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บทคัดย่อ 
 การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย์ในเขตเทศบาลนครสกลนคร จังหวัดสกลนคร และเพื่อตรวจสอบโมเดลสมการโครงสร้าง
แบบกำลังสองน้อยที่สุดบางส่วนของความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคาร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย์ในเขตเทศบาลนครสกลนคร จังหวัดสกลนคร ใช้สูตร Taro Yamane หาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
แบบไม่ทราบจำนวนประชากร ได้ 385 ตัวอย่าง สำรองการสูญเสีย 15 ตัวอย่าง รวมจำนวน 400 ตัวอย่าง 
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ทำการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีวิเคราะห์เชิงปริมาณ 
โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การหาค่าร้อยละ และใช้สถิติเชิงอนุมานได้แก่ การวิเคราะห์พหุตัวแปรด้วยสถิติ 
PLS-SEM 
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 ผลการวิจัยพบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อการรับรู้คุณค่าอย่างมีนัยสำคัญ 
(b=0.6187, p<0.000) การรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าอย่างมีนัยสำคัญ 
(b=0.5960, p<0.000) การรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงตอ่ความจงรกัภกัดีของผู้ใช้บรกิารอย่างไม่มีนัยสำคัญ 
(b=0.0859, p<0.060) การรับรู้ถึงคุณค่ามีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการอย่างมีนัยสำคัญ 
(b=0.2624, p<0.000) และความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางตรงต่อความความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
อย่างมีนัยสำคัญ (b=0.4421, p<0.000) สำหรับผลการตรวจสอบโมเดลโครงสร้างแบบกำลังสองน้อยที่สุด 
บางส่วนของความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารพบว่าแบบจำลอง Outer และ Inner มีความเที่ยงตรงและเช่ือถือได้ 
คำสำคัญ : ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ, ธนาคารพาณิชย์ 
 

ABSTRACT 
 The purposes of this study is to study the causal factors influencing the loyalty of 
commercial banks' customers in Sakon Nakhon municipality, Sakon Nakhon and to examine  
the partial least square structural equation that loyalty of commercial models banks' customers 
in Sakon Nakhon municipality. Taro Yamane formula was used to find the sample size with  
an unknown population of 385 samples, reserve a loss of 15 samples tota l of 400 samples. 
The sampling group was classified by consumers in commercial banks. The questionnaire  
was used as the data collection instrument. The statistical analysis used for analysis consisted 
of percentage and Partial Least Square Structural Equation Modelling (PLS-SEM).  
 The results indicate that perceived service quality has a significantly positive effect 
on perceived value (b=0.6187, p<0.000) , has a significantly positive effect on customer satisfaction 
(b=0.5960, p<0.000)  but has not a significantly positive effect on customer loyalty (b=0.0859, 
p<0.060) .  Perceived Value has a significantly positive effect on customer loyalty ( b=0.2624, 
p<0.000)  and customer satisfaction has a significantly positive effect on customer loyalty 
(b=0.4421, p<0.000). For the result of examine the partial least square structural equation that 
loyalty of commercial models banks' customers in Sakon Nakhon municipality. The results 
reveal the reliability and validity of the Measurement Model (Outer) and Construct Model (Inner) 
path model. 
Keywords : Customer loyalty, Commercial bank 
 

