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บทคัดย่อ 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อหาแนวทางเพ่ิมยอดผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่มือถือของ ธ.ก.ส. จากผูใ้ชท่ี้

มีสถานะถูกระงบั ศึกษาพฤติกรรมการใชง้านของผูใ้ชบ้ริการ ระดบัความพึงพอใจในการใชง้าน และเพื่อโอกาสใน
การกลบัมาใชบ้ริการของผูใ้ชท่ี้มีสถานะถูกระงบั กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 2 กลุ่ม คือ ผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่มือถือ ของ 
ธ.ก.ส. สถานะถูกระงบั จ านวน 244 ราย และผูบ้ริหารสาขาสังกดัส านกังานจงัหวดัฉะเชิงเทรา จ านวน 13 ราย ก าหนด
ขนาดตวัอยา่งตาม Taro Yamane (1967) ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95 % กรณีประชากรไม่เกิน 4,000 ราย ระดบัความคลาด
เคล่ือนท่ี +5 % เกณฑ์ขนาดประชากรเป็นหลกัพนั จึงใชก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 10 % ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ 
สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ขอ้มูล คือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์ขอ้มูลแบบ Likert’s Scale 
วิเคราะห์ระดบัความส าคญัตามระดบัชั้นคะแนนเฉล่ีย น าทฤษฎี งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมาสนับสนุนผลการวิเคราะห์ 
ไดแ้ก่ ทฤษฎีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ ผลจาก
การศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะถูกระงบั มีการใชง้านแอพพลิเคชัน่ ของ ธ.ก.ส. ถึงร้อยละ 27.30 ท าธุรกรรม
ประเภทโอนเงิน ร้อยละ 46.18 มีการใชบ้ริการ 1 - 2 คร้ังต่อเดือน ร้อยละ 42.57 การใชง้านเพราะประโยชน์ดา้นความ
สะดวก ร้อยละ 38.96 ความพึงพอใจต่อการใชง้านอยูใ่นระดบัท่ีมากไดแ้ก่ มีศูนยล์ูกคา้สัมพนัธ์ ค่าเฉล่ีย 4.19 สามารถ
ตรวจสอบขอ้มูลไดเ้ม่ือเกิดปัญหา มีค่าเฉล่ีย 4.16 อุปกรณ์สามารถเช่ือมต่อสัญญาณหรือเช่ือมต่อแอพพลิเคชัน่ไดอ้ยา่ง
ราบร่ืน มีค่าเฉล่ีย 4.12 และมีค่าธรรมเนียมท่ีถูกกว่าผูใ้ห้บริการรายอ่ืน มีค่าเฉล่ีย 3.96 สาเหตุการระงบัเกิดจากส่วน
ใหญ่แจง้ยกเลิกการใชบ้ริการดว้ยตนเอง ถึงร้อยละ 33.33 เกิดจากการปิดบญัชีเงินฝากท่ีใชร่้วมกบัแอพพลิเคชัน่ของ
ธ.ก.ส. ร้อยละ 26.91 และไม่ทราบสาเหตุอีกร้อยละ 23.29 แต่ยงัมีความตอ้งการเปิดใชบ้ริการใหม่ ถึงร้อยละ 58.60 ซ่ึง
ตอ้งด าเนินการเชิงรุกกบัผูใ้ชท่ี้ยงัมีความตอ้งการเปิดใชบ้ริการ เนน้การประชาสัมพนัธ์สร้างการรับรู้และเนน้กิจกรรม
ทางการตลาดเพ่ือใหก้ลุ่มผูใ้ชก้ลบัมาใชบ้ริการ ดา้นผูบ้ริหารใหค้วามส าคญัการขบัเคล่ือนแอพพลิเคชัน่ท่ีถือเป็นงานท่ี
ส าคญัและเร่งด่วน โดยมีแนวคิดใหท้ ากิจกรรมส่งเสริมการตลาดและเนน้การประชาสัมพนัธ์เพื่อใหรั้บรู้ถึงประโยชน์
ในการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ใหผู้ใ้ชบ้ริการกลบัมาใชบ้ริการต่อไป   
ค าส าคัญ : แนวทางการเพ่ิมยอดผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่สถานะผูใ้ชถู้กระงบั ธนาคารการเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร  
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ABSTRACT 
This study aims to find ways to increase the number of users of BAAC's mobile application from users 

with suspended status. Study the usage behavior of service users. Satisfaction level and for the opportunity to 
resume the service of users who have been in a suspended state The sample group consisted of 2 groups, namely 
244 mobile application users of the BAAC with suspended status and 13 branch administrators under the 
Chachoengsao Provincial Office. The sample size was determined according to Taro Yamane (1967). 95% 
confidence level, in case the population does not exceed 4,000, the discrepancy level is +5%, the population size is 
in thousands. Therefore, 10% of the sample group was used as a questionnaire as a tool. The statistics used to 
analyze the data were frequency, percentage, mean, standard deviation. The data were analyzed by Likert's Scale, 
the importance level was analyzed according to the grade point average, and the related research theories were 
applied to support the analysis results, such as the customer relationship management theory. concept of service 
quality Theory of Satisfaction The results of the study found that Service users with suspended status 27.30% of 
BAAC's applications are used, 46.18% are fund transfers, and 42.57% are used for services 1-2 times per month. 
38.96 percent satisfaction with the use is at a high level. Customer service center average 4.19, data can be checked 
when problems occur, average 4.16, devices can connect to signal or connect applications smoothly, average 4.12, 
and fees are cheaper than other service providers. Others had an average of 3.96. The reason for the suspension was 
mainly due to the fact that 33.33% of the service was canceled by themselves, caused by the closure of the deposit 
account used in conjunction with the BAAC's application, 26.91 percent, and not. Another 23.29 percent know the 
cause, but still have 58.60 percent of the demand for new service activations, which requires proactive action on 
users who still need to activate the service. Emphasis on public relations, building awareness and focusing on 
marketing activities to bring back users to use the service. Executives focus on driving applications that are 
important and urgent. with the idea of doing marketing promotion activities and focusing on public relations in 
order to recognize the benefits of using the application service for users to come back to use the service 
Keywords: Guidelines for increasing the number of users of the application, the user status has been suspended 
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1. บทน า 
              ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) จดัตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติัธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร พ.ศ. 2509 สังกดักระทรวงการคลงั ภายใตว้ิสัยทศัน์ “เป็นธนาคารพฒันาชนบทท่ีย ัง่ยืน มุ่ง
สนับสนุนการพฒันาเศรษฐกิจฐานราก เพ่ือยกระดบัคุณภาพชีวิตของคนในชนบท” มีพนัธกิจหลกัในการเป็น
ศูนยก์ลางทางการเงินท่ีให้บริการทางการเงินครบวงจรและทนัสมยัในภาคชนบท , พฒันาการบริหาร และจดัการ
ทรัพยากร เพ่ือมุ่งสู่การเป็นองคก์รประสิทธิภาพสูงอยา่งมีธรรมาภิบาล, ส่งเสริมการใชเ้ทคโนโลยแีละนวตักรรมใน
การเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขนั เพ่ือตอบสนองพนัธกิจ วิสัยทศัน์ และเพ่ือการแข่งขนัทางธุรกิจ จึงไดมี้การ
