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       การวจิยัคร้ังน้ีมีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาถึงเร่ือง การส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ชง้านแอป

พลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile ของ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  ในเขตจงัหวดั

นนทบุรี 

        กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ลูกคา้ท่ีใชง้านแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile  จ  านวน 400 

คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

คือ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ ์

Regression Analysis 
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ABSTRACT 

        This research aims to study the subject. Satisfaction survey of users of the BAAC A-

Mobile application of the Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives in Nonthaburi 

Province The sample group used in the research was 400 customers who used the BAAC A-

Mobile application using a questionnaire as a tool to collect data. The statistics used in the 

data analysis were percentage, mean, standard deviation. and the correlation coefficient 

Regression Analysis 

Research results  

1. Most of the respondents were male, single status Gen Y 1980-1997, occupation, private 

employees, education level Postgraduate income 10,001-30,000 baht/month 

2. Satisfaction with the quality of using the BAAC A-Mobile application of the Bank for 

Agriculture and Agricultural Cooperatives in Nonthaburi Province Overall, it was at a highly 

agreeable level (x ̅ = 4.444, S.D. = .5701). When considering each aspect, it was found that the 

behavioral aspect had the highest mean (x ̅ = 4.560, S.D. = .6183). 

3. Satisfaction in using the BAAC A-Mobile application of the Bank for Agriculture and 

Agricultural Cooperatives in Nonthaburi Province Overall, it was at the agreed level (x ̅ = 

4.436, S.D. = .5832). accuracy has the highest mean (x ̅ = 4.513, S.D. = .6449). 

4. Data analysis to test hypotheses It was found that the level of education, income, age had no 

difference in the satisfaction of using the application. BAAC A-Mobile of the Bank for 

Agriculture and Agricultural Cooperatives in Nonthaburi Province 

Keywords: BAAC A-Mobile application, satisfaction in using the application 

 

 



บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

             ในยคุปัจจุบนัไดมี้การส่ือสารแบบไร้พรมแดน ไดค้น้พบวา่ อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบ

สมาร์ทโฟน คือส่ิงจ าเป็นส าหรับผูบ้ริโภคท่ีตอ้งมีไวส้ าหรับการติดต่อส่ือสาร เป็นช่องทางระหวา่งตรา

สินคา้กบัผูบ้ริโภค ท่ีเรียกวา่ โมบายมาร์เก็ต เพราะเป็นช่องทางท่ีสามารถเขา้สู่กลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่ง

เฉพาะเจาะจง และสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคในปัจจุบนั จากความกา้วหนา้ของเทคโนโลย ีสถาบนั

การเงินในปัจจุบนัไดมี้การปรับตวั เพื่อรองรับการท าธุรกรรมออนไลน์ผา่นช่องทางการใหบ้ริการในการท า

ธุรกรรมทางการเงินไดด้ว้ยตนเอง เป็นผลท าใหส้ถาบนัทางการเงินเร่ิมปรับรูปแบบการใหบ้ริการผา่นทาง

สาขาเป็นรูปแบบการใชง้านผา่นแอปพลิเคชนั คือ ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ส าหรับธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร ไดมี้การส่งเสริมใหลู้กคา้เปล่ียนพฤติกรรมในการท าธุรกรรมทางการเงินมาใช้

บริการอินเตอร์เน็ตแบงกก้ิ์ง ท่ีเรียกวา่ ธ.ก.ส. A-Mobile  โดยเพื่อกระตุน้ใหลู้กคา้มีความพึงพอใจและเร่ิม

เปล่ียนมาใชบ้ริการ ลกัษณะของการใหบ้ริการ อาทิเช่น  ดูรายการยอ้นหลงั  การสอบถามยอดเงินคงเหลือ  

การโอนเงิน   การช าระค่าสินคา้และบริการ  ซ้ือสลากออมทรัพย ์ ตรวจรางวลัสลากออมทรัพย ์ การถอนเงิน

ไม่ใชบ้ตัร   เป็นตน้ ในอนาคตการใหบ้ริการของธนาคารนั้นสามารถพฒันาลกัษณะบริการท่ีมีหลากหลาย

มากยิง่ข้ึน เพื่อตอบสนองความตอ้งการในการใชง้านแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile ของผูบ้ริโภคท่ีเพิ่มมาก

ข้ึน จากการใหบ้ริการ ธ.ก.ส. A-Mobile  ท าใหเ้กิดความรวดเร็วและความสะดวกสบายในการท าธุรกรรม