บทนำ 
 สถาบันทางการเงินที่มีความสำคัญและมีบทบาทในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจประเทศในการเป็นแหล่งให้เงินกู้ 
ระดมเงินออม รวมทั้งเป็นเครื่องมือสำคัญในการดำเนินนโยบายด้านการเงิน ทั้งการลดและเพิ่มเงินในระบบ
ซึ่งก็คือ ธนาคารพาณิชย์ (Zahir et al., 2015, p. 168) ธนาคารพาณิชย์เป็นสถาบันทางการเงินท่ีมีการดำเนินงาน
มาเป็นระยะเวลายาวนานที่ได้รับความเช่ือถือ มีสำนักงานและสาขาอยู่ทั่วประเทศในการอำนวยความสะดวก
ในด้านการบริการทำธุรกรรมทางด้านการเงิน ซึ่งปัจจุบันได้มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศและอินเทอร์เน็ตมาใช้
ในการให้บริการ โดยจะทำให้การทำธุรกรรมทางการเงินเป็นไปอย่างสะดวกสบายมากขึ้น (AI-Hawary & Hussien, 
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2016, p. 50) ธนาคารพาณิชย์เป็นสถาบันทางการเงินที่มีทรัพย์สินมากท่ีสุด เมื่อเปรียบเทียบกับสถาบันการเงินอ่ืน 
รวมทั้งให้ความปลอดภัยและมั่นคง ซึ่งเป็นสิ่งสำคัญในการสรา้งความน่าเช่ือถือของสถาบันการเงิน โดยได้รับความไว้วางใจ
ในการนำเงินเข้ามาฝากโดยเฉลี่ยประมาณร้อยละ 70 ของยอดเงินฝากในทุกสถาบันการเงิน หน้าที่ของธนาคารพาณิชย์
อาจจะแยกได้เป็นสามประการด้วยกัน คือหน้าที่ในการรับฝากเงิน หน้าที่ในการสร้างเงินฝาก และหน้าทีใ่นการให้บริการอื่น ๆ  
เช่น การแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ การโอนเงินทั้งในประเทศและต่างประเทศ หรือจะเป็นการชำระค่าบริการต่าง ๆ 
เป็นต้น (Ruankaew, 2007, p. 29) ธนาคารพาณิชย์ไทยแบ่งตามขนาดของสินทรัพย์เป็น 3 กลุ่มธนาคาร ได้แก่ 
1) กลุ่มธนาคารขนาดใหญ่ ประกอบด้วย ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารทหารไทย ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารกรุงไทย 
และธนาคารกรุงเทพ มีขนาดสินทรัพย์มากกว่า 10% ของสินทรัพย์รวมของระบบธนาคาร 2) กลุ่มธนาคารขนาดกลาง 
ประกอบด้วย ธนาคารไทยธนาคาร ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และธนาคารนครหลวงไทย มีสัดส่วนสินทรัพย์อยู่ระหว่าง 3-10% 
ของระบบธนาคาร 3) กลุ่มธนาคารขนาดเล็ก ประกอบด้วย ธนาคาร ยูโอบี จำกัด (มหาชน) ธนาคารธนชาต 
สแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) ธนาคาร เกียรตินาคิน จำกัด (มหาชน) ธนาคาร แลนด์ แอนด์ เฮ้าส์ เพื่อรายย้อย จำกัด (มหาชน) 
ธนาคาร ทิสโก้ จำกัด (มหาชน) ธนาคาร เมกะ สากลพาณิชย์จำกัด (มหาชน) ธนาคาร ไทยเครดิตเพื่อรายย่อย จำกัด (มหาชน) 
ธนาคาร เอไอจี เพื่อรายย่อย จำกัด (มหาชน) และธนาคาร สินเอเซีย จำกัด (มหาชน) มีขนาดสินทรัพย์ต่ำกว่า 3% 
ของระบบธนาคาร (Positioning, 2015, online) 
 จากการประชุมของผู้จัดการอาวุโสธนาคารแห่งประเทศไทย สำนักงานภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
และคณะทำงาน เพื่อแลกเปลี่ยนข้อคิดเห็นเกี่ยวกับยุทธศาสตร์จังหวัดและภาคเศรษฐกิจ พบว่า จังหวัดสกลนคร
เป็นจังหวัดที่มีอาณาเขตเช่ือมต่อกับ 5 จังหวัด โดยเฉพาะ จังหวัดนครพนม ที่ได้เปิดสะพานมิตรภาพไทย ลาว แห่งที่ 3 
ในวันที่ 11 พฤศจิกายน 2554 จังหวัดสกลนคร จึงได้ชื่อว่าเป็นประตูทางการค้าของภาคอีสาน และคาดว่า
จะได้มีความเจริญเช่นเดียวกับจังหวัดอุดรธานี ปัจจุบันจังหวัดสกลนครกำลังได้รับความสนใจจากภาคเอกชน ที่เข้ามา
ลงทุนธุรกิจขนาดใหญ่ ส่งผลให้เศรษฐกิจของจังหวัด มีการเติบโตอย่างรวดเร็ว ทำให้สถานการณ์ของธนาคารพาณิชย์
ในจังหวัดสกลนคร มีแนวโน้มในการแข่งขันเพิ่มมากข้ึน ซึ่งเกิดจากการขยายตัวของเศรษฐกิจและธนาคารเฉพาะกิจ
ที่มีการเปิดสาขาเพิ่มขึ้น และเพื่อเป็นการควบคุมปัจจัยที่ส่งผลถึงความแตกต่างในเรื่องของระยะทางการเข้าถึง
สถานที่ตั้งของธนาคารพาณิชย์ งานวิจัยนี้จึงเลือกศึกษากลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ ในเขตเทศบาลนคร
สกลนคร จังหวัดสกลนคร 
 จากปัญหาที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นถึงความสำคัญและความเป็นมาของธนาคารพาณิชย์ที่แสดงให้เห็นว่า 
เกิดจากการขยายตัวของธนาคาร และการเปิดสาขาเพิ่มมากขึ้น จึงปฏิเสธไม่ได้ว่าการเพิ่มขึ้นของจำนวนธนาคารพาณิชย์
ในปัจจุบันนั้น สืบเนื่องมาจากจำนวนผู้ใช้บริการหรือความถี่ในการเข้าใช้บริการที่เพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง ทำให้
เกิดการแข่งขันที่เพิ่มขึ้นจากคู่แข่งทั้งที่เป็นสถาบันการเงินและไม่ใช่สถาบันการเงิน ดังนั้นการที่ธนาพาณิชย์
จะเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันได้นั้น จึงต้องมุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับผู้ใช้บริการ นำมาสู่ประเด็นสำคัญ
ทีผู่้วิจัยสนใจที่จะศึกษา คือ “ธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการในปัจจุบันเป็นธนาคารที่ลูกค้ารู้สึกประทับใจหรือไม่  
และปัจจัยใดเป็นสิ่งที่ทำให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดี” ผู้วิจัยจึงเห็นว่าการประเมินคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชย์
ที่ส่งมอบให้แก่ลูกค้าในครั้งนี้ จะเป็นการศึกษาที่สะท้อนให้เห็นถึงสภาพในการให้บริการของธนาคารพาณิชย์ในปัจจุบัน 
ตามแนวคิดของผู้บริโภคโดยตรง จึงนำมาสู่ประเด็นสำคัญที่ผู้วิจัยจะทำการศึกษา ปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพล
ต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตเทศบาลนครสกลนคร จังหวัดสกลนคร เพื่อที่จะทำให้
ผู้ประกอบการธนาคารพาณิชย์ได้ตระหนักถึงเง่ือนไขสำคัญที่จะเป็นแรงผลักดันให้เกิดแนวทางในการปรับปรุง
คุณภาพการบริการให้เหมาะสมกับความต้องการของผู้ใช้บริการและสถานการณ์ทางการแข่งขันในปัจจุบัน 
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วัตถุประสงค์การวิจัย  
 1. เพื่อศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตเทศบาล
นครสกลนคร จังหวัดสกลนคร 
 2. เพื่อตรวจสอบโมเดลปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์
ในเขตเทศบาลนครสกลนคร จังหวัดสกลนคร 

