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บทคดัยอ่ 
 การศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการไม่เลือกใช้โปรแกรมประยุกต์ทางการเงินของธนาคารออมสิน มี
วัตถุประสงค์ 1.) เพื่อศึกษาปัญหาของลูกค้าที่ไม่เลือกใช้โปรแกรมประยุกต์ทางการเงิน (Mymo by GSB) 2.) เพื่อเป็น
แนวทางในการปรับปรุงการให้บริการผ่านโปรแกรมประยุกต์ทางการเงินของธนาคารออมสิน  การศึกษาครั้งนี้เป็นการ
วิจัยเชิงคุณภาพ โดยกลุ่มที่ตัวอย่างที่ท าการศึกษา คือกลุ่มลูกค้าของธนาคารออมสินในช่วง Generation Baby 
Boomer โดยท าการโดยใช้การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-Depth Interview) กับกลุ่มเป้าหมาย เพื่อที่จะได้มาซึ่งข้อมูล 
โดยจะเป็นการสัมภาษณ์ในรูปแบบกึ่งทางการ เพื่อให้กลุ่มเป้าหมายมีความสะดวกในการแสดงความคิดเห็นและให้
ข้อมูล ทั้งนี้ผู้ศึกษาได้ท าการสัมภาษณ์ด้วยตนเองทั้งหมด ซึ่งผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ไม่เลือกใช้
บริการโปรแกรมประยุกต์ทางการเงินของธนาคารออมสิน เนื่องจากขาดความมั่นใจในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน  
Application ด้วยตนเอง เพราะมีความกังวลเกี่ยวกับความปลอดภัยในการท าธุรกรรมทางการเงิน จึงเลือกที่จะใช้บริการ
การท าธุรกรรมแบบเดิม โดยการเดินทางไปยังสาขาของธนาคารที่มีให้บริการอยู่ และยังคิดว่าการเดินทางไปธนาคาร
เพื่อท าธุรกรรมทางการเงินแบบเดิมยังเป็นส่ิงที่ดี สามารถได้รับค าแนะน าจากพนักงานธนาคาร การท าธุรกรรมทางการ
เงินจะได้รับความถูกต้อง ชัดเจน และครบถ้วน นอกจากนี้ยังพบว่ากลุ่มอาชีพของคนในช่วงGeneration Baby Boomer 
ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใชบ้ริการโปรแกรมประยุกตท์างการเงินของธนาคารออมสิน (Mymo by GSB) 
โดยกลุ่มลูกค้าที่ประกอบอาชีพส่วนตัว อันได้แก่อาชีพพ่อค้า แม่ขาย ชาวไร่ ชาวสวน จะไม่มั่นใจในความปลอดภัยใน
การใช้โปรแกรมประยุกต์ทางการเงิน และเลือกที่จะใช้การท าธุรกรรมทางการเงินแบบเดิม เมื่อเทียบกับกลุ่มลูกค้าที่
ประกอบอาชีพข้าราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ รวมไปถึงกลุ่มลูกค้าพนักงานเอกชน ที่กล้าสมัครใช้บริการ ซึ่งเป็นผล
มาจากระดับการศึกษาของกลุ่มลูกค้าที่ไม่เท่าเทียมกัน ท าให้การยอมรับ และการเข้าถึงเทคโนโลยีมีความแตกต่างกัน
ไป   
ค าส าคัญ : โปรแกรมประยุกต์ทางการเงินของธนาคารออมสิน , Mymo by GSB 

ABSTRACT 
 The study of Factors influencing the use of financial applications of the Government Savings Bank, 
purpose of this study is 1.) To study problems of customers who do not use financial application (Mymo by 
GSB) and 2.) To be a guideline for improving the service through the financial application of the Government 
Savings Bank. This study is qualitative research and group of samples is customers of Government Savings 
Bank those in Baby Boomer Generation, by using In-Depth Interview with the target group in order to acquire 
information. The interview will be a semi-formal way which would be convenient for target group to make 
comment and give some information. However, a learner conducted all interviews by self. The result found that 
most of the sample group did not choose services of financial applications of the Government Savings Bank. 
Due to a lack of confident to do financial transaction via Application by themselves and concern about security. 
So, they prefer to go to the available bank as previously and still think is good way to do. They can get advice 
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from bank officers and will get accurate, clear and completed financial transaction. Furthermore, this study 
found that variety careers of people in Baby Boomer Generation have an effect on confidential to choose 
services of financial applications of the Government Savings Bank (Mymo by GSB). Group of customers who 
has self-employed such as merchants, farmers, gardeners would not trust in financial applications security and 
choose to use a traditional financial transaction. When compared to a group of customers who work as 
government officials, state enterprise officials and also company employees who dare to apply for services. 
Which results from an unequal level of customers education to make different acceptance and access in 
technology. 
Keywords : Financial Applications of the Government Savings Bank , Mymo by GSB 
 
บทน า 
 ปัจจุบันการแข่งขันของธนาคารต่างๆในการบริการลูกค้าที่เพิ่มสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง ท าให้บรรดาธนาคาร
ต่างๆทั้งธนาคารของรัฐ และธนาคารพาณิชย์เองนั้น ต่างต้องออกผลิตภัณฑ์ออกมาเพื่อรองรับและ ตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าที่ใช้บริการ เพื่อให้ครอบคลุม รวมถึงอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า โดยปัจจุบันที่มีการรณรงค์ให้
คนไทยหันมาสนใจกับสังคมไร้เงินสดมากขึ้น โดยมีการควบคุมจากธนาคารแห่งประเทศไทย บรรดาธนาคารต่างๆก็ได้
ออกผลิตภัณฑ์เพื่อมารองรับนโยบายนี้ เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับบรรดาลูกค้า 

