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อิทธิพลของภาพลักษณและคุณภาพการบริการตอความตั้งใจใชบริการซ้ําของลูกคา

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร 
วัชรากร ทองคงแกว1*  พิเชษฐ พรหมใหม2  ยุพาภรณ อุไรรัตน2 

 

 

 

บทคัดยอ 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาความต้ังใจใชบริการซ้ําของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและ

สหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร 2) ศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณและคุณภาพ

การบริการท่ีสงผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ําของลูกคา และ 3) เปรียบเทียบความตั้งใจใชบริการซ้ําของ

ลูกคา จําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตร การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถาม

เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล กลุมตัวอยาง ไดแก ลูกคาของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร จํานวน 385 คน วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิง

พรรณนา ไดแก คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแก การ

ทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบปกติ  

ผลวิจัยพบวา ลูกคามีระดับความตั้งใจใชบริการซ้ําธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร  

สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร โดยภาพรวมในระดับมาก ปจจัยคุณภาพการบริการดานความเอาใจ

ใสและปจจัยภาพลักษณดานบริการและผลิตภัณฑมีอิทธิพลตอความตั้งใจใชบริการซ้ําของลูกคาอยางมี

นัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 นอกจากนี้ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวาลูกคามีรายไดตอปตางกันมีความตั้งใจใช

บริการซ้ําธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรแตกตางกันอยางมีนัยสําคญัที่ระดับ .05 

 

คําสําคัญ: ความตั้งใจใชบริการซ้ํา  คุณภาพการบริการ  ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร

ภาพลักษณ 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1* นักศึกษา, คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย 
2 ผูชวยศาสตราจารย ดร., คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย 

* Corresponding author Email: 5811210043@psu.ac.th 

Received: June 9, 2022 

Revised: October 31, 2022  

Accepted: November 16, 2022 



2 

ปที่ 4 ฉบับที่ 2 เดือนกรกฎาคม–ธันวาคม 2565 
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Prasat muangmai Branch Surin Province  
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Abstract  

The purposes of this study are to examine the customer repurchase intentions of 

Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives (BAAC)’s customers, to explore the 

influence of brand image and service quality on customer repurchase intentions, and to 

compare personal factors affecting the customer repurchase intentions by classifying  

demographic factors. The data was collected by using questionnaires survery with 385 

customers from the Prasat Muangmai BAAC branch in Surin province. The descriptive and 

inferential statistics systematically used for data analysis, including frequency, percentage, 

mean and standard deviation, t-test, F-Test (One-Way ANOVA), and multiple regression 

analysis. 

The findings illustrate that the customers have high level on overall repurchase 

intention from Prasat Muangmai BAAC branch, Surin province. Furthermore, service quality 

factors including empathy and image factors for instance products and service influence on 

customer repurchase intention at a statistically significant level of .05. In addition, the results 

reveal that the customers having different average annually income can be affected by  

repurchase intention of services with statistically significant difference levels of .05 

 

Keywords:  Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives,  Image,  Repurchase,    

Service Quality   

 

 

 

 

 

 

                                                           
1* Student, Faculty of Business Administration, Rajamangala University of Technology Srivijaya. 
2 Assistant Professor Dr., Faculty of Business Administration, Rajamangala University of Technology Srivijaya. 



3 

                                                                   ปที่ 4 ฉบับที่ 2 เดือนกรกฎาคม–ธันวาคม 2565 

 

 

บทนํา 

 ยุควิถีใหม (New Normal) สงผลตอการปรับระบบการใหบริการของธนาคารเปนรูปแบบ 

ธนาคารดิจิทัล (Digital Banking) มากขึ้น เพ่ือตอบสนองพฤติกรรมของผูคนที่นิยมทําธุรกรรมผาน

ชองทางออนไลน ปจจุบันสถาบันการเงินรวมถึงธนาคารไดนําเทคโนโลยีมาประยุกตใชในการทําการตลาด  

การใหบริการลูกคา และการทําธุรกรรมตาง ๆ การเปลี่ยนแปลงดังกลาวจะเกิดข้ึนกับธนาคารพาณิชยของ

ภาคเอกชนที่คอนขางจะมีการแขงขันสูงกอน ตอจากนั้นธนาคารที่เปนรัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวงการคลัง

อาทิ ธนาคารออมสิน ธนาคารอาคารสงเคราะห และธนาคารอิสลามแหงประเทศไทย ก็มีความจําเปนตอง

พัฒนาการใหบริการใหเทาทันกับการเปลี่ยนแปลงดังกลาวเชนกัน ทั้งนี้ เมื่อพิจารณาขอมูลการนําสง

รายไดแผนดินของสํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ ณ สิ้นปงบประมาณ 2563 ระบุวา ธ.ก.ส. 

เปนธนาคารท่ีมีความสําคัญในการนําสงรายไดเปนลําดับตนของประเทศ ผูวิจัยจึงเห็นถึงความสําคัญของ

การเปนธนาคารรัฐวิสาหกิจแนวหนา สงผลใหทําการศึกษาในสวนของการเตรียมความพรอมสําหรับการ

รับมือกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น อยางไรก็ตาม ในฐานะตัวกลางทางการเงินจําเปนตองคํานึงถึง

ผลิตภัณฑที่ลูกคาสามารถเขาถึงไดงาย อีกทั้งจะตองมีความสามารถในการตอบโจทยความตองการเฉพาะ

บุคคลได (รัชดา คงขุนเทียน, 2563)  

 ผลกระทบจากการแพรระบาดของเชื้อไวรัส (COVID-19) ทําใหระบบเศรษฐกิจไดรับความ

เสียหายแพรกระจายในวงกวาง โดยเฉพาะภาคธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม ธุรกิจครัวเรือน ตลอดจน

ภาคประชาชนที่จะตองตกงาน ขาดรายไดในการดําเนินชีวิต สงผลกระทบเปนลูกโซตอความสามารถใน

การชําระหนี้ใหแกสถาบันทางการเงิน อาทิ ธนาคารออมสิน โดยขอมูลจากรายงานประจําป 2563 ระบุวา 

ธนาคารออมสินมีกําไรสุทธิลดลง 5,548 ลานบาท โดยเทียบจากการดําเนินงานในปกอนหนา ประกอบกับ 

ผลดําเนินการของธนาคารอาคารสงเคราะห 2563 ระบุวา ธนาคารมีรายไดดอกเบี้ยสุทธิลดลง 2,127 ลาน

บาท เมื่อเทียบกับผลการดําเนินงานในปกอนหนา อยางไรก็ตาม โดยภาพรวมธนาคารเพ่ือการเกษตรและ

สหกรณการเกษตรมีผลการดําเนินงานลดลงในไตรมาส 3 ของปบัญชี 2563 มีกําไรสุทธิจํานวน 6,523 

ลานบาท ลดลงจากชวงเดียวกันของปกอนจํานวน 177 ลานบาท หรือรอยละ 2.64 (ธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณการเกษตร, 2563) 

 จากปญหาดังกลาวธนาคารจําเปนตองมีการรักษาลูกคาใหใชบริการกับธนาคารตอไป การรักษา

ลูกคาเดิมใหมีความภักดีตอธนาคารจําเปนจะตองพิจารณาภาพลักษณของธนาคารที่ติดอยูในความทรงจํา

ของลูกคา เพราะความทรงจําที่ดีตอธนาคารของลูกคายอมมีผลตอการตัดสินใจใชบริการตอหรือการ

เปลี่ยนไปใชบริการธนาคารอื่น นอกจากนี้ ผลการวิจัยไดแสดงใหเห็นวาคุณภาพการบริการเปนปจจัย

สําคัญท่ีมีผลตอความตั้งใจในการใชบริการซ้ําหรือความภักดีของลูกคาธนาคารตาง ๆ (วรัสสิญา  

ศุภธนโชติพงศ, 2562; เมนาท บรรเทาทุกข และนลินี เหมาะประสิทธิ์, 2564; กุลนที เลาหะกุล และ 

ทิพยรัตน เลาหวิเชียร, 2563) ผลการวิจัยสามารถนํามาใชเปนแนวทางในการสรางภาพลักษณของ

ธนาคารใหดียิ่งขึ้น รวมถึงการปรับปรุงหรือพัฒนาคุณภาพการใหบริการในประเด็นที่มีอิทธิพลตอการใช
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บริการซ้ําของลูกคา ทั้งนี ้เพ่ือตองการใหลูกคาเดิมกลับมาใชบริการซ้ํา และอาจจะรวมถึงการบอกตอไปยัง

