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1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

 จากการเกิดวิกฤตการณ์ Subprime หรือ Hamburger ในประเทศสหรัฐอเมริกาเม่ือปี 
2551 นัน้ท าให้เศรษฐกิจของสหรัฐอเมริกาเข้าสูส่ภาวะวิกฤต โดยสง่ผลกระทบตอ่เศรษฐกิจโลก 
และรวมถึงเศรษฐกิจของประเทศไทย ทัง้นีมี้สาเหตมุาจากการขาดสภาพคล่องอนัเน่ืองมาจาก
การปล่อยกู้ ในภาคอสงัหาริมทรัพย์ พร้อมทัง้ได้น าเอาเงินกู้ดงักลา่วมาแปรสภาพแล้วปลอ่ยกู้ตอ่
ให้กบัธนาคารตา่ง ๆ ทัว่โลก จงึมีลกัษณะเป็นลกูโซ่ (ประภสัสร์ เทพชาตรี, 2551) 
 แม้แตธ่นาคารแหง่ชาตขิองประเทศจีนก็ยงัมีนโยบายเก่ียวกบัการปล่อยสินเช่ือท่ี 
เพิ่มมากขึน้ในชว่งต้นปีท่ีผา่นมา โดยทางธนาคารก็มีนโยบายในการคมุเข้มการปลอ่ยสินเช่ือ  
ทัง้นีก็้ยงัเป็นท่ีกงัวลเก่ียวกบัความเส่ียงของการปลอ่ยสินเช่ือ อาจจะท าให้เกิดหนีเ้สีย หรือหนีส้ญู  
ซึง่สง่ผลกระทบตอ่การขยายตวัของสินเช่ือในระยะตอ่ไป และอาจกลายเป็นต้นเหตใุห้ระบบ
การเงินของประเทศจีนตกอยู่ในสภาวะวิกฤต (กรุงเทพธุรกิจออนไลน์, 2557) 
 ก่อนหน้านีใ้นชว่งปี 2540 ได้เกิดวิกฤตการณ์ทางการเงินขึน้ในประเทศไทย ท าให้
เกิดผลกระทบตอ่ภาคการเงิน และระบบเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ ท าให้ธนาคารพาณิชย์
หลายแหง่มีการปรับเปล่ียนโครงสร้างการจดัการ อีกทัง้วิธีการด าเนินการธุรกิจ ท่ีมุง่เน้น 
กลุม่ลกูค้าบคุคลมากขึน้ รวมถึงการแขง่ขนัของธนาคารพาณิชย์ ท่ีมุง่เน้นท่ีจะตอบสนอง 
ความต้องการของลกูค้า จงึท าให้ “การตลาด” เข้ามามีบทบาท โดยธนาคารพาณิชย์หลายแหง่มี
การลงทนุปรับปรุงโลโก้และรูปโฉม (สถานท่ี) ให้ทนัสมยั ดงึดดูใจ เพ่ือต้องการสร้าง 
ความประทบัใจ ตัง้แตเ่ร่ิมเห็น (จดจ า) ตราสญัลกัษณ์ ทัง้นีเ้พ่ือให้ได้ตามเปา้หมาย ซึง่ก็คือ  
สว่นแบง่การตลาด (ดาราวรรณ สจัจานวุฒัน์, 2553) 
 การตลาดธนาคารพาณิชย์ของประเทศไทยมีวิวฒันาการ 4 ยคุด้วยกนัคือ ยคุแรกเป็น
ยคุท่ีใช้การประชาสมัพนัธ์ โดยอาศยัตวัแทนเดนิตลาดเป็นหลกั ตอ่มาในยคุท่ีสองเป็นยคุท่ีโดน
วิพากษ์วา่ “ปลิงดดูเลือดในสงัคม” จงึต้องมีการน าความรับผิดชอบตอ่สงัคมของบริษัท 
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(Corporate Social Responsibility – CSR) เข้ามาชว่ย และมุง่เน้นการขายให้ได้ปริมาณมาก ๆ 
แทน สว่นในยคุท่ีสามเป็นยคุท่ีมีการปรับตวัครัง้ใหญ่ของธนาคารพาณิชย์ ซึง่เป็นยคุท่ีมี 
การแขง่ขนัสงู โดยเน้นการตลาดเป็นหลกั พร้อมทัง้มองหาลกูค้ากลุม่ใหม ่ๆ เข้ามา รวมถึง 
การปรับวิธีการท างานให้มีประสิทธิภาพ รัดกมุ อีกทัง้สามารถตอบสนองลกูค้าได้ดี และยคุท่ีส่ี
เป็นการแขง่ขนัของประสิทธิภาพการตลาด พร้อมทัง้มีการลงทนุท่ีสงู รวมถึงเพิ่มก าลงัคน อีกทัง้
น าเคร่ืองจกัรมาใช้มากยิ่งขึน้ ท าให้ต้องมีการควบคมุทางการตลาด โดยต้องสามารถท าก าไรได้ 
(ธงชยั สนัตวิงษ์, 2554) 
 โดยในปัจจบุนัการแขง่ขนัในธุรกิจธนาคารพาณิชย์มีความร้อนแรงมากยิ่งขึน้ เน่ืองจาก
ธนาคารพาณิชย์แตล่ะแหง่ตา่งก็มีเปา้หมายท่ีจะท าสว่นแบง่การตลาดให้ได้มากท่ีสดุ เพ่ือดงึ
รายรับเข้าธนาคารนัน้ ๆ ประกอบกบัธนาคารแหง่ประเทศไทยได้มีนโยบายให้ธนาคาร
ตา่งประเทศเข้ามาแขง่ขนัในระบบธนาคารมากขึน้ ซึง่ธนาคารตา่งประเทศมีข้อได้เปรียบในเร่ือง
ของผลิตภณัฑ์ รวมถึงแผนการด าเนินการบริหารจดัการ ท าให้ในอนาคตมีแนวโน้มแข่งขนัมากขึน้
ไปอีก โดยธนาคารพาณิชย์แตล่ะแหง่มีการเปล่ียนแปลงการบริหารจดัการ อีกทัง้มีนวตักรรมใหม่
เพิ่มขึน้พร้อมทัง้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั รวมถึงเปา้หมาย และการวางแผนการด าเนินธุรกิจของแตล่ะ
ธนาคารพาณิชย์ (วาสนา วงษ์ศริิ, 2555) 
 ธนาคารพาณิชย์ในชว่งไตรมาส 1/2557 นัน้มีผลการเจริญเตบิโตท่ีชะลอลงเม่ือเทียบ
กบัชว่งเวลาเดียวกนัของปีก่อน อนัเน่ืองมาจากการชะลอตวัของเศรษฐกิจและความไมแ่นน่อน
ทางการเมือง ซึง่โดยปกตธินาคารพาณิชย์สว่นใหญ่จะเร่งการเติบโตในชว่งกลางถึงท้ายปี
มากกวา่ช่วงต้นปี ท าให้คาดวา่ ณ สิน้ไตรมาสแรกของปี 2557 นา่จะเติบโตได้ในระดบั8.5% เม่ือ
เทียบกบั 
ชว่งเดียวกนัในปีก่อน โดยมีการอตัราขยายตวั 12.4% ณ สิน้ไตรมาส 1/2556 ส าหรับรายได้สทุธิ
มีโอกาสปรับตวัลงประมาณ 3.0% ทัง้นีเ้ม่ือเทียบกบัปีก่อนถือว่าทรงตวั ท าให้ธนาคารพาณิชย์
อาจจะต้องมีการปรับกลยทุธ์เพ่ือให้สามารถรักษาการเตบิโตของก าไรสทุธิ ซึง่อาจสง่ผลกระทบ
ตอ่การสร้างรายได้ของธนาคารพาณิชย์ (ศนูย์วิจยักสิกรไทย, 2557) 
 โดยความต้องการสินเช่ือในไตรมาสท่ี 1 ปี 2557นัน้สถาบนัการเงินสว่นใหญ่คาดการณ์
วา่มีแนวโน้มท่ีลกูค้าต้องการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัและบตัรเครดติจะปรับลดลงจากปัจจบุนัอีกทัง้ยงั
สะท้อนการคาดการณ์แนวโน้มตลาดอสงัหาริมทรัพย์ท่ียงัคงชะลอตวัพร้อมทัง้แนวโน้มการบริโภค
ในภาคเอกชนท่ียงัไมฟื่น้ตวัชดัเจนอยา่งไรก็ตามความต้องการสินเช่ือครัวเรือนอ่ืน ๆ มีแนวโน้ม
เพิ่มขึน้เน่ืองจากมีการคาดการณ์วา่ผู้บริโภคยงัมีความต้องการจบัจ่าย 
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ใช้สอยสินค้าท่ีจ าเป็นแตก็่ยงัเป็นการเพิ่มขึน้ท่ีชะลอตวัลงมากจากไตรมาสท่ีผา่นมา  
(ธนาคารแหง่ประเทศไทย, 2557) 
 
 
ภาพ 1.1 ความต้องการสินเช่ือของผู้บริโภค  
 

ท่ีมา : ธนาคารแหง่ประเทศไทย. (2557). รายงานผลส ารวจภาวะและแนวโน้มสินเช่ือ. Retrieved 
สืบค้นเม่ือวนัท่ี 23 เมษายน 2557, 
fromhttp://www.bot.or.th/Thai/EconomicConditions/Thai/creditconditional/LoanSurveyTH
_Q42013.pdf 
 
 
 ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) เดมิคือ บริษัท แบงก์สยามกมัมาจลทนุ จ ากดั  
ซึง่ก่อตัง้ขึน้ในปี 2449 พร้อมทัง้ได้ด าเนินการเป็นธนาคารแหง่แรกของประเทศไทย อีกทัง้ยงัเป็น
ธนาคารแรกท่ีน าระบบ “ธนาคารสาขา”เข้ามาเป็นตวัชว่ยในการเพิ่มชอ่งทางการให้บริการ และ
อ านวยความสะดวกให้แก่ลกูค้า ทัง้นีมี้ตราอาร์มแผ่นดนิเป็นตราสญัลกัษณ์ประจ าของธนาคาร 
โดยในชว่งแรกได้ให้บริการรับฝากเงิน การให้สินเช่ือเก่ียวกบัการค้า ธุรกิจอสงัหาริมทรัพย์รวมถึง
กิจการโรงสีข้าว ซึง่เป็นผลิตผลหลกัของประเทศ (ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน), 2553) 

http://www.bot.or.th/Thai/EconomicConditions/Thai/creditconditional/LoanSurveyTH_Q42013.pdf
http://www.bot.or.th/Thai/EconomicConditions/Thai/creditconditional/LoanSurveyTH_Q42013.pdf
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 ตอ่มาธนาคารไทยพาณิชย์ได้ให้บริการทางด้านการเงินครบวงจรแก่ลกูค้าทกุประเภท 
ทัง้ท่ีเป็นบริษัทขนาดใหญ่ วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม และลกูค้ารายยอ่ย อนัได้แก่  
การรับฝากเงิน การโอนเงิน การให้กู้ ยืมประเภทตา่ง ๆ การรับซือ้ขายตัว๋ การรับรองตัว๋อาวลั  
ค า้ประกนั บริการด้านปริวรรตเงินตรา บริการด้านประกนัชีวิตบริการด้านการค้าตา่งประเทศ 
บริการด้านการบริหารเงินสดบริการด้านธุรกิจหลกัทรัพย์ อาทิ บริการจ าหนา่ยหุ้นกู้  บริการ 
นายทะเบียนหุ้นกู้  การรับประกนัการจดัจ าหน่ายตราสารหนี ้นายทะเบียนหลกัทรัพย์ บริการรับ
ฝากทรัพย์สิน การจดัการกองทนุส ารองเลีย้งชีพ และกองทนุสว่นบคุคล บตัรเครดิตและการรับ
ฝากทรัพย์สินผา่นทางส านกังานใหญ่ และเครือขา่ยสาขาของธนาคาร ซึง่โดยรวมธนาคารมีขนาด
ของสินทรัพย์ใหญ่เป็นอนัดบั 2 ของระบบธนาคารพาณิชย์ (ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน), 2557) 
 ทัง้นีธ้นาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ได้ประกาศผลก าไรสทุธิของไตรมาส 1/2557 
ท่ี 13,129 ล้านบาทซึง่อยูใ่นชว่งเดียวกนักบัไตรมาส 1/2556 เพิ่มขึน้ 11.7% จากไตรมาส 4/2556 
ถึงแม้วา่สภาวะทางเศรษฐกิจโดยรวมมีการชะลอตวัธนาคารยงัสามารถเจริญเตบิโตอยา่งตอ่เน่ือง
ในรายได้หลกั อนัได้แก่ รายได้ดอกเบีย้รับสทุธิ คา่ธรรมเนียมบริการ และรายได้จากการรับ
ประกนัภยั ในขณะเดียวกนัธนาคารยงัสามารถควบคมุคา่ใช้จา่ยในการด าเนินงานได้เป็นอยา่งดี
เป็นไปตามกลยทุธ์ท่ีก าหนดไว้โดยในไตรมาส 1/2557 มีรายได้เงินปันผลลดลงเม่ือเทียบกบั 
ชว่งเดียวกนักบัไตรมาส 1/2556 ซึง่อยูใ่นระดบัสงูถึงแม้คณุภาพสินเช่ือของธนาคารอยูใ่นระดบั
ทรงตวั ธนาคารก็ยงัได้มีการตัง้ส ารองหนีส้งสยัจะสญูเพิ่มขึน้ 27% เม่ือเทียบกบัชว่งเดียวกนัของ
ปี 2556 ตามหลกัการด าเนินธุรกิจด้วยความระมดัระวงั (ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน), 
2557) 
 ความจงรักภกัดีของลกูค้า เก่ียวข้องกบัพฤติกรรมท่ีบอกตอ่ในสิ่งท่ีดี ๆ ให้กบัคนใกล้ชิด 
หรือคนท่ีรู้จกั รวมถึงญาตพ่ีิน้อง ทัง้นีบ้คุคลเหลา่นัน้มีอิทธิพลตอ่ลกูค้า ซึง่ลกูค้าท่ีบอกตอ่  
และกลบัมาใช้บริการซ า้นัน้ เม่ือเทียบกบัลกูค้าท่ีมาใช้บริการจากการแนะน าทางอินเทอร์เน็ต 
โทรทศัน์ วิทย ุCall Center หรือสาขาของธนาคาร รวมถึงทางไปรษณีย์นัน้มีต้นทนุท่ีต ่ากว่ากนั
มาก และท าให้เห็นถึงความแตกตา่งกนัของต้นทนุท่ีใช้ในการด าเนินงานของธนาคาร เม่ือ 
เทียบกนัแล้วลกูค้าท่ีมาจากชอ่งทางการสง่เสริมการขาย อาจจะไมใ่ชล่กูค้าชัน้ดี ซึง่จะตรงข้ามกบั
ลกูค้าท่ีบอกตอ่ และในบางครัง้บางคนอาจมีมมุมองในทางลบ ท าให้ลกูค้าท่ีบอกตอ่กนัมาพร้อม
ท่ีจะแก้ไขข้อมลูให้ถกูต้อง และเม่ือลกูค้าเกิดความประทบัใจก็จะเลือกใช้บริการกบัธนาคารตอ่ไป 
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 ทัง้นีค้วามจงรักภกัดีของลกูค้า เป็นตวัแปรส าคญัท่ีลกูค้าจะให้การสนบัสนนุผลิตภณัฑ์
หรือบริการของธนาคาร โดยเลือกเป็นอนัดบัแรก รวมถึงไมส่นใจธนาคารอ่ืน ๆ  ไมว่า่จะมีข้อเสนอ
ท่ีจงูใจท าให้เกิดความสนใจก็ตาม ซึง่เป็นตวักระตุ้นให้ลกูค้าเลือกใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริการมาก
ยิ่งขึน้อย่างตอ่เน่ือง ท าให้ธนาคารบรรลเุกิดผลก าไรตามเปา้หมายท่ีก าหนดไว้ ธนาคารจงึ
สามารถด าเนินการธุรกิจให้อยูร่อดตอ่ไปได้ 
 ธนาคารพยายามท่ีจะด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์ โปร่งใส ตรงไปตรงมา สง่ผลให้
เกิดความเช่ือมัน่ในภาพลกัษณ์ของธนาคาร ทัง้นีอ้าจจะมาจากบริการสินเช่ือซึง่ท าให้ลกูค้าเกิด
การตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือท่ีหลากหลาย ซึง่หากเกิดข้อผิดพลาด ธนาคารสามารถแก้ไข
ข้อผิดพลาดนัน้ได้ ท าให้ลกูค้ารับรู้ถึงความคุ้มคา่ในการใช้บริการ รวมถึงประทบัใจในการบริการ 
จงึกลบัมาใช้บริการซ า้ โดยธนาคารมีช่องทางการตลาดท่ีสามารถหาข้อมลูสินเช่ือท าให้ลกูค้า
สามารถติดตอ่ธนาคารอย่างหลากหลายชอ่งทาง สะดวกรวดเร็ว ท าให้เกิดความไว้เนือ้เชือ้ใจ  
จนกลายมาเป็นความพงึพอใจตอ่การให้บริการของธนาคาร สง่ผลให้เกิดความจงรักภกัดี 
แสดงออกโดยการไมเ่ปล่ียนไปใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารอ่ืน 
 การท่ีลกูค้าชอบใช้บริการสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มากกวา่
บริการสินเช่ือจากธนาคารอ่ืน ๆ สว่นหนึง่เป็นผลมาจากความไว้เนือ้เช่ือใจ และความพงึพอใจ  
ซึง่เป็นผลมาจากสว่นประสมทางการตลาด สดุท้ายท าให้เกิดผลตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้าท่ี
เพิ่มพนูขึน้ หรือมีการพฒันาท่ีดี และน ามาเป็นกลยทุธ์ เพ่ือให้บรรลเุปา้หมายของธนาคาร  
อีกทัง้เป็นตวัเลือกแรกท่ีลกูค้าเลือกใช้บริการ 
 ในปัจจบุนันีธุ้รกิจธนาคารพาณิชย์มีการแขง่ขนัคอ่นข้างสงู อีกทัง้ยงัพยายามท่ีจะ
ด าเนินธุรกิจให้มีรายรับเข้ามามากย่ิงขึน้ พร้อมกบัพยามยามตอบสนองความต้องการของลกูค้า
ให้ได้มากท่ีสดุ จงึต้องอาศยัสว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) เข้ามามีบทบาทส าคญั 
เพ่ือผลกัดนัให้สามารถถือครองสว่นแบง่ทางการตลาดเพิ่มขึน้ พร้อมทัง้สามารถรักษาฐานลกูค้า
เดมิไว้ได้ สง่เสริมให้ลกูค้าเกิดความไว้เนือ้เช่ือใจ (Trust) สง่ผลให้เกิดความพงึพอใจ  
(Customer Satisfaction) ลกูค้ายงัใช้บริการตอ่ไป และบอกตอ่สิ่งดี ๆ ให้คนรู้จกัมาใช้บริการ  
นัน่คือ แสดงออกถึงความจงรักภกัดี (Customer Loyalty) 
 จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา่ นกัวิจยัหลายคนยงัคงให้ความสนใจ และด าเนินการ
ศกึษาวิจยัในเร่ืองสว่นประสมทางการตลาดท่ีสง่ผลตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ (Leonidou, Leonidou, 
Coudounaris, & Hultman, 2013) สว่นประสมทางการตลาดท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
(Lombart, & Louis, 2014; Casidy, 2014; Hyun & Kim, 2011) สว่นประสมทางการตลาดท่ี
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สง่ผลตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า (Bolton & Lemon, 1999; Ouksel & Eruysal, 2010; Sheng 
& Liu, 2010) ความไว้เนือ้เช่ือใจท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า (Martínez, & del Bosque, 
2013; Altinay,  Brookes, Madanoglu, & Aktas, 2014) ความไว้เนือ้ใจท่ีสง่ผลตอ่ 
ความจงรักภกัดีของลกูค้า (Martínez, & del Bosque, 2013; Safa, & Ismail, 2013;  
Laroche, Habibi, & Richard, 2013; Han, & Jeong, 2013; Martínez, & del Bosque, 2013; 
Karjaluoto, Jayawardhena, Leppäniemi, & Pihlström, 2012) ความพงึพอใจของลกูค้าท่ี
สง่ผลตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า (Demirci Orel, & Kara, 2014; Deng,  Wei, & Zhang, 
2010; Helgesen, Håvold, & Nesset, 2010; Safa, & Ismail, 2013;  Avourdiadou, & 
Theodorakis, 2014; Picón, Castro, & Roldán, 2014; Sun Chi, & Xu,  2013; Hassan, 
Jusoh, & Hamid, 2014; Jung, & Yoon, 2013;Jani, & Han, 2014;Shi, Prentice, & He, 2014; 
Goode, Lin, Fernandez, & Jiang, 2014; Ladhari, & Leclerc, 2013; Mouakket, & Al-
hawari, 2012) 
 จงึเป็นสาเหตจุงูใจให้ผู้วิจยัสนใจศกึษาอิทธิพลของสว่นประสมทางการตลาดโดยแบง่
ออกเป็น 4 มิตด้ิวยกนันัน้ก็คือ (1) ผลิตภณัฑ์ หรือการบริการ (2) ราคา (3) ชอ่งทาง 
การจดัจ าหนา่ย และ (4) การสง่เสริมการขายโดยในแตล่ะมิตไิด้เช่ือมโยงให้เกิด 
ความไว้เนือ้เช่ือใจในการเลือกใช้ผลิตภณัฑ์ และการบริการอีกทัง้ยงัมีความคาดหวงัในทางบวก
เปล่ียนมาเป็นความพงึพอใจ และกลายเป็นความจงรักภกัดีของลกูค้าได้ในท่ีสดุทัง้นีเ้พ่ือเป็น 
การตอบสนองความต้องการของลกูค้าให้ได้มากท่ีสดุ โดยคาดหวงัให้ลกูค้ากลบัมาใช้ผลิตภณัฑ์  
หรือการบริการซ า้ อีกทัง้ยงับอกตอ่ให้กบัลกูค้าท่านอ่ืน ๆ ตอ่ไป  
 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

 1.2.1 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจอนัได้แก่สว่นประสมทางการตลาด  
ท่ีประกอบด้วย (1) ผลิตภณัฑ์ หรือการบริการ (2) ราคา (3) ชอ่งทางการจดัจ าหน่าย และ  
(4) การสง่เสริมการขาย 

 1.2.2 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า อนัได้แก่ ส่วนประสม 
ทางการตลาด และความไว้เนือ้เช่ือใจ 
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 1.2.3. เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) อนัได้แก่ ความไว้เนือ้เชือ้ใจ และความพงึพอใจของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) 

 1.2.4. เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลเชิงสาเหตอิุทธิพลของสว่นประสม 
ทางการตลาดตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) กบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ 

 
 

1.3 ขอบเขตของกำรวิจัย 

 วิจยัเร่ืองอิทธิพลของสว่นประสมทางการตลาดตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ 
และความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี  
ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) มีขอบเขตของการวิจยัดงันี ้
 1.3.1 ขอบเขตด้านประชากร ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นีคื้อ ลกูค้าท่ีย่ืนขอสินเช่ือกบั
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) จ านวน  
30 สาขา 
 1.3.2 ขอบเขตด้านตวัแปรท่ีศกึษา 
 1. ตวัแปรต้น (Independent Variables) คือ อิทธิพลของสว่นประสมทางการตลาด 
ซึง่ประกอบไปด้วย 

 ผลิตภณัฑ์และบริการ 

 ราคา  

 ชอ่งทางการจดัจ าหน่าย 

 การสง่เสริมการขาย 
 2. ตวัแปรคัน่กลาง (Mediator/Intervening Latent Variables) ได้แก่ 

 ความไว้เนือ้เช่ือใจ 

 ความพงึพอใจของลกูค้า 
 3. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ ความจงรักภกัดีของลกูค้า 
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 1.3.3 ขอบเขตด้านระยะเวลาท่ีศกึษา ระยะเวลาท่ีใช้ในการศกึษาตัง้แตเ่ดือน กมุภาพนัธ์ 
2558 ถึง มีนาคม 2558 เก็บรวบรวมข้อมลูเป็นระยะเวลาทัง้สิน้ จ านวน 2 เดือน  

 
 

1.4 สมมตฐิำนกำรวิจัย 

 ผู้วิจยัก าหนดสมมตฐิานในการวิจยันี ้

 สมมตฐิานท่ี 1 สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านผลิตภณัฑ์หรือบริการมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
 สมมตฐิานท่ี 2 สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านราคามีอิทธิพลทางบวกตอ่ 
ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
 สมมตฐิานท่ี 3 สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านช่องทางการจดัจ าหนา่ยมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
 สมมตฐิานท่ี 4 สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านการส่งเสริมการขายมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
 สมมตฐิานท่ี 5 สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านผลิตภณัฑ์หรือบริการมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความพงึพอใจ 
 สมมตฐิานท่ี 6 สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านราคามีอิทธิพลทางบวกตอ่ 
ความพงึพอใจ 
 สมมตฐิานท่ี 7 สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านช่องทางการจดัจ าหนา่ยมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความพงึพอใจ 
 สมมตฐิานท่ี 8 สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านการส่งเสริมการขายมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความพงึพอใจ 
 สมมตฐิานท่ี 9 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
 สมมตฐิานท่ี 10 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า 
 สมมตฐิานท่ี 11 ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า 
 
  



9 

1.5 กรอบแนวควำมคิดในกำรศึกษำวิจัย 

 การศกึษาอิทธิพลของสว่นประสมทางการตลาดตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ 
และความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) โดยมีองค์ประกอบ 5 ด้าน 
ได้แก่ (1) สว่นประสมทางการตลาด (2) ความไว้เนือ้เช่ือใจ (3) ความพงึพอใจของลกูค้า ซึง่ปัจจยั
เหลา่นีจ้ะเป็นตวัผลกัดนัให้ลกูค้าเกิดความจงรักภกัดีตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ซึง่
ผู้วิจยัได้น าปัจจยั ดงัท่ีได้กล่าวมาข้างต้นเป็นกรอบแนวคิดการวิจยั ดงันัน้ กรอบแนวคิดการวิจยั
แสดงตามภาพประกอบ 1.2 
 
 
ภาพ 1.2 กรอบแนวคิดการวิจยั 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
  

ผลติภณัฑ์ 
หรือบริการ 

ราคา 

ช่องทางการ
จดัจ าหนา่ย 

การสง่เสริม
การขาย 

 

สว่นประสมทางการตลาด 

ความพงึพอใจ
ของลกูค้า 

ความ
จงรักภกัดขีอง

ลกูค้า 

ความไว้เนือ้
เช่ือใจ 
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1.6 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

 ประโยชน์ทำงด้ำนวิชำกำร 

 เพิ่มเตมิองค์ความรู้ทางวิชาการ และผลการศกึษาท่ีเก่ียวข้องกบัปัจจยัท่ีมี 
อิทธิพลตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ อนัได้แก่ สว่นประสมทางการตลาด ประกอบไปด้วย (1) บริการ  
(2) ราคา (3) ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย (4) การสง่เสริมการขาย  

 เพิ่มเตมิองค์ความรู้ทางวิชาการ และผลการศกึษาท่ีเก่ียวข้องกบัปัจจยัท่ีมี 
อิทธิพลตอ่ความพงึพอใจ อนัได้แก่ สว่นประสมทางการตลาดและความไว้เนือ้เช่ือใจ 

 เพิ่มเตมิองค์ความรู้ทางวิชาการ และผลการศกึษาท่ีเก่ียวข้องกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพล 
ตอ่ความจงรักภกัดี อนัได้แก่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ และความพงึพอใจของลกูค้า 

 ประโยชน์ในกำรน ำไปใช้ 

 เป็นแนวทางให้ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี  
ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) ปรับใช้สว่นประสมทางการตลาดเพ่ือก่อให้เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจ 
ความพงึพอใจ อนัจะน าไปสู่ความจงรักภกัดีของลกูค้าในท่ีสดุ 

 เป็นแนวทางให้ธนาคารพาณิชย์อ่ืน ๆ ท่ีด าเนินธุรกิจใกล้เคียงกบัธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ปรับใช้ส่วนประสมทางการตลาดเพ่ือก่อให้เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจ 
ความพงึพอใจอนัน าไปสู่ความจงรักภกัดีของลกูค้าในท่ีสดุ 
 
 
1.7 นิยำมศัพท์เฉพำะ 

 ส่วนประสมทำงกำรตลำด หมายถึง ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดท่ีประกอบด้วย
สว่นประสมด้านการบริการส่วนประสมด้านราคา ส่วนประสมด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและ
สว่นประสมทางด้านการสง่เสริมการตลาด (Kotler, 2003) 

 ควำมไว้เนือ้เช่ือใจ หมายถึง ระดบัท่ีลกูค้ามีตอ่ความซ่ือสตัย์ และความน่าเช่ือถือของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (Morgan & Hunt, 1994) 

 ควำมพงึพอใจ หมายถึง การตดัสินใจของลกูค้าว่าผลิตภณัฑ์ หรือบริการด้านสินเช่ือท่ี
ได้ใช้แล้วก่อให้เกิดระดบัความพอใจท่ีดีในการใช้ผลิตภณัฑ์ หรือบริการสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ 

(Oliver, 1997) 
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 ควำมจงรักภักดีของลูกค้ำ หมายถึง ความยินดีของลกูค้าท่ีพิจารณาให้การอปุถมัภ์
ธุรกรรมทางการเงิน หรือบริการสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ให้เป็นตวัเลือก
อนัดบัแรกทา่มกลางคูแ่ขง่อ่ืน ๆ แสดงออกโดยพฤตกิรรมความชอบท่ีจะไมเ่ปล่ียนไปใช้บริการ
สินเช่ือของธนาคารอ่ืนถึงแม้วา่จะมีเหตกุารณ์ท่ีมีอิทธิพลหรือความพยายามจงูใจด้วยปัจจยั
ทางด้านการตลาดก็ตาม (Caruana, 2002) 

 ธนำคำรไทยพำณิชย์ จ ำกัด (มหำชน) หมายถึง ธนาคารท่ีประกอบธุรกิจประเภท 
รับฝากเงินและจา่ยคืนเม่ือทวงถามหรือเม่ือสิน้ระยะเวลาก าหนดไว้ และใช้ประโยชน์เงินนัน้
ในทางใดทางหนึง่หรือหลายทาง โดยการให้กู้ ยืมซือ้ขายหรือเก็บเงินตามตัว๋แลกเงินหรือตราสาร 
และซือ้ขายเงินตราตา่งประเทศ ซึง่เป็นการให้บริการธุรกรรมทางการท่ีครบวงจร (ธนาคาร 

ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน),.2557) 
 สินเช่ือธนำคำรไทยพำณิชย์ จ ำกัด (มหำชน) หมายถึง แนวความคิดท่ีเกิดจาก 
การวิเคราะห์ข้อมลูของลกูค้าตามเกณฑ์มาตรฐานท่ีธนาคารก าหนด เพ่ือไมใ่ห้เกิดเป็นหนีมี้
ปัญหาของธนาคาร (ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน), 2556) 
 สินเช่ือ Mortgage หมายถึง สินเช่ือท่ีธนาคารปลอ่ยให้กบัลกูค้า ส าหรับซือ้  
หรือปลกูบ้านพกัอาศยั และซอ่มแซม รวมถึงRefinance โดยมีหลกัประกนัเป็นหลกัทรัพย์ท่ีซือ้ 
เพ่ือพกัอาศยัเทา่นัน้ (ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน), 2557) 

 สินเช่ือ MY HOME MY CASH (MHMC) หมายถึง สินเช่ือท่ีธนาคารปล่อยให้กบั
ลกูค้า โดยไมจ่ ากดัวตัถปุระสงค์ จะน าไปใช้เพ่ือวตัถปุระสงค์อยา่งใดอยา่งหนึง่ได้ โดยมี
หลกัประกนัเป็นท่ีอยู่อาศยัของตนเอง หรือบิดามารดา (ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน), 
2556) 

 สินเช่ือ SMALL SME (SSME) หมายถึง สินเช่ือท่ีธนาคารปล่อยให้กบัลกูค้า ส าหรับ
น าไปซือ้สถานประกอบการ หรือใช้หมนุเวียนในธุรกิจ รวมถึงขยายธุรกิจ โดยมีหลกัประกนัเป็น
สถานประกอบการ ท่ีอยูอ่าศยัของตนเอง หรือบิดามารดา อีกทัง้หุ้นส่วน  (ธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน), 2556) 
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สินเช่ือ MY CAR MY CASH (MCMC) หมายถึง สินเช่ือท่ีธนาคารปล่อยให้กบัลกูค้า 
โดยไมจ่ ากดัวตัถปุระสงค์ จะน าไปใช้เพ่ือวตัถปุระสงค์อย่างใดอยา่งหนึง่ได้ โดยมีหลกัประกนัเป็น
รถยนต์ท่ีปลอดภาระแล้ว หรือมีภาระสงูสดุไมเ่กิน 12 งวด เฉพาะลกูค้ารายเก่าของธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน), 2557) 
 
 



 
 

บทที่ 2 
เอกสารวรรณกรรมที่เก่ียวข้อง 

 
 

 จากการศกึษาวิจยัเร่ือง อิทธิพลของสว่นประสมทางการตลาดตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังาน
เขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ท่าพระ) ผู้วิจยัได้ศกึษาค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
แบง่เป็นตอนดงัตอ่ไปนี ้

 2.1 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
 2.2 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความไว้เนือ้เช่ือใจ (Trust) 
 2.3 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจของลกูค้า (Customer Satisfaction) 
 2.4 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลกูค้า (Customer Loyalty) 
 2.5 ประวตัิโดยยอ่ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
 2.6 การพฒันากรอบแนวคิด และการก าหนดสมมตุฐิานการวิจยั 
 
 
2.1 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

 สว่นประสมทางการตลาดเป็นเคร่ืองมือท่ีน ามาประยกุต์ใช้ในธุรกิจ อีกทัง้ยงัมีสว่นร่วม
ในการท าให้บรรลเุปา้หมายทางการตลาด โดยสามารถควบคมุได้ พร้อมทัง้ท าให้ลกูค้าเกิด 
ความพงึพอใจ ดงันัน้ผู้วิจยัน าเสนอความหมายพอสงัเขป ดงัตอ่ไปนี ้

 นิยามและความหมาย 

 Boone and Kurtz (1989 ) กลา่ววา่ สว่นประสมการตลาด หมายถึง ปัจจยัทาง
การตลาดท่ีสามารถควบคมุได้ อีกทัง้องค์การต้องน าปัจจยัมาใช้ร่วมกนัเพ่ือสนองความต้องการ
ของตลาดเปา้หมาย โดยแบง่ปัจจยัเป็น 4 มิติคือ ผลิตภณัฑ์หรือบริการ ราคา  
ชอ่งทางการจดัจ าหน่าย และการสง่เสริมการขาย เพ่ือท าให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจ 
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 Etzel, Walker and Stanton (2001) กลา่ววา่ สว่นประสมทางการตลาด หมายถึง  
การผสมผสานของปัจจยั 4 มิต ิอนัได้แก่ ผลิตภณัฑ์หรือบริการ ราคา ช่องทางการจดัจ าหนา่ย 
และการสง่เสริมการขาย เพ่ือท าให้เกิดความรู้สกึด้านบวกแก่ลกูค้าท่ีเป็นเปา้หมายขององค์การ 

 Kotler (1997 ) กลา่ววา่ สว่นประสมทางการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือท่ีน ามาใช้ใน
ธุรกิจ เพ่ือท าให้บรรลเุปา้หมายทางการตลาด โดยเคร่ืองมือท่ีน ามาใช้ในธุรกิจนีเ้รียกวา่ 4Ps  
อนัได้แก่ผลิตภณัฑ์หรือบริการ ราคา สถานท่ีจดัจ าหนา่ย และการสง่เสริมการขาย โดยการใช้ 
สว่นประสมทางการตลาดจะท าให้การน าเสนอสินค้า และบริการให้กบัลกูค้าสามารถท่ีจะ
เปล่ียนแปลงชอ่งทางการจ าหนา่ยสินค้าได้ การเปล่ียนแปลงบางสว่น จะท าให้สามารถบรรลุ
เปา้หมายทางการตลาดได้ อีกทัง้ในด้านของลกูค้าก็จะแสดงถึงผลประโยชน์ของลกูค้าอีกด้วย 

 McCarthy (1971) กลา่วว่า สว่นประสมทางการตลาด หมายถึง องค์ประกอบของ
การตลาด ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา สถานท่ีจดัจ าหนา่ย และการสง่เสริมการขาย ท่ีองค์การใช้ใน
การตอบสนองเปา้หมายกลุ่มผู้บริโภคท่ีมีก าไร 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท์, ศุภร เสรีรัตน์, และองอาจ ปทะวานิช 
(2541) กลา่ววา่ สว่นประสมทางการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถก าหนด 
หรือควบคมุได้ ใช้ส าหรับตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคกลุม่เปา้หมาย ซึง่มีด้วยกนั 4 มิติ 

คือ ผลิตภณัฑ์ ราคา สถานท่ีจดัจ าหนา่ย และการสง่เสริมการขาย   

 แนวคิดและทฤษฎี 

 การตลาดได้มีวิวฒันาการมาเป็นเวลานาน โดยเร่ิมจากการเป็นกลุม่ของสงัคม 
ครอบครัว เป็นการแสวงหาสิ่งของตา่ง ๆ มาบริโภคเพ่ือให้มีชีวิตอยูร่อด และเป็นของท่ีท าขึน้มา
เองเป็นสว่นใหญ่ ซึง่ Kotler (1997) ได้แบง่องค์ประกอบในการแลกเปล่ียนออกเป็น 5 มิตด้ิวย  

 1. มีบคุคลอยา่งน้อย 2 คนขึน้ไป 
 2. แตล่ะฝ่ายจะมีสิ่งของท่ีจ าเป็นตรงตอ่ความต้องการ 
 3. ตดิตอ่ส่ือสารกนัได้ 
 4. สามารถแลกเปล่ียนสิ่งของได้ 
 5. เป็นการแลกเปล่ียนสิ่งของท่ีแตล่ะฝ่ายอาจจะไมส่ามารถท าขึน้มา หรือไมถ่นดัได้ 
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 ซึง่ตอ่มา สวุสา ชยัสรัุตน์ (2537) ได้กลา่วถึง สว่นประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix 4P’s) แบง่เป็น 2 มิตด้ิวยกนัคือ 

 1. ปัจจยัภายในของกิจการ (Internal Factors) คือ สิ่งท่ีองค์การสามารถควบคมุได้ 
และเป็นไปตามเปา้หมายท่ีได้วางไว้ 
 2. ปัจจยัภายนอก (External Factors) คือ สิ่งท่ีกระทบตอ่องค์การ เป็นสิ่งท่ีองค์การไม่
สามารถควบคมุได้ จงึต้องมีการปรับปัจจยัภายในให้สอดคล้องกบัปัจจยัภายนอก 
 โดยส่วนประสมทางการตลาด มีองค์ประกอบท่ีสามารถควบคมุได้ด้วยกนั 4 สว่น คือ 
 1. ผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Product or Service) เป็นสิ่งท่ีมีตวัตน หรือไมมี่ตวัตน เชน่ 
ความคดิ องค์การ บคุคล เป็นต้น ซึง่องค์ประกอบของผลิตภณัฑ์ประกอบไปด้วย 

 คณุภาพ (Quality) 

 รูปลกัษณะผลิตภณัฑ์ (Features) 

 สินค้าให้เลือก (Options) 

 ภาพลกัษณ์ตราสินค้า (Brand Image) 

 การบรรจหีุบห่อ (Packaging) 

 1.6 ขนาด (Size) 

 1.7 การบริการ (Service) 

 1.8 การรับประกนั (Warranties) 

 1.9 การรับคืน (Returns) 

 2. ราคา (Price) เป็นต้นทนุของผลิตภณัฑ์หรือบริการ ท่ีจะต้องใช้ในการผลิต ซึง่เป็น
คณุคา่ท่ีเปรียบเทียบระหว่างคณุคา่ของราคากบัผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยการก าหนดราคา
จะต้องมองถึงนโยบาย และเปา้หมายขององค์การควบคูก่บัองค์ประกอบอ่ืน ๆ ดงันี ้

 2.1 ราคาสินค้าในรายการ (List Price) 

 2.2 สว่นลด (Discount) 

 2.3 สว่นยอมให้ (Allowances) 

 2.4 ระยะเวลาการช าระเงิน (Payment Period) 

 2.5 ระยะเวลาการให้สินเช่ือ (Credit Teams) 

