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บทคัดยอ 

การวิจัยครั้งนี้ มีจุดมุงหมายเพื่อ 1) เพ่ือศึกษาขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ที่มีผลตอพฤติกรรม
การใชการบริการซ้ําของลูกคาที่มาใชบริการซ้ํากับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) จังหวัดกรุงเทพมหานคร  
2 ) เพื่อศึกษาทัศนคติของลูกคาท่ีมาใชบริการ คุณภาพของการใหบริการของลูกคาที่มาใชบริการและความพึงพอใจของลูกคา
ที่มาใชบริการที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  

กลุมตัวอยาง ไดกําหนดกลุมตัวอยางโดยใชหลักการของสูตร Cochran ความคลาดเคลื่อนรอยละ 5 ไดกลุมตัวอยาง
จํานวน 400 คน การวิเคราะหใชสถิติคารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน คือ การทดสอบ
คาที (t-test) การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และการวิเคราะหถดถอยพหุคูณตามลําดับ
ความสําคัญของตัวแปรที่นําเขาสมการ (Stepwise Multiple Regression Analysis)  
ผลการวิจัยพบวา  

1. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา ที่แตกตางกัน มีการกลับมาใชบริการธนาคารซ้ํา ไมแตกตางกัน
2. ทศันคติตอการบริการของธนาคาร คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจการใหบริการสามารถรวมกันกันทํานายการ

กลับมาใชบริการธนาคารซ้ํา ไดรอยละ 33.5 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 

คําสําคัญ: ทัศนคติตอการบริการของธนาคาร คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจการใหบริการ การกลับมาใชบริการธนาคาร
ซ้ํา 
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Abstract 

The purpose of the this research were 1) to compare repurchase of the customer in bank as 
classified by sex, age, graduated with degree, 2) to determine attitude of customer, quality of services, 
satisfied of customers as predictor of repurchase of the customer 

The sample of customer, are using the principles  of Cochran with Error of 5 percent so research 
get a sample of 400 people. Data were analysed for percentages, mean, standard deviation, statistic t-
test, One-way Analysis of Variance and the stepwise Multiple Regression analysis   
The result found that : 

1. Customer a classified by sex, age, graduated with degree were not different statistically.
2. Attitude of customer, quality of services, satisfied of customers as predicted repurchase of the

customer at the percentage of 33.5, with statistical significance at .001 

Keywords: Attitude of customer, Quality of services, Satisfied of customers, Repurchase of the customer 

1. บทนํา

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) เปนธนาคารพาณิชยไทยที่มีเงินใหสินเชื่อและเงินฝากใหญเปนอันดับที่ 5 
ของประเทศไทย ไดรับความไววางใจจากประชาชนรวมถึงเติบโตขึ้นอยางรวดเร็วมาโดยตลอด มีความมุงมั่นที่จะตอบสนองทุก
โจทยความตองการของลูกคาที่มีความเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา จนเมื่อในเดือนกันยายนป 2560 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) ไดรับคัดเลือกจากธนาคารแหงประเทศไทยใหเปนหนึ่งในสถาบันการเงินที่มีความสําคัญเชิงระบบ ในการขับเคล่ือน
เศรษฐกิจและมีบทบาทตอระบบการเงินโดยรวมของประเทศ 

จากการใชบริการจากลูกคาที่มาใชบริการ ประกอบกับปจจุบันมีการแขงขันในดานการบริการ และมีความ
เฉพาะเจาะจงในการตอบสนองความตองการของลูกคา (อังคณา อนมณี, 2550) แตละธนาคารควรมีจุดเดนของผลิตภัณฑที่
แตกตางเพื่อจูงใจใหลูกคามาใชบริการมากขึ้น (กัญญาภัทร จันทรโพธิ์ , 2554) เพื่อใหผูใชบริการไดทําการตัดสินใจกลับมา
บริโภคซ้ําใชบริการธนาคาร ซึ่งถือเปนการสะทอนความพึงพอใจตอสินคาหรือบริการ นําไปสูการเกิดความจงรักภักดีในสินคา
และบรกิาร การแนะนําสินคา การบริการนั้น ๆ ใหผูบริโภครายอื่นตอไป (Lin, Huang, & Lin.  2015)  

