
บทความวิิจััย

ปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อการให้้บริิการธนาคารกรุุงไทย 

ในเขตจัังหวััดสกลนคร เพื่่�อสร้้างความสััมพัันธ์์ที่่�ดีี 

ต่่อการให้้บริิการของธนาคาร

The Factors Influencing Krung Thai Bank Service  

in Sakon Nakhon Province for Building 

Strong Relationships in Bank Service

วลััยลัักษณ์์ พอกเพิ่่�มดีี1* จัักเรศ เมตตะธำำ�รงค์์1, เพชรไพรริิน อุุปปิิง1 และชาริินีี ไชยชนะ1

Walailuk Porkpermdee1*, Jakret Mettathamrong1 Phetphrairin Upping1

and Charinee Chaichana1 

1	คณะอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน วิทยาเขตสกลนคร 47160 
1	Faculty of Industry and Technology, Rajamangala University of Technology Isan Sakonakhon Campus, 47160

*	Corresponding author: E-mail address: Walailuk.po@rmuti.ac.th

	 (Received: November 25, 2021; Revised: July 26, 2022; Accepted: September 1, 2022) 

https://doi.org/10.55164/pactj.v36i1.255823



วารสารปาริิชาต มหาวิิทยาลััยทัักษิิณ
ปีีที่่� 36 ฉบัับที่่� 1 (มกราคม - มีีนาคม 2566)

75ปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อการให้้บริิการธนาคารกรุุงไทยในเขตจัังหวััดสกลนคร  
เพื่่�อสร้้างความสัมพัันธ์์ที่่�ดีีต่่อการให้้บริิการของธนาคาร

บทคััดย่่อ
การวิิจััยมีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อ 1) เพื่่�อศึึกษาปััจจััยส่่วนประสมทางการตลาด คุุณภาพการบริิการ และ

พฤติิกรรมผู้้�บริิโภคที่่�มีผีลต่อ่ความพึงึพอใจต่อ่การให้บ้ริิการธนาคารกรุงุไทยในเขตจังัหวัดัสกลนครและ 2) เพื่่�อ

ศึกึษาอิิทธิิพลทางตรงและทางอ้้อมที่่�มีผีลต่อความพึงึพอใจต่อการให้้บริิการธนาคารกรุงุไทยในเขตจังัหวัดัสกลนคร 

กลุ่่�มตััวอย่่างคืือ จำำ�นวนลููกค้้าที่่�มีีบััญชีีกัับธนาคารกรุุงไทยในจัังหวััดสกลนครทั้้�ง 8 สาขา จำำ�นวน 400 คน 

เครื่่�องมืือที่่�ใช้้คืือแบบสอบถาม ดำำ�เนิินการวิิเคราะห์์ข้้อมููลด้้วยวิิธีีการ PLS-SEM ซึ่่�งเป็็นการวััดความสััมพัันธ์์

ของตััวแปร ผลการวิิจััยพบว่่า ปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อการให้้บริิการธนาคารกรุุงไทย ประกอบด้้วย ส่่วนประสม

ทางการตลาด คุุณภาพการบริิการ พฤติิกรรมผู้้�บริิโภค และความพึึงพอใจของผู้้�บริิโภค ผลการศึึกษาอิิทธิิพล

ทางตรงและทางอ้้อมที่่�มีีผลต่่อความพึึงพอใจต่่อการให้้บริิการธนาคารกรุุงไทยในเขตจัังหวััดสกลนคร โดยใช้้

แบบจำำ�ลอง Outer และ Inner model ซึ่่�งโมเดลที่่�ทดสอบมีคีวามเที่่�ยงตรงและมีคีวามน่่าเชื่่�อถืือ ผลการวิิเคราะห์์

อิิทธิิพลทางตรงและทางอ้้อมมีีดังันี้้� ปััจจัยัที่่�มีอีิิทธิิพลทางตรงต่่อความพึึงพอใจต่อการให้้บริิการธนาคารกรุงุไทย

ในเขตจัังหวัดสกลนคร เพ่ื่�อสร้้างความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีต่่อการให้้บริิการของธนาคาร ได้้แก่่ ส่่วนผสมการตลาด 

คุุณภาพบริิการ และพฤติิกรรมผู้้�บริิโภค และปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลทางอ้้อมต่่อความพึึงพอใจต่่อการให้้บริิการ

ธนาคารกรุุงไทยในเขตจัังหวัดสกลนคร เพ่ื่�อสร้้างความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีต่่อการให้้บริิการของธนาคาร ได้้แก่่ 

ส่่วนผสมการตลาด และคุณุภาพบริิการ

คำำ�สำำ�คััญ: การให้้บริิการ ธนาคารกรุุงไทย ส่่วนผสมการตลาด พฤติิกรรมผู้้�บริิโภค 

Abstract
The objectives of this research were 1) to study the factors of marketing mix, service 

quality, consumer behavior that affected customer satisfaction towards Krung Thai Bank 

services in Sakon Nakhon Province and 2) to study the direct and indirect effects that influence 

the customer satisfaction towards Krung Thai Bank services in Sakon Nakhon Province. The 

sample group was 400 customers in 8 branches who had Krung Thai Bank accounts in Sakon 

Nakhon Province. The instrument was a questionnaire, and the data analysis employed the 

PLS-SEM method that was used to measure the relationship among the variables. The results 

showed that the factors influencing Krung Thai Bank’s services include the marketing mix, 

service quality, consumer behavior, and satisfaction. The direct and indirect effects that influenced 

the customer satisfaction towards Krung Thai Bank services in Sakon Nakhon Province applied 

the outer and inner model as this was considered to be accurate and reliable. These results 

were that the factors directly influenced the satisfaction towards Krung Thai Bank services 

in Sakon Nakhon Province for enhancing strong relationships in the bank services included 

marketing mix, service quality, and customer behavior. Concerning the indirect factors, these 

involved marketing mix and service quality.

Keywords: Service, Krung Thai Bank, Marketing Mix, Cconsumer Behavior 
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บทนำำ�
ในการดำำ�รงชีีวิิตในปััจจุุบัันยุุค NEW NOMAL แห่่งการเปลี่่�ยนแปลงทางเทคโนโลยีอย่่างรวดเร็็ว 

ผู้้�บริิโภคต่า่งก็ม็ีคีวามต้้องการและคาดหวังัการบริิการที่่�ประทับัใจ เนื่่�องจากระยะเวลาคืือส่ว่นสำำ�คััญในการให้้
บริิการกัับผู้้�บริิโภค ดัังนั้้�นการสร้้างความประทัับใจให้้แก่่ลููกค้้าเพ่ื่�อให้้ได้้รับความพึึงพอใจสููงสุุด คืือส่ิ่�งสำำ�คััญ
ของธนาคารพาณิิชย์์ที่่�จะต้้องใช้้กลยุุทธทางการแข่่งขัันเพื่่�อการรัักษาฐานลููกค้้าเก่่าและหาลููกค้้าใหม่่ ธนาคาร
จึงึควรใส่ใ่จในการให้บ้ริิการเพื่่�อเสริิมสร้้างคุณุภาพด้้านบริิการให้้มีปีระสิิทธิิภาพ เพื่่�อตอบสนองความต้้องการ
ของลููกค้้าทุกุระดับัให้เ้กิิดความพึงึพอใจสููงสุดุและเพื่่�อสร้้างความสัมัพันัธ์์ที่่�ดีีและยาวนานระหว่างลููกค้้ากับัธนาคาร 
ในปััจจุบุันัธุรุกิิจธนาคารมีีการแข่่งขันักันัหลายด้้าน เช่่น ด้้านผลิิตภัณัฑ์์ ราคา และกลยุุทธ์์การตลาด การแข่่งขััน
จากปััจจัยัภายนอก ด้้านเศรษฐกิิจ สังัคม เทคโนโลยี และพฤติิกรรมของผู้้�บริิโภคที่่�เปลี่่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็ว็ [1] 
ทุกุวันันี้้�สถาบันัการเงิินในไทยได้้ริิเริ่่�มดำำ�เนิินการในเรื่่�อง Sustainable Banking แต่่ส่่วนใหญ่เป็็นการดำำ�เนิินการ
ภายในองค์์กร การพััฒนาสู่่�ความยั่่�งยืืนได้้นั้้�นควรให้้ความรู้้�ทางการเงิินกัับคนในสัังคม แก่่ลููกค้้าเพ่ื่�อส่่งเสริิม
วิินััยทางการเงิินที่่�ดีี และเพื่่�อให้้ลููกค้้าได้้รัับข้้อมููลที่่�เพีียงพอในการตััดสิินใจใช้้บริิการทางการเงิิน การส่่งเสริิม
การให้้บริิการทางการเงิินอย่่างทั่่�วถึึง (Financial inclusion) เช่่น การมีีผลิิตภััณฑ์์ทางการเงิินพื้้�นฐานสำำ�หรัับ
ประชาชนฐานราก และการให้้สิินเชื่่�อโดยคำำ�นึึงถึงึผลกระทบต่อ่สังัคม การเน้้นการให้บ้ริิการที่่�ดีจีะนำำ�ไปสู่่�ความ
ยั่่�งยืืนได้้ [2] ปััจจุบัันนี้้�การให้้บริิการในยุุคดิิจิิทัลทางด้้านการเงิินมีีการใช้้อย่่างหลากหลาย ส่่งผลให้้เกิิดการ
แข่ง่ขันักันัสููงขึ้้�นในระบบของธนาคาร การนำำ�เทคโนโลยีแีละนวัตักรรมเข้้ามาปรัับประยุกุต์ใ์ช้้ในการทำำ�งานเพ่ื่�อ
อำำ�นวยความสะดวกให้้กัับลููกค้้า จึึงเป็็นสิ่่�งสำำ�คััญ [3] 