ปรับตวัและพฒันาการให้บริการผา่นช่องทางออนไลน์ เพ่ือตอบสนองพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลง ให้ทนัต่อ
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การแข่งขนั และตอบสนองนโยบายของภาครัฐ โดยการเปิดใหบ้ริการโมบาย แอพพลิเคชัน่ เม่ือเดือนกรกฎาคม 2560 
ภายใตช่ื้อ ธ.ก.ส. A-Mobile ในปัจจุบนัจากขอ้มูลรายงานผลการด าเนินงานผลิตภณัฑ์ดิจิทลั ของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร หรือ ธ.ก.ส. (2563) พบวา่ แอพพลิเคชัน่ของ ธ.ก.ส. ในภาพรวมทุกสาขาในจงัหวดั
ฉะเชิงเทรา มีลูกคา้สมคัรใชบ้ริการจ านวนทั้งส้ิน 28,657 ราย มีสถานะ Active เป็นจ านวน 24,420 ราย มีสถานะท่ีถูก
ระงบัในปี 2563 ดงัน้ี เดือนเมษายน จ านวน 2,541 ราย เดือนพฤษภาคม จ านวน 2,465 ราย เดือนมิถุนายน จ านวน 
2,412 ราย เดือนกรกฎาคม จ านวน 2,370 ราย และเดือนสิงหาคม จ านวน 2,324 ราย มีผลท าให้จ านวนแอพพลิเคชัน่
ไม่สามารถใชง้านไดท้ าใหธ้นาคารเสียโอกาสทางธุรกิจจากการท่ีแอพพลิเคชัน่มีสถานะถูกระงบัการใชบ้ริการ ดงันั้น 
ในการศึกษาคร้ังน้ีจึงด าเนินการเพ่ือศึกษาถึงแนวทางการเพ่ิมยอดผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่มือถือของ ธ.ก.ส. จากผูใ้ช้
ท่ีมีสถานะถกูระงบั เพ่ือน ามาพฒันาและปรับปรุงการใหบ้ริการแอพพลิเคชัน่ สร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ท่ีใชบ้ริการ
แอพพลิเคชัน่ และทนัต่อการแข่งขนัธุรกิจทางการเงินท่ีเก่ียวกบัการให้บริการผา่นโมบาย แอพพลิเคชัน่ และเพ่ือการ
ปรับปรุงการให้บริการเพ่ือสนบัสนุนการท างานของส่วนงาน ธ.ก.ส. สาขาในสังกดัส านกังานจงัหวดัฉะเชิงเทรา อีก
ทั้งยงัสามารถตอบสนองการใหบ้ริการกบัลกูคา้ท่ีดียิง่ข้ึน 
 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
            2.1 เพ่ือศึกษาแนวทางการเพ่ิมยอดผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ ธ.ก.ส. จากผูใ้ชท่ี้มีสถานะถูกระงบั ของส านกังาน 
ธ.ก.ส. จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
            2.2 เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชง้านของผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ ธ.ก.ส. ท่ีมีสถานะถูกระงบั ของส านักงาน     
ธ.ก.ส. จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
           2.3 เพื่อศึกษาถึงระดบัความพึงพอใจในการใชง้านแอพพลิเคชัน่ ธ.ก.ส. เพ่ือโอกาสในการกลบัมาใชบ้ริการ
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะถูกระงบั ในส านกังาน ธ.ก.ส. จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 
3. กรอบแนวคดิในการวจิัย 
            กรอบแนวคิดในการศึกษาคร้ังน้ีไดม้าจากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค แนวคิด
และทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ แนวคิดเก่ียวกบัโมบายแอปพลิเคชั่น แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกับความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการ และตลอดจนการทบทวนเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งโดยน ามาสู่การก าหนดกรอบแนวคิดใน
การวจิยั ไดด้งัน้ี 
           3.1 การศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการศึกษาพฤติกรรมของกลุ่มตวัอยา่งเพ่ือให้ทราบวา่ผูบ้ริโภคมี
พฤติกรรมในการใช้งานแอพพลิเคชั่นของ ธ.ก.ส. อย่างไร เพ่ือทราบถึงขอ้มูลปัจจัยท่ีเก่ียวขอ้งต่อการใช้บริการ
แอพพลิเคชัน่ ของลกูคา้ธนาคารท่ีท าใหเ้กิดสถานะถกูระงบัการใชบ้ริการ 
          3.2 การศึกษาเก่ียวกบัทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ เป็นการศึกษาความพึงพอใจต่อการใชง้านแอพพลิเคชัน่      
ธ.ก.ส. ของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อโอกาสในการกลบัมาใชบ้ริการโดยศึกษาถึงการรับรู้การใชง้านง่าย การรับรู้ประโยชน์ 
ทศันคติท่ีมีต่อการใช ้และความตั้งใจใช ้ซ่ึงจะเก่ียวเน่ืองกบัพฤติกรรมการตดัสินใจ รวมถึงการน าทฤษฎีการจูงใจของ 
Maslow ในเร่ืองของขั้นของความตอ้งการ เพื่อสร้างโอกาสในการกลบัมาใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการท่ีถูก
ระงบัการใชบ้ริการ 
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          3.3 การศึกษาเก่ียวกบัแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ เป็นการศึกษาโดยน าหลกัใน
การวดัคุณภาพของการให้การบริการ 10 องคป์ระกอบ มาใชใ้นการวดัคุณภาพ เพ่ือน าไปสู่ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั 
สามารถน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชใ้นการปรับปรุง และพฒันาการใหบ้ริการแอพพลิเคชัน่ของธนาคารต่อไป 
 
4. แนวคดิ ทฤษฎ ีและเคร่ืองมือในการวเิคราะห์ทีเ่กีย่วข้อง 
            4.1 แนวคดิ และทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
            ทฤษฎกีารบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ : CRM (Customer Relationship Management) 
            ช่ืนจิตต ์(2559) กล่าวถึงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ : CRM เป็นการมุ่งเนน้ลูกคา้เป็นส าคญั (Customer - Centric 
Organization) เปรียบเสมือนเป็นบทน าขององคก์รท่ีตอ้งการวางแผนและน ากลยทุธ์ CRM มาปฏิบติัใชใ้นองคก์ร เม่ือ
ตอ้งการขายกบัลกูคา้คนเดิมใหก้ลบัมาซ้ือซ ้ า โดยองคป์ระกอบของกลยทุธ์ CRM ประกอบไปดว้ย 4 องคป์ระกอบ คือ 
1) องคก์รท่ีมุ่งเนน้ลูกคา้เป็นส าคญั (Customer - Centric Organization) 2) กิจกรรมและช่องทางการตลาดเพ่ือติดต่อ
และส่งมอบผลประโยชน์ใหก้บัลูกคา้ 3) การวิเคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย (Analytical CRM) 4) ระบบ
การจดัเกบ็ฐานขอ้มูลลกูคา้ (CRM System) โดยการวิเคราะห์วา่จะใชก้ลยทุธ์หรือกิจกรรมทางการตลาดอะไรเพ่ือสาน
สัมพนัธ์กบัลูกคา้ หรือใชกิ้จกรรมและช่องทางการตลาดเพ่ือติดต่อและส่งมอบประโยชน์ให้กบัลูกคา้ ทั้งเชิงรุก และ
เชิงรับ (Marketing Aspects)          
            ทฤษฎกีารจูงใจ  
            Maslow (1943 อา้งตาม จกัรี และสุรศกัด์ิ, 2563) ทฤษฎีล าดบัขั้นของความตอ้งการ (Hierarchy of Needs 
Theory) แบ่งล าดบัขั้นของความตอ้งการเป็น 5 ขั้นตอน ดงัน้ี ขั้นตอนท่ี 1 ความตอ้งการทางร่างกาย (Physiological 
Need) หมายถึง ความตอ้งการอาหารเคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค ความตอ้งการทางเพศ ความสะดวกสบาย เป็นตน้ 
ขั้นตอนท่ี 2 ความตอ้งการความมัน่คงปลอดภยั (Safety and Security Need) หมายถึงความตอ้งการไดรั้บการปกป้อง
จากอุปสรรค ความปลอดภยัการท างาน เป็นตน้ ขั้นตอนท่ี 3 ความตอ้งการทางสังคม (Social Need) หมายถึง ความ
ตอ้งการเพื่อน ตอ้งการความรัก ความเป็นเจา้ของ เป็นส่วนหน่ึงทางสังคม ขั้นตอนท่ี 4 ความตอ้งการไดรั้บการยกยอ่ง
ยอมรับ (Esteem Need) หมายถึง ความตอ้งการเป็นอิสระ ตอ้งการการยอมรับ ไดรั้บการยกยอ่งไดรั้บเกียรติจากผูอ่ื้น 
เป็นตน้ ขั้นตอนท่ี 5 ความตอ้งการบรรลุผลส าเร็จสูงสุด (Self - Actualization Need) หมายถึง ความตอ้งการไดรั้บ
ความส าเร็จสูงสุดในส่ิงท่ีปรารถนาทุกอยา่งท่ีตั้งใจไว ้           
            แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพของการบริการ  
