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บทคั ดยอ ภาษาไทย 

อสาฬ พิมโพธ์ิ. (2565). การศึกษาปจจัยคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้าของสถาบันการเงิน
เฉพาะกิจในจังหวัดปทุมธานี. บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (บริหารธุรกิจ). อาจารยท่ีปรึกษา : ผูชวยศาสตราจารย ดร. ชาคริต 
ศรีทอง  

  
บทคัดยอ 

การวิจัยน้ีเปนการวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาคุณภาพการใหบริการของสถาบันการเงิน
เฉพาะกิจ 2) ศึกษาการใชบริการซํ้าสถาบันการเงินเฉพาะกิจในจังหวัดปทุมธานี  และ 3) ศึกษาคุณภาพการใหบริการของ
สถาบันการเงินเฉพาะกิจท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้าในจังหวัดปทุมธานี ดําเนินการเก็บขอมูลกลุมตัวอยางกับลูกคาท่ีเคยใช
บริการสถาบันการเงินเฉพาะกิจ 4 แหง ไดแก ธนาคารออมสิน ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ธนาคารอาคาร
สงเคราะห และธนาคารอิสลามแหงประเทศไทย ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี จํานวน 400 คน สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

คือ รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติคาความถดถอยเชิงพหุคูณ 

ผลการศึกษาพบวา 1) ผูใชบริการใหความสําคัญกับคุณภาพการใหบริการในแตละดาน  ดังน้ี ดานการให
ความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ในระดับมากท่ีสุด สวนดานความเช่ือถือและไววางใจได 
ดานสิ่งท่ีสัมผัสได และดานความรวดเร็วใหความสําคัญในระดับมาก 2) ผูใชบริการใหความสําคัญกับการใชบริการซํ้าสถาบัน
การเงินเฉพาะกิจในแตละดาน ดังน้ี ดานการบอกตอ และดานความตั้งใจในการใชบริการซํ้าในระดับมากท่ีสุด และ 3) ผลการ
วิเคราะหปจจัยคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้า พบวา ปจจัยท่ีสงผลมีคาสัมประสิทธิ์อิทธิพล เทากับ 0.816 

เมื่อพิจารณารายดานเรียงลําดับจากคาอิทธิพลมากไปหานอย  พบวา คุณภาพการใหบริการดานการเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล (X1) มีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดานความเช่ือถือและไววางใจได (X2)  ดานสิ่งท่ีสัมผัสได (X3)  ดานการให
ความมั่นใจแกผูรับบริการ (X4)  และดานความรวดเร็ว  (X5) ตามลําดับ ท่ีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยมีความตั้งใจในการใช
บริการสถาบันการเงินเฉพาะกิจซํ้า ในจังหวัดปทุมธานี แสดงผลเปนสมการ ดังน้ี Ŷ = 0.644 + 0.547 (X1) + 0.467 (X2) + 

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

องคความรูที่ไดจากการวิจัยในครั้งน้ี คือ การศึกษาการใหความสําคัญดานคุณภาพของสถาบันการเงินเฉพาะ
กิจ พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญกับความไววางใจในดานความนาเช่ือถือเปนอันดับแรกแตจากการศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอ
การใชบริการซํ้าผูใชบริการใหความสําคัญกับการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  ซ่ึงการเอาใจใสท่ีลูกคาตองการ คือ การ
แกปญหาลูกคาแตละบุคคลดวยความใสใจและตั้งใจใหบริการ รวมถึงการตอบสนองความตองการของลูกคาแตละคนไดอยาง
เหมาะสม สามารถปรับเปล่ียนการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาแตละคนไดทันที มีความสนใจลูกคาแตละคนเปน
อยางดีและควรมีบริการนอกสถานท่ี ดังน้ัน สถาบันการเงินเฉพาะกิจควรใหความสําคัญกับปจจัยท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้า 

โดยมุงเนนการใหความสําคัญกับผูใชบริการในทุกระดับเพ่ือสรางความไววางใจในการใชบริการซํ้าของผูใชบริการ 

 
คําสําคัญ : คุณภาพการใหบริการ, การใชบริการซํ้า, สถาบันการเงินเฉพาะกิจ 
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บทคัดยอภาษาไทย

อสาฬ พิมโพธ์ิ. (2565). การศึกษาปจจัยคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้าของสถาบันการเงิน
เฉพาะกิจในจังหวัดปทุมธานี. บริหารธุรกิจมมหหาาบบัณณฑฑิิต ((บบรริหหาารรธธุรรกกิจ). อาจารยท่ีปรึกษา : ผูชวยศาสตราจารย ดร. ชาคริต 
ศรีทอง 

