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This research aims to 1) study the corporate image in the eyes of the customers who use the services 
of Government Savings Bank 2) to study the trustiness level of customers who come to the bank 3) to study 
the level of customers brand loyalty toward the bank. 4) to find out the differences of personal factors that 
affect the level of corporate image in the opinions of customers who use bank services 5) to learn the 
difference between personal factors that affect the trust level of customers who use bank services 6) to 
examine the relationship between corporate image and the level of customer brand loyalty towards the bank, 
and 7) to study the relationship between trust and the level of customer brand loyalty towards the bank. This 
research uses a survey research method by collected 400 completed questionnaires. Then, this research 
analyzed by descriptive statistics, frequency, percentage, mean and standard deviation. Statistical inference 
uses t-test, F-test, LSD, and Pearson correlation coefficient at 0.05.  

 
                The results showed the bank corporate image, trustiness, and the bank loyalty are important for the 
sample populations at a high level. The result of this study showed that personal factors, such as gender, age 
and occupation, have different effects on consumers’ points of view about corporate image. This effect has 
statistically significant at the 0.05 level. Personal factors, including age and education level, have different 
influence on trust levels of customers at 0.05 significant level. Overall of corporate image is related to the 
level of customer brand loyalty at a positive relationship, and has a 32.10 percentage. Overall of trustiness is 
related to the level of customer brand loyalty at a positive relationship, and has a 36.90 percentage. 

 
 For suggestions of this research are banks should focus on several things. First of all, creating a 

positive image, especially making a clearer safety in this field. In addition, banks should more focus on 
building trust in ability of a service provider, for example, improving staff’s service knowledge and their 
ability to provide services. Finally, banks should have financial stability and responsibility for customers’ 
deposits, which definitely have a security. 
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บทที ่1 

 
บทน า  

 
ความส าคัญของปัญหา 

 
ในโลกของการแข่งขนั ส่ิงท่ีองคก์รตอ้งเผชิญคือ ความไม่หยุดน่ิงของกระแสโลกและการ

แข่งขนัทางการตลาด การท่ีองคก์รจะประสบความส าเร็จได้ ก็คือความสามารถท่ีจะรับมือต่อการ
เปล่ียนแปลงต่างๆ และตอ้งมีนวตักรรมในเชิงสร้างสรรคอ์ยูต่ลอดเวลา ไม่ใช่เพื่อการแข่งขนัใน
ปัจจุบนัเท่านั้น แต่ตอ้งค านึงถึงการปรับตวัต่อการเปล่ียนแปลงในอนาคตด้วย ช่ือเสียงและ
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร ก็เป็นส่ิงหน่ึงท่ีตอ้งใชค้วามสามารถ ในการจดัการไม่นอ้ยไปกวา่การบริหาร
ทรัพยากรอ่ืนขององค์กร ในการบริหารภาพลกัษณ์ขององค์กร (Corporate Image & Brand 
Management) ไม่ว่าจะพิจารณาจากด้านใดก็จะพบว่าช่ือเสียงขององค์กรนั้นเป็นตน้ทุนท่ีส าคญั
อยา่งยิ่ง ทั้งท่ีเป็นองคก์รของภาครัฐและองคก์รเอกชน และองคก์รธุรกิจหรือไม่มีเร่ืองธุรกิจเขา้มา
เก่ียวขอ้งก็ตาม ทั้งน้ีเพราะช่ือเสียงขององคก์รก่อให้เกิดความศรัทธา ความร่วมมือ ตลอดจนแรง
บนัดาลใจท่ีจะใช้สินคา้หรือบริการ ก่อให้เกิดความผูกพนัระหว่างองค์กรกับลูกค้า รวมถึง
สาธารณชน (พจน ์ใจชาญสุขกิจ, 2554) 
 

ทั้งน้ีองค์กรส่วนใหญ่ต่างให้ความส าคญัต่อการจดัท าแผนยุทธศาสตร์ในเชิงธุรกิจของ
องคก์ร ในขณะท่ีมีองคก์รอีกไม่นอ้ยท่ีเร่ิมใส่ใจต่อการจดัการทางดา้นช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของ
องค์กรกันอย่างจริงจัง มีการน าเร่ืองช่ือเสียงขององค์กรมาอยู่ในแผนการจดัการเชิงกลยุทธ์ 
(Strategic Management) ขององคก์ร ตั้งแต่การส ารวจ ตรวจสอบช่ือเสียง ทศันคติ ความคิดเห็น การ
รับรู้ขอ้มูลข่าวสาร ความสนใจของผูท่ี้เก่ียวขอ้งทั้งลูกคา้ นกัลงทุน ผูถื้อหุ้น สาธารณชน ชุมชน 
บุคคลท่ีเป็นแกนน าความคิด ส่ือมวลชน รวมถึงกลุ่มของพนกังานดว้ย วา่ในแต่ละกลุ่มมีความรู้สึก
นึกคิดต่อองคก์รในระดบัใด ทั้งความช่ืนชอบ ความช่ืนชม ปัจจยัสาเหตุหลกัท่ีก่อให้เกิดความรู้สึก
เหล่านั้น ในทางกลบักนั หากมีความเห็นหรือทศันคติในเชิงลบหรือแมก้ระทัง่สัญญาณบอกเหตุ
ต่างๆ ท่ีจะท าใหช่ื้อเสียงขององคก์รไดรั้บความเสียหาย ซ่ึงมีความจ าเป็นอยา่งยิ่งในการเร่งรีบแกไ้ข
หรือวางแผนป้องกนัแรงกระทบท่ีจะท าใหช่ื้อเสียงเสียหายเป็นการด่วน ทั้งท่ีเป็นระยะสั้นและระยะ
ยาว 
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ภาพลกัษณ์องคก์ร” (Corporate Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนท่ีมีต่อ
บริษทัหรือหน่วยงานธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึง และยงัรวมไปถึงด้านการบริการหรือการจดัการ 
(Management) ของบริษทัแห่งนั้นดว้ย และยงัหมายรวมไปถึงสินคา้ ผลิตภณัฑ์ (Product) และ
บริการ (Service) ภาพลกัษณ์องค์กร เขา้มาช่วยสร้างความแตกต่างให้กบัสินคา้หรือบริการของ
ตนเอง เพราะการมีภาพลกัษณ์ทีดีเป็นการเพิ่มทรัพยสิ์นให้แก่องค์กร (อภิสิทธิ  ฉตัรทนานนท์, 
2548) 
 
 ดงันั้น ภาพลักษณ์องค์กรมีส่วนช่วยในการพฒันาธุรกิจให้ประสบความส าเร็จได้ โดย
พื้นฐานตอ้งรู้ส่ิงท่ีเก่ียวกบัองคก์รทั้งหมด เพื่อท่ีจะไดรู้้วา่ปัจจุบนัภาพลกัษณ์องคก์รเป็นอยา่งไร ซ่ึง
ไดจ้ากการส ารวจสภาพองคก์าร และตอ้งรู้วา่บุคคลอ่ืนหรือผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัองคก์ารนั้นมอง
องคก์รอยา่งไร เพื่อท่ีจะไดรั้บทราบขอ้มูลความตอ้งการและตอบสนองใหต้รงกบัความตอ้งการนั้น  
 

การสร้างภาพลักษณ์ให้ เ กิดข้ึนในองค์กร ส่ิงแรกท่ีจะต้องพิจารณาคือ ต้อง รู้ว่า
กลุ่มเป้าหมายเป็นใคร   เขามององคก์รอยา่งไร วธีิการท่ีจะทราบวา่ภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของ
กลุ่มเป้าหมายนั้นอาจจะไดจ้ากการส ารวจความคิดเห็น การท าวิจยั การสอบถาม การสัมภาษณ์ และ
การรับฟังขอ้มูลจากหลายๆ ฝ่าย ซ่ึงจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งในการท่ีจะน ามาก าหนดภาพลกัษณ์
ขององคก์ารต่อไป 

 
ภาพลักษณ์องค์การมีความส าคัญ สามารถท าให้สถาบัน  หน่วยงานมีช่ือเสียงเป็นท่ี

ยอมรับ  เช่ือถือศรัทธาจากบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งและจะท าให้องค์กรหน่วยงานสถาบนันั้น ๆ มีความ
เจริญก้าวหน้าได้ ซ่ึงเป็นการสร้างความแตกต่างจากภาพลักษณ์ของคู่แข่งในตลาดเดียวกัน  
ภาพลกัษณ์องคก์รเป็นส่ิงท่ีเลียนแบบไดย้ากมากท่ีสุดส่ิงหน่ึง เพราะเกิดจากระยะเวลาท่ีสั่งสมมา
นานในการพฒันาภาพลกัษณ์ ถา้องค์กรใดมีภาพลกัษณ์ท่ีดีก็จะไดรั้บความเช่ือถือ ความไวว้างใจ 
และการสนบัสนุนจากบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งให้องคก์รนั้นประสบความส าเร็จในการด าเนินงาน แต่ถา้
องค์กรใดมีภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดี ย่อมก่อให้เกิดการต่อตา้นได ้ภาพลกัษณ์องค์กรจึงเป็นรากฐานแห่ง
ความมัน่คงขององคก์ร หากองคก์รมีภาพลกัษณ์ท่ีดี เม่ือเกิดปัญหาใดข้ึนก็สามารถแกไ้ขไดง่้าย  

 
Chajet (1997) ไดก้ล่าวไวว้า่ ภาพลกัษณ์ท่ีปรากฏหรือสร้างสรรคข้ึ์นมานั้น ตอ้งแน่ใจวา่ 

เป็นภาพลกัษณ์ท่ีเจา้ของหน่วยงานตอ้งการให้ผูรั้บสารรับรู้ และเป็นอนัเดียวกบัท่ีผูรั้บสารรับรู้อยู ่
การสร้างภาพลกัษณ์จึงควรมีพื้นฐานมาจากความเป็นจริง ท าความเขา้ใจอยา่งถูกตอ้ง ไม่ใช่มาจาก



3 
 

 

ผูบ้ริหารคาดการณ์เอง มาจากความกดดนัทางการตลาด เปรียบเทียบกบัคู่แข่ง หรือจากสายตา
บุคคลภายนอก จะเห็นไดว้า่ ภาพลกัษณ์เป็นส่วนส าคญัและมีความจ าเป็นในการด าเนินธุรกิจเพราะ
สามารถมีผลทั้งโดยตรงหรือโดยออ้มกบัผูบ้ริโภค ในการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการในแต่
ละคร้ัง 

 
Flaviá, Guinalíu and Torres (2005) ช้ีให้เห็นวา่ ภาพลกัษณ์องคก์รและความไวว้างใจของ

ผูบ้ริโภคเป็นปัจจยัส าคญัในพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค ภาพลกัษณ์องคก์รของสถาบนัการเงินมี
อิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ของลูกคา้ ภาพลกัษณ์องคก์รประกอบดว้ย 5 แนวทาง ไดแ้ก่ การเขา้ถึงการ
บริการ การน าเสนอการบริการ การติดต่อส่วนบุคคล ความปลอดภยั และช่ือเสียง (Nguyen and 
LeBlanc 2001) กล่าววา่ ความไวว้างใจมีความส าคญัอยา่งยิ่งในการก าหนดลกัษณะขอ้ผูกมดัเพื่อ
แสดงสัมพนัธภาพระหวา่งลูกคา้และองคก์ร ความไวว้างใจ คือ สภาพความเป็นจริงเม่ือคนจ านวน
หน่ึงเกิดความเช่ือมัน่ โดยเป็นผูท่ี้มีส่วนร่วมในการแลกเปล่ียนความเช่ือถือ และความซ่ือสัตยจ์ริงใจ  

 
ความภกัดีต่อตราสินคา้เป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัท่ีสุด ซ่ึงเกิดจากการท่ีผูบ้ริโภคเกิดการ

รับรู้ในองค์ประกอบ หรือส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้หรือบริการแลว้เกิดทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ มี
ความพึงพอใจ และไวว้างใจในตราสินคา้นั้น จึงน ามาสู่ “ความภกัดีต่อตราสินคา้” ในท่ีสุด ซ่ึงธุรกิจ
ธนาคารก็เป็นอีกหน่ึงธุรกิจท่ีจ าเป็นตอ้งสร้างภาพลกัษณ์องค์และความไวว้างใจจากลูกคา้ เพื่อให้
เกิดความจงรักภกัดี เน่ืองจากธุรกิจธนาคารเป็นธุรกิจท่ีมีผลิตภณัฑ์ต่างๆ ไม่แตกต่างกนั หรืออาจ
ต่างกนัในอตัราดอกเบ้ีย ซ่ึงเป็นตน้ทุนของธนาคาร ดงันั้นหากธนาคารต่างๆ สร้างความแตกต่างใน
ดา้นภาพลกัษณ์และความไวว้างใจจากลูกคา้ได ้ก็ไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งไปสร้างความแตกต่างดา้นอตัรา
ดอกเบ้ียซ่ึงตน้ทุนสูง ก็จะท าให้ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดีได้ โดยท่ีธนาคารไม่ตอ้งรับภาระด้าน
ตน้ทุนท่ีสูงข้ึนจากการแข่งขนัดา้นอ่ีนๆ และยงัรักษาฐานลูกคา้ไดอ้ยา่งย ัง่ยนือีกดว้ย 
 

ธนาคารออมสินเป็นสถาบนัการเงินภาครัฐ มีฐานะเป็นรัฐวสิาหกิจ อยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแล
ของกระทรวงการคลงั ก่อตั้งโดยพระราชบญัญติัธนาคารออมสิน พ.ศ. 2489 เป็นสถาบนัการเงินท่ีมี
ความใกลชิ้ดกบัประชาชนคนไทยอยา่งมาก ดว้ยภารกิจหลกั คือ ส่งเสริมปลูกฝังการออมทรัพย์
ให้บริการทางการเงินต่าง ๆ นอกจากนั้น ธนาคารยงัใช้ธุรกิจบริการของธนาคาร ซ่ึงมีความ
หลากหลายเป็นกลยุทธ์สนบัสนุนในการสร้างเสริมความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึนให้กบัประชาชน รวมทั้งเขา้
ไปด าเนินการส่งเสริมการรวมกลุ่มชาวบา้น ส่งเสริมพฒันาทั้งการผลิตและให้ความรู้เก่ียวกบั
บริหารจดัการดา้นการเงินในชุมชน เพื่อสร้างความเขม้แขง็ย ัง่ยนืใหก้บัสังคม 
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ปัจจุบนัธนาคารออมสินเห็นความส าคญัของภาพลกัษณ์ โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือหลาย
องคก์ร ไดมี้การปรับปรุงภาพลกัษณ์องคก์รของตนเองให้มีความทนัสมยั สอดคลอ้งกบักระแสโลก 
ธนาคารออมสิน ไดด้ าเนินการปรับเปล่ียนภาพลกัษณ์องคก์ร ดว้ยโทนสีชมพู ท่ีมีความสวา่ง สดใส 
เพื่อสร้างความประทบัใจให้ลูกคา้ตั้งแต่แรกเห็น ด าเนินการปรับตราสินคา้ ปรับเปล่ียนสีสันโลโก้
ของธนาคาร จากสีน ้ าเงิน เป็นสีชมพู นอกจากนั้น มีการเปล่ียนแปลงภาพลกัษณ์ของธนาคาร ผา่น
การออกแบบตกแต่งสาขา ตูเ้อทีเอ็ม บตัรอิเล็กทรอนิคส์ สมุดเงินฝาก ส่ือส่ิงพิมพแ์ละโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ แบบพิมพธ์นาคาร รวมถึงเคร่ืองแต่งกายพนกังานใหม่ ธนาคารตอ้งปรับตวัให้เขา้
กบัสถานการณ์ เพื่อรักษาฐานลูกคา้โดยระดมทรัพยากรในทุกดา้น เตรียมการปรับปรุงภาพลกัษณ์
และรูปแบบการให้บริการท่ีทนัสมยัครบวงจร พฒันาบุคลากรในดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อ
ให้บริการแก่ลูกคา้อย่างมีประสิทธิภาพ รองรับการให้บริการท่ีสอดคลอ้งต่อความตอ้งการและ
ครอบคลุมทุกกลุ่ม ทุกอาชีพ ทุกช่วงวยั  

 
ธนาคารท่ีมีฐานะเป็นรัฐวิสาหกิจไทย ไดแ้ก่ ธนาคารออมสิน ธนาคารอิสลามแห่งประเทศ

ไทย ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร และธนาคารพฒันาวิสหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่ง
ประเทศไทย เน่ืองจากธนาคารออมสินเป็นสถาบนัการเงินของรัฐ มีฐานเป็นรัฐวิสาหกิจ ท่ีก่อตั้งมา
ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2456 เป็นระยะเวลา 101 ปี และสนองนโยบายของรัฐเร่ือยมา นอกจากน้ีธนาคารออม
สินยงัมีโครงสร้างการบริหารงานแบบภาครัฐ ท าให้ขั้นตอนการบริหารงานและการพฒันาด้าน
เทคโนโลยีต่างๆ เป็นไปอย่างล่าช้า จึงเป็นเหตุให้เลือกศึกษาธนาคารออมสิน เพื่อท่ีจะได้น า
ผลงานวิจยัมาสร้างฐานลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีให้กบัธนาคาร เพื่อ่ให้ธนาคารออมสินสามารถแข่งขนั
กบัธนารคารพาณิชยต่์างๆ ได ้ในดา้นของการสร้างภาพลกัษณ์องคก์ร และดา้นของการสร้างความ
ไวว้างใจใหก้บัลูกคา้ เพื่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีตลอดไป 
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ตารางที ่1.1 จงัหวดัท่ีมีจ านวนส านกังานธนาคารพาณิชยม์ากท่ีสุด 10 ล าดบั พ.ศ. 2555 
 

ล าดับที ่ จังหวดั ส านักงาน % 
1 กรุงเทพมหานคร 1,692 33.08 
2 ชลบุรี 241 4.71 
3 สมุทรปราการ 190 3.71 
4 เชียงใหม่ 181 3.54 
5 นนทบุรี 159 3.11 
6 ปทุมธานี 132 2.58 
7 สุราษฎร์ธานี 122 2.39 
8 นครราชสีมา 110 2.15 
9 สงขลา 100 1.96 

10 ภูเก็ต 95 1.86 
 ทัว่ราชอาณาจักร 5,115 100 

 
ท่ีมา: ส านกัสถิติพยากรณ์ ส านกังานสถิติแห่งชาติ (2555) 
 

จากตารางจะเห็นไดว้า่ จงัหวดันนทบุรี มีจ านวนส านกังานธนาคารพาณิชยใ์นปี พ.ศ. 2555 
มากเป็นล าดบัท่ี 5 รองจากจงัหวดักรุงเทพมหานคร ชลบุรี สมุทรปราการ และเชียงใหม่ ซ่ึงจงัหวดั
นนทบุรีท่ีขนาดพื้นท่ีค่อนขา้งเล็ก แต่ธนาคารพาณิชต่างๆ ต่างให้ความสนใจตั้งสาขาในจงัหวดั
นนทบุรีมากเป็นอนัดบั  5 แสดงวา่จงัหวดันนทบุรีเป็นจงัหวดัท่ีมีการแข่งขนัทางการตลาดค่อนขา้ง
สูงและมีคู่แข่งปริมาณมาก จึงตอ้งเร่งสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง เพื่อรักษาฐานลูกคา้ และเหตุท่ี
เลือกธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย เน่ืองจากสาขาบางกรวย เป็นสาขาท่ีตั้งอยู่ ต  าบลวดัชลอ 
อ าเภอบางกรวย จงัหวดันนทบุรี เป็นสาขาท่ีมีขนาดใหญ่ และเป็นสาขาประจ าอ าเภอบางกรวย 
นอกจากน้ีบริเวณท่ีตั้งสาขาบางกรวย ยงัมีธนาคารพาณิชยอ่ื์นๆ ท่ีเป็นคู่แข่งอยูใ่นบริเวณใกลเ้คียง
กนั ได้แก่ ธนาคารธนชาต ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารพาณิชย ์และธนาคารกรุงไทย ท าให้การ
แข่งขันค่อนข้างสูง และท าให้ลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย เห็นการ
เปรียบเทียบไดอ้ยา่งชดัเจนจากคู่แข่งท่ีใกลเ้คียงกนั 
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จากท่ีกล่าวมาจะเห็นไดว้า่ภาพลกัษณ์องคก์รและความไวว้างใจของลูกคา้มีความส าคญัต่อ
สถาบนัการเงินมาก เพราะปัจจุบนัผลิตภณัฑเ์งินฝากต่างๆ รวมถึงอตัราดอกเบ้ียของสถาบนัการเงิน
หลายแห่งมีความใกลเ้คียงกนัมา สถาบนัการเงินต่างๆ จึงตอ้งเร่งสร้างความแตกต่างจากสถาบนั
การเงินอ่ืน ซ่ึงภาพลกัษณ์องค์กรและความไวว้างใจเป็นส่ิงท่ีเลียนแบบได้ยากมากท่ีสุดส่ิงหน่ึง 
เพราะเกิดจากระยะเวลาท่ีสั่งสมมานานในการพฒันาภาพลกัษณ์ จะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ มี
ความเช่ือมัน่ และไวว้างใจในการใช้สินคา้และบริการ และในจงัหวดันนทบุรีมีจ านวนธนาคาร
พาณิชยม์ากเป็นอนัดบั 5 ท าใหมี้การแข่งขนัทางการตลาดสูง ทั้งน้ีจึงเป็นเหตุให้เกิดการท าวิจยัเร่ือง  
ภาพลกัษณ์องคก์รและความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน
สาขาบางกรวย 

 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

 
1. ศึกษาระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน 

 
2. ศึกษาระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน 

 
3. ศึกษาถึงระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน 

 
4. ศึกษาถึงความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อระดบัภาพลกัษณ์องคก์รใน 

สายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
 

5. ศึกษาถึงความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ 
ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
  

6. ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัภาพลกัษณ์องคก์ร กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อตรา 
สินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน 
 

7. ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความไวว้างใจ กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของ 
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน 
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ขอบเขตของการวจัิย 
  

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาถึงภาพลักษณ์องค์กรและความไวว้างใจท่ีมีผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสินสาขาบางกรวย ผู ้ศึกษาท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก 
ผูใ้ชบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย โดยเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมีอายุตั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป 
ซ่ึงมีอ านาจในการตดัสินใจท าธุรกรรมทางการเงินผา่นธนาคารไดด้ว้ยตนเอง 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

1. ท าให้ทราบถึงระดับการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ
ธนาคารออมสิน ในดา้นการเขา้ถึงการบริการ ดา้นการน าเสนอการบริการ ดา้นการติดต่อส่วนบุคคล 
ดา้นความปลอดภยั และดา้นช่ือเสียงองค์กร เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าปรับปรุงภาพลกัษณ์องค์กรให้ดี
ยิง่ข้ึน 

 
2. ท าให้ทราบถึงความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์

องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคารออมสิน เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าปรับปรุงภาพลกัษณ์
องคก์รของธนาคารออมสินใหต้อบสนองต่อปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 

 
3. ท าให้ทราบถึงระดับความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสิน เพื่อน า

ขอ้มูลท่ีได้มาปรับปรุงการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความไวว้างไจในการ
ด าเนินงาน 

 
4. ท าให้ทราบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อระดบัความไวว้างใจในการ

ด าเนินงาน เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าปรับปรุงการด าเนินงานใหส้อดคลอ้งกบัปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน 

 
5. ท าให้ทราบถึงระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน ใน

ดา้นพฤติกรรมและดา้นทศันคติ เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าใชก้ารปรับปรุงและวางแผนการด าเนินงาน ให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความจงรักภกัดียิง่ข้ึน และขยายส่วนแบ่งตลาดต่อไปในอนาคต  
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6. ท าให้ทราบความสัมพนัธ์ระหว่างระดับการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กร กับระดับความ
จงรักภกัดีต่อตราสินคา้ธนาคารออมสิน เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าปรับปรุงและพฒันาภาพลกัษณ์องคก์ร 
ใหส้ามารถสร้างลูกคา้ท่ีย ั้งยนืขององคก์รได ้

 
7. ท าให้ทราบความสัมพนัธ์ระหว่างระดับความไวว้างใจของลูกค้า กับระดับความ

จงรักภกัดีต่อตราสินคา้ธนาคารออมสิน เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าปรับปรุงและพฒันาการด าเนินงานให้
ลูกคา้เกิดความไวว้างใจสูงสุด จนกลายมาเป็นลูกคา้ประจ าท่ีมีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน 

 
นิยามศัพท์ 

 
ภาพลกัษณ์องคก์ร (Corporate Image) คือ ความรู้สึกนึกคิดของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อธนาคาร

ในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ 
 
ด้านการเข้าถึงการใช้บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากพนกังานหรือธนาคาร 
 
ด้านการบริการ หมายถึง การน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการของธนาคารท่ีพนกังานหรือ

ธนาคารแจง้ใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบ 
 
ด้านการติดต่อส่วนบุคคล หมายถึง การติดต่อกบัพนกังานผูใ้หบ้ริการ 
 
ด้านความปลอดภัย หมายถึง ความปลอดภยัเม่ือลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ ณ สถานท่ีท าการ

ของธนาคาร และความปลอดภยัในการเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้อยา่งเป็นความลบั 
 
ด้านความมีช่ือเสียงของธนาคาร หมายถึง ความมีช่ือเสียงของธนาคารในดา้นต่างๆ เช่น 

ธนาคารมีความมัน่คง เป็นตน้ 
 

ความไว้วางใจ หมายถึง ความสามารถท่ีธนาคารออมสินจะให้บริการตามทีไดส้ัญญาไวก้บั
ลูกคา้ไวไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง จนเกิดเป็นความไวว้างใจ เป็นความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อธนาคาร 

 
ความจงรักภักดี หมายถึง ทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ เช่ือมัน่ในสินคา้หรือบริการใดๆ ของ
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ธนาคารออมสิน โดยคาดหวงัวา่สินคา้หรือบริการนั้นๆ จะสร้างความพึงพอใจ และเกิดการใชสิ้นคา้
หรือบริการนั้นๆ เป็นประจ า 

 
ธนาคารออมสิน หมายถึง สถาบนัการเงินของภาครัฐท่ีให้บริการธุรกรรมทางการเงิน มี

ฐานะเป็นรัฐวสิาหกิจ และรัฐบาลเป็นประกนั (ธนาคารออมสิน, 2557)   
 
ผลิตภัณฑ์ธนาคารออมสิน หมายถึง ผลิตภณัฑ์ดา้นเงินฝากและสลาก ผลิตภณัฑ์ดา้นเงิน

ฝากสงเคราะห์ชีวติและครอบครัว และผลิตภณัฑด์า้นสินเช่ือ 
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บทที ่2  
 

การตรวจเอกสาร 
 

ในการวิจยัเร่ือง “ภาพลกัษณ์องคก์รและความไวว้งใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดี
ของลูกค้าธนาคารออมสินสาขาบางกรวย” ผูว้ิจยัได้ศึกษาค้นควา้ข้อมูลจากหนังสือ ต าราทาง
วิชาการ และการศึกษาอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง โดยสามารถสรุปแนวคิดทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งได้
ดงัน้ี  

