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บทคดัย่อ  
  การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์   เพ่ือศึกษาและวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัสาเหตุของความภกัดีของ
ลูกคา้ธนาคารรัฐ และเพ่ือตรวจสอบความกลมกลืนองคป์ระกอบเชิงยนืยนัสาเหตุของความภกัดีของลูกคา้ธนาคารรัฐ 
ตามสมมติฐานกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ลูกคา้ธนาคารของรัฐในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 640 คน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน เคร่ืองมือในการวิจยัคือแบบสอบถามออนไลน์ สถิติท่ีใชใ้น
การวิเคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติเชิงพรรณนาและการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis: 
CFA)  ผลการวิจยั พบว่า ดชันีความกลมกลืนขององค์ประกอบเชิงยืนยนัสาเหตุความภกัดีของลูกค้ากบัขอ้มูลเชิง
ประจกัษ ์ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม คุณภาพการให้บริการ  ภาพลกัษณ์ และความภกัดีของลูกคา้ธนาคารของรัฐ 
พบว่า มีความกลมกลืนสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์ 
  สรุปผลและข้อเสนอแนะ  ความภักดีต่อธนาคารของลูกคา้ไดรั้บอิทธิพลจากความรับผิดชอบต่อสังคม 
คุณภาพการให้บริการ ภาพลกัษณ์ของธนาคาร และความไวว้างใจธนาคาร ดงันั้นในการสร้างความภกัดีของลูกคา้
จะตอ้งมองในลักษณะขององค์รวม นอกจากน้ีควรมีระบบการบริหารท่ีมีคุณภาพ มีการปรับปรุงระบบงานโดยน า
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ และเทคโนโลยดิีจิตอล มาใชเ้พ่ือบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และใน
การด าเนินกิจกรรมต่างๆควรเปิดโอกาสให้ผูมี้ส่วนไดเ้สียมีส่วนร่วม 
 
ค าส าคญั: ความรับผดิชอบทางสังคม,  คุณภาพการให้บริการ,  ภาพลกัษณ์,  ความไวว้างใจ,  ความภกัดี   
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Abstract 

 This study aimed to analyze confirmed cause of customers’ loyalty government banks and to check the 
harmony. Confirmed cause of customer’s loyalty, government banks. Assumptions with empirical data. Sample of 
this research was the government banks customers total of 640 using multistage sampling method. The research 
instrument was online questionnaire. Statistics used in data analysis were descriptive and  Confirmatory Factor 
Analysis (CFA). Research results found that  the index of harmony of the confirmatory component Cause customer 
loyalty with empirical data on corporate social responsibility. services’ quality  Image And Customers’ Loy of 
government banks found that the harmony, consistent with the empirical data. 
  Conclusion and suggestions : The customers’ loyalty of government banks had been influenced by the 
corporate social responsibility, service quality, bank image and bank trust.  Therefore, the customers’ loyalty should 
be considered as a holistic of all variables. The management of the government banks should be a quality 
management system and be updated with information technology and digital technology in order to improve service 
properly, quickly and efficiently. Moreover, the stake holders should have the opportunity to participate in bank 
activities. 
 
Key words: Corporate Social Responsibility, Services’ Quality, Image, Trust, Customers’ Loyalty 
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1. บทน า 
  ในปัจจุบนัธนาคารของรัฐเองก็มีการแข่งขนัทางการตลาดกนัสูงข้ึน โดยแต่ละธนาคารให้ความส าคญักบั
การบริการ  การมุ่งเน้นพฒันาคุณภาพของผลิตภณัฑ์และบริการทางการเงินเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
และยงัท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด จะเห็นไดว้่าแต่ละธนาคารมีการมุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการ  มีการ
ปรับปรุงรูปแบบการให้บริการ โดยการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้ในการบริการ เพ่ือรักษาส่วนแบ่งทางการ
การตลาดไวไ้ด้เป็นอย่างดี  โดยปัจจยัท่ีส าคญัอย่างยิ่งท่ีจะท าให้ธนาคารของรัฐซ่ึงถือเป็นสถาบนัการเงินของรัฐ
สามารถอยูร่อดไดก้็คือ “คุณภาพการให้บริการ” (Service quality) คือ การสร้างความประทบัใจของการบริการท่ีเป็น
เลิศให้กบัลูกคา้ รวมถึงตอ้งมีการสร้างความพึงพอใจ (Customer satisfaction) ตลอดจนสร้างลูกคา้จงรักภกัดีกบัการใช้
บริการ (Customer loyalty) ตลอดไป (นพพร สะใบบาง, 2553)   
  ซ่ึงจะเห็นได้ว่าธนาคารของรัฐมีความพยายามแสดงให้เห็นว่าเป็นส่วนหน่ึงของชุมชนและสังคม  ทั้งน้ี
เพ่ือให้องคก์รมีภาพลกัษณ์ท่ีดีมีความย ัง่ยนื การรับรู้ภาพลกัษณ์ของธนาคารเป็นส่ิงส าคญั ธนาคารพาณิชยแ์ต่ละแห่งมี
การน านวตักรรมใหม่ๆ เขา้มาใชม้ากข้ึน รวมถึงธนาคารของรัฐ เกิดปรับปรุงการบริการ ปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
เพ่ือรองรับการขยายตวัทางเศรษฐกิจท่ีจะเกิดข้ึน  ทั้งน้ีเพ่ือเป็นการเสริมสร้างให้ธนาคารของรัฐมีประสิทธิภาพในการ
ให้บริการและสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ของธนาคารโดยตรงและยงัรักษาฐานลูกคา้ทั้งยงัเป็นการเพ่ิมจ านวน
ลูกคา้ของธนาคารของรัฐอย่างย ัง่ยืนในอนาคต  จะเห็นไดว้่า ความรับผิดชอบต่อสังคม คุณภาพการให้บริการและ
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร ความไวว้างใจ ความภักดี มีความส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจของธนาคารของรัฐ  ปัจจุบนั
ธนาคารภายใตก้ารดูแลของกระทรวงการคลงัมีหลายธนาคาร และมีรูปแบบการให้บริการในด้านเงินฝาก ดา้นการให้
สินเช่ือกบักลุ่มเป้าหมายท่ีคลา้ยกนั 
 