การกลับมาใชบริการซ้ําจะขึ้นอยูกับการใชบริการครั้งแรกของผูบริโภค หากผูบริโภคเกิดความพึงพอใจท่ีใชบริการจะ
ทําใหเกิดความจงรักภักดี มีการกลับมาบริโภคซํ้า หมายถึงผูใชบริการมีความเต็มใจท่ีจะจายในสินคาหรือบริการเดิม ๆ ซึ่งเปน
การสรางผลกําไรและการเติบโตใหกับธุรกิจโดยผานการซ้ือที่เพิ่มขึ้น และเปนสวนหนึ่งของการชวยลดคาใชจายทางการตลาด 
อีกทั้งยังชวยลดความเสี่ยงในเรื่องของการแขงขันทางการตลาดท่ีสูงอีกดวย  (Anderson, Fornell & Lehmann 1994)  โดย 
Taylor & baker (1994) อธิบายวา สิ่งที่สําคัญที่สุดที่ทําใหเกิดการใชบริการซ้ํา คือ คุณภาพการใหบริการ และความพึงพอใจ
ของผูบริโภคท่ีไดรับการเอาใจใสจากผูใหบริการ รวมถึงความจงรักภักดีของตัวผูบริโภคที่มีตอตราสินคานั้น ๆ ซึ่งในการตลาด 
และธุรกิจทั่วไป คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูบริโภคจะมีอิทธิพลอยางมาก และสําคัญอยางยิ่งที่จะสงผลให
ผูบริโภคกลับมาใชบริการอีกครั้ง รวมถึงทัศนคติที่ถือเปนองคประกอบดานความรูสึกที่เกี่ยวของกับอารมณที่เกี่ยวพันกับสิ่ง
ตางๆ แตกตางกันไปตามบุคลิกของคน ซึ่งทัศนคติมีผลตอพฤติกรรมความเชื่อของผูบริโภค เมื่อมีทัศนคติตอพฤติกรรมน้ัน
อยางไร รูสึกวาชอบหรือไม ซึ่งหากผูบริโภคมีความเชื่อและประเมินแลวพบวาเปนสิ่งที่ดี ทัศนคติที่มีตอพฤติกรรมตางๆ จะเปน
บวก แตหากความเชื่อและประเมินแลววาเปนสิ่งไมดี ทัศนคติที่มีตอพฤติกรรมนั้นก็จะเปนลบ (Ajzen and Fishbien, 1980) 

จากการทบทวนงานวิจัยขางตน ผูวิจัยเห็นวาในปจจุบันมีงานวิจัยที่เกี่ยวกับการใชบริการซ้ําของธนาคารนั้นยังนอย
มากนัก จะเห็นไดวาทัศนคติที่มีตอการบริการของธนาคาร คุณภาพในการบริการ ความพึงพอใจในการใหบริการ ลวนแลวแตมี
ความสําคัญกับการใชบริการซ้ําของลูกคาที่มีตอธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ผูวิจัยจึงสนใจทําการศึกษาเร่ืองปจจัยที่
มีความสัมพันธตอการใชบริการซ้ําของลูกคาที่มีตอธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) จังหวัดกรุงเทพมหานคร เพื่อนํา
ขอมูลที่ไดไปใชในการวางแผนการพัฒนาปรับปรุงธนาคารใหตรงกับความตองการของผูบริโภคและทําใหผูใชบริการกลับมาใช
บริการซ้ําตอไป 
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2. วัตถุประสงคการวิจัย
1.2.1 เพื่อศึกษาลักษณะประชากรศาสตร ที่สงผลตอความตั้งใจที่ใชบริการซ้ําของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จํากัด (มหาชน) จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 1.2.2 เพื่อศึกษาทัศนติตอการบริการ ที่สงผลตอความตั้งใจท่ีจะใชบริการซํ้าของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 1.2.3 เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ ที่สงผลตอความตั้งใจที่จะใชบริการซํ้าของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 1.2.4 เพื่อศึกษาความพึงพอใจการใหบริการ ที่สงผลตอความตั้งใจที่จะใชบริการซ้ําของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 1.2.5 เพื่อศึกษาการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

3. กรอบแนวคิดการวิจัย
ในการศกึษาวิจยั เรอืง ปัจจยัทีมีความสมัพนัธต์อ่การใชบ้รกิารซาํของลกูคา้ทีมีตอ่ธนาคารกรุงศรอียธุยา จาํกดั 

(มหาชน) จงัหวดักรุงเทพมหานคร มีกรอบแนวคิดในการวิจยัดงันี  

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)             ตัวแปรตาม (Dependent   Variables) 

