
วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 10 ฉบับที่ 1 (มกราคม - เมษายน 2563)

ก ารศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพื่อทดสอบโมเดลสมการโครงสรางเชิงสาเหตุของความภักดีของลูกคา

ธนาคารรฐักบัขอมูลเชงิประจักษ รปูแบบการวจิยัเปนการวจิยัเชิงปรมิาณ โดยใชแบบสอบถามออนไลน

เปนเครื่องมือในการวิจัย กลุมตัวอยางคือ ลูกคาธนาคารของรัฐ จํานวน 640 คน ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบหลาย

ขั้นตอน สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ สถิติเชิงพรรณนาและสมการเชิงโครงสราง (SEM) 

 ผลการวิจัย พบวา โมเดลเชิงสาเหตุของความภักดีของลูกคาธนาคารรัฐ ประกอบดวย ตัวแปรอิสระ 

3 ตัวแปร คือ ความรับผิดชอบตอสังคมของธนาคารของรัฐ คุณภาพการใหบริการ ภาพลักษณของธนาคาร 

ตัวแปรสงผาน 1 ตัวแปร คือ ความไววางใจ และตัวแปรตาม 1 ตัวแปร คือ ความภักดีของลูกคา และพบวา 

ตัวแปรอิสระมีอิทธิพลทางบวกตอตัวแปรสงผานรวมท้ังตัวแปรตาม ดังนั้นในการสรางความภักดีของลูกคาจะ

ตองพิจารณาในลักษณะขององครวม ควรมีระบบการบริหารท่ีมีคุณภาพ มีการปรับปรุงระบบงานโดยนําระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศและเทคโนโลยีดิจิทัล มาใชเพื่อบริการไดอยางถูกตอง รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และในการ
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Abstract

The objective of this study wasto test the causal model of loyalty of government banks’ 
customerswith empirical data. The research design was a quantitative one. The instrument 

used was online questionnaire. Sample of this research were the 640government banks’
customers using multistage sampling method. Statistics used in data analysis were descriptive 
statistic and Structural Equation Modeling (SEM). 

 The result of the research found that the causal model of loyalty of government banks’ 
customerscomprised 3 independent variables; corporate social responsibility of government banks, 
service quality, and bank image, 1 mediator variable; trust, and 1 dependent variable; 
customers’ loyalty. It was also found that the independent variables positively influenced 
mediator variable and dependent variable as well. Therefore, customers’ loyalty should be 
focused as a holistic. The government banks should have a quality management system and 
improve work system by using information and digital technologies, for reliable, quick and 
efficient services. Moreover, the stakeholders should have the opportunity to participate in bank 
activities.
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ในครั้งตอไป โดยความสัมพันธที่ดีเปนกําแพงในการ

ปองกันไมใหลูกคาหันไปสนใจใชบริการธนาคารคูแขง

รายอื่น ถึงแมวาสินคาหรือบริการของธนาคารคูแขง

จะเหนือกวาก็ตาม เนื่องจากลูกคายังมั่นใจในการให

บริการของธนาคารเดิมวาสามารถตอบสนองความ

ตองการและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดเสมอ

จึงทําใหเกิดความภักดีตอบริการนั้นๆ (Gronroos, 

2001, pp. 150-152) ธนาคารในสังกัดกระทรวง

การคลงั ซ่ึงประชาชนรูจักกันในช่ือธนาคารของรฐัมกีาร

ดําเนินงานสวนใหญจะมุงเนนท่ีจะสนับสนุน รวมท้ัง

สนองตอบนโยบายของรัฐบาล ดําเนินนโยบายการเงิน

ของทางราชการ การรกัษาเสถียรภาพในระบบการเงิน

และตลาดทนุของประเทศ การกระจายสนิเชือ่สูภมูภิาค 

และภาคเศรษฐกิจสําคัญๆ และตามโครงการตางๆ ท่ี

รัฐใหการสนับสนุน นอกจากนี้ ยังใหความรวมมือกับ

สวนราชการ รัฐวิสาหกิจ และองคกรการกุศลตางๆ ทั้ง

ของภาครฐัและเอกชน ในกจิกรรมอนัเปนประโยชนตอ

สังคมอีกดวย 

จากที่กลาวมาขางตนจะเห็นไดวา ความรับผิด

ชอบตอสังคม คุณภาพการใหบริการและภาพลักษณ

ของตราสินคา ความไววางใจ ความภักดีตอตราสินคา

มีความสําคัญตอการดําเนินธุรกิจของธนาคารของรัฐ 

ปจจุบันธนาคารภายใตการดูแลของกระทรวงการคลัง

มีหลายธนาคารและมีรูปแบบการใหบริการในดาน

เงินฝาก ดานการใหสินเช่ือกับกลุมเปาหมายท่ีคลาย

กัน ดังนั้นจึงเปนที่มาที่ทําใหผูวิจัยสนใจที่จะทดสอบ

โมเดลสมการโครงสรางเชิงสาเหตุของความภักดีของ

ลูกคาธนาคารของรัฐกับขอมูลเชิงประจักษ ทั้งยังเปน

แนวทางใหกับธนาคารของรัฐ ในการพิจารณาใชใน

การปรบัคุณภาพการใหบรกิาร ภาพลกัษณของธนาคาร 

ความไววางใจ และความภักดีของลูกคาตอไป

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
ในปจจุบันธนาคารในประเทศไทยมีการแขงขัน

ทางการตลาดกันสูงขึ้น โดยแตละธนาคารโดยเฉพาะ

ธนาคารของรัฐไดหันมาใหความสําคัญกับการบริการ 

การมุงเนนพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑและบริการ

ทางการเงนิเพ่ือตอบสนองความตองการของลกูคามาก

ขึ้นซึ่งสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดจะเห็นได

วาแตละธนาคารของรัฐไดมีการมุงเนนคุณภาพการให

บริการมีการปรับปรุงรูปแบบการใหบริการโดยการนํา

เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการบริการ เพื่อรักษาสวน

แบงทางการตลาดไวไดเปนอยางดี โดยปจจัยท่ีสําคัญ

อยางยิง่ทีจ่ะทาํใหธนาคารของรฐัซึง่ถอืเปนสถาบนัการ

เงินของรัฐสามารถอยูรอดในภาวะที่มีการแขงขันกัน

รุนแรงได ซึ่งปจจัยนั้นก็คือ “คุณภาพการใหบริการ” 

คือ การสรางความประทับใจของการบริการที่เปนเลิศ

ใหกับลูกคา รวมถงึตองมกีารสรางความพงึพอใจ ตลอด

จนสรางความภักดีกับการใชบริการของธนาคารตลอด

ไป (Sabaibang, 2010, p.1) 

