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บทคดัย่อ 
 

 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาอิทธิพลทางตรงอิทธิพลทางออ้ม และ
อิทธิพลโดยรวมของตัวแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของธุรกิจบริษัทลิซซ่ิงรายย่อยใน
ประเทศไทย และ 2) เพื่อพฒันาโมเดลสมการโครงสร้างของตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี
ของธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทย วิธีด าเนินการวิจยัใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ได้แก่ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทย 
จ านวน 303 ตวัอยา่ง โดยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก ใชส้ถิติการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง  
 ผลการศึกษาวิจยั พบวา่ ความรับผิดชอบต่อสังคมมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ ความ
เช่ือมั่น และความจงรักภกัดี, คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ และความ
เช่ือมัน่, ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความเช่ือมัน่ และความจงรักภกัดี และ ความเช่ือมัน่มี
อิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภกัดี อยา่งมินยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ABSTRACT 
 

 The purpose of this study is to 1) To study indirect effect and direct effect influencing the 
loyalty of consumers of Small Retail Leasing Business in Thailand and 2) To develop a model of 
structural equation of variables influencing the loyalty of consumers of Small Retail Leasing 
Business in Thailand. The research method used quantitative approach. The population and 
sample of this quantitative research were the 303 consumers of Small Retail Leasing Business in 
Thailand using a convenience sampling method. The Statistics used to analyze Structural 
Equation Modeling. 
 The results of this study show that Corporate Social Responsibility has a positive 
influence on Satisfaction Trust and Loyalty, Service Quality has a positive influence on 
Satisfaction and Trust, Satisfaction has a positive influence on Trust and Loyalty, and Trust has a 
positive influence on Loyalty with the statistical significance of 0.05. 
 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



III 

กติตกิรรมประกาศ 
 

ผูว้ิจยัมีความภาคภูมิใจในงานดุษฎีนิพนธ์เล่มน้ีเป็นอย่างมากใช้เวลาส าเร็จทั้งเรียนและ
จดัท ารูปเล่มเกือบ 6 ปีเต็มไดฟั้นฝ่าอุปสรรคนานบัประการหลายเร่ืองหลายราว แต่ก็ไม่สามารถท า
ใหผู้ว้ิจยัมีความทอ้ถอยไดแ้ต่กลบัท าใหต้ั้งใจในการท าดุษฎีนิพนธ์เล่มน้ีใหดี้ขึ้นอีกดว้ย 

ความส าเร็จน้ี ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ภูริศ  ศรสรุทร์ อาจารยท่ี์
ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์ท่ีคอยช่วยให้ค  าปรึกษาแนะน าผูว้ิจยัตลอดมา และผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณ
คณะกรรมการสอบหัวขอ้ และเคา้โครงดุษฎีนิพนธ์ และคณะกรรมการสอบปกป้องดุษฎีนิพนธ์
รวมถึงผูเ้ช่ียวชาญทุกท่านท่ีไดก้รุณาให้ค  าช้ีแนะท่ีเป็นประโยชน์ในการจดัท าดุษฎีนิพนธ์เล่มน้ีให้
สมบูรณ์ยิง่ขึ้น  

สุดทา้ยน้ี ผูว้ิจยัขอกราบเทา้ระลึกถึงคุณพ่อ คุณแม่ และครอบครัวผูว้ิจยัท่ีเป็นก าลงัใจอย่าง
มากในการท าใหดุ้ษฎีนิพนธ์น้ีส าเร็จขึ้นได ้และผูว้ิจยัหวงัวา่ดุษฎีนิพนธ์เล่มน้ีจะเป็นประโยชน์ และ
เป็นแนวทางส าหรับนกัวิชาการ  นกัการตลาด ผูส้นใจ และผูป้ระกอบการ สามารถน าการวิจยัน้ีไป
สานต่องานวิจยัในอนาคตต่อไป หากมีขอ้ผิดพลาดประการใดผูวิ้จยัขออภยัมา ณ ท่ีน้ีดว้ย 
 

   อุดม สุวิทยศกัดานนท ์

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



IV 

สารบัญ 
 

 หนา้ 
บทคดัยอ่ภาษาไทย.............................................................................................................................I 
บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ.......................................................................................................................II 
กิตติกรรมประกาศ...........................................................................................................................III 
สารบญั............................................................................................................................................IV 
สารบญัตาราง..................................................................................................................................VI 
สารบญัภาพ...................................................................................................................................VIII 

บทท่ี 1 บทน า.................................................................................................................................1 
 1.1 ท่ีมาและความส าคญัของ..............................................................................................1 
 1.2 ค าถามในการวิจยั.........................................................................................................3 
 1.3 วตัถุประสงคข์องการวิจยั.............................................................................................4 
 1.4 สมมติฐานการวิจยั........................................................................................................4 
 1.5 ขอบเขตของการวิจยั.....................................................................................................4 
 1.6 ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการวิจยั......................................................................................5 
 1.7 นิยามศพัทเ์ฉพาะ..........................................................................................................5 

บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง..............................................................................7 
 2.1 ธุรกิจลิซซ่ิง (Micro Finance) ในประเทศไทย..............................................................7 
 2.2 แนวคิดทฤษฎีความรับผิดชอบต่อสังคม.....................................................................15 
 2.3 แนวคิดทฤษฎีคุณภาพการบริการ...............................................................................25 
 2.4 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ......................................................................................31 
 2.5 แนวคิดทฤษฎีความเช่ือมัน่.........................................................................................40 
 2.6 แนวคิดทฤษฎีความจงรักภกัดี....................................................................................51 
 2.7 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร..................................................................58 
 2.8 กรอบแนวคิดในการวิจยั............................................................................................63 
 2.9 สมมติฐานการวิจยั......................................................................................................75 
 2.10 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง...................................................................................................78 

บทท่ี 3 วิธีด าเนินการวิจยั..............................................................................................................79 
 3.1 ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง........................................................................................79 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



V 

สารบัญ (ต่อ) 
 

 หนา้ 
 3.2 แผนขั้นตอนการศึกษา................................................................................................80 
 3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั............................................................................................81 
 3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล...............................................................................................82 
 3.5 การวิเคราะห์ขอ้มูล และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล............................................83 
 3.6 สูตรสถิติท่ีใชใ้นการวิจยัเบ้ืองตน้...............................................................................85 

บทท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล......................................................................................................87 
 4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา............................................................................87 
 4.2 ผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั......................................................................94 
 4.3 ผลการพฒันารูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ.........................................................100 
 4.4 ผลการวิเคราะห์สมมุติฐานของกรอบแนวคิดการวิจยั..............................................103 
 4.5 สรุปผลการวิเคราะห์................................................................................................104 

บทท่ี 5 สรุปผลการวิจยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ..............................................................107 
 5.1 สรุปผลการวิจยั........................................................................................................107 
 5.2 อภิปรายผลการวิจยั..................................................................................................109 
 5.3 ขอ้เสนอแนะ............................................................................................................113 

บรรณานุกรม.................................................................................................................................115 
ภาคผนวก......................................................................................................................................124 

 ภาคผนวก ก ผลการประเมินความตรงเชิงเน้ือหาของเคร่ืองมือ.....................................125 
 ภาคผนวก ข ค่า Cronbach’s Alpha................................................................................130 
 ภาคผนวก ค แบบสอบถาม............................................................................................132 
ประวติัผูว้ิจยั..................................................................................................................................137 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



VI 

สารบัญตาราง 
 

ตารางท่ี  หนา้ 
2.1 ความหมายของความรับผิดชอบต่อสังคม........................................................................16 
2.2 ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความรับผิดชอบต่อสังคม.............................................23 
2.3 ความหมายของคุณภาพการบริการ...................................................................................26 
2.4 ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงคุณภาพการบริการ........................................................30 
2.5 ความหมายของความพึงพอใจ..........................................................................................34 
2.6 ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความพึงพอใจ...............................................................39 
2.7 ความหมายของความเช่ือมัน่.............................................................................................43 
2.8 ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความเช่ือมัน่..................................................................49 
2.9 ความหมายของความจงรักภกัดี........................................................................................52 

2.10 ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความจงรักภกัดี.............................................................57 
2.11 ความสัมพนัธ์ระหวา่งความรับผิดชอบต่อสังคมกบัความพึงพอใจ..................................59 
2.12 ความสัมพนัธ์ระหวา่งความรับผิดชอบต่อสังคมกบัความเช่ือมัน่.....................................59 
2.13 ความสัมพนัธ์ระหวา่งความรับผิดชอบต่อสังคมกบัความจงรักภกัดี................................60 
2.14 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจ.............................................60 
2.15 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัความเช่ือมัน่...............................................61 
2.16 ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจกบัความเช่ือมัน่.......................................................61 
2.17 ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจกบัความจงรักภกัดี..................................................62 
2.18 ความสัมพนัธ์ระหวา่งความเช่ือมัน่กบัความจงรักภกัดี.....................................................63 
3.1  การสุ่มกลุ่มตวัอยา่งจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ยในประเทศไทย............80 
3.2 ระดบัความสัมพนัธ์ของค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r)....................................................83 
3.3 ค่าสถิติในการประเมินความสอดคลอ้งของสมการโครงสร้าง.........................................83 
4.1 จ านวน และร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง.............................................................87 
4.2 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และล าดบัท่ีค่าเฉล่ียความคิดเห็นของลูกคา้ 

บริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ย เก่ียวกบัตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง...............................................................89 
4.3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความรับผิดชอบต่อ 

สังคมของลูกคา้จ าแนกเป็นรายขอ้....................................................................................89 
4.4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

ของลูกคา้จ าแนกเป็นรายขอ้.............................................................................................90 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



VII 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตารางท่ี  หนา้ 
4.5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้จ าแนกเป็น 

รายขอ้.................................................................................................................................91 
4.6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความเช่ือมัน่ในธุรกิจ 

ของลูกคา้จ าแนกเป็นรายขอ้................................................................................................92 
4.7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของ 

ลูกคา้จ าแนกเป็นรายขอ้.......................................................................................................92 
4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ ความเบ ้และความโด่ง 

ของตวัแปรแฝง/ตวัแปรสังเกตได.้......................................................................................93 
4.9 ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได ้

ของตวัแปรความรับผิดชอบต่อสังคม.................................................................................95 
4.10 ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได ้

ของตวัแปรคุณภาพการบริการ............................................................................................96 
4.11 ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได ้

ของตวัแปรความจงรักภกัดี.................................................................................................97 
4.12 ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได ้

ของตวัแปรความเช่ือมัน่ของธุรกิจ......................................................................................98 
4.13 ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได ้

ของตวัแปรความพึงพอใจ...................................................................................................99 
4.14 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝง (ใตเ้ส้นทแยงมุม) ความเท่ียงของ 

ตวัแปรแฝง (C) และความแปรปรวนเฉล่ียของตวัแปรท่ีสกดัไดด้ว้ยองคป์ระกอบ  
(Average variance extracted: AVE) ................................................................................100 

4.15 ค่าสัมประสิทธ์ิมาตรฐานของอิทธิพลในโมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทั 
ลิซซ่ิงรายยอ่ยในประเทศไทย...........................................................................................101 

4.16 ค่าดชันีความเท่ียงตรงของโมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ย 
ในประเทศไทย.................................................................................................................102 

4.17 สรุปล าดบัตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อย........103 
4.18 ผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจยั.....................................................................................104 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



VIII 

สารบัญภาพ 
 

ภาพท่ี  หนา้ 
1.1 เงินใหสิ้นเช่ือผูป้ระกอบการรายยอ่ยและธุรกิจขนาดยอ่มในชนบททัว่โลก..........................1 
1.2 เปรียบเทียบมูลหน้ีของกลุ่มผูป้ระกอบการท่ีมีกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย.......................................2 
2.1 กรอบแนวคิดของ Rexha, Kingshott, and Aw (2003).........................................................64 
2.2 กรอบแนวคิดของ Poolthongand and Mandhachitara (2009).............................................64 
2.3 กรอบแนวคิดของ Kumar, Tamilmani, Mahalingam and Vanjikovan (2010)....................65 
2.4 กรอบแนวคิดของ Butt and Aftab (2012)............................................................................65 
2.5 กรอบแนวคิดของ Amin, Isa and Fontaine (2013)..............................................................66 
2.6 กรอบแนวคิดของ Seiler, Rudolf and Krume (2013)..........................................................66 
2.7 กรอบแนวคิดของ Phan and Ghantous (2013)....................................................................67 
2.8 กรอบแนวคิดของ Darmayanti and Cahyono (2014)..........................................................67 
2.9 กรอบแนวคิดของ Pérez and Rodríguez del Bosque (2014)...............................................68 

2.10 กรอบแนวคิดของ Pérez and Bosque (2014).......................................................................68 
2.11 กรอบแนวคิดของ Khan, Ferguson and Pérez (2014).........................................................69 
2.12 กรอบแนวคิดของ Farooq, Payaud, Merunka and Valette-Florence (2014).......................70 
2.13 กรอบแนวคิดของ Fatma, Rahman, and Khan (2015).........................................................70 
2.14 กรอบแนวคิดของ Sonika and Vishal (2015)......................................................................71 
2.15 กรอบแนวคิดของ Amin, Uthamaputhran and Ali (2015)...................................................71 
2.16 กรอบแนวคิดของ Chocholáková, Gabcová, Belas and Sipko (2015)...................................72 
2.17 กรอบแนวคิดของ Sikdar and Makkad (2015)....................................................................73 
2.18 กรอบแนวคิดของ Othman, Chowdhury, Bo, Omar and Osman (2015).............................74 
2.19 กรอบแนวคิดของ Lam, Lau and Cheung (2016)................................................................74 
2.20 กรอบแนวคิดของ Wahyoedi (2017)...................................................................................75 
2.21 กรอบแนวคิดในการวิจยั......................................................................................................75 
4.1 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรความรับผิดชอบต่อสังคม..................................................95 
4.2 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรคุณภาพการบริการ............................................................96 
4.3 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรความจงรักภกัดี..................................................................97 
4.4 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรความเช่ือมัน่ของธุรกิจ.......................................................98 
4.5 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรความพึงพอใจ...................................................................99 

  เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



IX 

สารบัญภาพ (ต่อ) 
 

ภาพท่ี  หนา้ 
4.6 โมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ยในประเทศไทย.....................101 
4.7 ผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจยั....................................................................................103 

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



 

บทที ่1 

บทน ำ 
 

1.1 ที่มำและควำมส ำคญั 
 

ระบบการเงินระดบัฐานราก (Micro-finance) เป็นแหล่งเงินทุนส าคญัให้กบัผูป้ระกอบการ
รายย่อยและคนยากจนในชนบทของหลายประเทศทัว่โลก และได้รับการยอมรับว่าเป็นแนวทาง
หน่ึงท่ี จะช่วยแกปั้ญหาความยากจนในชนบทและส่งเสริมการกระจายรายได ้ตลาดทุนเป็นแหล่ง
เงินทุนท่ีส าคญัในหลายประเทศมาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2544 โดยสถาบนัการเงิน เหล่าน้ีเขา้มาระดมทุนใน
ตลาดทุนท่ีมีตน้ทุนทางการเงินต ่า เพื่อน าไปปล่อยกูต้่อให้กบัผูป้ระกอบการรายย่อยและคนยากจน
ในชนบท ในอตัราดอกเบ้ียท่ีไม่สูงจนเกินไป ถา้พึ่งเงินกูน้อกระบบจะเสียดอกเบ้ียในอตัราสูงกว่า 
(ส านกังานคณะกรรมการก ากบัหลกัทรัพยแ์ละตลาดหลกัทรัพย.์ 2555)  

ธนาคารเพื่อการพฒันาเอเชีย (Asian Development Bank : ADB)ไดใ้ห้ความหมายการเงิน
ระดบัฐานราก คือ การให้บริการทางดา้นการเงินขั้นพื้นฐานทัว่ไป อนัไดแ้ก่ การรับฝากเงิน การให้
สินเช่ือ การช าระเงิน การโอนเงิน และการประกันภัยแก่คนยากจน ครัวเรือนท่ีมีรายได้ต ่า และ
วิสาหกิจขนาดยอ่มท่ีมีอตัราการเติบโตอยา่งต่อเน่ือง (ศศิวิมล ถาวรพงศส์ถิต. 2555) 

 

 
 

ภำพท่ี 1.1 เงินใหสิ้นเช่ือผูป้ระกอบการรายยอ่ยและธุรกิจขนาดยอ่มในชนบททัว่โลก 
ท่ีมำ : Credit Suisse (2009) 

 
จากสถานการณ์ด้านเศรษฐกิจในปัจจุบันในประเทศไทย ธุรกิจมีการขยายตัวอย่างมาก 
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ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการไดท้ั้งหมด จึงท าให้เกิดสถาบนัการเงินขนาดเล็กเกิดขึ้นเป็น
จ านวนมาก เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการให้มากขึ้น ธุรกิจลิสซ่ิงก็เป็นธุรกิจหน่ึงท่ี
ให้บริการทางการเงินกบัประชาชนในทุกระดบั จากสภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงท าให้ธุรกิจลิสซ่ิง
ต้องแสวงหาลูกค้าหรือผูม้าใช้บริการให้สูงขึ้ นด้วย ท าให้การตลาดลิสซ่ิงต่างมุ่งเน้น และให้
ความส าคัญต่อปัจจัยทางการตลาดพื้นฐาน เก่ียวกับการให้บริการท่ีหลากหลายมากขึ้น ได้แก่             
การรับจ าน ารถยนต ์ท่ีน ารถท่ีปลอดสินเช่ือมาขอสินเช่ืออีกรอบหน่ึง หรือเรียกวา่สินเช่ือรถยนตเ์พื่อ
เงินสด การลดราคา การปรับสัดส่วนการวางเงินดาวน์น้อยผ่อนนานสุดถึง 84 เดือน และการยึด
ระยะเวลาของสัญญาเช่าซ้ือ เพื่อขยายฐานลูกคา้ให้กวา้งขึ้น รวมถึงการจดักิจกรรมส่งเสริมการขาย
ต่าง ๆ การท าเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงกลยุทธ์เหล่าน้ีไดรั้บการตอบรับอย่างมาก
ในตลาดต่างจงัหวดั 
 ส าหรับกลุ่มผูป้ระกอบการบริษทัธุรกิจลิสซ่ิงในประเทศไทย มีส่วนแบ่งทางการตลาดเป็น
อนัดับ 2 คิดเป็นร้อยละ 24 ของยอดลูกหน้ีในกลุ่มท่ีมิใช่ธนาคารพาณิชย ์มีการกระจายสาขาทั่ว
ประเทศไทย ทั้ งมีหลักประกันท่ีอยู่อาศัย รถยนต์มือสอง รถจักรยานยนต์ รถบรรทุก รถเพื่อ
การเกษตร และท่ีดิน เป็นตน้ ซ่ึงพบว่ามีอตัราการเติบโตอย่างต่อเน่ืองทุกปี และเป็นแหล่งเงินทุน
ระดับรากหญ้าท่ีสามารถหมุนสร้างเศรษฐกิจฐานรากได้เป็นอย่างดี (บริษทั ศรีสวสัดิ พาวเวอร์ 
1979 จ ากดั (มหาชน). 2558) 
 

 
 

ภำพท่ี 1.2 เปรียบเทียบมูลหน้ีของกลุ่มผูป้ระกอบการท่ีมีกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 
ท่ีมำ : บริษทั ศรีสวสัดิ พาวเวอร์ 1979 จ ากดั (มหาชน) (2558) 
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ส าหรับตลาดธุรกิจลิสซ่ิงของไทยในปัจจุบนัมีการแข่งขนัท่ีค่อนขา้งรุนแรงรวมถึงธนาคาร
พาณิชยก์็หันมาท าตลาดกลุ่มน้ีด้วย ดังนั้น ภายใตก้ารแข่งขนัท่ีรุนแรงธุรกิจลิสซ่ิงจึงจ าเป็นตอ้ง
ศึกษาตลาดอย่างถ่องแทใ้นเชิงลึก และจ าเป็นตอ้งเขา้ใจพฤติกรรมของผูท่ี้ใชบ้ริการสินเช่ือท่ีหันมา
ให้ความสนใจกบัส่ิงแวดลอ้มมากขึ้นก็เป็นอีกบทบาทของภาคธุรกิจลิสซ่ิงท่ีตอ้งมีความรับผิดชอบ
ต่อสังคมชุมชน และส่ิงแวดลอ้ม (Sonika & Vishal. 2015) นอกจากน้ีการแข่งขนัดา้นการบริการก็
เป็นส่วนส าคญัในการเติบโตของอุตสาหกรรมน้ี ซ่ึงพนกังานตอ้งเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ ท่ีมี
ความสามารถในการให้บริการตามท่ีสัญญาไวอ้ย่างถูกต้อง (Wahyoedi. 2017) เช่นกันความพึง
พอใจท่ีมีต่อบริษทัลิสซ่ิงในการบริการท่ีดีท าให้ลูกคา้สามารถตดัสินใจเลือกใช้บริการของบริษทั
ลิสซ่ิงได้ถูกตอ้ง (Amin, Isa, & Fontaine. 2013) เป็นตวัช้ีวดัท่ีส าคญัในการบริการท่ีตรงกับความ
คาดหวงัของลูกคา้ท่ีสามารถสร้างให้เกิดความเช่ือมัน่ต่อบริษทัลิสซ่ิงได ้(Jiménez &  Martín. 2012) 
ลูกคา้สามารถพึ่งพาไดด้้วยความมัน่ใจในการด าเนินธุรกิจอย่างเป็นธรรม รักษาค ามัน่สัญญาและ
ภาระผูกพนัได้อย่างดี สุดท้ายก็จะสามารถสร้างความจงรักภกัดีในธุรกิจลิสซ่ิงของไทย เกิดการ
แนะน าบริษัทให้แก่ผู ้บริโภครายอ่ืนๆ ในแง่บวก (Othman, Chowdhury, Bo, Omar, & Osman. 
2015) รู้สึกผกูพนักบัธุรกิจลิสซ่ิง และมีความช่ืนชอบในบริษทัลิสซ่ิงน้ีในท่ีสุด 

ดงันั้น ผูวิ้จยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาโมเดลความจงรักภกัดีของธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงราย
ย่อยในประเทศไทย เพื่อเป็นตน้แบบในการด าเนินธุรกิจแบบยัง่ยืน และสามารถท าให้ธุรกิจบริษทั
ลิซซ่ิงรายย่อยน้ีเป็นผูส้นบัสนุนการเงินระดบัฐานรากเพื่อเป็นก าลงัในการพฒันาเศรษฐกิจประเทศ
อยา่งมัน่คงต่อไป 
 

1.2 ค ำถำมในกำรวิจัย 
 
ในการศึกษาเร่ือง โมเดลความจงรักภกัดีของธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทย 

ผูว้ิจยัไดก้ าหนดค าถามการวิจยัไว ้2 ขอ้ ดงัน้ี 
 

1.2.1 ตวัแปรใดบ้างท่ีมีอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้มและอิทธิพลโดยรวมต่อความ
จงรักภกัดีของธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ยในประเทศไทย 

 

1.2.2 รูปแบบสมการโครงสร้างเชิงเส้นของตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของธุรกิจ
บริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทยมีลกัษณะอย่างไร และมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์
หรือไม่ 
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1.3 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 
การศึกษาเร่ือง โมเดลความจงรักภักดีของธุรกิจบริษัทลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทย ได้

ก าหนดวตัถุประสงคข์องการวิจยั ดงัน้ี 
 

1.3.1 เพื่อศึกษาอิทธิพลทางตรงอิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลโดยรวมของตวัแปรท่ีมีอิทธิพล
ต่อความจงรักภกัดีของธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ยในประเทศไทย 

 

1.3.2 เพื่อพฒันาโมเดลสมการโครงสร้างของตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของธุรกิจ
บริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ยในประเทศไทย 

 

1.4 สมมติฐำนกำรวิจัย 
 
1.4.1 ตวัแปรท่ีน ามาศึกษาวิจยั มีอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลโดยรวม

ของตวัแปรมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ยในประเทศไทย  
 

1.4.2 รูปแบบสมการโครงสร้างเชิงเส้นของตวัแปรมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของธุรกิจ
บริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ยในประเทศไทยท่ีผูวิ้จยัสร้างขึ้นมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
 

1.5 ขอบเขตของกำรวิจัย 
 
ขอบเขตของการวิจยัเร่ือง โมเดลความจงรักภกัดีของธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศ

ไทย ผูว้ิจยัไดก้ าหนดไวด้งัน้ี 
 

1.5.1 ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
ประชากรท่ีศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ยในประเทศไทย           

อยา่งนอ้ย 1 คร้ัง  
 

1.5.2 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
 ท าการศึกษาเก่ียวกบัโมเดลความจงรักภกัดีในธุรกิจลิซซ่ิงในประเทศไทยโดยมีการศึกษา
เก่ียวกบัแนวคิดทฤษฎีต่างๆ ไดแ้ก่  
  1.5.2.1 ตวัแปรแฝงภายนอก จ านวน 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ ตวัแปรความรับผิดชอบต่อ
สังคม (Corporate Social Responsibility – CSR) และตวัแปรคุณภาพการบริการ (Service Quality – 
SQ) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



5 

  1.5.2.2 ตัวแปรแฝงภายใน จ านวน 3 ตัวแปร ได้แก่  ตัวแปรความพึงพอใจ 
(Satisfaction – SAT) ตวัแปรความเช่ือมัน่ (Trust - TR) และตวัแปรความจงรักภกัดี (Loyalty - LY) 

 
1.5.3 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
ระยะเวลาในการท าวิจัยระหว่างเดือนตุลาคม พ.ศ. 2560-ตุลาคม พ.ศ. 2561 และเก็บ

รวบรวมขอ้มูลระหวา่งเดือนพฤษภาคมถึงมิถุนายน พ.ศ. 2561 
 

1.6 ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรวิจัย  
 
การศึกษาคร้ังน้ีผูวิ้จยัคาดหวงัประโยชน์ท่ีได ้ดงัน้ี  
 

1.6.1 ผูป้ระกอบการสามารถน าโมเดลการสร้างความจงรักภกัดีต่อธุรกิจลิซซ่ิง เพื่อก าหนด
ทางเลือกในการใชก้ลยทุธ์ท่ีมีผลต่อความส าเร็จของธุรกิจลิซซ่ิงในประเทศไทย 

 

1.6.2 ผูป้ระกอบการชาวไทยท่ีท าธุรกิจลิซซ่ิง สามารถก าหนดใช้กลยุทธ์เพื่อเป็นแนว
ทางการท าตลาดอยา่งมีประสิทธิภาพใหเ้หนือคู่แข่งขนัในตลาดต่างประเทศ 

 

1.6.3 สามารถทราบไดว้า่ตวัแปรใดท่ีส่งผลโมเดลธุรกิจลิซซ่ิงในประเทศไทย เพื่อน าไปใช้
ในการก าหนดกลยทุธ์ภาคปฏิบติัได ้

 

1.6.4 นักศึกษา นักการตลาด นักวิชาการ และผูท่ี้สนใจในการน าผลการวิจัยคร้ังน้ีไป
ประกอบการวิจยั หรือศึกษาต่อไป 

 

1.7 นยิำมศัพท์เฉพำะ  
 
1.7.1 โมเดลควำมจงรักภักดีของธุรกิจบริษัทลิซซ่ิงรำยย่อยในประเทศไทย หมายถึง

การศึกษาเก่ียวกับปัจจยัด้านต่างๆ ได้แก่ ความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้มขององค์กร 
คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความเช่ือมัน่ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของธุรกิจบริษทัลิซซ่ิง
รายยอ่ยในประเทศไทย 

 

1.7.2 ควำมรับผิดชอบต่อสังคม หมายถึง การด าเนินกิจการภายใตห้ลกัจริยธรรมและการ
จดัการท่ีดี โดยรับผิดชอบสังคมและส่ิงเเวดล้อมทั้งภายในและภายนอกองค์กร การเคารพสิทธิ
มนุษยชน และการปฏิบัติตามกฎระเบียบ อนัน าไปสู่การพฒันาองค์กรท่ีย ัง่ยืนของธุรกิจบริษัท     
ลิซซ่ิงรายยอ่ยในประเทศไทย 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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1.7.3 คุณภำพกำรบริกำร หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจ
ให้บริการ คุณภาพของบริกการเป็นส่ิงส าคัญท่ีสุดท่ีจะช่วยสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้
เหนือกวา่คู่แข่งได ้ไดแ้ก่ สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และความเช่ือมัน่
ไวว้างใจไดข้องธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ยในประเทศไทย 

 

1.7.4 ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกรักชอบยินดีเต็มใจ หรือมีเจตคติท่ีดีของบุคคลต่อ
บริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทย ไดแ้ก่ ความพึงพอใจโดยรวม บริการตอบสนองความตอ้งการ 
และทศันคติและความรู้สึกท่ีดี 

 

1.7.5 ควำมเช่ือมั่น หมายถึง ความตั้งใจกระท าต่อบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทยบน
พื้นฐานความคาดหวงัเชิงบวกท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมของลูกคา้ ภายใตเ้ง่ือนไขของความเส่ียงและ
การพึ่งพากนั ไดแ้ก่ ความเช่ือมัน่ต่อบริษทั ความน่าเช่ือถือของธุรกิจ และความเช่ือถือไดข้องบริษทั 

 

1.7.6 ควำมจงรักภักดี หมายถึง ทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการของบริษทัลิซซ่ิง
รายยอ่ยในประเทศไทยท่ีน าไปสู่ความสัมพนัธ์ในระยะยาว ไดแ้ก่ การบอกต่อ ความมัน่คงต่อบริษทั 
และความตั้งใจซ้ือซ ้า 

 

1.7.7 บริษัทลิซซ่ิงรำยย่อยในประเทศไทย หมายถึง สถาบนัการเงิน บริษทัให้เช่าซ้ือและ   
ลีสซ่ิง และบริษัทให้เช่าซ้ือและลีสซ่ิงรายย่อยในประเทศไทย 7 บริษัท  ได้แก่ บริษัท อยุธยา 
แคปปิตอล ออโต ้ลิส จ ากดั (มหาชน) บริษทั สยามพาณิชย ์ลิสซ่ิง จ ากดั (มหาชน) ลิสซ่ิงกสิกรไทย 
เครือธนาคารกสิกรไทย โตโยตา้ลิสซ่ิง บริษทั ฮอนดา้ ลิสซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั บริษทั นิสสัน 
ลิสซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั และบริษทั น่ิมซ่ีเส็ง ลิสซ่ิง จ ากดั 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 

การวิจยัเร่ือง โมเดลความจงรักภกัดีของธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ยในประเทศไทย ผูว้ิจยัได้
ศึกษาและรวบรวมแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงประกอบดว้ยสาระส าคญัดงัน้ี 

2.1 ธุรกิจลิซซ่ิง (Micro Finance) ในประเทศไทย 
2.2 แนวคิดทฤษฎีความรับผิดชอบต่อสังคม 
2.3 แนวคิดทฤษฎีคุณภาพการบริการ 
2.4 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 
2.5 แนวคิดทฤษฎีความเช่ือมัน่ 
2.6 แนวคิดทฤษฎีความจงรักภกัดี 
2.7 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 
2.8 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.9 กรอบแนวคิดการวิจยั 
2.10 สมมติฐานการวิจยั 

 

2.1 ธุรกจิลซิซ่ิง (Micro Finance) ในประเทศไทย 
 

ธุรกิจลิสซ่ิงเป็นธุรกิจการให้บริการจัดหาเงินทุนให้แก่ผูล้งทุน นอกเหนือจากการให้
สินเช่ือ ประเภทกู้ยืมเงินของสถาบันการเงิน เช่น ธนาคารพาณิชย ์บริษทัเงินทุน โดยการจดัหา
ทรัพยสิ์น ประเภททุนตามท่ีกิจการตอ้งการต่างๆ มีลกัษณะการใหเ้ช่าทรัพยสิ์นนั้นแทนการซ้ือ โดย
ผูเ้ช่าจะตอ้ง เป็นผูเ้ลือกจดัหาและตกลงราคาของทรัพยสิ์นนั้นกบัผูจ้ดัจ าหน่ายหรือผูผ้ลิตโดยตรงใน
ทรัพยสิ์นท่ี ตอ้งการ แลว้จึงจะจดัหาแหล่งเงินในการจดัซ้ือทรัพยสิ์น ซ่ึงก็คือการจดัหาผูใ้ห้เช่า ซ่ึง
ปกติแลว้จะเป็นบริษทัลิสซ่ิง เม่ือกิจการหาผูใ้ห้เช่า (บริษทัลิสซ่ิง) ไดแ้ลว้บริษทัลิสซ่ิงก็จะท าการ
ซ้ือทรัพย์สินท่ีผูเ้ช่า ต้องการโดยคิดค่าเช่าจากผูเ้ช่าตามจ านวนเงินและระยะเวลาท่ีก าหนดไว้
โดยมากแลว้ทรัพยสิ์นใหเ้ช่าแบบลิสซ่ิงน้ีจะก าหนดระยะเวลาอยา่งนอ้ย 3 ปี ขึ้นไป 

ลกัษณะทั่วไปของการประกอบธุรกิจลิสซ่ิงในประเทศไทยนั้นส่วนใหญ่มักจะด าเนิน
กิจการทั้งทางดา้นเช่าซ้ือ (Hire Purchase) สินเช่ือระยะยาว (Leasing) สินเช่ือแฟคเตอร่ิง (Factoring) 
และการให้เช่ารถยนต์และรถเชิงพาณิชย์ เช่น รถเครน เป็นต้น ซ่ึงมีสินค้าหลัก ได้แก่ รถยนต ์      
ทุกประเภทและเคร่ืองจกัรโรงงาน รวมถึงอุปกรณ์ในการประกอบอุตสาหกรรม การประกอบธุรกิจ
ลิสซ่ิง ในประเทศไทยตอ้งมีใบอนุญาตจากกระทรวงพาณิชยส่์วนการท าธุรกิจเช่าซ้ือจะตอ้งไดรั้บ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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อนุญาต จากธนาคารแห่งประเทศไทย สถานการณ์ด้านเศรษฐกิจในปัจจุบนัธุรกิจมีการขยายตวั
อย่างมาก ประชาชนจ านวนมากต้องการใช้บริการทางการเงินเพิ่มมากขึ้น ซ่ึงธนาคารพาณิชย ์             
บางแห่งไม่สามารถ ตอบสนองความต้องการได้ทั้ งหมด จึงท าให้เกิดสถาบันการเงินขนาดเล็ก
เกิดขึ้นเป็นจ านวนมาก เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการให้มากขึ้น ธุรกิจลิสซ่ิงก็เป็น
ธุรกิจหน่ึงท่ีให้บริการทางการ เงินกบัประชาชนในทุกระดบั จากสภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงท าให้
ธุรกิจลิสซ่ิงตอ้งแสวงหาลูกคา้หรือ ผูม้าใชบ้ริการใหสู้งขึ้นดว้ย ท าใหก้ารตลาดลิสซ่ิงภายในจงัหวดั
ล าปาง ต่างมุ่งเน้นและให้ความส าคัญ  ต่อปัจจัยทางการตลาดพื้นฐานเก่ียวกับด้านผลิตภัณฑ์ท่ี
ให้บริการได้หลากหลายมากขึ้น ได้แก่ การรับ จ าน ารถยนต์ ท่ีน ารถท่ีปลอดสินเช่ือมาขอสินเช่ือ             
อีกรอบหน่ึง หรือเรียกว่าสินเช่ือรถยนต์เพื่อเงินสด ดา้นราคา ในเร่ืองอตัราดอกเบ้ีย ต่างใช้กลยุทธ์
ดาวน์น้อยผ่อนนานหรือดาวน์เพียงร้อยละ 5-10  ของราคา รถ และผ่อนนานถึง 84 เดือน ดา้นการ
ส่งเสริมการขาย มีการมอบบตัรส่วนลดค่างวดทนัที เป็นตน้  ซ่ึงกลยุทธ์เหล่าน้ีได้รับการตอบรับ
อยา่งมากในตลาดต่างจงัหวดั 

 

2.1.1 ความเป็นมาความหมายแนวคิดประเภทและข้อสัญญาของการประกอบธุรกจิลซิซ่ิง 
การประกอบธุรกิจลิซซ่ิงเป็นธุรกิจท่ีเอ้ือประโยชน์ส าหรับผูป้ระกอบธุรกิจหรือผูบ้ริโภคท่ี

ขาดเงินทุนในการซ้ือรถยนต์มาใช้ในการประกอบกิจการของตนโดยการให้ผูป้ระกอบการให้ผู ้
ประกอบธุรกิจเช่าภายในระยะเวลาท่ีก าหนด โดยสัญญาลิซซ่ิงน้ีจะมีลกัษณะท่ีแตกต่างจากสัญญา
เช่า สัญญาเช่าซ้ือ สัญญาซ้ือขายเงินผ่อนทัว่ไป คือ เม่ือสัญญาลิซซ่ิงส้ินสุดลงผูป้ระกอบธุรกิจหรือ
ผูบ้ริโภคมีทางเลือกในการจดัการท่ีเช่า ซ่ึงจะท าให้การเช่าต่อหรือส่งมอบคืนแก่ผูป้ระกอบธุรกิจ
หรือเลือกท่ีจะซ้ือมาเป็นกรรมสิทธ์ิของตนก็ได ้

ธุรกิจการเช่าแบบลิซซ่ิง มีวิวฒันาการมาจากการให้เช่าแบบธรรมดา ซ่ึงในสมยัก่อนเป็น
การให้เช่าแบบถือครอง ไดแ้ก่ การให้เช่าท่ีดินและอุปกรณ์ทางการเกษตร รวมทั้งการเช่าเรือเดิน
ทะเล เช่ือกนัว่าธุรกิจลิซซ่ิงมีมาตั้งแต่ 2,000 ปี ก่อนคริสตศกัราช โดยชาวโรมนัโบราณไดมี้การให้
เช่าเรือแก่พ่อคา้วาณิชท่ีจะน าสินคา้ไปขายในแถบทะเลเมดิเตอร์เรเนียน หลังจากนั้นเป็นตน้มา
ธุรกิจลิซซ่ิงไดพ้ฒันามาเป็นล าดบัจากธุรกิจใหเ้ช่าเรือมาเป็นเช่าท่ีดิน เคร่ืองจกัรการเยบ็ผา้ เคร่ืองท า
รองเทา้ เคร่ืองใชใ้นส านกังานตลอดจนเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรท่ีใชใ้นอุตสาหกรรมต่าง ๆ ธุรกิจลิซซ่ิง
น้ีขยายตัวอย่างรวดเร็วหลังสงครามโลกคร้ังท่ีสอง โดยเฉพาะเม่ืออุตสาหกรรมใหม่  ๆ เกิดขึ้น
มากมายท าให้ความตองการเคร่ืองไมเ้คร่ืองมือท่ีทนัสมยัมากขึ้น ซ่ึงธุรกิจลิซซ่ิงสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการไดร้วดเร็ว ส าหรับสหราชอาณาจกัรซ่ึงเป็นศูนยก์ลางของการให้บริการลิซซ่ิงของ
ยโุรป เน่ืองจากเป็นประเทศแรกท่ีใหบ้ริการธุรกิจประเภทน้ี มีการจดัตั้งบริษทัลิซซ่ิงเป็นคร้ังแรกใน
ปี พ.ศ. 2503 แต่ในปัจจุบันธุรกิจน้ีเร่ิมอ่ิมตัว โดยมีสัดส่วนประมาณร้อยละ 13 ของการลงทุน
ทั้งหมด สินคา้ท่ีให้บริการ ไดแ้ก่ เคร่ืองจกัรท่ีใช้ในอุตสาหกรรม ส่วนภูมิภาคเอเชีย การประกอบ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ธุรกิจลิซซ่ิงเร่ิมเข้าสู่ประเทศญ่ีปุ่ นเม่ือ พ.ศ. 2503 โดยร้อยละ 55 เป็นบริษัทท่ีตั้ งขึ้ นโดยการ
สนบัสนุนของธนาคารและสถาบนัทางการเงินต่าง ๆ ร้อยละ 17 เป็นของผูผ้ลิตเคร่ืองจกัรและร้อย
ละ 16 เป็นบริษทัอิสระในประเทศน้ีกฎหมายห้ามธนาคารพาณิชยป์ระกอบธุรกิจลิซซ่ิง (ต่างกับ
ธนาคารสหรัฐฯ ซ่ึงอนุญาตให้ท าได้) ส าห รับสินค้าท่ี ให้บ ริการส่วนใหญ่ เป็นประเภท
เคร่ืองใช้ไฟฟ้าและอุปกรณ์ในส านักงาน เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ และเคร่ืองค านวณ ส่วนสินคา้
ประเภทอ่ืน ได้แก่ เคร่ืองจักรท่ีใช้ในอุตสาหกรรมและธุรกิจเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ทางการแพทย ์
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการคมนาคม เป็นตน้ 

ต่อมาในปี พ.ศ. 2491 จึงไดเ้ร่ิมมีธุรกิจลิสซ่ิงขึ้นในประเทศสหรัฐอเมริกามีช่ือว่า “Rental 
Capital” ลิซซ่ิงในประเทศสหรัฐอเมริกาอย่างรวดเร็วในช่วงทศวรรษท่ี 1950-1960 เพราะช่วงน้ี
อุตสาหกรรมมีความตอ้งการเคร่ืองจกัรขนาดใหญ่และทนัสมยั แต่ขาดเงินท่ีจะซ้ือมาเป็นเจา้ของ
ธุรกิจลิซซ่ิงจึงเขา้มามีบทบาทส าคญัในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจปริมาณธุรกิจลิซซ่ิง
ในสหรัฐอเมริกาไดเ้พิ่มจาก 10 ลา้นดอลล่าร์สหรัฐในช่วงทศวรรษ 1960 เป็น 10,000 ลา้นดอลล่าร์
สหรัฐฯในตอนปลายทศวรรษ 1960 ปัจจุบนัสหรัฐอเมริกามีบริษทัลิสซ่ิงอยู่ประมาณ 2,000 บริษทั 
ซ่ึงสินคา้ท่ีให้เช่า ไดแ้ก่ รถยนต์ เคร่ืองจกัรและอุปกรณ์ต่างๆในอุตสาหกรรม เคร่ืองคอมพิวเตอร์             
ตูร้ถไฟ เคร่ืองถ่ายเอกสาร และเคร่ืองจกัรท่ีใชใ้นการก่อสร้างบรัทลิซซ่ิงในสหรัฐอเมริกาประมาณ
ร้อยละ 15 เป็นของผูผ้ลิตเคร่ืองจกัรและร้อยละ 36 เป็นบริษทัอิสระ 

ในประเทศไทยลิซซ่ิงได้เร่ิมเขา้มาสู่ระบบเศรษฐกิจของไทย เม่ือประมาณปี พ.ศ. 2521 
บริษทัแรกท่ีจดทะเบียนเพื่อด าเนินกิจการลิซซ่ิง คือ บริษทัไทยโอเรียลเตล็ลิสซ่ิง เป็นบริษทัในเครือ
บรรษทัเงินทุนอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย (IFCT) และต่อมาได้มีบริษทัอ่ืนขอจดทะเบียนเพิ่ม
อีก 11 บริษทั แต่มีเพียง 2 บริษทัท่ีประสบผลส าเร็จในการประกอบกิจการต่อมาในปี พ.ศ. 2522 ก็มี
บริษทัทิสโกลิซซ่ิงซ่ึงเดขึ้นและปีต่อๆมาก็มีบริษทัอ่ืนๆ เกิดขึ้นตามมาเป็นล าดับ เช่น บางกอก             
ลิซซ่ิงโซวีลิสประเทศไทย กรุงเทพมิตซุยลิซซ่ิงในสมัยแรกๆ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นชาวต่างชาติ 
ทรัพย์สินท่ีให้บริการส่วนมากจะเป็นพวกคอมพิวเตอร์เท่านั้ น มีหลายบริษัทใช้ช่ือว่า “บริษัท            
ลิซซ่ิง” แต่ในทางปฏิบติัจะให้บริการผสมผสานทั้งเช่าซ้ือและขายสินคา้เงินผอ่นดว้ยทั้งน้ี เน่ืองจาก
ลิซซ่ิงยงัไม่เป็นท่ีรู้จกัแพร่หลายในหมู่ผูใ้ช้บริการเท่าใดนักและลูกคา้ส่วนใหญ่ในขณะนั้นยงัคง
ตอ้งการความเป็นเจา้ของและเคยชินกับธุรกิจเช่าซ้ือซ่ึงมีการด าเนินธุรกิจในประเทศไทยมาเป็น
เวลานาน เคยมีผูวิ้เคราะห์ว่าธุรกิจลิซซ่ิงของไทยในช่วงปี พ.ศ. 2530 มีบทบาทประมาณร้อยละ 0.8 
ของการให้สินเช่ือในประเทศไทยเท่านั้นในขณะท่ีประเทศอ่ืนๆ ธุรกิจลิซซ่ิงซ่ึงมีบทบาทสูงกว่าน้ี
หลายเท่า เช่น สิงคโปร์ร้อยละ 2.1 มาเลเซียร้อยละ 0.8 สาธารณรัฐเกาหลีร้อยละ 11.4 อินโดนีเซีย
ร้อยละ 6.5 ศรีลังการ้อยละ 5.5 ปากีสถานร้อยละ 0.9 ฮ่องกงร้อยละ 6.9 ไต้หวันร้อยละ 3.7 
สหรัฐอเมริการ้อยละ 31.9 สหราชอาณาจกัรร้อยละ 17.5 ฝร่ังเศสร้อยละ 13 เยอรมนันีร้อยละ 8.7 
ออสเตรเลียร้อยละ 31.2 ญ่ีปุ่ นร้อยละ 7.4 กลุ่มประเทศในประชาคมยโุรปร้อยละ 15 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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2.1.2 ความหมายโดยท่ัวไปของธุรกจิลซิซ่ิง 
ธุรกิจลิซซ่ิงถือเป็นธุรกิจท่ีใหม่คนส่วนใหญ่มักเข้าใจว่าธุรกิจลิซซ่ิงเป็นธุรกิจประเภท