2.  การทบทวนวรรณกรรม 
  ความรับผดิชอบต่อสังคม เป็นความรับผดิชอบดา้นเศรษฐกิจ กฎหมาย จรรยาบรรณและการกุศลในรูปแบบ
ต่างๆ Carroll (1991) แบ่งระดบัความรับผดิชอบต่อสังคมขององค์การออกเป็น 4 ระดบั คือ (1) ความรับผิดชอบทาง
เศรษฐกิจ เช่นการท่ีธุรกิจผลิตผลิตภณัฑ์และบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการและขายในราคาท่ีเหมาะสมยุติธรรม  (2) ความ
รับผดิชอบทางกฎหมายโดยจะตอ้งจดัตั้งกฎเกณฑ์ระเบียบขอ้บงัคบัและขอบเขตต่างๆท่ีเป็น ลายลกัษณ์อกัษรและมี
การปฏิบติัตามอยา่งเคร่งครัด (3)ความรับผดิชอบทางจริยธรรมเป็นความรับผิดชอบท่ีผูบ้ริโภคมีต่อองค์การซ่ึงเหนือ
ขอ้ก าหนดของกฎหมายข้ึนไป และ (4) ความรับผิดชอบโดยความสมคัรใจเป็นความรับผิดชอบท่ีองค์กรมีต่อสังคม
ดว้ยความสมคัรใจไม่ไดถู้กบงัคบัเพราะตวับทกฎหมาย นอกจากน้ี (Arthur D. Little, 2002, pp. 17 - 29) ระบุว่าการท า
ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์การ มีผลดีต่อธุรกิจดงัน้ี  (1) การบริหารความน่าเช่ือถือ  (2) ประโยชน์ในการ
คดัเลือกและสร้างแรงจูงใจในการท างาน (3) การเรียนรู้และนวตักรรม (4) ความสามารถทางการแข่งขนั และ (5) 
ประสิทธิภาพของการด าเนินงานและการยอมรับของสังคมต่อการด าเนินงาน   
 คุณภาพการให้บริการ Penchansky and Thomas (1981, pp. 127 - 140) ไดร้ะบุถึงการสร้างความพอใจให้กบั
ผูใ้ชบ้ริการประกอบดว้ย ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ย่างสะดวก ความสะดวกและส่ิง
อ านวยความสะดวกของผูใ้ห้บริการ ความสามารถของผูใ้ช้บริการ และ การยอมรับคุณภาพของบริการ และ 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1991) ไดท้  าการพฒันาตวัแบบ คุณภาพการบริการไว ้5 มิติ คือ (1) ความเป็น
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รูปธรรมของบริการ (2) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(3) การตอบสนองต่อลูกคา้ (4) การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และ (5) 
ความเห็นอกเห็นใจ   
 ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้เป็นผลท่ีเกิดจากทศันคติของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ในแต่ละดา้นประกอบดว้ย (1) 
คุณสมบติัของตราสินคา้ในดา้นความจดจ า ความคุน้เคย ความง่ายต่อการเรียก (2) คุณประโยชน์ของสินคา้ภายใตต้รา
สินคา้นั้น เช่น ความสะดวกในการใชง้าน  (3) คุณค่าของตราสินคา้ (4) บุคลิกภาพของผูใ้ช้ และ (5) บุคลิกภาพของ
ตราสินคา้ (Aaker,2008) ในการสร้างภาพลกัษณ์  ตอ้งค านึงถึง (1)  การสร้างความพอใจให้ลูกคา้ (2) พยายามท าให้คน
จ าช่ือของบริษัท  (3) สินค้าและบริการของบริษัทต้องมีความเหมาะสมกับลูกค้า  (4) ต้องมีสินค้าหรือบริการท่ี
แตกต่างไปจากคู่แข่งขนั  (5)สินคา้หรือการบริการตอ้งมีคุณภาพ (6)ส าหรับสินคา้และบริการหลายประเภท ลูกคา้จะ
ซ้ือท่ีตวัสัญลกัษณ์ของตราสินคา้มากกว่าท่ีจะซ้ือท่ีสินคา้หรือบริการ (Britt, 1979) 
  ความไวว้างใจ Stern (1997,  pp. 7 - 17) ระบุว่าความไวว้างใจเป็นพ้ืนฐานของความสัมพนัธ์ทางการ
ติดต่อส่ือสารในการให้บริการแก่ลูกคา้ ธนาคารตอ้งเรียนรู้ทฤษฎีความสัมพนัธ์ใกลชิ้ด ความคุน้เคยเพ่ือครองใจลูกคา้ 
ซ่ึงประกอบดว้ย 5C ไดแ้ก่ การส่ือสาร ความดูแลและการให้ขอ้ผูกมดัหรือค ามัน่สัญญา ความสะดวกสบาย และการ
แกไ้ขสถานการณ์ความขดัแยง้ ส าหรับ Reina & Reina (1999, pp. 76 - 80)  ไดก้ล่าวว่าความไวว้างใจจะเกิดข้ึนไดด้ว้ย 
3 องคป์ระกอบ คือ  (1) ความไวว้างใจดา้นศกัยภาพ  (2) ความไวว้างใจดา้นการส่ือสาร  (3) ความไวว้างใจดา้นค ามัน่
สัญญา  Mayer, Davis and Schoorman (1995, pp. 7 - 17) กล่าวว่าปัจจยัท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจ คือ ความสามารถ 
ความรู้สึกท่ีดี และความตรงไปตรงมา  
  ความภกัดีของลูกคา้ Gronroos (2000, p. 395) ให้ความหมายไวว้่า ความภกัดีเป็นความสมคัรใจของลูกคา้ท่ี
จะสนบัสนุนหรือมอบผลประโยชน์ให้กบัธนาคารในระยะยาว โดยลูกคา้จะซ้ือซ ้ าหรือใชบ้ริการอย่างต่อเน่ือง ทั้งยงั
แนะน าบุคคลอ่ืนๆถึงขอ้ดีขององคก์ร ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะเกิดข้ึนบนพ้ืนฐานของความรู้สึกท่ีลูกคา้ช่ืนชอบในธนาคารของ
รัฐท่ีเลือกมากกว่าองคก์รอ่ืนๆ ความภกัดีจึงไม่เพียงหมายถึงพฤติกรรมท่ีลูกคา้แสดงออกกว่าภกัดีเท่านั้น แต่ยงัรวมไป
ถึงความรู้สึกในแง่บวกต่างๆของลูกคา้ เช่น ความช่ืนชอบ หรือเต็มใจดว้ย ซ่ึงความภกัดีนั้นจะคงอยู่ตราบเท่าท่ีลูกคา้
รู้สึกว่าไดรั้บจากธนาคารของรัฐ  
  งานวิจยัดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม วรมน บุญศาสตร์ และบุหงา ชัยสุวรรณ. (2559) ศึกษาองค์กร
รับผดิชอบต่อสังคม ของกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่ ซี พบว่า ความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์ร มีความสัมพนัธ์กนั
ในเชิงบวกมีความสัมพนัธ์กนัในเชิงบวกกบัคุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์องค์กร ความไวว้างใจ ความตั้งใจซ้ือและ
การบอกต่อ สัจพร พึงพิพฒัน์ (2558) ศึกษาอิทธิพลของความรับผิดชอบต่อสังคมต่อความตั้งใจซ้ือประกนัชีวิตของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ความรับผิดชอบต่อสังคมมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวว้างใจของลูกคา้ใน
การซ้ือประกนัชีวิต และรุจิรัตน์ มณัฑะจิตร และเยาวลกัษณ์ พูลทอง (2554) ศึกษารูปแบบความภกัดีของลูกคา้และ
ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรธุรกิจ  พบว่า ความรับผิดชอบต่อสังคมมีความสัมพนัธ์ท่ีดีทางบวกกบัความ
จงรักภกัดี การรับรู้คุณภาพของบริการสะทอ้นความสัมพนัธ์ระหว่างความรับผดิชอบต่อสังคม  
  งานวิจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ อคัรณี เมืองพนัธ์ (2560) ศึกษา อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ต่อ
ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และการกลับมาใชบ้ริการซ ้ า ของลูกคา้สนามฝึกซ้อมกอล์ฟบางพลี   พบว่า (1) คุณภาพการ
ให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจของลูกค้าสนามฝึกซ้อมกอล์ฟบางพลี (2) ความไวเ้น้ือเช่ือใจมี
อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้สนามฝึกซอ้มกอล์ฟบางพลี (3) ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อ
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การบอกต่อของลูกคา้สนามฝึกซอ้มกอลฟ์บางพลี (4) ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า
ของลูกคา้สนามฝึกซอ้มกอลฟ์บางพลี  
  งานวิจยัดา้นภาพลกัษณ์ วรินทร์ยุพา พิมพส์ะอาด (2558) ศึกษา อิทธิพลของการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรท่ี
ส่งผลต่อความ จงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการผา่นการรับรู้คุณภาพการให้บริการสวนน ้าจูราสสิค จงัหวดันครปฐม พบว่า 
การรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการ วิทวสั เหล่ากมลาสน์ (2558) ศึกษา
โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลการรับรู้ดา้นความคุม้ค่าและภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ ของลูกคา้บริษทั 
จีบีเอ็กซ์ทราเวล จ ากดั พบว่าภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ Ayesha Anwar and 
Amir Gulzar (2011) ศึกษาผลกระทบของภาพลกัษณ์ความไวว้างใจและผลต่อทศันคติต่อการขยายตวัของแบรนด์
ผูบ้ริโภค : บทบาทการมีปฏิสัมพนัธ์ทางการคา้กบัความภกัดีของแบรนด์ การศึกษา พบว่า ภาพลกัษณ์ความไวว้างใจ
และผลกระทบต่อตราสินคา้มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัทศันคติต่อการขยายแบรนด์ และยงัพบว่าความภกัดีของตรา
สินคา้เป็นตวักลางความสัมพนัธ์ของภาพลกัษณ์ความไวว้างใจและส่งผลต่อทศันคติต่อการขยายแบรนด์ 
  งานวิจยัดา้นความภกัดี  สมเกียรติ พิณทอง และ ปริญ ลกัษิตามาศ (2558) ศึกษาโมเดลสมการโครงสร้างการ
ประเมินการตลาดเชิงสัมพนัธ์ ท่ีมีผลกระทบต่อความภกัดีของลูกคา้รีสอร์ท พบว่า ลกัษณะอารมณ์ท่ีมีต่อรีสอร์ทและ
การตลาดเชิงสัมพนัธ์ของรีสอร์ทต่างมีความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุต่อความภกัดีของลูกคา้รีสอร์ทดา้นการแนะน าบอกต่อ 
ทศันคติและการซ้ือซ ้ า  สุเทพ  มีอาษา และ ปริญ  ลกัษิตามาศ (2559) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อองค์ประกอบคุณภาพ
ตราสินคา้ ส าหรับตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย พบว่า เว็บไซต์และปัจจยัการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ส่งผล
ทางตรงต่อความภกัดีต่อตราสินคา้  ณักษ์ กุลิสร์ (2550) ศึกษาความภกัดีของลูกค้าในอุตสาหกรรมโรงแรมหรูใน
มุมมองทางการขา้มวฒันธรรม  พบว่า ความเช่ือมัน่ในตราสินคา้มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความจงรักภักดีเชิง
ทศันคติในขณะท่ีผลกระทบของตราสินคา้มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความจงรักภกัดี และการรับรู้ความรู้สึก และ Pin 
Luarn & Hsin-Hui Lin (2003) ศึกษารูปแบบความภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ E-SERVICE พบว่า ความภกัดีมีอิทธิพล
มากกว่าความไวว้างใจ ความพึงพอใจของลูกคา้และการรับรู้คุณค่าเก่ียวขอ้งกบัความจงรักภกัดี  
  จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องมีตวัแปรท่ีเน้นในการท าวิจยัในคร้ังน้ี 5 ตวัแปรคือ 
ความรับผดิชอบทางสังคม  คุณภาพการให้บริการ  ภาพลกัษณ์ของธนาคาร  ความไวว้างใจ  และตวัแปรท่ีส าคญัคือ
ความภกัดี  ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงไดน้ าตวัแปรดงักล่าวเป็นตวัแปรในการวิจยัคร้ังน้ี  
 
