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บทคัดย่อ 

 

 การศึกษาวิจัยครัÊ งนีÊ  มีว ัตถุประสงค์ 1) เพืÉอศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้าน

ประชากรศาสตร์ กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของธนาคารเพืÉอการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เพืÉอศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการ

ให้บริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking ของธนาคารเพืÉอการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 กลุ่มตัวอย่างทีÉใช้ในการศึกษาวิจัยครัÊ งนีÊ  คือ ผูใ้ช้บริการทางการเงินจากธนาคารเพืÉอ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยใช้

แบบสอบถามออนไลน์ (Google form) เป็นเครืÉองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติทีÉใชใ้นการ

วิเคราะห์ ได้แก่ ความถีÉ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีÉย ค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที (t-Test) การ

ทดสอบค่าเอฟ (f-Test) วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) และ

วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ในการ

วิเคราะห์สถิติ 

 ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุในช่วง 35 – 44 ปี 

สถานภาพโสด สําเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือปวส. ประกอบอาชีพข้าราชการ/

รัฐวิสาหกิจ/พนกังานของรัฐ และส่วนใหญ่มีรายไดใ้นช่วง 15,001 – 30,000 บาทต่อเดือน  

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ

สมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ  

ธ.ก.ส. A-Mobile แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทีÉระดบั 0.05 และปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ทัÊง 

5 ดา้น มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชัน A-Mobile ในเขตกรุงเทพมหานคร 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

คําสําคัญ : แอปพลิเคชนัโมบายแบงกกิ์Êง, คุณภาพการใหบ้ริการ, ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

 



ABSTRACT  

 

 The objective of this research is 1) study the relationship between demographic factors 

with satisfaction in using the Mobile Banking of the Bank for Agriculture and Agricultural 

Cooperatives (BAAC) in Bangkok. 2) Study the relationship between service quality and 

satisfaction of mobile banking users of the Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives 

(BAAC) in Bangkok. 

 The sample group used in this research was 400 financial service users from the Bank for 

Agriculture and Agricultural Cooperatives (BAAC) in Bangkok using an online questionnaire 

(Google form) as a tool to collect. Information the statistics used in the analysis were frequency, 

percentage, mean, standard deviation. The t-Test, f-Test, One-Way analysis of variance, and 

Multiple Regression analysis. The researcher used the SPSS program for data analysis. 

 The results of the study found that most of the respondents were single female, age 

between 35 – 44 years, graduated with a bachelor's degree or equivalent, and working in 

government/state enterprises with income in the range of 15,001 – 30,000 baht per month. 

 The hypothesis testing revealed that gender, age, marital status, educational level, 

occupation and average monthly income. Significantly affect the satisfaction of the users of 

BAAC A-Mobile service was significantly different at the 0.05 level and all 5 aspects of service 

quality factors affect the satisfaction of using A-Mobile Apps in Bangkok statistically significant 

at 0.01  
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บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

 จากสภาพแวดลอ้ม เทคโนโลยี และพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการทีÉเปลีÉยนแปลงไป ธนาคารจึงตอ้ง

พฒันาช่องทางการให้บริการแก่ลูกคา้ในหลายรูปแบบ เช่น ช่องทางสาขาทัÉวไป ช่องทางสาขา

อิเลก็ทรอนิกส์ ช่องทางโทรศพัท์ ช่องทางการธนาคารนอกสถานทีÉ ช่องทางดิจิทัล เพืÉอตอบสนอง

ความต้องการบริการทางการเงินของลูกค้าทีÉมีความหลากหลายไดท้ันเวลา ธนาคารแห่งประเทศ

ไทยจึงไดป้รับปรุงหลกัเกณฑเ์กีÉยวกบัช่องทางให้บริการของธนาคาร เพืÉอใหมี้ความคล่องตวัในการ

ประกอบธุรกิจและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการมากขึÊน โดยยงัคงยึดหลกัการเดิมทีÉตอ้งบริหาร

จัดการความเสีÉ ยงให้สอดคลอ้งตามกลยุทธ์การประกอบธุรกิจของธนาคารและมีกระบวนการ

คุม้ครองผูใ้ชบ้ริการอยา่งรับผิดชอบและเป็นธรรม (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2563) 

 ในอนาคตหากคนไทยมีการใชอิ้นเทอร์เน็ตและโซเชียลมีเดีย เพิÉมขึÊน และมีการทาํธุรกรรม

ทางการเงินผ่าน Mobile Banking เพิÉมมากขึÊน รวมถึงการปรับตวัของธนาคารทีÉจะมีการพฒันา