บบททคคััดดยยออ
กกาารรววิิจัยยนนน้้ีีเเปปนนกการรววิจจััยยเเชชชชิิงงงปปปปริมาณณณณณ มีวววววััััตตตตตถุปปปปปรรรรระสงคคคเเเเพพพพ่ืืออ 11)) ศศึึึกกษษาาคคุุณณภภาพพกาารใหบริการของสถาบันการเงิน

เฉพาะกิจ 2) ศศึกกษษาากกาารรรใใชชบบรริิกกาารรซซํํ้้าาาาสสสสสถาบบบบบััััันนนนนการเเเเเงงงิิินนนนนเเเเเฉฉฉฉพพพพพาาาาาะะะะะกกกิิิจจจจในนนจจจจจััััังงงงงหวัดปปปปปททททุุุมมธธาานนีี แแแลลละะ 33) ศศึึกกษษาคุณภาพการใหบริการของ
สถาบันการเงงิินนเเฉพพาาะะกกิจจทท่ีีสสงงผผลลลลตตอกาาาาารรรรรใใใใใชชชชบรรรรรรริิิิิกกกาาาารซํ้าาาาาใใใใในนนจจจังงหหววววัดปปปปทททุุมมมมมธาาาาานนนนนนีีีีี ดําเนนนิิิินนนกกาารรเกก็็บบขขออมมููลกกลลุมมมตัวอยางกับลูกคาท่ีเคยใช
บริการสถาาบบันนกาารรเงงิินนเเฉฉพพาาะะกกกกิิจจ 4 แแแแแหหหหหหงงงงง ไไไไดดดดดแแแแแแแกกก ธธธนนนนนาาาาาคคคคาาารรรออออออมมมสสสสินนนนน ธธธธธนนนนนาคคคคคาารรรรรรรเพพพพพ่ือออออกกกการเกกกกษษษตตรรแลละะะะสสหหหหกกรณณกาารเกษตร ธนาคารอาคาร
สงเคราะหห แและะธธนนาาคคารรออิิสสลลลลามแหหหหหงงงปปปปปรรระะะะะเเททททททศศศศศศไไไไไไททททททยยยยย ใใใใในนนนนเเเเขขขตตตพพพืืื้นนนนทททท่ีีีีจจจจจััััังงงงงหหหหหววววววััััดดดดดดปปปปปทททททุุุุุมมมมธธธธธานนนนนีีีี จจจจจํํํานวนนนน 44000 คคนน สสถถิตติทท่ีใใชชในการวิเคราะหขอมูล
คือ รอยลละะ คาเฉลี่ย คคาาเเบบบ่ีียยยงเบบบบบนนนนนมมมาาาตตตตตรรรฐฐฐฐฐาาาาานนน แแแแแลลลลละะะะะสสสสสถถถถิิิิิตตตติิิิคคคคาาาาาคคคควววววาาาาามมมมถถถถดดดดดถถถถอออออยยยยยเเเชชชิิิงงงงงพพพพพพหหหุุุคคคคคูณ

ผลกกาารรศศศศศึึึึึกกกกกษษษษษาาาาาพพพพพพพบบบบบววววววาาา 11))) ผผผผผููใใใชชบบรรริิกกกกกาาาาารรรรรใใใใใหหหหหหคคคคคคควววววาาาาามมมมมสสสสสํํําาาาาคคคคััญญกกัับบบบบบคคคคคุุุณณณภภภาาาาาพพพพพพกกกกาาาาารรรรรใใใใใหหหหหบบบบบรริิกการใในนแตละะดาน ดังน้ี ดานการให
ความม่ัันใใจแกผูรับบรริิกการรรร แแแแแลลลลละะะะะดดดดดาาานนกกาาารรรรรเเออาาใใจจจจใใใใใสสสสลลลลลููกคาาาเเเเปปปปปปปนนนนนรายยยบบบบบุุุุุคคคคคคคคคคลล ใในนนรรรรรระะดดััับบบมมมมมาาาาากกกกกททททท่ีีีีีสสสสสุดดดด สสววนดานความมเชช่ืือถือและไววางใจได
ดานส่ิงทท่ีสสััมผัสสสไไดด แลละะดดดาาาานคคคคคววววววาาาาามมมมมมรรรวววดดเเเรรรรรร็็็็็วววใใหหคควววววาาาามมมมมสสสําาาคคคคคัััญญญญญญญใใใใใใในนนนนนรรรรระดับบบบมมมมมาาาาากกก 222) ผผผผผผูใใใชชบบบรรรรริกกกกกาาาาารรรรรใใใใใหคคคววามมสําาคคััญญกับกการรใชบริการซํ้าสถาบัน
การเงนิเเฉพพาะะกกิิจจใในนแตตลละะะดดดดาานนนนน ดดดัััังงงนนนนน้้ีี ดดานนนนนนกกกาารรบบอออกกกกกตตตตตอออออ แแแแแแแลลลลลลละะะะะะะะดดดดดดาาาาานนนนนคคคคคววววววาาาามมตต้ัังงงใใใใใใจจจจจจใใในนนกกกาาารรรใใใใใชชชชชบบบบบรกิกกกกกาารรซซํํ้้าในนนรระะดดัับมมากกท่ีสุด และ 3) ผลการ
วิเคราะหหปจจจัยยคคุุณณภภาพพกกาารรรรใหหหหหบบบรรรรริิกกกกกาาาาารรรททท่ีสสงงผผลลลลลลตตตตออกกาาารรใใชชชบบรรริิิกกาารรซซํํ้้าาา พพพพพบบบบววา ปปจจจจจจจจจัััยยยยยยททททท่ีีีีีสสสสสสงผผผผลลลลมมีีคคาสััมมปปรระะสิททธ์ิออิิทธิพล เทากับ 0.816 