เดียวกับธุรกิจการเช่าซ้ือ การซ้ือขายเงินผ่อนหรือการเช่าทรัพยสิ์นทั่วไป เน่ืองจากธุรกิจลิซซ่ิงมี
ลกัษณะและรูปแบบคลา้ยคลึงกับธุรกิจการเช่าซ้ือ การซ้ือขายเงินผ่อนหรือการเช่าทรัพยสิ์นทัว่ไป          
ท าให้การให้ค  าจ ากัดความหรือความหมายของธุรกิจลิซซ่ิงซ่ึงรถยนต์ยงัไม่ชัดเจนก่อให้เกิดความ
สับสนได้อย่างไรก็ตามได้มีนักวิชาการทางดา้นกฎหมายหลายท่านได้ให้ความหมายของลิซซ่ิงไว ้
ดงัน้ี 

มงคล ขนาดนิด (2549) ไดก้ล่าวถึงลิซซ่ิงไวว้่า เป็นสัญญาท่ีเจา้ของทรัพยสิ์น (Leasor) ตกลง
ใหบุ้คคลอีกฝ่ายหน่ึงเรียกว่าผูเ้ช่าทรัพยสิ์นแบบลิซซ่ิงใชป้ระโยชน์จากทรัพยน์ั้นได ้โดยมีเง่ือนไขและ
ขอ้จ ากดัตามท่ีระบุในสัญญา และตอ้งช าระราคาตามท่ีก าหนดไว ้โดยเจา้ของทรัพยสิ์นตกลงจะขาย
ทรัพยสิ์นท่ีใหลิ้ซซ่ิงนั้นแก่ผูเ้ช่าทรัพยสิ์นแบบลิซซ่ิงเม่ือครบก าหนดตามสัญญา 

ประดิษฐ์ แป้นทอง (2553) ไดก้ล่าวถึงลิซซ่ิงไวว้่า เป็นสัญญาไม่มีช่ืออย่างหน่ึงเกิดขึ้นจาก
การประกอบธุรกิจลิซซ่ิงเป็นธุรกิจประเภทการจัดหาเงินทุน (Financing) โดยฝ่ายท่ีต้องการ
ทรัพยสิ์นท่ีเป็นเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์ต่างๆ ในการประกอบกิจการแต่ไม่มีเงินลงทุนซ้ือได้ไป
ติดต่อขอให้บุคคลอีกฝ่ายหน่ึงซ่ึงเป็นผูป้ระกอบธุรกิจหรือสถาบนัทางการเงินให้เป็นผูล้งทุนซ้ือ
ทรัพยสิ์นท่ีเป็นเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์ต่างๆ มาแลว้ท าสัญญาให้ฝ่ายท่ีตอ้งการใช้ทรัพยสิ์นนั้นเช่า
ทรัพยสิ์นนั้นไปใชป้ระโยชน์ โดยช าระค่าเช่าเป็นรายเดือนและเม่ือส้ินสุดสัญญาเช่าแลว้ก็สามารถมี
สิทธิตดัสินใจซ้ือและเป็นเจา้ของทรัพยสิ์นท่ีเช่าไดใ้นราคาท่ีตกลงกนัไวล้่วงหนา้ ซ่ึงราคาท่ีซ้ือขาย
กนันั้นจะมีมูลค่านอ้ยกวา่ราคาทรัพยสิ์น 

ส าเรียง เมฆเกรียงไกร (2555) ได้กล่าวถึงลิซซ่ิงไวว้่า ขอ้ตกลงเพื่อเช่าทรัพยสิ์นระหว่าง
บริษทัลิซซ่ิงกบัผูข้อเช่าทรัพยสิ์น โดยบริษทัลิซซ่ิงจะเป็นผูอ้อกทุนในการจดัซ้ือทรัพยสิ์นมาให้เช่า
ตามท่ีผูข้อเช่าตอ้งการโดยกรรมสิทธ์ิในทรัพยสิ์นนั้นยงัคงเป็นของบริษทัลิซซ่ิงแต่ผูข้อเช่าก็มีสิทธิ
ครอบครองและใช้ทรัพยสิ์นนั้นอย่างเต็มท่ี ตลอดจนมีหน้าท่ีรักษาซ่อมแซมและจดัการประกนัภยั
ในทรัพยสิ์นนั้นดว้ย และเม่ือส้ินสุดสัญญาผูข้อเช่าจะขอเช่าต่อหรือรับซ้ือเป็นกรรมสิทธ์ิของตนเลย
ก็สุดแต่จะตกลงกนัหรือสุดแต่ขอ้ก าหนดทางกฎหมายของแต่ละประเทศ 

จากค าจ ากดัความและความหมายของลิซซ่ิงท่ีมีผูใ้ห้ความไวส้ามารถสรุปไดว้่า ลิซซ่ิง คือ 
การก่อนิติสัมพนัธ์ขึ้นระหว่างบุคคลทั้งสองฝ่าย ซ่ึงฝ่ายหน่ึงเรียกว่า ผูใ้ห้เช่า ตกลงให้ฝ่ายหน่ึง
เรียกว่า ผูเ้ช่า ไดใ้ชส้อยหรือไดรั้บประโยชน์จากทรัพยสิ์นท่ีเช่าภายในระยะเวลาท่ีก าหนด ซ่ึงผูเ้ช่า
จะเป็นผูติ้ดต่อกบับุคคลท่ีสาม คือ ผูข้าย ในการเลือกทรัพยสิ์นท่ีจะเช่าดว้ยตวัของผูเ้ช่าเอง ผูใ้ห้เช่ า
จะเป็นผูซ้ื้อทรัพยสิ์นนั้นมาให้เช่าตามวตัถุประสงค์ของผูเ้ช่าโดยกรรมสิทธ์ิในทรัพยสิ์นเป้นของ
ผูใ้ห้เช่า และเม่ือส้ินสุดสัญญาแลว้ผูเ้ช่ามีสิทธิท่ีจะเช่าทรัพยสิ์นนั้นต่อส่งคืนทรัพยสิ์นแก่ผูใ้ห้เช่า
หรือซ้ือทรัพยน์ั้นมาเป็นกรรมสิทธ์ของตนได ้

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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2.1.3 ประเภทของการประกอบธุรกจิลซิซ่ิง 
สัญญาลิซซ่ิงซ่ึงเป็นสัญญาระหวา่งผูเ้ช่าและผูใ้หเ้ช่า โดยมีขอ้ตกลงก าหนดวา่ผูเ้ช่ามีสิทธิท่ีจะ

ใช้ทรัพยสิ์นนั้นและมีหนา้ท่ีตอ้งช าระเงินตามระยะเวลาท่ีก าหนดแก่ผูใ้ห้เช่า ซ่ึงเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น
นั้น ผูใ้ห้เช่าเป็นได้ทั้ งผูผ้ลิตสินค้านั้นเองหรือเป็นบริษทัลิซซ่ิงอิสระในกรณีท่ีผูใ้ห้เช่าเป็นบริษทั           
ลิซซ่ิงอิสระบริษทัลิซซ่ิงซ่ึงอิสระบริษทัจะตอ้งซ้ือทรัพยสิ์นจากผูผ้ลิตและผูใ้ห้เช่าจะท าการส่งมอบ
ทรัพยสิ์นนั้นๆ แก่ผูเ้ช่าและสัญญาเช่าก็จะมีผลบงัคบัต่อไป 

ความสัมพนัธ์ของผูเ้ช่าส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดคือการไดป้ระโยชน์จากทรัพยสิ์นโดยมิไดมุ้่งหมายใน
การเป็นเจ้าของทรัพยสิ์นนั้นๆ การใช้งานในทรัพยสิ์นจะเป็นไปตามสัญญาเช่าอีกทั้งผูใ้ช้ทรัพยสิ์น
สามารถซ้ือทรัพยสิ์นนั้นๆ การเช้าและการซ้ือทรัพยสิ์นเป็นทางเลือกในการจดัการทางการซ่ึงธุรกิจ    
ลิซซ่ิงสามารถแบ่งสัญญาลิซซ่ิงออกเป็น 6 ประเภท คือ (Ross, Westerfield, and Jaffe. 2005)  

2.1.3.1 ลิซซ่ิงทางการเงิน (Financial Lease) 
Vancil (1963) ไดก้ล่าวว่าลิซซ่ิงทางการเงิน เป็นสัญญาภายใตข้อ้ตกลงซ่ึงผูเ้ช่าตกลงท า

การช าระเงินให้กบัผูใ้ห้เช่าในจ านวนเงินท่ีเกินกว่าราคาซ้ือของสินทรัพยท่ี์ไดม้า โดยทัว่ไปการช าระ
เงินภายใตลิ้ซซ่ิงทางการเงินนั้นจะเป็นการขยายระยะเวลาการเช่าให้เท่ากบัตลอดอายุการใช้งานของ
สินทรัพยท่ี์ได้มาในช่วงระยะเวลาของสัญญาเช่า ลิซซ่ิงแบบน้ีมีระยะเวลาในการเช่าปานกลางและ
ระยะยาวลกัษณะของสัญญาเป็นการเช่าตลอดอายกุารใชง้านของตวัทรัพยท่ี์สัญญาเช่า ซ่ึงทางฝ่ายผูใ้ห้
เช่าจะได้รับรายได้ค่าเช่าคุม้กบัทุนท่ีได้ลงไปจากผูเ้ช่าเพียงรายเดียวลกัษณะส าคญัๆ ของลิซซ่ิงทาง
การเงิน (Financial Lease) คือ ก่อนท่ีจะหมดอายุสัญญา ผูเ้ช่าจะบอกเลิกสัญญาไม่ไดแ้ละการซ่อมแซม
บ ารุงรักษารวมทั้งการประกันภยัในความเสียหายท่ีอาจเกิดขึ้นกับทรัพยท่ี์เช่า ฝ่ายผูเ้ช่าเป็นผูท่ี้ต้อง
จดัการเองทั้งหมด การติดราคาค่าเช่าคิดโดยอาศยัหลกัเกณฑก์ารค านวณราคาทรัพย ์บอกดว้ยก าไรและ
ดอกเบ้ียท่ีผู ้ให้เช่าควรจะได้รับแล้วแยกเฉล่ียค่าเช่าออกเป็นรายเดือน การเช่าแบบน้ีสามารถตั้ ง
ขอ้สังเกตไดว้า่ฝ่ายผูเ้ช่าเองเป็นฝ่ายท่ีตอ้งรับภาระในความลา้สมยัของเคร่ืองจกัรหรือทรัพยท่ี์เช่าดว้ย 

ส าหรับธุรกิจลิซซ่ิงท่ีประกอบกิจการโดยทั่วไปจะเป็นประเภทลิซซ่ิงทางการเงิน 
(Financial Lease) ท่ีใหเ้ช่าเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์ต่างๆ โดยมีลกัษณะของการเช่าดงัน้ี 

1) ผูเ้ช่าเป็นผูเ้ลือกเคร่ืองจกัรหรืออุปกรณ์จากผูผ้ลิตหรือผูจ้  าหน่าย 
2) ผูใ้หเ้ช่ายงัคงเป็นเจา้ของกรรมสิทธ์ิในทรัพยสิ์นนั้น 
3) ผูเ้ช่ามีสิทธ์ิท่ีจะใชท้รัพยสิ์นนั้นโดยจ่ายค่าเช่าตอบแทนตลอดระยะเวลาท่ีก าหนดไว ้
4) ในระหวา่งระยะเวลาท่ีก าหนดไวไ้ม่สามารถบอกเลิกสัญญาได ้
5) ผูเ้ช่าเป็นผูรั้บภาระของการลา้สมยัของเคร่ืองจกัร 
6) การใหเ้ช่าจะเป็นลกัษณะในทางการคา้มากกว่าการบริโภคประจ าวนั 
7) หลังจากท่ีผูใ้ห้เช่าได้จัดซ้ือเคร่ืองจักรให้แก่ผูเ้ช่าตามต้องการแล้วผูเ้ช่าจะต้อง

รับผิดชอบในสภาพและความเหมาะสมของเคร่ืองจกัร 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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8) ผูเ้ช่าจะตอ้งรับผิดชอบในการบ ารุงรักษาและประกนัเคร่ืองจกัร 
9) หลงัจากส้ินสุดระยะเวลาเช่าแลว้ ผูเ้ช่าอาจจะเช่าต่อดว้ยค่าเช่าท่ีต ่าลงหรืออาจจะตก

ลงซ้ือขายในราคาลดพิเศษ 
ในระยะหลงัน้ีการให้เช่าแบบลิซซ่ิงทางการเงิน (Financial Lease) ได้ขยายตัวไปใน

ลกัษณะของการเช่าแบบลิซซ่ิง ซ่ึงมีลกัษณะเช่นเดียวกนักบัการเช่าซ้ือท่ีใชก้นัอยูใ่นปัจจุบนั 
2.1.3.2 ลิซซ่ิงด าเนินงาน (Operating Lease)  
มีระยะเวลาการเช่าตั้งแต่ 1 เดือนถึง 36 เดือน เท่านั้น ลกัษณะของทรัพยท่ี์ให้เช่าจะเป็น

ทรัพยท่ี์ลา้สมยัเร็วกวา่หรืออายกุารใชง้านสั้นกว่าลิซซ่ิงทางการเงิน (Financial Lease) ดงันั้นผูใ้ห้เช่าจะ
คิดค่าเส่ียงภัยในความล้าสมัยของตัวทรัพย์รวมไว้ในค่าเช่าด้วย นอกจากน้ีแล้วผู ้ให้เช่าจะเป็น
ผูรั้บผิดชอบในความช ารุดบกพร่องและความลา้สมยัของทรัพยท่ี์ตนน าออกให้เช่าดว้ย นอกจากน้ีแลว้
ผูใ้ห้เช่าจะเป็นผูรั้บผิดชอบในความช ารุดบกพร่องและความลา้สมยัของทรัพยท่ี์ตนน าออกให้เช่าและ
สัญญาลิซซ่ิงประเภทน้ียงัแตกต่างกบัลิซซ่ิงประเภท ลิซซ่ิงทางประเภทลิซซ่ิงทางการเงิน (Financial 
Lease) คือ สามารถบอกเลิกสัญญาก่อนครบก าหนดได้ แต่ผูป้ระกอบธุรกิจลิซซ่ิงโดยทั่วไปมัก
ประกอบธุรกิจลิซซ่ิงประเภทลิซซ่ิงทางการเงิน เป็นส่วนใหญ่เน่ืองจากระยะเวลาในการเช่าและการใช้
ทรัพยท่ี์เช่าตลอดอายุการใช้งานเป็นปัจจัยหน่ึงท่ีก าหนดอัตราการลงทุนของกิจการ เม่ือหมดอายุ
สัญญาผูเ้ช่าตอ้งส่งมอบทรัพยท่ี์เช่าคืนให้แก่ผูใ้ห้เช่า แต่ถา้ทางฝ่ายผูเ้ช่ามีความประสงคต์อ้งการเป็น
เจา้ของกรรมสิทธ์ิก็สามารถท าได ้โดยการซ้ือทรัพยน์ั้นมาในราคาถูก การเขา้เป็นเจา้ของกรรมสิทธ์ิก็
สามารถท าได้ โดยการซ้ือทรัพย์นั้ นมาในราคาถูก การเข้าเป็นเจ้าของกรรมสิทธ์ิน้ีมีข้อน่าสังเกต
ประการหน่ึงคือ ถา้การเช่านั้นผูใ้ห้เช่าก าหนดค่าเส่ือมราคาในทรัพยไ์ว ้เม่ือสัญญาหมดอายทุรัพยท่ี์เช่า
ก็จะอยู่ในลกัษณะของซากทรัพย ์ซ่ึงจะปรากฏค่าในบญัชีของฝ่ายผูใ้ห้เช่าเป็นศูนย ์นอกจากน้ี การได้
กรรมสิทธ์ิในทรัพยท่ี์เช่าตอ้งไดจ้ากการตกลงกนัภายหลงัสัญญาหมดอายุแลว้ เพราะมิเช่นนั้นสัญญาน้ี
จะไม่ใช่สัญญาลิซซ่ิงแต่เป็นสัญญาเช่าซ้ือ 

2.1.3.3 สัญญาขายและเช่ากลบัคืน (Sale and Lease Back) 
เป็นการขายและเช่าลับคืน เกิดขึ้ นเม่ือบริษัทท าการขายทรัพย์สินท่ีตนเป็นเจ้าของ

ให้กับบริษทัอ่ืนและท าการเช่าคืนกลบัมาในทนัทีในการขายและเช่ากลบัคืนน้ีมีลกัษณะท่ีส าคญั 2 
ประการ คือ 

1) ผูเ้ช่าจะไดรั้บเงินสดจากการขายทรัพยสิ์นนั้น 
2) ผูเ้ช่าจะท าการจ่ายค่าเช่าเป็นงวดๆ ตามระยะเวลาการใชท้รัพยน้ี์ 

2.1.3.4 สัญญาเช่าภาระผกูพนั (Leveraged Leases) 
การเช่าโดยผูใ้ห้เช่าหาเงินมาซ้ือทรัพยสิ์นโดยกูย้ืมมาเป็นสัญญาท่ีมีผูเ้ก่ียวขอ้ง 3 ฝ่าย 

คือ ผูเ้ช่า ผูใ้ห้เช่าและผูใ้ห้กูเ้ป็นสัญญาเช่นเดียวกบัสัญญาอ่ืนๆ คือ ผูเ้ช่าไดใ้ช้ประโยชน์ในทรัพยสิ์น
และท าการช าระค่าเช่าเป็นงวดๆ โดยผูใ้ห้เช่าเป็นผูซ้ื้อทรัพยสิ์นและส่งมอบทรัพยสิ์นนั้นให้แก่ผูเ้ช่า 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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อีกทั้งเก็บเงินท่ีจ่ายส าหรับสัญญาเช่า อย่างไรก็ตามผูใ้ห้เช่าจะลงทุนไม่เกินกว่าร้อยละ 40-50  ของ
ราคาซ้ือ ส่วนท่ีเหลือผูใ้ห้กูจ้ะจดัหาเงินทุนเองและผูใ้ห้กู ้จะได้รับดอกเบ้ียจากผูใ้ห้เช่า ผูใ้ห้เช่าไม่มี
ภาระหน้ีต่อผูใ้หกู้ใ้นกรณีท่ีมีการผิดสัญญาอยา่งไรก็ตามผูใ้หกู้จ้ะไดรั้บการคุม้ครอง 2 ทาง คือ 

1) ผูใ้หกู้เ้ป็นผูค้รอบครองทรัพยสิ์นนั้นๆ 
2)ในกรณีท่ีมีการผิดสัญญากูย้มื ผูใ้หกู้จ้ะไดรั้บช าระค่าเช่าโดยตรง 

2.1.3.5 สัญญาเช่าเพื่อไดรั้บกรรมสิทธ์ิในทรัพยสิ์น (The Capital Lease) 
การเช่าจะตอ้งมีโครงสร้างท่ีจะตอ้งโอนกรรมสิทธ์ิในเคร่ืองอุปกรณ์ จากผูใ้ห้เช่าไปยงั

ผูเ้ช่าเม่ือส้ินสุดระยะเวลาการเช่า ผูเ้ช่ามีทางเลือกท่ีจะซ้ือเคร่ืองอุปกรณ์ในราคาถูกระยะเวลาการเช่าท่ี
ไม่สามารถบอกเลิกได้ คือ ระยะเวลาท่ีไม่ต ่ากว่าร้อยละ 75 หรือมากกว่าอายุการใช้งานในเคร่ือง
อุปกรณ์หรือประมาณว่าเพิ่งเร่ิมท าการเช่านั่นเอง ราคาต ่าสุดของสัญญาเช่าจะต้องเท่ากับราคาท่ี
เหมาะสมกบัราคาในทอ้งตลาด หรือมากกวา่ร้อยละ 90 ของราคาตลาด 

2.1.3.6 สัญญาเช่าลงทุนโดยตรง (Direct or Single Investor Lease) 
เป็นการเช่าท่ีผูเ้ช่าทรัพยสิ์นจากผูใ้ห้เช่าทรัพยสิ์นนั้นไม่เคยเป็นของผูเ้ช่ามาก่อนต่าง

กบักรณีของสัญญาขายและเช่ากลบัคืน (Sale and Lease Back) ทรัพยสิ์นนั้นผูใ้ห้เช่าอาจจะเป็นผูผ้ลิต
เองหรือซ้ือมาจากผูผ้ลิตอีกต่อหน่ึงก็ได้ ในการเช่าแบบน้ีผูใ้ห้เช่ามักจะเป็นเจ้าของโรงงานผูผ้ลิต
ทรัพยสิ์นนั้นเองหรือสถาบนัการเงิน ธนาคารพาณิชย ์หรือบริษทัท่ีประกอบธุรกิจการเช่าก็ได ้

อย่างไรก็ตามในปัจจุบันน้ีรูปแบบสัญญาลิซซ่ิงมักท ากันแบบลิซซ่ิงทางการเงิน 
(Financial Lease) และลิซซ่ิงด าเนินงาน (Operating Lease) ทั้ งน้ีเน่ืองจากสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการทางธุรกิจของผูป้ระกอบการหรือผูล้งทุนไดม้ากท่ีสุด ผูป้ระกอบการหรือผูล้งทุนช าระค่าเช่า
เป็นงวดๆ ตามก าลงัทรัพยข์องตน โดยไม่ตอ้งช าระเงินจ านวนมากในคราวเดียวอีกทั้งผูป้ระกอบการ
หรือผูล้งทุนไม่ตอ้งกงัวลถึงความเส่ียงของทรัพยสิ์นท่ีเช่าตามระยะเวลาของการใชง้านอีกดว้ย 

การประกอบธุรกิจลิซซ่ิงนั้นส่วนมากมกัเป็นการให้เช่าตวัเคร่ืองจกัรหรือทรัพยสิ์น
ใหม่ไม่ใช่เพียงแต่เคร่ืองอุปกรณ์เท่านั้น แต่ก็มีบางกรณีท่ีมีการลิซซ่ิงอุปกรณ์ของเคร่ืองจกัรแต่มกัไม่
ค่อยไดรั้บความนิยมเท่าใดนกั เน่ืองจากการให้ลิซซ่ิงเคร่ืองอุปกรณ์มีขอ้ดีและขอ้เสีย ดงัมีรายละเอียด
ต่อไปน้ี (Griesinger. 1963) 

1) สัญญาเช่ามีผลดีต่อการจัดหามาของกระแสเงินสด ส าหรับบริษัทท่ีสามารถใช้
เงินทุนหมุนเวียนเพิ่มเติมส าหรับทางเลือกท่ีให้ผลก าไร ซ่ึงกระแสเงินสดน้ีอาจจะดีกว่าวิธีการจดัหา
เงินทุนประเภทอ่ืน 

2) โดยภาพรวมค่าใช้จ่ายในเงินทุนของสัญญาเช่าอยู่ในระดบัท่ีสูงแต่ผลก าไรของทุน
ทัว่ไปอาจมีค่าใชจ่้ายเพิ่มเติมท่ีสร้างภาระมากกวา่เดิมได ้

3) กรรมสิทธ์ิในทรัพยอ์าจไม่ใช่ส่ิงส าคญั 
4) ลิซซ่ิงไม่ไดช่้วยใหป้ระหยดัภาษี เพียงแค่ยดึระยะเวลาออกไปเท่านั้น 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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5) การเลือกซ้ือควรจะรวมอยู่ในสัญญาเช่าเท่านั้ น หลังจากท่ีมีการพิจารณาอย่าง
รอบคอบถึงความเส่ียงท่ีเก่ียวขอ้งแลว้ 

6) ขอ้ก าหนดการเส่ือมค่าของใบเรียกเก็บภาษีใหม่ท าให้กระแสเงินสดดีขึ้น แต่การเช่า
อาจมีประโยชนก์ว่าการซ้ือ 

7) ขอ้ดีของการเช่ามีหลายประการ ซ่ึงอาจมีความส าคญัแก่ผูเ้ช่าในกรณีพิเศษ 
8) ลิซซ่ิงเป็นช่องทางการกระจายผลก าไร ซ่ึงไม่ตอ้งการใช้เงินลงทุนจากเงินทุนของ

ตวัผูผ้ลิตเอง 
9) ลิซซ่ิงคาดว่าน่าจะถูกน ามาใชม้ากขึ้นมากขึ้นในการจดัหาเงินทุนอุตสาหกรรมและ

เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีเป็นประโยชน์กบัเทคโนโลยีอุตสาหกรรมและสังคมโดยรวม 
 

2.1.4 ประเภทอของการประกอบธุรกิจลิซซ่ิงท่ีประเทศไทยน ามาปฏิบัติในการประกอบธุรกิจ
ลซิซ่ิงรถยนต์ 

การประกอบธุรกิจลิซซ่ิงซ่ึงรถยนต์นั้นแมจ้ะมีหลายประเภทแต่ก็ไดรั้บความนิยมและน ามา
ปฏิบติัในการประกอบธุรกิจลิซซ่ิงรถยนตใ์นประเทศไทยเพียง 2 ประเภท คือ 

2.1.4.1 ลิซซ่ิงทางการเงิน (Financial Lease) เป็นลิซซ่ิงท่ีสามารถช่วยให้ผูป้ระกอบการ
หรือผูล้งทุนมีสภาพคล่องในการบริหารกิจการ ซ่ึงมีลกัษณะคลา้ยคลึงกบัการเช่าซ้ือธรรมดาทัว่ไป แต่
จะมีขอ้แตกต่างจากสัญญาเช่าธรรมดาทัว่ไป คือ ทรัพยสิ์นท่ีน าให้เช่าประเภทน้ีมกัเป็นทรัพยสิ์นท่ีมี
ราคาสูง การเช่าจะมีการก าหนดระยะเวลาไวเ้ป็นท่ีแน่ชดัและมีระยะเวลาในการเช่าท่ีนานแต่ไม่เกินไป
กว่าอายุการใชง้านของทรัพยสิ์นนั้นๆ ความรับผิดชอบในการดูแลและบ ารุงรักษาทรัพยสิ์นเป็นหนา้ท่ี
ของผูเ้ช่า อีกทั้งผูเ้ช่าจะเลิกสัญญาเพียงฝ่ายเดียวก่อนครบก าหนด การเช่ามิไดซ่ึ้งผูป้ระกอบธุรกิจลิซซ่ิง
ในประเทศไทยส่วนใหญ่มกัจดัท าสัญญาลิซซ่ิงประเภทลิซซ่ิงทางการเงินมากกวา่ 

2.1.4.2 ลิซซ่ิงด าเนินงาน (Operating Lease) เป็นลิซซ่ิงท่ีทรัพยสิ์นถูกน ามาให้เช่าจะ
เป็นทรัพยสิ์นท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว ก าหนดระยะเวลาของการให้เช่าจะเป็นการเช่าในระยะ
สั้นๆ ความรับผิดชอบในการดูแลและบ ารุงรักษาทรัพยสิ์นเป็นหน้าท่ีของผูใ้ห้เช่า อีกทั้งในการเลิก
สัญญา คู่สัญญาสามารถเลิกสัญญาก่อนครบก าหนดได ้แต่จะตอ้งมีการบอกกล่าวล่วงหน้าแก่อีกฝ่าย
หน่ึงเป็นระยะเวลาพอสมควรก่อน เช่น รถยนตป์ระจ าต าแหน่งส าหรับขา้ราชการระดบัสูงในประเทศ
ไทย 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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2.2 แนวคิดทฤษฎีความรับผิดชอบต่อสังคม 

 
2.2.1 แนวคิดและทฤษฏีเกีย่วกบัความรับผิดชอบต่อสังคม 
Kotler and Lee (2005) ได้ให้ความหมายความรับผิดชอบต่อสังคมไว้ว่า เป็นความ 

รับผิดชอบในการปรับปรุงความเป็นอยู่ท่ีดีขึ้ นของสังคมจากการด าเนินธุรกิจรวมถึงการอุทิศ 
ทรัพยากรขององค์การให้โดยสมคัรใจ ไม่ไดถู้กควบคุมโดยกฎหมายหรือขอ้บงัคบัใดๆ ซ่ึงหมาย  
รวมถึงสภาพความเป็นอยูข่องมนุษยแ์ละส่ิงแวดลอ้มเป็นกิจกรรมหลกัท่ีด าเนินการโดยองคก์าร เพื่อ 
สนบัสนุนประเด็นทางสังคมและเป็นพนัธสัญญาในความรับผิดชอบต่อสังคมขององคก์าร 

พิพฒัน์ ยอดพฤติการ และคณะ (2551) ไดใ้ห้ความหมายของความรับผิดชอบต่อสังคมของ 
องค์การไวว้่า เป็นความรับผิดชอบต่อสังคมเชิงบรรษทั หมายถึงการด าเนินกิจกรรมภายในและ  
ภายนอกองคก์ารท่ีค านึงถึงผลกระทบต่อสังคมทั้งในระดบัใกลแ้ละไกลดว้ยการใชท้รัพยากรท่ีมีอยู่ 
ในองค์การหรือทรัพยากรจากภายนอกองค์การในอนัท่ีจะท าให้อยู่ร่วมกันในสังคมได้อย่างเป็น    
ปกติสุข 

พิพฒัน์ นนทนาธรณ์ (2553) ไดก้ล่าวถึงความรับผิดชอบต่อสังคมไวว้่าเป็นส่วนส าคญัใน
การสร้างความ เจริญเติบโตท่ีมีส่วนสร้างมูลค่าเพิ่มแก่ภาคธุรกิจ รวมทั้งการเพิ่มขีดความสามารถใน
การแข่งขนัพร้อมทั้งเห็นว่าสังคมไทยยงัตอ้งการการดูแลเอาใจใส่ ซ่ึงพลงัจากภาคธุรกิจเป็นพลงั
ส าคญัท่ีจะป้องกันปัญหาด้านสังคมและส่ิงแวดล้อม รวมไปถึงการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหา
ดังกล่าว สถาบัน  ธุรกิจเพื่อสังคมจะทา หน้าท่ีเป็นแกนกลางเช่ือมโยงพลังของภาคธุรกิจเพื่อ
ช่วยเหลือสังคม ชุมชม  และส่ิงแวดลอ้ม เพื่อยกระดับความเป็นอยู่และสภาพสังคมของไทยให้
เติบโตเคียงคู่ไปกบัการ พฒันาประเทศสถาบนัธุรกิจเพื่อสังคมไดอ้อกแนวปฏิบติัทางดา้นซีเอสอาร์
ช่ือ “เขม็ทิศธุรกิจเพื่อ สังคม” 

สถาบันพัฒนาธุรกิจอย่างย ัง่ยืน (2558) กล่าวว่า ส่ิงต่างๆ ท่ีองค์กรท าเพื่อให้มีผลท่ีดี
ยอ้นกลบัมาสู่องคก์รสามารถ เรียกรวมๆ ว่าเป็น “การสร้างคุณค่า” “คุณค่า”อาจหมายรวมถึงการท า 
ให้พนักงานเป็นคนเก่งและเป็นคนดี ท าให้องค์กรได้รับการยอมรับจากสังคมท าให้องค์กรเขา้ถึง
ทรัพยากร ส าคญัไดโ้ดยไม่ถูกต่อตา้นจากผูมี้ส่วนไดเ้สีย หรือท า ให้องคก์รสามารถ เปิดตลาดใหม่ๆ 
ไดคุ้ณค่าเหล่าน้ีเป็นตวับ่งบอกว่า ความรับผิดชอบต่อสังคมขององคก์รควรมีนิยามว่าอะไร มุ่งเน้น
ไปทิศทางใดองคก์รควรก าหนดคุณค่าและนิยามความรับผิดชอบต่อสังคมขององคก์รให้ชดัเจนและ
สอดคลอ้งกนั ซ่ึงไม่จ าเป็นว่าตอ้งเหมือนกบัองค์กรอ่ืน เพราะแต่ละองค์กรย่อมมีบริบทท่ีแตกต่าง
กนั เช่น องค์กรท่ีตอ้งการการยอมรับจากสังคมควรก าหนดนิยาม ความรับผิดชอบต่อสังคมของ
องค์กรว่าหมายถึง การด า เนินธุรกิจโดยสร้างผลกระทบเชิงลบต่อสังคมน้อยท่ีสุด เพื่อให้  คุณค่า
และนิยาม ความรับผิดชอบต่อสังคมสอดคลอ้งกนั 
 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.1 ความหมายของความรับผิดชอบต่อสังคม 
แหล่งท่ีมา ความหมายของความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้มขององคก์ร 

Poolthong and 
Mandhachitara (2009)   

การท่ีบริษทัมีการปฏิบติัตามมาตรฐานทางจริยธรรมท่ีสูงในการด าเนิน
ธุรกิจและปฏิบัติตนอย่างมีจริยธรรมกับลูกค้า และมีความรับผิดชอบ 
เคารพกฎ และขอ้บงัคบัตามกฎหมายเสมอมีการจดัเตรียมสภาพแวดลอ้ม
การท างานท่ีปลอดภัยและมีสุขภาพดีให้กับพนักงานของบริษัทแสดง
ความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้มมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการด าเนินธุรกิจมี
การส่งเสริมใหพ้นกังานมีการพฒันาทกัษะและอาชีพของตนเองช่วยเหลือ
ชุมชนและสังคมอย่างต่อเน่ือง และมีการเผยแพร่ขอ้มูลของบริษทั และ
การบริการท่ีน่าเช่ือถือแก่ผูบ้ริโภค  

Kinney and Jeremy 
(2013) 

บริษทัมีการปฏิบติัตามมาตรฐานทางจริยธรรมท่ีสูงในการด าเนินธุรกิจ
และปฏิบติัตนอย่างมีจริยธรรมกบัลูกคา้มีการช่วยเหลือชุมชนและสังคม
อย่างต่อเน่ืองจดัเตรียมสภาพแวดลอ้มการท างานท่ีปลอดภยัและมีสุขภาพ
ดีให้กับพนักงานของบริษทัส่งเสริมให้พนักงานมีการพฒันาทกัษะและ
อาชีพของตนเองมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการด าเนินธุรกิจมีความ
รับผิดชอบต่อส่ิงแวดล้อมเผยแพร่ข้อมูลของบริษัท และการบริการท่ี
น่าเช่ือถือแก่ผูบ้ริโภคมีความรับผิดชอบ เคารพกฎ และข้อบังคับตาม
กฎหมายเสมอ  

Darmayanti and 
Cahyono (2014) 

บริษทัมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการด าเนินธุรกิจแสดงความรับผิดชอบ 
เคารพกฎข้อบังคับตามกฎหมายเสมอการปฏิบัติตามมาตรฐานทาง
จริยธรรมท่ีสูงในการด าเนินธุรกิจและปฏิบติัตนอย่างมีจริยธรรมกบัลูกคา้ 
และมีการช่วยเหลือชุมชนและสังคมอยา่งต่อเน่ือง  

Pérez and Bosque 
(2014) 

บริษทัมีการช่วยเหลือชุมชนและสังคมอย่างต่อเน่ืองมีการเผยแพร่ขอ้มูล
ของบริษทั และการบริการท่ีน่าเช่ือถือแก่ผูบ้ริโภคแสดงความรับผิดชอบ 
เคารพกฎขอ้บงัคบัตามกฎหมายเสมอบริษทัมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการ
ด า เนิ น ธุ ร กิ จ มี ความ รับผิ ดชอบ ต่อ ส่ิ งแวดล้อม มีก ารจัด เต รียม
สภาพแวดลอ้มการท างานท่ีปลอดภยัและมีสุขภาพดีให้กบัพนักงานของ
บริษัทปฏิบัติตามมาตรฐานทางจริยธรรมท่ีสูงในการด าเนินธุรกิจและ
ปฏิบติัตนอย่างมีจริยธรรมกบัลูกคา้ และส่งเสริมให้พนกังานมีการพฒันา
ทกัษะและอาชีพของตนเอง  

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.1 (ต่อ) 
แหล่งท่ีมา ความหมายของความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้มขององคก์ร 

Pérez and Bosque 
(2014) 

บริษทัมีการปฏิบติัตามมาตรฐานทางจริยธรรมท่ีสูงในการด าเนินธุรกิจ
และปฏิบัติตนอย่างมีจริยธรรมกับลูกค้ามีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการ
ด าเนินธุรกิจมีความรับผิดชอบ เคารพกฎ และขอ้บังคับตามกฎหมาย
เสมอมีการช่วยเห ลือชุมชนและสั งคมอย่างต่อ เน่ื องจัด เต รียม
สภาพแวดลอ้มการท างานท่ีปลอดภยัและมีสุขภาพดีใหก้บัพนกังานของ
บริษทัมีความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้มมีการเผยแพร่ขอ้มูลของบริษทั 
และการบริการท่ีน่าเช่ือถือแก่ผูบ้ริโภค และบริษัทมีการส่งเสริมให้
พนกังานมีการพฒันาทกัษะและอาชีพของตนเอง  

Khan, Ferguson and 
Pérez (2014) 

บริษทัมีการจดัเตรียมสภาพแวดลอ้มการท างานท่ีปลอดภยัและมีสุขภาพ
ดีให้กับพนักงานของบริษัทมีความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดล้อมมีการ
ปฏิบติัตามมาตรฐานทางจริยธรรมท่ีสูงในการด าเนินธุรกิจและปฏิบติั
ตนอย่างมีจริยธรรมกับลูกค้ามีการช่วยเหลือชุมชนและสังคมอย่าง
ต่อเน่ืองมีความรับผิดชอบ เคารพกฎ และขอ้บงัคบัตามกฎหมายเสมอ
ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการด าเนินธุรกิจมีการเผยแพร่ขอ้มูลของบริษทั 
และการบริการท่ีน่าเช่ือถือแก่ผูบ้ริโภค และส่งเสริมให้พนักงานมีการ
พฒันาทกัษะอาชีพของตนเอง 

Farooq, Payaud, Merunka 
and Valette-Florence 
(2014)  

บริษทัมีการปฏิบติัตามมาตรฐานทางจริยธรรมท่ีสูงในการด าเนินธุรกิจ
และปฏิบั ติตนอย่างมีจริยธรรมกับลูกค้ามีความ รับผิดชอบต่อ
ส่ิงแวดลอ้ม มีการจดัเตรียมสภาพแวดลอ้มการท างานท่ีปลอดภยัและมี
สุขภาพดีให้กับพนักงานของบริษทัมีความรับผิดชอบ เคารพกฎ และ
ข้อบังคับตามกฎหมายเสมอมีการช่วยเหลือชุมชนและสังคมอย่าง
ต่อเน่ืองส่งเสริมให้พนักงานมีการพฒันาทกัษะและอาชีพของตนเอง
บริษทัมีการเผยแพร่ข้อมูลของบริษทั และการบริการท่ีน่าเช่ือถือแก่
ผูบ้ริโภค และบริษทัมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการด าเนินธุรกิจ  

Yeh (2015) บริษทัมีความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้มมีการเผยแพร่ขอ้มูลของบริษทั 
และการบริการท่ีน่าเช่ือถือแก่ผูบ้ริโภค และบริษทัมีการช่วยเหลือชุมชน
และสังคมอยา่งต่อเน่ือง  

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.1 (ต่อ)  
แหล่งท่ีมา ความหมายของความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้มขององคก์ร 

George (2015) บริษทัมีการจดัเตรียมสภาพแวดลอ้มการท างานท่ีปลอดภยัและมีสุขภาพ
ดีให้กับพนักงานของบริษทัมีการเผยแพร่ข้อมูลของบริษัท และการ
บริการท่ีน่าเช่ือถือแก่ผูบ้ริโภคปฏิบติัตามมาตรฐานทางจริยธรรมท่ีสูง
ในการด าเนินธุรกิจและปฏิบัติตนอย่างมีจริยธรรมกับลูกค้ามีการ
ช่วยเหลือชุมชนและสังคมอย่างต่อเน่ืองรับผิดชอบต่อส่ิงแวดล้อม
ส่งเสริมให้พนักงานมีการพฒันาทักษะและอาชีพของตนเองซ่ือสัตย์
สุจริตในการด าเนินธุรกิจ และบริษทัมีความรับผิดชอบ เคารพกฎ และ
ขอ้บงัคบัตามกฎหมายเสมอ  

Fatma, Rahman and 
Khan (2015) 

บริษัทมีการช่วยเหลือชุมชนและสังคมอย่างต่อเน่ืองบริษัทมีความ
ซ่ือสัตย์สุจริตในการด าเนินธุรกิจ และบริษัทมีความรับผิดชอบต่อ
ส่ิงแวดลอ้ม  

Sonika and Vishal 
(2015) 

บริษัทมีการช่วยเหลือชุมชนและสังคมอย่างต่อเน่ืองมีความซ่ือสัตย์
สุจริตในการด าเนินธุรกิจมีการส่งเสริมให้พนักงานมีการพฒันาทกัษะ
และอาชีพของตนเองมีการจัดเตรียมสภาพแวดล้อมการท างานท่ี
ปลอดภยัและมีสุขภาพดีให้กบัพนกังานของบริษทัปฏิบติัตามมาตรฐาน
ทางจริยธรรมท่ีสูงในการด าเนินธุรกิจและปฏิบติัตนอย่างมีจริยธรรมกบั
ลูกค้ามีการเผยแพร่ข้อมูลของบริษัท และการบริการท่ีน่าเช่ือถือแก่
ผูบ้ริโภครับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้มเคารพกฎ และขอ้บงัคบัตามกฎหมาย
เสมอ  

Lam, Lau and Cheung 
(2016) 

บริษทัมีการจดัเตรียมสภาพแวดลอ้มการท างานท่ีปลอดภยัและมีสุขภาพ
ดีให้กับพนักงานของบริษัทมีการช่วยเหลือชุมชนและสังคมอย่าง
ต่อเน่ือง ส่งเสริมให้พนักงานมีการพฒันาทกัษะและอาชีพของตนเอง
ซ่ือสัตยสุ์จริตในการด าเนินธุรกิจปฏิบติัตามมาตรฐานทางจริยธรรมท่ี
สูงในการด าเนินธุรกิจและปฏิบติัตนอย่างมีจริยธรรมกบัลูกคา้มีความ
รับผิดชอบต่อส่ิงแวดล้อมมีการเผยแพร่ข้อมูลของบริษัท และการ
บริการท่ีน่าเช่ือถือแก่ผูบ้ริโภค และมีความรับผิดชอบ เคารพกฎ และ
ขอ้บงัคบัตามกฎหมายเสมอ  

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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จากการศึกษาความหมายของความรับผิดชอบต่อสังคมสามารถสรุปไดว้่าความรับผิดชอบ
ต่อสังคม หมายถึง การด าเนินกิจการภายใตห้ลกัจริยธรรมและการจดัการท่ีดี โดยรับผิดชอบสังคม
และส่ิงเเวดลอ้มทั้งภายในและภายนอกองคก์ร อนัน าไปสู่การพฒันาองคก์รท่ีย ัง่ยืนของธุรกิจบริษทั
ลิซซ่ิงรายยอ่ยในประเทศไทย 

 

2.2.2 การวิเคราะห์ตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงความรับผิดชอบต่อสังคม 
 ในงานวิจยัน้ีไดร้วบรวมแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรับผิดชอบต่อสังคม มีผูศึ้กษาตวัแปร