นอกจากน้ียังมีปจจัยอื่นๆ ไดแก ความไววางใจ

ที่เกิดจากการติดตอสื่อสารระหวางธนาคารและลูกคา 

เมื่อลูกคามีความไววางใจจะเกิดความรู สึกมั่นใจ

เชือ่มัน่ตอการบรกิารและเชือ่มัน่ตอธนาคาร ซึง่ถอืเปน

ความคาดหวังในเชิงบวกที่มีตอองคกร องคประกอบ

ของความไววางใจจะเกี่ยวของกับความสามารถของ

ธนาคารของรัฐที่จะสรางความมั่นใจใหกับลูกคา ซึ่ง

ลูกคาจะรูสึกวาธนาคารที่เขาใชบริการสามารถพึ่งพา

ได มีความซื่อสัตย จริงใจ และมีความสามารถในการ

ใหบริการ ทั้งยังใหบริการอยางตรงไปตรงมา (Brian, 

2005, p. 17) สวนความภักดีของลูกคา คือ พันธสญัญา

หรือขอผูกพันทางใจระหวางธนาคารของรัฐกับลูกคา

ที่รับบริการที่มีพฤติกรรมการใชบริการกับธนาคาร

เดิมอยางสมํ่าเสมอจนกลายเปนความสัมพันธเชิง

บวกและลูกคาเกิดความตั้งใจกลับมาใชบริการซํ้าอีก

227

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร



Ph.D. in Social Sciences Journal Vol. 10 No. 1 (January - April 2020)

วัตถุประสงคของการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือทดสอบโมเดล

สมการโครงสรางเชิงสาเหตุของความภักดีของลูกคา

ธนาคารรัฐกับขอมูลเชิงประจักษ 

นิยามศัพท 
ความรับผิดชอบตอสังคมของธนาคารของรัฐ

หมายถงึ การดาํเนินโครงการ กจิกรรมความรบัผดิชอบ

ตอสงัคมของธนาคารของรัฐ ทีค่าํนึงถงึผลกระทบตอผูที่

มีสวนเกี่ยวของกับองคกรโดยตรง และโดยออม ความ

รับผิดชอบตอสังคมน้ีรวมถึงความรับผิดชอบทางดาน

เศรษฐกิจ ดานสังคม ดานสิ่งแวดลอม ดานจริยธรรม

และกฎหมาย

คุณภาพการใหบริการของธนาคารของรัฐ 

หมายถึง ความประทับใจในภาพรวมของลูกคาผูรับ

บริการที่มีต อการบริการที่ธนาคารของรัฐจัดใหมี 

สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาที่มาใช

บริการไดอยางด ีซึง่คณุภาพการใหบรกิารรวมถงึความ

เปนรปูธรรมของการบรกิาร ความนาเชือ่ถอื ความต้ังใจ

ที่จะใหบริการ ความเชื่อมั่นในการใชบริการและความ

เขาใจในผูรับบริการ

ภาพลักษณของธนาคารของรัฐ หมายถึง ภาพที่

เกิดขึ้นในใจของประชาชนที่มีตอธนาคารของรัฐ หรือ

ตรา หรือเคร่ืองหมายการคา เนื่องจากภาพลักษณ

ของตราสินคาถือวาเปนสิ่งเฉพาะตัวโดยขึ้นอยูกับการ

กําหนดตําแหนงครองใจของธนาคารที่ตองการใหมี

ความแตกตางจากธนาคารอื่น ซึ่งก็คือภาพลักษณของ

องคกร ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ และภาพ

ลักษณของตราสัญลักษณ

ความไววางใจตอธนาคารของรฐั หมายถงึ ความ

สบายใจ ความอุนใจของลูกคาและสามารถใชบริการ

ของธนาคารของรัฐไดทกุครัง้เทาทีล่กูคาตองการ ความ

ไววางใจตอธนาคารของรฐันัน้จะรวมถงึธนาคารมคีวาม

มั่นคงทางการเงิน ดูแลธุรกรรมทางการเงินของลูกคา

อยางถูกตอง พนักงานมีความรู ความสามารถและ

สมรรถนะในการบริการดําเนินธุรกิจดวยความซ่ือสัตย

สุจริต พนักงานมีการทํางานดวยความซ่ือสัตยมีการ

เก็บรักษาขอมูลของลูกคาไวเปนความลับ มีการปรับ

เปลี่ยนระบบใหสอดคลองกับอนาคตมีความไววางใจ

ใหธนาคารดูแลรักษาผลประโยชนและพนักงานมีการ

ปรับปรุงการใหบริการใหทันสมัย

ความภักดีของลูกคา หมายถึง ขอผูกพันหรือ

พันธสัญญาระหวางธนาคารของรัฐกับลูกค าที่ มี

พฤติกรรมการใชบริการอยางสมํ่าเสมอดวยความยินดี 

จนกลายเปนความสัมพันธเชิงบวกและลูกคาที่รับ

บริการเกิดความตั้งใจกลับมาใชบริการอยางตอเนื่อง

ตลอดไป ความภักดีของลูกคานั้นรวมถึงความต้ังใจ

กลบัมาใชบรกิารใหม การสือ่สารกบัลกูคา และแนะนาํ

บริการใหผูอื่น

ขอบเขตการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้มีขอบเขตการวิจัยดังนี้

1.  ขอบเขตดานประชากร คือ กลุมลูกคาบุคคล

ที่ใชบริการกับธนาคารของรัฐในเขตกรุงเทพมหานคร 

4 ธนาคาร

2.  ขอบเขตดานตัวแปรที่ศึกษา ตัวแปรอิสระ 

ประกอบดวยความรับผิดชอบตอสังคมของธนาคาร

ของรัฐคุณภาพการใหบริการของธนาคารของรัฐ และ

ภาพลักษณของธนาคารของรัฐ ตัวแปรคั่นกลาง คือ 

ความไววางใจตอธนาคารของรัฐและตัวแปรตาม 

คือ ความภักดีของลูกคาท่ีมีตอธนาคารของรัฐใน

ประเทศไทย

3.  ขอบเขตดานพืน้ท่ี สาํหรบัการวิจยัครัง้นีม้พ้ืีนท่ี

ในการศึกษาคือ กรุงเทพมหานคร
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ภาพ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