 

 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

ทัศนคติตอการบริการของธนาคาร 
1.ดานผลิตภัณฑ
2.ดานราคา
3.ดานชองทางการใหบริการ
4.ดานการสงเสริมการตลาด
5.ดานบุคลากร
6.ดานลักษณะทางกายภาพ
7.ดานกระบวนการ

คุณภาพการบริการ 
1.ดานความเปนรูปธรรมของบริการ
2.ดานความเชื่อถือไววางใจ
3.ดานการตอบสนองตอผูบริการ
4.ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ
5.ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ

ความพึงพอใจการใหบริการ 

การกลับมาใชบริการธนาคารซ้ํา 
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4. สมมติฐานการวิจัย
4.1 เพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชการบริการซํ้าของลูกคาที่มาใชบริการซ้ํากับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 

(มหาชน) จังหวัดกรุงเทพมหานครท่ีแตกตางกัน 
4.2 อายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชการบริการซ้ําของลูกคาที่มาใชบริการซ้ํากับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 

(มหาชน) จังหวัดกรุงเทพมหานครท่ีแตกตางกัน 
4.3 ระดับการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชการบริการซ้ําของลูกคาที่มาใชบริการซ้ํากับธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จํากัด (มหาชน) จังหวัดกรุงเทพมหานครท่ีแตกตางกัน 
4.4 ทัศนคติตอการบริการของธนาคาร คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจการใหบริการ สามารถทํานายพฤติกรรม

การใชบริการซ้ําของลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

5. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ
 แนวคิดคุณภาพในการบริการ โดย Parasuraman, Zeithaml; & Berry. (1986: 57) อธิบายไววา ความพึงพอใจตอ

การบริการเปนผลลัพธที่เกิดจากการที่ลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการที่ลูกคาไดรับเรียกวา "คุณภาพของการบริการที่
ลูกคารับรู" (Perceived Service Quality) ซึ่งจะเกิดขึ้นจากการที่ลูกคาทําการเปรียบเทียบ "บริการที่ไดรับ" (Perceived 
Service) ซึ่งเกิดขึ้นหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการแลว กับความคาดหวังตอการบริการจะไดรับ (Expected Service) การที่
องคกรจะไดรับชื่อเสียงจากคุณภาพบริการตองมีการบริการอยางคงท่ีอยูในระดับของการรับรูของลูกคาหรือมากกวาความ
คาดหวังของลูกคา โดยปจจัยกําหนคคุณภาพการใหบริการ "SERVQUAL" (Sevice Quality) ลูกคาใชในการประเมินคุณภาพ
การใหบริการ ประกอบดวยปจจัย 5 ดาน คือ 1) ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการที่ตรงกับ
สัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ มีความถูกตอง เหมาะสม และความสม่ําเสมอ ซึ่งจะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับมีความ
นาเชื่อถือสามารถไววางใจได 2) ความเช่ือถือและมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีทักษะ ความรู ความสามารถ ใน
การใหบริการดวยความสุภาพ มีกิริยาทาทางและมารยาทท่ีดี เพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการสามารถที่จะทําให
ผูรับบริการเกิดความไววางใจ และเกิดความมั่นใจวาจะไดรับการบริการที่ดีที่สุด  3) รูปลักษณทางกายภาพ (Tangibles) 
หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฎใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ เพื่อใชในการติดตอสื่อสารใหผูรับบริการได
สัมผัส หรือมีความเปนรูปธรรมสามารถรับรูได เชน เครื่องมืออุปกรณ บุคลาก และการใชสัญลักษณหรือเอกสาร เปนตน 4) 
ความใสใจ (Empathy) คือ การที่สามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอไดงาย ความสามารถในการติดตอสื่อสาร และ
เขาใจลูกคา 5) ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความพรอม และความเต็มใจที่จะ
ใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที สามารถเขารับบริการไดงาย 