บุคคลอ่ืนที่เปนลูกคามุงหวังของธนาคารตอไป 

 

วัตถุประสงคการวิจัย 

 1. เพ่ือศึกษาความตั้งใจใชบริการซ้ําของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร

สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร 

  2. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณและคุณภาพการบริการที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ําของ

ลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร 

 3. เพ่ือเปรียบเทียบความตั้งใจใชบริการซ้ําของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร จําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตร 

  

 ขอบเขตดานเนื้อหา  

 การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยมุงเนนในการศึกษาความตั้งใจใชบริการซ้ําธนาคารเพ่ือการเกษตรและ

สหกรณการเกษตร โดยพิจารณาจากอิทธิพลของภาพลักษณ และคุณภาพการบริการ นอกจากนี้ ยังศกึษา

ครอบคลุมถึงการเปรียบเทียบความตั้งใจใชบริการซ้ําธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

จําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตร 

 

ขอบเขตดานประชากร  

 ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก ลูกคาของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสรุินทรที่เขามาใชบริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรที่มี

ความเคลื่อนไหวในการทําธุรกรรมการเงิน ในปบัญชี 2563 จํานวน 9,627 คน การกําหนดขนาดกลุม

ตัวอยางคํานวณจากสูตรของทาโร ยามาเน ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 โดยใชความคลาดเคลื่อนใน

การสุมรอยละ 5 ไดกลุมตัวอยางทั้งสิ้น 385 คน 

 

การทบทวนวรรณกรรม  

 1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

  ชุติมา หาวหาญ (2559) ไดอธิบายวาคุณภาพการบริการ หมายถึง การใหบริการที่ตอบสนอง

ความคาดหวังและความตองการของผูรับบริการทั้งคุณภาพ กระบวนการผลิต กระบวนการสงมอบ 

ตลอดจนการดูแลหลังจากการใหบริการจนทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจซึ่งมีความสอดคลองกับ

จันทรเพ็ญ กรวิทยาคุณ (2559 อางใน วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ, 2562) ที่ระบุวาคุณภาพการบริการ คือ 

การบริการที่มีมาตรฐาน สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจตอการใหบริการ
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ธนาคาร โดยการบริการที่มีคุณภาพมีองคประกอบ 5 ดาน ไดแก ลักษณะทางกายภาพ ความนาเชื่อถือ

ไววางใจ การตอบสนอง การใหความมั่นใจ และความเห็นอกเห็นใจ 

  Parasuraman et al. (1988) กลาววา คุณภาพการบริการเปนสิ่งที่บงบอกถึงความแตกตางใน

การใหบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผูใชบริการและการรับรูท่ีมีตอการบริการจริงซึ่งเปนการประเมิน

หรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับความเปนเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู  

ผลการศึกษาของนักวิชาการจํานวนมากแสดงใหเห็นวาการประเมินคณุภาพการใหบริการตามการรับรูของ

ผูบริโภคเปนไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติที่มีตอการบริการที่คาดหวังและการบริการตามที่

รับรูวามีความสอดคลองกันมากนอยเพียงใด มีความสอดคลองกับ Ahn et al. (2007) ที่ไดกลาววา

คุณภาพการใหบริการเปนระดับความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอสินคาหรือการบริการ การบริการอาจจะ

เปนประสบการณ ความทรงจํา การใชบริการหรือการบริโภคการบริการไมมีลักษณะทางกายภาพ  

ไมสามารถจับตองได หากการใหบริการเปนไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสม ปราศจากขอผิดพลาดยอมทําให

เกิดผลลัพธที่ดีและสามารถตอบสนองความตองของผูใชบริการใหเกิดความรูสึกประทับใจ  

 Ziethaml et al. (2013) กลาวถึงการวัดคุณภาพการบริการจากสิ่งที่ผูใชบริการคาดหวังที่จะ

ไดรับจากผูใหบริการ แบงไดเปน 5 ดานดังนี้ 

 1) ความเปนรูปธรรมของการบริการ หมายถึง งานบริการควรมีความเปนรูปธรรมที่ลูกคาสามารถ

สัมผัสจับตองได มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็น เชน อุปกรณ เครื่องใชสํานักงาน สภาพแวดลอม 

การตกแตง ปายประกาศ โดยพิจารณาถึงความสะอาดและความเปนระเบียบที่ลูกคาสามารถเห็นภาพได

ชัดเจน 

 2) ความนาเชื่อถือ หมายถึง การใหบริการตรงตามเวลาที่สัญญาไวกับลูกคา งานบริการที่

มอบหมายใหแกลูกคาทุกครั้งตองมีความถูกตอง เหมาะสม และมีความสมํ่าเสมอ มีการเก็บขอมูลของ

ลูกคาและสามารถนํามาใชไดอยางรวดเร็ว จํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ และสามารถชวย

แกไขปญหาที่เกิดกับลูกคาดวยความเต็มใจ 

 3) การตอบสนองลูกคา หมายถึง ความรวดเร็วตอความตั้งใจที่จะชวยเหลือลูกคา โดยใหบริการ

อยางรวดเร็ว ไมใหผูรับบริการรอคิวนาน รวมทั้งตองมีความกระตือรือรน และกระบวนการในการ

ใหบริการจะตองมีประสิทธิภาพ 

 4) การใหความมั่นใจแกลูกคา หมายถึง การบริการจากพนักงานที่มีความรูความสามารถในการให

ขอมูลที่ถูกตอง มีทักษะในการทํางาน ตอบสนองความตองการของลูกคาและสรางมนุษยสัมพันธที่ดี 

สามารถทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือและรูสึกปลอดภัย สรางความมั่นใจวา ลูกคาไดรับบริการที่ด ี

 5) การเขาใจและรูจักลกูคา หมายถึง พนักงานที่ใหบริการลูกคาแตละรายดวยความเอาใจใสและ

การใหความเปนกันเอง การดูแลลูกคาเปรียบเสมือนญาติ มีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ ใหลูกคารับทราบ

ตลอดเวลา ตลอดจนศกึษาความตองการของลูกคาแตละรายซึ่งอาจมีรายละเอียดท่ีแตกตางจากลูกคาราย

อ่ืน ๆ  
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  จากการทบทวนวรรณกรรมจะเห็นวาคุณภาพบริการสามารถวัดไดจากความเปนรูปธรรมของการ

ใหบริการ ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการตอบสนองลูกคา การใหความมั่นใจแกลูกคาและการเขาใจ

และรูจักลูกคา โดยผลการวิจัยของวรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ (2562) แสดงใหเห็นวาคุณภาพการบริการเปน

ตัวแปรหนึ่งที่สามารถทําความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 

ดังนั้นผูวิจัยจึงนําตัวแปรคุณภาพการบริการเขามาศึกษาโดยเปนปจจัยหนึ่งท่ีสัมพันธกับการใชซ้ําของ

ลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ทั้งนี้ เพราะการรับรูถึงคุณภาพการบริการจากความ

เปนรูปธรรมที่ลูกคาสามารถสัมผัสได ความนาเชื่อถือหรือความมีมาตรฐานของการบริการ ความรวดเร็วใน

การตอบสนองความตองการของลูกคา การสรางความมั่นใจใหกับลูกคาในการบริการ รวมทั้งการเอาใจใส

ตอลูกคา สิ่งเหลานี้ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจในการบริการ และจะกลับมาใชบริการซ้ําในโอกาส

ตอไป 

2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ  

  Jefkins (1993) กลาววา ภาพลักษณขององคการธุรกิจหรือ Corporate Image หมายถึง

ภาพรวมขององคการที่ประชาชนเขาใจ รู จักและสัมผัสกับภาพลักษณขององคการที่ มีไดโดยตรง 

นอกจากนี้ Robinson and Barlow (1959 อางใน ณัฐชยา ใจจูน, 2557) ไดอธิบายวาภาพลักษณเปน

ภาพท่ีเกิดในใจของคนซึ่งบุคคลมีความรูสึกนึกคิดตอสถาบันและองคการ ภาพดังกลาวอาจไดมาจาก

