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บทคดัย่อ 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชง้าน Application A-Mobile ของลูกคา้ธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเกาะชา้ง จงัหวดัตราด มีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษาความพึงพอใจและ

พฤติกรรมในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัเอโมบายของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

สาขาเกาะชา้ง จงัหวดัตราด ไดแ้ก ่ดา้นการความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ ์ดา้นความพึงพอใจดา้นราคา ดา้น

ความพึงพอใจในการเขา้ถึง และดา้นความพึงพอใจตอ่การส่งเสริมการตลาด โดยจ าแนกตามสถานภาพ

ส่วนบุคคลไดแ้ก ่เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน กลุ่มตวัอยา่งที่ตอบ

แบบสอบถาม จ  านวน 400 คน เคร่ืองมือทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คอื แบบสอบถาม ด าเนินการ

วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพวิเตอร์ หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ คา่เฉล่ีย (X ?) ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ผลการวิจยัพบว่า 

  ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเกาะชา้ง จงัหวดัตราด ทีต่อบ

แบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ  านวน 202 คน คดิเป็นร้อยละ 50.5 มีอาย ุ
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21-35 ปี จ  านวน 214 คน มีสถานภาพ โสด จ  านวน 178 คน คดิเป็นร้อยละ 44.5 มีการศึกษาสูงสุดระดบั

ปริญญาตรี จ  านวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 55.25 มีอาชีพเป็นเกษตรกร จ  านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 

40.75 มีรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 10,001-20,000 บาท จ  านวน 250 คน  

 ดา้นพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนั เอโมบาย พบว่าลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาเกาะชา้ง จงัหวดัตราด ที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญใ่ชง้านแอป

พลิเคชนั 3-4 คร้ัง/สปัดาห์ ระยะเวลาในการใชง้านเฉล่ียคร้ังละ 1-15 นาที สถานที่ใชง้านส่วนใหญ่ใช่งาน

ที่ บา้น โดยมีการท าธุรกรรมทางการเงินพื้นฐาน คือ โอนเงินไปยงับญัชี ธ.ก.ส. และธนาคารอ่ืนๆ  

 ดา้นความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนั เอโมบาย ของลูกคา้ธนาคารเพือ่การเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร สาขาเกาะชา้ง จงัหวดัตราด โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 

ดา้นที่อยูใ่นระดบัมากที่สุด คอื ความพึงพอใจดา้นราคา , ดา้นที่อยูใ่นระดบัทีม่าก คอื ความพึงพอใจตอ่

ผลิตภณัฑ ์ความพึงพอใจในการเขา้ถึง , ตามล าดบั และดา้นที่อยูใ่นระดบันอ้ย คอื ความพึงพอใจต่อการ

ส่งเสริมการตลาด 

 

ค าส าคญั: ความพึงพอใจ; แอปพลิเคชนั เอโมบาย 

 

ABSTRACT 

The research of Satisfaction of customers using A-MOBILE Application of Bank for 

Agriculture and Agricultural Cooperatives, Koh Chang Branch, Trat Province. The objective is to study 

satisfaction and behavior in using A Mobile Application Services of customers of the Bank for 

Agriculture and Agricultural Cooperatives, Ko Chang Branch, Trat Province. Including product 

satisfaction, price satisfaction, accessibility And satisfaction with marketing promotion Classified by 

personal status such as gender, age, status, education level, occupation, average monthly income. The 

sample consisted of 400 respondents. The tools used for data collection were questionnaire for data 

analysis using computer software (SPSS) to find frequency, percentage, mean (X  ), standard deviation 

(SD). The results found that 

 Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives, Koh Chang Branch, Trat Province, who 

answered all the questionnaires were 400 people. Most of them were 202 males (50.5%). Most are 21-35 

years old. Most of them were single status, 178 persons (44.5%). Most of them have the highest 
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education at the bachelor degree level, 221 peoples. Most of them have a career as a farmer of 163 

peoples (40.75%). Most have an average monthly income. 10,001-20,000 baht, 250 peoples (62.5%). 

 Regarding the behavior of using mobile applications, it was found that 400 Bank of Agriculture 

and Agricultural Cooperatives customers in Koh Chang, Trat Province. Most of the applications are 

used 3-4 times / week. The average usage period is 1-15 minutes per time. Most locations use at home, 

with basic financial transactions being money transfers to BAAC accounts and other bank accounts. 

 Regarding the satisfaction with the A Mobile application of the Bank for Agriculture and 

Agricultural Cooperatives, Ko Chang Branch, Trat Province. Overall is at a high level. When considered 

in each aspect, it is found that the highest level is the price satisfaction, the high level is the product 

satisfaction. Satisfaction in accessing, respectively, and in the low level were satisfaction with marketing 

promotion. 