 ทั้งนี้ในสังคมปัจจุบันที่ทุกคนต่างหันมาใช้Smart phone เป็นเสมือนปัจจัยที่ส าคัญปัจจัยหนึ่งในการด าเนิน
ชีวิต ธนาคารเองต่างก็ออกผลิตภัณฑ์มาเพื่อให้บริการในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน ผ่านโปรแกรมประยุกต์ทาง
การเงิน อย่าง mobile banking หรือ Internet Banking ซึ่งในขณะน้ีทุกธนาคารมีให้บริการกันทุกธนาคาร เพื่อสนับสนุน
ให้ลูกค้าท าธุรกรรมด้วยตนเอง เพื่อลดการเข้ามาใช้บริการ ณ เคาเตอร์ธนาคารให้น้อยลง แต่ส าหรับคนไทยแล้วนั้น ยัง
ยึดติดกับการท าธุรกรรมแบบเดิมๆ โดยจะยึดติดกับการท าธุรกรรม ไม่ว่าจะเป็นการฝาก ถอน ช าระสินเชื่อ หรือช าระ
ค่าบริการต่างๆ ก็ยังต้องเดินทางไปที่ธนาคารด้วยตนเอง และท ารายการต่างๆผ่านเคาเตอร์ธนาคาร 

 ธนาคารออมสิน เป็นหนึ่งในธนาคารของรัฐบาล ที่ท างานภายใต้การควบคุมดูแลของกระทรวงการคลัง และ
ธนาคารแห่งประเทศไทย และเป็นอีกธนาคารที่ให้บริการแก่ลูกค้าอย่างครบครัน โดยปัจจุบันมีการให้บริการผ่าน
โปรแกรมประยุกต์ทางการเงิน โดยใช้ชื่อว่า MYMO ซึ่งย่อมาจาก My money my mobile ซึ่งเป็น Mobile banking ของ
ธนาคารออมสิน ที่ให้บริการการแจ้งเตือนเมื่อมีการฝากเงิน การโอนเงินระหว่างบัญชีธนาคาร การช าระค่าสินค้าและ
บริการ การช าระสินเชื่อ การตรวจสอบยอดบัญชีคงเหลือ รวมไปถึงการถอนเงินโดยไม่ใช้บัตรATM ก็สามารถใช้บริการ
ผ่าน MYMO ได้ ซึ่งท าให้ลูกค้าของธนาคารมีความสะดวกสบายมากยิ่งขึ้นในการท าธุรกรรมทางการเงินต่างๆ สามารถ
ท าธุรกรรมได้ด้วยตนเอง โดยไม่ต้องเดินทางไปยังธนาคาร ซึ่ง MYMO เริ่มเปิดตัวและให้บริการแก่ลูกค้าตั้งแต่ 30 
กรกฎาคม 2558 ซึ่งเน่ืองด้วยเป็นธนาคารของรัฐบาล และพึ่งเริ่มมีการเปิดตัวใช้งาน Mobile Banking ใหม่ขึ้น ท าให้ยัง
ไม่เป็นที่รู้จักของลูกค้าดีนัก ท าให้จ านวนลูกค้าที่สมัครใช้บริการมีไม่มากนักเมื่อเทียบกับธนาคารพาณิชย์อื่น ที่แย่ง
ส่วนแบ่งทางการตลาดไป  

 กรณีศึกษาในครั้งนี้จึงเกิดขึ้น เพื่ออยากทราบถึงสาเหตุและปัญหาของการไม่เลือกใช้บริการว่าปัจจัยใดที่มี
อิทธิพลท าให้ลูกค้าไม่เลือกใช้โปรแกรมประยุกต์ทางการเงินของธนาคารออมสิน ทั้งที่มีการใช้ Smart phone และใช้
โซเชี่ยลมีเดียอยู่เป็นประจ า เพื่อประโยชน์ส าหรับธนาคารออมสิน ในการน าข้อมูลจากการวิจัยกลับไปปรับปรุง และ
พัฒนา รวมไปถึงการวางแผนกลยุทธ์เพื่อให้ลูกค้าใช้บริการผ่านโปรแกรมประยุกต์ทางการเงิน อย่าง Mymo by GSB 
มากยิ่งขึ้นในอนาคต 
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 วัตถุประสงค์การวิจัย 

1.เพือ่ศึกษาปัญหาของลูกค้าที่ไม่เลือกใช้โปรแกรมประยุกต์ทางการเงิน (Mymo by GSB) 
2.เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการผ่านโปรแกรมประยุกต์ทางการเงินของธนาคารออมสิน 

ขอบเขตของการวิจัย 

 การวิจัยนี้ เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพที่จะท าการศึกษาเกี่ยวกับ ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการไม่เลือกใช้โปรแกรม
ประยุกต์ทางการเงิน ของลูกค้าธนาคารออมสิน  กลุ่มประชากรเป้าหมายในการศึกษาครั้งนี้จึงเป็นกลุ่มที่มีส่วน
เกี่ยวข้องกับธนาคารออมสิน ซึ่งเป็นลูกค้าที่ได้ท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคารออมสิน อยู่เป็นประจ า และเป็นกลุ่ม
ลูกค้าในช่วง Generation Baby Boomer แต่ไม่สนใจจะสมัครใช้บริการผ่านโปรแกรมประยุกต์ทางการเงิน หรือสมัคร
แต่ไม่เคยใช้บริการ โดยจะท าการส ารวจภายในธนาคารออมสิน สาขาเกาะลันตา จังหวัดกระบี่ 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

