
 

 

 
 

คุณภาพการบริการทีส่่งผลต่อการยอมรับและการใช้แอปพลิเคชัน 
BAAC Mobile ของลูกค้า ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร 

ในเขต อ าเภอเมือง จังหวัดบุรีรัมย ์
Service Quality Affecting the Acceptance and Use of the BAAC Mobile Application among 

Customers of the Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives  
in Mueang District, Buriram Province. 
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บทคัดย่อ 

 
การคน้ควา้อิสระนีม้ีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล  คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการ

ยอมรบัการใชแ้อปพลิเคชนั BAAC  Mobile  ของลกูคา้ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร ใน
เขต  อ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรมัย ์  งานวิจยันี ้เป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอย่างที่ใช ้คือ ลกูคา้ที่เคยใช้
บรกิารแอปพลิเคชนั BAAC  Mobile จ านวน 400 คน ใชว้ิธีการเก็บตวัอย่างแบบสะดวกโดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวมรวมข้อมูลทางสถิติ  สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์้อมูลประกอบด้วยสถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี  รอ้ยละ  ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และทดสอบสมติุฐานดว้ยสถิติอนมุาน 
ไดแ้ก่ Independent Sample  t – test, F- test (One -way ANOVA)  และสมการถดถอยเชิงพหคุณุ เชิงเสน้
ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05  
 ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่  เป็นเพศหญิง  อายุ 31-40 ปี การศึกษาระดับ  
มธัยมศึกษาตอนตน้ อาชีพเกษตรกรรม/รบัจา้งทั่วไป  รายได ้นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท และพบว่า 
ปัจจยัสว่นบคุคลที่สง่ผลต่อการยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยี  คือ เพศ  อาชีพ  และรายได ้สว่นปัจจยัสว่นบุคคล
ดา้น  อายุ  การศึกษาที่แตกต่างกัน ไม่มีผลการการยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยีที่แตกต่างกัน คุณภาพการ
บรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ  ดา้นความเชื่อมั่น  ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ และลกัษณะที่เป็นรูปธรรมของ
บรกิารมีผลต่อการยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยี ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ยกเวน้ ดา้นความเอาใจต่อลกูคา้ 
ส่วนการยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยี ดา้นการรบัรูป้ระโยชน ์ ดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน มีผลต่อการ
ยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยีที่ ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
 
ค าส าคัญ: คณุภาพการบรกิาร  การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยี 
 
 



 

 

 
ABSTRACT 

 
 This independent study examines the personal factors and service quality dimensions 
influencing the acceptance of the BAAC Mobile application among customers of the Bank for 
Agriculture and Agricultural Cooperatives (BAAC) in Mueang District, Buriram Province. Utilizing 
a quantitative research design, data were collected from a convenience sample of 400 BAAC 
Mobile users via a structured questionnaire. Data analysis was performed using descriptive 
statistics—including frequency, percentage, mean, and standard deviation—and inferential 
statistics, specifically Independent Samples t-test, One-way ANOVA, and Multiple Linear 
Regression Analysis, with a statistical significance level of .05. 
 The findings revealed that the majority of respondents were female, aged 31-40 years, 
with lower secondary education, employed in agriculture or general labor, and earning a monthly 
income of 10,000 Baht or less. Inferential analysis indicated that occupation and income 
significantly influenced technology acceptance, whereas gender, age, and education level 
showed no significant differences. Regarding service quality, the dimensions of reliability, 
assurance, responsiveness, and tangibles were found to significantly affect technology 
acceptance. However, empathy did not demonstrate a significant impact. Furthermore, both 
perceived usefulness and perceived ease of use were identified as significant predictors of 
technology acceptance. These results provide strategic insights for the bank to enhance its digital 
service delivery and strengthen customer trust in mobile banking technology. 
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ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  
 