สมมติฐานการวิจัย
สมมตฐิานท่ี 1: ความรับผดิชอบตอสงัคมมอีทิธพิล

ตอคุณภาพการใหบริการของลูกคาธนาคารของรัฐ 

สมมตฐิานท่ี 2: ความรับผดิชอบตอสงัคมมอีทิธพิล

ตอภาพลักษณของธนาคารของรัฐ 

สมมตฐิานท่ี 3: ความรับผดิชอบตอสงัคมมอีทิธพิล

ตอความไววางใจของลูกคาธนาคารของรัฐ 

สมมตฐิานท่ี 4: ความรับผดิชอบตอสงัคมมอีทิธพิล

ตอความภักดีของลูกคาธนาคารของรัฐ 

สมมติฐานที่ 5: คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพล

ตอภาพลักษณของธนาคารของรัฐ 

สมมติฐานที่ 6: คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพล

ตอความไววางใจของลูกคาธนาคารของรัฐ 

สมมติฐานที่ 7: คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพล

ตอความภักดีของลูกคาธนาคารของรัฐ

สมมตฐิานที ่8 : ภาพลกัษณของธนาคารมอีทิธพิล

ตอความไววางใจของลูกคาธนาคารของรัฐ

สมมตฐิานที ่9 : ภาพลกัษณของธนาคารมอีทิธพิล

ตอความภักดีของลูกคาธนาคารของรัฐ 

สมมตฐิานที ่10 : ความไววางใจมอิีทธพิลตอความ

ภักดีของลูกคาธนาคารของรัฐ

ประโยชนที่ไดรับ 
1. ได โมเดลเชิงสาเหตุความภักดีของลูกคา

ธนาคารของรฐั เปนแนวทางใหกบัผูบรหิารนาํไปปรบัใช

เพื่อทําใหลูกคามีความภักดีเพิ่มข้ึนและสงผลตอความ

มั่นคงขององคกร

2.  เป นแนวทางใหกับธนาคารพาณิชย อื่นๆ 

พิจารณานําผลการวิจัยไปปรับใชในองคกรเพื่อเพิ่ม

ความภักดีของลูกคา เพื่อความมั่นคงของธนาคารใน

การรักษาลูกคา 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
ความภกัดขีองลกูคาธนาคารของรฐั (custom-

ers’ loyalty: LOY)

Gronroos (2000, p. 395) ความภักดีเปนความ

สมคัรใจของลกูคาทีจ่ะสนบัสนนุหรอืมอบผลประโยชน

ใหกับธนาคารในระยะยาว โดยลูกคาจะซ้ือซ้ํา หรือ

ใชบริการอยางตอเนื่อง ทั้งยังแนะนําบุคคลอื่นๆ ถึง

ขอดีของธนาคาร ซึ่งสิ่งเหลานี้จะเกิดข้ึนบนพื้นฐาน

ของความรูสกึทีล่กูคาชืน่ชอบในธนาคารของรฐัทีเ่ลอืก

มากกวาองคกรอื่นๆ ความภักดีจึงไมเพียงหมายถึง

พฤตกิรรมทีล่กูคาแสดงออกกวาภกัดเีทานัน้ แตยงัรวม

ไปถงึความรูสกึในแงบวกตางๆ ของลกูคา ซึง่ความภักดี

ความรับผิดชอบตอสังคม

ของธนาคารของรัฐ

คุณภาพของการใหบริการ

ธนาคารของรัฐ

ความไววางใจตอ

ธนาคารของรัฐ
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ความภักดีของลูกคา
ที่มีตอธนาคาร

ของรัฐ

ภาพลักษณของธนาคาร

ของรัฐ
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นั้นจะคงอยูตราบเทาที่ลูกคารูสึกวาไดรับจากธนาคาร

ของรัฐ

องคประกอบของตัวแปรดานความภักดีของ

ลูกคาธนาคารของรัฐ ประยุกตมาจากแนวคิดของ 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1991, pp. 32 

- 46); Keller (1993, pp.1 - 22) และ Griffin (1995, 

p. 31) ประกอบดวย ความตั้งใจกลับมาใชบริการใหม 

การสือ่สารกบัลูกคา และการแนะนาํบรกิารใหผูอืน่ ซึง่

ในโมเดลดานความภกัด ีแทนดวย LOY สาํหรบัตวัแปร

แทนดวย Intention Communication Recommend 

ตามลําดับ

ความไววางใจตอธนาคารของรฐั (trust: Trust)

Stern (1997, pp. 7-17) ระบุวาความไววางใจ

เปนพื้นฐานของความสัมพันธทางการติดตอส่ือสาร

ในการใหบริการแกลูกคา ธนาคารตองเรียนรูทฤษฎี

ความสัมพันธใกลชิด ความคุนเคยเพื่อครองใจลูกคา 

ซึ่งประกอบดวย 5C ไดแก การสื่อสาร ความดูแลและ

การใหขอผูกมัดหรือคํามั่นสัญญา ความสะดวก สบาย 

และการแกไขสถานการณความขดัแยง สาํหรบั Reina, 

D. S., & Reina, M. L. (1999, pp. 76-80) ไดกลาว

วาความไววางใจจะเกิดขึ้นไดดวย 3 องคประกอบ คือ 

(1) ความไววางใจดานศักยภาพ (2) ความไววางใจดาน

การสือ่สาร (3) ความไววางใจดานคํามัน่สญัญา Mayer, 

Davis and Schoorman (1995, pp. 7-17) กลาววา

ปจจยัทีส่งผลตอความไววางใจ คือ ความสามารถ ความ

รูสึกที่ดี และความตรงไปตรงมา 

องคประกอบของตัวแปรดานความไววางใจตอ

ธนาคารของรัฐ ประยุกตมาจากแนวคิดของ Morgan 

and Hunt (1994, pp. 20-38); Reina, D. S., & 

Reina, M. L. (1999, pp. 76-80); Mayer, Davis and 

Schoorman (1995, pp. 7-17); Moorman, Zaltman 

& Deshpande (1992, p. 314); Larzelere & 

Huston (1980, pp. 595-604) และ Mayer, Davis & 

Schoorman (1995, pp. 7-17) ซ่ึงในโมเดลดานความ

ไววางใจตอธนาคารของรัฐแทนดวย Trust

ความรับผิดชอบตอสังคมของธนาคารของรัฐ 

(corporate social responsibility: CSR)