 

Keyword: Satisfaction; Application a-mobile. 

 

บทน า 

ในยคุโลกาภิวตัน์ (Globalization) คือสภาวะที่โลกไร้พรมแดน เป็นโลกที่ไร้พรมแดนที่เกดิจาก

การวิวตันาการอยา่งรวดเร็วของเทคโนโลยสีารสนเทศ ขอ้มูลข่าวสารสามารถแพร่กระจายอยา่งรวดเร็ว 

สามารถเช่ือต่อกนัไดท้นัที โดยไร้ขอ้จ  ากดัเร่ืองเวลาหรือสถานที่ ในปัจจุบนัเทคโนโลยไีดเ้ขา้มามีบทบาท

ในชีวิตประจ าวนัของผูค้นจ านวนมากท าให้พฤตกิรรม รูปแบบการด าเนินชีวิตของผูค้นในปัจจุบนั

เปล่ียนแปลงไป โดยทีมี่เทคโนโลยตี่างๆ เขา้มาเป็นส่วนหน่ึงในชีวิตปัจจุบนั กล่าวไดว้่าทุกคนจ าตอ้งมี

อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบต่างๆ ติดตวัไวเ้สมอเพือ่ให้เกดิการตดิต่อส่ือสาร เขา้ถึงขอ้มูลข่าวสาร 

และส่งต่อขอ้มูลได ้ทั้งยงัมีการใชง้านในรูปแบบอ่ืนๆ โดยผา่นทางแอปพลิเคชนัต่างๆ ที่มีอยูบ่นอุปกรณ์ 

ดงันั้นแลว้ในปัจจุบนัจะเห็นไดว้่า สมาร์ทโฟน เขา้มามีบทบาทในการส่ือสารแลกเปล่ียนขอ้มูลของผูค้น

จ านวนมาก ท าให้เกดิการเสนอซ้ือ-ขาย สินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์กนัตามมา หากแต่การซ้ือ-ขาย 

ออนไลน์เกดิขึ้น การท าธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทางออนไลน์เกดิขึ้น Mobile Banking เป็นการท า

ธุรกรรมทางการเงินผา่นธนาคารโดยใชโ้ทรศพัทมื์อถือสมาร์ทโฟน เป็นส่ือกลางระหวา่งผูท้  าธุรกรรมทาง

การเงินกบัธนาคารที่เป็นผูใ้ห้บริการทางการเงิน ซ่ึงมีบริการไวส้ าหรับการท าธุรกรรมทางการเงินใน

รูปแบบต่างๆไดทุ้กสถานที่ทุกเวลา  
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 ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร หรือ ธ.ก.ส. เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกจิภายใตก้าร

ก  ากบัดูแลของการทรวงการคลงั ที่ใหบ้ริการเฉกเช่นเดียวกนักบั ธนาคารพาณิชยท์กุประการ อีกทั้งยงัเป็น

ธนาคารอีกแห่งที่มีการเพิม่ช่องทางบริการให้กบัผูใ้ชบ้ริการของธนาคารผา่นช่องทางดิจติอลในรูปแบบ 

Mobile Banking ภายใตช่ื้อ ธ.ก.ส. A-Mobile  

จากทีก่ล่าวมาพบว่าสงัคมยคุปัจจุบนัก  าลงัเขา้สู่การปรับเปล่ียนโครงสร้างพื้นฐานระบบการช าระ

เงิน เป็นระบบการช าระเงินแบบอิเลก็ทรอนิกส์เพือ่น าประเทศเขา้สู่ยคุสมยัที่สงัคมไร้เงินสด ดงันั้นจาก

ขอ้มูลขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูใ้ชง้านตอ่การใชบ้ริการแอปพลิเคชนั

เอโมบาย ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเกาะชา้ง จงัหวดัตราด เพือ่น าไป

วิเคราะห์ถึงพฤตกิรรมในการท าธุรกรรม ทีจ่ะท าให้ทราบถึงความพึงพอใจจากการใชแ้อปพลิเคชนัเอโม

บาย ว่ามี ขอ้ดี ขอ้เสียอยา่งไรเพื่อน ามาเป็นแนวทางในการปรับปรุงให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการในการ

ท าธุรกรรมทางการเงินของผูใ้ชต้อ่ไปในอนาคต 

 

วตัถุประสงค์การวจิยั 

 เพื่อศึกษาความพึงพอใจและพฤตกิรรมในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัเอโมบายของธนาคารเพือ่

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเกาะชา้ง จงัหวดัตราด 

 

ขอบเขตการวจิยั 

 การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูเ้คยใชง้านแอปพลิเคชนั เอโม

บายของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

 