ประเทศไทยเป็นประเทศเกษตรกรรมมาอย่างยาวนาน โดยประชากรสว่นใหญ่ในต่างจงัหวดั 
ยังคงพึ่งพารายได้จากภาคการเกษตรเป็นหลัก ซึ่งกลุ่มประชากรเหล่านีม้ีบทบาทส าคัญต่อโครงสรา้ง
เศรษฐกิจของประเทศ จากรายงานของส านกังานเศรษฐกิจการเกษตร (2567) พบว่ามีเกษตรกรทั่วประเทศ
กว่า 7.9 ลา้นครวัเรือน คิดเป็นรอ้ยละ 35.27 ของจ านวนครวัเรือนทัง้หมด ส านกังานสถิติแห่งชาติ( 2567)
ซึ่งภาครฐัไดม้ีการส่งเสริมและสนับสนุนใหเ้กษตรกรเขา้ถึงแหล่งเงินทุนและเทคโนโลยีอย่างต่อเนื่อง เพื่อ
ยกระดับคุณภาพชีวิตและเพิ่มศักยภาพในการผลิต ซึ่งธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
(ธ.ก.ส) เป็นกลไกหลกัที่มีบทบาทในการใหบ้ริการทางการเงินแก่เกษตรกรทั่วประเทศ โดยเฉพาะอย่างยิ่งใน
เขตชนบทและพืน้ที่ห่างไกล 
 ในช่วงทศวรรษที่ผ่านมา ภาครฐัไดผ้ลกัดนันโยบาย “เศรษฐกิจและสงัคมดิจิทลั”  ผ่านแผนพฒันา
เศรษฐกิจดิจิทัลแห่งชาติของ “กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสงัคม” เพื่อส่งเสริมใหป้ระชาชนทุกกลุ่ม
สามารถเข้าถึงเทคโนโลยีสารสนเทศ และใช้ประโยชน์จากดิจิทัลเพื่อการพัฒนาคุณภาพชีวิต หนึ่งใน
นโยบายส าคัญคือการส่งเสริม Digital Finance และ Mobile Banking ใหเ้ป็นเครื่องมือในการลดความ
เหลื่อมล า้ สรา้งโอกาส และเพิ่มความเท่าเทียมในการเขา้ถึงบรกิารทางการเงิน โดยเฉพาะในกลุม่เกษตรกร
รายย่อย ผูม้ีรายไดน้้อย และประชาชนในต่างจังหวัด ในยุคที่เทคโนโลยีสารสนเทศและดิจิทัลเข้ามามี
บทบาทส าคัญต่อการด าเนินชีวิตของประชาชน การใหบ้ริการทางการเงินผ่านระบบออนไลนก์ลายเป็น
สิ่งจ าเป็นอย่างยิ่ง โดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาคเกษตรกรรม ซึ่งเป็นรากฐานส าคัญของเศรษฐกิจไทย จาก
ขอ้มลูของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร (ธ.ก.ส.) ปี 2567 ระบุว่า ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณก์ารเกษตร มีจ านวนลกูคา้ทั่วประเทศกว่า 7.5 ลา้นราย และมีการผลกัดนัการใชง้านแอปพลิเค
ชัน A Mobile มาเป็น แอปพลิเคชัน “BAAC Mobile” เพื่อเป็นช่องทางหลกัในการใหบ้ริการทางการเงินที่
สะดวก รวดเร็ว และปลอดภัยแก่ลูกค้า แอปพลิ เคชัน BAAC Mobile ของ ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณก์ารเกษตร ไดร้บัการพฒันาเพื่อใหลู้กคา้สามารถท าธุรกรรมไดด้ว้ยตนเอง เช่น การโอนเงิน ช าระ
หนี ้ตรวจสอบยอดเงิน รายการเดินบญัชี และและสมคัรบรกิารต่าง ๆ ไดท้กุที่ทกุเวลา โดยไม่ตอ้งเดินทางไป
ที่สาขา ซึ่งจะช่วยลดตน้ทุนในการเดินทาง ลดระยะเวลาในการรอคิวและส่งเสริมใหล้กูคา้คุน้เคยกบัการใช้
เทคโนโลยีทางการเงิน (Financial Technology: FinTech) ซึ่งสอดคลอ้งกับนโยบายของ “กระทรวงดิจิทลั
เพื่อเศรษฐกิจและสงัคม” ที่มุ่งเนน้การส่งเสริม “Digital Economy” และ “Digital Inclusion” เพื่อใหป้ระชา
ชนทุกกลุ่มเขา้ถึงบริการดิจิทัลอย่างทั่วถึง จากรายงานของส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส ์
ETDA (2566) พบว่า ผูใ้ชง้าน Mobile Banking ในกลุม่ประชาชนทั่วไปมีแนวโนม้เพิ่มขึน้อย่างต่อเนื่อง 
  อย่างไรก็ตาม แมว้่าจ านวนผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั A-Mobile จะเพิ่มขึน้ทกุปี โดยในปี 2566  



 

 

มีผูใ้ชง้านมากกว่า 3.8 ลา้นรายทั่วประเทศ แต่ยังพบว่าการใชง้านในบางพืน้ที่ โดยเฉพาะในต่างจังหวัด 
เช่น จงัหวดับุรีรมัย ์ยงัมีอตัราการใชง้านต ่ากว่าค่าเฉลี่ยระดบัประเทศ จากการศึกษาเบือ้งตน้พบว่า ลกูคา้
หลายรายยงัคงพึ่งพาการท าธุรกรรมผ่านสาขาธนาคาร ไม่กลา้ใชง้านแอปพลิเคชนั หรือไม่สามารถใชง้าน
ไดอ้ย่างคล่องแคล่ว ซึ่งอาจเกิดจากหลายปัจจยั เช่น ความไม่มั่นใจในระบบความปลอดภยั การขาดทกัษะ
ดิจิทลั ความไม่รูส้กึว่าจ าเป็น หรือแมแ้ต่ปัญหาโครงสรา้งพืน้ฐานทางเทคโนโลยี เช่น การเขา้ถึงอินเทอรเ์น็ต
และอุปกรณม์ือถือ ซึ่ง ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร เองไดพ้ัฒนาแอปพลิเคชัน BAAC 
Mobile เพื่อรองรบัลูกคา้เกษตรกรและลูกคา้ทั่วไปซึ่งการศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการยอมรบั
และการใชแ้อปพลิเคชนั BAAC - Mobile ของลกูคา้ในจงัหวดับุรีรมัยจ์ึงมีความส าคญัอย่างยิ่ง เนื่องจากจะ
ช่วยใหเ้ขา้ใจถึงพฤติกรรมและปัจจัยเชิงสงัคม เศรษฐกิจและเทคโนโลยี ที่ส่งผลต่อการเขา้ถึงและการใช้
บริการดิจิทลัของกลุ่มประชากรในภูมิภาค หากสามารถระบุปัจจยัที่เป็นอปุสรรคหรือส่งเสริมการใชง้านได้
อย่างชดัเจน ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร และหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งจะสามารถน าขอ้มลู
ไปใชว้างแผนนโยบายและกิจกรรมสนับสนุนใหลู้กคา้ใชบ้ริการแอปพลิเคชันไดอ้ย่างแพร่หลายมากขึน้ 
ดงันัน้ ผูว้ิจยัจึงเห็นความส าคญัในการศึกษาปัจจัยดา้นคณุภาพการใหบ้ริการของแอปพลิเคชนัที่ส่งผลต่อ
การยอมรบัและการใชแ้อปพลิเคชัน BAAC Mobile ในเขต อ าเภอ เมืองจังหวัดบุรีรมัย ์ที่มีความส าคัญ
อย่างยิ่งต่อการวางนโยบายและการออกแบบบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร โดย
มุ่งหวงัว่าผลการศกึษานีจ้ะช่วยใหธ้นาคารสามารถน าไปใชเ้ป็นขอ้มลูในการพฒันาบรกิาร เสรมิสรา้งความ
เขา้ใจละออกแบบกิจกรรมส่งเสริมการใชง้านแอปพลิเคชันให้สอดคลอ้งกับความตอ้งการของลกูคา้อย่าง
แท้จริง เพื่อเสนอแนวทางการพัฒนาการให้บริการดิจิทัลที่มีประสิทธิภาพมากขึน้  รวมถึงส่งเสริมให้
ประชาชนในทอ้งถิ่นสามารถเขา้ถึงบรกิารทางการเงินอย่างทั่วถึงและเท่าเทียมและยั่งยืนต่อไปในอนาคต 
 