            ชีวรรณ (2563) แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ (Service Quality Satisfaction) โดย
การประเมินคุณภาพของการให้บริการท่ีมีคุณภาพโดยไดมี้การน าเคร่ืองมือเขา้มาใชเ้ป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัในการ
วดัคุณภาพของการให้การบริการจากเดิมมีองค์ประกอบในวดัหรือประเมินผล 10 องค์ประกอบดว้ยกนัดงัน้ีคือ 1) 
ความสะดวก (Access) เป็นความสะดวกในดา้นการท่องเท่ียวจากสถานท่ีท่องเท่ียวหรือแหล่งท่องเท่ียว การเขา้ติดต่อ
ของการใชบ้ริการจากแหล่งท่องเท่ียว 2) การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึงการส่ือสารท่ีเป็นการใหข้อ้มูลท่ี
ถูกตอ้งแก่นักท่องเท่ียวท่ีมารับการบริการดว้ยการส่ือสารภาษาท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย และการรับฟังความคิดเห็น 3) 
ความสามารถ (Competence) หมายถึงความสามารถของผูท่ี้ใหบ้ริการท่ีมีทกัษะ มีความรู้และความสามารถท่ีจะใหก้าร
บริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 4) ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึงความสุภาพของผูใ้หบ้ริการท่ีมีความสุภาพเรียบร้อย
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มีความอ่อนโยน 5) ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึงความเช่ือถือไดแ้ละความซ่ือสัตยข์ององคก์รธุรกิจท่ีมีต่อ
การให้บริการท่ีดี มีความน่าเช่ือถือ มีภาพลกัษณ์ท่ีดี 6) ความเช่ือมัน่ (Reliability) หมายถึงความสามารถในการ
ปฏิบัติงานได้อย่างน่าเช่ือถือและสามารถปฏิบัติงานได้ตรงกับท่ีได้สัญญา 7) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
(Responsiveness) หมายถึงความสามารถทางดา้นการตอบสนองนกัท่องเท่ียวดว้ยความเตม็ใจของผูใ้หบ้ริการ 8) ความ
ปลอดภยั (Security) หมายถึงการใหบ้ริการท่ีปราศจากอนัตรายใด ๆ โดยท่ีไม่มีความเส่ียงหรือความเคลือบแคลงใด ๆ 
แหล่งท่องเท่ียวมีความปลอดภยัสูง 9) ลกัษณะภายนอก (Appearance) หมายถึงลกัษณะของการใหบ้ริการภายนอกท่ี
สามารถมองเห็นไดข้องอุปกรณ์ บุคากรท่ีให้บริการตลอดจนการส่ือสารต่าง ๆ ในการให้บริการว่ามีความสะดวก 
เหมาะสมสวยงาม และทนัสมยั 10) ความเขา้ใจของผูม้าใชบ้ริการ (Understanding Customers) หมายถึงความเขา้
ใจความพยายามท่ีจะตอ้งรู้จกัและเขา้ใจนกัท่องเท่ียวท่ีเป็นผูม้าใชบ้ริการ    
            Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985 อา้งตาม อภิวฒิุ, 2554) เกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการบริการไดมี้
การพฒันาและสร้างเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพบริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL (Service Quality) ซ่ึงสามารถ
น าไปวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์โดยสรุปมิติการประเมินคุณภาพจาก 10 ประการ เหลือเพียง 5 ประการ คือ 1) ส่ิงท่ี
สัมผสัได ้(Tangibility) หมายถึงส่ิงท่ีอ  านวยความสะดวกท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่น เคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 2) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) หมายถึงความสามารถท่ีให้บริการนั้นตรงกบั
ส่ิงท่ีให้สัญญากบัผูรั้บบริการ การบริการทุกคร้ังมีความถูกตอ้งและเหมาะสม มีความสม ่าเสมอในการบริการทุกคร้ัง 
ท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงความน่าเช่ือถือและสามารถไวว้างใจได ้3) ความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึงความ
พร้อมและการใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดก้บัส่วนเสียในระยะเวลาท่ีก าหนด การสร้างความเช่ือมัน่ ความ
ไวว้างใจ สามารถ ตอบสนองต่อความขดัแยง้หรือความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีมีความหลากหลายและความ
แตกต่างกนั 4) ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึงความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบั
ผูรั้บบริการโดยจะตอ้งแสดงออกถึงทกัษะความรู้และความสามารถใหผู้รั้บบริการมีความเช่ือมัน่ 5) การรู้จกัและเขา้ใจ
ลกูคา้ (Empathy) หมายถึงการดูแลเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูเ้ขา้รับบริการแต่ละคน 
            แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ  
            พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2554) ไดใ้ห้ความหมายของค าวา่ พึงพอใจ ไวด้งัน้ี พึงพอใจ หมายถึง รัก 
ชอบใจ พึงใจ พอใจ ชอบใจ  
            Kotler (2000 อา้งอิงตาม ปัณณวชัร์, 2559, น. 7) ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจวา่ เป็นความรู้สึกส่วนบุคคล
ท่ีเม่ือไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการหรือความผิดหวงัซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรู้กบัความคาดหวงั ซ่ึงมีผลลพัธ์ของส่ิงท่ี
ตอ้งการ ถา้การรับรู้ต่อส่ิงท่ีตอ้งการเหมาะสมกบัความคาดหวงัของลกูคา้กจ็ะเกิดความพึงพอใจ  
            รัชวลี (2548 อา้งอิงตาม ปัณณวชัร์, 2559, น. 7) กล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจเป็นพฤติกรรมของ
มนุษยคื์อ ความพยายามท่ีจะขจดัความตรึงเครียดหรือความกระวนกระวายหรือภาวะไม่ไดดุ้ลยภาพในร่างกาย ซ่ึงเม่ือ
มนุษยส์ามารถขจดัส่ิงต่าง ๆ ดงักล่าวไดแ้ลว้มนุษยย์อ่มไดรั้บความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนตอ้งการ ความพึงพอใจตาม
ความหมายของพจนานุกรมดา้นจิตวทิยา คือ ความรู้สึกของผูท่ี้มารับบริการต่อ สถานบริการตามประสบการณ์ท่ีไดรั้บ
จากการเขา้ไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้นหรือ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสวนตวัท่ีรู้สึกเป็นสุขหรือยนิดี
ท่ีไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการในส่ิงท่ีขาดหายไปหรือส่ิงท่ีท าให้เกิดความไม่สมดุล ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ี
ก าหนดพฤติกรรมท่ีจะแสดงออก ของบุคคล ซ่ึงมีผลต่อการเลือกท่ีจะปฏิบติัในกิจกรรมใด ๆ นั้น 
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            4.2 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
            มาลยัพร, บุญเลิศ (2562) ท าการศึกษาการเพ่ิมยอดผูใ้ชบ้ริการ Application  ธ.ก.ส. A-Mobile ธ.ก.ส. สาขานา
ยงู ถึงปัญหาและสาเหตุท่ีมีผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่น Application ธ.ก.ส. A-Mobile ท่ีมีปริมาณนอ้ย และ
เพ่ือหาวิธีการแกไ้ขและหาแนวทางส่งเสริมให้มีผูใ้ชบ้ริการเพ่ิมมากข้ึนโดยมีแนวคิดการวิจยัเพ่ือการศึกษาเก่ียวกบั
พฤติกรรมของกลุ่มตวัอย่างเพ่ือให้ทราบว่าผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมในการใช้บริการหรือไม่ใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผา่น Application ของธนาคารอ่ืน หรือ Application ธ.ก.ส. A-Mobile รวมถึงการตดัสินใจใชด้ว้ยเหตุผลใด ส่ิง
ใดท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมเหล่าน้ี การยอมรับเทคโนโลยี การรับรู้การใช้งานง่ายในการใช้งาน การรับรู้ประโยชน์ 
ทศันคติท่ีมีต่อการใช ้และความตั้งใจใชซ่ึ้งเก่ียวเน่ืองกบัพฤติกรรมการตดัสินใจใชบ้ริการโดยน าหลกัการจูงใจ หรือ
