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บทคัดย่อ
	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ (๑) เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพเทคโนโลยีผ่านแอพพลิเคชั่นพร้อมกับ

การบริหารประสบการณ์ลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (๒) เพื่อศึกษาอิทธิพลของ

การรับรู้คุณภาพเทคโนโลยีท่ีมีต่อความจงรักภักดีการใช้แอพพลิเคชั่น ของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร และ (๓) เพื่อศึกษาอิทธิพลของการบริหารประสบการณ์ลูกค้าระหว่างการรับรู้ 

คณุภาพเทคโนโลยทีีมี่ต่อความจงรกัภกัดีการใช้แอพพลเิคชัน่ของลกูค้าธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา การศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการ

ศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ลูกค้าที่ใช้แอพพลิเคชั่น A-Mobile ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

จงัหวดัพระนครศรอียธุยา จ�ำนวน ๓๙๒ คน สถติิทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมลู ได้แก่ ความถี ่ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ

	 ผลการวจิยั พบว่า (๑) การรบัรูค้ณุภาพเทคโนโลยีผ่านแอพพลเิคชัน่พร้อมกบัการบริหารประสบการณ์ 

ลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด (๒) อิทธิพลของการ
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รับรู้คุณภาพเทคโนโลยีที่มีต่อความจงรักภักดีการใช้แอพพลิเคช่ัน ของลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร พบว่า ด้านความง่ายในการใช้งาน ด้านประโยชน์จากการใช้งาน ด้านความเข้ากันได้

ของเทคโนโลย ีด้านการยอมรบัความเสีย่ง และด้านส่ิงอ�ำนวยความสะดวกในการใช้งาน มอีทิธพิลเชงิบวก

ต่อความจงรักภักดีการใช้แอพพลิเคช่ัน ของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร และ  

(๓) อิทธิพลของการบริหารประสบการณ์ลูกค้าระหว่างการรับรู้คุณภาพเทคโนโลยีที่มีต่อความจงรักภักดี

การใช้แอพพลิเคชั่นของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

พบว่า ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า และด้านการเก็บรักษาลูกค้า มีอิทธิพลในความสัมพันธ์ระหว่าง 

การรับรู้คุณภาพเทคโนโลยีท่ีมีต่อความจงรักภักดีการใช้แอพพลิเคชั่นของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตร 

และสหกรณ์การเกษตร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา

ค�ำส�ำคญั : การรบัรู้คณุภาพเทคโนโลย;ี ความจงรักภกัด;ี แอพพลเิคช่ัน A-Mobile; การบรหิาร
              ประสบการณ์ลูกค้า

Abstract 
	 This research has objectives : (1) to study technology quality recognition through 

application with customer experience management Bank for Agriculture and Agricultural 

Cooperatives (2) to study affects technology quality recognition to loyalty application of 

customer Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives and (3) to study affects  

customer experience management between technology quality recognition and loyalty 

application of customer Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives, Phra Nakhon 

Si Ayutthaya province. This study was a quantitative research. The sample group used 

was 392customers who used the application A-Mobile of Bank for Agriculture and  

Agricultural Cooperatives, Phra Nakhon Si Ayutthaya province. The statistics used for  

data analysis were Frequency, Percentage, Mean, Standard Deviation and Multiple  

Regression Analysis. 

	 The results showed that : (1) technology quality recognition through application 

with customer experience management Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives 

at most level (2) affects technology quality recognition to loyalty application of  

customer Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives were ease of use,  

usefulness, compatibility of technology, risk tolerance and facilitating conditions affects 

to loyalty application of customer Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives and 
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228 วารสารมหาจุฬาวิชาการ ปีที่ ๙ ฉบับที่ ๑

(3) affects customer experience management between technology quality recognition 

and loyalty application of customer Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives, 

Phra Nakhon Si Ayutthaya province were customer database creation and customer  

retention affects between technology quality recognition and loyalty application of  

customer Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives, Phra Nakhon Si Ayutthaya 

province.

Keywords: Technology quality recognition; Loyalty; Application A-Mobile; 
                Customer experience management

บทน�ำ 

	 ปัจจบุนัการพฒันาเทคโนโลยเีพือ่รองรบัการใช้งานด้านต่าง ๆ  เป็นไปอย่างกว้างขวาง การเตบิโตของ

ผู้ใช้งานระบบ Mobile Banking ที่สูงมากขึ้นแบบก้าวกระโดด คาดการณ์ได้ว่าในอนาคตผู้ใช้งานระบบ 

Mobile Banking จะเพิม่สงูข้ึนมากกว่าการใช้งานธนาคารผ่านช่องทางอืน่ ๆ  จากแนวโน้มดงักล่าว จงึกลาย 

เป็นความท้าทายของธนาคารผูใ้ห้บรกิารระบบ Mobile Banking แต่ละราย ทีจ่ะต้องศกึษาและหาวธิกีาร 

กระตุ้นให้ผู้ใช้บริการใช้บริการมีความถี่ในการใช้บริการมากข้ึนและสร้างความภักดีให้กับผู้ใช้บริการ 

ของตน ซึ่งปัจจุบันมีธนาคารผู้ให้บริการเป็นจ�ำนวนมาก เช่น ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงไทย ธนาคาร

ไทยพาณิชย์ ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารทหารไทย ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ซึ่งมีกลุ่มลูกค้า และผลิตภัณฑ์

ทีมี่ทัง้ความเหมอืนและแตกต่างกนัตามวิสยัทัศน์และพนัธกจิของธนาคารแต่ละแห่ง ท�ำให้ต้องมกีารแข่งขนั

ในการพัฒนาแอฟพลิเคชั่นให้มีความทันสมัยและตรงกับความต้องการลูกค้ามากที่สุด
1

	 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ ในการก�ำกับดูแลของ

กระทรวงการคลัง โดยปัจจุบันกระทรวงการคลังถือหุ้นร้อยละ ๙๙.๗๙ กลุ่มสหกรณ์การเกษตรต่าง ๆ  