จากการบริิการลููกค้้าภาครัฐัตามโครงการต่่างๆที่่�ธนาคารได้้รับัมา ส่่งผลให้้มีลีููกค้้ามาใช้้บริิการมากขึ้้�น 
และด้้วยเทคโนโลยีที่่�ซับัซ้้อนและหลายขั้้�นตอน เป็็นเหตุทำำ�ให้้การบริิการของธุุรกรรมหลัักด้้านการรัับฝาก-ถอน
เงิินหน้้าเคาน์์เตอร์์เกิิดความล่่าช้้า ซึ่่�งเป็็นสาเหตุุทำำ�ให้้ลููกค้้าไม่่พอใจในการมาใช้้บริิการ ส่่งผลต่่อเนื่่�องถึึง
ความสัมัพันัธ์์ที่่�ดีทีี่่�ลููกค้้ามีต่ี่อธนาคาร โดยจะเห็น็ได้้จากคะแนนประเมิินการใช้้บริิการของลููกค้้ามีแีนวโน้้มลดลง
จากปีีที่่�ผ่่านมา [4] โดยที่่�ธนาคารกรุงุไทย จำำ�กัดั (มหาชน) เป็็นสถาบันการเงิินที่่�ขึ้้�นกับักระทรวงการคลังั มีลีููกค้้า
มาใช้้บริิการเป็็นจำำ�นวนมาก ทุุกกลุ่่�มอาชีพ ทำำ�ให้้ธนาคารต้้องมีีการพััฒนาคุณภาพการให้้บริิการเพ่ื่�อให้้เกิิด
ความประทัับใจแก่่ลููกค้้า เพื่่�อสร้้างความมั่่�นใจและน่่าเชื่่�อถืือ เป็็นการตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า 
และความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าผู้้�ใช้้บริิการ [5] นอกจากนี้้�แล้้วส่่วนประสมทางการตลาดสามารถนำำ�ไปสู่่�
ความสำำ�เร็จ็ด้้วยการสร้้างความพึงึพอใจให้้กับัลููกค้้าในระยะยาวได้้ เพราะส่ว่นประสมทางการตลาดเป็น็พื้้�นฐาน
ที่่�สำำ�คัญัต่่อการช่่วยให้้การบริิการดียีิ่่�งขึ้้�น [6] การศึกึษาเกี่่�ยวกับัการให้้บริิการของธนาคารพานิิชย์ม์ีนีักัวิิจัยัหลาย
ท่่านทำำ�การศึกึษา ดังัเช่่นการศึกึษาของ น้ำำ��ฟ้้า ดิิสภัักดี,ี ปวิิตรา โสภาพล และกัญัญาภาญจน์ เสาวชาคริิต [7-9] 
แต่่โดยมากแล้้วจะศึึกษาเกี่่�ยวกัับปััจจััยการให้้บริิการ ซึ่่�งงานวิิจััยนี้้�ดำำ�เนิินการศึึกษาด้้วยรููปแบบโมเดลสมการ
เชิิงโครงสร้้าง ทำำ�ให้้ทราบถึึงเส้้นทางของความสััมพัันธ์์ สามารถที่่�จะนำำ�ไปประยุุกต์์ใช้้ได้้อย่่างเป็็นรููปธรรม 
ผลการวิิจัยันี้้�เป็็นสิ่่�งสำำ�คัญัที่่�ต้้องทำำ�การวิิจัยั เพราะในทุกุวันันี้้�พฤติิกรรมของผู้้�บริิโภคเปลี่่�ยนแปลงไป รวมทั้้�งผู้้�วิิจัยั
ดำำ�เนิินการศึึกษาในช่่วงสถานการณ์์ไวรััสโคโรนา 2019 ซึ่่�งตััวแปรคุุณภาพการบริิการและพฤติิกรรมผู้้�บริิโภค
อาจจะเป็็นตัวักระตุ้้�นในการบริิการที่่�เปลี่่�ยนแปลงไปก็อ็าจจะเป็็นได้้ จึงึควรที่่�จะศึกึษาค้้นคว้้า เพื่่�อการพัฒันา 
การบริิการและสร้้างความสััมพัันธ์์ที่่�ดีียิ่่�งขึ้้�น

จากปััญหาการให้้บริิการดัังกล่่าว อาจจะส่่งผลถึึงความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีที่่�ลููกค้้ามีีต่่อธนาคาร จึึงเป็็นเหตุุ
จููงใจที่่�ให้้ผู้้�วิิจััยสนใจศึึกษาปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อการให้้บริิการธนาคารกรุุงไทยในเขตจัังหวััดสกลนครเพื่่�อสร้้าง
ความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีต่่อการให้้บริิการของธนาคาร เนื่่�องจากผู้้�วิิจััยปฏิิบััติิหน้้าที่่�อยู่่�ที่่�สกลนคร และมีีความคุ้้�นเคย
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77ปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อการให้้บริิการธนาคารกรุุงไทยในเขตจัังหวััดสกลนคร  
เพื่่�อสร้้างความสัมพัันธ์์ที่่�ดีีต่่อการให้้บริิการของธนาคาร

กัับกลุ่่�มตััวอย่่างทำำ�ให้้สามารถเก็็บข้้อมููลได้้อย่่างง่่าย อีีกทั้้�งธนาคารกรุุงไทยเป็็นธนาคารขนาดใหญ่่ ให้้บริิการ
แก่่ลููกค้้าเป็็นจำำ�นวนมาก มีีลููกค้้ามาใช้้บริิการทุุกกลุ่่�มอาชีีพ ให้้บริิการครบทุุกด้้าน ผู้้�วิิจััยดำำ�เนิินการเก็็บข้้อมููล
กับัลููกค้้าของธนาคารกรุุงไทยในจังัหวัดสกลนครทั้้�ง 8 สาขา อีกีทั้้�งการศึึกษาข้้อมููลและเก็็บข้้อมููลในช่่วงสถาน
การไวรััสโคโรนา 2019 ที่่�กำำ�ลัังระบาด อาจจะเป็็นอีีกหนึ่่�งปััจจััยในการให้้บริิการดัังที่่�ได้้กล่่าวไว้้ ซึ่่�งผลการวิิจััย
สามารถนำำ�ไปใช้้เป็็นแนวทางในการปรัับปรุุงและพััฒนาคุณภาพการให้้บริิการให้้ดีีย่ิ่�งขึ้้�น และช่่วยตอบสนอง
ความต้้องการของลููกค้้าผู้้�มาใช้้บริิการเพื่่�อสร้้างความสััมพัันธ์์ที่่�ดีี อีีกทั้้�งนัักวิิจััยหรืือนัักศึึกษาที่่�ต้้องการศึึกษา
ถึึงแนวทางในการให้้บริิการที่่�ดีีของธนาคารได้้

วััตถุุประสงค์์ 
1. เพื่่�อศึึกษาปััจจััยส่่วนประสมทางการตลาด คุุณภาพการบริิการ และพฤติิกรรมผู้้�บริิโภคที่่�มีีผลต่่อ

ความพึึงพอใจต่่อการให้้บริิการธนาคารกรุุงไทยในเขตจัังหวััดสกลนคร
2. เพื่่�อศึึกษาอิิทธิิพลทางตรงและทางอ้้อมที่่�มีีผลต่่อความพึึงพอใจต่่อการให้้บริิการธนาคารกรุุงไทย