แรงจูงใจ (Motivation) ของกลุ่มตวัอยา่งน าไปสู่ส่ิงท่ีคาดหวงัเพ่ือมุ่งสู่เป้าหมายท่ีตอ้งการโดยพฤติกรรมท่ีแสดงจะมี
สาเหตุ หรือส่ิงเร้าท่ีแตกต่างกนั มีการก าหนดประชากรกลุ่มตวัอยา่งจากลูกคา้ท่ีเปิดบญัชีเงินฝากประเภทออมทรัพย ์
แต่ยงัไม่ไดล้งทะเบียนใชบ้ริการ Application ธ.ก.ส. A-Mobile จ านวน 19,210 ราย ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 
400 ราย มีการสัมภาษณ์เชิงลึกโดยแบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มพนกังานจ านวน 4 คน และกลุ่มลูกคา้จ านวน 5 คน ใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการศึกษา ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยน ามาหาค่าเฉล่ียค่าเฉล่ีย (   ) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) แจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) โดยวดัระดบัความส าคญัต่อความถ่ีในการใชบ้ริการ
ธุรกรรมทางการเงินผา่น Application ธ.ก.ส. A-Mobile ดว้ย Likert Scale ออกเป็น 5 ระดบั โดยมีผลการศึกษาในดา้น
การรับรู้ถึงขอ้มูลการให้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Application ธ.ก.ส. A-Mobile มีไม่เพียงพอ ขาดการส่ือ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารให้กบัลูกคา้อยา่งครบถว้นและชดัเจน ท าให้ลูกคา้มีขอ้มูลไม่เพียงพอท่ีจะน ามาใชใ้น
กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ ประเด็นในเร่ืองการรับรู้ถึงประโยชน์หรือคุณค่าท่ีจะไดรั้บจากการใชบ้ริการทาง
การเงินผา่น Application ธ.ก.ส. A-Mobile มีนอ้ยมาก การส่ือประชาสัมพนัธ์ใหลู้กคา้ทราบถึงการรับรู้การใชง้านง่าย
ของ Application ธ.ก.ส. A-Mobile และประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บ จะส่งผลต่อทศันคติของลูกคา้ต่อการใชง้าน และ
ส่งผลใหล้กูคา้มีความตั้งใจท่ีจะใชง้าน และเป็นไปไดท่ี้จะยอมรับ และมีการใชง้านอยา่งต่อเน่ือง ประเดน็จากการรับรู้
ถึงขอ้มูลการใหบ้ริการ และการรับรู้ถึงประโยชน์หรือคุณค่าท่ีจะไดรั้บจากการใชบ้ริการทางการเงินผา่น Application 
ธ.ก.ส. A-Mobile มีนอ้ยมาก ส่งผลให้แรงจูงใจท่ีลูกคา้จะมาใชบ้ริการมีนอ้ย เน่ืองจากมีรับรู้ขอ้มูลไม่เพียงพอ ซ่ึง
ส่งผลต่อพฤติกรรมในการตดัสินใจใชบ้ริการดงักล่าวดว้ยเช่นกนั สรุปผลจากการศึกษาคือการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบั
ผลิตภณัฑ ์Application ธ.ก.ส. A-Mobile มีนอ้ยมาก ท าใหล้กูคา้ไม่ทราบหรือทราบขอ้มูลไม่ครบถว้น ชดัเจน เพียงพอ 
ถึงประโยชน์การใชง้านท่ีจะไดรั้บ หรือง่ายต่อการใชง้าน ซ่ึงมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการผลิตภณัฑด์งักล่าว 
            น ้ าเช่ือม, แสงดาว (2562) จากการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับการใชง้าน A-Mobile Application เพื่อ
ศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ ธ.ก.ส. สาขาหนองกุลา ต่อ Application A-Mobile เพื่อไดท้ราบถึงปัญหาและเพื่อเป็น
แนวทางในการแกไ้ขปัญหาลูกคา้ไม่สมคัรใช ้Application A-Mobile โดยก าหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือ 
ลกูคา้ ธ.ก.ส. สาขาหนองกุลา อ  าเภอบางระก า จงัหวดัพิษณุโลก ท่ีสมคัรใชบ้ริการแลว้จ านวน 400 ราย และลูกคา้ท่ียงั
ไม่สมคัรใชบ้ริการ จ านวน 10 ราย ใชแ้บบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็น ทศันคติของลูกคา้ และการสัมภาษณ์โดยใช้
แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing Mix 7P’s) กบัลูกคา้ท่ียงัไม่เคยใชบ้ริการ Application  A-Mobile 
และวิเคราะห์ขอ้มูลตามลกัษณะของขอ้มูล โดยใชว้ิธีเชิงปริมาณ แจกแจงความถ่ีแสดงเป็นค่าร้อยละ วิธีการวิเคราะห์
ขอ้มูลแบบ Likert’s Scale วิเคราะห์ระดบัความส าคญัตามระดบัชั้นของคะแนนเฉล่ีย วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลการ
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สัมภาษณ์เชิงลึก จากผลการศึกษาพบวา่ ปัญหาท่ีลูกคา้ไม่สมคัรใช ้Application A-Mobile เน่ืองจากลูกคา้ไม่ไดรั้บรู้ถึง
คุณประโยชน์ของ A-Mobile การประชาสัมพนัธ์ แนะน าผลิตภณัฑ์ยงัไม่เพียงพอ ยงัไม่เขา้ถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 
เพ่ือให้การบริการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย ควรมีการก าหนดลูกคา้เป้าหมาย และเพ่ิมการ
ประชาสัมพนัธ์แนะน าบริการไปสู่กลุ่มเป้าหมายทั้งในสาขาธนาคารและในพ้ืนท่ีของกลุ่มลกูคา้เป้าหมายอยา่งทัว่ถึง 
           กรรณ์ทิยา, สุทธาวรรณ (2562) จากการศึกษาแนวทางการเพ่ิมยอดผูส้มคัรใชบ้ริการ Application MyMo ของ
ธนาคารออมสินสาขาหนองพอก จงัหวดัร้อยเอ็ด ท าการศึกษาและรวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัปัญหาไดน้ าเสนอแนว
ทางการแกไ้ขปัญหาเพ่ือประโยชน์ในการน าขอ้มูลไปพฒันาระบบ Mymo และวางแผนการตลาดเพ่ือเพ่ิมยอดผูใ้ชง้าน
ระบบ MyMo ให้มากข้ึนกว่าเดิม โดยใชก้ารศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7 P’s ของระบบบริการและ
รวบรวมข้อมูลด้วยการใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 380 ตัวอย่าง เก็บข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ พฤติกรรมและปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Mobile Banking และปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด (7 P’s) ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการระบบ Mobile Banking ผลการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง 380 ตวัอยา่ง 
พบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการนั้น กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัในดา้น
กระบวนการมากท่ีสุด ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัในเร่ืองความรวดเร็ว สะดวกต่อการใช้
งานมากท่ีสุด ดา้นราคา กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัในเร่ืองไม่คิดค่าธรรมเนียมรายปีในการใชบ้ริการมากท่ีสุด ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัในเร่ืองการใหบ้ริการรับสมคัรนอกสถานท่ีทุกวนัพุธ และวนัศุกร์
ตามสถานท่ีต่าง ๆ มากท่ีสุด ดา้นการส่งเสริมการตลาด กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัในเร่ืองของสมนาคุณเม่ือสมคัรใช้
บริการมากท่ีสุด ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัในเร่ืองพนกังานให้บริการรองรับหลงัจากใช้
บริการเพ่ือแกปั้ญหาใหล้กูคา้และปรึกษาการใชง้านมากท่ีสุด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัใน
การเช่ือมต่อเขา้ใชบ้ริการมีความสะดวก รวดเร็ว และบริการหลากหลายมากท่ีสุด ดา้นกระบวนการ กลุ่มตวัอยา่งให้
ความส าคญัในเร่ืองการแจง้ผลการโอนเงินการท าธุรกรรมต่าง ๆ ทาง SMS ท าใหเ้กิดความมัน่ใจมากท่ีสุด ดงันั้นการ
เขา้ถึงลูกคา้ดว้ยการตลาดเชิงรุกออกใหบ้ริการนอกสถานท่ี น าเสนอการบริการระบบ MyMo ใหค้วามรู้และค าแนะน า
แก่ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ ประชาสัมพนัธ์อย่างต่อเน่ือง มีการให้ของสมนาคุณ และสร้างความเช่ือมัน่ มัน่ใจในการใช้
บริการของลกูคา้ ดว้ยการแนะน าของพนกังาน พร้อมทั้งรับฟังปัญหาของลกูคา้เม่ือลกูคา้ใชบ้ริการ 
