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บทคั ดยอ ภาษาไทย 

อสาฬ พิมโพธ์ิ. (2565). การศึกษาปจจัยคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้าของสถาบันการเงิน
เฉพาะกิจในจังหวัดปทุมธานี. บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (บริหารธุรกิจ). อาจารยท่ีปรึกษา : ผูชวยศาสตราจารย ดร. ชาคริต 
ศรีทอง  

  
บทคัดยอ 

การวิจัยน้ีเปนการวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาคุณภาพการใหบริการของสถาบันการเงิน
เฉพาะกิจ 2) ศึกษาการใชบริการซํ้าสถาบันการเงินเฉพาะกิจในจังหวัดปทุมธานี  และ 3) ศึกษาคุณภาพการใหบริการของ
สถาบันการเงินเฉพาะกิจท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้าในจังหวัดปทุมธานี ดําเนินการเก็บขอมูลกลุมตัวอยางกับลูกคาท่ีเคยใช
บริการสถาบันการเงินเฉพาะกิจ 4 แหง ไดแก ธนาคารออมสิน ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ธนาคารอาคาร
สงเคราะห และธนาคารอิสลามแหงประเทศไทย ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี จํานวน 400 คน สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

คือ รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติคาความถดถอยเชิงพหุคูณ 

ผลการศึกษาพบวา 1) ผูใชบริการใหความสําคัญกับคุณภาพการใหบริการในแตละดาน  ดังน้ี ดานการให
ความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ในระดับมากท่ีสุด สวนดานความเช่ือถือและไววางใจได 
ดานสิ่งท่ีสัมผัสได และดานความรวดเร็วใหความสําคัญในระดับมาก 2) ผูใชบริการใหความสําคัญกับการใชบริการซํ้าสถาบัน
การเงินเฉพาะกิจในแตละดาน ดังน้ี ดานการบอกตอ และดานความตั้งใจในการใชบริการซํ้าในระดับมากท่ีสุด และ 3) ผลการ
วิเคราะหปจจัยคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้า พบวา ปจจัยท่ีสงผลมีคาสัมประสิทธิ์อิทธิพล เทากับ 0.816 

เมื่อพิจารณารายดานเรียงลําดับจากคาอิทธิพลมากไปหานอย  พบวา คุณภาพการใหบริการดานการเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล (X1) มีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดานความเช่ือถือและไววางใจได (X2)  ดานสิ่งท่ีสัมผัสได (X3)  ดานการให
ความมั่นใจแกผูรับบริการ (X4)  และดานความรวดเร็ว  (X5) ตามลําดับ ท่ีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยมีความตั้งใจในการใช
บริการสถาบันการเงินเฉพาะกิจซํ้า ในจังหวัดปทุมธานี แสดงผลเปนสมการ ดังน้ี Ŷ = 0.644 + 0.547 (X1) + 0.467 (X2) + 

0.307 (X3) + 0.334 (X4) + 0.143 (X5) 

องคความรูที่ไดจากการวิจัยในครั้งน้ี คือ การศึกษาการใหความสําคัญดานคุณภาพของสถาบันการเงินเฉพาะ
กิจ พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญกับความไววางใจในดานความนาเช่ือถือเปนอันดับแรกแตจากการศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอ
การใชบริการซํ้าผูใชบริการใหความสําคัญกับการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  ซ่ึงการเอาใจใสท่ีลูกคาตองการ คือ การ
แกปญหาลูกคาแตละบุคคลดวยความใสใจและตั้งใจใหบริการ รวมถึงการตอบสนองความตองการของลูกคาแตละคนไดอยาง
เหมาะสม สามารถปรับเปล่ียนการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาแตละคนไดทันที มีความสนใจลูกคาแตละคนเปน
อยางดีและควรมีบริการนอกสถานท่ี ดังน้ัน สถาบันการเงินเฉพาะกิจควรใหความสําคัญกับปจจัยท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้า 

โดยมุงเนนการใหความสําคัญกับผูใชบริการในทุกระดับเพ่ือสรางความไววางใจในการใชบริการซํ้าของผูใชบริการ 

 
คําสําคัญ : คุณภาพการใหบริการ, การใชบริการซํ้า, สถาบันการเงินเฉพาะกิจ 
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บทคัดยอภาษาไทย