ประโยชน์การวิจัย 
 1. ทำให้ทราบถึงปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลตอ่ความจงรกัภกัดีของผู้ใช้บรกิารธนาคารพาณิชยใ์นเขตเทศบาล
นครสกลนคร จังหวัดสกลนคร 
 2. ทำให้ทราบถึงอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลรวมของปัจจัยเชิงสาเหตุที่มี อิทธิพล
ต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตเทศบาลนครสกลนคร จังหวัดสกลนคร 
 3. สามารถเป็นแนวทางในการพัฒนารูปแบบการให้บริการของธนาคารพาณิชย์ โดยนำข้อมูลที่ได้จากการศึกษา
ไปใช้ในการกำหนดกลยุทธ์เพื่อสร้างความภักดีและทัศนคติของผู้ใช้บริการที่จะเป็นแนวทางในการตอบสนอง
ต่อความต้องการของผู้บริโภคในอนาคตต่อไป  
 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การศึกษาเรื่องปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขต
เทศบาลนครสกลนคร จังหวัดสกลนคร ได้ทำการศึกษาตัวแปรอิสระ ได้แก่ การรับรู้คุณภาพการบริการ (Perceived 
service quality) (Kant & Jaiswal, 2017, p. 413) การรับรู้คุณค่า (Perceived value) (Ashraf et al., 2018, p. 457) 
ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) (Felix, 2017, p. 5) และตัวแปรตามคือ ความจงรักภักดี
ของผู้ใช้บริการ (Customer loyalty) (Makanyeza & Chikazhe, 2017, p. 541) จากการทบทวนวรรณกรรม
และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องในข้างต้นนำมาสู่กรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัยได้ดังนี้ 
 