ในเขตจัังหวััดสกลนคร

สมมติิฐาน
1. ปััจจััยส่่วนประสมทางการตลาด ปััจจััยคุุณภาพการบริิการ ปััจจััยพฤติิกรรมผู้้�บริิโภค มีีความ

สััมพัันธ์์กัับความพึึงพอใจของการให้้บริิการธนาคารกรุุงไทยในเขตจัังหวััดสกลนคร
2. ปัจัจัยัที่่�มีอีิิทธิิพลทางตรงต่่อความพึึงพอใจต่อ่การให้้บริิการธนาคารกรุุงไทยในเขตจังัหวัดสกลนคร 

เพ่ื่�อสร้้างความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีต่่อการให้้บริิการของธนาคาร ได้้แก่่ ส่่วนผสมการตลาด คุุณภาพบริิการ และ
พฤติิกรรมผู้้�บริิโภค

3. ปัจัจัยัที่่�มีอีิิทธิิพลทางอ้้อมต่อ่ความพึงึพอใจต่อ่การให้บ้ริิการธนาคารกรุงุไทยในเขตจังัหวัดัสกลนคร 
เพื่่�อสร้้างความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีต่่อการให้้บริิการของธนาคาร ได้้แก่่ ส่่วนผสมการตลาด และคุุณภาพบริิการ

การทบทวนวรรณกรรม
การศึึกษาปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อการให้้บริิการธนาคารกรุุงไทยในเขตจัังหวััดสกลนคร ประกอบด้้วย

ปััจจััยที่่�เกี่่�ยวข้้องประกอบด้้วย
ส่่วนประสมทางการตลาด เป็็นส่ิ่�งสำำ�คััญต่่อการประกอบธุุรกิิจ ซ่ึ่�งส่่วนประสมทางการตลาด 

(Marketing Mix) หมายถึึง เครื่่�องมืือหรืือตััวแปรทางการตลาดที่่�สามารถควบคุุมได้้ อัันเป็็นการตอบสนองต่่อ
ความพึึงพอใจ ส่่วนประสมทางการตลาดเดิิมทีีมีีอยู่่� 4 ตััวแปร คืือ 4Ps ประกอบด้้วย ผลิิตภััณฑ์์ (Product) 
ราคา (Price) ช่่องทางการจััดจำำ�หน่่าย (Place) และการส่่งเสริิมทางการตลาด (Promotion) ต่่อมาภายหลััง
มีกีารเพิ่่�มเติิมตัวัแปรอีกี 3 ตัวั ประกอบด้้วย บุคุคล (People) ลักัษณะทางกายภาพ (Physical Environment) 
และกระบวนการ (Process) รวมทั้้�งหมด 7 ตัวัแปร [10] และตามแนวคิิดของ ศิิริิวรรณ เสรีีรัตัน์์ และคณะ [11] 
กล่่าวถึึง ส่่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้้วย 1) ผลิิตภััณฑ์์ 2) ราคา 3) การจััดจำำ�หน่่าย 4) การส่่งเสริิม
การขาย 5) บุุคคลหรืือพนัักงาน 6) การสร้้างและนำำ�เสนอลัักษณะทางกายภาพ และ 7) กระบวนการ เป็็นการ
ส่่งมอบความมีีคุุณภาพในการให้้บริิการกัับลููกค้้าได้้อย่่างรวดเร็็วและสร้้างความพึึงพอใจให้้กัับลููกค้้า อีีกทั้้�ง
ส่ว่นประสมทางการตลาดเป็น็การตอบสนองความต้้องการของลููกค้้าหรืือบริิการให้้กับักลุ่่�มเป้า้หมายด้้วยราคา
ที่่�ผู้้�บริิโภคยอมรัับได้้และผู้้�บริิโภคยิินดีีจ่่ายเนื่่�องจากมีีมููลค่่า [12]



Parichart Journal Thaksin University
Vol. 36 No. 1 (January - March 2023)

78 The Factors Influencing Krung Thai Bank Service in Sakon Nakhon Province 
for Building Strong Relationships in Bank Service

การบริิการคืือส่ิ่�งที่่�ทุุกองค์์กรต้้องมีี เพื่่�อเป็็นการตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า ซ่ึ่�งคุุณภาพ
การให้้บริิการ (Service quality) เป็็นสิ่่�งที่่�สำำ�คัญัในการสร้้างความแตกต่่างของธุุรกิิจ การให้้บริิการคืือ การรักัษา
ระดัับการให้้บริิการที่่�เหนืือกว่่าคู่่�แข่่ง โดยเสนอคุุณภาพการให้้บริิการตามที่่�ลููกค้้าคาดหวังไว้้ ข้้อมููลต่่าง ๆ 
การให้้บริิการลููกค้้าจะพอจะถ้้าเขาได้้รับัในส่ิ่�งที่่�เขาต้้องการ (What) เม่ื่�อเขามีคีวามต้้องการ (When) ณ สถานที่่�
เขาต้้องการ (Where) ในรููปแบบที่่�ต้้องการ (How) นักัการตลาดต้้องทำำ�การวิิจัยั เพื่่�อให้้ทราบถึงึเกณฑ์์การตัดัสิินใจ
ซื้้�อบริิการของลููกค้้า [13] นักัวิิชาการบางท่่านกล่่าวถึงึแนวคิิดในเรื่่�องคุุณภาพการให้้บริิการประกอบด้้วย 3 แนวคิิดหลััก 
คืือ แนวคิิดความพึึงพอใจของลููกค้้า (Customer satisfaction) คุุณภาพการให้้บริิการ (Service quality) 
และคุุณค่าของลููกค้้า (Customer value) [14] นอกจากนี้้�แล้้ว การรัับรู้้�ของลููกค้้าว่าเป็็นการบริิการที่่�มีคีุณุภาพ
ประกอบด้้วย 5 ด้้าน ที่่�เรีียกว่่า RATER [15] ประกอบด้้วย 1) Reliability คืือ การที่่�ลููกค้้ารู้�สึึกว่่าวางใจได้้ 
2) Assurance คืือ การที่่�ลููกค้้ารู้้�สึกึมั่่�นใจ 3) Tangibles คืือ การที่่�ลููกค้้ามองเห็น็ความเพียีบพร้้อมของเครื่่�องมืือ
ต่่าง ๆ 4) Empathy คืือ การที่่�ลููกค้้ารู้้�สึึกว่่าสถานบริิการเอาใจใส่่ และ 5) Responsiveness คืือ การที่่�ลููกค้้า
รู้้�สึึกว่่าได้้รัับการตอบสนอง และเป็็นความแตกต่่างระหว่่างสิ่่�งที่่�ลููกค้้าคาดหวััง หรืือปรารถนากัับสิ่่�งที่่�ลููกค้้าได้้
รัับจริิงว่่าเป็็นความแตกต่่าง ซึ่่�ง การรัับรู้้�คุุณภาพการให้้บริิการ = บริิการที่่�ได้้รัับ – บริิการที่่�คาดหวััง ทำำ�ให้้
ลููกค้้าเกิิดความพึึงพอใจ [16] 

ความพึึงพอใจของผู้้�บริิโภคเป็็นสิ่่�งที่่�องค์์กรคาดหวังมากที่่�สุุด เพ่ื่�อช่่วยให้้ลููกค้้าเกิิดความภัักดีีต่่อ
องค์ก์รได้้ ซึ่่�งพฤติิกรรมของมนุษุย์เ์กิิดขึ้้�นต้้องมีสีิ่่�งจููงใจ (Motive) หรืือแรงขับัดันั (Drive) ซึ่่�งความต้้องการของ
แต่ล่ะคนไม่่เหมืือนกััน ความต้้องการกลายเป็็นส่ิ่�งจููงใจเม่ื่�อได้้รับการกระตุ้้�นอย่่างเพีียงพอจนเกิิดความตึึงเครียด 
เช่่น ทฤษฎีีของมาสโลว์ได้้จััดลำำ�ดัับความต้้องการตามความสำำ�คััญ ประกอบด้้วย 1) ความต้้องการทางกาย 
(Physiological needs) 2) ความต้้องการความปลอดภัย (Safety needs) 3) ความต้้องการทางสัังคม (Social 
needs) 4) ความต้้องการการยกย่่อง (Esteem needs) และ 5) ความต้้องการให้้ตนประสบความสำำ�เร็็จ (Self 
– actualization needs) [17] ความพึึงพอใจของผู้้�บริิโภคคืือความคาดหวัังหรืือความต้้องการของผู้้�บริิโภค
ที่่�แท้้จริิง และส่่งผลต่่อการตั้้�งใจซื้้�อ [18] ความพึึงพอใจเกิิดขึ้้�นจากความไว้้วางใจ ทำำ�ให้้เกิิดความมุ่่�งมั่่�นในการ
ทำำ�งานสู่่�ความสำำ�เร็็จในการทำำ�งานของแต่่ละบุุคคลและเพื่่�อมุ่่�งสู่่�ความพึึงพอใจสููงสุุดของลููกค้้า [19]