อสาฬ พิมโพธ์ิ. (2565). การศึกษาปจจัยคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้าของสถาบันการเงิน
เฉพาะกิจในจังหวัดปทุมธานี. บริหารธุรกิจมมหหาาบบัณณฑฑิิต ((บบรริหหาารรธธุรรกกิจ). อาจารยท่ีปรึกษา : ผูชวยศาสตราจารย ดร. ชาคริต 
ศรีทอง 

บบททคคััดดยยออ
กกาารรววิิจัยยนนน้้ีีเเปปนนกการรววิจจััยยเเชชชชิิงงงปปปปริมาณณณณณ มีวววววััััตตตตตถุปปปปปรรรรระสงคคคเเเเพพพพ่ืืออ 11)) ศศึึึกกษษาาคคุุณณภภาพพกาารใหบริการของสถาบันการเงิน

เฉพาะกิจ 2) ศศึกกษษาากกาารรรใใชชบบรริิกกาารรซซํํ้้าาาาสสสสสถาบบบบบััััันนนนนการเเเเเงงงิิินนนนนเเเเเฉฉฉฉพพพพพาาาาาะะะะะกกกิิิจจจจในนนจจจจจััััังงงงงหวัดปปปปปททททุุุมมธธาานนีี แแแลลละะ 33) ศศึึกกษษาคุณภาพการใหบริการของ
สถาบันการเงงิินนเเฉพพาาะะกกิจจทท่ีีสสงงผผลลลลตตอกาาาาารรรรรใใใใใชชชชบรรรรรรริิิิิกกกาาาารซํ้าาาาาใใใใในนนจจจังงหหววววัดปปปปทททุุมมมมมธาาาาานนนนนนีีีีี ดําเนนนิิิินนนกกาารรเกก็็บบขขออมมููลกกลลุมมมตัวอยางกับลูกคาท่ีเคยใช
บริการสถาาบบันนกาารรเงงิินนเเฉฉพพาาะะกกกกิิจจ 4 แแแแแหหหหหหงงงงง ไไไไดดดดดแแแแแแแกกก ธธธนนนนนาาาาาคคคคาาารรรออออออมมมสสสสินนนนน ธธธธธนนนนนาคคคคคาารรรรรรรเพพพพพ่ือออออกกกการเกกกกษษษตตรรแลละะะะสสหหหหกกรณณกาารเกษตร ธนาคารอาคาร
สงเคราะหห แและะธธนนาาคคารรออิิสสลลลลามแหหหหหงงงปปปปปรรระะะะะเเททททททศศศศศศไไไไไไททททททยยยยย ใใใใในนนนนเเเเขขขตตตพพพืืื้นนนนทททท่ีีีีจจจจจััััังงงงงหหหหหววววววััััดดดดดดปปปปปทททททุุุุุมมมมธธธธธานนนนนีีีี จจจจจํํํานวนนนน 44000 คคนน สสถถิตติทท่ีใใชชในการวิเคราะหขอมูล
คือ รอยลละะ คาเฉลี่ย คคาาเเบบบ่ีียยยงเบบบบบนนนนนมมมาาาตตตตตรรรฐฐฐฐฐาาาาานนน แแแแแลลลลละะะะะสสสสสถถถถิิิิิตตตติิิิคคคคาาาาาคคคควววววาาาาามมมมถถถถดดดดดถถถถอออออยยยยยเเเชชชิิิงงงงงพพพพพพหหหุุุคคคคคูณ