 
 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 การรับรู้คุณภาพการบริการ (Perceived Service Quality : QUA) คือ การรับรู้ถึงความสามารถในการตอบสนอง
ความต้องการ โดยการนำเสนอคุณภาพการบริการที่ตรงกับความคาดหวังซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้ามีความพึงพอใจ การรับรู้คุณภาพ
เกิดจากการคาดหวังของลูกค้าในสินค้าและบริการ โดยจะมีคุณภาพสูงก็เมื่อความต้องการของลูกค้าตรงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ 
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โดยพิจารณาจากความเหมาะสมของการให้บริการ ความปลอดภัยในระบบ ความง่ายและสะดวกในการใช้บริการ 
ซึ่งคุณภาพการบริการในมุมมองของลูกค้าเกิดจากการเปรียบเทียบความความหวังและการรับรู้จากบริการที่ได้รับ 
(Kant & Jaiswal, 2017, p. 413) คุณภาพการบริการที่กำหนดโดย Bitner and Hubbert (1994, p. 77) พบว่า
“การแสดงผลโดยรวมของผู้บริโภคต่อความเหนือกว่าขององค์กรและบริการ” ความพึงพอใจของลูกค้าคือปฏิกิริยา
โต้ตอบแบบทันทีของลูกค้าท่ีมีต่อการบริการขององค์กรหรือคุณภาพการให้บริการเป็นการตัดสินใจของผู้ใช้บริการ
ที่แยกความแตกต่างระหว่างบริการที่คาดการณ์และบริการ (Culiberg & Rojšek, 2010, p. 153) Parasuraman 
et al., (1985, p. 44) แนะนำว่าคุณภาพบริการคือการเปลี่ยนแปลงระหว่างบริการที่คาดหวังและบริการที่เสนอ 
นอกจากนี้คุณภาพการให้บริการยังสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพขององค์กร ซึ่งสามารถสร้างความเช่ือถือความไว้วางใจ 
และมั่นใจในตัวขององค์กรส่งผลให้ผู้มาใช้บริการนั้นประทับใจและเกิดความจงรักภักดีต่อองค์กร จากการศึกษาของ
โสภิต มนต์ฉันทะ และวงศ์ลัดดา วีระไพบูลย์ (Monchantha & Wiraphaibun, 2018, p. 2985) พบว่า คุณภาพ
การให้บริการของธนาคารกรุงไทย สาขากาญจนบุรี มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้าอย่างมีนัยสำคัญ 
 การรับรู้คุณค่า (Perceived Value : VAL) คือ การรับรู้ในคุณภาพของการบริการจากการประเมิน
ถึงอรรถประโยชน์ท่ีได้รับจากผู้ให้บริการในรูปของตัวเงินและไม่ได้อยู่ในรูปของตัวเงิน โดยพิจารณาคุณค่าของการบริการ
และเงินท่ีต้องจ่ายไป เมื่อใดที่คุณค่าของการบริการนั้นสูงกว่าต้นทุนหรือเงินท่ีต้องจ่าย ผู้ใช้บริการก็จะรู้สึกว่าได้รับ
ประโยชน์หรือกำไรจากการบริการนั้น (Ashraf et al., 2018, p. 457) จากการศึกษาของหัทญา คงปรีพันธุ์  
(Kongpriphan, 2014, pp. 137-139) พบว่า การรับรู้คุณค่าก่อให้เกิดความจงรักภักดีต่อธนาคาร อันเนื่องมาจาก
เมื่อผู้มาใช้บริการรู้สึกคุ้มค่า กับสิ่งที่ตัวเองได้รับจากการให้บริการของธนาคาร ผู้มาใช้บริการก็จะกลับมาใช้บริการอีก
ในครั้งต่อไป 
 ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction : SAT) คือ ระดับของความรู้สึก ความคิดเห็น 
และความคาดหวังที่เกี่ยวข้องกับทัศนคติของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการทั้งด้านลบและด้านบวก โดยการเปรียบเทียบ
จากคุณสมบัติ อรรถประโยชน์ของสินค้าและบริการที่ได้รับ (Felix, 2017, p. 5) ซึ่งงานวิจัยของโสภิต มนต์ฉันทะ 
และวงศ์ลัดดา วีระไพบูลย์ (Monchantha & Wiraphaibun, 2018, p. 2985) ระบุว่าความพึงพอใจ เป็นปัจจัยสำคัญ
ที่ทำให้ลูกค้าจะกลับมาใช้บริการ จึงกล่าวได้ว่าความพึงพอใจนั้นช่วยให้เกิดความจงรักภักดีต่อองค์กรอย่างมีนัยสำคัญ  
 ความจงรักภกัดีของผู้ใช้บรกิาร (Customer Loyalty : LOY) คือ ความมุ่งมั่นของลูกคา้กับผลติภณฑ์ ตราสินค้า 
หรือสถานประกอบการที่ให้บริการ โดยลูกค้าจะเลือกใช้ผลิตภัณฑ์และบริการเพียงแห่งเดียว โดยไม่คำนึงถึงผลิตภัณฑ์
และบริการรายอื่น รวมทั้งแนะนำผลิตภัณฑ์หรือบริการแก่ผู้อื่นอีกด้วย (Makanyeza & Chikazhe, 2017, p. 541) 
ดังนั้นในการวิจัยครั้งนี้จึงกำหนดสมมติฐานการวจิัยดังนี้ 
 สมมติฐานที ่1: การรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณค่า 
 สมมติฐานที่ 2: การรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
 สมมติฐานที่ 3: การรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
 สมมติฐานที่ 4: การรับรู้คุณค่ามีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
 สมมติฐานที่ 5: ความพึงพอใจของลูกค้านิยมมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
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วิธีดำเนินการวิจัย 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรของการศึกษาในครั้งนี้คือ ผู้มาใช้บริการธนาคารในเขตอำเภอเมือง จังหวัดสกลนคร คำนวณ
ขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรการหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างแบบไมท่ราบจำนวนประชากรของ Taro Yamane 
(Yamane, 1973, pp. 727-728) ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 คิดค่าความคลาดเคลื่อน (e) เป็นร้อยละ และสัมประสิทธิ์
ของความผันแปรเท่ากับ 0.05 ผลจากการคำนวณได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 385 คน และสำรองเผื่อการสูญเสีย
ของแบบสอบถามไว้ 15 ชุด วิจัยครั้งนี้จึงเท่ากับ 400 คน ซึ่งการวิเคราะห์พหุตัวแปรด้วยสถิติ PLS-SEM นั้น Hair et al. 
(2013, pp. 1-12) ระบุว่า ขนาดของกลุ่มตัวอย่างควรมีอย่างน้อย 5-10 เท่าของตัวแปรสังเกตได้ การศึกษานี้
มีแบบสอบถาม 25 ขอ จำนวนตัวอย่างขั้นต่ำจึงควรมีประมาณ 250 ตัวอย่าง (Henseler, Ringle, & Sarstedt, 
2015, p. 117) ดังนั้นขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 400 ตัวอย่าง จึงเป็นจำนวนท่ีเหมาะสมในการศึกษาครั้งน้ี 
 การศึกษานี้ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage sampling) มีรายละเอียดดังนี้ 
 ขั้นตอนที่ 1 เลือกผู้ตอบแบบสอบถามคือ ผู้ใช้บริการในแต่ละธนาคารที่อยู่ในเขตเทศบาลนครสกลนคร 
จังหวัดสกลนคร ทั้งหมด 8 แห่ง ดังนี้คือ 1) ธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) 2) ธนาคารกสิกรไทย จำกัด (มหาชน) 
3) ธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) 4) ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) 5) ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จำกัด (มหาชน) 
6) ธนาคารทหารไทย จำกัด (มหาชน) 7) ธนาคารธนชาต จำกัด (มหาชน) 8) ธนาคารยูโอบี จำกัด (มหาชน) 
 ขั้นตอนที่ 2 การเลือกสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งช้ัน (Stratified sampling) กำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ
ธนาคารพาณชิย์ในเขตเทศบาลนครสกลนคร จังหวัดสกลนคร ทั้งหมด 8 แห่ง โดยแบ่งเก็บแบบสอบถามธนาคารละ 50 ชุด 
 ขั้นตอนที่ 3 เก็บกลุ่มตัวอย่างโดยใช้การสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental sampling) ใช้แบบสอบถามตามกลุ่มตัวอย่าง
ที่กำหนดไวค้ือผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตเทศบาลนครสกลนคร จังหวัดสกลนคร 
 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้ ได้แก่ แบบสอบถามจำนวน 1 ฉบับ ประกอบด้วย 3 ส่วน 
ส่วนที่ 1 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จำนวนธนาคารที่ใช้บริการ และเหตุผลที่เลือกธนาคารนี้ ซึ่งมีลักษณะเป็นคำถามปลายปิด 
(Close ended question) และแบบตรวจสอบรายการที่กำหนดคำตอบไว้แล้ว (Checklist) ส่วนที่ 2 ข้อมูลความคิดเห็น
เกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพการบริการของธนาคาร จำนวน 4 ข้อ การรับรู้คุณค่าการบริการของธนาคาร จำนวน 7 ข้อ 
ความพึงพอใจของลูกค้าในการบริการของธนาคาร จำนวน 6 ข้อ ส่วนท่ี 3 เป็นความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดี
ของผู้ใช้บริการ จำนวน 8 ข้อ  
 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 พิจารณาความสอดคล้องระหว่างข้อคำถามกับนิยามเชิงปฏิบั ติการและความชัดเจนทางภาษา
ของแบบสอบถามเป็นรายข้อ (Item) โดยทดสอบความเช่ือมั่น (Validity) ด้วยการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง
(Index of congruence) จากผู้เช่ียวชาญ 3 ท่าน ได้คำถามที่มีค่าความเชื่อมั่นผ่านเกณฑ์ตั้งแต่ 0.50 ขึ้นไป 
โดยมีค่าคะแนนอยู่ในช่วงระหว่าง 0.67-1.00 จึงสรุปได้ว่า เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยมีค่าความเที่ยงตรง 
และมีความสอดคล้องภายในชุดเดียวกัน (Rovinelli & Hambleton, 1977, pp. 49-60) จากนั้น ทดสอบความเที่ยง 
(Reliability) ของแบบสอบถาม ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิครอนบาคอัลฟา (Cronbach’s alpha coefficient) 
ตัวแปรหลักทั้ง 4 ตัวแปร มีค่าความเที่ยง (Reliability) อยู่ระหว่าง 0.670-0.866 ผลการตรวจสอบพบว่า 
ค่าสัมประสิทธ์ครอนบาคอัลฟาอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ คือมีค่ามากกว่า 0.6 สามารถนำไปเก็บรวบรวมข้อมูล
อย่างเหมาะสม (Nunnally, 1967, p. 226) 
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 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูล โดยการแบ่งการวิเคราะห์เป็น 2 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติพื้นฐาน โดยการวิเคราะห์ลักษณะการแจกแจงของตัวแปรที่สังเกตได้ 
โดยใช้ค่าสถิติพื้นฐาน 
 ส่วนท่ี 2 ใชวิธีวิเคราะหด้วยสมการโครงสรางแบบกําลังสองนอยที่สุดบางส่วน (PLS-SEM) ซึ่ง PLS-SEM 
มีจุดประสงคเพื่อประมาณความสัมพันธ ระหวางบล็อคในสมการโครงสราง (Structural model) ประกอบดวย 
หนึ่งสมการโครงสราง (Construct model หรือ Inner model) เปนการหาความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝง
และสมการการวัด (Measurement model หรือ Outer model) แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝง
และตัวแปรสังเกตได โดยวิธีอิงสมการถดถอยเชิงเดี่ยวและเชิงซอน ในวิธี PLS-SEM ตัวแปรแฝงมีความสัมพันธเชิงเสน 
กับตัวแปรสังเกตได โดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูป ADANCO (Dijkstra & Henseler, 2015, pp. 297-316) 
 โดยแบบสอบถามที่มีลักษณะเป็นคำถามปลายปิด (Close ended question) แบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating scale) วัดตัวแปรแบบอันตรภาค (Interval scale) จะแบ่งออกเป็น 1-5 ระดับ ตั้งแต่ ระดับความคิดเห็น
น้อยที่สุดไปจนถึงความคิดเห็นด้วยมากที่สุด (Vanichbancha, 2010, p. 111) ดังนี ้
 ความกว้างของช้ัน = พิสัย (คะแนนสูงสุด-คะแนนต่ำสดุ)  
   จำนวนช้ัน 
  = 5-1  
    5 
  =  0.80 
 คะแนน 4.21-5.00 หมายถึง ความคิดเห็นด้วยมากท่ีสุด 
 คะแนน 3.41-4.20 หมายถึง ความคิดเห็นด้วยมาก 
 คะแนน 2.61-3.40 หมายถึง ความคิดเห็นด้วยปานกลาง 
 คะแนน 1.81-2.60 หมายถึง ความคิดเห็นระดับน้อย 
 คะแนน 1.00-1.80 หมายถึง ความคิดเห็นระดับน้อยท่ีสดุ 
 