ความรบัผดิชอบตอสงัคมของธนาคารของรฐั เปน

ความรับผิดชอบดานเศรษฐกิจ กฎหมาย จรรยาบรรณ

และการกุศลในรูปแบบตางๆ Carroll (1991) แบง

ระดับความรับผิดชอบตอสังคมขององคกรออกเปน 4 

ระดับ คือ (1) ความรับผิดชอบทางเศรษฐกิจ เชนการ

ท่ีธุรกิจผลิตผลิตภัณฑและบริการท่ีลูกคาตองการและ

ขายในราคาที่เหมาะสมยุติธรรม (2) ความรับผิดชอบ

ทางกฎหมายโดยจะตองจัดตั้งกฎเกณฑระเบียบขอ

บงัคบัและขอบเขตตางๆ ทีเ่ปนลายลกัษณอกัษรและมี

การปฏบิติัตามอยางเครงครดั (3) ความรบัผดิชอบทาง

จรยิธรรมเปนความรบัผดิชอบทีผู่บรโิภคมตีอองคกรซึง่

เหนือขอกําหนดของกฎหมายขึ้นไป และ (4) ความรับ

ผดิชอบโดยความสมคัรใจเปนความรบัผดิชอบท่ีองคกร

มีตอสังคมดวยความสมัครใจไมไดถูกบังคับเพราะตัว

บทกฎหมาย นอกจากนี้ (Arthur D. Little, 2002, 

pp.17-29) ระบุวาการทําความรับผิดชอบตอสังคม

ขององคกร มีผลดตีอธรุกจิดงันี ้(1) การบรหิารความนา

เชือ่ถอื (2) ประโยชนในการคดัเลอืกและสรางแรงจงูใจ

ในการทํางาน (3) การเรียนรูและนวัตกรรม (4) ความ

สามารถทางการแขงขัน และ (5) ประสทิธภิาพของการ

ดาํเนนิงานและการยอมรบัของสงัคมตอการดาํเนนิงาน 

องคประกอบของตัวแปรดานความรับผิดชอบ

ตอสังคมของธนาคารของรัฐ ประยุกตมาจากแนวคิด

ของ Carroll (1991); Daft (2006) และ Kotler and 

Lee (2005) ประกอบดวยเศรษฐกจิ สงัคม สิง่แวดลอม 

จริยธรรมและกฎหมายในโมเดลดานความรับผิดชอบ

ตอสังคมของธนาคารของรัฐ แทนดวย CSR สําหรับ

ตัวแปรแทนดวย EconSocialEnvi และ Moral ตาม

ลําดับ
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คุณภาพการใหบริการของธนาคารของรัฐ

(service quality:SQ)

Penchansky and Thomas (1981, pp. 127-

140) ไดระบุถึงการสรางความพอใจใหกับผูใชบริการ

ประกอบดวย ความพอเพียงของบริการที่มีอยู การ

เขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก ความสะดวกและ

สิ่งอํานวยความสะดวกของผูใหบริการ ความสามารถ

ของผูใชบริการ และการยอมรับคุณภาพของบริการ

และ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1991) 

ไดทาํการพฒันาตวัแบบคุณภาพการบรกิารไว 5 มติิ คอื 

(1) ความเปนรูปธรรมของบริการ (2) ความเช่ือถือไว

วางใจได (3) การตอบสนองตอลูกคา (4) การใหความ

เชื่อมั่นตอลูกคา และ (5) ความเห็นอกเห็นใจ

องคประกอบของตัวแปรดานคุณภาพการให

บริการของธนาคารของรัฐ ประยุกตมาจากแนวคิด

ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1991, 

pp. 420-450) และ Lovelock (1996, pp. 464- 

466) ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

ความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการ การตอบสนอง

ตอลูกคา การใหความมั่นใจแกลูกคาและความเห็น

อกเห็นใจในโมเดลดานคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารของรัฐ แทนดวย SQ สําหรับตัวแปรแทนดวย 

Tangible Reliability Respond Empathy และ 

Assurance ตามลําดับ

ภาพลกัษณของธนาคารของรฐั (bank image: 

IMG)

ภาพลักษณของธนาคารของรัฐเปนผลที่เกิด

จากทัศนคติของภาพลักษณตราสินคาในแตละดาน

ประกอบดวย (1) คณุสมบตัขิองตราสนิคาในดานความ

จดจํา ความคุนเคย ความงายตอการเรียก (2) คุณ

ประโยชนของสินคาภายใตตราสินคานั้น เชน ความ

สะดวกในการใช งาน (3) คุณคาของตราสินค า 

(4) บุคลิกภาพของผูใช และ (5) บุคลิกภาพของตรา

สนิคา (Aaker, 2008) ในการสรางภาพลกัษณตองคํานงึ

ถงึ (1) การสรางความพอใจใหลกูคา (2) พยายามทาํให

คนจําชื่อของบริษัท (3) สินคาและบริการของบริษัท

ตองมีความเหมาะสมกับลูกคา (4) ตองมีสินคาหรือ

บริการท่ีแตกตางไปจากคูแขงขัน (5) สินคาหรือการ

บรกิารตองมคีณุภาพ และ (6) สาํหรบัสนิคาและบริการ

หลายประเภท ลูกคาจะซื้อที่ตัวสัญลักษณของตรา

สนิคามากกวาทีจ่ะซือ้ทีส่นิคาหรอืบรกิาร (Britt, 1979)

องคประกอบของตัวแปรดานภาพลักษณของ

ธนาคารของรัฐประยุกตมาจากแนวคิดของ Kotler 

(2000, p. 296) และ Biel (1992, p. 6) ประกอบ

ดวย ภาพลกัษณขององคกร ภาพลกัษณของสนิคาหรอื

บรกิาร และภาพลกัษณของตราสญัลกัษณในโมเดลดาน

ภาพลักษณของธนาคารของรัฐแทนดวย IMG สําหรับ

ตัวแปรแทนดวย Corporate Image Service Image 

และ Brand Image ตามลําดับ

งานวิจยัดานความรบัผดิชอบตอสงัคม Boonsart 

and Chaisuwan (2016) ศึกษาองคกรรับผิดชอบตอ

สังคมของกลุมผูบริโภคเจนเนอเรช่ัน ซี พบวา ความ

รับผิดชอบตอสังคมขององคกร มีความสัมพันธกันใน

เชิงบวกกับคุณภาพการบริการ ภาพลักษณองคกร 

ความไววางใจ ความตั้งใจซื้อและการบอกตอ Pung-

pipat (2015) ศึกษาอิทธิพลของความรับผิดชอบตอ

สังคมตอความตั้งใจซ้ือประกันชีวิตของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร พบวา ความรับผิดชอบตอสังคมมี

อิทธิพลทางบวกตอความไววางใจของลูกคาในการซ้ือ

ประกันชีวิต และMandhachitara and Poolthong 

(2011) ศึกษารูปแบบความภักดีของลูกคาและความ

รับผิดชอบตอสังคมขององคกรธุรกิจ พบวา ความรับ

ผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธท่ีดีทางบวกกับความ

จงรักภักดี การรับรูคุณภาพของบริการสะทอนความ

สัมพันธระหวางความรับผิดชอบตอสังคม 

งานวจิยัดานคณุภาพการใหบรกิาร Muangphan 

(2017) ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการ ตอ

ความไวเนื้อเชื่อใจ และการกลับมาใชบริการซํ้า ของ
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ลูกคาสนามฝกซอมกอลฟบางพลี พบวา (1) คุณภาพ

การใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเนื้อเชื่อใจ

ของลูกคาสนามฝกซอมกอลฟบางพลี (2) ความไวเนื้อ

เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา

สนามฝกซอมกอลฟบางพลี (3) ความไวเนื้อเชื่อใจมี

อทิธพิลทางบวกตอการบอกตอของลกูคาสนามฝกซอม

กอลฟบางพล ีและ (4) ความไวเนือ้เชือ่ใจมอีทิธพิลทาง

บวกตอการกลบัมาใชบรกิารซํา้ของลกูคาสนามฝกซอม

กอลฟบางพลี 

งานวิจัยดานภาพลักษณ Pimsaard (2015) 