 
1. แนวคิดเก่ียวกบั ภาพลกัษณ์องคก์ร 

 
2. แนวคิดเก่ียวกบั ความไวว้างใจ 

 
3. แนวคิดเก่ียวกบั ความจงรักภกัดี 

 
4. ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัธนาคารออมสิน 

 
5. ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
6. กรอบแนวคิดการวจิยั 
 

แนวคิดเกีย่วกบัภาพลกัษณ์องค์กร 
 
ความหมายและความส าคัญของภาพลกัษณ์ 
 

Kotler (2003) ได้อธิบายภาพลกัษณ์ว่าเป็นองค์รวมของความเช่ือ ความคิด และความ
ประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงทศันคติและการกระท าใด ๆ ท่ีคนเรามีต่อส่ิงนั้น จะมีความ
เก่ียวพนัอยา่งสูงกบัภาพลกัษณ์ของส่ิงนั้นๆ 
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 Jefkins (1993) นกัประชาสัมพนัธ์ชาวองักฤษไดอ้ธิบายภาพลกัษณ์ขององคก์ารธุรกิจไวว้า่ 
หมายถึง ภาพขององคก์ารใดองคก์ารหน่ึง ซ่ึงหมายรวมทุกส่ิงทุกอยา่งเก่ียวกบัองคก์ารท่ีประชาชน
รู้จกั เขา้ใจ และไดมี้ประสบการณ์ ในการสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์ารนั้น ส่วนหน่ึงกระท าไดโ้ดย
อาศัยการน าเสนออัตลัษณ์ขององค์การ ซ่ึงปรากฏแก่สายตาคนทั่วไปได้ง่าย เช่น สัญลักษณ์ 
เคร่ืองแบบ ฯลฯ 
 

วิรัช  ลภิรัตนกุล (2540) ไดอ้ธิบายวา่ ภาพลกัษณ์ของบริษทั คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อบริษทัหรือหน่วยงานธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึง หมายรวมไปถึงดา้นการบริหารหรือ
การจดัการของบริษทัแห่งนั้นด้วย และหมายรวมไปถึงสินคา้ผลิตภณัฑ์ และบริการท่ีบริษทันั้น
จ าหน่าย ซ่ึงมีความหมายค่อนขา้งกวา้ง โดยครอบคลุมทั้งตวัหน่วยงานธุรกิจ ฝ่ายจดัการ และสินคา้
หรือบริการของบริษทัแห่งนั้นดว้ย 

 
เสรี  วงศม์ณฑา (2542) ภาพลกัษณ์ หมายถึงขอ้เท็จจริงบวกกบัการประเมินส่วนตวั แลว้

กลายเป็นภาพท่ีฝังใจอยูใ่นความรู้สึกนึกคิดของบุคคลอยู่นานแสนนาน ยากท่ีจะเปล่ียนแปลง ซ่ึง
อาจจะแตกต่างไปจากสภาพความจริงก็ได ้ เพราะว่าภาพลกัษณ์นั้น ไม่ใช่เร่ืองของขอ้เท็จจริง 
(Reality) แต่เพียงอยา่งเดียว แต่เป็นเร่ืองราวของการรับรู้ ท่ีมนุษยเ์อาความรู้สึกส่วนตวัเขา้ไปปะปน
อยูใ่นขอ้เทจ็จริง 

 
องค์ประกอบของภาพลกัษณ์องค์กร และการเกดิภาพลกัษณ์ 
 

พจน์  ใจชาญสุขกิจ (2548) อธิบายวา่ ภาพลกัษณ์ขององค์กร เป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึน 
เพื่อสร้างความประทบัใจ การจดจ า การเพิ่มจ านวนผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ โดยสามารถส่ือผา่นทาง CEO 
ผา่นทางการประชาสัมพนัธ์ ผา่นทางสินคา้/บริการ ซ่ึงผลออกมาสามารถเป็นทางบวกและทางลบ
ไดเ้ช่นเดียวกนั 

 
ภาพลกัษณ์องคก์รนั้น เป็นผลรวมของการประสมประสานหลายส่ิงหลายอยา่งเขา้ดว้ยกนั 

ไม่วา่จะเป็นภาพของสถาบนั หน่วยงาน ส านกังาน สินคา้ บริการ พนกังาน และผูบ้ริหาร ท่ีท าให้
เกิดความรู้สึกข้ึนในจิตใจของสาธารณชน หากความเห็นของคนส่วนมากเป็นเช่นไร ภาพลกัษณ์
ขององค์กรก็จะเป็นเช่นนั้น การสร้างภาพลกัษณ์องค์กรท่ีดีจะช่วยสร้างความน่าเช่ือถือ ความ
เล่ือมใสศรัทธา การดึงดูด ความสนใจต่อลูกคา้ท่ีตอ้งการเขา้มาใชสิ้นคา้และบริการมากข้ึน ในการ
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ด าเนินการประชาสัมพนัธ์ใหเ้กิดภาพลกัษณ์ทีดีจะช่วยสร้างความมัน่คงใหแ้ก่หน่วยงานไม่วา่จะเกิด
วกิฤตยามใด ก็ไม่อาจสั่นคลอนไปได ้ถือไดว้า่เป็นทุนขององคก์รนั้นท่ีไดส้ั่งสมเอาไว ้

 
1. ภาพลกัษณ์ของผูบ้ริหาร (CEO/Management) ตอ้งเป็นท่ียอมรับของสาธารณชนวา่เป็น

คนเก่ง คนดี มีจริยธรรมในการบริหาร เป็นคนทนัสมยั ริเร่ิมส่ิงใหม่ๆ สามารถท าให้ธุรกิจมีความ
เจริญกา้วหน้าดว้ยความสามารถ มีวิสัยทศัน์ รู้จกัการประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ให้กบั
องคก์ร 

 
2. ภาพลกัษณ์ของพนกังาน (Staff) ตอ้งเป็นท่ีประจกัษต่์อบุคคลท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งทั้งภายใน

และภายนอกองคก์รวา่มีความรู้ ความสามารถท างานท่ีรับผดิชอบไดด้ว้ยความเป็นมืออาชีพ เป็นคน
ดีท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริต มีความจริงใจในการติดต่อธุรกิจ รับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น รู้จกัใชว้าจา
ท่ีสุภาพและพูดจาให้เกียรติ มีความหวงัดีกบัผูท่ี้เขา้มาติดต่องานดว้ย มีวิญญาณแห่งการบริการ 
พร้อมท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือ พร้อมจะท างานท่ีเกินกวา่ภาระหนา้ท่ี มีกริยาวาจาท่ีแสดงความเต็มใจ
พร้อมท่ีจะอ านวยความสะดวกให้กบัผูท่ี้มาติดต่อใชสิ้นคา้/บริการ และตอ้งเป็นคนท่ีมีบุคลิกดี สง่า
งาม มีมาดดี มีรสนิยมท่ีเหมาะสม มีความพร้อมอยูเ่สมอไม่วา่จะมีสถานการณ์หรือเหตุการณ์ใด
เกิดข้ึนก็ตาม 

 
3. ภาพลกัษณ์ของสินคา้และบริการ (Product/Service) เป็นสินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพ

ตรงตามการประชาสัมพนัธ์ มีคุณภาพคุม้กบัราคาท่ีลูกคา้หรือผูท่ี้มาใชบ้ริการจ่ายไป เป็นสินคา้และ
บริการท่ีเสริมสร้างคุณภาพชีวิตให้กบัสาธารณชน ตอ้งมีความน่าเช่ือถือทั้งในดา้นคุณภาพ ราคา 
ตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีเกิดความประทบัใจทั้งก่อนและหลงัการไดส้ัมผสักบัสินคา้/
บริการนั้นโดยตรง 

 
4. ภาพลกัษณ์ของวิธีการด าเนินงาน (Management/Style) มีการด าเนินการโดยอาศยัหลกั

ธรรมาภิบาล คือ โปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ ซ่ือสัตย ์สุจริต เคารพกฎหมาย เป็นการเสริมสร้าง
เศรษฐกิจของประเทศ เป็นงานท่ีเกิดจากเจตนาท่ีดีของผูป้ระกอบการ เนน้เร่ืองของความมีคุณธรรม
เป็นการสร้างประโยชน์ให้กบัผูล้งทุน ผูบ้ริโภค ผูถื้อหุ้น พนกังาน รวมทั้ง สังคมโดยรวม เพื่อให้
ผลตอบแทนท่ีคุม้ทุนและคุม้ค่ากบับุคคลผูม้ารับบริการดว้ย 
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5. ภาพลกัษณ์ของบรรยากาศขององคก์ร (Atmosphere) หมายถึง ทุกส่วนขององคก์รเม่ือ
รวมกนัเป็นส่ิงแวดล้อมและส่ิงท่ีประกอบข้ึนกบัองค์กรได้อย่างมีความกลมกลืน เช่น อาคาร 
สถานท่ีการตอ้นรับผูค้นท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ยจะตอ้งดูดีและมีความเป็นมิตรตั้งแต่การสร้างความ
ประทบัใจคร้ังแรก จนถึงความประทบัใจคร้ังสุดทา้ยก่อนจากไป 

 
6. ภาพลกัษณ์ของเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ หรืออุปกรณ์ในส านกังาน (Material) ไม่วา่จะเป็น

การตกแต่งส านกังาน โต๊ะ เกา้อ้ี เคร่ืองเขียน ดอกไมป้ระดบั แกว้น ้ า เป็นตน้ ลว้นแต่เป็นส่ิงท่ีผูค้น
ทั้งหลายใชใ้นการประเมินภาพลกัษณ์ขององคก์รทั้งส้ิน การจดัซ้ือจะตอ้งพยายามสร้างสมดุลให้ดี
ระหว่างการประหยดักบัการรักษาภาพลกัษณ์ เพราะถา้เอียงไปทางขา้งประหยดัมากไปก็จะเสีย
ภาพลกัษณ์ และหากเอียงทางดา้นภาพลกัษณ์มากไปก็จะส้ินเปลืองเกินกวา่เหตุได ้

 
7. ภาพลกัษณ์ของวฒันธรรมองคก์ร (Culture) หมายถึง วิธีการท างาน ค่านิยมของ CEO 

และบุคลากรระดบัต่างๆ รูปแบบในการด าเนินงานและการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ แนวทางและ
นโยบายของการท างานในการประสานกบัผูอ่ื้น การรู้จกัปรับตวัให้เขา้กบัวฒันธรรมขององคก์รท่ี
เป็นภาพลกัษณ์ท่ีดี มีปรัชญาท่ีมีความชดัเจน สามารถน ามาใช้ไดอ้ย่างเป็นรูปธรรม ถึงแมว้่า
ภาพลกัษณ์ขององคก์รนั้นมีมาอยา่งยาวนาน แต่หากเป็นส่ิงท่ีดีควรยึดถือและปฏิบติัต่อไป เพียงแต่
จะท าอยา่งไรใหภ้าพลกัษณ์ท่ีดีนั้นคงอยูต่่อไปในอนาคต 

 
8. ภาพลกัษณ์ทางดา้นสังคม (Social) คือ การท ากิจกรรมพิเศษท่ีนอกเหนือจากภาระหนา้ท่ี

ในงานท่ีท าอยูใ่นองคก์ร โดยเฉพาะองคก์รธุรกิจสะทอ้นให้เห็นความรับผิดชอบต่อสังคม เป็นการ
คืนก าไรใหก้บัสังคม ใหโ้อกาสแก่ผูด้อ้ยโอกาสในสังคม มีส่วนเขา้ไปช่วยงานของประเทศชาติ 
 

การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีตอ้งใส่ใจทุกองคป์ระกอบ การส่ือสารท่ีท าข้ึนเพื่อสร้างภาพลกัษณ์
ท่ีดีนั้นตอ้งครอบคลุมการสร้างภาพลกัษณ์องคป์ระกอบทุกส่วน จึงจะท าให้องคก์รไดรั้บความช่ืน
ชม มีภาพลกัษณ์ช่ือเสียงท่ีดี สามารถท างานอยูภ่ายใตบ้รรยากาศอนัเป็นบวกท่ีเอ้ืออ านวยต่อความ
เจริญรุ่งเรืองขององคก์รได ้
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ประเภทของภาพลกัษณ์ทีเ่กี่ยวข้องกบัองค์การธุรกจิ 
 

Kotler (2003) ไดก้ล่าวถึงภาพลกัษณ์ในปริบทของการตลาดไวว้า่ ภาพลกัษณ์ (Image) เป็น
วถีิท่ีประชาชนรับรู้เก่ียวกบับริษทัหรือผลิตภณัฑ์ของบริษทั และภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดจ้าก
ปัจจยัหลายประการภายใตก้ารควบคุมของธุรกิจเม่ือพิจารณาภาพลกัษณ์ท่ีองคก์ารธุรกิจจะสามารถ
น ามาเป็นองค์ประกอบทางการบริหารจดัการไดแ้ลว้ อาจจ ากดัขอบเขตประเภทของภาพลกัษณ์ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการส่งเสริมการตลาดใหช้ดัเจนโดยจ าแนกเป็น 3 ประเภทดว้ยกนัคือ 
 

1. ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือบริการ (Product or Service Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อผลิตภณัฑห์รือบริการของบริษทัเพียงอยา่งเดียว ไม่รวมถึงตวัองคก์ารหรือตวัธุรกิจ 
ซ่ึงบริษัทหน่ึง ๆ อาจมีผลิตภัณฑ์หลายชนิดและหลายยี่ห้อจ าหน่ายอยู่ในท้องตลาด ดังนั้ น 
ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพโดยรวมของผลิตภณัฑ์หรือบริการทุกชนิดและทุกตรายี่ห้อ ท่ีอยู่
ภายใตค้วามรับผดิชอบของบริษทัใดบริษทัหน่ึง 

 
2. ภาพลกัษณ์ตรายี่ห้อ (Brand Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีต่อสินคา้

ยีห่อ้ใดยี่ห้อหน่ึงหรือตรา (Brand) ใดตราหน่ึง หรือเคร่ืองหมายการคา้ (Trademark) ใดเคร่ืองหมาย
การคา้หน่ึง ส่วนมากมกัอาศยัวิธีการโฆษณาและการส่งเสริมการขาย เพื่อบ่งบอกถึงบุคลิกลกัษณะ
ของสินค้า โดยการเน้นถึงคุณลักษณะเฉพาะหรือจุดขาย แม้สินค้าหลายยี่ห้อจะมาจากบริษัท
เดียวกนั แต่ก็ไม่จ  าเป็นตอ้งมีภาพลกัษณ์เหมือนกนั เน่ืองจากภาพลกัษณ์ของตรายี่ห้อถือว่าเป็นส่ิง
เฉพาะตวั โดยข้ึนอยู่กบัการก าหนดต าแหน่งครองใจ (Positioning) ของสินคา้ยี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึง ท่ี
บริษทัตอ้งการใหมี้ความแตกต่าง (Differentiation) จากยีห่อ้อ่ืน ๆ 

 
3. ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองค์การ (Institutional Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของ

ประชาชนท่ีมีต่อองคก์ารหรือสถาบนั ซ่ึงเนน้เฉพาะภาพของตวัสถาบนัหรือองคก์ารเพียงส่วนเดียว 
ไม่รวมถึงสินคา้หรือบริการท่ีจ าหน่าย ดงันั้น ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพท่ีสะทอ้นถึงการ
บริหารและการด าเนินงานขององค์การ ทั้ งในแง่ระบบบริหารจดัการ บุคลากร (ผูบ้ริหารและ
พนกังาน) ความรับผดิชอบต่อสังคม และการท าประโยชน์แก่สาธารณะ 
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การสร้างภาพลกัษณ์องค์กร 
 

อ านวย  วรีวรรณ (2540) องคก์รหรือสถาบนัใดๆ ในสังคมตอ้งแสดงภาพลกัษณ์ท่ีตนเอง
ตอ้งการให้เป็นท่ียอมรับ และสังคมเองก็คาดหวงัวา่องคก์รหรือสถาบนัควรจะมีภาพลกัษณ์ 6 
ประการ 
 

1. ความเป็นองคก์รท่ีเจริญกา้วหนา้ทนัโลก 
2. การมีบริการและสัมพนัธภาพอนัดีกบัลูกคา้ 
3. มีระบบบริหารและฝ่ายจดัการท่ีสูงดว้ยประสิทธิภาพ 
4. การสร้างคุณประโยชน์ทางเศรษฐกิจใหแ้ก่ส่วนรวม 
5. การปฏิบติังานภายในกรอบกฎหมายของบา้นเมือง 
6. มีความรับผดิชอบต่อสังคมในระดบัสูง 
 
ภาพลกัษณ์ทั้ง 6 ประการเป็นเร่ืองท่ีแต่ละองคก์รจะท าให้สมบูรณ์ไดย้ากมาก แต่ก็ควรเป็น

มาตรฐานและเป้าหมายท่ีองคก์รธุรกิจต่างๆ พึงมุ่งหวงั ดงันั้นการสร้างภาพลกัษณ์ให้เป็นไปตามท่ี
ตอ้งการจ าเป็นตอ้งตั้งอยู่บนพื้นฐานท่ีมีสาระและความเป็นจริงเกิดการพฒันาอยู่เสมอ การสรรค์
สร้างนั้น ประกอบดว้ย การสร้าง การส่งเสริม การรักษา และการแกไ้ข 
 
 แนวคิดการสรรคส์ร้างภาพลกัษณ์มกัยึดอยูก่บัการประชาสัมพนัธ์เป็นหลกั หลกัการส าคญั
ประการหน่ึงคือ เป็นการสร้างความเช่ือมัน่ ความเขา้ใจ และการแกไ้ขปัญหาในยามเกิดวิกฤตการณ์ 
จึงเป็นเร่ืองท่ีองคก์รตอ้งให้ความส าคญั ตวัอยา่งเช่น ส านกังานต ารวจแห่งชาติ เป็นหน่วยงานหรือ
สถาบนัหลักของสังคมก็ว่าได้ เม่ือเกิดเหตุการณ์ความไม่สงบข้ึนในภาคใต้หลายคร้ังโฆษก
ส านกังานต ารวจแห่งชาติ รวมถึงนายต ารวจชั้นผูใ้หญ่จนถึงผูบ้ญัชาการส านกังานต ารวจแห่งชาติ 
จะออกไปเยีย่มสถานท่ีหรือผูเ้ก่ียวขอ้ง เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ และพยายามรักษาสถานการณ์ และท า
ใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีวา่ไดรั้บความเอาใจใส่อยา่งทนัท่วงที เป็นตน้ 
 

อยา่งไรก็ตาม ภาพลกัษณ์หรือภาพพจน์นั้น ไม่ไดก้ระท าให้เกิดข้ึนไดง่้าย เพราะเก่ียวขอ้ง
กับกิจกรรมและพฤติกรรมหลายประการขององค์กร องค์กรท่ีมีภารกิจท่ีเอ้ือประโยชน์ต่อ
สาธารณชน มกัจะมีภาพลกัษณ์ท่ีดี ประชาชนเช่ือถือและไวว้างใจ ส่วนองคก์รท่ีมีภารกิจท่ีค่อนขา้ง
จะท าให้ประชาชนเกิดความคาดหวงั เช่น ส านกังานต ารวจแห่งชาติ ท่ีมีทั้งการปราบปราม การ
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ป้องกนัภยัต่างๆ มกัจะมีภาพลกัษณ์ในเชิงลบอยูเ่สมอ  
 

การสร้างภาพลกัษณ์นั้น จริงๆ แลว้เกิดจากการกระท าขององค์กรหรืองานท่ีเราท ากนัอยู่
เป็นประจ านั้นเอง แต่ไม่ไดป้ล่อยภาพลกัษณ์ให้เกิดข้ึน โดยธรรมชาติเท่าท่ีจะเป็นได ้ ซ่ึงองคก์ร
ขนาดใหญ่ยงัตอ้งค านึงถึงการปรุงแต่ง การเตรียมสร้างให้เป็นระบบ และถา้เราปล่อยให้เป็นไปตาม
ธรรมชาติท่ีเกิดข้ึนอยูแ่ลว้ อาจท าใหล้กัษณะท่ีแทจ้ริงขององคก์รปรากฏแก่สายตาของสังคมไม่ตรง
กบังานหรือบิดเบือนไปได ้
 
ภาพลกัษณ์องค์กรและการให้บริการทางการเงิน 
 

Dowling (1988) ภาพลกัษณ์แบ่งออกไดเ้ป็นหลายชนิดข้ึนอยู่กบักลุ่มประเภทของลูกคา้ 
ประสบการณ์ และการติดต่อกนัทางธุรกิจหรือแบรนด์สินคา้ เช่นเดียวกนักบั (Gray and Smeltzer, 
1985) ท่ีเห็นวา่ภาพลกัษณ์เป็นความประทบัใจแบบหน่ึงท่ีแต่ละกลุ่มคนมีต่อองคก์รนั้นๆ ในขณะท่ี 
(Nguyen and Leblanc, 2001) เห็นวา่ภาพลกัษณ์องคก์ร เป็นผลมาจากขบวนการประมวลผลท่ีลูกคา้
เปรียบเทียบความเหมือนและความต่างของลกัษณะเด่นแต่ละข้อของแต่ละองค์กร ลกัษณะท่ี
ซับซ้อนของการสร้างภาพลักษณ์กลายเป็นการสร้างความยากล าบากต่อขั้นตอนการสร้างและ
จดัการภาพลกัษณ์ขององคก์ร  
 

เน่ืองจากมีการมองภาพลักษณ์แตกต่างกันไป ธุรกิจทั้ งหลายจึงเร่ิมจะพิจารณาให้
ความส าคญักบัการประสานงานการจดักิจกรรมต่างๆ มากข้ึน โดยมีจุดมุ่งหมายในความพยายามท่ี
จะให้เกิดการส่ือสารด้านภาพลกัษณ์ไปในทิศทางเดียวกนั อย่างเช่นบริษทัตอ้งการประเมินว่า               
แบรนด์ของบริษทัมีภาพลกัษณ์อยา่งไร ทั้งในมุมมองจากภายในองคก์รและจากกลุ่มเป้าหมายทาง
การตลาดยิ่งไปกว่านั้น ยงัมีการส่ือสารภาพลกัษณ์ท่ีมีประสิทธิภาพและมีการประสานงานท่ีดี 
เพื่อให้ตรงกบัความสนใจทางธุรกิจ โดยเฉพาะอย่างยิ่งเพื่อเพิ่มศกัยภาพโน้มน้าวให้ไดรั้บความ
ไวว้างใจจากกลุ่มเป้าหมายมากข้ึน 

 
ผลจากการโนม้นา้วภาพลกัษณ์โดยดูจากพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นตวัแปรส าคญัท่ีถูก

น ามาใชใ้นไม่ก่ีปีท่ีผา่นมา และกลายมาเป็นปัจจยัหลกัในการวางแผนจดัการกลยุทธ์ทางการตลาด
ในทุกบริษทั ดงันั้นการเนน้การเพิ่มความสนใจภาพลกัษณ์องค์กรไปยงัหน่วยงานดา้นการเงินจึง
เป็นส่ิงท่ีควรท า ความสนใจน้ีข้ึนอยูก่บัหลายเร่ือง ไดแ้ก่ 
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1. ความเป็นไปไดท่ี้ภาพลกัษณ์อาจเป็นตวัแปรส าคญัในดา้นการแข่งขนัทางการตลาด 
2. ขอ้เทจ็จริงท่ีวา่ภาพลกัษณ์ในเชิงบวกจะไม่เพียงแต่ช่วยในการดึงดูดลูกคา้แต่ยงัท าให ้

เกิดแรงจูงใจใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจอีกดว้ย 
 
โดยสรุป (Abratt and Mofokeng, 2001) เราอาจคิดวา่ภาพลกัษณ์องคก์รเป็นเคร่ืองมือใน

การวางกลยุทธ์อยา่งหน่ึงท่ีมีค่ามากส าหรับหน่วยงานดา้นการเงิน นอกจากจะช่วยให้บริษทับรรลุ
จุดมุ่งหมายในระยะยาวแลว้ ยงัช่วยในแง่การแข่งขนัทางการตลาดอีกดว้ย (Hall. 1993) ทั้งน้ี
เน่ืองมาจากขอ้เท็จจริงท่ีวา่ภาพลกัษณ์องคก์รเป็นส่ิงท่ีเลียนแบบไดย้ากมากท่ีสุดส่ิงหน่ึง เพราะเกิด
จากผลจากระยะเวลาท่ีสั่งสมมานานในการพฒันาภาพลกัษณ์ ดว้ยเหตุน้ีจึงเป็นการยากล าบากใน
การเจาะตลาดของบริษทัใหม่ๆ ทั้งหลาย  

 
Abratt and Mofokeng (2001) นอกจากน้ีผูบ้ริหารของหน่วยงานดา้นการเงินเองก็รับรู้ถึง

ผลกระทบท่ีเกิดจากภาพลกัษณ์ขององคก์ร ซ่ึงสามารถมีอิทธิพลต่อการสร้างความไวว้างใจของ
ลูกคา้ องคก์รทั้งหลายจึงไม่เพียงแต่ดึงดูดกลุ่มลูกคา้เป้าหมายเท่านั้น แต่ยงัตอ้งให้ความส าคญัใน
การเขา้ถึงกลุ่มท่ีให้ความสนใจหรือเก่ียวขอ้งกบัสินคา้และบริการดว้ย เช่น นกัวิเคราะห์ นกัลงทุน 
บริษทัจดัอนัดบั พนกังานบริษทั และอ่ืนๆ เพราะมีส่วนช่วยให้องค์กรบรรลุจุดมุ่งหมายเช่นกนั 
ทั้งหมดน้ีก่อให้เกิดผลกระทบต่อการบริหารจดัการธุรกิจท่ีวดัผลได ้ เน่ืองมาจากสมมติฐานท่ีว่า
สถาบันด้านการเงินทุกแห่งควรตระหนักถึงการบริหารและการควบคุมภาพลักษณ์องค์กร 
นอกจากน้ียงัมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีตอ้งเฝ้าระวงัไม่ให้ภาพลกัษณ์องคก์รถูกบิดเบือน อนัเป็นผลมา
จากปัจจยัภายนอกท่ีองคก์รไม่สามารถควบคุมได ้มิเช่นนั้นแลว้อาจก่อให้เกิดภาพลกัษณ์ในเชิงลบ
ได ้ซ่ึงหากเกิดข้ึนจริง การปรับภาพลกัษณ์ใหดี้ดงัเดิมหรือไปในทางท่ีบริษทัตอ้งการยอ่มท าไดย้าก 

 
Flaviá, Guinalíu and Torres (2005) ไดศึ้กษาอิทธิพลของภาพลกัษณ์องคก์รกบัความ

ไวว้างใจของผูบ้ริโภค: วิเคราะห์รูปแบบการบริการธนาคารแบบดั้งเดิมเปรียบเทียบกบับริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต (The influence of corporate image on consumer trust: A comparative 
analysis in traditional versus internet banking) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์องคก์รและความไวว้างใจของ
ผูบ้ริโภคเป็นปัจจยัส าคญัในพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค (e.g. Ratnasingham. 1998; Rexha; et 
al. 2003; Lehu. 2001; & Ba. 2001) ซ่ึงความจริงน้ีอยูใ่นประเด็นท่ีส าคญัในช่องทางการให้บริการ
ทางการเงิน โดยให้ระดบัความเส่ียงท่ีผูบ้ริโภคเก่ียวขอ้งกบัชนิดของผลิตภณัฑ์เหล่าน้ีสูงกว่า 
(Mukherjee and Nath, 2003) ระดบัความเส่ียงสูงกวา่น้ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัพื้นฐาน 2 ประการ  
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ประการแรก คือ จะตอ้งท าให้การบริการมีลกัษณะเฉพาะเจาะจง (Liu and Wei, 2003) จบั
ตอ้งไม่ได ้แบ่งแยกไม่ได ้มีลกัษณะท่ีแตกต่างและมีการหมดไป  