ประสบการณทางตรงและประสบการณทางออม ในขณะที่ Kotler (2000) ผูเชี่ยวชาญดานการตลาด

กลาววา ภาพลักษณคือองครวมทางความคิด ความประทับใจและความเชื่อที่บุคคลมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดย

ทัศนคติและการกระทําของบุคคลจะเกี่ยวพันกันอยางมากกับภาพลักษณของสิ่งนั้น  

 ธุรกิจที่มีภาพลักษณที่ดียอมสงผลดีตอความเชื่อมั่นของผูใชบริการ เปนสิ่งที่สามารถสรางการ

จดจําความประทับใจ และสงเสริมการตลาดใหชัดเจนได แบงออกเปน 3 ประเภท คือ 1) ภาพลักษณตรา

สินคา เปนภาพที่มีตอสินคาเพ่ือบงบอกคุณลักษณะและเปนสิ่งที่สามารถทําใหเกิดความแตกตางได  

2) ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ เปนภาพโดยรวมของผลิตภัณฑหรือบริการที่องคกรนําเสนอตอลูกคา 

3) ภาพลักษณองคกร เปนภาพที่สะทอนใหเห็นถึงการบริหารและการดําเนินงานขององคกรท้ังระบบ 

(Kotler, 2000)  

 วิรัช ลภิรัตนกุล (2544) ไดอธิบายภาพลักษณขององคกรธุรกิจวาเปนภาพท่ีเกิดข้ึนในใจคนที่มีตอ

หนวยงานธุรกิจหรือบริษัทซึ่งรวมถึงดานการจัดการ หรือการบริหารของหนวยงานธุรกิจนั้น ๆ และยัง

รวมถึงบริการและผลิตภัณฑ ดังนั้นภาพลักษณของบริษัทจึงครอบคลุมถึงตัวหนวยงานธุรกิจสินคาและ

บริการของบริษัทแหงนั้นดวย อีกทั้งยังสามารถจําแนกประเภทของภาพลักษณออกเปน 4 ประเภทสําคัญ 

ไดแก   

  1) ภาพลักษณของบริษัท (Corporate Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนที่มีตอ

บริษัทหรือหนวยงานธุรกิจแหงใดแหงหนึ่ง หมายรวมไปถึงดานการบริหารหรือการจัดการของบริษัทแหง

นั้น และหมายความรวมไปถึงสินคาผลิตภัณฑและบริการที่บริษัทนั้นจําหนาย  
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  2) ภาพลักษณของสถาบันหรือองคการ (Institutional Image) คือ ภาพที่เกิดข้ึนในใจของ

ประชาชนท่ีมีตอองคการหรือสถาบันซึ่งเนนเฉพาะภาพของตัวสถาบันหรือองคการเพียงสวนเดียวไมรวมถึง

สินคาหรือบริการท่ีจําหนาย ดังนั้นภาพลักษณประเภทนี้จึงเปนภาพที่สะทอนถึงการบริหารและการ

ดําเนินงานขององคการทั้งในแงระบบบริหารจัดการบุคลากร ความรับผิดชอบตอสังคมและการทํา

ประโยชนแกสาธารณะ 

 3) ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ (Product or Service Image) คือภาพที่เกิดข้ึนในใจของ

ประชาชนที่มีตอผลิตภัณฑหรือบริการเพียงอยางเดียว ไมรวมถึงตัวองคกรหรือตัวธุรกิจซึ่งบริษัทหนึ่ง ๆ

อาจมีผลิตภัณฑหลายชนิดและหลายยี่หอจําหนายอยูในทองตลาด ดังนั้นภาพลักษณประเภทนี้จึงเปนภาพ

โดยรวมของผลิตภัณฑหรือบริการทุกชนิดและทุกตรายี่หอที่อยูภายใตความรับผิดชอบของบริษัทใดบริษัท

หนึ่ง 

 4) ภาพลักษณตราสินคา (Brand Image) คือภาพที่เกิดขึ้นในใจของประชาชนที่มีตอสินคายี่หอใด

ยี่หอหนึ่งหรือตราใดตราหนึ่งหรือเครื่องหมายการคาใดเครื่องหมายการคาหนึ่ง สวนมากมักอาศัยวิธีการ

โฆษณาและการสงเสริมการขายเพื่อบงบอกถึงบุคลิกลักษณะของสินคา เนื่องจากภาพลักษณของตรา

สินคาถือเปนสิ่งเฉพาะตัวโดยข้ึนอยูกับการกําหนดตําแหนงครองใจของสินคายี่หอใดยี่หอหนึ่งที่บริษัท

ตองการใหมีความแตกตางจากยี่หออื่น ๆ 

 จะเห็นวาภาพลักษณเปนภาพที่เกิดขึ้นในใจคนที่มีตอหนวยงาน ธุรกิจหรือบริษัท โดยภาพลักษณ

ของธนาคารจะพิจารณาจากความมั่นคงของธนาคาร ภาพลักษณขององคกรหรือบริษัท ภาพลักษณของ

บุคลากรที่ใหบริการ ตลอดจนภาพลักษณดานการใหบริการหรือผลิตภัณฑตาง ๆ ที่นําเสนอตอตลาด ทั้งนี้ 

ผลการวิจัยของชณิตา ถนิมมาลย (2559) ไดขอคนพบวา การรับรูภาพลักษณธนาคารเปนตัวแปรหนึ่งที่มี

ผลตอความภักดีของผูใชบริการโมบายแบงก้ิงในกรุงเทพมหานคร โดยพฤติกรรมการใชบริการซ้ําเปนสวน

หนึ่งของความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร  

3. แนวคิดเกี่ยวกับปจจัยดานประชากรศาสตร 

ปจจัยประชากรศาสตร (Demographic) เปนปจจัยที่เกี่ยวของกับลักษณะเฉพาะสวนบุคคล 

ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได เปนตน โดยปจจัยดังกลาวจะแสดงถึง

ความเปนมาของแตละบุคคล สามารถบงชี้ถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการแสดงออกที่แตกตาง

กันของบุคคล ดั งนั้นจึ งกลาวไดวาการตัดสินใจที่แตกตางกันเกิดจากความแตกตางทางดาน

ประชากรศาสตรหรือความเปนมาของบุคคล (วชิรวัชร งามละมอม, 2558) ผูวิจัยจึงนําปจจัยดาน

ประชากรศาสตรมาเปนตัวแปรหนึ่งที่มีความเชื่อมโยงกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา ท้ังนี้ เพราะความ

ตั้งใจในการใชบริการซ้ําเปนความตองการของผูบริโภคท่ีจะกอพฤติกรรมในอนาคตอันใกล 

4. แนวคิดเกี่ยวกับความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา  

 Anderson et al. (1994) กลาววา การซื้อซ้ํา หมายถึง การที่ลูกคาซื้อสินคาหรือไดรับบริการจาก

ผูขายหรือผูใหบริการ และการไดกระทําซ้ําอีกครั้งหนึ่งหลังจากการใชบริการไปแลว สอดคลองกับ 
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Zeithmal et al. (1996) ที่กลาวถึงการซื้อซ้ําวาเปนการตอบสนองบางอยางของลูกคาท่ีมีความตั้งใจใน

การกลับมาซื้อซ้ําหรือใชบริการอีกครั้งในอนาคต และมีความตั้งใจของบุคคลหรือเจตจํานงที่มีความ

ตองการจะกลับไปซื้อซ้ําหรือใชบริการซ้ําจากการใชบริการที่ผานมา รวมทั้งลูกคาสามารถบอกเลาถึง

สรรพคุณ ประโยชนหรือประสบการณดี ๆ เก่ียวกับสินคาหรือบริการสงตอไปยังบุคคลอื่น ๆ โดย Cronin 

et al. (2000) ระบุวาการตัดสินใจซื้อครั้งแรกมักจะเปนตัวบงชี้หรือคาดการณพฤติกรรมในการซื้อซ้ําใน

ครั้งถัดมา ประกอบกับ Taylor and Baker (1994) อธิบายวา สิ่งที่สําคัญที่สุดท่ีทําใหเกิดการใชบริการซ้ํา 

คือ คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูบริโภคที่ไดรับการเอาใจใสจากผูใหบริการ รวมถึงความ

จงรักภักดีของตัวผูบริโภคที่มีตอตราสินคานั้น ๆ ซึ่งในเชิงการตลาดและธุรกิจท่ัวไป คุณภาพการใหบริการ 