ศกึษาอทิธพิลของการรบัรูภาพลกัษณองคกรทีส่งผลตอ

ความจงรักภักดีตอการใชบริการผานการรับรูคุณภาพ

การใหบริการสวนนํ้าจูราสสิค จังหวัดนครปฐม พบวา 

การรับรูภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลเชิงบวกตอความ

จงรักภักดีตอการใชบริการ Laokamalad (2015) 

ศกึษาโมเดลเชิงสาเหตอิุทธพิลการรบัรูดานความคุมคา

และภาพลักษณตราสนิคาทีม่ตีอความไวเน้ือเชือ่ใจ ของ

ลูกคาบริษัท จีบีเอ็กซทราเวล จํากัด พบวาภาพลักษณ

ตราสนิคามอีทิธพิลทางบวกตอความพงึพอใจของลกูคา 

Anwar, Gulzar, Sohail, and Akram (2011) ศึกษา

ผลกระทบของภาพลักษณความไววางใจและผลตอ

ทัศนคติตอการขยายตัวของแบรนดผูบริโภค : บทบาท

การมีปฏิสัมพันธทางการคากับความภักดีของแบรนด 

การศึกษา พบวา ภาพลักษณความไววางใจและผล

กระทบตอตราสนิคามีความสมัพนัธเชงิบวกกบัทศันคติ

ตอการขยายแบรนด และยังพบวาความภักดีของ

ตราสินคาเปนตัวกลางความสัมพันธของภาพลักษณ

ความไววางใจและสงผลตอทัศนคติตอการขยาย

แบรนด

งานวิจัยดานความภักดี Pinthong and Laksita-

mas (2015) ศกึษาโมเดลสมการโครงสรางการประเมนิ

การตลาดเชิงสัมพันธ ที่มีผลกระทบตอความภักดีของ

ลกูคารสีอรท พบวา ลักษณะอารมณทีม่ตีอรีสอรทและ

การตลาดเชิงสัมพันธของรีสอรทตางมีความสัมพันธ

เชิงสาเหตุตอความภักดีของลูกคารีสอรทดานการ

แนะนําบอกตอ ทัศนคติและการซื้อซํ้า Meearsa and 

Laksitamas (2016) ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอ

องคประกอบคุณภาพตราสินคา สําหรับตลาดกลาง

อเิลก็ทรอนกิสในประเทศไทย พบวา เวบ็ไซตและปจจยั

การตลาดอเิลก็ทรอนกิสสงผลทางตรงตอความภกัดตีอ

ตราสินคา NakGulid (2007) ศึกษาความภักดีของ

ลกูคาในอตุสาหกรรมโรงแรมหรใูนมุมมองทางการขาม

วัฒนธรรม พบวา ความเชื่อมั่นในตราสินคามีความ

สัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติในขณะ

ท่ีผลกระทบของตราสินคามีความสัมพันธเชิงบวกกับ

ความจงรกัภกัด ีและการรบัรูความรูสกึ และ Pin Luarn 

and Hsin-Hui Lin (2003) ศึกษารูปแบบความภักดี

ของลูกคาที่ใชบริการ E-SERVICE พบวา ความภักดีมี

อทิธพิลมากกวาความไววางใจ ความพงึพอใจของลกูคา

และการรับรูคุณคาเกี่ยวของกับความจงรักภักดี 

ระเบียบวิธีวิจัย 
วิธีดําเนินการวิจัย

ประชากรและกลุมตัวอยาง

ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ 

กลุมลูกคาบุคคลท่ีใชบริการกับธนาคารของรัฐในเขต

กรงุเทพมหานครจาํนวน 4 ธนาคาร จาํนวน 640 คน ซึง่

ผูวจิยัไดกาํหนดขนาดตวัอยางโดยใชเกณฑสาํหรบัการ

เลือกตัวอยางในการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง 

คือ ขนาดของกลุมตัวอยางเพื่อการวิเคราะหตองมี

ขนาด 20 เทา ของตัวแปรท่ีสังเกตได (Hair, Black, 

Babin, Anderson & Tatham, 2006, p.117) ใน

การวิจัยครั้งนี้ มีตัวแปรสังเกตไดจํานวน 16 ตัวแปร 

ไดขนาดของกลุมตัวอยางท่ีเหมาะสมอยางนอย 320 

คน ซึ่ง Comrey and Lee (1992) กลาววาจํานวน

ตัวอยางสําหรับสถิติการวิเคราะหองคประกอบในการ

วิจัย จํานวน 500 ราย ถือวาดีมากและเพ่ือใหการ

ทดสอบความสอดคลองของตัวแบบสมมติฐานขอมูล
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เชิงประจักษมีความนาเชื่อถือมากยิ่งขึ้น ผูวิจัยจึงเพิ่ม

ขนาดกลุมตัวอยางอีก 2 เทา จากนั้นใชวิธีการสุมกลุม

ตัวอยางแบบหลายขั้นตอนโดยผูวิจัยขอใหผู ที่ตอบ

แบบสอบถามสงแบบสอบถามออนไลนใหกับลูกคา

ท่ีใชบริการธนาคารเดียวกันที่รู จักและเต็มใจที่ตอบ

แบบสอบถามอยางนอยสงให 6 คน จนไดจํานวนครบ

ตามที่ตองการ

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย
เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือ แบบสอบถาม

ออนไลน โดยผูวจิยันาํแบบสอบถามทีส่รางขึน้ไปตรวจ

สอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาจากผูเชี่ยวชาญ 5 ทาน 

จากนัน้นาํมาคาํนวณหาความเทีย่งตรงเชงิเนือ้หา ดวย

การคํานวณคาดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถาม

กับเนื้อหา (IOC) ซึ่งผลรวมของคะแนนในแตละขอ

คําถามมีคามากกวา 0.50 ซึ่งมีคาความตรงผานเกณฑ

จากน้ันผูวิจัยนําแบบสอบถามมาหาคาความเชื่อมั่น 

(Reliability) โดยหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของ

ครอนบัคจากกลุ มที่ มีคุณสมบัติใกลเคียงกับกลุ ม

ตัวอยางจํานวนจริง 50 คน ไดคาความเชื่อมั่นดังนี้ 

(1) ความรบัผดิชอบตอสงัคมของธนาคารของรัฐ = .951 

(2) คุณภาพการใหบริการของธนาคารของรัฐ = .970 

(3) ภาพลักษณของธนาคารของรัฐ = .972 (4) ความ

ไววางใจตอธนาคารของรัฐ = .972 และ (5) ความภักดี

ของลูกคาที่มีตอธนาคารของรัฐ = .963 

การเก็บรวมขอมูล
ผู วิจัยได จัดทําการเก็บรวบรวมข อมูลด วย

การแจกแบบสอบถามออนไลน ที่ไดสรางเปนลิงค

ของแบบสอบถามแตละธนาคาร จากนั้นนําลิงค

แบบสอบถามไปจัดทําเปนคิวอารโค ตของแตละ

ธนาคาร แลวสงให

ลูกคาของธนาคารตอบกลับทางออนไลนตาม

ความสมัครใจจนไดจํานวนครบตามที่ตองการ

การวิ เคราะห ข อมูลและสถิติ ท่ี ใช  ในการ

วิเคราะหขอมูล

1. วิเคราะหขอมูลทั่วไป โดยสถิติเชิงพรรณนา 

เชน คารอยละ คาความถี่ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

2. การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Con-

firmatory Factor Analysis: CFA)