 3. ชอ่งทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นกระบวนการจดัส่งผลิตภณัฑ์หรือบริการ  
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จากผู้ผลิตไปยงัผู้บริโภค ซึง่ประกอบไปด้วย 

 ชอ่งทางการจดัจ าหน่าย (Channel of Distribution) 

 ความครอบคลมุ (Coverage) 

 การเลือกคนกลาง (Assortment) 

 ท าเลท่ีตัง้ (Location) 

 การบริหารสินค้าคงเหลือ (Inventory Management) 

 การขนสง่ (Transportation) 

 การคลงัสินค้า (Warehousing) 

 การเก็บรักษาสินค้า (Storage) 

 4. การสง่เสริมการขาย (Promotion) เป็นการน าเสนอความคดิริเร่ิม และสร้างสรรค์ 
เพ่ือชกัจงูให้ผู้บริโภคสนใจใช้ผลิตภณัฑ์และบริการ ซึง่สามารถน าเสนอผา่นช่องทางหลายมิติคือ 

 การโฆษณา (Advertising)  

 การขายผ่านบคุคล หรือตวัแทน (Personal Selling)  

 การแจกของตวัอย่าง (Sampling) 

 การให้ขา่วและการประชาสมัพนัธ์ (Publicity and Public Relation) 

 การขายตรง (Direct Marketing) 
 เพ่ือเป็นการให้บรรลเุปา้หมายท่ีองค์การได้วางไว้ และสามารถปรับเปล่ียนกลยทุธ์ หรือ
นโยบายให้เข้าเศรษฐกิจ การเมือง ณ ชว่งเวลานัน้ ๆ ท าให้องค์การสามารถยืนหยดั และอยูต่อ่ไป
ได้อีกยาวนาน  
 
 
2.2 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความไว้เนือ้เช่ือใจ (Trust) 

 ความไว้เนือ้เช่ือใจ เกิดจากการกระท าท่ีมีผลกระทบในแง่บวก ทัง้ในด้านจิตใจ รวมถึง
การปฏิบตัขิองบคุคล โดยสามารถคาดหวงั เช่ือมัน่ ในตวับคุคล กลุม่บคุคล ตามคณุลกัษณะ 
และช านาญในแตล่ะด้านของบคุคลนัน้ ๆ ดงันัน้ผู้วิจยัน าเสนอความหมายพอสงัเขป ดงัตอ่ไปนี ้

 นิยามและความหมาย 

 Golembiewski and McConkie (1975) กลา่ววา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ หมายถึง  
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การพึง่พาอาศยักนั หรือความมัน่ใจในบางสถานการณ์ ความไว้เนือ้เช่ือใจจะสะท้อนให้เห็นถึง
ผลลพัธ์ในเชิงบวก ความไว้เนือ้เช่ือใจยงัแสดงถึงความเส่ียงบางประการตอ่ความคาดหวงัของ 
สิ่งท่ีได้รับ อีกทัง้ความไว้เนือ้เช่ือใจอาจจะบง่บอกถึงความไมแ่นน่อนตอ่ผลลพัธ์ท่ีเกิดขึน้ 

 Marshall (2000) กลา่ววา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ หมายถึง ผลสะท้อนท่ีเกิดจาก 
ความเช่ือมัน่ความซ่ือสตัย์ของบคุคลท่ีมีตอ่ลกัษณะ และความสามารถของบคุคลอ่ืน 

 McAllister (1995) กลา่ววา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ หมายถึง สิ่งท่ีบคุคลมีความมัน่ใจ  
และตัง้ใจท่ีจะกระท าการท่ีอยูบ่นพืน้ฐานของค าพดู การกระท า และการตดัสินใจของบคุคลอ่ืน 

 Mishra (1996) กลา่ววา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ หมายถึง ความเตม็ใจของบคุคลท่ีมี 
ความมัน่คงตอ่บคุคลอ่ืนโดยมีความเช่ือวา่บคุคลนัน้เป็นบคุคลท่ีมีความสามารถ มีความเปิดเผย
มีความสนใจห่วงใย และมีความนา่เช่ือถือ 

 Robinson (1996) กลา่ววา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ หมายถึง ความคาดหวงัในเชิงบวกกบั
บคุคลอ่ืนไมว่่าจะเป็นค าพดู การกระท า หรือการตดัสินใจท่ีจะได้ปฏิบตัิตามสมควรแล้วแตโ่อกาส 

 Rotter (1971) กลา่ววา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ หมายถึง ความคาดหวงัของบคุคลท่ีเช่ือถือ
ได้ทัง้ค าพดู การกระท าค ามัน่สญัญา และจากการเขียน หรือใช้ข้อความของบคุคลหรือกลุม่  
ซึง่ท าให้เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจ  

 Whitney (1996) ได้กลา่ววา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ หมายถึง ความเช่ือ ความมัน่ใจ 
ความซ่ือสตัย์ ความนา่เช่ือถือ และความยตุธิรรมในบคุคลหรือสิ่งใด ๆ 

 แนวคิดและทฤษฎี 

 ความไว้เนือ้เช่ือใจ เป็นความคาดหวงั และตวัชว่ยในการส่ือสารให้เข้าใจกนัระหวา่ง
ลกูค้ากบัองค์การ ซึง่ลกูค้ากบัองค์การมีการกระชบัความสมัพนัธ์ไปในทางท่ีดี จะชว่ยให้องค์การ
สามารถเข้าถึงความรู้สึกนกึคดิของลกูค้า และสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้
อยา่งดี  
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ตาราง 2.1 Trust Antecedents 1 
 

ผู้ให้ค านิยาม ปัจจัยท่ีมีผล 
Boyle and Bonacich (1970) การปฏิสมัพนัธ์ท่ีเกิดขึน้ในอดีต เป็นตวับง่บอกถึงผล 

 ท่ีตามมา 
Butler (1991) ความพร้อม ความรู้ความสามารถ ความสอดคล้อง 

 ความรอบคอบ ความยตุธิรรม ความซ่ือสตัย์ 
 ความจงรักภกัดี ความใจกว้าง การปฏิบตัิตาม 
 ค ามัน่สญัญา การยอมรับได้ 

Cook and Wall (1980) ความตัง้ใจจากการไว้วางใจ ความรู้ความสามารถ 
Dasgupta (1988) การลงโทษของภยัคกุคาม ค ามัน่สญัญา 
Deutsch (1960) ความรู้ความสามารถ ความตัง้ใจให้เกิดประโยชน์ 
Farris, Senner and Butterfield ความใจกว้าง ความรู้สกึนกึคดิ การเปล่ียนแปลง 
(1973) พฤตกิรรมใหม่ กลุม่ตวัอยา่ง 
Frost, Stimpson and Maughan (1978) การพึง่พาอาศยัซึง่กนัและกนั ความบริสทุธ์ิใจ 
Gabarro (1978) ความใจกว้าง ผลท่ีเกิดขึน้ก่อน 
Giffin (1967) ความช านาญงาน ข้อมลูท่ีเช่ือถือได้  

 ความตัง้อกตัง้ใจ ความเช่ียวชาญ  
 ความสามารถเฉพาะ ความมีช่ือเสียง 

Good (1988) ความรู้ความสามารถ ความตัง้ใจ ความพร้อมของ 
 การวางแผนการปฏิบตังิาน 

Hart, Capps, Cangemi and Caillouet ความใจกว้าง/ความเหมาะสม การมีคณุคา่ การมี 
(1986) อิสรภาพ/ข้อเสนอแนะ 
Hovland, Janis and Kelley (1953) ความช านาญ การกระตุ้น 
Johnson-George & Swap (1982) ความเช่ือถือได้ 
Jones, James and Bruni (1975) ความรู้ความสามารถ พฤตกิรรมเป็นตวับง่ชีถ้ึง 

 ความต้องการของแตล่ะบคุคล 
1 ที่มา Roger C Mayer, James H Davis, & F David Schoorman. (1995). An integrative model of 
organizational trust. The Academy of Management Review. 
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ตาราง 2.1 (ตอ่) 
 

ผู้ให้ค านิยาม ปัจจัยท่ีมีผล 
Rosen and Jerdee (1977) การตดัสินใจหรือความรู้ความสามารถ  

 กลุม่ลกูค้าเปา้หมาย 
Sitkin and Roth (1993) ความรู้ความสามารถ ราคาท่ีเหมาะสม 
Solomon (1960) ความมีเมตตากรุณา 
Strickland (1958) ความมีเมตตากรุณา 

 
 
 Mayer, Davis and Schoorman (1995) ได้กลา่ววา่ มีมิตหิลายประการท่ีสง่ผลให้เกิด
ความไว้เนือ้เช่ือใจของบคุคล ซึง่สามารถแบง่ออกได้เป็น 3 มิตด้ิวยกนัคือ  
 1. ความรู้ความสามารถ (Ability) เป็นทกัษะ ความรู้ และพฤตกิรรมอนัเป็นลกัษณะ
สว่นบคุคล ซึง่ความสามารถเป็นปัจจยัหลกัท่ีก่อให้เกิดความไว้วางใจ และเป็นลกัษณะท่ีปรากฏ
อยูใ่นตวัผู้ ท่ีได้รับความไว้วางใจ แตมี่นกัทฤษฎีบางกลุม่เลือกใช้ศกัยภาพ (Competence) แทน
ความรู้ความสามารถ (Ability) สว่นบางกลุม่ใช้ ความช านาญ (Perceived expertise และ 
Expertness) แทน ซึง่สรุปโดยรวมจะมีความหมายใกล้เคียงกบัความสามารถ โดยแตกตา่งกนัคือ 
ความช านาญ และศกัยภาพ มีความหมายกว้างกวา่ทกัษะสว่นบคุคล และความสามารถจะเน้นท่ี
งานและเหตกุารณ์เฉพาะท่ีอาจจะเกิดขึน้ 
 2. ความเมตตากรุณา (Venevolence) มาจากความเช่ือของผู้ ท่ีได้รับความไว้วางใจ
เก่ียวกบัการท าความดีแก่ผู้ ท่ีมอบความไว้วางใจ นอกเหนือไปจากแรงจงูใจท่ีมาจากการเห็นแก่
ประโยชน์ส่วนตน โดยผู้ ท่ีได้รับความไว้วางใจเตม็ใจชว่ยเหลือผู้ ท่ีมอบความไว้วางใจ แม้ไมไ่ด้ร้อง
ขอความชว่ยเหลือ ซึง่ความเมตตากรุณาจดัเป็นปัจจยัหลกัท่ีส าคญัตอ่ความไว้วางใจ 
 3. ความซ่ือสตัย์ (Integrity) เน่ืองจากผู้ ท่ีได้รับความไว้วางใจ จะยดึมัน่ในหลกัการ 
ความจริงใจ และท าให้ผู้ ท่ีมอบความไว้วางใจ ยอมรับได้ ความส าคญัหลกัคือ ความซ่ือสตัย์ 
สว่นบคุคล (Personal integrity) ซึง่เป็นสิ่งส าคญัท่ีควรจะมีในตวัผู้ ท่ีได้รับความไว้วางใจ 
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ภาพ 2.1 Proposed Model of Trust 
 
 
 
 
 
 

 
 
ท่ีมา Roger C Mayer, James H Davis, & F David Schoorman. (1995). An integrative 
model of organizational trust. The Academy of Management Review. 
 
 
 พรทพิย์ เกยุรานนท์ (2552) ได้กลา่วถึง ความไว้เนือ้เช่ือใจวา่ เป็นความคาดหวงัท่ี
บคุคลหนึง่มีให้กบับคุคลอ่ืน ซึง่เป็นจดุเร่ิมต้นท่ีท าให้เกิดความความรู้สกึด้านบวกระหวา่งบคุคล
และแปรเปล่ียนเป็นความจงรักภกัดี โดยความไว้เนือ้เช่ือใจต้องอาศยัองค์ประกอบ 2 ปัจจยั
ด้วยกนัคือ 

 1. ความรู้ความสามารถ  
 2. ความเป็นคนดี มีคณุลกัษณะดีโดยเนือ้แท้ 

 ความส าคญัของความไว้เนือ้ใจ แบง่ออกเป็น 4 ประการคือ 

 1. ความไว้เนือ้เช่ือใจมีความส าคญัตอ่ความสมัพนัธ์ระหว่างบคุคล ซึง่เป็นการน ามาแต่
สิ่งท่ีดี ๆ ทัง้ในชีวิตส่วนตวั และการปฏิบตังิาน 
 2. ความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นพืน้ฐานส าคญัท่ีท าให้เกิดความรู้สกึด้านบวก ทัง้ในชีวิต
สว่นตวัและการปฏิบตังิาน 
 3. ความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นแรงผลกัดนัให้บคุคลเกิดความมัน่ใจ และเช่ือมัน่กบัสิ่งท่ีมี     
สว่นร่วม ท าให้ประสบความส าเร็จทัง้ในชีวิตส่วนตวั และการปฏิบตังิาน สง่ผลให้เกิดนวตักรรม
ใหม ่ๆ โดยบางครัง้อาจเป็นการตอ่ยอดให้บคุคลอ่ืนตอ่ไป 
  

Integrity 

Trust 

Ability 

Benevolence 

Trustor’s 

Perceived Risk 

Outcomes Risk Taking in 
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 4. ความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นปัจจยัเบือ้งต้นของการร่วมกนัปฏิบตังิาน ซึง่สง่ผลตอ่ 
การปฏิบตังิานเป็นทีม ท าให้เกิดการส่ือสารประสานงานกนั และองค์การประสบความส าเร็จ
ตอ่ไป 
 
 
2.3 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความพงึพอใจ (Satisfaction)  

 ความพงึพอใจ เป็นความรู้สึก หรือความคิดเห็น รวมถึงความคาดหวงัของบคุคลท่ี 
เกิดจากการตดัสินใจเลือกซือ้ผลิตภณัฑ์หรือใช้บริการ โดยท าให้เกิดผลตอบรับออกเป็น 2 สว่นคือ 
ความพงึพอใจด้านบวกกบัความพงึพอใจด้านลบ ดงันัน้ผู้วิจยัน าเสนอความหมายพอสงัเขป 
ดงัตอ่ไปนี ้

 นิยามและความหมาย 

 Kotler (2004) กลา่ววา่ ความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบคุคลท่ีเกิดจาก 
การเปรียบเทียบผลิตภณัฑ์หรือบริการตามการรับรู้ และความเข้าใจกบัการคาดหวงัของบคุคล 
โดยความพงึพอใจจะท าให้เกิดความแตกตา่งกนัระหวา่งการท างานกบัความคาดหวงัของบคุคล 

 Morse (1958) กลา่ววา่ ความพงึพอใจ หมายถึง การท าให้จิตใจไมเ่กิดความเครียด  
ซึง่ปกตมินษุย์เราทกุคนมีความต้องการ เม่ือความต้องการดงักลา่วได้รับการตอบสนองทัง้หมด
หรือบางสว่นความเครียดก็จะลดลงความพงึพอใจก็จะเกิดขึน้ และในทางตรงกนัข้าม  
ถ้าความต้องการนัน้ไมไ่ด้รับการตอบสนอง ก็จะท าให้เกิดความเครียด รวมไปถึงเกิด 
ความไมพ่งึพอใจ 

 Mullins (1985) กลา่ววา่ ความพงึพอใจ หมายถึง ความคดิเห็นของแตล่ะบคุคลท่ีมีตอ่
ผลิตภณัฑ์ หรือบริการนัน้ ๆ ซึง่เป็นจดุเร่ิมต้นท่ีจะก่อให้เกิดความต้องการ และความคาดหวงัใน
ผลิตภณัฑ์ หรือบริการนัน้ ๆ 

 Oliver (1997) กลา่ววา่ ความพงึพอใจ หมายถึง การตดัสินใจของลกูค้าวา่ผลิตภณัฑ์
หรือบริการท่ีใช้นัน้ก่อให้เกิดความพงึพอใจในการบริโภคสินค้าหรือบริการนัน้ ๆ 

 Shelly (1975) กลา่ววา่ ความพงึพอใจ หมายถึง การแบง่ความรู้สกึของบคุคลออกเป็น 
2 สว่นคือ ความรู้สกึด้านบวกกบัความรู้สึกด้านลบ โดยความรู้สกึด้านบวกจะเป็นความรู้สกึท่ี
เกิดขึน้แล้วมีความสขุ แตค่วามรู้สกึด้านลบเป็นความรู้สกึท่ีเกิดขึน้แล้วท าให้ไมมี่ความสขุ  
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ซึง่ความรู้สกึทัง้สองสว่นนีมี้ความสมัพนัธ์กนัท่ีคอ่นข้างซบัซ้อน ทัง้นีค้วามสมัพนัธ์ของความรู้สกึ
ทัง้สองถกูเรียกวา่ ระบบความพงึพอใจ ทัง้นีค้วามพงึพอใจจะเกิดขึน้ก็ตอ่เม่ือเกิดความรู้สกึใน
ด้านบวกมากกวา่ด้านลบ 

 Vroom (1964) กลา่วว่า ความพงึพอใจ หมายถึง สิ่งท่ีตอบรับกลบัมา เม่ือเข้าไปมี 
สว่นร่วมในกิจกรรมนัน้ ๆ ทัง้ในด้านบวกจะท าให้เกิดความพงึพอใจ และด้านลบจะท าให้เกิด
ความไมพ่งึพอใจ ซึง่มีผลท่ีแตกตา่งกนัอยา่งเห็นได้ชดั  

 แนวคิดและทฤษฎี 

 ความพงึพอใจ เป็นตวัแปรหนึง่ท่ีชว่ยในการวดัผลการปฏิบตังิานขององค์การตา่ง ๆ 
โดยเน้นไปท่ีองค์การท่ีให้บริการเป็นหลกั ซึง่ความพงึพอใจจะมีผลทัง้ทางบวกและทางลบ ฉะนัน้
ท าให้ทฤษฎีล าดบัขัน้ความต้องการของมนษุย์จงึมีสว่นชว่ยในการท าให้เกิดความพงึพอใจ 

 Maslow (1943) กลา่ววา่ มนษุย์ทกุคนมีต้องการไมส่ิน้สดุ อีกทัง้ยงัต้องได้รับ 
การตอบสนองอยูเ่สมอจงึมีการก าหนดล าดบัขัน้ความต้องการของมนษุย์  
(The Need – Hierarchy Conception of Human Motivation) ออกเป็น 5 ขัน้  
โดยเรียงตามล าดบัความต้องการของบคุคลจากน้อยไปหามากดงันี ้

 1. ความต้องการทางด้านร่างกาย (Physiological Needs) คือ ความต้องการ 
ขัน้พืน้ฐานท่ีสดุ ซึง่เป็นความต้องการท่ีจะต้องอยูร่อดตอ่ไปในการด ารงชีวิตของแตล่ะบคุคล  
ทัง้นีเ้ป็นขัน้ท่ีต้องได้รับการตอบสนองให้เพียงพอเสียก่อนถึงจะไปขัน้ตอ่ไปได้ 

 2. ความต้องการความปลอดภยั (Safety Needs) คือ การมองหา หรือค้นหา 
ความมัน่คงปลอดภยัในเร่ืองตา่ง ๆ ไมว่า่จะเป็นการด ารงชีวิต การเงิน อบุตัเิหต ุเป็นต้น ซึง่เกิดขึน้
หลงัจากได้รับการตอบสนองทางด้านร่างกายเรียบร้อยแล้ว 

 3. ความต้องการความรักและความเป็นเจ้าของ (Belongingness and Love Needs) 
คือ ความต้องการเป็นท่ียอมรับของสงัคม โดยเป็นความต้องการท่ีจะให้ความรัก อีกทัง้ยงัได้รับ
ความรักจากบคุคลอ่ืน ซึง่เป็นการสร้างสมัพนัธ์กบับคุคลอ่ืน เพ่ือท าให้เกิดความรู้สกึว่าตนเองมี
คณุคา่ และเป็นท่ีสว่นหนึง่ของสงัคม 

 4. ความต้องการความเคารพนบัถือยกย่อง (Esteem Needs) คือ ความต้องการท่ีจะ
ได้รับการยอมรับ เห็นคณุคา่ และมีประโยชน์ตอ่บคุคลอ่ืน ๆ โดยการเคารพมีอยู ่2แบบ ได้แก่ 
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แบบแรกเป็นการนบัถือตนเอง ซึง่ต้องการการยอมรับจากบคุคลอ่ืน มีช่ือเสียง ได้รับความสนใจ 
และแบบท่ีสองเป็นการยอมรับจากผู้ อ่ืนเป็นการท่ีได้รับการยกย่องจากบคุคลอ่ืน มีความมัน่ใจ 
ความเช่ียวชาญ ทัง้นีส้ิ่งเหลา่นีจ้ะเกิดจากประสบการณ์ท่ีผา่นมา 

 5. ความต้องการความส าเร็จในชีวิต (Self-Actualization Needs) คือ ความต้องการ
สงูสดุ ซึง่เป็นการเข้าใจตนเอง เพื่อท่ีจะท าให้ความปรารถนาทกุสิ่งทกุอยา่งนัน้เกิดขึน้ ทัง้นีข้ึน้อยู่
กบัศกัยภาพ และความสามารถท่ีจะผลกัดนัให้เป็นไปตามท่ีคาดหวงั โดยความต้องการอาจจะ
ได้รับการตอบสนองมากน้อยไมเ่ทา่กนั 

 การวดัความพงึพอใจของผู้บริโภค 

 Korman (1977) แบง่แยกทฤษฎีความพงึพอใจออกเป็น 2 มิตด้ิวยกนัคือ 

 1. ทฤษฎีการสนองความต้องการ เป็นความพงึพอใจท่ีมาจากความต้องการท่ีจะท าให้
บรรลจุดุมุง่หมายท่ีก าหนดไว้ของแตล่ะบคุคล 
 2. ทฤษฎีการอ้างอิงกลุม่ เป็นความพงึพอใจท่ีมาจากความต้องการท่ีจะท าให้บรรลุ
เปา้หมายท่ีตัง้ไว้ขององค์การ ซึง่มีนโยบายเป็นก าหนดทิศทางขององค์การ 

 Murray (1938) ได้กลา่ววา่ ความต้องการของคนเรานัน้สามารถท่ีจะเกิดขึน้ได้พร้อม ๆ 
กนัในชว่งระยะเวลาใด เวลาหนึง่ ซึง่แบง่ออกเป็น 4 ประเภทด้วยคือ 

 1. ความต้องการความส าเร็จ เป็นความต้องการเพ่ือให้บรรลเุปา้หมาย หรือท าให้บรรลุ
ตามวตัถปุระสงค์ท่ีต้องการไปได้ด้วยดี 
 2. ความต้องการมีสมัพนัธภาพอนัดีกบับคุคลอ่ืน เป็นการท่ีบคุคลมีมนษุย์สมัพนัธ์ท่ีดี 
เป็นท่ียอมรับของบคุคลอ่ืน ๆ  
 3. ความต้องการอิสระ เป็นความต้องการท่ีไมมี่สิน้สดุและมีบคุคลเป็นตวัก าหนด 
 4. ความต้องการมีอ านาจ เป็นความต้องการท่ีจะมีอ านาจเหนือบคุคลอ่ืน และพยายาม
ท่ีจะท าให้บคุคลอ่ืนอยูใ่ต้อ านาจของตนเอง 

 Aday and Andersen (1978) ได้ศกึษาเก่ียวกบัลกูค้าท่ีมีความต้องการ และท าให้เกิด
ความพงึพอใจ แบง่ออกเป็น 6 สว่นด้วยกนัคือ 
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สว่นท่ี 1 ความพร้อม และความสะดวกสบายท่ีได้รับการให้บริการ (Convenience) คือ 

 ใช้ระยะเวลาการรอคอยให้บริการไมม่ากเกินไป 

 ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานท่ีให้บริการ 

 ความกว้างขวาง และเคร่ืองช่วยอ านวยความสะดวกของสถานท่ีให้บริการ 

สว่นท่ี 2 ความร่วมมือของหนว่ยงานการให้บริการ (Coordination) คือ 

 การสนองความต้องการของลกูค้าให้ได้มากท่ีสดุ 

 การเอาใจใสท่กุรายละเอียดของการให้บริการ 
สว่นท่ี 3 ความสภุาพอ่อนโยน และความมีมารยาทตอ่ลกูค้า (Courtesy) คือ 

 ค าพดู และพฤตกิรรมท่ีมีความหมายทางบวก 

 บคุลิกภาพน่าเล่ือมใส 

 มีอธัยาศยัท่ีดี 

 ความตรงตอ่เวลา 
สว่นท่ี 4 ข้อมลูท่ีได้รับจากการบริการ (Quality of Service) ตวัแปรในกลุม่นีคื้อ 

 ข้อมลูทัว่ไป ได้แก่ วิธีการรับบริการ กฎระเบียบตา่ง ๆ เก่ียวกบัการรับบริการ 

 ข้อมลูเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการ เชน่ ค าแนะน าเก่ียวกบัการใช้ หรือกรณี 
ธุรกิจสถานีบริการน า้มนัคือ แผน่พบัอธิบายรายละเอียดของน า้มนัแก๊สโซฮอลล์ เป็นต้น 
สว่นท่ี 5 คณุภาพของบริการ (Quality of Service) ตวัแปรในกลุม่นี ้คือ 

 ความสามารถของผู้ปฏิบตังิาน 

 คณุภาพของผลิตภณัฑ์ หากเป็นธุรกิจการบริการ เชน่ สถานีบริการน า้มนัคือ 
น า้มนัท่ีเตมิแล้วสามารถท าให้เคร่ืองเร่งได้แรงไมต่ิดขดั เป็นต้น 
สว่นท่ี 6 ราคาคา่ใช้จา่ย (Cost) ตวัแปรในกลุม่นีคื้อ 

 ราคายตุธิรรม 

 สมเหตสุมผล ไมเ่อาเปรียบผู้ รับบริการ 
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2.4 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 

 ความจงรักภกัดีของลกูค้าเป็นได้ทัง้เจตคต ิและพฤตกิรรมท่ีจะชอบย่ีห้อหนึง่มากกวา่
คนอ่ืน ๆ ไมว่า่จะเกิดความพึงพอใจกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีสะดวกหรือประสิทธิภาพ รวมถึง
ความคุ้นเคย และความสะดวกสบายท่ีมีตอ่ตราสินค้า ความจงรักภกัดีของลกูค้าจะช่วยกระตุ้นให้
ผู้บริโภคใช้บริการมากยิ่งขึน้อยา่งตอ่เน่ือง โดยความรู้สกึท่ีเป็นบวกเก่ียวกบัการใช้บริการจะชว่ย
ดงึดดูผู้บริโภคกบัย่ีห้อท่ีคุ้นเคยในการเผชิญกบัสภาพแวดล้อมการแขง่ขนัดงันัน้ผู้วิจยัน าเสนอ
ความหมายพอสงัเขป ดงัตอ่ไปนี ้

นิยามและความหมาย 

 Andreassen and Lindestad (1998) กลา่ววา่ ความจงรักภกัดี หมายถึง สิ่งท่ีมี
ผลกระทบตามมาหลงัจากมีการเลือกใช้ผลิตภณัฑ์ หรือบริการนัน้ ๆ ท าให้เกิดความรู้สกึใน 
แง่บวก โดยพร้อมท่ีจะกลบัมาใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริการซ า้และบอกตอ่ให้กบัคนรู้จกัตอ่ไป 

 Caruana (2002) กลา่ววา่ ความจงรักภกัดี หมายถึง ความพร้อมของลกูค้าท่ีจะให้ 
การสนบัสนนุในการให้บริการของผู้ให้บริการ และเป็นตวัเลือกแรก นอกเหนือจากตวัเลือกอ่ืน ๆ 
ซึง่ท าให้เกิดการท่ีจะไมเ่ปล่ียนไปใช้บริการกบัตราสินค้าอ่ืน ๆ ถึงแม้ว่าจะมีสิ่งจงูใจท่ีท าให้เกิด
ความสนใจของสว่นประสมทางด้านการตลาดก็ตาม 

 Dick and Basu (1994) กล่าววา่ ความจงรักภกัดี หมายถึง ความเก่ียวข้องกนัระหวา่ง
ความรู้สกึนกึคดิของผู้บริโภคกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการนัน้ ๆ ท่ีมีการซือ้ หรือใช้บริการเป็นประจ า
อยา่งตอ่เน่ือง โดยไมเ่ปล่ียนไปใช้ผลิตภณัฑ์ หรือบริการอ่ืน ๆ  

 Gamble,Stone and Woodcock (1999) กลา่ววา่ ความจงรักภกัดี หมายถึง แนวคิด  
หรือทศันคตขิองแตล่ะบคุคลกบัแรงจงูใจตา่ง ๆ ท่ีท าให้เกิดการสนบัสนนุผลิตภณัฑ์หรือบริการ
อยา่งไมมี่เง่ือนไข 

 Oliver (1999) กลา่ววา่ ความจงรักภกัดี หมายถึง เป็นการสนบัสนนุโดยใช้บริการ
บอ่ยครัง้ของผู้บริโภคท่ีมีความชอบเป็นพิเศษในการให้บริการของตราสินค้านัน้ ๆ ถึงจะมี 
การแขง่ขนัเพ่ือแยง่สว่นแบง่ทางการตลาดก็ตาม ก็ไมส่ง่ผลกระทบตอ่การเปล่ียนแปลงไปใช้
บริการตราสินค้าตวัอ่ืน ๆ แทนบริการจากตราสินค้าเดมิ 
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 แนวคิดและทฤษฎี 

 ความจงรักภกัดีเป็นตวัแปรท่ีมีความส าคญัตวัหนึง่ท่ีสามารถบง่ชีถ้ึงความพงึพอใจของ
ลกูค้าในผลิตภณัฑ์หรือบริการ ซึง่เป็นตวัวดัส่วนแบง่ทางการตลาด หรือความได้เปรียบเสียเปรียบ
ของการแขง่ขนัในธุรกิจนัน้ ๆ ดงันัน้จงึต้องสามารถสร้างความจงรักภกัดีให้เกิดขึน้ได้ 

 Frederick (1996) กลา่ววา่ การสร้างความจงรักภกัดีตอ่ลกูค้าได้นัน้ต้องอาศยัปัจจยั  

3 อยา่งด้วยกนัคือ 

 1. The Right Customers การคดัเลือกลกูค้าท่ีมีความต้องการในผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
โดยจะต้องก าหนดกลุม่ของลกูค้าและกลยทุธ์ตา่ง ๆ เพ่ือโน้มน้าวให้ลกูค้ามาใช้ผลิตภณัฑ์หรือ
บริการ จนในท่ีสดุกลายมาเป็นลกูค้าขององค์การ 
 2. The Right Employees เป็นการคดัเลือกพนกังานท่ีมีความสามารถโน้มน้าวลกูค้าให้
มาใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริการ และมีความจงรักภกัดีกบัองค์การซึง่การเลือกพนกังานจะมีผลกระทบ
ทัง้แง่บวกและแง่ลบจงึควรท่ีจะคดัเลือกพนกังานท่ีมีความเหมาะสมกบัต าแหนง่หน้าท่ี เพ่ือให้
สง่ผลกระทบตอ่องค์การน้อยท่ีสดุ 
 3. The Right Investors เป็นการคดัเลือกผู้ ถือหุ้น ทัง้นีผู้้ ถือหุ้นจะต้องมีความเข้าใจ
กระบวนการท่ีจะท าให้ลกูค้าเกิดความจงรักภกัดีกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการก่อน เพ่ือท่ีจะสามารถ
สร้างและขยายฐานลกูค้าให้เพิ่มมากย่ิงขึน้โดยท าให้ลกูค้าเกิดความจงรักภกัดีตอ่ไปได้ในอนาคต 

 Oliver (1999) กลา่ววา่ การท่ีจะสามารถวดัความจงรักภกัดีของลกูค้าได้นัน้จะต้องมี
การก าหนดระดบัการประเมินตามความรู้สกึของลกูค้าท่ีมีตอ่ผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยอาศยัตวั
แปรทัง้ 3 มิตด้ิวยกนัคือ 

 1. ความพงึพอใจตอ่ตราสินค้าหรือย่ีห้อ  
 2. ความพงึพอใจตอ่ผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
 3. ความพงึพอใจท่ีจะสนบัสนนุผลิตภณัฑ์หรือบริการอย่างไมมี่เง่ือนไข 

 Zeithaml, Berry and Parasuraman (1996) กลา่ววา่ การวดัระดบัความจงรักภกัดี
ของลกูค้าตอ่ผลิตภณัฑ์หรือบริการนัน้ ๆ ขึน้อยูก่บัปัจจยั 4 ตวัแปรด้วยกนัคือ 

 1. การบอกตอ่ (Word of Mouth) หมายถึง การท่ีลกูค้าบอกแตด้่านบวกของผลิตภณัฑ์
หรือบริการ โดยการแนะน า และสร้างแรงจงูใจให้กบัคนรู้จกัได้ทดลองใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
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 2. การตัง้ใจซือ้ (Purchase Intention) หมายถึง การท่ีลกูค้าเลือกผลิตภณัฑ์หรือบริการ
เป็นอนัดบัแรก โดยไมส่นใจผลิตภณัฑ์หรือบริการอ่ืน ๆ ท่ีคล้ายคลงึกนั 
 3. การแปรปรวนของราคา (Price Sensitivity) หมายถึง การท่ีลกูค้าไมส่นใจเร่ืองราคา
ของผลิตภณัฑ์หรือบริการนัน้มีการเปล่ียนแปลงมากขึน้น้อยลง เพียงได้ตอบสนองความต้องการก็
พงึพอใจแล้ว 
 4. การร้องเรียน (Complaining) หมายถึง การท่ีลกูค้ามีความรู้สกึไมพ่อใจตอ่
ผลิตภณัฑ์หรือบริการ จงึมีการเรียกร้องความยตุธิรรมจากองค์การ  

 Dick and Basu (1994) ได้ก าหนดรูปแบบความจงรักภกัดีของลกูค้าเป็นต้นแบบท่ีดี
ของการรวมกนัระหว่าง ทศันคต ิและพฤตกิรรมการกระท า พวกเขาแสดงให้เห็นวา่ 
ความจงรักภกัดีเป็นผลมาจากการท างานร่วมกนัระหวา่งทศันคตขิองลกูค้ากบัผลิตภณัฑ์หรือ
บริการ และพฤติกรรมในการซือ้ผลิตภณัฑ์ซ า้ไปซ า้มาของผลิตภณัฑ์หรือบริการ. พวกเขายงัได้
จ าแนกความจงรักภกัดีของลกูค้าออกเป็น 4 กลุม่ด้วยกนั คือ  

 กลุม่ท่ี 1 คือผู้บริโภคท่ีมีทศันคตท่ีิดี และระดบัการซือ้ซ า้สงู หมายถึงผู้บริโภครู้สึกดีกบั
ผลิตภณัฑ์ และมีการซือ้ประจ าอยา่งตอ่เน่ือง เรียกวา่ “True Loyals” 
 กลุม่ท่ี 2 ผู้บริโภคจะมีการซือ้ซ า้สงู แตมี่ทศันคตไิมดี่ตอ่ผลิตภณัฑ์ หมายถึงผู้บริโภคซือ้
ผลิตภณัฑ์เดมิ ๆ เป็นประจ า แตไ่มไ่ด้รู้สกึชอบผลิตภณัฑ์นัน้ การซือ้ซ า้อาจจะเกิดจากการท่ีคนใน
ครอบครัวชอบตนเองเลยจ าเป็นต้องซือ้ผลิตภณัฑ์นัน้ด้วย เรียกว่า “Spurious Loyals”  
 กลุม่ท่ี 3 ผู้บริโภคท่ีมีทศันคติท่ีดีตอ่ผลิตภณัฑ์ แตมี่การซือ้ซ า้ต ่า หมายถึงผู้บริโภคชอบ
และรู้สกึดีกบัผลิตภณัฑ์หนึง่ แตไ่มซื่อ้ผลิตภณัฑ์นัน้บอ่ย แตเ่ม่ือต้องการซือ้ผลิตภณัฑ์นัน้จะนกึถึง
ย่ีห้อนัน้เป็นอนัดบัแรก และยงัมีการแนะน าตอ่ เรียกว่า “Latent Loyals” 
 กลุม่ท่ี 4 ไมมี่ทัง้ทศันคต ิและการซือ้ซ า้ หมายถึงผู้บริโภคไมซื่อ้ผลิตภณัฑ์ย่ีห้อนัน้ และ
ไมมี่ความชอบในผลิตภณัฑ์ย่ีห้อนัน้ เรียกวา่ “Non Loyals” 
 