ผลกกาารรศศศศศึึึึึกกกกกษษษษษาาาาาพพพพพพพบบบบบววววววาาา 11))) ผผผผผููใใใชชบบรรริิกกกกกาาาาารรรรรใใใใใหหหหหหคคคคคคควววววาาาาามมมมมสสสสสํํําาาาาคคคคััญญกกัับบบบบบคคคคคุุุณณณภภภาาาาาพพพพพพกกกกาาาาารรรรรใใใใใหหหหหบบบบบรริิกการใในนแตละะดาน ดังน้ี ดานการให
ความม่ัันใใจแกผูรับบรริิกการรรร แแแแแลลลลละะะะะดดดดดาาานนกกาาารรรรรเเออาาใใจจจจใใใใใสสสสลลลลลููกคาาาเเเเปปปปปปปนนนนนรายยยบบบบบุุุุุคคคคคคคคคคลล ใในนนรรรรรระะดดััับบบมมมมมาาาาากกกกกททททท่ีีีีีสสสสสุดดดด สสววนดานความมเชช่ืือถือและไววางใจได
ดานส่ิงทท่ีสสััมผัสสสไไดด แลละะดดดาาาานคคคคคววววววาาาาามมมมมมรรรวววดดเเเรรรรรร็็็็็วววใใหหคควววววาาาามมมมมสสสําาาคคคคคัััญญญญญญญใใใใใใในนนนนนรรรรระดับบบบมมมมมาาาาากกก 222) ผผผผผผูใใใชชบบบรรรรริกกกกกาาาาารรรรรใใใใใหคคคววามมสําาคคััญญกับกการรใชบริการซํ้าสถาบัน
การเงนิเเฉพพาะะกกิิจจใในนแตตลละะะดดดดาานนนนน ดดดัััังงงนนนนน้้ีี ดดานนนนนนกกกาารรบบอออกกกกกตตตตตอออออ แแแแแแแลลลลลลละะะะะะะะดดดดดดาาาาานนนนนคคคคคววววววาาาามมตต้ัังงงใใใใใใจจจจจจใใในนนกกกาาารรรใใใใใชชชชชบบบบบรกิกกกกกาารรซซํํ้้าในนนรระะดดัับมมากกท่ีสุด และ 3) ผลการ
วิเคราะหหปจจจัยยคคุุณณภภาพพกกาารรรรใหหหหหบบบรรรรริิกกกกกาาาาารรรททท่ีสสงงผผลลลลลลตตตตออกกาาารรใใชชชบบรรริิิกกาารรซซํํ้้าาา พพพพพบบบบววา ปปจจจจจจจจจัััยยยยยยททททท่ีีีีีสสสสสสงผผผผลลลลมมีีคคาสััมมปปรระะสิททธ์ิออิิทธิพล เทากับ 0.816 

เม่ือพิจารรณาารายยยดดาานนเรรีียยงงลลลลลํํํําดดดดดัััับบบบบจจาาากกกกกกคคคคคาาาาาาอออิิิทททททธธธธธิิิิิพพพพลมากกกไไไไไปปปปปหหหาานออออยยยยย พพพพพบบบวววววาาาาา คคคคคคุุุณภภภภภาาาาาพกกกกาารรใใหบบรริิกกาารดาานนการเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล ((XX1)) มีีออิิททธธิิพลมมาากกททททท่่่่ีีีีีสุด รรรออออองงงงงลลลลงมาาคคคคืืืืือออออ ดดดดดาาาานนนคคควววาาามมมมมเเเเเชชชชชืืืืื่อออออถถถืืืืืออแลละะะะะไไไไไไไววววววววววาาาาาางใจจไไไไไดด ((XX2)) ดดาานนส่ิงทท่ีีสสััมผัสได (X3) ดานการให
ความมั่นใจแกกผููรรัับบบบรริกกาารร (X44)) แแลลลละดานคววววาาาาามมมมมรรรรรวววววดดดดเเเเเรรรร็วววว ((((XXXX55555))))) ตตตตตาาาาามมมมมลลลลลําาาาาดับ ท่ีนนัยยสสํําาคคััญททาางงสสสถถิิติ 00.0055 โดยมีความตั้งใจในการใช
บริการสถาบันกาารรเเงงินเเฉฉพพาาะะกกิจซซํํ้าา ใในนจจจัังงหวัดปทุมธานีีี แสดงผลเปนสสมมกกาารร ดดัังนน้ี ŶŶ == 00.6444 ++ 0.547 (X1) + 0.467 (X2) + 

0.307 (X3) + 0.3344 (XX44) ++ 00.1144433 (X5))

องคความรรูทท่ีีไไดดจจาากกาารรววิิจจััยยใในนนคครรรั้งงนน้ี คืออ กการรศศึกกษษาากกกกาารรใใหหคววาามมสสําาคััญดานคุณภาพของสถาบันการเงินเฉพาะ
กิจ พบวา ผูใชบริการใหควาาามมสสําาาคัญกกับบคคววาามมไไววววางใใจในนดดานความมนนาาเชืื่ออถถืออเปนนออัันนดดับแรกแตจากการศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอ
การใชบริการซํ้าผูใชบริการใใหหคคววาามมสสําาคคัญญกับการเอาใใจใใสลูกคาเปปนนนรราายยบบบุุคคคคลล ซ่่ึึงการเอาใจใสท่ีลูกคาตองการ คือ การ
แกปญหาลูกคาแตละบุคคลดวยความใใสสใใจจแแลละะตตัั้้้งงใใจจใใหหบบรริิกกาารร รรววมมถถึึงงกกาารตอบสนองความตองการของลูกคาแตละคนไดอยาง
เหมาะสม สามารถปรับเปล่ียนการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาแตละคนไดทันที มีความสนใจลูกคาแตละคนเปน
อยางดีและควรมีบริการนอกสถานท่ี ดังน้ัน สถาบันการเงินเฉพาะกิจควรใหความสําคัญกับปจจัยท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้า
โดยมุงเนนการใหความสําคัญกับผูใชบริการในทุกระดับเพื่อสรางความไววางใจในการใชบริการซํ้าของผูใชบริการ