            คุณธรรม, พิณรัตน์ (2562) จากการศึกษาการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่น A-Mobile ของลูกคา้ธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัพิษณุโลก ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจการใชบ้ริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่าน A-Mobile เน่ืองจากธนาคารไดเ้ห็นความส าคญัของการพฒันาระบบการช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์
แห่งชาติ (National e - Payment Master Plan) จึงมีการพฒันาแอพพลิเคชัน่ใหต้อบโจทยรู์ปแบบการใชง้านของกลุ่ม
เกษตรกรลกูคา้รุ่นใหม่ หรือ Young Smart Farmer ท่ีปรับเปล่ียนพฤติกรรมการท าธุรกรรมทางการเงินจากรูปแบบเดิม
สู่ธุรกรรมอิเลก็ทรอนิกส์ผา่นสมาร์ทโฟน โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อทราบถึงพฤติกรรมและความพึงพอใจการใชบ้ริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่าน A-Mobile ของลูกคา้ธนาคารในจงัหวดัพิษณุโลก ก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่างคือ 
ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน A-Mobile โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ จ านวน 307 คน จากประชากร
จ านวน 1,322 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยัเพ่ือน าขอ้มูลมาท าการวิเคราะห์เพ่ือหาค่าสถิติต่าง ๆ 
โดยการวิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (   ) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
และการใชม้าตราส่วนแบบประเมินค่า (Likert Scale) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั คือ พอใจมากท่ีสุด พอใจมาก พอใจ
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ปานกลาง พอใจนอ้ย พอใจนอ้ยท่ีสุด ผลการวิจยัในดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บ ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นโดยรวมต่อการ
ใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่น A-Mobile ในระดบัดี ในเร่ืองการใหบ้ริการท่ีสามารถรู้ผลไดท้นัทีท่ีท าขอ้มูลเสร็จ 
รวมถึงความแม่นย  า ความถูกตอ้งของขอ้มูล และการให้บริการทางการเงินท่ีหลากหลาย ในดา้นตน้ทุนส่วนใหญ่มี
ความคิดเห็นโดยรวมต่อการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน A-Mobile ในระดบัดีมาก ในดา้นการใชบ้ริการ
ธุรกรรมการเงินผ่าน A-Mobile ช่วยทุ่นแรงในการเดินทางไปท าธุรกรรมท่ีธนาคารหรือ ตู ้ATM การใชบ้ริการ
ธุรกรรมการเงินผา่น A-Mobile ช่วยประหยดัเวลากว่าการใชช่้องทางอ่ืน ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการธุรกรรมการเงิน
ผ่าน A-Mobile ประหยดักว่าการใชช่้องทางอ่ืน และความเหมาะสมของค่าธรรมเนียมในแต่ละรายการท่ีไม่สูง
จนเกินไป ดา้นความสะดวกสบายส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่น A-Mobile ใน
ระดบัดี เร่ืองท่ีลกูคา้สามารถใชบ้ริการไดทุ้กสถานท่ีตลอด 24 ชัว่โมง สามารถใชก้บัโทรศพัทมื์อถือไดห้ลายรุ่น ความ
รวดเร็วในการโหลดขอ้มูลก็อยู่ระดบัดี ไม่ล่าชา้ ไม่ตอ้งรอคิวเหมือนการไปใชบ้ริการท่ีธนาคารโดยตรง และไม่มี
ความขดัขอ้งในการโหลดขอ้มูล ดา้นการติดต่อส่ือสารส่วนใหญ่มีความคิดเห็นโดยรวมต่อการใชบ้ริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่าน A-Mobile ในระดบัดี ในเร่ืองการแนะน าการใชบ้ริการของพนกังานอยา่งละเอียด ชดัเจน และถูกตอ้ง 
พนกังานสามารถตอบปัญหาดา้นการใชง้านและให้ความช่วยเหลือหลงัการสมคัรใชง้านไดอ้ยา่งชดัเจน ดา้นรูปแบบ
ทางกายภาพส่วนใหญ่มีความคิดเห็นโดยรวมต่อการใชบ้ริการ ธุรกรรมทางการเงินผา่น A-Mobile ในระดบัดี ในเร่ือง
ภาษาท่ีใชใ้นการให้บริการสามารถอ่านแลว้เขา้ใจง่าย จ านวนขั้นตอนการใชบ้ริการในแต่ละคร้ังไม่เยอะจนเกินไป 
การอธิบายการใชง้านอยา่งเป็นล าดบัขั้นตอน มีความชดัเจน เขา้ใจง่าย รวมถึงรูปแบบท่ีปรากฏบนหนา้จอก็มีความ 
น่าสนใจ ดา้นความปลอดภยัส่วนใหญ่มีความคิดเห็นโดยรวมต่อการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่น A-Mobile ใน
ระดบัดี ในเร่ืองมีการใส่รหัสผ่านก่อนเขา้ใชบ้ริการในแต่ละคร้ังเพ่ือป้องกนัการปลอมแปลงต่าง ๆ มีระบบป้องกนั
การขโมยรหัสผ่านท่ีน่าเช่ือถือ มีการลงทะเบียนใชง้านคร้ังแรกผ่านเคาน์เตอร์ธนาคาร ซ่ึงผลจากการวิจยัดงักล่าว
สามารถน าไปใชป้ระโยชน์เพ่ือพฒันาและปรับปรุงแอพพลิเคชัน่ A-Mobile ใหส้อดคลอ้งและรองรับ ความตอ้งการ
ในการท าธุรกรรมทางการเงินรูปแบบดิจิทลัท่ีก าลงัจะเติบโตเพ่ิมมากยิง่ข้ึนในอนาคต 
 
5. การด าเนินการวจิัย 
            การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใชก้ลุ่มตวัอย่างในการวิจยั จ านวน 2 กลุ่ม
ตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่มือถือของ ธ.ก.ส. จากผูใ้ชท่ี้มีสถานะถูกระงบั และผูบ้ริหารสาขาตั้งแต่ระดบั 
ผูจ้ดัการสาขาข้ึนไป ของ ธ.ก.ส. สังกดัส านกังานจงัหวดัฉะเชิงเทรา กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่มือถือของ 
ธ.ก.ส. ทุกสาขาในสังกดัจงัหวดัฉะเชิงเทราท่ีมีสถานะถูกระงบั ขอ้มูล ณ วนัท่ี 31 สิงหาคม 2563 จ านวน 2,324 ราย 
จากการผูใ้ชท้ั้งหมด จ านวน 28,657 ราย มีการก าหนดขนาดตวัอยา่งตาม Taro Yamane (1967) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 
95 % กรณีประชากรไม่เกิน 4,000 ราย โดยมีระดบัความคลาดเคล่ือนท่ี +5 % จากการก าหนดเกณฑข์นาดประชากร
เป็นหลกัพนั จึงใชก้ลุ่มตวัอยา่ง อยา่งนอ้ย 10 % จะมีจ านวนกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 244 ราย ในส่วนของพนกังานเป็น
การวิจยัเชิงคุณภาพ โดยประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูบ้ริหารสาขาในสังกดัส านกังาน ธ.ก.ส. จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ตั้งแต่ระดบัผูจ้ดัการสาขาข้ึนไปจ านวน 13 ราย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาใชแ้บบสอบถามในการน าไปสอบถาม
ความคิดเห็น และประเดน็ท่ีท าการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 กลุ่ม วิธีในการเกบ็ขอ้มูลโดยการใชว้ิธีโทรศพัทติ์ดต่อ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งเป้าหมาย และกลุ่มผูบ้ริหาร เพ่ือด าเนินการขออนุญาตเพ่ิมเพ่ือนในระบบ Line และ
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ด าเนินการส่งแบบสอบถามในรูปแบบ Google Form เพ่ือด าเนินการเก็บขอ้มูลโดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 2 ชุด 
คือ ชุดท่ี 1 กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ของ ธ.ก.ส. ในสังกดัส านกังาน ธ.ก.ส. จงัหวดัฉะเชิงเทรา ท่ีมีสถานะ
ถูกระงบั ประกอบดว้ย ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล, ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใชง้านแอพพลิเคชัน่ของผูใ้ชบ้ริการ
แอพพลิเคชัน่ ของ ธ.ก.ส., ส่วนท่ี 3 ลกัษณะรูปแบบของแอพพลิเคชัน่, ส่วนท่ี 4 ระดบัความพึงพอใจต่อการใชง้าน
แอพพลิเคชัน่ ของ ธ.ก.ส. เพ่ือโอกาสในการกลบัมาใชบ้ริการ และส่วนท่ี 5 สาเหตุท่ีมีผลต่อการระงบัการใชบ้ริการ
แอพพลิเคชัน่ของ ธ.ก.ส. ชุดท่ี 2 กลุ่มตวัอยา่งในส่วนของพนกังานท่ีเป็นผูบ้ริหารในสังกดัส านกังาน ธ.ก.ส. จงัหวดั
ฉะเชิงเทรา ประกอบดว้ย ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ส่วนท่ี 2 แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารงานดา้นแอพพลิเคชัน่