สังเกตได ้ดงัต่อไปน้ี 
Poolthongand and Mandhachitara (2009) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับความคาดหวงัของ

ลูกคา้เก่ียวกบั ความรับผิดชอบต่อสังคม  การรับรู้คุณภาพ การให้บริการ และคุณค่าตราสินคา้ของ
ธนาคารไทยพาณิชย  ์มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม
ขององคก์ร จ านวน 8 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) บริษทัมีการปฏิบติัตามมาตรฐานทาง
จริยธรรมท่ีสูงในการด าเนินธุรกิจและปฏิบติัตนอยา่งมีจริยธรรมกบัลูกคา้ (CSR5) 2) บริษทัมีความ
รับผิดชอบ เคารพกฎ และข้อบังคับตามกฎหมายเสมอ  (CSR8) 3) บริษัทมีการจัดเตรียม
สภาพแวดลอ้มการท างานท่ีปลอดภยัและมีสุขภาพดีให้กบัพนักงานของบริษทั  (CSR4) 4) บริษทัมี
ความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม (CSR7) 5) บริษทัมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการด าเนินธุรกิจ (CSR2) 
6) บริษทัมีการส่งเสริมให้พนกังานมีการพฒันาทกัษะและอาชีพของตนเอง (CSR3) 7) บริษทัมีการ
ช่วยเหลือชุมชนและสังคมอย่างต่อเน่ือง (CSR1) และ 8) บริษทัมีการเผยแพร่ขอ้มูลของบริษทั และ
การบริการท่ีน่าเช่ือถือแก่ผูบ้ริโภค (CSR6) 

Kinney and Jeremy (2013) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับความพึงพอใจในฐานะพนักงาน
เน่ืองจาก IT เก่ียวข้องกับความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร: การศึกษาเชิงปริมาณ  ความ
รับผิดชอบต่อสังคม และความพึงพอใจของพนักงานเป็นหัวขอ้หลายองค์กร  มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปร
สังเกตไดข้องความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้มขององคก์ร จ านวน 8 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งใน
งานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) บริษทัมีการปฏิบติัตามมาตรฐานทางจริยธรรมท่ีสูงในการด าเนินธุรกิจและปฏิบติั
ตนอย่างมีจริยธรรมกับลูกค้า (CSR5) 2) บริษัทมีการช่วยเหลือชุมชนและสังคมอย่างต่อเน่ือง 
(CSR1) 3) บริษัทมีการจัดเตรียมสภาพแวดล้อมการท างานท่ีปลอดภัยและมีสุขภาพดีให้กับ
พนักงานของบริษทั (CSR4) 4) บริษทัมีการส่งเสริมให้พนักงานมีการพฒันาทกัษะและอาชีพของ
ตนเอง (CSR3) 5) บริษัทมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการด าเนินธุรกิจ  (CSR2) 6) บริษัทมีความ
รับผิดชอบต่อส่ิงแวดล้อม (CSR7) 7) บริษัทมีการเผยแพร่ข้อมูลของบริษัท และการบริการท่ี
น่าเช่ือถือแก่ผูบ้ริโภค (CSR6) และ 8) บริษัทมีความรับผิดชอบ เคารพกฎ และข้อบังคับตาม
กฎหมายเสมอ (CSR8) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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Darmayanti and Cahyono (2014) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพ
บริการความจงรักภกัดีและความรับผิดชอบต่อสังคมในการให้ความส าคญัในการท าธุรกิจธนาคาร
พาณิชยใ์นประเทศอินโดนีเซีย มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความรับผิดชอบต่อสังคมและ
ส่ิงแวดลอ้มขององค์กร จ านวน 4 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดังน้ี 1) บริษทัมีความซ่ือสัตย์
สุจริตในการด าเนินธุรกิจ (CSR2) 2) บริษทัมีความรับผิดชอบ เคารพกฎ และขอ้บงัคบัตามกฎหมาย
เสมอ (CSR8) 3) บริษทัมีการปฏิบติัตามมาตรฐานทางจริยธรรมท่ีสูงในการด าเนินธุรกิจและปฏิบติั
ตนอย่างมีจริยธรรมกบัลูกคา้ (CSR5) และ 4) บริษทัมีการช่วยเหลือชุมชนและสังคมอย่างต่อเน่ือง 
(CSR1) 

Pérez and Bosque (2014) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัความรับผิดชอบต่อสังคมและความ
ภกัดีของลูกคา้: การส ารวจบทบาทของตวัตนความพึงพอใจและประเภทของบริษทั  มีตวัช้ีวดัหรือ
ตวัแปรสังเกตได้ของความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดล้อมขององค์กร จ านวน 8 ตัวแปรท่ี
เก่ียวข้องในงานวิจยัน้ี ดังน้ี 1) บริษทัมีการช่วยเหลือชุมชนและสังคมอย่างต่อเน่ือง  (CSR1) 2) 
บริษทัมีการเผยแพร่ขอ้มูลของบริษทั และการบริการท่ีน่าเช่ือถือแก่ผูบ้ริโภค (CSR6)  3) บริษทัมี
ความรับผิดชอบ เคารพกฎ และขอ้บงัคบัตามกฎหมายเสมอ (CSR8) 4) บริษทัมีความซ่ือสัตยสุ์จริต
ในการด าเนินธุรกิจ (CSR2) 5) บริษทัมีความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดล้อม (CSR7) 6) บริษทัมีการ
จดัเตรียมสภาพแวดลอ้มการท างานท่ีปลอดภยัและมีสุขภาพดีใหก้บัพนกังานของบริษทั  (CSR4) 7) 
บริษัทมีการปฏิบัติตามมาตรฐานทางจริยธรรมท่ีสูงในการด าเนินธุรกิจและปฏิบัติตนอย่างมี
จริยธรรมกบัลูกคา้ (CSR5) และ 8) บริษทัมีการส่งเสริมให้พนักงานมีการพฒันาทกัษะและอาชีพ
ของตนเอง (CSR3) 

Pérez and Bosque (2014) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับกรอบแนวคิดเชิงบูรณาการเพื่อท า
ความเขา้ใจว่า ความรับผิดชอบต่อสังคมมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้อย่างไรดว้ยอารมณ์และความ
พึงพอใจ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้มขององคก์ร 
จ านวน 8 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) บริษทัมีการปฏิบติัตามมาตรฐานทางจริยธรรมท่ี
สูงในการด าเนินธุรกิจและปฏิบติัตนอย่างมีจริยธรรมกับลูกคา้  (CSR5) 2) บริษทัมีความซ่ือสัตย์
สุจริตในการด าเนินธุรกิจ (CSR2) 3) บริษทัมีความรับผิดชอบ เคารพกฎ และขอ้บงัคบัตามกฎหมาย
เสมอ (CSR8) 4) บริษัทมีการช่วยเหลือชุมชนและสังคมอย่างต่อเน่ือง  (CSR1) 5) บริษัทมีการ
จดัเตรียมสภาพแวดลอ้มการท างานท่ีปลอดภยัและมีสุขภาพดีใหก้บัพนกังานของบริษทั  (CSR4) 6) 
บริษทัมีความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม (CSR7) 7) บริษทัมีการเผยแพร่ขอ้มูลของบริษทั และการ
บริการท่ีน่าเช่ือถือแก่ผูบ้ริโภค (CSR6) และ 8) บริษทัมีการส่งเสริมให้พนักงานมีการพฒันาทกัษะ
และอาชีพของตนเอง (CSR3) 

Khan, Ferguson and Pérez (2014) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการตอบสนองของลูกคา้ต่อ 
ความรับผิดชอบต่อสังคมในอุตสาหกรรมการธนาคารของปากีสถาน มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกต

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



21 

ได้ของความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดล้อมขององค์กร จ านวน 8 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้องใน
งานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) บริษทัมีการจดัเตรียมสภาพแวดลอ้มการท างานท่ีปลอดภยัและมีสุขภาพดีให้กบั
พนักงานของบริษทั (CSR4) 2) บริษทัมีความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม (CSR7) 3) บริษทัมีการ
ปฏิบติัตามมาตรฐานทางจริยธรรมท่ีสูงในการด าเนินธุรกิจและปฏิบติัตนอย่างมีจริยธรรมกบัลูกคา้  
(CSR5)  4) บริษัทมีการช่วยเหลือชุมชนและสังคมอย่างต่อเน่ือง  (CSR1) 5) บริษัทมีความ
รับผิดชอบ เคารพกฎและขอ้บงัคบัตามกฎหมายเสมอ (CSR8) 6) บริษทัมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการ
ด าเนินธุรกิจ (CSR2) 7) บริษัทมีการเผยแพร่ข้อมูลของบริษัท และการบริการท่ีน่าเช่ือถือแก่
ผูบ้ริโภค (CSR6) และ 8) บริษทัมีการส่งเสริมให้พนกังานมีการพฒันาทกัษะและอาชีพของตนเอง 
(CSR3) 

Farooq, Payaud, Merunka and Valette-Florence (2014) ได้ท าก าร ศึกษ าวิ จัย เก่ี ยวกับ
ผลกระทบของความรับผิดชอบต่อสังคมต่อความผูกพนัขององค์การในการส ารวจกลไกการไกล่
เกล่ียหลายแบบ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้มของ
องค์กร จ านวน 8 ตัวแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดังน้ี 1) บริษทัมีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาง
จริยธรรมท่ีสูงในการด าเนินธุรกิจและปฏิบติัตนอยา่งมีจริยธรรมกบัลูกคา้ (CSR5) 2) บริษทัมีความ
รับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม (CSR7) 3) บริษทัมีการจดัเตรียมสภาพแวดลอ้มการท างานท่ีปลอดภยั
และมีสุขภาพดีให้กับพนักงานของบริษัท  (CSR4) 4) บริษัทมีความรับผิดชอบ เคารพกฎ และ
ข้อบังคับตามกฎหมายเสมอ  (CSR8) 5) บริษัทมีการช่วยเหลือชุมชนและสังคมอย่างต่อเน่ือง 
(CSR1) 6) บริษทัมีการส่งเสริมให้พนักงานมีการพัฒนาทักษะและอาชีพของตนเอง  (CSR3) 7) 
บริษทัมีการเผยแพร่ขอ้มูลของบริษทั และการบริการท่ีน่าเช่ือถือแก่ผูบ้ริโภค (CSR6) และ 8) บริษทั
มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการด าเนินธุรกิจ (CSR2) 

Yeh (2015) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับความรับผิดชอบต่อสังคมและนวตักรรมการ
ให้บริการการตรวจสอบเชิงประจกัษ์ในบริการดา้นการจดัการ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้อง
ความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้มขององคก์ร จ านวน 3 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 
1) บริษทัมีความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม (CSR7) 2) บริษทัมีการเผยแพร่ขอ้มูลของบริษทั และ
การบริการท่ีน่าเช่ือถือแก่ผูบ้ริโภค (CSR6) และ 3) บริษทัมีการช่วยเหลือชุมชนและสังคมอย่าง
ต่อเน่ือง (CSR1) 

George (2015) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการตรวจสอบบทบาทความรับผิดชอบต่อสังคม
ในสถาบนัการธนาคารเป็นเคร่ืองมือในการปรับปรุงตราสินคา้ความไวว้างใจและความภกัดีของ
ผูบ้ริโภค มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้มขององคก์ร 
จ านวน 8 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) บริษทัมีการจดัเตรียมสภาพแวดลอ้มการท างานท่ี
ปลอดภยัและมีสุขภาพดีใหก้บัพนกังานของบริษทั (CSR4) 2) บริษทัมีการเผยแพร่ขอ้มูลของบริษทั 
และการบริการท่ีน่าเช่ือถือแก่ผูบ้ริโภค (CSR6) 3) บริษทัมีการปฏิบติัตามมาตรฐานทางจริยธรรมท่ี

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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สูงในการด าเนินธุรกิจและปฏิบัติตนอย่างมีจริยธรรมกบัลูกคา้  (CSR5) 4) บริษทัมีการช่วยเหลือ
ชุมชนและสังคมอยา่งต่อเน่ือง (CSR1) 5) บริษทัมีความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม (CSR7) 6) บริษทั
มีการส่งเสริมให้พนกังานมีการพฒันาทกัษะและอาชีพของตนเอง (CSR3) 7) บริษทัมีความซ่ือสัตย์
สุจริตในการด าเนินธุรกิจ (CSR2) และ 8) บริษทัมีความรับผิดชอบ เคารพกฎ และขอ้บังคบัตาม
กฎหมายเสมอ (CSR8) 

Fatma, Rahman and Khan (2015) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัสร้างช่ือเสียงและคุณค่าตรา
สินคา้ของบริษทัผ่านกรณีศึกษา ความรับผิดชอบต่อสังคมในบทบาทของความไวว้างใจ มีตวัช้ีวดั
หรือตวัแปรสังเกตไดข้องความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้มขององคก์ร จ านวน 3 ตวัแปรท่ี
เก่ียวข้องในงานวิจยัน้ี ดังน้ี 1) บริษทัมีการช่วยเหลือชุมชนและสังคมอย่างต่อเน่ือง  (CSR1) 2) 
บริษัทมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการด าเนินธุรกิจ (CSR2) และ 3) บริษัทมีความรับผิดชอบต่อ
ส่ิงแวดลอ้ม (CSR7) 

Sonika and Vishal (2015) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับการตรวจสอบความเช่ือมโยง
ระหว่างความรับผิดชอบต่อสังคม และการซ้ือขา้มกลุ่ม มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความ
รับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้มขององค์กร จ านวน 8 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) 
บริษทัมีการช่วยเหลือชุมชนและสังคมอย่างต่อเน่ือง (CSR1) 2) บริษทัมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการ
ด าเนินธุรกิจ (CSR2) 3) บริษทัมีการส่งเสริมให้พนักงานมีการพฒันาทกัษะและอาชีพของตนเอง 
(CSR3) 4) บริษัทมีการจัดเตรียมสภาพแวดล้อมการท างานท่ีปลอดภัยและมีสุขภาพดีให้กับ
พนักงานของบริษทั (CSR4) 5)บริษทัมีการปฏิบติัตามมาตรฐานทางจริยธรรมท่ีสูงในการด าเนิน
ธุรกิจและปฏิบติัตนอย่างมีจริยธรรมกบัลูกคา้ (CSR5) 6) บริษทัมีการเผยแพร่ขอ้มูลของบริษทั และ
การบริการท่ีน่าเช่ือถือแก่ผูบ้ริโภค (CSR6) 7) บริษทัมีความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม (CSR7) และ 
8) บริษทัมีความรับผิดชอบ เคารพกฎ และขอ้บงัคบัตามกฎหมายเสมอ (CSR8) 

Lam, Lau and Cheung (2016) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัผลกระทบของความรับผิดชอบ
ต่อสังคมต่อความภกัดีของลูกคา้ในการศึกษาเก่ียวกบัอุตสาหกรรมการธนาคารในฮ่องกง มีตวัช้ีวดั
หรือตวัแปรสังเกตไดข้องความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้มขององคก์ร จ านวน 8 ตวัแปรท่ี
เก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดังน้ี 1) บริษทัมีการจดัเตรียมสภาพแวดลอ้มการท างานท่ีปลอดภัยและมี
สุขภาพดีให้กบัพนกังานของบริษทั (CSR4) 2) บริษทัมีการช่วยเหลือชุมชนและสังคมอยา่งต่อเน่ือง 
(CSR1) 3) บริษัทมีการส่งเสริมให้พนักงานมีการพัฒนาทักษะและอาชีพของตนเอง  (CSR3)          
4)บริษทัมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการด าเนินธุรกิจ (CSR2) 5) บริษทัมีการปฏิบติัตามมาตรฐานทาง
จริยธรรมท่ีสูงในการด าเนินธุรกิจและปฏิบติัตนอยา่งมีจริยธรรมกบัลูกคา้ (CSR5) 6) บริษทัมีความ
รับผิดชอบต่อส่ิงแวดล้อม (CSR7) 7) บริษัทมีการเผยแพร่ข้อมูลของบริษัท และการบริการท่ี
น่าเช่ือถือแก่ผูบ้ริโภค (CSR6) และ 8) บริษัทมีความรับผิดชอบ เคารพกฎ และข้อบังคับตาม
กฎหมายเสมอ (CSR8) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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สรุปตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความรับผิดชอบต่อสังคม ท่ีใชใ้นงานวิจยัน้ี จ านวน 8 
ตวัแปร ไดแ้ก่  

1) บริษทัมีการช่วยเหลือชุมชนและสังคมอยา่งต่อเน่ือง (CSR1) 
2) บริษทัมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการด าเนินธุรกิจ (CSR2) 
3) บริษทัมีการส่งเสริมใหพ้นกังานมีการพฒันาทกัษะและอาชีพของตนเอง (CSR3) 
4) บริษทัมีการจดัเตรียมสภาพแวดลอ้มการท างานท่ีปลอดภยัและมีสุขภาพดีใหก้บั

พนกังานของบริษทั (CSR4) 
5) บริษทัมีการปฏิบติัตามมาตรฐานทางจริยธรรมท่ีสูงในการด าเนินธุรกิจและปฏิบติัตน

อยา่งมีจริยธรรมกบัลูกคา้ (CSR5) 
6) บริษทัมีการเผยแพร่ขอ้มูลของบริษทั และการบริการท่ีน่าเช่ือถือแก่ผูบ้ริโภค (CSR6) 
7) บริษทัมีความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม (CSR7) 
8) บริษทัมีความรับผิดชอบ เคารพกฎ และขอ้บงัคบัตามกฎหมายเสมอ (CSR8) 
 และสามารถสรุปตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงความรับผิดชอบต่อสังคมและ

ส่ิงแวดลอ้มขององคก์รกบัแนวคิดและทฤษฎี ท่ีน ามาใชใ้นงานวิจยัน้ีไดด้งัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 2.2  ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความรับผิดชอบต่อสังคม 
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

CSR1 
บริษทัมีการช่วยเหลือ
ชุมชนและสังคมอยา่ง

ต่อเน่ือง 

Poolthongand and Mandhachitara (2009); Kinney and 
Jeremy (2013); Darmayanti and Cahyono (2014); 
Pérez and Bosque (2014); Pérez and Bosque (2014); 
Khan, Ferguson and Pérez (2014) ; Farooq, Payaud, 
Merunka and Valette-Florence (2014); Yeh (2015); 
George (2015); Fatma, Rahman and Khan (2015); 
Sonika and Vishal (2015); Lam, Lau and Cheung 
(2016) 

CSR2 
บริษทัมีความซ่ือสัตย์

สุจริตในการด าเนินธุรกิจ 

Poolthongand and Mandhachitara (2009); Kinney and 
Jeremy (2013); Darmayanti and Cahyono (2014);  
Pérez and Bosque (2014); Pérez and Bosque (2014); 
Khan, Ferguson and Pérez (2014); Farooq, Payaud, 
Merunka and Valette-Florence (2014); George (2015); 
Fatma, Rahman and Khan (2015); Sonika and Vishal 
(2015); Lam, Lau and Cheung (2016) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ) 
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

CSR3 
บริษทัมีการส่งเสริมให้

พนกังานมีการพฒันาทกัษะ
และอาชีพของตนเอง 

Poolthongand and Mandhachitara (2009); Kinney 
and Jeremy (2013); Pérez and Bosque (2014); Pérez 
and Bosque (2014); Khan, Ferguson and Pérez 
(2014) ;  Farooq, Payaud, Merunka and Valette-
Florence (2014); George (2015); Sonika and Vishal 
(2015); Lam, Lau and Cheung (2016) 

CSR4 

บริษทัมีการจดัเตรียม
สภาพแวดลอ้มการท างานท่ี
ปลอดภยัและมีสุขภาพดี
ใหก้บัพนกังานของบริษทั 

Poolthongand and Mandhachitara (2009); Kinney 
and Jeremy (2013); Pérez and Bosque (2014); Pérez 
and Bosque (2014); Khan, Ferguson and Pérez 
(2014) ;  Farooq, Payaud, Merunka and Valette-
Florence (2014); George (2015); Sonika and Vishal 
(2015); Lam, Lau and Cheung (2016) 

CSR5 

บริษทัมีการปฏิบติัตาม
มาตรฐานทางจริยธรรมท่ี
สูงในการด าเนินธุรกิจและ
ปฏิบติัตนอยา่งมีจริยธรรม

กบัลูกคา้ 

Poolthongand and Mandhachitara (2009); Kinney 
and Jeremy (2013); Darmayanti and Cahyono 
(2014); Pérez and Bosque (2014); Pérez and Bosque 
(2014);  Khan, Ferguson and Pérez (2014); Farooq, 
Payaud, Merunka and Valette-Florence (2014); 
George (2015); Sonika and Vishal (2015); Lam, Lau 
and Cheung (2016) 

CSR6 
บริษทัมีการเผยแพร่ขอ้มูล
ของบริษทั และการบริการ
ท่ีน่าเช่ือถือแก่ผูบ้ริโภค 

Poolthongand and Mandhachitara (2009); Kinney 
and Jeremy (2013); Pérez and Bosque (2014); Pérez 
and Bosque (2014); Khan, Ferguson and Pérez 
(2014); Farooq, Payaud, Merunka and Valette-
Florence (2014); Yeh (2015); George (2015); Sonika 
and Vishal (2015); Lam, Lau and Cheung (2016) 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.2  (ต่อ)  
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

CSR7 
บริษทัมีความรับผิดชอบต่อ

ส่ิงแวดลอ้ม 

Poolthongand and Mandhachitara (2009);  Kinney 
and Jeremy (2013); Pérez and Bosque (2014); Pérez 
and Bosque (2014); Khan, Ferguson and Pérez 
(2014); Farooq, Payaud, Merunka and Valette-
Florence (2014); Yeh (2015); George (2015); Fatma, 
Rahman and Khan (2015); Sonika and Vishal 
(2015); Lam, Lau and Cheung (2016) 

CSR8 
บริษทัมีความรับผิดชอบ 

เคารพกฎ และขอ้บงัคบัตาม
กฎหมายเสมอ 

Poolthongand and Mandhachitara (2009);  Kinney 
and Jeremy (2013); Darmayanti and Cahyono 
(2014); Pérez and Bosque (2014); Pérez and Bosque 
(2014); Khan, Ferguson and Pérez (2014); Farooq, 
Payaud, Merunka and Valette-Florence (2014); 
George (2015); Sonika and Vishal (2015); Lam, Lau 
and Cheung (2016) 

 
2.3 แนวคิดทฤษฎีคุณภาพการบริการ  
 

2.3.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
Etzel, Walker and Stanton (2001) ได้กล่าวถึงคุณภาพการบริการไวว้่า เป็นระดับของการ

ใหบ้ริการซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ต่สามารถพิสูจน์ได ้โดยลูกคา้เป็นผูต้ดัสินคุณภาพการใหบ้ริการ 
Wisher and Corney (2001) ได้กล่าวถึงคุณภาพการบริการไวว้่า  คุณภาพการให้บริการมี

แนวการศึกษาท่ีส าคญั คือ การวิเคราะห์ท่ีเรียกว่า SERVQUAL ทั้งน้ีนกัวิชาการทั้งสองท่านเสนอว่า 
คุณภาพการให้บริการเป็นการตดัสินใจวินิจฉัยเก่ียวกบัความเลิศของการบริการ (Superiority of the 
Service) 

สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการบริการไวว้่า คุณภาพการให้บริการเป็น
ทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะได้รับจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดับท่ี
ยอมรับได้ (Tolerance Zone) ผู ้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดับ
แตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึ่งพอใจน้ีเองเป็นผลมาจากการ
ประเมินผลท่ีไดรั้บจากการบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.3 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
แหล่งท่ีมา ความหมายของคุณภาพการบริการ 

Poolthongand and 
Mandhachitara (2009) 

บริษทัมีพนกังานท่ีมีความสามารถในการให้บริการตามท่ีสัญญาไวอ้ย่าง
ถูกตอ้งโดยมีการให้การบริการท่ีมีคุณภาพพนักงานให้การดูแลเอาใส่ใจ
ลูกค้าอย่างดีท าให้ลูกค้ามีความประทับใจพนักงานของบริษัท ท่ี
ให้บริการดว้ยความรวดเร็วมีภาพลกัษณ์การบริการท่ีดีพนักงานท่ีรักษา
ความลบัไดมี้ความสะดวกสบายในการรับบริการจากบริษทัพนักงานท่ี
ใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร  

Kumar, Tamilmani, 
Mahalingam and 
Vanjikovan (2010) 

บริษทัมีพนักงานให้การดูแลเอาใส่ใจลูกคา้อย่างดีมีภาพลกัษณ์ในการ
บริการท่ีดีมีความสามารถในการให้บริการตามท่ีสัญญาไวอ้ย่างถูกตอ้ง
พนักงานให้บริการด้วยความเป็นมิตรให้การบริการท่ีมีคุณภาพมีความ
สะดวกสบายในการรับบริการจากบริษัทลูกค้ามีความประทับใจต่อ
พนักงานของบริษทัท่ีให้บริการด้วยความรวดเร็ว นอกจากน้ีพนักงาน
สามารถรักษาความลบั และเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

Butt and Aftab (2012) ความประทับใจต่อพนักงานของบริษัท และการให้การบริการท่ีมี
คุณภาพ  

Darmayanti and 
Cahyono (2014) 

ความประทบัใจต่อพนกังานของบริษทัท่ีเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้มี
การให้การบริการท่ีมีคุณภาพบริการด้วยความรวดเร็วเป็นมิตรท าให้. 
บริษทัมีภาพลกัษณ์ในการบริการท่ีดี  

Khan, Ferguson and 
Pérez (2014) 

บริษทัมีภาพลกัษณ์การบริการท่ีดีพนักงานให้การดูแลเอาใส่ใจลูกคา้ท่ี
ให้บริการดว้ยความรวดเร็วมีความสามารถในการใหบ้ริการตามท่ีสัญญา
ไวอ้ย่างถูกตอ้งเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ให้การบริการท่ีมีคุณภาพมี
ความสะดวกสบายในการรับบริการจากบริษทัให้บริการดว้ยความเป็น
มิตรพนกังานท่ีรักษาความลบัได ้และสร้างความประทบัใจกบัลูกคา้ 

Othman, Chowdhury, 
Bo, Omar and Osman 
(2015) 

บริษทัมีพนกังานให้การดูแลเอาใส่ใจลูกคา้อย่างดีมีพนกังานท่ีให้บริการ
ดว้ยความเป็นมิตรมีความประทบัใจพนักงานของบริษทัมีพนักงานท่ีมี
ความสามารถในการให้บริการตามท่ีสัญญาไวอ้ย่างถูกตอ้งมีภาพลกัษณ์
การบริการท่ีดี และบริษทัมีการใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพ  

 
 
 
 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.3 (ต่อ) 
แหล่งท่ีมา ความหมายของคุณภาพการบริการ 

Lam, Lau and Cheung 
(2016) 

บริษทัมีการให้การบริการท่ีมีคุณภาพพนักงานท่ีให้บริการด้วยความ
เป็นมิตรให้การดูแลเอาใส่ใจลูกคา้อย่างดีมีความประทบัใจพนักงาน
ของบริษทัมีความสะดวกสบายในการรับบริการจากบริษทั และบริษทั
มีพนกังานท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว  

Wahyoedi (2017) บริษัทมีพนักงานท่ีเข้าใจความต้องการของลูกค้าพนักงานท่ีรักษา
ความลับได้มีความสามารถในการให้บริการตามท่ีสัญญาไว้อย่าง
ถูกตอ้ง  และบริษทัมีพนกังานท่ีใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร  

 
จาการศึกษาความหมายของคุณภาพการบริการได้สรุปไวว้่า คือ  ความสามารถในการ

ตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ การบริการท่ีมีคุณภาพพนกังานท่ีให้บริการดว้ยความ
เป็นมิตรให้การดูแลเอาใส่ใจลูกคา้อย่างดีมีความประทบัใจพนกังานของบริษทัมีความสะดวกสบาย
ในการรับบริการจากบริษทั และบริษทัมีพนักงานท่ีให้บริการดว้ยความรวดเร็วของธุรกิจบริษทั    
ลิซซ่ิงรายยอ่ยในประเทศไทย 

 

2.3.2 การวิเคราะห์ตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการ 
 ในงานวิจยัน้ีไดร้วบรวมแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ มีผูศึ้กษาตวัแปรสังเกต

ได ้ดงัต่อไปน้ี 
Poolthongand and Mandhachitara (2009) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับความคาดหวงัของ

ลูกคา้เก่ียวกับความรับผิดชอบต่อสังคมการรับรู้คุณภาพการให้บริการและคุณค่าตราสินคา้ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องคุณภาพการบริการ จ านวน 10 ตวัแปรท่ี
เก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) บริษทัมีพนักงานท่ีมีความสามารถในการให้บริการตามท่ีสัญญาไว้
อย่างถูกตอ้ง (SQ2) 2) บริษทัมีการให้การบริการท่ีมีคุณภาพ (SQ1) 3) บริษทัมีพนกังานให้การดูแล
เอาใส่ใจลูกคา้อย่างดี (SQ7) 4) มีความประทบัใจพนกังานของบริษทั (SQ9) 5) บริษทัมีพนักงานท่ี
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว (SQ4) 6) บริษทัมีภาพลกัษณ์การบริการท่ีดี (SQ10) 7) บริษทัมีพนกังาน
ท่ีรักษาความลบัได้ (SQ8)  8) มีความสะดวกสบายในการรับบริการจากบริษทั  (SQ3) 9) บริษทัมี
การให้การบริการท่ีมีคุณภาพ (SQ1) และ 10) บริษัทมีพนักงานท่ีให้บริการด้วยความเป็นมิตร 
(SQ5) 

Kumar, Tamilmani, Mahalingam and Vanjikovan (2010) ได้ท าการศึกษาวิจัย เก่ี ยวกับ
อิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อความจงรักภกัดีในระบบธนาคารพาณิชยเ์พื่อรายยอ่ยในการศึกษา
เชิงประจกัษ ์มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องคุณภาพการบริการ จ านวน 10 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งใน

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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งานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) บริษทัมีพนักงานให้การดูแลเอาใส่ใจลูกคา้อย่างดี (SQ7) 2) บริษทัมีภาพลกัษณ์
การบริการท่ีดี (SQ10) 3) บริษทัมีพนักงานท่ีมีความสามารถในการให้บริการตามท่ีสัญญาไวอ้ย่าง
ถูกต้อง (SQ2) 4) บริษัทมีพนักงานท่ีให้บริการด้วยความเป็นมิตร (SQ5) 5) บริษัทมีการให้การ
บริการท่ีมีคุณภาพ (SQ1) 6) มีความสะดวกสบายในการรับบริการจากบริษทั  (SQ3) 7) มีความ
ประทับใจพนักงานของบริษัท (SQ9) 8) บริษทัมีพนักงานท่ีให้บริการด้วยความรวดเร็ว (SQ4)        
9) บริษทัมีพนกังานท่ีรักษาความลบัได ้(SQ8) และ 10) บริษทัมีพนกังานท่ีเขา้ใจความตอ้งการของ
ลูกคา้ (SQ6) 

Butt and Aftab (2012) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับการผสมผสานทัศนคติต่อธนาคาร       
ฮาลาลในแบบบูรณาการคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจความไว้วางใจและความ
จงรักภกัดีในรูปแบบออนไลน์บริบทธนาคารอิสลาม  มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตได้ของคุณภาพ
การบริการ จ านวน 2 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) มีความประทบัใจพนกังานของบริษทั 
(SQ9) และ 2) บริษทัมีการใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพ (SQ1) 

Darmayanti and Cahyono (2014) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพ
บริการความจงรักภกัดีและความรับผิดชอบต่อสังคมในการให้ความส าคญัในการท าธุรกิจธนาคาร
พาณิชยใ์นประเทศอินโดนีเซีย มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตได้ของคุณภาพการบริการ จ านวน 6            
ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดังน้ี 1) มีความประทบัใจพนักงานของบริษทั (SQ9) 2) บริษทัมี
พนักงานท่ีเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ (SQ6) 3) บริษทัมีการให้การบริการท่ีมีคุณภาพ (SQ1)             
4)บริษทัมีพนักงานท่ีให้บริการดว้ยความรวดเร็ว (SQ4) 5) บริษทัมีพนักงานท่ีให้บริการดว้ยความ
เป็นมิตร (SQ5) และ 6) บริษทัมีภาพลกัษณ์การบริการท่ีดี (SQ10) 

Khan, Ferguson and Pérez (2014) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการตอบสนองของลูกคา้ต่อ 
ความรับผิดชอบต่อสังคมในอุตสาหกรรมการธนาคารของปากีสถาน มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกต
ไดข้องคุณภาพการบริการ จ านวน 10 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) บริษทัมีภาพลกัษณ์
การบริการท่ีดี (SQ10) 2) บริษัทมีพนักงานให้การดูแลเอาใส่ใจลูกค้าอย่างดี (SQ7) 3) บริษัทมี
พนกังานท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว (SQ4) 4) บริษทัมีพนกังานท่ีมีความสามารถในการใหบ้ริการ
ตามท่ีสัญญาไวอ้ย่างถูกต้อง (SQ2) 5) บริษทัมีพนักงานท่ีเข้าใจความต้องการของลูกค้า (SQ6)             
6) บริษทัมีการให้การบริการท่ีมีคุณภาพ (SQ1) 7) มีความสะดวกสบายในการรับบริการจากบริษทั 
(SQ3) 8) บริษัทมีพนักงานท่ีให้บริการด้วยความเป็นมิตร (SQ5) 9) บริษัทมีพนักงานท่ีรักษา
ความลบัได ้(SQ8) และ 10) ความประทบัใจพนกังานของบริษทั (SQ9) 

Othman, Chowdhury, Bo, Omar and Osman (2015) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบักุญแจใน
การขบัเคล่ือนความจงรักภกัดีของลูกคา้ในระบบธนาคารออนไลน์ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตได้
ของคุณภาพการบริการ จ านวน 6 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) บริษทัมีพนักงานให้การ
ดูแลเอาใส่ใจลูกค้าอย่างดี (SQ7) 2) บริษัทมีพนักงานท่ีให้บริการด้วยความเป็นมิตร (SQ5)                   

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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3) มีความประทับใจพนักงานของบริษัท (SQ9) 4) บริษัทมีพนักงานท่ีมีความสามารถในการ
ให้บริการตามท่ีสัญญาไวอ้ย่างถูกตอ้ง (SQ2) 5) บริษทัมีภาพลักษณ์การบริการท่ีดี (SQ10) และ               
6) บริษทัมีการใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพ (SQ1) 

Lam, Lau and Cheung (2016) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัผลกระทบของความรับผิดชอบ
ต่อสังคมต่อความจงรักภักดีของลูกคา้ โดยศึกษาเก่ียวกับอุตสาหกรรมการธนาคารในฮ่องกง  มี
ตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องคุณภาพการบริการ จ านวน 6 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี              
1) บริษทัมีการให้การบริการท่ีมีคุณภาพ (SQ1) 2) บริษทัมีพนักงานท่ีให้บริการดว้ยความเป็นมิตร 
(SQ5) 3) บริษทัมีพนักงานให้การดูแลเอาใส่ใจลูกคา้อย่างดี (SQ7) 4) มีความประทบัใจพนักงาน
ของบริษัท (SQ9) 5) มีความสะดวกสบายในการรับบริการจากบริษัท  (SQ3) และ 6) บริษัทมี
พนกังานท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว (SQ4) 

Wahyoedi (2017) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัผลกระทบของคุณภาพการบริการและความ
ไวว้างใจต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการธนาคารอิสลามในเมืองโบกอร์อินโดนีเซีย มีตวัช้ีวดั
หรือตัวแปรสังเกตได้ของคุณภาพการบริการ จ านวน 4 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้องในงานวิจัยน้ี ดังน้ี             
1) บริษทัมีพนักงานท่ีเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ (SQ6) 2) บริษทัมีพนักงานท่ีรักษาความลบัได ้
(SQ8) 3) บริษทัมีพนักงานท่ีมีความสามารถในการให้บริการตามท่ีสัญญาไวอ้ย่างถูกตอ้ง (SQ2) 
และ 4) บริษทัมีพนกังานท่ีใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร (SQ5) 

สรุปตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการท่ีใช้ในงานวิจยัน้ี จ านวน 10            
ตวัแปร ไดแ้ก่  

1) บริษทัมีการใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพ (SQ1)  
2) บริษทัมีพนกังานท่ีมีความสามารถในการใหบ้ริการตามท่ีสัญญาไวอ้ยา่งถูกตอ้ง (SQ2) 
3) มีความสะดวกสบายในการรับบริการจากบริษทั (SQ3) 
4) บริษทัมีพนกังานท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว (SQ4) 
5) บริษทัมีพนกังานท่ีใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร (SQ5) 
6) บริษทัมีพนกังานท่ีเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ (SQ6) 
7) บริษทัมีพนกังานใหก้ารดูแลเอาใส่ใจลูกคา้อยา่งดี (SQ7) 
8) บริษทัมีพนกังานท่ีรักษาความลบัได ้(SQ8) 
9) มีความประทบัใจพนกังานของบริษทั (SQ9) 
และ 10) บริษทัมีภาพลกัษณ์การบริการท่ีดี (SQ10) 
 และสามารถสรุปตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการ กับแนวคิดและ

ทฤษฎีท่ีน ามาใชใ้นงานวิจยัน้ีไดด้งัต่อไปน้ี 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.4 ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงคุณภาพการบริการ  
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

SQ1 
บริษทัมีการใหก้ารบริการท่ี

มีคุณภาพ 

Poolthongand and Mandhachitara (2009); Kumar, 
Tamilmani, Mahalingam and Vanjikovan (2010); 
Butt and Aftab (2012); Darmayanti and Cahyono 
(2014); Khan, Ferguson and Pérez (2014); Othman, 
Chowdhury, Bo, Omar and Osman (2015); Lam, 
Lau and Cheung (2016) 

SQ2 

บริษทัมีพนกังานท่ีมี
ความสามารถในการ

ใหบ้ริการตามท่ีสัญญาไว้
อยา่งถูกตอ้ง 

Poolthongand and Mandhachitara (2009); Kumar, 
Tamilmani, Mahalingam and Vanjikovan (2010); 
Khan, Ferguson and Pérez (2014) ; Othman, 
Chowdhury, Bo, Omar and Osman (2015); 
Wahyoedi (2017) 

SQ3 
มีความสะดวกสบายในการ

รับบริการจากบริษทั 

Poolthongand and Mandhachitara (2009); Kumar, 
Tamilmani, Mahalingam and Vanjikovan (2010); 
Khan, Ferguson and Pérez (2014) ; Lam, Lau and 
Cheung (2016) 

SQ4 
บริษทัมีพนกังานท่ี

ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 

Poolthongand and Mandhachitara (2009); Kumar, 
Tamilmani, Mahalingam and Vanjikovan (2010); 
Darmayanti and Cahyono (2014); Khan, Ferguson 
and Pérez (2014); Lam, Lau and Cheung (2016) 

SQ5 
บริษทัมีพนกังานท่ี

ใหบ้ริการดว้ยความเป็น
มิตร 

Poolthongand and Mandhachitara (2009); Kumar, 
Tamilmani, Mahalingam and Vanjikovan (2010); 
Darmayanti and Cahyono (2014); Khan, Ferguson 
and Pérez (2014); Othman, Chowdhury, Bo, Omar 
and Osman (2015); Lam, Lau and Cheung (2016); 
Wahyoedi (2017) 

SQ6 
บริษทัมีพนกังานท่ีเขา้

ใจความตอ้งการของลูกคา้ 

Poolthongand and Mandhachitara (2009); Kumar, 
Tamilmani, Mahalingam and Vanjikovan (2010); 
Darmayanti and Cahyono (2014); Khan, Ferguson 
and Pérez (2014); Wahyoedi (2017) 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.4  (ต่อ)  
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

SQ7 
บริษทัมีพนกังานใหก้าร
ดูแลเอาใส่ใจลูกคา้อยา่งดี 

Poolthongand and Mandhachitara (2009); Kumar, 
Tamilmani, Mahalingam and Vanjikovan (2010); 
Khan, Ferguson and Pérez (2014) ; Othman, 
Chowdhury, Bo, Omar and Osman (2015); Lam, 
Lau and Cheung (2016) 

SQ8 
บริษทัมีพนกังานท่ีรักษา

ความลบัได ้

Poolthongand and Mandhachitara (2009); Kumar, 
Tamilmani, Mahalingam and Vanjikovan (2010); 
Khan, Ferguson and Pérez (2014) ; Wahyoedi 
(2017) 

SQ9 
มีความประทบัใจพนกังาน

ของบริษทั 

Poolthongand and Mandhachitara (2009); Kumar, 
Tamilmani, Mahalingam and Vanjikovan (2010); 
Butt, and Aftab (2012); Darmayanti and Cahyono 
(2014); Khan, Ferguson and Pérez (2014); Othman, 
Chowdhury, Bo, Omar and Osman (2015); Lam, 
Lau and Cheung (2016) 

SQ10 
บริษทัมีภาพลกัษณ์การ

บริการท่ีดี 

Poolthongand and Mandhachitara (2009); Kumar, 
Tamilmani, Mahalingam and Vanjikovan (2010); 
Darmayanti and Cahyono (2014); Khan, Ferguson 
and Pérez (2014); Othman, Chowdhury, Bo, Omar 
and Osman (2015) 

 

2.4 แนวคิดทฤษฎีความพงึพอใจ 
 
2.4.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
Harris and Goode (2004) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับอุตสาหกรรมการบริการ โดยให้

ความหมายความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจเป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ โดย
ผา่นการประเมินผลของความคาดหวงัและการรับรู้ประสิทธิภาพท่ีแทจ้ริงของสินคา้หรือการบริการ  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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Liao (2004) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัอุตสาหกรรมการบริการ โดยให้ความหมายความ
พึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีเกิดขึ้นจากความคาดหวงัของลูกคา้ต่อสินคา้หรือการบริการ 
โดยผา่นการใชง้านก่อนและหลงัการรับรู้  

Liang and Wang (2007) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับผูป้ระกอบการค้าบริการด้านการ
ธนาคารในไตห้วนัโดยให้ความหมายความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจ เป็นผลท่ีเกิดจากผูซ้ื้อและ
ผูข้ายมีสัมพนัธ์กนั ซ่ึงสร้างความสามารถทางอารมณ์เป็นตวัก าหนดหรือก่อเกิดความคาดหวงัจาก
สินคา้หรือการบริการ  

Liang and Wang (2007) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัอุตสาหกรรมในไตห้วนัโดยให้ความ
หมายความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจเกิดจากความสัมพนัธ์ทางดา้นอารมณ์ของลูกคา้ท่ีเกิดจาก
การประเมินโดยรวมจากการใชสิ้นคา้หรือการบริการ  

Plewa and Quester (2007) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัย
อุตสาหกรรมโดยใหค้วามหมายความพึงพอใจไวว้า่ ความพึงพอใจเป็นอารมณ์ซ่ึงเกิดจากทุก ๆ ดา้น
ของลูกคา้ โดยผา่นการประเมินสินคา้หรือการบริการแลว้เกิดความพึงพอใจ  

Helm (2007) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการตดัสินใจในการลงทุนการซ้ือขายหุ้นบริษทั
โดยให้ความหมายความพึงพอใจไวว้่า เป็นการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีของนักลงทุนในการซ้ือขาย
หุน้ซ่ึงจะท าใหเ้กิดช่ือเสียงและสร้างความพึงพอใจต่อผูล้งทุนเป็นอยา่งยิง่  

Liang, Wang, Farquhar (2008) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการบริหารทางการเงินโดยให้
ความหมายความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจของลูกคา้ไม่เพียงแต่สินคา้หรือการบริการเท่านั้น 
ตอ้งให้ความส าคญัในเร่ืองของการตอบสนองตามความคาดหวงัของลูกคา้เพื่อให้ไดรั้บความพอใจ
อนัสูงสุด  

Swaen (2008) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัอุตสาหกรรมการบริการโดยใหค้วามหมายความ
พึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจเกิดจากความตั้งใจหรือความคาดหวงัท่ีจะซ้ือสินคา้หรือการบริการ
โดยท่ี สินคา้หรือการบริการสามารถตอบสนองลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

Kantsperger and Kunz (2008) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัความไวว้างใจของผูบ้ริโภคใน
บริษทัท่ีให้บริการโดยให้ความหมายความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือความ
ไวว้างใจจากลูกค้าสู่ผูใ้ห้บริการ โดยท่ีความพึงพอใจเป็นผลกระทบเชิงบวกซ่ึงส่งผลต่อความ
น่าเช่ือถือและความจงรักภกัดี  