วัตถุประสงคก์ารวิจัย  
 

1.   เพื่อศึกษาความแตกต่างของคุณลกัษณะส่วนบุคคล (เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได)้ ที่ส่งผลต่อการยอมรบัการใชแ้อปพลิเคชัน BAAC Mobile ของลูกคา้ ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณก์ารเกษตร ในเขต อ าเภอเมือง จงัหวดับรุีรมัย ์

2. เพื่อศกึษาระดบัคณุภาพการใหบ้รกิาร ที่สง่ผลต่อการยอมรบัการใชง้านของแอปพลิเคชนั BAAC 
Mobile ของลกูคา้ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร ในเขต อ าเภอเมือง จงัหวดับรุีรมัย ์

 
นิยามศัพท ์ 
 

คณุภาพการใหบ้ริการ  หมายถึง  ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของลกูคา้ (Expectation) และการ
รบัรูข้องลกูคา้ (Perception) ต่อบริการที่แทจ้ริง หากสิ่งที่ลกูคา้รบัรูส้งูกว่าหรือเทียบเท่าความคาดหวงั จะ
ท าใหล้กูคา้ประเมินว่าการบริการนัน้มีคณุภาพ แต่หากสิ่งที่รบัรูต้  ่ากว่าความคาดหวงั จะท าใหล้กูคา้รูส้ึกว่า



 

 

การบรกิารนัน้มีคณุภาพต ่า (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985,1988) ซึ่งต่อมาไดพ้ฒันาแบบจ าลอง 
SERVQUAL เพื่อใชว้ดัคณุภาพการบรกิารโดยไดก้ าหนด 5 มิติหลกั ดงันี ้
 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถขององคก์รหรือผูใ้หบ้ริการในการใหบ้ริการที่
ถกูตอ้งแม่นย า และตรงตามที่ไดส้ญัญาไวก้บัลกูคา้ โดยความน่าเชื่อถือจะเนน้เรื่องความสม ่าเสมอของการ
ใหบ้ริการ (Consistency) และการปฏิบติังานไดต้ามมาตรฐานอย่างต่อเนื่องหากลูกคา้ไดร้บัการบริการที่
ตรงเวลา ตรงตามขัน้ตอน ไม่มีขอ้ผิดพลาด ลกูคา้จะเกิดความไวว้างใจในองคก์ร 
 ความเชื่อมั่น (Assurance) หมายถึง  ความสามารถของพนักงานและองคก์รในการสรา้งความ
เชื่อมั่นและความปลอดภัยใหแ้ก่ลูกคา้ ซึ่งรวมถึง ความรู ้ ความสภุาพ ความเป็นมืออาชีพ  และทกัษะการ
สื่อสารของผูใ้หบ้รกิาร ที่ท าใหล้กูคา้รูส้กึว่า ตนเองไดร้บัการดแูลอย่างเหมาะสม 
 ความเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy) หมายถึง  ความเอาใจใส่  การดูแล และความเข้าใจที่ผู ้
ใหบ้ริการมีต่อลกูคา้แต่ละราย โดยเนน้การใหบ้ริการที่มีลกัษณะเฉพาะและเป็นรายบุคคล (Personalized 
service) การแสดงออกถึงการเอาใจใส่และการใหค้วามส าคญักับความตอ้งการของลกูคา้อย่างจริงใจ จะ
ท าใหล้กูคา้รูส้กึว่าตนเองมีคณุค่าและไดร้บัการปฏิบติัอย่างเป็นมิตร 
 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจและความรวดเร็วของผู้
ใหบ้รกิารในการใหค้วามช่วยเหลือลกูคา้และตอบสนองความตอ้งการหรือแกไ้ขปัญหาที่เกิดขึน้  
โดยเนน้ในเรื่องของความกระตือรือรน้ ความพรอ้ม และความรวดเร็วของพนกังานหรือระบบบริการในการ
แกไ้ขปัญหาและใหข้อ้มลูที่ลกูคา้ตอ้งการ หากลกูคา้ไดร้บับรกิารท่ีตอบสนองไดท้นัเวลาจะสง่ผลต่อความ 
พงึพอใจและความเชื่อมั่นขององคก์ร 
 สิ่งที่เป็นรูปธรรม(Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพและองคป์ระกอบที่สามารถสมัผสัได้
ของการใหบ้ริการ รวมถึงความทนัสมยัของอปุกรณ ์ระบบและเทคโนโลยีที่ใชใ้นการใหบ้ริการความสะอาด 
เป็นระเบียบเรียบรอ้ยและสวยงาม ซึ่งสะทอ้นภาพลกัษณข์ององคก์รที่ลกูคา้รบัรูผ้่านสิ่งที่สามารถสมัผสัได้
โดยตรง จะช่วยเสรมิความน่าเชื่อถือและสรา้งความมั่นใจในคณุภาพในคณุภาพการบรกิาร  
 การยอมรบัเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model ; TAM) ของ Davis (1989)  เป็นแนวคิด
ที่ใชใ้นการยอมรบัเทคโนโลยี เพื่อใชอ้ธิบายพฤติกรรมที่ชีใ้หเ้ห็นว่า การตดัสินใจยอมรบัและใชเ้ทคโนโลยี
ขึน้อยู่กบัการรบัรูข้องผูใ้ช ้สองประการหลกัคือ การรบัรูป้ระโยชน ์และการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน 
 การรบัรูป้ระโยชน์ (Perceived  Usefulness :PU) หมายถงึ ระดบัทีบุ่คคลเชื่อว่าการใชร้ะบบหรอื
เทคโนโลยหีนึ่งๆ จะช่วยเพิม่ประสทิธภิาพในการท างานของตนเอง หากผูใ้ชร้บัรูว้่าเทคโนโลย ีสามารถ
ช่วยท างานได้เรว็ขึ้น ถูกต้องมากขึ้น  และมคีุณค่าในการท างานหรอืชวีติประจ าวนั ผู้ใช้ก็จะมแีนวโน้ม
ยอมรบัการใชง้านเทคโนโลยนีัน้มากขึน้ 
 การรบัรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use: PEOU) หมายถงึ ระดบัที่บุคคลเชื่อ
ว่าการใช้ระบบหรอืเทคโนโลยหีนึ่ง ๆ จะไม่ก่อให้เกดิความยุ่งยากหรอืความพยายามมากนัก กล่าวคอื 
หากเทคโนโลยใีชง้านง่าย  ไม่ซบัซ้อน เรยีนรูเ้องโดยไม่ต้องใชค้วามรูท้างเทคนิคสูง ผูใ้ชก้จ็ะมแีนวโน้ม
ยอมรบัและใชเ้ทคโนโลยนีัน้สงูดว้ย 