 
2.5 ประวัตโิดยย่อของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 

 ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (The Siam Commercial Bank Public 
Company Limited - SCB) เร่ิมต้นขึน้ในนาม “บคุคลภัย์” (Book Club) ในวนัท่ี 4 ตลุาคม พ.ศ. 
2447 ก่อตัง้โดย พระเจ้าบรมวงศ์เธอ กรมหม่ืนมหิศรราชหฤทยั เน่ืองจากขณะนัน้ทรงเช่ือวา่ 
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สยามประเทศมีความจ าเป็น ต้องมีระบบการเงินธนาคาร เพ่ือรองรับการเติบโตทางเศรษฐกิจ
การเงินของประเทศ หลงัจากบคุคลภัย์ขยายตวัทางธุรกิจขึน้เป็นล าดบั พระบาทสมเดจ็ 
พระจลุจอมเกล้าเจ้าอยูห่วั ทรงพระกรุณาโปรดเกล้าโปรดกระหมอ่ม พระราชทานอ านาจพิเศษ 
ให้จดัตัง้ “บริษัท แบงก์สยามกมัมาจล ทนุจ ากดั” เพ่ือประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชย์อยา่งเป็น
ทางการ นบัแตว่นัท่ี 30 มกราคม พ.ศ. 2449 เป็นต้นมาจนถึงปัจจบุนั (ธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน), (2553)) 
 ประวตัิศาสตร์หน้าแรกของธนาคารไทยพาณิชย์ เร่ิมต้นเม่ือ พระเจ้าน้องยาเธอ 
กรมหม่ืนมหิศรราชหฤทยั ซึง่ขณะนัน้ทรงด ารงต าแหนง่เสนาบดี กระทรวง พระคลงัมหาสมบตัิ ใน
พระบาทสมเดจ็พระจลุจอมเกล้าเจ้าอยูห่วั ทรงตัง้พระทยัท่ีจะให้มีสถาบนัการเงินของสยาม เป็น
ฐานรองรับการเตบิโตทางด้านเศรษฐกิจการเงินของประเทศ ในขัน้แรกจงึทรงริเร่ิมด าเนินกิจการ
ธนาคารพาณิชย์เป็นการทดลองในนาม "บคุคลภัย์" (Book Club) (ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน), (2553)) 
 ตอ่มากิจการทดลองประสบความส าเร็จเป็นอยา่งดี พระบาทสมเดจ็พระจลุจอมเกล้า
เจ้าอยูห่วัจงึทรงมีพระบรมราชานญุาตให้ตัง้เป็นธนาคารในนาม "บริษัท แบงก์สยามกมัมาจลทนุ 
จ ากดั" (Siam Commercial Bank, Limited) เม่ือวนัท่ี 30 มกราคม พ.ศ. 2449 ประกอบธุรกิจ 
ธนาคารพาณิชย์ อยา่งเป็นทางการ และได้กลายมาเป็น "ต้นแบบธนาคารไทย" โดยริเร่ิม น าระบบ 
และแนวคิดของการให้บริการ รับฝากเงินออมทรัพย์ และบริการบญัชีกระแสรายวนั (Current 
Account) ถอนเงินโดยใช้เช็คมาให้บริการ แก่ประชาชน พร้อมทัง้จดัตัง้สาขาขึน้ ทัง้ในกรุงเทพฯ 
และภมูิภาคตา่งๆ ในช่วงปี 2453 – 2475 (ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน), (2553)) 
 สยามประเทศต้องเผชิญกบัการเปล่ียนแปลงระบอบการปกครอง และจากสงครามโลก
ครัง้ท่ี 2  บริษัทแบงก์สยามกมัมาจล ทนุจ ากดั ในขณะนัน้ได้เปล่ียนช่ือตาม นโยบาย  
"เชือ้ชาตนิิยม" ของรัฐบาลท่ีเปล่ียนช่ือประเทศจาก "สยาม" เป็น "ไทย" โดยธนาคารได้มี 
การเปล่ียนช่ือภาษาไทยจาก แบงก์สยามกมัมาจล เป็นธนาคารไทยพาณิชย์ และเปล่ียนช่ือ
ภาษาองักฤษจาก The Siam Commercial Bank, Limited เป็น The Thai Commercial Bank, 
Limited เม่ือ 27 มกราคม พ.ศ. 2482  มีการเปล่ียนแปลงโครงสร้างการบริหารของธนาคารใหม ่
ได้มีการแตง่ตัง้ นายเล้ง ศรีสมวงศ์ เป็นกรรมการผู้จดัการใหญ่ชาวไทยคนแรก แทนท่ีจะเป็น
ชาวตะวนัตก เม่ือ 1 กมุภาพนัธ์ พ.ศ.2485 และได้มีการเปล่ียนช่ือภาษาองักฤษ กลบัมาเป็น  
The Siam Commercial Bank, Ltd เม่ือ พ.ศ. 2489 (ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน), 
(2553)) 
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 "มัน่คงด้วยรากฐาน บริการด้วยน า้ใจ" คือค าขวญัของธนาคารมีการปรับปรุง และ
เปล่ียนแปลงเพื่อเข้าสูย่คุธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ โดยธนาคารได้น าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์มาใช้
ในงานด้าน ตา่งๆ ของธนาคารทัง้ท่ีส านกังานใหญ่ และสาขาตา่งๆเพื่อให้ การบริการลกูค้าเป็นไป
อยา่งรวดเร็ว และถกูต้องแม่นย า พร้อม ทัง้สร้างมิตใิหมข่องการให้บริการ ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์
ใน ประเทศไทย ด้วยการเปิดให้บริการ Auto-Matic Teller Machine (ATM)หรือเป็นท่ีรู้จกักนัดีใน
ขณะนัน้วา่ "บริการเงินดว่น" เป็นธนาคารแรกในประเทศไทย เม่ือ 24 มีนาคม พ.ศ. 2526 
(ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน), (2553))   
 "ยคุทองของเศรษฐกิจไทย" และ "ปัญหาเศรษฐกิจฟองสบู"่  เป็นชว่งท่ีธนาคาร และ
ระบบสถาบนัการเงิน อ่ืนๆ ในประเทศ ต้องเผชิญปัญหาเม่ือประเทศเผชิญกบัภาวะวิกฤตใน พ.ศ. 
2540 ซึง่ผลการด าเนินงานของธนาคารในด้านตา่งๆ ได้เตบิโตอยา่งรวดเร็วมีการขยายธุรกิจอย่าง
รุดหน้า มัน่คง จนได้รับการยกยอ่งจากนิตยสารการเงินธนาคารให้เป็น "ธนาคารแหง่ปี"   
(Bank Of The Year) ถึง 4 ปีซ้อน คือ พ.ศ. 2532–2535 ในฐานะท่ีเป็น ธนาคารพาณิชย์ท่ีมี
ผลงานเดน่สดุของการธนาคารพาณิชย์ไทยอยา่งรอบด้าน (ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน), 
(2553)) 
 ธนาคารจดทะเบียนเป็นบริษัทมหาชน ในตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย โดยใช้ช่ือ
วา่ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (Siam Commercial Bank Public Company Limited) 
ตัง้แตว่นัท่ี 19 กมุภาพนัธ์ พ.ศ. 2536 จากนัน้ธนาคารได้ท าการย้ายท่ีท าการ จากชิดลม ไปยงั
ส านกังานใหญ่แหง่ใหมท่ี่ SCB Park Plaza เม่ือ 29 มกราคม พ.ศ. 2539 (ธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน), (2553)) 
 "เราจะเป็นธนาคารท่ี ลกูค้า ผู้ ถือหุ้น พนกังาน และ สงัคมเลือก" (Bank of Choice for 
Our Customers, Shareholders, Employees and Community) คือ วิสยัทศัน์ของธนาคารใน
การด าเนิน งานเพ่ือมุง่สูก่ารเป็นธนาคารท่ีทกุคนเลือก พร้อมทัง้ตระหนกัถึงการเป็นสมาชิกท่ีดี
ของสงัคมมีการบริหารงาน ด้วยหลกัธรรมาภิบาล ด้วยจริยธรรม ตลอดจนการท าประโยชน์ คืนแก่
สงัคม (ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน), (2553)) 
 เพ่ือให้บรรลถุึงวิสยัทศัน์ท่ีตัง้ไว้ ธนาคารจึงก าหนดพนัธกิจไว้อยา่งชดัเจนวา่จะมุง่
พฒันาสูก่ารเป็น ธนาคารครบวงจรชัน้น าของประเทศ (The Premier Universal Bank) ซึง่
หมายถึงธนาคารท่ีให้บริการทางการเงินอยา่งครบวงจร เพ่ือ ตอบสนองความต้องการท่ี
หลากหลายของลกูค้า เพ่ือ ให้สอดคล้องกบัทิศทางเศรษฐกิจ ธนาคารจงึได้ด าเนิน  
"โครงการปรับปรุง ธนาคาร" (Change Program) เป็นการพฒันา เครือขา่ย ในการให้บริการ 
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อยา่งครบวงจร การพฒันาบริการใหม่ๆ และการพฒันาบคุลากรและ การด าเนินกิจกรรมองค์กร
เพ่ือสงัคมอย่างตอ่เน่ือง (ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน), (2553)) 
 ปัจจบุนั ธนาคารก าหนดคา่นิยมขององค์กร (ISCB Core Values) ซึง่มาจาก 
Innovation นวตักรรม น าหน้า เป็นการเปิดรับนวตักรรมเพ่ือก้าวน าในวงการ Social 
Responsibility สร้างคณุคา่ สูส่งัคม ร่วมสร้างคณุภาพท่ีดีให้สงัคมและสิ่งแวดล้อม Customer 
Focus ลกูค้า ต้องมาก่อน โดยมุง่มัน่สร้างสรรค์บริการเหนือความคาดหมายของลกูค้า Building 
Our People สร้างองค์กร คือสร้างคน ธนาคารเห็นคณุคา่และใสใ่จดแูลพนกังานผู้สร้างอนาคต
ให้แก่ธนาคาร(ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน), (2553)) 
 ธนาคาร ปรับปรุงอตัลกัษณ์ และตราของธนาคาร ให้มีความเรียบง่ายและทนัสมยัมาก
ขึน้ และเปิดด าเนินการกิจการจนครบหนึง่พนัสาขา โดยสาขาท่ี 1,000 ตัง้อยู่ท่ีศนูย์การค้า 
พาราไดซ์พาร์ค โดยสมเดจ็พระเทพรัตนราชสดุาฯ สยามบรมราชกมุารี เสดจ็พระราชด าเนินทรง
เปิดท่ีท าการ เม่ือวนัท่ี 30 สิงหาคม พ.ศ. 2553 (ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน), (2553)) 
 
 
2.6 การพัฒนากรอบแนวคิด และการก าหนดสมมตฐิานการวิจัย 

 จากการทบทวนวรรณกรรมเบือ้งต้น ผู้วิจยัได้พฒันากรอบแนวคดิในการวิจยัในครัง้นี ้
ตามแนวคิด และทฤษฏีสว่นประสมทางการตลาด ซึง่เป็นทฤษฏีท่ีผู้วิจยัใช้ในการประเมินสว่น
ประสมทางการตลาดท่ีน ามาประยกุต์ใช้กบัธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ทฤษฏีท่ี
เก่ียวข้องกบั ความไว้เนือ้เช่ือใจ และความพงึพอใจ ทัง้ 5 สว่นนัน้เป็นทฤษฎีท่ีผู้วิจยัน ามาใช้ใน
การประเมินผลความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 

กรอบแนวความคดิในการศกึษาวิจยั 

 การศกึษาอิทธิพลของสว่นประสมทางการตลาดตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ 
และความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) โดยมีองค์ประกอบ 5 ด้าน 
ได้แก่ (1) สว่นประสมทางการตลาด (2) ความไว้เนือ้เช่ือใจ (3) ความพงึพอใจของลกูค้า ซึง่ปัจจยั
เหลา่นีจ้ะเป็นตวัผลกัดนัให้ลกูค้าเกิดความจงรักภกัดีตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ซึง่
ผู้วิจยัได้น าปัจจยั ดงัท่ีได้กล่าวมาข้างต้นเป็นกรอบแนวคิดการวิจยั ดงันัน้ กรอบแนวคิดการวิจยั
แสดงตามแผนภมูิ ตอ่ไปนี ้
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ภาพ 2.2 กรอบแนวคิดการวิจยั 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

เพ่ือความสะดวกในการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้วิจยัก าหนดอกัษรยอ่ของแตล่ะตวัแปรดงัตาราง 
ช่ือตวัแปร และอกัษรของตวัแปร (ตาราง 2.2) 

 
 

ตาราง 2.2 ช่ือภาษาไทย ช่ือภาษาองักฤษ อกัษรยอ่ของตวัแปร 
 

ช่ือตัวแปรภาษาไทย  ช่ือตัวแปรภาษาอังกฤษ  อักษรย่อ 

ผลิตภณัฑ์หรือบริการ       Product or Service       PRD 
ราคา       Price        PRI 
ชอ่งทางการจดัจ าหน่าย       Place       PLA 
การสง่เสริมการขาย       Promotion       PRM 
ความไว้เนือ้เช่ือใจ       Trust        TRS 
ความพงึพอใจ       Satisfaction       SAT 
ความจงรักภกัดีของลกูค้า       Loyalty       LOY 

ผลติภณัฑ์ 
หรือบริการ 

ราคา 

ช่องทางการ
จดัจ าหนา่ย 

การสง่เสริม
การขาย 

สว่นประสมทางการตลาด 

ความพงึพอใจ
ของลกูค้า 

ความ
จงรักภกัดขีอง

ลกูค้า 

ความไว้เนือ้
เช่ือใจ 



32 
 

 

 จากกรอบแนวคิดเชิงทฤษฎี ผู้ วิจยัพฒันากรอบแนวคิดส าหรับการวิจยัในรูป 
โมเดลลิสเรล หรือโมเดลความสมัพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้น (LISREL or Linear Structural 
Relationship Model) แบบมีตวัแปรแฝง (Latent Variables) โดยน าเสนอโมเดลลิสเรลแสดง
โมเดลเชิงเส้นอิทธิพลของสว่นผสมทางการตลาดตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจและ 
ความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี  
ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) โดยสญัลกัษณ์ท่ีใช้ในภาพ มีความหมายดงันี ้

 
หมายถึง  ตวัแปรแฝงผลิตภณัฑ์และบริการ 

 
หมายถึง  ตวัแปรแฝงราคา 

 
หมายถึง  ตวัแปรแฝงชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย 

 
หมายถึง  ตวัแปรแฝงการสง่เสริมการขาย 

 
หมายถึง  ตวัแปรแฝงความไว้เนือ้เช่ือใจ 

 
หมายถึง  ตวัแปรแฝงความพงึพอใจ 

 
หมายถึง  ตวัแปรแฝงความจงรักภกัดีของลกูค้า 
 
หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั  

(มหาชน) มีบริการสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ ท่ีตรง 
ตามความต้องการ 

 
หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั  

(มหาชน) มีผลิตภณัฑ์สินเช่ือท่ีหลากหลาย 
 

  

PRD1 

1 

PRD2 

2 

PRD 

PRI 

PLA 

PRM 

TRS 

SAT 

LOY 
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หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้พนกังานมีความสภุาพ 
รวมถึงเอาใจใสท่่านเป็นอย่างดี 

 
หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้พนกังานได้ให้บริการสินเช่ือ 
    ประเภทตา่ง ๆ แก่ทา่นอยา่งเหมาะสม 

 
หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้พนกังานมีการชีแ้จง แนะน า 
    เก่ียวกบั คา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ คา่ใช้จา่ย 
    ของสินเช่ืออยา่งละเอียด 

 
หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้พนกังานให้ค าปรึกษาสินเช่ือ 
    ประเภทตา่ง ๆ อย่างถกูต้องครบถ้วน 

 
หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้  
    และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือ เหมาะสมกบัวงเงิน 
    สินเช่ือ 

 
หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้  
    และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือธนาคารไทยพาณิชย์  
    จ ากดั (มหาชน) ใกล้เคียงกบัคา่ธรรมเนียม  
    ดอกเบีย้ และคา่ใช้จ่ายของสินเช่ือธนาคารอ่ืน 

 
หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้  
    และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือเหมาะสมกบั 
    ผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีได้รับ 

 
หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้  
    และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ืออยูใ่นเกณฑ์ท่ี 
    เหมาะสม 

PRD3 

3 
PRD4 

4 
PRD5 

5 

PRD6 

1 

PRI1 

PRI2 

PRI3 

PRI4 
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หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ 
   และคา่ใช้จา่ยมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้ 

บริการสินเช่ือกบัธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) 

 
 หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้  

    และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือ มีความคุ้มคา่กบั 
    สินเช่ือท่ีได้รับ 
 

หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ธนาคารไทยพาณิชย์มีจ านวน 
      สาขา ให้บริการปรึกษา แนะน าสินเช่ืออยา่ง 

เพียงพอ 
 

หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั  
   (มหาชน) มีชอ่งทางการขอสินเช่ือได้ง่าย  
   สะดวกรวดเร็ว เพียงพอ 

 
หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นได้รับความสะดวกในการ 
   ขอข้อมลูสินเช่ือผา่นระบบอินเตอร์เน็ต 
 
หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นได้รับความสะดวกในการ 
   ขอข้อมลูสินเช่ือผา่น Call Center 
 
หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นได้รับความสะดวกในการ 
   ขอข้อมลูสินเช่ือผา่นทางสาขาของธนาคาร 

  

PRI5 

PRI6 

PLA1 

PLA2 

PLA3 

PLA4 

PLA5 
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 หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
   (มหาชน) มีโปรโมชัน่คา่ธรรมเนียม คา่ใช้จ่าย  
   และดอกเบีย้ท่ีหลากหลายตามความต้องการ 

ของผู้บริโภค 
 

หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั  
  (มหาชน)มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage 
  สินเช่ือ My Home My Cash สินเช่ือ Small 
  SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash ตาม 
  สาขาของธนาคาร 

 
หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 

  (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage 
  สินเช่ือ My Home My Cash สินเช่ือ Small  
  SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cashทางส่ือ 
  พิมพ ์

 
หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั  

  (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage 
  สินเช่ือ My Home My Cash สินเช่ือ Small  
  SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cashทาง 
  อินเตอร์เน็ต 

 
 หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั  
    (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage 
    สินเช่ือ My Home My Cash สินเช่ือ Small  
    SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cashผา่น 
    ปา้ยโฆษณา โบชวัร์ตา่ง ๆ ตามท้องถนน หรือ 
    ห้างสรรพสินค้า 

PRM1 

PRM2 

PRM3 

PRM4 

PRM5 
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 หมายถึง  ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ด าเนิน 
    ธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต 
 
 หมายถึง  ทา่นให้ความไว้วางใจตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์ 
    จ ากดั (มหาชน) เสมอมา 
 
 หมายถึง  ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ท าใน
สิ่ง 
    ท่ีถกูต้อง ตรงไปตรงมา 
 
 หมายถึง  ทา่นให้ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่ธนาคารไทย 
    พาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
 
 หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั  
    (มหาชน) ให้บริการด้วยความซ่ือตรง และ 
    จริงใจ 
 
 หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นมีความมัน่ใจอยา่งมาก 
    ตอ่การบริการสินเช่ือท่ีได้รับจากธนาคารไทย 
    พาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
 
 หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นพงึพอใจตอ่ 
    คา่ธรรมเนียมสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ 
    จ ากดั (มหาชน) 
 
 หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นพงึพอใจตอ่คา่ใช้จา่ย 
   สินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั  
   (มหาชน) 

  

TRS1 

TRS2 

TRS3 

TRS4 

TRS5 

TRS6 

SAT1 

SAT2 
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 หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นพงึพอใจตอ่การให้บริการ 
    สินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั  
    (มหาชน) 
 
 หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นพงึพอใจตอ่พนกังานท่ี 
    ให้บริการสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์  
    จ ากดั (มหาชน) 
 
 หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นพงึพอใจเมื่อพบวา่เร่ือง 
    ของคา่ธรรมเนียมเป็นไปตามข้อมลูท่ีทา่น 
    ได้รับจากส่ือตา่ง ๆ ของธนาคารไทยพาณิชย์  
    จ ากดั (มหาชน) 
 
 หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นพงึพอใจเมื่อพบวา่ เร่ือง 
    ของดอกเบีย้เป็นไปตามข้อมลูท่ีทา่นได้รับจาก 
    ส่ือตา่ง ๆ ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั  
    (มหาชน) 
 
 หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นพงึพอใจเมื่อพบวา่ เร่ือง 
    ของคา่ใช้จ่ายเป็นไปตามข้อมลูท่ีทา่นได้รับ
จาก 
    ส่ือตา่ง ๆ ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั  
    (มหาชน) 
 
 หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้โดยภาพรวมทา่นพงึพอใจใน 
    การใช้ธุรกรรมทางการเงินจากธนาคาร 
    ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 

  

SAT3 

SAT4 

SAT5 

SAT6 

SAT7 

SAT8 
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 หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นจะแนะน าให้เพ่ือน หรือ 
    ญาตมิาใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทย 
    พาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
 
 หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นตัง้ใจท่ีจะใช้บริการ 
    สินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั  
    (มหาชน) อยา่งตอ่เน่ืองตอ่ไป 
 
หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นพดูในทางบวกเก่ียวกบั 
    การให้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์  
    จ ากดั (มหาชน) ให้คนรู้จกัฟัง 
 
หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นจะยงัคงใช้บริการสินเช่ือ 
    จากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
    ถึงแม้วา่จะมีการน าเสนอธุรกรรมทางการเงิน 
    จากธนาคารอ่ืน 
 
หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นจะพิจารณาใช้บริการ 
    สินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
    (มหาชน) เป็นอนัดบัแรก เม่ือทา่นต้องการท า 
    ธุรกรรมทางการเงิน 
 
หมายถึง  สมัประสิทธ์ิถดถอยจากตวัแปรสาเหตท่ีุมีตอ่ 
    ตวัแปรผล      
 
หมายถึง  ความสมัพนัธ์ระหวา่งความคาดเคล่ือนของ 
   ตวัแปรสงัเกตได้ 

  

LOY1 

LOY2 

LOY3 

LOY4 

LOY5 
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ภาพ 2.3 โมเดลสมการโครงสร้างท่ีสร้างตามสมมตฐิานแสดงโมเดลเชิงเส้นอิทธิพลของสว่นประสมทางการตลาดตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพึงพอใจ      
 และความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) 
  

PRI 

PRI1 

PRI2 

PRI3 

PRI4 

PRI5 

PRI6 

PRD 

PRD1 PRD6 PRD5 PRD3 PRD2 PRD4 

PLA PLA2 

PLA3 

PLA4 

PLA5 

PLA1 

PRM 

LOY1 

LOY4 

LOY3 

LOY2 

LOY5 

PRM2 PRM3 PRM4 PRM5 PRM1 
SAT6 

SAT7 

SAT8 

SAT2 SAT3 SAT4 SAT5 SAT1 

TRS 

SAT 

LOY 

TRS2 TRS3 
TRS4 

TRS5 

TRS6 

TRS1 



40 

  

การก าหนดสมมตฐิาน 

ส่วนประสมทางการตลาดในมิตด้ิานผลิตภัณฑ์ หรือบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ 

ความไว้เนือ้เช่ือใจ  

 สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานผลิตภณัฑ์ หรือบริการ หมายถึง ผลิตภณัฑ์หรือ
บริการท่ีตอบสนองความต้องการของลกูค้า อาจมีตวัตน หรือไมก็่ได้ ซึง่ต้องมีประโยชน์ และมี
คณุคา่ในสายตาของลกูค้า เพ่ือให้ลกูค้าเห็นถึงความน่าเช่ือถือ และเกิดความไว้เนือ้เช่ือใจ 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีบริการสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ และมีผลิตภณัฑ์สินเช่ือท่ี
หลากหลายพร้อมท่ีจะสนองความต้องการของลกูค้า และมีพนกังานคอยให้ค าแนะน าเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑ์ตา่ง ๆ ให้แก่ลกูค้าแตล่ะรายตามความเหมาะสม และให้เกิดประโยชน์สงูสดุตอ่ลกูค้า 
ซึง่สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความเช่ือใจในการใช้บริการสินเช่ือ อีกทัง้ยงัสามารถเลือกใช้ผลิตภณัฑ์ของ
สินเช่ือท่ีตรงตอ่ความต้องการของลกูค้าได้ ท าให้ลกูค้ามีความไว้วางใจตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์
มากยิ่งขึน้ 
 ผู้วิจยัจงึได้สรุปว่า สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านผลิตภณัฑ์ หรือบริการนัน้มี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ (Leonidou, Leonidou, Coudounaris, & Hultman, 
2013) ผู้วิจยัจงึตัง้สมมตฐิานดงันี ้
 สมมตฐิานท่ี 1 (H1) สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านผลิตภณัฑ์หรือบริการมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 

ส่วนประสมทางการตลาดในมิตด้ิานราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ  

 สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานราคา หมายถึง คณุคา่ของผลิตภณัฑ์ หรือบริการ 
ในรูปแบบตวัเงินคือ คา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยท่ีเป็นต้นทนุของลกูค้าวา่เหมาะสม 
และคุ้มคา่ มีความนา่เช่ือถือ เพ่ือให้ลกูค้าเกิดความไว้เนือ้เช่ือใจ และน ามาประกอบการตดัสินใจ 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการก าหนดราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ย
ของการบริการสินเช่ือตามเกณฑ์ท่ีเหมาะสมกบัสินเช่ือท่ีลกูค้าได้รับ โดยเป็นไปตามมาตรฐาน
ของธนาคารท่ีมีรายละเอียดชีแ้จงอยา่งชดัเจน เป็นผลท าให้ลกูค้ารับรู้ว่าธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) มีการด าเนินการทางธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต ทัง้นีร้าคาคา่ธรรมเนียม 
ดอกเบีย้ และคา่ใช้จ่าย ท่ีธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ก าหนดมีความคุ้มคา่ตอ่ 
การบริการสินเช่ือ สง่ผลให้ลกูค้ามีความมัน่ใจในศกัยภาพของการให้บริการสินเช่ือท่ีได้รับจาก
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
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 ผู้วิจยัจงึได้สรุปว่า สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านราคามีอิทธิพลทางบวกตอ่
ความไว้เนือ้เช่ือใจ (Leonidou, Leonidou, Coudounaris, & Hultman, 2013) ผู้วิจยัจึง
ตัง้สมมตฐิานดงันี ้
 สมมตฐิานท่ี 2 (H2) สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านราคามีอิทธิพลทางบวกตอ่
ความไว้เนือ้เช่ือใจ 

ส่วนประสมทางการตลาดในมิตด้ิานช่องทางการจัดจ าหน่ายมีอิทธิพลทางบวกต่อ 

ความไว้เนือ้เช่ือใจ  

 สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานชอ่งทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง การให้บริการ 
ผา่นหลายช่องทาง เชน่ อินเทอร์เน็ต ศนูย์บริการลกูค้าสมัพนัธ์ สาขาของธนาคาร และ 

ความสะดวกรวดเร็ว ครบถ้วน และถกูต้องในการให้บริการ เพ่ือให้ลกูค้าเกิดความประทบัใจ และ
ไว้เนือ้เช่ือใจ พิจารณาใช้ผลิตภณัฑ์ และบริการของธนาคาร โดยท่ีธนาคาร มีจ านวนสาขา  

ท่ีสามารถให้ค าปรึกษา และแนะน าสินเช่ือตอ่ลกูค้าอย่างเพียงพอ ทัง้นีธ้นาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) ยงัมีชอ่งทางการท่ีลกูค้าสามารถขอสินเช่ือได้ง่าย และสะดวกรวดเร็วในการใช้
บริการสินเช่ือ สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความมัน่ใจตอ่การบริการสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) ทัง้นีล้กูค้าจะได้รับความสะดวกในการขอข้อมลูสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) ผา่นช่องทาง หรือระบบงานตา่ง ๆ อนัได้แก่ อินเทอร์เน็ต ศนูย์บริการลกูค้าสมัพนัธ์ 
(Call Center) และสาขาของธนาคาร ซึง่ท าให้ลกูค้าเกิดความไว้วางใจในการขอข้อมลู หรือ
บริการสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) เสมอมา 
 ผู้วิจยัจงึได้สรุปว่า สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายนัน้  
มีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ (Leonidou, Leonidou, Coudounaris, & Hultman, 
2013) ผู้วิจยัจงึตัง้สมมตฐิานดงันี ้
 สมมตฐิานท่ี 3 (H3) สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านชอ่งทางการจดัจ าหน่ายมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
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ส่วนประสมทางการตลาดในมิตด้ิานการส่งเสริมการขายมีอิทธิพลทางบวกต่อ 

ความไว้เนือ้เช่ือใจ  

 สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานการสง่เสริมการขาย หมายถึง ธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการจดัโปรโมชัน่ตา่ง ๆ และหลากหลาย เพ่ือสนองความต้องการ
ของลกูค้าตามวตัถปุระสงค์ท่ีแตกตา่งกนัออกไปของแตล่ะบคุคล ซึง่สง่ผลให้ลกูค้าเกิด 
ความมัน่ใจมากขึน้ ซึง่มีผลตอ่การตอบรับในการซือ้สินค้า และบริการของลกูค้าจากธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) โดยธนาคารมีการออกโฆษณาการให้บริการสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ 
ผา่นหลายช่องทาง อนัได้แก่ อินเทอร์เน็ต ส่ือพิมพ์ ปา้ยโฆษณาตามท้องถนน และ
ห้างสรรพสินค้า ตลอดจนสาขาของธนาคาร ท าให้ลกูค้าเกิดความมัน่ใจในการเลือกใช้บริการ
สินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
 ผู้วิจยัจงึได้สรุปว่า สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านการสง่เสริมการขายมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ (Leonidou, Leonidou, Coudounaris, & Hultman, 2013) ผู้วิจยั
จงึตัง้สมมตฐิานดงันี ้
 สมมตฐิานท่ี 4 (H4) สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านการสง่เสริมการขายมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 

ส่วนประสมทางการตลาดในมิตด้ิานผลิตภัณฑ์ หรือบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ 

ความพงึพอใจของลูกค้า  

 สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานผลิตภณัฑ์ หรือบริการ หมายถึง ธนาคารมีบริการ
สินเช่ือประเภทตา่ง ๆ ท่ีตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ทกุกลุม่ ทกุอาชีพ มีการดแูลเอาใจ
ใส ่และมีการชีแ้จง พร้อมทัง้ให้ค าแนะน าเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ และคา่ใช้จา่ยตา่ง ๆ ให้แก่ลกูค้า
อยา่งชดัเจน ถกูต้องครบถ้วน เพ่ือให้ลกูค้าสามารถตดัสินใจได้วา่ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีน าเสนอ 
ก่อให้เกิดความพงึพอใจในการใช้ผลิตภณัฑ์ และบริการตา่ง ๆ ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) มีการให้บริการสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ ท่ีหลากหลายตามความต้องการของลกูค้า สง่ผล
ให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจตอ่การให้บริการสินเช่ือท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้า
ได้อยา่งครบถ้วน ทัง้นีธ้นาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ยงัมีพนกังานบริการสินเช่ือท่ีมี 
ความสภุาพ และพร้อมท่ีจะเอาใจใสล่กูค้าเป็นอยา่งดี ซึง่ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มี
พนกังานบริการสินเช่ือท่ีให้ค าปรึกษา แนะน าอยา่งถกูต้องครบถ้วน ท าให้ลกูค้าเกิด 
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ความพงึพอใจตอ่การให้บริการสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน)  
 ผู้วิจยัจงึได้สรุปว่า สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านผลิตภณัฑ์ หรือบริการมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า (Lombart, & Louis, 2014; Casidy, 2014; Hyun & Kim, 
2011) ผู้วิจยัจงึตัง้สมมตฐิานดงันี ้
 สมมตฐิานท่ี 5 (H5) สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านผลิตภณัฑ์หรือบริการมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 

ส่วนประสมทางการตลาดในมิตด้ิานราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพงึพอใจของลูกค้า  

 สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานราคา หมายถึง ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) มีการก าหนดราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยท่ีเหมาะสมอยู่ในเกณฑ์
มาตรฐานของธนาคาร เกิดความคุ้มคา่กบัสินเช่ือของธนาคารท่ีลกูค้าได้รับ สง่ผลให้ลกูค้าเกิด
ความพงึพอใจกบัราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือท่ีได้รับจากธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) รวมถึงท าให้ลกูค้ารับรู้วา่สิ่งท่ีได้รับรู้จากพนกังานธนาคารถกูต้อง 
และครบถ้วน ตรงตามส่ือตา่ง ๆ ทัง้ทางด้านโทรทศัน์ วิทยกุระจายเสียง และนิตยสารตา่ง ๆ  
 ผู้วิจยัจงึได้สรุปว่า สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านราคามีอิทธิพลทางบวกตอ่
ความพงึพอใจของลกูค้า (Lombart, & Louis, 2014; Casidy, 2014; Hyun & Kim, 2011)  
ผู้วิจยัจงึตัง้สมมตฐิานดงันี ้
 สมมตฐิานท่ี 6 (H6) สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านราคามีอิทธิพลทางบวกตอ่
ความพงึพอใจของลกูค้า 

ส่วนประสมทางการตลาดในมิตด้ิานช่องทางการจัดจ าหน่ายมีอิทธิพลทางบวกต่อ 

ความพงึพอใจของลูกค้า  

 สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานชอ่งทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง ธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีจ านวนสาขาท่ีพร้อมให้ค าปรึกษา แนะน าบริการด้านสินเช่ือ 
อยา่งเพียงพอ และลกูค้าสามารถติดตอ่ขอข้อมลูสินเช่ือผา่นทางชอ่งทางอ่ืน หรือส่ือตา่ง ๆ ของ
ธนาคาร อนัได้แก่ Call Center หรือบริการทางอินเทอร์เน็ตได้อยา่งสะดวกรวดเร็ว และง่ายตอ่
การใช้บริการสินเช่ือ สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจตอ่การบริการสินเช่ือของธนาคาร อีกทัง้
ลกูค้ายงัสามารถรับข้อมลูสินเช่ือผา่นส่ือตา่ง ๆ ของธนาคารได้ตลอดเวลาอีกด้วย    
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 ผู้วิจยัจงึได้สรุปว่า สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า (Lombart, & Louis, 2014; Casidy, 2014; Hyun & 
Kim, 2011) ผู้วิจยัจงึตัง้สมมตฐิานดงันี ้
 สมมตฐิานท่ี 7 (H7) สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านชอ่งทางการจดัจ าหน่ายมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า  

ส่วนประสมทางการตลาดในมิตด้ิานการส่งเสริมการขายมีอิทธิพลทางบวกต่อ 

ความพงึพอใจของลูกค้า  

 สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานการสง่เสริมการขาย หมายถึง การจดัให้มี 

การโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ และโปรโมชัน่พิเศษ ๆ สม ่าเสมอ และตอ่เน่ือง ทางหนงัสือพิมพ์ 
นิตยสาร โทรทศัน์ วิทยกุระจายเสียง แผน่พบั และแผน่ปา้ยโฆษณา ตา่ง ๆ แสดงให้ลกูค้าเห็นถึง
สิทธิประโยชน์ท่ีลกูค้าจะได้รับ รวมถึงการบริการท่ีรวดเร็ว ทนัใจ เพ่ือให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจ
ตอ่ธนาคาร และตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ และใช้บริการสินเช่ือ โดยธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) จดัโปรโมชัน่ตา่ง ๆ ท่ีมีความหลากหลายตรงตามความต้องการของลกูค้า ส่งผลให้
ลกูค้าเกิดความพงึพอใจ และสนใจโปรโมชัน่ท่ีธนาคารน าเสนอ เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้า ซึง่ธนาคารมีโฆษณาผ่านชอ่งทางตา่ง ๆ อนัได้แก่ สาขาของธนาคาร ส่ือพิมพ์ อินเทอร์เน็ต 
และปา้ยโฆษณาตามท้องถนน หรือห้างสรรพสินค้า เพ่ือให้ลกูค้าสามารถรับรู้ถึงข้อมลูขา่วสาร 
หรือโปรโมชัน่ตา่ง ๆ ของสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ได้อยา่งรวดเร็ว ท าให้
ลกูค้าพงึพอใจตอ่คา่ธรรมเนียม คา่ใช้จ่าย และการให้บริการของพนกังาน รวมถึง ข้อมลูขา่วสาร
ตา่ง ๆ ท่ีได้รับ  
 ผู้วิจยัจงึได้สรุปว่า สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านการสง่เสริมการขายมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า (Lombart, & Louis, 2014; Casidy, 2014; Hyun & Kim, 
2011) ผู้วิจยัจงึตัง้สมมตฐิานดงันี ้ 
 สมมตฐิานท่ี 8 (H8) สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านการสง่เสริมการขายมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 

ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพงึพอใจของลูกค้า  

 ความไว้เนือ้เช่ือใจ หมายถึง ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ด าเนินธุรกิจด้วย
ความซ่ือสตัย์สจุริต ท าในสิ่งท่ีถกูต้อง บริการด้วยความจริงใจ และตรงไปตรงมา เพ่ือให้ลกูค้ารับรู้
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วา่ได้รับการบริการอย่างเหนือความคาดหมาย  เพ่ือให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจตอ่คา่ธรรมเนียม 
อตัราดอกเบีย้ คา่ใช้จา่ย ของธนาคาร และพงึพอใจตอ่การบริการของพนกังานท่ีลกูค้าได้รับ ซึง่
เม่ือลกูค้าได้น าข้อมลูตา่ง ๆ ไปเปรียบเทียบจากค าชีแ้จง และค าอธิบายจากพนกังาน จะพบวา่ 
ข้อมลูท่ีได้รับถกูต้อง และครบถ้วน ตรงกบัส่ือตา่ง ๆ ท่ีลกูค้าได้รับรู้จากภายนอก ท าให้ลกูค้าเกิด
ความพงึพอใจ และตกลงเลือกใช้สินค้า และบริการของธนาคาร 
 ผู้วิจยัจงึได้สรุปว่า ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า
(Martínez, & Rodríguez del Bosque, 2013; Altinay,  Brookes, Madanoglu, & Aktas,  
2014) ผู้วิจยัจงึตัง้สมมตฐิานดงันี ้
 สมมตฐิานท่ี 9 (H9) ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 

ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้า  

 ความไว้เนือ้เช่ือใจ หมายถึง ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) เน้นการให้บริการ
ด้วยความซ่ือสตัย์ ซ่ือตรง  โดยการให้ข้อมลูท่ีถกูต้องครบถ้วน ไมป่กปิด ไมใ่ห้ข้อมลูเป็นเท็จ 
แสดงความจริงใจในการให้บริการ ดงันัน้เม่ือลกูค้าเห็นวา่ธนาคารมีความซ่ือสตัย์สจุริต  
มีความจริงใจในการให้บริการ และเกิดความน่าเช่ือถือจนเกิดความเช่ือมัน่ตอ่ธนาคาร และ
พนกังานของธนาคาร จะก่อให้เกิดความจงรักภกัดีตามมา ซึง่พิจารณาได้จากพฤตกิรรม
ความชอบของลกูค้าท่ีเลือกใช้ผลิตภณัฑ์ และบริการของธนาคารเป็นอนัดบัแรก  มีทศันคตใิน
ทางบวกกบัธนาคาร พร้อมทัง้มีการแนะน าให้เพ่ือน คนรู้จกั หรือญาตมิาใช้บริการกบัธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
 ผู้วิจยัจงึได้สรุปว่า ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า 
(Martínez, & Rodríguez del Bosque, 2013; Safa,  & Ismail, 2013; Laroche, Habibi, & 
Richard, 2013; Han, & Jeong, 2013) ผู้วิจยัจงึตัง้สมมตฐิานดงันี ้
 สมมตฐิานท่ี 10 (H10) ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีลกูค้า  

ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้า  

 ความพงึพอใจ หมายถึง ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ได้มีการจดัอบรม และ
ชีแ้นะกบัพนกังานของธนาคารให้บริการลกูค้าด้วยความจริงใจ เป็นมิตร พร้อมทัง้ให้ข้อมลูตา่งๆ 
ทางด้าน ผลิตภณัฑ์ และบริการ คา่ธรรมเนียม คา่ใช้จ่าย และดอกเบีย้ตา่งๆ อย่างถกูต้อง 
ครบถ้วน ตรงกบัข้อมลูตามส่ือตา่ง ๆ ทัง้ส่ือภายนอก และส่ือภายในของธนาคาร  เพ่ือให้ลกูค้า
เกิดความพงึพอใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคาร ท าให้ลกูค้ามีทศันคติทางบวกของ
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ผลิตภณัฑ์ และบริการตา่ง ๆ ของธนาคาร มีการแนะน าบอกตอ่ให้แก่เพ่ือน ญาติ หรือคนรู้จกั
เลือกใช้ผลิตภณัฑ์ และบริการของธนาคารเป็นอนัดบัแรก และตอ่เน่ืองสม ่าเสมอ แม้วา่จะมี 

การน าเสนอจากธนาคารอ่ืน  
 ผู้วิจยัได้สรุปวา่ ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า 
(Demirci Orel, & Kara, 2014; Avourdiadou, & Theodorakis, 2014; Picón, Castro, & 
Roldán, 2014; Sun Chi, & Xu, 2013) ผู้วิจยัจงึตัง้สมมติฐานดงันี ้ 
 สมมตฐิานท่ี 11 (H11) ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า 
 
 
ตาราง 2.3 สรุปรวมสมมตฐิานการวิจยั 

 

สรุปรวมสมมตฐิานการวิจัย 

 H1 : สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานผลิตภณัฑ์หรือบริการมีอิทธิพลทางบวกตอ่
ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
 H2 : สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานราคามีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
 H3 : สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยมีอิทธิพลทางบวกตอ่
ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
 H4 : สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานการสง่เสริมการขายมีอิทธิพลทางบวกตอ่
ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
 H5 : สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานผลิตภณัฑ์หรือบริการมีอิทธิพลทางบวกตอ่
ความพงึพอใจของลกูค้า 
 H6 : สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานราคามีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของ
ลกูค้า 
 H7 : สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยมีอิทธิพลทางบวกตอ่
ความพงึพอใจของลกูค้า 
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ตาราง 2.3 (ตอ่) 
 

สรุปรวมสมมตฐิานการวิจัย 

 H8 : สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานการสง่เสริมการขายมีอิทธิพลทางบวกตอ่
ความพงึพอใจของลกูค้า 
 H9 : ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
 H10 : ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า 
 H11 : ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า 

 
 



 

 

บทที่ 3 
วธีิการด าเนินการวจิยั 

 
 

 ในการศกึษาวิจยัเร่ือง “อิทธิพลของสว่นประสมทางการตลาดตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน)  
ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ)ผู้วิจยัได้ด าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้

 3.1 ประเภทของงานวิจยั 
 3.2 กลุม่ประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
 3.3 นิยามเชิงปฏิบตัิการ 
 3.4 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศกึษา 
 3.5 การทดสอบเคร่ืองมือ 
 3.6 วิธีการเก็บข้อมลู 
 3.7 วิธีการทางสถิติ 
 
 
3.1 ประเภทของงานวิจัย 

              ผู้วิจยัได้ท าการศกึษาวิจยัเร่ืองโมเดลเชิงสาเหต ุ“อิทธิพลของสว่นประสมทางการตลาด
ตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์  จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
Approach) โดยท าการวิจยัเชิงประจกัษ์ (Empirical Research) ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บรวบรวมข้อมลู โดยท าการเก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่งในช่วงเวลาเดียว (Cross-
sectional Design) และใช้ข้อมลูลกูค้าแตล่ะคนเป็นหนว่ยวิเคราะห์ (Unit of Analysis) 
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3.2 กลุ่มประชากร และการเลือกตัวอย่าง 

 3.2.1 ประชากร ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีคื้อ ลกูค้าท่ีย่ืนขอสินเช่ือกบัธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) จ านวน 30 สาขา 