Hun, Hwang and Liu (2009) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัความสมคัรใจของพนักงานโดย
ให้ความหมายความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจเป็นผลกระทบโดยรวมต่อองคก์รธุรกิจ ซ่ึงเกิดขึ้น
จากการเผชิญหน้าและจากประสบการณ์ภายในองค์กร โดยผ่านการประเมินของพนักงานภายใน
องคก์ร  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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Payan, Svensson and Hair (2009) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับซัพพลายเออร์ผูจ้ดัจ าหน่าย
ในประเทศสวีเดนและสหรัฐอเมริกาโดยให้ความหมายความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจเป็น
อารมณ์หรือพฤติกรรมเชิงบวก เป็นการประเมินการท างานทุกดา้นของความสัมพนัธ์ภายในองคก์ร  

Chiou and Pan (2009) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับธุรกิจร้านคา้อินเทอร์เน็ตโดยให้ความ
หมายความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจเกิดจากลูกคา้เขา้มาซ้ือสินคา้หรือการบริการผ่านระบบ
ร้านคา้อินเตอร์เน็ต แลว้ใช้เวลาในการเขา้ไปซ้ือสินคา้ผ่านร้านคา้บนอินเตอร์เน็ตบ่อย และมีความ
เขา้ใจต่อความเส่ียงและความปลอดภยัมากขึ้น  

Alireza,  Azila , Maria and Hiva (2011) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับธุรกิจทางการตลาด 
B2Bโดยให้ความหมายความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจเกิดจากพฤติกรรมหรืออารมณ์
ความสัมพนัธ์เชิงบวกระหว่างความพึงพอใจและการซ้ือคืน นอกจากน้ียงัผลกระทบโดยตรงจาก
ความพึงพอใจของลูกคา้ในความภกัดีของลูกคา้  

Hsu (2011) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัอุตสาหกรรมประกนัชีวิตในไตห้วนัโดยให้ความ
หมายความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจเป็นพฤติกรรมโดยรวมซ่ึงส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อ
ลูกคา้โดยสามารถท าใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้หรือการบริการต่อเน่ือง  

Vlachos (2011) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับธุรกิจร้านค้าซุปเปอร์มาร์เก็ตโดยให้ความ
หมายความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจเกิดจากส่ิงท่ีสร้างไวซ่ึงความเช่ือมัน่และความคุม้ค่าและ
ความไวว้างใจจากผูใ้หบ้ริการถึงมือลูกคา้  

Ou, Shih, and Chen (2011) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการบริการของห้างสรรพสินคา้ใน
ใตห้วนัโดยให้ความหมายความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจเป็นความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้และ         
ผูใ้ห้บริการเพื่อสร้างความจงรักภักดีและความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า โดยความสัมพันธ์ไปใน           
ทิศทางบวก อีกทั้งความสัมพนัธ์ยงักระตุน้ใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้หรือการบริการมากขึ้น  

Rose, Clark , Samouel and Hair (2012) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัเวบ็ไซตช์อ้ปป้ิงการใช้
อินเทอร์เน็ต โดยให้ความหมายความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจประสบการณ์การเรียนรู้และ            
ส่ิงชกัจูงใจ ในการเขา้ใชง้านอินเตอร์เน็ตในการเลือกซ้ือสินคา้หรือการบริการซ่ึงนบัรวมถึงจ านวน
การตอบสนองในการเขา้ใชง้านของลูกคา้  
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.5 ความหมายของความพึงพอใจ 
แหล่งท่ีมา ความหมายของความพึงพอใจ 

Rexha, Kingshott, and 
Aw (2003) 

ความพึงพอใจในการบริการท่ีดีของบริษทั และมีความพึงพอใจโดยรวม
กบับริษทั  

Butt and Aftab (2012) ความพึงพอใจในการบริการท่ีดีของบริษทั ซ่ึงโดยรวมแลว้ลูกคา้มีความ
พึงพอใจเป็นอยา่งมากบับริษทั 

Kinney and Jeremy 
(2013) 

บริษทัมุ่งมัน่ท่ีจะเสนอการบริการใหม่ท่ีดีตามท่ีลูกคา้ตอ้งการเป็นบริษทั
ท่ีดีในธุรกิจการเงินสามารถดึงดูดลูกคา้ใหม่ไดค้วามพึงพอใจโดยรวม
กบับริษทัสามารถตดัสินใจเลือกใช้บริการของบริษทัไดถู้กตอ้งบริษทั
มุ่งมัน่ท่ีจะเสนอการบริการใหม่ท่ีดีตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ มีทศันคติท่ีดีต่อ
การบริการบริษทั และบริษทับริการตรงกบัความคาดหวงัได ้ 

Amin, Isa and Fontaine 
(2013) 

ความพึงพอใจโดยรวมกับบริษทัในการบริการท่ีดีท าให้ลูกคา้สามารถ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของบริษทัไดถู้กตอ้ง  

Seiler, Rudolf and 
Krume (2013) 

ความพึงพอใจโดยรวมกบับริษทัมีการบริการตรงกบัความคาดหวงัเป็น
บริษทัท่ีดีในธุรกิจการเงิน และตดัสินใจเลือกใช้บริการของบริษทัได้
ถูกตอ้ง  

Pérez and Bosque 

(2014) 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการของบริษัทได้ถูกต้องมีความพึงพอใจ
โดยรวมกบับริษทับริษทับริการตรงกบัความคาดหวงั และมุ่งมัน่ท่ีจะ
เสนอการบริการใหม่ท่ีดีตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ  

Pérez and Bosque 

(2014) 

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของบริษทัไดถู้กตอ้งมีความพึงพอใจในการ
บริการท่ีดีของบริษทัโดยรวม และบริษทับริการตรงกบัความคาดหวงั  

Sonika and Vishal 
(2015) 

บริษทัเป็นบริษทัท่ีดีในธุรกิจการเงินสามารถดึงดูดลูกคา้ใหม่ได้มีการ
ประเมินโดยรวมของบริการของบริษัททั้ งทางด้านบวกและด้านลบ
มุ่งมัน่ท่ีจะเสนอการบริการใหม่ท่ีดีตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ และตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการของบริษทัไดถู้กตอ้ง  

Muslim Amin (2015) การบริการของบริษทัสามารถดึงดูดลูกคา้ใหม่ไดซ่ึ้งมีทศันคติท่ีดีต่อการ
บริการบริษทัมีความพึงพอใจในการบริการท่ีดีของบริษทัมุ่งมั่นท่ีจะ
เสนอการบริการใหม่ท่ีดีตามท่ีลูกคา้ตอ้งการมีการประเมินโดยรวมของ
บริการของบริษทัทั้งทางดา้นบวกและดา้นลบ  

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.5 (ต่อ)  
แหล่งท่ีมา ความหมายของความพึงพอใจ 

Chocholáková, Gabcová, 
Belas and Sipko (2015) 

มีการประเมินโดยรวมของบริการของบริษทัทั้งทางดา้นบวกและด้าน
ลบมุ่งมั่นท่ีจะเสนอการบริการใหม่ท่ีดีตามท่ีลูกค้าต้องการ และการ
บริการของบริษทัสามารถดึงดูดลูกคา้ใหม่ได ้ 

Sikdar and Makkad 
(2015) 

การบริการของบริษทัสามารถดึงดูดลูกคา้ใหม่ไดต้รงกบัความคาดหวงั
ท าให้ลูกคา้มีทัศนคติท่ีดีต่อการบริการของบริษทั และมีการประเมิน
โดยรวมของบริการของบริษทัทั้งทางดา้นบวกและดา้นลบ  

Othman, Chowdhury, 
Bo, Omar and Osman 
(2015) 

มีทศันคติท่ีดีต่อการบริการบริษทัเป็นบริษทัท่ีดีในธุรกิจการเงินสามารถ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการของบริษทัได้ถูกตอ้งสามารถดึงดูดลูกคา้ใหม่
ได ้และมีความพึงพอใจในการบริการท่ีดีของบริษทั  

 
โดยสรุปความพึงพอใจของธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทย มีองค์ประกอบท่ี

ส าคญั 5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่  
1) ความพึงพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction) สภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียด เป็น

ความรู้สึกของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดลอ้มในด้าน  
ต่าง ๆ หรือเป็นความรู้สึกท่ีพอใจต่อส่ิงท่ีท าให้เกิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกท่ี
บรรลุถึงความตอ้งการทั้งหมดท่ีตวัผลิตภณัฑ์หรือการบริการนั้นตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่าง
ครบถ้วน และครอบคลุม โดยส่วนใหญ่ท าผลิตภัณฑ์ออกมาให้ตรงใจสินค้าก็ถือว่าเกิดความ           
พึงพอใจ 

2) สอดคล้องกับความต้องการ (Conforms to the requirement) เป็นการตอบสนองความ
ต้องการของผูใ้ช้บริการจากผลิตภัณฑ์หรือการบริการท่ีบริษัทหรือองค์กรทางธุรกิจ โดยผลท่ี
ออกมาหลงัจากการให้ผูใ้ชง้านไดใ้ชง้านแลว้ เกิดความพึงพอใจและความประทบัใจ โดยผลิตภณัฑ์
หรือการบริการนั้น สอดคลอ้งกบัความตอ้งการอย่างครอบคลุมครบถว้นให้กบัผูใ้ชบ้ริการไดใ้ชโ้ดย
ไม่เปลี่ยนแปลงใชผ้ลิตภณัฑอ่ื์น 

3) ทกัษะ (Skill) เป็นความรู้ความช านาญ ความรู้ ความคล่องแคล่วในดา้นของการท างาน 
การเรียน หรือการท ากิจกรรมอ่ืน ๆ ท่ีต้องมีการใช้ความรู้ความสามารถหรือทักษะ เพื่อสร้าง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลให้แก่องค์กรทางธุรกิจ โดยการท่ีจะมีทกัษะไดน้ั้น จ าเป็นท่ีจะตอ้ง
ฝึกฝนมาเป็นอยา่งดี  

4) ความสัมพันธ์เชิงบวก (Positive relationship) เป็นความสัมพันธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการ
ผลิตภัณฑ์และการบริการกับผูใ้ช้บริการท่ีไปในทิศทางท่ีดีหรือทิศทางท่ีเป็นบวก เป็นส่ิงท่ีดี              

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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มีผลต่อการท าการค้าขายประสบความส าเร็จการทั้ ง 2 ฝ่าย สามารถพัฒนาเป็นความสัมพนัธ์ท่ี               
แน่นแฟ้นไดอ้ยา่งดีเยีย่ม 

5) การน าเสนอการบริการ (Services offered), มีประสบการณ์ท่ีดี (Good Experiences) และ
การตดัสินใจ (Decision) การน าเสนอการบริการเป็นกระท าหรือการสรรค์สร้างผลิตภณัฑ์หรือการ
บริการขึ้นมาเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชง้านแลว้น าไปเสนอการขายต่อผูใ้ชบ้ริการเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้งาน ส่วนการมีประสบการณ์ท่ีดีนั้น เกิดจากท่ีผูใ้ช้งานได้รับ
ประสบการณ์ท่ีดีจากผลิตภณัฑ์ รวมไปถึงการบริการของพนัก แลว้ผูใ้ช้งานเกิดความประทบัใจ 
และการตดัสินใจ การตดัสินใจนั้นส่วนใหญ่มากจากความรู้สะสม ความชอบ และการยึดติดยี่ห้อ
สินคา้ ในการตดัสินใจซ้ือโดยส่วนท่ีกล่าวมกัจะมาก่อนราคาเสมอ การตดัสินใจซ้ือของผูใ้ช้งาน
ส่วนใหญ่มาจากอารมณ์และความรู้สึกชอบ 
 

2.4.2 การวิเคราะห์ตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงความพงึพอใจ 
 ในงานวิจยัน้ีไดร้วบรวมแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกับความพึงพอใจ มีผูศึ้กษาตวัแปรสังเกตได ้

ดงัต่อไปน้ี 
Rexha, Kingshott, and Aw (2003) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับผลกระทบของแผนปฏิบติั

การเชิงสัมพนัธ์เก่ียวกบัการยอมรับการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้อง
ความพึงพอใจ จ านวน 2 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) มีความพึงพอใจในการบริการท่ีดี
ของบริษทั (SAT2) และ 2) มีความพึงพอใจโดยรวมกบับริษทั (SAT1) 

Butt and Aftab (2012) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับการผสมผสานทัศนคติต่อธนาคาร       
ฮาลาลในแบบบูรณาการคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจความไว้วางใจและความ
จงรักภักดีในรูปแบบออนไลน์บริบทธนาคารอิสลาม  มีตัวช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตได้ของความ            
พึงพอใจ จ านวน 2 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) มีความพึงพอใจในการบริการท่ีดีของ
บริษทั (SAT2) และ 2) มีความพึงพอใจโดยรวมกบับริษทั (SAT1) 

Kinney and Jeremy (2013) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับความพึงพอใจในฐานะพนักงาน
เน่ืองจากเทคโนโลยีเก่ียวขอ้งกบัความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร: การศึกษาเชิงปริมาณ  ความ
รับผิดชอบต่อสังคม (CSR) และความพึงพอใจของพนักงานเป็นหัวขอ้หลายองคก์ร มีตวัช้ีวดัหรือ
ตวัแปรสังเกตไดข้องความพึงพอใจ จ านวน 9 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) บริษทัมุ่งมัน่
ท่ีจะเสนอการบริการใหม่ท่ีดีตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ (SAT4) 2) บริษทัเป็นบริษทัท่ีดีในธุรกิจการเงิน 
(SAT9) 3) การบริการของบริษทัสามารถดึงดูดลูกคา้ใหม่ได ้(SAT5) 4) มีความพึงพอใจโดยรวมกบั
บริษทั (SAT1) 5) ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของบริษทัไดถู้กตอ้ง (SAT3) 6) มีความพึงพอใจในการ
บริการท่ีดีของบริษทั (SAT2) 7) บริษทัมุ่งมั่นท่ีจะเสนอการบริการใหม่ท่ีดีตามท่ีลูกค้าต้องการ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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(SAT4) 8) มีทศันคติท่ีดีต่อการบริการบริษทั (SAT7) และ 9) บริษทับริการตรงกบัความคาดหวงั 
(SAT6) 

Amin, Isa and Fontaine (2013) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับธนาคารอิสลาม เปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของลูกคา้เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ความไวว้างใจและความภกัดีของลูกคา้มุสลิมและมิใช่
มุสลิมในประเทศมาเลเซีย มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตได้ของความพึงพอใจ จ านวน 3 ตวัแปรท่ี
เก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) มีความพึงพอใจโดยรวมกบับริษทั (SAT1) 2) มีความพึงพอใจในการ
บริการท่ีดีของบริษทั (SAT2) และ 3) ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของบริษทัไดถู้กตอ้ง (SAT3) 

Seiler, Rudolf and Krume (2013) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับ อิทธิพลของตัวแปรทาง
สังคมและประชากรท่ีมีต่อความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ในอุตสาหกรรมธนาคารเอกชน  
มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความพึงพอใจ จ านวน 4 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี             
1) มีความพึงพอใจโดยรวมกับบริษัท  (SAT1) 2) บริษัทบริการตรงกับความคาดหวัง (ST6)                   
3) บริษทัเป็นบริษทัท่ีดีในธุรกิจการเงิน (SAT9) และ 4) ตัดสินใจเลือกใช้บริการของบริษทัได้
ถูกตอ้ง (SAT3) 

Pérez and Bosque (2014) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัความรับผิดชอบต่อสังคมและความ
ภกัดีของลูกคา้: การส ารวจบทบาทของตวัตนความพึงพอใจและประเภทของบริษทั  มีตวัช้ีวดัหรือ
ตวัแปรสังเกตได้ของความพึงพอใจ จ านวน 4 ตัวแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดังน้ี 1) ตดัสินใจ
เลือกใช้บริการของบริษัทได้ถูกต้อง (SAT3) 2) มีความพึงพอใจโดยรวมกับบริษัท  (SAT1)             
3) บริษทับริการตรงกับความคาดหวงั (SAT6) และ 4) บริษทัมุ่งมัน่ท่ีจะเสนอการบริการใหม่ท่ีดี
ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ (SAT4) 

Pérez and Bosque (2014) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับกรอบแนวคิดเชิงบูรณาการเพื่อท า
ความเขา้ใจว่า CSR มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้อย่างไรดว้ยการระบุอารมณ์และความพึงพอใจ  มี
ตวัช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของความพึงพอใจ จ านวน 4 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดังน้ี              
1) ตดัสินใจเลือกใช้บริการของบริษทัไดถู้กตอ้ง (SAT3) 2) มีความพึงพอใจในการบริการท่ีดีของ
บริษทั (SAT2) 3) มีความพึงพอใจโดยรวมกับบริษทั  (SAT1) และ 4) บริษทับริการตรงกับความ
คาดหวงั (SAT6) 

Sonika and Vishal (2015) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับการตรวจสอบความเช่ือมโยง
ระหว่าง CSR และการซ้ือข้ามกลุ่ม มีตัวช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของความพึงพอใจ จ านวน                     
5 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้องในงานวิจัยน้ี ดังน้ี 1) บริษัทเป็นบริษทัท่ีดีในธุรกิจการเงิน (SAT9) 2) การ
บริการของบริษทัสามารถดึงดูดลูกคา้ใหม่ได้ (SAT5) 3) มีการประเมินโดยรวมของบริการของ
บริษทัทั้งทางดา้นบวกและดา้นลบ (SAT8) 4) บริษทัมุ่งมัน่ท่ีจะเสนอการบริการใหม่ท่ีดีตามท่ีลูกคา้
ตอ้งการ (SAT4) และ 5) ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของบริษทัไดถู้กตอ้ง (SAT3) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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Amin, Uthamaputhran, and Ali (2015) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพบริการดา้นการ
ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตและความเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้อิเล็กทรอนิกส์และความ
ภกัดีของลูกคา้ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตได้ของความพึงพอใจ จ านวน 5 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งใน
งานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) การบริการของบริษทัสามารถดึงดูดลูกคา้ใหม่ได ้(SAT5) 2) มีทศันคติท่ีดีต่อการ
บริการบริษทั (SAT7) 3) มีความพึงพอใจในการบริการท่ีดีของบริษทั (SAT2) 4) บริษทัมุ่งมัน่ท่ีจะ
เสนอการบริการใหม่ท่ีดีตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ (SAT4) และ 5) มีการประเมินโดยรวมของบริการของ
บริษทัทั้งทางดา้นบวกและดา้นลบ (SAT8) 

Chocholáková, Gabcová, Belas, and Sipko (2015) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ธนาคารความภกัดีของลูกคา้และการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคาร มีตวัช้ีวดัหรือตวั
แปรสังเกตไดข้องความพึงพอใจ จ านวน 3 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) มีการประเมิน
โดยรวมของบริการของบริษทัทั้งทางดา้นบวกและดา้นลบ (SAT8) 2) บริษทัมุ่งมัน่ท่ีจะเสนอการ
บริการใหม่ท่ีดีตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ (SAT4) และ 3) การบริการของบริษทัสามารถดึงดูดลูกคา้ใหม่
ได ้(SAT5) 

Sikdar and Makkad (2015) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการยอมรับของธนาคารออนไลน์ 
การตรวจสอบองค์ประกอบและความพึงพอใจผลการศึกษาในบริบทของลูกค้าธนาคารอินเดีย            
มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความพึงพอใจ จ านวน 4 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี             
1) การบริการของบริษทัสามารถดึงดูดลูกคา้ใหม่ได ้(SAT5) 2) บริษทับริการตรงกบัความคาดหวงั 
(SAT6) 3) มีทศันคติท่ีดีต่อการบริการบริษทั (SAT7) และ 4) มีการประเมินโดยรวมของบริการของ
บริษทัทั้งทางดา้นบวกและดา้นลบ (SAT8) 

Othman, Chowdhury, Bo, Omar, and Osman (2015) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบักุญแจใน
การขบัเคล่ือนความภกัดีของลูกคา้ในระบบธนาคารออนไลน์ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้อง
ความพึงพอใจ จ านวน 5 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) มีทศันคติท่ีดีต่อการบริการบริษทั 
(SAT7) 2) บริษทัเป็นบริษทัท่ีดีในธุรกิจการเงิน (SAT9) 3) ตดัสินใจเลือกใช้บริการของบริษทัได้
ถูกต้อง (SAT3) 4) การบริการของบริษัทสามารถดึงดูดลูกค้าใหม่ได้ (SAT5) และ 5) มีความ           
พึงพอใจในการบริการท่ีดีของบริษทั (SAT2) 

สรุปตวัแปรสังเกตได้ของตวัแปรแฝงความพึงพอใจท่ีใช้ในงานวิจยัน้ี จ านวน 9 ตวัแปร 
ไดแ้ก่  

1) มีความพึงพอใจโดยรวมกบับริษทั (SAT1) 
2) มีความพึงพอใจในการบริการท่ีดีของบริษทั (SAT2) 
3) ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของบริษทัไดถู้กตอ้ง (SAT3) 
4) บริษทัมุ่งมัน่ท่ีจะเสนอการบริการใหม่ท่ีดีตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ (SAT4) 
5) การบริการของบริษทัสามารถดึงดูดลูกคา้ใหม่ได ้(SAT5) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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6) บริษทับริการตรงกบัความคาดหวงั (SAT6) 
7) มีทศันคติท่ีดีต่อการบริการบริษทั (SAT7) 
8) มีการประเมินโดยรวมของบริการของบริษทัทั้งทางดา้นบวกและดา้นลบ (SAT8) 
9) บริษทัเป็นบริษทัท่ีดีในธุรกิจการเงิน (SAT9) 

 และสามารถสรุปตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความพึงพอใจ กบัแนวคิดและทฤษฎี ท่ี
น ามาใชใ้นงานวิจยัน้ีไดด้งัต่อไปน้ี  
 
ตารางท่ี 2.6  ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความพึงพอใจ 
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

SAT1 
มีความพึงพอใจโดยรวมกบั

บริษทั 

Rexha, Kingshott, and Aw (2003); Butt and Aftab 
(2012); Amin, Isa and Fontaine (2013); Seiler, 
Rudolf and Krume (2013); Pérez and Bosque 
(2014); Pérez and Bosque (2014) 

SAT2 
มีความพึงพอใจในการ
บริการท่ีดีของบริษทั 

Rexha, Kingshott, and Aw (2003); Butt and Aftab 
(2012); Amin, Isa and Fontaine (2013); Pérez and 
Bosque (2014); Amin, Uthamaputhran and Ali 
(2015); Othman, Chowdhury, Bo, Omar and 
Osman (2015) 

SAT3 
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ

บริษทัไดถู้กตอ้ง 

Kinney and Jeremy (2013); Muslim Amin, Zaidi 
Isa and Fontaine (2013); Seiler, Rudolf and Krume 
(2013); Pérez and Rodríguez del Bosque (2014); 
Pérez and Rodríguez del Bosque (2014); Sonika 
and Vishal (2015); Othman, Chowdhury, Bo, Omar 
and Osman (2015) 

SAT4 
บริษทัมุ่งมัน่ท่ีจะเสนอการ
บริการใหม่ท่ีดีตามท่ีลูกคา้

ตอ้งการ 

Kinney and Jeremy (2013); Pérez and Bosque 
(2014); Sonika and Vishal (2015); Amin, 
Uthamaputhran and Ali (2015); Chocholáková, 
Gabcová, Belas and Sipko (2015) 

SAT5 
การบริการของบริษทั

สามารถดึงดูดลูกคา้ใหม่ได ้

Kinney and Jeremy (2013); Sonika and Vishal 
(2015); Amin, Uthamaputhran and Ali (2015); 
Chocholáková, Gabcová, Belas and Sipko (2015); 
Othman, Chowdhury, Bo, Omar and Osman (2015) เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.6  (ต่อ)  
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

SAT6 
บริษทับริการตรงกบัความ

คาดหวงั 

Kinney and Jeremy (2013); Seiler, Rudolf and 
Krume (2013); Pérez and Bosque (2014); Pérez 
and Bosque (2014) 

SAT7 
มีทศันคติท่ีดีต่อการบริการ

บริษทั 

Kinney and Jeremy (2013); Amin, Uthamaputhran 
and Ali (2015); Othman, Chowdhury, Bo, Omar 
and Osman (2015) 

SAT8 
มีการประเมินโดยรวมของ
บริการของบริษทัทั้งทางดา้น

บวกและดา้นลบ 

Kinney and Jeremy (2013); Sonika and Vishal 
(2015); Amin, Uthamaputhran and Ali (2015); 
Chocholáková, Gabcová, Belas and Sipko (2015) 

SAT9 
บริษทัเป็นบริษทัท่ีดีในธุรกิจ

การเงิน 

Kinney and Jeremy (2013); Seiler, Rudolf and 
Krume (2013); Sonika and Vishal (2015); Othman, 
Chowdhury, Bo, Omar and Osman (2015) 

 

2.5 แนวคิดทฤษฎีความเช่ือม่ัน  
 

2.5.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วกบัความเช่ือมั่น 
Aydin and Ozer (2004) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัอุตสาหกรรมโทรศพัท์มือถือในตรุกี 

โดยให้ความหมายความเช่ือมั่นไวว้่า เป็นการกระท าท่ีส่งผลลัพธ์ในทางบวก เพื่อให้เกิดความ
เช่ือมัน่และไดรั้บการยอมรับจากลูกคา้วา่ธุรกิจมีบทบาทส าคญัต่อลูกคา้  

Harris and Goode (2004) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัอุตสาหกรรมการบริการโดยให้ความ
หมายความเช่ือมัน่ไวว้่า เป็นศูนยก์ลางในการแลกเปล่ียน แต่มีขอ้บ่งช้ีได้เกิดความไวว้างใจท่ีมี
ความส าคญัมากขึ้นในสภาพแวดลอ้มออนไลน์กวา่ในบริบทออฟไลน์ธรรมดา  

Wong and Sohal (2004) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับการช้อปป้ิงของผูบ้ริโภคในร้านค้า
ปลีกโดยให้ความหมายความเช่ือมัน่ไวว้่า ความเช่ือมัน่ท่ีไดรั้บการน าเสนอท่ีเป็นคุณลกัษณะส าคญั
ในการเร่ิมตน้ความสัมพนัธ์ระหว่างผูผ้ลิตและผูบ้ริโภคสินคา้จนเกิดความเช่ือมัน่ต่อสินคา้และการ
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Liao (2004) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัธุรกิจของระบบการตรวจสอบในไตห้วนัโดยให้
ความหมายความเช่ือมัน่ไวว้า่ การไดรั้บการบริการท่ีดีจนไดรั้บประสบการณ์ท่ีลูกคา้รู้สึกประทบัใจ
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Swaen (2008) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัอุตสาหกรรมการบริการโดยใหค้วามหมายความ
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ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค  

Ou, Shih, and Chen (2008) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการบริการของห้างสรรพสินคา้ใน     
ไตห้วนัโดยให้ความหมายความเช่ือมัน่ไวว้่า คุณภาพการให้บริการท่ีมีผลกระทบในเชิงบวกต่อ
คุณภาพความสัมพนัธ์ของลูกคา้ท าใหพ้วกเขามีความเช่ือมัน่ในสินคา้และการบริการท่ีดี  
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Chiou and Pan (2009) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับธุรกิจร้านคา้อินเทอร์เน็ตโดยให้ความ
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ตารางท่ี 2.7 ความหมายของความเช่ือมัน่ 
แหล่งท่ีมา ความหมายของความเช่ือมัน่ 

Rexha, Nexhmi, Russel 
Philip, Audrey, and Aw 
(2003) 

บริษทัมีความน่าเช่ือถือสูง และบริษทัสามารถพึ่งพาได้ด้วยความ
มัน่ใจ  

Poolthongand and 
Mandhachitara (2009) 

บริษทัมีความมุ่งมัน่อย่างแทจ้ริงต่อการสร้างความเช่ือมัน่ให้ลูกคา้
รู้สึกพึงพอใจสูงสุดมีการรักษาค ามัน่สัญญาและภาระผูกพนัได้ดี 
เช่ือมัน่การด าเนินธุรกิจอย่างเป็นธรรมของบริษทัมีช่ือเสียงดา้นการ
บริการในการท าธุรกรรมกับบริษทัน้ีมีความปลอดภัยสูงมีความ
น่าเช่ือถือสูงบริษทัสามารถพึ่งพาได้ดว้ยความมัน่ใจ และบริษทัมี
การแจง้ใหท้ราบเก่ียวกบัการด าเนินงานทางการเงินอยา่งถูกตอ้ง  

Butt and Aftab (2012) บริษทัมีการแจ้งให้ทราบเก่ียวกับการด าเนินงานทางการเงินอย่าง
ถูกตอ้งซ่ึงมีความน่าเช่ือถือสูง โดยลูกคา้เช่ือมัน่ในการด าเนินธุรกิจ
อย่างเป็นธรรมของบริษทัมีการรักษาค ามัน่สัญญาและภาระผูกพนั
ได ้

Amin, Isa, and Fontaine 
(2013) 

การเช่ือมั่นในการด าเนินธุรกิจอย่างเป็นธรรมของบริษัทท าให้
บริษทัมีความน่าเช่ือถือสูงท าให้ลูกคา้เช่ือมัน่ในการท าธุรกรรมกบั
บริษทัน้ีมีความปลอดภยัสูง  

Phan and Ghantous (2013) บริษทัมีความมุ่งมัน่อย่างแท้จริงต่อการสร้างความเช่ือมัน่ให้ท่าน
รู้สึกพึงพอใจสูงสุดมีการแจง้ให้ทราบเก่ียวกับการด าเนินงานทาง
การเงินอยา่งถูกตอ้ง และมีความน่าเช่ือถือสูง  
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บริษทัมีการแจ้งให้ทราบเก่ียวกับการด าเนินงานทางการเงินอย่าง
ถูกต้อง โดยความมุ่งมั่นอย่างแท้จริงต่อการสร้างความเช่ือมัน่ให้
ท่านรู้สึกพึงพอใจสูงสุด และบริษัทสามารถพึ่ งพาได้ด้วยความ
มัน่ใจ  

Farooq, Payaud, Merunka , 
and Valette-Florence (2014) 

เช่ือมัน่การด าเนินธุรกิจอย่างเป็นธรรมของบริษทัสามารถพึ่งพาได้
ดว้ยความมัน่ใจมีความมุ่งมัน่อย่างแทจ้ริงต่อการสร้างความเช่ือมัน่
ใหท้่านรู้สึกพึงพอใจสูงสุด  

George (2015) บริษทัมีความน่าเช่ือถือสูงรักษาค ามัน่สัญญาและภาระผูกพนัได้ดี
สามารถพึ่งพาไดด้ว้ยความมัน่ใจ  
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ตารางท่ี 2.7 (ต่อ)  
แหล่งท่ีมา ความหมายของความเช่ือมัน่ 

Fatma, Rahman, and Khan 
(2015) 

เช่ือมัน่ในการท าธุรกรรมกับบริษทัน้ีมีความปลอดภยัสูงสามารถ
พึ่งพาไดด้ว้ยความมัน่ใจมีการแจง้ให้ทราบเก่ียวกบัการด าเนินงาน
ทางการเงินอย่างถูกตอ้งมีช่ือเสียงดา้นการบริการและบริษทัมีการ
รักษาค ามัน่สัญญาและภาระผกูพนัไดดี้  

Sonika and Vishal (2015) บริษทัมีช่ือเสียงด้านการบริการการรักษาค ามัน่สัญญาและภาระ
ผกูพนัไดดี้เช่ือมัน่ในการท าธุรกรรมกบับริษทัน้ีมีความปลอดภยัสูง
เช่ือมัน่การด าเนินธุรกิจอย่างเป็นธรรม และบริษทัสามารถพึ่งพาได้
ดว้ยความมัน่ใจ  

Sikdar and Makkad (2015) บริษทัมีช่ือเสียงด้านการบริการเช่ือมัน่การด าเนินธุรกิจอย่างเป็น
ธรรมมีการแจ้งให้ทราบเก่ียวกับการด าเนินงานทางการเงินอย่าง
ถูกตอ้งเช่ือมั่นในการท าธุรกรรมกับบริษทัน้ีมีความปลอดภัยสูง
มุ่งมัน่อย่างแทจ้ริงต่อการสร้างความเช่ือมัน่ให้ท่านรู้สึกพึงพอใจ
สูงสุดสามารถพึ่งพาไดด้ว้ยความมัน่ใจ  

Othman, Chowdhury, Bo, 
Omar, and Osman (2015) 

บริษทัสามารถพึ่งพาไดด้ว้ยความมัน่ใจมุ่งมัน่อย่างแทจ้ริงต่อการ
สร้างความเช่ือมั่นให้ท่านรู้สึกพึงพอใจสูงสุดมีช่ือเสียงด้านการ
บริการมีการแจง้ให้ทราบเก่ียวกบัการด าเนินงานทางการเงินอย่าง
ถูกตอ้ง และเช่ือมัน่ในการท าธุรกรรมกบับริษทัน้ีมีความปลอดภยั
สูง  

Lam, Lau, and Cheung 
(2016) 

เช่ือมัน่การด าเนินธุรกิจอยา่งเป็นธรรมของบริษทัสามารถพึ่งพาได้
ดว้ยความมัน่ใจมีการรักษาค ามัน่สัญญาและภาระผูกพนัไดดี้มีการ
แจง้ให้ทราบเก่ียวกบัการด าเนินงานทางการเงินอย่างถูกตอ้งมีความ
น่าเช่ือถือสูงและบริษทัมีช่ือเสียงดา้นการบริการ  

Wahyoedi (2017) บริษทัสามารถพึ่งพาไดด้ว้ยความมัน่ใจเช่ือมัน่ในการท าธุรกรรม
กบับริษทัน้ีมีความปลอดภยัสูงมีช่ือเสียงดา้นการบริการ และมีการ
รักษาค ามัน่สัญญาและภาระผกูพนัไดดี้  

 
โดยสรุปความหมายความเช่ือมัน่ของธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ยในประเทศไทย มี

องคป์ระกอบท่ีส าคญั 5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
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1) ความเช่ือมั่น (ทั้ งในสินค้าและการให้บริการ) ความเช่ือมั่นและพึงพอใจในการ
ปฏิบติังาน เป็นความรู้สึกในทางท่ีดีของบุคคลท่ีมีต่อปัจจยัต่างๆ ในการให้บริการท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง
กบังานท่ีท าอยู่ ความรู้สึกชอบ หรือพอใจเป็นความรู้สึกท่ีเกิดขึ้น จากการท่ีไดรั้บการตอบสนอง 
ตามระดบัความตอ้งการ กล่าวคือเป็นความรู้สึกเป็นสุขในการกระท าอยา่งใดอย่างหน่ึงภายใตส้ภาพ
บรรยากาศการท างานท่ีถูกใจ โดยมีส่ิงตอบแทนทางวตัถุและจิตใจโดยมีภาวะแวดลอ้มเป็นตวัจูงใจ 
หลงัจากไดผ้่านกระบวนการประเมินค่าจะแสดงออกมาในระดบัท่ีแตกต่างกนั เช่น เช่ือมัน่มากท่ีสุด 
มาก ปานกลาง น้อย และน้อยท่ีสุด  จะเห็นได้ว่าความเช่ือมั่นในการปฏิบัติงานเป็นเร่ืองท่ี
ละเอียดอ่อนมากเพราะมีความเก่ียวข้องสัมพนัธ์กับความตอ้งการหรือแรงจูงใจของแต่ละบุคคล 
ดงันั้นจึงเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัทั้งต่อผูป้ฏิบติังาน และต่อองคก์ารอยา่งมาก  

2) ความซ่ือสัตย์ (Honest) ในส่วนของการสร้างความเช่ือมั่นให้ผูใ้ช้บริการสินค้าและ
บริการคือความซ่ือสัตยแ์บ่งออกเป็น 3 ประเภท คือ 1) ความซ่ือสัตยต์่อตนเอง  คือ  มีความรู้สึกผิด
ชอบชัว่ดี  การมีความละอายเกรงกลวัต่อการการกระท าผิด  ไม่หลอกลวงคิดโลภของผูอ่ื้นมัน่คงต่อ
การท าดี ไม่คดโกง  มีความตั้งใจท าจริง  ประพฤติตรงตามท่ีพูดและคิด  2) ความซ่ือสัตยสุ์จริตต่อ
บุคคล   คือ   มีความ ซ่ือสั ตย์ต่อลูกค้ า  ต่อ มิตรห รือบริษัทคู่ แข่ ง   ต่อหั วหน้ างาน   ต่อผู ้มี
พระคุณ  ลกัษณะส าคญั  คือ  มีความจริงใจต่อผูอ่ื้นไม่สอพลอเพื่อหาประโยชน์ส่วนตนเตือนสติ
แนะน าในส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ไม่ถือเอาของผูอ่ื้นมาเป็นของตน  โดยการลกัขโมย  ฉ้อโกง ยอมรับ
ผิดหากตนเป็นผูท้  าผิดต่อผูอ่ื้น  ไม่ผิดสัญญารู้จกัเคารพสิทธ์ิของผูอ่ื้น  ไม่หยบิของผูอ่ื้นไปโดยไม่ได้
รับอนุญาตมีความประพฤติดีทั้งต่อหน้าและลบัหลงัผูอ่ื้น 3) ความซ่ือสัตยต์่อหน้าท่ี  คือ  มีความ
รับผิดชอบต่อหนา้ท่ีท่ีตนท า  หรือไดรั้บมอบหมายและให้ท าให้ดีท่ีสุด  ไม่ทอดทิ้งหนา้ท่ี  ไม่ทุจริต
คดโกง  ไม่ใชอ้  านาจหนา้ท่ีท าประโยชน์ส่วนตน  รักษาระเบียบกฎเกณฑ์  ตรงต่อเวลา  ไม่เอาเวลา
ท างานในหน้าท่ีไปใช้ประโยชน์ส่วนตน เพียงรักษาความซ่ือสัตยเ์ท่าน้ีจะท าให้บริษทัหรือองค์กร
จะมีความเจริญกา้วหนา้มัน่คงและยัง่ยนื 

3) การเงิน (Financial & Bill) ระบบทางการเงินท่ีเอ้ืออ านวยความสะดวกให้ผูอ้อมและผู ้
ลงทุนมาพบกนัโดยมีตลาดการเงินเป็นตวักลางซ่ึงมีสถาบนัส าคญัคือ นายหน้า ผูค้า้ ผูป้ระกนัการ
ขาย ศูนยก์ลางท่ีให้บริการทางด้านการขาย ตลอดจนกรอบกฎหมาย ตลาดการเงินจึงมีบทบาท
ส าคญัในระบบเศรษฐกิจอนัเป็นตวักลางในการแลกเปล่ียนสินคา้ การบริการ หรือการท าธุรกรรม
ต่างๆ ซ่ึงเป็นตวับ่งบอกถึงความอยู่รอดของบริษทั รวมถึงขอ้ผิดพลาดเงินช่วยให้เกิดการผลิต การ
แลกเปล่ียนและท าให้ความเป็นอยู่ของสังคมดีขึ้น เป็นการหมุนเวียนของเศรษฐกิจ เม่ือเศรษฐกิจ
ขยายตวัก็จะมีผลต่างๆตามมา เช่น มีอตัราการจา้งงานของคนในประเทศเพิ่มมากขึ้น เป็นมาตรฐาน
ในการช าระหน้ีภายหน้าและเป็นเคร่ืองวดัมูลค่า หน่วยของเงินสามารถใชเ้ป็นมาตรฐานในการวดั
มูลค่าของสินคา้ และบริการท าใหท้ราบวา่สินคา้และบริการแต่ละชนิดมีมูลค่าแตกต่างกนั 
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4) ความถูกตอ้ง (Accuracy) และ ผลตอบแทน (Benefit) ส่ิงท่ีสอดคลอ้งกบัความยุติธรรม
ในการประพฤติปฏิบติัอนัเป็นประโยชน์ต่อผูใ้ช้สินคา้และบริการ เช่น การผลิตสินคา้ท่ีมีคุณภาพ 
การได้รับความปลอดภยัผ่านเคร่ืองหมายการรับรองท่ีไดรั้บมาตรฐานอนัเป็นผลตอบแทนให้กับ
ผูใ้หบ้ริการและผูซ้ื้อบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

5) จงรักภักดี (Loyalty) และการให้บริการโดยผู ้เช่ียวชาญ (Capability of the provide is 
competent) ความรู้สึกและการแสดงออกของบุคลากรซ่ึงเคารพต่อองคก์ร มีความเต็มใจปฏิบติังาน
และอุทิศตนต่อองคก์ร มีความผกูพนั มีความรู้สึกเป็นเจา้ของ พยายามเป็นบุคลากรท่ีดีขององคก์ร มี
ความตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงขององคก์ร สนใจเอาใจใส่ ภูมิใจ และสนบัสนุนองคก์ร ปกป้ององคก์ร 
จากความหวงัร้ายจากบุคคลอ่ืน ตระหนักในดา้นดีขององค์กร มีความเช่ือถือและไวว้างใจพร้อมท่ี
จะช่วยเหลือองคก์รทุกเม่ือ มีความปรารถนาและมีความตั้งใจท่ีจะปฏิบติังานอยู่ในองคก่์อนต่อไป 
รู้สึกและแสดงออกทั้งวาจาและการปฏิบัติท่ีดีต่อองค์กรทั้งต่อหน้าและลบัหลงั ตลอดจนความ
จงรักภกัดีของผูม้าใชสิ้นคา้และบริการท่ีมีความประทบัใจต่อการให้บริการเน่ืองจาดการไดรั้บการ
บริการจากผูท่ี้มีความเช่ียวชาญในเร่ืองนั้นๆ 

 

2.5.2 การวิเคราะห์ตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงความเช่ือมั่น 
 ในงานวิจยัน้ีได้รวบรวมแนวคิดท่ีเก่ียวข้องกับความเช่ือมั่น มีผูศึ้กษาตัวแปรสังเกตได ้

ดงัต่อไปน้ี 
Rexha, Kingshott, and Aw (2003) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับผลกระทบของแผนปฏิบติั

การเชิงสัมพนัธ์เก่ียวกบัการยอมรับการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์  มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้อง
ความเช่ือมัน่ จ านวน 2 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) บริษทัมีความน่าเช่ือถือสูง (TR1) 
และ 2) บริษทัสามารถพึ่งพาไดด้ว้ยความมัน่ใจ (TR3) 

Poolthongand and Mandhachitara (2009) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับความคาดหวงัของ
ลูกคา้เก่ียวกบั CSR การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการและตราสินคา้ของธนาคารไทยพาณิชย์ มีตวัช้ีวดั
หรือตวัแปรสังเกตไดข้องความเช่ือมัน่ จ านวน 8 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) บริษทัมี
ความมุ่งมัน่อย่างแทจ้ริงต่อการสร้างความเช่ือมัน่ให้ท่านรู้สึกพึงพอใจสูงสุด (TR8) 2) บริษทัมีการ
รักษาค ามัน่สัญญาและภาระผูกพนัไดดี้ (TR4) 3) เช่ือมัน่การด าเนินธุรกิจอย่างเป็นธรรมของบริษทั 
(TR7) 4) บริษทัมีช่ือเสียงด้านการบริการ (TR6) 5) เช่ือมัน่ในการท าธุรกรรมกับบริษทัน้ีมีความ
ปลอดภยัสูง (TR2) 6) บริษทัมีความน่าเช่ือถือสูง (TR1) 7) บริษทัสามารถพึ่งพาไดด้ว้ยความมัน่ใจ 
(TR3) และ 8) บริษทัมีการแจง้ใหท้ราบเก่ียวกบัการด าเนินงานทางการเงินอยา่งถูกตอ้ง (TR5) 

Butt and Aftab (2012) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับการผสมผสานทัศนคติต่อธนาคารฮา
ลาลในแบบบูรณาการคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจความไวว้างใจและความจงรักภกัดี
ในรูปแบบออนไลน์บริบทธนาคารอิสลาม มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความเช่ือมัน่ จ านวน 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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4 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้องในงานวิจัยน้ี ดังน้ี 1) บริษทัมีการแจ้งให้ทราบเก่ียวกับการด าเนินงานทาง
การเงินอยา่งถูกตอ้ง (TR5) 2) บริษทัมีความน่าเช่ือถือสูง (TR1) 3) เช่ือมัน่การด าเนินธุรกิจอยา่งเป็น
ธรรมของบริษทั (TR7) และ 4) บริษทัมีการรักษาค ามัน่สัญญาและภาระผกูพนัไดดี้ (TR4) 