 

 

 
 
ขอบเขตการวิจัย  
1.   ขอบเขตประชากรและกลุม่ตวัอย่าง 
      1.1   ขอบเขตดา้นประชากร  

  ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาวิจยัครัง้นี ้คือ ลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร ใน
เขต อ าเภอเมือง จงัหวดับรุีรมัย ์ที่ใชแ้อปพลิเคชนั BAAC - Mobile  
      1.2   ขอบเขตดา้นกลุม่ตวัอย่าง 
   เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนทัง้หมด ผูว้ิจัยจึงค านวณขนาดตัวอย่างโดยใชสู้ตร
ของ W.G. Cochran (1953)  ที่ระดบัความเชื่อมั่น 95% และความคลาดเคลื่อนที่ยอมรบัได ้ไม่เกิน 5% ซึ่ง
ไดข้นาดกลุม่ตวัอย่างขัน้ต ่า จ านวน 385 ราย เพื่อความสมบรูณใ์นการวิเคราะหข์อ้มลู  ผูว้ิจยัจึงก าหนดเก็บ
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวนทั้งสิน้  400 คน โดยใช้วิธีการเก็บตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience 
sampling)  
2.   ขอบเขตดา้นเนือ้หา 
       2.1   ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ประกอบดว้ย 
   1) ปัจจยัสว่นบคุคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได ้
   2) คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ตามแนวคิดการวัดคุณภาพการบริการของ 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988)  ไดแ้ก่ 
    1.ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
    2.ความเชื่อมั่นไวว้างใจ (Assurance) 
    3.การเอาใจใสต่่อลกูคา้ (Empathy) 
    4. การตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) 
    5.ลกัษณะที่เป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibles) 
       2.2   ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยี 2 ดา้น (Davis,1989) ไดแ้ก่ 

   1) การรบัรูถ้ึงประโยชน ์(Perceived Usefulness: PU) 
   2) การรบัรูค้วามง่ายของการใชง้าน (Perceived Ease of Use: PEOU) 

       2.3   ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
   ระยะเวลาที่ใชใ้นการศึกษา ผูว้ิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลตั้งแต่เดือนตุลาคม 2568 ถึง 

เดือนธันวาคม 2568 
       2.4    ขอบเขตเชิงภมูิศาสตร ์  ในเขต อ าเภอเมือง จงัหวดับรุีรมัย ์ 
 
 
 



 

 

 
 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง  
 

1.   คณุภาพการใหบ้ริการ (Service  Quality) หมายถึง ระดบัของความพึงพอใจของลกูคา้ที่มีต่อ
บริการ  ซึ่งสามารถประเมินไดจ้ากความคาดหวังของลูกคา้ก่อนใชบ้ริการเปรียบเทียบการรบัรูห้ลงัการใช้
บริการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry ,1988)  ไดพ้ัฒนา SERVQUAL  ขึน้ โดยแบ่งมิติของคุณภาพ
การใหบ้รกิาร ออกเป็น 5 ดา้น (อลิษา ฐิติมานะกลุ ,2558)  ไดแ้ก่ 

      1.1   ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบติังานที่มีความน่าเชื่อถือ 
ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกิดความไวว้างใจ ว่าจะไดร้บับรกิารท่ีถกูตอ้งแม่นย า 

      1.2   ความเชื่อมั่นไวว้างใจ  (Assurance)  หมายถึง  ผูใ้หบ้รกิารมีอธัยาศยัที่ดีในการใหบ้ริการ 
ที่ท าให ้ ผูใ้ชบ้รกิารมีความเชื่อมั่นในบรกิารท่ีจะไดร้บั 

      1.3   ความเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy)  หมายถึง  ผูใ้หบ้ริการดูแลเอาใจใส่โดยค านึงถึง
ผูใ้ชบ้รกิารเป็นหลกั 

      1.4   การตอบสนองต่อลูกคา้  (Responsiveness)  หมายถึง  ความเต็มใจในการช่วยเหลือ  
และใหบ้รกิารลกูคา้อย่างทนัท่วงที 

      1.5   ลักษณะภายนอกของบริการ (Tangibles)  หมายถึง  ลักษณะที่สามารถมองเห็นได้
ชดัเจน โดยที่ผูใ้ชบ้รกิารรบัรูไ้ดถ้ึงคณุภาพการบริการ 

2.   ทฤษฎีการยอมรับการใช้เทคโนโลยี (Technology Acceptance Modal : TAM) ได้รับการ
พฒันาโดย Davis (1989) โดยมีวตัถปุระสงคเ์พื่ออภิบายและคาดการณพ์ฤติกรรมของบุคคลในการยอมรบั 
และการใชง้านเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ๆ โดย Davis (1989) ไดเ้สนอว่า ในการยอมรบัเทคโนโลยี บุคคล
จะพิจารณาจาก 2 ปัจจยัหลกั ไดแ้ก่ 
        2.1  การรบัรูถ้ึงประโยชน ์(Perceived Usefulness :  PU) หมายถึง ระดับที่บุคคลเชื่อว่าการ
ใชเ้ทคโนโลยีจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานหรือการด าเนินชีวิต ตัวอย่างเช่น ลูกคา้ ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร ที่เห็นว่า BAAC Mobile สามารถโอนเงินได ้ช าระหนี ้หรือเช็คยอดเงินใน
บญัชีไดอ้ย่างสะดวกและรวดเรว็ จะมีแนวโนม้การยอมรบัและการใชง้านมากขึน้ 
        2.2  การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน (Perceived  Ease of Use : PEOU) หมายถึง ระดับที่
บคุคลเชื่อว่าการใชง้านเทคโนโลยีนัน้ไม่ยุ่งยากหรือซบัซอ้น 
 