โปรแกรมประยุกต์ทางการเงิน หมายถึง โปรแกรมที่มีความสามารถในการจัดการกับงานเฉพาะด้านการเงิน
ของธนาคาร โดยตัวโปรแกรมจะเหมาะสม และใช้งานได้ดีกับการท าธุรกรรมทางการเงินด้วยตนเองของผู้ใชบ้ริการ เช่น 
การโอนเงินระหว่างบัญชี การช าระค่าสินค้าและบริการ การตรวจสอบยอดบัญชีคงเหลือ และระบบแจ้งเตือนอัตโนมัติ
เมื่อมีการฝากเงินเข้าบัญชี 

Mobile Banking (Mymo by GSB) หมายถึง การให้บริการธุรกรรมทางการเงินแก่ลูกค้าของธนาคารผ่าน
อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์แบบพกพา ซึ่งผู้ใช้บริการต้องลงทะเบียนกับธนาคารเพื่อใช้บริการทางการเงินได้หลายประเภท 
เช่น การโอนเงินระหว่างบัญชีธนาคาร การถอนเงินโดยไม่ใช้บัตรอิเล็กทรอนิกส์ การซื้อสลากดิจิตัล การช าระค่าสินค้า
และบริการ บิล เติมเงินโทรศัพท์ การตรวจสอบยอดบัญชีคงเหลือ การตรวจสอบยอดบัญชีสินเชื่อคงเหลือ เป็นต้น 

ธุรกรรมทางการเงิน หมายถึง การประกอบกิจกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งระหว่างคู่สัญญาสองฝ่ายโดยเฉพาะด้าน
ธุรกิจและการเงิน เช่น การฝาก-ถอนเงิน การช าระค่าสินค้าและบริการ  

สมาร์ทโฟน (Smart Phone) หมายถึง อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์แบบพกพาที่มีความสามารถเพิ่มเติมจาก
โทรศัพท์เคล่ือนที่แบบทั่วไป โดยสามารถรองรับการใช้งานในระบบปฏิบัติการต่างๆได้ อย่างเช่น IOS และ Android 
เพื่อใช้ในการติดตั้งApplication ต่างๆ ซึ่งสามารถใช้งานได้คล้ายกับคอมพิวเตอร์แต่อยู่ในรูปแบบของโทรศัพท์เคล่ือนที่ 

ผู้ใช้บริการ หมายถึง ลูกค้าธนาคารออมสิน ที่สมัครใช้บริการ Mobile Banking (Mymo by GSB) 

ธนาคาร หมายถึง ธนาคารออมสินสาขาที่เปิดให้บริการการท าธุรกรรมแก่ผู้ใช้บริการทั่วไป ที่มีกระจายอยู่ทั่ว
ทั้งประเทศไทย 

Generation Baby Boomer หมายถึง ลูกค้าของธนาคารออมสินที่ในเกิดช่วงพ.ศ.2489-2507 

กลุ่มผู้ประกอบอาชีพส่วนตัว หมายถึง ลูกค้าของธนาคารออมสิน ที่ประกอบอาชีพพ่อค้า แม่ค้า ชาวไร่ 
ชาวสวน  

กลุ่มผู้ประกอบอาชีพราชการ/รัฐวิสาหกิจ หมายถึง ลูกค้าของธนาคารออมสิน ที่ประกอบอาชีพข้าราชการ 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ และข้าราชการบ านาญ 
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กลุ่มผู้ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน หมายถึง ลูกค้าของธนาคารออมสิน ที่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท 
และพนักงานเอกชนที่ปัจจุบันเกษียณอายุแล้ว 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 

1. ธนาคารทราบถึงสาเหตุของการไม่ใช้บริการโปรแกรมประยุกต์ทางการเงิน ของลูกค้า 
2. ธนาคารสามารถน าผลการวิจัยไปใช้ในการปรับปรุง และพัฒนาเทคโนโลยีรูปแบบ หรือฟังก์ชั่นการใช้งานของ 
Mobile Banking (Mymo by GSB) ของธนาคาร ให้สามารถตอบสนองต่อความเชื่อมั่นของผู้ใช้บริการ และน าไปสู่การ
คิดค้นรูปแบบบริการทางการเงินใหม่ๆ ของธนาคารต่อไป 
3. ธนาคารสามารถน าผลการวิจัยไปใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ เพื่อกระตุ้น ให้ลูกค้าของธนาคารท าธุรกรรมทางการเงิน
ผ่าน Mobile Banking (Mymo by GSB) เพื่อน าไปสู่การสร้างรายได้จากค่าธรรมเนียมการใช้บริการที่เพิ่มมากขึ้น 