พฤติิกรรมผู้้�บริิโภค มีีนัักวิิชาการหลายท่่านกล่่าวถึึงความหมายของพฤติิกรรมของผู้้�บริิโภค เช่่น 
พฤติิกรรมที่่�ผู้้�บริิโภคแสดงออกในการค้้นหา ซื้้�อ ใช้้ ประเมิิน และจำำ�หน่่ายสิินค้้าและบริิการที่่�คาดว่่าจะตอบ
สนองความต้้องการ[20] พฤติิกรรมการของผู้้�บริิโภค คืือ พฤติิกรรมการซื้้�อของ ผู้้�บริิโภคขั้้�นสุุดท้้าย ทั้้�งบุุคคล
และครััวเรืือนที่่�ซื้้�อสิินค้้าและบริิการเพื่่�อการบริิโภคส่่วนบุุคคล [21] นอกจากนี้้�แล้้ว กระบวนการตััดสิินใจใช้้
ซื้้�อ หรืือใช้้บริิการเป็็นส่่วนหนึ่่�งของพฤติิกรรมผู้้�บริิโภค ซึ่่�งกระบวนการตััดสิินใจซื้้�อหรืือใช้้บริิการประกอบไป
ด้้วย 5 ขั้้�นตอน 1) การรัับรู้้�ความต้้องการ(ปััญหา) (Need Recognition) 2) การค้้นหาข้้อมููล (Information 
Search) 3) การประเมิินผลทางเลืือก (Evaluation of Alternatives) 4) การตััดสิินใจซื้้�อ (Decision- Making 
of Purchase) และ 5) พฤติิกรรมภายหลัังการซื้้�อ (Post Purchase Behavior) [22] และการศึึกษาปััจจััยที่่�
มีอีิิทธิิพลต่อพฤติิกรรมผู้้�บริิโภค เมื่่�อผู้้�ซื้้�อได้้รับัสิ่่�งกระตุ้้�นทางการตลาดหรืือสิ่่�งกระตุ้้�นอ่ื่�น ๆ  ผ่า่นเข้้ามาในความ
รู้้�สึึกนึึกคิิดของผู้้�ซื้้�อซึ่่�งเปรีียบเสมืือนกล่่องดำำ�ที่่�ผู้้�ขายไม่่สามารถคาดคะเนได้้ งานของผู้้�ขายและนัักการตลาด
คืือ ค้้นหาว่า่ลักัษณะของผู้้�ซื้้�อและความรู้้�สึกึนึกึคิิดได้้รับัอิิทธิิพลจากสิ่่�งใดบ้้าง การศึกึษาถึงึลักัษณะของผู้้�ซื้้�อที่่�
เป็็นเป้้าหมายจะมีีประโยชน์์สำำ�หรัับนัักการตลาด คืือ ทราบความต้้องการและลัักษณะของลููกค้้า เพื่่�อที่่�จะจััด
สััดส่่วนประสมทางการตลาดต่่าง ๆ  ให้้กระตุ้้�น และให้้สามารถสนองความต้้องการของผู้้�ซื้้�อที่่�เป็็นเป้้าหมายได้้
ถููกต้้อง [23]
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79ปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อการให้้บริิการธนาคารกรุุงไทยในเขตจัังหวััดสกลนคร  
เพื่่�อสร้้างความสัมพัันธ์์ที่่�ดีีต่่อการให้้บริิการของธนาคาร

จากการทบทวนวรรณกรรมทำำ�ให้้ผู้้�วิิจัยัได้้รับรู้้�ตัวัแปรปััจจัยัที่่�มีอีิิทธิิพลต่อการให้้บริิการธนาคารกรุุงไทย 
ซึ่่�งตััวแปรแรกที่่�มีีผลต่อการให้้บริิการคืือ ส่่วนประสมทางการตลาด จากการทบทวนวรรณกรรมทำำ�ให้้ทราบ
ถึึงส่่วนประสมทางการตลาดนั้้�น ประกอบด้้วย 7 P ล้้วนส่่งผลต่่อการสร้้างความพึึงพอใจที่่�ดีีอีีกทั้้�งหากมีีการ
บริิหารจััดการส่่วนประสมการตลาดที่่�ดีีจะส่่งผลทางอ้้อมต่่อคุุณภาพการบริิการที่่�ดีีด้้วย [11] ตััวแปรคุุณภาพ
การบริิการนั้้�นส่ง่ผลโดยตรงต่อ่ความพึงึพอใจของผู้้�บริิโภค และยังัส่ง่ผลทางอ้้อมต่อ่พฤติิกรรมผู้้�บริิโภคที่่�เปลี่่�ยน
ไปด้้วย [16] และสุดุท้้ายตัวัแปรพฤติิกรรมผู้้�บริิโภคนั้้�นจะส่ง่ผลต่อ่ความพึงึพอใจโดยตรง และหากมีกีารบริิหาร
จัดัการส่ว่นผสมทางการตลาดที่่�ดีจีะส่ง่ผลต่อ่พฤติิกรรมผู้้�บริิโภค ซึ่่�งส่ว่นผสมทางการตลาด เช่น่ ผลิิตภัณัฑ์ห์รืือ
ราคาเป็็นสิ่่�งที่่�กระตุ้้�นให้้ผู้้�บริิโภคมีีความต้้องการที่่�จะซื้้�อทำำ�ให้้เกิิดความพึึงพอใจเกิิดขึ้้�น [18] รวมทั้้�งคุุณภาพ
การบริิการที่่�ดีี สร้้างความมั่่�นใจให้้ลููกค้้าจนเกิิดความเชื่่�อถืือก็็ส่่งผลทำำ�ให้้เกิิดสิ่่�งตอบสนองเป็็นพฤติิกรรม
ผู้้�บริิโภคจนทำำ�ให้้ผู้้�บริิโภคเกิิดความพึึงพอใจในที่่�สุุด[19]

กรอบแนวคิดิการวิจัิัย

Figure 1 Conceptual framework
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ระเบีียบวิิธีีวิจิัยั 
ประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่าง

การวิิจัยัครั้้�งนี้้�เป็น็การวิิจัยัเชิิงปริิมาณ ประชากรในการวิิจัยัคืือ ลููกค้้าที่่�มีบีัญัชีกีับัธนาคารกรุงุไทยใน

จัังหวััดสกลนคร (เนื่่�องจากผู้้�วิิจััยต้้องการศึึกษาการให้้บริิการของธนาคารกรุุงไทยในจัังหวััดสกลนคร เพื่่�อนำำ�

ไปใช้้เป็็นแนวทางในการปรัับปรุุงการบริิการในภาคส่วนของจัังหวัดให้้ดีีขึ้้�นกว่่าเดิิม และผู้้�วิิจััยมีีความคุ้้�นเคย

กัับกลุ่่�มตััวอย่่าง สามารถเข้้าถึึงกลุ่่�มตััวอย่่างได้้ง่่าย) ประกอบด้้วย 8 สาขา ดัังนี้้� สาขาพัังโคน สว่่างแดนดิิน 

อากาศอำำ�นวย สกลนคร เนวาด้้า โรบิินสัันสกลนคร มหาวิิทยาลััยเกษตรศาสตร์์ และศููนย์์ราชการ รวมทั้้�งสิ้้�น 

286,091 ราย (อ้้างอิิงจากรายงานประจำำ�เดืือนสำำ�นัักงานเขตสกลนคร ธนาคารกรุุงไทย วัันที่่� 31 พฤษภาคม 

2564) กลุ่่�มตััวอย่่างคืือ ลููกค้้าที่่�มีีบััญชีีกัับธนาคารกรุุงไทยในจัังหวััดสกลนครทั้้�ง 8 สาขา จำำ�นวน 400 คน ซึ่่�ง

การวิิเคราะห์์สมการเชิิงเส้้นโดยมีีจำำ�นวนพารามิิเตอร์์ 20 พารามิิเตอร์์ โดย Hair et al., [24] กล่่าวถึึงจำำ�นวน