สมมติฐานการวิจัย  

1.   ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อการยอมรบัการใชแ้อปพลิเคชัน BAAC Mobile ของ
ลกูคา้ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร ในเขต อ าเภอเมือง จงัหวดับรุีรมัย ์ที่แตกต่างกนั 



 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ   (Gender) 

2. อาย ุ (Age) 

3. ระดบัการศึกษา ( Education)  

4. อาชีพ (Career) 

5. รายได ้ ( Saraly)  

    
    

 

     การยอมรบัการใช้แอปพลิเคชนั 
 
        1. การรบัรูป้ระโยชนใ์นการใชบ้รกิาร 
       2. การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน 
 
Technology Acceptance Model: TAM 
โดย Davis 1989 
Technology TTAM โดย Davis1989 
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โดย Dav Techn Technology Davis1989 
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การกรเอรอโดย Davis1989 
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คุณภาพการใช้บริการ 

1. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
2. ความเชื่อมั่นไวว้างใจ (Assurance) 
3. ความเอาใจใสต่่อลกูคา้ (Empathy) 
4. การตอบสนองต่อลกูคา้  
    (Responsiveness) 
5. ลกัษณะที่เป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibles) 
 
SERVQUAL Model: Parasuraman & Berry 
1988 
 
 
 
 
 
 
 

2.   คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการยอมรับการใช้แอปพลิเคชัน BAAC Mobile ของลูกค้า 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร ในเขต อ าเภอเมือง จงัหวดั บรุีรมัย ์

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 

 

 

 

           

        

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 



 

 

ระเบียบวิธีวิจัย  

1.   ประชากร 

      ประชากรในการศกึษาครัง้นี ้คือ ลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร  
ที่อาศยัอยู่ในเขต อ าเภอเมือง จงัหวดับรุีรมัย ์และมีการใชห้รือเคยใชแ้อปพลิเคชนั BAAC Mobile 

2.  กลุม่ตวัอย่าง  
   การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจยัไดก้ าหนดกลุ่มตวัอย่างจากลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณก์ารเกษตร และมีการใชแ้อปพลิเคชัน BAAC Mobile ในจังหวัดบุรีรมัย ์แต่เนื่องจากไม่ทราบ
จ านวนประชากรที่แน่นอน ผูว้ิจยัจึงใชก้ารค านวนหากลุ่มตัวอย่างโดยใชส้ตูรของ  W.G. Cochran (1953)  
ที่ระดบัความเชื่อมั่น 95% ความคลาดเคลื่อน ±5 %  

3.  เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลู ในการศกึษาครัง้นี ้คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) 
เพื่อการวิจัย เรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการที่มีผลต่อการยอมรับการใช ้แอปพลิเคชัน BAAC Mobile ของ
ลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดับรุีรมัย ์  

      ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
การศกึษา อาชีพ และรายได ้

      ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้แอปพลิเคชัน 
BAAC Mobile ของลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรมัย ์
จ านวน 25 ขอ้ ที่สรา้งขึน้จากทฤษฎีคณุภาพการบรกิาร SERVQUAL ซึ่งแบ่งค าถามออกเป็น 5 ดา้น 

      ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามการยอมรบัและการใชง้านแอปพลิเคชัน BAAC Mobile ลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร  ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดับรุีรมัย ์จ านวน 10 ขอ้ ที่สรา้งขึน้
จากทฤษฎีการยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยี TAM โดยแบ่งค าถามออกเป็น 2 ดา้น 

4.   การวิเคราะหข์อ้มลู 
      1) ใช้สถิติทดสอบ Independent Samples T-test เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของความ

แตกต่างดา้นเพศ คือ เพศชาย และเพศหญิง ว่ามีความคิดเห็นต่อคณุภาพการบริการและการยอมรบัการใช้
งานแอปพลิเคชนั  BAAC Mobile แตกต่างกนัหรือไม่  ที่ระดบัความเชื่อมั่นทางสถิติที่ 0.05 

      2) ใชส้ถิติ F-test (One – way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบหาค่าเฉลี่ยของกลุ่มที่มีมากกว่า 2 
กลุ่มขึน้ไปของปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อายุ การศึกษา  อาชีพ และรายได ้ที่ส่งผลต่อการยอมรบัการใชง้าน
แอปพลิเคชัน  BAAC  Mobile แตกต่างกันหรือไม่ที่ระดับความเชื่อมั่นทางสถิติที่ 0.05  หากพบความ
แตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ จะท าการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ ( Post Hoc Test)  เพื่อระบุว่ากลุ่ม
ใดมีค่าเฉลี่ยที่แตกต่างกนั 
      3 )  ใช้ส ถิ ติสัมประสิท ธิ์ สหสัมพันธ์ เพี ย ร ์สัน  (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) เพื่อศึกษาหาความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ระหว่างตวัแปรดา้นคณุภาพการบริการและการยอมรบัการ
ใชง้านแอปพลิเคชนั  BAAC  Mobile 



 

 

   4) การวิเคราะห์การถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis)  เพื่อตรวจสอบมิติ
คุณภาพการให้บริการว่ามีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งานแอปพลิเคชัน BAAC Mobile หรือไม่ โดย
พิจารณาค่าสมัประสิทธิ์การถดถอย (Beta) และค่าความมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 
ผลการวิจัย  
  1.ผลศึกษาความแตกต่างของคุณลักษณะส่วนบุคคล (เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได)้ ที่ส่งผลต่อการยอมรบัการใชแ้อปพลิเคชัน BAAC Mobile ของลูกคา้ ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณก์ารเกษตร ในเขต อ าเภอเมือง จงัหวดับรุีรมัย ์  
 จากการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถาม  
เป็นเพศหญิง คดิเป็นร้อยละ 59.50 มอีายุระหว่าง 31 – 40 ปีขึ้นไป คดิเป็นร้อยละ 27.00 การศกึษา
ระดบั มธัยมศกึษาตอนต้น คดิเป็นรอ้ยละ 41.50 ส่วนใหญ่ประกอบอาชพีเกษตรกรรม/รบัจา้งทัว่ไป คดิ
เป็นรอ้ยละ49.00 และมรีายไดน้้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 คดิเป็นรอ้ยละ 46.80 
 ตาราง1 แสดงค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับคุณภาพการบริการของผูใ้ช้แอปพลิเคชัน 
BAAC Mobile ของลกูคา้ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร ในเขต อ าเภอเมือง จงัหวดับรุีรมัย ์
ในภาพรวม 
            (N = 400) 
คุณภาพการให้บริการ X̅  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