นวัตกรรมการเงินอย่างต่อเนืÉอง เมืÉอนัÊ นการทําธุรกรรมของประชากรไทยก็จะง่ายดายขึÊ น 

สะดวกสบาย ครอบคลุม และปลอดภยั กา้วสู่สังคมไร้เงินสดเต็มรูปแบบ เพืÉอให้รองรับการทํา

ธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ไดดี้ยิÉงขึÊน ผูวิ้จยัจึงสนใจทีÉจะศึกษา “ปัจจยัทีÉส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking ของธนาคารแห่งหนึÉ ง ในเขตกรุงเทพมหานคร”  

 

วตัถุประสงค์ของการวิจยั 

1. เพืÉอศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ กบัความพึงพอใจในการใช้

บริการ Mobile Banking ของธนาคารเพืÉอการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

2. เพืÉอศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

Mobile Banking ของธนาคารเพืÉอการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 

สมมติฐานของการวิจัย 

สมมติฐานทีÉ 1  

 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และ 

รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking ของธนาคารแห่งหนึÉ ง 

ในเขตกรุงเทพมหานคร   

 



สมมติฐานทีÉ 2  

 ปัจจยัคุณภาพในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles), ความ

น่าเชืÉอถือ (Reliability), การตอบสนองลูกคา้ (Responsive), การให้ความมัÉนใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 

และการเอาใจใส่ (Empathy) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking ของธนาคาร

แห่งหนึÉง ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 

ขอบเขตของการวจิัย 

 1. ขอบเขตดา้นเนืÊอหา ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัคุณภาพในการใหบ้ริการ (Service 

Quality) 5 ดา้น และความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ ธ.ก.ส. A-

Mobile 

 2. ขอบเขตดา้นประชากร คือ ลูกคา้ทีÉทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางแอปพลิเคชนั ของ

ธนาคาร ธ.ก.ส. ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 3. ขอบเขตดา้นระยะเวลาในการศึกษา ตัÊงแต่เดือนกนัยายน 2564 ถึง เดือนธนัวาคม 2564 

 

แนวคดิ ทฤษฎี และงานวิจยัทีÉเกีÉยวข้อง 

 

 การศึกษาวิจยัครัÊ งนีÊ  ผูว้ิจยัไดอ้า้งอิงแนวคิดและทฤษฎีทีÉเกีÉยวขอ้ง ดงันีÊ  

1. แนวคดิและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ 

 ทฤษฎีเกีÉยวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ เป็นทฤษฎีทีÉใชห้ลกัการของความเป็นเหตุเป็นผล 

กล่าวคือ พฤติกรรมต่างๆ ของมนุษยเ์กิดขึÊนตามแรงกระตุน้จากภายนอก เกิดเป็นความเชืÉอทีÉว่าคนทีÉ

มีลกัษณะทีÉแตกต่างกนั จะมีพฤติกรรมทีÉแตกต่างกนัดว้ย (ยบุล เบญ็จรงคกิ์จ, 2542)  

 

2. แนวคดิและทฤษฎีเกีÉยวกบัคุณภาพในการให้บริการ (Service Quality) 

 ทฤษฎีของพาราสุรามนั ซีแทมล ์และเบอร์รีÉ  (Parasuraman and Zeithaml and Berry. 1990) 

ได้พฒันาและสร้างเครืÉ องมือในการประเมินคุณภาพการบริการเรียกว่า SERVQUAL (Service 

Quality) ซึÉ งสามารถนาํไปวิเคราะห์ความสัมพนัธ์โดยสรุปมิติการประเมินคุณภาพจาก 10  ดา้น เหลือ

เพียง 5 ดา้น ดงัต่อไปนีÊ  (Parasuraman and Zeithaml and Berry อา้งถึงใน ภาวิณี ทองแยม้, 2560) 

 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) คือ การบริการทีÉนาํเสนอในลกัษณะทาง

กายภาพทีÉปรากฏใหเ้ห็นถึงสิÉงอาํนวยความสะดวกต่างๆ และสามารถสมัผสัได ้ 

 2. ความน่าเชืÉอถือไวใ้จได้ (Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการนัÊนตรงกับ

สัญญาทีÉใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการทีÉใหทุ้กครัÊ งมีความถูกตอ้งเหมาะสม และมีความสมํÉาเสมอใน