ของกลุ่่�มตััวอย่่างที่่�ใช้้ในการวิิเคราะห์์สมการเชิิงเส้้นนั้้�น ควรจะต้้องมีีอย่่างน้้อย 10-20 เท่่าต่่อ 1 พารามิิเตอร์์ 

ในงานวิิจัยันี้้�จำำ�นวน 20 พารามิิเตอร์์ ดังันั้้�นแล้้วจำำ�นวน 20 เท่่า จึงึควรเก็็บจำำ�นวน 400 ชุดุ ซ่ึ่�งงานวิิจัยันี้้�ดำำ�เนิิน

การเก็็บข้้อมููลกัับลููกค้้าที่่�มีีบััญชีีกัับธนาคารกรุุงไทยในจัังหวััดสกลนคร ทั้้�ง 8 สาขา จำำ�นวน 400 คน ด้้วยการ

สุ่่�มตััวอย่่างแบบ Stratified sampling แบ่่งเป็็นชั้้�นภููมิิในแต่่ละสาขาตามสััดส่่วนของขนาดกลุ่่�มตััวอย่่างและ

กลุ่่�มประชากร จึึงเป็็นการเพีียงพอที่่�จะใช้้ในการวิิเคราะห์์ในครั้้�งนี้้�

เครื่�องมืือที่่�ใช้้ในการเก็็บข้้อมููล คืือ แบบสอบถามประมาณค่า 5 ระดัับ ซ่ึ่�งแบ่่งออกเป็็น 3 ตอน 

ประกอบด้้วย ตอนที่่� 1 ข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม ได้้แก่่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดัับการศึกึษา อาชีพ 

รายได้้รวมต่่อเดืือน จำำ�นวนครั้้�งที่่�มาใช้้บริิการ และประเภทของการใช้้บริิการ ตอนที่่� 2 แบบสอบถามเกี่่�ยวกัับ

ส่่วนประสมทางการตลาดของธนาคารกรุุงไทย เป็็นข้้อคำำ�ถามมาตราส่่วนประมาณค่่า (Rating Scale) ตาม

มาตรวััด 5 ระดัับ แบบลิิเคิิร์์ท (Likert Scale) และตอนที่่� 3 แบบสอบถามเกี่่�ยวกัับคุุณภาพการให้้บริิการของ

ธนาคารกรุุงไทย เป็็นข้้อคำำ�ถามมาตราส่่วนประมาณค่่า (Rating Scale) ตามมาตรวััด 5 ระดัับ แบบลิิเคิิร์์ท 

และแบบสอบถามผ่่านการรัับรองจากคณะกรรมการจริิยธรรมการวิิจััยในมนุุษย์์มหาวิิทยาลััยเกษตรศาสตร์์ 

วิิทยาเขตเฉลิิมพระเกียีรติิ จังัหวัดสกลนคร โดยยึึดหลักัเกณฑ์์ตามคำำ�ประกาศเฮลซิิงกิิ (Declaration of Helsinki) 

เลขที่่� Kucsc. HE-64-017

การทดสอบคุณุภาพเครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจัยั ผู้้�วิิจัยันำำ�เครื่่�องมืือให้้ผู้้�เชี่่�ยวชาญจำำ�นวน 5 ท่่าน ตรวจสอบ

ความเที่่�ยงตรงเชิิงเนื้้�อหา (IOC) ซึ่่�งค่่าความเที่่�ยงตรงเชิิงเนื้้�อหามีีค่่าระหว่่าง 0.40-1.00 ผู้้�วิิจััยดำำ�เนิินการปรัับ

ข้้อคำำ�ถามตามผู้้�เชี่่�ยวชาญและนำำ� และการหาค่า่ความเชื่่�อมั่่�นของแบบสอบถาม และหาค่า่ความสัมัพันัธ์ร์ะหว่า่ง

คะแนนรายข้้อกับัคะแนนรวมทั้้�งฉบับั (Item-Total Correlation) พบว่า่โดยมากมีคี่า่อยู่่�ระหว่า่ง 0.350-0.935 

โดยมีีค่า่ที่่�มากกว่่า 0.30[25] และค่่าสัมัประสิิทธิ์์�แอลฟา (Alpha Coefficient) พบว่่า มีค่ี่ามากกว่่า 0.70 แสดง

ได้้ว่่าเป็็นค่่าที่่�ยอมรัับได้้[26]

การวิิเคราะห์์ข้้อมููล ดำำ�เนิินการวิิเคราะห์์หาค่าสถิิติิพื้้�นฐาน ประกอบด้้วย ค่่าร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบน

มาตรฐาน การตรวจสอบความเบ้้และความโด่่ง (Kurtosis and Skewness) เพ่ื่�อตรวจความสมดุุล การตรวจสอบ

ตััวแปรอิิสระที่่�มีีความสััมพัันธ์์กัันเองสููงโดยหาค่่า Tolerance และ VIF และการวิิเคราะห์์ข้้อมููลด้้วยวิิธี 

PLS-SEM โดยใช้้โปรแกรมสำำ�เร็็จรููป ADANCO เป็็นการวััดความสััมพัันธ์์ของตััวแปรที่่�สัังเกตได้้กัับตััวแปรแฝง

แบบ Reflective การวััดในรููปแบบนี้้�จะเป็็นการวิิเคราะห์์ข้้อมููลแบบจำำ�ลองทั้้�ง Outer และ Inner เกณฑ์์ใน



วารสารปาริิชาต มหาวิิทยาลััยทัักษิิณ
ปีีที่่� 36 ฉบัับที่่� 1 (มกราคม - มีีนาคม 2566)

81ปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อการให้้บริิการธนาคารกรุุงไทยในเขตจัังหวััดสกลนคร  
เพื่่�อสร้้างความสัมพัันธ์์ที่่�ดีีต่่อการให้้บริิการของธนาคาร

การวััดแบบจำำ�ลอง Outer มีีเกณฑ์์ดัังนี้้� ค่่า Loading >0.50 [24] ค่่า AVE (Average Variance Extracted) 

>0.50[24] ค่่า 𝜌
A
 (Dijkstra-Henseler’s rho) >0.70[28] ค่่า 𝜌

C
 (Jöreskog’s rho) >0.70[29] ค่่า (Cronbach’s 

Alpha) >0.70[26] Discriminant Validity: Fornell-Larcker >(AVE)2 [31] Discriminant Validity: 

Heterotrait-Monotrait Ratio of Correlation (HTMT) <1[28] 

เกณฑ์์ในการวััดแบบจำำ�ลอง Inner หรืือ Structure Model ประกอบด้้วยค่่า Coefficient of 

Determination R2 พิิจารณาให้้ 0.25 มีีขนาดเล็็ก, 0.50 มีีขนาดกลาง และ 0.75 มีีขนาดใหญ่่ [32] ค่่า 

Predictive Relevance, Q2>0 [32] ค่่า Effect Size, f2 โดยพิิจารณาให้้ 0.02 มีขีนาดเล็ก็, 0.15 มีขีนาดกลาง 

และ 0.35 มีีขนาดใหญ่ [32] ค่่า Path Coefficient พิิจารณาจาก ขนาด เครื่�องหมาย และ p-value [33] 

สรุุปผล
ผู้้�ตอบแบบสอบถามมีีจำำ�นวนทั้้�งสิ้้�น 400 คน เพศหญิิงจำำ�นวน 238 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 59.50 มีีอายุุ 

21-30 ปีีจำำ�นวน 123 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 30.80 สถานภาพสมรสแล้้วจำำ�นวน 196 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 49.00 

ระดับัการศึกึษาระดับัปริิญญาตรีีจำำ�นวน 165 คน คิิดเป็น็ร้้อยละ 41.30 อาชีพข้้าราชการ/พนักังานรัฐัวิิสาหกิิจ 

จำำ�นวน 119 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 29.80 รายได้้อยู่่�ระหว่่าง 15,001 – 20,000 บาทต่่อเดืือนจำำ�นวน 94 คน 

คิิดเป็็นร้้อยละ 23.50 จำำ�นวนครั้้�งที่่�มาใช้้บริิการต่่อเดืือนน้้อยกว่่า 3 ครั้้�ง จำำ�นวน 169 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 42.30 

และ ประเภทที่่�มาใช้้บริิการด้้านการฝาก-ถอน-โอน จำำ�นวน 359 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 89.80 

Table 1 Mean, standard deviation, and the measurement model

Latent and Observable x S.D. Loading AVE
Dijkstra- 

Henseler’s 
rho (𝜌

A
)

Jöreskog’s 
rho (𝜌

c
)

Cronbach’s 
Alpha(𝛼)