ทางการเงินและประหยดัทรัพยากร แต่ในปัจจุบนัการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือก็ยงัมีขอ้จา

กดัและมีปัญหาในการใชบ้ริการ เช่น ความไม่มัน่ใจในการท าธุรกรรมทางการเงินรวมถึงศกัยภาพของระบบ

รักษาความปลอดภยัและขั้นตอนในการใหบ้ริการ การท าธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือมีหลาย

ขั้นตอน เร่ิมตั้งแต่การสมคัรใชง้านแอปพลิเคชนัจนถึงขั้นตอนการเขา้ใชง้าน และบางระบบตอ้งมีการ

เช่ือมต่อกบัทางอินเตอร์เน็ตบนมือถือก่อนการใชง้าน จึงท าใหมี้ขั้นตอนท่ียุง่ยากและมีความซบัซอ้น อีกทั้ง

จ  านวนบญัชีธนาคารท่ีสามารถผกูกบัระบบโทรศพัทมื์อถือมีจ านวนจ ากดั เน่ืองจากระบบยงัไม่เสถียร

เพียงพอเม่ือเทียบกบัความตอ้งการของผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส.A-Mobile จากขอ้จ ากดัและปัญหาใน

การใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือจึงอาจเป็นผลใหบ้ริการน้ีไม่เป็นท่ีนิยมมากนกั 

          ดงันั้นในยคุปัจจุบนัสภาพการแข่งขนัในระบบธนาคารและสถาบนัการเงินต่างๆมีความรุนแรงท่ีมาก

ข้ึน ธนาคารหลายสถาบนัไดมี้การปรับเปล่ียนกลยทุธ์ทั้ง ในดา้นผลิตภณัฑ์และดา้นการใหบ้ริการเพื่อท่ีจะ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีความหลากหลายและมีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลาไดอ้ยา่ง

ทนัท่วงที 



           ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในฐานะธนาคารของรัฐวสิาหกิจท่ีตอ้งมีการ

ตอบสนองความตอ้งการทางดา้นการเงินเพื่อรองรับการขยายตวัทางเศรษฐกิจจึงเป็นทางเลือกใหก้บัลูกคา้ได้

มีโอกาสเลือกใชบ้ริการในกระบวนการปรับเปล่ียนกลยทุธ์การด าเนินงานของธนาคาร แอปพลิเคชนันบัเป็น

ส่ิงท่ีส าคญั โดยเฉพาะดา้นการใหบ้ริการและการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ของธนาคารโดยตรงทั้งน้ี 

เพื่อรักษาฐานลูกคา้และเพิ่มจ านวนลูกคา้ของธนาคารใหค้งอยูแ่ละเพิ่มข้ึนอีกในอนาคต 

               จากสาเหตุดงัท่ีกล่าวมาแลว้นั้นผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะท าการศึกษาถึงการส ารวจความพึงพอใจของ

ผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  ในเขตจงัหวดั

นนทบุรี โดยเก็บขอ้มูลในเขตพื้นจงัหวดันนทบุรีท่ีสามารถช่วยในการพฒันาปรับปรุงการใหบ้ริการอยา่งมี

ประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชง้านไดแ้ละรับบริการในส่วนใดท่ีเป็นท่ีพึงพอใจจนท า

ใหเ้กิดการใชอ้ยา่งต่อเน่ือง เป็นแนวทางในการวางแผนการใหบ้ริการ ธ.ก.ส. A-Mobile  ท่ีเหมาะสมต่อไป

ในอนาคต และยงัสามารถใชใ้นการปรับปรุงการด าเนินงานและเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานให้ดียิง่ข้ึน 

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

          1.เพื่อศึกษาการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร ในเขตจงัหวดันนทบุรี 

         2.เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชง้านแอปพลิชนั ธ.ก.ส. A-Mobile ของธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร ในเขตจงัหวดันนทบุรี 

สมมติฐานของการศึกษา 

       1.ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชง้านแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile  ของธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตจงัหวดันนทบุรี แตกต่างกนั 

       2.ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชง้านแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile  ของธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตจงัหวดันนทบุรี แตกต่างกนั 

       3.ลูกคา้ท่ีมีรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีความพึงพอใจท่ีต่อการใชง้านแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile  ของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตจงัหวดันนทบุรี แตกต่างกนั 

 

 



ขอบเขตของการวจัิย 

        ขอบเขตด้านเนือ้หา   ผูว้จิยัมุ่งศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile ของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตจงัหวดันนทบุรี โดยมีการก าหนดตวัแปรในการศึกษา

ดงัน้ี 

1.ตัวแปรอสิระ (Independent Variable)  ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ เพศ  สถานภาพ อายุ  อาชีพ 

ระดบัการศึกษา  รายได ้

ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่  ความพึงพอใจของผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile ของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตจงัหวดันนทบุรี  ประกอบดว้ย  1. ดา้นการบริการ 2. 