 
ประการท่ี 2 กล่าววา่ ธรรมชาติของบริการทางการเงิน ท่ีถูกพิจารณาโดยผูบ้ริโภคเป็น

เหมือนกับชนิดของการบริการท่ีสามารถมีอิทธิพลต่อทรัพย์สินของเขาและเธอเป็นอย่างมาก
โดยตรงและมีนยัส าคญัมากกวา่การบริการชนิดอ่ืนๆ   
 

ส าหรับการศึกษาคร้ังน้ีไดว้ิเคราะห์ว่าภาพลกัษณ์องคก์รของสถาบนัการเงินมีอิทธิพลต่อ
ความเช่ือมัน่ของลูกคา้ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ไดป้ระเมินว่าความสัมพนัธ์ของภาพลกัษณ์กบัความ
ไวว้างใจ มีความชดัเจนในแง่ของการกระจายการให้บริการทางการเงิน โดยการใชว้ิธีการของช่อง
การกระจายการบริการแบบเดิมไดดี้พอๆ กบัช่องทางกระจายการบริการทางอินเตอร์เน็ต นอกจากน้ี 
ยงัวิเคราะห์บทบาทของความสัมพนัธ์กบัอิทธิพลของภาพลกัษณ์องค์กรว่าอยู่บนระดบัของความ
ไวใ้จ 

 
ภาพลกัษณ์องคก์รประกอบดว้ย 5 แนวทาง ไดแ้ก่ การเขา้ถึงการบริการ (access to services) 

การน าเสนอการบริการ (services offered) การติดต่อส่วนบุคคล (personal contact) ความปลอดภยั 
(security) และช่ือเสียง (reputation) แนวทางเหล่าน้ีถูกเสนอขอ้คิดเห็นโดย (Nguyen and LeBlanc, 
2001) ยิ่งกว่านั้นบางแนวทางมีความสัมพนัธ์กบับทความท่ีศึกษาการท าธุรกรรมกบัธนาคารใน
ระบบออนไลน์ (Pikkarainen; et al. 2004) ซ่ึงไดพ้ฒันาตวัช้ีวดัของการท าธุรกรรมธนาคารในระบบ
ออนไลน์ของลูกคา้ธนาคารพาณิชย์ ในประเทศฟินแลนด์ ผลลพัธ์แสดงให้เห็นว่าการรับรู้ถึง
ประโยชน ์(ซ่ึงคลา้ยกบัเขา้ถึงการบริการ) และขอ้มูลข่าวสารบนระบบธนาคารออนไลน์ในเวบ็ไซต ์
(ซ่ึงคลา้ยกบัการน าเสนอการบริการ) คือปัจจยัหลกัท่ีมีอิทธิพลต่อการท าธุรกรรมทางธนาคารใน
ระบบออนไลน์  

 
Shih and Fank (2004) ไดพ้ิจารณาแบบอยา่งของทฤษฎีพฤติกรรมในการวางแผน ได ้ 2 

แบบ คือ แบบตรงๆ และมีการกระจาย และเปรียบเทียบกบัทฤษฎีของการกระท าอยา่งมีเหตุผล 
ผลลพัธ์ท่ีไดคื้อทศันคติ เป็นความมัน่ใจส่วนบุคคลท่ีใชธ้นาคารทางอินเตอร์เน็ต ไดแ้สดงให้เห็นวา่
มีความรวดเร็วกวา่ และมีความสะดวกในการท ารายการ ผลท่ีไดแ้สดงให้เห็นวา่ภาพลกัษณ์องคก์าร 
เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลกบัความไวว้างใจ เม่ือลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการในสถาบนัการเงินอยา่งมีนยัส าคญั 
ในระดบัมากเท่ากนัทั้งในกรณีของธนาคารรูปแบบเดิมและการท าธุรกรรมธนาคารบนอินเตอร์เน็ต 
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นอกจากน้ี ยงัได้แสดงถึงความสัมพนัธ์ระหว่างบทบาทพื้นฐานท่ีเพิ่มข้ึนกบัส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อ
ภาพลกัษณ์และความไวใ้จ ในกรณีของธนาคารอินเตอร์เน็ตผลลพัธ์ท่ีไดแ้สดงว่าความสัมพนัธ์
ระหว่างภาพลกัษณ์และความไวว้างใจ อยู่ใกลก้ว่าการเร่ิมตน้ความสัมพนัธ์ กล่าวคือการรักษา
ความสัมพนัธ์ของลูกค้ากบัธนาคารจะลดน้อยลงอย่างมีนัยส าคญั แต่ทว่าในกรณีธนาคารรูป
แบบเดิม ผลลพัธ์ท่ีไดแ้สดงว่ามีความสัมพนัธ์อย่างต่อเน่ืองกนัระหว่างลูกคา้กบัธนาคารซ่ึงไม่มี
อิทธิพลรุนแรงของการเช่ือมต่อระหวา่งภาพลกัษณ์และความไวว้างใจ 
 
วธีิการตรวจสอบและประเมินผลภาพลกัษณ์ตามเป้าหมาย 
     

Kotler (2003) การตรวจสอบและประเมินภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดเป็นท่ีถกเถียง
กนัทั้งในวงวิชาการและในทางปฏิบติัอยู่เสมอว่า จะท าการประเมินหรือตรวจสอบภาพลกัษณ์
อยา่งไรท่ีจะก่อใหเ้กิดความแม่นย  า เท่ียงตรง และเช่ือถือไดสู้งสุด 

 
ภาพลกัษณ์ปัจจุบนั (Current Image) ท่ีพบจากการวดัประเมินจะถูกตอ้งตามสภาพท่ีเป็นอยู่

จริงหรือไม่ ดูวา่มีภาพลกัษณ์ซ้อน (Multiple Image) เกิดข้ึนในดา้นใดและในทิศทางอยา่งไรบา้ง 
รวมไปถึงตรวจสอบดูว่าภาพลักษณ์ท่ีเกิดข้ึนในสายตาของกลุ่มเป้าหมายนั้น สอดคล้องกับ
ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงค์ท่ีก าหนดไวแ้ต่เดิมหรือยงั ส่ิงเหล่าน้ีจ  าเป็นตอ้งอาศยัแนวคิดและวิธีการ
ตรวจสอบ (Monitor) และวดัประเมิน (Evaluation) โดยสามารถอธิบายภาพลกัษณ์ในเชิงประจกัษ์ 
(Empirical) ดงันั้น การก าหนดดชันี (Indicator) และเกณฑ์ระดบัการวดั (Criteria) ในการประเมิน
ใหช้ดัเจนจึงเป็นส่วนประกอบท่ีส าคญัอยา่งยิง่ 
 

การตรวจสอบและประเมินภาพลักษณ์เพื่ อส่ง เสริมการตลาดจะต้องครอบคลุม
องคป์ระกอบหลกั คือ 

 
1. การตรวจสอบภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑ์/บริการ 
2. การตรวจสอบภาพลกัษณ์ของตรายีห่อ้ 
3. การตรวจสอบภาพลกัษณ์ขององคก์าร 



20 
 

 

เคร่ืองมือในการตรวจสอบและประเมินผลภาพลกัษณ์ 
 
1. การตรวจสอบจากข่าวสารท่ีปรากฏทางส่ือมวลชนและส่ืออ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เน่ืองจาก

ข่าวสารจ านวนมากท่ีปรากฏทางส่ือมวลชนเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจเป็นข่าวสารท่ีไม่สามารถควบคุมได ้
ผลสืบเน่ืองท่ีเกิดข้ึนต่อองค์การธุรกิจจึงอาจเป็นไดท้ั้งในเชิงลบและเชิงบวก ผูบ้ริหารภาพลกัษณ์
จะตอ้งตระหนักถึงความส าคญัของการตรวจสอบข่าวสารท่ีปรากฏทางส่ือมวลชนทุกชนิด และ
ส าหรับในโลกยุคเทคโนโลยีสารสนเทศแล้ว ข่าวสารทางเครือข่ายสากลหรืออินเทอร์เน็ตก็มี
คุณสมบติัเดียวกนันัน่คือ องคก์ารไม่สามารถเขา้ไปควบคุมข่าวสารเหล่านั้นไดท้ั้งในแง่ของทิศทาง
และการแพร่กระจายของข่าวสาร 
 
               การตรวจสอบ (Monitoring) ภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดของธุรกิจในลกัษณะน้ี ควร
กระท าเป็นประจ าทุกไตรมาสหรืออย่างน้อยท่ีสุดคือทุกๆ 6 เดือน เพื่อให้สอดคล้องกับความ
เคล่ือนไหวของกระแสข่าวสารของวงการธุรกิจท่ีมีส่ือมวลชนเป็นกลไกส าคญัในการขบัเคล่ือน 
โดยผูบ้ริหารภาพลกัษณ์จะตอ้งวเิคราะห์ในประเด็นต่อไปน้ีใหช้ดัเจน 
      

1.1 ปริมาณของข่าวสารท่ีสะทอ้นภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดของธุรกิจ โดย
ค านวณจาก 

 
             - ความถ่ี (Frequency) ของข่าวสารท่ีปรากฏ 
              - ปริมาณของข่าวสารท่ีปรากฏ (ขนาดของพื้นท่ีหรือความยาวของเวลา) 
              - ความโดดเด่นของข่าวสาร (ต าแหน่งของข่าวสารท่ีลงตีพิมพ)์ 
  
      1.2 ทิศทางของข่าวสารท่ีมีผลสืบเน่ืองต่อภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดของ
ธุรกิจ โดยดูวา่ข่าวสารนั้นก่อให้เกิดผลต่อภาพลกัษณ์ในเชิงบวก (Positive Image) หรือภาพลกัษณ์
ในเชิงลบ (Negative Image) 
 
      1.3 ภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดท่ีเป็นผลสะทอ้นจากข่าวสาร โดยการจ าแนก
ออกเป็นแต่ละดา้นและจดัล าดบัเพื่อให้เห็นน ้ าหนกัของแต่ละดา้น เช่น ดา้นคุณภาพของผลิตภณัฑ ์
หรือบริการ ดา้นความเช่ียวชาญของผูบ้ริหารและทีมงาน เป็นตน้ 
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2. การวจิยัส ารวจภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาด 
 

         วธีิการน้ีควรท าเป็นประจ าอยา่งนอ้ยท่ีสุดทุก ๆ 2-5 ปี เพื่อสามารถมองเห็นแนวโนม้และ
การเปล่ียนแปลงใหม่ ๆ ท่ีเกิดข้ึนกบัภาพลกัษณ์ของธุรกิจ รวมไปถึงการน าภาพลกัษณ์ท่ีได้จาก
ผลการวจิยัมาเปรียบเทียบสัมฤทธิผลของการด าเนินงานไดอ้ยา่งต่อเน่ืองเป็นระยะๆ หรือแมก้ระทัง่
ช่วยใหส้ามารถตรวจสอบความผดิพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนต่อภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดของธุรกิจ
เพื่อจดัการแกไ้ขไดท้นัท่วงที 
 
         เน่ืองจากวิธีการศึกษาภาพลักษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดท่ีเท่ียงตรงและรัดกุมจะช่วย
อธิบายส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดอ้ย่างชดัเจน เป็นระบบ และน่าเช่ือถือมากท่ีสุด ดงันั้น ในวงการธุรกิจจึงให้
ความมัน่ใจกบัวธีิการท่ีสามารถสะทอ้นภาพไดท้ั้งในเชิงกวา้งและเชิงลึก โดยอาศยัทั้งวธีิการวิจยัเชิง
ปริมาณคือการส ารวจ และวธีิการวจิยัเชิงคุณภาพโดยการจดัสนทนา 
 
      นอกจากน้ี การก าหนดดชันี (Indicator) และเกณฑ ์(Criteria) ในการคน้หาภาพลกัษณ์
ควรไดม้าตรฐาน ในการก าหนดดชันีเพื่อวดัประเมินภาพลกัษณ์ควรจ าแนกตามองคป์ระกอบ
การตลาดแต่ละดา้นของธุรกิจ ซ่ึงแตกต่างกนัออกไปในรายละเอียดอาทิ ดา้นการบริหารจดัการ ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นการใหบ้ริการ ดา้นบทบาทท่ีเป็นประโยชน์ต่อสังคม ฯลฯ ทั้งน้ี แต่ละดชันีหลกัยงั
ประกอบดว้ยดชันียอ่ย เพื่อใหส้ามารถวดัไดอ้ยา่งเท่ียงตรงในแต่ละประเด็น เช่น ในดา้นผลิตภณัฑ ์
อาจจ าแนกออกเป็นประเด็นยอ่ยคือ คุณภาพในการใชง้านของผลิตภณัฑ ์รูปทรงหรือแบบของ
ผลิตภณัฑ ์ความทนัสมยัของเทคโนโลยขีองผลิตภณัฑ ์เป็นตน้ 
 

ส่วนเกณฑใ์นการวดัภาพลกัษณ์นั้น จ าแนกไวเ้ป็น 2 ระดบั คือ 
 
ระดบัแรก ส ารวจความคุน้เคยของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อองคก์าร สินคา้ และบริการท าโดยการวดั

ระดบัความคุน้เคย (Familiarity Scale) ซ่ึงแบ่งเป็น 5 ระดบัดงัน้ี (1) ไม่เคยไดย้ินช่ือมาก่อน (Never 
Heard of) (2) เคยไดย้ินช่ือ (Heard of Only) (3) รู้จกับา้งเล็กนอ้ย (Know a Little Bit) (4) รู้จกั
พอสมควร (Know a Fair Amount) และ (5) รู้จกัเป็นอยา่งดี (Know Very Well) 
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หากพบค าตอบของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จ ากดัอยูเ่พียงระดบั 1 และ 2 ก็แสดงวา่ ธุรกิจจะตอ้ง
เร่งสร้างการรับรู้ (Awareness) ใหเ้กิดข้ึนโดยเร็ว 
 

ระดบัท่ีสอง ส ารวจความชอบของผูท่ี้รู้จกัองค์การ สินคา้ และบริการแล้วท าโดยการวดั
ระดบัความชอบ (Favorability Scale) แบ่งเป็น 5 ระดบัดงัน้ี (1) ไม่ชอบเลย (Unfavorable) (2) ไม่
ค่อยชอบ (Somewhat Unfavorable) (3) รู้สึกเฉย ๆ (Indifference) (4) ค่อนขา้งชอบ (Somewhat 
Favorable) และ (5) ชอบมาก (Very Favorable) 

 
หากพบว่าค าตอบของผูบ้ริโภคเป้าหมายอยู่ใน 2 ระดบัแรก นัน่หมายถึงว่าธุรกิจจะตอ้ง

แกไ้ขปัญหาดา้นภาพลกัษณ์อยา่งจริงจงั 
 

แนวคิดเกีย่วกบัความไว้วางใจ 
 
ความหมายของความไว้วางใจ 

 
Morgan and Hunt (1994) กล่าววา่ ความไวว้างใจมีความส าคญัอย่างยิ่งในการก าหนด

ลกัษณะขอ้ผกูมดัเพื่อแสดงสัมพนัธภาพระหวา่งลูกคา้และองคก์ร 
 
ความไวว้างใจ คือ สภาพความเป็นจริงเม่ือคนจ านวนหน่ึงเกิดความเช่ือมัน่โดยเป็นผูท่ี้มี

ส่วนร่วม 
 
Berry and Parazuraman (1991) กล่าววา่ ความไวว้างใจ คือ ตวัช้ีวดัผลท่ีส าคญัเก่ียวกบั

สัมพนัธภาพท่ีลูกคา้มีต่อองคก์รธุรกิจการบริการ เน่ืองจากโดยธรรมชาติแลว้ไม่สามารถจบัตอ้งตวั
ผลิตภณัฑไ์ดอ้ยูแ่ลว้ 

  
 Mayer, Davis, and Schoorman (1995) กล่าววา่ ความไวว้างใจ หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะ

ยอมรับความเส่ียงในการกระท าของอีกฝ่าย บนพื้นฐานของความคาดหวงัวา่ผูน้ั้นจะกระท าในส่ิงท่ี
เป็นผลดีต่อเรา โดยท่ีไม่ไดค้  านึงถึงการติดตามหรือควบคุม 
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Crotts and Turner (1999) ให้นิยามถึงความไวว้างใจส่วนใหญ่มกัเก่ียวขอ้งกบัความ
ไวว้างใจท่ีมีต่อกนั วา่แต่ละฝ่ายจะกระท าการหรือแสดงพฤติกรรมในลกัษณะท่ีส่งผลประโยชน์
สูงสุดแก่อีกฝ่ายหน่ึง ซ่ึงรูปแบบหรือระดบัความไวว้างใจน้ีสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 5 ระดบั ดงัน้ี  

 
ระดบัท่ี 1 ความไวว้างใจแบบไร้เหตุผล (Blind trust) คือ ความไวว้างใจท่ีเกิดข้ึนจากการมี

ขอ้มูลความรู้ไม่เพียงพอ จึงใชห้ลกัการท่ีไร้เหตุผลมาก าหนดความไวว้างใจท่ีมีต่ออีกฝ่ายหน่ึง  
 

ระดบัท่ี 2 ความไวว้างใจแบบมีแผน (Calculative trust) คือ ความไวว้างใจท่ีใชห้ลกัการ
ด้านค่าใช้จ่าย หรือผลประโยชน์ ในทางฉ้อฉลหรือในทางมิชอบมาตดัสินใจเพื่อด าเนิน
ความสัมพนัธ์ต่อไป  

 
ระดบัท่ี 3 ความไวว้างใจท่ีสามารถพิสูจน์ได้ (Verifiable trust) คือ ความไวว้างใจท่ีฝ่าย

หน่ึงสามารถจะท าการตรวจสอบการกระท าอีกฝ่ายหน่ึงไดต้ามความสามารถ วา่มีความเหมาะสม
และสมควรแก่การใหค้วามไวว้างใจหรือไม่  

 
ระดบัท่ี 4 ความไวว้างใจท่ีไดรั้บมอบจากอีกฝ่ายหน่ึง (Earned trust) คือ ความไวว้างใจท่ี

เกิดข้ึนจากประสบการณ์ท่ีฝ่ายหน่ึงไดรั้บมาจากการกระท าของอีกฝ่ายหน่ึง 
 

ระดบัท่ี 5 ความไวว้างใจซ่ึงกนัและกนั (Reciprocal trust) คือ ความไวว้างใจท่ีทั้งสองฝ่ายมี
ให้ต่อกนั (Mutual trust) นั้นหมายถึง ฝ่ายหน่ึงให้ความไวว้างใจอีกฝ่ายหน่ึง เพราะฝ่ายนั้นให้ความ
ไวว้างใจในตวัเขานัน่เอง  
 

รุจ เจริญลาภ (2548) ไดใ้ห้ความหมายของความไวว้างใจวา่ เป็นความเช่ือมัน่ความเช่ือ 
หรือความคาดหวงัในแง่บวกของบุคคลๆ หน่ึงท่ีมีต่อบุคคล หรือส่ิงใดส่ิงหน่ึงวา่จะปฏิบติักบับุคคล
นั้นตามท่ีไดค้าดหวงัหรือเช่ือมัน่ไว ้ความไวว้างใจจะเพิ่มข้ึนเม่ือความคาดหวงัในแง่บวกไดรั้บการ
สนองตอบหรือเป็นจริง แต่ความไวว้างใจจะลดลงหากความคาดหวงัในแง่บวกนั้นไม่ไดรั้บการ
สนองตอบหรือตอบสนองไดใ้นระดบัต ่ากวา่ท่ีคาดหวงั กล่าวคือ เราจะไวว้างใจกบัคนท่ีไม่ท าให้เรา
ผดิหวงั โดยสามารถกระท าในส่ิงท่ีเราคาดหวงัไดบ้รรลุผลส าเร็จ 

 



24 
 

 

จากขอ้ความขา้งตน้ไดมี้ผูใ้ห้นิยามความหมายของความไวว้างใจไวเ้คียงกนั ซ่ึงสามารถ
สรุปไดว้า่ ความไวว้างใจ หมายถึง ความเช่ือมัน่หรือความคาดหวงัในทางบวกต่อบุคคลอ่ืนไม่วา่จะ
เป็นค าพดู การกระท า หรือการตดัสินใจท่ีจะกระท าตามสมควรแลว้แต่โอกาส และเป็นความเต็มใจ
ท่ีจะยอมรับความเส่ียงบนความคาดหวงัว่าผูน้ั้นจะปฏิบติัตามสัญญา โดยไม่ค  านึงถึงการติดตาม
หรือการควบคุม 
 

พื้นฐานของความสัมพนัธ์ทางการติดต่อส่ือสารระหวา่งองค์กรกบัลูกคา้จะก่อให้เกิดวงจร
การพฒันาความสัมพนัธ์ ซ่ึงมีแบบจ าลองของ ลีวินเจอร์ และสโนค (วรารัตน์ สันติวงษ,์ 2549 อา้ง
ถึง Levinger and Snoek, 1972) เรียกวา่ แบบจ าลองขั้นตอน ABCDE คือ  

 
1. ขั้นความรู้สึก/คุน้เคย (Acquaintance) ลูกคา้จะรู้สึกพึงพอใจองคก์รหรือบริการหรือไม่ 

ข้ึนอยูก่บัความประทบัใจคร้ังแรกท่ีลูกคา้ไดรั้บ  
 
2. ขั้นการสร้างความสัมพนัธ์ (Buildup) ถา้ลูกคา้ทดลองใชสิ้นคา้หรือบริการแลว้จะเกิด

ความพึงพอใจหรือไม่ข้ึนอยู่กบัวิธีการสร้างความประทบัใจขององคก์ร เช่น การโฆษณาหรือการ
ประชาสัมพนัธ์ หรือสินคา้ทดลองใช ้(Sample) เป็นตน้  

 
3. ขั้นการเรียนรู้ความคุน้เคย เป็นการท าความรู้จกัใหม้ากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ถา้ลูกคา้รู้สึกพึง

พอใจจะใชสิ้นคา้หรือบริการต่อไป  
 
4. ขั้นเลิกใชบ้ริการ (Dissolution Deterioration and Endings) ถา้ลูกคา้รู้สึกไม่พึงพอใจ ใน

สินคา้หรือบริการ หรือการโฆษณาท่ีท าใหลู้กคา้ไม่ชอบพอเสมือนเป็นการดูถูกผูใ้ชสิ้นคา้ ลูกคา้อาจ
เลิกใชบ้ริการทนัที  

 
กล่าวโดยสรุป ความไวว้างใจ หมายถึง ความสัมพนัธ์อย่างใกล้ชิดซ่ึงเกิดจากการ

ติดต่อส่ือสารระหว่างลูกคา้กบัผูใ้ห้บริการ ลูกคา้ซ่ึงมีความไวว้างใจจะเกิดความรู้สึกมัน่ใจหรือ
เช่ือมัน่ต่อองคป์ระกอบของสินคา้หรือบริการ และผูใ้ห้บริการ ความไวว้างใจไดก้ลายเป็นตวัวดั
สัมพนัธภาพซ่ึงจบัตอ้งไดย้ากระหวา่งองคก์รกบัลูกคา้ 
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ผลกระทบจากความไวว้างใจในเร่ืองสัมพนัธภาพท่ีมีต่อเน่ืองจะมากนอ้ยเพียงใดข้ึนอยูก่บั
แต่ละหน่วยงาน ส่วนหน่ึงท่ีมกัไดรั้บผลกระทบมากคือ หน่วยงานดา้นการให้บริการ เน่ืองจาก
ลกัษณะพิเศษเฉพาะตวัของการใหบ้ริการ (Grayson and Ambler 1999) 

 
1. จบัตอ้งไม่ได ้ การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดจึ้งท าให้ผูบ้ริโภคไม่มีทางรับรู้คุณภาพ

ของสินคา้จนกวา่จะไดรั้บบริการแลว้ 
 
2. แยกออกจากกนัไม่ได ้การผลิตและการบริโภคของการให้บริการจะเกิดข้ึนพร้อมๆ กนั 

ต่างจากสินคา้ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ท่ีการผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนคนละเวลากนั 
 
3. ความไม่เป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั คุณภาพการบริการเป็นตวัแปรส าคญั ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บั

สินคา้จดัการโดยใคร เม่ือไหร่และท่ีไหน อยา่งไรก็ตามคุณภาพของสินคา้ท่ีจบัตอ้งไม่ไดมี้ความคง
เส้นคงวามากกวา่มาก ตอ้งขอบคุณความกา้วหนา้ทางระบบการผลิต 

 
4. การหมดอาย ุการบริการไม่สามารถจดัเก็บได ้เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ดงันั้นการ

ผลิตหรือการใหบ้ริการจึงข้ึนอยูก่บัความเพียงพอของทรัพยากร ณ เวลานั้นๆ  
 
แนวความคิดของความไว้วางใจ 
 

แนวความคิดของความไวว้างใจเก่ียวขอ้งกบัการบรรลุถึงการด ารงอยู่อย่างยาวนานและ
ความสัมพนัธ์ท่ีก่อใหเ้กิดผลก าไร ความส าคญัของความไวว้างใจเป็นส่ิงท่ีถูกยอมรับอยา่งกวา้งขวาง 
และไดถู้กพิจารณาจากหลายทศันะ เช่น ทางด้านสังคมจิตวิทยา ทางด้านพฤติกรรมองค์กร และ
ทางด้านการตลาด ความไว้วางใจถูกพิจารณาว่าเป็นปัจจัยหลักของความส าเร็จในการสร้าง
ความสัมพนัธ์ระยะยาว (วชิรพนัธ์ ศรีศุภนิมิตร, 2553 )  

 
 จากงานวิจยัในอดีต ความไวว้างใจไดถู้กวิเคราะห์จาก 2 มุมมองท่ีแตกต่างกนั ในมุมมอง
แรกความไวว้างใจได้ถูกพิจารณาว่าเป็นองค์ประกอบของความประพฤติกรรม (Compartmental 
component) คือ ความสมคัรใจท่ีจะพึ่งพาอาศยั ส่วนอีกมุมมองหน่ึง ความไวว้างใจไดถู้กวิเคราะห์
วา่เป็นองคป์ระกอบของการรับรู้ (Cognitive Component) ซ่ึงเป็นความไวว้างใจท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ
เช่ือ อย่างไรก็ตามมุมมองของการรับรู้เป็นส่ิงท่ีถูกกล่าวถึงมากกว่ามุมมองของความประพฤติ 
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องค์ประกอบของความประพฤติอาจเป็นผลท่ีเกิดตามมาจากองค์ประกอบของการรับรู้ ดังนั้น
องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรมไดถู้กพิจารณาวา่เป็นผลลพัธ์ หรือตวัวดัท่ีมีศกัยภาพของความไวว้างใจ 
ในองคป์ระกอบของการรับรู้ความไวว้างใจไดถู้กแบ่งออกเป็น 3 ปัจจยั ซ่ึงประกอบดว้ย ระดบัของ
ความสามารถ (Competence) ความซ่ือสัตย ์(Honesty) และความเมตตา (Benevolence) 
 
 ความสามารถ คือ ความสามารถของสมาชิกในเร่ืองราวท่ีสนใจร่วมกัน การรับรู้ถึง
ความสามารถของบุคคลอ่ืน รวมถึงทกัษะในการสร้างความสัมพนัธ์และการตอบสนองความ
ตอ้งการของสมาชิกคนอ่ืน 
 
 ความซ่ือสัตย ์คือ ความเช่ือท่ีวา่สมาชิกคนอ่ืนจะรักษาค าพูด ปฏิบติัตามสัญญาท่ีให้ไวแ้ละ
มีความจริงใจต่อสมาชิกคนอ่ืน รวมถึงความคาดหวงัท่ีว่าบุคคลอ่ืนจะกระท าตามมาตรฐานของ
ความซ่ือสัตยท่ี์ยอมรับกนัในสังคม เช่น การไม่โกหกหลอกลวงและขอ้มูลข่าวสารท่ีให้กบัสมาชิก
คนอ่ืนจะตอ้งเช่ือถือได ้ 
 