3. การตรวจสอบความสอดคลองกลมกลืนของ

โมเดล ดวย Structural Equation Model: SEM

ซ่ึงมีเกณฑในการพิจารณาความสอดคลอง

กลมกลืนขององค ประกอบเชิงยืนยันและความ

สอดคลองความกลมกลืนของโมเดล ไดแก คาสถิติไค

สแควร (ChiSquare: χ2) มีคา P > .05 คาไคสแควร

สมัพนัธ (χ2/df หรอื CMIN) มคีา > 5 คาดชันวีดัระดบั

ความ สอดคลองกลมกลืน (Goodness of Fit Index: 

GFI) คาดัชนีวัดระดับความ สอดคลองกลมกลืนที่ปรับ

แก แลว (Adjusted Goodness Fit Index: AGFI) 

และคาดัชนีวัดความสอดคลอง กลมกลืนเชิงสัมพัทธ 

(Comparative Fit Index: CFI) มีคา > 0.90 แสดง

วาขอมูลมีความสอดคลองกลมกลืนดี นอกจากนี้คา

ดัชนีรากของคาเฉล่ีย กําลังสองของการประมาณ คา

ความคลาดเคลื่อน (Root Mean Square Error of 

Approximation: RMSEA) มคีา < 0.05 แสดงวาโมเดล

สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษดี (Schumacker & 

Lomax, 2010)

ผลการวิจัย 
1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามจํานวน 

640 คน พบวา ลูกคาสวนใหญเปนลูกคาที่ใชบริการ

ธนาคาร B รอยละ 49.5 รองลงมาเปนลกูคาทีใ่ชบรกิาร

ธนาคาร A รอยละ 33.6 สวนใหญลูกคาธนาคารเปน

ลูกคาหญิง รอยละ 61.6 มีอายุระหวาง 30–39 ป 

รอยละ 43.0 และเปนลูกคาธนาคารของรัฐมากกวา 

10 ป รอยละ 27.8 
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2. ลกูคาทีใ่ชบรกิารธนาคารของรฐัมคีวามคิดเหน็

ตอภาพรวมทั้งหมดของแตละดาน ดังนี้ ดานความรับ

ผิดชอบตอสังคมของธนาคารของรัฐอยูในระดับสําคัญ

มาก ( = 3.70, SD = .760) ดานคุณภาพการใหบรกิาร

ของลูกคาของธนาคารของรัฐอยูในระดับเห็นดวยมาก 

( = 3.83, SD = .769) ดานภาพลักษณของธนาคาร

ของรัฐ อยูในระดับมีภาพลักษณดี ( = 4.11, SD = 

.693) ดานความไววางใจของลูกคาของธนาคารของรัฐ

อยูในระดับไววางใจมาก ( = 4.07, SD = .717) และ

ดานความภกัดขีองลกูคาของธนาคารของรัฐอยูในระดับ

ภักดีมาก ( = 3.86, SD = .793)

3.  ผลการวิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตุความภักดี

ของลูกคาธนาคารของรัฐกับขอมูลเชิงประจักษ

 3.1 ผลการวิ เคราะห ข อมูลเ พ่ือทดสอบ

ภาวะรวมเสนตรงพหุ (Multicollinearity) พบวาคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรท้ังหมด 16 

ตัวแปร 105 คู มีความสัมพันธกัน และความสัมพันธ

ของตัวแปรเปนไปในทิศทางบวกทุกคู มีคาอยูระหวาง 

.534 ถึง.795 ซึ่งความสัมพันธระหวาตัวแปรอิสระ

มีคาไมเกิน 0.80 จึงสามารถสรุปไดวาไมเกิดภาวะรวม

เสนตรงพหุ (Tabachnick & Fidell, 2001, 82-83) 

 3.2 ผลการวิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตุของ

ความภักดีของลูกคาธนาคารของรัฐกับขอมูลเชิง

ประจักษ พบวา สัดสวนของคา Chi-Square ตอ

องศาความเปนอิสระ = 2.550 ดัชนีวัดระดับความ

กลมกลนื CFI = .965 AGFI = .936 CFI = .990 และคา 

RMSEA =.049 ดังนั้นจึงสรุปไดวาโมเดลมีความ

สอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ

ภาพ 2 โมเดลสมการโครงสรางโมเดลเชิงสาเหตุของความภักดีของลูกคาธนาคารของรัฐ
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4. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 SQ <--- csr H1 .82 .038 24.273 *** ยอมรับ

 IMG <--- SQ H5 .51 .041 9.137 *** ยอมรับ

 IMG <--- csr H2 .38 .044 6.878 *** ยอมรับ

 Trust <--- csr H3 .04 .043 .860 .390 ปฏิเสธ

 Trust <--- IMG H8 1.00 --- --- --- ยอมรับ

 Trust <--- SQ H6 .08 .039 1.928 .054 ปฏิเสธ

 LOY <--- csr H4 .22 .057 4.283 *** ยอมรับ

 LOY <--- SQ H7 .16 .053 3.138 ** ยอมรับ

 LOY <--- IMG H9 .15 .084 2.486 ** ยอมรับ

 LOY <--- Trust H10 .43 .055 9.002 *** ยอมรับ

ตาราง 1

ผลการทดสอบสมมติฐาน

    Hypothesis Standardized S. CR P ผลการทดสอบ

     Estimate     สมมติฐาน

หมายเหตุ *** = p ≤ .001   ** = p ≤ .005  --- ไมรายงายคา SECR และ P เนื่องจากเปนคาพารามิเตอรบังคับ