ดา้นความปลอดภยั 3. ดา้นคุณภาพ 

ขอบเขตด้านประชากร 

        ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชากรทัว่ไปผูท่ี้ใชง้านแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส.A-Mobile ของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตจงัหวดันนทบุรี ผา่นทางออนไลน์ซ่ึงไม่ทราบจ านวน

ประชากรทั้งหมดท่ีมี จึงก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอยา่งจากตารางส าเร็จรูปของ Yamane (1967) ท่ีระดบัความ

เช่ือมัน่ร้อยละ 95 และมีค่าความคลาดเคล่ือนท่ีคาดวา่จะยอมรับไดอี้กร้อยละ 5 ดงันั้น จึงไดข้นาดประชากร

ท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมาใชง้านแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile ของธนาคารการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ใน

เขตจงัหวดันนทบุรี เป็นจ านวนทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง  และเก็บขอ้มูลทางออนไลน์โดยใช ้Google Form 

ระยะเวลาในการศึกษา ในช่วงระหวา่งเดือนสิงหาคม ถึง ธนัวาคม พ.ศ.2564 

 

 

 

 

 

 

 



กรอบแนวคิดวจัิย  

ตัวแปรอสิระ (Independent variables)                                                 ตัวแปรตาม (dependent variables) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ลกัษณะทางประชากร 

-เพศ 

-สถานภาพ 

-อายุ 

-อาชีพ 

-ระดบัการศึกษา 

-รายได ้

(Defleur and Rokeaoh 1996) 

 

 

ความพึงพอใจของผูใ้ชง้านแอปพลิเค

ชนั ธ.ก.ส. A-Mobile  ของธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ใน

เขตจงัหวดันนทบุรี 

(Aday & Andersen, 1974) 



วธิีการด าเนินงาน 

        การวจิยัเร่ือง “การส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน ธ.ก.ส. A-Mobile  ของธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร ในเขตจงัหวดันนทบุรี” เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ โดยใชก้ารศึกษาและรวบรวมขอ้มูลโดย

การใชแ้บบสอบถามออนไลน์(Google Form)  ในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชง้านแอปพลิเคชนั ธ.

ก.ส. A-Mobile ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขตจงัหวดันนทบุรี จ  านวน400คน โดย

แบ่งออกเป็น 3ส่วนดงัต่อไปน้ี 

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของตอบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพ อาย ุระดบัการศึกษา 

รายได ้

ส่วนที่ 2 แบบวดัเก่ียวกบั ขอ้มูลการใชง้านแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile   

ส่วนที่ 3 แบบวดัเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส.A-Mobile 

        สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) สถิติเชิงอนุมาน 

(Inferential Statistics)  ทดสอบความแตกต่างหรือความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตามใน

สมมติฐานการวิจยั ไดแ้ก่ Independent Sampling T-Test, Oneway ANOVA (F-Test), Regression Analysis 

 

ผลการวจัิย 

       การวเิคราะห์ขอ้มูลเร่ือง การส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส.ของธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตจงัหวดันนทบุรีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ เพศชาย จ านวน 

205 คน คิดเป็นร้อยละ 51มีสถานภาพโสด จ านวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 57.0  มีอาย ุGen Y 2523-2540 

จ านวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 54.3  มีอาชีพพนกังานเอกชน จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 41.3 มีระดบั

การศึกษา อยูร่ะดบัสูงกวา่ปริญญาตรี  จ  านวน 285 คน คิดเป็นร้อยละ71.3 มีรายได/้เดือน คือ 10,001-30,000

บาท จ านวน 296 คน  คิดเป็นร้อยละ 74   มูลค่าการท าธุรกรรมต่อคร้ังต ่ากวา่  500 บาท จ านวน 164 คน คิด

เป็นร้อยละ 41.0  มีความถ่ีในการท าธุรกรรมมากท่ีสุด 1-2 คร้ัง/สัปดาห์ จ  านวน  205 คน  คิดเป็นร้อยละ 