ถือหุ้นร้อยละ ๐.๑๘ และบุคคลทั่วไปถือหุ้นร้อยละ ๐.๐๓ มีวัตถุประสงค์เพื่อให้ความช่วยเหลือทาง 

การเงินแก่เกษตรกร กลุ่มเกษตรกรหรือสหกรณ์การเกษตรส�ำหรับการประกอบอาชีพเกษตรกรรมหรือ

อาชีพที่เก่ียวเนื่องกับเกษตรกรรม การประกอบอาชีพอย่างอื่นเพื่อเพิ่มรายได้ การพัฒนาความรู้ในด้าน

เกษตรกรรมหรืออาชีพอย่างอื่นเพื่อเพิ่มรายได้หรือพัฒนาคุณภาพชีวิตของเกษตรกรหรือครอบครัวของ

เกษตรกร การด�ำเนินกิจการตามโครงการที่เป็นการส่งเสริมหรือสนับสนุนการประกอบ เกษตรกรรมซึ่ง

เป็นการด�ำเนินการร่วมกับผู้ประกอบการเพื่อเพิ่มรายได้หรือพัฒนาคุณภาพชีวิตของเกษตรกรหรือ

	 1
 พรชนก พลาบูลย์, “การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้เทคโนโลยีและพฤติกรรมผู้บริโภคที่ส่งผล 

ต่อความตั้งใจของประชาชนในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบพร้อมเพย์ (PROMPTPAY) ของรัฐบาลไทย”, 
วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, ๒๕๕๘), หน้า ๓๗.
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ครอบครวัของเกษตรกร
2
 ดงันัน้ จะเหน็ได้ว่าผู้ใช้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

ส่วนใหญ่จะเป็นเกษตรกร และประชาชนทั่วไป ซึ่งอาจจะมีความต้องการใช้แอฟพลิเคชั่นท่ีแตกต่างจาก 

ความต้องการของกลุ่มคนทั่วไป ในปัจจุบันธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรได้มีการพัฒนา

แอฟพลิเคชั่น A-Mobile ซึ่งเป็นระบบ Mobile Banking เพื่อให้บริการแก่ผู้ใช้บริการของธนาคาร 

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ให้สามารถท�ำธุรกรรมทางการเงินได้ตลอด ๒๔ ชั่วโมง ผ่านระบบ

สมาร์ทโฟน เป็นแอพพลิเคช่ันที่ถูกออกแบบมาให้ใช้งานง่าย และมีฟังก์ชันครอบคลุมการท�ำธุรกรรม 

การเงินที่หลากหลายและอ�ำนวยความสะดวกในการใช้งานให้แก่ผู้ใช้บริการ เช่น บริการครบทุกบัญชี 

ในแอพพลิเคช่ันเดียว การแจ้งเตือนผ่าน Application Push Notification การเรียกดู Statement  

ย้อนหลัง บริการซื้อสลากดิจิทัล (Digital Salak) หรือบริการถอนเงินสดจากตู้ ATM โดยไม่ต้องใช้บัตร  

ซึ่งใช้งานได้ทุกที่ทั่วโลกผ่านเครื่องข่าย 3G 4G และ Wi-Fi ทั้งนี้ A-Mobile มีระบบความปลอดภัยและ 

มีประสิทธิภาพ แต่เนื่องจากในปัจจุบันการแข่งขันในธุรกิจสถาบันการเงินมีการแข่งขันสูง และธนาคาร 

เพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรเพิง่ได้น�ำเทคโนโลย ีA-Mobile มาใช้เพือ่ให้สามารถแข่งกบัธนาคาร

พาณิชย์ในพื้นที่ได้ นอกจากนั้น ยังมีบริการให้ความรู้ทางด้านการเงิน การผลิตสินค้า การตลาด เพื่อสร้าง

ความรูใ้ห้แก่เกษตรกร และในอนาคตธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรมนีโยบายทีจ่ะพฒันา

รูปแบบการให้บริการ เช่น การโอนเงินผ่านระบบพร้อมเพย์ การช�ำระเงินกู้และการจ่ายค่าสาธารณูปโภค

ต่าง ๆ  เป็นต้น ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ปรบัปรงุแอพพลเิคช่ัน A-Mobile ให้สามารถ

บรกิารระบบและด�ำเนนิการให้สองคล้องกบัความต้องการของผูใ้ช้งานระบบเมือ่ผูใ้ช้งานระบบรูส้กึปลอดภัย 

รู้สึกไว้วางใจ จนน�ำไปสู่ความพึงพอใจท่ีดีและเกิดเป็นความภักดีกับผู้ใช้งานแอพพลิเคชั่น A-Mobile  

ที่ยั่งยืน ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ปัจจุบันมีลูกค้าจ�ำนวน 

๒๖๑,๕๔๗ ราย และมีผู้ใช้บริการแอพพลิเคชั่น A-Mobile จ�ำนวน ๑๘,๖๙๖ ราย คิดเป็นร้อยละ ๗.๑๕
3
 

ซึง่เป็นตวัเลขทีไ่ม่มาก จงึมนีโบยายในการสร้างความจงรักภกัดีในการใช้บริการและดึงดูดลูกค้าใหม่ให้เข้า

มาใช้ แอพพลิเคชั่น A-Mobile เพิ่มขึ้นในอนาคต 

	 ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาการรับรู้คุณภาพเทคโนโลยีผ่านแอพพลิเคชั่นพร้อมกับการบริหาร

ประสบการณ์ลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพ

เทคโนโลยีที่มีต่อความจงรักภักดีการใช้แอพพลิเคชั่น ของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร และศึกษาอิทธิพลของการบริหารประสบการณ์ลูกค้าระหว่างการรับรู้คุณภาพเทคโนโลยีที่มี

	 2
 ธนาคารแห่งประเทศไทย, รายงานประจ�ำปี ๒๕๖๓, (กรุงเทพมหานคร : ธนาคารแห่งประเทศไทย, ๒๕๖๓), 