ทุกครัÊ งของการบริการทีÉจะทาํ ใหผู้รั้บบริการรู้สึกว่า การบริการทีÉไดรั้บมีความน่าเชืÉอถือสามารถให้

ความไวว้างใจได ้ 

 3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) คือ ผูใ้ห้บริการมีความพร้อมและเตม็ใจทีÉจะ

ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ

สามารถเขา้ถึงบริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ  

 4. การให้ความเชืÉอมัÉนหรือการประกนัคุณภาพ (Assurance) คือ ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะความรู้

ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ การเอา

ใจใส่มีกิริยา ท่าทางและมารยาททีÉดีในการให้บริการรวมทัÊงสามารถทาํให้ผูร้ับบริการเกิดความ

ไวว้างใจและเกิดความมัÉนใจในการรับบริการได ้ 

 5. ความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ (Empathy) คือ ความสามารถในการดูแลความเอืÊออาทรเอา

ใจใส่ ผูร้ับบริการตามความตอ้งการทีÉแตกต่างกนัของผูรั้บบริการ 

 

3. แนวคดิและทฤษฎีเกีÉยวกบัความพงึพอใจ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (อ้างถึงใน ชัชฎาภรณ์ เดชาเสถียร, 2557) ได้กล่าวถึง

แนวความคิดเกีÉยวกบัความพึงพอใจไวว่้า ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นความรู้สึกทีÉเป็นผลจากการ

เปรียบเทียบประโยชน์ของคุณสมบัติของผลิตภัณฑก์ับความคาดหวงัของลูกค้า ระดบัของความ

พอใจของลูกคา้จะเกิดจากความแตกต่างระหว่างประโยชน์จากการบริการทีÉไดรั้บกบัความคาดหวงั

ของบุคคลอนัเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซื้Êอ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นการ

แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผูบ้ริโภคต่อการบริการ ซึÉ งความรู้สึกนีÊ สามารถแปรเปลีÉยน

ไดห้ลายระดบัตามปัจจยัทีÉมีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

 

4. งานวจิัยทีÉเกีÉยวข้อง 

 การศึกษาวิจยั  เรืÉ อง “ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการ

ลูกคา้จีเนท โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จนัทบุรี” ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เป็นเพศหญงิ มีอายตุ ํÉากวา่ 20 ปี จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา มีรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือนตํÉากวา่ 10,000 

บาท และมีอาชีพรับจา้ง/ลูกจา้ง ผลการทดสอบสมมติฐาน เพืÉอเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้จีเนท โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จนัทบุรี พบวา่ ปัจจยั

ดา้นเพศ และอายุของผูต้อบแบบสอบถามทีÉแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทีÉ .05 และปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดที้Éต่างกนั มีความพึง

พอใจต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั (เพญ็นภา จรัสพนัธ์, 2557) 



 กาญจนา ทวินันท์ และแววมยุรา คาํสุข (2558) ไดศึ้กษาเรืÉอง “คุณภาพการบริการทีÉส่งผล

ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในธุรกิจการท่องเทีÉยวแบบพาํนกัระยะยาวในอุตสาหกรรมการท่องเทีÉยว

ในประเทศไทย” โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 50-60 ปี เป็น

นกัท่องเทีÉยวจากประเทศสวีเดน มีค่าใชจ่้ายต่อวนัในการท่องเทีÉยวประเทศไทย ประมาณ 2,000 – 

4,000 บาท เคยมาท่องเทีÉยวประเทศไทยมากกว่า 5 ครัÊ ง และพักในประเทศไทยมากกว่า 90 วนั  

ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัทีÉส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของนกัท่องเทีÉยวสูงสุดคือ การรู้จกัและ

เขา้ใจลูกคา้การใหค้วามเชืÉอมัÉนต่อลูกคา้ ความเชืÉอถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ และความ

เป็นรูปธรรมของบริการ ตามลาํดบัทีÉระดบันยัสําคญั .05 และระดบัความสัมพนัธ์ของปัจจยัสามารถ

อธิบายความผนัแปรของความพึงพอใจของนกัท่องเทีÉยวได ้ร้อยละ 48.8 

 

วธีิดําเนินการวิจยั 

 

 การวิจยัครัÊ งนีÊ เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research Approach) ซึÉ งมีลกัษณะ

การวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชก้ารศึกษาและรวบรวมขอ้มูลโดยใช ้แบบสอบถาม 