คําสําคัญ : คุณภาพการใหบริการ, การใชบริการซํ้า, สถาบันการเงินเฉพาะกิจ
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Administration). Advisors: Assistant Professor Dr.Charcrit Sritong,   

  

ABSTRACT 

The purposes of this quantitative study were to 1) explore the service quality of specialized 

financial institutions, 2) study factors influencing revisit intention of customer at specialized financial 

institutions, and 3) study service quality of specialized financial institutions that influenced revisit intention 

of customers in Pathum Thani province. Data were collected from the customers who had visited four 

specialized financial institutions in Pathum Thani province: Government Savings Bank, Bank for Agriculture 

and agricultural cooperatives Government Housing Bank and the Islamic Bank of Thailand. The statistics 

used in the data analysis included percentage, mean, standard deviation, and multiple regression. 

The findings were as follows. First, the customers prioritized customer assurance and 

personal customer service at the highest level and prioritized reliability and dependability, tangibility, and 

speed at a very high level. Second, the customers gave the greatest priority to viva voce and revisit at the 

highest level. Third, the analysis of service quality that resulted in revisit revealed that the influence 

coefficient was 0.816. It was found that the quality of service of personal customer care (X1) had the most 

influence, followed by reliability and dependability (X2), tangibility (X3), and customer assurance. (X4) and 

speed (X5), respectively, with a statistical significance of 0.05. The intention to re-use the services of 

specialized financial institutions in Pathum Thani province was shown in the following equation: Ŷ = 0.644 

+ 0.547 (X1) + 0.467 (X2) + 0.307 (X3) + 0.334 (X4) + 0.143 (X5) 

The body of knowledge gained from this research is a study of the importance of quality of 

specialized financial institutions. It was found that the service users prioritized trust. However, the analysis 

of factors affecting revisit reveals that personal customer care is the most important. That is, the customers 

want to have individual attention and an appropriate response to their needs. Also, they need to be taken 

care of immediately and offered off-site services. Therefore, specialized financial institutions should pay 

attention to factors affecting customer revisit, especially giving equal attention to customers of all kinds. 

 

Keyword : Service Quality, Revisiting, Specialized Financial Institution 
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บทคัดยอ ภาษาอังกฤษ

Arsarn Phimpho. (2022). The Study on Service quality Influences Customer’s Revisiting to 

Specialized Financial Institutions in PPaatthhuumm TThhanii PPrroovviinncce . Master of Business Administration (Business 

Administration). Advisors: Asssiiissttaanntt PProfesssoorr DDrr.CChhhaarrrccrriitt Srittoonngg,,  

AABBSSTTRRAACCTT

TThhee puurrppoosseess  off tthhiiss qqqquantitttttaaaaativeeeee stuuuudddddy werrreeee ttoo 11)) eexxppllloorree thee  sseervice quality of specialized 

financial insttiiittuuttiioonnssss,,  22)) sttuuddyyyy  ffffactooooorrrrrsssss infffllllluuuueeeennnnnccciiinnnnnggggg rrrrrevisssssiiiiittttt intennnntttiioonn oofff  cccuussssttommeerr at specialized financial 

institutionss, aannd 33)) ssttuuddyy sseerrrrrvvice qqqqquuuuualitttttttyyy ooof spppppeeeccciiiiiaaallllliiiiizzzeeeed fffffinnnnnannncccccciiiaaaaal instttiiittuuttiioonnss tthhaatt innffluuuenced revisit intention 

of custommeerrs iinn PPaaatthhuumm TTThannniiiiii ppppprooooovvviiiiinnnncccccee... DDDDaaattttaaa wwweeerrrreeeee cccccooooolllleeeeecccttttttteddddd fffffrom tthhee cuuuussttoommmerrss wwho had visited four 

specializzedd finnaanncciiall innsstttttitutiooooonnnnnssss iiiiiinnn PPPPaaaaaatttthhhhhhuuuuummmmm TTTTThhhaaannniii pppprrrrooooovvvvviiiinnnnncccccceee::::: GGGGGGooooovvveeeeerrrnnnnnmennntttt SSaavinnggss BBaannkk, Bank for Agriculture 