หน้า ๑๙.
	 3

 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, รายงานประจ�ำปี ๒๕๖๓, (กรุงเทพมหานคร : ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, ๒๕๖๓), หน้า ๑๘.
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ต่อความจงรักภักดีการใช้แอพพลิเคชั่นของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา องค์ความรู้จากการศึกษาครั้งนี้ สามารถน�ำไปเป็นสร้างเป็นแนวทางการปรับปรุง 

แอพพลิเคช่ัน A-Mobile ให้สามารถตอบสนองความต้องการลกูค้า กลยทุธ์การบรหิารประสบการณ์ลกูค้า 

และสร้างความภักดีของลูกค้าต่อการใช้ แอพพลิเคชั่น A-Mobileธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ ์

การเกษตรต่อไป

วัตถุประสงค์  
	 ๑. 	เพือ่ศกึษาการรบัรูค้ณุภาพเทคโนโลยผ่ีานแอพพลเิคชัน่พร้อมกบัการบรหิารประสบการณ์ลกูค้า

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร

	 ๒. 	เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพเทคโนโลยีที่มีต่อความจงรักภักดีการใช้แอพพลิเคชั่น 

ของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร

	 ๓. 	เพื่อศึกษาอิทธิพลของการบริหารประสบการณ์ลูกค้าระหว่างการรับรู้คุณภาพเทคโนโลยีที่มี 

ต่อความจงรักภักดีการใช้แอพพลิเคชั่นของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา

สมมติฐานของการวิจัย
	 ๑. 	การรับรู้คณุภาพเทคโนโลยีมอีิทธพิลเชิงบวกต่อความจงรกัภักดีการใช้แอพพลเิคชัน่ A-Mobile 

	 ๒. 	การบริหารประสบการณ์ลกูค้ามอีทิธพิลในความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรูคุ้ณภาพเทคโนโลยทีีม่ี

ต่อความจงรักภักดีการใช้แอพพลิเคชั่น A-Mobile 
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กรอบแนวคิดการวิจัย

ตัวแปรอิสระ 
(Independent Variable)

การรับรู้คุณภาพการให้บริการ
(๑) ด้านความง่ายในการใช้งาน
(๒) ด้านประโยชน์จากการใช้งาน
(๓) ด้านความเข้ากันได้ของเทคโนโลยี
(๔) ด้านการยอมรับความเสี่ยง
(๕) ด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวกในการใช้งาน

ตัวแปรตาม

(Dependent Variable)

ความจงรักภักดีการใช้แอพพลิเคชั่น

A-Mobile ของลูกค้าธนาคาร 

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา

ตัวแปรแทรก 

(Moderator Variables)

การบริหารประสบการณ์ลูกค้า

(๑) ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า

(๒) ด้านการใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม

(๓) ด้านการกำ�หนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพันธ์

(๔) ด้านการเก็บรักษาลูกค้า

วิธีการศึกษา  

	 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ลูกค้าท่ีใช้แอพพลิเคชั่น A-Mobile ของธนาคารเพ่ือ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ�ำนวน ๑๘,๖๙๖ คน จาก ๑๔ สาขา ได้แก่ 

สาขาพระนครศรีอยุธยา สาขาวังน้อย สาขาเสนา สาขาท่าเรือ สาขาลาดบัวหลวง สาขาบางปะอิน สาขา

บางปะหนั สาขาอทุยั สาขาผกัไห่ สาขาบางไทร สาขาภาช ีสาขาเจ้าปลกุ สาขาบางบาล และสาขาบางซ้าย

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ลูกค้าที่ใช้แอพพลิเคชั่น A-Mobile ของธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ�ำนวน ๓๙๒ คน ก�ำหนดขนาดโดยค�ำนวณหาค่า 

ขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane (๑๙๗๓) ท่ีระดับความเชื่อมั่นท่ีร้อยละ ๙๕ และยอมรับ 

ค่าความคลาดเคลื่อนน้อยกว่าร้อยละ ๕

	 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถาม ประกอบด้วย ๔ ตอน ตอนที่ ๑ ข้อมูล

การใช้แอพพลิเคชั่น A-Mobile ตอนที่ ๒ การรับรู้คุณภาพเทคโนโลยี ผ่านแอพพลิเคชั่น A-Mobile  

ตอนที่ ๓ การบริหารประสบการณ์ลูกค้า และตอนที่ ๔ ความจงรักภักดีแอพพลิเคชั่น A-Mobile และ 

ตอนที่ ๕ ข้อเสนอแนะ
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	 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ ผู้วิจัยได้ด�ำเนินการ ดังนี้ (๑) การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิง

เนื้อหา (Content Validity) เพื่อตรวจสอบความสมบูรณ์ โดยการหาค่า IOC (Index of Item-Objective 

Congruence) โดยแบบสอบถามชุดนี้ประกอบด้วยข้อค�ำถาม จ�ำนวน ๕๕ ข้อ ผลการหาค่า IOC คือ มีข้อ

ที่ได้ค่า ๑.๐๐ จ�ำนวน ๔๒ ข้อ และมีข้อท่ีได้ค่า ๐.๖๗ จ�ำนวน ๑๓ ข้อ แสดงว่าทุกข้อค�ำถามมีความ 

เที่ยงตรงเชิงเนื้อหา และ (๒) การตรวจสอบความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability) ได้ค่าความเชื่อมั่น

ของทุกด้านอยู่ระหว่าง ๐.๗๒-๐.๙๒ 

	 วธีิการวเิคราะห์ข้อมลู (๑) การวเิคราะห์สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) วเิคราะห์ข้อมลู

โดยใช้ การแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) และ (๒) การวิเคราะห์เชิงอนุมาน (Inferential Statistics) โดยใช้การ

วิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ ด้วยวิธี Enter (Enter-Multiple Regression Analysis) 