จากตาราง 1 สรุปไดดังน้ี ความรับผิดชอบตอ

สังคมของธนาคารของรฐั มอิีทธพิลทางตรงตอคณุภาพ

การใหบรกิารของธนาคารของรฐั อยางมีนยัสาํคัญทาง

สถติ ิ0.01 ความรบัผดิชอบตอสงัคมของธนาคารของรฐั 

กบั คณุภาพการใหบรกิารของธนาคารของรฐั มอีทิธพิล

ทางตรงตอภาพลักษณของธนาคารของรัฐ อยางมีนัย

สาํคญัทางสถิต ิ0.01 และความรบัผดิชอบตอสงัคมของ

ธนาคารของรฐั กบัความไววางใจของลูกคาธนาคารของ

รัฐ อิทธิพลทางตรงตอความภกัดีของลกูคาธนาคารของ

รัฐ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 นอกจากนี้คุณภาพ

การใหบริการของธนาคารของรัฐกับภาพลักษณของ

ธนาคารของรัฐมีอิทธิพลทางตรงตอความภักดีของ

ลูกคาธนาคารของรัฐ โดยมีคา P-Value เทากับ .002 

และ .013 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ตามลําดับ 

สาํหรบัความรบัผดิชอบตอสงัคมของธนาคารของรฐักบั

คุณภาพการใหบริการของธนาคารของรัฐ ไมมีอิทธิพล

ทางตรงตอความไววางใจของลูกคาธนาคารของรัฐ 

โดยมีคา P-Value เทากับ .390 และ .054 ตามลําดับ 

ซึ่งมากกวาคานัยสําคัญทางสถิติ 0.05 จากตาราง 1 

สามารถสรุปสมมติฐานไดดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1 :  ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา 

ยอมรับสมมติฐาน ที่ระดับความมีนัยสําคัญ 0.05

สมมติฐานที่ 2 :  ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา 

ยอมรับสมมติฐาน ที่ระดับความมีนัยสําคัญ 0.05

สมมติฐานที่ 3 :  ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา 

ปฏิเสธสมมติฐาน ที่ระดับความมีนัยสําคัญ 0.05

สมมติฐานที่ 4 :  ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา 

ยอมรับสมมติฐาน ที่ระดับความมีนัยสําคัญ 0.05

สมมติฐานที่ 5 :  ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา 

ยอมรับสมมติฐาน ที่ระดับความมีนัยสําคัญ 0.05
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สมมติฐานที่ 6 :  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา 

ปฏิเสธสมมติฐาน ที่ระดับความมีนัยสําคัญ 0.05

สมมติฐานที่ 7 :  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา 

ยอมรับสมมติฐาน ที่ระดับความมีนัยสําคัญ 0.05

สมมติฐานที่ 8 :  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา 

ยอมรับสมมติฐาน ที่ระดับความมีนัยสําคัญ 0.05

สมมติฐานที่ 9 :  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา 

ยอมรับสมมติฐาน ที่ระดับความมีนัยสําคัญ 0.05

สมมติฐานที่ 10 : ผลการทดสอบสมมติฐาน 

พบวา ยอมรบัสมมตฐิาน ทีร่ะดับความมนียัสาํคัญ 0.05

สรุปและอภิปรายผล 
1.  จากผลการวิจัยครั้งนี้ พบวา ลูกคาที่ใชบริการ

ธนาคารของรัฐมีความคิดเห็นตอภาพรวมทั้งหมดของ

ความรับผิดชอบตอสังคมของธนาคารของรัฐอยู ใน

ระดับสําคัญมาก สอดคลองกับแนวคิดของ Arthur 

(2002) ไดทําการศึกษาพบวาการทําความรับผิดชอบ

ตอสงัคมขององคกร มผีลดีตอธุรกจิได ดังนี ้การบรหิาร

ความนาเชื่อถือ ประโยชนดานการคัดเลือกและสราง

แรงจูงใจในการทํางานและรักษาพนักงานดีๆ ใหอยู

กับธนาคาร ความสามารถทางการแขงขันและจุดยืน

ในตลาดความรับผิดชอบตอสังคมขององคกรนําไปสู

การตัดสินใจซือ้สนิคามากกวาการสรางตราสนิคา หรอื

ความสําเร็จทางการเงินขององคกรนั้น ประสิทธิภาพ

ของการดําเนินงาน มุงเนนความรับผิดชอบตอสังคม

ที่จะนําไปสูความสําเร็จดานการเงินดวยการลดการใช

วัตถุดิบ ลดการเกิดของเสียในกระบวนการผลิต ซึ่งนํา

ไปสูการลดผลกระทบตอสิ่งแวดลอมดวย รวมทั้งการ

ยอมรบัของสงัคมตอการดําเนนิงาน ความคาดหวงัหรอื

ทศันคตขิองผูมสีวนไดเสยีตอการแสดงความรบัผดิชอบ

ตอสังคมของธนาคารมีผลอยางมากตอการยอมรับให

ดําเนินธุรกิจในสังคมได 

2.  คุณภาพการใหบริการของธนาคารของรัฐมี

ความคิดเหน็อยูในระดบัเห็นดวยมาก โดยภาพรวมดาน

ความนาเชื่อถือ มีคามากที่สุด ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด

ของ Penchansky and Thomas (1981) ที่กลาววา 

ธนาคารมีความสามารถในการสรางความพอใจใหกับ

ผูใชบริการ โดยเขาใจถึงความพอเพียงระหวางบริการ

ที่มีอยูกับความตองการของลูกคา การเขาถึงแหลงให

บริการไดสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้ง การเดิน

ทาง ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวก รวมท้ัง

การยอมรับคุณภาพของบริการซ่ึงรวมถึงการยอมรับ

ลักษณะของผูใหบริการดวยและยังสอคลองแนวคิด

คุณภาพการบริการ SERVQUAL ของ Parasuraman, 

Zeithaml and Berry (1991) ทั้ง 5 มิติ ไดแก มิติที่ 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ มิติที่ 2. ความเชื่อถือ

ไววางใจได มิติที่ 3. การตอบสนองตอลูกคา มิติที่ 4. 

การใหความเชือ่มัน่ตอลกูคา และมติทิี ่5. ความเหน็อก

เห็นใจ 

3.  ภาพลักษณของธนาคารของรัฐ ลูกคามีความ

คดิเห็นอยูในระดบัมภีาพลกัษณดมีาก คอื ธนาคารมช่ืีอ

เสียง มีความมั่นคง มีบริการหลากหลาย ครบวงจรใน

การบรกิารดานธรุกรรมทางการเงนิ เชน ฝาก-ถอน การ

โอนเงิน สินเชื่อ บัตรเครดิต สอดคลองกับแนวคิดของ 

Britt (1979) ท่ีกลาววาการสรางภาพลกัษณขององคกร

ตองคํานงึถึงสินคาและบรกิารท่ีตองมคีวามเหมาะสม มี

คุณภาพ และสําหรับสินคาหรือบริการหลายประเภท 

ลกูคาจะพจิารณาจากสญัลกัษณของตราสนิคามากกวา

ที่ตัวสินคาหรือบริการ 

4.  จากการทดสอบโมเดลเชิงสาเหตุของความ

ภักดีของลูกคาธนาคารของรัฐ พบวา ความรับผิด

ชอบตอสังคมของธนาคารของรัฐ มีอิทธิพลทางบวก

ตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารของรัฐ ตอภาพ

ลักษณของธนาคารของรัฐ และความภักดีของลูกคา

ธนาคารของรัฐ ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของสถาบัน

ไทยพฒัน ประโยชนท่ีเปนรปูธรรมของความรบัผดิชอบ

ตอสังคม คือ เปนโอกาสที่องคกรสามารถเขาถึงแหลง

ทุนไดเพิ่มมากข้ึน ทําใหองคกรสามารถท่ีจะรักษา
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พนักงานที่มีความสามารถไว สามารถชักชวนบุคลากร