3. วตัถุประสงค์การวจิัย 
  1. เพ่ือศึกษาและวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัสาเหตุของความภกัดีของลูกคา้ธนาคารรัฐ 
  2. เพ่ือตรวจสอบความกลมกลืนองค์ประกอบเชิงยืนยนัสาเหตุของความภกัดีของลูกคา้ธนาคารรัฐ ตาม 
สมมติฐานกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์ 
 
4. การด าเนินการวจิัย 
  ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  
  ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย คือ กลุ่มลูกค้าบุคคลท่ีใช้บริการกับธนาคารของรัฐในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 4 ธนาคาร กลุ่มตวัอยา่งคือลูกคา้บุคคลท่ีใชบ้ริการกบัธนาคารของรัฐในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 640 คน 
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วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน โดย ขั้นท่ี 1 ก  าหนดจ านวนกลุ่มตัวอย่างของแต่ละธนาคารตามสัดส่วนของ
สินทรัพย ์ไดด้งัน้ี (1) ธนาคาร A จ านวน 215 คน (2) ธนาคาร B  จ  านวน 317 คน (3) ธนาคาร C จ านวน 86 คน และ 
(4) ธนาคาร D จ านวน 22 คน ขั้นท่ี 2 ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบความสมคัรใจ โดยผูว้ิจยัท  าการหาลูกคา้ท่ีใชบ้ริการทั้ง 
4 ธนาคาร ท่ีเต็มใจท่ีจะตอบแบบสอบถาม แล้วส่งแบบสอบถามออนไลน์และตอบกลบัทางออนไลน์  ซ่ึงในขั้นน้ี 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสมคัรใจตอบแบบสอบถามของธนาคาร A จ านวน 50  คน  ธนาคาร B  จ  านวน 40 คน ธนาคาร 
C จ านวน 10 คน และ ธนาคาร D จ านวน 5 คน และ ขั้นท่ี 3 ใชว้ิธีการสุ่มแบบสโนวบ์อล โดยผูว้ิจยัขอให้ผูท่ี้ตอบ
แบบสอบถามออนไลน์ส่งลิงค์แบบสอบถามให้กับลูกค้าท่ีใชบ้ริการท่ีรู้จักและเต็มใจท่ีตอบแบบสอบถามให้ดว้ย
วิธีการตอบแบบสอบถามออนไลน์และตอบกลบัทางออนไลน์  ซ่ึงในขั้นน้ีมีผูต้อบแบบสอบถามท่ีตอบแบบสอบถาม
จากวิธีสโนวบ์อลของธนาคาร A จ านวน 165  คน ธนาคาร B  จ  านวน 277 คน ธนาคาร C จ านวน 76 คน และ 
ธนาคาร D จ านวน 17 คน 
  ตวัแปรทีศึ่กษา  
  ตวัแปรอิสระ ประกอบด้วย ความรับผิดชอบต่อสังคมของธนาคารของรัฐ  คุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารของรัฐ และภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐ ตวัแปรคัน่กลาง คือ ความไวว้างใจต่อธนาคารของรัฐ และตวัแปร
ตาม คือ ความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารของรัฐในประเทศไทย 
 
  กรอบแนวคดิการวจิัย 
    ตวัแปรอิสระ                   ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  สมมตฐิานการวจิัย 
  สมมติฐานท่ี1  : องคป์ระกอบเชิงยนืยนัดา้นความรับผิดชอบต่อสังคมของธนาคารของรัฐมีความกลมกลืน
กบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์
  สมมติฐานท่ี 2 : องคป์ระกอบเชิงยนืยนัดา้นคุณภาพการให้บริการธนาคารของรัฐมีความกลมกลืนกบัขอ้มูล
เชิงประจกัษ ์