ตารางที่ 1  เกณฑวัดแบบจําลอง Outer หรือแบบจําลองการวัด (Measurement model)  
 

การวัด ดัชนีวัด เกณฑ ์
Construct Reliability Cronbach Alpha >0.70 Hair, et al. (2010) 
 Dijkstra-Henseler’s rho (ρA) >0.70 Henseler, Hubona & Ray (2016) 
 Jöreskog’s rho (ρc) >0.70 Henseler, Hubona & Ray (2016) 
 Composite Reliability >0.70 Bagozzi & Yi, (1988) และ Hair, et al. (2010)  
 Indicator Reliability >0.70 Hulland (1999) และ Chin (1998) 
Convergent Validity Average Variance Extracted (AVE) >0.50 Hair et al. (2010) 
Discriminant Validity Fornell-Larcker Criterion <0.85 Fornell & Larcker (1981) เสนอให้ (AVE) 

ของแต่ละตัวแปรแฝงควรมากกว่าสหสมัพันธ์                
ระหว่างตัวแปรแฝง  

Multicollinearity VIF < 5 Henseler, Hubona & Ray (2016) 

ที่มา : Jhantasana, 2018, p. 65. 
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 แบบจําลองการวัด พิจารณาจากความเที่ยงตรง (Validity) จากความเที่ยงตรงเชิงเหมือน (Convergent validity) 
วัดดวยคานํ้าหนัก (Loading) ที่ตองมากกวา 0.5 มีนัยสําคัญ สำหรับความเช่ือถือไดวัดดวย Cronbach Alpha 
และ Composite Reliability ที่ตองมากกวา 0.70 ทางสถิติและความเที่ยงตรงเชิงจําแนก (Discriminant validity) 
วัดจากคา AVE ที่สหสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงมีคาตํ่ากวา รากที่สองของ AVE (Fornell & larcker, 1981, pp. 39-50) 
และของแต่ละตัวแปรแฝงควรมากกว่าสหสัมพันธ์ ระหว่างตัวแปรแฝง ดังตารางที่ 1 
 แบบจำลองโครงสร้าง (Structural model หรือ Inner model) พิจารณาจากจากค่าสถิติ Coefficient 
of Determination R2, Stone-Gleisser Q2, Effect Size, f2, และ Path Coefficient ตามตารางที่ 2 
 
ตารางที่ 2 เกณฑ์วดัแบบจำลอง Inner หรือ Structural model 
 

การวัด ดัชนีวัด เกณฑ ์
ค่าสัมประสิทธิ์แสดงการตัดสินใจ Coefficient of Determination R2 Hair, et al. (2010) กำหนดให้ 0.25 ขนาดเล็ก               

0.50 ขนาดกลาง และ 0.75 ขนาดใหญ 
พยากรณ์ค่าตัวชี้วัดของตัวแปร
ผลลัพธ์ 

Predictive Relevance,  
Stone-Gleisser Q2 

>0Stone (1974)  

ค่าผลกระทบระหว่างตัวแปรแฝง Effect Size, f2 Cohen (2013) กำหนดให ้0.02 ขนาดเล็ก                
0.15 ขนาดกลาง และ 0.35 ขนาดใหญ ่

ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง Path Coefficient ขนาด, เครื่องหมาย และ p-value Hair, et al. (2010) 

ที่มา : Jhantasana, 2018, p. 66. 
 