 3.2.2 ตวัอย่าง ตวัอย่างท่ีท าการวิจยัครัง้นี ้ได้แก่ ลกูค้าท่ีย่ืนขอสินเช่ือกบัธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) ซึง่ผู้วิจยัใช้วิธี 
การก าหนดขนาดกลุม่ตวัอย่างการวิเคราะห์ข้อมลูโมเดลสมการโครงสร้างโปรแกรมลิสเรล  
Hair, Black, Babin, Anderson, and Tatham (2006) แนะน าวา่ ตวัอยา่งควรมีขนาดตัง้แต ่ 
200 ตวัอยา่งขึน้ไปส าหรับกรณีท่ีโมเดลไมซ่บัซ้อนมาก ส่วน Nunnally (1978) แนะน าวา่  
การวิเคราะห์โมเดลลิสเรลด้วยวิธีประมาณคา่แบบ Maximum likelihood ควรมีขนาดตวัอยา่ง 
อยา่งน้อยเป็น 10 เทา่ของตวัแปรสงัเกตได้ จากการประเมินจ านวนตวัแปรสงัเกตได้ของการวิจยันี ้
พบวา่ มีจ านวนตวัแปรสงัเกตได้เทา่กบั 41 ตวัแปร ดงันัน้ขนาดตวัอยา่งของการวิจยันีค้วรมีคา่
อยา่งน้อยเทา่กบั 410 ตวัอย่างขึน้ไป ดงัสมการ 

  ขนาดตวัอยา่ง  = 10 x 41 
    = 410 

 3.2.3 การเลือกตวัอยา่ง การเลือกตวัอยา่งส าหรับงานวิจยันี ้ผู้วิจยัได้ก าหนดการเลือก
ตวัอยา่งแบบอาศยัความนา่จะเป็น (Probability Sampling) โดยใช้วิธีการเลือกตวัอย่าง 

แบบความน่าจะเป็นของสดัสว่นตอ่ขนาด (Probability Proportionate to Size - PPS) จากลกูค้า
ท่ีย่ืนขอสินเช่ือกบัธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก  

(ทา่พระ) 
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ตาราง 3.1 จ านวนตวัอยา่ง ตามสดัส่วนพนกังานสินเช่ือแตล่ะสาขาในส านกังานเขตพืน้ท่ี  
 ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) 
 

รายช่ือสาขา 
จ านวน จ านวน 

พนักงานสินเช่ือ ลูกค้าสินเช่ือ 
1. ลาดหญ้า 2 20 
2. ทา่พระ 1 10 
3. บางแค 2 20 
4. เจริญนคร 1 10 
5. บางมด 3 25 
6. ถนนตากสิน 1 10 
7. ตลาดพล ู 1 10 
8. ถนนวฒุากาศ 1 10 
9. บางบอน 2 20 
10. ถนนสขุสวสัดิ์ 2 26 
11. เพชรเกษม ซอย 29 1 10 
12. ซอยหมูบ้่านเศรษฐกิจ 1 10 
13. ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) 2 15 
14. เพชรเกษม ซอย 114 3 25 
15. ถนนสขุาภิบาล 1 (ทา่เกษตร - บางแค) 1 10 
16. พระราม 2 (กม.7) 1 10 
17. ถนนประชาอทุิศ 2 15 
18. ดาวคะนอง 1 10 
19. ถนนเอกชยั 1 10 
20. มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบรีุ 1 10 
21. ถนนพทุธมณฑล สาย 2 1 10 
22. หมูบ้่านดีเค (บางบอน) 1 10 
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ตาราง 3.1 (ตอ่) 
 

รายช่ือสาขา 
จ านวน จ านวน 

พนักงานสินเช่ือ ลูกค้าสินเช่ือ 
23. ตลาดใหมทุ่ง่ครุ 2 15 
24. จอมทอง 19 (วดัสีสกุ) 1 10 
25. พระประแดง 3 25 
26. ถนนนครเข่ือนขนัธ์ (สมทุรปราการ) 1 10 
27. บางครุ (พระประแดง) 2 25 
28. ส่ีแยกทศกณัฐ์ 1 10 
29. ถนนสะแกงาม (พระราม 2) 1 10 
30. ส าเพ็ง 2 (ถนนกลัปพฤกษ์) 1 10 

รวม 44 421 

 
 
3.3 นิยามเชิงปฏบิัตกิาร 

 ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดท่ีประกอบด้วย
สว่นประสมด้านการบริการ สว่นประสมด้านราคา ส่วนประสมด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย และ
สว่นประสมทางด้านการสง่เสริมการตลาด 

 ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ หรือบริการ หมายถึง ผลิตภณัฑ์ หรือ
บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลกูค้าให้เกิดความพงึพอใจ ผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีเสนอ
อาจมีตวัตนหรือไมมี่ตวัตนก็ได้ ซึง่ต้องมีประโยชน์ รวมถึงมีคณุคา่ในสายตาของลกูค้า จงึท าให้
เสนอผลิตภณัฑ์ หรือบริการแก่ลกูค้าได้ ปรับใช้จาก Kotler (2003) มีจ านวนข้อค าถาม 6 ข้อ 

 1. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีบริการสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ ท่ีตรงตาม 

ความต้องการ 
 2. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีผลิตภณัฑ์สินเช่ือท่ีหลากหลาย 

 3. พนกังานมีความสภุาพ รวมถึงเอาใจใสท่า่นเป็นอยา่งดี 

 4. พนกังานได้ให้บริการสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ แก่ทา่นอย่างเหมาะสม 
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 5. พนกังานมีการชีแ้จง แนะน าเก่ียวกบั คา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ คา่ใช้จา่ยของสินเช่ือ
อยา่งละเอียด 

 6. พนกังานให้ค าปรึกษาสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ อยา่งถกูต้องครบถ้วน 

 ส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา หมายถึงคณุคา่ของผลิตภณัฑ์ หรือ 
การให้บริการในแบบของตวัเงิน เป็นการคิดคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยเป็นต้นทนุ 
(Cost) ของลกูค้า ซึง่ลกูค้าจะเปรียบเทียบระหวา่งคณุคา่ของวงเงินสินเช่ือ กบัคา่ธรรมเนียม 
ดอกเบีย้ และคา่ใช้จ่ายนัน้ ถ้าคณุคา่สงูกวา่ลกูค้าก็จะตดัสินใจใช้บริการสินเช่ือของธนาคาร  
ปรับใช้จาก Kotler (2003) มีจ านวนข้อค าถาม 6 ข้อ 

 1. ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือ เหมาะสมกบัวงเงินสินเช่ือ 

 2. ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) ใกล้เคียงกบัคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จ่ายของสินเช่ือธนาคารอ่ืน 

 3. ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือเหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์ หรือ
บริการท่ีได้รับ 

 4. ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ืออยูใ่นเกณฑ์ท่ีเหมาะสม 

  5. ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการ
สินเช่ือกบัธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
 6. ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือ มีความคุ้มคา่กบัสินเช่ือท่ี
ได้รับ 

 ส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย หมายถึง การบริการให้
ความสะดวกรวดเร็วในการขอสินเช่ือผา่นหลายช่องทาง เชน่ การขอข้อมลูสินเช่ือ  
เช็คอตัราดอกเบีย้ คา่ใช้จ่ายผา่นระบบอินเตอร์เน็ต การขอข้อมลูสินเช่ือผา่นทาง Call Center 
และการขอข้อมลูสินเช่ือผา่นทางสาขาของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) รวมถึงการขอ
สินเช่ือท่ีสง่ผา่นทางไปรษณีย์ (Direct Mail) ปรับใช้จาก Kotler (2003) มีจ านวนข้อค าถาม 5 ข้อ 

 1. ธนาคารไทยพาณิชย์มีจ านวนสาขา ให้บริการปรึกษา แนะน าสินเช่ืออยา่งเพียงพอ 

 2. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีชอ่งทางการขอสินเช่ือได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว 
เพียงพอ 

 3. ทา่นได้รับความสะดวกในการขอข้อมลูสินเช่ือผา่นระบบอินเตอร์เน็ต 
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 4. ทา่นได้รับความสะดวกในการขอข้อมลูสินเช่ือผา่น Call Center 
 5. ทา่นได้รับความสะดวกในการขอข้อมลูสินเช่ือผา่นทางสาขาของธนาคาร 

 ส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการขาย หมายถึง การโฆษณา 
(Advertisement) ของผลิตภณัฑ์ หรือบริการสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ My Home My Cash 
สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash ได้แก่ หนงัสือพิมพ์ นิตยสาร โทรทศัน์  
แผน่พบัตา่ง ๆ และแผน่ปา้ยโฆษณา หรือการให้ข่าวและการประชาสมัพนัธ์ การจดัโปรโมชัน่
พิเศษท่ีต ่ากว่าธนาคารอ่ืน ในเร่ืองของคา่ธรรมเนียม คา่ใช้จา่ย และดอกเบีย้ของสินเช่ือ 
Mortgage สินเช่ือ My Home My Cash สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash 

ปรับใช้จาก Kotler (2003) มีจ านวนข้อค าถาม 5 ข้อ 

 1. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีโปรโมชัน่คา่ธรรมเนียม คา่ใช้จา่ย และ
ดอกเบีย้ท่ีหลากหลายตามความต้องการของผู้บริโภค 

 2. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ  
My Home My Cash สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash ตามสาขาของ
ธนาคาร 
 3. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ  
My Home My Cash สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cashทางส่ือพิมพ์ 
 4. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ  
My Home My Cash สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cashทางอินเตอร์เน็ต 

 5. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ  
My Home My Cash สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cashผา่นปา้ยโฆษณา  
โบชวัร์ตา่ง ๆ ตามท้องถนน หรือห้างสรรพสินค้า 

 ความไว้เนือ้เช่ือใจ หมายถึง ระดบัท่ีลกูค้ามีตอ่ความซ่ือสตัย์ และความน่าเช่ือถือของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ปรับใช้จาก Morgan and Hunt (1994) มีจ านวนข้อค าถาม 
6 ข้อ 

 1. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต 
 2. ทา่นให้ความไว้วางใจตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) เสมอมา 
 3. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ท าในสิ่งท่ีถกูต้อง ตรงไปตรงมา 
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 4. ทา่นให้ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
 5. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ให้บริการด้วยความซ่ือตรง และจริงใจ 
 6. ทา่นมีความมัน่ใจอยา่งมากตอ่การบริการสินเช่ือท่ีได้รับจากธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) 

 ความพงึพอใจ หมายถึง การตดัสินใจของลกูค้าว่าผลิตภณัฑ์ หรือบริการด้านสินเช่ือท่ี
ได้ใช้แล้วก่อให้เกิดระดบัความพอใจท่ีดีในการใช้ผลิตภณัฑ์ หรือบริการสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ 
ปรับใช้จาก Oliver (1997) มีจ านวนข้อค าถาม 8 ข้อ 

 1. ทา่นพงึพอใจตอ่คา่ธรรมเนียมสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
 2. ทา่นพงึพอใจตอ่คา่ใช้จา่ยสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
 3. ทา่นพงึพอใจตอ่การให้บริการสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
 4. ทา่นพงึพอใจตอ่พนกังานท่ีให้บริการสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) 
 5. ทา่นพงึพอใจเมื่อพบว่า เร่ืองของคา่ธรรมเนียมเป็นไปตามข้อมลูท่ีทา่นได้รับจาก 
ส่ือตา่ง ๆ ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
 6. ทา่นพงึพอใจเมื่อพบว่า เร่ืองของดอกเบีย้เป็นไปตามข้อมลูท่ีทา่นได้รับจากส่ือตา่ง ๆ 
ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
 7. ทา่นพงึพอใจเมื่อพบว่า เร่ืองของคา่ใช้จา่ยเป็นไปตามข้อมลูท่ีทา่นได้รับจากส่ือตา่ง 
ๆ ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
 8. โดยภาพรวมทา่นพงึพอใจในการใช้ธุรกรรมทางการเงินจากธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) 

 ความจงรักภักดีของลูกค้า หมายถึง ความยินดีของลกูค้าท่ีพิจารณาให้การอปุถมัภ์
ธุรกรรมทางการเงิน หรือบริการสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ให้เป็นตวัเลือก
อนัดบัแรกทา่มกลางคูแ่ขง่อ่ืน ๆ แสดงออกโดยพฤตกิรรมความชอบท่ีจะไมเ่ปล่ียนไปใช้บริการ
สินเช่ือของธนาคารอ่ืนถึงแม้วา่จะมีเหตกุารณ์ท่ีมีอิทธิพลหรือความพยายามจงูใจด้วยปัจจยั
ทางด้านการตลาดก็ตาม ปรับใช้จาก Caruana (2002) มีจ านวนข้อค าถาม 5 ข้อ 
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 1. ทา่นจะแนะน าให้เพ่ือน หรือญาตมิาใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) 
 2. ทา่นตัง้ใจท่ีจะใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน)  
อยา่งตอ่เน่ืองตอ่ไป 
 3. ทา่นพดูในทางบวกเก่ียวกบัการให้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) ให้คนรู้จกัฟัง 
 4. ทา่นจะยงัคงใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ถึงแม้วา่จะมี
การน าเสนอธุรกรรมทางการเงินจากธนาคารอ่ืน 
 5. ทา่นจะพิจารณาใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) เป็น
อนัดบัแรก เม่ือท่านต้องการท าธุรกรรมทางการเงิน 
 
 
3.4 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมลูผู้วิจยัใช้แบบสอบถามซึง่สร้างขึน้จากการรวบรวมทฤษฎี 
เอกสารทางวิชาการ และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องน ามาสร้างเป็นแบบสอบถามโดยแบง่ออกเป็น  

5 สว่นดงันี ้

 สว่นท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูด้านประชากรศาสตร์ และข้อมลูทัว่ไปของ
ผู้บริโภค จ านวน 6 ข้อ ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้เฉล่ีย 
ตอ่เดือน โดยเป็นค าถามแบบให้เลือกตอบแบบค าตอบเดียว  

 สว่นท่ี 2 แบบสอบถามการรับรู้ตอ่สว่นประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์  
ด้านราคา ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย และด้านการสง่เสริมการขาย โดยผู้วิจยัปรับใช้จาก 
Kotler (2003) แบบสอบถามมีจ านวนทัง้สิน้ 22 ข้อ โดยข้อค าถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินคา่ 
(Rating Scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการให้คะแนน ดงันี ้

  1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอ่สว่นประสมทาง
การตลาดของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก 
(ทา่พระ) ในระดบัไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่ง 
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  2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอ่สว่นประสมทาง
การตลาดของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก 
(ทา่พระ) ในระดบัไมเ่ห็นด้วย 
  3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอ่สว่นประสมทาง
การตลาดของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก 
(ทา่พระ) ในระดบัเฉย ๆ  
  4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอ่สว่นประสมทาง
การตลาดของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก 
(ทา่พระ) ในระดบัเห็นด้วย 
  5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอ่สว่นประสมทาง
การตลาดของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก 
(ทา่พระ) ในระดบัเห็นด้วยอยา่งยิ่ง  
 โดยก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของคา่เฉล่ียจากการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้
 คะแนนเฉล่ีย   แปลความหมาย 
 1.00-1.49   ระดบัต ่ามาก 
 1.50-2.49   ระดบัต ่า 
 2.50-3.49   ระดบัปานกลาง 
 3.50-4.49   ระดบัสงู 
 4.50-5.00   ระดบัสงูมาก 

 สว่นท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ)โดยผู้วิจยัปรับใช้จาก  
Oliver (1997) แบบสอบถามมีจ านวนทัง้สิน้ 6 ข้อ โดยข้อค าถามเป็นแบบมาตรสว่นประเมินคา่ 
(Rating Scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการให้คะแนน ดงันี ้

  1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่ธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) ในระดบัไมเ่ห็นด้วย
อยา่งยิ่ง 
  2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่ธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) ในระดบัไมเ่ห็นด้วย 
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  3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่ธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) ในระดบัเฉย ๆ  
  4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่ธนาคารไทย
พาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) ในระดบัเห็นด้วย 
  5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่ธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) ในระดบัเห็นด้วย
อยา่งยิ่ง 
 โดยก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของคา่เฉล่ียจากการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้
 คะแนนเฉล่ีย   แปลความหมาย 
 1.00-1.49   ระดบัต ่ามาก 
 1.50-2.49   ระดบัต ่า 
 2.50-3.49   ระดบัปานกลาง 
 3.50-4.49   ระดบัสงู 
 4.50-5.00   ระดบัสงูมาก 

 สว่นท่ี 4 แบบสอบถามความคดิเห็นเก่ียวกบัความพงึพอใจตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ)โดยผู้วิจยัปรับใช้จาก  
Zeithaml (1988, p. 14) ประกอบด้วยค าถาม 8 ข้อ โดยข้อค าถามเป็นแบบมาตรสว่นประเมินคา่ 
(Rating Scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการให้คะแนนดงันี ้

  1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจตอ่ธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) ในระดบัน้อยท่ีสดุ 
  2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจตอ่ธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) ในระดบัน้อย 
  3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจตอ่ธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) ในระดบัปานกลาง 
  4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจตอ่ธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) ในระดบัมาก 
  5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจตอ่ธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) ในระดบัมากท่ีสดุ 
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 โดยก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของคา่เฉล่ียจากการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้
 คะแนนเฉล่ีย   แปลความหมาย 
 1.00-1.49   ระดบัต ่ามาก 
 1.50-2.49   ระดบัต ่า 
 2.50-3.49   ระดบัปานกลาง 
 3.50-4.49   ระดบัสงู 
 4.50-5.00   ระดบัสงูมาก 

 สว่นท่ี5 แบบสอบถามเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลกูค้าตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ)โดยผู้วิจยัปรับใช้จาก Caruana (2002) 
แบบสอบถามมีจ านวนทัง้สิน้ 5 ข้อ โดยข้อค าถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินคา่ (Rating Scale) 
5 ระดบั มีรายละเอียดการให้คะแนน ดงันี ้

  1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความจงรักภกัดีตอ่ธนาคาร 

ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) ในระดบัน้อยท่ีสดุ 
  2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความจงรักภกัดีตอ่ธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) ในระดบัน้อย  
  3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความจงรักภกัดีตอ่ธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) ในระดบัมากท่ีสดุ 
  4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความจงรักภกัดีตอ่ธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) ในระดบัมาก 
  5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความจงรักภกัดีตอ่ธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) ในระดบัมากท่ีสดุ 
 โดยก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของคา่เฉล่ียจากการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้
 คะแนนเฉล่ีย   แปลความหมาย 
 1.00-1.49   ระดบัต ่ามาก 
 1.50-2.49   ระดบัต ่า 
 2.50-3.49   ระดบัปานกลาง 
 3.50-4.49   ระดบัสงู 
 4.50-5.00   ระดบัสงูมาก 
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3.5 การทดสอบเคร่ืองมือ 

 การตรวจสอบคณุภาพของเคร่ืองมือ ได้ด าเนินการใน 2 ลกัษณะคือ (1) การตรวจสอบ
ความตรง (Validity) ประกอบด้วย การตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) และ 
(2) การตรวจสอบความเท่ียง (Reliability) ขัน้ตอนในการตรวจสอบคณุภาพของเคร่ืองมือ มีดงันี ้ 

 3.5.1 การตรวจสอบความตรง (Validity) เพ่ือให้เกิดความแมน่ย าของเคร่ืองมือในการวดัสิ่ง
ท่ีต้องการจะวดั หรือสิ่งท่ีเคร่ืองมือควรจะวดั และคะแนนท่ีได้จากเคร่ืองมือท่ีมีความตรงสงู
สามารถบอกถึงสภาพท่ีแท้จริงและพยากรณ์ได้ถกูต้องแมน่ย า (สวุิมล ตริกานนัท์, 2548,  
หน้า 145) แบบสอบถามจงึต้องได้รับการตรวจสอบความถกูต้องทัง้ในด้านภาษาและ 
ในเชิงเนือ้หา 

 3.5.2 ความตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) ความตรงเชิงเนือ้หา หมายถึง คณุภาพของ
เคร่ืองมือวดัท่ีสร้างขึน้มีความถกูต้องตรงตามเนือ้เร่ืองท่ีต้องการวดัหรือวดัได้ครอบคลมุเนือ้เร่ือง
ทัง้หมด (วลัลภ ล าพาย, 2549, หน้า 115) เป็นความตรงท่ีเก่ียวกบัการวิเคราะห์ตรวจสอบเนือ้หา
ของเคร่ืองมือวา่เนือ้หาของข้อค าถามวดัได้ตรงตามเนือ้หาของตวัแปรท่ีต้องการวดัหรือไม ่ 
ความตรงชนิดนีน้ิยมใช้ผู้ เช่ียวชาญในสาขาวิชานัน้ ๆ ตรวจสอบโดยการพิจารณาจาก 
นิยามเชิงทฤษฎีนิยามเชิงปฏิบตักิารและตารางแสดงประเดน็หลกัและประเด็นยอ่ยหรือพฤติกรรม
บง่ชีค้วบคูก่บัข้อค าถามวา่เคร่ืองมือนัน้มีความครบถ้วนสมบรูณ์ครอบคลมุเนือ้เร่ืองทัง้หมด
หรือไม ่(สวุิมล ตริกานนัท์, 2548, หน้า 145-146)  
 ดชันีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวตัถปุระสงค์การตรวจสอบความตรง 
เชิงเนือ้หาจะต้องด าเนินการก่อนน าไปทดลองใช้ (Pre-test) การตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา
โดยวิธีดชันีความสอดคล้องระหวา่งข้อค าถามและวตัถปุระสงค์ท าได้โดยการน านิยามเชิงทฤษฎี
นิยามเชิงปฏิบตัิการ โครงสร้างการสร้างข้อค าถามควบคูก่บัแบบสอบถามให้ผู้ เช่ียวชาญพิจารณา 
ความสอดคล้องการให้โครงสร้างข้อค าถามแก่ผู้ เช่ียวชาญท าให้ผู้ เช่ียวชาญทราบท่ีมาของ 
ข้อค าถามแตล่ะข้อวา่มาจากประเดน็ใด ครอบคลมุเนือ้หาในเร่ืองนัน้หรือไม ่จ านวนผู้ เช่ียวชาญ
ควรมีตัง้แต ่3 คนขึน้ไป และเป็นจ านวนค่ีเพ่ือหลีกเล่ียงความคดิเห็นท่ีแบง่เป็น 2 ขัว้  
(สวุิมล ตริกานนัท์, 2546, pp. 137-138) ผู้วิจยัน าแบบสอบถามไปปรึกษาอาจารย์ท่ีปรึกษาเพ่ือ
ตรวจสอบความถกูต้องหลงัจากนัน้จงึน าไปทดลองใช้ (Pre-test) การตรวจสอบความตรง 
เชิงเนือ้หาท าได้โดยการน านิยามเชิงทฤษฎีนิยามเชิงปฏิบตักิารและโครงสร้างการสร้างข้อค าถาม
ควบคูก่บัเคร่ืองมือ 
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 3.5.3 การตรวจสอบความเท่ียง (Reliability) โดยวิธีการหาคา่สมัประสิทธ์ิแอลฟาของ  

ครอนบาค (Cronbach’s Alpha) ซึง่เป็นวิธีท่ีถกูใช้ในการวดัคา่ความเท่ียงอย่างกว้างขวางมาก
ท่ีสดุวิธีหนึง่ โดยใช้โปรแกรมวิเคราะห์ข้อมลูทางสถิติด้วยคอมพิวเตอร์ในการวิเคราะห์หา 
คา่ความเท่ียงของมาตรวดั คา่สมัประสิทธ์ิแอลฟาฯ ควรมีคา่ในระดบั .70 ขึน้ไป (Hair, Black, 
Babin, Anderson & Tatham, 2006, p. 137) คา่อ านาจจ าแนกรายข้อของแตล่ะข้อค าถาม 
(Corrected Item–Total Correlation) ต้องมีคา่ตัง้แต ่0.3 ขึน้ไป (Field, 2005) ซึง่ผู้วิจยัได้
ตรวจสอบความเท่ียงโดยข้อมลูทดลองใช้ (n = 51) และข้อมลูท่ีเก็บจริงของกลุม่ลกูค้าสินเช่ือ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) (n = 421) 
โดยมีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

 การตรวจสอบความเท่ียงโดยข้อมลูทดลองใช้ (Pre-test) (n = 51) ผลการวิเคราะห์
ความเท่ียงนัน้ผู้วิจยัไมไ่ด้มีการตดัข้อค าถามใด ๆ ออกจากการวดัตวัแปร เน่ืองจากผล 
การวิเคราะห์ความเท่ียงของแตล่ะตวัแปรได้คา่ตามมาตรฐานตามท่ีก าหนด คือ มากกวา่ 0.7 และ
คา่อ านาจจ าแนกรายข้อ มีคา่ตัง้แต ่0.3 ขึน้ไป 
 
 
ตาราง 3.2 ผลการวิเคราะห์คา่ความเท่ียง (Reliability) ของข้อมลูทดลองใช้ (Pre-test) (n = 51) 
 

มิตหิรือตัวแปร จ านวนตัวชีวั้ด ตัวชีวั้ด 
ค่าอ านาจ 

จ าแนกรายข้อ 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 

แอลฟา 

PRD 6 PRD1 .476  
  PRD2 .475  
  PRD3 .561  
  PRD4 .673  
  PRD5 .664  
  PRD6 .519 .799 
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ตาราง 3.2 (ตอ่) 
 

มิตหิรือตัวแปร จ านวนตัวชีวั้ด ตัวชีวั้ด 
ค่าอ านาจ 

จ าแนกรายข้อ 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 

แอลฟา 

PRI 6 PRI1 .686  
  PRI2 .623  
  PRI3 .852  
  PRI4 .864  

PRI  PRI5 .428  
  PRI6 .564 .869 

PLA 5 PLA1 .314  
  PLA2 .569  
  PLA3 .640  
  PLA4 .447  
  PLA5 .480 .725 

PRM 5 PRM1 .407  
  PRM2 .567  
  PRM3 .766  
  PRM4 .782  
  PRM5 .799 .849 

TRS 6 TRS1 .927  
  TRS2 .866  
  TRS3 .841  
  TRS4 .908  
  TRS5 .928  
  TRS6 .910 .967 
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ตาราง 3.2 (ตอ่)  
 

มิตหิรือตัวแปร จ านวนตัวชีวั้ด ตัวชีวั้ด 
ค่าอ านาจ 

จ าแนกรายข้อ 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 

แอลฟา 

SAT 8 SAT1 .773  
  SAT2 .830  
  SAT3 .809  
  SAT4 .708  
  SAT5 .806  
  SAT6 .812  
  SAT7 .891  
  SAT8 .725 .942 

LOY 5 LOY1 .857  
  LOY2 .756  
  LOY3 .837  
  LOY4 .774  
  LOY5 .845 .929 

 
 
 การตรวจสอบความเท่ียงโดยข้อมลูท่ีเก็บจริง (n = 421) ผลการวิเคราะห์ความเท่ียงนัน้
ผู้วิจยัไมไ่ด้มีการตดัข้อค าถามใด ๆ ออกจากการวดัตวัแปร เน่ืองจากผลการวิเคราะห์ความเท่ียง
ของแตล่ะตวัแปรได้คา่ตามมาตรฐานตามท่ีก าหนด คือ มากกวา่ 0.7 และคา่อ านาจจ าแนก 
รายข้อ มีคา่ตัง้แต ่0.3 ขึน้ไป 
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ตาราง 3.3 ผลการวิเคราะห์คา่ความเท่ียง (Reliability) ของมาตรวดัส าหรับข้อมลูท่ีเก็บจริง  
(n = 421) 

 

มิตหิรือตัวแปร จ านวนตัวชีวั้ด ตัวชีวั้ด 
ค่าอ านาจ 

จ าแนกรายข้อ 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 

แอลฟา 

PRD 6 PRD1 .565  
  PRD2 .658  
  PRD3 .579  
  PRD4 .652  
  PRD5 .663  
  PRD6 .636 .845 

PRI 6 PRI1 .681  
  PRI2 .693  
  PRI3 .705  
  PRI4 .698  
  PRI5 .527  
  PRI6 .647 .863 

PLA 5 PLA1 .546  
  PLA2 .600  
  PLA3 .556  
  PLA4 .538  
  PLA5 .613 .792 

PRM 5 PRM1 .549  
  PRM2 .654  
  PRM3 .694  
  PRM4 .659  
  PRM5 .651 .839 
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ตาราง 3.3 (ตอ่) 
 

มิตหิรือตัวแปร จ านวนตัวชีวั้ด ตัวชีวั้ด 
ค่าอ านาจ 

จ าแนกรายข้อ 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 

แอลฟา 

TRS 6 TRS1 .741  
  TRS2 .761  
  TRS3 .730  
  TRS4 .732  
  TRS5 .775  
  TRS6 .740 .909 

SAT 8 SAT1 .694  
  SAT2 .735  
  SAT3 .667  
  SAT4 .622  
  SAT5 .700  
  SAT6 .698  
  SAT7 .698  
  SAT8 .666 .899 

LOY 5 LOY1 .709  
  LOY2 .774  
  LOY3 .718  
  LOY4 .720  
  LOY5 .756 .892 
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 ผลการวิเคราะห์ความเท่ียงของกลุม่ลกูค้าสินเช่ือธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) เป็นข้อมลูพืน้ฐานส าหรับการตรวจสอบข้อตกลง
เบือ้งต้นของการวิเคราะห์สถิตพิหตุวัแปรการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั และการวิเคราะห์
โมเดลสมการโครงสร้างตอ่ไป 
 
 
3.6 วิธีการเกบ็ข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมข้อมลูครัง้นีผู้้วิจยัได้วางแผนเก็บรวบรวมข้อมลูด้วยตวัเอง โดยขอความ
ร่วมมือจากพนกังานของธนาคารไทยพาณิชย์การแจกแบบสอบถามเร่ิมตัง้แต ่เดือน มีนาคม พ.ศ. 
2558 จนถึงเดือน เมษายน พ.ศ. 2558 รวมระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมลูทัง้สิน้ 2 เดือน 

 ขัน้ตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล รายละเอียดของขัน้ตอนการเก็บรวบรวมข้อมลูมี
ดงัตอ่ไปนี ้

 ขัน้ท่ี 1 สง่จดหมายขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเพ่ือท าการวิจยัในครัง้นี ้
โดยท าจดหมายจากโครงการบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตถึงธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) เพ่ือขอความร่วมมือในการให้ข้อมลู และระยะเวลา
ในการเก็บรวบรวมข้อมลูให้ทางธนาคารทราบ 
 ขัน้ท่ี 2 เร่ิมแจกแบบสอบถามโดยผู้ท าการวิจยัด าเนินการแจกแบบสอบถาม และท า
การรวบรวมแบบสอบถามทัง้หมดเอง 
 ขัน้ท่ี 3 ประเมินจ านวนแบบสอบถามท่ีได้กลบัมาวา่มีความสมบรูณ์ และมีจ านวนครบ
ตามท่ีได้ออกแบบไว้คือ 410 ชดุหรือไม ่หากยงัไมค่รบผู้วิจยัก็จะด าเนินการเก็บข้อมลูเพิ่มเตมิจน
ครบตามจ านวนตอ่ไป  
 
 
3.7 วิธีการทางสถติ ิ

 การวิจยัเชิงปริมาณใช้การบรรยายโดยสถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive statistics) และ
การวิเคราะห์สถิตพิหตุวัแปรโมเดลสมการโครงสร้าง (Structural equation model) มีชนิดของ
สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อตอบวตัถปุระสงค์แตล่ะข้อ แบง่เป็น 3 สว่นดงันี ้
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 สว่นท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม สถิตท่ีิใช้เป็นจ านวน และคา่ร้อยละ 
 สว่นท่ี 2 ระดบัความคดิเห็นเก่ียวกบัระดบัความไว้เนือ้เช่ือใจท่ีมีตอ่ส่วนประสมทาง
การตลาดของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) สถิตท่ีิใช้คือ คา่เฉล่ีย และ 
สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 สว่นท่ี 3 การทดสอบสมมตุฐิานของโมเดลเชิงสาเหต ุสว่นประสมทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) โดยมี 
ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจของลกูค้า เป็นตวัแปรคัน่กลาง สถิติท่ีใช้คือ การวิเคราะห์ 
โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model) โดยน าโปรแกรมลิสเรลเวอร์ชัน่ 8.80  
มาเป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์ทางสถิติ 
 
 



 

บทที่ 4 
บทวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 

 การวิเคราะห์ข้อมลูในครัง้นีผู้้วิจยัรายงานผลโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) และใช้สถิตแิบบพหตุวัแปร (Multivariate Statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมลู ทัง้นี ้
การวิเคราะห์ข้อมลูต้องสอดคล้องกบัข้อตกลงเบือ้งต้นผู้วิจยัจงึน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูเป็น 
6 ขัน้ตอน ตามล าดบัดงันี ้

 4.1 ข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม 
 4.2 การตรวจสอบข้อตกลงเบือ้งต้นทางสถิตขิองข้อมลูประกอบด้วยการตรวจสอบ
คณุภาพของข้อมลูตามข้อตกลงเบือ้งต้นในการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างด้วยโปรแกรม 
ลิสเรล ซึง่ข้อตกลงเบือ้งต้นเหลา่นีป้ระกอบด้วย ลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของข้อมลู 
(Normality) การตรวจสอบความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity) และ 
การตรวจสอบความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัแปรต้น และตวัแปรตาม (Linearity) 
 4.3 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis) ของ 
โมเดลการวดั (Measurement Model) ของแตล่ะตวัแปรแฝง (Latent Variable) เพ่ือตรวจสอบ 
ความตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) โดยท าการตรวจสอบความตรงแบบรวมูนูย์ 
(Convergent Validity)  
 4.4 ระดบัความคิดเห็นในปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัอิทธิพลของสว่นประสมทางการตลาดตอ่
ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) 
 4.5 การวิเคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ และการทดสอบสมมตฐิานโดยวิเคราะห์ 
โมเดลเชิงสาเหตดุ้วยโปรแกรมลิสเรล เวอร์ชัน่ 8.80  
 4.6 ผลการทดสอบสมมตฐิาน
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4.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม 
 
 
ตาราง 4.1 ข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม (n = 421) 
 

ตัวแปร / ตัวชีวั้ด จ านวน ร้อยละ 
1. เพู    
  ชาย 182 43.23 
  หญิง 239 56.77 
  รวม 421 100.00 
2. อาย ุ    
  ต ่ากว่า 18 ปี 3 0.71 
  18 – 30 ปี 149 35.39 
  31 – 40 ปี 132 31.35 
  41 – 50 ปี 108 25.65 
  51 – 60 ปี 23 5.46 
  60 ปีขึน้ไป 6 1.43 
  รวม 421 100.00 
3. ระดบัการูกึษาสงูสดุ    
  ต ่ากว่าปริญญาตรี 75 17.81 
  ปริญญาตรี 284 67.46 
  ปริญญาโท 60 14.25 
  ปริญญาเอก 2 0.48 
  รวม 421 100.00 
4. อาชีพ    
  นกัเรียน/นกัูกึษา 5 1.19 
  ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 80 19.00 
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ตาราง 4.1 (ตอ่) 
 

ตัวแปร / ตัวชีวั้ด จ านวน ร้อยละ 
  พนกังาน/ลกูจ้างบริษัทเอกชน 286 67.93 
  ประกอบธุรกิจสว่นตวั/ค้าขาย 47 11.16 
  อ่ืน ๆ 3 0.71 
  รวม 421 100.00 
5. รายได้เฉล่ียตอ่เดือน    
  น้อยกวา่หรือเทา่กบั 10,000 บาท 12 2.85 
  10,001 – 20,000 บาท 123 29.22 
  20,001 – 30,000 บาท 132 31.35 
  30,001 – 40,000 บาท 78 18.53 
  40,001 – 50,000 บาท 34 8.08 
  50,001 – 100,000 บาท 31 7.36 
  มากกวา่ 100,000 บาท 11 2.61 
  รวม 421 100.00 

 
 
 การวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา
จากตาราง 4.1 สรุปได้วา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่ร้อยละ 56.77 เป็นเพูหญิง
มีจ านวน 239 คน และท่ีเหลือร้อยละ 43.33 เป็นเพูชายมีจ านวน 182 คน 
 ด้านอายสุรุปได้ว่า กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่ร้อยละ 35.39 มีอาย ุ 
18–30 ปี จ านวน 149 คน รองลงมาร้อยละ 31.35 มีอาย ุ31–40 ปี จ านวน 132 คน ร้อยละ 
25.65 อาย ุ41–50 ปี จ านวน 108 คน ร้อยละ 5.46 อาย ุ51–60 ปี จ านวน 23 คน ร้อยละ 1.43 
อาย ุ60 ปีขึน้ไป และร้อยละ 0.71 อายตุ ่ากวา่ 18 ปี จ านวน 3 คน 
 ด้านระดบัการูกึษาสงูสดุสรุปได้วา่ กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่ร้อยละ 
67.46 ปริญญาตรี จ านวน 284 คน รองลงมาร้อยละ 17.81 ต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 75 คน 
ร้อยละ 14.25 จ านวน 60 คน และร้อยละ 0.48 ปริญญาเอก จ านวน 2 คน 
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 ด้านอาชีพสรุปได้วา่ กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ร้อยละ 67.93 
พนกังาน/ลกูจ้างบริษัทเอกชน จ านวน 286 คน รองลงมาร้อยละ 19.00 ข้าราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 80 คน ร้อยละ 11.16 ประกอบธุรกิจสว่นตวั/ค้าขาย จ านวน 47 คน ร้อยละ 
1.19 นกัเรียน/นกัูกึษา จ านวน 5 คน และร้อยละ 0.71 อ่ืน ๆ จ านวน 3 คน 
 ด้านรายได้เฉล่ียตอ่เดือนสรุปได้วา่ กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่ร้อยละ 
31.35 รายได้ 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 132 คน  ร้อยละ 29.22 รายได้ 10,001 – 20,000 
บาท จ านวน 123 คน ร้อยละ 18.53 รายได้ 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 78 คน ร้อยละ 8.08 
รายได้ 40,001 – 50,000 บาท จ านวน 34 คน ร้อยละ 7.36 รายได้ 50,001 – 100,000 บาท 
จ านวน 31 คน ร้อยละ 2.85 รายได้ น้อยกวา่หรือเทา่กบั 10,000 บาท จ านวน 12 คน และร้อยละ 
2.61 รายได้ มากกวา่ 100,000 บาท จ านวน 11 คน 
 
 
4.2 การตรวจสอบข้อตกลงเบือ้งต้นทางสถติขิองข้อมูล 

 การตรวจสอบคณุสมบตัขิองข้อมลูเพื่อให้สอดคล้องกบัข้อตกลงเบือ้งต้นของการใช้
เทคนิคการวิเคราะห์พหตุวัแปร (Multivariate Analysis) ส าหรับโมเดลสมการโครงสร้าง ได้แก่  
การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกตขิองข้อมลู (2) การตรวจสอบความเป็น 
เอกพนัธ์ของการกระจาย และ (3) การตรวจสอบความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรง (นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 
2542, pp. 14-17) 
 การวิเคราะห์ข้อมลูด้วยสถิติพหตุวัแปรการตรวจสอบความสอดคล้องของข้อมลูกบั
ข้อตกลงเบือ้งต้นของสถิตนิัน้ถือวา่เป็นสิ่งท่ีจ าเป็นมาก เน่ืองจากการวิเคราะห์ข้อมลูท่ีมีตวัแปร
หลายตวันัน้หากตวัแปรมีคณุสมบตัไิมส่อดคล้องกบัข้อตกลงเบือ้งต้นผลการวิเคราะห์ข้อมลูจะ
พรางลกัษณะท่ีไมส่อดคล้องกบัข้อตกลงเบือ้งต้นสง่ผลท าให้การวิเคราะห์ข้อมลูอาจเกิด 
การผิดเพีย้นจากข้อมลูท่ีไมเ่ป็นไปตามข้อตกลงเบือ้งต้นโดยท่ีผู้วิจยัไมส่ามารถสงัเกตได้  
(นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542, p. 14) ดงันัน้ข้อตกลงเบือ้งต้นของสถิติวิเคราะห์พหตุวัแปรส าหรับสถิติ
วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างจ าเป็นต้องมีการตรวจสอบข้อมลูว่าเป็นไปตาม 
ข้อตกลงเบือ้งต้นดงัตอ่ไปนี ้
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 4.2.1 การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของข้อมลู (Normality) การตรวจสอบ
ลกัษณะการแจกแจงแบบปกตขิองข้อมลูเพื่อให้ทราบถึงประสิทธิภาพของการประมาณคา่ของ 
ตวัแปรหรือความแกร่ง (Robustness) ของการประมาณคา่สถิตวิิเคราะห์ท่ีใช้ในการทดสอบ 
แบบ T และ F มีข้อตกลงเบือ้งต้นวา่ตวัแปรต้องมีการแจกแจงแบบปกติ (Hair, Black, Babin, 
Anderson & Tatham, 2010, p. 71; นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542, หน้า 15) ควรท าการตรวจสอบ
ลกัษณะการแจกแจงแบบปกตขิองข้อมลูส าหรับตวัแปรตอ่เน่ือง (Metric) ทกุตวัท่ีอยูใ่น 
การวิเคราะห์ (Hair, et al., 2010, p. 71) 
 การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกตขิองข้อมลูท าได้โดยการตรวจสอบ
แผนภาพ Normal Q-Q plot ผลจากการวิเคราะห์แผนภาพ Normal Q-Q plot แตล่ะตวัแปร
พบวา่ ได้เส้นตรงในแนวทแยง สรุปได้วา่ ตวัแปรแตล่ะตวัมีลกัษณะการแจกแจงแบบโค้งปกต ิ
(Hair et al., 2010, p. 71; Hair, et al., 2006, p. 81; นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542, หน้า 15)  
ผลดงัแสดงในภาพ 4.1 ถึงภาพ 4.8 
 