ของ ธ.ก.ส. ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเพ่ือท าการวิเคราะห์หาค่าสถิติต่าง ๆ ตามล าดบัขั้นตอนตามวตัถุประสงค์และ
สมมติฐาน ดงัน้ี ชุดท่ี 1 กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ ของ ธ.ก.ส. ในสังกดัส านกังานจงัหวดัฉะเชิงเทรา ท่ีมี
สถานะถูกระงบั ในส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ประเภทผูใ้ชบ้ริการ เพศ อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อายุ และ
ระดบัการศึกษา, ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใชง้านแอพพลิเคชัน่ของผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ ของ ธ.ก.ส. และส่วนท่ี 5 
สาเหตุท่ีมีผลต่อการระงบัการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ ของ ธ.ก.ส. น ามาวิเคราะห์การวิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา 
ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) และน ามาแจกแจงความถ่ี (Frequency) ส่วนท่ี 3 ลกัษณะรูปแบบแอพพลิเคชัน่ ของ
ธ.ก.ส. โดยวดัระดบัระดบัความพึงพอใจในลกัษณะทางกายภาพของแอพพลิเคชัน่ ของ ธ.ก.ส. และส่วนท่ี 4 ระดบั
ความพึงพอใจต่อการใชง้านแอพพลิเคชัน่ ของ ธ.ก.ส. เพ่ือโอกาสในการกลบัมาใชบ้ริการ ดว้ย Likert Scale ออกเป็น 
5 ระดบั และก าหนดคะแนนแต่ละระดบั ดงัน้ี มากท่ีสุด เท่ากบั 5 คะแนน, มาก เท่ากบั 4 คะแนน, ปานกลาง เท่ากบั 3 
คะแนน, นอ้ย เท่ากบั 2 คะแนน และ นอ้ยท่ีสุด เท่ากบั 1 คะแนน ในการแปลผลระดบัความส าคญัต่อระดบัความพึง
พอใจลกัษณะทางกายภาพ และระดบัความพึงพอใจต่อการใชง้านจดักลุ่มคะแนนตามอนัตรภาคชั้น เท่ากบั 0.80 
หลกัเกณฑก์ารจดัช่วงคะแนนเฉล่ีย ดงัน้ี คะแนนเฉล่ีย 4.21 ข้ึนไป หมายถึง มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด คะแนน
เฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง มีระดบัความพึงพอใจมาก คะแนนเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง มีระดบัความพึงพอใจปาน
กลาง คะแนนเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง มีระดบัความพึงพอใจนอ้ย คะแนนเฉล่ียต ่ากวา่ 1.80 หมายถึง มีระดบัความ
พึงพอใจน้อยท่ีสุด ส าหรับชุดท่ี 2 ส าหรับผูบ้ริหารตั้ งแต่ผูจ้ ัดการสาขาข้ึนไป ส่วนท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ 
ประเภทผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ เพศ อาย ุต  าแหน่งรายไดต่้อเดือน อายงุาน และระดบัการศึกษา และส่วนท่ี 2 แนวคิด
เก่ียวกับการบริหารงานด้านแอพพลิเคชั่น น ามาวิเคราะห์การวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ 
(Percentage) และน ามาแจกแจงความถ่ี (Frequency) 
 
6. ผลการวิจัย 
              จากการรวบรวมและวิเคราะห์ขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถามชุดท่ี 1 กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่
ของ ธ.ก.ส. ในสังกดัส านกังาน ธ.ก.ส. จงัหวดัฉะเชิงเทรา ท่ีมีสถานะถูกระงบั มีผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ินจ านวน 
249 ราย ไดผ้ลดงัน้ี 
              ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ ของ   
ธ.ก.ส. เป็นลูกคา้ประเภทผูฝ้าก จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 51 เป็นเพศหญิง จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 57 
ประกอบอาชีพเกษตรกรรม จ านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 52.58 มีรายไดร้วม 15,000 - 30,000 บาท ต่อเดือน จ านวน 



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๙ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๔ หน้า 1307 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

97 คน คิดเป็นร้อยละ 38.96 มีอายุระหว่าง 41 - 55 ปี จ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 56.63 มีระดบัการศึกษาชั้น
ประถมศึกษา จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 32.13 
              ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใชง้านแอพพลิเคชัน่ของผูใ้ชบ้ริการ ผลการศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 249 คน 
พบว่า ส่วนใหญ่ใชโ้ทรศพัท์ระบบปฏิบติัการ Android จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 73.90 ใชเ้ครือข่าย เอไอเอส 
จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 36.55 ใช ้Mobile Banking ของ ธ.ก.ส. จ านวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 27.30 มีการท า
ธุรกรรมประเภทโอนเงิน จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 46.18 ส่วนใหญ่มีการใชบ้ริการ 1 - 2 คร้ังต่อเดือน จ านวน 
106 คน คิดเป็นร้อยละ 42.57 ในดา้นประโยชน์ของการใชง้านส่วนใหญ่มองถึงประโยชน์ดา้นความสะดวกในการใช้
งาน จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 38.96 
              ส่วนท่ี 3 ลกัษณะรูปแบบของแอพพลิเคชัน่ ผลการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 249 คน พบวา่มีระดบัความ
พึงพอใจลกัษณะรูปแบบของแอพพลิเคชัน่ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ในเร่ืองของลกัษณะทางกายภาพ ไดแ้ก่ ระบบป้องกนั
ความปลอดภยั โดยมีรหสัผา่น 6 หลกั (PIN) แทนการใชร้หสั OTP มีค่าเฉล่ีย 4.67 ดา้นความปลอดภยั โดยการยนืยนั
รหสัผา่นก่อนเขา้ใชบ้ริการ และก่อนการท าธุรกรรมในแต่ละคร้ัง มีค่าเฉล่ีย 4.53 มีการใหค้วามรู้เก่ียวกบัขอ้ควรระวงั 
และวิธีการใชง้านอยา่งปลอดภยั มีค่าเฉล่ีย 4.42 การลงทะเบียนใชง้านคร้ังแรกผ่านเคาน์เตอร์ธนาคารเพ่ือเป็นการ
ยนืยนัตวับุคคล มีค่าเฉล่ีย 4.34 ขั้นตอน มีความชดัเจน เขา้ใจง่าย มีค่าเฉล่ีย 4.31 การอธิบายการใชง้านอยา่งเป็นล าดบั 
มีค่าเฉล่ีย 4.26 ภาษาท่ีใชอ้่านแลว้เขา้ใจง่าย มีค่าเฉล่ีย 4.22 
              ส่วนท่ี 4 ระดบัความพึงพอใจต่อการใชง้านแอพพลิเคชัน่ ธ.ก.ส. ของผูใ้ชบ้ริการ เพ่ือโอกาสในการกลบัมาใช้
บริการ ผลการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 249 คน พบว่ามีค่าเฉล่ียโดยรวมต่อระดบัความพึงพอใจต่อการใชง้าน
แอพพลิเคชัน่ในระดบัท่ีมาก ไดแ้ก่ มีศูนยล์ูกคา้สัมพนัธ์ใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 4.19 สามารถตรวจสอบขอ้มูลไดเ้ม่ือเกิด
ปัญหา มีค่าเฉล่ีย 4.16 อุปกรณ์สามารถเช่ือมต่อสัญญาณเช่ือมต่อแอพพลิเคชัน่ไดอ้ย่างราบร่ืน มีค่าเฉล่ีย 4.12 และ
แอพพลิเคชัน่ ของ ธ.ก.ส. มีค่าธรรมเนียมท่ีถกูกวา่ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน ๆ มีค่าเฉล่ีย 3.96 ตามล าดบั 
              ส่วนท่ี 5 สาเหตุท่ีมีผลต่อการระงบัการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ ผลการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 249 คน 
พบวา่ ส่วนใหญ่ทราบถึงสถานะปัจจุบนัของแอพพลิเคชัน่ จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 61.04 ส่วนใหญ่เกิดจากการ
แจง้ยกเลิกการใชบ้ริการดว้ยตนเอง จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 ส่วนใหญ่ทราบถึงการเปิดใชบ้ริการใหม่ผา่น
สาขา หรือ Call Center จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 59.84 ส่วนใหญ่คิดวา่ประสิทธิภาพพอใชไ้ดใ้กลเ้คียงกบั