วิธีการด าเนินการวิจัย 

รูปแบบวิธีการวิจัย 

 ผู้วิจัยได้ใช้วิธีการศึกษารูปแบบการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใช้การสัมภาษณ์แบบ
เจาะลึก (In-Depth Interview) กับผู้ให้ข้อมูลหลัก (Key Information) ซึ่งเป็นกลุ่มลูกค้าของธนาคารออมสิน โดยผู้ให้
ข้อมูลหลัก คือ ลูกค้าของธนาคารออมสิน ซึ่งเป็นกลุ่มที่เป็นฐานลูกค้าหลักของธนาคาร โดยกลุ่มลูกค้าเป้าหมายกลุ่มนี้ 
มีการท าธุรกรรมกับธนาคารมาอย่างต่อเนื่องและยาวนาน กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักนี้ คือ กลุ่มลูกค้าในGeneration Baby 
Boomer ซึ่งจะเป็นกลุ่มลูกค้าที่เกิดในช่วงพ.ศ.2489-2507 ซึ่งลูกค้ากลุ่มนี้ถือได้ว่าเป็นกลุ่มที่ส าคัญ และเป็นฐานลูกค้า
หลักของธนาคารออมสิน 

วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง  

 การเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยใช้การแบ่งตามช่วงอายุของกลุ่มลูกค้าของธนาคารออมสินตาม Generation ซึ่ง
เลือกท าการศึกษา กลุ่มลูกค้าในช่วง Baby Boomer โดยเลือกวิธีการแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยแบ่งกลุ่ม
ใน Generation Baby Boomer ออกเป็น 3 กลุ่ม ตามอาชีพของผู้เข้ามาใช้บริการ ได้แก่ กลุ่มผู้ประกอบอาชีพส่วนตัว 
กลุ่มผู้ประกอบอาชีพราชการ/รัฐวิสาหกิจ และกลุ่มผู้ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน เพื่อน าข้อมูลมาท าการเปรียบเทยีบ 
และน าข้อมูลดังกล่าวมาสรุปได้อย่างชัดเจน 

แหล่งข้อมูล 

 ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้แบ่งแหล่งข้อมูลในการศึกษาไว้ดังนี้ 

1.ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  
 ข้อมูลปฐมภูมิที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ข้อมูลที่เกี่ยวกับความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลหลัก ซึ่งเป็นการเก็บข้อมูล
จากกลุ่มตัวอย่างลูกค้าของธนาคารออมสินใน Generation Baby Boomer โดยแบ่งเป็นกลุ่มผู้ประกอบอาชีพส่วนตัว 
กลุ่มข้าราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ และกลุ่มพนักงานเอกชน โดยผ่านการสัมภาษณ์ 

2.ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
 ข้อมูลทุติยภูมิที่ใช้ในการศึกษา ได้จากแหล่งข้อมูลของธนาคารออมสินในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่าน Mymo by GSB ซึ่งได้รับข้อมูลจากฝ่ายยุทธศาสตร์องค์กรของธนาคารถึงปริมาณการใช้ งาน และ
จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ  
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3.ข้อมูลตติยภูมิ (Tertiary data) 
 ข้อมูลตติยภูมิที่ใช้ในการศึกษา ได้จากแหล่งข้อมูลของธนาคารแห่งประเทศไทย ถึงปริมาณการใช้บริการการ
ท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking และInternet Banking ของทุกธนาคาร 

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 

 การศึกษาในครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) กับผู้ให้ข้อมูลหลัก เพื่อจะได้มา
ซึ่งข้อมูลปฐมภูมิ โดยจะเป็นการสัมภาษณ์ในรูปแบบกึ่งทางการ เพื่อให้กลุ่มเป้าหมายรู้สึกสะดวกสบายในการให้ข้อมูล 
สามารแสดงความคิดเห็นต่างๆ และจะไม่เปิดเผยรายชื่อผู้ให้ข้อมูลส าหรับการเก็บข้อมูลครั้งนี้ ผู้วิจัยท าการสัมภาษณ์
ด้วยตนเองทั้งหมด โดยรูปแบบค าถามจะเร่ิมตั้งแต่การสร้างบทสนทนาเพื่อให้เกิดความคุ้นเคย และเร่ิมค าถามในแต่ละ
ประเด็นให้ตรงตามวัตถุประสงค์ในการศึกษา หากผู้วิจัยเห็นว่ายังได้ข้อมูลไม่ครบถ้วน ผู้วิ จัยจะใช้วิธียกสถานการณ์
สมมติ เพื่อให้กลุ่มเป้าหมายมีความเข้าใจในค าถามมากยิ่งขึ้น 

ความน่าเชื่อถือในงานวิจัย (Reliability)  

 การด าเนินการเพื่อให้เกิดความน่าเชื่อถือในงานวิจยั โดยใช้วิธีการโยงสามเส้า (Triangulation) เพื่อ ตรวจสอบ
ความถูกต้องของข้อมูล ผลการวิเคราะห์ และผลการวิจัย โดยใช้วิธีการตรวจสอบความถูกต้อง โดยเปรียบเทียบกับ
แหล่งข้อมูลหลายแหล่ง (Triangulation of Data Sources) โดยใช้วิธีการเก็บข้อมูลทั้งการสัมภาษณ์เชิงลึกกับ
กลุ่มเป้าหมาย ซึ่งเป็นบุคคลที่เป็นกลุ่มลูกค้าของธนาคารออมสิน และเป็นผู้ใช้บริการท าธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร
ออมสินอยู่เป็นประจ า และยังเป็นกลุ่มคนที่เป็นฐานลูกค้าที่ส าคัญของธนาคาร อีกทั้งยังมีข้อมูลจากฝ่ายยุทธศาสตร์
องค์กรของธนาคาร เพื่อให้เกิดความน่าเชื่อถือในงานวิจัย 