(Questionnaire Form) เนืÉองจากในสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคระบาดโควิด-19 จึงไม่

สามารถลงพืÊนทีÉเพืÉอเก็บแบบสอบถามได ้เพืÉอความสะดวก และความปลอดภยั จึงทาํการรวบรวม

โดยการใชแ้บบสอบถามออนไลน์ (Google Form) เก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างลูกคา้ทีÉเขา้มา

ใชบ้ริการผ่านช่องทางสาขาของธนาคาร ธ.ก.ส. ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเลือกกลุ่มลูกคา้ทีÉเคย

ทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน A-Mobile จาํนวน 400 คน โดยคาํนวณจากสูตรของ 

คอแครน (Cochran) ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน 95% เนืÉองจากไม่ทราบจาํนวนประชากรทีÉแน่นอน 

 

เครืÉองมือทีÉใช้ในการวจิยั 

 เครืÉองมือทีÉใช้ในการวิจยั คือ แบบสอบถามออนไลน์ (Google form) ซึÉ งใชใ้นการเก็บ

รวบรวม ขอ้มูลโดยสร้างแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน โดยส่วนทีÉ 1 ใชแ้บบ Nominal Scale 

สาํหรับส่วนทีÉ 2-3 ใชแ้บบ Ratio Scale แบ่งออกเป็น 5 ระดบั จากเห็นดว้ยนอ้ยทีÉสุดไปเห็นดว้ยมาก

ทีÉสุด ตามรูปแบบของ Likert’s Scale โดยมีรายละเอียดดงันีÊ  

 ตอนทีÉ 1 แบบสอบถามขอ้มูลพืÊนฐานของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิชนั Mobile Banking ของ

ธนาคารแห่งหนึÉ ง ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลีÉยต่อ

เดือน ซึÉ งมีลกัษณะคาํถามเป็นแบบเลือก 1 คาํตอบ 



 ตอนทีÉ 2 แบบสอบถามเกีÉยวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking 

ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles), ความน่าเชืÉอถือ (Reliability), การตอบสนอง

ลูกคา้ (Responsive), การให้ความมัÉนใจแก่ลูกคา้ (Assurance) และการเอาใจใส่ (Empathy)  

 ตอนทีÉ 3 แบบสอบถามเกีÉยวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั  

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 สุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ จากกลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง

แอปพลิเคชนั ของธนาคาร ธ.ก.ส. ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

 เมืÉอผูศึ้กษาเก็บแบบสอบถามครบแลว้ จึงรวบรวมแบบสอบถาม และดาํเนินการวิเคราะห์

ขอ้มลู ดงันีÊ  

 1. ตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูศึ้กษาตรวจสอบความสมบูรณ์ของเครืÉองมือทีÉใชใ้นการวิจยั 

และคดัแยกแบบสอบถามทีÉไม่สมบูรณอ์อก เพืÉอคดัเลือกแบบสอบถามทีÉมีคาํตอบสมบูรณ์ 

 2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามทีÉถูกต้องเรียบร้อยแลว้ มาลงรหัสตามทีÉได้

กาํหนดไวล่้วงหนา้ 

 3. การประมวลผลข้อมูล ผู ้ศึกษานําข้อมูลทีÉลงรหัสแล้วไปวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้

โปรแกรมสถิติสาํเร็จรูปเพืÉอการวิจยัทางสงัคมศาสตร์ (SPSS) 

 

สถิตทิีÉใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 1. การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

 1.1 ใชค่้าร้อยละ (Percentage) และค่าความถีÉ (Frequency) กบัตวัแปรทีÉมีระดบัการ

วดัเชิงกลุ่ม ได้แก่ ขอ้มูลปัจจัยส่วนบุคคล เช่น เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส และ

รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน  

 1.2 ใชค่้าเฉลีÉย (Mean) และค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กบัตวัแปร

ทีÉมีระดบัการวดัเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ เช่น ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ (Tangibles), ความน่าเชืÉอถือ (Reliability), การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness), การให้

ความมัÉนใจแก่ลูกคา้ (Assurance) และการเอาใจใส่ (Empathy) และปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการ

บริการ 



 2. การวิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงอนุมาน (Inference Statistics) 

 การวิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงอนุมาน เป็นการทดสอบหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระ 

(Independent Variables) และตวัแปรตาม (Dependent Variables) โดยการเชืÉอมความสัมพนัธ์