ผลการศึกษา 

	 ผู้วิจัยน�ำเสนอสรุปผลการวิจัยตามล�ำดับของผลการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้

	 ๑. 	การรบัรู้คณุภาพเทคโนโลย ีผ่านแอพพลเิคชัน่ A-Mobile ของลกูค้าธนาคารเพือ่การเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

	 ผลการวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพเทคโนโลยี ผ่านแอพพลิเคชั่น A-Mobile ของลูกค้าธนาคาร 

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัดพระนครศรีอยุธยาโดยรวม อยู ่ในระดับมากที่สุด  

( x = ๔.๔๑, S.D.=๐.๕๓) และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีความคิดเห็นมากที่สุด คือ  

ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวกในการใช้งาน รองลงมา คือ ด้านประโยชน์จากการใช้งาน ด้านความเข้ากันได้

ของเทคโนโลยี ด้านความง่ายในการใช้งาน และด้านการยอมรับความเสี่ยง ตามล�ำดับ 

	 ๒. 	ความจงรักภักดีแอพพลิเคชั่น A-Mobile ของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

	 ผลการวิเคราะห์ ความจงรักภักดีแอพพลิเคชั่น A-Mobile ของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ( x = ๔.๔๐, S.D.=๐.๕๔) 

และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีความคิดเห็นมากที่สุด คือ การมีความพึงพอใจต่อการใช ้

แอพพลิเคชั่น A-Mobile รองลงมา คือ การมีความไว้วางใจในการใช้งาน แอพพลิเคชั่นA-Mobile และ

ความต้องการใช้แอพพลิเคชั่น A-Mobile ต่อไป ตามล�ำดับ
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	 ๓. 	การบริหารประสบการณ์ลูกค้า ของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

	 ผลการวิเคราะห์ การบริหารประสบการณ์ลูกค้า ของลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ( x = ๔.๓๒, S.D.=๐.๖๑) และ 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ด้านการเก็บรักษาลูกค้า รองลงมา  

คือ ด้านการก�ำหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพันธ์ ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า และด้านการใช้

เทคโนโลยีที่เหมาะสม ตามล�ำดับ 

	 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

	 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ ๑ การรับรู้คุณภาพเทคโนโลยีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักด ี

การใช้แอพพลิเคชั่น A-Mobile ของลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา โดยใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณเส้นตรง (Multiple Regression  

Analysis) 

	 ผูว้จิยัได้ท�ำการการตรวจสอบปัญหา Multicollinearity โดยใช้สถติิตรวจสอบความสมัพนัธ์ระหว่าง

ตัวแปรอิสระหลาย ๆ ตัว ด้วยค่าสถิติ Collinearity Statistics พบว่า ค่า Tolerance อยู่ระหว่าง ๐.๑๘-

๐.๓๒ ซึ่งทุกค่ามากกว่า ๐.๑๐ และค่า Variance Inflation Factor (VIF) อยู่ระหว่าง ๓.๑๓-๕.๗๒ ซึ่งมี

ค่าน้อยกว่า ๑๐ แสดงว่าไม่มปัีญหา Multicollinearity หรอืไม่เกดิสหสมัพนัธ์กนัเองระหว่าง ตวัแปรอสิระ 

นอกจากนั้นยังหาความคลาดเคลื่อนเป็นอิสระต่อกัน โดยพิจารณาจากค่า Durbin-Watson มีค่า ๑.๙๗ 

ซึ่งอยู่ในช่วงระหว่าง ๑.๕๐-๒.๕๐
4
 แสดงว่าค่าความคลาดเคลื่อนระหว่างตัวแปรมีความอิสระต่อกัน  

เมื่อทดสอบเงื่อนไขข้างต้น สรุปได้ว่า ชุดข้อมูลเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก�ำหนด จึงวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพ

เทคโนโลยีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีการใช้แอพพลิเคชั่น A-Mobileของลูกค้าธนาคารเพื่อ 

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา

	 4
 กัลยา วานิชย์บัญชา, การวิเคราะห์สถิติ: สถิติส�ำหรับบริหารและวิจัย, พิมพ์ครั้งที่ ๓๑, (กรุงเทพมหานคร : 

โรงพิมพ์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, ๒๕๖๑), หน้า ๓๖.**
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ตารางที่ ๑ อิทธิพลของการรับรู้คุณภาพเทคโนโลยีที่มีต่อความจงรักภักดีการใช้แอพพลิเคชั่น A-Mobile 

ของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา

การรับรู้คุณภาพเทคโนโลยี (X1) ความจงรักภักดี t p – value

สัมประสิทธิ์
การถดถอย

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน

ค่าคงที่ (a) ๐.๑๖
๑. ด้านความง่ายในการใช้งาน ๐.๑๔ ๐.๑๔ ๒.๖๙ ๐.๐๑*
๒. ด้านประโยชน์จากการใช้งาน ๐.๒๔ ๐.๒๒ ๓.๗๒ ๐.๐๐*
๓. ด้านความเข้ากันได้ของเทคโนโลยี ๐.๑๔ ๐.๑๔ ๒.๐๖ ๐.๐๔*
๔. ด้านการยอมรับความเสี่ยง ๐.๒๖ ๐.๒๘ ๔.๖๗ ๐.๐๐*
๕. ด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวกในการใช้งาน ๐.๑๖ ๐.๑๕ ๒.๘๗ ๐.๐๐*

R =๐.๘๓ R
๒
=๐.๖๙ Adjusted R

๒
=๐.๖๘ SEE =๐.๓๔ F =๖๘.๘๘

* มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ ๐.๐๕

	 จากตารางที่ ๑ พบว่า การรับรู้คุณภาพเทคโนโลยี ๕ ด้าน ประกอบด้วย ด้านความง่ายในการ 

ใช้งาน ด้านประโยชน์จากการใช้งาน ด้านความเข้ากันได้ของเทคโนโลยี ด้านการยอมรับความเส่ียง  

และด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวกในการใช้งาน มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีการใช้แอพพลิเคชั่น  