 ขอบเขตด้านเนือ้หา 

ตวัแปรอิสระ ปัจจยัส่วนบุคล ไดแ้ก ่เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียตอ่

เดือน 

พฤติกรรมการใชง้าน ไดแ้ก ่ ความถ่ีในการใชง้าน ระยะเวลาในการใชง้าน สถานที่ในการใชง้าน 

ใชง้านในรูปแบบใด ลกัษณะการใชง้าน 

ตวัแปรตาม คอื ความพึงพอใจที่มีต่อการใชง้านแอปพลิเคชนัเอโมบาย ไดแ้ก ่ความพึงพอใจตอ่

ผลิตภณัฑ ์ความพึงพอใจดา้นราคา ความพึงพอใจในการเขา้ถึง ความพึงพอใจต่อการส่งเสริมการตลาด 
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ขอบเขตด้านประชากร 

ลูกคา้ที่ใชบ้ริการแอปพลิเคชนัเอโมบาย ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา

เกาะชา้ง จงัหวดัตราด 

 

ขอบเขตด้านระยะเวลา 

การวิจยัคร้ังน้ีจะท าการวิจยั ต ั้งแต่เดือนพฤษภาคม - มิถุนายน พ.ศ. 2563 

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ท าให้ทราบถึงลกัษณะการใชบ้ริการ ความพึงพอใจตอ่การใชง้านแอปพลิเคชนัเอโมบาย ของ

ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเกาะชา้ง จงัหวดัตราด 

2. เพือ่น ามาเป็นขอ้มูลไวส้ าหรับการพฒันาและปรับปรุงแอปพลิเคชนัเอโมบาย ทีอ่าจจะเกดิขึ้น

ในอนาคต 

กรอบแนวคดิ 
ตัวแปรอสิระ       ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

ปัจจ ัยส่วนบุคคลของลูกค้าธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา

เกาะชา้ง จงัหวดัตราด 

1.เพศ 

2.อาย ุ

3.สถานภาพ 

4.ระดบัการศึกษา 

5.อาชีพ 

6.รายไดเ้ฉล่ีย 

ความพึงพอใจที่มีต่อการใชง้านแอปพลิเคชนัเอโม

บาย 

1.ความพึงพอใจตอ่ผลิตภณัฑ ์

2.ความพึงพอใจดา้นราคา 

3.ความพึงพอใจในการเขา้ถึง 

4.ความพึงพอใจตอ่การส่งเสริมการตลาด 

พฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนั เอโมบาย 

1.ความถ่ีในการใชง้าน 

2.ระยะเวลาในการใชง้าน 

3.สถานที่ในการใชง้าน 

4.ใชง้านในรูปแบบใด 

5.ลกัษณะการใชง้าน 
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แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

 แนวนิดและทฤษฎีที่เกีย่วข้องกบัความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจเกดิขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ โดยเป็นผลของ

การรับรู้และการประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงที่ผูรั้บบริการคาดหวงัว่า ควรจะได้รับและส่ิงที่

ผูรั้บบริการไดรั้บจริงในแต่ละสถานการณ์ ซ่ึงระดบัความพึงพอใจอาจไม่คงที่ ผนัแปรไปตามช่วงเวลาที่

แ ต ก ต่ า ง ก ัน ไ ด้  ท ั้ ง น้ี  ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ใ น ก า ร บ ริ ก า ร มี อ ง ค์ ป ร ะ ก อ บ  2  ป ร ะ ก า ร 

(มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2544) คือ 

(1) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการผูรั้บบริการจะรับรู้ว่า ผลิตภณัฑ์

บริการที่ไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสญัญาของกจิการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากนอ้ยเพียงใด  

(2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการผูรั้บบริการจะรับรู้ว่า วิธีการ

น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความ

สะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาทหนา้ที่ และปฏิกริิยาการ

ตอบสนองการบริการของผูใ้ห้บริการต่อผูรั้บบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาส่ือ

ความหมาย และการปฏิบตัิตนในการให้บริการ 

จะเห็นไดว้่าความพึงพอใจในการบริการเกดิจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการ

บริการตามผลิตภัณฑ์และกระบวนการน าเสนอบริการ โดยถ้าการให้บริการตรงกบัส่ิงที่ผูรั้บบริการ

ตอ้งการหรือคาดหวงั กจ็ะน ามาซ่ึงความพึงพอใจในบริการนั้น แต่หากเป็นไปในทิศทางตรงกนัขา้ม 

ผูรั้บบริการยอ่มเกดิความไม่พึงพอใจในผลิตภณัฑแ์ละการน าเสนอบริการได้ 

 

ข้อมูลที่เกีย่วข้องกบัแอปพลเิคชัน เอโมบาย 

 เม่ือเดือน สิงหาคม พ.ศ. 2560 ธ.ก.ส. เปิดตวัแอปพลิเคชนัใหม่ในช่ือ ธ.ก.ส. A-Mobile โดยมี

เป้าหมายให้เกษตรกรและลูกคา้ใชท้  าธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบดิจิทลั ให้เป็นเร่ืองง่าย สะดวก และ

ปลอดภยั  แอปพลิเคชนั ธ.ก.ส. A-Mobile เป็นช่องทางการให้บริการทางการเงินบนสมาร์ทโฟนจาก ธ.