ผลการวิจัย 
 ผลการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างจำนวน 400 ตัวอย่างที่เป็นผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตเทศบาลนคร
สกลนคร จังหวัดสกลนคร พบว่า เป็นเพศชาย 31.3% และเพศหญิง 68.8% ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 
20-29 ปี คิดเป็น 59.3% รองลงมาคือ อายุระหว่าง 30-39 ปี คิดเป็น 26% และ อายุ 40-49 ปี คิดเป็น 12.3% 
น้อยที่สุดคือ อายุตั้งแต่ 50 ปีขึ้นไป คิดเป็น 2.5% สถานภาพของผู้ใช้บริการส่วนใหญ่โสด คิดเป็น 67% รองลงมาคือ 
สมรส คิดเป็น 29.3% และน้อยที่สุดคือ หย่าร้าง 3.8% ระดับการศึกษาของผู้ใช้บริการส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี 
คิดเป็น 59.3% รองลงมาคือ ต่ำกว่าปริญญาตรี 26% และน้อยที่สุดคือ ปริญญาโทหรือสูงกว่า คือ 14.8% 
อาชีพของผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นข้าราชการ/เจ้าหน้าที่ของรัฐ คิดเป็น 27% รองลงมาคือ นักศึกษา คิดเป็น 18.8% 
อาชีพธุรกิจส่วนตัว คิดเป็น 16.8% อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเป็น 13% และน้อยที่สุดคือ อาชีพพนักงาน
รัฐวิสาหกิจ คิดเป็น 6.8% รายได้เฉลี่ยของผู้ใช้บริการส่วนใหญ่คือ ต่ำกว่า 15,000 บาท คิดเป็น 48.5% รองลงมาคือ 
รายได้ 15,001-25,000 บาท คิดเป็น 28.5% รายได้ 25,001-35,000 บาท คิดเป็น 17.5% รายได้ 35,001-45,000 บาท 
คิดเป็น 4.3% และน้อยที่สุด คือ 45,001-55,000 บาท คิดเป็น 1.3% จำนวนธนาคารที่ใช้บริการส่วนใหญ่ 2-3 แห่ง 
คิดเป็น 49.5% รองลงมาคือ แห่งเดียว คิดเป็น 26.5% และน้อยที่สุดคือ มากกว่า 3 แห่ง คิดเป็น 24% 
และเหตุผลที่เลือกฝากเงินกับธนาคารพาณิชย์ส่วนใหญ่คือ รับเงินเดือนผ่านธนาคารนี้ คิดเป็น 69.3% รองลงมาคือ 
ช่ือเสียง ความมั่นคงของทางธนาคาร คิดเป็น 20.3% สะดวก ใกล้บ้าน ใกล้ที่ทำงาน คิดเป็น 6.3% และน้อยที่สุดคือ 
พนักงานมีความซื่อสัตย์ เช่ือถือได้ คิดเป็น 0.3% 
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ตารางที่ 3  คาน้ำหนักของดัชนีวัดและมาตรวัดความเที่ยงตรงและความเชื่อถือได้ 
 

Indicator Loading VIF AVE 
Dijkstra 

Henseler’s 

rho(ρA) 

Jöreskog’srho 

(ρc) 

Cronbach’s 

alpha(α) 

Perceived Service Quality (QUA) 0.5794 0.763 0.8463 0.759 
QUA1 0.7774 1.4769     
QUA2 0.7829 1.5966     
QUA3 0.7266 1.5013     
QUA4 0.7565 1.3832     
Perceived Value (VAL) 0.5248 0.8527 0.8850 0.8482 
VAL1 0.6705 1.5911     
VAL2 0.7047 1.7419     
VAL3 0.6530 1.6232     
VAL4 0.7284 1.7492     
VAL5 0.7799 2.3138     
VAL6 0.7965 2.4068     
VAL7 0.7264 1.7382     
Customer Satisfaction (SAT) 0.5908 0.8623 0.8964 0.8613 
SAT1 0.7999 1.9268     
SAT2 0.7837 1.9985     
SAT3 0.7685 1.8664     
SAT4 0.7706 1.7691     
SAT5 0.7576 1.7451     
SAT6 0.7297 1.6047     
Customer Loyalty (LOY ) 0.5633 0.8934 0.9114 0.8887 
LOY1 0.6950      
LOY2 0.7716      
LOY3 0.7080      
LOY4 0.7286      
LOY5 0.8290      

 
 ผลการวิเคราะหด้วยวิธี PLS-SEM แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ แบบจำลองการวัด (Outer model หรือ Measurement model) 
และแบบจำลองโครงสร้าง (Inner model หรือ Structural model) ส่วนที่ 1 แบบจำลองการวัด (Outer model 
หรือ Measurement model) พิจารณาจากค่า Loading พบว่า ตัวแปรแฝง Quality มีค่า Loading ของ Indicator 
อยู่ระหว่าง 0.7266-0.7829 มีค่า VIF อยู่ระหว่าง 1.3832-1.5966 มีค่า AVE อยู่ที่ 0.5794 มีค่า Dijkstra Henseler’s rho 

(ρA) อยู่ที่ 0.763 มีค่า Jöreskog’srho (ρc) อยู่ที่ 0.8463 มีค่า Cronbach’s alpha (α) อยู่ที่ 0.759 ตัวแปรแฝง Value 
มีค่า Loading ของ Indicator อยู่ระหว่าง 0.6530-0.7965 มีค่า VIF อยู่ระหว่าง 1.5911-2.4068 มีค่า AVE อยู่ที่ 0.5248 

มีค่า Dijkstra Henseler’s rho (ρA) อยู่ที่ 0.8527 มีค่า Jöreskog’srho (ρc) อยู่ที่ 0.8850 มีค่า Cronbach’s alpha (α) 
อยู่ที่ 0.8482 ตัวแปรแฝง Satisfaction มีค่า Loading ของ Indicator อยู่ระหว่าง 0.7297-0.7999 มีค่า VIF อยู่ระหว่าง 
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1.6047-1.9985 มีค่า AVE อยู่ที่ 0.5908 มีค่า Dijkstra Henseler’s rho(ρA) อยู่ที่ 0.8623 มีค่า Jöreskog’srho (ρc) 

อยู่ที่ 0.8964 มีค่า Cronbach’s alpha(α) อยู่ที่ 0.8613 และ ตัวแปรแฝง Loyalty มีค่า Loading ของ Indicator 