ความรับผดิชอบต่อสังคม
ของธนาคารของรัฐ 

คุณภาพการให้บริการ
ธนาคารของรัฐ 

ภาพลกัษณ์ของธนาคาร
ของรัฐ 

 

ความไวว้างใจ
ต่อธนาคารของรัฐ 

ความภกัดขีองลกูคา้ที่มต่ีอ
ธนาคารของรฐั 
1. ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารใหม่ 
2. การสื่อสารกบัลกูคา้ 
3.  แนะน าบรกิารใหผู้อ้ื่น 
 

H4 

H9 

ความภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคาร

ของรัฐ 
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 สมมติฐานท่ี 3 : องค์ประกอบเชิงยืนยนัดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐมีความกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิง
ประจกัษ ์
 สมมติฐานท่ี 4 : องคป์ระกอบเชิงยนืยนัดา้นความภกัดีของลูกคา้ธนาคารของรัฐมีความกลมกลืนกบัขอ้มูล
เชิงประจกัษ ์
  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีคือ แบบสอบถามออนไลน์ ท่ีสร้างข้ึนจากการทบทวนวรรณกรรม ซ่ึง
ประกอบดว้ย 6 ส่วน ไดแ้ก่ 
  ส่วนท่ี 1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ โดยขอ้ค าถามเป็น
แบบตรวจสอบรายการ  
  ส่วนท่ี 2 ความรับผดิชอบต่อสังคมของธนาคารของรัฐ โดยขอ้ค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า 5 
ระดบั  
  ส่วนท่ี 3 คุณภาพการให้บริการธนาคารของรัฐ โดยเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดบั  
  ส่วนท่ี 4 ภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐ โดยขอ้ค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดบั  
  ส่วนท่ี 5 ความไวว้างใจของลูกคา้ของธนาคารของรัฐ โดยขอ้ค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า 5 
ระดบั  
  ส่วนท่ี 6 ความภกัดีของลูกคา้ของธนาคารของรัฐ โดยขอ้ค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดบั  
  การหาคุณภาพเคร่ืองมอื 

1. การหาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา โดยให้ผูท้รงคุณวุฒิจ  านวน 5 ท่าน แลว้น ามาหาค่า IOC ซ่ึงไดค่้าระหว่าง
0.6 - 0.8 
  2. การหาค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือโดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบคัจากกลุ่มลูกคา้ท่ีมี
คุณสมบติัใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน  50 คน ไดค่้าความเช่ือมัน่ดงัน้ี  (1) ความรับผิดชอบต่อสังคมของธนาคาร
ของรัฐ=.951 (2) คุณภาพการให้บริการของธนาคารของรัฐ = .970 (3) ภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐ = .972  (4) 
ความไวว้างใจต่อธนาคารของรัฐ = .972   (5) ความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารของรัฐ = .963  
  การเกบ็รวมข้อมูล 
  ผูว้ิจยัไดจ้ดัท าการเก็บรวบรวมขอ้มลูดว้ยการแจกแบบสอบถามออนไลน์ ท่ีไดส้ร้างเป็นลิงค์แบบสอบถาม
ของแต่ละธนาคาร จากนั้นน าลิงคท่ี์สร้างข้ึนไปจดัท าเป็นคิวอาร์โค๊ต   จากนั้นท าการส่งคิวอาร์โค๊ตให้กบัลูกคา้ของ
ธนาคารตอบกลบัทางออนไลน์ผา่นโปรแกรม Line และ Facebook จนครบตามจ านวน 
  การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิตทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  
  1. วิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไป โดยสถิติเชิงพรรณนา เช่น ค่าร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน  
  2. การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis: CFA)  
 ซ่ึงมีเกณฑใ์นการพิจารณาความสอดคลอ้งกลมกลืนขององค์ประกอบเชิงยืนยนั ดงัตารางท่ี 1 (Schumacker 
& Lomax, 2010) 
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ตารางท่ี 1 แสดงเกณฑใ์นการพิจารณาความสอดคลอ้งกลมกลืนขององคป์ระกอบเชิงยนืยนั  
ค่าดัชนี เกณฑ์ 

1.ค่าสถิติไคสแควร์ (ChiSquare : 2) P  .05 

2. ค่าไคสแควร์สัมพนัธ์  (2 / df)  5 
ไม่ควรเกิน 5 ถือไดว้่าเป็นค่าท่ีดี 

3. ค่าดชันีวดัระดบัความ สอดคลอ้งกลมกลืน 
(Goodness of Fit Index: GFI) 

0.90 
ค่ามากกว่า .90 ข้ึนไป ถือว่าอยูใ่นเกณฑดี์ 

4. ค่าดชันีวดัระดบัความ สอดคลอ้งกลมกลืนท่ีปรับแก ้แลว้ 
(Adjusted Goodness Fit Index: AGFI) 

0.90 
ค่ามากกว่า .90 ข้ึนไป ถือว่าอยูใ่นเกณฑดี์ 

5. ค่าดชันีวดัความสอดคลอ้ง กลมกลืนเชิงสัมพทัธ์  
(Comparative Fit Index : CFI) 

0.90 
ค่ามากกว่า .90 ข้ึนไป ถือว่าอยูใ่นเกณฑดี์ 

6. ดชันีรากของก าลงัสองเฉล่ียของส่วนท่ีเหลือ 
(Root mean square residual: RMR) 

 .05 
ไม่ควรเกิน .05 ถือไดว้่าเป็นค่าท่ีดี 

7. ค่าดชันีรากของค่าเฉล่ีย ก าลงัสองของการประมาณ ค่าความคาด
เคล่ือน (Root Mean Square Error of Approximation: RMSEA) 

 0.08 
ค่ามากกว่า .08  ถือว่ามีความสอดคลอ้งดี 

8. ค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีสกดัได ้ 
(Average Variance Extracted :AVE) 

 .50 
ค่ามากกว่า .50 แสดงว่ามีความเช่ือมัน่สูง 

 
5. ผลการวจิัย 
  1.ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 640 คน พบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคาร
B ร้อยละ 49.5 ส่วนใหญ่ลกูคา้ธนาคารเป็นลูกคา้หญิง ร้อยละ 61.6 มีอายรุะหว่าง 30 – 39 ปี ร้อยละ 43.0 มีการศึกษา
ระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 61.9 มีอาชีพรับขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 46.1 และเป็นลูกคา้ธนาคารของรัฐ
มากกว่า 10 ปี  ร้อยละ 27.8   
  2.ความรับผิดชอบต่อสังคมของธนาคารของรัฐ พบว่า ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารของรัฐมีความคิดเห็นต่อ
ภาพรวมทั้งหมดของความรับผิดชอบต่อสังคมของธนาคารของรัฐอยู่ในระดบัส าคญัมาก (X = 3.70, S.D. = .760) 
 3. คุณภาพการให้บริการของลูกคา้ของธนาคารของรัฐ   พบว่า ลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคารของรัฐมีความ
คิดเห็นต่อภาพรวมทั้งหมดของคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ของธนาคารของรัฐอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก (X = 
3.83,S.D. = .769)  