แอพพลิเคชัน่ ของธนาคารอ่ืน ๆ จ านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 95.58 ส่วนใหญ่คิดวา่ยงัมีความตอ้งการในการแกไ้ข 
แอพพลิเคชัน่ เพ่ือเปิดใชบ้ริการใหม่ จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 58.63 
            ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ พบว่าส่วนใหญ่ไม่มีข้อเสนอแนะ คิดเป็นร้อยละ 93.20 มีเพียงร้อยละ 6.80  ให้
ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงบริการในเร่ืองของการเขา้ระบบไม่ไดใ้นบางคร้ัง รูปแบบของแอพพลิเคชัน่ ไม่สวยงาม 
ควรมีการแจง้รายละเอียดกรณีถูกรางวลั บางคร้ังไม่สามารถใชง้านไดโ้ดยไม่ทราบสาเหตุ และไม่รู้วิธีการแกไ้ข ถา้
หากลูกคา้จะถกูระงบับริการใหธ้นาคารแจง้ล่วงหนา้ใหท้ราบ 
              ชุดท่ี 2 สรุปผลการศึกษาแนวทางการเพ่ิมยอดการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ ของ ธ.ก.ส. ท่ีมี
สถานะถูกระงบั กรณีศึกษา ธ.ก.ส. สาขาในสังกดัส านกังานจงัหวดัฉะเชิงเทรา ในส่วนของผูบ้ริหารสาขาตั้งแต่ระดบั
ผูจ้ดัการสาขาข้ึนไป ดงัน้ี 
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              ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 
84.62 มีอายอุยูร่ะหวา่ง 51 - 60 ปี จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 61.54 เป็นผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการสาขา จ านวน 11 คน 
คิดเป็นร้อยละ 84.62 มีอายุงานมากกว่า 25 ปีข้ึนไป จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 76.92 มีระดบัการศึกษาระดบั
ปริญญาโท จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 53.85  
              ส่วนท่ี 2 แนวคิดเก่ียวกับการบริหารงานด้านแอพพลิเคชั่น ผลการศึกษาพบว่า ให้ความส าคญัของการ
ขบัเคล่ือนแอพพลิเคชัน่ ท่ีถือเป็นงานท่ีส าคญัและเร่งด่วน เท่ากบัเป็นงานท่ีส าคญัแต่ไม่เร่งด่วน ในอตัราร้อยละท่ี
เท่ากนั จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 46.15 ใหค้วามส าคญัของการขบัเคล่ือนแอพพลิเคชัน่ ด าเนินงานโดยก าหนดเป็น
เป้าหมายหลักของส่วนงาน จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 53.85 มีความเข้าใจในทุกสถานะบัญชีของระบบ
แอพพลิเคชัน่ จ านวน 13 คน ไดแ้ก่สถานะ New Pending เขา้ใจในอตัราร้อยละ 100 สถานะ Active เขา้ใจในอตัราร้อย
ละ 100 สถานะ Suspended เขา้ใจในอตัราร้อยละ 100 สถานะ Locked เขา้ใจในอตัราร้อยละ 100 มีเพียงสถานะ 
Terminated เท่านั้นท่ีเขา้ใจ จ านวน 12 คน ในอตัราร้อยละ 92.31 ส่วนใหญ่เห็นว่าแอพพลิเคชัน่ท่ีถูกระงบัการใช้
บริการ มีผลกระทบต่อธนาคารจ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 92.31 ดา้นแอพพลิเคชัน่ท่ีถูกระงบัการใชบ้ริการ มี
ผลกระทบในดา้นไม่ก่อให้เกิดรายได ้และสูญเสียโอกาสทางธุรกิจในอตัราส่วนท่ีเท่ากนั จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อย
ละ 34.48 ส่วนใหญ่เห็นวา่ ควรหาแนวทางท าใหจ้ านวนสถานะถูกระงบัลดลง จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 61.54 ควร
เพ่ิมช่องทางสายด่วนใหผู้ใ้ชบ้ริการแจง้เปล่ียนสถานะไดโ้ดยตรง จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 38.46 ใหมี้การแลกของ
สมนาคุณเม่ือเปล่ียนสถานะจากถูกระงบั เป็น Active จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 46.15 ให้มีการการปรับรูปแบบ
แอพพลิเคชัน่ตามพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วของ Life Style ในทุกช่วงวยัจ านวน 8 คน คิด
เป็นร้อยละ 61.54 ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ พบวา่ส่วนใหญ่ไม่มีขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติม คิดเป็นร้อยละ 99.87 มีเพียงร้อยละ 
0.13 เสนอแนะในเร่ืองของการเพ่ิมบริการกูเ้งินผา่นแอพพลิเคชัน่ และแจง้เตือนการช าระหน้ีผา่นแอพพลิเคชัน่ 

 

7. การอภิปรายผล 
              ผลการศึกษาแนวทางการเพ่ิมยอดการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ ของ ธ.ก.ส. ท่ีมีสถานะถูกระงบั กรณีศึกษา     
ธ.ก.ส. สาขาในสังกดัส านักงานจงัหวดัฉะเชิงเทรา มีประเด็นท่ีน ามาอภิปรายผล ดงัน้ี ลกัษณะทางประชากรของ
ผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ ของ ธ.ก.ส. ท่ีมีสถานะถูกระงบั ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ประเภทผูฝ้าก เพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 
41 - 55 ปี ระดบัการศึกษาชั้นประถมศึกษา ประกอบอาชีพเกษตรกรรม มีรายไดร้วม 15,000 - 30,000 บาท ต่อเดือน 
ทั้ งน้ีเน่ืองจากเพศหญิงเป็นเพศท่ีให้ความส าคัญกับส่ิงอ านวยความสะดวก การใช้บริการแอพพลิเคชั่นช่วยให้
ประหยดัเวลาในการท ากิจกรรมในชีวิตประจ าวนั ส่วนช่วงอายุ และรายไดต่้อเดือน สะทอ้นให้เห็นว่าเป็นกลุ่มวยั
ท างาน อาจไม่มีเวลาไปท าธุรกรรมทางการเงินผา่นสาขา จึงเลือกใชผ้า่นช่องทางแอพพลิเคชัน่ ระดบัการศึกษา อาชีพ
เกษตรกรรม มีความสอดคลอ้งกนัซ่ึงปัจจุบนัการเกษตรเป็นอาชีพท่ีมีการพฒันาข้ึนโดยการเนน้ใชน้วตักรรมต่าง ๆ 
เขา้มาช่วยจึงเร่ิมมีความจ าเป็นตอ้งใชธุ้รกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ กรณีเกิดการระงบัใชพ้บวา่กลุ่มผูใ้ชท่ี้ยงั
ไม่มีความรู้เพียงพอในการใชง้านแอพพลิเคชัน่ มีผลท าให้เกิดสถานะถูกระงบัมากข้ึน เกิดจากพฤติกรรมการรับรู้ 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ มาลยัพร (2562) การเพ่ิมยอดผูใ้ชบ้ริการ Application ธ.ก.ส. A-Mobile ธ.ก.ส. สาขานายงู 
ในเร่ืองของการยอมรับเทคโนโลย ีการรับรู้การใชง้านง่ายในการใชง้าน การรับรู้ประโยชน์ ทศันคติท่ีมีต่อการใช ้และ
ความตั้ งใจใช้ซ่ึงเก่ียวเน่ืองกับพฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการ ด้านพฤติกรรมการใช้งาน แอพพลิเคชั่นของ
ผูใ้ชบ้ริการ ส่วนใหญ่ใชร้ะบบปฏิบติัการ Android เครือข่าย เอไอเอส และใช ้Mobile Banking ของ ธ.ก.ส. เป็นหลกั 
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มีการท าธุรกรรมประเภทโอนเงิน การใช้บริการ 1 - 2 คร้ังต่อเดือน เน่ืองจากรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งาน
แอพพลิเคชัน่ในดา้นความสะดวกในการใชง้าน ในส่วนของลกัษณะรูปแบบของแอพพลิเคชัน่ ของ ธ.ก.ส. มีระดบั
ความพึงพอใจในระดบัดี ดา้นลกัษณะทางกายภาพของแอพพลิเคชัน่ ส่วนใหญ่ให้ความส าคญัในระบบป้องกนัความ
ปลอดภยั โดยมีรหัสผ่าน 6 หลกั (PIN) แทนการใชร้หัส OTP มีความปลอดภยั โดยการยืนยนัรหัสผา่นก่อนเขา้ใช้
บริการ และก่อนการท าธุรกรรมในแต่ละคร้ัง การให้ความรู้เก่ียวกบัขอ้ควรระวงั และวิธีการใชง้านอย่างปลอดภยั
เขา้ใจง่าย การลงทะเบียนใชง้านคร้ังแรกผ่านเคาน์เตอร์ธนาคารเพ่ือเป็นการยืนยนัตวับุคคล ขั้นตอนมีความชดัเจน 
เขา้ใจง่าย การอธิบายการใชง้านอยา่งเป็นล าดบั ภาษาท่ีใชส้ามารถอ่านแลว้เขา้ใจไดง่้าย สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
ชีวรรณ (2563) แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ เคร่ืองมือในการวดัคุณภาพของการใหก้าร
บริการ 10 องคป์ระกอบ คือ 1) ความสะดวก 2) การติดต่อส่ือสาร 3) ความสามารถ 4) ความสุภาพ 5) ความน่าเช่ือถือ 