1. ความน่าเชื่อถือ 
2. ความเชื่อมั่น 
3. ความเอาใจใสต่่อลกูคา้ 
4. การตอบสนองต่อลกูคา้ 
5. ลกัษณะที่เป็นรูปธรรมของบรกิาร 

4.63 
4.61 
4.64 
4.63 
4.61 

.536 

.568 

.581 

.552 

.587 

มากที่สดุ 
มากที่สดุ 
มากที่สดุ 
มากที่สดุ 
มากที่สดุ 

ภาพรวม 4.62 .528 มากทีสุ่ด 
 
  จากตาราง 4.2 ผลการศกึษาพบว่า ระดบัคณุภาพการบรกิารของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนั BAAC 
Mobile ของลกูคา้ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร ในเขต อ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรมัย ์โดย
ภาพรวมมีระดับคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด(X̅  = 4.62,S.D. = .564) เมื่อพิจารณาเป็นราย
ดา้น พบว่า ดา้นที่มีค่าเฉลี่ยสงูที่สดุ คือ ดา้นความเอาใจใสต่่อลกูคา้ (X̅  = 4.64,S.D. = .581) รองลงมา คือ 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (X̅  = 4.63,S.D. = .552)และ ดา้นความน่าเชื่อถือ ที่มีค่าเฉลี่ยเท่ากนัคือ (X̅  = 
4.63,S.D. = .536) ดา้นลกัษณะที่เป็นรูปธรรมของบริการ (X̅  = 4.61,S.D. = .587)  และ ดา้นที่มีค่าเฉลี่ย
ต ่าที่สดุคือ ดา้นความเชื่อมั่น (X̅  = 4.61,S.D. = .568) 



 

 

2.   ผลการวิเคราะหแ์ละทดสอบสมติุฐานคณุภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อการยอมรบัการใชบ้ริการ
ของผู้ใช้แอปพลิเคชัน BAAC Mobile ของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขต 
อ าเภอเมือง จงัหวดับรุีรมัย ์
 ตาราง 2   ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาความเหมาะสมของสมการถดถอยเชิงพหุคณุของตวัแปรโดยรวม
ของคุณภาพการใชบ้ริการของผูใ้ช้แอปพลิเคชัน BAAC Mobile ของลูกคา้ ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณก์ารเกษตร ในเขต อ าเภอเมือง จงัหวดับรุีรมัย ์                
 

Model 
Unstandardized 
Coefficients 

Standardized
Coefficients 

 
t 

 
sig 

B Std. Error Beta 
ค่าคงที่ .384 0.85  4.524 .000* 
1.ความน่าเชื่อถือ (Reliability) .109 .035 .122 3.109 .002* 
2.ความเชื่อมั่น (Assurance) .082 .040 .089 2.040 .042* 
3.ความเอาใจใส ่(Empathy) .048 .038 .053 1.244 .214 
4.การตอบสนองต่อลกูคา้ 
(Responsiveness) 

.129 .042 .135 3.046 .002* 

5.ลกัษณะที่เป็นรูปธรรมของบรกิาร 
(Tangibles) 

.202 .038 .226 5.316 .000* 

R .937     
R Square .879     
Adjusted R Square .877     
Std. Error of the Estimate .184     

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
จากตารางที่ 2  แสดงว่าคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อการยอมรบัการใช้แอปพลเิคชนั BAAC 

Mobile ของลูกคา้ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขต อ าเภอเมอืง จงัหวดับุรรีมัย ์ได้
รอ้ยละ 87.90 (R2 = .879 )  เมอืพจิารณาอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารแต่ละดา้นกบัการยอมรบัการใช้
ของผูใ้ชบ้รกิารพบว่า ความน่าเชื่อถอื (Reliability)  ความเชื่อมัน่ (Assurance)  การตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsiveness) และลกัษณะทีเ่ป็นรูปธรรมของบรกิาร(Tangibles) สง่ผลต่อการยอมรบัการใชใ้ชแ้อป
พลเิคชนั BAAC Mobileของลูกค้า ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขต อ าเภอเมอืง 
จงัหวดับุรรีมัย ์  อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ยกเวน้  ความเอาใจใส่ (Empathy) ทีไ่ม่ส่งผลต่อ
การยอมรบัการใชแ้อปพลเิคชนั BAAC Mobile ของลูกคา้ ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
ในเขต อ าเภอเมอืง จงัหวดับุรรีมัย ์

 
 
 



 

 