Marketing mix (MARM) 3.75 0.653 0.6714 0.9198 0.9346 0.9181

1.	 Product (PROD) 3.19 0.638 0.774

2.	 Price (PRIC) 3.83 0.759 0.829

3.	 Place (PLAC) 3.83 0.769 0.785

4.	 Promotion (PROM) 3.84 0.741 0.859

5.	 Staff (PEOP) 4.10 0.687 0.836

6.	 Process (PROC) 3.89 0.741 0.850

7.	 Physical (PHYS) 4.00 0.683 0.799

Service quality (SWRV) 3.79 0.674 0.8016 0.9390 0.9528 0.9381

1.	Customer satisfaction 

(SATI)

4.03 0.659 0.876

2.	Service to ensure  

customers (ENSU)

4.07 0.716 0.903
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Latent and Observable x S.D. Loading AVE
Dijkstra- 

Henseler’s 
rho (𝜌

A
)

Jöreskog’s 
rho (𝜌

c
)

Cronbach’s 
Alpha(𝛼)

3.	Availability of tools 

(TOOL)

4.02 0.745 0.898

4.	Customer care (CARE) 4.01 0.706 0.912

5.	Responding to  

customer needs (RESP)

3.98 0.741 0.887

Consumer behavior 

(BEHA)

3.78 0.661 0.8147 0.9246 0.9462 0.9241

1.	Stimulus (STIM) 3.87 0.702 0.912

2.	Response (RSPO) 3.84 0.769 0.902

3.	Felling (FEEL) 3.87 0.812 0.914

4.	Information search 

(INFO)

3.79 0.743 0.882

ความพึงพอใจ (SFAC) 3.80 0.748 0.7529 0.8955 0.9240 0.8901

1.	Physical needs (PHYN) 3.91 0.733 0.817

2.	Acceptance (REQN) 3.83 0.784 0.914

3.	Need for praise (PRAN) 3.81 0.726 0.863

4.	Success (SUCC) 3.92 0.713 0.874

จากตารางที่่� 1 ผลการศึึกษาส่่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้้วย พนัักงานค่่าเฉลี่่�ยมากที่่�สุุดคืือ 

4.10, S.D. = 0.687 รองลงมาคืือสิ่่�งแวดล้้อมทางกายภาพมีีค่่าเฉลี่่�ย 4.00, S.D. = 0.683 และกระบวนการมีี

ค่่าเฉลี่่�ย 3.89, S.D. =0.741 ผลการศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการ ประกอบด้้วย การบริิการให้้ลููกค้้ามั่่�นใจมีีค่่า

เฉลี่่�ยมากที่่�สุุดคืือ 4.07, S.D. = 0.716 รองลงมาคืือ ความพึึงพอใจของลููกค้้ามีีค่่าเฉลี่่�ย 4.03, S.D. = 0.659 

และความพร้้อมของเครื่่�องมืือมีีค่่าเฉลี่่�ย 4.02, S.D. = 0.745 ผลการศึึกษาพฤติิกรรมผู้้�บริิโภค ประกอบด้้วย 

ด้้านสิ่่�งกระตุ้้�นและด้้านความรู้้�สึึกนึึกคิิดมีีค่่าเฉลี่่�ยมากที่่�สุุดคืือ 3.87, S.D. = 0.812, 0.702 รองลงมาคืือ ด้้าน

การตอบสนองมีีค่่าเฉลี่่�ย 3.84, S.D. = 0.769 และสุุดท้้าย ความพึึงพอใจ ประกอบด้้วย ด้้านความต้้องการ

ความสำำ�เร็็จมีีค่่าเฉลี่่�ยมากที่่�สุุดคืือ 3.92, S.D. = 0.713 รองลงมา คืือ ความต้้องการทางร่่างกายมีีค่่าเฉลี่่�ย 

3.91, S.D. = 0.733 และด้้านความต้้องการการยอมรัับมีีค่่าเฉลี่่�ย 3.81, S.D. = 0.784

ผลการวิิเคราะห์ป์ัจัจัยัที่่�มีอีิิทธิิพลต่อ่การให้บ้ริิการธนาคารกรุงุไทยในเขตจังัหวัดัสกลนคร เพื่่�อสร้้าง

ความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีต่่อการให้้บริิการของธนาคาร ซึ่่�งการศึึกษาครั้้�งนี้้�เป็็นการศึึกษาแบบจำำ�ลอง Reflective 

Table 1 Mean, standard deviation, and the measurement model (continued)
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จากการวิิเคราะห์์ด้้วยโปรแกรม ADANCO ซึ่่�งเป็็นการพิิจารณาจากค่่าน้ำำ��หนัักของความเที่่�ยงตรงเชิิงเหมืือน 

โดยค่่าน้ำำ��หนััก (Loading) ควรจะมีีค่่าสููงกว่่า 0.50 จากตารางที่่� 2 เป็็นการวััดมาตรฐานแบบจำำ�ลอง Outer 

ซึ่่�งค่่าน้ำำ��หนักั (Loading) อยู่่�ระหว่าง 0.7744-0.9135 ทุกุค่่ามีค่ี่าเกิินกว่่า 0.50 ค่่า AVE อยู่่�ระหว่าง 0.6714-0.8147 

ซึ่่�งทุกุค่่ามีค่ี่าเกิินกว่่า 0.50 ค่่า Dijkstra-Henseler’s rho (𝜌
A
) อยู่่�ระหว่าง 0.8955-0.9390 ทุกุค่่ามีค่ี่าเกิินกว่่า 

0.70 ค่า่ Jöreskog’s rho (𝜌
c
) อยู่่�ระหว่า่ง 0.9240-0.9528 ทุกุค่่ามีคี่า่เกิินกว่า่ 0.70 ค่า่ และค่า่ Cronbach’s 

Alpha(𝛼) อยู่่�ระหว่่าง 0.8901-0.9381 ทุุกค่่ามีีค่่าเกิินกว่่า 0.70 แสดงถึึงแบบจำำ�ลองมีีความเป็็นมาตรฐาน

และมีีความเที่่�ยงตรง

การวิิเคราะห์์และพิิจารณาความตรงเชิิงจำำ�แนก (Discriminant Validity) จากการพิิจารณาของ

ตัวัแปรแฝงตามโครงสร้้าง ในตารางที่่� 2 เป็็นตารางแสดงค่่าเมทริิกซ์์ของ AVE ตามเส้้นทแยงมุมุกับัค่่าสหสัมัพันัธ์์

ของตัวัแปรแฝงในแต่่ละตัวัแปร โดยการพิิจารณาหาค่า AVE2 ซึ่่�งมีเีกณฑ์ท์ี่่�ใช้้ในการพิิจารณา คืือ ค่า่ของตััวแปร

แฝงต้้องมีีค่่ามากกว่่าสหสััมพัันธ์์ระหว่่างตััวแปรแฝง 

Table 2 Discriminant Validity: Fornell-Larcker Criterion

Construct MARM SWRV BEHA SFAC

MARM 0.7714

SWRV 0.7254 0.8016

BEHA 0.6787 0.6615 0.8147

SFAC 0.5901 0.6172 0.6925 0.7529

จากตารางที่่� 2 มีีค่่า AVE ตั้้�งแต่่ 0.7714-0.8147 ซึ่่�งเป็็นค่่าที่่�มากกว่่าสหสััมพัันธ์์ระหว่่างตััวแปรแฝง 

แสดงถึึงมีีความตรงเชิิงจำำ�แนก

การวิิเคราะห์์ค่่า Heterotrait-Monotrait Ratio of Correlations (HTMT) เป็็นการพิิจารณาวััด

ค่่าความตรงเชิิงจำำ�แนก ดัังแสดงจากตารางที่่� 3

Table 3 Discriminant Validity: Heterotrait-Monotrait Ratio of Correlations (HTMT)

Construct MARM SWRV BEHA SFAC

MARM

SWRV 0.9157

BEHA 0.8937 0.8714

SFAC 0.8447 0.8558 0.9136

จากตารางที่่� 3 เป็็นการตรวจสอบ Heterotrait-Monotrait Ratio of Correlations (HTMT) ซึ่่�ง 

การวััดความตรงเชิิงจำำ�แนกต้้องมีีค่่าน้้อยกว่่า 1 หากพิิจาณาจากตารางที่่� 3 ทุุกค่่ามีีค่่าน้้อยกว่่า 1 แสดงถึึงมีี

ความตรงเชิิงจำำ�แนก
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Figure 2. Figure 2. Results of the Factors Influencing Krung Thai Bank Service in  