 
ภาพ 4.1 การแจกแจงข้อมลูตวัแปรแฝงสว่นประสมทางการตลาดในมิติ 
 ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (PRD) 
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ภาพ 4.2  การแจกแจงข้อมลูตวัแปรแฝงสว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานราคา (PRI) 
 

 
 
 

ภาพ 4.3  การแจกแจงข้อมลูตวัแปรแฝงสว่นประสมทางการตลาดในมิติ 
 ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (PLA) 
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ภาพ 4.4  การแจกแจงข้อมลูตวัแปรแฝงสว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานการสง่เสริมการขาย 
 (PRM) 
 

 
 
 

ภาพ 4.5 การแจกแจงข้อมลูตวัแปรแฝงความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) 
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ภาพ 4.6 การแจกแจงข้อมลูตวัแปรแฝงความพงึพอใจ (SAT) 
 

 
 
 

ภาพ 4.7 การแจกแจงข้อมลูตวัแปรแฝงความจงรักภกัดีของลกูค้า (LOY) 
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 4.2.2 การตรวจสอบความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity) ความเป็น 
เอกพนัธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity) เป็นการวิเคราะห์การถดถอย โดยตวัแปรต้น  
และตวัแปรตามคือตวัแปรตอ่เน่ือง (Metric Variable) สว่นความเป็นเอกพนัธ์ของความแปรปรวน 
(Homogeneity of Variances) จะเน้นใช้กบัการวิเคราะห์ความแปรปรวนท่ีมีตวัแปรตามคือ 
ตวัแปรตอ่เน่ือง (Metric Variable) ซึง่ตวัแปรต้นเป็นตวัแปรไมต่อ่เน่ือง (Non-metric Variable) 
โดยงานวิจยันีผู้้วิจยัเป็นการตรวจสอบความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจายเน่ืองจากทัง้ตวัแปรต้น
และตวัแปรตามคือตวัแปรตอ่เน่ือง ทัง้นีน้ิยามของความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย หมายถึง 
คณุสมบตัขิองตวัแปรตามท่ีมีการกระจายไม่ตา่งกนัทกุคา่ของตวัแปรต้น (นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 
2542, pp. 16-17) ซึง่มีวิธีการตรวจสอบท าได้โดยการสร้างแผนภาพกระจดักระจายท่ีแสดง
ความสมัพนัธ์ระหวา่งเูษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัคา่พยากรณ์ (Standardized 
Predicted) ความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Pedhazur, 1997, pp. 36-37) พิจารณาจาก 
คา่ Standardized Residual ซึง่การกระจายตวัแบบสุม่ไมมี่การเพิ่มขึน้ หรือลดลงอย่าง 
มีแบบแผนสามารถสรุปได้ว่า มีความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Hair, et al., 2010, p. 221; 
Hair, et al., 2006, pp. 251–252) 
 จากภาพ 4.8 ถึงภาพ 4.10 พบวา่ คา่เูษท่ีเหลือมีการกระจายอย่างไมมี่แบบแผน 
โดยไมพ่บว่า คา่เูษท่ีเหลือมีรูปแบบแนวโน้มไปในทางมากขึน้ หรือลดลงอย่างมีแบบแผน  
สรุปได้วา่ ข้อมลูเป็นไปตามข้อตกลงเบือ้งต้นของการมีเอกพนัธ์ของการกระจาย 
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ภาพ 4.8  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเูษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัคา่พยากรณ์ 
 (Standardized Predicted Value) ซึง่มีความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นตวัแปรตาม 
 

 
 
  

ภาพ 4.9  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเูษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัคา่พยากรณ์ 
 (Standardized Predicted Value) ซึง่มีความพงึพอใจเป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.10 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเูษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัคา่พยากรณ์ 
  (Standardized Predicted Value) ซึง่มีความจงรักภกัดีของลกูค้าเป็นตวัแปรตาม 
 

 
 
 
 4.2.3 การตรวจสอบความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรง (Linearity) สถิติวิเคราะห์ทกุประเภทท่ีมี
พืน้ฐานการวิเคราะห์สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ในรูปแบบของเพียร์สนั (Pearson’s Correlation 
Coefficient) หรือสหสมัพนัธ์อยา่งง่าย ( Simple  Correlation) ซึง่มีข้อตกลงเบือ้งต้นว่า
ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแตล่ะคูจ่ะมีลกัษณะเป็นแบบเส้นตรง โดยสามารถตรวจสอบได้จาก
แผนภาพกระจดักระจาย (Scatter Plot) ซึง่จะแสดงความสมัพนัธ์กนัระหวา่งเูษท่ีเหลือ 
(Standardized Residual) และตวัแปรอิสระแตล่ะตวั (Independent Variable) เป็น 
การตรวจสอบความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัแปร (Lin & Lu, 2000, p. 203; นงลกัษณ์  
วิรัชชยั, 2542, p. 17) โดยใช้แผนภาพกระจดักระจายแสดงผล ซึง่มีคา่เูษท่ีเหลือมีการกระจาย
อยา่งไมมี่แบบแผนโดยไมพ่บวา่ คา่เูษท่ีเหลือมีรูปแบบแนวโน้มไปในทางมากขึน้ หรือลดลง
อยา่งมีแบบแผน สรุปได้วา่ข้อมลูเป็นไปตามข้อตกลงเบือ้งต้นของการมีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรง
ดงัแสดงในภาพ 4.11 ถึงภาพ 4.21 
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ภาพ 4.11 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเูษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
  สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานผลิตภณัฑ์และบริการ (PRD) ในกรณีท่ี 
  ความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นตวัแปรตาม 
 

 

 
 
ภาพ 4.12 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเูษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
  สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานราคา (PRI) ในกรณีท่ีความไว้เนือ้เช่ือใจเป็น 
  ตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.13 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเูษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
  สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย (PLA) ในกรณีท่ี 
  ความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นตวัแปรตาม 

 

 

 
 
ภาพ 4.14 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเูษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
  สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานการสง่เสริมการขาย (PRM) ในกรณีท่ี 
  ความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.15 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเูษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
  สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานผลิตภณัฑ์และบริการ (PRD) ในกรณีท่ี 
  ความพงึพอใจเป็นตวัแปรตาม 

 

 

 
 
ภาพ 4.16 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเูษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
  สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานราคา (PRI) ในกรณีท่ีความพงึพอใจเป็น 
  ตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.17 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเูษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
  สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย (PLA) ในกรณีท่ี 
  ความพงึพอใจเป็นตวัแปรตาม 
 

 

 
 
ภาพ 4.18 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเูษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
  สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานการสง่เสริมการขาย (PRM) ในกรณีท่ี 
  ความพงึพอใจเป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.19 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเูษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
  ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) ในกรณีท่ีความพงึพอใจเป็นตวัแปรตาม 
 

 

 
 
ภาพ 4.20 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเูษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
  ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) ในกรณีท่ีความจงรักภกัดีของลกูค้าเป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.21 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเูษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
  ความพงึพอใจ (SAT) ในกรณีท่ีความจงรักภกัดีของลกูค้าเป็นตวัแปรตาม 
 

 

 
 
4.3 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis)  
 โดยใช้โมเดลการวัด (Measurement Model) แต่ละตัวของตัวแปรแฝง  

(Latent Variable) ส าหรับตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้าง  
(Construct Validity) โดยท าการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ 
(Convergent Validity) 

 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัโดยมีจดุประสงค์ส าหรับการตรวจสอบความตรง
เชิงโครงสร้าง (Construct Validity) โดยตวัแปรแฝง (Latent Variable) ท่ีเกิดจากการวดัเป็น 
ตวัแปรโครงสร้าง (Construct Variable) ให้เป็นไปตามทฤษฎีการวดัท่ีผู้วิจยัก าหนดขึน้โดยทฤษฎี
และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องให้ความสอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ การวิเคราะห์ความตรงเชิง
โครงสร้างจะท าให้เกิดความมัน่ใจได้วา่การวดัคา่ของตวัแปรท่ีน ามาจากตวัอยา่งสามารถแทน
ค่าท่ีมีอยู่จริงของประชากรได้ (Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham, 2006, p. 776) 
การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างสามารถใช้รูปแบบการวิเคราะห์องค์ประกอบ 
เชิงยืนยัน โดยท าการตรวจสอบ ความตรงแบบรวมูนูย์ (Convergent Validity) โดย 
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การวิเคราะห์ในครัง้นีไ้ด้น าโปรแกรมลิสเรลมาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
 ผู้วิจยัไดู้กึษาโมเดลเชิงสาเหตท่ีุมีอิทธิพลของสว่นประสมทางการตลาดตอ่ 
ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) เป็นตวัแปรแฝงมีลกัษณะเป็นนามธรรม 
ไมส่ามารถวดัได้โดยตรงประกอบด้วย ตวัแปรส่วนประสมทางการตลาดในมิติด้านผลิตภณัฑ์และ
บริการ (PRD) ตวัแปรส่วนประสมทางการตลาดในมิติด้านราคา (PRI) ตวัแปรสว่นประสมทาง
การตลาดในมิติด้านช่องทางการจดัจ าหนา่ย (PLA) ตวัแปรสว่นประสมทางการตลาดในมิติ 
ด้านการสง่เสริมการขาย (PRM) ตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) ตวัแปรความพงึพอใจ (SAT) 
และตวัแปรความจงรักภกัดีของลกูค้า (LOY) เป็นข้อมลูท่ีได้มาจากแบบสอบถาม จ านวน 41 ข้อ 
ซึง่สุม่ตวัอย่าง จ านวน 421 คน เป็นผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัแสดงในรูปโมเดล 
การวดั (Measurement Model) ประกอบด้วยโมเดลการวดัตวัแปรส่วนประสมทางการตลาดใน
มิตด้ิานผลิตภณัฑ์และบริการ (PRD) โมเดลการวดัตวัตวัแปรสว่นประสมทางการตลาดในมิติด้าน
ราคา (PRI) โมเดลการวดัตวัแปรสว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านช่องทางการจดัจ าหนา่ย 
(PLA) โมเดลการวดัตวัแปรส่วนประสมทางการตลาดในมิตด้ิานการสง่เสริมการขาย (PRM) 
โมเดลการวดัตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) โมเดลการวดัตวัแปรความพงึพอใจ (SAT) และ
โมเดลการวดัตวัแปรความจงรักภกัดีของลกูค้า (LOY) จากภาพ 4.22 ถึงภาพ 4.34 รวมถึงตาราง 
4.2 ถึงตาราง 4.14ตามล าดบัของผลท่ีได้ 
 การตรวจสอบความตรงแบบรวมูนูย์ (Convergent Validity) ต้องตรวจสอบคา่ความ
เท่ียงเชิงโครงสร้าง (Construct Reliability) และคา่ Average Variance Extracted ซึง่จะแสดงใน
ตาราง 4.16 
 การวิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรสว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานผลิตภณัฑ์ 
และบริการ (PRD) เป็นการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (CFA) โดยใช้โปรแกรมลิสเรล 
ประกอบไปด้วย ตวัแปรสงัเกตได้ ท่ีมาจากข้อค าถาม PRD2, PRD4, PRD5 และ PRD6 
 การวิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรสว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานราคา (PRI)  
เป็นการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (CFA) โดยใช้โปรแกรมลิสเรล ประกอบไปด้วย  
ตวัแปรสงัเกตได้ ท่ีมาจากข้อค าถาม PRI1 , PRI2 , PRI3, PRI4, PRI5 และ PRI6 
 การวิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรสว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานชอ่งทาง 
การจดัจ าหนา่ย (PLA) เป็นการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (CFA) โดยใช้โปรแกรมลิสเรล 
ประกอบไปด้วย ตวัแปรสงัเกตได้ ท่ีมาจากข้อค าถาม PLA1, PLA2 และ PLA5 
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 การวิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรสว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานการส่งเสริม 
การขาย (PRM) เป็นการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (CFA) โดยใช้โปรแกรมลิสเรล  
ประกอบไปด้วย ตวัแปรสงัเกตได้ ท่ีมาจากข้อค าถาม PRM1, PRM2, PRM3, PRM4 และ PRM5 
 การวิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) เป็นการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยนั (CFA) โดยใช้โปรแกรมลิสเรล ประกอบไปด้วย ตวัแปรสงัเกตได้ ท่ีมาจาก
ข้อค าถาม  TRS1, TRS2, TRS3, TRS4, TRS5 และ TRS6 
 การวิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรความพงึพอใจ (SAT) เป็นการวิเคราะห์องค์ประกอบ
เชิงยืนยนั (CFA) โดยใช้โปรแกรมลิสเรล ประกอบไปด้วย ตวัแปรสงัเกตได้ ท่ีมาจากข้อค าถาม 
SAT1, SAT2, SAT3, SAT5, SAT6, SAT7 และ SAT8 
 การวิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรความจงรักภกัดีของลกูค้า (LOY) เป็นการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยนั (CFA) โดยใช้โปรแกรมลิสเรล ประกอบไปด้วย ตวัแปรสงัเกตได้ ท่ีมาจาก
ข้อค าถาม LOY1, LOY2, LOY3, LOY4 และ LOY5  
 ซึง่ในการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัด้วยโปรแกรมลิสเรล มีเง่ือนไขท่ีให้ 
ความคลาดเคล่ือนมีความสมัพนัธ์กนัได้ และตรงกบัสภาพความเป็นจริง โดยเกณฑ์มาตรฐานท่ี
ใช้ในการวิเคราะห์โมเดลการวดัสอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ มาจากคา่ไค-สแควร์สมัพทัธ์ 

(Relative Chi-square) สามารถหาได้จากสมการ 2/df เกณฑ์ท่ีก าหนด คือ ต้องมี 
คา่น้อยกวา่ 2.00 (ปรุะชยั เป่ียมสมบรูณ์ & สมชาต ิสวา่งเนตร, 2535, p. 41; สภุมาู องัูโุชติ, 
สมถวิล วิจิตรวรรณา, & รัชนีกลู ภิญโญภานวุฒัน์, 2548, p. 97) คา่ความนา่จะเป็น (p-value) 
ต้องไมมี่นยัส าคญัทางสถิติและต้องมีคา่มากกวา่ 0.05 คา่ดชันีคา่ความคลาดเคล่ือนใน 
การประมาณคา่พารามิเตอร์ (RMSEA) จะต้องมีคา่น้อยกวา่ 0.05 คา่ดชันีรากของคา่เฉล่ียก าลงั
สองของสว่นท่ีเหลือมาตรฐาน (SRMR) ต้องมีคา่น้อยกว่า 0.05 (สชุาต ิประสิทธ์ิรัฐสินธุ์, 
กรรณิการ์ สขุเกษม, โูภิต ผ่องเสรี, & ถนอมรัตน์ ประสิทธิเมตต์, 2549, p. 208;  
สภุมาู องัูโุชติ, et al., 2548, p. 97) คา่ความสอดคล้องของดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) 
ต้องมีคา่มากกวา่ 0.9 คา่ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก้ (AGFI) ต้องมีคา่มากกวา่ 0.9 
และคา่ดชันีวดัระดบัความสอดคล้องเปรียบเทียบ (CFI) ต้องมีคา่ตัง้แต ่0.9 ขึน้ไป  
(ปรุะชยั เป่ียมสมบรูณ์ & สมชาต ิสว่างเนตร, 2535, pp. 41-42; สชุาต ิประสิทธ์ิรัฐสินธุ์, 
กรรณิการ์ สขุเกษม, โูภิต ผ่องเสรี, & ถนอมรัตน์ ประสิทธิเมตต์, 2549, p. 214) 
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 เม่ือพิจารณาคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) โดย
คา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานของแตล่ะตวัแปรสงัเกตได้สามารถดคูา่ได้จากหวัข้อ 
Completely Standardized Solutionใน Output ไฟล์ของลิสเรล ซึง่เกณฑ์มาตรฐานท่ีก าหนดคือ 
มีคา่ตัง้แต ่0.5 คา่ Average Variance Extracted: AVE ต้องมีคา่ตัง้แต ่0.5 โดยคา่ความเท่ียงเชิง
โครงสร้างของแตล่ะตวัแปรแฝง (Construct Reliability: CR) จะต้องมีคา่ตัง้แต ่0.6 (Hair, et al., 
2010, pp. 709–710; Hair, et al., 2006, pp. 777, 779) 
 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัพบวา่ สอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์โดยมีคา่

ไค-สแควร์ (2) มีคา่เทา่กบั 459.826 คา่องูาอิสระ (df) มีคา่เทา่กบั 459 คา่ไค-สแควร์สมัพทัธ์ 

(2/df) มีคา่เท่ากบั 1.001 คา่ p-value มีคา่เทา่กบั 0.480 คา่ RMSEA มีคา่เทา่กบั 0.002  
คา่ดชันีรากของคา่เฉล่ียก าลงัสองของสว่นท่ีเหลือมาตรฐาน (SRMR) มีคา่เทา่กบั 0.028  
คา่ความสอดคล้องของดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) มีคา่เทา่กบั 0.943 และคา่ดชันีวดั
ระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก้ (AGFI) มีคา่เทา่กบั 0.917 คา่ดชันีวดัระดบัความสอดคล้อง
เปรียบเทียบ (CFI) มีคา่เทา่กบั 1.000 

 เม่ือพิจารณาคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading)  
มีการผา่นเกณฑ์มาตรฐานท่ีก าหนดทกุคา่ โดยแตล่ะตวัแปรสงัเกตได้มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบ 
ตัง้แต ่0.5 ตวัแปรแฝงต้องมีคา่ Average Variance Extracted: AVE ตัง้แต ่0.5 และ 
คา่ความเท่ียงเชิงโครงสร้างของแตล่ะตวัแปรแฝง (Construct Reliability: CR) ต้องมีคา่ตัง้แต ่0.6 
ซึง่ผลท่ีได้จากการวิเคราะห์คือ PRD มีคา่ AVE เทา่กบั 0.552 และคา่ CR เทา่กบั 0.831, PRI มี
คา่ AVE เทา่กบั 0.524 และคา่ CR เทา่กบั 0.868, PLA มีคา่ AVE เทา่กบั 0.565 และคา่ CR 
เทา่กบั 0.796, PRM มีคา่ AVE เทา่กบั 0.519 และคา่ CR เทา่กบั 0.843, TRS มีคา่ AVE เทา่กบั 
0.618 และคา่ CR เทา่กบั 0.907, SAT มีคา่ AVE เทา่กบั 0.533 และคา่ CR เทา่กบั 0.889, และ 
LOY มีคา่ AVE เทา่กบั 0.613 และคา่ CR เทา่กบั 0.888 
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ภาพ 4.22 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั 
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 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัด้วยโปรแกรมลิสเรล ดตูาราง 4.2 
 
 
ตาราง 4.2 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัด้วยโปรแกรมลิสเรล 
 

ตัวแปรสังเกตได้ 
น า้หนักองค์ประกอบ ค่าสัมประสิทธ์ิ 

Loading SE t-value 
R2 

หรือความเที่ยง 
PRD2 0.723 0.038 14.662 0.523 
PRD4 0.742 0.039 15.765 0.550 
PRD5 0.794 0.041 17.092 0.630 
PRD6 0.710 0.041 14.632 0.504 
PRI1 0.738 0.038 17.183 0.545 
PRI2 0.737 0.037 17.093 0.543 
PRI3 0.783 0.035 18.629 0.613 
PRI4 0.771 0.035 18.160 0.594 
PRI5 0.569 0.040 12.224 0.324 
PRI6 0.726 0.036 16.680 0.527 
PLA1 0.713 0.040 15.148 0.508 
PLA2 0.754 0.038 15.990 0.568 
PLA5 0.787 0.045 14.573 0.620 
PRM1 0.651 0.038 14.284 0.423 
PRM2 0.746 0.037 16.918 0.557 
PRM3 0.764 0.037 17.686 0.583 
PRM4 0.736 0.039 16.254 0.542 
PRM5 0.699 0.038 15.434 0.489 
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ตาราง 4.2 (ตอ่) 
 

ตัวแปรสังเกตได้ 
น า้หนักองค์ประกอบ ค่าสัมประสิทธ์ิ 

Loading SE t-value 
R2 

หรือความเที่ยง 
TRS1 0.744 0.036 17.348 0.554 
TRS2 0.795 0.034 18.899 0.632 
TRS3 0.791 0.036 18.857 0.626 
TRS4 0.771 0.035 18.270 0.595 
TRS5 0.804 0.036 19.476 0.647 
TRS6 0.811 0.034 19.450 0.658 
SAT1 0.705 0.039 15.981 0.497 
SAT2 0.793 0.035 18.746 0.629 
SAT3 0.705 0.035 16.029 0.497 
SAT5 0.727 0.037 16.718 0.528 
SAT6 0.713 0.035 16.129 0.508 
SAT7 0.730 0.034 16.789 0.533 
SAT8 0.733 0.036 16.823 0.538 
LOY1 0.727 0.036 16.833 0.529 
LOY2 0.800 0.034 19.314 0.641 
LOY3 0.786 0.033 18.811 0.617 
LOY4 0.779 0.034 18.571 0.607 
LOY5 0.820 0.036 20.069 0.673 

2 = 459.821, df = 459, 2/df = 1.001, p-value = 0.480, GFI = 0.943, AGFI = 0.917,  
NFI = 0.991, NNFI = 1.000, CFI = 1.000, RMSEA = 0.002, RMR = 0.019,  
SRMR = 0.028 
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 ผลท่ีได้จากภาพ 4.22 และตาราง 4.2 มีคา่ดงัตอ่ไปนี ้
 โมเดลการวดัตวัแปรสว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (PRD) 
แสดงผลวา่ คา่ของน า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผ่าน
เกณฑ์มาตรฐานท่ีก าหนดคือ มีคา่มากกวา่ 0.5 ซึง่ PRD5 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน 
สงูท่ีสดุเทา่กบั 0.794 รองลงมา PRD4 มีคา่เทา่กบั 0.742 โดย PRD2 มีคา่เทา่กบั 0.723 และ 
PRD6 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานต ่าท่ีสดุเท่ากับ 0.710 สว่นการวิเคราะห์ 
คา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และคา่สถิต ิt-value แสดงผลวา่ น า้หนกัองค์ประกอบ 
แตล่ะคา่แตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางคา่สถิตท่ีิระดบั 0.01 สว่นคา่ความเท่ียงหรือ R2 
เป็นสดัสว่นความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วม (Communalities) 
แสดงผลวา่ PRD5 มีคา่ความเท่ียงสงูท่ีสดุเทา่กบั 0.630 รองลงมา PRD4 มีคา่เทา่กบั 0.550 โดย 
PRD2 มีคา่เทา่กบั 0.523 และ PRD6 มีคา่เท่ียงต ่าท่ีสดุเท่ากบั 0.504 
 โมเดลการวดัตวัแปรสว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านราคา (PRI) แสดงผลวา่  
คา่ของน า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผา่นเกณฑ์
มาตรฐานท่ีก าหนดคือ มีคา่มากกวา่ 0.5 ซึง่ PRI3 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานสงูท่ีสดุ
เทา่กบั 0.783 รองลงมา PRI4 มีคา่เทา่กบั 0.771 โดย PRI1 มีคา่เทา่กบั 0.738 , PRI2 มีคา่
เทา่กบั 0.737 , PRI6 มีคา่เท่ากบั 0.726 และ PRI5 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานต ่าท่ีสดุ
เทา่กบั 0.569 สว่นการวิเคราะห์คา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และคา่สถิติ t-value 
แสดงผลวา่ น า้หนกัองค์ประกอบแตล่ะคา่แตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางคา่สถิตท่ีิระดบั 
0.01 สว่นคา่ความเท่ียงหรือ R2 เป็นสดัสว่นความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้กบั
องค์ประกอบร่วม (Communalities) แสดงผลวา่ PRI3 มีคา่ความเท่ียงสงูท่ีสดุเทา่กบั 0.613 
รองลงมา PRI4 มีคา่เท่ากบั 0.594 โดย PRI1 มีคา่เท่ากบั 0.545 , PRI2 มีคา่เทา่กบั 0.543 , 
PRI6 มีคา่เทา่กบั 0.527 และ PRI5 มีคา่เท่ียงต ่าท่ีสดุเทา่กบั 0.324 
 โมเดลการวดัตวัแปรสว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านชอ่งทางการจดัจ าหน่าย 
(PLA) แสดงผลวา่ คา่ของน า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading)  
ทกุคา่ผ่านเกณฑ์มาตรฐานท่ีก าหนดคือ มีคา่มากกวา่ 0.5 ซึง่ PLA5 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบ
มาตรฐานสงูท่ีสดุเทา่กบั 0.787 รองลงมา PLA2 มีคา่เทา่กบั 0.754 และ PLA1 มีคา่น า้หนกั
องค์ประกอบมาตรฐานต ่าท่ีสดุเทา่กบั 0.713 สว่นการวิเคราะห์คา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน 
(SE) และคา่สถิต ิt-value แสดงผลวา่ น า้หนกัองค์ประกอบแตล่ะคา่แตกตา่งจาก 0 อยา่งมี
นยัส าคญัทางคา่สถิติท่ีระดบั 0.01 สว่นคา่ความเท่ียงหรือ R2 เป็นสดัสว่นความแปรผนัระหวา่ง
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ตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วม (Communalities) แสดงผลวา่ PLA5 มีคา่ความเท่ียงสงู
ท่ีสดุเทา่กบั 0.620 รองลงมา PLA2 มีคา่เท่ากบั 0.568 และ PLA1 มีคา่เท่ียงต ่าท่ีสดุเทา่กบั 
0.508 
 โมเดลการวดัตวัแปรสว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านการสง่เสริมการขาย (PRM) 
แสดงผลวา่ คา่ของน า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผ่าน
เกณฑ์มาตรฐานท่ีก าหนดคือ มีคา่มากกวา่ 0.5 ซึง่ PRM3 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน 
สงูท่ีสดุเทา่กบั 0.764 รองลงมา PRM2 มีคา่เทา่กบั 0.746 โดย PRM4 มีคา่เทา่กบั 0.736 , 
PRM5 มีคา่เทา่กบั 0.699 และ PRM1 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานต ่าท่ีสดุเท่ากบั 0.651 
สว่นการวิเคราะห์คา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และคา่สถิต ิt-value แสดงผลวา่  
น า้หนกัองค์ประกอบแตล่ะคา่แตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางคา่สถิตท่ีิระดบั 0.01  
สว่นคา่ความเท่ียงหรือ R2 เป็นสดัสว่นความแปรผนัระหว่างตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วม 
(Communalities) แสดงผลว่า PRM3 มีคา่ความเท่ียงสงูท่ีสดุเทา่กบั 0.583 รองลงมา PRM2 มี
คา่เทา่กบั 0.557 โดย PRM4 มีคา่เทา่กบั 0.542 , PRM5 มีคา่เทา่กบั 0.489 และ PRM1  
มีคา่เท่ียงต ่าท่ีสดุเทา่กบั 0.423 
 โมเดลการวดัตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) แสดงผลว่า คา่ของน า้หนกัองค์ประกอบ
มาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผา่นเกณฑ์มาตรฐานท่ีก าหนดคือ  
มีคา่มากกวา่ 0.5 ซึง่ TRS6 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานสงูท่ีสดุเทา่กบั 0.811 รองลงมา 
TRS5 มีคา่เทา่กบั 0.804 โดย TRS2 มีคา่เทา่กบั 0.795 , TRS3 มีคา่เท่ากบั 0.791 , TRS4  
มีคา่เทา่กบั 0.711 และTRS1 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานต ่าท่ีสดุเทา่กบั 0.744  
สว่นการวิเคราะห์คา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และคา่สถิต ิt-value แสดงผลวา่  
น า้หนกัองค์ประกอบแตล่ะคา่แตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางคา่สถิตท่ีิระดบั 0.01  
สว่นคา่ความเท่ียงหรือ R2 เป็นสดัสว่นความแปรผนัระหว่างตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วม 
(Communalities) แสดงผลว่า TRS6 มีคา่ความเท่ียงสงูท่ีสดุเทา่กบั 0.658 รองลงมา TRS5  
มีคา่เทา่กบั 0.647 โดย TRS2 มีคา่เทา่กบั 0.632 , TRS3 มีคา่เทา่กบั 0.626 , TRS4 มีคา่เทา่กบั 
0.595  และ TRS1 มีคา่เท่ียงต ่าท่ีสดุเทา่กบั 0.554 
 โมเดลการวดัตวัแปรความพึงพอใจ (SAT) แสดงผลวา่ คา่ของน า้หนกัองค์ประกอบ
มาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผา่นเกณฑ์มาตรฐานท่ีก าหนดคือ  
มีคา่มากกวา่ 0.5 ซึง่ SAT2 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานสงูท่ีสดุเทา่กบั 0.793 รองลงมา 
SAT8 มีคา่เทา่กบั 0.733 โดย SAT7 มีคา่เทา่กบั 0.730 , SAT5 มีคา่เท่ากบั 0.727 , SAT6  
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มีคา่เทา่กบั 0.713 และSAT3 , SAT1 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานต ่าท่ีสดุเท่ากบั 0.705 
สว่นการวิเคราะห์คา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และคา่สถิต ิt-value แสดงผลวา่  
น า้หนกัองค์ประกอบแตล่ะคา่แตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางคา่สถิตท่ีิระดบั 0.01  
สว่นคา่ความเท่ียงหรือ R2 เป็นสดัสว่นความแปรผนัระหว่างตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วม 
(Communalities) แสดงผลว่า SAT2 มีคา่ความเท่ียงสงูท่ีสดุเทา่กบั 0.629 รองลงมา SAT8  
มีคา่เทา่กบั 0.538 โดย SAT7 มีคา่เทา่กบั 0.533 , SAT5 มีคา่เทา่กบั 0.528 , SAT6 มีคา่เทา่กบั 
0.508 และ SAT3 , SAT1 มีคา่เท่ียงต ่าท่ีสดุเทา่กบั 0.497 
 โมเดลการวดัตวัแปรความจงรักภกัดีของลกูค้า (LOY) แสดงผลวา่ คา่ของน า้หนกั
องค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผา่นเกณฑ์มาตรฐานท่ีก าหนด
คือ มีคา่มากกวา่ 0.5 ซึง่ LOY5 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานสงูท่ีสดุเทา่กบั 0.820 
รองลงมา LOY2 มีคา่เท่ากบั 0.800 โดย LOY3 มีคา่เทา่กบั 0.786 , LOY4 มีคา่เทา่กบั 0.779 
และ LOY1 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานต ่าท่ีสดุเท่ากบั 0.727  สว่นการวิเคราะห์ 
คา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และคา่สถิต ิt-value แสดงผลวา่ น า้หนกัองค์ประกอบแต่
ละคา่แตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางคา่สถิติท่ีระดบั 0.01 สว่นคา่ความเท่ียงหรือ R2 เป็น
สดัสว่นความแปรผนัระหว่างตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วม (Communalities) แสดงผลวา่ 
LOY5 มีคา่ความเท่ียงสงูท่ีสดุเทา่กบั 0.673 รองลงมา LOY2 มีคา่เทา่กบั 0.641 โดย LOY3  
มีคา่เทา่กบั 0.617 , LOY4 มีคา่เทา่กบั 0.607 และ LOY1 มีคา่เท่ียงต ่าท่ีสดุเทา่กบั 0.529 

การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent Validity) 

 การตรวจสอบความตรงแบบรวมูนูย์ (Convergent Validity) เป็นรายการหรือตวัชีว้ดั 
ท่ีมีความแปรปรวนร่วมกนัเหมาะส าหรับใช้ในการตรวจสอบรายการ หรือตวัชีว้ดัท่ีเป็นการวดั
คา่ตวัแปรเดียวกนั โดยมีวิธีการวดัความตรงแบบรวมูนูย์แบง่ออกเป็น 3 ประการด้วยกนัคือ 
(Hair, et al., 2006, pp. 776-778; Knight & Cavusgil, 2004, p. 134) 

 1. น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ซึง่ถ้าคา่ของน า้หนกั
องค์ประกอบมาตรฐานมีคา่สงูจะแสดงให้เห็นวา่การท่ีมีจดุูนูย์รวมร่วมกนัสงู ท าให้คา่น า้หนกั
องค์ประกอบมาตรฐานมีคา่มากกวา่ 0.5 สว่นของคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานสามารถดไูด้
จากคา่ Lambda–X หรือ Lambda–Y จากหวัข้อ Completely Standardized Solution ใน 
Output File ของ LISREL  
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 2. Average Variance Extracted (AVE) คา่ท่ียอมรับได้ควรมีคา่ตัง้แต ่0.5 ขึน้ไป 
สามารถค านวณได้จากสมการ (สภุมาู องัูโุชติ, สมถวิล วิจิตรวรรณา,  

และ รัชนีกลู ภิญโญภานวุฒัน์, 2552, p. 26) 
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  AVE  = Average Variance Extracted ของแตล่ะตวัแปร 

 i  = น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) หรือก็คือ
คา่ Lambda–X หรือ Lambda–Y จาก Completely Standardized Solution ใน Output File 
ของ LISREL 
  n  = จ านวนข้อค าถามท่ีวดัตวัแปร 

  i  = คา่คลาดเคล่ือนของความแปรปรวนของตวัแปร (Error Variance) หรือก็คือ
คา่ Theta–Delta หรือ Theta–EPS จาก Completely Standardized Solution ใน Output File 
ของ LISREL 
 3. คา่ความเท่ียงเชิงโครงสร้าง (Construct Reliability) คา่ท่ียอมรับได้จะต้องมีคา่ตัง้แต ่
0.6 ขึน้ไป ซึง่สามารถค านวณได้ตามสมการ 
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 CR = คา่ความเท่ียงเชิงโครงสร้างของตวัแปร (Construct Reliability) 

 i   = น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) หรือก็คือ
คา่ Lambda–X หรือ Lambda–Y จาก Completely Standardized Solution ใน Output File 
ของ LISREL 
 n  = จ านวนข้อค าถามท่ีวดัตวัแปร 

 i = คา่คลาดเคล่ือนของความแปรปรวนของตวัแปร (Error Variance) เป็น 
คา่ Theta–Delta หรือ Theta–EPS จาก Completely Standardized Solution ใน Output File 
ของ LISREL 
 โดยรวมจากการตรวจสอบความตรงแบบรวมูนูย์จะต้องผ่านเกณฑ์มาตรฐานท่ี
ก าหนดคือ มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานต้องมีคา่ตัง้แต ่0.5 ขึน้ไป สว่นคา่ Average 
Variance Extracted จะมีคา่ตัง้แต ่0.5 ขึน้ไป และคา่ความเท่ียงเชิงโครงสร้างต้องมีคา่ตัง้แต ่ 
0.6 ขึน้ไป (Hair, et al., 2006, pp. 777-779)  
 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูสรุปได้วา่ ตวัแปรแฝงทกุตวัมีคา่ Average Variance Extracted 
ตัง้แต ่0.5 ขึน้ไป และคา่ความเท่ียงเชิงโครงสร้าง (Construct Reliability) มีคา่ตัง้แต ่0.6 ขึน้ไป 
โดยตวัแปรสงัเกตได้ทัง้หมดมีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานตัง้แต ่0.5 ขึน้ ไปทัง้หมด  
ซึง่หลงัจากท่ีท าการน าตวัแปรสงัเกตได้จ านวน 5 ตวัแปร คือ PRD1, PRD3, PLA3, PLA4 และ 
SAT4 ออกจากการวดัตวัแปรแฝง ท าให้มีการแสดงรายละเอียดของน า้หนกัองค์ประกอบ
มาตรฐาน คา่ Average Variance Extracted: AVE) และคา่ความเท่ียงเชิงโครงสร้าง (CR)  
ตามตาราง 4.3 
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ตาราง 4.3 ผลการวิเคราะห์ความตรงแบบรวมูนูย์ (Convergent Validity)  
 

ตัวแปร ตัวชีวั้ด 
Lambda-X 

)( i  

Theta- Delta 
)( i  

Average 
Variance 
Extracted 

(AVE) 

Construct 
Reliability 

(CR) 

PRD PRD2 0.723 0.477   
 PRD4 0.742 0.450   
 PRD5 0.794 0.370   
 PRD6 0.710 0.496 0.552 0.831 

PRI PRI1 0.738 0.455   
 PRI2 0.737 0.457   
 PRI3 0.783 0.387   
 PRI4 0.771 0.406   
 PRI5 0.569 0.676   
 PRI6 0.726 0.473 0.524 0.868 

PLA PLA1 0.713 0.492   
 PLA2 0.754 0.432   
 PLA5 0.787 0.380 0.565 0.796 

PRM PRM1 0.651 0.577   
 PRM2 0.746 0.443   
 PRM3 0.764 0.417   
 PRM4 0.736 0458   
 PRM5 0.699 0.511 0.519 0.843 

TRS TRS1 0.744 0.446   
 TRS2 0.795 0.368   
 TRS3 0.791 0.374   
 TRS4 0.771 0.405   
 TRS5 0.804 0.353 0.618 0.907 
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ตาราง 4.3 (ตอ่) 
 

ตัวแปร ตัวชีวั้ด 
Lambda-X 

)( i  

Theta- Delta 
)( i  

Average 
Variance 
Extracted 

(AVE) 

Construct 
Reliability 

(CR) 

SAT SAT2 0.793 0.371   
 SAT3 0.705 0.503   
 SAT5 0.727 0.472   
 SAT6 0.713 0.492   
 SAT7 0.730 0.467   
 SAT8 0.733 0.462 0.533 0.889 

LOY LOY1 0.727 0.471   
 LOY2 0.800 0.359   
 LOY3 0.786 0.383   
 LOY4 0.779 0.393   
 LOY5 0.820 0.327 0.613 0.888 

 
 
4.4 ระดับความคิดเหน็ในปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับอิทธิพลของส่วนประสมทาง

การตลาดต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภักดีของ
ลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ส านักงานเขตพืน้ที่  
ถนนรัชดาภเิษก (ท่าพระ) 

 ระดบัความคดิเห็นของกลุม่ตวัอยา่งตามปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัสว่นประสมทางการตลาด
ตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้า สามารถแบง่ออกเป็น 4 ตวั
แปรหลกั คือ (1) ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัสว่นประสมทางการตลาด ประกอบด้วย 
ผลิตภณัฑ์และบริการ (PRD) ราคา (PRI) ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย (PLA) การสง่เสริมการขาย 
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(PRM) (2) ระดบัการรับรู้ตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) (3) ระดบัการรับรู้ตอ่ความพงึพอใจ (SAT) 
(4) ระดบัการรับรู้ตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า (LOY) 
 
 
ตาราง 4.4 ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัสว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านผลิตภณัฑ์

และบริการ (n = 421) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ผลิตภณัฑ์และบริการ (PRD) 3.947 .616 ระดบัสงู 
1.  ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มี 4.038 .764 ระดบัสงู 

ผลิตภณัฑ์สินเช่ือท่ีหลากหลาย (PRD2)    
2.  พนกังานได้ให้บริการสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ 3.867 .832 ระดบัสงู 

แก่ทา่นอยา่งเหมาะสม (PRD4)    
3.  พนกังานมีการชีแ้จง แนะน าเก่ียวกบั  3.855 .879 ระดบัสงู 

คา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ คา่ใช้จา่ยของสินเช่ือ    
อยา่งละเอียด (PRD5)    

4.  พนกังานให้ค าปรึกษาสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ  3.860 .835 ระดบัสงู 
อยา่งถกูต้องครบถ้วน (PRD6)    

 
 