51.2  มีการใชธุ้รกรรม ดูรายการยอ้นหลงั/ถามยอดเงินคงเหลือมากท่ีสุด จ านวน 184 คน  คิดเป็นร้อยละ 

46.0 

      การวเิคราะห์ขอ้มูล ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile 

ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตจงัหวดันนทบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบั เห็นดว้ย  ( 



𝑥̅= 4.444, S.D. = .5701)  โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ระบบปลอดภยัในการใชบ้ริการ  ( 𝑥̅= 4.560, S.D. = 

.6183)  ในล าดบัต่อมา คือ  ระบบใชง้านง่าย ไม่ซบัซอ้น  ( 𝑥̅= 4.488, S.D. = .6449)  ในล าดบัต่อมา ไม่มี

ขอ้ผดิพลาดหรือบกพร่อง ( 𝑥̅= 4.403, S.D. = .6607)  และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ  เทคโนโลยท่ีีใชมี้ความ

ทนัสมยั ( 𝑥̅= 4.327, S.D. = .7152)   

ผลการวเิคราะห์  พบวา่  ระดบัความคิดเห็น เก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-

Mobile  ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  ในเขตจงัหวดันนทบุรี  โดยรวมอยูใ่นระดบั

ความคิดเห็น  เห็นดว้ย  ( 𝑥̅= 4.436, S.D. = .5832)  โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  คือ  ระบบมีความถูกตอ้ง

แม่นย  า  ( 𝑥̅= 4.513, S.D. = .6449) ในล าดบัต่อมา พึงพอใจในความปลอดภยัในระบบ  ( 𝑥̅= 4.427, S.D. = 

.6409)  และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ พอใจในความสะดวกรวดเร็ว ( 𝑥̅= 4.367, S.D. = .7097)   

     การรายงานผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ส าหรับการวเิคราะห์

สมมติฐานทั้ง 3 ขอ้ ดงัน้ี 

            1.ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชง้านแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile  ของธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตจงัหวดันนทบุรี แตกต่างกนั พบวา่ อายตุ่างกนัส่งผลต่อความ

พึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile  ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

ในเขตจงัหวดันนทบุรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

          2.ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชง้านแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile  ของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตจงัหวดันนทบุรี แตกต่างกนั  พบวา่ มีนยัส าคญัเท่ากบั 

0.449 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ระดบันยัส าคญัท่ี α = 0.05 ในการทดสอบจึง ยอมรับ H0 แสดงวา่ ระดบัการศึกษาท่ี

แตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจ 

         3.ลูกคา้ท่ีมีรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีความพึงพอใจท่ีต่อการใชง้านแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile  ของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตจงัหวดันนทบุรี แตกต่างกนั พบวา่ มีนยัส าคญัทาง

สถิตินอ้ยกวา่ 0.05   

อภิปรายผลการวจัิย 

   ผลจากการวจิยัพบวา่  เม่ือพิจารณาเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile  

ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  ในเขตจงัหวดันนทบุรี  โดยรวมอยูใ่นระดบัความคิดเห็น  

เห็นดว้ย  ( 𝑥̅= 4.436, S.D. = .5832)  โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  คือ  ระบบมีความถูกตอ้งแม่นย  า  ( 𝑥̅= 

4.513, S.D. = .6449) ในล าดบัต่อมา พึงพอใจในความปลอดภยัในระบบ  ( 𝑥̅= 4.427, S.D. = .6409)  และ



ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ พอใจในความสะดวกรวดเร็ว ( 𝑥̅= 4.367, S.D. = .7097)  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั

ของ  ศุภรัตน์ ถาวรช่ืน (2560) ไดศึ้กษา  ความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชแ้อปพลิเคชนั KTB 

netbank ของผูรั้บบริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  พบวา่  ความคาดหวงัดา้นความปลอดภยัและดา้น

ความสะดวกรวดเร็วมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัระยะเวลาท่ีเคยใชบ้ริการแอปพลิเคชนั KTB netbank ส่วน

ความคาดหวงัดา้นความน่าเช่ือถือมีความสัมพนัธ์ทางบวกทั้งกบัความถ่ีในการใชต่้อเดือนกบัระยะเวลาท่ีเคย

ใชบ้ริการแอปพลิเคชนั KTB netbank ระยะเวลาท่ีเคยใชบ้ริการแอปพลิเคชนั KTB netbank มีความสัมพนัธ์

ทางบวกกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช ้แอปพลิเคชนั KTB netbank ทั้งดา้นความปลอดภยั ดา้นความ