Sakon Nakhon Province for Building Strong Relationships in Bank Service model

จากภาพที่่� 2 พบว่่าในตัวัแบบโมเดลโครงสร้้างหรืือตัวัแปรแฝง ค่่าน้ำำ��หนักของตัวัแปรสังัเกตได้้แต่่ละตัวั

มีค่ี่าน้ำำ��หนักั (Loading) ทุกุค่่าสููงกว่่า 0.70 ซึ่่�งมีตีัวัแปรสังัเกตได้้ทั้้�งหมด 20 ค่่า ซึ่่�งมีค่ี่าอยู่่�ระหว่าง 0.774- 0.9135 

ของค่่าตััวแปรสัังเกตได้้ จากค่่าสถิิติิต่่าง ๆ สามารถบ่่งชี้้�ได้้ว่่าแบบจำำ�ลองการวััดหรืือ Outer Model ทุุก

โครงสร้้างมีีความน่่าเชื่่�อถืือได้้และสามารถนำำ�ไปแปลผลได้้
	 การพิิจารณา Inner Model เป็็นการพิิจารณาจากค่่าสััมประสิิทธิิเส้้นทาง (Path Coefficient) ซึ่่�ง

ตรวจสอบจากผลกระทบทางตรง (Direct Effect) ผลกระทบทางอ้้อม (Indirect Effect) และผลกระทบรวม
ทั้้�งหมด (Total Effect) จากภาพที่่� 1 ค่่า R2 ของตััวแปรแฝงทั้้�ง 3 ตััวมีีค่่าอยู่่�ระหว่่าง 0.724-0.730 ซึ่่�งเป็็นค่่า

ในระดัับสููง และการทดสอบสมมติิฐาน สามารถพิิจารณาได้้จากตารางที่่� 4 
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Table 4 Hypothesis testing

Effect
Original 

Coefficient
Standard Error t-value p-value Accept/Reject

MARM -> SWRV 0.852 0.016 52.716 0.000 ยอมรัับ

MARM -> BEHA 0.478 0.018 44.109 0.000 ยอมรัับ

MARM -> SFAC 0.108 0.024 31.482 0.000 ยอมรัับ

SWRV -> BEHA 0.407 0.056 7.151 0.000 ยอมรัับ

SWRV -> SFAC 0.263 0.071 6.676 0.000 ยอมรัับ

BEHA -> SFAC 0.529 0.065 8.046 0.000 ยอมรัับ

จากตารางที่่� 4 ผลการทดสอบสมมติิฐาน ยอมรัับทั้้�ง 3 สมมติิฐานแสดงถึึงทุุกสมมติิฐานมีีความ
สัมัพันัธ์ก์ันัระหว่างตัวัแปรแฝงอย่า่งมีนีัยัสำำ�คัญั ซึ่่�งสอดคล้้องกับัสมมติิฐานที่่� 1 ปัจัจัยัส่ว่นผสมการตลาด ปัจัจัยั
คุุณภาพการบริิการ ปััจจััยพฤติิกรรมผู้้�บริิโภค มีีความสััมพัันธ์์กัับความพึึงพอใจของการให้้บริิการธนาคารกรุุง
ไทยในเขตจัังหวััดสกลนคร จึึงยอมรัับสมมติิฐานที่่� 1 

นอกจากนี้้�แล้้วตามสมมติิฐานที่่� 2 ปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อความพึึงพอใจต่่อการให้้บริิการ
ธนาคารกรุุงไทยในเขตจัังหวััดสกลนคร เพื่่�อสร้้างความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีต่่อการให้้บริิการของธนาคาร ได้้แก่่ ส่่วน
ผสมการตลาด คุุณภาพบริิการ และพฤติิกรรมผู้้�บริิโภค จากภาพที่่� 2 ตารางที่่� 4 และตารางที่่� 5 ยอมรัับ
สมมติิฐานที่่� 2 ว่่าส่่วนผสมการตลาด คุุณภาพบริิการ และพฤติิกรรมผู้้�บริิโภคมีีอิิทธิิพลต่่อความพึึงพอใจใน
การให้บ้ริิการ และสมมติิฐานที่่� 3 ปัจัจัยัที่่�มีอีิิทธิิพลทางอ้้อมต่อ่ความพึงึพอใจต่อ่การให้บ้ริิการธนาคารกรุงุไทย
ในเขตจังัหวัดสกลนคร เพ่ื่�อสร้้างความสััมพันัธ์ท์ี่่�ดีตี่อ่การให้้บริิการของธนาคาร ได้้แก่่ ส่ว่นผสมการตลาด และ
คุุณภาพบริิการ จากภาพที่่� 1 ตารางที่่� 4 และตารางที่่� 5 ยอมรัับสมมติิฐานที่่� 3 ว่่าส่่วนผสมการตลาด และ
คุุณภาพบริิการ มีีอิิทธิิพลทางอ้้อมต่่อการให้้บริิการธนาคารกรุุงไทยในเขตจัังหวััดสกลนคร

นอกจากนี้้�แล้้วการวิิเคราะห์์อิิทธิิพลของโมเดลประกอบด้้วย 6 เส้้นทาง ดัังแสดงจากตารางที่่� 5

Table 5 Direct, indirect and total influence variables

Effect Beta (Direct Effects) Indirect Effects Total Effect Cohen’s f2

MARM -> SWRV 0.852 0.852 2.642
MARM -> BEHA 0.478 0.346 0.824 0.227
MARM -> SFAC 0.108 0.659 0.768 0.009
SWRV -> BEHA 0.407 0.407 0.164
SWRV -> SFAC 0.263 0.215 0.478 0.060
BEHA -> SFAC 0.529 0.529 0.285

จากตารางที่่� 5 แสดงถึึงการวิิเคราะห์์อิิทธิิพลทางตรง ทางอ้้อม และอิิทธิิพลรวม ซ่ึ่�งประกอบด้้วย 
6 เส้้นทาง เส้้นทางที่่�มีีผลกระทบรวมมากที่่�สุุดคืือ เส้้นทางส่่วนประสมทางการตลาด->คุุณภาพการบริิการ 
(MARM -> SWRV) มีผีลกระทบรวมอยู่่�ที่่� 0.8517 รองลงมาคืือเส้้นทางส่่วนประสมทางการตลาด->พฤติิกรรม
ผู้้�บริิโภค (MARM -> BEHA) มีผีลกระทบรวมอยู่่�ที่่� 0.8238 และเส้้นทางส่่วนประสมทางการตลาด->ความพึงึพอใจ 
(MARM -> SFAC) มีีผลกระทบรวมอยู่่�ที่่� 0.7682 
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การอภิิปรายผล 
การศึึกษาปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อการให้้บริิการธนาคารกรุุงไทยในเขตจัังหวััดสกลนคร เพื่่�อสร้้างความ

สััมพัันธ์์ที่่�ดีีต่่อการให้้บริิการของธนาคาร มีีวััตถุุประสงค์์ในการวิิจััยดัังนี้้�

1. การศึึกษาปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อการให้้บริิการธนาคารกรุุงไทย การบริิการของธนาคาร คืือ หััวใจ

หลักัของการดำำ�เนิินธุุรกิิจธนาคาร ซ่ึ่�งปัจัจัยัที่่�มีอีิิทธิิพลต่อการให้้บริิการประกอบด้้วย ส่ว่นประสมทางการตลาด 

คุุณภาพการบริิการ พฤติิกรรมผู้้�บริิโภค และความพึึงพอใจ ปััจจััยเหล่านี้้�หากมีีการบริิการจััดการที่่�ดีีแล้้วจะ

ทำำ�ให้้เกิิดคุุณภาพและความพึึงพอใจได้้ งานวิิจััยนี้้�สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ หนึ่่�งนุุช ธีีระรุุจิินนท์์ และ วิิโรจน์์ 

เจษฎาลักัษณ์ ์[33] กล่า่วถึงึคุณุภาพที่่�ดีใีนการให้บ้ริิการที่่�ส่ง่มอบความพึงึพอใจให้้ลููกค้้า การปรับัปรุงุคุณุภาพ

การให้้บริิการของธนาคารกรุุงไทย เป็็นส่ิ่�งที่่�ช่ว่ยตอบสนองความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ 

มีีความคล้้ายกัับงานวิิจััยนี้้�ในตััวแปรของคุุณภาพของการบริิการ เพราะการบริิการเป็็นส่ิ่�งสำำ�คััญของธนาคาร 

และธนาคารควรจะส่ง่เสริิมให้้มีกีารพัฒันาการบริิการให้ด้ียีิ่่�งขึ้้�นเพื่่�อสร้้างความสัมัพันัธ์ท์ี่่�ดีรีะหว่า่งธนาคารกับั