A-Mobileของลกูค้าธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวดัพระนครศรีอยธุยา ซึง่สามารถ

อธบิายว่าการรบัรูค้ณุภาพเทคโนโนลร่ีวมกันพยากรณ์ความจงรกัภกัดไีด้ร้อยละ ๖๘ (Adjusted R
2
=๐.๖๘) 

	 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ ๒ การบริหารประสบการณ์ลูกค้ามีอิทธิพลในความสัมพันธ์ระหว่าง

การรับรู้คุณภาพเทคโนโลยีที่มีต่อความจงรักภักดีการใช้แอพพลิเคชั่น A-Mobile ของลูกค้าธนาคาร 

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิง

พหุคูณเส้นตรง (Multiple Regression Analysis) โดยมีเงื่อนไขดังต่อไปนี้

	 ผู้วิจัยได้ท�ำการตรวจสอบปัญหา Multicollinearity กล่าวคือ ตัวแปรอิสระทั้งหมดจะต้อง ไม่มี

ความสัมพันธ์กันเอง โดยใช้สถิติตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระหลาย ๆ ตัว ด้วยค่าสถิติ 

Collinearity Statistics ผลที่ได้มี ๒ ค่า คือ ค่า Tolerance อยู่ระหว่าง ๐.๑๑-๐.๒๘ ซึ่งมีค่ามากกว่า 

๐.๑๐ และค่า Variance Inflation Factor (VIF) อยู่ระหว่าง ๓.๕๕-๙.๑๕ ซึ่งมีค่าน้อยกว่า ๑๐ แสดงว่า

ไม่มีปัญหา Multicollinearity หรือไม่เกิดสหสัมพันธ์กันเองระหว่าง ตัวแปรอิสระ และตรวจสอบ 

ความคลาดเคลือ่นเป็นอสิระต่อกนั โดยพจิารณาจากค่า Durbin-Watson ม ีค่า ๒.๐๕ ซึง่อยูใ่นช่วงระหว่าง 

๑.๕๐-๒.๕๐
5
 แสดงว่าค่าความ คลาดเคลื่อนระหว่างตัวแปรมีความอิสระต่อกัน เมื่อทดสอบเงื่อนไข 

	 5
 กัลยา วานิชย์บัญชา, การวิเคราะห์สถิติ: สถิติส�ำหรับบริหารและวิจัย, พิมพ์ครั้งที่ ๑๐, (กรุงเทพมหานคร : 

โรงพิมพ์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, ๒๕๕๐), หน้า ๓๖.
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235การรับรู้คุณภาพเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีแอพพลิเคชั่น A-Mobile ตามบทบาทฯ

ข้างต้น สรปุได้ว่า ชุดข้อมลูเป็นไปตามเงือ่นไขทีก่�ำหนด จึงวเิคราะห์การบริหารประสบการณ์ลกูค้ามอีทิธพิล

ในความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพเทคโนโลยีที่มีต่อความจงรักภักดีการใช้แอพพลิเคชั่น A-Mobile 

ของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา

ตารางท่ี ๒ การบรหิารประสบการณ์ลกูค้าในความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรูค้ณุภาพเทคโนโลยทีีม่ต่ีอความ

จงรกัภกัดกีารใช้แอพพลเิคชัน่ A-Mobile ของลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวดั

พระนครศรีอยุธยา

การรับรู้คุณภาพเทคโนโลยี (X๑) และ
การบริหารประสบการณ์ลูกค้า (M)

ความจงรักภักดี t p – value

สัมประสิทธิ์
การถดถอย

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน

ค่าคงที่ (a) 
๑. X๑ และ (M) ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า
๒. X๑ และ (M) ด้านการใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม
๓. X๑ และ (M) ด้านการกำ�หนดโปรแกรมเพื่อ 
    สร้างความสัมพันธ์
๔. X๑ และ (M) ด้านการเก็บรักษาลูกค้า

๒.๐๕
๐.๐๔
๐.๐๑
๐.๐๓

๐.๑๒

๐.๒๘
๐.๐๗
๐.๒๔

๐.๘๙

๓.๒๐
๐.๖๑
๑.๖๑

๖.๘๖

๐.๐๐*
๐.๕๔
๐.๑๑

๐.๐๐*

R =๐.๘๕                R
๒
=๐.๗๒                  Adjusted R

๒
=๐.๗๒    SEE =๐.๓๒      F =๕๕.๙๔

* มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ ๐.๐๕

	 จากตารางที่ ๒ พบว่า การบริหารประสบการณ์ลูกค้ามีอิทธิพลในความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ 

คุณภาพเทคโนโลยี ๒ ด้าน ได้แก่ ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า และด้านการเก็บรักษาลูกค้า มีอิทธิพล

ต่อความจงรกัภักดกีารใช้แอพพลเิคช่ัน A-Mobile ของลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ส่วนการบริหารประสบการณ์ลูกค้ามีอิทธิพลในความสัมพันธ์ระหว่างการ 

รับรู้คุณภาพเทคโนโลยี ด้านการใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม และด้านการก�ำหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความ

สัมพันธ์ ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีการใช้แอพพลิเคชั่น A-Mobile ของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัพระนครศรอียธุยา ซ่ึงสามารถอธบิายได้ว่า การบริหารประสบการณ์ลูกค้า

มีอิทธิพลในความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพเทคโนโลยี ๒ ด้าน ได้แก่ ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า 

และด้านการเก็บรักษาลูกค้าร่วมกันพยากรณ์ความจงรักภักดีได้ร้อยละ ๗๒ (Adjusted R2=๐.๗๒) 
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236 วารสารมหาจุฬาวิชาการ ปีที่ ๙ ฉบับที่ ๑

อภิปรายผลการวิจัย
	 สมมติฐานการวิจัย ข้อที่ ๑: การรับรู้คุณภาพเทคโนโลยีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดี

การใช้แอพพลิเคชั่น A-Mobile 

	 การรับรู้คุณภาพเทคโนโลยีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีการใช้แอพพลิเคชั่น A-Mobile  

ของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัดพระนครศรีอยุธยาพบว่า พบว่า  

ด้านความง่ายในการใช้งาน ด้านประโยชน์จากการใช้งาน ด้านความเข้ากันได้ของเทคโนโลยี ด้านการ

ยอมรบัความเสีย่ง และด้านสิง่อ�ำนวยความสะดวกในการใช้งานมอีทิธพิลเชงิบวกต่อความจงรักภกัดีการใช้

แอพพลเิคชัน่ A-Mobileของลกูค้าธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวดัพระนครศรอียธุยา 

สอดคล้องกับงานวิจัยของญรัญรัตน์ มณฑีรรัตน์
6
 ท่ีได้ศึกษาเร่ือง อิทธิพลของการยอมรับภาพลักษณ์

ธนาคารที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อการใช้บริการผ่านคุณภาพการให้บริการของลูกค้าธนาคาร 

กรุงศรีอยุธยา ในเขตอ�ำเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความ

จงรักภักดีของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา ในเขตอ�ำเภอเมือง จังหวัดนครปฐม นอกจากนั้นยังสอดคล้อง

กับงานวิจัยของ นวรัตน์ ช่วยบุญชู
7
 ที่ได้ศึกษาเรื่อง การยอมรับเทคโนโลยีและคุณภาพการบริการท่ีมี

อทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ช้บรกิารธนาคารอเิล็กทรอนกิส์ ผลการวจัิยพบว่า การยอมรับเทคโนโลยี

ด้านความคาดหวังในความพยายาม สภาพสิ่งอ�ำนวยความสะดวกในการใช้งาน แรงจูงใจด้านความบันเทิง 

มูลค่าตามราคา และอุปนิสัยส่วนบุคคล มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์โดยรวม อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ ๐.๐๕ โดยที่ด้านความคาดหวังในผลการ 

ด�ำเนินงาน และอิทธิพลทางสังคม ไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์โดยรวมและมีประสิทธิภาพการพยากรณ์เท่ากับร้อยละ๖๕.๔๐ และสอดคล้องกับงานวิจัย

ของ นิธิ นิ่มปรางค์
8
 ที่ได้ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างการยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพของ

เว็บไซต์ ความไว้วางใจ และความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ : การซื้อสินค้าจากร้านออนไลน์ของผู้บริโภคใน

เขตอ�ำเภอเมืองจงัหวดัสงขลา ผลการวจิยัพบว่า ปัจจยัด้านการยอมรบัเทคโนโลยแีละคณุภาพของเวบ็ไซต์ 

	 6
 ญรญัรตัน์ มณฑรีรตัน์, “อทิธพิลของการยอมรบัภาพลกัษณ์ธนาคารทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดต่ีอการใช้บรกิาร

ผ่านคุณภาพการให้บริการของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา ในเขตอ�ำเภอเมือง จังหวัดนครปฐม”, วิทยานิพนธ์ปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย: มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, ๒๕๕๗), หน้า ๓๐.
	 7

 นวรตัน์ ช่วยบญุช,ู “การยอมรบัเทคโนโลยแีละคณุภาพการบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อความจงรกัภักดขีองผูใ้ช้บรกิาร
ธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์”, วทิยานพินธ์ปรญิญาบรหิารธรุกจิมหาบณัฑติ, (บณัฑติวทิยาลยั: มหาวทิยาลยัทกัษณิ, ๒๕๖๒), 
หน้า ๒๒.
	 8

 นธิ ินิม่ปรางค์, “ความสมัพันธ์เชิงสาเหตรุะหว่างการยอมรบัเทคโนโลย ีคณุภาพของเว็บไซต์ ความไว้วางใจ และ
ความภกัดทีางอเิลก็ทรอนกิส์: การซือ้สนิค้าจากร้านออนไลน์ของผู้บรโิภคในเขตอ�ำเภอเมอืงจงัหวดัสงขลา”, วทิยานิพนธ์
ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย: มหาวิทยาลัยทักษิณ, ๒๕๖๒), หน้า ๒๑.
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237การรับรู้คุณภาพเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีแอพพลิเคชั่น A-Mobile ตามบทบาทฯ

มีอิทธิพลทางตรงต่อความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ ด้วยขนาดอิทธิพล เท่ากับ ๐.๖๗ และ ๐.๘๑ ณ ระดับ

นัยส�ำคัญทางสถิติ .๐๕ ผลการวิจัยปรากฏเช่นนี้อาจเป็นเพราะว่า ด้านความง่ายในการใช้งาน เป็นปัจจัย

ที่ส่งผลต่อการยอมรับถึงประโยชน์ท่ีได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศด้วยระดับที่ผู้ใช้เชื่อว่าไม่ต้องอาศัย

ความพยายามในการใช้งาน หากผู้ใช้ไม่ต้องใช้ความพยายามมากในการใช้งานผู้ใช้จะรับรู้ว่าเทคโนโลยีนั้น

สามารถน�ำมาใช้งานได้ง่ายและส่งผลให้มีการน�ำเทคโนโลยีมาใช้จริง และด้านประโยชน์จากการใช้งาน  

เป็นปัจจัยที่ก�ำหนดการยอมรับในแต่ละบุคคลว่าเทคโนโลยีสารสนเทศมีส่วนช่วยพัฒนาประสิทธิภาพ 

การปฏิบัติงาน ซึ่งส่งผลโดยตรงต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ด้วยการแสดงถึงระดับที่ผู้ใช้สามารถ

รับรู้ได้ว่าเทคโนโลยีสารสนเทศมีส่วนช่วยในการเพิ่มประสิทธิภาพในการท�ำงาน
9
 ดังนั้น ด้านความง่าย 

ในการใช้งาน ด้านประโยชน์จากการใช้งาน ด้านความเข้ากันได้ของเทคโนโลยี ด้านการยอมรับความเสี่ยง 