 แนวคิดความพึงพอใจในการบริการ สิ่งที่เกิดขึ้นจากการรับรูของบุคคลแตละบุคคลวาพอใจ หรือมีความสุขโดยเกิด
จากการเปรียบเทียบกับประสิทธิภาพการทํางานของผลิตภัณฑที่เกี่ยวของกับความคาดหวังของบุคคลน้ัน ๆ (Lin, Chen & 
Chiu.  2010) ความพึงพอใจของผูมาใชบริการ เกิดจากความรูสึกความคาดหวังของตัวลูกคาตอบริการหรือผลิตภัณฑ เมื่อ
เปรียบเทียบกับส่ิงที่ลูกคาไดรับ หรือการผลของผลิตภัณฑกับความคาดหมาย กลาวคือ ถาการปฏิบัติงานไมถึงความคาดหมาย
ของลูกคาก็จะทําใหไมพอใจ ถาการปฏิบัติงานเทากับความคาดหมายของลูกคาก็จะพอใจ และถาการปฏิบัติงานสูงเกินกวา
ความคาดหมายลูกคาก็จะพอใจหรือปติยินดีเปนอยางยิ่ง ลูกคาที่มีความพึงพอใจมักมีแนวโนมที่จะทําการซ้ือซํ้า และกลายเปน
ลูกคาที่ดีมากกวาลูกคาที่มีความไมพอใจ (อดุลย จาตุรงคกุล 2546) 

 แนวคิดทัศนคติโดย Thurstone (1970) อธิบายวา ทัศนคติเปนระดับความมากนอยของความรูสึกในดานบวกหรือ
ลบที่มีตอสิ่งใดส่ิงหนึ่งซึ่งเปนความรูสึกที่แสดงใหเห็นถึงความแตกตางวาเห็นดวยหรือไมเห็นดวย สอดคลองกับ Ajzen; & 
Fishbein.  (1980) กลาววา ทัศนคติตอพฤติกรรม เปนการประเมินทางบวก-ลบ ของบุคคลตอการกระทํานั้นหรือเปน
ความรูสึกโดยรวมของบุคคลท่ีเปนทางบวก - ลบ หรือสนับสนุน ตอการกระทํานั้น ๆ ทั้งนี้ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2526) ได
อธิบายการเกิดของทัศนคติ (Source of Attitude) มาจาก 1. ประสบการณเฉพาะอยาง (Specific Experience) วิธีการหนึ่งที่
เราเรียนรูทัศนคติ คือ การมีประสบการณเฉพาะอยาง กับสิ่งที่เกี่ยวของกับทัศนคตินั้น 2. การติดตอสื่อสารกับบุคคลอื่น 
(Communication from Others) ทัศนคติหลายอยางของบุคคลเกิดขึ้นจากผลที่ไดจากการติดตอสื่อสารกับบุคคลอ่ืน 
โดยเฉพาะอยางยิ่งจากการเรียนรูอยางไมเปนทางการจากบุคคลที่อยูใกลชิด 3. สิ่งที่เปนแบบอยาง (Models) ทัศนคติบางอยาง
ของบุคคลถูกสรางขึ้นจากการเลียนแบบบุคคล 4. องคประกอบท่ีเกี่ยวของกับสถาบัน ( Institutional Factors) ทัศนคติของ
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บุคคลเกิดขึ้นสืบเนื่องจากสถาบัน เชน สถาบันการศึกษา สถาบันทางศาสนาหรือหนวยงานตาง ๆ ซึ่งสถาบันเหลานี้ จะเปนท้ัง
แหลงที่มาและสิ่งที่ชวยสนับสนุนใหบุคคลเกิดทัศนคติบางอยางได 

6. วิธีดําเนินการวิจัย

6.1 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  
ลูกคาที่มาใชบริการธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาเพชรเกษม อเวนิว  

จังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยทําการเลือกขนาดกลุมตัวอยาง ผูวิจัยจึงเลือกขนาดกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน  โดยการ
คํานวณแบบไมทราบจํานวนประชากร และกําหนดใหมีขนาดความแปรปรวนสูงสุด คือ p=0.5 และ q=0.5 โดยยอมรับความ
คลาดเคล่ือนในขอบเขตรอยละ 5 ที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95 โดยใชสูตร Cochran ในการคํานวณขนาดกลุมตัวอยาง 
(Cochran,1963) ดังนี้ 

โดยใช    n   แทน ขนาดกลุมตัวอยาง 
z  แทน  ระดับความเชื่อมั่นท่ีผูวิจัยกําหนดไวเทากับ 95% 

 p  แทน โอกาสของกลุมตัวอยางท่ีใชบริการ กําหนดใหเทากับ 0.5 
 q  แทน โอกาสที่จะไมใชบริการซึ่งเทากับ 1-p ในกรณีของกลุมตัวอยาง 
 e  แทน  คาเปอรเซ็นตความคลาดเคลื่อนจากกลุมตัวอยางที่ยอมรับได 