เม่ือพิจารรณาารายยยดดาานนเรรีียยงงลลลลลํํํําดดดดดัััับบบบบจจาาากกกกกกคคคคคาาาาาาอออิิิทททททธธธธธิิิิิพพพพลมากกกไไไไไปปปปปหหหาานออออยยยยย พพพพพบบบวววววาาาาา คคคคคคุุุณภภภภภาาาาาพกกกกาารรใใหบบรริิกกาารดาานนการเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล ((XX1)) มีีออิิททธธิิพลมมาากกททททท่่่่ีีีีีสุด รรรออออองงงงงลลลลงมาาคคคคืืืืือออออ ดดดดดาาาานนนคคควววาาามมมมมเเเเเชชชชชืืืืื่อออออถถถืืืืืออแลละะะะะไไไไไไไววววววววววาาาาาางใจจไไไไไดด ((XX2)) ดดาานนส่ิงทท่ีีสสััมผัสได (X3) ดานการให
ความมั่นใจแกกผููรรัับบบบรริกกาารร (X44)) แแลลลละดานคววววาาาาามมมมมรรรรรวววววดดดดเเเเเรรรร็วววว ((((XXXX55555))))) ตตตตตาาาาามมมมมลลลลลําาาาาดับ ท่ีนนัยยสสํําาคคััญททาางงสสสถถิิติ 00.0055 โดยมีความตั้งใจในการใช
บริการสถาบันกาารรเเงงินเเฉฉพพาาะะกกิจซซํํ้าา ใในนจจจัังงหวัดปทุมธานีีี แสดงผลเปนสสมมกกาารร ดดัังนน้ี ŶŶ == 00.6444 ++ 0.547 (X1) + 0.467 (X2) + 

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

องคความรรูทท่ีีไไดดจจาากกาารรววิิจจััยยใในนนคครรรั้งงนน้ี คืออ กการรศศึกกษษาากกกกาารรใใหหคววาามมสสําาคััญดานคุณภาพของสถาบันการเงินเฉพาะ
กิจ พบวา ผูใชบริการใหควาาามมสสําาาคัญกกับบคคววาามมไไววววางใใจในนดดานความมนนาาเชืื่ออถถืออเปนนออัันนดดับแรกแตจากการศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอ
การใชบริการซํ้าผูใชบริการใใหหคคววาามมสสําาคคัญญกับการเอาใใจใใสลูกคาเปปนนนรราายยบบบุุคคคคลล ซ่่ึึงการเอาใจใสท่ีลูกคาตองการ คือ การ
แกปญหาลูกคาแตละบุคคลดวยความใใสสใใจจแแลละะตตัั้้้งงใใจจใใหหบบรริิกกาารร รรววมมถถึึงงกกาารตอบสนองความตองการของลูกคาแตละคนไดอยาง
เหมาะสม สามารถปรับเปล่ียนการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาแตละคนไดทันที มีความสนใจลูกคาแตละคนเปน
อยางดีและควรมีบริการนอกสถานท่ี ดังน้ัน สถาบันการเงินเฉพาะกิจควรใหความสําคัญกับปจจัยท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้า
โดยมุงเนนการใหความสําคัญกับผูใชบริการในทุกระดับเพื่อสรางความไววางใจในการใชบริการซํ้าของผูใชบริการ

คําสําคัญ : คุณภาพการใหบริการ, การใชบริการซํ้า, สถาบันการเงินเฉพาะกิจ
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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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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