 ความเมตตา คือ ความคาดหวงัว่าบุคคลอ่ืนจะมีแนวโน้มในทางด้านท่ีดี หรือมีความ
ปรารถนาท่ีจะท าดีต่อผูอ่ื้น เช่น การให้ค  าแนะน าท่ีเหมาะสม การาให้ความช่วยเหลือ การแสดง
ความคิดเห็นโดยความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ การใหก้ารสนบัสนุน รวมถึงการเอาใจใส่ต่อผูอ่ื้น 
 

ความส าคัญของความไว้วางใจ 
 

ความไวว้างใจเป็นส่ิงส าคญัอย่างยิ่ง ท าให้เกิดการส่ือสารอยา่งเปิดเผย มีการแลกเปล่ียน
ขอ้มูล (Share information) ช่วยลดความขดัแยง้ เกิดความราบร่ืน เกิดผลลพัธ์ท่ีมีประสิทธิภาพและ
บรรลุเป้าหมาย หากปราศจากความไวว้างใจจะท าให้เกิดการสูญเสียเวลาและทรัพยากรจ านวน
มากกวา่จะประสบผลส าเร็จ 
 

ทางดา้นเศรษฐศาสตร์ ความไวว้างใจมีความส าคญัในระบบเศรษฐกิจและท าให้ระบบ
เศรษฐกิจด าเนินต่อไปได ้ดว้ยวา่หากความไวว้างใจต่อระบบเศรษฐกิจไม่มีอยูแ่ลว้ ก็จะไม่เกิดการ
แลกเปล่ียนขอ้มูลในตลาด หรือในสังคมดว้ยวา่คนในสังคมจะไม่เต็มใจอีกต่อไปท่ีจะให้คนๆ อ่ืน
สามารถมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมและการตดัสินใจของเขาอีกต่อไป และตน้ทุนทางเศรษฐกิจก็จะ
สูงข้ึน 
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ทางด้านรัฐศาสตร์ ความไวว้างใจนั้นถือเป็นทุนทางสังคมท่ีมีความส าคญั และท าให้
ประชาธิปไตยนั้นท างานได ้ เพราะความไวว้างใจท่ีเรามีต่อระบบนั้น ท าให้สถาบนัทางการเมืองมี
ประสิทธิภาพเป็นตวัแทนเพื่อดูแลประชาชน นอกจากน้ีความไวว้างใจนั้นจะน าไปสู่การยอมปฏิบติั
ตาม (Obligation) และน าไปสู่การเกิดความร่วมมือ (Cooperation) ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญัในการ
ปกครองและการจดัระเบียบทางสังคม 
 

ทางด้านสังคมศาสตร์ ได้มีนักสังคมวิทยาหลายท่านได้สรุปว่า “หากปราศจากความ
ไวว้างใจแลว้ ชีวิตสังคมท่ีทุกคนเป็นอยูใ่นปัจจุบนัก็จะเป็นไปไม่ไดอี้กเลย” และ “ความไวว้างใจ
เป็นองคป์ระกอบท่ีมีความจ าเป็นในการสร้างความสัมพนัธ์ทางสังคมท่ีไม่มีวนัสูญหายไป” 

 
ความไวว้างใจเป็นจุดเร่ิมตน้ของการเพิ่มการสนบัสนุนในการด าเนินงาน เกิดกระบวนการ

ตดัสินใจท่ีมีประสิทธิภาพ มีการท างานเป็นทีม เกิดความเตม็ใจในการร่วมมือ และการเปล่ียนแปลง
ใดๆ ก็ตาม จะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือมีความเช่ือมัน่และความไวว้างใจ ซ่ึงความไวว้างใจก็ไม่ใช่ส่ิงท่ี
สร้างข้ึนมาไดใ้นทนัทีทนัใด แต่จะเกิดข้ึนไดเ้ม่ือทุกคนเห็นความส าคญัของความไวว้างใจและสร้าง
ความไวว้างใจ ความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนอยา่งต่อเน่ือง เพื่อให้เกิดความส าเร็จตามมา หากขาดความ
ไวว้างใจซ่ึงกนัและกนัก็จะไม่เกิดการแบ่งปันขอ้มูลให้กนัและกนั บรรยากาศในกลุ่มจะมีความ
กงัวลวา่ อาจมีการพดูหรือกระท าในส่ิงท่ีไม่คาดหวงัลบัหลงัได ้
 

แนวคิดเกีย่วกบัความจงรักภักดี 
 

ความหมายของความจงรักภักดี 
 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) กล่าวว่า ความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) 

หมายถึง ความซ่ือสัตย ์ ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ ซ่ึงจะมีผลต่อการซ้ือสินคา้นั้นซ ้ า ถา้มีความ
ภกัดีต่อตราสินคา้สูงเรียกวา่มีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ 

 
Schiffman and Kanuk (1994) ความภกัดีต่อตราสินคา้ หมายถึง ความพึงพอใจท่ีสม ่าเสมอ 

จนกระทัง่อาจมีการซ้ือตราสินคา้เดิมในผลิตภณัฑ์ของบริษทัใดบริษทัหน่ึง ส่ิงท่ีส าคญัท่ีความภกัดี
ต่อตราสินคา้ คือ เม่ือลูกคา้มีความภกัดีต่อตราสินคา้จะท าให้เกิดส่วนครองตลาดท่ีคงท่ีและเพิ่มข้ึน 
และอาจกลายเป็นทรัพยสิ์นท่ีจบัตอ้งไม่ไดท่ี้สะทอ้นถึงราคาผลิตภณัฑข์องบริษทั 
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Aaker (1991) ความภกัดีต่อตราสินคา้ เป็นส่ิงท่ีแสดงถึงความยึดมัน่ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตรา
สินคา้ ความภกัดีต่อตราสินคา้เป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัท่ีสุดของคุณค่าตราสินคา้ เพราะหาก
ผูบ้ริโภคไม่เห็นความแตกต่างของสินคา้แต่ละตรา ก็จะเป็นเหตุผลใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจเลือกซ้ือตรา
สินคา้อ่ืน แต่ถา้ผูบ้ริโภคมีความภกัดีต่อตราสินคา้ในระดบัสูงผูบ้ริโภคมีการซ้ือสินคา้อยา่งต่อเน่ือง 
รวมทั้งยงัเป็นองคป์ระกอบหลกัท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเกิดการซ้ือซ ้ า ผูบ้ริโภคท่ีมีประสบการณ์ต่อการใช้
สินคา้ก็จะสามารถลดตน้ทุนทางการตลาดให้กบัตราสินคา้นั้น กิจการมีอ านาจในการต่อรองกบั
ร้านค้าและยงัช่วยปกป้องตราสินค้าต่อการคุกคามจากคู่แข่ง อนัจะเป็นส่ิงสะท้อนให้เห็นถึง
ศกัยภาพทางการตลาดของตราสินคา้นั้น  
 
ประเภทของความภักดี  
 

Gamble, Stone and Woodcock (1999) ไดแ้บ่งความภกัดีออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี  
 

1. ความภกัดีดา้นอารมณ์ (Emotional Loyalty)  
เกิดจากสภาวะจิตใจ การมีทศันคติ ความเช่ือ และความปรารถนาของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร 

สินคา้ หรือบริการ โดยบริษทัไดป้ระโยชน์จากความภกัดีของลูกคา้ ทศันคติ และความเช่ือของ
ลูกคา้เอง เม่ือมองให้ลึกลงไปในผลของความภกัดีนั้น พบวา่ข้ึนอยูก่บัการธ ารงไวซ่ึ้งความรู้สึก
พิเศษท่ีอยูใ่นจิตใจของลูกคา้ โดยบริษทัควรแสดงให้ลูกคา้เห็นวา่ความภกัดีของลูกคา้นั้นตอ้งไดรั้บ
การตอบแทนดว้ยความสัมพนัธ์ท่ีดีอยา่งเตม็ประสิทธิภาพจากการบริการ  
 

2. ความภกัดีท่ีเกิดจากเหตุผล (Rational Loyalty)  
เกิดจากกระท าดว้ยความชอบใจ เตม็ใจ หรือช่ืนชอบจากการไดรั้บการตอบสนองจากสินคา้

หรือบริการ ซ่ึงจะเป็นเกราะป้องกนัไม่ให้ลูกคา้ไปภกัดีต่อบริษทัอ่ืน ถึงแมว้า่ลูกคา้คนหน่ึง อาจมี
ความภกัดีไดม้ากกวา่หน่ึงสินคา้หรือบริการ หรือมากกวา่หน่ึงบริษทัก็ตาม 
 

Griffin (1995) ไดก้  าหนดประเภทของความจงรักภกัดีของลูกคา้โดยพิจารณาจากทศันคติ
ต่อสินคา้และระดบัของพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าโดยสามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 ประเภท คือ 

 
1. ความจงรักภกัดีแทจ้ริง (Premium Loyalty) ผูบ้ริโภคมีทศันคติและระดบัของการซ้ือซ ้ า

สูง คือ ผูบ้ริโภครู้สึกดีกบัสินคา้หรือบริการนั้นและมีการซ้ือเป็นประจ าอยา่งต่อเน่ือง 
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2. ความจงรักภกัดีแฝง (Latent Loyalty) ผูบ้ริโภคจะมีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ แต่มีการซ้ือซ ้ า
ต ่า คือ ผูบ้ริโภคมีความชอบและรู้สึกดีกบัสินคา้ยีห่อ้หน่ึง แต่ผูบ้ริโภคคนนั้นไม่ไดซ้ื้อสินคา้นั้นบ่อย
เม่ือตอ้งการซ้ือสินคา้ประเภทนั้นก็จะนึกถึงยี่ห้อนั้นเป็นยี่ห้อแรกนอกจากน้ีอาจจะมีการแนะน าคน
อ่ืนดว้ย 

 
3. ความจงรักภกัดีไม่แทจ้ริง (Inertia Loyalty) คือ ผูบ้ริโภคจะมีการซ้ือซ ้ าสูงแต่มีทศันคติ

ท่ีไม่ดีต่อองคก์ร เช่น ผูบ้ริโภคซ้ือยาสีฟันยี่ห้อหน่ึงเป็นประจ า แต่ผูบ้ริโภคคนนั้นไม่รู้สึกชอบในยา
สีฟันยีห่อ้นั้นเลย การซ้ือท่ีเกิดข้ึนประจ านั้นอาจจะเกิดจากการท่ีคนในครอบครัวคนอ่ืนชอบตนเอง
ก็ตอ้งซ้ือยีห่อ้นั้นดว้ย 
 

4. ไม่มีความจงรักภกัดี (No Loyalty) คือ ไม่มีทั้งระดบัของทศันคติและการซ้ือซ ้ าผูบ้ริโภค
ไม่ซ้ือสินคา้ยีห่อ้และไม่มีความชอบในสินคา้ยีห่อ้นั้นดว้ย 
 

 
ภาพที ่2.1  ประเภทของความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีมา: Gamble, Stone and Woodcock (1999) 
 

หากพฤติกรรมความจงรักภกัดีเป็นไปในทางบวกสูง ในขณะท่ีทศันคติท่ีเป็นความ
จงรักภกัดีนั้นอยู่ในระดบัท่ีต ่า ลกัษณะดงักล่าน้ีจะเรียกว่าเป็นเพียง ความจงรักภกัดีท่ีไม่แทจ้ริง
(Inertia Loyalty) คือเป็นเพียงความบงัเอิญ หรือจ าใจภกัดี (ภาพประกอบ 2) ซ่ึงหากเป็นเช่นน้ี
นกัการตลาดจะตอ้งพยายามสร้างภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีดีให้เกิดข้ึนในใจผูบ้ริโภคให้มากข้ึนแต่
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หากลูกคา้มีทศันคติความจงรักภกัดีสูง แต่มีพฤติกรรมความจงรักภกัดีต ่า ผูบ้ริโภคอาจช่ืนชอบใน
ตราสินคา้ แต่อาจไม่สามารถซ้ือสินคา้ หรือบริการได ้ลกัษณะดงักล่าวน้ีเรียกวา่เป็นความจงรักภกัดี
แฝง (Latent Loyalty) ซ่ึงในส่วนน้ี นกัการตลาดก็จะตอ้งพยายามก าจดัอุปสรรคท่ีขดัขวางการมี
พฤติกรรมของลูกคา้ใหไ้ด ้
 

Oliver (1994) ไดพ้ฒันากรอบความคิดเก่ียวกบัระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ข้ึน โดย
พิจารณาจาก 2 มิติ คือ ระดบัความเขม้แข็งท่ีลูกคา้สามารถต่อตา้น หรือปฏิเสธแรงดึงดูดจากองคก์ร
คู่แข่งได ้(Degree of Individual Fortitude) และระดบัการสนบัสนุนจากกลุ่มทางสังคม (Community 
and Social Support) 

 
ภาพที ่2.2  ระดบัความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้รักในตราสินคา้ 
ท่ีมา: Oliver (1994) 
 

ท่ีระดบั โดดเด่ียวตนเอง เป็นระดบัความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้รักในตราสินคา้ (Love for the 
Brand) เอง โดยอาจไม่ไดอ้าศยัแรงกระตุน้ของกลุ่มทางสังคมให้รู้สึกภกัดี หรือรักในตราสินคา้นั้น
ข้ึนมา จึงค่อนขา้งมีความแข็งแกร่งมัน่คงกบัองคก์ร หรือตราสินคา้ ซ่ึงท าให้แนวโนม้ท่ีจะถูกจูงใจ
ไปโดยองคก์รคู่แข่งอ่ืนๆ เป็นไปไดย้ากข้ึน ส่วนท่ีระดบั ถูกห่อหุ้มจากชุมชนนั้น แรงผลกัดนัของ
กลุ่มทางสังคมเป็นเหตุผลส าคญัท่ีท าให้ลูกคา้ภกัดีกบัตราสินคา้ หรือองคก์ร ซ่ึงอาจไม่ไดเ้ป็นไป
ตามความตอ้งการของลูกคา้เองท่ีตอ้งการจะมีความจงรักภกัดี  อาทิ ผูอ้าวุโสในสังคมท่ีท างาน
ผลกัดนัให้ซ้ือเป็นตน้ ซ่ึงลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีในลกัษณะน้ีมีแนวโน้มท่ีจะถูกจูงใจไปโดย
องคก์รคู่แข่งอ่ืนๆ ไดง่้าย และท่ีระดบัสูงสุดของความจงรักภกัดีตามกรอบแนวคิดน้ี คือ หมกมุ่นกบั
ตนเอง ซ่ึงลูกคา้จะทั้งไดรั้บการสนบัสนุนจากกลุ่มทางสังคมให้มีความจงรักภกัดีต่อองคก์ร และ
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ตราสินคา้ และยงัเต็มใจภกัดีกบัตราสินคา้ดว้ยตนเองดว้ย โดยความจงรักภกัดีนั้นจะสอดคลอ้งกบั
แนวคิดต่อตนเองของลูกคา้ (Self-Concept) เช่นกนั ความจงรักภกัดีในระดบัน้ีจะแข็งแกร่งมาก ยาก
ท่ีแรงกระตุน้จากองคก์ร หรือตราสินคา้อ่ืนๆ จะเจาะเขา้ไปท าให้ลูกคา้เกิดความลงัเลใดๆ ข้ึนได ้
ระดบัความจงรักภกัดีน้ีมกัพบมากในสถาบนัศาสนา แฟนคลบั หรือกลุ่ม Haley Davidson เป็นตน้ 
ซ่ึงลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัสินคา้และบริการ ตลอดจนปัจจยัแวดลอ้มดา้นสังคมต่างๆ ขององคก์ร
สูง  

 
พฒันาการความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้จะมีกบัองคก์ร มกัจะเร่ิมจากการท่ีลูกคา้มีความจงรักภกัดี

กบัองคก์รในระดบัการรับรู้ก่อน (Loyal in a Cognitive Sense) คือ เร่ิมจากการรับรู้วา่คุณสมบติัของ
ตราสินคา้นั้นดี หรือน่าสนใจกวา่ตราสินคา้อ่ืนๆ จากนั้นลูกคา้ก็จะเร่ิมมีความจงรักภกัดีในระดบัท่ีมี
อารมณ์ความรู้สึกเขา้มาเก่ียวขอ้งมากข้ึน (Affective Loyalty) โดยลูกคา้จะเร่ิมมีความรู้สึกช่ืนชอบท่ี
ทวคูีณข้ึนจากการไดมี้โอกาสใชต้ราสินคา้เป็นคร้ังคราวและหลงัจากนั้นก็พฒันาไปสู่ระดบัท่ีลูกคา้
วางใจท่ีจะซ้ือตราสินคา้เดิมอีก (Co-native Loyalty) และในท่ีสุดลูกคา้ก็จะมีพฤติกรรมซ้ือซ ้ าในตรา
สินคา้นั้นอยา่งต่อเน่ือง (Action Loyalty) 
 
ระดับความจงรักภักดีต่อตราสินค้า 
 

ตราสินคา้มีวตัถุประสงคเ์พื่อใหลู้กคา้ยอมรับและจงรักภกัดีในตราสินคา้บริษทัยาวนาน
ท่ีสุด ระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้มีขั้นตอนดงัน้ี  
 

1. ไม่เคยรับรู้ตราสินคา้ (Brand Non recognition) หมายถึง ผูซ้ื้อไม่เคยรับรู้วา่มีตราสินคา้น้ี
การไม่รับรู้ท าให้ไม่เกิดการตอบสนองต่อการขาย นกัการตลาดควรใช้วิธีการส่งเสริมการตลาด
ตั้งแต่ขั้นแนะน าสินคา้ เพื่อท าใหต้ราสินคา้เป็นท่ีรู้จกั 

 
2. การรับรู้ตราสินคา้ (Brand Recognition) ผูบ้ริโภครู้จกั เคยเห็น เคยไดย้ิน และจ าตรา

สินคา้ได ้งานของนกัการตลาด คือ การสร้างภาพพจน์สินคา้ใหเ้ป็นท่ีช่ืนชอบของผูบ้ริโภค 
 
3. การปฏิเสธการซ้ือตราสินคา้ (Brand Rejection) ผูบ้ริโภครู้จกัตราสินคา้แต่ยงัไม่ยอมรับ

จึงไม่ซ้ือ ธุรกิจอาจตอ้งเปล่ียนแปลงภาพพจน์สินคา้หรือเปล่ียนแปลงตวัสินคา้ให้ตรงกบัความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคและใชก้ารส่งเสริมการตลาดช่วยสนบัสนุน 
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4. การยอมรับในตราสินคา้ (Brand Acceptance) ผูบ้ริโภคยอมรับวา่ตราสินคา้น้ีดีมีคุณค่า
และเม่ือมีโอกาสจะเลือกซ้ือตราน้ี 

 
5. ความชอบในตราสินคา้ (Brand Preference) ผูบ้ริโภคยอมรับและชอบมากกว่าตรา

สินคา้อ่ืนท่ีเป็นสินคา้ประเภทเดียวกนั ควรใชก้ารส่งเสริมการตลาดใหเ้ขา้ถึงผูบ้ริโภคมากท่ีสุด 
 
6. การยืนยนัในตราสินคา้ (Brand Insistence) เป็นความจงรักภกัดีในตราสินคา้ซ่ึงถือเป็น

ความส าเร็จของการตลาด แมว้า่ผูบ้ริโภคจะเกิดความจงรักภกัดี (Brand Loyalty) ในตราสินคา้แลว้ก็
ตาม แต่ธุรกิจควรท าให้ตราสินคา้นั้นมีลกัษณะเป็นตราสินคา้ท่ีมีคุณค่า (Brand Equity) เพื่อให้
ผูบ้ริโภคเกิดความมัน่ใจ ถา้จะตดัสินใจซ้ือซ ้ าเพราะประสบการณ์การใชสิ้นคา้น่าพึงพอใจ ดงันั้น
การสร้างคุณค่าในตราสินคา้จึงตอ้งใชเ้วลายาวนานโดยให้ส่ิงท่ีดีต่อผูบ้ริโภคและถา้สร้างไดจ้ริงๆ 
ธุรกิจจะมีช่ือเสียงสามารถรักษาลูกคา้เก่าและเพิ่มลูกคา้ใหม่ไดโ้ดยง่าย 
 

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543) กล่าววา่ การซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อ (Brand Loyalty) จะเกิดเม่ือการ
ตดัสินใจคร้ังแรกกระท าโดยรอบคอบโดยใชว้ธีิ EPS เม่ือทุกฝ่ายเก่ียวขอ้งกบัการจ าหน่ายสินคา้เป็น
ท่ีเช่ือถือได้ความรู้สึกกันจะเป็นข่าวสารส าหรับผูบ้ริโภคจึงไม่มีแรงจูงใจใดๆ ท่ีจะท าให้เขา
เปล่ียนแปลงพฤติกรรม ทุกคร้ังท่ีตระหนกัถึงความตอ้งการเขาจะซ้ือตราสินคา้น้ีอีก และจะซ่ือสัตย์
ต่อร้านคา้ดว้ย แมว้า่จะตอ้งใชเ้วลาและค่าใชจ่้ายมากกวา่เน่ืองจากท่ีตั้งของร้านคา้ไม่สะดวกก็ตาม 
การซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อฝังรากลึกเพราะเกิดข้ึนจากการทุ่มเทความพยายามสูง (High involvement) 
สภาพของพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า มกัเรียกพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าว่าเป็นการซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อ เป็น
พนัธะทางจิตวทิยา (Psychological Commitment) ต่อตรายีห่อ้ แต่การซ้ือซ ้ าเป็นการซ้ืออีกบ่อยๆ ใน
ตราเดิม โดยใหค้วามหมายแก่การซ่ือสัตยต่์อตรายีห่อ้ดงัต่อไปน้ี  
 

1. เอนเอียงหรือเป็นไปดว้ยอุปทาน (Biased ติดต่อกนั) 
2. ปฏิกิริยาตอบทางพฤติกรรม (Behavioral Response เช่น ซ้ือ) 
3. แสดงออกตลอดเวลา 
4. โดยหน่วยท่ีมีการตดัสินใจ 
5. เก่ียวกบัตราท่ีเป็นทางเลือกหน่ึงตรา หรือมากกวา่จากชุดตราจ านวนมาก 
6. เป็นหนา้ท่ีของกระบวนการทางจิตวทิยา (ตดัสินใจประเมินตรา)  
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การเรียนรู้ท าใหเ้กิดความซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อและน าไปสู่การซ้ือซ ้ า ตลาดสามารถแบ่ง
ออกเป็นส่วนๆไดโ้ดยใชแ้บบแผนของความซ่ือสัตยข์องผูบ้ริโภคเพราะความซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อมี
หลายระดบั สมมติวา่ในตลาดมีสินคา้ 5 ตรายี่ห้อ คือ A, B, C, D และ E ผูซ้ื้อแบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม
ดงัน้ี 
 

1. Hard-core loyals ผูบ้ริโภคซ้ือตราหน่ึงทุกคร้ังคือ AAAAA 
2. Split loyals แบบแผนการซ้ือคือ AA BB AB 
3. Shifting loyals แบบแผนการซ้ือคือ AAABBB 
4. Switch แบบแผนการซ้ือคือ ABCDEF แบ่งเป็น 

 
a. Deal prone คือ ซ้ือตราท่ีเลหลงั 
b. Variety prone คือ ตอ้งการบางอยา่งท่ีแตกต่างไปจากเดิมท่ีเคยซ้ือ 

 
เป้าหมายหลกัของนกัการตลาดก็คือ ส่งเสริมให้เกิดความซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อ ผูบ้ริโภคท่ี

ซ่ือสัตย์ต่อตรายี่ห้อนั้นนักการตลาดอาจจะใช้เป็นหลกัในการพฒันาส่วนครองตลาด (Market 
Share) ให้มัน่คงถาวรและเจริญเติบโต ความซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อไม่ใช่แนวคิดท่ีง่ายเพราะมนั
เก่ียวพนักบัทศันคติและพฤติกรรมการอุปถมัภต์รายีห่อ้และร้านคา้ 

 
1. การสร้างและรักษาความซ่ือสัตยต่์อตรายีห่อ้ไว ้

 
      ทฤษฎี Instrumental conditioning เช่ือวา่ความซ่ือสัตยต่์อตรายีห่อ้เกิดมาจากการทดลอง

ใชผ้ลิตภณัฑแ์ลว้เกิดความพอใจและไดรั้บการเสริมแรง ซ่ึงน าไปสู่การซ้ือซ ้ า ตรงกนัขา้มกบันกัวิจยั
ท่ีนิยม Cognitive Learning ซ่ึงเน้นความส าคญัท่ีบทบาทของกระบวนการทางความคิด (Mental 
Process) ในการสร้างความซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อ พวกเขาเช่ือว่าผูบ้ริโภคก่อพฤติกรรมการแกไ้ข
ปัญหาอย่างกวา้งขวาง (Extensive Problem solving behavior) เก่ียวกบัตรายี่ห้อและท าการ
เปรียบเทียบลักษณะต่างๆ ของผลิตภณัฑ์ทั้ งหลายอันน าไปสู่ความชอบในตรายี่ห้อ (Brand 
Preference) เป็นอยา่งยิ่งและมีพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าเกิดข้ึนอีกดว้ย นกัการตลาดสนใจวิธีการพฒันา
ความซ่ือสัตยต่์อตรายีห่อ้ นอกจากนั้นก็สนใจวา่เม่ือใดท่ีจะสร้างข้ึนได ้การวิจยัพบวา่ควรสร้างและ
ใชแ้นวความคิดน้ีในตอนตน้ชีวติครอบครัวของผูบ้ริโภค 

 



34 
 

 

2. ความเส่ือมของความซ่ือสัตยต่์อตรายีห่้อ 
 

      มีแนวโน้มว่าจะมีการเปล่ียนแปลงตรายี่ห้อ (Brand Switching) เพิ่มมากข้ึนทุกที 
เหตุผลคือ ผูบ้ริโภคเกิดความเบ่ือหน่ายหรือไม่พอใจสินคา้ มีสินคา้ใหม่มากมายเขา้สู่ตลาดเป็น
ประจ าตอ้งคอยดูราคาสินคา้ท่ีพ่อคา้วางราคาให้เกิดความซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อ เป็นตน้ นอกจากนั้น
การเส่ือมของความซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อยงัเกิดจากการเพิ่มจ านวนของโฆษณาเปรียบเทียบ การเพิ่ม
เป้าหมายตลาดส่วนยอ่ยส าหรับตลาดสินคา้เจาะจงซ้ือ การเพิ่มข้ึนของนกัจ่ายของท่ีมีความแตกต่าง
กนั และการเพิ่มข้ึนของเคร่ืองมือในการส่งเสริมการขาย เช่น ลด แลก แจก แถม เป็นตน้ 
 
การวดัความจงรักภักดี 
 

Jacoby and Chestnut (1978) ไดก้  าหนดแนวคิดส าคญัเก่ียวกบัการศึกษา หรือการวดัความ
จงรักภกัดีมีอยูด่ว้ยกนั 3 ประการ คือ 

 
1. แนวคิดซ่ึงมุ่งวดัเฉพาะพฤติกรรมความจงรักภกัดี  
2. แนวคิดซ่ึงมุ่งวดัเฉพาะทศันคติท่ีจงรักภกัดี  
3. แนวคิดซ่ึงมุ่งวดัความจงรักภกัดีทั้งในแง่ของทศันคติ และพฤติกรรมประกอบกนั  
 
เพื่อท่ีจะท าความเขา้ใจเก่ียวกบัความจงรักภกัดีน้ีไดอ้ยา่งดียิ่งข้ึน จึงไดศึ้กษาถึงแนวคิดน้ี 