เมื่อนําคาไปแทนคาในสูตรโดยที่ระดับความเชื่อมั่นท่ีกําหนด คือ 95% โดย คา Z = 19.6 และคาความคลาดเคลื่อน
ในการประมาณการสัดสวนประชากรทั้งหมดที่ยอมรับได คือ 5% โดย คา e=0.05 

แทนคาในสูตร   
= 384.16 

จากการคํานวณขนาดกลุมตัวอยางขางตน ไดขนาดกลุมตัวอยางเทากับ 385 ราย  ทั้งนี้ เพื่อปองกันความผิดพลาด
จากการตอบแบบสอบถามไมถูกตองครบถวน ผูวิจัยจึงไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางไมต่ํากวา 400 คน เพื่อใหผลที่ไดมี
ความแมนยําในการวิเคราะหขอมูล โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบอยางงาย (Simple random sampling) คือ เลือกเฉพาะ
กลุมลูกคาที่มาใชบริการธุรกรรมทางการเงินทุกประเภทกับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  

6.2 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
ผูวิจัยไดดําเนินการสรางเครื่องมือวิจัยที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลโดยสรางเปนแบบสอบถามแบงออกเปน 5 สวน 

ไดแก 
สวนที่ 1 คําถามเกี่ยวกับดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
สวนที่ 2 แบบสอบถามทัศนคติที่มีตอการบริการของธนาคาร 
สวนที่ 3 แบบสอบถามคุณภาพในการบริการ 
สวนที่ 4 แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบริการ 
สวนที่ 5 แบบสอบถามการกลับมาใชบริการธนาคารซ้ํา 

โดยผูวิจัยทําการทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ซึ่งนําแบบสอบถามไปทดสอบความเท่ียงตรงแลว จํานวน 40 
ชุดไปทําการทดสอบกอนใชจริงกับกลุมตัวอยางและนํามาวิเคราะหหาคาความเช่ือมั่นโดยใชวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา
ของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) เพื่อทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยจะตองมีคาไมต่ํากวา 0.70 
ซึ่งอยูในเกณฑที่มีความเชื่อถือได โดยแบบสอบถามชุดนี้ไดคา Cronbach’s Alpha เทากับ 0.948 
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6.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 6.3.1.นําแบบสอบถามไปแจกแกลูกคาที่มาใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาเพชร

เกษม อเวนิว จังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูล จํานวน 400 คน โดยแบงระยะเวลาการเก็บขอมูล ในชวง
ตนเดือน กลางเดือน และปลายเดือน เพื่อเปนการกระจายขอมูล 

 6.3.2.นําแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมา ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามแตละฉบับ และ
ดําเนินการจัดทําตามขั้นตอนตอไป 

6.4 การวิเคราะหขอมูล  
ผูวิจัยทําการวิเคราะหขอมูล โดยมีแนวทางในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

1. วิเคราะหการเปรียบเทียบขอมูลปจจัยดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา แตกตาง
กันมีผลตอพฤติกรรมการใชการบริการซ้ําของลูกคาที่มาใชบริการซ้ําแตกตางกัน 

2. วิเคราะหความสัมพันธเชิงเหตุผลตัวแปรอิสระ คือ ทัศนคติที่มีตอการบริการของธนาคาร คุณภาพในการ
บริการ ความพึงพอใจในการใหบริการ กับการกลับมาใชบริการธนาคารซ้ํา 

7.สรุปการวิจัย

7.1 ผูใชบริการที่มเีพศตางกัน มีการกลับมาใชบริการธนาคารซ้ํา ไมแตกตางกัน 
7.2 ผูใชบริการที่มีระดับอายุแตกตางกัน มีการกลับมาใชบริการธนาคารซ้ําไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยทางสถิติ 0.05 
7.3 ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีการกลับมาใชบริการธนาคารซ้ําไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยทางสถิติ 

0.05 
7.4 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณตามลําดับความสําคัญของตัวแปรที่นําเขาสมการ พบวา ตัวแปรที่สามารถ