Amin, Isa, and Fontaine (2013) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับธนาคารอิสลาม เปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของลูกคา้เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ความไวว้างใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้มุสลิมและ
มิใช่มุสลิมในประเทศมาเลเซีย มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความเช่ือมัน่ จ านวน 3 ตวัแปรท่ี
เก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) เช่ือมัน่การด าเนินธุรกิจอย่างเป็นธรรมของบริษทั (TR7) 2) บริษทัมี
ความน่าเช่ือถือสูง (TR1) และ 3) เช่ือมัน่ในการท าธุรกรรมกบับริษทัน้ีมีความปลอดภยัสูง (TR2) 

Phan and Ghantous (2013) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบั มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้อง
ความเช่ือมัน่ จ านวน 3 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) บริษทัมีความมุ่งมัน่อย่างแทจ้ริงต่อ
การสร้างความเช่ือมัน่ให้ท่านรู้สึกพึงพอใจสูงสุด (TR8) 2) บริษทัมีการแจง้ให้ทราบเก่ียวกบัการ
ด าเนินงานทางการเงินอยา่งถูกตอ้ง (TR5) และ 3) บริษทัมีความน่าเช่ือถือสูง (TR1) 

Khan, Ferguson, and Pérez (2014) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการตอบสนองของลูกคา้ต่อ 
CSR ในอุตสาหกรรมการธนาคารของปากีสถาน มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความเช่ือมัน่ 
จ านวน 3 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) บริษทัมีการแจง้ให้ทราบเก่ียวกบัการด าเนินงาน
ทางการเงินอย่างถูกตอ้ง (TR5) 2) บริษทัมีความมุ่งมัน่อย่างแทจ้ริงต่อการสร้างความเช่ือมัน่ใหท้่าน
รู้สึกพึงพอใจสูงสุด (TR8) และ 3) บริษทัสามารถพึ่งพาไดด้ว้ยความมัน่ใจ (TR3) 

Farooq, Payaud, Merunka, and Valette-Florence (2014) ได้ท าก ารศึกษ าวิ จัย เก่ี ยวกับ
ผลกระทบของความรับผิดชอบต่อสังคมต่อความผูกพนัขององค์การในการส ารวจกลไกการไกล่
เกล่ียหลายแบบ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตได้ของความเช่ือมัน่ จ านวน 3 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งใน
งานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) เช่ือมัน่การด าเนินธุรกิจอย่างเป็นธรรมของบริษทั (TR7) 2) บริษทัสามารถพึ่งพา
ไดด้ว้ยความมัน่ใจ (TR3) และ 3) บริษทัมีความมุ่งมัน่อย่างแทจ้ริงต่อการสร้างความเช่ือมัน่ให้ท่าน
รู้สึกพึงพอใจสูงสุด (TR8) 

George (2015) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการตรวจสอบบทบาทความรับผิดชอบต่อสังคม
ในสถาบันการธนาคารเป็นเคร่ืองมือในการปรับปรุงความไว้วางใจและความจงรักภักดีของ
ผูบ้ริโภค มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความเช่ือมัน่ จ านวน 3 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี 
ดงัน้ี 1) บริษทัมีความน่าเช่ือถือสูง (TR1) 2) บริษทัมีการรักษาค ามัน่สัญญาและภาระผูกพนัได้ดี 
(TR4) และ 3) บริษทัสามารถพึ่งพาไดด้ว้ยความมัน่ใจ (TR3) 

Fatma, Rahman, and Khan (2015) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัสร้างช่ือเสียงและตราสินคา้
ของบริษทัผ่านกรณีศึกษา ความรับผิดชอบต่อสังคม และบทบาทของความไวว้างใจ มีตวัช้ีวดัหรือ
ตวัแปรสังเกตไดข้องความเช่ือมัน่ จ านวน 5 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) เช่ือมัน่ในการ
ท าธุรกรรมกบับริษทัน้ีมีความปลอดภยัสูง (TR2) 2) บริษทัสามารถพึ่งพาไดด้ว้ยความมัน่ใจ (TR3) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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3) บริษัทมีการแจ้งให้ทราบเก่ียวกับการด าเนินงานทางการเงินอย่างถูกต้อง  (TR5) 4) บริษัทมี
ช่ือเสียงดา้นการบริการ (TR6) และ 5) บริษทัมีการรักษาค ามัน่สัญญาและภาระผกูพนัไดดี้ (TR4) 

Sonika and Vishal (2015) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับการตรวจสอบความเช่ือมโยง
ระหว่าง ความรับผิดชอบต่อสังคมและการซ้ือขา้มกลุ่ม มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความ
เช่ือมัน่ จ านวน 5 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดังน้ี 1) บริษทัมีช่ือเสียงด้านการบริการ (TR6)              
2) บริษทัมีการรักษาค ามัน่สัญญาและภาระผกูพนัไดดี้ (TR4) 3) เช่ือมัน่ในการท าธุรกรรมกบับริษทั
น้ีมีความปลอดภัยสูง (TR2) 4) เช่ือมั่นการด าเนินธุรกิจอย่างเป็นธรรมของบริษัท  (TR7) และ              
5) บริษทัสามารถพึ่งพาไดด้ว้ยความมัน่ใจ (TR3) 

Sikdar and Makkad (2015) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการยอมรับของธนาคารออนไลน์ 
การตรวจสอบองคป์ระกอบและความพึงพอใจผลการศึกษาในบริบทของลูกคา้ธนาคารในประเทศ
อินเดีย มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความเช่ือมัน่ จ านวน 6 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี 
ดงัน้ี 1) บริษทัมีช่ือเสียงดา้นการบริการ (TR6) 2) เช่ือมัน่การด าเนินธุรกิจอย่างเป็นธรรมของบริษทั 
(TR7) 3) บริษทัมีการแจง้ให้ทราบเก่ียวกบัการด าเนินงานทางการเงินอย่างถูกตอ้ง  (TR5) 4) เช่ือมัน่
ในการท าธุรกรรมกบับริษทัน้ีมีความปลอดภยัสูง (TR2) 5) บริษทัมีความมุ่งมัน่อย่างแทจ้ริงต่อการ
สร้างความเช่ือมัน่ใหท้่านรู้สึกพึงพอใจสูงสุด (TR8) และ 6) บริษทัสามารถพึ่งพาไดด้ว้ยความมัน่ใจ 
(TR3) 

Othman, Chowdhury, Bo, Omar, and Osman (2015) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบักุญแจใน
การขบัเคล่ือนความจงรักภกัดีของลูกคา้ในระบบธนาคารออนไลน์ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตได้
ของความเช่ือมัน่ จ านวน 5 ตวัแปรท่ีเก่ียวข้องในงานวิจยัน้ี ดังน้ี 1) บริษทัสามารถพึ่งพาได้ด้วย
ความมัน่ใจ (TR3) 2) บริษทัมีความมุ่งมัน่อยา่งแทจ้ริงต่อการสร้างความเช่ือมัน่ใหท้่านรู้สึกพึงพอใจ
สูงสุด (TR8) 3) บริษทัมีช่ือเสียงด้านการบริการ (TR6) 4) บริษทัมีการแจ้งให้ทราบเก่ียวกับการ
ด าเนินงานทางการเงินอย่างถูกต้อง (TR5) และ 5) เช่ือมัน่ในการท าธุรกรรมกับบริษทัน้ีมีความ
ปลอดภยัสูง (TR2) 

Lam, Lau, and Cheung (2016) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัผลกระทบของความรับผิดชอบ
ต่อสังคมต่อความจงรักภักดีของลูกค้ากรณีศึกษาเก่ียวกับอุตสาหกรรมการธนาคารในฮ่องกง  มี
ตัวช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของความเช่ือมั่น จ านวน 6 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้องในงานวิจัยน้ี ดังน้ี            
1) เช่ือมัน่การด าเนินธุรกิจอย่างเป็นธรรมของบริษทั (TR7) 2) บริษทัสามารถพึ่งพาไดด้้วยความ
มัน่ใจ (TR3) 3) บริษทัมีการรักษาค ามัน่สัญญาและภาระผูกพนัไดดี้ (TR4) 4) บริษทัมีการแจง้ให้
ทราบเก่ียวกบัการด าเนินงานทางการเงินอย่างถูกตอ้ง (TR5) 5) บริษทัมีความน่าเช่ือถือสูง (TR1) 
และ 6) บริษทัมีช่ือเสียงดา้นการบริการ (TR6) 

Wahyoedi (2017) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัผลกระทบของคุณภาพการบริการและความ
ไวว้างใจต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการธนาคารอิสลามในเมืองโบกอร์อินโดนีเซีย มีตวัช้ีวดั

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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หรือตวัแปรสังเกตได้ของความเช่ือมั่น จ านวน 4 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดังน้ี 1) บริษทั
สามารถพึ่งพาไดด้ว้ยความมัน่ใจ (TR3) 2) เช่ือมัน่ในการท าธุรกรรมกบับริษทัน้ีมีความปลอดภยัสูง 
(TR2) 3) บริษทัมีช่ือเสียงด้านการบริการ (TR6) และ 4) บริษทัมีการรักษาค ามัน่สัญญาและภาระ
ผกูพนัไดดี้ (TR4) 

สรุปตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงความเช่ือมั่นท่ีใช้ในงานวิจยัน้ี จ านวน 8 ตัวแปร 
ไดแ้ก่  

1) บริษทัมีความน่าเช่ือถือสูง (TR1) 
2) เช่ือมัน่ในการท าธุรกรรมกบับริษทัน้ีมีความปลอดภยัสูง (TR2) 
3) บริษทัสามารถพึ่งพาไดด้ว้ยความมัน่ใจ (TR3) 
4) บริษทัมีการรักษาค ามัน่สัญญาและภาระผกูพนัไดดี้ (TR4) 
5) บริษทัมีการแจง้ใหท้ราบเก่ียวกบัการด าเนินงานทางการเงินอยา่งถูกตอ้ง (TR5) 
6) บริษทัมีช่ือเสียงดา้นการบริการ (TR6) 
7) เช่ือมัน่การด าเนินธุรกิจอยา่งเป็นธรรมของบริษทั (TR7) 
และ 8) บริษทัมีความมุ่งมั่นอย่างแท้จริงต่อการสร้างความเช่ือมั่นให้ท่านรู้สึกพึงพอใจ

สูงสุด (TR8) 
 และสามารถสรุปตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความเช่ือมัน่ ไดด้งัต่อไปน้ี 

 
ตารางท่ี 2.8  ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความเช่ือมัน่ 
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

TR1 บริษทัมีความน่าเช่ือถือสูง 

Rexha, Kingshott, and Aw (2003); Poolthongand 
and Mandhachitara (2009); Butt and Aftab (2012); 
Amin, Isa and Fontaine (2013); Phan and Ghantous 
(2013); Lam, Lau and Cheung (2016) 

TR2 
เช่ือมัน่ในการท าธุรกรรมกบั
บริษทัน้ีมีความปลอดภยัสูง 

Poolthongand and Mandhachitara (2009); Amin, 
Isa and Fontaine (2013); Fatma, Rahman, and 
Khan (2015); Sonika and Vishal (2015); Sikdar 
and Makkad (2015); Othman, Chowdhury, Bo, 
Omar and Osman (2015); Wahyoedi (2017) 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.8  (ต่อ)  
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

TR3 
บริษทัสามารถพึ่งพาไดด้ว้ย

ความมัน่ใจ 

Rexha, Kingshott, and Aw (2003); Poolthongand 
and Mandhachitara (2009); Khan, Ferguson and 
Pérez (2014) ; Farooq, Payaud, Merunka and 
Valette-Florence (2014); George (2015); Fatma, 
Rahman, and Khan (2015); Sonika and Vishal 
(2015); Sikdar and Makkad (2015); Othman, 
Chowdhury, Bo, Omar and Osman (2015); Lam, 
Lau and Cheung (2016); Wahyoedi (2017) 

TR4 
บริษทัมีการรักษาค ามัน่

สัญญาและภาระผกูพนัไดดี้ 

Poolthongand and Mandhachitara (2009); Butt and 
Aftab (2012); George (2015); Fatma, Rahman, and 
Khan (2015); Sonika and Vishal (2015); Wahyoedi 
(2017) 

TR5 
บริษทัมีการแจง้ใหท้ราบ
เก่ียวกบัการด าเนินงานทาง

การเงินอยา่งถูกตอ้ง 

Poolthongand and Mandhachitara (2009); Butt and 
Aftab (2012); Phan and Ghantous (2013); Khan, 
Ferguson and Pérez (2014) ; Fatma, Rahman, and 
Khan (2015); Sikdar and Makkad (2015); Othman, 
Chowdhury, Bo, Omar and Osman (2015); Lam, 
Lau and Cheung (2016) 

TR6 
บริษทัมีช่ือเสียงดา้นการ

บริการ 

Poolthongand and Mandhachitara (2009); Fatma, 
Rahman, and Khan (2015); Sonika and Vishal 
(2015); Sikdar and Makkad (2015); Othman, 
Chowdhury, Bo, Omar and Osman (2015); Lam, 
Lau and Cheung (2016); Wahyoedi (2017) 

TR7 
เช่ือมัน่การด าเนินธุรกิจ
อยา่งเป็นธรรมของบริษทั 

Poolthongand and Mandhachitara (2009); Butt and 
Aftab (2012); Amin, Isa and Fontaine (2013);  
Farooq, Payaud, Merunka and Valette-Florence 
(2014); Sonika and Vishal (2015); Sikdar and 
Makkad (2015); Lam, Lau and Cheung (2016) 

 
 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.8  (ต่อ)  
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

TR8 

บริษทัมีความมุ่งมัน่อยา่ง
แทจ้ริงต่อการสร้างความ
เช่ือมัน่ใหท้่านรู้สึกพึง

พอใจสูงสุด 

Poolthongand and Mandhachitara (2009); Phan and 
Ghantous (2013); Khan, Ferguson and Pérez (2014); 
Farooq, Payaud, Merunka and Valette-Florence 
(2014); Sonika and Vishal (2015); Sikdar and 
Makkad (2015); Othman, Chowdhury, Bo, Omar 
and Osman (2015); Lam, Lau and Cheung (2016) 

 

2.6 แนวคิดทฤษฎีความจงรักภักดี 
 
2.6.1 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัความจงรักภักดี 
Hawkins and Coney (2001) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ นอกจากหมายถึงการซ้ือ

ตราสินคา้ใดตราสินคา้หน่ึงอย่างสม ่าเสมอแลว้ ยงัรวมถึงสาเหตุท่ีลึกซ้ึงมากขึ้นกว่านั้น นัน่คือ การ
ซ้ือสินคา้ในตราสินคา้ลกัษณะดงักล่าวเกิดขึ้น เน่ืองจากมีความรู้สึกทางอารมณ์ต่อตราสินคา้ร่วมอยู่
ดว้ย ดงันั้นเม่ือลูกคา้ไดรั้บรู้มูลค่าจริงจากสินคา้หรือบริการ และรู้สึกพึงพอใจจะมีผลต่อการเพิ่ม
การใชสิ้นคา้การซ้ือซ ้ าและความจงรักภกัดีในตราสินคา้ ซ่ึงสามารถน าไปสู่การบ่งช้ีบุคลิกภาพของ
ลูกคา้เพราะปฏิกิริยาตอบได้ จากตราสินคา้และการเสริมแรงจากตราสินคา้เพียงในบางส่วนเป็น
ลกัษณะของภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตนเอง ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้พบไดโ้ดยทัว่ไปส าหรับ
สินคา้ท่ีมีตราสินคา้ติดตลาดจนเป็นสัญลกัษณ์ท่ีมีความโดนเด่น ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีไม่ค่อยหา
ขอ้มูลเพิ่มเติมเพื่อใช้ประกอบการพิจารณาตดัสินใจซ้ือ นอกจากนั้นแลว้กลยุทธ์การตลาดของคู่
แข่งขนั เช่น คูปองส่วนลด แมจ้ะดึงดูดใจใหก้ลุ่มลูกคา้ผูจ้งรักภกัดีไปจากสินคา้เดิม แต่จะเป็นเพียง
เพราะผลประโยชน์ท่ีจะได้รับ จากการส่งเสริมการขาย ซ่ึงจะกลับมาซ้ือตราสินค้าเดิมเม่ือการ
ส่งเสริมการขายนั้นส้ินสุดลง และจะให้อภยัไดห้าตราสินคา้ท่ีจงรักภกัดีในตราสินคา้จะเป็นแหล่ง
ให้ขอ้มูลดว้ยค าบอกเล่าต่อบุคคลอ่ืน ซ่ึงถือว่าเป็นการเพิ่มคุณค่าให้กบัองคก์ร โดยการส่ือสารแบบ
ปากต่อปากในเชิงบวกของลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีจะสามารถท าใหป้ริมาณลูกคา้ในอนาคตเพิ่มขึ้น 
ดงันั้น ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้จะช่วยสร้างผลก าไรให้กบัองคก์รไดม้ากกวา่ลูกคา้ท่ีมี
การซ้ือซ ้า 

Taylor, Celuch, and Goodwin (2004) ได้ให้ความหมายจงรักภักดีไวง้่า ความส าคัญของ
กลุ่มลูกคา้โรงงาน อุตสาหกรรมสองกลุ่มคือกลุ่มเคร่ืองมืออุตสาหกรรมและกลุ่มเคร่ืองมือหนัก
พบว่า ความจงรักภักดีใน  ตราสินค้ามีผลมาจากปัจจัยหกประการคือ ความพึงพอใจของลูกค้า 
(Satisfaction) คุณค่าของสินคา้ (Value) อุปสรรคในการเปล่ียนตราสินคา้ (Resistance to Change) เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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การตอบรับของลูกคา้ (Affect) ความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ (Trust) และคุณคา้โดยรวมในตราสินคา้ 
(Brand Equity) 

ณัฐพชัร์ ลอ้ประดิษฐ์พงษ์ (2549) กล่าวว่า ความจงรักภกัดี คือ ทัศนคติของลูกคา้ท่ีมีต่อ
สินคา้และการบริการ ซ่ึงตอ้งน าไปสู่ความสัมพนัธ์ในระยะยาวเป็นการเหน่ียวร้ังลูกคา้ไวก้บัองคก์ร 
ความจงรักภักดีไม่ได้เป็นเพียงพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าเท่านั้ น แต่ยงัครอบคลุมความหมายไปถึง
ความรู้สึกนึกคิด และความสัมพนัธ์ในระยะยาวดว้ย ซ่ึงการซ้ือซ ้าของลูกคา้ไม่ไดห้มายความว่าจะมี
ความจงรักภกัดีเสมอไป เพราะพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าอาจเกิดจากหลายปัจจยัร่วมกนัมีท าเลท่ีตั้งอยู่
ใกลท่ี้พกัอาศยัหรือท่ีท างานของลูกคา้ ลูกคา้มีความคุน้เคยสินคา้หรือบริการมีราคาต ่ากว่าคู่แข่งราย
อ่ืน เกิดจากความผิดพลาดของคู่แข่งขนั และความสัมพนัธ์หรือความประทบัใจในอดีตของลูกคา้ท่ี
มีต่อสินคา้หรือบริการ เป็นตน้ 

 
ตารางท่ี 2.9 ความหมายของความจงรักภกัดี 

แหล่งท่ีมา ความหมายของความจงรักภกัดี 
Kumar, Tamilmani, 
Mahalingam, and 
Vanjikovan (2010) 

การพูดในแง่บวกเก่ียวกบับริษทัน้ีโดยแนะน าบริษทัใหแ้ก่ผูบ้ริโภคราย
อ่ืนๆ และพยายามท่ีจะปกป้องธุรกิจน้ีเสมอเพราะเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุด
ตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการกบับริษทัน้ีเป็นบริษทัแรกดว้ยความรู้สึกผูกพนักบั
ธุรกิจน้ี  

Butt and Aftab (2012) การแนะน าบริษทัให้แก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ โดยพูดในแง่บวกเก่ียวกับ
บริษทัน้ีตั้งใจจะใชบ้ริการ และมีความช่ืนชอบในบริษทัน้ี  

Amin, Isa, and Fontaine 
(2013) 

การพูดในแง่บวกเก่ียวกบับริษทัพยายามปกป้องธุรกิจน้ีเสมอเพราะเป็น
ทางเลือกท่ีดีท่ีสุด โดยการแนะน าบริษทัให้แก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ และ
ตั้งใจจะใชบ้ริการออนไลน์ของบริษทัน้ี 

Seiler, Rudolf, and 
Krume (2013) 

แนะน าบริษทัใหแ้ก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ โดยจะไม่เปล่ียนไปใชบ้ริการกบั
บริษัทอ่ืนๆ อีก และตั้งใจจะใช้บริการออนไลน์กับบริษัทน้ีมีความ
จงรักภกัดีต่อบริษทัน้ีดว้ยความรู้สึกผกูพนักบัธุรกิจน้ี  

Phan and Ghantous 
(2013) 

ตั้งใจจะใช้บริการออนไลน์ของบริษทัน้ีแนะน าบริษทัให้แก่ผูบ้ริโภค
รายอ่ืนๆ ด้วยความช่ืนชอบในบริษทัน้ีมีความจงรักภกัดีต่อบริษทัน้ี 
และตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการกบับริษทัน้ีเป็นบริษทัแรก  

Darmayanti and Cahyono 
(2014) 

ความจงรักภักดีต่อบริษัทน้ี ช่ืนชอบในบริษัทน้ี  และไม่สามารถ
เปล่ียนไปใชบ้ริการกบับริษทัอ่ืนๆ ไดอี้ก 

 
 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.9 (ต่อ)  
แหล่งท่ีมา ความหมายของความจงรักภกัดี 

Pérez and Bosque (2014) การแนะน าบริษทัให้แก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ โดยพูดในแง่บวกเก่ียวกับ
บริษทัน้ีไม่สามารถเปล่ียนไปใชบ้ริการกบับริษทัอ่ืนๆ อีก และตั้งใจท่ี
จะใชบ้ริการกบับริษทัน้ีเป็นบริษทัแรก  

Yeh (2015) มีความรู้สึกผูกพนักบัธุรกิจน้ีแนะน าบริษทัให้แก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ ไม่
สามารถเปล่ียนไปใชบ้ริการกบับริษทัอ่ืนๆ อีก  

George (2015) มีความจงรักภกัดีต่อบริษทัน้ีช่ืนชอบในบริษทัน้ีไม่สามารถเปล่ียนไป
ใชบ้ริการกบับริษทัอ่ืนๆ อีก ดว้ยความรู้สึกผกูพนักบัธุรกิจน้ี 

Amin, Uthamaputhran, 
and Ali (2015) 

การแนะน าบริษทัให้แก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ มีความช่ืนชอบในบริษทัน้ี
เพื่อพูดในแง่บวกเก่ียวกับบริษัทน้ีตั้ งใจจะใช้บริการออนไลน์ และ
ความภกัดีต่อบริษทัน้ี 

Chocholáková, Gabcová, 
Belas, and Sipko (2015) 

ตั้งใจจะใช้บริการออนไลน์ของบริษัทน้ีมีความภักดีรู้สึกผูกพันกับ
ธุรกิจ และมีความช่ืนชอบในบริษทัน้ี  

Othman, Chowdhury, Bo, 
Omar and Osman (2015) 

มีความรู้สึกผูกพนักับธุรกิจน้ีพูดในแง่บวกเก่ียวกับบริษทัน้ีแนะน า
บริษัทให้แก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆไม่สามารถเปล่ียนไปใช้บริการกับ
บริษทัอ่ืนๆ อีก และตั้งใจจะใชบ้ริการออนไลน์ของบริษทัน้ี  

Lam, Lau, and Cheung 
(2016) 

ความภกัดีต่อบริษทัมีความรู้สึกผูกพนัตั้งใจท่ีจะใช้บริการกบับริษทัน้ี
เป็นบริษทัแรกไม่สามารถเปล่ียนไปใช้บริการกับบริษทัอ่ืนๆ ได้อีก
แนะน าบริษทัใหแ้ก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆโดยมีความช่ืนชอบในบริษทัน้ี  

Wahyoedi (2017) การท่ีลูกค้าตั้ งใจจะใช้บริการออนไลน์ของบริษทัน้ี และไม่สามารถ
เปล่ียนไปใชบ้ริการกบับริษทัอ่ืนๆ อีก  

 
จากการศึกษาความหมายองความจงรักภกัดีสามารถสรุปไดว้า่ ความจงรักภกัดี คือขอ้ผกูมดั

อย่างลึกซ้ึงของลูกคา้ของธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทย ท่ีจะให้การอุปถมัภสิ์นคา้หรือ
บริการท่ีพอใจอยู่อย่างสม ่าเสมอนั้น ซ่ึงความจงรักภกัดีน้ีนอกจากจะมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรม
การซ้ือของลูกคา้แลว้ ยงัเก่ียวขอ้งกบัทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้ และบริการ กล่าวคือ หากลูกคา้
มีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้และบริการและเกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยาวระหวา่งลูกคา้กบัองคก์รแลว้
จะส่งผลใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือซ ้าอยา่งสม ่าเสมอได ้

 
 
 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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2.6.2 การวิเคราะห์ตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงความจงรักภักดี 
 ในงานวิจยัน้ีไดร้วบรวมแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความจงรักภกัดี มีผูศึ้กษาตวัแปรสังเกตได ้

ดงัต่อไปน้ี 
Kumar, Tamilmani, Mahalingam, and Vanjikovan (2010) ได้ท าการศึกษาวิจัย เก่ียวกับ

อิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อความจงรักภกัดีในระบบธนาคารพาณิชยเ์พื่อรายย่อย: การศึกษา
เชิงประจกัษ์ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตได้ของความจงรักภกัดี จ านวน 5 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งใน
งานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) พูดในแง่บวกเก่ียวกับบริษทัน้ี (LY4) 2) แนะน าบริษทัให้แก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ 
(LY1) 3) พยายามปกป้องธุรกิจน้ีเสมอเพราะเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุด (LY9) 4) ตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการกบั
บริษทัน้ีเป็นบริษทัแรก (LY2) และ 5) มีความรู้สึกผกูพนักบัธุรกิจน้ี (LY7) 

Butt and Aftab (2012) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับการผสมผสานทัศนคติต่อธนาคารฮา
ลาลในแบบบูรณาการคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจความไวว้างใจและความจงรักภกัดี
ในรูปแบบออนไลน์บริบทธนาคารอิสลาม  มีตัวช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตได้ของความจงรักภักดี 
จ านวน 4 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้องในงานวิจัยน้ี ดังน้ี 1) แนะน าบริษทัให้แก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ (LY1)            
2) พูดในแง่บวกเก่ียวกบับริษทัน้ี (LY4) 3) ตั้งใจจะใชบ้ริการออนไลน์ของบริษทัน้ี (LY8) และ 4) มี
ความช่ืนชอบในบริษทัน้ี (LY5) 

Amin, Isa, and Fontaine (2013) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับธนาคารอิสลาม เปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของลูกคา้เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ความไวว้างใจและความภกัดีของลูกคา้มุสลิมและมิใช่
มุสลิมในประเทศมาเลเซีย มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความจงรักภกัดี จ านวน 4 ตวัแปรท่ี
เก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) พูดในแง่บวกเก่ียวกบับริษทัน้ี (LY4) 2) พยายามปกป้องธุรกิจน้ีเสมอ
เพราะเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุด (LY9) 3) แนะน าบริษทัให้แก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ (LY1) และ 4) ตั้งใจจะ
ใชบ้ริการออนไลน์ของบริษทัน้ี (LY8) 

Seiler, Rudolf, and Krume (2013) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับอิทธิพลของตัวแปรทาง
สังคมและประชากรท่ีมีต่อความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ในอุตสาหกรรมธนาคารเอกชน มี
ตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตได้ของความจงรักภกัดี จ านวน 5 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดังน้ี               
1) แนะน าบริษทัใหแ้ก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ (LY1)2) ไม่สามารถเปล่ียนไปใชบ้ริการกบับริษทัอ่ืนๆ อีก 
(LY6) 3) ตั้งใจจะใช้บริการออนไลน์ของบริษัทน้ี (LY8) 4) มีความภักดีต่อบริษทัน้ี (LY3) และ              
5) มีความรู้สึกผกูพนักบัธุรกิจน้ี (LY7) 

Phan and Ghantous (2013) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการจดัการความสัมพนัธ์กบัแบรนด์
ผลกัดนัความไวว้างใจและความภกัดีของลูกคา้ในธนาคารเวียดนาม มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตได้
ของความจงรักภกัดี จ านวน 5 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) ตั้งใจจะใช้บริการออนไลน์
ของบริษทัน้ี (LY8) 2) แนะน าบริษทัให้แก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ (LY1) 3) มีความช่ืนชอบในบริษทัน้ี 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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(LY5) 4) มีความภักดีต่อบริษทัน้ี (LY3) และ 5) ตั้งใจท่ีจะใช้บริการกับบริษัทน้ีเป็นบริษัทแรก 
(LY2) 

Darmayanti and Cahyono (2014) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพ
บริการความจงรักภกัดีและความรับผิดชอบต่อสังคมในการให้ความส าคญัในการท าธุรกิจธนาคาร
พาณิชยใ์นประเทศอินโดนีเซีย มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความจงรักภกัดี จ านวน 3 ตวัแปร
ท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) มีความภกัดีต่อบริษทัน้ี (LY3) 2) มีความช่ืนชอบในบริษทัน้ี (LY5) 
และ 3) ไม่สามารถเปลี่ยนไปใชบ้ริการกบับริษทัอ่ืนๆ อีก (LY6) 

Pérez and Bosque (2014) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับกรอบแนวคิดเชิงบูรณาการเพื่อท า
ความเขา้ใจว่า CSR มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้อย่างไรดว้ยการระบุอารมณ์และความพึงพอใจ  มี
ตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตได้ของความจงรักภกัดี จ านวน 4 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดังน้ี          
1) แนะน าบริษัทให้แก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ (LY1) 2) พูดในแง่บวกเก่ียวกับบริษัทน้ี (LY4) 3) ไม่
สามารถเปล่ียนไปใช้บริการกบับริษทัอ่ืนๆ อีก  (LY6) และ 4) ตั้งใจท่ีจะใช้บริการกบับริษทัน้ีเป็น
บริษทัแรก (LY2) 

Yeh (2015) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับความรับผิดชอบต่อสังคมและนวตักรรมการ
ให้บริการการตรวจสอบเชิงประจกัษ์ในบริการดา้นการจดัการ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้อง
ความจงรักภกัดี จ านวน 3 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดังน้ี 1) มีความรู้สึกผูกพนักับธุรกิจน้ี 
(LY7) 2) แนะน าบริษทัให้แก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ (LY1) 3) ไม่สามารถเปล่ียนไปใชบ้ริการกบับริษทั
อ่ืนๆ อีก (LY6) 

George (2015) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการตรวจสอบบทบาทความรับผิดชอบต่อสังคม
ในสถาบันการธนาคารเป็นเคร่ืองมือในการปรับปรุงแบรนด์ความไวว้างใจและความภกัดีของ
ผูบ้ริโภค มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความจงรักภกัดี จ านวน 4 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยั
น้ี ดังน้ี  1) มีความภักดีต่อบริษัทน้ี  (LY3) 2) มีความช่ืนชอบในบริษัทน้ี  (LY5) 3) ไม่สามารถ
เปล่ียนไปใชบ้ริการกบับริษทัอ่ืนๆ อีก (LY6) และ 4) มีความรู้สึกผกูพนักบัธุรกิจน้ี (LY7) 

Amin, Uthamaputhran, and Ali (2015) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพบริการดา้นการ
ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตและความเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้อิเล็กทรอนิกส์และความ
ภกัดีของลูกคา้ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความจงรักภกัดี จ านวน 5 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งใน
งานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) แนะน าบริษทัให้แก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ (LY1) 2) มีความช่ืนชอบในบริษทัน้ี (LY5) 
3) พูดในแง่บวกเก่ียวกับบริษทัน้ี (LY4) 4) ตั้งใจจะใช้บริการออนไลน์ของบริษทัน้ี (LY8) และ              
5) ความภกัดีต่อบริษทัน้ี (LY3) 

Chocholáková, Gabcová, Belas and Sipko (2015) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ธนาคารความภกัดีของลูกคา้และการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคาร มีตวัช้ีวดัหรือตวั
แปรสังเกตได้ของความจงรักภกัดี จ านวน 4 ตัวแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดังน้ี 1) ตั้งใจจะใช้

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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บริการออนไลน์ของบริษทัน้ี (LY8) 2) มีความภักดีต่อบริษัทน้ี (LY3) 3) มีความรู้สึกผูกพันกับ
ธุรกิจน้ี (LY7) และ 4) มีความช่ืนชอบในบริษทัน้ี (LY5) 

Othman, Chowdhury, Bo, Omar, and Osman (2015) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบักุญแจใน
การขบัเคล่ือนความภกัดีของลูกคา้ในระบบธนาคารออนไลน์ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้อง
ความจงรักภกัดี จ านวน 5 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดังน้ี 1) มีความรู้สึกผูกพนักับธุรกิจน้ี 
(LY7) 2) พูดในแง่บวกเก่ียวกับบริษัทน้ี (LY4)3) แนะน าบริษัทให้แก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ (LY1)          
4) ไม่สามารถเปล่ียนไปใชบ้ริการกบับริษทัอ่ืนๆ อีก (LY6) และ 5) ตั้งใจจะใชบ้ริการออนไลน์ของ
บริษทัน้ี (LY8) 

Lam, Lau and Cheung (2016) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัผลกระทบของความรับผิดชอบ
ต่อสังคมต่อความภกัดีของลูกคา้: การศึกษาเก่ียวกบัอุตสาหกรรมการธนาคารในฮ่องกง  มีตวัช้ีวดั
หรือตวัแปรสังเกตไดข้องความจงรักภกัดี จ านวน 6 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) มีความ
ภกัดีต่อบริษทัน้ี (LY3) 2) มีความรู้สึกผูกพนักบัธุรกิจน้ี (LY7) 3) ตั้งใจท่ีจะใช้บริการกบับริษทัน้ี
เป็นบริษทัแรก (LY2) 4) ไม่สามารถเปลี่ยนไปใชบ้ริการกบับริษทัอ่ืนๆ อีก (LY6) 5) แนะน าบริษทั
ใหแ้ก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ (LY1) และ 6) มีความช่ืนชอบในบริษทัน้ี (LY5)  

Wahyoedi (2017) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับ  มีตวัช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของความ
จงรักภกัดี จ านวน 2 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัน้ี ดงัน้ี 1) ตั้งใจจะใชบ้ริการออนไลน์ของบริษทัน้ี 
(LY8) และ 2) ไม่สามารถเปล่ียนไปใชบ้ริการกบับริษทัอ่ืนๆ อีก (LY6) 

สรุปตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความจงรักภกัดีท่ีใช้ในงานวิจยัน้ี จ านวน 9 ตวัแปร 
ไดแ้ก่  

1) แนะน าบริษทัใหแ้ก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ (LY1) 
2) ตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการกบับริษทัน้ีเป็นบริษทัแรก (LY2) 
3) มีความภกัดีต่อบริษทัน้ี (LY3) 
4) พูดในแง่บวกเก่ียวกบับริษทัน้ี (LY4) 
5) มีความช่ืนชอบในบริษทัน้ี (LY5) 
6) ไม่สามารถเปล่ียนไปใชบ้ริการกบับริษทัอ่ืนๆ อีก (LY6) 
7) มีความรู้สึกผกูพนักบัธุรกิจน้ี (LY7) 
8) ตั้งใจจะใชบ้ริการออนไลน์ของบริษทัน้ี (LY8) 
9) พยายามปกป้องธุรกิจน้ีเสมอเพราะเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุด (LY9) 
 และสามารถสรุปตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความจงรักภกัดี กบัแนวคิดและทฤษฎี ท่ี

น ามาใชใ้นงานวิจยัน้ีไดด้งัต่อไปน้ี 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.10  ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความจงรักภกัดี 
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

LY1 
แนะน าบริษทัใหแ้ก่
ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ 

Kumar, Tamilmani, Mahalingam and Vanjikovan 
(2010); Butt and Aftab (2012); Amin, Isa and Fontaine 
(2013); Seiler, Rudolf and Krume (2013); Phan and 
Ghantous (2013); Pérez and Bosque (2014); Yeh 
(2015); Amin, Uthamaputhran and Ali (2015); Othman, 
Chowdhury, Bo, Omar and Osman (2015); Lam, Lau 
and Cheung (2016) 

LY2 
ตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการกบั
บริษทัน้ีเป็นบริษทัแรก 

Kumar, Tamilmani, Mahalingam and Vanjikovan 
(2010); Phan and Ghantous (2013); Pérez and Bosque 
(2014); Lam, Lau and Cheung (2016) 

LY3 มีความภกัดีต่อบริษทัน้ี 

Seiler, Rudolf and Krume (2013); Phan and Ghantous 
(2013); Darmayanti and Cahyono (2014); George 
(2015); Amin, Uthamaputhran and Ali (2015); 
Chocholáková, Gabcová, Belas and Sipko (2015); Lam, 
Lau and Cheung (2016) 

LY4 
พูดในแง่บวกเก่ียวกบั

บริษทัน้ี 

Kumar, Tamilmani, Mahalingam and Vanjikovan 
(2010); Butt and Aftab (2012); Amin, Isa and Fontaine 
(2013); Pérez and Bosque (2014); Amin, 
Uthamaputhran and Ali (2015); Othman, Chowdhury, 
Bo, Omar and Osman (2015) 

LY5 
มีความช่ืนชอบใน

บริษทัน้ี 

Butt and Aftab (2012); Phan and Ghantous (2013); 
Darmayanti and Cahyono (2014); George (2015); Amin, 
Uthamaputhran and Ali (2015); Chocholáková, Gabcová, 
Belas and Sipko (2015); Lam, Lau and Cheung (2016) 

LY6 
ไม่สามารถเปล่ียนไปใช้
บริการกบับริษทัอ่ืนๆ 

อีก 

Seiler, Rudolf and Krume (2013); Darmayanti and 
Cahyono (2014); Pérez and Bosque (2014); Yeh (2015); 
George (2015); Othman, Chowdhury, Bo, Omar and 
Osman (2015); Lam, Lau and Cheung (2016); 
Wahyoedi (2017) 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.10  (ต่อ) 
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

LY7 
มีความรู้สึกผกูพนักบั

ธุรกิจน้ี 

Kumar, Tamilmani, Mahalingam and Vanjikovan 
(2010); Seiler, Rudolf and Krume (2013); Yeh 
(2015): George (2015); Chocholáková, Gabcová, 
Belas and Sipko (2015); Othman, Chowdhury, Bo, 
Omar and Osman (2015); Lam, Lau and Cheung 
(2016) 

LY8 
ตั้งใจจะใชบ้ริการ

ออนไลน์ของบริษทัน้ี 

Butt and Aftab (2012); Amin, Isa and Fontaine 
(2013); Seiler, Rudolf and Krume (2013); Phan and 
Ghantous (2013); Amin, Uthamaputhran and Ali 
(2015); Chocholáková, Gabcová, Belas and Sipko 
(2015); Othman, Chowdhury, Bo, Omar and Osman 
(2015); Wahyoedi (2017) 

LY9 
พยายามปกป้องธุรกิจน้ี
เสมอเพราะเป็นทางเลือก

ท่ีดีท่ีสุด 

Kumar, Tamilmani, Mahalingam and Vanjikovan 
(2010); Amin, Isa and Fontaine (2013) 

 
2.7 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปร  

 
2.7.1 ความสัมพนัธ์ระหว่างความรับผิดชอบต่อสังคมกบัความพงึพอใจ 
ในงานวิจัยคร้ังน้ี ให้สมมติฐานท่ี 1 (H1): ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) มีอิทธิพล

ทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจ (SAT) โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.11 ความสัมพนัธ์ระหวา่งความรับผิดชอบต่อสังคมกบัความพึงพอใจ 

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

1. Agler (2013) 
CSR→SAT + 

อุตสาหกรรม
การเงิน 

300 ตวัอยา่ง 

2. Pérez and Bosque 
(2014) CSR→SAT + 

ธนาคารเงินฝาก
ออมทรัพยก์บั
ธนาคารพาณิชย ์

648 ตวัอยา่ง 

3. Pérez and Bosque 
(2014) 

CSR→SAT + 
ธนาคารใน

ประเทศสเปน 
1,124 
ตวัอยา่ง 

4. Sonika and Vishal 
(2015) 

CSR→SAT + ธนาคาร 347 ตวัอยา่ง 

 
2.7.2 ความสัมพนัธ์ระหว่างความรับผิดชอบต่อสังคมกบัความเช่ือมั่น 
ในงานวิจัยคร้ังน้ี ให้สมมติฐานท่ี 2 (H2): ความรับผิดชอบต่อสังคม   (CSR) มีอิทธิพล

ทางตรงเชิงบวกต่อความเช่ือมัน่ (TR) โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 2.12 ความสัมพนัธ์ระหวา่งความรับผิดชอบต่อสังคมกบัความเช่ือมัน่ 

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

1. Khan, Ferguson and 
Pérez (2014) 

CSR→TR + 
ธนาคารใน
ปากีสถาน 

408 ตวัอยา่ง 

2. Farooq, Payaud, 
Merunka and Valette-
Florence (2014) 

CSR→TR + 
องคก์รการ

แลกเปล่ียนทาง
สังคม 

378 ตวัอยา่ง 

3. George (2015) CSR→TR + ธนาคาร 98 ตวัอยา่ง 
4. Fatma, Rahman, and 
Khan (2015) 

CSR→TR + บริษทั 303 ตวัอยา่ง 

5. Sonika and Vishal 
(2015) 

CSR→TR  ธนาคาร 347 ตวัอยา่ง 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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2.7.3 ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝงความรับผิดชอบต่อสังคมกบัความจงรักภักดี 
ในงานวิจัยคร้ังน้ี ให้สมมติฐานท่ี 3 (H3) : ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) มีอิทธิพล

ทางตรงเชิงบวกต่อความจงรักภกัดี  (LY) โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 2.13 ความสัมพนัธ์ระหวา่งความรับผิดชอบต่อสังคมกบัความจงรักภกัดี   

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

1. Darmayanti and 
Cahyono (2014) CSR→LY + 

ธนาคารพาณิชย์
ในประเทศ
อินโดนีเซีย 

150 ตวัอยา่ง 

2. George (2015) CSR→LY + ธนาคาร 98 ตวัอยา่ง 
3. Yeh (2015) CSR→LY + บริษทั 527 ตวัอยา่ง 
4. Lam, Lau and Cheung 
(2016) 

CSR→LY + 
ธนาคารใน
ฮ่องกง 

329 ตวัอยา่ง 

 
2.7.4 ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการกบัความพงึพอใจ 
ในงานวิจัยคร้ังน้ี ให้สมมติฐานท่ี 4 (H4) : คุณภาพการบริการ (SQ) มีอิทธิพลทางตรง         

เชิงบวกต่อความพึงพอใจ (SAT) โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 2.14 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจ 

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

1. Butt and Aftab (2012) 
SQ→SAT + 

ธนาคารไทย
พาณิชย ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

292 ตวัอยา่ง 

 
2.7.5 ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการกบัความเช่ือมั่น 
ในงานวิจัยคร้ังน้ี ให้สมมติฐานท่ี 5 (H5) : คุณภาพการบริการ (SQ) มีอิทธิพลทางตรง         

เชิงบวกต่อความเช่ือมัน่ (TR) โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.15 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัความเช่ือมัน่ 

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

1. Poolthongand and 
Mandhachitara (2009) SQ→TR + 

ธนาคารไทย
พาณิชย ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

275 ตวัอยา่ง 

2. Khan, Ferguson and 
Pérez (2014) 

SQ→TR + 
ธนาคารใน
ปากีสถาน 

408 ตวัอยา่ง 

3. Lam, Lau and Cheung 
(2016) 

SQ→TR + ธนาคารในฮ่องกง 329 ตวัอยา่ง 

4. Wahyoedi (2017) 
SQ→TR + 

ธนาคารใน
อินโดนีเซีย 

76 ตวัอยา่ง 

 
2.7.6 ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝงความพงึพอใจกบัความเช่ือมั่น 
ในงานวิจยัคร้ังน้ี ให้สมมติฐานท่ี 6 (H6) : ความพึงพอใจ (ST) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก

ต่อความเช่ือมัน่ (TR) โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 
 

ตารางท่ี 2.16 ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจกบัความเช่ือมัน่ 