และความพึงพอใจของผูบริโภคจะมีอิทธิพลอยางมากที่จะสงผลใหผูบริโภคกลับมาใชบริการอีกครั้ง 

นอกจากนี้ Han and Ryu (2012) ไดนําเสนอทฤษฎีการตัดสินใจกลับมาใชซ้ํา (Theory of Repurchase 

decision-making: TRD) วาการทําความเขาใจเก่ียวกับความสามารถในการทํานายกระบวนการตัดสินใจ

ซื้ออีกครั้งของบุคคล ควรอธิบายดวยทฤษฎีทางจิตวิทยา-สังคม เนื่องจากปจจัยเหลานี้เปนปจจัยที่นํามา

บูรณาการรวมกับแนวคิดทางดานการตลาดและพฤติกรรมผูบริโภค จึงสามารถอธิบายกระบวนการกลับมา

ซื้อใหมไดเปนอยางด ี

 จากที่กลาวมาขางตนสามารถสรุปความหมายของการซื้อซ้ําใหเขากับงานวิจัยครั้งนี้ไดวา ความ

ตั้งใจใชบริการธนาคารซ้ํา หมายถึง การที่ลูกคามีความตองการใชบริการหรือกระทําซ้ําอีกครั้งหนึ่ง

หลังจากการใชบริการทางธนาคารไปแลวหรือใชบริการอีกครั้งในอนาคต และบอกเลาถึงคุณประโยชนหรือ

ประสบการณดีจากการใชบริการทางธนาคาร 

  

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 ปวีณา หมีปาน (2564) ศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ

การเกษตรในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาคุณภาพการใหบริการของธนาคารเพ่ือ

การเกษตรและสหกรณการเกษตร ในเขตกรุงเทพมหานคร และ (2) เปรียบเทียบความคิดเห็นคณุภาพการ

ใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามขอมูล

ทั่วไปของผูรับบริการและขอมูลพฤติกรรมการรับบริการ ผลการวิจัย พบวา ระดับคุณภาพการใหบริการ

ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก 

เรียงตามลําดับคะแนนเฉลี่ยไดดังนี้ 1) ดานความเชื่อม่ันในการใหบริการ 2) ดานความนาเชื่อถือของ

ธนาคาร 3) ดานความเอาใจใสตอผูมารับบริการ 4) ดานการทําใหผูรับบริการเกิดความเชื่อมั่น และ  

5) ดานลักษณะทางกายภาพ และผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณการเกษตร ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ ประกอบดวย เพศ 

อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือน โดยภาพรวมมีความแตกตางกัน 
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 เมนาท บรรเทาทุกข และนลินี ประสิทธิ ์(2564) ศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการที่มีผลตอความ

จงรักภักดีในการใชบริการของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัด

พิจิตร มีวัตถุประสงคศึกษาคุณภาพในการใหบริการที่มีผลตอความจงรักภักดีในการใชบริการของลูกคา

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร ผลการวิจัยพบวา คุณภาพใน

การใหบริการของธนาคารและความจงรักภักดีของลูกคามีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก และ 

คุณภาพในการใหบริการ มีผลตอความจงรักภักดีในการใชบริการของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและ

สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 รอยละ 59.50 โดย

ดานความเปนรูปธรรมของบริการมีผลตอความจงรักภักดีในการใชบริการของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตร

และสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตรมากที่สุด 

 สุดารัตน ทองดี (2563) ศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร สาขาบานโปง จังหวัดราชบุรี โดยมีวัตถุประสงค 1) ศึกษาคุณภาพการใหบริการของธนาคาร

เพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาบานโปง จังหวัดราชบุรี และ 2) เปรียบเทียบความคิดเห็น

คุณภาพการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาบานโปง อําเภอบานโปง 

จังหวัดราชบุรี จําแนกตามขอมูลสวนบุคคลของผูมาใชบริการ ผลการวิจัยพบวา 1) คุณภาพการใหบริการ

ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาบานโปงจังหวัดราชบุรีภาพรวมและรายดานอยู

ในระดับมาก เรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปนอย ดังนี้ ดานความเชื่อถือในมาตรฐานการใหบริการ ดาน

ความไววางใจในการใหบริการ ดานการใหความสําคัญกับลูกคา ดานสิ่งที่สัมผัสได และดานการตอบสนอง

ความตองการ 2) ผูมาใชบริการ จําแนกตามอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน  

มีผลตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาบานโปง จังหวัด

ราชบุรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนผูมาใชบริการจําแนกตามเพศ ไมมีผลตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาบานโปง จังหวัดราชบุร ี

วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ และสันติธร ภูริภักดี (2563) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการใชบริการซ้ํา

ของลูกคาที่มีตอธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) จังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ  

1) ศึกษาขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษาท่ีมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของลูกคา

ที่มาใชบริการซ้ํากับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) จังหวัดกรุงเทพมหานคร 2) ศึกษาทัศนคติของ

ลูกคาที่มาใชบริการ คุณภาพของการใหบริการของลูกคาที่มาใชบริการและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใช

บริการที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของลูกคาที่ใชบริการกับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 

(มหาชน) จังหวัดกรุงเทพมหานคร ทั้งนี้ ผลวิจัยพบวา 1. ลูกคาที่มาใชบริการมีเพศ อายุ ระดับการศึกษาที่

แตกตางกันมีการกลับมาใชบริการซ้ําไมแตกตางกัน 2. ทัศนคติตอการบริการของธนาคาร คุณภาพการ

บริการ ความพึงพอใจในการใหบริการ สามารถรวมกันทํานายการกลับมาใชบริการธนาคารซ้ําไดรอยละ 

33.50 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 
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  วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ (2562) ศึกษาคุณภาพการบริการที่สงผลตอความตั้งใจที่จะใชบริการซ้ํา

ของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษาพ้ืนที่สวนกลางกรุงเทพมหานคร ภาค 203    

โดยผลการวิจัยพบวา 1. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศ อาย ุระดับการศกึษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน และอาชีพ

ที่แตกตางกัน มีการกลับมาใชบริการธนาคารซ้ํา ไมแตกตางกัน 2. ทัศนคติตอการบริการ คุณภาพการ

บริการ ความพึงพอใจการบริการสามารถรวมกันทํานายการกลับมาใชบริการธนาคารซ้ํา ไดรอยละ 33.5 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

  รุงนภา เจริญเลิศศิริ และคณะ (2561) ศึกษาเรื่องปจจัยดานคุณภาพการบริการภาพลักษณตรา

สินคาและความพึงพอใจท่ีสงผลตอความภักดีของผูใชบริการ กรณีศึกษาผูปวยนอกโรงพยาบาลธนบุรี 2 

โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศกึษาคุณภาพการบริการภาพลักษณตราสินคาความพึงพอใจและความภักดีของ

ผูใชบริการ และ 2) ศึกษาอิทธิพลตัวแปรคั่นกลางภาพลักษณตราสินคาความพึงพอใจในการบริการ

ถายทอดอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการสูความภักดีของผู ใชบริการโรงพยาบาลธนบุรี  2  

ผลการศึกษาพบวาปจจัยดานคุณภาพการบริการ ภาพลักษณตราสินคา ความพึงพอใจการใชบริการสงผล

ตอความภักดีของผูใชบริการโรงพยาบาลธนบุรี 2 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมากมีคาเทากับ 4.02, 

3.92, 3.90 ตามลําดับ 

 พัทธนันท ศรีทองคํา (2560) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคาผูมาใชบริการ

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี โดยผลการศึกษาพบวา ปจจัย

สวนบุคคล ไดแก อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษาสูงสุดของของลูกคาผูมาใชบริการธนาคารกสิกร

ไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรีท่ีตางกันมีผลตอความภักดีในการใชบริการไม

แตกตางกัน สวนตัวแปรปจจัยสวนประสมทางการตลาด ที่มีอิทธิพลตอความรูสึกของลูกคาเรียงลําดับจาก

มากไปหานอย ไดแก ปจจัยดานสถานที่ รองลงมา คือ ปจจัยดานบุคลากรปจจัย ดานกระบวนการ และ 

ปจจัยดานภาพลักษณทางกายภาพอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนตัวแปรการรับรูคุณภาพการ

ใหบริการ มีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคาเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ดานความนาเชื่อถือ 

รองลงมาคือปจจัยดานการตอบสนอง ปจจัยดานการใหความมั่นใจแกลูกคาและปจจัยดานการเอาใจใส

ลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 ชณิตา ถนิมมาลย (2559) ศึกษาเรื่องการรับรูภาพลักษณธนาคารท่ีสงผลตอการรับรูคุณภาพ

ระบบ ความพึงพอใจ และความภักดีของผูใชบริการโมบายแบงก้ิงในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา 

กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 30-39 ป การศึกษาอยูระดับปริญญาตรี มีรายได

สวนตัวเฉลี่ยเปนรายเดือน 30,001-50,000 บาท ประกอบอาชีพพนักงานหนวยงานเอกชน โดยสวนใหญ

ใชธุรกรรมหรือบริการธนาคาร ดานถอนเงิน/โอนเงิน ธนาคารที่ใชบริการเปนประจําและธนาคารที่ใช

บริการ/ติดตอทําธุรกรรมผานโมบายแบงก้ิงมากที่สุดเปนธนาคารกสิกรไทย จากการวิเคราะหเสนทาง

โมเดลเชิงสาเหตุการรับรูภาพลักษณธนาคารสงผลตอการรับรูคุณภาพการบริการ ระบบ ความพึงพอใจ 
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และความภักดีของผูใชบริการโมบายแบงกิ้งในกรุงเทพมหานคร พบวา การรับรูภาพลักษณธนาคารสงผล

ตอการรับรูคุณภาพระบบ ความพึงพอใจ และความภักดี ของผูใชบริการโมบายแบงก้ิงในกรุงเทพมหานคร 

 กีรติ บันดาลสิน (2558) ศึกษาเรื่องการรับรูคุณภาพบริการที่สงผลตอความจงรักภักดีในการใช

บริการของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาสํานักราชดําเนิน ซึ่งผลการศึกษาพบวา ระดับความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาสํานักราชดําเนิน โดยรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคามีความ

จงรักภักดีในการใชบริการในดานทัศนคติมากที่สุด และผลการทดสอบสมมติฐานพบวา การรับรูคุณภาพ

บริการสงผลตอความจงรักภักดีในการใชบริการดานพฤติกรรม ดานทัศนคติ และความจงรักภักดีในการใช

บริการโดยรวมในทิศทางบวก 
 

กรอบแนวคิดวิจัย 

 จากการทบทวนวรรณกรรมขางตนแสดงใหเห็นวาภาพลักษณและคุณภาพการใหบริการมีอิทธิพล

ตอความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของผูบริโภค ผูวิจัยจึงประยุกตใชองคความรูดังกลาวมากําหนดกรอบ

แนวคิด ดังนี ้

                         ตัวแปรอิสระ                                                      ตัวแปรตาม         
                                              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย  

ปจจัยทางดานประชากรศาสตร 

1) เพศ  

2) อาย ุ 

3) ระดับการศึกษา  

4) อาชีพ   

5) รายไดตอป 

ภาพลักษณ 

1) ภาพลกัษณดานความมั่นคง  

2) ภาพลกัษณดานบริการและผลิตภัณฑ 

3) ภาพลกัษณดานบุคลากร 

4) ภาพลกัษณดานองคกร 

ประยุกตจากวิรัช ลภิรัตนกุล (2544) 

คุณภาพการบริการ 

1) ดานลักษณะทางกายภาพ/รูปลกัษณ  

2) ดานความนาเชื่อถือ  

3) ดานการตอบสนอง  

4) ดานการใหความมั่นใจ  

5) ดานความเอาใจใส  

Parasuraman et al. (1998) 

        ความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา

ของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณก าร เ กษตร  ส าขา

ปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร 
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สมมตุิฐานการวิจัย 

1. ปจจัยสวนบุคคลตางกันสงผลตอความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของลูกคาธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร แตกตางกัน 

2. ภาพลักษณและคุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความตั้งใจใชบริการซ้ําของลูกคาธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร 

 

ระเบียบวิธีวิจัย  

  การวิจั ยครั้ งนี้ เ ปนการศึกษา เชิ งปริม าณ (Quantitative Research Approach) โดยใช

แบบสอบถามเปนเครื่องมือเก็บรวบรวมขอมูล 

  1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

  1.1 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือลูกคาของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

ที่มีความเคลื่อนไหวในการทําธุรกรรมการเงิน ในปบัญชี 2563 ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร จํานวน 9,627 คน  

       1.2 กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรที่มีความ

เคลื่อนไหวในการทําธุรกรรมการเงิน ในปบัญชี 2563 ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร เนื่องจากทราบจํานวนประชากร ผูวิจัยจึงกําหนดขนาดกลุม

ตัวอยางตามสูตรของทาโร ยามาเน (Yamane, 1967) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ไดกลุมตัวอยาง 

จํานวน 385 คน 

  1.3 การสุมตัวอยาง ผูวิจัยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (simple random sampling) ดวย

วิธีการสุมจากรหัสประจําตัวการลงทะเบียนเปดบัญชีลูกคาของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร   

  2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย  

เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูล ไดแก แบบสอบถาม โดยแบงเปน 4 สวน ไดแก   

 สวนที่ 1 ขอมูลเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร เปนคําถามแบบเลือกตอบ จํานวน 5 ขอ   

 สวนที่ 2 ขอมูลเก่ียวกับภาพลักษณ ไดแก ภาพลักษณดานความมั่นคง ภาพลักษณดานบริการ

และผลิตภัณฑ ภาพลักษณดานบุคลากร และภาพลักษณขององคกร เปนคาํถามแบบมาตราสวนประมาณ

คา 5 ระดับ จํานวน 19 ขอ 

 สวนที่ 3 ขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ/รูปลักษณ ดานความ

นาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ดานการใหความมั่นใจ และดานความเอาใจใส เปนคําถามแบบมาตราสวน

ประมาณคา 5 ระดับ จํานวน 27 ขอ 

 สวนที่ 4 ขอมูลเก่ียวกับความตั้งใจใชบริการซํ้าของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ

การเกษตรเปนคําถามแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ จํานวน 4 ขอ 
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 3. การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 1) ศึกษาเอกสารรายงานการวิจัยที่เก่ียวของเพื่อนําผลท่ีไดมาใชกําหนดกรอบแนวคิดในการทํา

วิจัยเพ่ือใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

 2) นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบความครอบคลุมของขอ

คําถาม ความเหมาะสมของปริมาณขอคําถาม ความเหมาะสมและชัดเจนของภาษารวมถึงรูปแบบของ

แบบสอบถามแลวนํามาปรับปรุงตามคําแนะนําของอาจารยท่ีปรึกษา 

 3) ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Validity) โดยมีคา IOC 

ทั้งฉบับเทากับ 0.800 แตละขอมีคาต่ําสุดเทากับ 0.67 และคาสูงสุดเทากับ 1 แสดงใหเห็นวามีคาตั้งแต 

0.50–1.00 ซึ่งสามารถนําไปใชได (Rovinelli & Hambleton, 1976)  ตอจากนั้นจึงนําไปทดลอง (try 

out) ใชกับลูกคาของธนาคารที่ไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 40 ราย แลวนําขอมูลมาหาคาสัมประสิทธิ์

แอลฟา (Alpha-coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) โดยมีคาความเชื่อม่ันทั้งฉบับเทากับ 0.954 

และเม่ือพิจารณารายตัวแปร ปรากฎวา ตัวแปรภาพลักษณมีคาความเชื่อม่ันเทากับ 0.842 ตัวแปร

คุณภาพการบริการมีคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.961 และตัวแปรความตั้งใจใชบริการซ้ํามีคาความเชื่อมั่น

เทากับ 0.862 โดยคาความเชื่อมั่นมีคามากกวา 0.700 จึงยอมรับได (Contina, 1993) 

4. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลดวยการสงแบบสอบถามไปยังประชากรที่ตกเปนกลุมตัวอยางผานระบบ

ออนไลนโดยการใช Google Forms เมื่อกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถามแลวเสร็จใหสงกลับมายังผูสราง

แบบสอบถามผานระบบออนไลนเชนกัน กรณีคําตอบไมสมบูรณผูวิจัยจะมีการประสานกับกลุมตัวอยาง