สะดวกรวดเร็ว และดา้นความน่าเช่ือถือผูรั้บบริการมีความคาดหวงัสูงกวา่ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชแ้อป

พลิเคชนั KTB netbank ทั้งในดา้นความสะดวกรวดเร็ว และดา้นความน่าเช่ือถือ แต่ผูรั้บบริการมีความ

คาดหวงัไม่แตกต่างกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชแ้อปพลิเคชนั KTB netbank ในดา้นความปลอดภยั   และ 

ฐิตินนัท ์พนัธ์ุวงศร์าษฎร์ (2561)  ไดท้  าการศึกษา  การรับรู้แอปพลิเคชนัทรูยู การใชง้าน และความพึงพอใจ 

ท่ีมีผลต่อความภกัดีของตราสินคา้ พบวา่ ในดา้นการรับรู้แอปพลิเคชนัจากโฆษณา กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้

จากเฟซบุค๊มากท่ีสุด (X ̅ = 4.10, S.D. = 0.89) อยูใ่นระดบัมาก ดา้นการประชาสัมพนัธ์มีการรับรู้โดยคุณโป๊บ 

ธนวรรธน์ วรรธนะภูติเป็นพรีเซ็นเตอร์มากท่ีสุด (X ̅ = 4.19, S.D. = 0.09) อยูใ่นระดบัมาก ส่วนความพึง

พอใจในแอปพลิเคชนัมีความพึงพอใจดา้นการออกแบบมากท่ีสุด (X ̅ = 4.36, S.D. = 0.25) อยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด รองลงมาคือการตอบสนองการใชง้าน (X ̅ = 4.24 , S.D. = 0.34) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และความภกัดี

ต่อตราสินคา้ทรู ดา้นทศันคติ นึกถึงตราสินคา้ของทรูเป็นอนัดบัแรก (X ̅ = 4.22, S.D. = 0.76) อยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด ความภกัดีต่อตราสินคา้ทรูดา้นพฤติกรรมมีแนวโนม้ท่ีจะเลือกใชสิ้นคา้/บริการอ่ืน ๆ ของทรูดว้ย 

(X ̅ = 3.99, S.D. = 0.91) อยูใ่นระดบัมาก  และสอดคลอ้งกบัทฤษฎี Defleur และ Bcll-Rokeaoh (1996 อา้งใน 

ปนดัดา จ าปาทอง, 2553) ท่ีไดอ้ธิบายทฤษฎีกลุ่มสังคม หรือ Social Categories Theory วา่พฤติกรรมของ

บุคคลเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะต่าง ๆ ของบุคคล หรือลกัษณะทางประชากรซ่ึงลกัษณะเหล่าน้ีสามารถอธิบาย

เป็นกลุ่มๆได ้คือ บุคคลท่ีมีพฤติกรรมการแสดงออกในเร่ืองต่างๆท่ีคลา้ยคลึงกนั มกัจะอยูใ่นกลุ่มเดียวกนั 

แต่ส าหรับทฤษฏีความแตกต่างระหวา่งบุคคล หรือIndividualDifference Theory ซ่ึงไดรั้บการพฒันามาจาก

แนวความคิดเร่ืองส่ิงเร้าและการตอบสอง (StimulusResponse) ไดน้ ามาประยกุตใ์ช ้ไดอ้ธิบายวา่ บุคคลท่ีมี

ความแตกต่างกนัในเร่ืองของคุณลกัษณะประชากร จะมีพฤติกรรมการแสดงออกและความตอ้งการท่ี

แตกต่างกนั และยงัสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ  (Aday & Andersen,1974)  ไดอ้ธิบายวา่  ทฤษฏีความพึงพอใจ

ของผูม้าใชบ้ริการขั้นพื้นฐานมีความเก่ียวพนักบัความรู้สึกของผูใ้ชบ้นพื้นฐาน 6 ประการ ท่ีจะช่วยประเมิน

วา่ระบบบริการไดมี้การเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ  มีดงัต่อไปน้ี  

            1) ความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ (Convenience) จะส่งผลต่อความพึงพอใจ มี 



รายละเอียด ดงัน้ี 

           - ระยะเวลาในการรอคอยก่อนท่ีจะไดรั้บบริการ (Office Waiting Time) ซ่ึงไม่ควรใหลู้กคา้รอคอย

เป็นเวลานาน จนลูกคา้รู้สึกเบ่ือ 

            - มีการดูแลลูกคา้เป็นอยา่งดี หากลูกคา้แสดงถึงความตอ้งการใหมี้การดูแล (Availability of Care 