อยู่ระหว่าง 0.6950-0.8290 มีค่า AVE อยู่ที่ 0.5633 มีค่า Dijkstra Henseler’s rho(ρA) อยู่ที่ 0.8934 มีค่า Jöreskog’srho 

(ρc) อยู่ท่ี 0.9114 มีค่า Cronbach’s alpha(α) อยู่ท่ี 0.8887 ตามตารางที่ 3 
 
ตารางที่ 4 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ Discriminant Validity: Fornell-Larcker Criterion 
 

Construct QUA VAL SAT LOY 

Mean 4.0081 3.9684 3.7846 3.7694 

S.D 0.5578 0.5406 0.6234 0.5849 

QUA 0.5794    
VAL 0.3828 0.5248   
SAT 0.3552 0.4998 0.5908  
LOY 0.2618 0.3944 0.4607 0.5633 

 
 จากตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์ ค่าเฉลี่ย พบว่า ทุกตัวแปรแฝง มีระดับความเห็นด้วยอยู่ในระดับมากทั้งหมด 
โดยมี Quality มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด คือ 4.0081 รองลงมาคือ Value มีคะแนนเฉลี่ย 3.9684 Satisfaction 
มีคะแนนเฉลี่ย 3.7846 และ Loyalty มีคะแนนเฉลี่ย 3.7694 น้อยที่สุดตามลำดับ 
 ผลการวิเคราะห์ Discriminant Validity ด้วยสถิติ Fornell-Larcker Criterion พบว่า ค่าสหสัมพันธ
ระหว่างตัวแปรแฝง QUA อยู่ที่ 0.5794 มากว่า ค่าสหสัมพันธระหว่างตัวแปรแฝง QUA กับตัวแปรอื่น ๆ 
ค่าสหสัมพันธระหว่างตัวแปรแฝง VAL อยู่ที่ 0.5248 มากว่า ค่าสหสัมพันธระหว่างตัวแปรแฝง VAL กับตัวแปรอื่น ๆ 
ค่าสหสัมพันธระหว่างตัวแปรแฝง SAT อยู่ที่ 0.5908 มากว่า ค่าสหสัมพันธระหว่างตัวแปรแฝง SAT กับตัวแปรอื่น ๆ 
ค่าสหสัมพันธระหว่างตัวแปรแฝง LOY อยู่ที่ 0.5633 มากว่า ค่าสหสัมพันธระหว่างตัวแปรแฝง LOY กับตัวแปรอื่น ๆ 
 
ตารางที่ 5 คุณภาพแบบจำลองโดยรวม 
 

 Goodness of model fit  
(Saturated Model) 

Goodness of model fit  
(Estimated Model) 

 Value HI95 HI99 Value HI95 HI99 
SRMR 0.0671 0.0466 0.0485 0.1009 0.0528 0.0567 
dULS 1.4613 0.7064 0.7651 3.3101 0.9047 1.0461 
dG 0.4789 0.2352 0.2493 0.5649 0.2338 0.2479 

 

 จากตารางที่ 5 พบว่า Saturated Model มีค่า SRMR อยู่ท่ี 0.0671 มคี่า dULS อยู่ที่ 1.4613 มีค่า dG 
อยู่ที่ 0.4789 สำหรับ Estimated model มีค่า SRMR อยู่ที่ 0.1009 มีค่า dULS อยู่ที่ 3.3101 มีค่า dG อยู่ที่ 0.5649 
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ภาพที่ 2 ตัวแบบจำลองสมการโครงสร้าง 
 
 การวิเคราะห์ Inner Model พิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง (Path coefficient) โดยใช้อิทธิพลทางตรง 
(Direct effect) เพื่อเป็นการทดสอบสมมติฐาน ผลการวิเคราะห์พบว่า ตัวแปรการรับรู้คุณภาพการบริการ 
มีอิทธิพลทางตรงต่อการรับรู้คุณค่าอย่างมีนัยสำคัญ (b=0.6187, t=19.2155, p<0.000, f2=0.6203) มีค่า R2 
อยู่ท่ี 0.383 การรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าอย่างมีนัยสำคัญ (b=0.5960, 
t=18.4954, p<0.000, f2=0.5510) มีค่า R2 อยู่ที่ 0.355 การรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภักดี
ของผู้ใช้บริการอย่างไม่มีนัยสำคัญ (b=0.0859, t=1.8798, p<0.060, f2=0.0085) การรับรู้ถึงคุณค่ามีอิทธิพลทางตรง
ต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการอย่างมีนัยสำคัญ (b=0.2624, t=5.243, p<0.000, f2=0.0617)และความพึงพอใจ
ของลูกค้ามีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการอย่างมีนัยสำคัญ (b=0.4421, t=7.813, p<0.000, 
f2=0.1828) โดยที่ทั้งสามค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง มีค่า R2 อยู่ที่ 0.509 ดั้งนั้นจึงสนับสนุนสมมติฐานที่ 1, 2, 4 และ 5 
สำหรับสมติฐานที่ 3 ไม่ได้รับการสนับสนุน 
 
ตารางที่ 6  ทดสอบสมมติฐานจากแบบจำลองโครงสร้าง 
 

Path 
Coefficient 

Effect Size 
R2 

Direct Effect Size 
สมมติฐาน 

Direct Indirect Total t-value p-value  Cohen's f2 

QUA      VAL 0.6187  0.6187 0.383 19.2155 0.000 0.6203 ยอมรับ 
QUA      SAT 0.5960  0.5960 0.355 18.4954 0.000 0.5510 ยอมรับ 
QUA      LOY 0.0859 0.4258 0.5117 