อยา่งรอบดา้นไวเ้ป็นเบ้ืองตน้ โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
1. การวดัความจงรักภกัดีจากพฤติกรรม (Behavioral Indices of Loyalty) ความจงรักภกัดี 

เชิงพฤติกรรมน้ี มกัตดัสินจากการท่ีลูกคา้ซ้ือซ ้ าในตราสินคา้เดิมอยา่งต่อเน่ืองและเหนียวแน่น ซ่ึง
นกัการตลาดก็สามารถวดัความจงรักภกัดีจากการซ้ือซ ้ าน้ีไดใ้นหลายวิธีการ อาทิการวดัจากสัดส่วน
การซ้ือตราสินคา้ (Proportion of Purchase) โดยหากตราสินคา้หน่ึงๆ นั้น ถูกเลือกซ้ือบ่อยคร้ังถึง 7 
จาก 10 คร้ังท่ีซ้ือสินคา้ หรือบริการประเภทนั้นๆ ก็จะถือวา่ระดบัความจงรักภกัดี นั้นคิดเป็นร้อยละ 
70 เป็นตน้ หรืออาจวดัจากล าดบัเหตุการณ์ของการซ้ือตราสินคา้ (Sequence of Purchase Measures) 
อาทิ เม่ือลองพิจารณารูปแบบของล าดบัการซ้ือตราสินคา้ A และ B ในแบบท่ีหน่ึงAAABAAABBB 
และ แบบท่ีสอง ABABABABAB จะเห็นวา่ทั้งสองรูปแบบนั้น ลูกคา้มีสัดส่วนการซ้ือตราสินคา้ A 
เป็นร้อยละ 60 เท่ากนั อยา่งไรก็ตาม รูปแบบท่ีหน่ึงจะแสดงถึงความเหนียวแน่นในล าดบัเหตุการณ์
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มากกวา่ จึงถือวา่มีระดบัความจงรักภกัดีสูงกวา่ เป็นตน้  
 

นอกจากน้ี Stone et al. (2000) ก็ไดย้กตวัอยา่งถึงลกัษณะต่างๆ ท่ีจดัวา่เป็นความจงรักภกัดี
ของลูกค้าในเชิงพฤติกรรม ซ่ึงสามารถน าไปใช้พิจารณาประกอบในการวดัพฤติกรรมความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ได ้โดยระบุวา่พฤติกรรมความจงรักภกัดีนั้นเป็นการท่ี 

 
1. ลูกคา้เลือกพิจารณา, สนใจในสินคา้ หรือบริการต่างๆ จากองคก์รท่ีเลือกก่อนองคก์ร

อ่ืน 
2. ลูกคา้สนใจในขอ้มูลต่างๆ จากแหล่งต่างๆ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัองคก์รท่ีเลือก 
3. ลูกคา้ยอมลงทุนในดา้นต่างๆ เพื่อสานความสัมพนัธ์กบัองคก์รท่ีเลือก 
4.  ลูกคา้เตม็ใจเป็นสมาชิกในกลุ่มท่ีองคก์รจดัข้ึน และรู้สึกยนิดีจากการไดเ้ป็นสมาชิก 
5. ลูกคา้ยนิดีกบัการมีสัญลกัษณ์ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคก์รไวใ้นครอบครอง 
6. ลูกคา้ตอบสนองกบักิจกรรมส่งเสริมการตลาดต่างๆ ขององคก์รอยา่งกระตือรือร้นกวา่ 

ลูกคา้รายอ่ืน 
7. ลูกคา้แนะน าบุคคลอ่ืนถึงขอ้ดีขององคก์ร เป็นตน้ 

 
 Zeithaml et al. (1996) ไดส้รุงปัจจยัท่ีใช้วดัความภกัดีต่อการบริการ โดยใช้เกณฑ์จาก
พฤติกรรมความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภค ดงัต่อไปน้ี (Bloomer et al., 1999) 
 

1. พฤติกรรมการบอกต่อ คือ การพดูถึงผูใ้หบ้ริการในดา้นบวก 
2. ตั้งใจซ้ือ คือ การเลือกบริการนั้นๆ เป็นตวัเลือกแรก 
3. ความอ่อนไหวต่อราคา คือ การท่ีผูบ้ริโภคไม่มีปัญหาในเร่ืองของราคา 
4. พฤติกรรมการร้องเรียน คือ การร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหา  

 
2. การวดัความจงรักภกัดีจากทศันคติ (Attitudinal Indices of Loyalty) การวดัความ 

จงรักภกัดีจากทศันคติเป็นการวดัความจงรักภกัดีจากขอ้มูลซ่ึงสะทอ้นอารมณ์ และความรู้สึกทาง
จิตวทิยาเป็นส าคญั อาทิ หากผูบ้ริโภคสามารถแสดงความรู้สึกเชิงบวก หรือช่ืนชอบต่อตราสินคา้
อยา่งใดอยา่งหน่ึงมากกกวา่ตราสินคา้อ่ืนไดอ้ยา่งชดัเจน ก็แสดงวา่ผูบ้ริโภคนั้นมีความจงรักภกัดีต่อ
ตราสินคา้ เป็นตวัอยา่งลกัษณะต่างๆ ท่ีจดัวา่เป็นความจงรักภกัดีของลูกคา้ในเชิงทศันคติไดแ้ก่การ
ท่ี 
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1.) ลูกคา้เช่ือถือในองคก์รท่ีเลือกมากกวา่องคก์รอ่ืน 
2.) ลูกคา้เขา้ใจในองคก์รท่ีเลือกมากกวา่องคก์รอ่ืน 
3.) ลูกคา้รู้สึกอบอุ่น และสะดวกใจกบัขององคก์รท่ีเลือกมากกวา่องคก์รอ่ืน 
4.) ลูกคา้รู้สึกวา่องคก์รท่ีเลือกเขา้ใจลูกคา้มากกวา่องคก์รอ่ืน 
5.) ลูกคา้ตอ้งการเรียนรู้จากองคก์รท่ีเลือก และไม่ตอ้งการเรียนรู้จากองคก์รอ่ืน 
6.) ลูกคา้ตอ้งการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัตนเองกบัองคก์รท่ีเลือก มากกวา่องคก์รอ่ืน 
7.) ลูกคา้ตอ้งการทราบวา่องคก์รท่ีเลือกจะท าอะไรใหก้บัลูกคา้ไดบ้า้ง โดยไม่ตอ้งการ 

ทราบจากองคก์รอ่ืน 
8.) ลูกคา้ตอ้งการซ้ือ หรือใชบ้ริการจากองคก์รท่ีเลือกมากกวา่องคก์รอ่ืน หรือตอ้งการซ้ือ 

หรือใชบ้ริการจากองคก์รท่ีเลือกเท่านั้น 
9.) ลูกคา้เช่ือวา่องคก์รท่ีเลือกจะจดัการกบัปัญหาต่างๆ ของลูกคา้ไดดี้กวา่องคก์รอ่ืน 
10.) ลูกคา้เช่ือวา่จะไดรั้บการดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดีจากองคก์รท่ีเลือกเป็นตน้ 

 
ความเช่ือถือ (Trust) คือการท่ีฝ่ายหน่ึงมัน่ใจท่ีจะแลกเปล่ียนกบัความน่าเช่ือถือได ้ และ

ความมีคุณธรรมมัน่คงของอีกฝ่าย (Morgan and Hunt, 1994) หรือความเต็มใจท่ีจะวางใจในอีกฝ่าย
ท่ีแลกเปล่ียนดว้ย (Moorman, Deshpande and Zaltman, 1992) โดยเช่ือวา่อีกฝ่ายจะสามารถเติมเต็ม
ความตอ้งการของฝ่ายตนไดใ้นอนาคต ซ่ึงตดัสินจากพฤติกรรมและความน่าไวว้างใจของหุ้นส่วน
อีกฝ่ายนั้น (Anderson and Weitz, 1989) 

 
ความเช่ือถือแบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ 
 
1. ความเช่ือถือในความซ่ือสัตยข์ององคก์ร (Trust in Partner’s Honesty) คือการท่ีลูกคา้

เช่ือวา่ค าพูดขององคก์รนั้นเช่ือใจได ้ มีความจริงใจ และเช่ือวา่องคก์รจะแสดงบทบาทตามท่ีพูดไว้
อยา่งมีประสิทธิภาพ 

 
2. ความเช่ือถือในความห่วงใยใส่ใจขององคก์ร (Trust in Partner’s Benevolence) คือการ 

ท่ีลูกคา้รับรู้วา่องคก์รใส่ใจในสวสัดิภาพของลูกคา้และมุ่งมอบผลประโยชน์ใหก้บัลูกคา้เสมอ แมไ้ม่
เก่ียวขอ้งในสถานการณ์ซ้ือขาย ตลอดจนพยายามหลีกเล่ียงในพฤติกรรมต่างๆ อนัอาจส่งผลกระทบ
ในแง่ลบกบัลูกคา้ได ้ เป็นการท่ีลูกคา้รู้สึกว่าผูใ้ห้บริการสามารถพึ่งพาได้เพราะการแสดงออกท่ี
อบอุ่นของผูใ้หบ้ริการ 
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ความรู้สึกผกูพนั (Affective Commitment) Moorman et al. (1992) นิยามความรู้สึกผกูพนั
ไวว้า่ เป็นความตอ้งการอนัคงทนท่ีจะรักษาความสัมพนัธ์อนัมีคุณค่าต่อไปซ่ึง ความรู้สึกผกูพนัท่ี
ลูกคา้มีกบัองคก์รนั้น นบัเป็นส่ิงส าคญัท่ีช้ีวดัวา่การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ประสบความส าเร็จ 
ในแง่ของการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในธุรกิจบริการก็เช่นเดียวกนั 
 

Berry and Parasuraman (1991) สนบัสนุนว่า ความรู้สึกผูกพนัเป็นเคร่ืองช้ีวดัคุณภาพ
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในธุรกิจบริการทีดี เพราะความสัมพนัธ์นั้น เกิดข้ึนบนรากฐานของความ
ผูกพนัร่วมกนัระหว่างทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงความรู้สึกผูกพนัน้ีเป็นการท่ีลูกคา้จะรู้สึกว่าลูกคา้จะ
ยงัคงใชบ้ริการกบัองคก์รต่อไปเพราะช่ืนชอบเต็มใจท่ีจะคบคา้สมาคมกบัองคก์รนั้นๆ (Like Being 
Associated with) และพอใจในความสัมพนัธ์ท่ีมีกบัองคก์ร (Enjoy Having Relationship with) 

 
การวดัความภกัดีของตราสินคา้จะแสดงใหเ้ห็นถึงความคิดของผูบ้ริโภคทั้งท่ีเป็นเหตุผล

และอารมณ์ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อสินคา้หรือบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย (Auken, 2002)  
 
1. Bonding คิดวา่ตราสินคา้เป็นของเรา  
2. Advantage คิดวา่ตราสินคา้ของเราดีกวา่ตราสินคา้อ่ืน ๆ  
3. Performance คิดวา่ตราสินคา้มีคุณภาพเป็นท่ียอมรับ  
4. Relevance คิดวา่ตราสินคา้น้ีสามารถตอบสนองความตอ้งการได ้ 
5. Presence เคยรู้วา่มีตราสินคา้น้ี  
6. No presence ไม่เคยรู้วา่มีตราสินคา้น้ีในตลาด  

 
ศรีกญัญา  มงคลศิริ (2547) ไดเ้สนอวา่การพฒันาเล่ือนระดบัความภกัดีต่อตราสินคา้ของ

ผูบ้ริโภคนั้น ควรท าการวดัตวัแปรต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 
1. ระดบัชั้นแห่งความพึงพอใจ (Satisfaction Level) คือ การวดัระดบัชั้นความพึงพอใจท่ี 

ผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ โดยทัว่ไปแลว้จะเป็นการศึกษาคน้หาปริมาณและธรรมชาติของความไม่พึง
พอใจ (Dissatisfaction Level) ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ การศึกษาในประเด็นน้ีอาจมุ่งคน้หาว่า
ผูบ้ริโภคไม่พอใจตราสินคา้ในประเด็นใด ความรู้สึกไม่พอใจส่งผลต่อพฤติกรรมหรือทศันคติต่อ
ตราสินคา้ใหเ้ปล่ียนแปลงอยา่งไร เป็นตน้  
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2. ระดบัชั้นแห่งความชอบ (Liking Level) คือ การวดัระดบัชั้นความชอบท่ีผูบ้ริโภคมีต่อ 
ตราสินคา้ สามารถใชม้าตรวดัความชอบ (Liking Scale) มาช่วยในการศึกษา เน่ืองจากผูบ้ริโภค
ทัว่ไปจะมีความรู้สึกต่อตราสินคา้ในลกัษณะสอดคลอ้งกบัมาตรวดั (Scale) ดงักล่าว เป็น 5 ล าดบั 
 

3. ระดบัชั้นแห่งความผกูพนั (Commitment Level) คือ การศึกษาความผกูพนัในระดบั 
ลึกท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ จะแสดงออกดว้ยการมีส่วนร่วมต่างๆ ในกิจกรรมท่ีตราสินคา้จดัข้ึน 
สังเกตเห็นความเปล่ียนแปลงต่างๆ ของตราสินคา้อยา่งชดัเจน และมีส่วนในการบอกต่อเพื่อให้ผูอ่ื้น
ช่ืนชอบต่อตราสินคา้เช่นเดียวกนักบัตน  
 

การวดัระดบัความจงรักภกัดีโดยผสมผสานทั้งมิติดา้นพฤติกรรมและมิติดา้นทศันคติเขา้
ดว้ยกนั บนพื้นฐานของความคงท่ีในมิติดา้นพฤติกรรม (Behavioral Consistency) และความผกูพนั
เชิงจิตวิทยา (Psychological Attachment) โดยไดมี้การก าหนดองคป์ระกอบของกระบวนทศัน์ดา้น
ความจงรักภกัดี (Loyalty Paradigm) ออกเป็น 4 กลุ่ม ดงัน้ี 
 

1. ความจงรักภกัดีในระดบัต ่า (Low Loyalty) คือ มีความคงท่ีในมิติดา้นพฤติกรรมใน  
ระดบัต ่าและมีความผกูพนัเชิงจิตวทิยาในระดบัต ่า  
 

2. ความจงรักภกัดีแฝง (Latent Loyalty) คือ มีความคงท่ีในมิติดา้นพฤติกรรมในระดบัต ่า  
แต่วา่มีความผกูพนัเชิงจิตวทิยาในระดบัสูง  
 

3. ความจงรักภกัดีเทียม (Spurious Loyalty) คือ มีความคงท่ีในมิติดา้นพฤติกรรมใน 
ระดบัสูง แต่วา่มีความผกูพนัเชิงจิตวทิยาในระดบัต ่า 
 

4. ความจงรักภกัดีในระดบัสูง (High Loyalty) คือ มีความคงท่ีในมิติดา้นพฤติกรรมใน 
ระดบัสูงและมีความผกูพนัเชิงจิตวทิยาในระดบัสูง 
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ความส าคัญของความจงรักภักดีของลูกค้า 
 

Turban et al. (2004) ไดก้ล่าวถึงความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้วา่ 
 
1. ช่วยประหยดัตน้ทุนไดม้ากกวา่การไดม้าซ่ึงลูกคา้ใหม่จากท่ีตอ้งเสียค่าใชจ่้ายส าหรับ 

การน้ีระหวา่ง 5 เท่า หรือมากกวา่ 8 เท่า กบัการเก็บรักษาไวซ่ึ้งลูกคา้ท่ีมีอยูเ่ดิม 
2. การขยายความจงรักภกัดีของลูกคา้สามารถน ามาซ่ึงการประหยดัตน้ทุนไดห้ลายทาง 
3. ลดตน้ทุนในดา้นการตลาด 
4. ลดตน้ทุนในดา้นการท ารายการ 
5. ลดตน้ทุนในการแสวงหาลูกคา้ใหม่ 
6. ลดตน้ทุนดา้นการรับประกนัสินคา้ส่งคืนเม่ือช ารุด 
7. บริษทัมีกิจการท่ีมัน่คงซ่ึงเป็นผลจากการท่ีลูกคา้ไม่ไปหาคู่แข่ง 

 
ในการวิจยัเชิงคุณภาพคร้ังแรกของ Intelli Quest พบว่า ปัจจยัผลกัดนัให้เกิดความ

จงรักภกัดีท่ีพบเห็นกนับ่อยมากท่ีสุด 3 ประการ ในผลิตภณัฑ์ดา้นเทคโนโลยีส่วนบุคคลก็คือ 
คุณภาพของผลิตภณัฑ์และบริการ (ท่ีลูกคา้รู้สึกเอง หรือมีอยูจ่ริง) ราคา (ราคาสมเหตุสมผล รวมถึง
ตน้ทุนค่าเสียโอกาสเม่ือเปล่ียนไปใชย้ีห่้ออ่ืน) และภาพพจน์ (บริษทันั้นเป็นผูน้ าในธุรกิจ และใส่ใจ
ลูกคา้ของตนหรือไม่) ต่อมา Intelli Quest ก็ท  าการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ ในส่วนของคุณลกัษณะ
ต่างๆ ของปัจจยัผลกัดนัให้เกิดความรู้สึกภกัดีเหล่านั้น เพื่อจดัอนัดบัคุณลกัษณะจ าเพาะท่ีน าไปสู่
ปัจจยัผลกัดนัทั้ง 3นั้น รวมไปถึงปัจจยัหลกัทั้ง 4 ดว้ย  
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ภาพที ่2.3  ปัจจยัผลกัดนัใหเ้กิดความจงรักภกัดี 
ท่ีมา: Turban et al.(1994) 
 
 การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งแทจ้ริง ทั้งลูกคา้เก่ากบัลูกคา้เป้าหมาย ถือเป็นหวัใจ
สุดยอดของธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ เหตุผลก็ชดัเจนมาก สัมพนัธ์แทจ้ริงกบัลูกคา้จนถึงขั้นสร้าง
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ใหเ้กิดข้ึนได ้เป็นปัจจยัแยกธุรกิจดอทคอมให้
โดดเด่นเหนือคู่แข่งเพราะลูกคา้ไม่เห็นความจ าเป็นตอ้งพิจารณาขอ้เสนอของคู่แข่ง พวกเขาไม่
สนใจดว้ยซ ้ า ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดี ไม่เพียงตอ้งการหวนกลบัมาท่ีเวบ็ไซต์อีกเท่านั้น แต่ยงั
ตอ้งการเก่ียวขอ้งสมาคมกบัเวบ็ไซตแ์ลว้แนะน าคนอ่ืนต่อ  
 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้สามารถวดัผลไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือจากการพยากรณ์ยอดขายและการ
เติบโตทางการเงิน ไม่เหมือนความพอใจซ่ึงเป็นทศันคติ ความจงรักภกัดีสามารถนิยามในส่วนของ
พฤติกรรมการซ้ือ (Griffin, 1995) ดงัน้ี 

 
1. การซ้ือซ ้ าเป็นปกติ (Makes Regular Repeat Purchase) โดยปกติเวลาเรานึกถึงความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้ชนิดใดชนิดหน่ึง ก็มกัจะนึกถึงการกลบัมาซ้ือสินคา้หรือบริการนั้น
ซ ้ า แต่จริงๆ แลว้ความจงรักภกัดีของลูกคา้เป็นมากกว่าการกลบัมาซ้ือซ ้ าเท่านั้น เน่ืองจากใน
บางคร้ังลูกคา้มาซ้ือสินคา้หรือบริการซ ้ าอาจจะเกิดข้ึนจากการท่ีไม่มีทางเลือกอ่ืน ซ่ึงไม่ไดเ้กิดจาก
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ความจงรักภกัดีของลูกคา้จริงๆ แต่การกลบัมาซ้ืออาจจะมาจากการไม่มีทางเลือกอ่ืนๆ อีก และใน
ขณะเดียวกนัก็เป็นไปไดท่ี้ลูกคา้ท่ีภกัดีอาจจะมีพฤติกรรมการกลบัมาซ้ือสินคา้ท่ีลดนอ้ยลงเน่ืองจาก
ความตอ้งการในการใชสิ้นคา้และบริการนั้นลดนอ้ยลงก็ได ้นกัวิชาการชาวอเมริกนัท่ีศึกษาในเร่ือง
ของความจงรักภกัดีมาตลอดอยา่ง Frederick F. Reichheld ไดใ้ห้ค  านิยามของความจงรักภกัดีลูกคา้
ไวว้า่ เป็นความตอ้งการหรือปรารถนาของลูกคา้ท่ีจะลงทุนหรือเสียสละเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์
ท่ีดีระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย ถา้เรามีความจงรักภกัดีแลว้เราก็พร้อมท่ีจะเดินทางไกลหรือเสียเวลาท่ีจะ
ซ้ือสินคา้และบริการนั้นๆ หรือไม่ นอกจากน้ีสินคา้หรือบริการนั้นๆอาจจะไม่ไดเ้ป็นสินคา้ท่ีราคา
ต ่าท่ีสุดท่ีเราสามารถหาซ้ือได ้ 

 
2. การซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑ์สินคา้และบริการ (Purchases Across Product and Service 

Lines) ซ่ึงสอดคลอ้งกนักบัท่ี (วิทยา ด่านธ ารงกูล และ พิภพ อุดร, 2549) ไดก้  าหนดนิยามของการ
ขายต่อเน่ืองและขายต่อยอด (Cross-Selling and Up-Selling) วา่ การขายต่อเน่ืองจะหมายถึงการขาย
สินคา้หรือบริการอ่ืนๆ ใหก้บัลูกคา้รายใดรายหน่ึงอนัเป็นผลมาจากการท่ีลูกคา้รายนั้นซ้ือสินคา้หรือ
บริการอยา่งใดอยา่งหน่ึงก่อนหนา้นั้น พร้อมๆ กบัการขายต่อเน่ือง ซีอาร์เอ็มพยายามสร้างโอกาส
ในการขายต่อยอด คือจูงใจให้ลูกคา้รายเดิมขยบัข้ึนไปซ้ือสินคา้หรือบริการท่ีมีราคาสูงข้ึนหรือมี
ก าไรมากข้ึน หวัใจการขายต่อเน่ืองและการขายต่อยอดอยูท่ี่จะตอ้งขายส่ิงท่ี “ถูกตอ้ง” และ“ถูกคน” 
กบัลูกคา้ดว้ย ตอ้งเขา้ใจวา่ไม่ใช่ลูกคา้ทุกรายจะเป็นเป้าหมายท่ีดีเสมอไปส าหรับการขายต่อเน่ือง
และต่อยอด การเรียนรู้ลูกคา้บนพื้นฐานขอ้มูลของลูกคา้ตามแนวทางของซีอาร์เอ็มจะท าให้การขาย
ต่อยอดและต่อเน่ืองประสบความส าเร็จอยา่งตรงใจและตรงตวัลูกคา้ 
 

3. การแนะน าบอกต่อ (Refers Others) แต่เน่ืองจากความจงรักภกัดีท่ีเรามีต่อสินคา้นั้นท า
ใหเ้รายอมท่ีจะเสียเงินแพงข้ึนเพื่อซ้ือสินคา้และบริการท่ีเรามีความจงรักภกัดี โดยปกติแลว้ลูกคา้ท่ีมี
ความจงรักภกัดีจะมีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือสินคา้และบริการมากข้ึน เม่ือรายไดข้องลูกคา้เพิ่มข้ึน และใน
ขณะเดียวกันลูกค้าท่ีจงรักภักดีเหล่าน้ีก็จะแนะน าเก่ียวกับสินค้าหรือบริการท่ีตนเองมีความ
จงรักภกัดีใหก้บัเพื่อนฝงูหรือครอบครัวซ่ึงการแนะน าของลูกคา้ท่ีภกัดีเหล่าน้ีถือเป็นตวัช้ีวดัท่ีดีท่ีจะ
บอกไดว้า่ลูกคา้มีความจงรักภกัดีมากน้อยเพียงใด ทั้งน้ีเน่ืองจากการท่ีเราจะแนะน าใครก็แลว้แต่
เก่ียวกบัสินคา้และบริการใด เราเองจะตอ้งน าช่ือเสียงตวัเองเขา้ไปเส่ียงในระดบัหน่ึง ซ่ึงโดยส่วน
ใหญ่แลว้เราจะไม่กลา้เส่ียงต่อช่ือเสียงของตนเองถา้เราไม่ไดมี้ความจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการ
นั้นอยา่งแทจ้ริง 
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การบอกต่อของลูกคา้เป็นการแนะน าโดยตรงจากลูกคา้รายหน่ึงไปสู่ลูกคา้อีกรายอ่ืนๆ ซ่ึง
เป็นแบบการติดต่อท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของลูกคา้สูง สรุปไดว้า่การท่ีลูกคา้จะมีการบอกต่อ
ลูกคา้รายอ่ืนๆ นั้นสามารถบอกได ้2 ทาง คือ ในดา้นไม่ดีและดา้นท่ีดี ซ่ึงการท่ีบอกต่อในดา้นท่ีไม่ดี
ก็คือลูกคา้มีความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อธุรกิจ เช่น มีปัญหาแลว้ธุรกิจไม่สามารถแกไ้ขปัญหาได ้ หรือ
พนกังานท่ีติดต่อส่ือสารงานพูดจาไม่ดีหรือไม่ถูกใจลูกคา้ ท าให้ลูกคา้ไม่ประทบัใจ รู้สึกขดัใจ ไม่
ตรงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ ลูกคา้ก็จะมีการบอกต่อในดา้นท่ีไม่ดี ในทางกลบักนัหากลูกคา้เกิดความ
ประทบัใจเกิดความเช่ือมัน่ในธุรกิจ ธุรกิจสามารถแกปั้ญหาและแนะน าในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ ลูกคา้
ก็จะเกิดความพึงพอใจลูกคา้จะเป็นผูบ้อกต่อลูกคา้รายอ่ืนๆ ต่อไป ซ่ึงอาจท าให้ธุรกิจไดลู้กคา้ใหม่
เพิ่มข้ึนโดยท่ีธุรกิจไม่ตอ้งเสียค่าใช้จ่ายใดๆ ดงันั้นธุรกิจจะตอ้งด าเนินทุกวิธีท่ีจะท าให้ลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจ ประทบัใจและเกิดการบอกต่อของลูกคา้ต่อไป  

 
4. การมีภูมิคุม้กนัจากแรงดึงดูดจากคู่แข่ง (Demonstrates Immunity to the Pull of the 

Competition) การยืนหยดักบัแนวคิดวา่ ตอ้งปฏิเสธลูกเดียว หรือ “Just say no” เม่ือใดก็ตามท่ี
ขอ้เสนอหรือความเยา้ยวนต่างๆ ใช้ไม่ได้กบักลุ่มลูกคา้ท่ีให้มูลค่ามากท่ีสุด (Most Valuable 
Customer: MVC) จึงนบัเป็นเร่ืองยาก และผูบ้ริหารระดบัสูงของเวบ็ไซตห์นา้ใหม่จ  านวนมาก คือ 
ผูรั้บผดิชอบต่อการหลงประเด็นเยา้ยวนไปกบัส่ิงล่อในท่ีส่งผลกระทบมากเหล่าน้ี  
 