 4. ภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐ พบว่า ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารของรัฐมีความคิดเห็นต่อภาพรวมทั้งหมด
ของภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐอยูใ่นระดบัมีภาพลกัษณ์ดี (X =4.11,S.D.=.693)  
  5. ความไวว้างใจของลูกคา้ของธนาคารของรัฐ พบว่า ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารของรัฐมีความคิดเห็นต่อ
ภาพรวมของความไวว้างใจของลูกคา้ธนาคารของรัฐอยูใ่นระดบัไวว้างใจมาก (X = 4.07, S.D. = .717)   
  6.ความภกัดีของลูกคา้ของธนาคารของรัฐ พบว่า ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารของรัฐมีความคิดเห็นต่อภาพรวม
ความภกัดีของลูกคา้ธนาคารของรัฐ อยูใ่นระดบัภกัดีมาก  ( X = 3.86,  S.D. = .793)  
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  7. ผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis: CFA)  
   7.1  ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคมธนาคารของรัฐ พบว่า ดชันีความกลมกลืนขององคป์ระกอบเชิง
ยนืยนัสาเหตุความภกัดีของลูกคา้กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ดา้นความรับผิดชอบต่อสังคมธนาคารของรัฐ พบว่า  มีความ
กลมกลืนสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ดีมาก ซ่ึงพิจารณาไดจ้ากค่า CMIN/df = 1.986 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 5, GFI = 
.975, AGFI = .958,  CFI = .993 มีค่ามากกว่าเกณฑม์าตรฐานท่ี .90,  RMR = .013 มีค่าไม่เกินค่ามาตรฐานท่ี 0.05 และ 
RMSEA =.039  โดยค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ (Factor Lodading) ทุกค่าผ่านเกณฑ์ท่ีก  าหนด  ซ่ึงโมเดลองค์ประกอบ
เชิงยนืยนัสาเหตุความภกัดีของลูกคา้ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคมธนาคารของรัฐ แสดงดงัภาพท่ี 1 
  โดยสัญลกัษณ์ใชแ้ทนค่าตวัแปรแฝงของความรับผดิชอบต่อสังคมธนาคารของรัฐ มีดงัน้ี 
 Econ แทน ความรับผดิชอบทางดา้นเศรษฐกิจ  
  Social  แทน ความรับผดิชอบทางดา้นสังคม 
  Envi  แทน ความรับผดิชอบทางดา้นส่ิงแวดลอ้ม 
    Moral แทน ความรับผดิชอบทางดา้นจริยธรรมและกฎหมาย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  = 107.3  df. = 54    /df.= 1.986  GFI = .975   AGFI = .958  CFI = .993 RMR = .013   RMSEA = .039 
ภาพท่ี 1 การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัดา้นความรับผดิชอบต่อสังคมธนาคารของรัฐ 
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 ตารางท่ี 2 แสดงค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีสกดัไดด้า้นความรับผดิชอบต่อสังคมธนาคารของรัฐ 
ตวัแปรสังเกตได้ Econ Social Envi Moral 

Csr 1.1 บริการท่ีมีคุณภาพสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนั 

.80    

Csr 1.2 มุ่งเนน้การสร้างผลตอบแทนสูงสุดใหก้บัลูกคา้ .82    
Csr 1.3 มีประสิทธิภาพในการบริหารการเงินของธนาคาร .87    
Csr 1.4 มีบริการท่ีครอบคลุมทุกกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย .74    
Csr 2.1 มีกิจกรรมท่ีเป็นประโยชน์ต่อชุมชน  .88   
Csr 2.2 ใหค้วามช่วยเหลือแก่ชุมชน / สังคมและหน่วยงานตา่ง ๆ 
ท่ีไม่แสวงหาก าไร 

 .93   

Csr 2.3 ธนาคารมีการแสดงถึงความรับผดิชอบต่อสังคม 
สนบัสนุนช่วยเหลือต่อสังคม  

 .91   

Csr 3.1 มีการจดักิจกรรมใหป้ระชาชนไดมี้ส่วนร่วมในการดูแล
รักษาส่ิงแวดลอ้ม 

  .90  

Csr 3.2 เนน้การประหยดัพลงังาน ลดการใชท้รัพยากร เช่น ลด
ปริมาณการใชก้ระดาษลง 

  .90  

Csr 3.3 มีการสร้างความตระหนกัใหลู้กคา้เห็นถึงความส าคญัของ
การใชสิ้นคา้/บริการท่ีค  านึงถึงส่ิงแวดลอ้ม 

  .92  

Csr 4.1 มีการด าเนินกิจการและปฏิบตัิตามระเบียบกฎหมายอยา่ง
เคร่งครัด 

   .83 

Csr 4.2 ยดึมัน่ในการด าเนินธุรกิจตามหลกัคุณธรรม จริยธรรม    .83 
Csr 4.3 มีการน าขอ้ร้องเรียนของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของธนาคาร
มาปรับปรุงการด าเนินงาน  

   .85 

ค่าเฉลีย่ของความแปรปรวนทีส่กดัได้: AVE .65 .81 .82 .70 

   
 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีสกดัได ้(AVE )ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคมธนาคารของรัฐ 
ซ่ึงเป็นค่าเฉล่ียความแปรปรวนของตวัแปรแฝงท่ีไปอธิบายตวัแปรสังเกตได ้พบว่า ค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีสกดั
ไดทุ้กดา้นมีค่ามากกว่า 0.5  ดงันั้น การประเมินโมเดลการวดัไดห้ลกัฐานท่ีชดัเจนว่าการนิยามตวัแปรแฝงดา้นความ
รับผดิชอบต่อสังคมธนาคารของรัฐทั้งหมดถูกตอ้งและเช่ือถือได ้อยูใ่นเกณฑดี์มาก  
     7.2  ดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารของรัฐ พบว่า ดชันีความกลมกลืนขององค์ประกอบ
เชิงยืนยนัสาเหตุความภกัดีของลูกคา้กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารของรัฐ  มีความ
กลมกลืนสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ดีมาก ซ่ึงพิจารณาไดจ้ากค่า CMIN/df = 1.960 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 5 , GFI = 
.970, AGFI =.952,  CFI =.992 มีค่ามากกว่าเกณฑม์าตรฐานท่ี .90,  RMR =.014 มีค่าไม่เกินค่ามาตรฐานท่ี 0.05  และ
ค่า RMSEA =.039 โดยค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ (Factor Lodading) ทุกค่าผา่นเกณฑท่ี์ก าหนด  ซ่ึงโมเดลองค์ประกอบ
เชิงยนืยนัสาเหตุความภกัดีของลูกคา้ดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารของรัฐแสดงดงัภาพท่ี 2 
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  โดยสัญลกัษณ์ใชแ้ทนค่าตวัแปรแฝงของคุณภาพการให้บริการของธนาคารของรัฐ มีดงัน้ี 
 Tangible  แทน  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
  Reliability แทน ความน่าเช่ือถือ 
  Respond  แทน  ความสามารถในการตอบสนองต่อการให้บริการ 
  Empathy  แทน  ความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ 
  Assurance  แทน  ความเขา้ใจในผูรั้บบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  = 147.0  df. = 75    /df.= 1.960  GFI = .970   AGFI = .952  CFI = .992  RMR = .014  RMSEA = .039 
ภาพท่ี 2 การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารของรัฐ 
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ตารางท่ี 3 แสดงค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีสกดัไดด้า้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารของรัฐ   
ตวัแปรสังเกตได้ Tangible Reliability Respond Empathy Assurance 