ที่มีคุณภาพและเปนที่ตองการใหเขามาทํางาน และ

สามารถสรางรายได มีสวนแบงตลาดเพิ่มขึ้น สําหรับ

ประโยชนที่เปนนามธรรม คือ องคกรสามารถการ

วางตําแหนงตราผลิตภัณฑใหอยูในใจของลูกคาเปน

อันดับตนๆ สงเสริมภาพลักษณองคกร และสามารถ

เพื่อใชเผยแพรกิจกรรมทั้งในมิติเศรษฐกิจ สังคม และ

สิ่งแวดลอมขององคกร และสอดคลองกับแนวคิดของ 

Arthur (2002, pp. 17-29) ที่ระบุวาประโยชนการ

ทําความรับผิดชอบตอสังคมขององคกรสําหรับภาค

ธุรกิจมีผลดีตอธุรกิจในเรื่องของความนาเชื่อถือของ

องคกร ซึ่งความนาเชื่อถือมีความเชื่อมโยงกับความ

สามารถในการประกอบการของบริษัท และความ

สามารถจัดการความสัมพันธและความคาดหวังของ

ผูมีสวนไดเสีย ซ่ึงจะสงผลตอยอดขายไดมากขึ้นและ

พบวา ความรับผิดชอบตอสังคมของธนาคารของรัฐมี

อิทธิพลทางบวกตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร 

ภาพลักษณของธนาคาร และความภักดีของลูกคา

ธนาคาร สอดคลองกับงานวิจัยของ Mandhachitara 

and Poolthong (2011) ที่พบวา ความรับผิดชอบตอ

สังคมมีความสัมพันธที่ดีทางบวกกับความจงรักภักดี 

นอกจากน้ันคุณภาพการใหบริการของธนาคารของ

รัฐมีอิทธิพลทางบวกตอภาพลักษณของธนาคาร และ

ความภกัดขีองลกูคาธนาคาร สอดคลองกบังานวิจัยของ 

Muangphan (2017) ที่พบวา คุณภาพการใหบริการ

มอีทิธพิลทางบวกตอความไวเนือ้เชือ่ใจของลกูคา และ

ความไวเนือ้เชือ่ใจมอีทิธพิลทางบวกตอการบอกตอของ

ลูกคาและการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาดานภาพ

ลักษณของธนาคารของรัฐ มีอิทธิพลทางบวกตอความ

ไววางใจของลูกคาธนาคารและความภักดีของลูกคา

ธนาคาร และ ความไววางใจของลกูคาธนาคารมอิีทธพิล

ทางบวกตอความภักดีของลูกคาธนาคาร สอดคลอง

กับงานวิจัยของ Pimsaard (2015) ที่พบวาการรับรู

ภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลทางบวกตอความจงรัก

ภักดีตอการใชบริการ สอดคลองกับงานวิจัยของ 

Laokamalad (2015) ที่พบวาภาพลักษณตราสินคา

มีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา และยัง

สอดคลองกบังานวจัิยของ Meearsa and Laksitamas 

(2016) ไดศกึษาเรือ่งปจจยัทีม่อีทิธพิลตอองคประกอบ

คุณภาพตราสินคา สําหรับตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส

ในประเทศไทย การวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง 

ผลการศึกษา พบวา การเชื่อมโยงกับตราสินคาสง

ผลทางตรงตอคุณคาตราสินคาและความภักดีตอตรา

สินคาสงผลทางตรงตอคุณคาตราสินคาดวย

ขอเสนอแนะ 
ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช

1.  เพื่อสรางเสริมและเพิ่มระดับความภักดีของ

ลูกคาตอธนาคาร ธนาคารจึงควรบริหารจัดการโดย

นําแนวคิดการบริหารจัดการแบบองครวม ทั้งนี้เพราะ

ความภักดีของลูกคาไมไดเกิดจากตัวแปรใดตัวแปร

หนึ่ง แตเกิดจากผลของตัวแปรทั้ง 4 ตัว โดยนํามาใช

ในการกําหนดนโยบาย แผนกลยุทธ และการจัดสรร

งบประมาณ ในลักษณะความเปนองครวมของทุกๆ 

ดาน เพื่อใหเกิดการพัฒนาที่ยั่งยืนและไดผลที่เกิด

มากกวาการพิจารณาดําเนินการของแตละสวน 

2.  นอกจากนี ้ธนาคารควรตระหนกัถึงการบรหิาร

คุณภาพ ภายใตหลักการบริหารที่เนนความพึงพอใจ

ของลูกคาเปนสําคัญ มีการปรับปรุงการทํางานอยาง

ตอเนือ่ง และการบรหิารท่ีใหคนทัง้องคกรเขามามสีวน

รวมปรับปรุงคุณภาพดวยความเต็มใจ มีการปรับปรุง

ระบบสํานักงาน มุงเนนและสงเสริมการทํางานของ

พนักงานในการบริการลูกคาดวยจิตสํานึกของผู ให

บริการที่ดี ตลอดจนมีการปรับปรุงระบบงานโดยนํา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และเทคโนโลยีดิจิทัล มา

ใชเพื่อบริการไดอยางถูกตอง รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 

และในการดําเนินกิจกรรมตางๆ ควรเปดโอกาสใหผูมี

สวนไดเสียมีสวนรวม
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ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป
1.  เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาลูกคา

ท่ีใชบรกิารของรฐัโดยภาพรวม ดงันัน้ผูทีส่นใจสามารถ

ศกึษาโมเดลเชงิสาเหตขุองความภกัดีของลกูคาธนาคาร

ของรัฐ แยกตามกลุมลูกคา 3 กลุม คือ กลุมที่ออนไหว

ตอราคากลุมที่ใชสองหรือสามตราสินคา และกลุมที่

หนักแนนมั่งคงตอตราสินคา

2.  เนื่องจากการศึกษาครั้ งนี้ เป นการศึกษา

ภาพรวมของธนาคารของรัฐท้ังหมด ผูท่ีสนใจศึกษา

โมเดลเชิงสาเหตุของความภักดีของลูกคาธนาคาร

พาณิชยในการกํากับดูแลของรัฐและหรือศึกษาโมเดล

เชิงสาเหตุของความภักดีของลูกคาธนาคารเฉพาะกิจ
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