ก.ส. ที่จะช่วยให้ธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้เป็นเร่ืองง่าย สะดวก ปลอดภยั สร้างความมัน่ใจในการใช้

บริการทุกที ่ทุกเวลาตลอด 24 ชัว่โมง ผา่นเครือข่าย 4G/3G และ Wi-Fiพร้อมดว้ยบริการทีม่ากกว่าการเป็น

ธนาคาร โดยมีช่องทางดาวโหลดส าหรับลูกคา้ที่มีบญัชีธนาคาร ธ.ก.ส. อยูแ่ล้ว ให้ดาวน์โหลดแอปพลิเค

ชนั ธ.ก.ส. A-Mobile หรือ BAAC A-Mobile ไดจ้ากทั้ง Google Play และ App Store  
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งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 ชญัญาพทัธ์ จงทวี (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการMobile 

Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ดา้นประชากรศาสตร์ ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการทีมี่ความ

แตกตา่งกนัในดา้นรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ที่แตกต่าง

กนั โดยกลุ่มตวัอยา่งที่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการ Mobile Banking สูงที่สุด 

ดา้นส่วนประสมทางการตลาดและปัจจยัดา้นความปลอดภยัและการยอมรับเทคโนโลย ีผลการวิจยัพบว่า 

ปัจจยัที่ส่งต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Bankingโดยเรียงตามล าดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก ่

ปัจจยัดา้นการอ านวยความสะดวก ปัจจยัการรับรู้ถึงประโยชน์และความง่ายของการใชง้าน และปัจจยัดา้น

ความปลอดภยั ตามล าดบั 

 จุฑารัตน์ ดาบแกว้ , กฤช จรินโท. (2561). ศึกษาเร่ือง ความส าเร็จและความพึงพอใจใน Mobile 

Banking ระหว่างธนาคารสญัชาติไทย สิงคโปร์ และมาเลเซีย ผลการวิจยั พบว่า ผูใ้ชง้าน Mobile Banking 

ที่มีขอ้มูลทัว่ไปดา้นอายแุละระดบัการศึกษาที่แตกตา่งกนั มีผลตอ่ความส าเร็จและความพึงพอใจใน 

Mobile Banking ที่ให้บริการโดยธนาคารสญัชาติไทยและสญัชาติมาเลเชียแตกต่างกนั นอกจากน้ี ผูใ้ชง้าน 

Mobile Banking ที่มีพฤติกรรมการใชง้านดา้นช่วงเวลาการท าธุรกรรมต่างกนัมีผลตอ่ความส าเร็จและ

ความพึงพอใจใน Mobile Banking ที่ใหบ้ริการโดยธนาคารสญัชาติสิงคโปร์และมาเลเชียแตกต่างกนั 

สุดทา้ย ปัจจยัคุณภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ดา้นความเป็นส่วนตวั และดา้นการเขา้ถึงการให้บริการ มี

ผลต่อความส าเร็จและความพึงพอใจใน Mobile Banking ที่ให้บริการโดยธนาคารสญัชาติไทย สิงคโปร์ 

และมาเลเซีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จากผลการศึกษา ผูใ้ห้บริการดา้น Mobile Banking 

ควรมีการปรับปรุงระบบส าคญัต่างๆ เช่น ความเป็นส่วนตวั ความปลอดภยัทางขอ้มูล เพื่อรองรับการใช้

งานที่หลากหลาย สะดวก และเหมาะสมกบัผูใ้ชม้ากยิง่ขึ้น 

 จนัทิมา ฉิมชา้ง (2561) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรม

การเงินบนโทรศพัทมื์อถือ ผลการวิจยัดา้นความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบน

โทรศพัทมื์อถือพบว่า เพศมี ความคาดหวงัทีแ่ตกต่างกนัในดา้นความเช่ือมัน่ ยกเวน้ดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการดา้น การเขา้ถึงบริการ และดา้นความปลอดภยั ส่วนผูใ้ชท้ี่มีอายแุตกต่างกนัพบวา่มีความ

คาดหวงัแตกต่าง กนัในดา้นความเช่ือมัน่และดา้นการเขา้ถึงบริการ ยกเวน้ดา้นการตอบสนองความ