When Needs) เช่น การขอขอ้มูลเพิ่มเติม หรือลูกคา้มีขอ้ซกัถาม เป็นตน้  

           - ในสถานบริการควรมีส่ิงอ านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้ระหวา่งท่ีรอรับบริการ (Base of Getting to 

Care) เช่น มีท่ีนัง่รอ มีนิตยสารใหอ่้าน มีน ้าด่ืมบริการ เป็นตน้ 

         2) การประสานงานของผูใ้หบ้ริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง ระหวา่งการใหบ้ริการลูกคา้ 

(Co-ordination) จะสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ ซ่ึงแยกออกเป็น 

          - การใหบ้ริการอยา่งครบถว้นครบทุกขั้นตอนเดียว โดยไม่ตอ้งใหลู้กคา้เสียเวลานานจนเกินความ

จ าเป็น 

         - ผูท่ี้ใหบ้ริการ ตอ้งให้ความสนใจกบัลูกคา้ ใหค้  าแนะนาดว้ยความจริงใจ 

         - ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีการติดตามผลการด าเนินงาน เช่น ติดตามวา่การใหบ้ริการของ 

และแจง้กบัลูกคา้ทราบ เป็นตน้  

          3) ขอ้มูล (Information) ท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งมีความถูกตอ้งครบถว้น ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจต่อบริการ

ท่ีไดรั้บ ซ่ึงก่อนท่ีผูใ้หบ้ริการจะส่งขอ้มูลใหลู้กคา้ ควรตรวจสอบความถูกตอ้ง เพราะมิฉะนั้น จะท าใหลู้กคา้ 

เสียโอกาสและเสียเวลา 

        4) อธัยาศยัท่ีดี (Courtesy) ของผูใ้หบ้ริการ ตอ้งสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ เช่น การแสดงความ

สนใจ พดูคุยเป็นกนัเอง แสดงถึงความสนใจ และห่วงใยต่อลูกคา้ เป็นตน้ 

        5) คุณภาพของบริการ (Quality of Care)  นั้นมีผลของความพึงพอใจลูกคา้ การบริการท่ีไดม้าตรฐานท่ี

ใหไ้วก้บัลูกคา้ ตอ้งปฏิบติัตามท่ีตกลงไว ้หรือท าใหไ้ดม้ากกวา่ จึงจะถือวา่เป็นบริการท่ีมีคุณภาพ 

      6) ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ (Out of Pocket Cost) เม่ือลูกคา้จ่ายเพื่อซ้ือบริการ ลูกคา้ยอ่ม 

มีคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการท่ีดี ถึงจะท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 

 



ข้อเสนอแนะ 

       แอปพลิเคชนัธ.ก.ส.A-Mobile  จะสามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชง้านมากข้ึน ทางระบบธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ตอ้งมีการพฒันาระบบใหมี้เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเพื่อรองรับความ

ตอ้งการของลูกคา้ใหมี้มากข้ึนกวา่เดิม และพฒันาระบบทางแอปพลิเคชนัใหมี้ความรวดเร็วของระบบใหดี้

ยิง่ข้ึนกวา่เดิม ซ่ึงจากการส ารวจความพึงพอใจโดยรวมลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัท่ีมาก แต่หากตอ้งการ

ยดึฐานลูกคา้ใหมี้มากข้ึนและมีการเพิ่มฐานลูกคา้จึงควรด าเนินการพฒันาระบบของแอปพลิเคชนัใหเ้กิด

ความพึงพอใจกบัผูใ้ชง้านมากยิง่ข้ึนกวา่เดิม 

ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 

       ผูว้จิยัควรศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบัความพึงพอใจการใชง้านแอปพลิเคชนัธ.ก.ส.A-Mobile โดยก าหนดตวั

แปรอ่ืนท่ีนอกเหนือจากงานวิจยัในคร้ังน้ี เพื่อเป็นประโยชน์ในการพฒันาระบบแอปพลิเคชนัธ.ก.ส.A-

Mobile ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนงานวจิยัคร้ังน้ีมุ่งเนน้

เฉพาะผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนัธ.ก.ส.A-Mobile ในเขตจงัหวดันนทบุรี ดงันั้นควรขยายขอบเขตของกลุ่ม 

ตวัอยา่งประเภทอ่ืน ท่ีอยูใ่นกลุ่มงานบริการ เพราะมีความหลากหลายทางดา้นความคิดเพื่อน าผลมา

เปรียบเทียบวา่ สอดคลอ้งหรือแตกต่างกนัอยา่งไร 
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