SQ 1.1มีการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชใ้นการ
ใหบ้ริการเพื่อช่วยอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ
ลูกคา้ 

.82     

SQ 1.2 มีการจดัส่ิงอ านวยความสะดวกภายในธนาคาร
ใหส้วยงาม มีท่ีนัง่รอเพียงพอ สะดวกสบาย เป็น
สัดส่วน 

.85     

SQ 1.3ท าเลท่ีตั้งสะดวกในการติดต่อและการใชบ้ริการ .76     
SQ 2.1พนกังานสามารถใหบ้ริการตอบสนองลูกคา้ได้
อยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว 

 .85    

SQ 2.1พนกังานสามารถใหบ้ริการตอบสนองลูกคา้ได้
อยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว 

 .85    

SQ 2.2  มีการเก็บขอ้มูล และรักษาความลบัของ
ลูกคา้ไวเ้ป็นอยา่งดี 

 .79    

SQ 2.3พนกังานสามารถใหค้  าแนะน าหรือแกปั้ญหา
เก่ียวกบัขั้นตอนการท าธุรกรรมต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

 .88    

SQ 3.1มีพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการอยู่
ตลอดเวลา  

  .85   

SQ 3.2พนกังานมีความกระตือรือร้นที่จะใหบ้ริการให้
ความช่วยเหลือลูกคา้อยา่งเตม็ใจ 

  .91   

SQ 3.3 มีการเปิดช่องบริการเพ่ิมเม่ือมีลูกคา้เขา้มาเป็น
จ านวนมาก 

  .84   

SQ 4.1พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร และ
สามารถใหค้  าแนะน าในทางเลือกตา่งๆเพื่อการ
ตดัสินใจไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

   .89  

SQ 4.2พนกังานมีความเตม็ใจท่ีจะแกไ้ขปัญหา 
ด าเนินการจนเสร็จ 

   .92  

SQ 4.3พนกังานใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งสร้างความเช่ือมัน่
และรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ 

   .89  

SQ 5.1พนกังานตระหนกัและรับรู้ความตอ้งการของ
ลูกคา้เป็นอยา่งดี 

    .90 

SQ 5.2พนกังานสามารถน าเสนอผลิตภณัฑ/์ บริการได้
อยา่งชดัเจน ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

    .86 

SQ 5.3พนกังานใหบ้ริการกบัลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่า
เทียมกนั 

    .88 

ค่าเฉลีย่ของความแปรปรวนทีส่กดัได้ : AVE .65 .70 .74 .80 .77 
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  ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีสกดัได ้(AVE) ดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารของ
รัฐซ่ึงเป็นค่าเฉล่ียความแปรปรวนของตวัแปรแฝงท่ีไปอธิบายตวัแปรสังเกตได ้พบว่า ค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ี
สกดัไดทุ้กดา้นมีค่ามากกว่า 0.5  ดงันั้น การประเมินโมเดลการวดัไดห้ลกัฐานท่ีชดัเจนว่าการนิยามตวัแปรแฝงดา้น
คุณภาพการให้บริการของธนาคารของรัฐทั้งหมดถูกตอ้งและเช่ือถือได ้อยูใ่นเกณฑดี์มาก  
 7.3 ดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐ พบว่า ดชันีความกลมกลืนขององคป์ระกอบเชิงยนืยนัสาเหตุ
ความภกัดีของลูกคา้กบัขอ้มลูเชิงประจกัษด์า้นภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐ พบว่า มีความกลมกลืนสอดคลอ้งกบั
ขอ้มลูเชิงประจกัษดี์มาก ซ่ึงพิจารณาไดจ้ากค่า CMIN/df = 1.810 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า,  GFI = .991, AGFI=.972  CFI 
=.998 มีค่ามากกว่าเกณฑม์าตรฐานท่ี .90, RMR = .011 มีค่าไม่เกินค่ามาตรฐานท่ี 0.05 และค่า RMSEA = .036 โดยค่า
น ้ าหนกัองคป์ระกอบ (Factor Lodading) ทุกค่าผา่นเกณฑท่ี์ก าหนด  ซ่ึงโมเดลองคป์ระกอบเชิงยนืยนัสาเหตุความภกัดี
ของลูกคา้ดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐ แสดงดงัภาพท่ี 3  
  โดยสัญลกัษณ์ใชแ้ทนค่าตวัแปรแฝงของภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐ มีดงัน้ี 
   Corporate Image แทน  ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
   Service  Image แทน ภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑห์รือบริการ 
   Brand Image แทน  ภาพลกัษณ์ของตราสัญลกัษณ์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  = 25.3 df. = 14    /df.= 1.810  GFI = .991   AGFI = .972  CFI = .998 RMR =.011  RMSEA = .036 
ภาพท่ี 3 การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐ 
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 ตารางท่ี 4 แสดงค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีสกดัไดด้า้นภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐ   
ตวัแปรสังเกตได้ Corporate Image Service Image Brand Image 
IMG 1.1ธนาคารเป็นท่ีน่าเช่ือถือ มีช่ือเสียง มีความมัน่คง .85   
IMG 1.2ธนาคารมีช่ือเสียงในดา้นความซ่ือตรง จริงใจ .91   
IMG 1.3ธนาคารท่ีมีการบริหารจดัการท่ีโปร่งใสสามารถ
ตรวจสอบได ้

.89   

IMG 2.1มีบริการหลากหลาย ครบวงจรในการบริการดา้น
ธุรกรรมทางการเงิน 

 .86  

IMG 2.2เวบ็ไซดข์องธนาคารจดจ าง่ายและเขา้ถึงไดส้ะดวก  .74  
IMG 2.3มีระบบป้องกนัการโจรกรรมทางอินเตอร์เน็ตท่ี
น่าเช่ือถือ 

 .80  

IMG 3.1ตราสัญลกัษณ์มีเอกลกัษณ์โดดเด่น   .84 
IMG 3.2ตราสัญลกัษณส์ามารถสะทอ้นใหเ้ห็นถึงการบริการ
ท่ีดีของธนาคาร 

  .94 

IMG 3.3ตราสัญลกัษณส์ามารถแสดงใหเ้ห็นถึงความมุ่งมัน่
ในการด าเนินภารกิจของธนาคาร 

  .94 

ค่าเฉลีย่ของความแปรปรวนทีส่กดัได้: AVE .77 .63 .82 

   
 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีสกดัได ้(AVE) ดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐ ซ่ึงเป็น
ค่าเฉล่ียความแปรปรวนของตวัแปรแฝงท่ีไปอธิบายตวัแปรสังเกตได ้พบว่า ค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีสกดัไดทุ้ก
ดา้นมีค่ามากกว่า 0.5  ดงันั้น การประเมินโมเดลการวดัไดห้ลกัฐานท่ีชดัเจนว่าการนิยามตวัแปรแฝงดา้นภาพลกัษณ์
ของธนาคารของรัฐทั้งหมดถูกตอ้งและเช่ือถือได ้อยูใ่นเกณฑดี์มาก  
  7.4 ดา้นความภกัดีของลูกคา้ธนาคารของรัฐ พบว่า ดชันีความกลมกลืนขององคป์ระกอบเชิงยนืยนั
สาเหตุความภกัดีของลูกคา้กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ดา้นความภกัดีของลูกคา้ธนาคารของรัฐ พบว่า มีความกลมกลืน
สอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษดี์มาก ซ่ึงพิจารณาไดจ้ากค่า CMIN/df =  1.972 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 5, GFI = .987, AGFI 
=.970, CFI = 0.997 มีค่ามากกว่าเกณฑม์าตรฐานท่ี .90, RMR = .009 มีค่าไม่เกินค่ามาตรฐานท่ี 0.05  และค่า RMSEA 
=.039 โดยค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ (Factor Lodading) ทุกค่าผ่านเกณฑ์ท่ีก  าหนด  ซ่ึงโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยนั
สาเหตุความภกัดีของลูกคา้ดา้นความภกัดีของลูกคา้ธนาคารของรัฐ แสดงดงัภาพท่ี 4 
 