สรุปและอภปิรายผล  
 1.  สรุปผลการวิจยั 

 จากการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถาม  
เป็นเพศหญิง คดิเป็นร้อยละ 59.50 มอีายุระหว่าง 31 – 40 ปีขึ้นไป คดิเป็นร้อยละ 27.00 การศกึษา
ระดบั มธัยมศกึษาตอนต้น คดิเป็นรอ้ยละ 41.50 ส่วนใหญ่ประกอบอาชพีเกษตรกรรม/รบัจา้งทัว่ไป คดิ
เป็นรอ้ยละ49.00 และมรีายไดน้้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 คดิเป็นรอ้ยละ 46.80 
 คุณภาพการบรกิารทัง้  4 ด้าน ส่งผลต่อการยอมรบัการใช้แอปพลิเคชนั BAAC Mobile ของ
ลูกคา้ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขต อ าเภอเมอืง จงัหวดับุรรีมัย ์อย่างมนียัส าคญั
ทางสถติทิี่ระดบั .05 โดยเรยีงล าดบัตามความส าคญัจากค่า (Beta )ดงันี้ 1) ดา้นลกัษณะที่เป็นรูปธรรม
ของบริการ (Beta=0.226) 2)ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Beta=0.135) 3)ด้านความน่าเชื่อถือ
(Beta=0.122)  4) ดา้นความเชื่อมัน่ (Beta=0.089) และดา้นทีไ่ม่ส่งผลอย่างมนียัส าคญัเลย คอื ดา้นความ
เอาใจใสต่่อลูกคา้(Beta=0.053)  
 2.อภปิรายผลการวจิยั 
 คุณภาพการใหบ้รกิารทัง้ 5 ดา้น อนัไดแ้ก่  ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นความเชื่อมัน่ ดา้นความเอา
ใจใส่ต่อลูกค้า ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และด้านลักษณะที่เป็นรูปธรรมของบริการ จะมีจ านวน  
4 ดา้น ทีส่่งผลต่อการยอมรบัการใชแ้อปพลเิคชนั BAAC Mobile ของลูกคา้ ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร ในเขต อ าเภอเมอืง จงัหวดับุรรีมัย์ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 อนัได้แก่  
ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นความเชื่อมัน่ ดา้นการตอบสนองต่อลูกค้า และดา้นลกัษณะทีเ่ป็นรูปธรรมของ
บรกิาร  อาจเป็นเพราะ การท าธุรกรรมผ่านแอปพลเิคชนั BAAC Mobile มคีวามถูกตอ้งแม่นย า  มรีะบบ
รกัษาความปลอดภัยได้มาตรฐาน พนักงานเต็มใจในการให้ความช่วยเหลือผ่านช่องทางสาขาและ
ช่องทางออนไลน์ เมอืเกดิปัญหาการใชง้านแอปพลเิคชนั BAAC Mobile โดยสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
พมิภรณ์  ตนัติศิรปิระเสรฐิ(2564) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อระดบัการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัทางการเงนิผ่านโทรศพัท์เคลื่อนที ่ของลูกคา้ธนชาต ิสาขาออ้มน้อย พบว่า 
คุณภาพการให้บรกิารด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิาร ด้านความเชื่อมัน่   ด้านความ
เขา้ใจ การรบัรูค้วามตอ้งการของผูร้บับรกิาร มผีลต่อการตดัสนิใจในการเลอืกใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัทาง
การเงนิผ่านโทรศพัท์เคลื่อนที ่ของลูกคา้ธนชาต ิสาขาออ้มน้อย อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี ่.05  ศกึษา
ปัจจยัการยอมรบัเทคโนโลยี  ที่ส่งผลต่อการยอมรบัการใช้งานของแอปพลิเคชนั BAAC Mobile ของ
ลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขต อ าเภอเมอืง จงัหวดับุรรีมัย์ด้านการรบัรู้
ประโยชน์ ซึ่งโดยภาพรวมอยู่ ในระดับมากที่สุดเนื่ องจาก การใช้แอปพลิเคชัน  BAAC Mobile  
ช่วยเพิ่มความสะดวกสบายให้กับชีวิตประจ าวนั ช่วยประหยดัเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไป
ธนาคาร และในดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน อยู่ในระดบัมากทีสุ่ดเช่นกนั เนื่องจากการเรยีนรูก้าร
ใชง้าน แอปพลเิคชนัมขี ัน้ตอนทีเ่ขา้ใจง่าย ไม่ซบัซ้อนและใชเ้วลาไม่นาน เมนูและฟังก์ชนัการใชง้านง่าย 
สามารถเรยีนรูก้ารใชง้านไดเ้องโดยไม่ตอ้งมพีืน้ฐานทางเทคโนโลยมีากนกั  ซึง่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
ปราโมทย์  ลือนาม (2554) ที่ได้ศึกษาเรื่อง แนวความคดิและววิฒันาการของแบบจ าลองการยอมรบั
เทคโนโลย ีพบว่า  การรบัรูถ้งึความมปีระโยชน์และการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน มอีทิธพิลโดยตรงกบั
พฤตกิรรมความตัง้ใจใช ้อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 



 

 