ผลของการศกึษา และวเิคราะหข์อ้มลู 

1.ผลการศึกษาถงึปัญหาของลูกค้าที่ไม่เลือกใช้โปรแกรมประยุกต์ทางการเงิน ของธนาคารออมสิน 
 1.1 ศึกษาด้านความพึงพอใจ 
 จากการศึกษาด้านความพงึพอใจของลูกค้าทัง้สามกลุ่ม พบว่า กลุ่มที่มีความกงัวลเรื่องความปลอดภัยและไม่
เชื่อมั่นในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโปรแกรมประยุกต์มากที่สุด คือกลุ่มของผู้ประกอบอาชพีส่วนตัว ซึ่งแตกต่าง
จากกลุ่มผู้ประกอบอาชีพราชการ/รัฐวิสาหกิจ และกลุ่มผูป้ระกอบอาชีพพนักงานเอกชนทีม่ีความเชื่อมั่นในความ
ปลอดภัยของโปรแกรมประยุกตท์างการเงินของธนาคาร ซึ่งอาจเป็นผลจากระดับการศึกษา และรายได้ของกลุ่มลูกค้า
ของกลุ่มนี้ อีกทัง้จ านวนเงินที่ท าธุรกรรมไม่ได้มากนักเมื่อเทียบกับ กลุ่มผู้ประกอบอาชีพราชการ/รัฐวิสาหกิจ และกลุ่ม
ผู้ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน ที่มีการท าธุรกรรมทีห่ลากหลายมากกว่า อย่างการช าระสินเชือ่ แต่ทั้งสามกลุ่มนี้ล้วน
แล้วแตข่าดความเชื่อมั่นในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโปรแกรมประยุกต์ทางการเงินด้วยตนเอง หากจะใชบ้ริการ 
จะต้องมีผู้ให้ค าแนะน าอยู่ด้วย เพื่อสร้างความมั่นใจ 

 1.2 ด้านส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) 
 จากการศึกษาทางด้านส่วนประสมทางการตลาดของกลุ่มลูกค้าทั้งสามกลุ่มนี้นั้น พบว่า หากจะต้องให้ใช้
โปรแกรมประยุกต์ทางการเงินต้องการรูปแบบของฟังก์ชั่นที่ไม่ซับซ้อน สามารถใช้งานได้ง่าย และส่วนใหญ่ยังคง
ต้องการเป็นเพียงข้อความแจ้งเตือนหากมีการฝาก หรือถอนเงินผ่านบัญชีของตนเองเพียงเท่านั้น และหากในอนาคตมี
การเรียกเก็บค่าธรรมเนียมผ่านช่องทางเคาเตอร์ธนาคารที่สูงขึ้น ก็พร้อมที่จะเปล่ียนแปลงมาเรียนรู้การใช้โปรแกรม
ประยุกต์ทางการเงิน ในส่วนของการโฆษณาประชาสัมพันธ์นั้น กลุ่มลูกค้าได้ให้ความเห็นที่สอดคล้องกันว่าธนาคารยัง
มีการประชาสัมพันธ์ที่ไม่เพียงพอ ท าให้ไม่รู้จักถึงข้อดีของการใช้โปรแกรมประยุกต์ทางการเงิน อีกทั้งช่องทางในการ
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สมัครใช้บริการควรมีช่องทางอื่นเพิ่มเติมนอกจากการสมัครผ่านสาขาของธนาคาร และในส่วนของการจัดกิจกรรม
ส่งเสริมการขายนั้น กลุ่มลูกค้าส่วนใหญ่อยากให้มีการยกเว้นค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมทางการเงินในทุกกรณี 
หากมีการท ารายการผ่านโปรแกรมประยุกต์ทางการเงินด้วยตนเอง อีกทั้งยังอยากให้มีการแจกของที่ระลึกส าหรับการ
สมัครใช้บริการ 

 1.3 ด้านการยอมรับเทคโนโลยี 
 จากการศึกษาทางด้านการยอมรับเทคโนโลยีของทั้งสามกลุ่มนี้นั้น พบว่า กลุ่มลูกค้าเหล่านี้ ยั งมีข้อจ ากัดใน
การใช้เทคโนโลยีอยู่ เนื่องจากบางคนยังคงใช้โทรศัพท์ที่ไม่ใช่Smart phone อีกทั้งถึงแม้จะมีการใช้ Smart phoneแล้ว
ก็ตาม ยังคงมีข้อจ ากัดในเรื่องของความสามารถในการใช้งานของโทรศัพท์อีกด้วย ซึ่งเป็นอาจจะเป็นผลมาจากระดับ
การศึกษา และรายได้ ซึ่งท าให้เห็นได้จากกลุ่มอาชีพที่แตกต่างกัน ถึงแม้จะอยู่ในช่วงอายุเดียวกัน ส่งผลต่อการยอมรับ
ด้านเทคโนโลยีที่แตกต่างกันไปด้วย 

2.ผลการศึกษาถึงแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการผ่านโปรแกรมประยุกต์ทางการเงินของธนาคารออมสิน 
 2.1 รูปแบบหรือบริการใดบ้างที่อยากให้ธนาคารออมสินให้บริการเพิ่มเติมบนโปรแกรมประยุกต์ทางการเงิน 
 จากการศึกษาผู้ให้ข้อมูลทั้งสามกลุ่มตัวอย่างนั้น พบว่า การให้ความส าคัญในเรื่องของความปลอดภัยในการ
ท าธุรกรรมทางการเงินด้วยตนเองผ่านโปรแกรมประยุกต์ทางการเงินเป็นส่ิงแรกที่กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญ และ
ต้องการรูปแบบของฟังก์ชั่นภายในที่ไม่ซับซ้อน สามารถท าความเข้าใจได้ง่าย ตัวอักษรที่มีขนาดที่ชัดเจน อ่านและ
มองเห็นได้สะดวก รวมไปถึงการมีช่องทางในการติดต่อกับธนาคารเมื่อเกิดปัญหาในการท าธุรกรรมทางการเงิน และ
สามารถให้ค าแนะน า รวมไปถึงวิธีแก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้ทันที 