  โดยสัญลกัษณ์ใชแ้ทนค่าตวัแปรแฝงของความภกัดีของลูกคา้ธนาคารของรัฐ มีดงัน้ี    
  Intention    แทน  ความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการใหม่ 
  Communication แทน    การส่ือสารกบัลูกคา้ 
  Recommend  แทน  แนะน าบริการให้ผูอ่ื้น 
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  = 37.5  df. = 19    /df.= 1.972  GFI = .987   AGFI = .970  CFI = .997  RMR =  .009  RMSEA = 0.039 

ภาพท่ี 4 การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัดา้นความภกัดีของลูกคา้ธนาคารของรัฐ 
 

ตารางท่ี 5 แสดงค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีสกดัไดด้า้นความภกัดีของลูกคา้ธนาคารของรัฐ 
                                 ตวัแปรสังเกตได้ Intention Communicate Recommend 
LOY 1.1 มีความผกูพนัต่อธนาคาร และยงัคงตอ้งการใชบ้ริการกบั     
              ธนาคารต่อไป 

.87   

LOY 1.2 นึกถึงธนาคารน้ีเม่ือตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงิน .86   
LOY 1.3 มัน่ใจว่าการใชบ้ริการของธนาคารมีความปลอดภยัจากการ 
               สูญหายของขอ้มูลทางบญัชีและคิดจะใชบ้ริการต่อไป 

.86   

LOY 2.1 ธนาคารมีการส่ือสารขอ้มูลตา่งๆ ท่ีเช่ือถือไดใ้หก้บัลูกคา้  .90  
LOY 2.2 ธนาคารมีการส่ือสารกบัลูกคา้ดว้ยขอ้มูลท่ีเป็นความเป็นจริง  .90  
LOY 2.3 ธนาคารส่ือสารขอ้มูลกบัลูกคา้ผา่นช่องทางต่างๆอยา่งทัว่ถึง  .88  
LOY 3.1 พูดถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีไดรั้บจากธนาคารใหก้บั         
             ครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืนฟังอยู่  
             เสมอ 

  .92 

LOY 3.2 จะแนะน าครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนร่วมงาน หรือบุคคล     
            อ่ืนๆ ให ้มาใชบ้ริการกบัธนาคารอยา่งแน่นอน 

  .93 

LOY 3.3 หากไดย้นิบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงธนาคารในแง่ลบ ยนิดีจะช่วย 
           อธิบายใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีดี 

  .90 

ค่าเฉลีย่ของความแปรปรวนทีส่กดัได้: AVE .73 .79 .83 
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 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีสกดัได ้(AVE) ดา้นความภกัดีของลูกคา้ธนาคารของรัฐซ่ึง
เป็นค่าเฉล่ียความแปรปรวนของตวัแปรแฝงท่ีไปอธิบายตวัแปรสังเกตได ้พบว่า ค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีสกดัได้
ทุกดา้นมีค่ามากกว่า 0.5 ดงันั้น การประเมินโมเดลการวดัไดห้ลกัฐานท่ีชดัเจนว่าการนิยามตวัแปรแฝงดา้นความภกัดี
ของลูกคา้ธนาคารของรัฐทั้งหมดถูกตอ้งและเช่ือถือได ้อยูใ่นเกณฑดี์มาก  
    7.5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบภาวะร่วมเส้นตรงพหุ (Multicollinearity) พบว่าค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรทั้งหมด 16 ตวัแปร 105คู่ มีความสัมพนัธ์กนั และความสัมพนัธ์ของตวัแปร
เป็นไปในทิศทางบวกทุกคู่ มีค่าอยู่ระหว่าง .534 และ .795 ซ่ึงความสัมพนัธ์ระหว่าตวัแปรอิสระมีค่าไม่เกิน 0.80 จึง
สามารถสรุปไดว้่าไม่เกิดภาวะร่วมเส้นตรงพหุ (Tabachnick and Fidell. 2001, pp. 82-83) ดงัตารางท่ี 6 
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ตารางที่ 6  แสดงค่าสมัประสิทธส์หสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรสงัเกตได ้โดยการทดสอบภาวะร่วมเสน้ตรงพหุ (Multicollinearity)  
ตัวแปร Econ Social Envi Moral Tangible Reliability Respond Empathy Assurance Corporate 

Image 
Service 

Image 
Brand 

Image 
Trust Intention Commu- 

nication 
Recom- 
mend 

Econ 1.00                
Social .718 1.00               
Envi .733 .706 1.00              
Moral .769 .729 .787 1.00             
Tangible .694 .569 .622 .690 1.00            
Reliability .711 .612 .622 .712 .795 1.00           
Respond .650 .568 .613 .615 .708 .791 1.00          
Empathy .695 .617 .613 .674 .720 .783 .743 1.00         
Assurance .693 .632 .631 .680 .718 .724 .712 .778 1.00        
Corporate 
Image 

.568 .592 .536 .634 .644 .703 .581 .666 .641 1.00       

Service Image .680 .574 .603 .660 .729 .754 .687 .723 .714 .723 1.00      
Brand 
Image 