ปัจจัยส าคัญทีส่่งผลต่อความภักดีน้ันมีดังนี้  
 

1. ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) โดยปกติแลว้ลูกคา้มกัจะพฒันาความ
เช่ือเดิมท่ีมีอยู ่ให้กลายเป็นความคาดหวงักบัส่ิงท่ีจะเกิดข้ึนหรือไดรั้บก่อนการตดัสินใจท าอะไรลง
ไปความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส่ิงท่ีไดรั้บหลงัจากการซ้ือสินคา้หรือเป็นการประเมินผลจากการซ้ือ
สินคา้ไปแลว้ โดยเปรียบเทียบผลจากความคาดหวงัก่อนซ้ือกบัส่ิงท่ีไดรั้บจริงๆ เม่ือซ้ือสินคา้ไป
แลว้ ดงันั้นเป้าหมายของการวดัผลและบริหารความพึงพอใจของลูกคา้ในการสะสมประสบการณ์
ของลูกคา้ผา่นตราสินคา้ สินคา้ องคก์ร หรือสถานท่ีขายสินคา้ ท าให้นกัการตลาดตอ้งพยายามท่ีจะ
เขา้ใจในเร่ืองน้ี โดยสร้างความต่างระหวา่งความคาดหวงั และการกระท าของสินคา้นั้นให้มีช่องวา่ง
นอ้ยท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้โดยพยายามสร้างความพอใจผา่นส่ิงท่ีนอกเหนือความคาดหวงัก่อนการซ้ือ
สินคา้ ซ่ึงจะส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้ ปกติแลว้ช่องว่างดงักล่าวของแต่ละ
บุคคลนั้น มกัจะมีความแตกต่างกนั ซ่ึงนกัการตลาดหลายคนทราบดีวา่ ลูกคา้มีความอดทนต่อความ
คาดหวงัและความพึงพอใจอย่างจ ากดั หากจะถามว่าแลว้ท าไมผูภ้กัดีเหล่านั้นจึงตอ้งเปล่ียนตรา
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สินคา้ทั้งๆ ท่ีมีความภกัดี อาจเกิดจากเหตุผลหลายอยา่ง เช่น ความพอใจท่ีไดรั้บจากตราสินคา้ท่ี
ตนเองภกัดีนั้นมีเท่าๆ กบัคู่แข่งขนั 
 

พฤติกรรมดงักล่าวข้ึนอยู่กบัความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้กบัองค์กรว่ามีมากน้อยแค่ไหน
ดว้ย ปกติแลว้ลูกคา้มกัชอบอะไรท่ีหลากหลายและมีคลา้ยคลึงกนักบัส่ิงท่ีเคยมีอยู ่ คนทัว่ไปมกัจะ
แสวงหาประสบการณ์ใหม่เสมอ เพราะวา่เขามกัจะไดรั้บอะไรท่ีนอ้ยและมีความพึงพอใจนอ้ยจาก
สินคา้เดิมๆ ดงันั้นนกัการตลาดตอ้งสร้างความแปลกใหม่และสร้างความพึงพอใจกบัลูกคา้ให้ได้
อยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลา 

 
2. ความเช่ือถือและความไวว้างใจ (Trust) เป็นปัจจยัท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งกนั

และกนั ความสัมพนัธ์จากอารมณ์ ความไวว้างใจจะยงัคงอยูก่็ต่อเม่ือบุคคลมีความมัน่ใจ ความไวใ้จ
จะช่วยลดความไม่แน่นอน ความเส่ียงและความระมดัระวงัของกระบวนการความคิดในการ
ตอบสนองอยา่งทนัทีทนัใดท่ีมีต่อตราสินคา้ หรืออาจหมายถึงการท่ีลูกคา้มีความเช่ือถือต่อนกัการ
ตลาดวา่เป็นคนท่ีน่าเช่ือถือและมีความซ่ือสัตย ์ส าหรับพนกังานขายนั้นลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในความ
จริงใจตรงไปตรงมาและมีความรับผดิชอบต่อค าพดูท่ีมีต่อลูกคา้ ถา้มีการจดัส่งสินคา้ก็มีความมัน่ใจ
วา่สินคา้จะถูกส่งไปถึงมือตามเวลาท่ีก าหนด ดงันั้นนกัการตลาดท่ีตอ้งการจะสร้างความไวใ้จกบั
ลูกคา้จะตอ้งรักษาและซ่ือสัตยต่์อค าพดูของตนเอง ตลอดจนยดึมัน่ในค าสัญญาท่ีมีต่อลูกคา้ใหไ้ด ้
 

3. ความเช่ือมโยงผกูพนักบัอารมณ์ (Emotional bonding) การท่ีผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อ
ตราสินคา้ นัน่หมายถึงความผกูพนัท่ีมีต่อสินคา้หรือมีการติดต่อเป็นประจ ากบัองคก์ร และท าให้เขา
เหล่านั้นมีความช่ืนชอบต่อองคก์รนัน่เอง โดยส่ิงเหล่าน้ีจะสะสมเป็นคุณค่าหรือทรัพยสิ์นของตรา
สินคา้ (Brand equity) ซ่ึงเกิดจากประโยชน์ของสินคา้ หรือบริการท่ีนอกเหนือจากบทบาทหนา้ท่ี
ของตราสินคา้เพียงล าพงั ท าให้การบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้ตอ้งเขา้มามีบทบาท และมี
อิทธิพลเหนือจากความคิดของผูบ้ริโภคและสร้างความรู้สึกท่ีใกลชิ้ดผูกพนักบัลูกคา้ ผ่านความ
ไวว้างใจนัน่เอง การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ พยายามสร้างความเช่ือมโยงทางอารมณ์ กบั
ระบบเทคโนโลยีให้กลมกลืนกนัเพื่อสร้างการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship 
Management: CRM) การติดต่อท่ีมีพลงัอ านาจอย่างมากระหวา่งกระบวนการสร้างความสัมพนัธ์ 
และผลของพฤติกรรมอยา่งเต็มใจท่ีจะซ้ือสินคา้ ความเป็นมิตรและปฏิสัมพนัธ์ของบุคคลมีผลต่อ
ตราสินคา้และองคก์ร 
 



44 
 

 

4. ลดทางเลือกและนิสัย (Choice reduction and habit) ปกติลูกคา้มีแนวโนม้ของธรรมชาติ
ท่ีจะลดทางเลือกอยูแ่ลว้ ซ่ึงมกัจะไม่เกิน 3 ทางเลือก คนมกัรู้สึกมีความสุขกบัความคลา้ยคลึงใน
เร่ืองของตราสินคา้ และสถานการณ์ท่ีเป็นท่ีรู้จกักนัดี ซ่ึงไดรั้บจากในอดีต ปัจจุบนั และอนาคต 
ส่วนของความภกัดีของลูกคา้ อยา่งเช่นการไม่เปล่ียนยี่ห้อ คือพื้นฐานของการสะสมประสบการณ์
ตลอดเวลา ดว้ยการกระท าซ ้ า ๆ กบัตราสินคา้ ร้านคา้ และบริษทั ในการช่วยพฒันานิสัยซ่ึงเป็นผลท่ี
เกิดอยา่งต่อเน่ือง เช่น การไปซุปเปอร์มาร์เก็ตเดิมๆ บ่อยคร้ัง การท าอะไรท่ีเปล่ียนแปลงแปลกใหม่
นั้นย่อมน ามาซ่ึงตน้ทุนและความเส่ียง โดยเฉพาะความเส่ียงอนัเกิดจากการซ้ือสินคา้ท่ีไม่คุน้เคย 
ลูกคา้มกัจะคิดวา่ตราสินคา้ใหม่ไม่ดีเท่าตราเดิมๆ ท่ีเคยใชม้าก่อน และก็เช่ือว่าเพื่อนของเขาก็คิด
เหมือน ๆ กนักบัเขาในเร่ืองดงักล่าว  

 
5. ประวติัของบริษทัผูผ้ลิตสินคา้ (History with the company) การสร้างลกัษณะท่ีแตกต่าง

ประกอบกบัส่ิงอ่ืนๆ ซ่ึงเกิดระหว่างพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และประวติัการติดต่อกบัองค์กรและ
ภาพลกัษณ์นั้นส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ทั้งส้ิน ภาพลกัษณ์ท่ีดีขององค์กรก็คือการรับรู้
เก่ียวกบัองค์กรในภาพรวม ซ่ึงสามารถมีภาพลกัษณ์ท่ีช่ืนชอบบนความภกัดีของลูกคา้ สร้างการ
ตอบสนองเป็นนิสัยต่อองคก์รและตราสินคา้ การรับรู้เก่ียวกบัภาพลกัษณ์และประวติัขององคก์รมี
ผลต่อความตั้งใจ ความภกัดี และการซ้ือสินคา้ของลูกคา้  

 
การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ปกติจะเน้นท่ีประวติัการซ้ือท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ ซ่ึง

รวมถึงปัจจยัท่ีเกิดจากการส่งผา่นขอ้มูลข่าวสารและความเช่ือจากรุ่นหน่ึงไปอีกรุ่นหน่ึง เช่น ในวยั
เด็กเม่ือเห็นพ่อแม่ใชร้ถยนตย์ี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึง เม่ือโตข้ึนก็มีแนวโน้มจะใช้ยี่ห้อดงักล่าวดว้ย โดย
ปกติแลว้ประสบการณ์คร้ังแรกนั้นมกัจะมีแนวโนม้เป็นบวกอยูแ่ลว้ ดงันั้นการสร้างความประทบัใจ
ในคร้ังแรกจึงเป็นส่ิงจ าเป็นอาจสร้างเป็นรูปแบบการใหบ้ริการก็ได ้การรับฟังปัญหาของพนกังานก็
ท าให้เกิดความพึงพอใจกบัลูกคา้ไดด้ว้ย และจะน าไปสู่ความภกัดีต่อตราสินคา้ในอนาคตไดเ้ป็น
อยา่งดี 
 

โดยสรุปแล้วความภกัดีต่อตราสินคา้เป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัท่ีสุด ซ่ึงเกิดจากการท่ี
ผูบ้ริโภคเกิดการรับรู้ในองคป์ระกอบ หรือส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้หรือบริการแลว้เกิดทศันคติท่ีดีต่อ
ตราสินคา้ มีความพึงพอใจ และไวว้างใจในตราสินคา้นั้น จึงน ามาสู่ “ความภกัดีต่อตราสินคา้” ใน
ท่ีสุด 
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ความรู้เกีย่วกบัธนาคารออมสิน 
 

ธนาคารออมสิน ถือก าเนิดข้ึนเพื่อเป็นต้นแบบการออม ตามพระราชปณิธานของ 
พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยูห่วั รัชกาลท่ี 6 ผูท้รงริเร่ิมโดยทรงเห็นคุณประโยชน์ของการ
ออมทรัพย ์ เพื่อให้ประชาชนรู้จกัการประหยดั การเก็บออม มีสถานท่ีเก็บรักษาทรัพยสิ์นเงินทอง
ของประชาชนให้ปลอดภยัจากโจรผูร้้าย โดยมีตน้แบบจาก “แบงคลี์ฟอเทีย” จึงทรงริเร่ิมจดัตั้งคลงั
ออมสินทดลองข้ึน โดยทรงพระราชทานนามแบงก์วา่ “ลีฟอเทีย” ในปี 2450 เพื่อทรงใชศึ้กษาและ
ส ารวจความเขา้ใจในราษฎรของพระองค์ และทรงทราบดีว่าควรใชกุ้ศลโลบายใดอนัจะจูงใจคน
ไทยใหม้องเห็นความส าคญัของการออม 
 

ก าเนิดธนาคารออมสิน 
 

ยคุท่ี 1 คลงัออมสิน สังกดักรมพระคลงัมหาสมบติั กระทรวงพระคลงัมหาสมบติั พ.ศ.2456 
- พ.ศ. 2471 เพื่อให้คลงัออมสินไดเ้ป็นประโยชน์เก้ือกูลเผื่อแผไ่ปถึงราษฎรโดยทัว่กนั พระองคจึ์ง
ไดท้รงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ ให้ด าเนินการจดัตั้ง “คลงัออมสิน” ข้ึนในสังกดักรมพระคลงัมหา
สมบัติกระทรวงพระคลังมหาสมบัติ  และพระราชทานพระบรมราชานุญาตประกาศใช้ 
“พระราชบญัญติัคลงัออมสิน พ.ศ.2456” ประกาศใชใ้นวนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ.2456 

 
ยุคท่ี 2 กองคลงัออมสิน สังกดักรมไปรษณียโ์ทรเลข กระทรวงพาณิชยแ์ละคมนาคม พ.ศ. 

2472–2489 ต่อมาในปี พ.ศ.2472 พระบาทสมเด็จพระปกเกลา้เจา้อยู่หัวรัชกาลท่ี 7 ทรงมี
พระราชด าริ เห็นควรโอนกิจการคลงัออมสินให้ไปอยูใ่นความรับผิดชอบของกรมไปรษณียแ์ละ
โทรเลขกิจการไดเ้ร่ิมแพร่หลายและเป็นท่ีนิยมของประชาชนอย่างกวา้งขวาง ซ่ึงนบัไดว้า่กิจการ
คลงัออมสินในช่วงระยะน้ีเติบโตข้ึนมาก จึงเรียกไดว้า่เป็น “ยุคแห่งความกา้วหนา้ของการคลงัออม
สินแห่งประเทศไทย” 

 
ยคุท่ี 3 ธนาคารออมสิน สังกดักระทรวงการคลงั พ.ศ.2490 – ปัจจุบนั ภายหลงัสงครามโลก 

คร้ังท่ี 2 ยติุลง รัฐบาลไดเ้ห็นถึงคุณประโยชน์ของการออมทรัพยแ์ละความส าคญัของคลงัออมสินท่ี
มีต่อการพฒันาประเทศ จึงไดย้กฐานะของคลงัออมสินข้ึนเป็นองคก์ารของรัฐมีฐานะเป็นนิติบุคคล 
ด าเนินธุรกิจภายใต ้ “ พระราชบญัญติัธนาคารออมสิน พ.ศ.2489 “ มีการบริหารงานโดยอิสระ 
ภายใตก้ารควบคุมของคณะกรรมการ ซ่ึงไดรั้บการแต่งตั้งจาก รัฐมนตรีว่าการกระทรวงการคลงั 
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เร่ิมด าเนินธุรกิจในรูปธนาคารออมสิน ตั้งแต่วนัท่ี 1 เมษายน 2490 และค าวา่ “คลงัออมสิน” ก็ได้
เปล่ียนเป็นค าวา่ “ธนาคารออมสิน” นบัตั้งแต่นั้นเป็นตน้มา 

 
โฉมใหม่สู่ความทันสมัยครบวงจร ตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมาธนาคารออมสินได้

เปล่ียนแปลงปรับปรุงพฒันาระบบการด าเนินงานและการบริการในทุกด้านอย่างเป็นพลวตัร 
ธนาคารจึงไดป้รับตวัให้เขา้กบัสถานการณ์ เพื่อรักษาฐานลูกคา้มากกวา่ 26 ลา้นบญัชี โดยระดม
ทรัพยากรในทุกดา้นเตรียมการเพื่อปรับปรุงภาพลกัษณ์ และรูปแบบการให้บริการท่ีทนัสมยัและ
ครบวงจรยิง่ข้ึน การเปล่ียนแปลงในการปรับภาพลกัษณ์ ดว้ยการสร้างเอกลกัษณ์องคก์รคร้ังน้ี จึงถือ
เป็นการเปิดหน้าประวติัศาสตร์ใหม่ สู่การพลิกโฉมขององค์กรธนาคารออมสิน ไม่ว่าจะเป็นสี 
ส่ิงพิมพ ์ ส านกังานสาขาเพื่อรองรับการให้บริการท่ีสอดคลอ้งต่อความตอ้งการและครอบคลุมทุก
กลุ่มทุกอาชีพ และทุกช่วงวยั จากการปรับเปล่ียนภาพลกัษณ์องค์กรใหม่ รวมทั้งการปรับปรุง
โครงสร้างการแบ่งส่วนงาน ท าให้ธนาคารไดมี้การปรับเปล่ียนพนัธกิจและวิสัยทศัน์ขององคก์าร
ใหม่ ดงัน้ี 

 
พนัธกิจ  
 
1. เป็นสถาบนัเพื่อการออม 
2. เป็นสถาบนัเพื่อส่งเสริมเศรษฐกิจฐานราก 
3. เป็นสถาบนัเพื่อการลงทุนและการพฒันา 
 
วิสัยทศัน์ เป็นสถาบนัการเงินท่ีมัน่คงเพื่อการออม การพฒันาเศรษฐกิจและสังคมของ

ประเทศ โดยเฉพาะเศรษฐกิจฐานรากปัจจุบนัธนาคารออมสินมีฐานะเป็นนิติบุคคล เป็นรัฐวิสาหกิจ 
ในรูปของสถาบนัการเงินท่ีมีรัฐบาลเป็นประกนัอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของกระทรวงการคลงั เม่ือ
วนัท่ี 1 เมษายน 2550 ธนาคารออมสินมีอายุครบ 94 ปี มีสาขา 592 สาขาทัว่ประเทศ มีสาขายอ่ย/
หน่วยให้บริการ 10 แห่ง หน่วย ให้บริการ ณ ท่ีวา่การอ าเภอ 154 แห่ง รถเคล่ือนท่ี 10 คนั เรือ
เคล่ือนท่ี 1 ล า เคร่ืองเอทีเอม็ 881 เคร่ือง เคาน์เตอร์แลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 4 แห่ง  
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บริการของธนาคาร 
  

ธนาคารออมสินเป็นสถาบนัการเงินท่ีมีรูปแบบเป็นรัฐวิสาหกิจ มีธุรกรรมทางการเงิน
เช่นเดียวกบัธนาคารพาณิชย ์โดยมีบริการท่ีหลากหลาย ดงัน้ี 

 
 
1. บริการเงินฝาก ไดแ้ก่ เงินฝากประเภทเผื่อเรียก เงินฝากประเภทเผื่อเรียกพิเศษ เงินฝาก

ประเภทประจ า เงินฝากประเภทประจ ารายเดือนยกเวน้ภาษี เงินฝากกระแสรายวนั และเงินฝาก
สงเคราะห์ชีวติและครอบครัว 

 
2. บริการสลากออมสิน ไดแ้ก่ สลากออมสินพิเศษ สลากออมสินพิเศษ รุ่นธนโชค 

พนัธบตัรออมสิน 
 
3. บริการทางการเงิน ไดแ้ก่ บตัรออมสินวซ่ีาเดบิต บริการทางการเงินผา่นตูเ้อทีเอ็ม บริการ

ช าระเงินออนไลน์ เช็คของขวญั บริการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ บริการโอนเงินผา่นระบบ
บาทเนต บริการแจง้ผลรางวลัสลากออมสินทางเอสเอ็มเอส รถโมบายออนไลน์และเอทีเอ็มเรือ
ธนาคารออมสิน 

 
4. บริการสินเช่ือ ไดแ้ก่ 

 
4.1 สินเช่ือนโยบายรัฐ เช่น สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน สินเช่ือแปลงทรัพยสิ์น

เป็นทุน สินเช่ือผูป้ระกอบการรายใหม่ สินเช่ือหอ้งแถว สินเช่ือเพื่อพฒันาคุณภาพชีวติ 
4.2 สินเช่ือเคหะและบุคคล เช่น สินเช่ือเคหะ สินเช่ือไทรทอง สินเช่ือสวสัดิการ 

สินเช่ือเพื่อการศึกษา สินเช่ือชีวติสุขสันต ์สินเช่ือเพื่อธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SMEs) 
 

งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
 

สิริปรียา  ห้วยธาร (2551) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ใหม่
ของธนาคารออมสิน โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ใหม่
ธนาคารออมสินในดา้นเอกลกัษณ์ธนาคาร ดา้นสถานท่ีธนาคาร ดา้นความมัง่คงน่าเช่ือถือ ดา้นการ
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ใหบ้ริการของพนกังาน และดา้นเทคโนโลย ีเพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ใหม่
ของธนาคารออมสินจ าแนกตามลักษณะของลูกค้า และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการ
ประชาสัมพนัธ์องค์กรกับความคิดเห็นของลูกค้าท่ีมีต่อภาพลักษณ์ใหม่ธนาคารออมสิน กลุ่ม
ตัวอย่าง ท่ีใช้ในงานวิจัยคือ ลูกค้าปัจจุบันของธนาคารออมสินท่ีท างานและอาศัยอยู่ใน
กรุงเทพมหานคร จ านวน 385 คน โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูล ผลการวิจยัพบวา่ ระดบั
ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ในดา้นเอกลกัษณ์ของธนาคาร ดา้นสถานท่ีของธนาคาร 
ดา้นความมัน่คงน่าเช่ือถือ ดา้นการใหบ้ริการ และดา้นเทคโนโลยี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ลกัษณะ
ทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ใหม่ของธนาคารออมสินแตกต่าง
กนั การรับรู้การประชาสัมพนัธ์มีความสัมพนัธ์กบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อภาพลกัษณ์ใหม่  
 

รุ่งโรจน์  วงศกิ์ตติเวชกุล (2553) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินท่ีส่งผล
ต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาลกัษณะดา้น
ประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความไวว้างใจของผูใ้ช้บริการธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ของธนาคาร ไดแ้ก่ ดา้นการบริการ ดา้นการน าเสนอ
บริการ ดา้นบุคลากร ดา้นความปลอดภยั และดา้นช่ือเสียง กบัความไวว้างใจของผูใ้ช้บริการ
ธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความรับผิดชอบต่อสังคม
และส่ิงแวดล้อมของธนาคารกับความไว้วางใจของผู ้ใช้บริการธนาคารออมสินในเขต
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 
คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่าง
ผูใ้ช้บริการธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานครมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ธนาคารความ
รับผดิชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้มอยูใ่นระดบัดีมาก คือ ธนาคารออมสินมีการจดักิจกรรมส่งเสริม
การออมเงิน และดา้นท่ีอยูใ่นระดบัดี คือ ธนาคารออมสินเป็นธนาคารท่ีอยูคู่่สังคมไทยมายาวนาน 
ธนาคารออมสินมีการส่งเสริมการจดัตั้งธนาคารโรงเรียน ธนาคารหมู่บา้น ฯลฯ และธนาคารออม
สินให้ความช่วยเหลือกบัผูป้ระสบภยัพิบติัทางธรรมชาติ ตามล าดบั ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสิน
โดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจธนาคารออมสินโดยรวมและรายดา้น ระดบัปานกลางใน
ทิศทางเดียวกนั ซ่ึงประกอบดว้ย ภาพลกัษณ์ดา้นช่ือเสียงของธนาคาร ดา้นความปลอดภยั ดา้น
บุคลากร ดา้นการเขา้ถึงการใชบ้ริการ และดา้นการบริการ ภาพลกัษณ์ความรับผิดชอบต่อสังคมและ
ส่ิงแวดลอ้มของธนาคารออมสินโดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจธนาคารออมสินโดยรวม
ระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกนั 
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  มีนา  อ่องบางนอ้ย (2553)  ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง คุณค่าตราสินคา้ ความไวว้างใจ และความพึง
พอใจ ท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ CAT CDMA (แคท ซีดีเอม็เอ) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ความสัมพนัธ์ของลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และภูมิภาคท่ีพกัอาศยั กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของ
คุณค่าตราสินคา้ ดา้นการตระหนกัรู้ตราสินคา้ คุณภาพท่ีถูกรับรู้ และความเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ 
กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของความไวว้างใจกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ 
เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจ ด้านกระบวนการบริการ ลกัษณะทางกายภาพของ
บริการ และพนกังานผูใ้ห้บริการ กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูใ้ช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี CAT CDMA ทัว่ประเทศจานวน 394 คน ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความ
ไวว้างใจโดยรวมในระดับปานกลาง โดยมีความปลอดภยัของข้อมูลส่วนตัวมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความภกัดีต่อตราสินคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยผูใ้ช้บริการคิดวา่ตรา
สินคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได้มีค่าเฉล่ียสูงสุด การทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศมี
ความสัมพนัธ์กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ ดา้นคิดวา่ตราสินคา้มีคุณภาพเป็นท่ียอมรับและตอบสนอง
ความต้องการได้ คุณค่าตราสินค้ามีความสัมพนัธ์กับความภกัดีต่อตราสินค้า ด้านตราสินค้ามี
คุณภาพเป็นท่ียอมรับและตอบสนองความตอ้งการได ้ความไวว้างใจ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดี
ต่อตราสินคา้ ดา้นคิดว่าตราสินคา้ดีกว่าตราสินคา้อ่ืน ดา้นคิดว่าตราสินคา้มีคุณภาพเป็นท่ียอมรับ 
และด้านคิดว่าตราสินค้าสามารถตอบสนองความต้องการได้ ความพึงพอใจ ได้แก่ ด้าน
กระบวนการบริการ ลกัษณะทางกายภาพของบริการ และพนกังานผูใ้ห้บริการ มีความสัมพนัธ์กบั
ความภกัดีต่อตราสินคา้ ดา้นคิดวา่ตราสินคา้ดีกวา่ตราสินคา้อ่ืน ดา้นคิดวา่ตราสินคา้มีคุณภาพเป็นท่ี
ยอมรับ และดา้นคิดวา่ตราสินคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้
 

จุไรลกัษณ์ จนัทสีหราช (2553) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง อิทธิพลของภาพลกัษณ์บริษทัท่ีมีต่อ
ความไวว้างใจและความภกัดีของลูกคา้บริษทั ฮอนดา้ ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จ ากดั โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทั เพื่อ
ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์บริษทักบัความไวว้างใจของลูกคา้ เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์
ระหวา่งความไวว้างใจของลูกคา้ กบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทั กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั
คือผูซ้ื้อหรือผูใ้ชร้ถยนตฮ์อนดา้ และเคยเขา้รับบริการท่ีศูนยบ์ริการฮอนดา้ อยา่งนอ้ย 1 คร้ัง จ  านวน 
400 คน ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 21-30 ปี มีรายไดต่้อเดือน 
20,001-30,000 บาท อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี กลุ่ม
อายุ 51 ปี ข้ึนไป มีระดบัความไวว้างใจมากกวา่กลุ่มอายุ 41-50 ปี ภาพลกัษณ์ของบริษทั ฮอนดา้            
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ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จ ากดั โดยรวมและดา้นการเขา้ใจในการบริการ ดา้นคุณสมบติัของ
รถยนต ์ฮอนดา้ ดา้นการติดต่อกบัพนกังาน ดา้นความปลอดภยัในการใชร้ถยนต์ ฮอนดา้ ดา้นความ
มีช่ือเสียง และดา้นความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม มีภาพลกัษณ์อยู่ในระดบัดี ความ
ไวว้างใจท่ีมีต่อบริษทั โดยรวมและในขอ้มีความไวว้างใจวา่รถยนตฮ์อนดา้มีความคุม้ค่ากบัราคา มี
ความรู้สึกวา่ขั้นตอนในการด าเนินการขาย สะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้ง เช่ือวา่มีความเส่ียงต่อการ
ซ้ือรถยนตฮ์อนดา้นอ้ยมาก ไวว้างใจวา่การบริการหลงัการขายเป็นไปตามท่ีไดใ้ห้สัญญาไว ้ การ
ติดต่อกบับริษทัฮอนดา้ในเร่ืองต่างๆ รู้สึกมีความไวว้างใจอย่างเต็มท่ี เช่ือว่ากระบวนการในการ
ใหบ้ริการในดา้นต่างๆ เป็นไปอยา่งถูกตอ้ง และเช่ือวา่ขอ้มูลในดา้นต่างๆท่ีไดรั้บ จากบริษทัฮอนดา้
ถูกตอ้งและแม่นย  า มีระดบัความไวว้างใจมาก ความภกัดีท่ีมีต่อบริษทั โดยรวมอยูใ่นระดบัมีความ
ภกัดีมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ลูกคา้มีความภกัดีปานกลาง ภาพลกัษณ์ของบริษทัโดยรวม มี
ความสัมพนัธ์กับความไวว้างใจของลูกค้าโดยรวม ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กันในทิศทางเดียวกนัใน
ระดับสูง ความไวว้างใจของลูกค้ามีความสัมพนัธ์กับความภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อบริษัท ซ่ึงมี
ความสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัค่อนขา้งสูง 