0.509 
1.8798 0.060 0.0085 ปฏิเสธ 

VAL       LOY 0.2624  0.2624 5.243 0.000 0.0617 ยอมรับ 
SAT       LOY 0.4421  0.4421 7.813 0.000 0.1828 ยอมรับ 
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อภิปรายผล 
 จากการศึกษาในเรื่อง ปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์
ในเขตเทศบาลนครสกลนคร จังหวัดสกลนคร สามารถอภิปรายผลการศึกษาได้ดังนี ้
 ความจงรักภักดี (Concept of loyalty) เป็นแนวโน้มความตั้งใจอย่างลึกซึ้งที่จะซื้อซ้ำ และให้การสนับสนุน
ตราสินค้าที่พอใจ โดยมีการใช้บริการอย่างสม่ำเสมอในอนาคต ดังนั้นจึงเป็นสาเหตุทำให้มีการซื้อสินค้าเดิม  
ใช้บริการที่เดิม หรือกลุ่มตราสินค้าเดิม (Malisorn & Techamaneesatit, 2014, p. 446) จากการศึกษาของ 
Geok Theng Lau (1999, p. 341) ได้ระบุว่า ความจงรักภักดีนั้นเป็นพฤติกรรมอย่างหน่ึงที่จะทำให้เกิดการซื้อซ้ำ
หรือการมาใช้บริการซ้ำ และจะส่งผลให้เกิดการบอกต่อไปยังบุคคลอื่นอีกด้วย 
 การรับรู้คุณภาพการบริการส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าและความพึงพอใจของลูกค้าอย่างมีนัยยะสำคัญ 
แม้ว่าการรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการไม่ได้ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการแต่ส่งผลทางอ้อมผ่านความพึงพอใจ
ของลูกค้าและการรับรู้คุณค่าด้วยเช่นกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ Kant and Jaiswal (2017, p. 27) ที่พบว่า
คุณภาพการให้บริการนั้นส่งผลให้เกิดการรับรู้ถึงคุณค่าของผู้มาใช้บริการ  เนื่องจากผู้มาใช้บริการนั้นคาดหวัง
ในการบริการทีไ่ด้รับ เมื่อได้รับการบริการที่เหนือกว่าความคาดหมายย่อมก่อให้เกิดความประทับใจ ส่งผลให้เกิดการรับรู้
ถึงคุณค่า และความพึงพอใจในการให้บริการ ซึง่นำไปสู่การสร้างความจงรักภักดีของผู้มาใช้บริการต่อองค์กร 
 การรับรู้ถึงคุณค่าส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ เนื่องจากเมื่อผู้มาใช้บริการรู้สึกถึงความคุ้มค่า
ต่อสิ่งที่ตัวเองได้รับบริการ อันเหนือกว่าความคาดหวังที่ตั้งไว้ ผู้มาใช้บริการจะรู้สึกถึงคุณค่าต่อการมาใช้บริการ 
และผู้มาใช้บริการจะยินดีกลับมาใช้บริการอีกในครั้งต่อไป ด้วยเหตุผลเหล่านี้การรับรู้ถึงคุณค่าในการให้บริการ
จึงส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของหัทญา คงปรีพันธุ์ (Kongprepan, 2014, 
pp. 137-139) ที่พบว่าการรับรู้ถึงคุณค่าก่อให้เกิดความจงรักภักดีต่อธนาคาร 
 ความพึงพอใจของลูกค้าส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการอย่างมีนัยสำคัญ เนื่องจากความพึงพอใจนั้น
เกี่ยวข้องกับทัศนคติของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการโดยตรง เมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจรายการได้รับบริการ 
ลูกค้าจะมีทัศนคติที่ดีต่อองค์กร ซึ่งช่วยให้เกิดความจงรักภักดีต่อองค์กร สอดคล้องกับการศึกษาของ Felix (2017, p. 5) 
ที่ระบุว่าความพึงพอใจต่อการได้รับการบริการนั้นส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการโดยตรง 

 

ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขต
เทศบาลนครสกลนคร จังหวัดสกลนคร มีข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาดังน้ี 
 1. ควรให้ความสนใจต่อคุณภาพการให้บริการ พัฒนาระบบการให้บริการโดยแสดงออกมาเป็นตัวช้ีวัด
ว่าระบบท่ีพัฒนาขึ้นมาแล้วสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าหรือไม่ ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการบริการอย่างไร 
ซึ่งจะเป็นการพัฒนาไปสู่ความเป็นเลิศในการให้บริการต่อไป 
 2. ควรให้ความสนใจการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลโดยตระหนักถึงความสามารถในการให้บริการ 
การเอาใจใส่ลูกค้า การมีทัศนคติที่ดี รวมถึงการแก้ปัญหาให้ลูกค้าได้ โดยเพิ่มช่องทางในการสอบถามความพึงพอใจ 
การร้องเรียนของลูกค้าและปัญหาของลูกค้าอย่างสม่ำเสมอ เช่น การจัดทำ QR Code รับฟังความคิดเห็นของลูกค้า
ที่รับบริการ และปรับปรุงคุณภาพการบริการตามข้อเสนอแนะ 
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 3. ควรสร้างมูลค่าเพิ่มและความพึงพอใจให้กับลูกค้าซึ่งจะส่งผลต่อการเลือกใช้บริการของธนาคารซ้ำ
อยู่อย่างต่อเนื่อง เช่น การให้บริการสิทธิพิเศษเพิ่มเติมจากการทำธุรกรรมทางการเงิน (การสะสมแต้มเพื่อใช้
ในกิจกรรมต่าง ๆ เช่น การดูหนัง การซื้อสินค้าออนไลน์) 
 สำหรับงานวิจัยในอนาคต ควรมีการศึกษาปัจจัยที่เกี่ยวข้องความจงรักภักดีของผู้ ใช้บริการธนาคาร
ให้มีความหลากหลายมากขึ้น และศึกษาในจังหวัดที่มีเศรษฐกิจขนาดใหญ่ เนื่องจากเศรษฐกิจของจังหวัดสกลนครนั้น
ยังมีขนาดเล็กเมื่อเทียบกับจังหวัดอื่น นอกจากนี้ ควรมีการใช้งานวิจัยเชิงคุณภาพในการศึกษาถึงสาเหตุ การรับรู้
ถึงคุณภาพของการให้บริการทีไ่ม่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้มาใช้บริการ 
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