ตอ้งการและดา้น ความปลอดภยั นอกจากน้ี ผูใ้ชท้ีมี่สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

และโมบาย แบงคก์ ิง้ที่ใชท้ี่แตกต่างกนั มีความคาดหวงัที่แตกตา่งกนัในทกุดา้น ส่วนผลการวิจยัดา้นวาม
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พึงพอใจ ของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินโทรศพัทมื์อถือพบว่า เพศมีความพึงพอใจแตกต่างกนัทุกดา้น 

ผูใ้ชท้ี่มี อายแุตกต่างกนัมีความพึงพอใจแตกต่างกนัในดา้นความเช่ือมัน่และความปลอดภยั ยกเวน้ดา้น 

การตอบสนองความตอ้งการและการเขา้ถึงบริการ ในส่วนของสถานภาพทีแ่ตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการมี ความ

พึงพอใจแตกต่างกนัในดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นการเขา้ถึงบริการและดา้นความปลอดภยั ยกเวน้ ดา้นการ

ตอบสนองความตอ้งการ นอกจากน้ีผูใ้ชท้ี่มีระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน และ โมบายแบงค์

ก ิง้ที่ใชท้ีแ่ตกต่างกนัมีความพึงพอใจแตกตา่งกนัทกุดา้น ส่วนผลการวิจยัในการเปรียบเทียบความคาดหวงั

กบัความพึงพอใจ พบว่า ความคาดหวงัและความพึงพอใจของ ผูใ้ชบ้ริการมีความแตกต่างกนัในด้านความ

เช่ือมัน่ ดา้นการเขา้ถึงบริการ และดา้นความปลอดภยั ยกเวน้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

 นางสาวณฐัณี คุรุกจิวาณิชย ์(2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารทาง

โทรศพัทข์องธนาคารออมสินในเขตธนาคารออมสินภาค 3 ผลการวิจยัพบว่า 

1) กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง 25-30 ปี มีสถานภาพโสด เป็นขา้ราชการ/พนกังาน

รัฐวิสาหกจิ มีรายไดร้ะหว่าง 10,001 - 30,000 บาท  

2)ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก ่เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน และสถานภาพ ส่งผลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัท ์ 

3) ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑแ์ละดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ส่งผลต่อการ

ตดัสินใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทด์า้นระยะเวลาที่เป็นลูกคา้ธนาคารออมสิน แหล่งขอ้มูลที่ท  าให้รู้จกั 

ช่วงเวลาทีใ่ชบ้ริการ สถานที่ใชบ้ริการ และประเภทธุรกรรมส่วนดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัหน่าย ดา้น

การส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นบุคลากร ส่งผลตอ่การตดัสินใชบ้ริการธนาคาร

ทางโทรศพัทด์า้นระยะเวลาที่เป็นลูกคา้ธนาคารออมสิน แหล่งขอ้มูลที่ท  าให้รู้จกั ช่วงเวลาที่ใชบ้ริการ 

สถานที่ใชบ้ริการประเภทธุรกรรม และเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 

 

วธิีด าเนินการวจิัย 

 เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative) โดยใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) และใช้

วิธีการเกบ็ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัคอื ลูกคา้ที่ใช่บริการแอปพลิเคชนัเอโมบาย ของธนาคารเพือ่การเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร สาขาเกาะชา้ง จงัหวดัตราด โดยไม่ทราบขนาดของประชากร จ  านวน 400 โดย
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ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการค านวณขนาดตวัอยา่งดว้ยวิธีการใชสู้ตร การค านวณของคอแครน (Cochran,1963) ที่

ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงก  าหนดค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 5%ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 

จ  านวน 385 คน  

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลเพื่อใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัตอ่ไปน้ี 

1. แจกแบบสอบถามให้แกป่ระชาชนทีก่  าหนดไว ้โดยใชว้ิธีการแจกแบบสอบถามที่เป็นกระดาษ

และผา่นทองออนไลน์โดยใช ้Google Form 

2. ตอบขอ้ซกัถามบางประการที่ผูต้อบแบบสอบถามอาจจะตอ้งการค าอธิบายเพิ่มเติม 

3. เกบ็รวบรวมแบบสอบถามที่ไดข้อ้มูลครบถว้นแลว้ เพื่อน าไปจดัท าและเตรียมส าหรับการ

วิเคราะห์ 

 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

ผูศึ้กษาท าการประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทาง

คอมพิวเตอร์ (SPSS Version 26.0) 

 

สถติิที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

1. ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับการวิเคราะห์เพื่อการบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 

2. ค่าเฉล่ีย (x ) 

3. ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ส าหรับวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจในการใชง้าน 