ระหว่างตวัแปรทัÊ งทางตรงและทางออ้มของตัวแปรแฝง (Latent Variables) เพืÉอให้ทราบถึง

ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรทีÉชดัเจนยิÉงขึÊน สถิติเชิงอนุมานทีÉใชใ้นการทดสอบ มีดงันีÊ  

 2.1 เพืÉอศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking ของธนาคารแห่ง

หนึÉ ง ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตาม เพศ โดยทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลีÉยของ

กลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม โดยใช้สถิติ t-Test (วิเชียร เกตุสิงห์. 2541:80) ซึÉ ง 2 กลุ่มดงักล่าวเป็นอิสระ 

กล่าวคือ ไมมี่สมาชิกร่วมกนั มีระดบันยัสําคญัทางสถิติทีÉ .05 

 2.2 เพืÉอศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking ของธนาคารแห่ง

หนึÉ ง ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้

ต่อเดือน โดยใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA)  หาก

พบความแตกต่างระหว่างตวัแปร จะนาํไปสู่การเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธี LSD 

 2.3 เพืÉอศึกษาคุณภาพการบริการทีÉมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking 

ของธนาคารแห่งหนึÉ ง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ย สถิติถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) 

 

ผลการวจิัย 

 

จากการวิเคราะห์ผลขอ้มูลนาํมาสรุปผลงานวิจยัไดด้งันีÊ  

 1. ผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มี

อายุในช่วง 35 – 44 ปี สถานภาพโสด สําเร็จการศึกษาในระดบัปริญญาตรีหรือ ปวส. ประกอบ

อาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนกังานของรัฐ และส่วนใหญ่มีรายไดใ้นช่วง 15,001 – 30,000 บาท

ต่อเดือน 

 2. ผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ พบว่า โดยภาพรวม กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่

มีระดบัความคิดเห็นเกีÉยวกบัระดบัคุณภาพบริการทีÉไดร้ับต่อคุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้ในดา้นการ

ใหค้วามมัÉนใจแก่ลูกคา้ เป็นอนัดบัหนึÉง รองลงมา คือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้, ดา้นการเอาใจใส่, 

ดา้นความน่าเชืÉอถือ และดา้นความเป็นรูปธรรมการบริการ ตามลาํดบั  



 ดา้นการให้ความมัÉนใจแก่ลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นโดยรวมต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการของแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile ดา้นการให้ความมัÉนใจแก่ลูกคา้ ในระดบั

มากทีÉสุด โดยขอ้ทีÉมีค่าเฉลีÉยมากทีÉสุด คือ ธนาคารมีการรับผิดชอบหากเกิดปัญหาจากระบบของ

แอปพลิเคชนั (Xത= 4.46) 

 ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นโดยรวมต่อคุณภาพ

การให้บริการของแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile ในระดบัมากทีÉสุด โดยขอ้ทีÉมีค่าเฉลีÉยมากทีÉสุด 

คือ สามารถใชบ้ริการแอปพลิเคชนั A-Mobile ไดทุ้กสถานทีÉ (Xത= 4.70)  

 ดา้นการเอาใจใส่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นโดยรวมต่อคุณภาพการ

ให้บริการของแอปพลิเคชัน ธ.ก.ส. A-Mobile โดยข้อทีÉมีค่าเฉลีÉยมากทีÉสุด คือ พนักงานรู้ความ

ตอ้งการทีÉเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ในการใชแ้อปพลิเคชนั (Xത= 4.23) 

 ดา้นความน่าเชืÉอถือ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นโดยรวมต่อคุณภาพการ

ให้บริการของแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile ในระดบัมาก โดยขอ้ทีÉมีค่าเฉลีÉยมากทีÉสุด คือ แอป

พลิเคชนัมีระบบป้องกนัการขโมยรหสัผา่นทีÉน่าเชืÉอถือ (Xത= 4.51) 

 ดา้นความเป็นรูปธรรมการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นโดยรวมต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการของแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile ในระดบัมาก โดยขอ้ทีÉมีค่าเฉลีÉยมากทีÉสุด 

คือ ภาษาทีÉใชใ้นแอปพลิเคชนั A-Mobile สามารถอ่านแลว้เขา้ใจไดง่้าย (Xത= 4.20) 

 5.1.3 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีระดบั

ความพึงพอใจโดยภาพรวมในระดบัมาก ขอ้ทีÉมีค่าเฉลีÉยมากทีÉสุด คือ ท่านพึงพอใจต่อความปลอดภยั