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

1. Rexha, Kingshott, and 
Aw (2003) 

ST→TR + 

ธนาคาร
อิเลก็ทรอนิกส์
ในประเทศ
ออสเตรเลีย 

157 ตวัอยา่ง 

2. Butt and Aftab (2012) ST→TR + ธนาคารอิสลาม 292 ตวัอยา่ง 
3. Amin, Isa and 
Fontaine (2013) ST→TR + 

ธนาคารอิสลาม
ในประเทศ
มาเลเซีย 

440 ตวัอยา่ง 

4. Sikdar and Makkad 
(2015) 

ST→TR + 
ลูกคา้ธนาคารใน
ประเทศอินเดีย 

280 ตวัอยา่ง 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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2.7.7 ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝงความพงึพอใจกบัความจงรักภักดี 
ในงานวิจยัคร้ังน้ี ให้สมมติฐานท่ี 7 (H7) : ความพึงพอใจ (ST) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก

ต่อความจงรักภกัดี (LY) โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 2.17 ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจกบัความจงรักภกัดี 

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

1. Amin, Isa and 
Fontaine (2013) 

ST→LY 
 

+ 
ธนาคารอิสลาม
ในประเทศ
มาเลเซีย 

440 ตวัอยา่ง 
 

2. Seiler, Rudolf and 
Krume (2013) 

ST→LY + ธนาคารเอกชน 286 ตวัอยา่ง 

3. Pérez and Bosque 
(2014) ST→LY + 

ธนาคารออม
ทรัพยก์บั

ธนาคารพาณิชย ์
1,124 ตวัอยา่ง 

4. Amin, Uthamaputhran 
and Ali (2015) 

ST→LY + 
ธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ต 

520 ตวัอยา่ง 

5. Chocholáková, 
Gabcová, Belas and 
Sipko (2015) 

ST→LY  
ธนาคารใน

สาธารณรัฐเช็ก 
245 ตวัอยา่ง 

6. Othman, Chowdhury, 
Bo, Omar and Osman 
(2015) 

ST→LY  
ธนาคาร
ออนไลน์ 

70 ตวัอยา่ง 

 
2.7.8 ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝงความเช่ือมั่นกบัความจงรักภักดี  
ในงานวิจยัคร้ังน้ี ให้สมมติฐานท่ี 8 (H8) : ความเช่ือมัน่ (TR) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ

ความจงรักภกัดี (LY) โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.18 ความสัมพนัธ์ระหวา่งความเช่ือมัน่กบัความจงรักภกัดี 

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

1. Butt and Aftab (2012) TR→LY + ธนาคารอิสลาม 292 ตวัอยา่ง 
2. Amin, Isa and 
Fontaine (2013) 
 

TR→LY + 
ธนาคารอิสลาม
ในประเทศ
มาเลเซีย 

440 ตวัอยา่ง 

3. Phan and Ghantous 
(2013) TR→LY + 

ธนาคารใน
ประเทศ
เวียดนาม 

557 ตวัอยา่ง 

4. Othman, Chowdhury, 
Bo, Omar and Osman 
(2015) 

TR→LY + 
ธนาคาร
ออนไลน์ 

70 ตวัอยา่ง 

5. Lam, Lau and Cheung 
(2016) 

TR→LY + 
ธนาคารใน
ฮ่องกง 

329 ตวัอยา่ง 

6. Wahyoedi (2017) 
TR→LY + 

ธนาคารใน
อินโดนีเซีย
อินโดนีเซีย 

76 ตวัอยา่ง 

 

2.8 งานวิจยัที่เกีย่วข้อง 
 

ผูว้ิจยัได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี งานวิจยั ดุษฎีนิพนธ์ และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง
ต่างๆ เพื่อมาใชใ้นการทดสอบสมมติฐานการวิจยั แสดงรายละเอียดไดด้งัต่อไปน้ี  

Rexha, Kingshott, and Aw (2003) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบั ผลกระทบของแผนปฏิบติั
การเชิงสัมพันธ์เก่ียวกับการยอมรับการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ มีวตัถุประสงค์เพื่อ ทดสอบ
ความสัมพนัธ์ทางการตลาดระยะยาว ใช้แบบสอบถามทั้งหมด 157 ชุดส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ผลการวิจยัน้ี พบวา่ ความพึงพอใจมีอิทธิพลโดยตรงต่อความเช่ือมัน่อยา่งมีนยัส าคญั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดของ Rexha, Kingshott, and Aw (2003) 
ท่ีมา: Rexha, Kingshott, and Aw (2003) 

Poolthongand and Mandhachitara (2009) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับความสัมพันธ์ความ
คาดหวงัของลูกคา้เก่ียวกบัความรับผิดชอบต่อสังคม การรับรู้คุณภาพ การให้บริการและตราสินคา้
ของธนาคารไทยพาณิชย  ์โดยวิธีการวิเคราะห์เชิงปริมาณ ใชก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 275 ตวัอย่าง จาก
ลูกคา้ธนาคาร วิเคราะห์โดยการสร้างแบบจ าลองสมการโครงสร้าง ผลการวิจยั พบว่า คุณภาพการ
บริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความเช่ือมัน่อยา่งมีนยัส าคญั 

 

 
 

ภาพท่ี 2.2 กรอบแนวคิดของ Poolthongand and Mandhachitara (2009) 
ท่ีมา : Poolthongand and Mandhachitara (2009) 

 
Kumar, Tamilmani, Mahalingam and Vanjikovan (2010) ได้ท าการศึกษาวิจัย เก่ี ยวกับ

อิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อความจงรักภกัดีในระบบธนาคารพาณิชยเ์พื่อรายย่อยในประเทศ
อินเดีย ทดสอบจ านวนลูกคา้ 100 รายของธนาคารพาณิชยเ์อกชน วิเคราะห์โดยใช้การวิเคราะห์

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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สมการถดถอย ผลการวิจยั พบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภักดีอย่างมี
นยัส าคญั 

 
 

ภาพท่ี 2.3 กรอบแนวคิดของ Kumar, Tamilmani, Mahalingam and Vanjikovan (2010) 
ท่ีมา : Kumar, Tamilmani, Mahalingam and Vanjikovan (2010) 

Butt and Aftab (2012) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัทศันคติของลูกคา้ต่อธนาคารฮาลาลใน
แบบบูรณาการด้านคุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจ ความไวว้างใจและความจงรักภกัดีใน
รูปแบบออนไลน์ธนาคารอิสลาม จ านวน 292 ตัวอย่าง ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการมี
อิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภกัดีและความพึงพอใจ ส่วนความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อ
ความเช่ือมัน่ และความเช่ือมัน่มีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภกัดีอยา่งมีนยัส าคญั 

 

 
 

ภาพท่ี 2.4 กรอบแนวคิดของ Butt and Aftab (2012)  
ท่ีมา : Butt and Aftab (2012) 

 
Amin, Isa and Fontaine (2013) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับความสัมพนัธ์ระหว่างความ          

พึงพอใจ ความเช่ือมัน่ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารอิสลาม ใชแ้บบสอบถาม 440 ตวัอยา่ง 
ผลการวิจยั พบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความเช่ือมัน่และความจงรักภกัดี ส่วนความ
เช่ือมัน่มีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภกัดีอยา่งมีนยัส าคญั 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพท่ี 2.5 กรอบแนวคิดของ Amin, Isa and Fontaine (2013) 
ท่ีมา: Amin, Isa and Fontaine (2013) 

Kinney and Jeremy (2013)ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจ 
กบัความรับผิดชอบต่อสังคม ในช่วงภาวะถดถอยทางเศรษฐกิจ เก็บตวัอย่างจ านวน 300 ตวัอย่าง 
ผลการวิจยั พบวา่ ความรับผิดชอบต่อสังคมมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญั 

Seiler, Rudolf and Krume (2013) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับอิทธิพลของตัวแปรทาง
สังคมและประชากรท่ีมีต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ในอุตสาหกรรมธนาคาร 
โดยวิเคราะห์สมการโครงสร้างวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) เพื่อทดสอบความแตกต่างใน
วิธีการของโครงสร้าง โดยการใช้แบบสอบถามจ านวน 286 ตวัอย่าง ผลการวิจยัพบว่า ความพึง
พอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภกัดีอยา่งมีนยัส าคญั 

 
 

ภาพท่ี 2.6 กรอบแนวคิดของ Seiler, Rudolf and Krume (2013)  
ท่ีมา: Seiler, Rudolf and Krume (2013) 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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Phan and Ghantous (2013) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างความเช่ือมัน่
กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ในธนาคารเวียดนาม ตวัอย่างลูกคา้จ านวน 557 ตวัอย่าง ผลการวิจยั
พบวา่ ความเช่ือมัน่มีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภกัดี 

 

 
 

ภาพท่ี 2.7 กรอบแนวคิดของ Phan and Ghantous (2013) 
ท่ีมา: Phan and Ghantous (2013) 

Darmayanti and Cahyono (2014) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพ
บริการ ความจงรักภักดี และความรับผิดชอบต่อสังคมในธุรกิจธนาคารพาณิชย์ในประเทศ
อินโดนีเซีย มีผูต้อบแบบสอบถาม 150 ตัวอย่าง ท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การวิเคราะห์การ
ถดถอยการวิ เคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) และแบบทดสอบที  (Independent T-test) 
ผลการวิจยั พบวา่ ความรับผิดชอบต่อสังคมมีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภกัดีอยา่งมีนยัส าคญั 

 

 
 

ภาพท่ี 2.8 กรอบแนวคิดของ Darmayanti and Cahyono (2014)  
ท่ีมา : Darmayanti and Cahyono (2014) 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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Pérez and Rodríguez del Bosque (2014) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับความรับผิดชอบต่อ
สังคมและความจงรักภกัดีของลูกคา้ของธนาคาร โดยวิธีการแบบจ าลองสมการโครงสร้างจากลูกคา้ 
ธนาคารออมสิน จ านวน 648 ตวัอยา่ง ผลการวิจยั พบวา่ ความรับผิดชอบต่อสังคมมีอิทธิพลทางตรง
ต่อความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญั 
 

 
 

ภาพท่ี 2.9 กรอบแนวคิดของ Pérez and Rodríguez del Bosque (2014) 
ท่ีมา: Pérez and Rodríguez del Bosque (2014) 
 

Pérez and Bosque (2014)  ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับกรอบแนวคิดเชิงบูรณาการเพื่อท า
ความเขา้ใจความรับผิดชอบต่อสังคมมีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ วิเคราะห์
สมการเชิงโครงสร้าง จากตวัอย่างลูกค้าผูม้าใช้บริการธนาคารในประเทศสเปน  1,124 ตัวอย่าง 
ผลการวิจยัพบว่า ความรับผิดชอบต่อสังคมมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ ส่วนความพึงพอใจ
มีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภกัดีอย่างมีนยัส าคญั 

 

 
 

ภาพท่ี 2.10 กรอบแนวคิดของ Pérez and Bosque (2014) 
ท่ีมา: Pérez and Bosque (2014) เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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Khan, Ferguson and Pérez (2014) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการตอบสนองของลูกคา้ต่อ 
การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคมในอุตสาหกรรมการธนาคารของปากีสถาน ของลูกคา้จ านวน 408 
ตวัอย่าง วิเคราะห์โดยใช้สมการเชิงโครงสร้าง ผลการวิจยัพบว่า ความรับผิดชอบต่อสังคมและ
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความเช่ือมัน่อยา่งมีนยัส าคญั 

 

 
 

ภาพท่ี 2.11 กรอบแนวคิดของ Khan, Ferguson and Pérez (2014) 
ท่ีมา: Khan, Ferguson and Pérez (2014) 
 

Farooq, Payaud, Merunka and Valette-Florence (2014) ไ ด้ ท า ก า ร ศึ ก ษ าวิ จั ย เ ก่ี ย ว กั บ
ผลกระทบของความรับผิดชอบต่อสังคมต่อความผูกพนัขององคก์าร จากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 378 
ตวัอย่าง จากบริษัทในประเทศและต่างประเทศในเอเชียใต ้วิเคราะห์โดยสมการเชิงโครงสร้าง  
ผลการวิจยั พบวา่ ความรับผิดชอบต่อสังคมมีอิทธิพลทางตรงต่อความเช่ือมัน่อยา่งมีนยัส าคญั 

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพท่ี 2.12 กรอบแนวคิดของ Farooq, Payaud, Merunka and Valette-Florence (2014) 
ท่ีมา: Farooq, Payaud, Merunka and Valette-Florence (2014) 
 

Yeh (2015) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับความรับผิดชอบต่อสังคมและนวตักรรมด้าน
บริการ เก็บรวบรวมกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 527 ตวัอย่าง ผลการวิจยั พบว่า ความรับผิดชอบต่อสังคมมี
อิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภกัดีอยา่งมีนยัส าคญั  

George (2015) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการตรวจสอบบทบาทความรับผิดชอบต่อสังคม
ในสถาบันการธนาคารเป็นเคร่ืองมือในการปรับปรุงความไว้วางใจและความจงรักภักดีของ
ผูบ้ริโภค มีกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 98 ตวัอยา่ง ผลการวิจยัพบวา่ ความรับผิดชอบต่อสังคมมีอิทธิพลต่อ
ความเช่ือมัน่และความจงรักภกัดีอยา่งมีนยัส าคญั 

Fatma, Rahman, and Khan (2015) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างความ
รับผิดชอบต่อสังคม ความเช่ือมัน่ ความมีช่ือเสียง และคุณค่าตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารในอินเดีย 
จ านวน 303 ตวัอย่าง ทดสอบสมมติฐานดว้ยสมการโครงสร้าง ผลการวิจยัพบว่า ความรับผิดชอบ
ต่อสังคมมีอิทธิพลทางตรงต่อความเช่ือมัน่อยา่งมีนยัส าคญั 

 

 
 

ภาพท่ี 2.13 กรอบแนวคิดของ Fatma, Rahman, and Khan (2015)  
ท่ีมา: Fatma, Rahman, and Khan (2015) เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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Sonika and Vishal (2015) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับการตรวจสอบความเช่ือมโยง
ระหว่างความรับผิดชอบต่อสังคม ความเช่ือมัน่ ความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือของลูกคา้ธนาคาร 
จ านวน 347 ตวัอย่าง วิเคราะห์ดว้ยสมการโครงสร้าง ผลการวิจยัพบว่า ความรับผิดชอบต่อสังคมมี
อิทธิพลต่อความเช่ือมัน่และความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญั  

 

 
 

ภาพท่ี 2.14 กรอบแนวคิดของ Sonika and Vishal (2015)  
ท่ีมา: Sonika and Vishal (2015)  
 

Amin, Uthamaputhran and Ali (2015) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต 
520 ตวัอยา่ง ผลการวิจยั พบวา่ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภกัดีอยา่งมีนยัส าคญั 

 

 
 

ภาพท่ี 2.15 กรอบแนวคิดของ Amin, Uthamaputhran and Ali (2015) 
ท่ีมา: Amin, Uthamaputhran and Ali (2015) เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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Chocholáková, Gabcová, Belas and Sipko (2015) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับความพึงพอใจ
ของลูกคา้ธนาคารความจงรักภกัดีของลูกคา้ และการซ้ือผลิตภณัฑ์และบริการ โดยตรวจสอบโดยวิธี 
ความสัมพนัธ์ Pearson statistics ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภกัดี
อยา่งมีนยัส าคญั 

 

 
 

ภาพท่ี 2.16 กรอบแนวคิดของ Chocholáková, Gabcová, Belas and Sipko (2015) 
ท่ีมา: Chocholáková, Gabcová, Belas and Sipko (2015) 
 

Sikdar and Makkad (2015) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการยอมรับของธนาคารออนไลน์ 
และการตรวจสอบองคป์ระกอบของความพึงพอใจกบัความเช่ือมัน่จากลูกคา้ธนาคาร 280 ตวัอย่าง 
ดว้ยสถิติสมการโครงสร้าง ผลการวิจยั พบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความเช่ือมัน่อยา่ง
มีนยัส าคญั  

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพท่ี 2.17 กรอบแนวคดิของ Sikdar and Makkad (2015) 
ท่ีมา: Sikdar and Makkad (2015) 
 

Othman, Chowdhury, Bo, Omar and Osman (2015) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัการ
ขบัเคล่ือนความจงรักภักดีของลูกคา้ในระบบธนาคารออนไลน์ โดยใช้แบบสอบถามจ านวน 70 
ตวัอย่าง ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจ คุณภาพการบริการและความเช่ือมัน่มีอิทธิพลทางตรง
ความเช่ือมัน่อยา่งมีนยัส าคญั 

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพท่ี 2.18 กรอบแนวคิดของ Othman, Chowdhury, Bo, Omar and Osman (2015) 
ท่ีมา: Othman, Chowdhury, Bo, Omar and Osman (2015) 
 

Lam, Lau and Cheung (2016) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกบัผลกระทบของความรับผิดชอบต่อ
สังคมต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ของลูกคา้ธนาคารในฮ่องกง จ านวน 329 ตวัอยา่ง จากธนาคารทั้ง 
3 แห่ง วิเคราะห์โดยใช้สถิติสมการโครงสร้าง ผลการวิจยั พบว่า ความรับผิดชอบต่อสังคมและ
ส่ิงแวดล้อมขององค์กรมีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภักดีอย่างมีนัยส าคัญ ส่วนคุณภาพการ
บริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความเช่ือมัน่อยา่งมีนยัส าคญั  

 

 
 

ภาพท่ี 2.19 กรอบแนวคิดของ Lam, Lau and Cheung (2016) 
ท่ีมา: Lam, Lau and Cheung (2016) 
 

Wahyoedi (2017) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบั ผลกระทบของคุณภาพการบริการและความ
เช่ือมัน่ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการธนาคารอิสลามในเมืองโบกอร์อินโดนีเซีย เก็บ
ตวัอย่างลูกคา้ธนาคารอิสลามจ านวน 76 ตวัอย่าง ใชเ้ทคนิคสมการเชิงโครงสร้างผลการวิจยั พบว่า
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความเช่ือมั่น และความจงรักภักดี ส่วนความเช่ือมั่นมีอิทธิพล
ทางตรงความจงรักภกัดีอยา่งมีนยัส าคญั 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพท่ี 2.20 กรอบแนวคิดของ Wahyoedi (2017) 
ท่ีมา: Wahyoedi (2017) 
 

2.9 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
งานวิจยัเร่ือง โมเดลความจงรักภกัดีของธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทย ผูวิ้จยัได้

สร้างโมเดลโดยวิเคราะห์ตวัแปรแฝงทั้งหมด จ านวน 5 ตวัแปร ไดแ้ก่  ความรับผิดชอบต่อสังคม 
คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ ความเช่ือมัน่ และความจงรักภกัดี โดยมีแผนภาพดงัต่อไปน้ี 
 

 
 

ภาพท่ี 2.21 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
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เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 และผูว้ิจยัไดจ้ดัความหมายตวัแปรสังเกตไดใ้หม่ และมีขอ้ค าถามภายใน ดงัต่อไปน้ี 
 1. ตวัแปรแฝงความรับผิดชอบต่อสังคม มีตวัแปรสังเกตได ้3 ตวัแปร ประกอบดว้ย 
  1) การรับผิดชอบต่อสังคม (X1) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
   (1) การช่วยเหลือชุมชนและสังคมอยา่งต่อเน่ือง  
   (2) การเผยแพร่ขอ้มูลของบริษทั และการบริการท่ีน่าเช่ือถือ 
   (3) ความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม 
  2) การเคารพสิทธิมนุษยชน (X2) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
   (1) มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการด าเนินธุรกิจ 
   (2) มีการส่งเสริมใหพ้นกังานมีการพฒันาทกัษะและอาชีพ 
   (3) มีการจดัเตรียมสภาพแวดลอ้มการท างานท่ีปลอดภยัและมีสุขภาพดี 
   (4) มีการปฏิบติัตามมาตรฐานทางจริยธรรมท่ีสูง 
  3) การปฏิบติัตามกฎระเบียบ (X3) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
   (1) ความรับผิดชอบ เคารพกฎ และขอ้บงัคบัตามกฎหมาย 
 2. ตวัแปรแฝงคุณภาพการบริการ มีตวัแปรสังเกตได ้3 ตวัแปร ประกอบดว้ย 
  1) สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ (X4) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
   (1) มีการใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพ 
   (2) มีพนกังานท่ีมีความสามารถในการใหบ้ริการตามท่ีสัญญา 
   (3) มีพนกังานท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว  
  2) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (X5) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
   (1) มีความสะดวกสบายในการรับบริการ 
   (2) พนกังานท่ีใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร 
   (3) มีพนกังานท่ีเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 
   (4) มีพนกังานใหก้ารดูแลเอาใส่ใจลูกคา้อยา่งดี 
   (5) มีความประทบัใจพนกังานของบริษทั  
  3) ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(X6) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
   (1) มีพนกังานท่ีรักษาความลบัได ้
   (2) มีภาพลกัษณ์การบริการท่ีดี 
 3. ตวัแปรแฝงความพึงพอใจ มีตวัแปรสังเกตได ้3 ตวัแปร ประกอบดว้ย 
  1) ความพึงพอใจโดยรวม (Y7) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
   (1) มีความพึงพอใจโดยรวม 
   (2) มีความพึงพอใจในการบริการท่ีดี 
   (3) ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไดถู้กตอ้ง  
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  2) บริการตอบสนองความตอ้งการ (Y8) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
   (1) มุ่งมัน่ท่ีจะเสนอการบริการใหม่ท่ีดี 
   (2) การบริการสามารถดึงดูดลูกคา้ใหม่ได ้
   (3) บริการตรงกบัความคาดหวงั 
  3) ทศันคติและความรู้สึกท่ีดี (Y9) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
   (1) มีทศันคติท่ีดีต่อการบริการ 
   (2) การประเมินโดยรวมของบริการ 
   (3) เป็นบริษทัท่ีดีในธุรกิจการเงิน 
 4. ตวัแปรแฝงความเช่ือมัน่ มีตวัแปรสังเกตได ้3 ตวัแปร ประกอบดว้ย 
  1) ความเช่ือมัน่ต่อบริษทั (Y4) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
   (1) บริษทัมีความน่าเช่ือถือสูง 
   (2) เช่ือมัน่ในการท าธุรกรรมกบับริษทัน้ีมีความปลอดภยัสูง 
   (3) บริษทัมีความมุ่งมัน่อย่างแทจ้ริงต่อการสร้างความเช่ือมัน่ให้ท่านรู้สึก
พึงพอใจสูงสุด 
  2) ความน่าเช่ือถือของธุรกิจ (Y5) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
   (1) บริษทัมีการแจง้ใหท้ราบเก่ียวกบัการด าเนินงานทางการเงิน 
  3) ความเช่ือถือไดข้องบริษทั (Y6) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
   (1) บริษทัสามารถพึ่งพาไดด้ว้ยความมัน่ใจ 
   (2) บริษทัมีการรักษาค ามัน่สัญญาและภาระผกูพนัไดดี้ 
   (3) บริษทัมีช่ือเสียงดา้นการบริการ 
   (4) เช่ือมัน่การด าเนินธุรกิจอยา่งเป็นธรรมของบริษทั 
 5. ตวัแปรแฝงความจงรักภกัดี มีตวัแปรสังเกตได ้3 ตวัแปร ประกอบดว้ย 
  1) การบอกต่อ (Y1) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
   (1) แนะน าบริษทัใหแ้ก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ 
   (2) พูดในแง่บวกเก่ียวกบับริษทัน้ี  
  2) ความมัน่คงต่อบริษทั (Y2) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
   (1) มีความภกัดีต่อบริษทัน้ี 
   (2) มีความช่ืนชอบในบริษทัน้ี 
   (3) ไม่สามารถเปล่ียนไปใชบ้ริการกบับริษทัอ่ืนๆ อีก 
   (4) มีความรู้สึกผกูพนักบัธุรกิจน้ี 
   (5) พยายามปกป้องธุรกิจน้ีเสมอเพราะเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 
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  3) ความตั้งใจซ้ือซ ้า (Y3) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
   (1) ตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการกบับริษทัน้ีเป็นบริษทัแรก 
   (2) ตั้งใจจะใชบ้ริการออนไลน์ของบริษทัน้ี 
 

2.10 สมมติฐานการวิจัย 
 

งานวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดต้ั้งสมมุติฐานไวท้ั้งหมด 8 สมมุติฐาน ดงัต่อไปน้ี 
 2.10.1 H1 : ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) มีอิทธิพลทางตรงกบัความพึงพอใจ (SAT) 
 2.10.2 H2 : ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) มีอิทธิพลทางตรงกบัความเช่ือมัน่ (Trust) 
 2.10.3 H3 :  ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) มีอิทธิพลทางตรงกบัความจงรักภกัดี (Loyalty) 
 2.10.4 H4 : คุณภาพการบริการ (SQ) มีอิทธิพลทางตรงกบัความพึงพอใจ (SAT) 
 2.10.5 H5 : คุณภาพการบริการ (SQ) มีอิทธิพลทางตรงกบัความเช่ือมัน่ (Trust) 
 2.10.6 H6 : ความพึงพอใจ (SAT) มีอิทธิพลทางตรงกบัความเช่ือมัน่ (Trust) 
 2.10.7 H7 : ความพึงพอใจ (SAT) มีอิทธิพลทางตรงกบัความจงรักภกัดี (Loyalty) 
 2.10.8 H8 : ความเช่ือมัน่ (Trust) มีอิทธิพลทางตรงกบัความจงรักภกัดี (Loyalty) 
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บทที ่3    

วธิีด ำเนินกำรวจิัย   
 
การวิจัยเร่ือง โมเดลความจงรักภักดีของธุรกิจบริษัทลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทย มี

วตัถุประสงค์ของการวิจยั เพื่อศึกษาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลโดยรวมของ          
ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทย และเพื่อพฒันา
โมเดลสมการโครงสร้างของตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ยใน
ประเทศไทย และการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัแบบเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีรายละเอียด
ของขั้นตอน และระเบียบวิธีวิจยั ดงัน้ี 

3.1 ประชากร และกลุ่มตวัอย่าง 
3.2 แผนขั้นตอนการศึกษา 
3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.5 การวิเคราะห์ขอ้มูล และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
3.6 สรุป 

 

3.1 ประชำกร และกลุ่มตัวอย่ำง 
 
3.1.1 ประชำกร 
ประชากรท่ีศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่  ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทย

อยา่งนอ้ย 1 คร้ัง ของสมาคมธุรกิจเช่าซ้ือไทย จ านวน 32 บริษทั (สมาคมธุรกิจเช่าซ้ือไทย. 2561) 
 

3.1.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
 จากการออกแบบกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย ก าหนดไว ้โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ

สะดวก (Convenience Sampling) จากลูกค้าท่ีมาใช้บริการบริษัทลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทย           
อย่างน้อย 1 คร้ัง ของสมาคมธุรกิจเช่าซ้ือไทย จ านวน 32 บริษัท  จ านวนตัวแปร 44 ตัวแปร                  
เก็บ 10 เท่าของตวัแปร ดงันั้น ผูวิ้จยัวางแผนเก็บตวัอยา่ง จ านวน 440 ตวัอยา่ง 
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ตำรำงท่ี 3.1 การสุ่มกลุ่มตวัอยา่งจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ยในประเทศไทย 
ล าดบั บริษทั จงัหวดั แผนเก็บ เก็บไดจ้ริง 

1  บริษทั อยธุยา แคปปิตอล ออโต ้ลิส จ ากดั (มหาชน) นครราชสีมา 63 44 
2 บริษทั สยามพาณิชย ์ลิสซ่ิง จ ากดั (มหาชน) กรุงเทพฯ 63 43 
3 ลิสซ่ิงกสิกรไทย เครือธนาคารกสิกรไทย กรุงเทพฯ 63 41 
4 โตโยตา้ลิสซ่ิง ขอนแก่น 63 44 
5 บริษทั ฮอนดา้ ลิสซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั ปทุมธานี 63 44 
6 บริษทั นิสสัน ลิสซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั สมุทรปราการ 63 43 
7 บริษทั น่ิมซ่ีเส็ง ลิสซ่ิง จ ากดั เชียงใหม่ 62 44 

รวม 440 303 
 

3.2 แผนขั้นตอนกำรศึกษำ 
 
ขั้นตอนการปฏิบติัในการวิจยัคร้ังน้ี 2 ขั้นตอน คือ  
ขั้นตอนท่ี 1 ศึกษาขอ้มูลเบ้ืองตน้ ลกัษณะขอ้มูลเป็นแบบขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 

โดยได้ท าการศึกษาจาก แนวคิด ทฤษฎี บทความ เอกสารทางวิชาการงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องมา
สังเคราะห์ตวัแปรแฝง และตวัแปรสังเกตไดส้ าหรับใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี 

ขั้นตอนท่ี 2 การด าเนินการวิจัยเชิงปริมาณซ่ึงเป็นการใช้กระบวนการวิจัย การสร้าง
เคร่ืองมือวิจยั การใชส้ถิติส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูล และการสรุปผลการวิจยั 
 

3.2.1 แผนข้ันตอน และวิธีกำรสุ่มตัวอย่ำง 
 การศึกษาเร่ือง โมเดลความจงรักภกัดีของธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทย โดยมี

แผนขั้นตอนและวิธีการสุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
 ขั้นท่ี 1  ก าหนดกรอบขนาดตวัอย่าง 10 เท่าของตวัแปร ในงานวิจยัคร้ังน้ีมีจ านวนตวัแปร  

44 ตวัแปร ใชต้วัอยา่งทั้งหมด 440 คน 
 ขั้นท่ี 2  ก าหนดตวัอย่างท่ีจะเก็บ โดยวิธีก าหนดเก็บแต่ละบริษทั จ านวน 63 คน 6 บริษทั 

และอีก 1 บริษทั วางแผนเก็บตวัอยา่ง  62 คน 
 ขั้นท่ี 3  เก็บแบบสอบถาม จ านวน 7 บริษทั จนครบ 440 คน กบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบริษทั

ลิซซ่ิงรายยอ่ยในประเทศไทยโดยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวกจนครบตามจ านวน 
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3.3 เคร่ืองมือท่ีใช้ในกำรวิจัย 
 
เพื่อให้การศึกษาเป็นไปตามวตัถุประสงค์ ผูว้ิจัยเลือกใช้เคร่ืองมือในการเก็บข้อมูลใช้

แบบสอบถามการเก็บขอ้มูลในเชิงปริมาณ ขั้นตอนของการสร้างแบบสอบถาม มีดงัน้ี 
ขั้นท่ี 1 ศึกษาขอ้มูลจากหนังสือ บทความ ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อ เป็นแนวทางน ามา

สร้างขอ้ค าถาม (Items)  
ขั้นท่ี 2 ก าหนดประเด็น และขอบเขตของค าถามให้สอดคล้องกับวตัถุประสงค์ และ

ประโยชน์ของการวิจยัโดยการท าโครงสร้างแบบสอบถาม 
ขั้นท่ี 3 ด าเนินการสร้างแบบสอบถามฉบับร่างตามโครงสร้างของแบบสอบถาม และ                 

การสังเคราะห์ตวัแปร  
ขั้นท่ี 4 ผูวิ้จยัน าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีสร้างขึ้นพร้อมแบบประเมินไปให้ผูเ้ช่ียวชาญ ซ่ึงมี

ความรู้และประสบการณ์เฉพาะด้านจ านวน 5 ท่าน เพื่อเป็นการทดสอบความเท่ียงตรง ความ
ครอบคลุมเน้ือหา และความถูกตอ้งในส านวนภาษา เม่ือผูเ้ช่ียวชาญมาใช้เป็นแนวทางส าหรับการ
ปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถาม โดยพิจารณาตรวจสอบตามเทคนิค IOC (Item Objective Congruent) 
สรุปผลความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค์ พบว่า ขอ้ค าถามทั้งหมดทุกขอ้มีดชันีช้ีวดั
เกิน 0.6 ทุกข้อ สรุปได้ว่า ขอ้ค าถามทั้ งหมดมีความเท่ียงตรงและมีความครอบคลุมเน้ือหาของ
งานวิจยัในคร้ังน้ีเป็นอยา่งดี  (ดูภาคผนวก ก) 

ขั้นท่ี 5  ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีได้ผ่านการแก้ไขจากผูเ้ช่ียวชาญแล้ว น าเสนอ
อาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อพิจารณาความสมบูรณ์อีกคร้ังและน าไปทดลองใช ้(try-out) กบักลุ่มตวัอย่างท่ี
มีลกัษณะคลา้ยคลึงกบักลุ่มตวัอย่างท่ีตอ้งการจะศึกษา จ านวน 30 ชุด แลว้น ามาหาค่าสัมประสิทธ์
สหสัมพนัธ์ (alpha coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) ในงานวิจยัคร้ังน้ี มีค่าความเช่ือมัน่ราย
ดา้นระหว่าง 0.851-0.956 และทั้งฉบบั เท่ากบั .973 ท่ีมากกว่า 0.700 แสดงถึง แบบสอบถามน้ีมีค่า
ความเช่ือมัน่ไดสู้ง และเหมาะสมท่ีจะใชเ้ป็นแบบสอบถามงานวิจยัน้ีไดเ้ป็นอยา่งดี (ดูภาคผนวก ข) 

 ลกัษณะแบบสอบถามในงานวิจยัน้ี มีดงัน้ี (ดูภาคผนวก ค) 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคล เป็นขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึง
ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบส ารวจรายการ (Checklist) เป็นค าถามปลายปิด (Close End) 
 ตอนท่ี 2 ถึงตอนท่ี 6 ซ่ึงลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) มีทั้งหมด 7 ระดบั และไดก้ าหนดค่าคะแนน ดงัน้ี  
 

 7  หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 6  หมายถึง เห็นดว้ย 
  5  หมายถึง เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
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  4  หมายถึง  ไม่มีความเห็น 
  3  หมายถึง ไม่เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
  2  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 
  1  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

เกณฑ์การแปลผล ระดับปัจจัยด้านต่างๆ จะแปลผลคะแนนเป็น 7 ระดับ โดยใช้ระดับ
คะแนนดงัน้ี  

การแปลผล = คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
                     จ านวนระดบัท่ีตอ้งการ 
   = (7-1)/7  =  0.85 
       
               แปลผล     ช่วงคะแนน 
 เห็นดว้ยอยา่งยิง่    6.11-7.00 
 เห็นดว้ย     5.26-6.10 
  เห็นดว้ยเลก็นอ้ย    4.41-5.25 
  ไม่มีความเห็น    3.56-4.40 
  ไม่เห็นดว้ยเลก็นอ้ย    2.71-3.55 
  ไม่เห็นดว้ย    1.86-2.70 
  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่   1.00-1.85  

ผูว้ิจยัใชเ้กณฑก์ารแปลความหมายระดบัค่าเฉล่ียตามแนวทางของ  Best and Kahn (1998)  
 

3.4 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
การศึกษาคร้ังน้ีใชข้อ้มูลดงัน้ี 
 1)  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) จากฐานขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ ฐานขอ้มูลออนไลน์ 

และหอ้งสมุดสถาบนัการศึกษาต่าง ๆ เป็นตน้ 
 2)  ข้อมูลปฐมภูมิ  (Primary Data) จะท าการเก็บรวบรวม เก็บแบบสอบถาม จ านวน            

7 บริษทั ได้แบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ทุกข้อ และไม่มีการให้เคร่ืองหมายท่ีซ ้ าซ้อนมาใช้ในการ
ทดสอบสมมติฐาน จ านวน 303 คนของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทย 
หรือคิดเป็นร้อยละ 68.9  
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3.5 กำรวิเครำะห์ข้อมูล และสถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี ผูวิ้จยัใชก้ารทดสอบทางสถิติท่ีความเช่ือมัน่ ร้อยละ 
95 เพื่อให้มัน่ใจว่าผลลพัธ์ท่ีไดเ้ป็นตวัแทนกลุ่มประชากรทั้งหมด สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล
ตามวตัถุประสงค์ ประกอบดว้ย สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละการวิเคราะห์ค่าสถิติ
พื้นฐานของตวัแปรสังเกตได ้ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ค่าความเบ ้
(Skewness) และค่าความโด่ง (Kurtosis) และสถิติอ้างอิง ได้แก่  ระดับความสัมพันธ์ของค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์  (R) การวิเคราะห์ความเท่ียงตรงเชิงจ าแนก (Discriminant Validity)             
การวิเคราะห์ความเท่ียงตรงเชิงเหมือน (Convergent Validity) การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั 
(Confirmatory Factor Analysis) การวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพล (Path Analysis) และการวิเคราะห์
สมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling) 
 

ตำรำงท่ี 3.2 ระดบัความสัมพนัธ์ของค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) ระดบัความสัมพนัธ์ 

r > 0.8 ถือวา่มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อยขา้งสูงหรือสูงมาก 
0.6 < r < 0.8 ถือวา่มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งสูง 
0.4< r < 0.6 ถือวา่มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
0.2< r < 0.4 ถือวา่มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งต ่า 

r < 0.2 ถือวา่มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า 
ท่ีมำ : พวงรัตน์ ทวีรัตน์ (2540) 
 
ตำรำงท่ี 3.3  ค่าสถิติในการประเมินความสอดคลอ้งของสมการโครงสร้าง 

ค่าสถิติท่ี
เก่ียวขอ้ง 

สัญลกัษณ์ วตัถุประสงค ์ ค่าสถิติ 

Chi-square 
 

เพื่อทดสอบยนืยนัสมมติฐานศูนย ์
(null hypothesis) คือ กรอบ

แนวความคิดมีความสอดคลอ้งกบั
ขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

Ns.(p > .05) 

Relative  
Chi- square 

/df 
พิสูจน์วา่กรอบแนวความคิดมีความ
สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

/df < 3.00 
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ตำรำงท่ี 3.3  (ต่อ) 
ค่าสถิติท่ี
เก่ียวขอ้ง 

สัญลกัษณ์ วตัถุประสงค ์ ค่าสถิติ 

Nested  
Chi- square 

- 

เพื่อเปรียบเทียบกรอบแนวความคิด
แนวความคิดอ่ืนวา่กรอบ

แนวความคิดใดมีความสอดคลอ้ง
กบัขอ้มูลเชิงประจกัษม์ากกว่ากนั 

(p < .05) และ
กรอบแนวความคิดใด
มี  Nested  นอ้ย
กวา่จะสอดคลอ้งกบั
ขอ้มูลเชิงประจกัษ์

มากกวา่ 
Goodness of 

Fit Index 
GFI 

เพื่อวดัระดบัความกลมกลืนท่ีลงตวั 
มีค่าระหวา่ง 0 -1.00 

> .90 

Comparative 
Fit 

CFI 
เพื่อวดัระดบัความกลมกลืน

เปรียบเทียบอยา่งลงตวัโดยมีค่า
ระหวา่ง 0-1.00 

> .95 

Normal Fit 
Index 

NFI 
ดชันีช้ีวดัความสอดคลอ้งเชิง

สัมพทัธ ์
> .90 

Standardized 
Root 

Mean square 
Residual 

Standardized 
RMR 

เพื่อแจง้ค่าความคลาดเคล่ือนของ
กรอบแนวความคิดในรูปแบบราก
ของค่าเฉล่ียก าลงัสองของเศษเหลือ
ในรูปคะแนนมาตรฐานโดยมีค่า

ระหวา่ง 0-100 

< .05 

Root Mean 
Square Error of 
Appreciation 

RMSEA 

เพื่อแจง้ค่าความคลาดเคล่ือนของ
กรอบแนวความคิดในรูปแบบราก
ของค่าเฉล่ียก าลงัสองของความ
คลาดเคล่ือนโดยประมาณมีค่า

ระหวา่ง 0-100 

< .05 

ท่ีมำ : กฤตกร กลัยารัตน์ (2556) 
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3.6 สูตรสถิติที่ใช้ในกำรวิจัยเบ้ืองต้น 
 
1) สถิติพื้นฐานท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล การวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัไดท้ าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดย

ใชส้ถิติพื้นฐาน ดงัน้ี 
1.1)  ค่าเฉล่ีย (Arithmetic mean : ) โดยใชสู้ตร ดงัน้ี 

 

 =         (3.1) 
 

เม่ือ     คือ    คะแนนเฉล่ีย 
X  คือ    ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
n  คือ    จ านวนคนในกลุ่มเป้าหมาย 

 

1.2) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Division : S.D.) โดยใชสู้ตร ดงัน้ี 
 

S.D. =
1) - n(n

X)( - Xn 22
 

 
 

เม่ือ   SD  คือ    ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
X2  คือ    ผลรวมของก าลงัสองของคะแนน 
(X)2  คือ    ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก าลงัสอง 
n  คือ    จ านวนคนในกลุ่มเป้าหมาย 

 

2) สถิติท่ีใชห้าคุณภาพของเคร่ืองมือ การวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดด้ าเนินการหาคุณภาพเคร่ืองมือ
ในการวิจยัดว้ยสถิติท่ีใชห้าคุณภาพ ดงัน้ี 

2.1)  ค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence : IOC) เป็นการหา
ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ความชดัเจน และความถูกตอ้งเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้
โดยใชสู้ตร ดงัน้ี 

 

IOC =           (3.3) 

 
IOC คือ ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัจุดประสงค์ 
R คือ ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
N  คือ จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 

 

(3.2) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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3)  การหาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามโดยใช้สัมประสิทธิแอลฟ่า (Alpha Coefficient) 
ของครอนบาค (Cronbach) ซ่ึงมีสูตร ดงัน้ี 

 

    (3.4) 
 

  คือ ค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ 
k       คือ   จ านวนขอ้ของแบบสอบถาม 

 คือ   ผลรวมของความแปรปรวนแต่ละขอ้ 
  คือ   ความแปรปรวนของคะแนนรวม 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
การวิจยัเร่ือง โมเดลความจงรักภกัดีของธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ยในประเทศไทย ผูว้ิจยัได้

ก าหนดวิธีการท่ีใชใ้นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) ในคร้ังน้ี และเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้
แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่างลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทย จ านวน 303 
คน โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลระหว่างเดือนพฤษภาคมถึงมิถุนายน พ.ศ. 2561 ผูว้ิจยัน าเสนอผลการ
วิเคราะห์ ไดด้งัต่อไปน้ี 

4.1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา 
4.2  การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั 
4.3  ผลการพฒันารูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ 
4.4  ผลการวิเคราะห์สมมุติฐานของกรอบแนวคิดการวิจยั 
4.5 สรุปผลการวิเคราะห์ 
 

4.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
 
ตารางท่ี 4.1 จ านวน และร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 

ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
เพศ   

- ชาย 149 49.17 
- หญิง 154 50.83 

รวม 303 100 
อาย ุ   

- 21-30 ปี 46 15.18 
- 31-40 ปี 123 40.59 
- 41-50 ปี 76 25.08 
- 51-60 ปี 44 14.52 
- มากกวา่ 60 ปี 14 4.62 

รวม 303 100 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

- สถานภาพสมรส   
- โสด 73 24.09 
- สมรส 198 65.35 
- หยา่/ม่าย 30 9.90 
- อ่ืน ๆ 2 0.66 

รวม 303 100 
ระดบัการศึกษาสูงสุด   

- ต ่ากวา่ประถมศึกษา 10 3.30 
- ประถมศึกษา 50 16.50 
- มธัยมศึกษาตอนตน้ 28 9.24 
- มธัยมศึกษาตอนปลาย 53 17.49 
- ปวช./ปวส./อนุปริญญา 76 25.08 
- ปริญญาตรี 84 27.72 
- สูงกวา่ปริญญาตรี 2 0.66 

รวม 303 100 
อาชีพ   

- รับราชการ 15 4.95 
- รัฐวิสาหกิจ 14 4.62 
- บริษทัเอกชน 102 33.66 
- ลูกจา้งทัว่ไป 97 32.01 
- ธุรกิจส่วนตวั 45 14.85 
- อ่ืน ๆ 30 9.90 

รวม 303 100 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   

- นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 69 22.77 
- 10,001-20,000 บาท 161 53.14 
- 20,000-30,000 บาท 50 16.50 
- 30,0001-40,000 บาท 16 5.28 
- 40,0001-50,000 บาท 7 2.31 

รวม 303 100 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างลูกคา้ท่ีมาใช้บริการบริษทัลิซซ่ิงราย
ย่อยทัว่ประเทศไทย จ านวน 303 ราย โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 50.83 มีอายุระหว่าง 
31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 40.59 สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 65.35 ระดบัการศึกษาสูงสุดระดับ
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 27.72 ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 33.66 
และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 53.14 
 

ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และล าดับท่ีค่าเฉล่ียความคิดเห็นของลูกคา้
บริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ย เก่ียวกบัตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง 

ตวัแปร 
ลูกคา้ฯ (n=303) 

ระดบั ล าดบั 
X  SD. 

ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) 5.45 .98 เห็นดว้ย 5 
คุณภาพการบริการ (SQ) 5.72 .97 เห็นดว้ย  2 
ความพึงพอใจ (SAT) 5.65 1.00 เห็นดว้ย  3 
ความเช่ือมัน่ (Trust) 5.73 .95 เห็นดว้ย  1 
ความจงรักภกัดี (Loyalty) 5.56 1.02 เห็นดว้ย  4 

  
 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ลูกคา้บริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทย มีความคิดเห็นเก่ียวกับ 
ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง ทั้ง 5 ตวัแปร อยู่ในระดบัเห็นดว้ย เม่ือเรียงล าดบัค่าเฉล่ียความคิดเห็นจากมากไป
นอ้ย คือ ความเช่ือมัน่ คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ ความจงรักภกัดี และความรับผิดชอบต่อ
สังคม ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความรับผิดชอบต่อ

สังคมของลูกคา้ จ าแนกเป็นรายขอ้ 

ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) 
ลูกคา้ฯ (n=303) 

ระดบั 
X  SD. 

1. บริษทัมีการช่วยเหลือชุมชนและสังคมอยา่งต่อเน่ือง 5.48 1.17 เห็นดว้ย  
2. บริษทัมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการด าเนินธุรกิจ 5.54 1.16 เห็นดว้ย  
3. บริษทัมีการส่งเสริมให้พนักงานมีการพฒันาทกัษะและอาชีพ

ของตนเอง 
5.26 1.21 เห็นดว้ย  

4. บริษทัมีการจดัเตรียมสภาพแวดลอ้มการท างานท่ีปลอดภยัและ
มีสุขภาพดีใหก้บัพนกังานของบริษทั 

5.36 1.15 เห็นดว้ย  

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 

ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) 
ลูกคา้ฯ (n=303) 

ระดบั 
X  SD. 

5. บริษัทมีการปฏิบัติตามมาตรฐานทางจริยธรรมท่ีสูงในการ
ด าเนินธุรกิจและปฏิบติัตนอยา่งมีจริยธรรมกบัลูกคา้ 

5.48 1.14 เห็นดว้ย  

6. บริษัทมีการเผยแพร่ข้อมูลของบริษัท  และการบริการท่ี
น่าเช่ือถือแก่ผูบ้ริโภค 

5.52 1.12 เห็นดว้ย  

7. บริษทัมีความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม 5.41 1.16 เห็นดว้ย  
8. บริษทัมีความรับผิดชอบ เคารพกฎ และขอ้บงัคบัตามกฎหมาย

เสมอ 
5.57 1.11 เห็นดว้ย  

รวม 5.45 .98 เห็นดว้ย 
 

 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ลูกคา้บริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทยมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความรับผิดชอบต่อสังคม ภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย  เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ทุกขอ้อยูใ่นระดบั
เห็นดว้ย  โดยข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ข้อ 8 บริษัทมีความรับผิดชอบ เคารพกฎ และข้อบังคับตาม
กฎหมายเสมอ รองลงมาคือขอ้ 2 บริษทัมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการด าเนินธุรกิจ และนอ้ยท่ีสุดคือขอ้ 
3 บริษทัมีการส่งเสริมใหพ้นกังานมีการพฒันาทกัษะและอาชีพของตนเอง 
 

ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการ
ของลูกคา้ จ าแนกเป็นรายขอ้ 

คุณภาพการบริการ (SQ) 
ลูกคา้ฯ (n=303) 

ระดบั 
X  SD. 

1. บริษทัมีการใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพ 5.62 1.08 เห็นดว้ย  
2. บริษทัมีพนกังานท่ีมีความสามารถในการใหบ้ริการตามท่ี

สัญญาไวอ้ยา่งถูกตอ้ง 
5.67 1.07 เห็นดว้ย  

3. มีความสะดวกสบายในการรับบริการจากบริษทั 5.67 1.09 เห็นดว้ย  
4. บริษทัมีพนกังานท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 5.63 1.18 เห็นดว้ย  
5. บริษทัมีพนกังานท่ีใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร 5.80 1.11 เห็นดว้ย  
6. บริษทัมีพนกังานท่ีเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 5.74 1.09 เห็นดว้ย  
7. บริษทัมีพนกังานใหก้ารดูแลเอาใส่ใจลูกคา้อยา่งดี 5.73 1.16 เห็นดว้ย  
8. บริษทัมีพนกังานท่ีรักษาความลบัได ้ 5.74 1.09 เห็นดว้ย  
9. มีความประทบัใจพนกังานของบริษทั 5.77 1.14 เห็นดว้ย  เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.4 (ต่อ) 

คุณภาพการบริการ (SQ) 
ลูกคา้ฯ (n=303) 

ระดบั 
X  SD. 

10. บริษทัมีภาพลกัษณ์การบริการท่ีดี 5.83 1.09 เห็นดว้ย  
รวม 5.72 0.97 เห็นดว้ย  

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ลูกคา้บริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทยมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
คุณภาพการบริการ ภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ย เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าทุกขอ้อยู่ในระดบัเห็น
ดว้ย โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ขอ้ 10 บริษทัมีภาพลกัษณ์การบริการท่ีดี รองลงมาคือขอ้ 5 บริษทัมี
พนกังานท่ีใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร และนอ้ยท่ีสุดคือขอ้ 1 บริษทัมีการใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพ 
 
ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ จ าแนกเป็นรายขอ้ 

ความพึงพอใจ (SAT) 
ลูกคา้ฯ (n=303) 

ระดบั 
X  SD. 

1. มีความพึงพอใจโดยรวมกบับริษทั 5.71 1.11 เห็นดว้ย  
2. มีความพึงพอใจในการบริการท่ีดีของบริษทั 5.69 1.10 เห็นดว้ย  
3. ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของบริษทัไดถู้กตอ้ง 5.66 1.14 เห็นดว้ย  
4. บริษทัมุ่งมัน่ท่ีจะเสนอการบริการใหม่ท่ีดีตามท่ีลูกคา้

ตอ้งการ 
5.62 1.12 เห็นดว้ย  

5. การบริการของบริษทัสามารถดึงดูดลูกคา้ใหม่ได ้ 5.64 1.10 เห็นดว้ย  
6. บริษทับริการตรงกบัความคาดหวงั 5.60 1.10 เห็นดว้ย  
7.  มีทศันคติท่ีดีต่อการบริการบริษทั 5.64 1.12 เห็นดว้ย  
8. มีการประเมินโดยรวมของบริการของบริษทัทั้งทางดา้นบวก

และดา้นลบ 
5.64 1.10 เห็นดว้ย  

9. บริษทัเป็นบริษทัท่ีดีในธุรกิจการเงิน 5.64 1.12 เห็นดว้ย  
รวม 5.65 1.00 เห็นดว้ย  

  
จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ลูกค้าบริษัทลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทยมีความพึงพอใจภาพ

รวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ย เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าทุกขอ้อยู่ในระดบัเห็นดว้ย โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดคือ ขอ้ 1 มีความพึงพอใจโดยรวมกบับริษทั รองลงมาคือขอ้ 2 มีความพึงพอใจในการบริการ
ท่ีดีของบริษทั และนอ้ยท่ีสุดคือขอ้ 6 บริษทับริการตรงกบัความคาดหวงั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความเช่ือมัน่ จ าแนก
เป็นรายขอ้ 

ความเช่ือมัน่ (Trust) 
ลูกคา้ฯ (n=303) 

ระดบั 
X  SD. 

1. บริษทัมีความน่าเช่ือถือสูง 5.80 1.02 เห็นดว้ย  
2. เช่ือมัน่ในการท าธุรกรรมกบับริษทัน้ีมีความปลอดภยัสูง 5.80 1.04 เห็นดว้ย  
3. บริษทัสามารถพึ่งพาไดด้ว้ยความมัน่ใจ 5.74 1.08 เห็นดว้ย  
4. บริษทัมีการรักษาค ามัน่สัญญาและภาระผกูพนัไดดี้ 5.73 1.08 เห็นดว้ย  
5. บริษทัมีการแจง้ให้ทราบเก่ียวกบัการด าเนินงานทางการเงิน

อยา่งถูกตอ้ง 
5.66 1.04 เห็นดว้ย  

6. บริษทัมีช่ือเสียงดา้นการบริการ 5.72 1.06 เห็นดว้ย  
7. เช่ือมัน่การด าเนินธุรกิจอยา่งเป็นธรรมของบริษทั 5.67 1.11 เห็นดว้ย  
8. บริษทัมีความมุ่งมัน่อย่างแทจ้ริงต่อการสร้างความเช่ือมัน่ให้

ท่านรู้สึกพึงพอใจสูงสุด 
5.69 1.07 เห็นดว้ย  

รวม 5.73 0.95 เห็นดว้ย  
 
 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ลูกคา้บริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทยมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความเช่ือมัน่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าทุกขอ้อยูใ่นระดบัเห็นดว้ย โดย
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ขอ้ 1 บริษทัมีความน่าเช่ือถือสูง กับข้อ 2 เช่ือมั่นในการท าธุรกรรมกับ
บริษทัน้ีมีความปลอดภยัสูง รองลงมาคือขอ้ 3 บริษทัสามารถพึ่งพาได้ดว้ยความมัน่ใจ และน้อย
ท่ีสุดคือขอ้ 5 บริษทัมีการแจง้ใหท้ราบเก่ียวกบัการด าเนินงานทางการเงินอยา่งถูกตอ้ง 
 
ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของ

ลูกคา้ จ าแนกเป็นรายขอ้ 

ความจงรักภกัดี (Loyalty) 
ลูกคา้ฯ (n=303) 

ระดบั 
X  SD. 

1. แนะน าบริษทัใหแ้ก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ 5.68 1.07 เห็นดว้ย  
2. ตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการกบับริษทัน้ีเป็นบริษทัแรก 5.59 1.09 เห็นดว้ย  
3. มีความภกัดีต่อบริษทัน้ี 5.59 1.09 เห็นดว้ย  
4. พูดในแง่บวกเก่ียวกบับริษทัน้ี 5.59 1.11 เห็นดว้ย  
5. มีความช่ืนชอบในบริษทัน้ี 5.64 1.10 เห็นดว้ย  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.7 (ต่อ) 

ความจงรักภกัดี (Loyalty) 
ลูกคา้ฯ (n=303) 

ระดบั 
X  SD. 

6. ไม่สามารถเปล่ียนไปใชบ้ริการกบับริษทัอ่ืนๆ อีก 5.51 1.19 เห็นดว้ย  
7. มีความรู้สึกผกูพนักบัธุรกิจน้ี 5.50 1.25 เห็นดว้ย  
8. ตั้งใจจะใชบ้ริการออนไลน์ของบริษทัน้ี 5.44 1.15 เห็นดว้ย  
9. พยายามปกป้องธุรกิจน้ีเสมอเพราะเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 5.50 1.17 เห็นดว้ย  

รวม 5.56 1.02 เห็นดว้ย  
 
 จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ลูกคา้บริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทยมีความจงรักภกัดีภาพรวม
อยู่ในระดบัเห็นดว้ย เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าทุกขอ้อยู่ในระดบัเห็นดว้ย โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด
คือ ขอ้ 1 แนะน าบริษทัให้แก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ รองลงมาคือขอ้ 5 มีความช่ืนชอบในบริษทัน้ี และ
นอ้ยท่ีสุดคือขอ้ 8 ตั้งใจจะใชบ้ริการออนไลน์ของบริษทัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ ความเบ ้และความโด่ง

ของตวัแปรแฝง/ตวัแปรสังเกตได ้

ตวัแปรแฝง/ตวัแปรสังเกตได ้ X  SD. 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ความ
เบ*้* 

(Skew) 

ความ
โด่ง* 
(Kur) 

ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) 5.45 .98 เห็นดว้ย  -.65 .70 
- การรับผิดชอบต่อสังคม (X1) 5.51 1.07 เห็นดว้ย  -.65 .53 
- การเคารพสิทธิมนุษยชน (X2) 5.37 1.03 เห็นดว้ย  -.51 .19 
- การปฏิบติัตามกฎระเบียบ (X3) 5.50 1.04 เห็นดว้ย  -.60 .45 

คุณภาพการบริการ (SQ) 5.72 .97 เห็นดว้ย  -.68 .10 
- สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ (X4) 5.65 1.00 เห็นดว้ย  -.50 -.29 
- การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (X5) 5.72 1.03 เห็นดว้ย  -.72 .09 
- ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(X6) 5.78 1.04 เห็นดว้ย  -.88 .56 

ความพึงพอใจ (SAT) 5.65 1.00 เห็นดว้ย  -.79 .47 
- ความพึงพอใจโดยรวม (Y7) 5.69 1.06 เห็นดว้ย  -.82 .54 
- บริการตอบสนองความตอ้งการ (Y8) 5.62 1.03 เห็นดว้ย  -.80 .64 
- ทศันคติและความรู้สึกท่ีดี (Y9) 5.64 1.04 เห็นดว้ย  -.65 .00 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.8 (ต่อ) 

ตวัแปรแฝง/ตวัแปรสังเกตได ้ X  SD. 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ความ
เบ*้* 

(Skew) 

ความ
โด่ง* 
(Kur) 

ความเช่ือมัน่ (Trust) 5.73 .95 เห็นดว้ย  -.67 .10 
- ความเช่ือมัน่ต่อบริษทั (Y4) 5.78 1.00 เห็นดว้ย  -.69 .07 
- ความน่าเช่ือถือของธุรกิจ (Y5) 5.71 .97 เห็นดว้ย  -.65 .10 
- ความเช่ือถือไดข้องบริษทั (Y6) 5.68 1.03 เห็นดว้ย  -.67 .21 

ความจงรักภกัดี (Loyalty) 5.56 1.02 เห็นดว้ย  -.65 -.10 
- การบอกต่อ (Y1) 5.62 1.02 เห็นดว้ย  -.64 .02 
- ความมัน่คงต่อบริษทั (Y2) 5.58 1.06 เห็นดว้ย  -.68 .04 
- ความตั้งใจซ้ือซ ้า (Y3) 5.48 1.13 เห็นดว้ย  -.67 -.01 

หมายเหตุ : *Skewness < |2| ** Kurtosis < |7| (Curran, et al. 1996) 
 
 จากตารางท่ี 4.8 ลูกคา้บริษทัลิซซ่ิงรายย่อยทัว่ประเทศไทย มีความคิดเห็นเก่ียวกบัตวัแปร
แฝงและตวัแปรสังเกตได้ทั้งหมดอยู่ในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัค่าเฉล่ียความคิดเห็นเก่ียวกบัตวั
แปรแฝงจากมากไปนอ้ย คือ ความเช่ือมัน่ คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ ความจงรักภกัดี และ
ความรับผิดชอบต่อสังคม ตามล าดบั 
 เม่ือพิจารณาตวัแปรแฝง/ตวัแปรสังเกตได้ทุกตวั พบว่า ตวัแปรแฝง/ตวัแปรสังเกตได้ทุกตวั 
มีลกัษณะการแจกแจงขอ้มูลใกลเ้คียงโคง้ปกติ โดยมีค่าความเบ้ไม่เกิน |2| มีค่าอยู่ระหว่าง |-0.51| ถึง 
|-0.88| และค่าความโด่งไม่เกิน |7| มีค่าอยูร่ะหวา่ง |0.00| ถึง |0.70| 

 
4.2 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 

 
วิเคราะห์องค์ประกอบคร้ังน้ีเป็นการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั โดยท าการวิเคราะห์

กับตัวแปรแฝงภายนอกและตัวแปรแฝงภายใน ซ่ึงผู ้วิจัยสร้างขึ้ นตามกรอบแนวคิดท่ีได้จาก
การศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยท าการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัดว้ยโปรแกรม
ลิสเรล และใชเ้กณฑ์ค่าสถิติวดัความกลมกลืน (Goodness of Fit Statistics; b) ท่ีคดัมาบางส่วนจาก 
นงลักษณ์ วิรัชชัย (2538 : 45–52) และ สุภมาส อังศุโชติ และคณะ (2554 : 24–30) ดังน้ีคือ ค่า          
2 ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ (p>0.05) หรือ ค่า 2/df < 2.00 ค่า RMSEA < 0.05 ค่า GFI > 0.90 ค่า 
AGFI > 0.90 และค่า SRMR < 0.05 และมีผลการวิเคราะห์ ดงัน้ี 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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4.2.1 องค์ประกอบเชิงยืนยันของตัวแปรแฝงภายนอก  
 

 
 

ภาพท่ี 4.1 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรความรับผิดชอบต่อสังคม 
 
ตารางท่ี 4.9 ค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได้

ของตวัแปรความรับผิดชอบต่อสังคม 

ตวัแปรแฝง  AVE CR ตวัแปรสังเกตได ้
น ้าหนกั

องคป์ระกอบ
มาตรฐาน 

R2 

ความ
รับผิดชอบต่อ
สังคม (CSR) 

0.92 0.82 0.93 
การรับผิดชอบต่อสังคม (X1) 0.90 0.81 
การเคารพสิทธิมนุษยชน (X2) 0.90 0.81 
การปฏิบติัตามกฎระเบียบ (X3) 0.91 0.83 

  
จากภาพท่ี 4.1 และตารางท่ี 4.9 พบว่า โมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยนัของตวัแปรแฝงความ

รับผิดชอบต่อสังคม (CSR) มีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจกัษใ์นเกณฑดี์ โดยมีค่าดชันีความกลมกลืนผา่นเกณฑดี์ทุกตวั ไดแ้ก่ ค่า 2 ไม่มีนยัส าคญัทาง
ส ถิ ติ  (p=1.00) ห รือ  ค่ า  2/df =0.00 ค่ า  RMSEA=0.00 และ  The Model is Saturated, the Fit is 
Perfect ตวัแปรแฝงความรับผิดชอบต่อสังคมประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตได ้จ านวน 3 ตวั มีค่าเฉลี่ย
ความแปรปรวนที่สก ัดได้ (AVE) เท่าก ับ 0.82 และค่าความเชื่อถือได ้เชิงโครงสร้าง (CR) 
เท ่าก ับ  0.93 ตวัแปรส ังเกตได ้แต่ละตวัมีค ่าน ้ าหน ักองค ์ประกอบมาตรฐานอยู ่ระหว่าง            
0.90–0.91 
 

x1 0.19 

x2 0.19 

x3 0.17 

CSR 1.00 

Chi-Square=0.00, df=0, P-value=1.00000, RMSEA=0.000 

0.90 

0.90 

0.91 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพท่ี 4.2 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรคุณภาพการบริการ 
 
ตารางท่ี 4.10 ค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได้

ของตวัแปรคุณภาพการบริการ 

ตวัแปรแฝง  AVE CR ตวัแปรสังเกตได ้
น ้าหนกั

องคป์ระกอบ
มาตรฐาน 

R2 

คุณภาพการ
บริการ (SQ) 

0.96 0.84 0.94 
สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ (X4) 0.88 0.77 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (X5) 1.00 0.99 
ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(X6) 0.87 0.75 

 
 จากภาพท่ี 4.2 และตารางท่ี 4.10 พบว่า โมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยนัของตัวแปรแฝง
คุณภาพการบริการ (SQ) มีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์
ในเกณฑ์ดี โดยมีค่าดัชนีความกลมกลืนผ่านเกณฑ์ดีทุกตวั ได้แก่ ค่า 2 ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ 
(p=1.00) หรือ  ค่า 2/df =0.00 ค่ า RMSEA=0.00 และ The Model is Saturated, the Fit is Perfect  
ตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ จ านวน 3 ตัว มีค่าเฉลี ่ยความ
แปรปรวนที่สกัดได้ (AVE) เท่าก ับ 0.84 และค่าความเชื่อถือได้เชิงโครงสร้าง (CR) เท่าก ับ 
0.94 ตวัแปรสังเกตได้แต่ละตวัมีค่าน ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐานอยู่ระหว่าง 0.87–1.00 
 

x4 0.23 

x5 0.00 

x6 0.25 

SQ 1.00 

Chi-Square=0.00, df=0, P-value=1.00000, RMSEA=0.000 

0.88 

1.00 

0.87 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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4.2.2 องค์ประกอบเชิงยืนยันของตัวแปรแฝงภายใน 

 

 
 

ภาพท่ี 4.3 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรความจงรักภกัดี 
 
ตารางท่ี 4.11 ค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได้

ของตวัแปรความจงรักภกัดี 

ตวัแปรแฝง  AVE CR ตวัแปรสังเกตได ้
น ้าหนกั

องคป์ระกอบ
มาตรฐาน 

R2 

ความจงรักภกัดี 
(Loyalty) 

0.97 0.87 0.95 
การบอกต่อ (Y1) 0.92 0.85 
ความมัน่คงต่อบริษทั (Y2) 0.98 0.97 
ความตั้งใจซ้ือซ ้า (Y3) 0.90 0.81 

 
 จากภาพท่ี 4.3 และตารางท่ี 4.11 พบว่า โมเดลองคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัแปรแฝงความ
จงรักภกัดี (Loyalty) มีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกับขอ้มูลเชิงประจกัษ์ใน
เกณฑ์ดี โดยมีค่าดัชนีความกลมกลืนผ่านเกณฑ์ดีทุกตัว ได้แก่ ค่า 2 ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ 
(p=1.00) หรือ  ค่า 2/df =0.00 ค่ า RMSEA=0.00 และ The Model is Saturated, the Fit is Perfect  
ตวัแปรแฝงความจงรักภกัดีประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตได ้จ านวน 3 ตวั มีค่าเฉล่ียความแปรปรวน
ท่ีสกัดได้ (AVE) เท่ากับ 0.87 และค่าความเช่ือถือได้เชิงโครงสร้าง (CR) เท่ากับ 0.95 ตวัแปร
สังเกตได้แต่ละตวัมีค่าน ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐานอยู่ระหว่าง 0.90–0.98 

y1 0.15 

y2 0.03 

y3 0.19 

LOYALTY 1.00 

Chi-Square=0.00, df=0, P-value=1.00000, RMSEA=0.000 

0.92 

0.98 

0.90 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพท่ี 4.4 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรความเช่ือมัน่ 
 
ตารางท่ี 4.12 ค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได้

ของตวัแปรความเช่ือมัน่ 

ตวัแปรแฝง  AVE CR ตวัแปรสังเกตได ้
น ้าหนกั

องคป์ระกอบ
มาตรฐาน 

R2 

ความเช่ือมัน่ 
(Trust) 

0.97 0.84 0.94 
ความเช่ือมัน่ต่อบริษทั (Y4) 0.90 0.82 
ความน่าเช่ือถือของธุรกิจ (Y5) 0.97 0.93 
ความเช่ือถือไดข้องบริษทั (Y6) 0.92 0.84 

 
 จากภาพท่ี 4.4 และตารางท่ี 4.12 พบว่า โมเดลองคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัแปรแฝงความ
เช่ือมัน่ (Trust) มีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษใ์นเกณฑ์ดี 
โดยมีค่าดชันีความกลมกลืนผ่านเกณฑ์ดีทุกตวั ไดแ้ก่ ค่า 2 ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ (p=1.00) หรือ 
ค่า 2/df =0.00 ค่า RMSEA=0.00 และ The Model is Saturated, the Fit is Perfect  ตวัแปรแฝงความ
เช่ือมัน่ของธุรกิจประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตได ้จ านวน 3 ตวั มีค่าเฉล่ียความแปรปรวนที่สกัดได้ 
(AVE) เท่ากับ 0.84 และค่าความเช่ือถือได้เชิงโครงสร้าง (CR) เท่ากับ 0.94 ตวัแปรสังเกตได้
แต่ละตวัมีค่าน ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐานอยู่ระหว่าง 0.90–0.97 

y4 0.18 

y5 0.07 

y6 0.16 

TRUST 1.00 

Chi-Square=0.00, df=0, P-value=1.00000, RMSEA=0.000 

0.90 

0.97 

0.92 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพท่ี 4.5 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรความพึงพอใจ 
 
ตารางท่ี 4.13 ค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได้

ของตวัแปรความพึงพอใจ 

ตวัแปรแฝง  AVE CR ตวัแปรสังเกตได ้
น ้าหนกั

องคป์ระกอบ
มาตรฐาน 

R2 

ความพึงพอใจ 
(SAT) 

0.98 0.88 0.96 

ความพึงพอใจโดยรวม (Y7) 0.91 0.84 
บริการตอบสนองความตอ้งการ 
(Y8) 

0.97 0.93 

ทศันคติและความรู้สึกท่ีดี (Y9) 0.93 0.87 
 
 จากภาพท่ี 4.5 และตารางท่ี 4.13 พบว่า โมเดลองคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัแปรแฝงความ
พึงพอใจ (SAT) มีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษใ์นเกณฑดี์ 
โดยมีค่าดชันีความกลมกลืนผ่านเกณฑ์ดีทุกตวั ไดแ้ก่ ค่า 2 ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ (p=1.00) หรือ 
ค่า 2/df =0.00 ค่า RMSEA=0.00 และ The Model is Saturated, the Fit is Perfect ตวัแปรแฝงความ
พึงพอใจประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตได ้จ านวน 3 ตวั มีค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้ (AVE) 
เท่ากับ 0.88 และค่าความเช่ือถือได้เชิงโครงสร้าง (CR) เท่ากับ 0.96 ตวัแปรสังเกตได้แต่ละตวั
มีค่าน ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐานอยู่ระหว่าง 0.91–0.97 
 

y7 0.16 

y8 0.07 

y9 0.13 

SAT 1.00 

Chi-Square=0.00, df=0, P-value=1.00000, RMSEA=0.000 

0.91 

0.97 

0.93 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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4.3 ผลการพฒันารูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ 
 

วิเคราะห์ความเท่ียงตรงของโมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยใน
ประเทศไทย และค่าอิทธิพลระหวา่งตวัแปรในโมเดลดว้ยวิธีการวิเคราะห์อิทธิพลแบบมีตวัแปรแฝง 
โดยใชโ้ปรแกรม LISREL 9.10 และใชเ้กณฑค์่าสถิติวดัความกลมกลืน (Goodness of Fit Statistics) 
คัดมาบางส่วนจาก นงลักษณ์ วิรัชชัย (2538 : 45–52) และ สุภมาส อังศุโชติ และคณะ (2554 :          
24–29) ดังน้ีคือ ค่า 2 ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ (p>0.05) หรือ ค่า 2/df < 2.00 ค่า RMSEA < 0.05 
ค่า GFI > 0.90 ค่า AGFI > 0.90 ค่า RMR < 0.05 SRMR < 0.05 ค่า NFI > 0.90 และค่า CFI > 0.90 
 
ตารางท่ี 4.14 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝง (ใต้เส้นทแยงมุม) ความเท่ียงของ         

ตวัแปรแฝง (C) และความแปรปรวนเฉล่ียของตวัแปรท่ีสกดัไดด้ว้ยองค์ประกอบ 
(Average variance extracted: AVE) 

Latent variables CSR SQ SAT TRUST LOYALTY 
ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) 1.00     
คุณภาพการบริการ (SQ) .79** 1.00    
ความพึงพอใจ (SAT) .75** .87** 1.00   
ความเช่ือมัน่ (Trust) .74** .85** .89** 1.00  
ความจงรักภกัดี (Loyalty) .72** .77** .82** .88** 1.00 
V (AVE) 0.85 0.88 0.89 0.90 0.84 
C (Construct Reliability) 0.95 0.96 0.96 0.96 0.94 

 0.92 0.94 0.94 0.95 0.92 
หมายเหตุ : **Sig. < .01 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพท่ี 4.6 โมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ยในประเทศไทย 
 
ตารางท่ี 4.15 ค่าสัมประสิทธ์ิมาตรฐานของอิทธิพลในโมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทั

ลิซซ่ิงรายยอ่ยในประเทศไทย 
Dependent 
variables 

R2 Effect CSR SQ SAT TRUST 

ความพึงพอใจ 
(SAT) 

.80 
DE 0.25** 0.69**   
IE - -   
TE 0.25** 0.69**   

ความเช่ือมัน่ 
(Trust) 

.72 
DE 0.08* 0.25** 0.63**  
IE 0.16** 0.43** -  
TE 0.24** 0.68** 0.63**  

ความจงรักภกัดี 
(Loyalty) 

.71 
DE 0.09* - 0.30** 0.56** 
IE 0.21** 0.59** 0.36** - 
TE 0.30** 0.59** 0.66** 0.56** 

หมายเหตุ : **Sig. < .01, *Sig. < .05 
 

x1 0.14 

x2 0.23 

x3 0.05 

x4 0.15 

x5 0.10 

x6 0.11 

CSR 

SQ 

LOYALT

Y 

TRUST 

SAT 

y1 0.10 

y2 0.16 

y3 0.22 

y4 0.08 

y5 0.07 

y6 0.16 

y7 0.14 

y8 0.10 

y9 0.10 
Chi-Square=22.63, df=43, P-value=0.99552, RMSEA=0.000 

0.95 

0.92 

0.88 

0.96 

0.97 

0.91 

0.93 

0.95 

0.95 

0.93 

0.87 

0.97 

0.92 

0.95 

0.95 

0.56 0.30 

0.63 

0.09 

0.08 

0.25 

0.25 

0.69 

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 
H6 

H7 H8 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.16 ค่าดชันีความเท่ียงตรงของโมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อย
ในประเทศไทย 

ค่าดชันี เกณฑ ์ ผลวิเคราะห์ ผล 
1. ค่า 2 ไม่มีนยัส าคญั  
2. Chi-square: χ2/df 
3. ค่า RMSEA  
4 ค่า GFI  
5. ค่า AGFI  
6. ค่า RMR  
7. ค่า SRMR  
8. ค่า NFI  
9. ค่า CFI  

p > 0.05 
≤ 3.00 
< 0.05 
> 0.90 
> 0.90 
< 0.05 
< 0.05 
> 0.90 
> 0.95 

0.99 
0.53 
0.00 
0.99 
0.97 
0.00 
0.00 
0.99 
1.00 

ผา่น 
ผา่น 
ผา่น 
ผา่น 
ผา่น 
ผา่น 
ผา่น 
ผา่น 
ผา่น 

 
จากภาพท่ี 4.6 และตารางท่ี 4.14-4.16 พบว่า โมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทั

ลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทยท่ีพฒันาขึ้นมีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกับ
ขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยมีค่าดชันีความกลมกลืนผ่านเกณฑท์ุกตวั ไดแ้ก่ ค่าไค-สแควร์ไม่มีนยัส าคญั
ท างส ถิ ติ  ค่ า  χ2/df=0.53 ค่ า  RMSEA=0.00 ค่ า  GFI= 0.99 ค่ า  AGFI=0.97 ค่ า  RMR=0.00 ค่ า 
SRMR=0.00 ค่า NFI=0.99 และค่า CFI=1.00 

ตวัแปรสาเหตุทั้งหมดในโมเดลมีอิทธิพลทางบวกต่อตวัแปรความจงรักภกัดีของลูกค้า
ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อย (Loyalty) โดยสามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของปัจจัยท่ีมี
อิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ย (R2) ไดร้้อยละ 71 ตวัแปรสาเหตุท่ีมี
อิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อย มีจ านวน 4 ตวั คือ ตวัแปรความพึง
พอใจ (SAT) คุณภาพการบริการ (SQ) ความเช่ือมัน่ของธุรกิจ (Trust) และความรับผิดชอบต่อสังคม 
(CSR) โดยมีค่าอิทธิพลรวมเท่ากบั 0.66, 0.59, 0.56 และ 0.30 ตามล าดบั โดยตวัแปรสาเหตุแต่ละตวั
มีความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุและค่าอิทธิพลต่อตวัแปรความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงราย
ยอ่ย เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 

1) ตัวแปรความพึงพอใจ (SAT) เป็นตัวแปรท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ย และมีอิทธิพลรวมมากท่ีสุดเป็นล าดบัแรก โดยเป็นอิทธิพลทางตรง 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.30 อิทธิพลทางออ้ม อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.36 และอิทธิพลรวม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มี
ค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.66 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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2) ตวัแปรคุณภาพการบริการ (SQ) เป็นตวัแปรแฝงท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อย และมีอิทธิพลรวมมากเป็นล าดบัท่ี 2 โดยเป็นเฉพาะอิทธิพล
ทางออ้ม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.59 

3) ตวัแปรความเช่ือมัน่ (Trust) เป็นตวัแปรแฝงท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกค้าธุรกิจบริษัทลิซซ่ิงรายย่อย และมีอิทธิพลรวมมากเป็นล าดับท่ี 3 โดยเป็นเฉพาะอิทธิพล
ทางตรง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั .56 

4) ตวัแปรความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) เป็นตวัแปรแฝงท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าธุรกิจบริษัทลิซซ่ิงรายย่อย และมีอิทธิพลรวมมากเป็นล าดับท่ี 4 โดยเป็น
อิทธิพลทางตรง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 มีค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.09 อิทธิพลทางออ้ม 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.21 และอิทธิพลรวม อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.30 
 
ตารางท่ี 4.17 สรุปล าดบัตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อย 

ตวัแปรแฝง 
อิทธิพลต่อ 

ความจงรักภกัดีฯ 
ค่าอิทธิพล 

1. ความพึงพอใจ (SAT) ทางตรง + ทางออ้ม 0.30** + 0.36** = 0.66** 
2. คุณภาพการบริการ (SQ) ทางออ้ม 0.59** 
3. ความเช่ือมัน่ (Trust) ทางตรง 0.56** 
4. ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ทางตรง + ทางออ้ม 0.09* + 0.21** = 0.30** 

 

4.4  ผลการวิเคราะห์สมมุติฐานของกรอบแนวคิดการวิจัย 
 

 
 

ภาพท่ี 4.7 ผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจยั 

H

2 

H8 

H3 

H7 

X1 

CSR X2 

X3 

X4 

SQ X5 

X6 

Y1 

LOYALTY Y2 

Y3 

Y7 

SAT 

Y8 Y9 

TRUST 

Y4 Y5 Y6 

H1 

H4 

H2 

H5 

H6 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 4.18 ผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจยั 
สมมุติฐาน Coef. t-test สรุป 

H1 : ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) มีอิทธิพล
ทางตรงกบัความพึงพอใจ (SAT) 

0.25 5.41** สอดคลอ้ง 

H2 : ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) มีอิทธิพล
ทางตรงกบัความเช่ือมัน่ (Trust) 

0.08 2.07* สอดคลอ้ง 

H3 :  ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) มีอิทธิพล
ทางตรงกบัความจงรักภกัดี (Loyalty) 

0.09 2.26* สอดคลอ้ง 

H4 : คุณภาพการบริการ (SQ) มีอิทธิพลทางตรงกบั
ความพึงพอใจ (SAT) 

0.69 12.02** สอดคลอ้ง 

H5 : คุณภาพการบริการ (SQ) มีอิทธิพลทางตรงกบั
ความเช่ือมัน่ (Trust) 

0.25 4.35** สอดคลอ้ง 

H6 : ความพึงพอใจ (SAT) มีอิทธิพลทางตรงกบั
ความเช่ือมัน่ (Trust) 

0.63 9.69** สอดคลอ้ง 

H7 : ความพึงพอใจ (SAT) มีอิทธิพลทางตรงกบั
ความจงรักภกัดี (Loyalty) 

0.30 3.67** สอดคลอ้ง 

H8 : ความเช่ือมัน่ (Trust) มีอิทธิพลทางตรงกบั
ความจงรักภกัดี (Loyalty) 

0.56 6.65** สอดคลอ้ง 

หมายเหตุ : **Sig. < .01, *Sig. < .05 
 

4.5  สรุปผลการวิเคราะห์ 
 
จากผลวิเคราะห์ขอ้มูลในงานวิจยัน้ี ผูวิ้จยัเร่ิมตน้จากการวิเคราะห์เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรง

และความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามดว้ยวิธีการประเมินความสอดคลอ้ง (IOC : Index of Item-Objective 
Congruence) ซ่ึงจากการประเมินโดยผู ้เช่ียวชาญพบว่าแบบสอบถามมีค่าดัชนีความสอดคล้องอยู่
ระหว่าง 0.80-1.00 จากนั้นผูวิ้จยัไดด้ าเนินการตรวจสอบค่าความเช่ือมัน่ และและค่าอ านาจจ าแนกของ
แบบสอบถาม โดยน าไปทดลองใช้ (Tryout) กบักลุ่มลูกคา้บริษทัลิซซ่ิงรายย่อยทัว่ประเทศไทย ในปี 
พ.ศ. 2561 และไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 40 คน วิเคราะห์ค่าความเช่ือมั่นโดยการวิเคราะห์
สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (-coefficient) ได้ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามระหว่าง 
0.85-0.92 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑท่ี์มีความน่าเช่ือถือสูง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ผูว้ิจยัท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างลูกคา้บริษทัลิซซ่ิงรายย่อยทัว่ประเทศไทย 
ในปี พ.ศ. 2561 จ านวน 303 คน แล้ววิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาในรูปแบบการแจกแจงความถ่ี               
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความโด่ง และความเบ้ (ตารางท่ี  4.1-4.8) วิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory factor analysis : CFA) ของตัวแปรแฝงภายนอกและตัวแปรแฝง
ภายใน ทั้งน้ีเพื่อตรวจสอบว่าองคป์ระกอบของตวัแปรแฝงภายนอกและตวัแปรแฝงภายในประกอบดว้ย
องค์ประกอบย่อยใดบ้าง และแต่ละองค์ประกอบย่อยนั้นองค์ประกอบย่อยใดมีความส าคัญมากกว่า 
(ภาพท่ี 4.1-4.5 และตารางท่ี 4.9-4.13) โดยผลการวิเคราะห์จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของ
ตวัแปรแฝง พบวา่ 

1) องคป์ระกอบความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตได ้3 ตวั มีค่าเฉล่ีย
ความแปรปรวนท่ีสกัดได้ (AVE) เท่ากับ 0.82 และค่าความเช่ือถือได้เชิงโครงสร้าง (CR) เท่ากับ 0.93    
ตวัแปรสังเกตไดแ้ต่ละตวัมีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.90–0.91 

2) องคป์ระกอบคุณภาพการบริการ (SQ) ประกอบดว้ยตวัแปรตวัแปรสังเกตได ้3 ตวั มีค่าเฉล่ีย
ความแปรปรวนท่ีสกัดได้ (AVE) เท่ากับ 0.84 และค่าความเช่ือถือได้เชิงโครงสร้าง (CR) เท่ากับ 0.94    
ตวัแปรสังเกตไดแ้ต่ละตวัมีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.87–1.00 

3) องค์ประกอบความจงรักภักดี (Loyalty) ประกอบด้วยตัวแปรตัวแปรสังเกตได้ 3 ตัว มี
ค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้ (AVE) เท่าก ับ 0.87 และค่าความเชื่อถือได้เชิงโครงสร้าง 
(CR) เท่าก ับ 0.95 ตวัแปรสังเกตได้แต่ละตวัมีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐานอยู่ระหว่าง 
0.90–0.98 

4) องค์ประกอบความเช่ือมัน่ของธุรกิจ (Trust) ประกอบด้วยตวัแปรตวัแปรสังเกตได้ 3 ตวั มี
ค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้ (AVE) เท่าก ับ 0.84 และค่าความเชื่อถือได้เชิงโครงสร้าง 
(CR) เท่าก ับ 0.94 ตวัแปรสังเกตได้แต่ละตวัมีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐานอยู่ระหว่าง 
0.90–0.97 

5) องค์ประกอบความพึงพอใจ (SAT) ประกอบดว้ยตวัแปรตวัแปรสังเกตได้ 3 ตวั มีค่าเฉลี่ย
ความแปรปรวนที่สก ัดได้ (AVE) เท่าก ับ 0.88 และค่าความเชื่อถือได ้เชิงโครงสร้าง (CR) 
เท ่าก ับ  0.96 ตวัแปรส ังเกตได ้แต่ละตวัมีค ่าน ้ าหน ักองค ์ประกอบมาตรฐานอยู ่ระหว่าง               
0.91–0.97 

หลงัจากนั้นผูวิ้จยัจึงท าการวิเคราะห์โมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงราย
ย่อยในประเทศไทย ซ่ึงพบว่ามีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
โดยมีค่าดัชนีความกลมกลืนผ่านเกณฑ์ทุกตัว ได้แก่ ค่าไค-สแควร์ไม่ มีนัยส าคัญทางสถิติ               
ค่า χ2/df=0.53 ค่า RMSEA=0.00 ค่า GFI=0.99 ค่า AGFI=0.97 ค่า RMR=0.00 ค่า SRMR=0.00 ค่า 
NFI=0.99 และค่า CFI=1.00 ตวัแปรสาเหตุทั้งหมดในโมเดลมีอิทธิพลเชิงเชิงบวกต่อตวัแปรความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อย โดยสามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของ          

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตวัแปรความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อย (R2) ไดร้้อยละ 71 ตวัแปรสาเหตุท่ีมี
อิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อย มีจ านวน 4 ตวั คือ ตวัแปรความ            
พึงพอใจ (SAT) คุณภาพการบริการ (SQ) ความเช่ือมัน่ของธุรกิจ (Trust) และความรับผิดชอบต่อ
สังคม (CSR) โดยมีค่าอิทธิพลรวมเท่ากบั 0.66, 0.59, 0.56 และ 0.30 ตามล าดบั 

และสุดท้ายผูว้ิจยัได้ท าการสรุปผลการทดสอบสมมติฐานของโมเดลความจงรักภักดีของ
ลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทย ดา้นความสอดคลอ้งของทั้ง 8 สมมติฐาน ดงัผลการ
วิเคราะห์ท่ีแสดงในภาพท่ี 4.7 และตารางท่ี 4.18 พบว่า  โดยทั้ ง 8 สมมติฐาน มีความสอดคล้องกับ
สมมติฐาน และตวัแปรสาเหตุมีอิทธิพลเชิงบวกต่อตวัแปรความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิง
รายย่อย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ดังนั้ น จึงสรุปได้ว่าผลการวิจัยคร้ังจึงมีความสอดคล้องตาม
สมมติฐานกรอบแนวคิดการวิจยัทั้งหมดทุกขอ้ท่ีผูวิ้จยัตั้งไว ้
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การวิจยัการวิจยัเร่ือง โมเดลความจงรักภกัดีของธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทย 
ผูว้ิจยัไดก้ าหนดวิธีการท่ีใชใ้นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) ในคร้ังน้ี และใชโ้มเดลการวิจยั
แบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ โดยสามารถสรุปผลการวิจยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ไดด้งัน้ี 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 
5.1.1 สรุปวิธีด าเนินการวิจัย 
การวิจยัเพื่อพฒันาโมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศ

ไทยคร้ังน้ี ผูวิ้จยัเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามมีค่าดชันีความสอดคลอ้ง 
(IOC) ระหว่าง 0.60-1.00 และค่าความเช่ือมัน่อยู่ระหว่าง 0.851-0.956 โดยไดสุ่้มเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากลูกคา้ท่ีมาใช้บริการบริษัทลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทย จ านวน 303 คน ในระหว่างเดือน
สิงหาคม ถึง ตุลาคม พ.ศ. 2561 แล้ววิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติต่าง ๆ ประกอบด้วย สถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive statistics) คือ การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉ ล่ีย  (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และการใช้ส ถิ ติอ้างอิง 
(Inferential statistic) ส าหรับการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory factor analysis) 
ของตวัแปรแฝงทั้ง 5 คือ ตวัแปรความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) คุณภาพการบริการ (SQ) ความพึง
พอใจ (SAT) ความเช่ือมั่นของธุรกิจ (Trust) และความจงรักภักดี (Loyalty) แล้ววิเคราะห์ความ
เท่ียงตรงของโมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ยในประเทศไทยท่ีศึกษา และ           
ค่าอิทธิพลระหว่างตวัแปรในโมเดล ดว้ยวิธีการวิเคราะห์อิทธิพล (Path analysis) แบบมีตวัแปรแฝง 
(Latent variable) โดยใชโ้ปรแกรมลิสเรล 9.10 

 

5.1.2 ผลการวิจัย 
โมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศไทยท่ีพฒันาขึ้นมี

ความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยมีค่าดชันีความกลมกลืน
ผ่านเกณฑ์ทุกตวั ไดแ้ก่ ค่าไค-สแควร์ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ ค่า χ2/df=0.53 ค่า RMSEA=0.00 ค่า 
GFI=0.99 ค่า AGFI=0.97 ค่า RMR=0.00 ค่า SRMR=0.00 ค่า NFI=0.99 และค่า CFI=1.00 ตวัแปร
สาเหตุทั้งหมดในโมเดลมีอิทธิพลเชิงบวกต่อตวัแปรความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิง
รายย่อย โดยสามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของตวัแปรความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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บริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ย (R2) ไดร้้อยละ 71 ตวัแปรสาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจ
บริษัทลิซซ่ิงรายย่อย มีจ านวน 4 ตัว คือ ตัวแปรความพึงพอใจ (SAT) คุณภาพการบริการ (SQ) 
ความเช่ือมัน่ของธุรกิจ (Trust) และความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) โดยมีค่าอิทธิพลรวมเท่ากับ 
0.66, 0.59, 0.56 และ 0.30 ตามล าดบั โดยตวัแปรสาเหตุแต่ละตวัมีความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุและค่า
อิทธิพลต่อตวัแปรความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อย เรียงล าดบัจากมากไปน้อย 
ดงัน้ี 

1) ตวัแปรความพึงพอใจ (SAT) เป็นตัวแปรท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของ
ลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ย และมีอิทธิพลรวมมากท่ีสุดเป็นล าดบัแรก โดยเป็นอิทธิพลทางตรง 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.30 อิทธิพลทางออ้ม อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.36 และอิทธิพลรวม อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มี
ค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.66 

2) ตวัแปรคุณภาพการบริการ (SQ) เป็นตวัแปรแฝงท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อย และมีอิทธิพลรวมมากเป็นล าดบัท่ี 2 โดยเป็นเฉพาะอิทธิพล
ทางออ้ม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.59 

3) ตัวแปรความเช่ือมั่นของธุรกิจ (Trust) เป็นตัวแปรแฝงท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อย และมีอิทธิพลรวมมากเป็นล าดบัท่ี 3 โดยเป็นเฉพาะ
อิทธิพลทางตรง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั .56 

4) ตวัแปรความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) เป็นตวัแปรแฝงท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าธุรกิจบริษัทลิซซ่ิงรายย่อย และมีอิทธิพลรวมมากเป็นล าดับท่ี 4 โดยเป็น
อิทธิพลทางตรง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 มีค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.09 อิทธิพลทางออ้ม 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.21 และอิทธิพลรวม อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.30 

 

5.1.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1 (H1) : ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) มีอิทธิพลทางตรงกบัความพึงพอใจ 

(SAT) 
สมมติฐานท่ี 2 (H2) : ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) มีอิทธิพลทางตรงกบัความเช่ือมัน่

ของธุรกิจ (Trust) 
สมมติฐานท่ี 3 (H3) : ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) มีอิทธิพลทางตรงกบัความ

จงรักภกัดี (Loyalty) 
สมมติฐานท่ี 4 (H4) : คุณภาพการบริการ (SQ) มีอิทธิพลทางตรงกบัความพึงพอใจ (SAT) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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สมมติฐานท่ี 5 (H5) : คุณภาพการบริการ (SQ) มีอิทธิพลทางตรงกบัความเช่ือมัน่ของธุรกิจ 
(Trust) 

สมมติฐานท่ี 6 (H6) : ความพึงพอใจ (SAT) มีอิทธิพลทางตรงกบัความเช่ือมัน่ของธุรกิจ 
(Trust) 

สมมติฐานท่ี 7 (H7) : ความพึงพอใจ (SAT) มีอิทธิพลทางตรงกบัความจงรักภกัดี (Loyalty) 
สมมติฐานท่ี 8 (H8) : ความเช่ือมัน่ของธุรกิจ (Trust) มีอิทธิพลทางตรงกบัความจงรักภกัดี 

(Loyalty) 
 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
  

การวิจยัเพื่อพฒันาโมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในประเทศ
ไทย ผูวิ้จยัอภิปรายผลการวิจยัในประเด็นท่ีส าคญั ดงัน้ี 

 

5.2.1 จากผลการวิจยัท่ีพบว่า โมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยใน
ประเทศไทยท่ีพฒันาขึ้นมีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
โดยมีค่าดัชนีความกลมกลืนผ่านเกณฑ์ทุกตัว ได้แก่ ค่าไค-สแควร์ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ค่า 
χ2/df=0.53 ค่ า  RMSEA=0.00 ค่ า  GFI=0.99 ค่ า AGFI=0.97 ค่ า RMR=0.00 ค่ า SRMR=0.00 ค่ า 
NFI=0.99 และค่า CFI=1.00 ซ่ึงตัวแปรสาเหตุทั้งหมดในโมเดลมีอิทธิพลเชิงเชิงบวกต่อตวัแปร
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อย โดยสามารถร่วมกนัอธิบายความแปรปรวน
ของตวัแปรความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อย (R2) ไดร้้อยละ 71 แสดงให้เห็นว่า
โมเดลดงักล่าวท่ีผูวิ้จยัไดพ้ฒันาขึ้นจากการศึกษาหนงัสือ ต ารา และงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งทั้งใน
และต่างประเทศ มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบริษทัลิซซ่ิงรายยอ่ยในประเทศไทย ทั้งน้ีเป็นเพราะความจงรักภกัดีคือ
ขอ้ผกูมดัอยา่งลึกซ้ึงของลูกคา้ท่ีจะใหก้ารอุปถมัภสิ์นคา้หรือบริการท่ีพอใจอยูอ่ยา่งสม ่าเสมอนั้น ซ่ึง
ความจงรักภกัดีน้ีนอกจากจะมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้แลว้ ยงัเก่ียวขอ้งกับ
ทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้ และบริการ กล่าวคือ หากลูกคา้มีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้และบริการ
และเกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยาวระหวา่งลูกคา้กบัองคก์รแลว้จะส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการซ้ือ
ซ ้ าอย่างสม ่าเสมอได ้สอคลอ้งกบัแนวคิดของ ณัฐพชัร์ ลอ้ประดิษฐ์พงษ์ (2549) ท่ีกล่าวว่า ความ
จงรักภกัดีเป็นทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และการบริการ ซ่ึงตอ้งน าไปสู่ความสัมพนัธ์ในระยะ
ยาวเป็นการเหน่ียวร้ังลูกคา้ไวก้บัองคก์ร ความจงรักภกัดีไม่ไดเ้ป็นเพียงพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าเท่านั้น 
แต่ยงัครอบคลุมความหมายไปถึงความรู้สึกนึกคิด และความสัมพนัธ์ในระยะยาวดว้ย ซ่ึงการซ้ือซ ้ า
ของลูกคา้ไม่ไดห้มายความว่าจะมีความจงรักภกัดีเสมอไป เพราะพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าอาจเกิดจาก
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หลายปัจจยัร่วมกนัมีท าเลท่ีตั้งอยู่ใกลท่ี้พกัอาศยัหรือท่ีท างานของลูกคา้ ลูกคา้มีความคุน้เคยสินคา้
หรือบริการมีราคาต ่ากว่าคู่แข่งรายอ่ืน เกิดจากความผิดพลาดของคู่แข่งขนั และความสัมพนัธ์หรือ
ความประทบัใจในอดีตของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ เป็นตน้ ส าหรับการวดัความจงรักภกัดี
นั้ น  Bloomer, et al. (1999) กล่าวว่า การวัดความจงรักภักดีของผู ้รับบริการจะต้องค านึงถึง 
พฤติกรรม ทัศนคติ และกระบวนการคิดของผู ้รับบริการ ซ่ึงประกอบด้วยมิติต่าง  ๆ ได้แก่ 
พฤติกรรมการบอกต่อ (word of mouth communications) ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase intention) 
ความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา (Price sensitivity) และพฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining 
behavior) ส่วน Tsai (2004) ไดเ้พิ่มแง่มุมในมิติดา้นทศันคติลงไปในการสังเกตการแสดงออกในมิติ
ดา้นพฤติกรรม เพื่อการยนืยนัว่าเป็นพฤติกรรมของลูกคา้ ท่ีสามารถบ่งบอกถึงความจงรักภกัดีอย่าง
แทจ้ริงได ้และเรียกว่าขอ้ผกูมดัเชิงจิตวิทยา (Psychological Commitment) ท่ีอยูใ่นรูปพฤติกรรมการ
ซ้ือของลูกคา้ และสามารถก าหนดรูปแบบวิธีการวดัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ได ้2 ดา้น ไดแ้ก่ 
วิธีการวดัด้านพฤติกรรมเพื่อนิยามความจงรักภกัดีในตราสินคา้ และวิธีการวดัด้านทัศนคติเพื่อ
นิยามความจงรักภกัดีในตราสินคา้ และ Amin & Fontaine (2013) ไดท้ าการศึกษา ธนาคารอิสลาม : 
สร้างความแตกต่างให้กบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อภาพลกัษณ์ความเช่ือมัน่ และความภกัดีของ
ลูกค้ามุสลิม และไม่ใช่มุสลิมในมาเลเซีย ผลการวิจัยพบว่า องค์ประกอบของความจงรักภักดี 
ประกอบดว้ย ลูกคา้มีเจตนาท่ีจะพูดถึงส่ิงท่ีเป็นบวกเก่ียวกบัธนาคารอิสลามแก่ผูอ่ื้น ความเต็มใจท่ี
จะแนะน าครอบครัวและญาติเพื่อท าธุรกิจกับธนาคารอิสลาม แนะน าธนาคารอิสลามแก่คนท่ี
ตอ้งการค าแนะน า และด าเนินธุรกิจต่อไปกบัธนาคารอิสลามต่อไป 

 

5.2.2 จากผลการวิจยัเพื่อพฒันาโมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อย
ในประเทศไทย พบว่า ตวัแปรสาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงราย
ยอ่ย คือ ตวัแปรความพึงพอใจ (SAT) คุณภาพการบริการ (SQ) ความเช่ือมัน่ของธุรกิจ (Trust) และ
ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) โดยมีค่าอิทธิพลรวมเท่ากบั 0.66, 0.59, 0.56 และ 0.30 ตามล าดบั 
ซ่ึงตวัแปรสาเหตุทั้งหมดน้ีสามารถร่วมกนัอธิบายความแปรปรวนของตวัแปรความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยไดร้้อยละ 71 โดยความพึงพอใจ (SAT) ท่ีมีอิทธิพลเชิงตรง
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อย ทั้งน้ีเพราะความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส่ิงท่ี
เกิดขึ้นจากความคาดหวงัของลูกคา้ต่อสินคา้หรือการบริการ โดยผ่านการใช้งานก่อนและหลงัการ
รับรู้ เพื่อน ามาประเมินในการรับรู้ (Liao, 2004) สอดคลอ้ง Kotler (1997) ท่ีกล่าวว่า ความพึงพอใจ
เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวข้องกับความรู้สึกหลังการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเป็นผลมาจากการ
เปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการหรือประสิทธิภาพของสินคา้  กบัการ
ให้บริการท่ีเขาคาดหวงั และ Kantsperger & Kunz (2008) ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก
หรือความเช่ือมัน่จากลูกคา้สู่ผูใ้ห้บริการ โดยท่ีความพึงพอใจเป็นผลกระทบเชิงบวกซ่ึงส่งผลต่อ
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ความน่าเช่ือถือและความจงรักภกัดี ซ่ึงมีองค์ประกอบทั้งหมด 5 องค์ประกอบ คือ ความพึงพอใจ
โดยรวม ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการได้อย่างสมบูรณ์ ประสบการณ์ท่ีดีจาก
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ การตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือการบริการโดยปราศจากการกดดนัหรือการบงัคบั 
และการไดผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการตรงตามส่ิงท่ีตอ้งการ โดยความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส่ิงท่ีไดรั้บ
หลงัจากการซ้ือสินคา้หรือประเมินผลจากการซ้ือสินคา้ไปแลว้ ลูกคา้จะใชป้ระสบการณ์ท่ีผ่านมา
คาดหวงั คาดการณ์เป้าหมายและความปรารถนาภายใตคุ้ณภาพของขอ้มูลท่ีมีอยูโ่ดยเปรียบเทียบผล
จากความคาดหวงัก่อนซ้ือกบัส่ิงท่ีไดรั้บจริง ๆ เม่ือซ้ือสินคา้ไปแลว้ ดงันั้น เป้าหมายของการวดัผล
และบริหารความพึงพอใจของลูกคา้ในการสะสมประสบการณ์ของลูกคา้ผา่นตราสินคา้ องคก์รหรือ
สถานท่ีขายสินคา้ ท าให้นักการตลาดตอ้งพยายามท่ีจะเขา้ใจในเร่ืองน้ี โดยสร้างความต่างระหว่าง
ความคาดหวงัและการกระท าของสินคา้นั้นให้มีช่องว่างน้อยท่ีสุดเท่าท่ีจะท าไดโ้ดยพยายามสร้าง
ความพอใจผ่านส่ิงท่ีนอกเหนือความคาดหวงัก่อนการซ้ือสินคา้ ซ่ึงจะส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ทีมีต่อตราสินคา้ ปกติแลว้ช่องว่างดงักล่าวของแต่ละบุคคลนั้นมกัจะมีความแตกต่างกนั (Liu 
et.al. 2011) สอดคลอ้งกบัการวิจยัของ Amin et al. (2013) ไดท้ าการศึกษา ธนาคารอิสลาม ท่ีสร้าง
ความแตกต่างให้กบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อภาพลกัษณ์ความเช่ือมัน่ และความภกัดีของลูกคา้
มุสลิม และไม่ใช่มุสลิมในมาเลเซีย ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้มีอิทธิพลทั้งทางตรง
และทางออ้มต่อความภกัดีของลูกคา้ โดยมีอิทธิพลทางออ้มผ่านความเช่ือมัน่ และพบผลการวิจยั
ดงักล่าวทั้งในกลุ่มลูกคา้มุสลิมและไม่ใช่มุสลิม และ Seiler et al. (2013) ไดศึ้กษาอิทธิพลของตวั
แปรทางสังคมและประชากรท่ีมีต่อความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ในอุตสาหกรรมธนาคาร
เอกชน ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้มีผลกระทบเชิงบวกอยา่งมากต่อความภกัดีของ
ลูกคา้  

ตวัแปรคุณภาพการบริการ (SQ) เป็นตวัแปรแฝงท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อย โดยมีเฉพาะอิทธิพลทางออ้มผ่านตวัแปรความเช่ือมัน่และความพึง
พอใจ ทั้ งน้ีเพราะคุณภาพการบริการเป็นความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจ
ให้บริการ คุณภาพของบริกการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะช่วยสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่า
คู่แข่งได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า 
ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ได้รับส่ิงท่ีต้องการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการ
ตอ้งการและในรูปแบบท่ีตอ้งการ โดย Parasuraman et al, (1985) และได้ก าหนดตวับ่งช้ีคุณภาพการ
บริการตามความคาดหวงของผูรั้บบริการ ว่าประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) 
ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) สมรรถนะของผู ้
ให้บริการ (Competence) ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ความมั่นคง
ปลอดภยั (Security) การเขา้ถึงบริการ (Access) การติดต่อส่ือสาร (Communication) และการเขา้ใจและ
รู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding the Customer) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการวิจยัของ Butt and Aftab (2013) 
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ท่ีได้ศึกษาวิจยั การผสมผสานทศันคติท่ีมีต่อธนาคารฮาลาลในรูปแบบคุณภาพบริการ  ความพึง
พอใจ ความเช่ือมัน่ และความจงรักภกัดีในบริบทของธนาคารอิสลามออนไลน์ ผลการวิจยัพบว่า 
การรับรู้คุณภาพการให้บริการออนไลน์นอกจากจะมีอิทธิพลทางตรงกบัความจงรักภกัดีแลว้ ยงัมี
อิทธิพลทางออ้มผ่านตวัแปรความพึงพอใจของลูกคา้ โดยมีความเช่ือมัน่เป็นส่ือกลางความสัมพนัธ์
ระหว่างความพึงพอใจและความจงรักภกัดี Lam, Lau and Cheung (2016) ก็ไดศึ้กษาผลกระทบของ
ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการศึกษาของอุตสาหกรรม
ธนาคารในฮ่องกง ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางอ้อมผ่านตัวแปรความ
เช่ือมัน่ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ เป็นไปในแนวทางเดียวกบั Wahyoedi (2017) ท่ีศึกษาผลของ
คุณภาพบริการ และความเช่ือถือต่อความจงรักภักดีของลูกค้าในธนาคารอิสลามในโบกอร์
อินโดนีเซีย ผลการศึกษาก็พบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทั้งทางตรงและทางออ้มต่อความ
จงรักภกัดี โดยมีอิทธิพลทางออ้มผา่นตวัแปรความเช่ือมัน่ 

ส่วนความเช่ือมัน่ของธุรกิจ (Trust) ท่ีมีอิทธิพลเชิงตรงและทางออ้มต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยในล าดบัรองลงมา นอกจากนั้นยงัพบเพิ่มเติมว่าความเช่ือมัน่ของ
ธุรกิจยงัมีอิทธิพลเชิงออ้มผ่านตวัแปรความพึงพอใจ ทั้งน้ีเพราะความเช่ือมัน่ของธุรกิจเป็นพื้นฐาน
ของความสัมพนัธ์ทางการติดต่อส่ือสารในการให้บริการแก่ลูกคา้ องค์กรจ าเป็นตอ้งเรียนรู้ทฤษฎี
ความสัมพนัธ์ใกลชิ้ด ความคุน้เคยเพื่อครองใจลูกคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย การส่ือสาร ความใส่ใจและ
การให้ การให้ขอ้ผูกมดัท่ีเก่ียวพนักับลูกคา้ การให้ความสะดวกสบายหรือความสอดคลอ้ง การ
แก้ไขสถานการณ์ความขัดแย้ง และการให้ความเช่ือมั่น (Stern. 1997) โดยความเช่ือมั่นเป็น
ส่ิงจ าเป็นต่อองคก์ารเพื่อประสิทธิผลขององค์การ ผลลพัธ์ทางบวกของการท างานเป็นผลสืบเน่ือง
จากการเพิ่มขึ้นของความเช่ือมัน่ภายในองค์การส่งผลต่อการเพิ่มผลผลิตของพนักงานและความ
ผูกพันกับองค์การอย่างเข้มแข็ง (Nyhan and Marlowe. 1997) และ Sanchez-Franco et al. (2009) 
กล่าวว่า ความเช่ือมัน่เป็นสถานะทางจิตวิทยาท่ีน าไปสู่ความเช่ือมัน่ของบุคคลหน่ึงกบับุคคลอ่ืน 
และสร้างความคาดหวงัของผลลพัธ์ท่ีน่าพอใจจากพฤติกรรมของผูอ่ื้น ดงันั้นจึงเป็นตวับ่งช้ีความ
เช่ือมัน่ในความจริงและความน่าเช่ือถือของการแลกเปล่ียน สอดคลอ้งกบัการวิจยัของ Amin et al. 
(2013) ไดท้ าการศึกษา ธนาคารอิสลามในการสร้างความแตกต่างให้กบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
ภาพลักษณ์ความเช่ือมั่น และความจงรักภักดีของลูกค้ามุสลิม และไม่ใช่มุสลิมในมาเลเซีย 
ผลการวิจยัพบว่า ความเช่ือมัน่ของลูกคา้มีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติ โดยพบผลการวิจยัดงักล่าวทั้งในกลุ่มลูกคา้มุสลิมและไม่ใช่มุสลิม และ Phan 
and Ghantous (2013) ไดศึ้กษาการจดัการการเช่ือมโยงตราสินคา้เพื่อผลกัดนัความเช่ือมัน่และความ
จงรักภักดีของลูกค้าในธนาคารเวียดนาม ผลการศึกษาพบว่า ความเช่ือมั่นของลูกค้ามีอิทธิพล
ทางตรงต่อความจงรักภกัดี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติเช่นกนั 
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และความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ท่ีมีอิทธิพลเชิงตรงต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจ
บริษัทลิซซ่ิงรายย่อย สอดคล้องกับงานวิจัยของ Lam, Lau and Cheung (2016) และ Yeh (2015) 
เป็นตน้ นอกจากนั้นยงัพบเพิ่มเติมว่าความรับผิดชอบต่อสังคมยงัมีอิทธิพลทางออ้มผ่านตวัแปร
ความเช่ือมัน่และตวัแปรความพึงพอใจ ทั้งน้ีเพราะความรับผิดชอบต่อสังคมเป็นความรับผิดชอบใน
การปรับปรุงความเป็นอยู่ท่ีดีขึ้นของสังคมจากการด าเนินธุรกิจรวมถึงการอุทิศ ทรัพยากรของ
องค์การให้โดยสมคัรใจ ไม่ไดถู้กควบคุมโดยกฎหมายหรือขอ้บงัคบัใด ๆ ซ่ึงหมาย รวมถึงสภาพ
ความเป็นอยู่ของมนุษยแ์ละส่ิงแวดลอ้มเป็นกิจกรรมหลกัท่ีด าเนินการโดยองค์การ เพื่อ สนับสนุน
ประเด็นทางสังคมและเป็นพนัธสัญญาในความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์การ  (Kotler & Lee. 
2005; สถาบนัพฒันาธุรกิจอย่างย ัง่ยืน. 2558) สอดคลอ้งกับการวิจยัของ Fatma et al. (2015) ท่ีได้
ศึกษาวิจยั การสร้างช่ือเสียงของบริษทั และการสร้างตราสินคา้ผ่านความรับผิดชอบต่อสังคมของ
องค์กร: บทบาทของความเช่ือมัน่การเป็นตวัแปรคัน่กลาง ผลการวิจยัพบว่า ความรับผิดชอบต่อ
สังคมขององคก์รมีอิทธิพลทางตรงกบัความเช่ือมัน่ นอกจากนั้นยงัพบว่ามีอิทธิพลทั้งทางตรงและ
ทางออ้มกบัการสร้างช่ือเสียงของบริษทั และการสร้างตราสินคา้ โดยมีอิทธิพลทางออ้มนั้นจะมีตวั
แปรความเช่ือมัน่เป็นตวัแปรคัน่กลาง และ Lam, Lau and Cheung (2016) ก็ไดศึ้กษาผลกระทบของ
ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้: การศึกษาของอุตสาหกรรม
ธนาคารในฮ่องกง ผลการศึกษาพบว่า ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรมีอิทธิพลทั้งทางตรง
และทางออ้มต่อความจงรักภักดีของลูกคา้ โดยอิทธิพลทางจะมีตวัแปรความเช่ือมัน่เป็นตวัแปร
คัน่กลาง และ Choi and La (2013) ไดท้ าการวิจยัเพื่อศึกษาผลกระทบของความรับผิดชอบต่อสังคม
ขององคก์ร (CSR) และความเช่ือมัน่ของลูกคา้ในการฟ้ืนฟูความจงรักภกัดีหลงัจากความลม้เหลวใน
การให้บริการ ผลการวิจยัก็บ่งช้ีว่า ความรับผิดชอบต่อสังคมขององคก์รมีอิทธิพลอย่างมีนัยส าคญั
ต่อความเช่ือมัน่ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ และความเช่ือมัน่ของลูกคา้นั้นเป็นตวัแปรส่ือกลางท่ี
ส าคญัในการฟ้ืนฟูการบริการ 

 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

 
5.3.1 ข้อเสนอแนะเพ่ือการน าผลการวิจัยไปใช้ 

1) เพื่อเป็นการส่งเสริมความจงรักภกัดีของลูกคา้บริษทัลิซซ่ิงรายย่อย กลุ่มบริษทั   
ลิซซ่ิงรายยอ่ยควรจดักิจกรรมส่งเสริม โดยอาจเนน้ท่ีตวัแปรความพึงพอใจ (SAT) คุณภาพการบริการ 
(SQ) ความเช่ือมัน่ของธุรกิจ (Trust) และความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ตวัแปรใดตวัแปรหน่ึงหรือ
หลายตวัพร้อม ๆ กนั 
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2) การส่งเสริมความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อย ควรมุ่งเนน้หรือ
ให้ความส าคญักบัตวัแปรความเช่ือมัน่ของธุรกิจ (Trust) โดยเฉพาะความน่าเช่ือถือของธุรกิจ ไดแ้ก่ 
การแจ้งให้ทราบเก่ียวกับการด าเนินงานทางการเงินของบริษทัลิซซ่ิงรายย่อย และความพึงพอใจ 
(SAT) มากเป็นพิเศษ โดยเฉพาะบริการตอบสนองความตอ้งการ และทศันคติและความรู้สึกท่ีดี 
ไดแ้ก่  บริษทัลิซซ่ิงรายย่อยมุ่งมัน่ท่ีจะเสนอการบริการใหม่ท่ีดี บริการตรงกับความคาดหวงั การ
ประเมินโดยรวมของบริการ และเป็นบริษัทท่ีดีในธุรกิจการเงิน ทั้ งน้ีเน่ืองจากตัวแปรทั้ งสอง
นอกจากจะส่งผลโดยตรงกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้แลว้ ยงัเป็นตวัแปรคัน่กลางให้กับตวัแปร
คุณภาพการบริการและความรับผิดชอบต่อสังคมอีกดว้ย นัน่ก็หมายความว่าคุณภาพการบริการและ
ความรับผิดชอบต่อสังคมอาจมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้น้อยเม่ือขาดตวัแปรความพึงพอใจ
และความเช่ือมัน่ของธุรกิจ 

3) กลุ่มธุรกิจบริษัทลิซซ่ิงรายย่อยควรพิจารณาน าข้อค้นพบการวิจัยน้ีไปเป็น
แนวทางในการด าเนินธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยกบักลุ่มลูกคา้ท่ีมีความแตกต่างกนัในดา้นต่างๆ 
เช่น เพศ อาชีพ รายได ้วยั ความจ าเป็น เป็นตน้ 

 

5.3.2 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยต่อไป 
1) ควรศึกษาและพฒันาโมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อย

ในประเทศไทย ส าหรับกลุ่มธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อยท่ีมีลกัษณะเฉพาะ เช่น เพศ อาชีพ รายได ้           
วยั เป็นตน้ 

2) ควรศึกษาตัวแปรสาเหตุ อ่ืนๆ เช่น ความมีช่ือเสียง คุณค่าตราสินค้า ความ
ได้เปรียบทางการแข่งขนั ความสามารถในการบริการ กลยุทธ์การสร้างยอดขายแบบปากต่อปาก 
เป็นตน้ เพิ่มเติมเขา้มาในโมเดลท่ีเป็นผลการวิจยัคร้ังน้ีเพื่อจะไดพ้ยากรณ์การด าเนินธุรกิจบริษทัลิซ
ซ่ิงรายยอ่ยไดม้ากขึ้น 

3) ควรศึกษาเพื่อพฒันาโมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริษทัลิซซ่ิงรายย่อย
ในประเทศไทยในรูปแบบเปรียบเทียบระหว่างภาคหรือเขตในเมือง และเขตนอกเมือง เพื่อดู
ความสัมพนัธ์ และสามารถสร้างกลยทุธ์ท่ีตรงตามผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอยา่งดี 
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สรุปแบบประเมินความตรงเชิงเน้ือหาของเคร่ืองมือ 
 
วิธีการและขั้นตอนการประเมิน 
 การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาโดยการน านิยามทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบัติการ และข้อ
ค าถามให้ผูท้รงคุณวุฒิ จ านวน 5 ท่าน พิจารณาความสอดคลอ้งของวตัถุประสงค ์และกรอกผลการ
พิจารณาดัชนีท่ีใช้แสดงค่าความสอดคล้องว่า ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและ
วตัถุประสงค์ (Item-Objective Congruence index - IOC) โดยผู ้ทรงคุณวุฒิประเมินด้วยคะแนน        
3 ระดบั คือ 
 ใหค้ะแนน +1   ขอ้ค าถามนั้นสอดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 
 ใหค้ะแนน   0   ไม่แน่ใจว่าขอ้ค าถามนั้นสอดคลอ้งกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 
 ใหค้ะแนน  -1   ขอ้ค าถามนั้นไม่สอดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 
 ในการประเมินนั้นขอ้ค าถามจะตอ้งมีสอดคลอ้งกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนดอย่างนอ้ย 3 
ใน 5 ท่าน หรือมีค่า IOC รายข้อมากกว่า 0.6 จึงถือว่าข้อค าถามนั้ นมีความตรงเชิงเน้ือหาของ
เคร่ืองมือ 
 
รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒิ 
 1. ดร. วิชิต ประกายพรรณ อาจารยพ์ิเศษจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 
 2. ดร. นพดล เดชประเสริฐ อาจารยป์ระจ ามหาวิทยาลยับูรพา 
 3. รศ.ดร. ไพฑูรย ์พิมดี  อาจารยป์ระจ าสถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้ 
      เจา้คุณทหารลาดกระบงั 
 4. ดร. วินิต บวัเพช็ร  อาจารยพ์ิเศษ    
 5. คุณปิยนุช  สัมฤทธ์ิ  ประธานเจา้หนา้ท่ีบริหาร  
      บริษทั น่ิมซ่ีเส็งโลจิสติกส์ จ ากดั 

 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



127 

ผลการประเมินความตรงเชิงเน้ือหาของเคร่ืองมือ 
 
ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อมูลส่วนบุคคล 1 2 3 4 5 รวม IOC 
1. เพศ +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
2. ท่านมีอายเุท่าไร +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
3. ท่านมีสถานภาพอะไร +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
4.. ท่านมีการศึกษาสูงสุดในระดบัใด +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
5. ท่านมีอาชีพอะไร +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
6. ท่านมีรายไดต้่อเดือนเท่าไร +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
 

ตอนที่ 2  ความรับผิดชอบต่อสังคม 8 ขอ้ค าถาม 
ความรับผิดชอบต่อสังคม 1 2 3 4 5 รวม IOC 

1. บริษทัมีการช่วยเหลือชุมชนและสังคมอย่าง
ต่อเน่ือง 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

2. บริษทัมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการด าเนินธุรกิจ +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
3. บริษทัมีการส่งเสริมให้พนักงานมีการพฒันา

ทกัษะและอาชีพของตนเอง 
+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

4. บริษัทมีการจัดเตรียมสภาพแวดล้อมการ
ท างาน ท่ีปลอดภัยและมี สุขภาพ ดีให้กับ
พนกังานของบริษทั 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

5. บริษทัมีการปฏิบติัตามมาตรฐานทางจริยธรรม
ท่ีสูงในการด าเนินธุรกิจและปฏิบติัตนอย่างมี
จริยธรรมกบัลูกคา้ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

6. บริษทัมีการเผยแพร่ขอ้มูลของบริษทั และการ
บริการท่ีน่าเช่ือถือแก่ผูบ้ริโภค 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

7. บริษทัมีความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม +1 +1 +1 +1 +1 4 1.0 
8. บริษัท มีความ รับผิดชอบ เคารพกฎ และ

ขอ้บงัคบัตามกฎหมายเสมอ 
+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตอนที่ 3  คุณภาพการบริการ 10 ขอ้ค าถาม 

คุณภาพการบริการ 1 2 3 4 5 รวม IOC 
1. บริษทัมีการใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพ +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
2. บริษัทมีพนักงานท่ีมีความสามารถในการ

ใหบ้ริการตามท่ีสัญญาไวอ้ยา่งถูกตอ้ง 
+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

3. มีความสะดวกสบายในการรับบริการจาก
บริษทั 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

4. บริษทัมีพนกังานท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
5. บริษัทมีพนักงานท่ีให้บริการด้วยความเป็น

มิตร 
+1 +1 +1 +1 0 4 0.8 

6. บริษัทมีพนักงานท่ีเข้าใจความต้องการของ
ลูกคา้ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

7. บริษัทมีพนักงานให้การดูแลเอาใส่ใจลูกค้า
อยา่งดี 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

8. บริษทัมีพนกังานท่ีรักษาความลบัได ้ +1 +1 +1 0 +1 4 0.8 
9. มีความประทบัใจพนกังานของบริษทั +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
10. บริษทัมีภาพลกัษณ์การบริการท่ีดี +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
 
ตอนที่ 4  ความพึงพอใจ 9 ขอ้ค าถาม 

ความพงึพอใจ 1 2 3 4 5 รวม IOC 
1. มีความพึงพอใจโดยรวมกบับริษทั +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
2. มีความพึงพอใจในการบริการท่ีดีของบริษทั +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
3. ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของบริษทัไดถู้กตอ้ง +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
4. บริษัทมุ่งมั่นท่ีจะเสนอการบริการใหม่ท่ี ดี

ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

5. การบริการของบริษทัสามารถดึงดูดลูกคา้ใหม่ +1 +1 0 +1 0 3 0.6 
6. บริษทับริการตรงกบัความคาดหวงั +1 +1 +1 +1 0 4 0.8 
7.  มีทศันคติท่ีดีต่อการบริการบริษทั +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
8. มีการประเมินโดยรวมของบริการของบริษทั

ทั้งทางดา้นบวกและดา้นลบ 
+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

9. บริษทัเป็นบริษทัท่ีดีในธุรกิจการเงิน +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตอนท่ี 5  ความเช่ือมัน่ 8 ขอ้ค าถาม 

ความเช่ือมั่นของธุรกจิ 1 2 3 4 5 รวม IOC 
1. บริษทัมีความน่าเช่ือถือสูง +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
2. เช่ือมั่นในการท าธุรกรรมกับบริษทัน้ีมีความ

ปลอดภยัสูง 
0 +1 +1 +1 +1 4 0.8 

3. บริษทัสามารถพึ่งพาไดด้ว้ยความมัน่ใจ +1 +1 0 +1 +1 4 0.8 
4. บริษทัมีการรักษาค ามัน่สัญญาและภาระผกูพนั

ไดดี้ 
+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

5. บ ริษัท มี ก ารแจ้ ง ให้ ท ร าบ เก่ี ย วกับ ก าร
ด าเนินงานทางการเงินอยา่งถูกตอ้ง 

+1 +1 +1 +1 0 4 0.8 

6. บริษทัมีช่ือเสียงดา้นการบริการ +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
7. เช่ือมั่นการด าเนินธุรกิจอย่างเป็นธรรมของ
บริษทั 

+1 0 0 +1 +1 3 0.6 

8. บริษทัมีความมุ่งมั่นอย่างแทจ้ริงต่อการสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหท้่านรู้สึกพึงพอใจสูงสุด 

+1 +1 0 +1 0 3 0.6 

 

ตอนท่ี 6  ความจงรักภกัดี 9 ขอ้ค าถาม 
ความจงรักภักดี 1 2 3 4 5 รวม IOC 

1. แนะน าบริษทัใหแ้ก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
2. ตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการกบับริษทัน้ีเป็นบริษทัแรก +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
3. มีความภกัดีต่อบริษทัน้ี +1 +1 0 +1 +1 4 0.8 
4. พูดในแง่บวกเก่ียวกบับริษทัน้ี +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
5. มีความช่ืนชอบในบริษทัน้ี +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
6. ไม่สามารถเปล่ียนไปใชบ้ริการกบับริษทัอ่ืนๆ 

อีก 
+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

7. มีความรู้สึกผกูพนักบัธุรกิจน้ี +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
8. ตั้งใจจะใชบ้ริการออนไลน์ของบริษทัน้ี +1 +1 +1 0 0 3 0.6 
9. พยายามปกป้องธุรกิจน้ี เสมอเพราะ เป็น

ทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 
+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ค่า Cronbach’s Alpha 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ค่า Cronbach’s Alpha รายด้าน 
 

ข้อค าถามของตัวแปรแฝงความรับผิดชอบต่อสังคม 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.851 8 

 
ข้อค าถามของตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการ 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.956 10 

 
ข้อค าถามของตัวแปรแฝงความพงึพอใจ 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.927 9 

 
ข้อค าถามของตัวแปรแฝงความเช่ือมั่น 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.909 8 

 
ข้อค าถามของตัวแปรแฝงความจงรักภักดี 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.925 9 

 
ข้อค าถามท้ังฉบับรวม 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.973 44 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
แบบสอบถาม 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง โมเดลความจงรักภักดีของธุรกจิบริษัทลซิซ่ิงรายย่อยในประเทศไทย 
…………………………………………………………………… 
แบบสอบถามฉบับน้ีได้จัดท าขึ้ นเพื่อประกอบการศึกษาวิจัยในระดับปริญญาเอก           

คณะการบริหารและจดัการ สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั  จดัท าโดย         
นายอุดม สุวิทยศักดานนท์  นักศึกษาหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ
อุตสาหกรรม ผูต้อบแบบสอบถาม ผูว้ิจยัจะน าค าตอบของท่านไปใช้ประโยชน์เพื่อการศึกษาโดย
ผูต้อบแบบสอบถามจะไม่ได้รับผลกระทบหรือความเสียหายจากการตอบแบบสอบถามน้ีใดๆ 
ทั้งส้ินแต่จะเป็นการน าเสนอผลการวิจยัในภาพรวมเท่านั้นผูวิ้จยัหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าจะไดรั้บความ
ร่วมมือจากท่านด้วยดีในการตอบแบบสอบถามให้ครบทุกตอนและผูว้ิจัยขอขอบพระคุณมา          
ณ โอกาสน้ี 
 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย ถูก (✓)  ลงในช่องส่ีเหล่ียม (❑)  ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่าน 
1. เพศ   ❑ 1) ชาย   ❑ 2) หญิง 
2. อาย ุ   ❑ 1) 21-30 ปี   ❑ 2) 31-40 ปี    
   ❑ 3) 41-50 ปี   ❑ 4) 51-60 ปี    
   ❑ 5) มากกวา่ 60 ปี 
3. สถานภาพ               ❑ 1) โสด   ❑ 2) สมรส 
   ❑ 3) หยา่/ม่าย   ❑ 4) อ่ืนๆ ระบุ………………… 
4. ระดบัการศึกษา ❑ 1) ต ่ากวา่ประถมศึกษา ❑ 2) ประถมศึกษา  
   ❑ 3) มธัยมศึกษาตอนตน้  ❑ 4) มธัยมศึกษาตอนปลาย  
   ❑ 5) ปวช./ปวส./อนุปริญญา ❑ 6) ปริญญาตรี   
   ❑ 7) สูงกวา่ปริญญาตรี 
5. อาชีพ               ❑ 1) รับราชการ  ❑ 2) รัฐวิสาหกิจ 
   ❑ 3) บริษทัเอกชน  ❑ 4) ลูกจา้งทัว่ไป 
   ❑ 5) ธุรกิจส่วนตวั  ❑ 6) อ่ืนๆ ระบุ………………  
6. รายไดต้่อเดือน ❑ 1) นอ้ยกวา่ 10,000 บาท ❑ 2) 10,001-20,000 บาท 
   ❑ 3) 20,001-30,000 บาท ❑ 4) 30,001-40,000 บาท 
   ❑ 5) 40,001-50,000 บาท  
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ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย ถูก (✓)  ลงในช่องส่ีเหล่ียม (❑)  ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน
มากท่ีสุด   
 
ตอนท่ี 2  ความรับผิดชอบต่อสังคม 

ความรับผิดชอบต่อสังคม 
ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
1 2 3 4 5 6 7 

1. บริษัทมีการช่วยเหลือชุมชนและสังคมอย่าง
ต่อเน่ือง 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

2. บริษทัมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการด าเนินธุรกิจ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
3. บริษัทมีการส่งเสริมให้พนักงานมีการพัฒนา
ทกัษะและอาชีพของตนเอง 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

4. บริษทัมีการจดัเตรียมสภาพแวดลอ้มการท างานท่ี
ปลอดภยัและมีสุขภาพดีใหก้บัพนกังานของบริษทั 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

5. บริษทัมีการปฏิบติัตามมาตรฐานทางจริยธรรมท่ี
สู งในการด าเนิ น ธุร กิ จและป ฏิบั ติตนอย่าง มี
จริยธรรมกบัลูกคา้ 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

6. บริษัทมีการเผยแพร่ข้อมูลของบริษัท และการ
บริการท่ีน่าเช่ือถือแก่ผูบ้ริโภค 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

7. บริษทัมีความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
8. บริษทัมีความรับผิดชอบ เคารพกฎ และขอ้บงัคบั
ตามกฎหมายเสมอ 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
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ตอนท่ี 3  คุณภาพการบริการ 

คุณภาพการบริการ 
ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
1 2 3 4 5 6 7 

1. บริษทัมีการใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
2. บริษทัมีพนกังานท่ีมีความสามารถในการใหบ้ริการ
ตามท่ีสัญญาไวอ้ยา่งถูกตอ้ง 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

3. มีความสะดวกสบายในการรับบริการจากบริษทั ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
4. บริษทัมีพนกังานท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
5. บริษทัมีพนกังานท่ีใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
6. บริษทัมีพนกังานท่ีเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
7. บริษทัมีพนกังานใหก้ารดูแลเอาใส่ใจลูกคา้อยา่งดี ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
8. บริษทัมีพนกังานท่ีรักษาความลบัได ้ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
9. มีความประทบัใจพนกังานของบริษทั ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
10. บริษทัมีภาพลกัษณ์การบริการท่ีดี ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
 
ตอนท่ี 4 ความพงึพอใจ 

ความพงึพอใจ 
ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
1 2 3 4 5 6 7 

1. มีความพึงพอใจโดยรวมกบับริษทั ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
2. มีความพึงพอใจในการบริการท่ีดีของบริษทั ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
3. ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของบริษทัไดถู้กตอ้ง ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
4. บริษทัมุ่งมัน่ท่ีจะเสนอการบริการใหม่ท่ีดีตามท่ี

ลูกคา้ตอ้งการ 
❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

5. การบริการของบริษทัสามารถดึงดูดลูกคา้ใหม่ได ้ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
6. บริษทับริการตรงกบัความคาดหวงั ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
7. มีทศันคติท่ีดีต่อการบริการบริษทั ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
8. มีการประเมินโดยรวมของบริการของบริษทัทั้ง

ทางดา้นบวกและดา้นลบ 
❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

9. บริษทัเป็นบริษทัท่ีดีในธุรกิจการเงิน ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
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ตอนท่ี 5  ความเช่ือมั่น 

ความเช่ือมั่น 
ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
1 2 3 4 5 6 7 

1. บริษทัมีความน่าเช่ือถือสูง ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
2. เช่ือมั่นในการท าธุรกรรมกับบริษัทน้ีมีความ

ปลอดภยัสูง 
❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

3. บริษทัสามารถพึ่งพาไดด้ว้ยความมัน่ใจ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
4. บริษทัมีการรักษาค ามัน่สัญญาและภาระผูกพนัได้

ดี 
❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

5. บริษทัมีการแจ้งให้ทราบเก่ียวกับการด าเนินงาน
ทางการเงินอยา่งถูกตอ้ง 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

6. บริษทัมีช่ือเสียงดา้นการบริการ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
7. เช่ือมัน่การด าเนินธุรกิจอยา่งเป็นธรรมของบริษทั ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
8. บริษทัมีความมุ่งมัน่อย่างแทจ้ริงต่อการสร้างความ

เช่ือมัน่ใหท้่านรู้สึกพึงพอใจสูงสุด 
❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

 
ตอนท่ี 6  ความจงรักภักดี 

ความจงรักภักดี 
ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
1 2 3 4 5 6 7 

1. แนะน าบริษทัใหแ้ก่ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
2. ตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการกบับริษทัน้ีเป็นบริษทัแรก ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
3. มีความภกัดีต่อบริษทัน้ี ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
4. พูดในแง่บวกเก่ียวกบับริษทัน้ี ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
5. มีความช่ืนชอบในบริษทัน้ี ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
6. ไม่สามารถเปล่ียนไปใชบ้ริการกบับริษทัอ่ืนๆ อีก ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
7. มีความรู้สึกผกูพนักบัธุรกิจน้ี ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
8. ตั้งใจจะใชบ้ริการออนไลน์ของบริษทัน้ี ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
9. พยายามปกป้องธุรกิจน้ีเสมอเพราะเป็นทางเลือกท่ี

ดีท่ีสุด 
❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
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ประวตัิผู้วจิัย 
 
 

ช่ือ – นามสกุล  อุดม  สุวิทยศ์กัดานนท ์
ประวัติการศึกษา  ปริญญาโท  สาขาเศรษฐศาสตร์การเมือง     
   มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
การท างานปัจจุบัน รองประธานกรรมการผูจ้ดัการบริษทั 
   บริษทั น่ิมซ่ีเส็งขนส่ง (1988) จ ากดั 
การท างานในอดีต 
   - อดีตรองนายกองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัเชียงใหม่ 
   - อดีตสมาชิกวุฒิสภาจงัหวดัเชียงใหม่ 
   - อดีตประธานภูมิภาคสโมสรไลออนส์ 310- A1 
   - อดีตท่ีปรึกษากรรมมาธิการยติุธรรมและต ารวจวุฒิสภา 
   -  อดีตท่ีปรึกษากรรมมาธิการคมนาคมทางบก วุฒิสภา 
   -  อดีตกรรมการผูจ้ดัการบริษทั น่ิมซ่ีเส็งขนส่ง (1988) จ ากดั 
   -  อดีตกรรมการบริหารบริษทั น่ิมซ่ีเส็งลิสซ่ิง จ ากดั 
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