 .519  .465 .448 .550  .594 .595 .493 .589 .552 .693 .684 1.00     

Trust .657 .594 .593 .684 .684 .753 .673 .740 .728 .788 .775 .726 1.00    
Intention .653 .543 .536 .597 .608 .633 .605 .650 .657 .584 .672 .559 .751 1.00   
Communication .651 .599 .588 .639 .621 .692 .659 .692 .708 .613 .720 .588 .780 .705 1.00  
Recommend .673 .610 .626 .661 .609 .659 .656 .659 .698 .553 .698 .534 .708 .793 .716 1.00 
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6. การอภปิรายผลและข้อเสนอแนะ  
  อภปิรายผลการวจิัย  
  1. ความรับผดิชอบต่อสังคมของธนาคารของรัฐ พบว่า ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารของรัฐมีความคิดเห็นต่อ
ภาพรวมทั้งหมดของความรับผิดชอบต่อสังคมของธนาคารของรัฐอยู่ในระดบัส าคญัมาก เม่ือพิจารณาภาพรวมราย
ดา้น ภาพรวมดา้นจริยธรรมและกฎหมาย มีความส าคญัในระดบัส าคญัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Arthur D. 
Little (2002) ท่ีระบุว่า การท าความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์การ มีผลดีต่อธุรกิจ คือ การบริหารความน่าเช่ือถือ  
การคดัเลือกและสร้างแรงจูงใจในการท างานและรักษาพนักงานดีๆ ให้อยู่กบัธนาคาร ความสามารถทางการแข่งขนั
และจุดยนืในตลาด ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรน าไปสู่การตดัสินใจซ้ือสินคา้มากกว่าการสร้างตราสินคา้ 
และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Carroll, (1991) ท่ีกล่าวถึงองค์ประกอบความรับผิดชอบต่อสังคมท่ีส าคญั คือ ดา้น
เศรษฐศาสตร์  ดา้นกฎหมาย ดา้นจริยธรรมต่อสังคม และดา้นการให้ดว้ยความสมคัรใจ  
  2. คุณภาพการให้บริการของลูกคา้ของธนาคารของรัฐ  พบว่า ลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคารของรัฐมีความ
คิดเห็นต่อภาพรวมทั้งหมดของคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ของธนาคารของรัฐอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก โดย
ภาพรวมดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่ามากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกับแนวคิดของ ของ Penchansky and Thomas, (1981) ท่ี
กล่าวว่า ธนาคารมีความสามารถในการสร้างความพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการ โดยเขา้ใจถึงความพอเพียงระหว่างบริการท่ี
มีอยู่กบัความตอ้งการของลูกคา้ การเขา้ถึงแหล่งให้บริการไดส้ะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง การเดินทาง ความ
สะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก รวมทั้ งการยอมรับคุณภาพของบริการซ่ึงรวมถึงการยอมรับลักษณะของผู ้
ให้บริการดว้ย  สอคลอ้งแนวคิดคุณภาพการบริการ SERVQUAL ของ Parasuraman, Ziethaml and Berry, (1991) ทั้ง 
5 มิติ ไดแ้ก่ มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ มิติ
ท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ การมีบุคลากรท่ีมีความรู้  และมิติท่ี 5 ความเห็นอกเห็นใจ  
  3. ภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐ พบว่า ลูกคา้มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมีภาพลกัษณ์ดีมาก คือ ธนาคารมี
ช่ือเสียง มีความมัน่คง มีบริการหลากหลาย ครบวงจร สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Aaker (2008) ท่ีระบุว่าภาพลกัษณ์
ของตราสินคา้เป็นผลท่ีเกิดจากทศันคติของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ในแต่ละดา้นประกอบดว้ย  คุณประโยชน์ของสินคา้
ภายใตต้ราสินคา้นั้น เช่น ความสะดวกในการใชง้าน  คุณค่าของตราสินคา้  บุคลิกภาพของผูใ้ช้ และบุคลิกภาพของ
ตราสินคา้  
  4. ความไวว้างใจของลูกคา้ของธนาคารของรัฐ พบว่า ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารของรัฐมีความไวว้างใจ ต่อ
การดูแลธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด Stern (1997) ระบุว่าความไวว้างใจเป็น
พ้ืนฐานของความสัมพนัธ์ทางการติดต่อส่ือสารในการให้บริการแก่ลูกคา้ ธนาคารตอ้งเรียนรู้ทฤษฎีความสัมพนัธ์
ใกลชิ้ด ความคุน้เคยเพ่ือครองใจลูกคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย 5C ไดแ้ก่ การส่ือสาร ความดูแลและการให้ขอ้ผกูมดัหรือ
ค ามัน่สัญญา ความสะดวกสบาย และการแกไ้ขสถานการณ์ความขดัแยง้ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Reina & Reina 
(1999)  ไดก้ล่าวว่าความไวว้างใจจะเกิดข้ึนไดด้ว้ย 3 องค์ประกอบ คือ  (1) ความไวว้างใจดา้นศกัยภาพ  (2) ความ
ไวว้างใจดา้นการส่ือสาร  (3) ความไวว้างใจดา้นค ามัน่สัญญา  และยงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของMayer, Davis and 
Schoorman (1995) กล่าวว่าปัจจยัท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจ คือ ความสามารถ ความรู้สึกท่ีดี และความตรงไปตรงมา  
  5. ความภกัดีของลูกคา้ธนาคารของรัฐทุกปัจจยัอยูใ่นระดบัมาก โดยอนัดบัแรก คือ ดา้นความตั้งใจกลบัมา
ใชบ้ริการใหม่ รองลงมา คือ ดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้ และดา้นแนะน าบริการให้ผูอ่ื้น ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกับ
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แนวคิดของ Gronroos, (2000 ) ให้ความหมายไวว้่า ความภกัดีเป็นความสมคัรใจของลูกคา้ท่ีจะสนับสนุนหรือมอบ
ผลประโยชน์ให้กบัธนาคารในระยะยาว โดยลูกคา้จะซ้ือซ ้ าหรือใชบ้ริการอย่างต่อเน่ือง ทั้งยงัแนะน าบุคคลอ่ืนๆถึง
ขอ้ดีขององคก์ร 
  ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจิัยไปใช้ 
  ความภักดีของลูกค้าไม่ไดเ้กิดจากตัวแปรใดตัวแปรหน่ึง แต่เกิดจากผลของตัวแปรทั้ง 4 ตัว คือ ความ
รับผิดชอบต่อสังคมของธนาคารของรัฐ คุณภาพการให้บริการของธนาคารของรัฐ ภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐ 
และ ความไวว้างใจต่อธนาคารของรัฐ  โดยน ามาใชใ้นการก าหนดนโยบาย แผนกลยุทธ์ และการจดัสรรงบประมาณ 
ในลักษณะความเป็นองค์รวมของทุกๆด้าน เพ่ือให้เกิดการพฒันาท่ีย ัง่ยืนและได้ผลท่ีเกิดมากกว่าการพิจารณา
ด าเนินการของแต่ละส่วน ตามกฎของกลุ่มทฤษฎีเกสตลัท ์(Gestalt Theory)  ท่ีระบุว่าผลการมองแบบองค์รวมไม่ใช่
เป็นเพียงผลรวมของส่วนยอ่ย การมองแบบองคร์วมเป็นส่ิงท่ีไดม้ากกว่าผลรวมของส่วนย่อย (the whole is more than 
the sum of the parts) Bigge (1982)  
 
7. บทสรุป 
  ผลการวิเคราะห์ความกลมกลืนขององคป์ระกอบเชิงยนืยนัสาเหตุความภกัดีของลูกคา้กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ 
พบว่า มีความกลมกลืนสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์ดีมาก โดยค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ (Factor Lodading) ทุกค่า
ผา่นเกณฑท่ี์ก าหนด  และผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีสกดัได ้(AVE) ทั้ง 4 ตวัแปรไดแ้ก่ดา้นความ
รับผดิชอบต่อสังคมธนาคารของรัฐ ดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารของรัฐ ดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐ  
และดา้นความภักดีของลูกค้าธนาคารของรัฐ  ซ่ึงเป็นค่าเฉล่ียความแปรปรวนของตวัแปรแฝงท่ีไปอธิบายตวัแปร
สังเกตได ้พบว่า ค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีสกดัไดข้องทุกตวัแปรมีค่ามากกว่า 0.5  ดงันั้น การประเมินโมเดลการ
วดัไดห้ลกัฐานท่ีชดัเจนว่าการนิยามตวัแปรแฝงดา้นความภกัดีของลูกคา้ธนาคารของรัฐทั้งหมดถูกตอ้งและเช่ือถือได ้
อยูใ่นเกณฑดี์มาก  
  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพ่ือทดสอบภาวะร่วมเส้นตรงพหุ (Multicollinearity) นั้นมีความสัมพนัธ์กนั และ
ความสัมพนัธ์ของตวัแปรเป็นไปในทิศทางบวกทุกคู่  
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