and agrriccultural cooooppeeeerattttiiiiivvvvveeeees GGGGGooooovvvvveeeeernnnnnmmmmmeeeeennnnntttt HHHHooooouuuusssssiiiiinnnnngggg BBBBBaaaannnnnkkkkk annnnndddddd  tthhhhhe IIIIIsssslllllaaaamiiiiicc BBankk of Thhailland. The statistics 

used inn tthee ddaaattaa aannaalllyyysssssiiiiisssss  iiiiinnnnnncccccllllluuuuudddeddd pppeeeeeerrrrrccceennttaaggeeee,,, mmeeaann, sstttaaaaaaanndddaaarrddd dddddeeeeevvvvvvviiiiiaaaaattttttiiiiioooooon,,, aannd mmuullttipllee rregression.

Thee ffinnnnndddddiiiiinnnnngggggsssss wweerreeeee aass ffffooooolllllllllooowss.. FFFFFFFiiiirrst, ttttthhhhheeeee ccuusssttttttooommeeerrrsssss pppppprrrrriiiiioooorrrrittiizeed custommeer assurance and 

personnall cuusssttoommeer sseeeeerviiiiicccceeeeee aaaaaattt tthheee hhighheeeeessssttttt llleevvvvveeeeelllll   aaaaaannnndddd ppprrriiiiooooorrrrritttiizzeeddd  rrreelliiiaaaabbbbbiiiillllliiiiitttttyyyy annndd deppeennddabbiliitty, tangibility, and 

speed aat a vveerryy higghh leeeevvveeeeelllll... SSSeeeeeccccoonndddddd,,,, tthhee ccccuuuuussssstttttooooommmmmmmeeeeeeerrrrrrrsssss gggggaaaaavvvveeee ttthheee gggggggrreeaaattttteeeeesssttt ppppprrrriooorrrittyy to vvviivvaa voocee and revisit at the 

highest leevell. TThhirdd, tthhhhe aaaaannnnnaaaaalllllyyyyysssiisss ooffff sssssseeerrvviicccee qquuaaalliittyy ttthhhaaaaattttt rreesssuullltttttteeeeddddd iiinnnnnn rrreeevvissit rreevveeaaleedd that the influence 

coefficiennt wwasss 00.88166. IItt  wwwwwasssss fffffouuuuunnnnddddd ttthhhaaaaattttt  tttthe quuuuuaaaallllliiiitttty off sssseeeeerrrrvvvviiiccceeee oooofffff  peeeeerrrrrssssonnnaall ccussttoommer ccarre (X1) had the most 

influence, foolllowweedd byy reelliiaaaaabiliiiitttttyyyyy aaaaanndddd ddeeeepppppeeeeennnnddddaaabbbbiiiilllliiiitttyyyyy (((((XXXXX2222),, tannngggggiiiiiibbbbbilllllliiiiitty (((XXXX33)),, andddd ccuustoommeer assurance. (X4) and ff

speed (X5), reesspeeccttiivveely, wwiitttthhhh a stattttiiiiissssstttttiiiicccccaaaaallll ssssiiiiggggnnnniiiiffffiiiicccccaaaaannnnccccceeeee ooooof 0.05.. TTThhee intteennttiiioon ttoo re-use the services of 

specialized finaancciall iinnssttiittutioonnss iinn PPathum Thani province wwaass sshhoownn iinn tthhee ffoollloowing equation: Ŷ = 0.644 

+ 0.547 (X1) + 0.446677 ((X2)) ++ 00..3307 ((XX33)) ++ 000.3333333334444 (((((XXXX44)))) ++ 0000.1111444433 ((XX55))

The bodyy ooff kknnowwlleeddggee gggaaiinnneedd frroomm tthhiss rreesssseeaarrcch iiss a ssttudy of the importance of quality of 

specialized financial insstttiittuutttionss. IItt wwaass ffooundd thhaatt tthe sseerrvviicee uussers pprriiooritized trust. However, the analysis f

of factors affecting revisitt rreevveeaallss tthhaat personall customer caarreee iiss  tthhhee mmoost important. That is, the customers 

want to have individual attention aanndd aann aapppprroopprriiaattee rreessppoonnsse to their needs. Also, they need to be taken 

care of immediately and offered off-ff site services. Therefore, specialized financial institutions should pay 

attention to factors affecting customer revisit, especially giving equal attention to customers of all kinds.

Keyword : Service Quality, Revisiting, Specialized Financial Institution