6) ความเช่ือมัน่ 7) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 8) ความปลอดภยั 9) ลกัษณะภายนอก 10) ความเขา้ใจของผูม้าใช้
บริการ ในส่วนของระดบัความพึงพอใจต่อการใชง้านแอพพลิเคชั่นของผูใ้ชบ้ริการ เพ่ือโอกาสในการกลบัมาใช้
บริการ ส่วนใหญ่โดยรวมแลว้มีระดบัความพึงพอใจต่อการใชง้านในระดบัท่ีมาก ในเร่ืองของการมีศูนยล์ูกคา้สัมพนัธ์ 
(Call Center) ใหบ้ริการ สามารถตรวจสอบขอ้มูลไดเ้ม่ือเกิดปัญหา อุปกรณ์สามารถเช่ือมต่อสัญญาณไดอ้ยา่งราบร่ืน 
และแอพพลิเคชัน่ ของ ธ.ก.ส. มีค่าธรรมเนียมท่ีถูกกว่าผูใ้ห้บริการรายอ่ืน ๆ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ คุณธรรม 
(2562) การใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน A-Mobile ของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
จงัหวดัพิษณุโลก ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นโดยรวมต่อการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่น  A-Mobile ในระดบัดี ใน
เร่ืองการให้บริการท่ีสามารถรู้ผลไดท้นัทีท่ีท าขอ้มูลเสร็จ มีความแม่นย  า ความถูกตอ้งของขอ้มูล และการให้บริการ
ทางการเงินท่ีหลากหลาย ในดา้นตน้ทุนส่วนใหญ่มีความคิดเห็นโดยรวมต่อการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน  ผา่น 
A-Mobile ในระดบัดีมาก ช่วยทุ่นแรงในการเดินทางไปท าธุรกรรมท่ีธนาคาร หรือ ตู ้ATM การใชบ้ริการธุรกรรม
การเงินผ่าน A-Mobile ช่วยประหยดัเวลากว่าการใชช่้องทางอ่ืน ในดา้นสาเหตุท่ีมีผลต่อการระงบัการใชบ้ริการ
แอพพลิเคชัน่ พบว่าส่วนใหญ่ทราบถึงสถานะแอพพลิเคชัน่ปัจจุบนัของตนเอง โดยสถานะของแอพพลิเคชัน่ท่ีมี
สถานะถูกระงบัเกิดจากการแจง้ยกเลิกการใชบ้ริการดว้ยตนเอง และทราบถึงช่องทางบริการการเปิดใชบ้ริการใหม่
ผา่นสาขา และ Call Center มีความคิดเห็นวา่ประสิทธิภาพพอใชไ้ดใ้กลเ้คียงกบัแอพพลิเคชัน่ของธนาคารอ่ืน ๆ และ
ยงัมีความตอ้งการในการแกไ้ขแอพพลิเคชัน่ เพ่ือเปิดใชบ้ริการใหม่ ซ่ึงธนาคารตอ้งด าเนินการเชิงรุกกบัผูใ้ชบ้ริการท่ี
ยงัมีความตอ้งการเปิดใชบ้ริการ รวมถึงกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ประสงคเ์ปิดใชบ้ริการ เนน้การประชาสัมพนัธ์สร้างการ
รับรู้ และเนน้กิจกรรมทางการตลาดเพ่ือใหก้ลุ่มลูกคา้ไดก้ลบัมาใชบ้ริการ และเนน้การรับรู้ขอ้มูลปัญหาการใชบ้ริการ 
ขอ้คิดเห็น และขอ้เสนอแนะจากผูใ้ชบ้ริการท่ีส าคญัคือธนาคารควรมีการแจง้ล่วงหนา้ใหท้ราบกรณีระงบัใชบ้ริการ 

สรุปผลการศึกษาในส่วนของผูบ้ริหารสาขาตั้งแต่ระดบัผูจ้ดัการสาขาข้ึนไป มีประเด็นในการอภิปราย ดงัน้ี 
ขอ้มูลทัว่ไปของผูบ้ริหารพบวา่ ผูบ้ริหารตั้งแต่ผูจ้ดัการสาขาข้ึนไปในสังกดัส านกังาน ธ.ก.ส. จงัหวดัฉะเชิงเทรา ส่วน
ใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหวา่ง 51 – 60 ปี มีอายุงานมากกวา่ 25 ปี ข้ึนไป ท าให้มีประสบการณ์ในการท างาน และมี
ผลงานท่ีมีประสิทธิภาพ ส่วนใหญ่เป็นผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการสาขา มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาโท จึงมีความรู้ใน
การบริการจดัการ รวมทั้งแนวคิดในการปฏิบติังานเป็นอยา่งมาก ในดา้นแนวคิดเก่ียวกบัการบริหารพบวา่ ผูบ้ริหารให้
ความส าคญัของการจดัล าดบัความส าคญัของการขบัเคล่ือนแอพพลิเคชัน่ ท่ีถือเป็นงานท่ีส าคญัและเร่งด่วน เท่ากบั
เป็นงานท่ีส าคญัแต่ไม่เร่งด่วน ในอตัราร้อยละเท่ากนั แสดงให้เห็นว่าการให้ความส าคญัในเร่ืองของแอพพลิเคชัน่ 
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ยงัใหค้วามส าคญัไม่เท่าท่ีควร และให้ความส าคญัของการขบัเคล่ือนแอพพลิเคชัน่ โดยก าหนดเป็นเป้าหมายหลกัของ
ส่วนงานเพียงร้อยละ 61.5 แต่ทุกคนมีความเขา้ใจในทุกสถานะบญัชีของระบบแอพพลิเคชัน่และมองวา่แอพพลิเคชัน่ 
ท่ีถูกระงบัการใชบ้ริการ มีผลกระทบต่อธนาคารในเร่ืองของไม่ก่อให้เกิดรายได ้และสูญเสียโอกาสทางธุรกิจ และ
ส่วนใหญ่เห็นวา่ควรหาแนวทางท าให้จ านวนสถานะถูกระงบัลดลง และควรเพ่ิมช่องทางสายด่วนให้ผูใ้ชบ้ริการแจง้
เปล่ียนสถานะไดโ้ดยตรง เสนอให้มีการแลกของสมนาคุณ เม่ือเปล่ียนสถานะจากถูกระงบัเป็น Active เพื่อเป็นการ
ส่งเสริมกิจกรรมทางการตลาดและให้มีการการปรับรูปแบบแอพพลิเคชัน่ตามพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลง
อยา่งรวดเร็วของ Life Style ในทุกช่วงวยั โดยมีขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมเพ่ือการปรับปรุงการใหบ้ริการในเร่ืองของการ
เพ่ิมบริการกูเ้งินผา่นแอพพลิเคชัน่แจง้เตือนการช าระหน้ี และช าระหน้ีผา่นแอพพลิเคชัน่ 

 
8. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
              จากการศึกษาในคร้ังน้ีท าให้สามารถสร้างแนวทางในการเพ่ิมยอดการใชบ้ริการโดยการจดักิจกรรมทางการ
ตลาดเพื่อจูงใจผูใ้ชบ้ริการ เป็นแนวทางท่ีสอดคลอ้งกบัการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมจากการท าแบบสอบถาม
กลุ่มเป้าหมาย ท่ีส่วนใหญ่คิดวา่ยงัมีความตอ้งการในการแกไ้ขแอพพลิเคชัน่ ธ.ก.ส. A - Mobile เพ่ือเปิดใชบ้ริการใหม่ 
ซ่ึงการจดักิจส่งเสริมทางการตลาดนั้น เป็นการสร้างกิจกรรมเพ่ือสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ให้ไดรั้บรู้ และจูงใจ
ในการกลบัมาใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ ธ.ก.ส. A - Mobile เพื่อโอกาสในการใชบ้ริการผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ ของธนาคาร 
รวมทั้งในส่วนของผูบ้ริหารสาขาไดใ้หค้วามส าคญัในการบริหารงาน แอพพลิเคชัน่ A-Mobile เป็นงานหลกัในสาขา
เพ่ิมโอกาสทางธุรกิจของธนาคาร  
            ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังนี ้
            1) ในการศึกษาคร้ังน้ียงัไม่ครอบคลุมสถานะทั้งหมดของแอพพลิเคชัน่ท่ีมีสถานะท่ีไม่ก่อให้เกิดรายไดข้อง
ธนาคาร และควรศึกษาถึงสาเหตุท่ีจริงในการเกิดข้ึนของแต่ละสถานะ 
            2) การศึกษาคร้ังยงัไม่สามารถระบุความคิดเห็นของผูบ้ริหารธนาคาร ในเร่ืองของแนวทางการแกไ้ข หรือ
แนวทางการบริหารจดัการแอพพลิเคชัน่ของธนาคารท่ีไม่ก่อให้เกิดรายได ้เพ่ือให้ผูบ้ริหารสามารถออกเป็นแนวทาง
ในการด าเนินงานในเร่ืองของแอพพลิเคชัน่ของธนาคารท่ีไม่ก่อให้เกิดรายได ้โดยก าหนดเป็นเป้าหมายหลกัของงาน
ธนาคาร และก าหนดวิธีการในการจดัท าการตลาดท่ีมีความชดัเจน และเพ่ือให้สามารถเพ่ิมยอดการใชบ้ริการจาก
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะถกูระงบั และป้องกนัการระงบัใชบ้ริการต่อไป 
            ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาในคร้ังต่อไป 
            1) ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรท าการศึกษาถึงปัจจยัท่ีท าให้เกิดสถานะแอพพลิเคชัน่ท่ีไม่ก่อให้เกิดรายไดใ้ห้
ครอบคลุมทุกสถานะ ทั้งในแง่ปัจจยัภายในของธนาคารในดา้นระบบ และปัจจยัภายนอกจากตวัผูใ้ชบ้ริการท่ีท าให้
เกิดสถานะแอพพลิเคชัน่ท่ีไม่ก่อใหเ้กิดรายได ้
            2) การศึกษาในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ ธ.ก.ส. ท่ีมีสถานะถูก
ระงบัใช ้ในจงัหวดัฉะเชิงเทราเท่านั้น การศึกษาคร้ังต่อไปควรจะศึกษากลุ่มตวัอยา่งทั้งประเทศ เพ่ือใหไ้ดผ้ลการศึกษา
ท่ีสามารถครอบคลุมตวัอยา่งประชากรทั้งประเทศ 
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