ข้อเสนอแนะ  
 
 1.   ขอ้เสนอแนะจากการวิจยั 
        1.1   ลกัษณะที่เป็นรูปธรรมของบริการ  (Tangibles) มีอิทธิพลสูงสุด ต่อการยอมรบัการใช้
เทคโนโลยี(Beta =0.226) ผลการวิจยัชีใ้หเ้ห็นว่า สิ่งที่ลกูคา้ใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัแรก คือ ความชดัเจน  
สวยงาม และความง่ายในการใช้งานแอปพลิเคชัน BAAC Mobile  ซึ่งเป็นแรงจูงใจที่แข็งแกร่งในการ
ตัดสินใจใชง้าน ดังนัน้ ธนาคารจึงควรรกัษามาตรฐานการบริการที่ดีนีไ้ว ้และตอ้งใหค้วามส าคัญกับการ
ลงทุนกับส่วนที่ลูกคา้มองเห็นและสัมผัสได ้ ผ่านการจัดหน้าจอหลักที่เขา้ใจง่าย  มีความเหมาะสมของ
ขอ้มูล (ขนาดอักษรและปุ่ มค าสั่ง) เพื่อใหลู้กคา้ทุกกลุ่มสามารถใชง้านแอปพลิเคชัน BAAC Mobile   ได้
อย่างสะดวก มั่นใจ และเกิดแรงจงูใจในการใชง้านอย่างต่อเนื่อง 
 1.2   การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) มีอิทธิพลอันดับสอง (Beta =0.135) ต่อการ
ยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยี ซึ่งสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความมุ่งมั่นในการใหบ้ริการลกูคา้ในการท าธุรกรรม และความ
พรอ้มในการช่วยเหลือของธนาคารเมื่อเกิดปัญหา ซึ่งเป็นขอ้พิสจูนถ์ึงความส าเรจ็ของธนาคารในการบริหาร
จัดการระบบใหม้ีความเสถียรและความฉับไวในการท าธุรกรรม เป็นการสรา้งความมั่นใจใหก้ับลูกค้าว่า
ปัญหาจะไดร้บัการจดัการทนัท่วงที 
 1.3   ความน่าเชื่อถือ (Reliability) มีอิทธิพลอันดับสาม (Beta= 0.122) ต่อการยอมรับการใช้
เทคโนโลยีแสดงใหเ้ห็นว่า  แมร้ะบบจะมีความน่าเชื่อถือ แต่การรกัษาและยกระดบัความแม่นย าและความ
เสถียรของระบบยงัคงเป็นหวัใจส าคญัในการคงไวซ้ึ่งความไวว้างใจจากลกูคา้ ธนาคารจึงตอ้งกลยทุธใ์นการ
บ ารุงรกัษา เพื่อใหร้ะบบรองรบัการใชง้านไดส้งูสดุ โดยไม่ เกิดความล่าชา้  รวมทัง้ติดตัง้ระบบตรวจสอบขอ้
ผลิดพลาด (Error Logging)  เพื่อแกไ้ขความคลาดเคลื่อนเล็กนอ้ยไดท้นัท่วงที 
 1.4   ความเชื่อมั่น (Assurance)  มีอิทธิพลนอ้ยที่สดุในกลุม่ (Beta =0.089) อาจเนื่องมาจาก 
ลกูคา้มีความกงัวลเก่ียวกับภยัไซเบอร ์ และขาดความมั่นใจในความรูค้วามสมารถของพนักงานในการให้
ค าปรกึษา ดงันัน้ ธนาคารควรเรง่ยกระดบัความเชี่ยวชาญของบคุลากร ในการแกไ้ขปัญหาเพื่อใหค้ าแนะน า
ที่ถกูตอ้งและสรา้งความเชื่อมั่นอย่างแทจ้รงิ 
 1.5  ความเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy)(Beta =0.053) ซึ่งมีค่าเฉลี่ยสูงถึง X̅ = 4.64  ซึ่งเป็น
ค่าเฉลี่ยที่สงูที่สดุในกลุม่คณุภาพการบรกิาร แต่ผลการทดสอบทางสถิติกลบัชีว้่า  มิติดา้นความเอาใจใส่ต่อ
ลกูคา้ไม่สง่ผลอย่างมีนยัส าคญัต่อการยอมรบัการใชแ้อปพลิเคชนั  ซึ่งบรบิทนี ้ลกูคา้อาจใหค้วามส าคัญกับ 
ประสิทธิภาพการท างานของระบบ (Functional Performance) มากกว่าความรูส้ึกผูกพันทางอารมณ์ 
(Emotional Connection) ผู้วิจัยจึงขอเสนอให้ธนาคารและพนักงาน พัฒนาระบบและการบริการ เพื่อ
เสริมสรา้งความน่าเชื่อถือ (Reliability)  และความเชื่อมั่น (Assurance) ซึ่งเป็นปัจจัยที่เป็นผลประจักษ์
อย่างชดัเจน เพราะการป้องกนัไม่ใหเ้กิดความผิดพลาดในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั  คือ  การแสดงความ
รบัผิดชอบและความใสใ่จต่อผลประโยชนส์งูสดุของลกูคา้ผ่านช่องทางดิจิทลั  อย่างแทจ้รงิ 
 



 

 

2.   ขอ้เสนอแนะในงานวิจยัในอนาคต 
       จากผลการวิจยัเชิงปรมิาณในปัจจบุนัที่ไดท้ าการศึกษาเรื่อง  คณุภาพการบรกิารท่ีสง่ผลต่อการ
ยอมรบัและการใชแ้อปพลิเคชัน BAAC Mobile ของลกูคา้ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร 
ในเขต อ าเภอเมือง จงัหวดับรุีรมัย ์ผูว้ิจยัขอเสนอแนะแนวทาง ดงันี ้
       2.1   งานวิจยัในอนาคต ควรขยายพืน้ที่ของการเก็บขอ้มลูใหค้รอบคลมุกลุม่ลกูคา้ ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ทั่วทั้งจังหวัดบุรีรมัย ์และไม่จ ากัดเฉพาะในเขต อ าเภอเมือง จังหวัด
บุรีรมัย ์เพื่อใหผ้ลการวิจยัมีความเที่ยงตรง และเป็นตวัแทนที่ถูกตอ้งของกลุ่มลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณก์ารเกษตร ที่มีบรบิทและความพรอ้มดา้นเทคโนโลยีที่แตกต่างกนั 
       2.2  เนื่องจากผลการวิจัย ในดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกค้า  (Empathy) ไม่มีอิทธิพลต่อการ
ยอมรบัการใชง้านแอปพลิเคชัน BAAC Mobile อย่างมีนัยส าคัญ ผูว้ิจัยจึงขอเสนอแนะใหท้ าการวิจัยเชิง
คณุภาพ (Qualitative Research) เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจเชิงลกึเก่ียวกบัความคาดหวงั  ในดา้นความเอาใจ
ใส่ โดยการเก็บข้อมูลการวิจัยโดยการ สัมภาษณ์เชิงลึก ( In – depth Interviews) เพื่อเป็นการท าความ
เขา้ใจถึงความคาดหวังที่แทจ้ริงของลูกคา้ต่อความเอาใจใส่ ของธนาคารและบุคลากร ในกรณีที่ลูกค้า
ประสบปัญหาหรือความเสียงในการท าธุรกรรมผ่านแอปพลิเคชัน ซึ่งอาจเป็นช่วงเวลาที่ลูกค้าประเมิน
คณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความเอาใจใส่อย่างเขม้ขน้ที่สดุ   
          2.3   การพฒันาต่อยอดจากผลการวิจยั ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร ควรน า
ผลจากการวิเคราะหค์ณุภาพการบรกิารท่ีสง่ผลต่อการยอมรบัการใชแ้อปพลิเคชนั BAAC Mobile  
อันไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นความเชื่อมั่น ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และลกัษณะที่เป็นรูปธรรม
ของบริการ น าไปใชป้รบัปรุงแอปพลิเคชัน BAAC Mobile ใหดี้ยิ่งขึน้ โดยการสรา้งความเชื่อมั่นในความ
ปลอดภยัของระบบ การเพิ่มความรวดเรว็ในการตอบสนอง รวมทัง้ฝึกอบรมพฒันาบุคลากร  เพื่อเสรมิสรา้ง
ความสามารถของพนกังานในการใหค้ าแนะน าที่ถูกตอ้ง แม่นย า เพื่อสรา้งคณุค่าและลดอปุสรรคในการใช้
งาน แอปพลิเคชนั BAAC Mobile ใหก้บัลกูคา้ทกุกลุม่ 
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