ลููกค้้า สอดคล้้องกัับ จัักเรศ เมตตะธำำ�รงค์์ และคณะ [34] กล่่าวถึึงการบริิหารจััดการทางการตลาดของผู้้�

ประกอบการเป็็นปััจจััยสำำ�คััญที่่�ช่่วยให้้การดำำ�เนิินธุุรกิิจประสบผลสำำ�เร็็จ และการสนองตอบต่่อความต้้องการ

ของลููกค้้า โดยใช้้การตลาดนำำ�จะทำำ�ให้้เกิิดความพึึงพอใจ คล้้ายกัับงานวิิจััยนี้้�ในตััวแปรของการตลาด ซึ่่�งการ

ปรับัปรุุงตลาดหรืือการทำำ�การตลาดเพ่ื่�อมุ่่�งสู่่�การบริิการที่่�ดีต่ี่อลููกค้้าจะช่่วยให้้เกิิดความพึึงพอใจสููงสุุดต่อลููกค้้า

ได้้ สอดคล้้องกัับ จุุฑารััตน์์ ทิิพย์์ญาณ และ วััลลภา คชภัักดีี [35] กล่่าวถึึงความพร้้อมของสถานที่่� อุุปกรณ์์ 

และบุคุลากร คืือสิ่่�งสำำ�คัญัอัันเป็น็ปััจจัยัให้เ้กิิดคุณภาพที่่�ดีใีนการบริิการ มีคีวามคล้้ายกับังานวิิจัยันี้้�ตัวัแปรของ

คุณุภาพการบริิการ ซ่ึ่�งคุณุภาพของการบริิการที่่�ดีนีั้้�นจะต้้องเน้้นไปถึึงความพร้้อมของการให้้บริิการที่่�ดี ีความพร้้อม

ของเทคโนโลยีและอุปุกรณ์์ต่่าง ๆ จะช่่วยเสริิมให้้ลููกค้้ามีีความพึึงพอใจและสามารถสร้้างความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีต่่อ

ธนาคารได้้ สอดคล้้องกับั สุดุารัตัน์ ์ทองดี ี[36] กล่า่วถึงึ คุณุภาพการให้บ้ริิการของธนาคารเพื่่�อการเกษตรและ

สหกรณ์์การเกษตร สาขาบ้้านโป่่งจัังหวััดราชบุุรีี ประกอบด้้วย ความเชื่่�อถืือในมาตรฐานและคุุณภาพการให้้

บริิการ ความไว้้วางใจในการให้้บริิการ การให้้ความสำำ�คััญกัับลููกค้้าในสิ่่�งที่่�ลููกค้้าสััมผััสได้้และการตอบสนอง

ต่่อความต้้องการของลููกค้้า มีีความคล้้ายกัับผลการวิิจััยนี้้�ในด้้านของคุุณภาพการให้้บริิการ เพราะทุุกธนาคาร

ต่า่งก็ต็้้องพยายามพัฒันาคุณุภาพการให้บ้ริิการที่่�ดีทีั้้�งสิ้้�น ทั้้�งมาตรฐานและคุณุภาพคืือประเด็น็สำำ�คัญัที่่�ช่ว่ยให้้

เกิิดความพึึงพอใจสููงสุุดให้้กัับลููกค้้าและยัังเป็็นการสร้้างความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีของธนาคารด้้วย และสอดคล้้องกัับ 

จัันทิิมา พรหมเกษ และคณะ [37] กล่่าวถึึงการบริิหารจััดการนวััตกรรมการตลาด หากนำำ�นวััตกรรมมาใช้้ใน

ธุุรกิิจช่วยให้้เกิิดความรวดเร็็วและได้้เปรีียบทางการแข่่งขััน ซ่ึ่�งมีีความคล้้ายกัับงานวิิจััยนี้้� เพราะนวััตกรรมที่่�

เกี่่�ยวกัับตลาดจะช่่วยให้้เกิิดความสะดวกสบายต่่อลููกค้้า ทำำ�ให้้ลููกค้้าเกิิดความพึึงพอใจ

2. การศึึกษาอิิทธิิพลทางตรงและทางอ้้อมที่่�มีผีลต่อ่ความพึึงพอใจของการให้บ้ริิการธนาคารกรุุงไทย

ในเขตจัังหวััดสกลนคร ซึ่่�งปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อความพึึงพอใจต่่อการให้้บริิการธนาคารกรุุงไทย ได้้แก่่ 

ส่่วนผสมการตลาด คุุณภาพบริิการ และพฤติิกรรมผู้้�บริิโภค และปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลทางอ้้อม ได้้แก่่ ส่่วนผสม

การตลาด และคุุณภาพบริิการ โดยปััจจััยดัังกล่่าวเป็็นได้้ทั้้�งอิิทธิิพลทางตรงและทางอ้้อมหากมีีการบริิหาร

จัดัการที่่�ดีจีะทำำ�ให้้เกิิดความพึงึพอใจสููงสุดุในการให้้บริิการได้้ สอดคล้้องกับังานวิิจัยัของ ญรัญัรัตัน์์ มณฑีรีรัตัน์์ 

และ วิิโรจน์ เจษฎาลักัษณ์์ [38] กล่่าวถึงึการรับัรู้้�คุณุภาพการให้้บริิการมีอีิิทธิิพลทางบวกโดยตรงต่่อความจงรัักภักัดีี

ในการให้้บริิการ เพื่่�อสร้้างความพึึงพอใจในการบริิการให้้รู้้�ค้้าได้้รัับรู้้� มีีความคล้้ายและผลการทดสอบก็็มีี
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ความคล้้ายกับังานวิิจัยั เพราะคุณุภาพการให้้บริิการและการรับัรู้้�คุณุภาพการให้้บริิการ ลููกค้้าสามารถสัมัผัสัได้้

และทำำ�ให้้เกิิดความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีต่่อการให้้บริิการของธนาคาร สอดคล้้องกัับ ณฐนนท ทวีีสิิน [39] กล่่าวถึึงองค์์

ประกอบของคุุณภาพการให้้บริิการมีีความสััมพัันธ์์ทางบวกโดยตรงกัับการให้้บริิการของธนาคารออมสิิน 

สำำ�นักังานใหญ่อ่ย่า่งมีนีัยัสำำ�คัญัทางสถิิติิ ซึ่่�งประกอบด้้วยองค์์ประกอบด้้านพนัักงานผู้้�ให้้บริิการ เทคโนโลยีกีาร

ให้้บริิการ ด้้านสถานที่่�และความรวดเร็็ว จากงานวิิจััยนี้้�มีีความคล้้ายกัันในตััวแปรของคุุณภาพการให้้บริิการที่่�

ดีลี้้วนแต่ส่่ง่ผลให้เ้กิิดความพึงึพอใจในการบริิการที่่�มีตี่อ่ลููกค้้า โดยเฉพาะตัวัพนักังานเอง เป็น็ปัจัจัยัสำำ�คัญัและ

เป็็นปััจจััยโดยตรงต่่อลููกค้้า ลููกค้้าเกิิดความพึึงพอใจได้้จากการให้้บริิการของพนัักงาน และสอดคล้้องกัับ 

รวีพีรรณ อดุุลวัฒันศิิริิ และ นวลฉวีี แสงมหาชัย [40] กล่่าวถึึงส่ว่นประสมทางการตลาด มีคีวามสััมพันัธ์โ์ดยตรง

กัับการให้้บริิการสิินเชื่่�อ อีีกทั้้�งการให้้บริิการของพนัักงานหรืือทััศคติิที่่�ดีีต่่อการให้้บริิการสิินเชื่่�อมีีผลโดยตรง

ต่่อการให้้การบริิการของธนาคาร มีีความคล้้ายกัับงานวิิจััยนี้้�เพราะส่่วนประสมทางการตลาดนั้้�นเป็็นได้้ทั้้�ง

อิิทธิิพลทางตรงและทางอ้้อมต่่อการให้้บริิการ การคำำ�นึึงถึึงสถานที่่�ในการให้้บริิการ ก็็เป็็นหนึ่่�งในส่่วนประสม

ทางการตลาดที่่�สำำ�คััญ หากมีีการจััดสถานที่่�ให้้เกิิดสภาพแวดล้้อมที่่�ดีีก็็จะทำำ�ให้้ลููกค้้าเกิิดความพึึงพอใจได้้ อััน

เป็็นสื่่�อกลางในการสร้้างความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีของธนาคารกัับลููกค้้า
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