 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัสว่นประสมทางการตลาดในมิติ
ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ ตามตาราง 4.4 พบวา่ ผลิตภณัฑ์และบริการ (PRD) มีคา่เฉล่ีย 3.947 
อยูใ่นระดบัสงู เม่ือพิจารณาในระดบัข้อค าถามพบวา่ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มี
ผลิตภณัฑ์สินเช่ือท่ีหลากหลาย (PRD2) มีคา่เฉล่ียสงูท่ีสดุเทา่กบั 4.038 อยูใ่นระดบัสงู พนกังาน
ได้ให้บริการสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ แก่ท่านอยา่งเหมาะสม (PRD4) มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.867 อยูใ่น
ระดบัสงู พนกังานให้ค าปรึกษาสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ อย่างถกูต้องครบถ้วน (PRD6) มีคา่เฉล่ีย
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เทา่กบั 3.860 อยูใ่นระดบัสงู พนกังานมีการชีแ้จง แนะน าเก่ียวกบัคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ 
คา่ใช้จา่ยของสินเช่ืออย่างละเอียด (PRD5) เป็นคา่เฉล่ียท่ีต ่าท่ีสดุเทา่กบั 3.855 อยูใ่นระดบัสงู 
 
 
ตาราง 4.5 ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัสว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านราคา  
 (n = 421) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ราคา (PRI) 3.630 .653 ระดบัสงู 
1.  ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ย 3.860 .868 ระดบัสงู 

มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือกบั    
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (PRI5)    

2.  ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ย 3.651 .828 ระดบัสงู 
ของสินเช่ือ มีความคุ้มคา่กบัสินเช่ือท่ีได้รับ    
(PRI6)    

3.  ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ย 3.641 .852 ระดบัสงู 
ของสินเช่ือธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน)    
ใกล้เคียงกบัคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และ    
คา่ใช้จา่ยของสินเช่ือธนาคารอ่ืน (PRI2)    

4.  ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ย 3.565 .836 ระดบัสงู 
ของสินเช่ือเหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ี    
ได้รับ (PRI3)    

5.  ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ย 3.539 .874 ระดบัสงู 
ของสินเช่ือ เหมาะสมกบัวงเงินสินเช่ือ (PRI1)    

6.  ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ย 3.525 .824 ระดบัสงู 
ของสินเช่ืออยูใ่นเกณฑ์ท่ีเหมาะสม (PRI4)    
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 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัสว่นประสมทางการตลาดในมิติ
ด้านราคา ตามตาราง 4.5 พบวา่ ราคา (PRI) มีคา่เฉล่ีย 3.630 อยูใ่นระดบัสงู เม่ือพิจารณาใน
ระดบัข้อค าถามพบวา่ ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือกบัธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (PRI5) มีคา่เฉล่ียสงูท่ีสดุเทา่กบั 3.860 
อยูใ่นระดบัสงู ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือมีความคุ้มคา่กบัสินเช่ือท่ี
ได้รับ (PRI6) มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.651 อยูใ่นระดบัสงู ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ย
ของสินเช่ือธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ใกล้เคียงกบัคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และ
คา่ใช้จา่ยของสินเช่ือธนาคารอ่ืน (PRI2) มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.641 อยูใ่นระดบัสงู ราคา
คา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือเหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีได้รับ 
(PRI3) มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.565 อยูใ่นระดบัสงู ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของ
สินเช่ือเหมาะสมกบัวงเงินสินเช่ือ (PRI1) มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.539 อยูใ่นระดบัสงู  
ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ืออยูใ่นเกณฑ์ท่ีเหมาะสม (PRI4) เป็น
คา่เฉล่ียท่ีต ่าท่ีสดุเทา่กบั 3.525 อยูใ่นระดบัสงู 
 
  



100 

ตาราง 4.6 ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัสว่นประสมทางการตลาดในมิติ 
ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (n = 421) 

 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

1.  ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย (PLA) 3.848 .615 ระดบัสงู 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีจ านวน 3.960 .851 ระดบัสงู 
สาขา ให้บริการปรึกษา แนะน าสินเช่ือ    
อยา่งเพียงพอ (PLA1)    

2.  ทา่นได้รับความสะดวกในการขอข้อมลูสินเช่ือ 3.952 .847 ระดบัสงู 
ผา่นทางสาขาของธนาคาร (PLA5)    

3.  ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีช่องทาง 3.893 .799 ระดบัสงู 
การขอสินเช่ือได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว เพียงพอ     
(PLA2)    

 
 
 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัสว่นประสมทางการตลาดในมิติ
ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ตามตาราง 4.6 พบวา่ ช่องทางการจดัจ าหนา่ย (PLA) มีคา่เฉล่ีย 
3.848 อยูใ่นระดบัสงู เม่ือพิจารณาในระดบัข้อค าถามพบวา่ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) มีจ านวนสาขา ให้บริการปรึกษา แนะน าสินเช่ืออย่างเพียงพอ (PLA1) มีคา่เฉล่ีย 
สงูท่ีสดุเทา่กบั 3.960 อยูใ่นระดบัสงู ทา่นได้รับความสะดวกในการขอข้อมลูสินเช่ือผ่านทางสาขา
ของธนาคาร (PLA5) มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.952 อยูใ่นระดบัสงู ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) มีชอ่งทางการขอสินเช่ือได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว เพียงพอ (PLA2) เป็นคา่เฉล่ียท่ีต ่าท่ีสดุ
เทา่กบั 3.893 อยูใ่นระดบัสงู 
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ตาราง 4.7 ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัสว่นประสมทางการตลาดในมิติ 
ด้านการสง่เสริมการขาย (n = 421) 

 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

การสง่เสริมการขาย (PRM) 3.811 .657 ระดบัสงู 
1.  ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 3.895 .830 ระดบัสงู 

มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ    
My Home My Cash สินเช่ือ Small SME    
รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash ตามสาขาของ    
ธนาคาร (PRM2)    

2.  ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มี 3.824 .852 ระดบัสงู 
การโฆษณาสินเช่ือ Mortgage     
สินเช่ือ My Home My Cash สินเช่ือ Small SME    
รวมถึง สินเช่ือ My Car My Cash ทางส่ือพิมพ์     
(PRM3)    

3.  ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มี 3.805 .834 ระดบัสงู 
โปรโมชัน่คา่ธรรมเนียม คา่ใช้จา่ย และดอกเบีย้    
ท่ีหลากหลายตามความต้องการของผู้บริโภค    
(PRM1)    

4.  ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 3.772 .854 ระดบัสงู 
มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ    
My Home My Cash สินเช่ือ Small SME     
รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash     
ทางอินเตอร์เน็ต (PRM4)    
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ตาราง 4.7(ตอ่)  
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

5.  ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 3.760 .846 ระดบัสงู 
มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ    
My Home My Cash สินเช่ือ Small SME    
รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash     
ผา่นปา้ยโฆษณา โบชวัร์ตา่ง ๆ ตามท้องถนน    
หรือห้างสรรพสินค้า (PRM5)    

 
 
 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัสว่นประสมทางการตลาดในมิติ
ด้านการสง่เสริมการขาย ตามตาราง 4.7 พบวา่ การสง่เสริมการขาย (PRM) มีคา่เฉล่ีย 3.811  
อยูใ่นระดบัสงู เม่ือพิจารณาในระดบัข้อค าถามพบวา่ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน)  
มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ My Home My Cash สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ 
My Car My Cash ตามสาขาของธนาคาร (PRM2) มีคา่เฉล่ียสงูท่ีสดุเทา่กบั 3.895 อยูใ่น
ระดบัสงู ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ  
My Home My Cash สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash ทางส่ือพิมพ์ (PRM3) 
มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.824 อยูใ่นระดบัสงู ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีโปรโมชัน่
คา่ธรรมเนียม คา่ใช้จ่าย และดอกเบีย้ท่ีหลากหลายตามความต้องการของผู้บริโภค (PRM1) มี
คา่เฉล่ียเท่ากบั 3.805 อยูใ่นระดบัสงู ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ 
Mortgage สินเช่ือ My Home My Cash สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash 
ทางอินเตอร์เน็ต (PRM4) มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.772 อยูใ่นระดบัสงู ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ My Home My Cash สินเช่ือ Small SME 
รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash ผา่นปา้ยโฆษณา โบชวัร์ตา่ง ๆ ตามท้องถนน หรือ
ห้างสรรพสินค้า (PRM5) เป็นคา่เฉล่ียท่ีต ่าท่ีสดุเท่ากบั 3.760 อยูใ่นระดบัสงู 
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ตาราง 4.8 ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัความไว้เนือ้เช่ือใจ (n = 421) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) 3.965 .695 ระดบัสงู 
1.  ทา่นให้ความไว้วางใจตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์ 4.055 .798 ระดบัสงู 

จ ากดั (มหาชน) เสมอมา (TRS2)    
2.  ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ด าเนิน 3.979 .838 ระดบัสงู 

ธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต (TRS1)    
3.  ทา่นให้ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่ธนาคาร 3.967 .842 ระดบัสงู 

ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (TRS4)    
4.  ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ให้บริการ 3.957 .864 ระดบัสงู 

ด้วยความซ่ือตรง และจริงใจ (TRS5)    
5.  ทา่นมีความมัน่ใจอยา่งมากตอ่การบริการ 3.936 .821 ระดบัสงู 

สินเช่ือท่ีได้รับจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั     
(มหาชน) (TRS6)    

6.  ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ท าในสิ่งท่ี 3.898 .868 ระดบัสงู 
ถกูต้อง ตรงไปตรงมา (TRS3)    

 
 

ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัความไว้เนือ้เช่ือใจตามตาราง 4.8 
พบวา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) มีคา่เฉล่ีย 3.965 อยูใ่นระดบัสงู เม่ือพิจารณาในระดบัข้อค าถาม
พบวา่ ทา่นให้ความไว้วางใจตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) เสมอมา (TRS2) มีคา่เฉล่ีย
สงูท่ีสดุเทา่กบั 4.055 อยูใ่นระดบัสงู ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ด าเนินธุรกิจด้วย
ความซ่ือสตัย์สจุริต (TRS1) มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.979 อยูใ่นระดบัสงู ทา่นให้ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (TRS4) มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.967 อยูใ่นระดบัสงู ธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ให้บริการด้วยความซ่ือตรง และจริงใจ (TRS5) มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 
3.957 อยูใ่นระดบัสงู ทา่นมีความมัน่ใจอยา่งมากตอ่การบริการสินเช่ือท่ีได้รับจากธนาคาร 
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ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (TRS6) มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.936 อยูใ่นระดบัสงู ธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ท าในสิ่งท่ีถกูต้อง ตรงไปตรงมา (TRS3) เป็นคา่เฉล่ียท่ีต ่าท่ีสดุ
เทา่กบั 3.898 อยูใ่นระดบัสงู 
 
 
ตาราง 4.9 ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัความพงึพอใจ (n = 421) 
  

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ความพงึพอใจ (SAT) 3.754 .634 ระดบัสงู 
1.  ทา่นพงึพอใจตอ่การให้บริการสินเช่ือของ 3.824 .797 ระดบัสงู 

ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT3)    
2.  โดยภาพรวมทา่นพงึพอใจในการใช้ธุรกรรม 3.817 .821 ระดบัสงู 

ทางการเงินจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั     
(มหาชน) (SAT8)    

3.  ทา่นพงึพอใจเมื่อพบวา่ เร่ืองของคา่ธรรมเนียม 3.808 .858 ระดบัสงู 
เป็นไปตามข้อมลูท่ีท่านได้รับจากส่ือตา่ง ๆ ของ    
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT5)    

4.  ทา่นพงึพอใจเมื่อพบวา่ เร่ืองของคา่ใช้จา่ย 3.746 .780 ระดบัสงู 
เป็นไปตามข้อมลูท่ีท่านได้รับจากส่ือตา่ง ๆ ของ    
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT7)    

5.  ทา่นพงึพอใจเมื่อพบวา่ เร่ืองของดอกเบีย้เป็นไป 3.717 .789 ระดบัสงู 
ตามข้อมลูท่ีทา่นได้รับจากส่ือตา่ง ๆ ของ    
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT6)    

6.  ทา่นพงึพอใจตอ่คา่ธรรมเนียมสินเช่ือของ 3.641 .896 ระดบัสงู 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT1)    

7.  ทา่นพงึพอใจตอ่คา่ใช้จา่ยสินเช่ือของ 3.599 .841 ระดบัสงู 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT2)    
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ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัความพงึพอใจ ตามตาราง 4.9 
พบวา่ ความพงึพอใจ (SAT) มีคา่เฉล่ีย 3.754 อยูใ่นระดบัสงู เม่ือพิจารณาในระดบัข้อค าถาม
พบวา่ ทา่นพงึพอใจตอ่การให้บริการสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT3) มี
คา่เฉล่ียสงูท่ีสดุเทา่กบั 3.824 อยูใ่นระดบัสงู โดยภาพรวมทา่นพงึพอใจในการใช้ธุรกรรม 
ทางการเงินจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT8) มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.817  
อยูใ่นระดบัสงู ทา่นพงึพอใจเม่ือพบวา่ เร่ืองของคา่ธรรมเนียมเป็นไปตามข้อมลูท่ีทา่นได้รับจาก
ส่ือตา่ง ๆ ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT5) มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.808 อยูใ่น
ระดบัสงู ทา่นพงึพอใจเมื่อพบวา่ เร่ืองของคา่ใช้จา่ยเป็นไปตามข้อมลูท่ีทา่นได้รับจากส่ือตา่ง ๆ 
ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT7) มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.746 อยูใ่นระดบัสงู  
ทา่นพงึพอใจเมื่อพบวา่ เร่ืองของดอกเบีย้เป็นไปตามข้อมลูท่ีทา่นได้รับจากส่ือตา่ง ๆ ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT6) มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.717 อยูใ่นระดบัสงู ทา่นพงึพอใจตอ่
คา่ธรรมเนียมสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT1) มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.641 
อยูใ่นระดบัสงู ทา่นพงึพอใจตอ่คา่ใช้จา่ยสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
(SAT2) เป็นคา่เฉล่ียท่ีต ่าท่ีสดุเทา่กบั 3.599 อยูใ่นระดบัสงู 
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ตาราง 4.10 ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัความจงรักภกัดีของลกูค้า (n = 421) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

1.  ความจงรักภกัดีของลกูค้า (LOY) 3.754 .693 ระดบัสงู 
ทา่นจะแนะน าให้เพ่ือน หรือญาตมิาใช้บริการ 3.819 .831 ระดบัสงู 
สินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั     
(มหาชน) (LOY1)    

2.  ทา่นตัง้ใจท่ีจะใช้บริการสินเช่ือจากธนาคาร 3.819 .828 ระดบัสงู 
ของสินเช่ือธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน)     
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) อยา่งตอ่เน่ือง    
ตอ่ไป (LOY2)    

3.  ทา่นพดูในทางบวกเก่ียวกบัการให้บริการสินเช่ือ 3.741 .791 ระดบัสงู 
จากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน)     
ให้คนรู้จกัฟัง (LOY3)    

4.  ทา่นจะพิจารณาใช้บริการสินเช่ือจากธนาคาร 3.708 .872 ระดบัสงู 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) เป็นอนัดบัแรก     
เม่ือทา่นต้องการท าธุรกรรมทางการเงิน (LOY5)    

5.  ทา่นจะยงัคงใช้บริการสินเช่ือจากธนาคาร 3.682 .821 ระดบัสงู 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ถึงแม้วา่จะมี    
การน าเสนอธุรกรรมทางการเงินจากธนาคารอ่ืน     
(LOY4)    

 
 

 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัความจงรักภกัดีของลกูค้า  
ตามตาราง 4.10 พบวา่ ความจงรักภกัดีของลกูค้า (LOY) มีคา่เฉล่ีย 3.754 อยูใ่นระดบัสงู เม่ือ
พิจารณาในระดบัข้อค าถามพบวา่ ทา่นจะแนะน าให้เพ่ือน หรือญาตมิาใช้บริการสินเช่ือจาก
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (LOY1) มีคา่เฉล่ียสงูท่ีสดุเทา่กบั 3.819 อยูใ่นระดบัสงู 
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ทา่นตัง้ใจท่ีจะใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) อย่างตอ่เน่ืองตอ่ไป 
(LOY2) มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.819 อยูใ่นระดบัสงู  ทา่นพดูในทางบวกเก่ียวกบัการให้บริการสินเช่ือ
จากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ให้คนรู้จกัฟัง (LOY3) มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.741 อยูใ่น
ระดบัสงู ทา่นจะพิจารณาใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) เป็น 
อนัดบัแรก เม่ือท่านต้องการท าธุรกรรมทางการเงิน (LOY5) มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.708 อยูใ่น
ระดบัสงู ทา่นจะยงัคงใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ถึงแม้วา่จะมี 
การน าเสนอธุรกรรมทางการเงินจากธนาคารอ่ืน (LOY4) เป็นคา่เฉล่ียท่ีต ่าท่ีสดุเทา่กบั 3.682 อยู่
ในระดบัสงู 

 
 

4.5 การวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์และการทดสอบสมมตฐิานโดย
วิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุด้วยโปรแกรมลิสเรล เวอร์ช่ัน 8.80  

 ผู้วิจยัวิเคราะห์ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกับอิทธิพลของสว่นประสมทางการตลาดตอ่ 
ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) 
 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูในการวิจยันี ้เป็นการน าเสนอผลการวิเคราะห์ 
โมเดลสมการโครงสร้างหลงัการปรับ โดยแสดงอิทธิพลของสว่นประสมทางการตลาดตอ่ 
ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) 
 การวิเคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ตามโมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นหลงัการปรับ
แสดงอิทธิพลของสว่นประสมทางการตลาดตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และ 
ความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี  
ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) ซึง่แบง่ออกเป็น ตวัแปรแฝงภายนอกคือ ตวัแปรผลิตภณัฑ์และบริการ 
(PRD) ตวัแปรราคา (PRI) ตวัแปรช่องทางการจดัจ าหน่าย (PLA) ตวัแปรการสง่เสริมการขาย 
(PRM) และตวัแปรแฝงภายใน แบง่ออกเป็น ตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) ตวัแปร 
ความพงึพอใจ (SAT) ความจงรักภกัดีของลกูค้า (LOY) เป็นการปรับโมเดลเพ่ือให้ 
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กรอบแนวความคดิสอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ โดยยอมให้คา่ความคลาดเคล่ือน (Error 
Variance) มีความสมัพนัธ์กนัได้ตามความเป็นจริง คา่ความคลาดเคล่ือนท่ีมีความสมัพนัธ์กนักบั
รายละเอียดของการวิเคราะห์ตามตาราง 4.11 และภาพ 4.23 
 
 
ตาราง 4.11 คา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางคา่ความผิดพลาดมาตรฐาน และคา่ t–value ของโมเดล

สมการโครงสร้างหลงัจากปรับโมเดลส าหรับการวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตอิุทธิพล
ของสว่นประสมทางการตลาดตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความ
จงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนน
รัชดาภิเษก (ทา่พระ) (n = 420) 

 

Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t–values 

LAMBDA–Y    
TRS              TRS1         0.744   - - 
TRS              TRS2 0.795** 0.036 17.618 
TRS              TRS3 0.791** 0.043 16.139 
TRS              TRS4 0.771** 0.041 15.838 
TRS              TRS5 0.804** 0.038 18.244 
TRS              TRS6 0.812** 0.041 16.453 
SAT              SAT1 0.705** - - 
SAT              SAT2 0.788** 0.037 17.876 
SAT              SAT3 0.702** 0.041 13.532 
SAT              SAT5 0.726** 0.043 14.656 
SAT              SAT6 0.709** 0.040 13.940 
SAT              SAT7 0.725** 0.040 13.969 
SAT              SAT8 0.727** 0.043 13.947 
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ตาราง 4.11 (ตอ่) 

 

Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t–values 

LAMBDA–Y    
LOY              LOY1         0.729 - - 
LOY              LOY2 0.801** 0.036 18.669 
LOY              LOY3 0.785** 0.039 15.820 
LOY              LOY4 0.779** 0.041 15.693 
LOY              LOY5 0.821** 0.043 16.560 

LAMBDA–X    
PRD              PRD2 0.724** 0.038 14.679 
PRD              PRD4 0.741** 0.039 15.762 
PRD              PRD5 0.795** 0.041 17.108 
PRD              PRD6 0.710** 0.041 14.628 
PRI              PRI1 0.738** 0.038 17.182 
PRI              PRI2 0.738** 0.037 17.103 
PRI              PRI3 0.783** 0.035 18.641 
PRI              PRI4 0.772** 0.035 18.180 
PRI              PRI5 0.570** 0.031 20.452 
PRI              PRI6 0.725** 0.036 16.643 
PLA              PLA1 0.712** 0.040 15.132 
PLA              PLA2 0.754** 0.038 16.000 
PLA              PLA5 0.788** 0.045 14.592 
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ตาราง 4.11(ตอ่) 
 

Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t–values 

LAMBDA–X    
PRM              PRM1 0.652** 0.038 14.332 
PRM              PRM2 0.747** 0.037 16.937 
PRM              PRM3 0.763** 0.037 17.665 
PRM              PRM4 0.734** 0.039 16.187 
PRM              PRM5 0.699** 0.038 15.431 

BETA    
TRS              SAT 0.217** 0.064 3.376 
TRS              LOY 0.281** 0.058 4.857 
SAT              LOY 0.685** 0.070 9.738 

GAMMA    
PRD              TRS 0.182** 0.067 2.738 
PRD              SAT           0.123* 0.062 1.969 
PRI              TRS           0.133*  0.065 2.058 
PRI              SAT 0.419** 0.058 7.218 
PLA              TRS 0.451** 0.085 5.280 
PLA              SAT           0.150* 0.075 2.012 
PRM              TRS           0.151* 0.077 1.966 
PRM              SAT           0.132* 0.065 2.038 

 
หมายเหต:ุ Path Diagram คือ แผนภาพเส้นทาง, Path Coefficients คือ สมัประสิทธ์ิเส้นทาง 

 * หมายถึง นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 (1.960 ≤ t–value < 2.576) 
 ** หมายถึง นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 (t–value ≥ 2.576) 
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ภาพ 4.23 โมเดลสมการโครงสร้างท่ีปรับใหมแ่สดงโมเดลเชิงสาเหตอิุทธิพลของสว่นประสมทางการตลาดตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ  

และความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) 
 
 
 
 
 
  

 

0.442 

0.217** 

0.744 

0.727 

0.705 

PRI 

PRI1 

PRI2 

PRI3 

PRI4 

PRI5 

PRI6 

PLA2 

PLA5 

PLA1 

PRD 

PRD6 PRD5 PRD2 PRD4 

PLA 

PRM 

PRM2 PRM3 PRM4 PRM5 PRM1 

TRS 

TRS2 TRS3 TRS4 

TRS5 

TRS6 

TRS1 

LOY1 

LOY4 

LOY3 

LOY2 

LOY5 

LOY 

SAT6 

SAT7 

SAT8 

SAT2 SAT3 SAT5 SAT1 

SAT 

0.574 0.418 0.461 0.511 0.504 0.379 0.507 0.473 0.497 

0.368 0.406 0.374 0.447 0.497 0.369 0.450 0.476 

0.455 

0.456 

0.386 
0.341 

0.354 

0.469 

0.326 

0.358 

0.393 

0.384 

0.472 

0.475 

0.405 

0.675 

0.475 

0.493 

0.431 

0.378 

Chi-Squar = 464.21 df = 463 p-value = 0.475 RMSEA = 0.002 
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จากตาราง 4.11 และภาพ 4.23 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูพบวา่ โมเดลสมการโครงสร้าง 
หลงัการปรับ (Modified Model) สอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ ซึง่แสดงวา่ยอมรับใน
สมมตฐิานหลกัท่ีวา่ โมเดลตามทฤษฎีมีความสอดคล้องกลมกลืนกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ 

 โดยพิจารณาจากคา่สถิติไค-สแควร์ (2) มีคา่เทา่กบั 464.207 องูาอิสระ (df)  
มีคา่เทา่กบั 463 คา่ p–value มีคา่เทา่กบั 0.475 ผา่นเกณฑ์คือ ต้องมีคา่มากกว่า .05  

คา่ไค–สแควร์สมัพทัธ์ (2/df) มีคา่เท่ากบั 1.002 ผา่นเกณฑ์คือ ต้องมีคา่น้อยกวา่ 2 
 เม่ือพิจารณาคา่ความสอดคล้องจากดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) มีคา่เทา่กบั 0.942  
ผา่นเกณฑ์คือ ต้องมีคา่มากกวา่ 0.9 คา่ AGFI มีคา่เท่ากบั 0.917 ผา่นเกณฑ์คือ ต้องมี 
คา่มากกวา่ 0.9 และคา่ RMSEA มีคา่เทา่กบั 0.002 ผา่นเกณฑ์คือ ต้องมีคา่น้อยกวา่ 0.05 
 ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ตามโมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นหลงัการปรับ 
(Modified Model) แสดงอิทธิพลของสว่นประสมทางการตลาดตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ  
ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน)  
ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) น าเสนอได้เป็นสองสว่นคือ สว่นขององค์ประกอบ 
จะประกอบไปด้วย (1) เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้ภายนอกกบั 
ตวัแปรแฝงภายนอก (LAMBDA-X)  (2) เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้ภายในกบั
ตวัแปรแฝงภายใน (LAMBDA-Y) และสว่นของโครงสร้าง จะประกอบไปด้วย (1) เส้นทาง
ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงภายนอกกบัตวัแปรแฝงภายใน (GAMMA) (2) เส้นทาง
ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงภายในกบัตวัแปรแฝงภายใน (BETA) จากผลการวิเคราะห์ 
ท่ีแสดงในตาราง 4.11 และภาพ 4.23 

 1. ผลการวิเคราะห์ในส่วนขององค์ประกอบ โมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นท่ีปรับใหม่ 
แสดงองค์ประกอบท่ีมีอิทธิพลของสว่นประสมทางการตลาดตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ 
และความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี  
ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) 

 ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้ภายนอกกบั 

ตวัแปรแฝงภายนอก 
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูในสว่นนีเ้ป็นการน าเสนอรายละเอียดของ 

ผลการพิจารณาตวัแปรองค์ประกอบท่ีส าคญัของตวัแปรแฝงภายนอกในท่ีนีคื้อ ตวัแปรแฝง 
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สว่นประสมทางการตลาด ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (PRD) มีมิตอิงค์ประกอบของตวัแปรย่อย
คือ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีผลิตภณัฑ์สินเช่ือท่ีหลากหลาย (PRD2) พนกังานได้
ให้บริการสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ แก่ท่านอยา่งเหมาะสม (PRD4) พนกังานมีการชีแ้จง แนะน า
เก่ียวกบั คา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ คา่ใช้จา่ยของสินเช่ืออย่างละเอียด (PRD5) และพนกังานให้
ค าปรึกษาสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ อย่างถกูต้องครบถ้วน (PRD6) พบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ี
สามารถอธิบายองค์ประกอบตวัแปรสว่นประสมทางการตลาด ด้านผลิตภณัฑ์และบริการได้มาก
ท่ีสดุคือ พนกังานมีการชีแ้จง แนะน าเก่ียวกบั คา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ คา่ใช้จา่ยของสินเช่ือ 
อยา่งละเอียด (PRD5) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.795 รองลงมาคือ พนกังานได้ให้บริการ
สินเช่ือประเภทตา่ง ๆ แก่ทา่นอยา่งเหมาะสม (PRD4) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.741 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีผลิตภณัฑ์สินเช่ือท่ีหลากหลาย (PRD2) มีคา่สมัประสิทธ์ิ
เส้นทางเทา่กบั 0.724 และน้อยท่ีสดุคือ พนกังานให้ค าปรึกษาสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ อยา่งถกูต้อง
ครบถ้วน (PRD6) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.710 รายละเอียดดงัตาราง 4.11  
และภาพ 4.23 

ตวัแปรแฝงสว่นประสมทางการตลาด ด้านราคา (PRI) มีมิตอิงค์ประกอบของ 
ตวัแปรยอ่ยคือ ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือ เหมาะสมกบัวงเงินสินเช่ือ 
(PRI1) ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) ใกล้เคียงกบัคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จ่ายของสินเช่ือธนาคารอ่ืน (PRI2)  
ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือเหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีได้รับ
(PRI3) ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ืออยูใ่นเกณฑ์ท่ีเหมาะสม (PRI4) 
ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือกบัธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (PRI5) และราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือ 
มีความคุ้มคา่กบัสินเช่ือท่ีได้รับ (PRI6) พบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ีสามารถอธิบายองค์ประกอบ
ตวัแปรสว่นประสมทางการตลาด ด้านราคาได้มากท่ีสดุคือ ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และ
คา่ใช้จา่ยของสินเช่ือเหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีได้รับ (PRI3) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทาง
เทา่กบั 0.783 รองลงมาคือ ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ืออยูใ่นเกณฑ์ท่ี
เหมาะสม (PRI4) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.772 ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และ
คา่ใช้จา่ยของสินเช่ือ เหมาะสมกบัวงเงินสินเช่ือ (PRI1) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.738 
ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
ใกล้เคียงกบัคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือธนาคารอ่ืน (PRI2) มีคา่สมัประสิทธ์ิ
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เส้นทางเทา่กบั 0.738 ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือ มีความคุ้มคา่กบั
สินเช่ือท่ีได้รับ (PRI6) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.725 และน้อยท่ีสดุคือ  
ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือกบัธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (PRI5) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.570  
รายละเอียดดงัตาราง 4.11 และภาพ 4.23 

ตวัแปรแฝงสว่นประสมทางการตลาด ด้านช่องทางการจดัจ าหนา่ย (PLA) มีมิติ
องค์ประกอบของตวัแปรย่อยคือ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีจ านวนสาขา ให้บริการ
ปรึกษา แนะน าสินเช่ืออยา่งเพียงพอ (PLA1) ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีชอ่งทางการ
ขอสินเช่ือได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว เพียงพอ (PLA2) และทา่นได้รับความสะดวกในการขอข้อมลู
สินเช่ือผา่นทางสาขาของธนาคาร (PLA5) พบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ีสามารถอธิบาย
องค์ประกอบตวัแปรส่วนประสมทางการตลาด ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยได้มากท่ีสดุคือ  
ทา่นได้รับความสะดวกในการขอข้อมลูสินเช่ือผา่นทางสาขาของธนาคาร (PLA5) มีคา่
สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.788 รองลงมาคือ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีชอ่งทาง
การขอสินเช่ือได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว เพียงพอ (PLA2) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.754 และ
น้อยท่ีสดุคือ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีจ านวนสาขา ให้บริการปรึกษา แนะน า
สินเช่ืออย่างเพียงพอ (PLA1) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.712 รายละเอียดดงัตาราง 4.11 
และภาพ 4.23 

ตวัแปรแฝงสว่นประสมทางการตลาด ด้านการสง่เสริมการขาย (PRM) มีมิติ
องค์ประกอบของตวัแปรย่อยคือ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีโปรโมชัน่คา่ธรรมเนียม 
คา่ใช้จา่ย และดอกเบีย้ท่ีหลากหลายตามความต้องการของผู้บริโภค (PRM1) ธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ My Home My Cash 
สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash ตามสาขาของธนาคาร (PRM2) ธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ My Home My Cash 
สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash ทางส่ือพิมพ์ (PRM3) ธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ My Home My Cash สินเช่ือ  
Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash ทางอินเตอร์เน็ต (PRM4) และธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ My Home My Cash สินเช่ือ  
Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash ผา่นปา้ยโฆษณา โบชวัร์ตา่ง ๆ ตามท้องถนน หรือ
ห้างสรรพสินค้า (PRM5) พบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ีส าคญัท่ีสดุท่ีสามารถอธิบายองค์ประกอบ
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ตวัแปรอิทธิพลของสว่นประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริมการขายได้มากท่ีสดุคือ ธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ My Home My Cash 
สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash ทางส่ือพิมพ์ (PRM3) มีคา่สมัประสิทธ์ิ
เส้นทางเทา่กบั 0.763 รองลงมาคือ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ 
Mortgage สินเช่ือ My Home My Cash สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash 
ตามสาขาของธนาคาร (PRM2) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.747 ธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ My Home My Cash สินเช่ือ  
Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash ทางอินเตอร์เน็ต (PRM4) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทาง
เทา่กบั 0.734 ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ  
My Home My Cash สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash ผา่นปา้ยโฆษณา  
โบชวัร์ตา่ง ๆ ตามท้องถนน หรือห้างสรรพสินค้า มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.699   
และน้อยท่ีสดุคือ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีโปรโมชัน่คา่ธรรมเนียม คา่ใช้จา่ย และ
ดอกเบีย้ท่ีหลากหลายตามความต้องการของผู้บริโภค (PRM1) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 
0.652 รายละเอียดดงัตาราง 4.11 และภาพ 4.23 

 ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้ภายในกบั 

ตวัแปรแฝงภายใน 
จากการพิจารณาคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกบัตวัแปร

แฝงภายในความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) โดยมีมิตอิงค์ประกอบของตวัแปรย่อยคือ ธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต (TRS1) ทา่นให้ความไว้วางใจ
ตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) เสมอมา (TRS2) ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
ท าในสิ่งท่ีถกูต้อง ตรงไปตรงมา (TRS3) ทา่นให้ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) (TRS4) ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ให้บริการด้วยความซ่ือตรง และจริงใจ 
(TRS5) ทา่นมีความมัน่ใจอยา่งมากต่อการบริการสินเช่ือท่ีได้รับจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) (TRS6) พบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ีสามารถอธิบายองค์ประกอบตวัแปร 
ความไว้เนือ้เช่ือใจได้มากท่ีสดุคือ ทา่นมีความมัน่ใจอยา่งมากตอ่การบริการสินเช่ือท่ีได้รับจาก
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (TRS6) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.812 รองลงมา
คือ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ให้บริการด้วยความซ่ือตรง และจริงใจ (TRS5) มีคา่
สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.804 ทา่นให้ความไว้วางใจตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
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เสมอมา (TRS2) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.795  ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
ท าในสิ่งท่ีถกูต้อง ตรงไปตรงมา (TRS3) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.791 ทา่นให้ 
ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน)(TRS4) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทาง
เทา่กบั 0.771 และน้อยท่ีสดุคือ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ด าเนินธุรกิจด้วย 
ความซ่ือสตัย์สจุริต (TRS1) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.744 รายละเอียดดงัตาราง 4.11 
และภาพ 4.23 

จากการพิจารณาคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกบั 
ตวัแปรแฝงภายในความความพงึพอใจ (SAT) โดยมีมิติองค์ประกอบของตวัแปรยอ่ยคือ  
ทา่นพงึพอใจตอ่คา่ธรรมเนียมสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT1)  
ทา่นพงึพอใจตอ่คา่ใช้จ่ายสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT2) ท่านพงึพอใจ
ตอ่การให้บริการสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT3) ทา่นพงึพอใจเมื่อพบวา่ 
เร่ืองของคา่ธรรมเนียมเป็นไปตามข้อมลูท่ีทา่นได้รับจากส่ือตา่ง ๆ ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) (SAT5) ทา่นพงึพอใจเมื่อพบวา่ เร่ืองของดอกเบีย้เป็นไปตามข้อมลูท่ีทา่นได้รับจาก 
ส่ือตา่ง ๆ ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT6) ทา่นพงึพอใจเมื่อพบวา่ เร่ืองของ
คา่ใช้จา่ยเป็นไปตามข้อมลูท่ีทา่นได้รับจากส่ือตา่ง ๆ ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
(SAT7) โดยภาพรวมทา่นพงึพอใจในการใช้ธุรกรรมทางการเงินจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) (SAT8) พบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ีสามารถอธิบายองค์ประกอบตวัแปร 
ความพงึพอใจได้มากท่ีสดุคือ ทา่นพงึพอใจตอ่คา่ใช้จา่ยสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) (SAT2) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.788 รองลงมาคือ โดยภาพรวมทา่นพงึพอใจ
ในการใช้ธุรกรรมทางการเงินจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT8) มีคา่สมัประสิทธ์ิ
เส้นทางเทา่กบั 0.727 ทา่นพงึพอใจเมื่อพบวา่ เร่ืองของคา่ธรรมเนียมเป็นไปตามข้อมลูท่ีทา่น
ได้รับจากส่ือตา่ง ๆ ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT5) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทาง
เทา่กบั 0.726  ทา่นพงึพอใจเมื่อพบวา่ เร่ืองของคา่ใช้จา่ยเป็นไปตามข้อมลูท่ีท่านได้รับจาก 
ส่ือตา่ง ๆ ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT7) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 
0.725 ทา่นพงึพอใจเมื่อพบว่า เร่ืองของดอกเบีย้เป็นไปตามข้อมลูท่ีทา่นได้รับจากส่ือตา่ง ๆ ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT6) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.709 ทา่นพงึ
พอใจตอ่คา่ธรรมเนียมสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT1) มีคา่สมัประสิทธ์ิ
เส้นทางเทา่กบั 0.705 และน้อยท่ีสดุคือ ท่านพงึพอใจตอ่การให้บริการสินเช่ือของธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT3) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.702  
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รายละเอียดดงัตาราง 4.11 และภาพ 4.23 
จากการพิจารณาคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกบั 

ตวัแปรแฝงภายในความจงรักภกัดีของลกูค้า (LOY) โดยมีมิตอิงค์ประกอบของตวัแปรยอ่ยคือ 
ทา่นจะแนะน าให้เพ่ือน หรือญาตมิาใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
(LOY1) ทา่นตัง้ใจท่ีจะใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) อย่างตอ่เน่ือง
ตอ่ไป (LOY2) ทา่นพดูในทางบวกเก่ียวกบัการให้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) ให้คนรู้จกัฟัง (LOY3) ทา่นจะยงัคงใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) ถึงแม้ว่าจะมีการน าเสนอธุรกรรมทางการเงินจากธนาคารอ่ืน (LOY4) ทา่นจะพิจารณา
ใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) เป็นอนัดบัแรก เม่ือทา่นต้องการท า
ธุรกรรมทางการเงิน (LOY) พบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ีสามารถอธิบายองค์ประกอบตวัแปร
ความจงรักภกัดีของลกูค้าได้มากท่ีสดุคือ ทา่นจะพิจารณาใช้บริการสินเช่ือจากธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) เป็นอนัดบัแรก เม่ือทา่นต้องการท าธุรกรรมทางการเงิน (LOY5) มี
คา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.821 รองลงมาคือ ทา่นตัง้ใจท่ีจะใช้บริการสินเช่ือจากธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) อยา่งตอ่เน่ืองตอ่ไป (LOY2) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.801 
ทา่นพดูในทางบวกเก่ียวกบัการให้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน)  
ให้คนรู้จกัฟัง (LOY3) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.785  ทา่นจะยงัคงใช้บริการสินเช่ือจาก
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ถึงแม้วา่จะมีการน าเสนอธุรกรรมทางการเงินจาก 
ธนาคารอ่ืน (LOY4) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.779 และน้อยท่ีสดุคือ ทา่นจะแนะน าให้
เพ่ือน หรือญาตมิาใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (LOY1) มีคา่
สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.729 รายละเอียดดงัตาราง 4.11 และภาพ 4.23 
 2. ผลการวิเคราะห์ในส่วนของโครงสร้างโมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นท่ีปรับใหม่
แสดงองค์ประกอบท่ีมีอิทธิพลของสว่นประสมทางการตลาดตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ 
และความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนน
รัชดาภิเษก (ทา่พระ) 

 ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงภายนอกกบั 

ตวัแปรแฝงภายใน 
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การน าเสนอข้อมลูในสว่นนีเ้ป็นการวิเคราะห์โครงสร้างระหวา่ง 
ตวัแปรแฝงภายนอก และตวัแปรแฝงภายในพบวา่ สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปร 
สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานชอ่งทางการจดัจ าหน่าย (PLA) ตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) 
มีคา่สงูท่ีสดุเท่ากบั 0.451 รองลงมาคือสมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปร 
สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานราคา (PRI) ตอ่ความพงึพอใจ (SAT) มีคา่เทา่กบั 0.419 
สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรสว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานผลิตภณัฑ์และบริการ 
(PRD) ตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) มีคา่เทา่กบั 0.182 สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปร 
สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานการสง่เสริมการขาย (PRM) ตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS)  
มีคา่เทา่กบั 0.151 สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรส่วนประสมทางการตลาดในมิติ 
ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (PLA) ตอ่ความพงึพอใจ (SAT) มีคา่เทา่กบั 0.150 สมัประสิทธ์ิ
เส้นทางระหวา่งตวัแปรส่วนประสมทางการตลาดในมิตด้ิานราคา (PRI) ตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
(TRS) มีคา่เทา่กบั 0.133 สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรสว่นประสมทางการตลาดในมิติ
ด้านการสง่เสริมการขาย (PRM) ตอ่ความพงึพอใจ (SAT) มีคา่เท่ากบั 0.132 และท่ีต ่าท่ีสดุคือ 
สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรสว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานผลิตภณัฑ์และบริการ 
(PRD) ตอ่ความพงึพอใจ (SAT) มีคา่เทา่กบั 0.123 รายละเอียดดงัตาราง 4.11 และภาพ 4.23       

 ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงภายในกบั 

ตวัแปรแฝงภายใน 
ทัง้นีเ้ม่ือวิเคราะห์จากโครงสร้างระหวา่งตวัแปรแฝงภายในกบัตวัแปรแฝงภายใน

พบวา่ สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรความพงึพอใจ (SAT) ตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า 
(LOY) มีคา่สงูท่ีสดุเทา่กบั 0.685 รองลงมาคือ สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปร 
ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) ตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า (LOY) มีคา่เทา่กบั 0.281 และท่ีต ่าท่ีสดุ
คือ สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) ตอ่ความพงึพอใจ (SAT)  
มีคา่เทา่กบั 0.217 รายละเอียดดงัตาราง 4.11 และภาพ 4.23     
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ตาราง 4.12  อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลรวมท่ีมีตอ่อิทธิพลของ 
สว่นประสมทางการตลาดตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดี
ของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก 
(ทา่พระ) 

 

 
 
หมายเหต:ุ DE = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect  

* หมายถึง นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 (1.960 ≤ t–value < 2.576) 
** หมายถึง นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 (t–value ≥ 2.57) 
 
 
 

ตวัแปรผล

ตวัแปรสาเหตุ DE IE TE DE IE TE DE IE TE

0.182** - 0.182** 0.123* 0.040* 0.163* 0.163** 0.163**

(0.067) - (0.067) (0.062) (0.002) (0.064) (0.052) (0.052)

0.133* - 0.133* 0.419** 0.029 0.448** 0.344** 0.344**

(0.065) - (0.065) (0.058) (0.004) (0.062) (0.053) (0.053)

0.451** - 0.451** 0.150* 0.098** 0.248** 0.297** 0.297**

(0.085) - (0.085) (0.075) 0.005 (0.070) (0.063) (0.063)

0.151* - 0.151* 0.132* 0.032 0.164* 0.155** 0.155**

(0.077) - (0.077) (0.065) (0.003) (0.068) (0.058) (0.058)

0.217** - 0.217** 0.281** 0.149** 0.430**

(0.064) - (0.064) (0.058) (0.005) (0.063)

0.685** - 0.685**

(0.070) - (0.070)

ตวัแปรสงัเกตได้ TRS1 TRS2 TRS3 TRS4 TRS5 TRS6 SAT1 SAT2 SAT3

ความเท่ียง 0.553 0.632 0.626 0.594 0.646 0.659 0.496 0.621 0.493

ตวัแปรสงัเกตได้ SAT5 SAT6 SAT7 SAT8 LOY1 LOY2 LOY3 LOY4 LOY5

ความเท่ียง 0.527 0.503 0.525 0.528 0.531 0.642 0.616 0.607 0.674

ตวัแปรสงัเกตได้ PRD2 PRD4 PRD5 PRD6 PRI1 PRI2 PRI3 PRI4 PRI5

ความเท่ียง 0.524 0.550 0.631 0.503 0.545 0.544 0.614 0.595 0.325
ตวัแปรสงัเกตได้ PRI6 PLA1 PLA2 PLA5 PRM1 PRM2 PRM3 PRM4 PRM5

ความเท่ียง 0.525 0.507 0.569 0.622 0.426 0.558 0.582 0.539 0.489

ตวัแปรแฝงภายใน

R²    

PRI

TRS SAT LOY

PRD

PLA

PRM

TRS

χ²= 464.207, df=463, χ²/df =1.002, p-value=0.47546, GFI=0.942, AGFI=0.917, NFI=0.991,

NNFI=1.000, CFI=1.000, RMSEA=0.002, RMR=0.020, SRMR=0.0286,CN=475.843

TRS SAT LOY

0.667 0.831 0.851

SAT
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 เม่ือพิจารณาคา่ความเท่ียงของตวัแปรสงัเกตได้ของตวัแปรแฝงความไว้เนือ้เช่ือใจ 
(TRS) พบวา่ ทา่นมีความมัน่ใจอยา่งมากตอ่การบริการสินเช่ือท่ีได้รับจากธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) (TRS6) มีคา่ความเท่ียงสงูท่ีสดุเทา่กบั 0.659 รองลงมาคือ ธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) ให้บริการด้วยความซ่ือตรง และจริงใจ (TRS5) มีคา่เทา่กบั 0.646 ทา่นให้ 
ความไว้วางใจตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) เสมอมา (TRS2) มีคา่เทา่กบั 0.632 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ท าในสิ่งท่ีถกูต้อง ตรงไปตรงมา (TRS3) มีคา่เทา่กบั 0.626 
ทา่นให้ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (TRS4) มีคา่เทา่กบั 0.594 
และท่ีต ่าท่ีสดุคือ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต 
(TRS1) มีคา่เทา่กบั 0.553 
 เม่ือพิจารณาคา่ความเท่ียงของตวัแปรสงัเกตได้ของตวัแปรแฝงความพงึพอใจ (SAT) 
พบวา่ ทา่นพงึพอใจตอ่คา่ใช้จา่ยสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT2)  
มีคา่ความเท่ียงสงูท่ีสดุเทา่กบั 0.621 รองลงมาคือ โดยภาพรวมทา่นพงึพอใจในการใช้ธุรกรรม
ทางการเงินจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT8) มีคา่เทา่กบั 0.528 ทา่นพงึพอใจ
เม่ือพบวา่ เร่ืองของคา่ธรรมเนียมเป็นไปตามข้อมลูท่ีทา่นได้รับจากส่ือตา่ง ๆ ของธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT5) มีคา่เทา่กบั 0.527 ทา่นพงึพอใจเมื่อพบวา่ เร่ืองของ
คา่ใช้จา่ยเป็นไปตามข้อมลูท่ีทา่นได้รับจากส่ือตา่ง ๆ ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
(SAT7) มีคา่เทา่กบั 0.525 ทา่นพงึพอใจเมื่อพบวา่ เร่ืองของดอกเบีย้เป็นไปตามข้อมลูท่ี 
ทา่นได้รับจากส่ือตา่ง ๆ ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT6) มีคา่เทา่กบั 0.503 
ทา่นพงึพอใจตอ่คา่ธรรมเนียมสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (SAT1) มีคา่
เทา่กบั 0.496 และท่ีต ่าท่ีสดุคือ ทา่นพงึพอใจตอ่การให้บริการสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) (SAT3) มีคา่เทา่กบั 0.493 
 เม่ือพิจารณาคา่ความเท่ียงของตวัแปรสงัเกตได้ของตวัแปรแฝงความจงรักภกัดีของ
ลกูค้า (LOY) พบวา่ ทา่นจะพิจารณาใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
เป็นอนัดบัแรก เม่ือทา่นต้องการท าธุรกรรมทางการเงิน (LOY5) มีคา่ความเท่ียงสงูท่ีสดุเทา่กบั 
0.674 รองลงมาคือ ทา่นตัง้ใจท่ีจะใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
อยา่งตอ่เน่ืองตอ่ไป (LOY2) มีคา่เทา่กบั 0.642 ทา่นพดูในทางบวกเก่ียวกบัการให้บริการสินเช่ือ
จากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ให้คนรู้จกัฟัง (LOY3) มีคา่เทา่กบั 0.616 ทา่นจะยงัคง
ใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ถึงแม้วา่จะมีการน าเสนอธุรกรรม
ทางการเงินจากธนาคารอ่ืน (LOY4) มีคา่เทา่กบั 0.607 และท่ีต ่าท่ีสดุคือ ทา่นจะแนะน าให้เพ่ือน 
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หรือญาตมิาใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) (LOY1) มีคา่เทา่กบั 
0.531 
 เม่ือพิจารณาคา่ความเท่ียงของตวัแปรสงัเกตได้ของตวัแปรแฝงสว่นประสมทาง
การตลาดในมิติด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (PRD) พบวา่ พนกังานมีการชีแ้จง แนะน าเก่ียวกบั 
คา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ คา่ใช้จา่ยของสินเช่ืออย่างละเอียด (PRD5) มีคา่ความเท่ียงสงูท่ีสดุเทา่กบั 
0.631 รองลงมาคือ พนกังานได้ให้บริการสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ แก่ทา่นอย่างเหมาะสม (PRD4) มี
คา่เทา่กบั 0.550 ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีผลิตภณัฑ์สินเช่ือท่ีหลากหลาย (PRD2) 
มีคา่เทา่กบั 0.524 และท่ีต ่าท่ีสดุคือ พนกังานให้ค าปรึกษาสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ อย่างถกูต้อง
ครบถ้วน (PRD6) มีคา่เทา่กบั 0.503 
 เม่ือพิจารณาคา่ความเท่ียงของตวัแปรสงัเกตได้ของตวัแปรแฝงสว่นประสมทาง
การตลาดในมิติด้านราคา (PRI) พบวา่ ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือ
เหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีได้รับ (PRI3) มีคา่ความเท่ียงสงูท่ีสดุเท่ากบั 0.614 
รองลงมาคือ ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ืออยูใ่นเกณฑ์ท่ีเหมาะสม 
(PRI4) มีคา่เทา่กบั 0.595 ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือ เหมาะสมกบั
วงเงินสินเช่ือ (PRI1) มีคา่เท่ากบั 0.545 ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ใกล้เคียงกบัคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จ่ายของ
สินเช่ือธนาคารอ่ืน (PRI2) มีคา่เทา่กบั 0.544 ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของ
สินเช่ือ มีความคุ้มคา่กบัสินเช่ือท่ีได้รับ (PRI6) มีคา่เทา่กบั 0.525 และท่ีต ่าท่ีสดุคือ  
ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือกบัธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) (PRI5) มีคา่เทา่กบั 0.325 
 เม่ือพิจารณาคา่ความเท่ียงของตวัแปรสงัเกตได้ของตวัแปรแฝงสว่นประสมทาง
การตลาดในมิติด้านช่องทางการจดัจ าหนา่ย (PLA) พบว่า ทา่นได้รับความสะดวกในการขอ
ข้อมลูสินเช่ือผา่นทางสาขาของธนาคาร (PLA5) มีคา่ความเท่ียงสงูท่ีสดุเทา่กบั 0.622 รองลงมา
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีชอ่งทางการขอสินเช่ือได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว เพียงพอ 
(PLA2) มีคา่เทา่กบั 0.569 และท่ีต ่าท่ีสดุคือ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีจ านวนสาขา 
ให้บริการปรึกษา แนะน าสินเช่ืออย่างเพียงพอ (PLA1) มีคา่เทา่กบั 0.507 
 เม่ือพิจารณาคา่ความเท่ียงของตวัแปรสงัเกตได้ของตวัแปรแฝงสว่นประสมทาง
การตลาดในมิติด้านการสง่เสริมการขาย (PRM) พบวา่ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มี
การโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ My Home My Cash สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ 
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My Car My Cash ทางส่ือพิมพ์ (PRM3) มีคา่ความเท่ียงสงูท่ีสดุเทา่กบั 0.582 รองลงมาคือ 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ  
My Home My Cash สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash ตามสาขาของ
ธนาคาร (PRM2) มีคา่เทา่กบั 0.558 ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ 
Mortgage สินเช่ือ My Home My Cash สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash 
ทางอินเตอร์เน็ต (PRM4) มีคา่เทา่กบั 0.539 ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณา
สินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ My Home My Cash สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ  
My Car My Cash ผา่นปา้ยโฆษณา โบชวัร์ตา่ง ๆ ตามท้องถนน หรือห้างสรรพสินค้า (PRM5)  
มีคา่เทา่กบั 0.489 และท่ีต ่าท่ีสดุคือ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีโปรโมชัน่
คา่ธรรมเนียม คา่ใช้จ่าย และดอกเบีย้ท่ีหลากหลายตามความต้องการของผู้บริโภค (PRM1)  
มีคา่เทา่กบั 0.426 
 เม่ือพิจารณาคา่ R² พบวา่ (1) ตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจถกูอธิบายด้วยตวัแปร 
สว่นประสมทางการตลาดได้ร้อยละ 66.70 (2) ตวัแปรความพงึพอใจถกูอธิบายด้วยตวัแปร
ประสมทางการตลาด และความไว้เนือ้เช่ือใจได้ร้อยละ 83.10 (3) ตวัแปรความจงรักภกัดีของ
ลกูค้าถกูอธิบายด้วยตวัแปรสว่นประสมทางการตลาด ความไว้เนือ้เช่ือใจ และความพงึพอใจได้
ร้อยละ 85.10  
 
 
4.6 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 จากตาราง 4.12 แสดงให้เห็นถึงอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลรวมของ
เส้นทางความสมัพนัธ์ระหว่างอิทธิพลของสว่นประสมทางการตลาดตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ  

ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน)  

ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) รายละเอียดจากการวิเคราะห์ นีผู้้วิจยัได้น า 

คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเชิงสาเหตใุนแตล่ะเส้นทางมาชีแ้จงสมมตฐิานแตล่ะข้อ
ตามล าดบัดงันี ้
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 สมมตฐิานท่ี 1 สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านผลิตภณัฑ์หรือบริการมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดในมิตด้ิานผลิตภณัฑ์หรือ
บริการมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 ซึง่มีคา่
สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.182 ดงันัน้ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 สมมตฐิานท่ี 2 สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านราคามีอิทธิพลทางบวกตอ่ 

ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดในมิตด้ิานราคามีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึง่มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทาง
เทา่กบั 0.133 ดงันัน้ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 สมมตฐิานท่ี 3 สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านช่องทางการจดัจ าหนา่ยมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดในมิตด้ิานชอ่งทาง 
การจดัจ าหนา่ยมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 ซึง่
มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.451 ดงันัน้ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 สมมตฐิานท่ี 4 สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านการส่งเสริมการขายมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดในมิตด้ิานการสง่เสริม 
การขายมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซึง่มีคา่
สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.151 ดงันัน้ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

             สมมตฐิานท่ี 5 สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานผลิตภณัฑ์หรือบริการมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความพงึพอใจ 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดในมิตด้ิานผลิตภณัฑ์ 
หรือบริการมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซึง่มีคา่
สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0. 123 ดงันัน้ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 สมมตฐิานท่ี 6 สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านราคามีอิทธิพลทางบวกตอ่ 

ความพงึพอใจ 
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 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดในมิตด้ิานราคามีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความพงึพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 ซึง่มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทาง
เทา่กบั 0.419 ดงันัน้ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 สมมตฐิานท่ี 7 สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านช่องทางการจดัจ าหนา่ยมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความพงึพอใจ 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านช่องทาง 
การจดัจ าหนา่ยมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซึง่มีคา่
สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.150 ดงันัน้ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 สมมตฐิานท่ี 8 สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านการส่งเสริมการขายมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความพงึพอใจ 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านการสง่เสริม 
การขายมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึง่มีคา่
สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.132 ดงันัน้ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 สมมตฐิานท่ี 9 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ
ของลกูค้าอย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 ซึง่มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.217 ดงันัน้
ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 สมมตฐิานท่ี 10 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดี
ของลกูค้าอย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 ซึง่มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.281 ดงันัน้
ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 สมมตฐิานท่ี 11 ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดี
ของลกูค้าอย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 ซึง่มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.685 ดงันัน้
ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
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ตาราง 4.13 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
H1 สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานผลิตภณัฑ์หรือ สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 บริการมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ  

H2 สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานราคามีอิทธิพล สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 ทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ  

H3 สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานชอ่งทางการจดั สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 จ าหนา่ยมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ  
H4 สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานการสง่เสริมการ สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 ขายมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ  
H5 สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานผลิตภณัฑ์หรือ สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 บริการมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า  
H6 สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานราคามีอิทธิพล สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 ทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า  
H7 สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานชอ่งทาง สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 การจดัจ าหนา่ยมีอิทธิพลทางบวกตอ่  

 ความพงึพอใจของลกูค้า  

H8 สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานการสง่เสริม สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 การขายมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า  

H9 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 ของลกูค้า  

H10 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 ความจงรักภกัดีของลกูค้า  

H11 ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดี สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 ของลกูค้า  

 



 

 

บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 

 การน าเสนอในบทนีมี้วตัถปุระสงค์ท่ีส าคญั ซึง่เป็นการสรุปผลของการศกึษาวิจยั
ทัง้หมด เพ่ือให้เกิดความกระชบั ง่ายตอ่การอ่าน และท าความเข้าใจเก่ียวกบัการอภิปราย
ผลการวิจยัในแตล่ะหวัข้อท่ีส าคญั ท าให้สามารถเห็นถึงมมุมองหรือแง่คิดของผู้วิจยัท่ีมีตอ่หวัข้อ
ส าคญัเหลา่นัน้ ซึง่ในท้ายท่ีสดุนีเ้ป็นการน าเสนอเก่ียวกบัอิทธิพลของสว่นประสมทางการตลาด
ตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ)ทัง้นีผู้้วิจยัได้น าเสนอการสรุปผลการวิจยั 
การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะดงัตอ่ไปนี ้
 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 

5.1.1 ข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่ง 

 ในด้านปัจจยัสว่นบคุคลของกลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง 
มีอาย ุ18-30 ปี มีระดบัการศกึษาสงูสดุปริญญาตรี โดยมีอาชีพพนกังานบริษัท/ลกูจ้าง
บริษัทเอกชน และมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 20,001 – 30,000 บาท 
 กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีความเห็นตอ่สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้าน
ผลิตภณัฑ์หรือบริการอยูใ่นระดบัสงู มิติด้านราคาอยูใ่นระดบัสงู มิติด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย
อยูใ่นระดบัสงู มิตด้ิานการส่งเสริมการขายอยูใ่นระดบัสงู มีความไว้เนือ้เช่ือใจอยูใ่นระดบัสงู มี
ความพงึพอใจอยูใ่นระดบัสงู และมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัสงู 

5.1.2 การสรุปผลตามวตัถปุระสงค์การวิจยั 
 ผู้วิจยัสรุปผลการวิจยัจากการเรียงตามล าดบัของวตัถปุระสงค์การวิจยัท่ีสอดคล้องกบั
สมมตุฐิานการวิจยัดงัตอ่ไปนี ้
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 วัตถุประสงค์ข้อที่  1 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ อนัได้แก่  
สว่นประสมทางการตลาด ท่ีประกอบด้วย (1) มิตด้ิานผลิตภณัฑ์ หรือการบริการ (2) มิตด้ิาน
ราคา (3) มิตด้ิานช่องทางการจดัจ าหน่าย และ (4) มิตด้ิานการสง่เสริมการขาย  

 ผลการวิจยัพบวา่ (1)  สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านผลิตภณัฑ์ หรือการบริการมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ (2) สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานราคามีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ (3) สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ และ (4) สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านการสง่เสริม
การขายมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
 วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจ อนัได้แก่  
สว่นประสมทางการตลาด และความไว้เนือ้เช่ือใจ 
 ผลการวิจยัพบวา่ (1) สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านผลิตภณัฑ์ หรือการบริการมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความพึงพอใจ (2) มีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจในมิตด้ิานราคามี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ (3) มีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจในมิตด้ิานชอ่งทาง 
การจดัจ าหนา่ยมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ (4) มีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจใน
มิตด้ิานการสง่เสริมการขายมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ และ (5) ความไว้เนือ้เช่ือใจมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ 
 วัตถุประสงค์ข้อที่  3 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) อนัได้แก่ ความไว้เนือ้เชือ้ใจ และความพงึพอใจ 
 ผลการวิจยัพบวา่ (1) ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า 
และ (2) ความพงึพอใจมีทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า  
 วัตถุประสงค์ข้อที่  4 เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลเชิงสาเหตอิุทธิพลของ
สว่นประสมทางการตลาดตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้า
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ)  
กบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ 
 ผลการวิจยัพบวา่ โมเดลมีความสอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์อยูใ่นเกณฑ์ดี โดยมีคา่

ไค-สแควร์ (2) มีคา่เทา่กบั 459.826 คา่องศาอิสระ (df) มีคา่เทา่กบั 459 คา่ไค-สแควร์สมัพทัธ์ 

(2/df) มีคา่เท่ากบั 1.001 คา่ p-value มีคา่เทา่กบั 0.480 คา่ RMSEA มีคา่เทา่กบั 0.002  
คา่ดชันีรากของคา่เฉล่ียก าลงัสองของสว่นท่ีเหลือมาตรฐาน (SRMR) มีคา่เทา่กบั 0.028  
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คา่ความสอดคล้องของดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) มีคา่เทา่กบั 0.943 และคา่ดชันีวดั
ระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก้ (AGFI) มีคา่เทา่กบั 0.917 คา่ดชันีวดัระดบัความสอดคล้อง
เปรียบเทียบ (CFI) มีคา่เทา่กบั 1.000 

 

 

5.2 อภปิรายผลการวิจัย 

 การอภิปรายผลของข้อค้นพบตา่ง ๆ ท่ีได้จากผลการวิจยัเก่ียวกบัเร่ืองของโมเดล 
เชิงสาเหตท่ีุมีอิทธิพลของสว่นประสมทางการตลาดตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และ
ความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี  
ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) โดยผู้วิจยัมีการน าเสนอการตีความ และประเมินผลท่ีได้จากข้อค้นพบ
จากการวิจยัเพ่ือเป็นการอธิบายและยืนยนัความสอดคล้องกนัระหว่างข้อค้นพบกบัสมมตฐิาน
การวิจยั ซึง่อธิบายถึงข้อค้นพบวา่ มีการสนบัสนนุทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องอย่างไร ทัง้นีผู้้วิจยัได้น าเสนอ
การอภิปรายผลดงัรายละเอียดตอ่ไปนี ้

5.2.1 ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั .01 คา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.685 สอดคล้องกบัผลการวิจยัของ  
Demirci Orel, and Kara (2014); Avourdiadou, and Theodorakis (2014) และPicón, 
Castro, and Roldán (2014) เป็นไปตามทฤษฎีของ Zeithaml, Berry and Parasuraman 
(1996) กลา่วคือ เม่ือลกูค้าตดัสินใจใช้สินเช่ือของธนาคาร และเกิดความพงึพอใจตอ่
คา่ธรรมเนียม คา่ใช้จ่าย และการให้บริการของธนาคาร ท าให้ลกูค้าแนะน าเพ่ือน หรือญาตมิาใช้
บริการสินเช่ือจากธนาคารตอ่ไป อีกทัง้จากการท่ีธนาคารมีการโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ให้ข้อมลู
ทางด้านสินเช่ือให้กบัลกูค้าทราบผา่นช่องทางท่ีหลากหลาย ซึง่ลกูค้าสามารถน าข้อมลูท่ีได้รับมา
เปรียบเทียบกนัแล้วพบวา่ ข้อมลูท่ีได้รับถกูต้องตรงกนั ท าให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจอยา่งมาก
กบัธนาคาร รวมถึงลกูค้ามีทศันคตทิางบวกตอ่ธนาคาร และน าไปพดูในทางบวกเก่ียวกบั 
การให้บริการสินเช่ือจากธนาคารให้คนรู้จกัฟังตอ่ ๆ กนัไป ท าให้สามารถสรุปได้วา่ หากลกูค้ามี
ความพงึพอใจท่ีมากขึน้แล้ว ก็จะเกิดความจงรักภกัดีเพิ่มขึน้ตามไปด้วย  
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5.2.2 สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยมีอิทธิพลทางบวกตอ่
ความไว้เนือ้เช่ือใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 คา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.451 
สอดคล้องกบัผลการวิจยัของ Leonidou, Leonidou, Coudounaris and Hultman (2013) 
เป็นไปตามทฤษฎีของ Kotler and Arsmtrong (2014) และMayer, Davis and Schoorman 
(1995) กลา่วคือ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีจ านวนสาขาของธนาคารเป็น 
จ านวนมาก ซึง่มีพนกังานคอยให้ค าปรึกษา แนะน าสินเช่ืออย่างเพียงพอ เพ่ือให้ลกูค้าเกิด 
ความมัน่ใจในการตดิตอ่สอบถามเก่ียวกบับริการสินเช่ือของธนาคาร อีกทัง้ธนาคารยงัมีชอ่ง
ทางการตดิตอ่ขอสินเช่ือท่ีหลากหลาย เป็นการอ านวยความสะดวกรวดเร็ว และง่ายตอ่การติดตอ่
ธนาคารผ่านชอ่งทางตา่ง ๆ ของธนาคารให้กบัลกูค้า เม่ือลกูค้าได้รับความสะดวก อีกทัง้ได้รับรู้วา่
ข้อมลูท่ีได้รับนัน้ถกูต้อง และตรงกนัทกุชอ่งทางท่ีธนาคารน าเสนอ เป็นเหตเุป็นผลให้ลกูค้าเกิด
ความมัน่ใจว่าธนาคารด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต และให้ความไว้วางใจตอ่การใช้บริการ
สินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ท าให้สามารถสรุปได้วา่ หากธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) สามารถเพิ่มชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยท่ีมากย่ิงขึน้ ก็จะท าให้ลกูค้า
เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจเพิ่มขึน้ตามไปด้วย 

5.2.3 สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานราคามีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 คา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.419 สอดคล้องกบัผลการวิจยัของ 
Lombart and Louis (2014); Casidy (2014) และHyun and Kim (2011) เป็นไปตามทฤษฎีของ 
Kotler and Arsmtrong (2014) กลา่วคือ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการก าหนด
ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือ ให้ใกล้เคียงกบัคา่ธรรมเนียมดอกเบีย้ และ
คา่ใช้จา่ยของสินเช่ือธนาคารอ่ืน ท าให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจตอ่ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ 
และคา่ใช้จา่ยตา่ง ๆ ของทางธนาคารจะเป็นไปตามข้อก าหนดอยา่งชดัเจนเหมาะสมกบัสินเช่ือท่ี
ได้รับ อีกทัง้ธนาคารยงัจดัให้มีการอบรมตอ่พนกังานของธนาคาร ให้ชีแ้จงรายละเอียด  
ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือให้ลกูค้ารับทราบวา่อยูใ่นเกณฑ์ท่ี
เหมาะสม คุ้มคา่กบัวงเงินสินเช่ือ ผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีได้รับ เพ่ือให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจ
ตอ่พนกังานท่ีให้บริการสินเช่ือ หรือผลิตภณัฑ์อ่ืน ๆ ท่ีได้รับจากธนาคาร ท าให้สามารถสรุปได้วา่ 
หากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ก าหนดสว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านราคาท่ี
เหมาะสมมากยิ่งขึน้ ก็จะท าให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มขึน้ตามไปด้วย 
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5.2.4 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั .01 คา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.281 สอดคล้องกบัผลการวิจยัของ 
Martínez, and del Bosque (2013); Safa and Ismail (2013); Laroche, Habibi and Richard 
(2013) และHan and Jeong (2013) เป็นไปตามทฤษฎีของ Mayer, Davis and Schoorman 
(1995) และZeithaml, Berry and Parasuraman (1996) กลา่วคือ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) ด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต ท าในสิ่งท่ีถกูต้อง ตรงไปตรงมา จะท าให้ลกูค้าเกิด
ความไว้เนือ้เช่ือใจ และตัง้ใจท่ีจะใช้บริการสินเช่ือของธนาคารอยา่งตอ่เน่ืองตอ่ไป รวมถึงมี 
การแนะน าให้เพ่ือน หรือญาตมิาใช้บริการสินเช่ือของธนาคาร และเม่ือธนาคารมอบการบริการ
ด้วยความซ่ือตรง และจริงใจ ท าให้ลกูค้าเกิดความมัน่ใจตอ่การบริการท่ีได้รับจากธนาคาร  
เป็นเหตใุห้ลกูค้าพิจาณาในการใช้บริการสินเช่ือจากธนาคาร เป็นอนัดบัแรก เม่ือต้องการท่ีจะท า
ธุรกรรมตา่ง ๆ กบัธนาคาร ถึงแม้จะมีการน าเสนอผลิตภณัฑ์ทางการเงินจากธนาคารอ่ืน ท าให้
สามารถสรุปได้วา่ หากลกูค้าเกิดความไว้เนือ้เช่ือใจมากยิ่งขึน้แล้ว ก็จะเกิดความจงรักภกัดีท่ี
เพิ่มขึน้ตามไปด้วย 

5.2.5 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ
ระดบั .01 คา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.217 สอดคล้องกบัผลการวิจยัของ Mrtínez and  
del Bosque (2013); Altinay, Brookes, Madanoglu and Aktas (2014) เป็นไปตามทฤษฎีของ 
Mayer, Davis and Schoorman (1995) กลา่วคือ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน)  
ด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต จนเป็นท่ีไว้วางใจของลกูค้าท่ีเข้ามาเลือกใช้ผลิตภณัฑ์หรือ
บริการของธนาคาร ซึง่ท าให้ลกูค้าเกิดความรู้สึกพงึพอใจตอ่การตดัสินใจเลือกใช้ผลิตภณัฑ์หรือ
บริการของธนาคาร อีกทัง้ธนาคารยงัเน้นท่ีจะให้พนกังานของธนาคารคอยบริการลกูค้าด้วย 
ความซ่ือตรง และจริงใจ โดยให้ข้อมลูท่ีถกูต้อง ตรงไปตรงมา ซึง่ลกูค้ามัน่ใจอย่างมากตอ่
ผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีได้รับจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ก่อให้ลกูค้าเกิดความรู้สกึ
พงึพอใจตอ่ผลิตภณัฑ์หรือบริการของธนาคาร รวมถึงพงึพอใจตอ่พนกังานท่ีให้บริการสินเช่ือของ
ธนาคาร ท าให้สามารถสรุปได้วา่ หากลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจท่ีมากยิ่งขึน้แล้ว ก็จะท าให้ลกูค้า
เกิดความพงึพอใจเพิ่มขึน้ตามไปด้วย 
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5.2.6 สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานผลิตภณัฑ์หรือบริการมีอิทธิพลทางบวกตอ่ 

ความไว้เนือ้เช่ือใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 คา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.182 
สอดคล้องกบัผลการวิจยัของ Leonidou, Leonidou, Coudounaris and Hultman (2013) 
เป็นไปตามทฤษฎีของ Kotler and Arsmtrong (2014) และMayer, Davis and Schoorman 
(1995) กลา่วคือ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีพนกังานคอยให้ค าปรึกษา ชีแ้จง 
แนะน าเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการสินเช่ือ รวมถึงคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ อีกทัง้คา่ใช้จา่ย 
ตา่ง ๆ ให้กบัลกูค้าอย่างถกูต้องเหมาะสม สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความไว้วางใจในการเลือกใช้
ผลิตภณัฑ์หรือบริการของธนาคาร ซึง่ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีผลิตภณัฑ์หรือ
บริการสินเช่ือท่ีหลากหลาย โดยเน้นการน าเสนอผลิตภณัฑ์ หรือบริการให้ตรงตอ่ความต้องการ
ของลกูค้า สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความไว้เนือ้เช่ือใจและมัน่ใจอยา่งมากตอ่ผลิตภณัฑ์ หรือบริการ
สินเช่ือท่ีได้รับจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ท าให้สามารถสรุปได้วา่ ธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) สามารถเพิ่มการรับรู้ตอ่ผลิตภณัฑ์หรือบริการได้มากย่ิงขึน้ ก็จะท า
ให้ลกูค้าเกิดความไว้เนือ้เช่ือใจเพิ่มขึน้ตามไปด้วย 

5.2.7 สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานการสง่เสริมการขายมีอิทธิพลทางบวกตอ่ 

ความไว้เนือ้เช่ือใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 คา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.151 
สอดคล้องกบัผลการวิจยัของ Leonidou, Leonidou, Coudounaris and Hultman (2013) 
เป็นไปตามทฤษฎีของ Kotler and Arsmtrong (2014) และMayer, Davis and Schoorman 
(1995) กลา่วคือ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ 
My Home My Cash สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash ตามสาขาของ
ธนาคาร ซึง่มีพนกังานท่ีมีความช านาญ และมีประสบการณ์ตอ่การให้ค าแนะน า ปรึกษาสินเช่ือ
แตล่ะประเภท รวมถึงยงัชว่ยลกูค้าแก้ไขปัญหา หรือแนะน าสินเช่ือท่ีสอดคล้องกบัความต้องการ
ของลกูค้าแตล่ะบคุคลอยา่งเหมาะสม สง่ผลให้กบัลกูค้าท่ีมาใช้บริการกบัทางธนาคาร  
เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจ และมัน่ใจวา่ ธนาคารให้บริการด้วยความซ่ือตรง และจริงใจ อีกทัง้ธนาคาร
ยงัได้จดัให้มีโปรโมชัน่ท่ีหลากหลาย เพ่ือให้เหมาะสม และตรงกบัความต้องการของลกูค้า เพ่ือให้
ลกูค้าเกิดความมัน่ใจตอ่การใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ได้รับ 
ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการของธนาคาร ท าให้สามารถสรุปได้วา่ หากธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) สามารถเพิ่มการสง่เสริมการขายมากขึน้ จะท าให้ลกูค้าเกิด 
ความไว้เนือ้เช่ือใจเพิ่มขึน้ตามไปด้วย 
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5.2.8 สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพงึพอใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 คา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.150 
สอดคล้องกบัผลการวิจยัของ Lombart and Louis (2014); Casidy (2014) และHyun and Kim 
(2011) เป็นไปตามทฤษฎีของ Kotler and Arsmtrong (2014) กลา่วคือธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) มีจ านวนสาขาให้บริการปรึกษา แนะน าสินเช่ืออย่างเพียงพอ ท าให้ลกูค้ามีช่อง
ทางการเลือกใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริการของสินเช่ือได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว เพียงพอ  
ตอ่การให้บริการ ซึง่ลกูค้าจะรู้สกึวา่ธนาคารมีการให้บริการสินเช่ือธนาคารผ่านหลายชอ่งทาง 
โดยเกิดความรู้สึกพงึพอใจตอ่การให้บริการสินเช่ือของธนาคาร และจากการท่ีธนาคารมีสาขาเป็น
จ านวนมาก รวมถึงมีชอ่งทางการให้บริการปรึกษา แนะน าข้อมลูสินเช่ือท่ีหลากหลาย ซึง่เม่ือ
ลกูค้าน าข้อมลูทางด้านคา่ธรรมเนียม คา่ใช้จา่ย และดอกเบีย้ท่ีได้รับจากทกุชอ่งทางของธนาคาร
มาเปรียบเทียบกนั จะท าให้ลกูค้าเกิดความรู้สึกพงึพอใจตอ่ข้อมลูทางด้านคา่ธรรมเนียม 
คา่ใช้จา่ย และดอกเบีย้ ท่ีได้รับวา่ถกูต้อง ครบถ้วน และตรงกนั ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หาก
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) สามารถเพิ่มชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยท่ีมากย่ิงขึน้ ก็จะท าให้
ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มขึน้ตามไปด้วย 

5.2.9 สว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานราคามีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 คา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.133 สอดคล้องกบั
ผลการวิจยัของ Leonidou, Leonidou, Coudounaris and Hultman (2013) เป็นไปตามทฤษฎี
ของ Kotler and Arsmtrong (2014) และ Mayer, Davis and Schoorman (1995) กลา่วคือ 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการแจ้งราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของ
สินเช่ือท่ีอยูใ่นเกณฑ์ท่ีเหมาะสม สอดคล้องกบัสภาวะเศรษฐกิจ ท าให้ลกูค้าเกิดความคุ้มคา่กบั
สินเช่ือเช่ือท่ีได้รับ ซึง่ลกูค้ามัน่ใจได้วา่จะไมถ่กูเอารัดเอาเปรียบ และก่อให้เกิดความไว้วางใจกบั
ธนาคาร อีกทัง้ในสว่นของราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของผลิตภณัฑ์สินเช่ือ  
หากลกูค้าน าไปเทียบกบัธนาคารอ่ืนพบว่า ใกล้เคียงกนั ท าให้ลกูค้ารับรู้ได้วา่ ธนาคารด าเนิน
ธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต ตรงไปตรงมา ท าให้สามารถสรุปได้วา่ หากธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) สามารถเพิ่มสว่นประสมทางการตลาดในมิตด้ิานราคาได้มากขึน้  ก็จะท าให้
ลกูค้าเกิดความไว้เนือ้เช่ือใจเพิ่มขึน้ตามไปด้วย 
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5.2.10 สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านการสง่เสริมการขายมีอิทธิพลทางบวกตอ่ 
ความพงึพอใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 คา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.132 
สอดคล้องกบัผลการวิจยัของ Lombart, and Louis (2014); Casidy (2014) และHyun and Kim 
(2011) เป็นไปตามทฤษฎีของ Kotler and Arsmtrong (2014) กลา่วคือ ธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) มีโปรโมชัน่ คา่ธรรมเนียม คา่ใช้จ่าย และดอกเบีย้ท่ีหลากหลายตาม 
ความต้องการของลกูค้า ซึง่เป็นทางเลือกให้กบัลกูค้าท่ีมีความต้องการท่ีแตกตา่งกนั เม่ือลกูค้า
เข้ามาใช้บริการแล้วจะสร้างความพงึพอใจตอ่การให้บริการสินเช่ือของธนาคาร และธนาคารจดั
ให้มีโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ ข้อมลูของผลิตภณัฑ์ผา่นหลากหลายช่องทาง เชน่ ทางสาขา และ
ตามส่ือพิมพ์ อินเตอร์เน็ต และปา้ยโฆษณา และโบชวัร์ตา่ง ๆ ทัว่ไป ซึง่หากลกูค้าน าข้อมลูมา
เปรียบเทียบกนัพบว่า ข้อมลูทัง้หมดตรงกนั ท าให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจตอ่ข้อมลูเก่ียวกบั
คา่ธรรมเนียม คา่ใช้จ่าย และดอกเบีย้ว่าเป็นไปตามข้อมลูท่ีได้มา ท าให้สามารถสรุปได้วา่  
หากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) การสง่เสริมการขายท่ีมากย่ิงขึน้ ก็จะท าให้ลกูค้าเกิด
ความพงึพอใจเพิ่มขึน้ตามไปด้วย 

5.2.11 สว่นประสมทางการตลาดในมิติด้านผลิตภณัฑ์หรือบริการมีอิทธิพลทางบวกตอ่ 
ความพงึพอใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 คา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.123 
สอดคล้องกบัผลการวิจยัของ Lombart, and Louis (2014); Casidy (2014) และHyun and Kim 
(2011) เป็นไปตามทฤษฎีของ Kotler and Arsmtrong (2014) กลา่วคือ ธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) มีผลิตภณัฑ์หรือบริการสินเช่ือท่ีหลากหลาย เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้าแตล่ะราย ท าให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจตอ่การให้บริการสินเช่ือของธนาคาร รวมถึงจดัให้มี
พนกังานคอยให้ค าปรึกษาสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ อยา่งถกูต้อง ครบถ้วน พร้อมทัง้คอยให้ค าชีแ้จง 
แนะน าเก่ียวกบั คา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ืออยา่งละเอียด เม่ือลกูค้าได้รับรู้
ข้อมลูท่ีถกูต้อง และตดัสินใจใช้บริการสินเช่ือของธนาคาร ก่อให้ลกูค้าพงึพอใจตอ่คา่ธรรมเนียม 
ดอกเบีย้ และคา่ใช้จ่ายของธนาคาร รวมถึงพงึพอใจตอ่การให้บริการสินเช่ือของธนาคาร   
ท าให้สามารถสรุปได้วา่ หากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) สง่เสริมด้านผลิตภณัฑ์  
หรือบริการท่ีมากย่ิงขึน้ ก็จะท าให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มขึน้ตามไปด้วย  
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5.3 ข้อเสนอแนะ 

 ผู้วิจยัได้น าข้อมลูท่ีส าคญัของการวิจยัมาเป็นข้อเสนอแนะของสว่นประสม 
ทางการตลาด ประกอบด้วย ในมิตด้ิานผลิตภณัฑ์หรือบริการ ในมิตด้ิานราคา ในมิติด้าน 
ชอ่งทางการจดัจ าหน่าย และในมิตด้ิานการสง่เสริมการขาย ซึง่ผู้วิจยัได้น าประมวลผลการวิจยัมา
เป็นข้อเสนอแนะ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปฏิบตั ิและเป็นข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจยัตอ่ไปใน
อนาคต ดงัตอ่ไปนี ้