เพ่ือใหตอบแบบสอบถามจนครบถวนแลวสงกลับมายังผูวิจัย 

 

การวิเคราะหขอมูล 

 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ประกอบดวย 

 1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก ความถี่ รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย 

(Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 2) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใชวิเคราะหเพื่อการทดสอบสมมตุิฐานจํานวน 2 ขอ 

ดังนี้ 

 สมมุติฐานที่ 1 ภาพลักษณและคุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความตั้งใจใชบริการซ้ําธนาคาร

เพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร ใชการวิเคราะหถดถอย

พหุคณูแบบปกติ (Multiple Regression Analysis) ในการทดสอบสมมุติฐานโดยมีสมการดังนี ้

  𝑦ො = b0 +b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + b6X6 + b7X7 + b8X8 + b9X9 
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 สมมุติฐานที่ 2 ปจจัยดานประชากรศาสตรของลูกคาตางกันสงผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ํา

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทรแตกตางกัน ใชการ

ทดสอบแบบ t-test และ f–test ในการทดสอบสมมติฐาน 

 

ผลการวิจัย 

 1. ปจจัยดานประชากรศาสตร 

 ลูกคาสวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 61.6 มีอายุระหวาง 31-40 ป คิดเปนรอยละ 49.1 

การศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 51.4 ประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเปนรอยละ 61.6 และ 

มีระดับรายไดตอประหวาง 100,000–200,000 บาท คิดเปนรอยละ 59.0 

 2. ภาพลักษณธนาคาร 

  ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร โดย

ภาพรวมอยูในระดับมาก ( X = 4.27, S.D.= 0.37) และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ลูกคามีระดับ

ความคิดเห็นตอภาพลักษณดานบุคลากร ( X = 4.29, S.D.= 0.43) ภาพลักษณดานองคกร ( X = 4.29, 

S.D.= 0.44) และภาพลักษณดานความมั่นคง ( X = 4.29, S.D.= 0.455) เทากัน สวนภาพลักษณดาน

บริการและผลิตภัณฑ ( X = 4.19, S.D.= 0.49) ลูกคามีระดับความคิดเห็นนอยที่สุด 

 3. คุณภาพการบริการ 

  ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร

โดยภาพรวมอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานการ

ตอบสนอง ( X = 4.32, S.D.= 0.46) รองลงมาเปนดานความมั่นใจ ( X = 4.31, S.D.= 0.46) และดาน

ความนาเชื่อถือ ( X = 4.30, S.D.= 0.45) ตามลําดับ 

 4. ความตั้งใจใชบริการซ้ํา 

 ลูกคามีระดับความตั้งใจใชบริการซ้ําธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขา

ปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X = 4.32, S.D.= 0.53) และเมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การกลับมาใชบริการกับธนาคารในอนาคตอันใกลนี้  

( X = 4.39, S.D.= 0.69) รองลงมาคือความตั้งใจจะเปนลูกคาของธนาคารตลอดไป ( X = 4.38, S.D.= 

0.66) และความตองการที่จะใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ ( X = 4.27, S.D.= 0.65)  

ตามลําดับ  

 5. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

  5.1 การเปรียบเทียบความตั้งใจใชบริการซํ้าของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ

การเกษตรจําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตร  

 



15 

                                                                   ปที่ 4 ฉบับที่ 2 เดือนกรกฎาคม–ธันวาคม 2565 

 

 

ตารางที่ 1 การเปรียบเทียบความตั้งใจใชบริการซํ้าของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ

การเกษตรจําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตร (n=385) 

ลักษณะประชากรศาสตร ความตั้งใจใชบริการซํ้า 

เพศ 0.256 

อาย ุ 0.860 

ระดับการศึกษา 0.258 

อาชีพ 0.089 

รายไดตอป  0.037* 

หมายเหตุ *p < .05 

 

 จากตารางที่ 1 ผลการวิเคราะหพบวา ลูกคาที่มีระดับรายไดตอปตางกัน มีระดับความตั้งใจใช

บริการซ้ําธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนลูกคาที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพตางกันมีระดับ

ความตั้งใจใชบริการซ้ําธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร 

ไมแตกตางกันซึ่งเปนไปตามสมมตุิฐานบางสวน 

 

ตารางที่ 2 การเปรียบเทียบความแตกตางรายคูของระดับความตั้งใจใชบริการซํ้าของลูกคา ธนาคารเพ่ือ

การเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร จําแนกตามระดับรายไดตอป 

รายไดตอป   

นอยกวา 

100,000 

บาท 

100,000 - 

200,000 

บาท 

200,001 - 

300,000 

บาท 

300,001 - 

400,000 

บาท 

400,001 - 

500,000 

บาท 

มากกวา 

500,000 

บาท 

นอยกวา 100,000 บาท 4.30     .445*  

100,000-200,000 บาท 4.37    .296* .512**  

200,001-300,000 บาท 4.31     .457*  

300,001-400,000 บาท 4.07       

400,001-500,000 บาท 3.86       

มากกวา 500,000 บาท 4.26       

หมายเหตุ **มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

              *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตารางที่ 2 พบวา กลุมตัวอยางที่มีระดับรายไดตอปนอยกวา 100,000 บาท มีระดับความ

ตั้งใจใชบริการธนาคารซํ้าของลูกคา ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมือง
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ใหม จังหวัดสุรินทร สูงกวากลุมตัวอยางที่มีรายไดตอประหวาง 400,001-500,000 บาท อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05    

 กลุมตัวอยางที่มีระดับรายไดตอประหวาง 100,000-200,000 บาท มีระดับความตั้งใจใชบริการ

ธนาคารซํ้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร สูงกวา

กลุมตัวอยางที่มีระดับรายไดตอประหวาง 300,001–400,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

และสูงกวากลุมตัวอยางท่ีมรีะดับรายไดตอประหวาง 400,001–500,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .01 และ .05 

 กลุมตัวอยางที่มีระดับรายไดตอประหวาง 200,001-300,000 บาท มีระดับความตั้งใจใชบริการ

ธนาคารซํ้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร สูงกวา

กลุมตัวอยางท่ีมีระดับรายไดตอประหวาง 400,001–500,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   

  5.2 ภาพลักษณและคุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความตั้งใจใชบริการซ้ําของลูกคาธนาคารเพ่ือ

การเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร 

 

 ตารางที่ 3 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของตัวแปรท่ีใชในการพยากรณความตั้งใจใชบริการซ้ําของ

ลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

ตัวแปร X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 

X1 1         

X2 .522** 1        

X3 .479** .575** 1       

X4 .533** .560** .691** 1      

X5 .418** .517** .586** .680** 1     

X6 .390** .488** .567** .645** .705** 1    

X7 .349** .439** .516** .575** .687** .745** 1   

X8 .310** .382** .517** .555** .621** .688** .731** 1  

X9 .340** .415** .508** .571** .642** .648** .683** .733** 1 

หมายเหตุ **มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตารางที่ 3 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรที่ใชในการพยากรณ ความตั้งใจใช

บริการซ้ําของลูกคา ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ประกอบไปดวยปจจัยดานภาพลักษณ

ตราสินคา ไดแก ภาพลักษณดานความมั่นคง ภาพลักษณดานบริการและผลิตภัณฑ ภาพลักษณ ดาน

บุคลากร และภาพลักษณดานองคกร และปจจัยคุณภาพการบริการ ประกอบไปดวย ลักษณะทางกายภาพ

และรูปลักษณ ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง ความมั่นใจ และดานความเอาใจใส พบวา ตัวแปรทุกตัวไม
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มีความสัมพันธกันเองสูงเกินไป (มีคาอยูในชวง .310-.745) หรือไมเกิด Multicollinearity โดยมีคานอย

กวา .80 ซึ่งไมกอใหเกิดการละเมิดขอสมมติฐานของการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (ยุทธ ไกยวรรณ, 

2561) ผูวิจัยจึงนําตัวแปรดังกลาวมาวิเคราะหเพื่อพยากรณระดับความตั้งใจใชบริการซ้ําธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร ตอไป 

 

ตารางที่ 4 การวิเคราะหภาพลักษณและคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลตอความตั้งใจใชบริการซ้ําของ

ลูกคา ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร 

ตัวแปร B S. E. Beta t Sig. 