Application A-Mobile ของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเกาะชา้ง จงัหวดั

ตราด 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชง้านเอโมบาย ของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาเกาะชา้ง จงัหวดัตราด มีลูกคา้ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเกาะ

ชา้ง จงัหวดัตราด ทีต่อบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน เป็นเพศชาย จ  านวน 202 คน และเพศหญิง 

198 คน คิดเป็น 50.5%,  49.5% ตามล าดบั มีอาย ุ21-35 ปี, จ  านวน 214 คน มี 36-50 ปี จ  านวน 148 คน, มี
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อายตุ ั้งแต่ 50 ปีขึ้นไป 28 คน และนอ้ยกว่า 20 ปี จ  านวน 10 คน คดิเป็น 5.35%, 37%, 7%, 2.5% ตามล าดบั 

มีสถานภาพ โสด จ  านวน 178 คน , มีสถานภาพ สมรส จ  านวน 177 คน และสถานภาพ หยา่ร้าง,หมา้ย 

จ  านวน 45 คน คิดเป็น 44.25%, 44.25%, 11.25% ตามล าดบั มีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี จ  านวน 

221 คน, มธัยมศึกษา จ  านวน144 คน,ปริญญาโท หรือสูงกว่า จ  านวน 24 คน และ ประถมศึกษา จ  านวน 11 

คน คิดเป็น55.25%, 36%, 6%,  2.75% ตามล าดบั มีอาชีพเป็นเกษตรกร จ  านวน 163 คน , พนกังาน

บริษทัเอกชน จ  านวน 65 คน, ประกอบธุรกจิส่วนตวั จ  านวน 61 คน, ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกจิ 

จ  านวน 54 คน , รับจา้ง / งานอิสระ จ  านวน 31 คน, คา้ขายสินคา้ออนไลน์ จ  านวน 17 คน และนกัเรียน / 

นิสิต / นกัศึกษา จ  านวน 9 คน คดิเป็น 40.75%, 16.25%, 15.25%, 7.75%, 4.25%, 2.25% ตามล าดบั มี

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท จ  านวน 250 คน  62.5 , มีรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 20,001-30,000 

บาท จ  านวน 92 คน, รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกนิ 10,000 บาท จ  านวน 30 คน และรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 

ต ั้งแต่ 30,001 บาท ขึ้นไป จ  านวน 28 คน คดิเป็น 62.5%, 23%, 7.5%, 7% ตามล าดบั 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชง้านเอโมบาย ของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร สาขาเกาะชา้ง จงัหวดัตราด ไดศึ้กษาพิจารณาพฤตกิรรมการใชง้านแอปพลิเคชนัเอโม

บาย ของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเกาะชา้ง จงัหวดัตราด อนัไดแ้ก ่ความถ่ี

ในการใชง้าน ระยะเวลาในการใชง้าน สถานที่ใชง้าน รูปแบบการใชง้าน ลกัษณะการใชง้าน พบว่าความ

พึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนัเอโมบายของลูกคา้ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

สาขาเกาะชา้ง จงัหวดัตราด ทีต่อบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

(x  =3.65) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชง้านเอโมบาย ของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร สาขาเกาะชา้ง จงัหวดัตราด พบว่า ดา้นทีอ่ยูใ่นระดบัมากที่สุด คือ ความพึงพอใจดา้น

ราคา (x =4.33) ดา้นที่อยูใ่นระดบัที่มาก คอื ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ ์ความพึงพอใจในการเขา้ถึง 

(x  =4.13,x  =3.98) ตามล าดบั และดา้นทีอ่ยูใ่นระดบันอ้ย คือ ความพึงพอใจตอ่การส่งเสริมการตลาด 

(x  =2.14) 

 

สรุปผลการวจิยั 

 ปัจจันส่วนบุคคล 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชง้านเอโมบาย ของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร สาขาเกาะชา้ง จงัหวดัตราด มีลูกคา้ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
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สาขาเกาะชา้ง จงัหวดัตราด ทีต่อบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ  านวน 

202 คน คิดเป็นร้อยละ 50.5 และเพศหญิง 198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.5 ส่วนใหญ่มีอาย ุ21-35 ปี จ  านวน 

214 คน คิดเป็นร้อยละ 53.5 รองลงมาคือ 36-50 ปี จ  านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 37 , ต ั้งแต่ 50 ปีขึ้นไป 

28 คน คดิเป็นร้อยละ 7 และ นอ้ยกว่า 20 ปี จ  านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มี

สถานภาพ โสด จ  านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 44.5 รองลงมามีสถานภาพ สมรส จ  านวน 177 คิดเป็นร้อย

ละ 44.25 และสถานภาพ หยา่ร้าง,หมา้ย จ  านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.25 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มี

การศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี จ  านวน 221 คน คดิเป็นร้อยละ 55.25 รองลงมาคอื มธัยมศึกษา จ  านวน

144 คน คิดเป็นร้อยละ 36 ,ปริญญาโท หรือสูงกว่า จ  านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6 และ ประถมศึกษา 

จ  านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.75 ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นเกษตรกร จ  านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.75 

รองลงมาคือ พนกังานบริษทัเอกชน จ  านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.25 , ประกอบธุรกจิส่วนตวั จ  านวน 

61 คน คดิเป็นร้อยละ 15.25 , ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกจิ จ  านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 , 

รับจา้ง / งานอิสระ จ  านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.75 , คา้ขายสินคา้ออนไลน์ จ  านวน 17 คน คิดเป็นร้อย

ละ 4.25 และ นกัเรียน / นิสิต / นกัศึกษา จ  านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.25 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีรายได้

เฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท จ  านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 62.5 รองลงมา 20,001-30,000 บาท 

จ  านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23 , ไม่เกนิ 10,000 บาท จ  านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 และตั้งแต่ 30,001 

บาท ขึ้นไป จ  านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7 ตามล าดบั 

 

พฤติกรรมการใช้งานแอปพลเิคชันเอโมบาย 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชง้านเอโมบาย ของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร สาขาเกาะชา้ง จงัหวดัตราด ไดศึ้กษาพิจารณาพฤตกิรรมการใชง้านแอปพลิเคชนัเอ

โมบาย ของลูกคา้ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเกาะชา้ง จงัหวดัตราด อนัไดแ้ก ่

ความถ่ีในการใชง้าน ส่วนใหญ่โดยเฉล่ีย 3-4 คร้ัง/สปัดาห์, ระยะเวลาในการใชง้าน ส่วนใหญโ่ดยเฉล่ีย

คร้ังละ 1-15 นาท,ี สถานที่ใชง้าน ส่วนใหญ่ใชง้านที่บา้น, รูปแบบการใชง้าน ส่วนใหญ่ใชง้านการท า

ธุรกรรมทางการเงินพื้นฐาน, ลกัษณะการใชง้าน รายการทีมี่ระดบัการใชง้านมากที่สุด คือ โอนเงินไปยงั

บญัชี ธ.ก.ส. และธนาคารอ่ืนๆ ตรวจดูการเคล่ือนไหวของเงินในบญัชี ตามล าดบั  รองลงมาคอืรายการที่มี

ระดบัการใชง้านมาก คือ ช าระบิลค่าสาธารณูปโภคต่างๆ เติมเงินค่าโทรศพัท ์ตามล าดบั รายการที่มีระดบั

การใชง้านปานกลาง ตรวจผล สลาก ธ.ก.ส. ตรวจสอบราคากลางของผลผลิตทางการเกษตร ตามล าดบั 

และรายการทีมี่ระดบัการใชน้อ้ย คือ คน้หาทีต่ ั้งสาขา 
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ความพึงพอใจในการใช้งาน Application A-Mobile  

ความพึงพอใจในการใชง้านเอโมบาย ของลูกคา้ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

สาขาเกาะชา้ง จงัหวดัตราด โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นทีอ่ยูใ่นระดบั

มากที่สุด คอื ความพึงพอใจดา้นราคา , ดา้นที่อยูใ่นระดบัที่มาก คือ ความพึงพอใจตอ่ผลิตภณัฑ ์ความพึง

พอใจในการเขา้ถึง , ตามล าดบั และดา้นทีอ่ยูใ่นระดบันอ้ย คือ ความพึงพอใจตอ่การส่งเสริมการตลาด 

 

อภปิรายผลการวจิยั 

1.ด้านความพึงพอใจต่อผลติภณัฑ์  

โดยรวมอยูใ่นมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ทีมี่ความพึงพอใจในระดบัมากที่สุด คือ 

ความสะดวกรวดเร็วในการท าธุรกรรม , คุณลกัษณะทีห่ลากหลาย เช่น โอนเงิน จ่ายเงิน จ่ายบลิ ฯลฯ , 

ความน่าเช่ือถือในการท าธุรกรรมทางการเงิน , ความปลอดภยัน่าเช่ือถือ และ ความทนัสมยั เช่น การจ่าย

บิลหรือโอนเงินดว้ยการ สแกนบาร์โคด้ หรือ QR Code ตามล าดบั ขอ้ทีมี่ความพึงพอใจในระดบัมาก คอื 

วิธีการใชง้านที่ง่าย และ สามารถเขา้ใจไดง่้ายเม่ือเขา้สู่แอปพลิเคชนัคร้ังแรก ตามล าดบั และขอ้ที่มีความ