 
Pikkarainen et al. (2004) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง การยอมรับของผูบ้ริโภคต่อการบริการธนาคาร

ออนไลน์ เน่ืองจากปัจจุบนัการท าธุรกิจธนาคารมกัจะท าผา่นระบบออนไลน์และมีอตัราเพิ่มมากข้ึน
อย่างรวดเร็วไปทัว่โลก ผูว้ิจยัจึงศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการยอมรับช่องทางการให้บริการของ
ธนาคารในรูปแบบน้ี โดยใช้การส ารวจกลุ่มตวัอย่างจ านวน 268 คน ผลการวิจยัพบว่า การรับรู้
ประโยชน์และขอ้มูลของธนาคารออนไลน์บนเวบ็ไซด์เป็นปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อการยอมรับธนาคาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภค 

 
Carlos Flavián and Miguel GuinalÍu and Eduardo Torres (2005) A comparative analysis 

in traditional versus internet banking การศึกษาคร้ังน้ีไดว้ิเคราะห์ถึงวา่ภาพลกัษณ์ของบริษทัท่ีเป็น
สถาบนัการเงินนั้นมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจท่ีผูบ้ริโภคมอบให้อย่างไร โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ได้
วิเคราะห์วา่ความสัมพนัธ์ของภาพลกัษณ์และ ความไวว้างใจน้ีแสดงให้เห็นในการให้บริการดา้น
การเงินโดยช่องทางแบบเก่าตลอดจนการให้บริการผา่นทางอินเตอร์เน็ตไดอ้ยา่งไร นอกจากน้ีไดมี้
การวเิคราะห์ถึงบทบาทระดบักลางของระยะเวลาในความสัมพนัธ์เก่ียวกบัความรุนแรงของอิทธิพล
ของภาพลกัษณ์บริษทัในความไวว้างใจระดบัต่างๆ  
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ภาพลกัษณ์บริษทั ประกอบดว้ยห้ามิติดว้ยกนั (การเขา้ถึงบริการ บริการท่ีเสนอให้ บุคคล
ในการติดต่อ ความมัน่คงและช่ือเสียง) มิติต่างๆ เหล่าน้ีน าเสนอโดย LeBanc และ Nguyen (1996) 
นอกจากน้ีมิติบางอย่างยงัสัมพนัธ์กบับทความต่างๆ ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองการยอมรับการธนาคารแบบ
ออนไลน์ ตามหลกัส าคญัในงานเขียน ตวัแบบการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance 
Model – TAM) นั้น Pikkarainen et al (2004) จะสร้างรูปแบบท่ีแสดงถึงการยอมรับการธนาคาร 
แบบออนไลน์ในบรรดาลูกคา้ธนาคารเอกชนในประเทศฟินแลนด์ ผลท่ีไดแ้สดงให้เห็นวา่ความมี 
ประโยชน์ท่ีเป็นท่ีรับรู้ (เช่นเดียวกบัการเขา้ถึงบริการ) และขอ้มูลเก่ียวกบัการธนาคารแบบออนไลน์
บนเวบ็ไซต ์(เช่นเดียวกบัการบริการท่ีเสนอให้) เป็นปัจจยัหลกัส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการ
ธนาคารแบบออนไลน์ Shih และ Fang (2004) ตรวจสอบตวัอยา่งสองแบบของทฤษฎีพฤติกรรมท่ี
วางแผนไว ้ทั้งแบบมีความแน่นอน และไม่แน่นอน และไดเ้ปรียบเทียบทฤษฎีการกระท าท่ีมีเหตุผล 
ได้ช้ีแนะว่าทศันคติท่ีว่าความมัน่ใจของแต่ละบุคคลว่าการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตท าให้การท า
ธุรกรรมท่ีรวดเร็วและสะดวกยิง่ข้ึนนั้นเป็นเคร่ืองท านายท่ีดีประการหน่ึงถึงการยอมรับการธนาคาร
แบบออนไลน์ 
 

ผลท่ีไดแ้สดงให้เห็นว่าภาพลกัษณ์บริษทั เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิผลต่อความไวว้างใจท่ี
ลูกคา้มีใหก้บัสถาบนัการเงินมากพอๆ กบัท่ีธนาคารหน่ึงซ่ึงเป็นธนาคารแบบเดิมเปิดด าเนินการทาง
อินเตอร์เน็ต นอกจากน้ีเราไดแ้สดงใหเ้ห็นวา่ระยะเวลาของความสัมพนัธ์มีบทบาทพื้นฐานในความ
รุนแรงท่ีอิทธิพลของภาพลกัษณ์เก่ียวกบัความไวว้างใจจะแสดงตวัมนัเอง ผลลพัธ์ท่ีไดแ้สดงถึงกรณี
ท่ีเป็นการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตนั้น ความสัมพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์และความไวว้างใจนั้น มี
ความเหนียวแน่นมากข้ึนในตอนแรกเร่ิมของความสัมพนัธ์ โดยจะลดความส าคญัตราบเท่าท่ีลูกคา้
คงรักษาความสัมพนัธ์กบัธนาคารไวอ้ยา่งไรก็ตามในกรณีท่ีเป็นธนาคารแบบเก่า ผลลพัธ์ท่ีไดแ้สดง
ใหเ้ห็นวา่ระยะเวลาในความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้และธนาคารไม่มีอิทธิพลต่อความรุนแรงในความ
เช่ือมโยงระหวา่งภาพลกัษณ์และความไวว้างใจแต่อยา่งใด 

 
Kim; et al. (2006) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง Brand equity in hospital market  การศึกษาน้ีใชต้วั

แปร 5 ตวัแปร ท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณค่าตราสินคา้ ผ่านความส าเร็จจากการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ ไดแ้ก่ ความไวว้างใจ ความพึงพอใจของลูกคา้ การรักษาความสัมพนัธ์ ความภกัดีต่อตรา
สินคา้ และการรับรู้ตราสินคา้ โดยการวดัจากผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 532 คนในกรุงโซล และ
เมืองอ่ืนๆ ในเกาหลีใต ้ ดว้ยการวิเคราะห์ทั้งหมด 4 ขั้นตอน วิเคราะห์ลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง 
(Sample characteristics) ค่าสถิติพื้นฐาน ตรวจสอบค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือด้วยค่า
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สัมประสิทธ์ิครอนบาคอลัฟา(Cronbach’s alpha) ไดค้่าอยู่ระหว่าง 0.7 ถึง 0.9 วิเคราะห์ความ
เท่ียงตรง (Validity analysis) ดว้ยวิธีวิเคราะห์ปัจจยัยืนยนั (Confirmatory factor analyses: CFA) 
ทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis testing) โดยใชโ้ปรแกรมลิสเรล (LISREL 8.53) ผลการทดสอบ
โมเดลการวจิยัมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษดี์ 

 

 
 
ภาพที ่2.4  ผลการทดสอบตามสมมติฐานงานวจิยั  
ท่ีมา: Kim; et al. (2006).  

 
การทดสอบในการวจิยัคร้ังน้ีไดผ้ลชดัเจนวา่ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรดงักล่าวสามารถ

สร้างภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาล และคุณค่าตราสินคา้เป็นเชิงบวก ธุรกิจโรงพยาบาลสามารถจะ
ประสบความส าเร็จได ้หากมีการบริหารจดัการดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีดี  

 
Annam and Yallapragada (2006) Understanding customer attitudes towards tecnnology-

based self-service: A case study on ATM. ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความเขา้ใจทศันคติของผูบ้ริโภคต่อ
การบริการตนเองผ่านเทคโนโลยี กรณีศึกษาเคร่ืองถอนเงินสดอตัโนมติั โดยท าการศึกษาจาก
คุณภาพการบริการ โดยการสัมภาษณ์และใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผลการวิจยั
พบว่า ปัจจยัในเร่ืองของขั้นตอนการใช้งานท่ีง่าย ความรวดเร็ว และความถูกตอ้ง เป็นคุณสมบติั
หลกัต่อคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 
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กรอบแนวคิดการวจัิย 
 

จากการตรวจสอบทฤษฎีและปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูศึ้กษาไดก้ าหนดกรอบแนวคิดการวิจยัไว ้
ดงัน้ีคือ  

 
ตัวแปรอสิระ                       ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่2.5  กรอบแนวคิดการวจิยั  
ท่ีมา: จากการศึกษา  

ภาพลกัษณ์องค์กรของ 
ธนาคารออมสิน 

1. ดา้นการเขา้ถึงการใช้
บริการ 

2. ดา้นการบริการ 
3. ดา้นการติดต่อส่วนบุคคล 
4. ดา้นความปลอดภยั 
5. ดา้นช่ือเสียง 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
6. ประเภทของบริการท่ีใช ้
7. ใชส้าขาบางกรวยเป็นหลกั 
8. ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
9. เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ  

 

ความไว้วางใจของลูกค้า 
1. ดา้นความซ่ือสัตย ์
2. ดา้นความสามารถ 
3. ดา้นความเมตตา 

ความจงรักภักดีด้านพฤติกรรม
ความตั้งใจซ้ือของลูกค้า 
ต่อธนาคารออมสิน 

1. พฤติกรรมการบอกต่อ 
2. ความตั้งใจซ้ือ 
3. ความอ่อนไหวต่อราคา 
4. พฤติกรรมการร้องเรียน 

 1 สมมติฐานท่ี 1 

 1 สมมติฐานท่ี 3 

 1 สมมติฐานท่ี 2 

 1 สมมติฐานท่ี 4 
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สมมติฐานการวจัิย 
 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัภาพลกัษณ์องคก์รของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
ธนาคารออมสินแตกต่างกนั 

 
2. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดับความไวว้างใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ

ธนาคารออมสินแตกต่างกนั 
 
3. ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้

ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน 
 
4. ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้

ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



55 
 

 

บทที ่3 
 

วธิีการวจิัย 
 

วธีิการเกบ็ข้อมูล 
 
 กาวิจยัเร่ือง ภาพลกัษณ์องคก์รและความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาบางกรวย เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ อาศยัการตรวจสอบเอกสารและ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงเป็นการหาขอ้มูลจากเอกสารและส่ิงอา้งอิงต่างๆ เก็บขอ้มูลจากการส ารวจ 
(Survey Method) ดว้ยการกรอกแบบสอบถาม เพื่อเก็บขอ้มูลจากจากกลุ่มตวัอย่างท่ีท าธุรกรรม
ทางการเงินผา่นธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย ในจงัหวดันนทบุรี จากนั้นรวบรวมแบบสอบถาม
มาท าการตรวจสอบ ประมวลผล ลงรหสั น าขอ้มูลไปวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ 
 
อุปกรณ์ 
 
 แบบสัมภาษณ์ แบบสอบถาม เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองพร้ินเตอร์ เคร่ืองใช้ส านักงาน 
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ทางสถิติ เคร่ืองเขียน และวสัดุการพิมพ ์
 
ประชากร  
 

การเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามประชากรคือ ลูกคา้ท่ีท าธุรกรรมทางการเงินผา่นธนาคาร       
ออมสิน สาขาบางกรวย ในจงัหวดันนทบุรี ทั้งลูกคา้เก่าและลูกคา้ปัจจุบนั ท่ีมีอายุ 20 ปีข้ึนไป ซ่ึง
เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีอ านาจในการตดัสินใจเลือกท าธุรกรรมผา่นธนาคารดว้ยตนเอง  
 
กลุ่มตัวอย่าง 

 
1. การเก็บขอ้มูลด้วยแบบสอบถามกลุ่มตวัอย่างคือ ลูกคา้ท่ีท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน

ธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย ในจงัหวดันนทบุรี ทั้งลูกคา้เก่าและลูกคา้ปัจจุบนั ท่ีมีอายุ 20 ปีข้ึน
ไป ซ่ึงเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีอ านาจในการตดัสินใจเลือกท าธุรกรรมผา่นธนาคารดว้ยตนเอง ตั้งแต่วนัท่ี 
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18 กุมภาพนัธ์ ถึง 25 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2556 ในวนัและเวลาท าการของธนาคารออมสินสาขาดงักล่าว 
เป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ทราบขนาดของประชากรในการทดสอบ จึงมีการใชว้ิธีสุ่มค านวณหาขนาด
ของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบตามสถิติคือ วิธีการสุ่มแบบชั้ น (Stratified 
Sampling) โดยใช้วิธีการค านวณขนาดตวัอย่างในกรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากร หรือประชากร
ไม่สามารถนบัจ านวนได ้ผูว้จิยัไดก้  าหนดขนาดตวัอยา่งตามสูตรของ Taro Yamane ท่ีก าหนดระดบั
ความเช่ือมัน่ของกลุ่มตวัอย่าง 95% และยอมรับความคลาดเคล่ือนในการเลือกตวัอย่างไม่เกิน 5% 
(ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2548) 
 

สูตรทีใ่ช้   n  =  Z2pq / E2 

 

โดย   n  =  ขนาดตวัอยา่ง 
Z  =  ค่ามาตรฐานของระดบัความเช่ือมั ่น (95% เท่ากบั 1.96) 
E  =  ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับใหเ้กิดข้ึน ก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.05 
P  =  ค่าสัดส่วนประชากร จากสูตรพบวา่ขนาดตวัอยา่งจะใหญ่ท่ีสุด 

เม่ือค่า  
p (1-p) มีค่าสูงสุด นั้นคือ n จะมีค่าสูงสุดท่ี  p = 0.5 

q  =  (1 – p ) ดงันั้น q = (1 - 0.5 ) = 0.5 
แทนค่า   n  =  (1.96)2(0.5)(0.5) / (0.05)2

 

=  384.16 
 
 การค านวณไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 385 ตวัอยา่ง แต่ในท่ีน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการปรับตวัเลข
จ านวนกลุ่มตวัอย่างทั้งหมดท่ีใช้ในการวิจยัเป็น 400 ตวัอย่าง เพราะในกรณีท่ีเราไม่ทราบจ านวน
ประชากรขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีสามารถเก็บขอ้มูลไดม้ากท่ีสุด ท่ีระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได้
ก าหนดไวท่ี้ 0.05 ขนาดกลุ่มตวัอยา่งตอ้งไม่เกิน 400 ตวัอยา่ง เพื่อให้ไดข้อ้มูลในการวิจยัมากท่ีสุด 
และลดความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
การสุ่มตัวอย่าง  
 

การสุ่มตวัอยา่งจะใชแ้บบสอบถามถามกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ชุด โดยการสุ่มตวัอยา่ง
แบบหลายขั้น (Multistage sampling) ดงัน้ี 
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ขั้นตอนท่ี 1 ใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกกลุ่ม
ตวัอยา่งของธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย ในจงัหวดันนทบุรี 
 

ขั้นตอนท่ี 2 วิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยท าการแจก
แบบสอบถามใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีท าธุรกรรมทางการเงินผา่นธนาคารออมสิน 

 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
 การศึกษาในคร้ังน้ี ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล และจาก
เอกสาร ต ารา และผลการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้ง ท่ีครอบคลุมเน้ือหา และวตัถุประสงคข์องการศึกษาใน
คร้ังน้ี โดยไดอ้อกแบบค าถามในแบบสอบถามเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 
 ส่วนท่ี  1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นค าถามปลาย
ปิด (Close-ended response question) มี 9 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน ประเภทลูกคา้ บริการท่ีใช ้ความถ่ีในการใชบ้ริการ และเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ 
 

ขอ้ท่ี 1 เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) ลกัษณะค าถามมี 
ค าตอบใหเ้ลือก 2 ทาง ไดแ้ก่ เพศชาย หรือ เพศหญิง  
 

ขอ้ท่ี 2 อาย ุระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal scale) ซ่ึงก าหนดช่วงอาย ุของ 
ผูบ้ริโภคท่ีจะท าการศึกษา คือ อาย ุ20 ปีข้ึนไป ซ่ึงถือเป็นระยะวยัผูใ้หญ่ตอนตน้ พฒันาการทางดา้น
ร่างกายเจริญเติบโตเต็มท่ี เป็นระยะทดลองเพื่อหาแนวทางชีวิตท่ีตนต้องการและพอใจสืบ
เน่ืองมาจากวยัรุ่น เช่น อาชีพ เพื่อน คู่ครองและอ่ืนๆ ระยะน้ีจึงมกัเรียกวา่ ระยะส ารวจ (Exploratory 
Period) (ดร.ศรีเรือน แกว้กงัวาน, 2540) และถือวา่เป็นผูบ้รรลุนิติภาวะและสามารถท านิติกรรมตาม
กฎหมาย จนถึงวยั 60 ปี ท่ีเป็นวยัเกษียณอายุ เป็นเกณฑ์ในการก าหนดช่วงอายุ ซ่ึง สามารถค านวณ
ไดด้งัน้ี 

 
ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น  =  ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด 

        จ  านวนชั้น 
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การวจิยัคร้ังน้ีไดใ้ชช่้วงอายุระหวา่ง 20 – 60 ปี เป็นเกณฑ์ในการก าหนดช่วงอายโุดยแบ่ง 
ออกเป็น 5 ช่วง ดงัน้ี 
 

ช่วงอาย ุ   =  60 – 20 
      4 
 

=   10 
 

โดยแสดงช่วงอายขุองกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นแบบสอบถามดงัน้ี 
 

1.  21 – 30 ปี    2.  31 – 40 ปี 
3.  41 – 50 ปี    4.  51 ปี ข้ึนไป 

 
ขอ้ท่ี 3 ระดบัการศึกษา เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal scale) ไดแ้ก่ 
 

1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี  
2. ปริญญาตรี 
3. สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
ขอ้ท่ี 4 อาชีพ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) ไดแ้ก่ 
 

1. นกัศึกษา  
2. พนกังานบริษทัเอกชน 
3. ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ  
4. ธุรกิจส่วนตวั 
5. คา้ขาย 
6. อ่ืนๆ ………………........... 
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ขอ้ท่ี 5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal scale) โดย
การก าหนดช่วงรายได ้ค านวณไดด้งัน้ี 
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชนั  = ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด 
          จ  านวนชั้น 

 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูร่ะหวา่ง 20,000 – 70,000 บาท ดงันั้น การวจิยัคร้ังน้ีจึงไดใ้ชช่้วง 

รายไดเ้ฉล่ียดงักล่าวเป็นเกณฑใ์นการก าหนดช่วงรายได ้โดยแบ่งออกเป็น 5 ช่วง ดงัน้ี 
 
ช่วงรายได ้   =  70,000 – 20,000 

            5 
 

=  10,000 
 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

1. ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท  
2. 20,001 – 30,000 บาท 
3. 30,001 – 40,000 บาท  
4. 40,001 – 50,000 บาท 
5. 50,001 บาทข้ึน ไป 

 
ขอ้ 6 ประเภทของบริการท่ีเลือกใชบ้ริการ (ตอบไดม้ากกวา่ 1ขอ้) เป็นระดบัการวดัขอ้มูล 

ประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) 
 

1. เงินฝาก 
2. สลากออมสิน 
3. สินเช่ือ 
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ขอ้ 7 ใชบ้ญัชีของธนาคารออมสินสาขาบางกรวยเป็นหลกัหรือไม่ เป็นระดบัการวดัขอ้มูล 
ประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) 
 

1. ใช่ 
2. ไม่ใช่ 

 
 

ขอ้ 8 ความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขาบางกรวย เป็นระดบัการวดัขอ้มูล 
ประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) 

 
1. นอ้ยกวา่สัปดาห์ละคร้ัง 
2. สัปดาห์ละ 1 คร้ัง 
3. มากกวา่สัปดาห์ละ 1 คร้ัง 

 
ขอ้ 9 เหตุผลส าคญัท่ีท าให้เลือกใชบ้ริการจากธนาคารออมสิน (ตอบเพียง1ขอ้) เป็นระดบั

การวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) 
 

1. ท่ีท  างานโอนเงินเดือนผา่นธนาคาร 
2. มีสาขาใกลบ้า้น/สถานท่ีท างาน 
3. มีจุดใหบ้ริการมาก เช่น สาขาของธนาคาร ตูเ้อทีเอม็ 
4. มีสาขาเปิดท าการในหา้งสรรพสินคา้ 
5. มีบริการท่ีหลากหลาย หรือ ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
6. มีสถานท่ีจอดรถ 
7. เป็นธนาคารท่ีมีความมัน่คง หรือ มีช่ือเสียง 
8. มีอตัราผลตอบแทนสูง 

 
 ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัการวดัภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารออมสินท่ีมีอิทธิพลต่อความ
เช่ือมัน่ของลูกคา้ (Nguyen, N.; & LeBlanc, G. 2001) วดัความคิดเห็นหรือทศันคติของผูใ้ช้บริการ 
ได้แก่ ด้านการเข้าถึงการบริการ จ านวน 7 ข้อ ด้านการน าเสนอการบริการ จ านวน 7 ข้อด้าน
บุคลากร จ านวน 7 ขอ้ ดา้นความปลอดภยั จ านวน 5 ขอ้ และดา้นช่ือเสียงองคก์ร จ านวน 6 ขอ้ 
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ในการวดัภาพลักษณ์องค์กร ใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด เป็นการวดัขอ้มูลประเภท                   
อนัตรภาคชั้น (Interval scale) โดยเป็นค าถามเชิงบวก (Positive) จ านวน 32 ขอ้ และใชม้าตราส่วน
ประมาณค่า ของ Likert Scale โดยแบ่งเป็น 5 ระดบัดงัน้ี 
 

ระดบัความคิดเห็น             คะแนน 
   เห็นดว้ยอยา่งยิง่     5 
   เห็นดว้ย      4 
   ไม่แน่ใจ     3 
   ไม่เห็นดว้ย     2 
   ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่    1 
 

ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเก่ียวกบัการประเมินความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน 
(Casalo et al., 2008b : อา้งถึงใน วชิรพนัธ์ ศรีศุภนิมิตร, 2553 ) เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด 
เป็นการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval scale) โดยเป็นค าถามแบ่งเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ความซ่ือสัตย ์จ  านวน 4 ขอ้ ดา้นความสามารถ จ านวน 4 ขอ้ และดา้นความเมตตา จ านวน 4 ขอ้ 
 

ใชม้าตราส่วนประมาณค่า (Rating scale method) ของ Likert Scale โดยแบ่งเป็น 5 ระดบั 
ดงัน้ี  

 

ระดบัความคิดเห็น             คะแนน 
   เห็นดว้ยอยา่งยิง่     5 
   เห็นดว้ย      4 
   ไม่แน่ใจ     3 
   ไม่เห็นดว้ย     2 
   ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่    1 
 

 ส่วนท่ี 4 เป็นค าถามเก่ียวกบัการประเมินความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสินเป็น
แบบสอบถามแบบปลายปิด เป็นการศึกษาทางดา้นพฤติกรรมความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภค (Bloomer 
et al., 1999) ในการศึกษาคร้ังน้ีท าการศึกษา 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ พฤติกรรมการบอกต่อ จ านวน 3 ขอ้ 
ความตั้งใจซ้ือ จ านวน 3 ขอ้ ความอ่อนไหวต่อราคา จ านวน 3 ขอ้ และพฤติกรรมการร้องเรียน 
จ านวน 3 ขอ้ 
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1.1 หากพบปัญหา คุณจะร้องเรียนกบัพนกังานของธนาคารออมสินทนัที 
1.2 หากคุณพบปัญหาจากการใชบ้ริการ คุณจะเปล่ียนไปใชบ้ริการผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 

 
ในการวดัความภกัดีต่อบริการดงักล่าว เป็นการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval scale) 

จ  านวน 12 ขอ้ และใชม้าตราส่วนประมาณค่า (Rating scale method) ของ Likert Scale โดยแบ่งเป็น 
5 ระดบั ดงัน้ี 
 

ระดบัความคิดเห็น             คะแนน 
   เห็นดว้ยอยา่งยิง่     5 
   เห็นดว้ย      4 
   ไม่แน่ใจ     3 
   ไม่เห็นดว้ย     2 
   ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่    1 
 
การทดสอบเคร่ืองมือ 
 
 ผูว้ิจยัไดส้ร้างแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดการวิจยั และใช้การทดสอบเคร่ืองมือโดย
ตรวจสอบความถูกตอ้งของเน้ือหา ความเท่ียง และความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม ดงัน้ี 
 
 1. การหาความเท่ียงตรง (Validity) โดยการตรวจสอบ และพิจารณาเน้ือหาของ
แบบสอบถามว่า ครอบคลุมปัจจยัท่ีสอดคล้องกับสมมติฐานในการศึกษาหรือไม่ ซ่ึงเป็นการ
ทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) และความเท่ียงตรงตามโครงสร้าง (Construct 
Validity) โดยน าแบบสอบถามไปเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์ เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง
ของเน้ือหาและภาษาท่ีใช้ในการส่ือสาร และน าค าแนะน าต่างๆ มาปรับปรุงแก้ไขเพื่อให้
แบบสอบถามมีความถูกตอ้งและตรงตามวตัถุประสงคท่ี์จะศึกษา  
 
 2. การทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) เพื่อให้แน่ใจวา่ค าถามมีความน่าเช่ือถือในเชิง
สถิติ วิธีการทดสอบ กระท าโดยน าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Pre-test) กบักลุ่มตวัอย่างท่ีมี
ลกัษณะคลา้ยคลึงกบัประชากรท่ีจะท าการวิจยั จ  านวน 40 ชุด คิดเป็นร้อยละ 10 ของกลุ่มตวัอยา่ง
เพื่อทดสอบวา่ค าถามแต่ละขอ้ในแบบสอบถามสามารถส่ือความหมายไดต้รงตามท่ีผูศึ้กษาก าหนด
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ไวห้รือไม่ หลงัจากนั้น น าแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมขอ้มูลและทดสอบดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป
ทางสถิติ เพื่อหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า (Alpha coefficient ซ่ึงไดผ้ลการวิเคราะห์ความเช่ือมัน่ของ
ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อภาพลกัษณ์องคข์องธนาคารออมสิน ความไวว้างใจ และความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ โดยผลท่ีได ้α เท่ากบั 0.872 ณ ระดบัความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.95 ซ่ึงนบัวา่แบบสอบถามมี
ความน่าเช่ือถือสูงเพียงพอ สามารถน าไปใช้เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างเพื่อท่ีจะด าเนินการวิจยั
ต่อไปได ้
 
 3. การก าหนดสัดส่วน (p) เพื่อน าไปค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยการก าหนดสัดส่วน 
p เท่ากบั 0.5 ซ่ึงเป็นการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใหญ่ท่ีสุด  
 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 ผูศึ้กษาไดท้  าการศึกษาและรวบรวมขอ้มูลจากทั้งขอ้มูลปฐมภูมิและขอ้มูลทุติยภูมิ ดงัน้ี 
 
 1. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้ขอ้มูลจากการรวบรวมเอกสารต่างๆท่ีมีเน้ือหา
เก่ียวขอ้งกบัการศึกษาซ่ึงไดจ้ากอินเตอร์เน็ต นิตยสารต่างๆ รวมทั้งแบบจ าลองท่ีน ามาใช้ในการ
อา้งอิง ซ่ึงไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้ต าราท่ีเก่ียวขอ้งกบัสถิติ การตลาด ผลการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งจาก
ส านักห้องสมุด ห้องสมุดพิทยาลงกรณ์ มหาวิทยาลัย เกษตรศาสตร์ และจากห้องสมุด
สถาบนัการศึกษาต่างๆ  
 