คาคงที่ .537 .253  2.125 .034 

ปจจัยภาพลักษณดานความมั่นคง (X1) .093 .056 .080 1.682 .093 

ปจจัยภาพลักษณดานบริการและผลิตภัณฑ (X2) .113 .055 .105 2.061 .040* 

ปจจัยภาพลักษณดานบุคลากร (X3) .014 .070 .011 .200 .842 

ปจจัยภาพลักษณดานองคกร (X4)  -.095 .077 -.078 -1.235 .218 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปลักษณ (X5) .061 .079 .049 .774 .439 

ปจจัยดานความนาเชื่อถือ (X6) .019 .078 .016 .248 .804 

ปจจัยดานการตอบสนอง (X7) .113 .076 .099 1.488 .138 

ปจจัยดานความมั่นใจ (X8) .129 .075 .112 1.721 .086 

ปจจัยดานความเอาใจใส (X9) .438 .064 .420 6.850  .000** 

R = .679,  R2 = .461 ,  R2
adj = .448,   F = 35.628,  Sig = .000 

หมายเหตุ **มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

              * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

 จากตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห พบวา ภาพลักษณและคุณภาพการบริการ สามารถรวมกัน

พยากรณความตั้งใจใชบริการซ้ําธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม 

จังหวัดสุรินทร (Y) ไดรอยละ 46.1 (R2= 0.461) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีตัวแปร 2 ตัว

ที่มีอิทธิพลตอความตั้งใจใชบริการซ้ําธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

ประกอบไปดวย ปจจัยคุณภาพการบริการดานความเอาใจใส (X9) (Beta=0.420) และปจจัยภาพลักษณ

ดานบริการและผลิตภัณฑ (X2) (Beta=0.105) ซึ่งสามารถเขียนเปนรูปสมการไดดังนี ้

สมการถดถอยในรูปคะแนนดิบ 𝑦ො = 0.537+0.439X9 +0.113X2 

สมการในรูปคะแนนมาตรฐาน  �̂�= 0.420X9 +0.105X2 

 จากสมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ สามารถอธิบายไดดงัน้ี 
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 หากลูกคาเห็นวาคุณภาพการบริการของธนาคารดานความเอาใจใส (X9) เพ่ิมขึ้น 1 ระดับ สงผล

ตอความตั้งใจใชบริการซ้ําธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัด

สุรินทร (Y) เพ่ิมขึ้น 0.439 และหากลูกคาเห็นวาภาพลักษณของธนาคารดานบริการและผลิตภัณฑ (X2) 

เพ่ิมขึ้น 1 ระดับ สงผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ําธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขา

ปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร (Y) เพ่ิมข้ึน 0.113 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่กําหนดไว 

 

การอภิปรายผล 

 1. ระดับความตั้งใจใชบริการซ้ําของลูกคา ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร  

สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร 

 ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ลูกคาที่ใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขา

ปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร มีระดับความตั้งใจใชบริการซ้ําโดยภาพรวมอยูในระดับมาก โดยเฉพาะ

การแสดงเจตนาที่จะกลับมาใชบริการกับธนาคารในอนาคตอันใกล ลูกคามีความตั้งใจที่จะเปนลูกคาของ

ธนาคารตลอดไป รวมถึงความตองการที่จะใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ การแสดง

เจตนาดังกลาวสะทอนใหเห็นวาลูกคาคอนขางจะมีความภักดีตอธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร ผลการวิจัยดังกลาวสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎี

ของ Taylor and Baker (1994) ไดอธิบายไววา ความจงรักภักดีของตัวผูบริโภคที่มีตอตราสินคานั้น เปน

หนึ่งในสิ่งที่สําคัญที่สุดที่ทําใหเกิดการใชบริการซ้ํา และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ วรัสสิญา ศุภธนโชติ

พงศ (2562) ที่ไดศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการที่สงผลตอความตั้งใจที่จะใชบริการซ้ําของลูกคาธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษาพื้นที่สวนกลางกรุงเทพมหานคร ภาค 203 โดยผลการศึกษา

ดังกลาวแสดงใหเห็นวา ลูกคาของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) พื้นที่สวนกลางกรุงเทพมหานคร 

ภาค 203 มีระดับความตองการกลับมาใชบริการธนาคารซ้ําโดยภาพรวมอยูในระดับมาก  

 2. การเปรียบเทียบความตั้งใจใชบริการซ้ําของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร จําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตร 

 ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวาลูกคาท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพตางกัน มีระดับความ

ตั้งใจใชบริการซ้ําธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร 

ไมแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของวรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ (2562) สวนการเปรียบเทียบความ

ตั้งใจใชบริการธนาคารซ้ําของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม 

จังหวัดสุรินทร จําแนกตามรายไดตอป พบวา ลูกคาที่มีรายไดตอปตางกันมีความตั้งใจใชบริการซ้ําธนาคาร

เพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทรแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับ 

พัทธนันท ศรีทองคํา (2560) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคาผูมาใชบริการธนาคาร

กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี โดยผลการวิจัยพบวา รายไดเฉลี่ยตอ

เดือนที่แตกตางกัน สงผลตอความภักดีของลูกคาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 3. ภาพลักษณและคุณภาพการบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ําของลูกคาธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร 

 ปจจัยคุณภาพการบริการดานความเอาใจใสสงผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ําของลูกคา ธนาคาร

เพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทรมากที่สุด ทั้งนี้ เนื่องจาก

พนักงานของธนาคารมีความใสใจในการบริการในทุกชวงระดับ ไมวาจะเปนการบริการลูกคารายยอยหรือ

ลูกคารายใหญ รวมถึงธนาคารมีการปฏิบัติตอลูกคาในลักษณะของการดูแลอยางใกลชิด ครอบคลุมทุกมิติ

ในการใหบริการของลูกคา รวมถึงมีชองทางรับฟงความคิดเห็นที่หลากหลายสําหรับพัฒนาประสิทธิภาพ

การทํางานของธนาคารอยางตอเนื่อง โดย Taylor and Baker (1994) อธิบายวา สิ่งที่สําคัญที่สุดที่ทําให

ลูกคาเกิดการใชบริการซ้ํา คือ คุณภาพการใหบริการ และความพึงพอใจของผูบริโภคที่ไดรับการเอาใจใส

จากผูใหบริการ รวมถึงความจงรักภักดีของตัวผูบริโภคที่มีตอตราสินคา นอกจากนี้ ยังสอดคลองกับ

งานวิจัยของ กีรติ บันดาลสิน (2558) ที่พบวา การรับรูคุณภาพบริการสงผลตอความจงรักภักดีในการใช

บริการดานพฤติกรรม ดานทัศนคติ และความจงรักภักดีในการใชบริการโดยรวมในทิศทางบวก  

 ปจจัยภาพลักษณดานบริการและผลิตภัณฑสงผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ําของลูกคาธนาคารเพ่ือ

การเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

เชนกัน ทั้งนี้ อาจเปนเพราะธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรมีจํานวนสาขามากและมีการ

กระจายตัวอยูทุกพื้นที่ในแตละอําเภอเพ่ือใหครอบคลุมการใชงานของลูกคาในทุกจังหวัด ทําใหลูกคาจดจํา

ภาพลักษณที่เขาถึงการรับบริการที่สะดวก รวมถึงการมีผลิตภัณฑทางดานเงินฝากที่มีผลตอบแทนสามารถ

ดึงดูดความสนใจของลูกคา โดยผลการวิจัยดังกลาวสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของ Kotler (2000) 

กลาวไววา ธุรกิจที่มีภาพลักษณที่ดียอมสงผลดีตอความเชื่อม่ันของผูใชบริการ ซึ่งหนึ่งในประเภท

ภาพลักษณที่ไดกลาวถึงนั้นคือ ภาพลักษณดานบริการและผลิตภัณฑที่นําเสนอตอลูกคาโดยรวม อีกทั้งยัง

สอดคลองกับ รุงนภา เจริญเลิศศิริ และคณะ (2561) ศึกษาเรื่อง ปจจัยดานคุณภาพการบริการ 

ภาพลักษณตราสินคาและความพึงพอใจที่สงผลตอความภักดีของผูใชบริการ กรณีศึกษาผูปวยนอก

โรงพยาบาลธนบุรี 2 โดยพบวา องคประกอบดานภาพลักษณตราสินคาของโรงพยาบาลธนบุรี 2 สงผลตอ