และด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวกในการใช้งาน จึงมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีการใช้แอพพลิเคชั่น 

A-Mobileของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา

	 สมมติฐานการวิจัย ข้อท่ี ๒ การบริหารประสบการณ์ลูกค้ามีอิทธิพลในความสัมพันธ์ระหว่าง

การรับรู้คุณภาพเทคโนโลยีที่มีต่อความจงรักภักดีการใช้แอพพลิเคชั่น A-Mobile 

	 การบริหารประสบการณ์ลูกค้ามีอิทธิพลในความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพเทคโนโลยีที่มีต่อ

ความจงรักภักดีการใช้แอพพลิเคชั่น A-Mobile ของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบว่า ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า และด้านการเก็บรักษาลูกค้า มีอิทธิพล 

ในความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพเทคโนโลยีที่มีต่อความจงรักภักดีการใช้แอพพลิเคชั่น A-Mobile 

ของลูกค้าธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัพระนครศรอียธุยา สอดคล้องกบังานวจิยั

ของ ณัชพงษ์ พยุงวงษ์
10

 ที่ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการและการบริหารประสบการณ์ลูกค้าที่มีผลต่อ

ความภักดีของผู้ปกครองนักเรียนโรงเรียนทนาพรวิทยา ผลการวิจัยพบว่า การบริหารประสบการณ์ลูกค้า

ส่งผลต่อความภักดีของผู้ปกครองนักเรียนโรงเรียนทนาพรวิทยาอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕ 

ผลการวิจัยปรากฏเช่นนี้อาจเป็นเพราะว่า ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า เป็นการแยกแยะลูกค้าออก 

เป็นกลุ่ม ตามรูปแบบพฤติกรรมหรือตัวแปรร่วมอื่น ๆ ที่เหมือนกันซึ่งจะท�ำให้สามารถเพิ่มโอกาสในการ

ท�ำก�ำไรทั้งปัจจุบันและอนาคต ด้านการเก็บรักษาลูกค้า เป็นการประเมินผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์และ

	 9
 ภุชงค์ สุภาสาคร, ฐานิดา จิตรสุภาพ และเอกสิทธิ์ พัชรวงศ์ศักดา, “การยอมรับเทคโนโลยีและความภักดีทาง

อิเล็กทรอนิกส์ของแอปพลิเคชันขนส่งอาหารออนไลน์ของผู้บริโภคกลุ่มเพศหญิงในเขตกรุงเทพมหานคร”, วารสาร
บริหารธุรกิจและสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยรามค�ำแหง, ปีที่ ๒ ฉบับที่ ๓ (๒๕๖๒) : ๑๔๑-๑๕๕.
	 10

 ณัชพงษ์ พยุงวงษ์, “คุณภาพการบริการและการบริหารประสบการณ์ลูกค้าที่มีผลต่อความภักดีของผู้ปกครอง
นักเรียนโรงเรียนทนาพรวิทยา”, วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย: มหาวิทยาลัยบูรพา, 
๒๕๕๙), หน้า ๓๗.
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การรักษาความเติบโต ของความสัมพันธ์กับลูกค้าวัตถุประสงค์ เพื่อสร้างความประทับใจในตราสินค้า 

และสร้างสัมพันธภาพที่ดีกับลูกค้า ดังนั้น ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า ด้านการใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม 

และด้านการเกบ็รกัษาลกูค้า
11

 จงึมอีทิธพิลในความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรูค้ณุภาพเทคโนโลยทีีม่ต่ีอความ

จงรกัภกัดกีารใช้แอพพลเิคชัน่ A-Mobile ของลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวดั

พระนครศรีอยุธยา

ข้อเสนอแนะ  

	 ข้อเสนอแนะที่ได้จากงานวิจัย 

	 ๑. 	การรบัรูค้ณุภาพเทคโนโลย ีผ่านแอพพลเิคชัน่ A-Mobile ของลกูค้าธนาคารเพือ่การเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวกในการใช้งาน ควรส่งเสริมให้

ลกูค้ารบัรูว่้า จะได้รบัความสะดวกท�ำธรุกรรมทางการเงนิผ่านแอพพลเิคชัน่ A-Mobile โดยประชาสมัพันธ์

ให้ลกูค้ารบัรูว่้าการใช้แอพพลเิคชัน่ A-Mobile สามารถใช้งานได้สะดวก เช่น สามารถโอนเงนิผ่านโทรศพัท์

เคลื่อนที่ได้

	 ๒. 	การรบัรูค้ณุภาพเทคโนโลย ีผ่านแอพพลเิคชัน่ A-Mobile ของลกูค้าธนาคารเพือ่การเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ด้านประโยชน์จากการใช้งาน ควรส่งเสริมให้ลูกค้ารับรู้ว่า 

แอพพลิเคชั่น A-Mobile ใช้งานได้หลากหลาย โดยการแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงใช้งานได้หลากหลายของ 

แอพพลิเคชั่น A-Mobile เช่น การจ่ายช�ำระค่าบริการต่างๆ การโอนเงิน เป็นต้น

	 ๓. 	ความจงรักภักดีแอพพลิเคชั่น A-Mobile ของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ควรส่งเสริมให้ลูกค้าที่ใช้แอพพลิเคชั่น A-Mobile ของธนาคาร 

ไม่ใช้บริการแอพพลิเคช่ันของธนาคารอ่ืน โดยการบอกถึงจุดเด่น และข้อดีของแอพพลิเคชั่น A-Mobile 

ให้ลูกค้าทราบ เช่น การมีรหัสผ่าน ท�ำให้ลดความเสี่ยงการโจรกรรมข้อมูลได้

	 ๔. 	การบรหิารประสบการณ์ลกูค้า ของลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวดั

พระนครศรีอยุธยา ด้านการเก็บรักษาลูกค้า ควรส่งเสริมให้ลูกค้าทราบว่า มีการแจ้งข่าวสารต่าง ๆ เมื่อมี

การเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้น โดยการแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงข่าวสารต่าง ๆ เช่น การเปลี่ยนแปลงของดอกเบี้ย 

การหยุดให้บริการชั่วคราว

	 ๕. 	การบรหิารประสบการณ์ลกูค้า ของลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวดั

พระนครศรีอยุธยา ด้านการก�ำหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพันธ์ ควรส่งเสริมให้ลูกค้าทราบว่า มีการ

	 11
 พิมพ์ลภัส ณ วิชัย และ อัจฉรียา ศักดิ์นรงค์, “ส่วนประสมทางการตลาดบริการและการบริหารประสบการณ์

ของลูกค้าที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า กลุ่มโรงแรมแกรนด์เซนเตอร์พอยต์”, วารสาร
วิทยาลัยดุสิตธานี, ปีที่ ๑๑ ฉบับที่ ๒ (๒๕๖๐) : ๖๘-๙๐.
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239การรับรู้คุณภาพเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีแอพพลิเคชั่น A-Mobile ตามบทบาทฯ

ให้ความรูด้้านการเงนิ โดยประชาสมัพนัธ์ให้ลกูค้าการให้ความรู้ด้านการเงนิ เช่น ความรูเ้กีย่วกบัความเสีย่ง

ในการลงทุนทางการเงิน

	 ข้อเสนอแนะในการท�ำวิจัยครั้งต่อไป 

	 ๑. 	ควรศกึษาปัญหาการเสรมิสร้างความจงรกัภกัดกีารใช้แอพพลเิคชัน่ A-Mobile ของลกูค้าธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา

	 ๒. 	ควรศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความจงรักภักดีการใช้แอพพลิเคชั่น A-Mobile ของลูกค้าธนาคาร 

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา

	 ๓. 	ควรศึกษาความจงรักภักดีการใช้แอพพลิเคชั่น A-Mobile ของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตร 

และสหกรณ์การเกษตร จังหวัดพระนครศรีอยุธยาโดยศึกษาตัวแปรอื่น ๆ เพิ่มเติมจากตัวแปรที่ใช้ในการ

วิจัยครั้งนี้ เช่น ส่วนผสมทางการตลาด การบริหารจัดการ นวัตกรรม คุณภาพการบริการ เป็นต้น

บรรณานุกรม   

กัลยา วานิชย์บัญชา. การวิเคราะห์สถิติ : สถิติส�ำหรับบริหารและวิจัย. พิมพ์ครั้งที่ ๓๑. กรุงเทพ- 

มหานคร : โรงพิมพ์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, ๒๕๖๑.

ญรัญรัตน์ มณฑีรรัตน์. “อิทธิพลของการยอมรับภาพลักษณ์ธนาคารที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อการ 

ใช้บริการผ่านคุณภาพการให้บริการของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา ในเขตอ�ำเภอเมือง 

จังหวัดนครปฐม.” วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, 

๒๕๕๗.

ณัชพงษ์ พยุงวงษ์. “คุณภาพการบริการและการบริหารประสบการณ์ลูกค้าที่มีผลต่อความภักดีของ 

ผู้ปกครองนักเรียนโรงเรียนทนาพรวิทยา”. วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. 

มหาวิทยาลัยบูรพา, ๒๕๕๙.

ธนาคารแห่งประเทศไทย. รายงานประจ�ำปี ๒๕๖๓. กรงุเทพมหานคร : ธนาคารแห่งประเทศไทย, ๒๕๖๓.

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร. รายงานประจ�ำปี ๒๕๖๓. กรุงเทพมหานคร : ธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, ๒๕๖๓.

นวรัตน์ ช่วยบุญชู. “การยอมรับเทคโนโลยีและคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้

บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์”. วทิยานพินธ์ปริญญาบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ. มหาวทิยาลยั

ทักษิณ, ๒๕๖๒.

นิธ ิน่ิมปรางค์. “ความสมัพนัธ์เชงิสาเหตุระหว่างการยอมรบัเทคโนโลย ีคณุภาพของเวบ็ไซต์ ความไว้วางใจ 

และความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์: การซ้ือสินค้าจากร้านออนไลน์ของผู ้บริโภคในเขต 

อ�ำเภอเมือง จังหวัดสงขลา”. วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. มหาวิทยาลัย

ทักษิณ, ๒๕๖๒.

16. ������������������������ (������� 226-240).indd   239 4/26/2022   4:02:21 PM



240 วารสารมหาจุฬาวิชาการ ปีที่ ๙ ฉบับที่ ๑

พรชนก พลาบูลย์. “การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้เทคโนโลยีและพฤติกรรมผู้บริโภคที่ส่งผล

ต่อความตั้งใจของประชาชนในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบพร้อมเพย์ 

(PROMPTPAY) ของรัฐบาลไทย”. วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, ๒๕๕๘.

พิมพ์ลภัส ณ วชิยั และ อจัฉรยีา ศกัดิน์รงค์. ส่วนประสมทางการตลาดบริการและการบรหิารประสบการณ์

ของลูกค้าที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า กลุ่มโรงแรมแกรนด์ 

เซนเตอร์พอยต์. วารสารวิทยาลัยดุสิตธานี. ปีที่ ๑๑ ฉบับที่ ๒ (๒๕๖๐) : ๖๘-๙๐. 

ภุชงค์ สุภาสาคร, ฐานิดา จิตรสุภาพ และเอกสิทธิ์ พัชรวงศ์ศักดา. “การยอมรับเทคโนโลยีและความภักดี

ทางอิเล็กทรอนิกส์ของแอปพลิเคชันขนส่งอาหารออนไลน์ของผู้บริโภคกลุ่มเพศหญิงในเขต

กรุงเทพมหานคร”, วารสารบริหารธุรกิจและสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยรามค�ำแหง, ปีที่ 

๒ ฉบับที่ ๓ (๒๕๖๒) : ๑๔๑-๑๕๕.
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