจาก ผศ.ดร.ธนธร วชิรขจร  อาจารยท่ี์ปรึกษาการ
คน้ควา้อิสระ ท่ีไดใ้ห้ความกรุณาแนะน า ตรวจตราและแกไ้ขเน้ือหาตลอดจนให้ก าลงัใจในการท าการศึกษาคน้ควา้
อิสระ  ขอขอบคุณธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรท่ีสนบัสนุนทุนการศึกษา ขอขอบคุณครอบครัว ท่ี
สนบัสนุนการศึกษา ให้ก าลงัใจ ตลอดช่วงเวลาท่ีศึกษา ขอขอบคุณ พ่ีๆ เพ่ือนๆนกัศึกษาปริญญา และผูบ้ริหาร พ่ีๆ 
เพ่ือนๆ ท่ีท างานธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สังกดัฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ
ตอนล่างทุกท่าน ท่ีไดใ้ห้ความช่วยเหลือตลอดเวลาท่ีศึกษาอยู ่ให้ก าลงัใจ และสนบัสนุนในการท าการศึกษาคน้ควา้
อิสระตลอดมา 
 
 
 
 
 



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๙ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๔ หน้า 787 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 
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