ความภักดีของผูใชบริการโรงพยาบาลธนบุรี 2 

 

ขอเสนอแนะ 

 1. ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปประยุกตใช 

  1) การพัฒนาหรือการปรับปรุงดานภาพลักษณ 

  เนื่องจากภาพลักษณของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ดานบริการและ

ผลิตภัณฑ เปนดานที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํากวาภาพลักษณดานอ่ืน ๆ ดังนั้น ธนาคารควรมีความตระหนักใน

การเนนย้ํากับพนักงานใหมีการบริการที่สามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดอยางครอบคลุม

ในทุกมิติและตอบสนองไดอยางทันทวงทีตอความตองการของลูกคา ตลอดจนสามารถแนะนําผลิตภัณฑ 
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ที่ตรงกับความตองการของลูกคาไดอยางมากขึ้น เพ่ือใหลูกคาสามารถรับรูถึงการบริการท่ีมีมาตรฐานใน

ระดับสูงและสามารถเขาถึงผลิตภัณฑท่ีธนาคารมีอยูไดอยางครบถวนมากยิ่งข้ึน 

  2) การพัฒนาหรือการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ      

  ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา คุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใสมีคาเฉลี่ยรวมต่ําสุดเมื่อ

เปรียบเทียบกับคุณภาพการใหบริการดานอื่น ๆ ดังนั้นธนาคารจะตองใหความสําคัญกับการปรับปรุงการ

ใหบริการดานการเอาใจใสตอลูกคาใหมากขึ้น โดยเฉพาะการแสดงใหลูกคาเห็นวา พนักงานใหความสําคัญ

กับผลประโยชนสูงสุดของลูกคา พนักงานตองเพ่ิมความสนใจตอลูกคาที่มาใชบริการ รวมถึงจะตองบริการ

ลูกคาดวยความเต็มใจ นอกจากนี้ ธนาคารควรเนนย้ําใหพนักงานดูแลเอาใจใสลูกคา โดยการใชความ

พยายามในการจดจําลูกคา 

  3) แนวทางในการกําหนดกลยุทธเพื่อจูงใจใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ํา  

  จากผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ สามารถชี้ใหเห็นถึงขอเสนอแนะที่ควรแกไขปรับปรุงโดย

เรงดวนซึ่งสามารถจัดลําดับความสําคัญไดดังตอไปนี้ ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร

จะตองจัดลําดับความสําคัญขององคประกอบดานคุณภาพการใหบริการ โดยจะตองใหความสําคัญกับ

คุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใสลูกคาเปนอันดับแรก เนื่องจากเปนปจจัยที่สงผลตอความตั้งใจใช

บริการซ้ําของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาประสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร

มากที่สุด โดยธนาคารสามารถดําเนินการไดดวยการเนนย้ํากับพนักงานผูใหบริการเรื่องการคอยดูแลเอาใจ

ใสลูกคาทุกคนอยางเสมอภาค การปฏิบัติตอลูกคาทุกคนทุกกิจการที่ไมทําใหลูกคารูสึกถึงความแตกตาง

ของการใหบริการ รวมถึงการแจงขอมูลขาวสารใหลูกคาทราบอยางสม่ําเสมอเพ่ือใหลูกคารับรูไดถึงการ

ดูแลและการมีปฏิสัมพันธอยางตอเนื่องระหวางธนาคารกับลูกคา ตลอดจนการที่พนักงานตองแสดงให

ลูกคาเห็นวา พนักงานสามารถจดจําลูกคาได ซึ่งถือเปนสิ่งที่สามารถสรางความประทับใจตอลูกคาเปน

อยางยิ่ง รวมทั้งพนักงานทุกคนจะตองมีความสนใจและเต็มใจใหบริการแกลูกคา และการถือประโยชน

สูงสุดของลูกคาเปนสําคัญเพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจและมีการกลับมาใชบริการซ้ําอยางตอเนื่อง  

 นอกจากนี้ ธนาคารควรใหความสําคัญในการสรางภาพลักษณดานการบริการและผลิตภัณฑ 

เพราะปจจัยดังกลาวสงผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ําของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร สาขาประสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร ในลําดับรองลงมา โดยธนาคารสามารถใชขอไดเปรียบ

ดานจํานวนสาขาที่ครอบคลุมทุกพื้นที่ ดวยการกําหนดขนาดของพื้นที่ใหบริการแตละแหงที่สอดคลองกับ

จํานวนลูกคาที่ใชบริการ อีกทั้งธนาคารจะตองมีการคิดคนผลิตภัณฑใหม ๆ ที่มีความหลากหลาย สามารถ

ตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการที่แตกตางกัน ตลอดจนธนาคารควรใหผลตอบแทนในอัตราท่ี

เหมาะสม และการกําหนดอัตราดอกเบี้ยเงินกูสินเชื่อต่ํากวาธนาคารอ่ืนในสินเชื่อบางประเภทเพื่อเปนการ

ดึงดูดความสนใจลูกคา หากสามารถดําเนินการในประเด็นเหลานี้จะสงผลดีตอความตั้งใจกลับมาใชซ้ําของ

ลูกคาในอนาคต 
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 อยางไรก็ตาม นอกจากการวางกลยุทธดานคุณภาพการใหบริการและการสรางการรับรูดาน

ภาพลักษณ ธนาคารควรใหความสําคัญกับการแบงกลุมลูกคาตามระดับรายไดตอป เนื่องจากผลวิจัยแสดง

ใหเห็นวา ลูกคาท่ีมีรายไดตอปตางกันจะมีความตั้งใจใชบริการซ้ําธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร สาขาประสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทรแตกตางกัน โดยเฉพาะกลุมลูกคาที่มีรายไดตอป

ระหวาง 400,001–500,000 บาท ถือเปนกลุมที่มีความตั้งใจใชบริการซ้ําต่ํากวากลุมอ่ืน ๆ ธนาคารควร

วิเคราะหลูกคากลุมดังกลาว และหาแนวทางในการจูงใจใหลูกคากลุมนี้กลับมาใชบริการซ้ําในระดับที่

สูงข้ึนตอไป 

2. ขอจํากัดในการทําวิจัยครั้งนี ้

 การวิจัยครั้งนี้มีระยะเวลาจํากัด ทําใหผูวิจัยเลือกเก็บขอมูลจากลูกคาของธนาคารเพ่ือการเกษตร

และสหกรณการเกษตรเพียงสาขาเดียว คือสาขาปราสาทเมืองใหม จังหวัดสุรินทร ทําใหประชากรและ

กลุมตัวอยางไมมีความหลากหลาย อาจจะสงผลตอผลการวิจัยท่ีไมสามารถสะทอนความคิดเห็นท่ี

หลากหลายของลูกคาจากสาขาอ่ืน ๆ  

 3. ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

 1) การศึกษาครั้งนี้ ศึกษาในกลุมตัวอยางที่เปนสวนนอยเม่ือเทียบกับสัดสวนลูกคาทั้งหมดของ

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ประกอบกับการเลือกพื้นที่ในการศึกษาครั้งนี้ เปนพ้ืนที่ที่มี

กลุมลูกคาที่มีความตองการในลักษณะเดียวกันอาจจะยังไมครอบคลุมถึงความตองการท้ังหมดของกลุม

ลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ดังนั้นในการวิจัยครั้งตอไปควรกําหนดประชากรจาก

หลายพ้ืนที่ตามภูมิภาค เพ่ือใหไดขอมูลที่สามารถสะทอนไดครบในทุกมิติของความคิดเห็นของลูกคาอีกทั้ง

ควรมีการศึกษาปจจัยที่นํามาพยากรณใหมีความหลากหลายและครอบคลุมในทุกมิติ เพื่อจะไดมีโมเดล

พยากรณที่สามารถสะทอนความตั้งใจใชบริการซ้ําธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรในระดับ

ที่สูงขึ้น  

 2) ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ภาพลักษณและคุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความตั้งใจใช

บริการซ้ําธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรเพียงรอยละ 46.1 ดังนั้นในการวิจัยครั้งตอไป

ผูวิจัยควรจะตองพิจารณาตัวแปรอ่ืนดวย เพ่ือใหมีอํานาจในการพยากรณเพิ่มขึ้น 
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