 2.2 หากมีการเพิ่มช่องทางในการสมัครใช้บริการโปรแกรมประยุกต์ทางการเงินของธนาคารออมสิน ควรเพิ่ม
ช่องทางใดบ้างเพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า 
 จากการศึกษาผู้ให้ข้อมูลทั้งสามกลุ่มตัวอย่าง โดยส่วนใหญ่แล้วนั้น ไม่เห็นด้วยกับการเพิ่มช่องทางในการ
สมัครใช้บริการ ยังคงเห็นด้วยกับการสมัครใช้บริการผ่านสาขาของธนาคารออมสินโดยตรง หากจะมีช่องทางอื่น
เพิ่มเติม ก็จะต้องมีนโยบายเรื่องความปลอดภัยเข้ามารองรับอย่างเคร่งครัด หรือมีการยืนยันข้อมูลส่วนบุคคลเพื่อ
ป้องกันความเส่ียงที่จะตามมาอีกด้วย 

 2.3 ส่ิงที่คาดหวังว่าจะได้รับจากการใช้โปรแกรมประยุกต์ทางการเงินของธนาคารออมสิน 
 จากการศึกษาผู้ให้ข้อมูลทั้งสามกลุ่มตัวอย่างนั้น พบว่า ทั้งสามกลุ่มได้ให้ความเห็นเกี่ยวกับส่ิงที่คาดหวังจาก
การใช้โปรแกรมประยุกต์ทางการเงินเป็นไปในทิศทางเดียวกันคือ ความปลอดภัยในการท าธุรกรรมทางการเงินด้วย
ตนเองผ่านโปรแกรมประยุกต์ทางการเงิน รองลงมาคือ คาดหวังในส่วนของความสะดวกในการใช้งานส าหรับผู้สูงอายุ 
ที่ฟังก์ชั่นภายในโปรแกรมประยุกต์จะต้องถูกออกแบบให้ไม่ซับซ้อน และสามารถท าความเข้าใจได้ง่าย ตัวอักษร 
ข้อความต่างๆที่สามารถอ่านและมองเห็นได้อย่างชัดเจน รวมถึงการมีช่องทางในการติดต่อของธนาคารเมื่อเกิดปัญหา
การท าธุรกรรมที่เกิดความผิดพลาด หรือประสบปัญหาขึ้นได้ทันที เพื่อลดความกังวลใจของลูกค้าได้ 

สรุปและวิจารณ์ผล 

 การศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาโดยใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใช้การสัมภาษณ์แบบ
เจาะลึก (In-Depth Interview) กับกลุ่มเป้าหมายรวมทั้งส้ิน 9 คน ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษาเป็นภาพรวมได้ดังนี้ 
 1.ผลการศึกษาปัญหาของลูกค้าที่ไม่เลือกใช้โปรแกรมประยุกต์ทางการเงิน (Mymo by GSB) 
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 ในส่วนของผลการศึกษา เพื่อศึกษาปัญหาของลูกค้าที่ไม่เลือกใช้โปรแกรมประยุกต์ทางการเงิน (Mymo by 
GSB) ในการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยสามารถแยกผลการศึกษาออกเป็น 3 ด้าน คือ ด้านความพึงพอใจ ด้านส่วนประสมทาง
การตลาด(4Ps) และด้านการยอมรับเทคโนโลยี 

  1.1ด้านความพึงพอใจ  
  จากการศึกษาพบว่ากลุ่มลูกค้าในช่วงGeneration Baby Boomer ทั้งสามกลุ่มอาชีพนั้น มีความ
เชื่อมั่นในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านเคาเตอร์ของธนาคารมากกว่าการท าธุรกรรมด้วยตนเองผ่านโปรแกรม
ประยุกต์ทางการเงิน โดยให้เหตุผลสอดคล้องกัน คือ สามารถท าธุรกรรมโดยผ่านการใหค้ าแนะน าจากพนักงานธนาคาร 
เมื่อมีข้อสงสัยสามารถสอบถามข้อมูลได้ทันที และมีความกังวลถึงเรื่องความปลอดภัยในการท าธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโปรแกรมประยุกต์ทางการเงินของธนาคารที่แตกต่างกัน ถึงแม้ว่าจะอยู่ในช่วงอายุเดียวกัน เป็นผลมาจากระดับ
การศึกษา และรายได้ของกลุ่มคนที่ประกอบอาชีพแตกต่างกัน โดยจะเห็นได้จาก กลุ่มผู้ประกอบอาชีพส่วนตัว ซึ่งจาก
การสัมภาษณ์จะมีความกังวลและไม่เชื่อมั่นในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโปรแกรมประยุกต์ทางการเงิน กลัวเงิน
ของตนจะเกิดการสูญหาย หากระบบมีความผิดพลาด ซึ่งแตกต่างกับกลุ่มผู้ประกอบอาชพีราชการ/รัฐวิสาหกิจ และกลุ่ม
ผู้ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน ที่เชื่อมั่นในความปลอดภัย และเชื่อมั่นในธนาคารออมสิน แต่ขาดความเชื่อมั่นใน
ตนเอง หากต้องท ารายการธุรกรรมทางการเงินผ่านโปรแกรมประยุกต์ทางการเงิน จะต้องมีผู้ให้ค าแนะน า เพื่อสร้าง
ความมั่นใจให้อีกขั้นว่าตนเองท ารายการถูกต้องแน่นอน 