พึงพอใจในระดบัปานกลาง คือ สีสนัสวยงาม ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ชญัญาพทัธ์ จงทวี  (2558) 

ศึกษาเร่ืองปัจจยัที่ส่งผลตอ่ความพึงพอใจในการใชบ้ริการMobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.ด้านความพึงพอใจด้านราคา  

โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที่มีความพึงพอใจในระดบัมากที่สุด คอื 

ความปลอดภยัจากการท าธุรกรรมทางการเงิน , ประหยดัคา่ใชจ้่ายในการเดินทางไปท าธุรกรรมที่ธนาคาร , 

ประหยดัค่าธรรมเนียม และความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัประโยชน์ที่ไดรั้บ ตามล าดบั สวยงาม ซ่ึงสอดคลอ้ง

กบัแนวคิดของ จุฑารัตน์ ดาบแกว้ , กฤช จรินโท (2561) ศึกษาเร่ือง ความส าเร็จและความพึงพอใจใน 

Mobile Banking ระหว่างธนาคารสญัชาติไทย สิงคโปร์ และมาเลเซีย  

3.ด้านความพึงพอใจในการเข้าถงึ  

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีความพึงพอใจในระดบัมาก คอื ความ

ผดิพลาดที่ไม่ค่อยเกดิขึ้นบนแอปพลิเคชนั , ช่องทางการดาวน์โหลด App Store หรือ Google Play มีความ

สะดวกรวดเร็ว และการลงทะเบียนเพื่อเร่ิมใชง้านสามารถท าไดง่้าย สะดวกรวดเร็ว ตามล าดบั ซ่ึง

สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ จนัทมิา ฉิมชา้ง (2561) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือ 

4.ด้านความพึงพอใจต่อการส่งเสริมการตลาด  



13 
 

โดยรวมอยูใ่นในระดบันอ้ย เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีความพึงพอใจในระดบัมาก คือ ตรา

สินคา้ของแอปพลิเคชนัจดจ าง่าย และขอ้ที่มีความพึงพอใจในระดบันอ้ย คือ มีการโฆษณาทางช่องทางส่ือ

ต่างๆ ที่น่าสนใจ , ขอ้มูลเก ีย่วกบัแอปพลิเคชนั บนส่ือออนไลน์ ท าให้เขา้ใจการใชง้านแอปพลิเคชนั

เป็นไปอยา่งง่ายดาย , โฆษณาภายในตวัแอปพลิเคชนัท าให้ทราบขอ้มูลต่างๆตลอดเวลา , โฆษณา บอกถึง

รายละเอียดแอปพลิเคชนั ไดอ้ยา่งชดัเจน และ มีการโฆษณาให้รับรู้ถึงแอปพลิเคชนัอยา่งสม ่าเสมอ 

ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ นางสาวณฐัณี คุรุกจิวาณิชย ์(2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัทีมี่ผลตอ่การ

ตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทข์องธนาคารออมสินในเขตธนาคารออมสินภาค 3 

 

ข้อเสนอแนะจากผลการวจิยั 

 ด้านความพึงพอใจต่อผลติภณัฑ์  

ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุงคอื การปรับสีสนัให้น่าจดจ ามองง่ายสบายตา, มีการแนะน าการท าธุรกรรม

ต่างๆในการเขา้ใชง้านคร้ังแรก, ลดขั้นตอนที่ยุง่ยากออกไปใหก้ารท าธุรกรรมเป็นไปไดอ้ยา่งรวดเร็ว, เพิ่ม

ประสิทธิภาพการการอ่าน บาร์โคด้ หรือ QR Code  

ด้านความพึงพอใจด้านราคา  

ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุงคอื ปรับเพิ่มวงเงินในการท าธุรกรรมต่อคร้ังหรือต่อวนัใหม้ากขึ้น, ลด

ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมเกนิวงเงินต่อคร้ัง หรือต่อวนั 

ด้านความพึงพอใจในการเข้าถึง 

ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุงคอื ปรับลดขั้นตอนในการลงทะเบียนลงเพือ่ลดระยะเวลาในการลงทะเบียนที่

นานเกนิไป, เพิ่มช่องทางติดตั้งอ่ืนๆ นอกจากใน PlayStore และ AppStore 

ด้านความพึงพอใจต่อการส่งเสริมการตลาด  

ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุงคอื การเพิ่มช่องทางการโฆษณาในแพลตฟอร์มตา่งๆ ไม่ว่าจะเป็น YouTube 

FaceBook IG ฯลฯ ให้ทนัตามยคุสมยั , เพิ่มการโฆษณาถึงตวัแอปพลิเคชนั และวิธีใชง้านแอปพลิเคชนั 

โดยสงัเขป 
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