5.3.1 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าไปใช้ในทางปฏิบตัิ 

 ผลการวิจยัในครัง้นีเ้สนอแนะให้กบัธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน)  
ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ) สง่เสริมกลยทุธ์ สว่นประสมทางการตลาดทัง้ 4 มิต ิ
เพ่ือให้เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้ามากย่ิงขึน้ ดงัตอ่ไปนี ้

  1. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ควรมุง่เน้นสว่นประสมทางการตลาดในมิติ
ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยธนาคารเพิ่มความสะดวกในการขอสินเช่ือผา่นทางสาขา และ
ทาง Call Center ซึง่มีจ านวนรองรับเพียงพอตอ่ความต้องการ  
   2. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ควรมุง่เน้นสว่นประสมทางการตลาดในมิติ
ด้านราคา โดยมีการก าหนดราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยสินเช่ือให้มีความ
เหมาะสม คุ้มคา่ รวมถึงมีราคาใกล้เคียงกบัธนาคารอ่ืน  
   3. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ควรมุง่เน้นสว่นประสมทางการตลาดในมิติ
ด้านผลิตภณัฑ์ และบริการ โดยมีการออกผลิตภณัฑ์และบริการของสินเช่ือให้มีความหลากหลาย 
รวมถึงมีพนกังานคอยให้ค าปรึกษา หรือแนะน าสินเช่ือ 

  4. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ควรมุง่เน้นสว่นประสมทางการตลาดในมิติ
ด้านการสง่เสริมการขาย โดยมีการจดัโปรโมชัน่คา่ธรรมเนียม ค่าใช้จา่ยดอกเบีย้ ให้มี 
ความหลากหลาย ซึง่ตรงตอ่ความต้องการของลกูค้า และมีการโฆษณาสินเช่ือผา่นทางสาขา  
ทางส่ือพิมพ์ ทางปา้ยโฆษณา โบชวัร์ตา่ง ๆ ตามท้องถนน หรือห้างสรรพสินค้า รวมถึง
อินเทอร์เน็ต  
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5.3.2 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจยัครัง้ตอ่ไป 

  1. ผู้วิจยัเสนอแนะว่าควรมีการท าวิจยัซ า้ จากกรอบแนวคดิเดียวกนันีก้บัธนาคารอ่ืน ๆ 
เพ่ือยืนยนัผลท่ีได้จากการวิจยั  

  2. ควรมีการศกึษาอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ เชน่ 4Cs ประกอบไปด้วย (1) Product 
Customer solution (2) Price Customer cost (3) Place Convenience (4) Promotion 
Communication หรือ 7Ps ประกอบไปด้วย (1) Product (2) Price (3) Place (4) Promotion (5) 
People (6) Physical Evidence and Presentation (7) Process  เพิ่มเตมิเพ่ือเป็นการขยาย
ขอบเขตการศกึษา 
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1. ดร.ฉวีวรรณ ชสูนกุ  
ต ำแหนง่ อำจำรย์ประจ ำมหำวิทยำลยักรุงเทพธนบรีุ  
2. ดร.เบญจวรรณ ศฤงคำร  
ต ำแหนง่ อำจำรย์ประจ ำมหำวิทยำลยัเทคโนโลยีรำชมงคลธญัญบรีุ 
3. คณุอคัรพล เลิศทวีสินสกลุ  
ต ำแหนง่ ผู้จดักำรทีมธุรกิจรำยยอ่ย เขตกรุงเทพ 2 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
แบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 

 
แบบสอบถามส าหรับงานวิจัย 

เร่ือง 
อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ 

และความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 
ส านักงานเขตพืน้ที่ ถนนรัชดาภเิษก (ท่าพระ) 

 

 แบบสอบถามฉบบันีเ้ป็นแบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมข้อมลูน าไปประกอบการศกึษา
ระดบัปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ซึง่ผลการวิจยันีจ้ะ
เป็นแนวทางในการปรับใช้คณุภาพการให้บริการ เพ่ือสร้างความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพึงพอใจ 
ก่อให้เกิดความจงรักภกัดี ผู้วิจยัจงึใคร่ขอความร่วมมือจากทา่นในการตอบแบบสอบถามด้วย
ความเป็นจริงท่ีสดุ ทัง้นีเ้พ่ือให้การศกึษาวิจยัครัง้นีเ้กิดประสิทธิผลสามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้
อยา่งมีประสิทธิภาพตอ่ไป 
 แบบสอบถามนีแ้บง่ออกเป็น 5 สว่น คือ 

 สว่นท่ี 1 ปัจจยัสว่นบคุคล 

 สว่นท่ี 2 การประเมินสว่นประสมทางการตลาด 

 สว่นท่ี 3 การประเมินความไว้เนือ้เช่ือใจ 
 สว่นท่ี 4 การประเมินความพงึพอใจ 
 สว่นท่ี 5 การประเมินความจงรักภกัดี 
 ผู้วิจยัขอขอบพระคณุทกุท่านท่ีให้ความอนเุคราะห์ในการตอบแบบสอบถามอนัเป็น
ประโยชน์ส าหรับการศกึษาในครัง้นี ้
 

         นายอรรถพล  ฐิตวิร 
นกัศกึษาหลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (การจดัการทัว่ไป)  

          มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
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ส่วน 1 ปัจจัยส่วนบุคคล 
โปรดกรอกข้อความลงในชอ่งวา่ง หรือเขียนเคร่ืองหมาย  ลงใน  ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของ
ทา่นมากท่ีสดุเพียงค าตอบเดียว 
1. เพศ 
  ชาย    หญิง 
2. อาย ุ

ต ่ากวา่ 18 ปี    18 – 30 ปี 
 31 – 40 ปี     41 – 50 ปี 
51 – 60 ปี     60 ปีขึน้ไป 

3. ระดบัการศกึษาสงูสดุ 
  ต ่ากวา่ปริญญาตรี  ปริญญาตรี  ปริญญาโท    ปริญญาเอก 
4. อาชีพ 

นกัเรียน/นกัศกึษา   ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
พนกังาน/ลกูจ้างบริษัทเอกชน ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ค้าขาย 
อ่ืนๆโปรดระบ.ุ......................................................................... 

5. รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
น้อยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  10,001 – 20,000 บาท 
 20,001 – 30,000 บาท   30,001 – 40,000 บาท 
 40,001 – 50,000 บาท   50,001 – 100,000 บาท 
มากกว่า 100,000 บาท 
 

ส่วนที่ 2 แบบการประเมินส่วนประสมทางการตลาด 
กรุณาประเมินข้อค าถามเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการโดยวงกลมรอบตวัเลขท่ีคณุเห็นวา่
เหมาะสมท่ีสดุ 
ระดับการประเมิน 

5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
4 หมายถึง เห็นด้วย 
3 หมายถึง เฉย ๆ 
2 หมายถึง ไมเ่ห็นด้วย 
1 หมายถึง ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่ง 
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กรุณาประเมินส่วนประสมทางการตลาด ตามรายการดังต่อไปนี ้
 

ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ หรือบริการ ระดับประเมิน 
1. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีบริการสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ ท่ี
ตรงตามความต้องการ 

1 2 3 4 5 

2. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีผลิตภณัฑ์สินเช่ือท่ีหลากหลาย 1 2 3 4 5 
3. พนกังานมีความสภุาพ รวมถึงเอาใจใสท่า่นเป็นอยา่งดี 1 2 3 4 5 
4. พนกังานได้ให้บริการสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ แก่ทา่นอยา่งเหมาะสม 1 2 3 4 5 
5. พนกังานมีการชีแ้จง แนะน าเก่ียวกบั คา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ คา่ใช้จา่ย
ของสินเช่ืออยา่งละเอียด 

1 2 3 4 5 

6. พนกังานให้ค าปรึกษาสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ อย่างถกูต้องครบถ้วน 1 2 3 4 5 
ส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา ระดับประเมิน 

7. ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือ เหมาะสมกบั
วงเงินสินเช่ือ 

1 2 3 4 5 

8. ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือธนาคารไทย
พาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ใกล้เคียงกบัคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และ
คา่ใช้จา่ยของสินเช่ือธนาคารอ่ืน 

1 2 3 4 5 

9. ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือเหมาะสมกบั
ผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีได้รับ 

1 2 3 4 5 

10. ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ืออยูใ่นเกณฑ์ท่ี
เหมาะสม 

1 2 3 4 5 

11. ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยมีผลตอ่การตดัสินใจ
เลือกใช้บริการสินเช่ือกบัธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 

1 2 3 4 5 

12. ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือ มีความคุ้มคา่
กบัสินเช่ือท่ีได้รับ 

1 2 3 4 5 
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ส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ระดับประเมิน 

13. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีจ านวนสาขา 
ให้บริการปรึกษา แนะน าสินเช่ืออย่างเพียงพอ 

1 2 3 4 5 

14. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีชอ่งทางการขอสินเช่ือ
ได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว เพียงพอ 

1 2 3 4 5 

15. ทา่นได้รับความสะดวกในการขอข้อมลูสินเช่ือผา่นระบบ
อินเทอร์เน็ต 

1 2 3 4 5 

16. ทา่นได้รับความสะดวกในการขอข้อมลูสินเช่ือผา่น Call 
Center 

1 2 3 4 5 

17. ทา่นได้รับความสะดวกในการขอข้อมลูสินเช่ือผา่นทางสาขา
ของธนาคาร 

1 2 3 4 5 

ส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการขาย ระดับประเมิน 
18. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีโปรโมชัน่

คา่ธรรมเนียม คา่ใช้จ่าย และดอกเบีย้ท่ีหลากหลายตามความ
ต้องการของผู้บริโภค 

1 2 3 4 5 

19. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ 
Mortgage สินเช่ือ My Home My Cash สินเช่ือ Small SME 
รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash ตามสาขาของธนาคาร 

1 2 3 4 5 

20. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ 
Mortgage สินเช่ือ My Home My Cash สินเช่ือ Small SME 
รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash ทางส่ือพิมพ์ 

1 2 3 4 5 

21. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ 
Mortgage สินเช่ือ My Home My Cash สินเช่ือ Small SME 
รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash ทางอินเตอร์เน็ต 

1 2 3 4 5 

22. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ 
Mortgage สินเช่ือ My Home My Cash สินเช่ือ Small SME 
รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash ผา่นปา้ยโฆษณา โบชวัร์ตา่ง 
ๆ ตามท้องถนน หรือห้างสรรพสินค้า 

1 2 3 4 5 



152 

 

ส่วนที่ 3 การประเมินด้านความไว้เนือ้เช่ือใจ 
กรุณาประเมินข้อค าถามเก่ียวกบัความไว้เนือ้เช่ือใจ โดยวงกลมล้อมรอบเลขท่ีคณุเห็นวา่
เหมาะสมท่ีสดุ 
 
1. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ด าเนินธุรกิจด้วยความ
ซ่ือสตัย์สจุริต 

1 2 3 4 5 

2. ทา่นให้ความไว้วางใจตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
เสมอมา 

1 2 3 4 5 

3. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ท าในสิ่งท่ีถกูต้อง 
ตรงไปตรงมา 

1 2 3 4 5 

4. ทา่นให้ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) 

1 2 3 4 5 

5. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ให้บริการด้วยความซ่ือตรง 
และจริงใจ 

1 2 3 4 5 

6. ทา่นมีความมัน่ใจอยา่งมากตอ่การบริการสินเช่ือท่ีได้รับจาก
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 

1 2 3 4 5 
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ส่วนที่ 4 การประเมินด้านความพงึพอใจ 
กรุณาประเมินข้อค าถามความพงึพอใจ โดยวงกลมล้อมรอบเลขท่ีคณุเห็นวา่เหมาะสมท่ีสดุ 
 
1. ทา่นพงึพอใจตอ่คา่ธรรมเนียมสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ 

จ ากดั (มหาชน) 
1 2 3 4 5 

2. ทา่นพงึพอใจตอ่คา่ใช้จ่ายสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) 

1 2 3 4 5 

3. ทา่นพงึพอใจตอ่การให้บริการสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) 

1 2 3 4 5 

4. ทา่นพงึพอใจตอ่พนกังานท่ีให้บริการสินเช่ือของธนาคารไทย
พาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 

1 2 3 4 5 

5. ทา่นพงึพอใจเมื่อพบวา่ เร่ืองของคา่ธรรมเนียมเป็นไปตาม
ข้อมลูท่ีทา่นได้รับจากส่ือตา่ง ๆ ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) 

1 2 3 4 5 

6. ทา่นพงึพอใจเมื่อพบวา่ เร่ืองของดอกเบีย้เป็นไปตามข้อมลูท่ี
ทา่นได้รับจากส่ือตา่ง ๆ ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) 

1 2 3 4 5 

7. ทา่นพงึพอใจเมื่อพบวา่ เร่ืองของคา่ใช้จ่ายเป็นไปตามข้อมลูท่ี
ทา่นได้รับจากส่ือตา่ง ๆ ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) 

1 2 3 4 5 

8. โดยภาพรวมท่านพงึพอใจในการใช้ธุรกรรมทางการเงินจาก
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 

1 2 3 4 5 
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ส่วนที่ 5 การประเมินด้านความจงรักภักดีของลูกค้า 
กรุณาประเมินข้อค าถามความจงรักภกัดีของลกูค้า โดยวงกลมล้อมรอบเลขท่ีคณุเห็นวา่เหมาะสม
ท่ีสดุ 
 
1. ทา่นจะแนะน าให้เพ่ือน หรือญาตมิาใช้บริการสินเช่ือจาก

ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
1 2 3 4 5 

2. ทา่นตัง้ใจท่ีจะใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) อยา่งตอ่เน่ืองตอ่ไป 

1 2 3 4 5 

3. ทา่นพดูในทางบวกเก่ียวกบัการให้บริการสินเช่ือจากธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ให้คนรู้จกัฟัง 

1 2 3 4 5 

4. ทา่นจะยงัคงใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) ถึงแม้ว่าจะมีการน าเสนอธุรกรรมทางการเงินจาก
ธนาคารอ่ืน 

1 2 3 4 5 

5. ทา่นจะพิจารณาใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) เป็นอนัดบัแรก เม่ือท่านต้องการท าธุรกรรม
ทางการเงิน 

1 2 3 4 5 

 

*** ขอขอบคุณทุกท่านที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามครัง้นี ้*** 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
การประเมนิความตรงเชงิเนือ้หา (IOC) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

เร่ือง  ขอความอนเุคราะห์ในการตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) ของ

แบบสอบถาม 

เรียน ทา่นผู้ทรงคณุวฒุิท่ีเคารพ 

 เน่ืองด้วยกระผม นายอรรถพล ฐิตวิร นกัศกึษาปริญญาโท หลกัสตูรบริหารธุรกิจ

มหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ก าลงัท าวิทยานิพนธ์ หวัข้อเร่ือง  

“อิทธิพลของสว่นประสมทางการตลาด ตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดี

ของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตพืน้ท่ี ถนนรัชดาภิเษก (ทา่พระ)” 

 เคร่ืองมือวิจยัเป็นสว่นท่ีส าคญัมากในการเก็บรวบรวมข้อมลูเพื่อใช้ในการวิจยัในครัง้นี ้

กระผมจงึใคร่ขอความอนเุคราะห์มายงัทา่นผู้ทรงคณุวฒุิในการตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา

ของเคร่ืองมือวิจยัซึง่ขอรบกวนเวลาของท่านประมาณ 15 นาที การท าวิทยานิพนธ์ในครัง้นีจ้ะไม่

สามารถส าเร็จลลุว่งไปได้ด้วยดีหากปราศจากความชว่ยเหลือ สนบัสนนุ และความอนเุคราะห์

จากทา่นผู้ทรงคณุวฒุิ 

 กระผมขอขอบพระคณุอย่างสงูในความชว่ยเหลือ และอนเุคราะห์ของทา่นในครัง้นี ้ 

กรณีท่ีทา่นมีข้อสงสยั หรือข้อค าถามเก่ียวกบัแบบสอบถาม ทา่นสามารถตดิตอ่กระผมมาได้ท่ี

อีเมล์ attapon_puny@hotmail.com หรือท่ีโทรศพัท์มือถือหมายเลข 081 206 7366 

 

       ด้วยความเคารพอยา่งสงู 

         

          (นายอรรถพล ฐิติวร) 

      นกัศกึษาปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

      มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร
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แบบการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) 
 

เร่ือง อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และ
ความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ส านักงานเขตพืน้ท่ี 
ถนนรัชดาภเิษก (ท่าพระ) 

 
แบบการประเมินความตรงเชิงเนือ้หานีป้ระกอบด้วย 4 ส่วน 

1. แบบประเมินระดบัการรับรู้ของลกูค้าเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดของลกูค้า
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 

2. แบบประเมินระดบัการรับรู้ของลกูค้าเก่ียวกบัความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 

3. แบบประเมินระดบัการรับรู้ของลกูค้าเก่ียวกบัความพงึพอใจของลกูค้า 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 

4. แบบประเมินระดบัการรับรู้ของลกูค้าเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลกูค้า 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 

 
วิธีการและขัน้ตอนการประเมิน 
  การตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หาท าได้โดยการน านิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบตักิาร 
และข้อค าถามให้ผู้ เช่ียวชาญ หรือผู้ทรงทา่นวฒุิท่ีเก่ียวข้องพิจารณาความสอดคล้อง และ 
กรอกผลการพิจารณา ดชันีท่ีใช้แสดงคา่ความสอดคล้อง เรียกวา่ ดชันีความสอดคล้องระหวา่ง 
ข้อค าถาม และวตัถปุระสงค์ (Item-Objective Congruence index -- IOC) โดยผู้ เช่ียวชาญต้อง
ประเมินด้วยคะแนน 3 ระดบัคือ 
 ให้คะแนน +1 ถ้าแน่ใจวา่ข้อค าถามนัน้สอดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 
 ให้คะแนน   0  ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อค าถามนัน้สอดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 
 ให้คะแนน  -1 ถ้าแน่ใจวา่ข้อค าถามนัน้ไม่สอดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 
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ส่วนที่ 1 แบบการประเมินความคิดเหน็เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาด 
 ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด ท่ีประกอบด้วย
สว่นประสมด้านการบริการ สว่นประสมด้านราคา ส่วนประสมด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย และ
สว่นประสมทางด้านการสง่เสริมการตลาด 

ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ หรือบริการ หมายถึง ผลิตภณัฑ ์หรือ
บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ ผลิตภณัฑ ์หรือบริการท่ีเสนอ
อาจมีตวัตน หรือไม่มีตวัตนก็ได ้ซ่ึงตอ้งมีประโยชน์ รวมถึงมีคุณค่าในสายตาของลูกคา้ จึงท าให้
เสนอผลิตภณัฑ ์หรือบริการแก่ลูกคา้ได ้

 
ข้อค าถาม +1 0 -1 

ทา่นมีความเห็นวา่... 
1. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีบริการสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ ท่ีตรงตาม

ความต้องการ 
   

2. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีผลิตภณัฑ์สินเช่ือท่ีหลากหลาย    
3. พนกังานมีความสภุาพ รวมถึงเอาใจใสท่า่นเป็นอยา่งดี    
4. พนกังานได้ให้บริการสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ แกท่า่นอยา่งเหมาะสม    
5. พนกังานมีการชีแ้จง แนะน าเก่ียวกบั คา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ คา่ใช้จา่ยของ

สินเช่ืออย่างละเอียด 
   

6. พนกังานให้ค าปรึกษาสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ อย่างถกูต้องครบถ้วน    
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 ส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา หมายถึง คณุคา่ของผลิตภณัฑ์ หรือการ
ให้บริการในแบบของตวัเงิน เป็นการคิดคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยเป็นต้นทนุ (cost) 
ของลกูค้า ซึง่ลกูค้าจะเปรียบเทียบระหว่างคณุคา่ของวงเงินสินเช่ือ กบัคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ 
และคา่ใช้จา่ยนัน้ ถ้าคณุคา่สงูกวา่ลกูค้าก็จะตดัสินใจใช้บริการสินเช่ือของธนาคาร 
 

ข้อค าถาม +1 0 -1 
ทา่นมีความเห็นวา่… 
  7.  ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือ เหมาะสมกบัวงเงินสินเช่ือ 

   

  8.  ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) ใกล้เคียงกบัคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จ่ายของสินเช่ือธนาคาร
อ่ืน 

   

  9. ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือเหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์ 
หรือบริการท่ีได้รับ 

   

  10. ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ืออยูใ่นเกณฑ์ท่ีเหมาะสม    
  11. ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการ

สินเช่ือกบัธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
   

  12. ราคาคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ือ มีความคุ้มคา่กบัสินเช่ือท่ี
ได้รับ 
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 ส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย หมายถึง การบริการให้
ความสะดวกรวดเร็วในการขอสินเช่ือผา่นหลายช่องทาง เชน่ การขอข้อมลูสินเช่ือ เช็คอตัรา
ดอกเบีย้ คา่ใช้จ่ายผา่นระบบอินเตอร์เน็ต การขอข้อมลูสินเช่ือผา่นทาง Call Center และการขอ
ข้อมลูสินเช่ือผา่นทางสาขาของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) รวมถึงการขอสินเช่ือท่ี
สง่ผา่นทางไปรษณีย์ (Direct Mail) 
 

ข้อค าถาม +1 0 -1 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 
ทา่นมีความเห็นวา่... 
 13.  ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีจ านวนสาขา ให้บริการปรึกษา แนะน า

สินเช่ืออย่างเพียงพอ 

   

 14.   ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีช่องทางการขอสินเช่ือได้ง่าย สะดวก
รวดเร็ว เพียงพอ 

   

 15.   ทา่นได้รับความสะดวกในการขอข้อมลูสินเช่ือผา่นระบบอินเตอร์เน็ต    
 16.   ทา่นได้รับความสะดวกในการขอข้อมลูสินเช่ือผา่น Call Center    
 17.   ทา่นได้รับความสะดวกในการขอข้อมลูสินเช่ือผา่นทางสาขาของธนาคาร    
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 ส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการขาย หมายถึง การโฆษณา 
(Advertisement) ของผลิตภณัฑ์ หรือบริการสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ My Home My Cash 
สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash ได้แก่ หนงัสือพิมพ์ นิตยสาร โทรทศัน์ แผน่
พบัตา่ง ๆ และแผน่ปา้ยโฆษณา หรือการให้ขา่วและการประชาสมัพนัธ์ การจดัโปรโมชัน่พิเศษท่ี
ต ่ากว่าธนาคารอ่ืน ในเร่ืองของคา่ธรรมเนียม คา่ใช้จา่ย และดอกเบีย้ของสินเช่ือ Mortgage 
สินเช่ือ My Home My Cash สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash 
 

ข้อค าถาม +1 0 -1 
ด้านการส่งเสริมการตลาดธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 
ทา่นมีความเห็นวา่... 

18.   ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีโปรโมชัน่คา่ธรรมเนียม คา่ใช้จา่ย และ
ดอกเบีย้ท่ีหลากหลายตามความต้องการของผู้บริโภค 

   

   19.   ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ 
My Home My Cash สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash 
ตามสาขาของธนาคาร 

   

   20.   ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ 
My Home My Cash สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash 
ทางส่ือพิมพ์ 

   

   21.   ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ 
My Home My Cash สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash 
ทางอินเตอร์เน็ต 

   

   22.   ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) มีการโฆษณาสินเช่ือ Mortgage สินเช่ือ 
My Home My Cash สินเช่ือ Small SME รวมถึงสินเช่ือ My Car My Cash 
ผา่นปา้ยโฆษณา โบชวัร์ตา่ง ๆ ตามท้องถนน หรือห้างสรรพสินค้า  
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ส่วนที่ 2 ความไว้เนือ้เช่ือใจ  
 ความไว้เนือ้เช่ือใจ หมายถึง ระดบัท่ีลกูค้ามีตอ่ความซ่ือสตัย์ และความน่าเช่ือถือของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน)  
 

ข้อค าถาม +1 0 -1 
ทา่นมีความเห็นวา่ 
1. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต 

   

2. ทา่นให้ความไว้วางใจตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) เสมอมา    
3. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ท าในสิ่งท่ีถกูต้อง ตรงไปตรงมา    
4. ทา่นให้ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน)    
5. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ให้บริการด้วยความซ่ือตรง และจริงใจ    
6. ทา่นมีความมัน่ใจอยา่งมากตอ่การบริการสินเช่ือท่ีได้รับจากธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน)  
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ส่วนที่ 3 ความพงึพอใจ  
ความพงึพอใจ หมายถึง การตดัสินใจของลกูค้าว่าผลิตภณัฑ์ หรือบริการด้านสินเช่ือท่ี

ได้ใช้แล้วก่อให้เกิดระดบัความพอใจท่ีดีในการใช้ผลิตภณัฑ์ หรือบริการสินเช่ือประเภทตา่ง ๆ  
 

ข้อค าถาม +1 0 -1 
ทา่นมีความเห็นวา่… 
1.  ทา่นพงึพอใจตอ่คา่ธรรมเนียมสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 

   

2.  ทา่นพงึพอใจตอ่คา่ใช้จา่ยสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน)    
3.  ทา่นพงึพอใจตอ่การให้บริการสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน)    
4.  ทา่นพงึพอใจตอ่พนกังานท่ีให้บริการสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) 

   

5.  ทา่นพงึพอใจเมื่อพบวา่ เร่ืองของคา่ธรรมเนียมเป็นไปตามข้อมลูท่ีทา่นได้รับจาก
ส่ือตา่ง ๆ ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน)  

   

6.  ทา่นพงึพอใจเมื่อพบวา่ เร่ืองของดอกเบีย้เป็นไปตามข้อมลูท่ีทา่นได้รับจากส่ือ
ตา่ง ๆ ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 

   

7.  ทา่นพงึพอใจเมื่อพบวา่ เร่ืองของคา่ใช้จา่ยเป็นไปตามข้อมลูท่ีทา่นได้รับจากส่ือ
ตา่ง ๆ ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 

   

8.  โดยภาพรวมทา่นพงึพอใจในการใช้ธุรกรรมทางการเงินจากธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน)  
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ส่วนที่ 4 ความจงรักภักดีของลูกค้า  
ความจงรักภักดีของลูกค้า หมายถึง ความยินดีของลกูค้าท่ีพิจารณาให้การอปุถมัภ์

ธุรกรรมทางการเงิน หรือบริการสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ให้เป็นตวัเลือก
อนัดบัแรกทา่มกลางคูแ่ขง่อ่ืน ๆ แสดงออกโดยพฤตกิรรมความชอบท่ีจะไมเ่ปล่ียนไปใช้บริการ
สินเช่ือของธนาคารอ่ืนถึงแม้วา่จะมีเหตกุารณ์ท่ีมีอิทธิพลหรือความพยายามจงูใจด้วยปัจจยั
ทางด้านการตลาดก็ตาม  

 
ข้อค าถาม +1 0 -1 

ทา่นมีความเห็นวา่… 
1.  ทา่นจะแนะน าให้เพ่ือน หรือญาตมิาใช้บริการสินเช่ือจาก 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน)  

   

2.  ทา่นตัง้ใจท่ีจะใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
อยา่งตอ่เน่ืองตอ่ไป 

   

3.  ทา่นพดูในทางบวกเก่ียวกบัการให้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทย
พาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ให้คนรู้จกัฟัง 

   

4.  ทา่นจะยงัคงใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) 
ถึงแม้วา่จะมีการน าเสนอธุรกรรมทางการเงินจากธนาคารอ่ืน  

   

5.  ทา่นจะพิจารณาใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) เป็นอนัดบัแรก เม่ือทา่นต้องการท าธุรกรรมทางการเงิน 

   

 
 
 

 
 

ผู้ทรงคณุวฒุิ 

 

                   ลงช่ือ   ............................................................ 

                (…………………………………….) 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
ผลการประเมินความตรงเชงิเนือ้หา (IOC) 
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ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) จากผู้ทรงคุณวุฒทิัง้ 3 ท่าน 
 
 

ตารางท่ี 1 ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) ส่วนประสมทางการตลาด 
 

ข้อค าถาม 
ดร.

ฉวีวรรณ 
ดร. 

เบญจวรรณ 
คุณ 

อัครพล 
Total IOC Result 

ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ หรือบริการ 
1. ธนาคารไทยพาณิชย์  

1 1 1 3 1.00 Pass 
จ ากดั (มหาชน) มีบริการ 
สินเช่ือประเภทตา่ง ๆ  
ท่ีตรงตามความต้องการ 
2. ธนาคารไทยพาณิชย์ 

1 1 1 3 1.00 Pass จ ากดั (มหาชน) มีผลิตภณัฑ์ 
สินเช่ือท่ีหลากหลาย 
3. พนกังานมีความสภุาพ 

1 1 1 3 1.00 Pass รวมถึงเอาใจใสท่่านเป็น 
อยา่งดี 
4. พนกังานได้ให้บริการ 

1 1 1 3 1.00 Pass สินเช่ือประเภทตา่ง ๆ 
แก่ทา่นอยา่งเหมาะสม 
5. พนกังานมีการชีแ้จง 

1 1 1 3 1.00 Pass 
แนะน าเก่ียวกบั 
คา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ 
คา่ใช้จา่ยของสินเช่ือ 
อยา่งละเอียด 
6. พนกังานให้ค าปรึกษา 

1 0 1 2 0.67 Pass สินเช่ือประเภทตา่ง ๆ 
อยา่งถกูต้องครบถ้วน 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
 

ข้อค าถาม 
ดร.

ฉวีวรรณ 
ดร. 

เบญจวรรณ 
คุณ 

อัครพล 
Total IOC Result 

ส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา 
7. ราคาคา่ธรรมเนียม 

1 1 1 3 1.00 Pass 
ดอกเบีย้ และคา่ใช้จ่ายของ 
สินเช่ือ เหมาะสมกบัวงเงิน 
สินเช่ือ 
8. ราคาคา่ธรรมเนียม 

1 0 1 2 0.67 Pass 

ดอกเบีย้ และคา่ใช้จ่ายของ 
สินเช่ือธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) ใกล้เคียงกบั 
คา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ และ 
คา่ใช้จา่ยของสินเช่ือ 
ธนาคารอ่ืน 
9.ราคาคา่ธรรมเนียม  

1 1 1 3 1.00 Pass 
ดอกเบีย้ และคา่ใช้จ่ายของ 
สินเช่ือเหมาะสมกบั 
ผลิตภณัฑ์ หรือบริการ 
ท่ีได้รับ 
10. ราคาคา่ธรรมเนียม 

1 0 1 2 0.67 Pass 
ดอกเบีย้ และคา่ใช้จ่ายของ 
สินเช่ืออยู่ในเกณฑ์ท่ี 
เหมาะสม 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
 

ข้อค าถาม 
ดร.

ฉวีวรรณ 
ดร. 

เบญจวรรณ 
คุณ 

อัครพล 
Total IOC Result 

ส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา 
11. ราคาคา่ธรรมเนียม 

1 1 1 3 1.00 Pass 

ดอกเบีย้ และคา่ใช้จ่ายมีผล 
ตอ่การตดัสินใจเลือกใช้ 
บริการสินเช่ือกบัธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั  
(มหาชน) 
12. ราคาคา่ธรรมเนียม 

1 1 0 2 0.67 Pass 
ดอกเบีย้ และคา่ใช้จ่ายของ 
สินเช่ือ มีความคุ้มคา่กบั 
สินเช่ือท่ีได้รับ 
ส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
13. ธนาคารไทยพาณิชย์ 

1 1 1 3 1.00 Pass 
จ ากดั (มหาชน) มีจ านวน 
สาขาให้บริการปรึกษา 
แนะน าสินเช่ืออยา่งเพียงพอ 
14. ธนาคารไทยพาณิชย์ 

1 1 1 3 1.00 Pass 
จ ากดั (มหาชน) มีชอ่งทาง 
การขอสินเช่ือได้ง่าย สะดวก 
รวดเร็ว เพียงพอ 
15. ทา่นได้รับความสะดวก 

1 1 0 2 0.67 Pass ในการขอข้อมลูสินเช่ือผา่น 
ระบบอินเทอร์เน็ต 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
 

ข้อค าถาม 
ดร.

ฉวีวรรณ 
ดร. 

เบญจวรรณ 
คุณ 

อัครพล 
Total IOC Result 

ส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
16. ทา่นได้รับความสะดวก 

1 1 0 2 0.67 Pass ในการขอข้อมลูสินเช่ือผา่น 
Call Center 
17. ทา่นได้รับความสะดวก 

1 0 1 2 0.67 Pass ในการขอข้อมลูสินเช่ือผา่น 
ทางสาขาของธนาคาร 
ส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการขาย 
18. ธนาคารไทยพาณิชย์ 

1 1 1 3 1.00 Pass 

จ ากดั (มหาชน) มีโปรโมชัน่ 
คา่ธรรมเนียม คา่ใช้จ่าย 
และดอกเบีย้ท่ีหลากหลาย 
ตามความต้องการของ 
ผู้บริโภค 
19. ธนาคารไทยพาณิชย์ 

1 1 1 3 1.00 Pass 

จ ากดั (มหาชน)  
มีการโฆษณาสินเช่ือ 
Mortgage สินเช่ือ 
My Home My Cash สินเช่ือ 
Small SME รวมถึงสินเช่ือ 
My Car My Cash ตาม 
สาขาของธนาคาร 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
 

ข้อค าถาม 
ดร.

ฉวีวรรณ 
ดร. 

เบญจวรรณ 
คุณ 

อัครพล 
Total IOC Result 

ส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการขาย 
20. ธนาคารไทยพาณิชย์ 

1 1 1 3 1.00 Pass 

จ ากดั (มหาชน) มีการ 
โฆษณาสินเช่ือ Mortgage 
สินเช่ือ My Home My Cash 
สินเช่ือ Small SME รวมถึง 
สินเช่ือ My Car My Cash 
ทางส่ือพิมพ์ 
21. ธนาคารไทยพาณิชย์ 

1 1 1 3 1.00 Pass 

จ ากดั (มหาชน) มีการ 
โฆษณาสินเช่ือ Mortgage 
สินเช่ือ My Home My Cash 
สินเช่ือ Small SME รวมถึง 
สินเช่ือ My Car My Cash 
ทางอินเตอร์เน็ต 
22. ธนาคารไทยพาณิชย์ 

1 1 1 3 1.00 Pass 

จ ากดั (มหาชน) มีการ 
โฆษณาสินเช่ือ Mortgage 
สินเช่ือ My Home My Cash 
สินเช่ือ Small SME รวมถึง 
สินเช่ือ My Car My Cash 
ผา่นปา้ยโฆษณา โบชวัร์ 
ตา่ง ๆ ตามท้องถนน 
หรือห้างสรรพสินค้า 
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ตารางท่ี 2 ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
 

ข้อค าถาม 
ดร.

ฉวีวรรณ 
ดร. 

เบญจวรรณ 
คุณ 

อัครพล 
Total IOC Result 

1. ธนาคารไทยพาณิชย์ 
1 1 1 3 1.00 Pass จ ากดั (มหาชน) ด าเนินธุรกิจ 

ด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต 
2. ทา่นให้ความไว้วางใจตอ่ 

1 1 1 3 1.00 Pass ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) เสมอมา 
3. ธนาคารไทยพาณิชย์ 

1 1 1 3 1.00 Pass จ ากดั (มหาชน) ท าในสิ่งท่ี 
ถกูต้อง ตรงไปตรงมา 
4. ทา่นให้ความไว้เนือ้เช่ือใจ 

1 0 1 2 0.67 Pass ตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์  
จ ากดั (มหาชน) 
5. ธนาคารไทยพาณิชย์ 

1 0 1 2 0.67 Pass จ ากดั (มหาชน) ให้บริการ 
ด้วยความซ่ือตรง และจริงใจ 
6. ทา่นมีความมัน่ใจอยา่ง 

1 1 1 3 1.00 Pass 
มากตอ่การบริการสินเช่ือท่ี 
ได้รับจากธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั  
(มหาชน) 
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ตารางท่ี 3 ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) ความพงึพอใจ 
 

ข้อค าถาม 
ดร.

ฉวีวรรณ 
ดร. 

เบญจวรรณ 
คุณ 

อัครพล 
Total IOC Result 

1. ทา่นพงึพอใจตอ่ 

1 0 1 2 0.67 Pass 
คา่ธรรมเนียมสินเช่ือของ 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) 
2. ทา่นพงึพอใจตอ่คา่ใช้จา่ย 

1 1 1 3 1.00 Pass 
สินเช่ือของธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั  
(มหาชน) 
3. ทา่นพงึพอใจตอ่การ 

1 0 1 2 0.67 Pass 
ให้บริการสินเช่ือของธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั  
(มหาชน) 
4. ทา่นพงึพอใจตอ่พนกังาน 

1 1 1 3 1.00 Pass 
ท่ีให้บริการสินเช่ือของ 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) 
5. ทา่นพงึพอใจเมื่อพบว่า 

1 0 1 2 0.67 Pass 

เร่ืองของคา่ธรรมเนียม 
เป็นไปตามข้อมลูท่ีท่าน 
ได้รับจากส่ือตา่ง ๆ ของ 
ธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) 
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ตารางท่ี 3 (ต่อ) 
 

ข้อค าถาม 
ดร.

ฉวีวรรณ 
ดร. 

เบญจวรรณ 
คุณ 

อัครพล 
Total IOC Result 

6. ทา่นพงึพอใจเมื่อพบว่า 

1 1 1 3 1.00 Pass 

เร่ืองของดอกเบีย้เป็นไป 
ตามข้อมลูท่ีทา่นได้รับจาก 
ส่ือตา่ง ๆ ของธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั  
(มหาชน) 
7. ทา่นพงึพอใจเมื่อพบว่า 

1 1 1 3 1.00 Pass 

เร่ืองของคา่ใช้จา่ยเป็นไป 
ตามข้อมลูท่ีทา่นได้รับจาก 
ส่ือตา่ง ๆ ของธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) 
8. โดยภาพรวมทา่นพงึพอใจ 

1 0 1 2 0.67 Pass 
ในการใช้ธุรกรรมทางการเงิน 
จากธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) 
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ตารางท่ี 4 ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) ความจงรักภักดีของลูกค้า 
 

ข้อค าถาม 
ดร.

ฉวีวรรณ 
ดร. 

เบญจวรรณ 
คุณ 

อัครพล 
Total IOC Result 

1. ทา่นจะแนะน าให้เพ่ือน 

0 1 1 2 0.67 Pass 
หรือญาตมิาใช้บริการสินเช่ือ 
จากธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากดั (มหาชน) 
2. ทา่นตัง้ใจท่ีจะใช้บริการ 

1 1 1 3 1.00 Pass 
สินเช่ือจากธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั  
(มหาชน) อยา่งตอ่เน่ือง 
ตอ่ไป 
3. ทา่นพดูในทางบวกเก่ียว 

0 1 1 2 0.67 Pass 
กบัการให้บริการสินเช่ือจาก 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) ให้คนรู้จกัฟัง 
4. ทา่นจะยงัคงใช้บริการ 

1 1 1 3 1.00 Pass 

สินเช่ือจากธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั  
(มหาชน) ถึงแม้ว่าจะมีการ 
น าเสนอธุรกรรมทางการเงิน 
จากธนาคารอ่ืน 
5. ทา่นจะพิจารณาใช้บริการ 

1 1 1 3 1.00 Pass 

สินเช่ือจากธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) เป็นอนัดบัแรก 
เม่ือทา่นต้องการท า 
ธุรกรรมทางการเงิน 



 

ประวัตกิารศึกษาและการท างาน 
 
 
ช่ือ – นามสกุล    นายอรรถพล ฐิตวิร  
วัน เดือน ปีเกิด    16 มีนาคม 2525 
ภูมิล าเนา     2 แขวงบางย่ีเรือ เขตธนบรีุ กรุงเทพมหานคร 10600 
 
ประวัตกิารศึกษา 
วุฒกิารศึกษา    ช่ือสถาบัน   ปีที่ส าเร็จการศึกษา 
บริหารธุรกิจบณัฑิต          มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร   2547 
ประกาศนียบตัรวิชาชีพชัน้สงู    มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  2544 
ประกาศนียบตัรวิชาชีพ          มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  2542 
 
ต าแหน่งและสถานท่ีท างานปัจจุบัน  
2548 – ปัจจบุนั     พนกังานธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน)  

สาขาพระประแดง 
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