  1.2 ด้านส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) 
  จากการศึกษาพบว่ากลุ่มลูกค้าในช่วงGeneration Baby Boomer ทั้งสามกลุ่มอาชีพนั้น พบว่า 
ต้องการคุณสมบัติและรูปแบบของโปรแกรมประยุกต์ทางการเงินที่มีฟังก์ชัน่ไม่สลับซับซ้อน ง่ายต่อการใช้งาน ตัวอักษร
ใหญ่ สามารถมองเห็นได้ง่าย  
  นอกจากนี้ทั้งสามกลุ่มอาชีพให้ความส าคัญกับเรื่องค่าธรรมเนียมการให้บริการอย่างเห็นได้ชัด 
เนื่องจากหากในอนาคตธนาคารมีการเรียกเก็บค่าบริการที่สูงหากท ารายการผ่านเคาเตอร์ธนาคาร ผู้ให้ข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่าง ก็มีแนวโน้มที่จะหันมาใช้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโปรแกรมประยุกต์ทางการเงินด้วยตนเองมาก
ขึ้น  
  ในด้านช่องทางการให้บริการ ทั้ งสามกลุ่มอาชีพได้ให้ความเห็นที่สอดคล้องกันคือ การ
ประชาสัมพันธ์ และการโฆษณาของธนาคาร ยังมีไม่เพียงพอเมื่อเทียบการธนาคารอื่น ท าให้ไม่ทราบถึงข้อดี และ
ประโยชน์จากการใช้งานของโปรแกรมประยุกต์ทางการเงิน รวมไปถึงความสะดวกในการสมัครใช้บริการที่สามารถ
กระท าได้เฉพาะที่สาขาของธนาคารเพียงเท่านั้น ท าให้เสียเวลาในการรอคอย วิธีการสมัครที่ยุ่งยาก เมื่อเทียบกับ
ธนาคารอ่ืน มีช่องทางอื่นที่ให้บริการในการสมัครใช้บริการได้สะดวกยิ่งกว่า 
  และท้ายสุดการจัดกิจกรรมส่งเสริมการขายที่สามารถจะเชิญชวนให้ลูกค้าหนัมาใช้โปรแกรมประยกุต์
ทางการเงินได้มากยิ่งขึ้น คือการยกเลิกการคิดค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมทางการเงินในทุกกรณีผ่านโปรแกรม
ประยุกต์ทางการเงิน อีกทั้ง ผู้ให้ข้อมูลบางรายยังเสนอให้มีการแจกของที่ระลึกหากมีการสมัครใช้บริการ หรือ เสนอให้
มีการจัดโปรโมชั่นหากมีการท ารายการเป็นจ านวนมาก เสนอให้ธนาคารคืนเป็นเงินรางวัล เหมือนกับโปรโมชั่นของบตัร
เครดิตของธนาคารอ่ืนๆ 

  1.3 ด้านการยอมรับเทคโนโลยี 
  จากการศึกษาพบว่ากลุ่มลูกค้าในช่วงGeneration Baby Boomer ทั้งสามกลุ่มอาชีพนั้น พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างเหล่านี้ยังมีข้อจ ากัดในการใช้เทคโนโลยีอยู่ เนื่องจากผู้ให้ข้อมูลบางรายยังคงใช้โทรศัพท์ที่ไม่ใช่Smart phone 
และถึงแม้จะมีการใช้ Smart phoneแล้วก็ตาม ยังคงมีข้อจ ากัดในเรื่องของความสามารถในการใช้งานของโทรศัพท์อีก
ด้วย ซึ่งอาจเป็นผลมาจากระดับการศึกษา และรายได้ของแต่ละกลุ่มอาชีพ ซึ่งท าให้เห็นได้จากกลุ่มอาชีพที่แตกต่างกัน 
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อย่างกลุ่มผู้ประกอบอาชีพส่วนตัว ที่จะมีข้อจ ากัดทางด้านการยอมรับเทคโนโลยีที่ชัดเจนสุด ซึ่งต่างจากกลุ่มลูกค้าผู้
ประกอบอาชีพราชการ/รัฐวิสาหกิจ และกลุ่มผู้ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน ที่มีการใช้โทรศัพท์Smart phone ทุกราย 
ท าให้เห็นว่าถึงแม้จะอยู่ในช่วงอายุเดียวกัน แต่เมื่ออยู่ในคนละกลุ่มอาชีพกัน การยอมรับด้านเทคโนโลยีก็มีความ
แตกต่างกันออกไป 

 2. ผลการศึกษาถึงแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการผ่านโปรแกรมประยุกต์ทางการเงินของ           
ธนาคารออมสิน 
  2.1 รูปแบบหรือบริการใดบ้างที่อยากให้ธนาคารออมสินให้บริการเพิ่มเติมบนโปรแกรมประยุกต์ทาง
การเงิน 
  จากการศึกษากลุ่มลูกค้าในช่วงGeneration Baby Boomer ทั้งสามกลุ่มอาชีพนั้น พบว่า การให้
ความส าคัญในเรื่องของความปลอดภัยในการท าธุรกรรมทางการเงินด้วยตนเองผ่านโปรแกรมประยุกต์ทางการเงินเป็น
ส่ิงแรกที่กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญ และต้องการรูปแบบของฟังก์ชั่นภายในที่ไม่ซับซ้อน สามารถท าความเข้าใจได้งา่ย 
ตัวอักษรที่มีขนาดที่ชัดเจน อ่านและมองเห็นได้สะดวก รวมไปถึงการมีช่องทางในการติดต่อกับธนาคารเมื่อเกิดปัญหา
ในการท าธุรกรรมทางการเงิน และสามารถให้ค าแนะน า รวมไปถึงวิธีแก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้ทันที     
  2.2 หากมีการเพิ่มช่องทางในการสมัครใช้บริการโปรแกรมประยุกต์ทางการเงินของธนาคารออมสิน 
ควรเพิ่มช่องทางใดบ้างเพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า   
  จากการศึกษากลุ่มลูกค้าในช่วงGeneration Baby Boomer ทั้งสามกลุ่มอาชีพนั้น พบว่า ไม่เห็นด้วย
กับการเพิ่มช่องทางในการสมัครใช้บริการ ยังคงเห็นควรกับการสมัครใช้บริการผ่านสาขาของธนาคาร แต่หากจะเพิ่ม
ช่องทางอื่นเพิ่มเติม ธนาคารจะต้องมีนโยบายเรื่องความปลอดภัยเข้ามารองรับอย่างเคร่งครัด เพื่อป้องกันความ
ปลอดภัยทางด้านข้อมูลของลูกค้า 

ขอ้เสนอแนะทีไ่ดจ้ากการวจิยั  

 จากผลการศึกษาท าให้ทราบถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการไม่เลือกใช้บริการโปรแกรมประยุกต์ทางการเงินกับ
ธนาคารออมสิน ของลูกค้า ท าให้ธนาคารออมสินสามารถน าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงโปรแกรมประยุก ต์ทาง
การเงิน เพื่อให้ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าในทุกวัย ซึ่งจะส่งผลดีต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโปรแกรม
ประยุกต์ทางการเงินมากยิ่งขึ้น โดยผลการศึกษา ได้พบถึงสาเหตุของการไม่เลือกใช้ พร้อมแนวทางในการตอบสนอง
ตามความต้องการของลูกค้า โดยอิงจากทฤษฎีตามส่วนประสมทางการตลาด ทฤษฎีความพึงพอใจ และทฤษฎีการ
ยอมรับในเทคโนโลยี ไว้แล้วนั้น พบว่า ความปลอดภัย และเชื่อมั่นในตัวโปรแกรมประยุกต์ทางการเงิน เป็นส่ิงแรกที่
ลูกค้าให้ความส าคัญเป็นอย่างมาก ทั้งนี้รูปแบบ ฟังก์ชั่นการแสดงผลบนโปรแกรมประยุกต์ทางการเงิน ต้องไม่
สลับซับซ้อน มีความเข้าง่าย ใช้งานได้ง่าย ตัวอักษรที่สามารถมองเห็นได้อย่างชัดเจน และมีบริการเพิ่มเติมที่เป็นเพียง
ข้อความแจ้งเตือน การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านบัญชขีองลูกค้าเอง โดยบริการเพิ่มเติมนี้ต้องสามารถใชง้านได้ ถึงแม้
จะไม่มีการเชื่อมต่ออินเตอร์เน็ตบนโทรศัพท์มือถือ และไม่มีข้อจ ากัดส าหรับกลุ่มลูกค้าที่ไม่ได้ใช้โทรศัพท์มือถือ Smart 
Phone ซึ่งจะเป็นการดีกับธนาคาร ส่งผลให้สามารถเพิ่มปริมาณกลุ่มลูกค้าในช่วง Generation Baby Boomer หันมาใช้
บริการโปรแกรมประยุกต์ทางการเงินมากยิ่งขึ้น และลดการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านเคาเตอร์ของธนาคาร ท าให้ลด
ต้นทุนของแต่ละสาขาได้เป็นอย่างดี เพราะลูกค้ากลุ่มนี้ถือเป็นฐานลูกค้าส าคัญของธนาคารออมสิน ทั้งนี้ ธนาคารออม
สิน สามารถน าข้อมูลจากผลการศึกษาในครั้งนี้ไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาโปรแกรมประยุกต์ทางการเงิน 
อย่าง Mymo by GSB ให้ตอบสนองความต้องการให้แก่ลูกค้าในทุกกลุ่มอายุให้ได้ผลดียิ่งขึ้น  

 



9 

ข้อเสนอแนะในงานวิจัยครั้งต่อไป 

 จากการศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาวิจัยในครั้งต่อไป คือ ควรท าการศึกษากลุ่มลูกค้า
ในทุกช่วงอายุของธนาคารออมสิน ครั้งนี้เป็นเพียงการศึกษาในกลุ่มตัวอย่างในช่วง Generation Baby Boomer เพียง
กลุ่มเดียวเท่านั้น จึงเห็นว่าการศึกษาในครั้งต่อไปควรศึกษาวิจัยให้ครบทุกช่วงอายุของกลุ่มลูกค้าหลักของธนาคารออม
สิน เพื่อน าข้อมูลที่ได้มาเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาโปรแกรมประยุกต์ทางการเงินให้กับธนาคารออมสิน 
และธนาคารอ่ืนๆอีกต่อไป 
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