ในการใชง้านแอปพลิเคชนัในการทาํธุรกรรมทางการเงิน (Xഥ = 4.24) และโดยภาพรวมท่านพึงพอใจ

ต่อระบบแอปพลิเคชนัในการทาํธุรกรรมทางการเงิน (Xഥ = 4.24)  

 

อภิปรายผล 

 

 จากการทดสอบสมมติฐานขอ้ทีÉ 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ

สมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และ รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

Mobile banking (กรณีศึกษา ธ.ก.ส. A-Mobile) 

 จากการทดสอบสมมติฐานขอ้ทีÉ 2 พบว่า ปัจจยัคุณภาพในการให้บริการ ทัÊง 5 ด้านทีÉ

นาํมาใชเ้ป็นเกณฑน์ัÊนลว้นมีผลต่อระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั A-Mobile ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ไดร้้อยละ 92.10 โดยพบว่าปัจจยัปัจจยัคุณภาพในการใหบ้ริการ ทัÊง 5 ดา้น มี



ผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการแอปพลิเคชัน A-Mobile ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี

นัยสําคญัทางสถิติทีÉ .01 โดยเมืÉอพิจารณาตวัแปรอิสระทีÉมีอาํนาจในการทาํนายการเปลีÉยนแปลง

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ไดดี้ทีÉสุด คือ ดา้นการเอาใจใส่ รองลงมา คือ ดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชืÉอถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ และดา้นการให้

ความมัÉนใจแก่ลูกคา้ ตามลาํดบั 

 

ข้อเสนอแนะ 

 

 จากผลการศึกษา ธนาคารสามารถนาํขอ้มูลไปประยุกต์ใช้ในองค์การ และการพฒันาระบบ

แอปพลิเคชัน ธ.ก.ส. A-Mobile เพืÉอให้ทันต่อการเปลีÉยนแปลงของเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital 

Disruption) โดยการศึกษาวิจยันีÊ  มุ่งเนน้ทีÉปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ และดา้นคุณภาพบริการทีÉมีผลต่อ

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ธ.ก.ส. A-Mobile แสดงให้เห็นว่า ธนาคารควรให้ความสาํคญักบัความ

ตอ้งการของลูกคา้ การก้าวหน้าของเทคโนโลยี และนวตักรรมใหม่ๆ และมุ่งเน้นการบริการทีÉช่วย

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ มีพนกังานคอยให้คาํปรึกษา แนะนาํวิธีการใชง้านแอปพลิเคชนั  

มีช่องทางทีÉสะท้อนเสียงของลูกค้ากลับไปยังองค์การ เพืÉอทีÉ จะได้นําความเห็นของลูกค้าไป

ประกอบการพิจารณาในการปรับปรุงระบบต่อไป 

 

ข้อเสนอแนะเพืÉอการวิจยัครัÊงต่อไป 

 1. ธนาคารเพืÉอการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ควรมีการทาํวิจยัอย่างต่อเนืÉอง สมํÉาเสมอ 

โดยการใชปั้จจยัในการวิจยัเรืÉองอืÉนๆ เพืÉอหาผลลพัธ์ทีÉแตกต่าง เพราะเมืÉอมีการเปลีÉยนแปลงปัจจยัทีÉ

มีผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า ธนาคารจะได้มีข้อมูลในการวิเคราะห์ เพืÉอปรับปรุง 

พฒันาการบริการและระบบแอปพลิเคชนัใหดี้ยิÉงขึÊน 

 2. ธนาคารเพืÉอการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  ควรศึกษาวิจยัเปรียบเทียบแอปพลิเคชนั

ของธนาคาร กับธนาคารพาณิชย์อืÉน เพืÉอเก็บรวบรวมข้อมูล และนําข้อมูลต่างๆ มาสร้างความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

 3. การศึกษาวิจยันีÊ  เป็นการศึกษาลูกคา้ทีÉอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครเพียงจงัหวดัเดียว จึง

ควรทาํการศึกษาวิจยัขอ้มูลแต่ละสาขาของธนาคารเพืÉอการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในจงัหวดั

อืÉนๆ ดว้ย  เพืÉอใหไ้ดผ้ลลพัธ์ทีÉหลากหลายมากยิÉงขึÊน เพืÉอเป็นแนวทางในการพฒันาระบบต่อไป 
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