ทํานายการกลับมาใชบริการธนาคารซํ้า ไดแก ความพึงพอใจการใหบริการ คุณภาพการบริการและทัศนคติตอการบริการของ
ธนาคาร โดยความพึงพอใจการใหบริการถูกคัดเลือกเขาสมการเปนอับดับแรก สามารถทํานายการกลับมาใชบริการธนาคารซํ้า 
ไดรอยละ 28.7 คุณภาพการบริการถูกคัดเลือกเขาสมการเปนอับดับสองสามารถทํานายการกลับมาใชบริการธนาคารซ้ํา ได
เพิ่มขึ้น รอยละ 3.9 และสุดทายคือทัศนคติตอการบริการของธนาคาร สามารถทํานายการกลับมาใชบริการธนาคารซํ้า ได
เพิ่มขึ้น รอยละ 4.8 โดยความพึงพอใจการใหบริการ คุณภาพการบริการและทัศนคติตอการบริการของธนาคาร สามารถ
รวมกันทํานายการกลับมาใชบริการธนาคารซํ้า ไดรอยละ 33.5 โดยมีคาสัมประสิทธิ์ที่ปรับแลว เทากับ .285 , .322 และ .330 
ตามลําดับ มีความคลาดเคลื่อนในการทํานาย เทากับ .2434 ดังตารางที่ 1  
ตารางท่ี 1 แสดงการวิเคราะหปจจัยที่สงตอการกลับมาใชบริการธนาคารซ้ําของลูกคาที่มีตอธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) เพื่อทํานายการกลับมาใชบริการธนาคารซํ้า (Y) โดยใชวิธีการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Stepwise Multiple 
Regression Analysis)  
ลําดับตัวแปรที่ไดรับคัดเลือก R R2 Adjusted 

R2 
R2 

change 
b Beta t sig 

ความพึงพอใจการใหบริการ .535a .287 .285 .287 .303 .327 4.165 .000 
คุณภาพการบริการ .571b .326 .322 .039 .239 .191 4.793 .000 
ทัศนคติตอการบริการของธนาคาร .579c .335 .330 .048 .171 .141 2.342 .020 
Constant= S.E.= .2434 F=66.448 
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8.อภิปรายผลการวิจัย  
 
ปจจัยดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ และระดับการศึกษาแตกตางกันมีการกลับมาใชบริการธนาคารซ้ํา ไม

แตกตางกัน แมวาตามทฤษฎีทั่วไปของเพศชายและเพศหญิงท่ีกลาววาเมื่อเพศแตกตางกันจะมีแนวโนมพฤติกรรมที่แตกตางกัน 
ผูบริโภคที่มีชวงอายุตางกันมักจะมีความชอบ รสนิยมที่แตกตางกัน  หรือแมวาผูที่มีการศึกษาสูงจะมีแนวโนมที่จะบริโภค
ผลิตภัณฑที่มีคุณภาพดีมากกวา ผูวิจัยคิดวาขึ้นอยูกับการใหบริการของธนาคาร ที่มีการบริการใหแกผูใชบริการตามแนวคิด
ของแม็ก เวบเบอร (Max Weber, 1966) ที่กลาวถึงการใหบริการที่มีประสิทธิภาพและมีประโยชนตอประชาชนมาก โดยเปน
การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคลเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณ ความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนตองไดรับการ
ปฏิบัติที่เทาเทียมกัน เมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกันสอดคลองกับงานวิจัยของอัญชลี สุขานนทสวัสดิ์ (2550) ที่ศึกษาปจจัยที่มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมและแนวโนมพฤติกรรมมาใชบริการของลูกคาโรงแรมรอยัลริเวอร ผลการวิจัยพบวา เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา และอาชีพแตกตางกัน มีผลตอแนวโนมการกลับมาใชบริการของลูกคาโรงแรมรอยัลริเวอรไมแตกตางกัน 
รวมถึงงานวิจัยของวรรณวิภา บัวแยม (2560) ที่ทําการศึกษาสวนประสมทางการตลาดและทัศนคติที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการธนาคารอินเดียนโอเวอรชีส สาขากรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา เพศ สถานภาพ อายุ ระดับ การศึกษาสูงสุด 
อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารอินเดียนโอเวอรซีส 

สวนความพึงพอใจการใหบริการ คุณภาพการบริการและทัศนคติตอการบริการของธนาคาร ที่สามารถรวมกัน
ทํานายการกลับมาใชบริการธนาคารซ้ําไดนั้น หมายถึง ความพึงพอใจการใหบริการ คุณภาพการบริการและทัศนคติตอการ
บริการของธนาคารลวนแตมีความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการธนาคาร สอดคลองกับงานวิจัยของจันทรเพ็ญ กรวิทยาคุณ  
(2555)  ที่ทําการศึกษาภาพลักษณองคกร และคุณภาพการใหบริการที่มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา
ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณองคกรมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใชบริการของลูกคาธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานระยะเวลา ดานความถี่ และดานแนวโนม
การใชบริการในอนาคตของลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวนคุณภาพการใหบริการโดยรวม มีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานระยะเวลา ดานความถี่ 
และดานแนวโนมการใชบริการในอนาคตของลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และงานวิจัยของนวลอนงค ผานัด  
(2558) ทําการศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการและคุณคาที่ รับรูที่มีตอความไวเนื้อเชื่อใจความพึง
พอใจ การบอกตอ และการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน ) ผลการศึกษาพบวา คุณคาที่รับรู
มีอิทธิพลทางบวกตอความไวเนื้อเชื่อใจ และมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา ความไวเนื้อเชื่อใจมีอิทธิพลทางบวก
ตอการบอกตอ และมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาบริษัท รวมท้ังความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางบวกตอ
การบอกตอ และมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา รวมท้ังธราภรณ เสือสุริย  (2558) ที่ทําการศึกษา
ปจจัยที่อิทธิพลของคุณภาพการใหบริการ ที่มีตอความไววางใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และ การกลับมาใชบริการซ้ําของ
ลูกคาโรงแรมระดับหาดาว ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความไววางใจของลูกคาโรงแรม
ระดับหาดาว สวนคุณภาพการใหบริการและความไววางใจ มีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา และความพึงพอใจมี
อิทธิพลทางบวกตอการบอกตอและการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา 

 
9.ขอเสนอแนะ 

9.1 ขอเสนอแนะเพื่อนําไปใช 
 9.1.1 จากการศึกษา พบวา ผลการศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตร พบวา ขอมูลที่ไดทําการวิเคราะห 

ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สงผลตอการกลับมาใชบริการธนาคารซ้ํา ไมแตกตางกัน ดังนั้นผูบริหารควรศึกษาและทําความ
เขาใจวากลุมผูใชบริการและแตละกลุมมีปจจัยอะไรที่แทรกเขามาใหเกิดผลอยางนี้ ซึ่งนําไปสูการปฏิบัติตอผูใชบริการโดย
ธนาคารควรมุงเนนในการสอบถามถึงความสนใจในขอมูลของผูใชบริการ 

 9.1.2 จากการศึกษาผลการวิเคราะหถดถอยพหุคูณตามลําดับความสําคัญของตัวแปรท่ีนําเขาสมการ 
(Stepwise Multiple Regression Analysis) ของทัศนคติตอการบริการของธนาคาร คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจการ
ใหบริการ เปนปจจัยที่สามารถทํานายการกลับมาใชบริการธนาคารซํ้า ผลการวิจัยพบวา ตัวแปรความพึงพอใจการใหบริการ
เปนตัวแปรแรกท่ีสามารถทํานายการกลับมาใชบริการธนาคารซํ้า สามารถนําขอมูลสวนนี้เปนขอมูลที่เสริมใหพนักงานธนาคาร
ไดสอบถามผูใชบริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจมากขึ้น 

1685



The 12th NPRU National Academic Conference   
Nakhon Pathom Rajabhat University | Nakhon Pathom | Thailand | 9 - 10 July 2020

8 | King's Philosophy and Research for Life Balance in Disruptive Technology Era

9.2 ขอเสนอแนะเพื่อการศึกษาครั้งตอไป 
9.2.1 ควรมีการวิจัยเรื่องนี้ในรูปแบบของการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis)   
9.2.2 ขอมูลที่ไดจากงานวิจัยครั้งนี้เปนขอมูลปริมาณ ผูวิจัยควรมีการศึกษาการวิจัยเชิงคุณภาพ เพ่ือใหการ

วิจัยสมบูรณมากขึ้น 
9.2.3 ในการทํางานวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยทําเพียงแคสาขาเดียวในกรุงเทพมหานคร เพื่อเปนแนวทางในการ

พัฒนาธนาคารใหดีมากย่ิงขึ้นและเปนแนวปฏิบัติมากขึ้น ผูวิจัยควรทํางานวิจัยลักษณะนี้ในหลายสาขาเพื่อใหความชัดเจนมาก
ขึ้น 
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