 2.  แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมจากแบบสัมภาษณ์และแบบสอบถาม 
โดยใชแ้บบสอบถามท่ีออกแบบโดยผูว้ิจยั ให้กลุ่มตวัอย่างกรอกแบบสอบถามดว้ยตนเอง จ านวน 
400 คน โดยกลุ่มตวัอย่าง คือ บุคคลท่ีมีบญัชีเงินฝากขอองธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย สาขา
การไฟฟ้าฝ่ายผลิตบางกรวย และสาขาเดอะมอลล์งามวงศ์วาน ท่ีมีอายุตั้งแต่ 20 ปี ข้ึนไป ตาม
แบบสอบถาม โดยเร่ิมเก็บแบบสอบถามช่วงเดือนมิถุนายน 2556  
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วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 ขอ้มูลจากแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด จะประมวลผลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อ
วเิคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติ โดยน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าด าเนินการ ดงัน้ี 
 

1.  การตรวจสอบขอ้มูล  (Editing)  เม่ือรับแบบสอบถามคืนแลว้  ไดมี้การตรวจสอบความ
สมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม  แลว้ไดท้  าการคดัแยกแบบสอบถามท่ีมีความไม่สมบูรณ์ออก
จนไดแ้บบสอบถามท่ีสมบูรณ์ทั้งหมด  400 ชุด 
 
 2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์ มาลงรหสัตามท่ีไดก้ าหนดรหสั
ไวล่้วงหน้า ส าหรับแบบสอบถามท่ีเป็นปลายปิด (Closed-ended Question) โดยแบ่งส่วนการ
วเิคราะห์ออกเป็นส่วนๆ 
 

3. การประมวลผลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยใชค้อมพิวเตอร์ เพื่อค านวณค่าสถิติ
ท่ีใชใ้นการพรรณนาและอธิบายผลการศึกษา 
 

รายละเอียดการวิเคราะห์ขอ้มูลในแต่ละส่วนของแบบสอบถามเป็นดงัน้ี 
 
ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 7 ขอ้ ใชก้ารวิเคราะห์ดว้ยการ

แจกแจงความถ่ี และค่าร้อยละ 
 
ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัการวดัภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารออมสิน ในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ 

ดา้นการเขา้ถึงการบริการ ดา้นการน าเสนอการบริการ ดา้นการติดต่อส่วนบุคคล ดา้นความปลอดภยั 
และดา้นช่ือเสียงองคก์ร จ านวน 32 ขอ้ โดยใชก้ารวิเคราะห์ดว้ยการค านวณหาค่าเฉล่ียและส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 

ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเก่ียวกบัการประเมินความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน 
จ านวน 12 ขอ้ โดยใชก้ารวเิคราะห์ดว้ยการค านวณหาค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 

ส่วนท่ี 4 เป็นค าถามเก่ียวกบัการประเมินความภกัดีของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารออมสิน 
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จ านวน 12 ขอ้ โดยใชก้ารวเิคราะห์ดว้ยการค านวณหาค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 
 ส่วนท่ี 5 การทดสอบสมมติฐานใชก้ารวเิคราะห์ดว้ยค่าสถิติเชิงอนุมาน มีรายละเอียดดงัน้ี 
 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รของ
ธนาคารออมสินแตกต่างกนั ใช้การวิเคราะห์การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียระหว่างตวัแปร 2 
กลุ่ม ดว้ยค่า t-test ทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียระหว่างตวัแปรมากกว่า 2 กลุ่ม ดว้ยค่า F-test 
(One-Way ANOVA) และการทดสอบ Least Significant (LSD) เพื่อทดสอบผลต่างอยา่งมีนยัส าคญั
นอ้ยท่ีสุดใชท้ดสอบเพิ่มเติมหลงัจากท า F-test ทั้งน้ีเพื่อหาความแตกต่างรายคู่ α เท่ากบั 0.05 

 
สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความไวว้างใจของธนาคารออม

สิน แตกต่างกนั ใชก้ารวิเคราะห์การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียระหวา่งตวัแปร 2 กลุ่ม ดว้ยค่า t-
test ทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียระหว่างตวัแปรมากกว่า 2 กลุ่ม ด้วยค่า F-test (One-Way 
ANOVA) และการทดสอบ Least Significant (LSD) เพื่อทดสอบผลต่างอยา่งมีนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด
ใชท้ดสอบเพิ่มเติมหลงัจากท า F-test ทั้งน้ีเพื่อหาความแตกต่างรายคู่ α เท่ากบั 0.05 

 
 สมมติฐานท่ี 3 ภาพลกัษณ์องคก์รมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออม
สิน โดยวดัจากความสัมพนัธ์ไปในทางเดียวกบัระดบัความจงรักภกัดี ด้านพฤติกรรม ใช้การ
วเิคราะห์ rxy (Pearson Product-Moment Correlation Coefficient) เป็นวธีิท่ีใชว้ดัตวัแปรหรือขอ้มูล 2 
ชุด วา่มีความสัมพนัธ์กนัหรือไม่ และมีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั หรือทิศทางตรงกนัขา้ม 
α เท่ากบั 0.05 
 

สมมติฐานท่ี 4 ความไวว้างใจมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน 
โดยวดัจากความสัมพนัธ์ไปในทางเดียวกับระดับความจงรักภักดี ซ่ึงประกอบด้วย 1) ด้าน
พฤติกรรม 2) ดา้นทศันคติ ใชก้ารวิเคราะห์ rxy (Pearson Product-Moment Correlation Coefficient) 
เป็นวิธีท่ีใช้วดัตวัแปรหรือขอ้มูล 2 ชุด ว่ามีความสัมพนัธ์กนัหรือไม่ และมีความสัมพนัธ์ไปใน
ทิศทางเดียวกนั หรือทิศทางตรงกนัขา้ม α เท่ากบั 0.05 

 
 ส่วนท่ี 6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน โดยการจดัท าเป็นตารางในแต่ละสมมติฐาน เพื่อ
ง่ายต่อการท าความเขา้ใจในงานการศึกษาคร้ังน้ี 
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ส่วนท่ี 7 ขอ้วิจารณ์ โดยรวบรวมงานการศึกษาต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้ มาท าการ
เปรียบเทียบกบัการศึกษาคร้ังน้ี เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาคร้ังต่อไป 
 
การวดัตัวแปรทีศึ่กษา 
 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคาร
ออมสินในสายตาของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั 

 
ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประเภทลูกคา้ และเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ 
 
ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารออมสินใน

สายตาของลูกคา้ ในด้านการเขา้ถึงการบริการ ด้านการน าเสนอการบริการ ด้านการติดต่อส่วน
บุคคล ดา้นความปลอดภยั และดา้นช่ือเสียงองคก์ร 

 
สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความไวว้างใจท่ีมีต่อธนาคาร

ออมสินทของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั 
 
ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
 
ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ ระดับความไววางใจของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคาร           

ออมสิน 
 
สมมติฐานท่ี 3 ความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร กบัความจงรักภกัดีต่อตรา 

สินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน 
 

ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) คือ คือ ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารออมสิน
ในสายตาของลูกคา้ ในดา้นการเขา้ถึงการบริการ ดา้นการน าเสนอการบริการ ดา้นการติดต่อส่วน
บุคคล ดา้นความปลอดภยั และดา้นช่ือเสียงองคก์ร 



67 
 

 

ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน 
ในดา้นพฤติกรรม และดา้นทศันคติ 

 
สมมติฐานท่ี 4 ความสัมพนัธ์ระหวา่งความไวว้างใจ กบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของ 

ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน 
 

ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) คือ ความไววางใจของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน 
 
ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน 

ในดา้นพฤติกรรม และดา้นทศันคติ 
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บทที ่4 
 

ผลการวจิัยและข้อวจิารณ์ 
 

การศึกษาการเร่ือง ภาพลักษณ์องค์กรและความไว้วางใจของลูกค้าท่ีมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาบางกรวย คร้ังน้ีโดยสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 
ชุด น ามาวิเคราะห์โดยใชว้ิธีการทางสถิติและแปลความหมายค่าสถิติท่ีไดใ้นเชิงพรรณนาและสถิติ
เชิงอนุมาน ผลการศึกษาเป็นดงัน้ี 

 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล 
 
 ส่วนท่ี 2 ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 
 
 ส่วนท่ี 3 ความไวว้างใจของลูกคา้ 
 
  ส่วนท่ี 4 ความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 
 

ส่วนท่ี 5 ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตา 
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 
 

ส่วนท่ี 6 ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

 
ส่วนท่ี 7 ความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัภาพลกัษณ์องค์กร กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อตรา

สินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 
 
ส่วนท่ี 8 ความสัมพนัธ์ระหว่างความไวว้างใจ กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของ

ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 
 

ส่วนท่ี 9 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
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ส่วนท่ี 10 ขอ้วจิารณ์ 
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
 
ขอ้มูลจากแบบสอบถามในการศึกษาคร้ังน้ีจ  านวน 400 ตวัอยา่ง สามารถแสดงขอ้มูล ปัจจยั

ส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และ
ประเภทของบริการท่ีเลือกใชบ้ริการ ดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.1  จ  านวนและร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 ข้อมูลส่วนบุคคล  จ านวน (ราย) ร้อยละ 

เพศ ชาย  171 42.80 
 หญิง  229 57.20 
  รวม 400 100.00 

อายุ 20-30 ปี  62 15.50 
 31-40 ปี  142 35.50 
 41-50 ปี  109 27.20 
 51 ปีข้ึนไป  87 21.80 
  รวม 400 100.00 

ระดับการศึกษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี  23 5.80 
 ปริญญาตรี  272 68.00 
 สูงกวา่ปริญญาตรี  105 26.20 
  รวม 400 100.00 
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ตารางที ่4.1  (ต่อ) 
 

 
 
 

 ข้อมูลส่วนบุคคล  จ านวน (ราย) ร้อยละ 

อาชีพ วา่งงาน  99 24.80 
 ธุรกิจส่วนตวั  90 22.50 
 พนกังานบริษทัเอกชน  40 10.00 
 ขา้ราชการ/พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 
 116 29.00 

 รับจา้งทัว่ไป  55 13.80 
  รวม 400 100.00 
รายได้ต่อเดือน ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท 74 18.50 
 20,001 - 30,000 บาท  80 20.00 
 30,001 - 40,000 บาท  83 20.75 
 40,001 - 50,000 บาท  85 21.25 
 50,001 บาทข้ึนไป  78 19.50 
  รวม 400 100.00 

ประเภทของบริการทีเ่ลอืกใช้บริการบ่อยทีสุ่ด 
 เงินฝาก  161 40.20 
 สลากออมสิน  74 18.50 
 สินเช่ือ  73 18.20 
 สงเคราะห์ชีวติ  92 23.00 
  รวม 400 100.00 

ใช้บัญชีของธนาคารออมสินสาขาบางกรวยเป็นหลักหรือไม่ 
 ใช่  201 50.20 
 ไม่ใช่  199 49.80 
  รวม 400 100.00 
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ตารางที ่4.1  (ต่อ) 
 

 
เพศ 

 
 กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ราย พบว่า เป็นเพศชาย 171 ราย คิดเป็นร้อยละ 42.80 และเป็น
หญิง 229 ราย คิดเป็นร้อยละ 57.20  
 

 ข้อมูลส่วนบุคคล  จ านวน (ราย) ร้อยละ 

ท่านใช้บริการธนาคารออมสินสาขาบางกรวยกีค่ร้ังต่อสัปดาห์ 
 นอ้ยกวา่สัปดาห์ละ 1 คร้ัง  265 66.20 
 สัปดาห์ละ 1 คร้ัง  62 15.50 
 มากกวา่สัปดาห์ละ 1 คร้ัง  73 18.20 
  รวม 400 100.00 
เหตุผลส าคัญทีท่ าให้เลอืกใช้บริการจากธนาคารออมสินสาขาบางกรวย 
 ตอ้งการออมเงินใหบุ้ตร 113 28.20 
 มีบญัชีคู่โอนสลากของสาขาบางกรวย 134 33.50 
 มีจุดใหบ้ริการเคร่ืองฝากและถอนเงิน

อตัโนมติั 
12 3.00 

 ใชบ้ริการสินเช่ือของสาขาบางกรวย 41 10.20 
 มีอตัราดอกเบ้ียสินเช่ือต ่ากวา่ธนาคาร

อ่ืน 
12 3.00 

 มีอตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่ธนาคาร
อ่ืน 

40 10.00 

 มีเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายผุา่นธนาคารออม
สินสาขาบางกรวย 

8 2.00 

 หน่วยงานท่ีท่านท างานมีขอ้ตกลง
ร่วมกบัธนาคารออมสินสาขาบาง
กรวย 

40 10.00 

  รวม 400 100.00 
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อายุ  
 
 กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ราย พบวา่ มีอายุระหวา่ง 31-40 ปี มากท่ีสุดเป็นจ านวน 142 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 35.50 รองลงมามีอายุระหวา่ง 41-50 ปี จ  านวน 109 ราย คิดเป็นร้อยละ 27.20 อายุ51 
ปีข้ึนไป จ านวน 87 ราย คิดเป็นร้อยละ 21.80 และอาย ุ20-30 ปี จ  านวน 62 ราย คิดเป็นร้อยละ 15.50  
 
 ระดับการศึกษา 
  

กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ราย พบว่า  มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มากท่ีสุด จ านวน 272 
ราย คิดเป็นร้อยละ 68.00 รองลงมา มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 105 ราย คิดเป็นร้อย
ละ 26.20 และมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 23 ราย คิดเป็นร้อยละ 5.80 

 
อาชีพ 
 
กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ราย พบว่า มีอาชีพขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มากท่ีสุด 

จ านวน 116 ราย คิดเป็นร้อยละ 29.00 รองลงมา วา่งงาน จ านวน 99 ราย คิดเป็นร้อยละ  24.80 ธุรกิจ
ส่วนตวั จ  านวน 90 ราย คิดเป็นร้อยละ  22.50 รับจา้งทัว่ไป จ านวน 55 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.80 
และพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 40 ราย คิดเป็นร้อยละ  10.00 

 
รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ราย พบว่า มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 - 50,000 บาท    มาก

ท่ีสุด จ านวน 85 ราย คิดเป็นร้อยละ  20.75 รองลงมา คือ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 - 40,000 
บาท จ านวน 83 ราย คิดเป็นร้อยละ 20.75 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท จ านวน80 
ราย คิดเป็นร้อยละ  20.00 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 50,001 บาทข้ึนไป จ านวน 78 ราย คิดเป็นร้อยละ 
19.50 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท จ านวน 74 ราย คิดเป็นร้อยละ 
18.50 
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ประเภทของบริการทีเ่ลอืกใช้บริการบ่อยทีสุ่ด 
 
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ราย พบวา่ เลือกใชบ้ริการเงินฝาก มากท่ีสุด จ านวน 161 ราย คิด

เป็นร้อยละ 40.20 รองลงมา คือ สงเคราะห์ชีวิต จ านวน 92 ราย คิดเป็นร้อยละ 23.00 สลากออมสิน 
จ านวน 74 ราย คิดเป็นร้อยละ 18.50 และ บริการสินเช่ือ จ านวน 73 ราย คิดเป็นร้อยละ 18.20 

 
ใช้บัญชีของธนาคารออมสินสาขาบางกรวยเป็นหลกัหรือไม่ 
 
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ราย พบวา่ ใชบ้ญัชีของธนาคารออมสินสาขาบางกรวยเป็นหลกั 

จ านวน 201 ราย คิดเป็นร้อยละ 50.20 และ ไม่ใชบ้ญัชีของธนาคารออมสินสาขาบางกรวยเป็นหลกั 
จ านวน 199 ราย คิดเป็นร้อยละ 49.80 

 
ใช้บริการธนาคารออมสินสาขาบางกรวยกีค่ร้ังต่อสัปดาห์ 

 
กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ราย พบว่า ใช้บริการธนาคารออมสินสาขาบางกรวย น้อยกว่า

สัปดาห์ละ 1 คร้ัง มากท่ีสุด จ านวน 265 ราย คิดเป็นร้อยละ 66.20 รองลงมา คือ ใชบ้ริการมากกวา่
สัปดาห์ละ 1 คร้ัง จ านวน 73 ราย คิดเป็นร้อยละ 18.20 และใชบ้ริการสัปดาห์ละ 1 คร้ัง จ  านวน 62 
ราย คิดเป็นร้อยละ 15.50 

 
เหตุผลส าคัญทีท่ าให้เลอืกใช้บริการจากธนาคารออมสินสาขาบางกรวย 
 
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ราย พบว่า เหตุผลส าคญัท่ีท าให้เลือกใชบ้ริการจากธนาคารออม

สินสาขาบางกรวย คือ มีบญัชีคู่โอนสลากของสาขาบางกรวย มากท่ีสุด จ านวน  134 ราย คิดเป็น
ร้อยละ  33.50 รองลงมา คือ ตอ้งการออมเงินให้บุตร จ านวน 113 ราย คิดเป็นร้อยละ 28.20 ใช้
บริการสินเช่ือของสาขาบางกรวย จ านวน  41 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.20 มีอตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูง
กว่าธนาคารอ่ืน และหน่วยงานท่ีท่านท างานมีขอ้ตกลงร่วมกบัธนาคารออมสินสาขาบางกรวย 
จ านวน 40 ราย เท่ากนั คิดเป็นร้อยละ 10.00 มีจุดให้บริการเคร่ืองฝากและถอนเงินอตัโนมติัและมี
อตัราดอกเบ้ียสินเช่ือต ่ากวา่ธนาคารอ่ืน จ านวน 12 ราย เท่ากนั คิดเป็นร้อยละ 3.00 และ มีเบ้ียยงัชีพ
ผูสู้งอายผุา่นธนาคารออมสินสาขาบางกรวย จ านวน 8 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.00 
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ส่วนที ่2 ภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 
 

ตารางที ่4.2  จ  านวน ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินของกลุ่มตวัอยา่ง 
            (หน่วย : ราย) 

                  ภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของ 
ธนาคารออมสินสาขาบางกรวย 

ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั
ภาพลักษณ์ 

เห็นดว้ย 
อยา่งยิ่ง 
(ร้อยละ) 

เห็นดว้ย 
 

(ร้อยละ) 

ไม่แน่ใจ 
 
(ร้อยละ) 

ไม่เห็นดว้ย 
 

(ร้อยละ) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(ร้อยละ) 

ด้านการเข้าถึงการใช้บริการ        
1.ป้ายบอกวนัและเวลาท าการมีความชดัเจน 17 65 78 85 155 3.740 มาก 
 (4.20) (16.20) (19.50) (21.20) (38.80) (1.246)  
2.ป้ายช่ือธนาคารมีขนาดใหญ่ท าให้สงัเกตเห็นไดง่้าย 1 80 79 85 155 3.780 มาก 
 (0.20) (20.00) (19.80) (21.20) (38.80) (1.168)  
3.มีสถานท่ีจอดรถอยา่งเพียงพอ 7 49 118 153 73 3.590 มาก 
 (1.80) (12.20) (29.50) (38.20) (18.20) (0.979)  
4.มีสถานท่ีให้บริการส าหรับลูกคา้ขณะรอรับบริการเพียงพอ 11 55 99 168 67 3.560 มาก 
 (2.80) (13.80) (24.80) (42.00) (16.80) (1.012)  
5.มีการให้บริการอตัโนมติัครบวงจร เช่น เคร่ืองฝากและถอนเงิน เคร่ืองปรับสมุด 15 71 125 133 56 3.360 ปานกลาง 
 (3.80) (17.80) (31.20) (33.20) (14.00) (1.046)  
6.มีป้ายแสดงบตัรคิวตามล าดบัก่อนหลงัอยา่งชดัเจน 5 20 75 186 114 3.960 มาก 
 (1.20) (5.00) (18.80) (46.50) (28.50) (0.886)  
7.สถานท่ีตั้งอยูใ่นท าเลท่ีดี สะดวกในการเดินทาง 12 51 113 159 65 3.540 มาก 
 (3.00) (12.80) (28.20) (39.80) (16.20) (1.006)  74 
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ตารางที ่4.2  (ต่อ) 
   (หน่วย : ราย) 

                  ภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของ 
ธนาคารออมสินสาขาบางกรวย 

ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั
ภาพลักษณ์ 

เห็นดว้ย 
อยา่งยิ่ง 
(ร้อยละ) 

เห็นดว้ย 
 

(ร้อยละ) 

ไม่แน่ใจ 
 
(ร้อยละ) 

ไม่เห็นดว้ย 
 

(ร้อยละ) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(ร้อยละ) 

รวมด้านการเข้าถึงการใช้บริการ 
3.647 

มาก 
(0.628) 

  ด้านการบริการ        
1 มีพนกังานผลดัเวรกนัให้บริการลูกคา้ในช่วงเวลาพกั 2 4 29 168 197 4.380 มากท่ีสุด 
 (0.50) (1.00) (7.20) (42.00) (49.20) (0.709)  
2 มีพนกังานให้บริการอยา่งเพียงพอ 13 47 129 142 69 3.520 มาก 
 (3.20) (11.80) (32.20) (35.50) (17.20) (1.014)  
3 มีพนกังานให้ค  าปรึกษาการท าธุรกรรมต่างๆ ไดต้ลอดเวลา 10 35 121 179 55 3.580 มาก 
 (2.50) (8.80) (30.20) (44.80) (13.80) (0.919)  
4 พนกังานให้บริการลูกคา้ทุกรายอยา่งเท่าเทียมกนักนั 74 110 111 66 39 2.720 ปานกลาง 
 (18.50) (27.50) (27.80) (16.50) (9.80) (1.222)  
5 ขั้นตอนการให้บริการส าหรับลูกคา้ไม่ซบัซอ้น 45 70 72 113 100 3.380 มาก 
 (11.20) (17.50) (18.00) (28.20) (25.00) (1.329)  
6 มีมุมบริการเคร่ืองด่ืม และห้องน ้าท่ีสะอาด 9 59 128 164 40 3.420 มาก 
 (2.20) (14.80) (32.00) (41.00) (10.00) (0.936)  
7 มีการให้บริการต่างๆอยา่งครบวงจร เช่น โอนเงิน  ประกนัชีวิต ช าระค่าสาธารณูปโภค 7 63 144 150 36 3.360 ปานกลาง 
 (1.80) (15.80) (36.00) (37.50) (9.00) (0.913)  75 
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ตารางที ่4.2  (ต่อ)  
    (หน่วย : ราย) 

                  ภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของ 
ธนาคารออมสินสาขาบางกรวย 

ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั
ภาพลักษณ์ 

เห็นดว้ย 
อยา่งยิ่ง 
(ร้อยละ) 

เห็นดว้ย 
 

(ร้อยละ) 

ไม่แน่ใจ 
 
(ร้อยละ) 

ไม่เห็นดว้ย 
 

(ร้อยละ) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(ร้อยละ) 

รวมด้านการบริการ 
3.481 มาก 

 (0.592) 

 ด้านบุคลากร        
1 พนกังานมีความอ่อนนอ้ม สุภาพ 11 77 155 136 21 3.200 ปานกลาง 
 (2.80) (19.20) (38.80) (34.00) (5.20) (0.903)  
2 พนกังานมีความรู้ความสามารถ 11 58 137 143 51 3.410 มาก 
 (2.80) (14.50) (34.20) (35.80) (12.80) (0.977)  
3 พนกังานมีความตั้งใจและเตม็ใจให้บริการ 11 34 146 158 51 3.510 มาก 
 (2.80) (8.50) (36.50) (39.50) (12.80) (0.918)  
4 พนกังานส่ือสารเขา้ใจง่าย 12 65 137 155 31 3.320 ปานกลาง 
 (3.00) (16.20) (34.20) (38.80) (7.80) (0.938)  
5 พนกังานให้บริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้งแม่นย  า 11 27 132 179 51 3.580 มาก 
 (2.80) (6.80) (33.00) (44.80) (12.80) (0.895)  
6 พนกังานมีความช านาญในการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี 16 24 114 182 64 3.640 มาก 
 (4.00) (6.00) (28.50) (45.50) (16.00) (0.956)  
7 พนกังานแต่งกายไดอ้ยา่งเหมาะสม 9 24 60 176 131 3.990 มาก 
 (2.20) (6.00) (15.00) (44.00) (32.80) (0.960)  76 
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ตารางที ่4.2  (ต่อ)  
    (หน่วย : ราย) 

                  ภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของ 
ธนาคารออมสินสาขาบางกรวย 

ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั
ภาพลักษณ์ 

เห็นดว้ย 
อยา่งยิ่ง 
(ร้อยละ) 

เห็นดว้ย 
 

(ร้อยละ) 

ไม่แน่ใจ 
 
(ร้อยละ) 

ไม่เห็นดว้ย 
 

(ร้อยละ) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(ร้อยละ) 

รวมด้านบุคลากร 
3.521 

มาก 
(0.638) 

ด้านความปลอดภยั        
1 สถานท่ีท าการของธนาคารมีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 13 34 44 149 160 4.020 มาก 
 (3.20) (8.50) (11.00) (37.20) (40.00) (1.070)  
2 มีการเก็บรักษาความลบัขอ้มูลลูกคา้ไดอ้ยา่งปลอดภยั 6 36 104 174 80 3.720 มาก 
 (1.50) (9.00) (26.00) (43.50) (20.00) (0.936)  
3 พนกังานมีจริยธรรมในการท างาน ซ่ือสตัยสุ์จริต 8 36 80 185 91 3.790 มาก 
 (2.00) (9.00) (20.00) (46.20) (22.80) (0.962)  
4 มีระบบกลอ้งวงจรปิดตลอด 24 ชม. 16 43 87 165 89 3.670 มาก 
 (4.00) (10.80) (21.80) (41.20) (22.20) (1.060)  
5 มีพนกังานรักษาความปลอดภยัประจ าสาขา 19 16 47 194 124 3.970 มาก 
 (4.80) (4.00) (11.80) (48.50) (31.00) (1.008)  

รวมด้านความปลอดภยั      3.833 มาก 
      (0.701)  

77 
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ตารางที ่4.2  (ต่อ)  
    (หน่วย : ราย) 

                  ภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของ 
ธนาคารออมสินสาขาบางกรวย 

ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั
ภาพลักษณ์ 

เห็นดว้ย 
อยา่งยิ่ง 
(ร้อยละ) 

เห็นดว้ย 
 

(ร้อยละ) 

ไม่แน่ใจ 
 
(ร้อยละ) 

ไม่เห็นดว้ย 
 

(ร้อยละ) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(ร้อยละ) 

ด้านช่ือเสียง        
1 เป็นสาขาท่ีก่อตั้งมายาวนาน 11 30 94 180 85 3.740 มาก 
 (2.80) (7.50) (23.50) (45.00) (21.20) (0.966)  
2 เป็นสถาบนัการเงินท่ีรัฐบาลเป็นประกนั 15 2 43 174 166 4.180 มาก 
 (3.80) (0.50) (10.80) (43.50) (41.50) (0.921)  
3 มีความรับผิดชอบต่อสงัคม 11 23 105 181 80 3.740 มาก 
 (2.80) (5.80) (26.20) (45.20) (20.00) (0.935)  
4 มีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คง  9 27 97 201 66 3.720 มาก 
 (2.20) (6.80) (24.20) (50.20) (16.50) (0.896)  
5 มีความน่าเช่ือถือ 39 47 84 148 82 3.470 มาก 
 (9.80) (11.80) (21.00) (37.00) (20.50) (1.218)  
6 มีช่ือเสียงท่ีดีกวา่ธนาคารอ่ืน 33 30 52 172 113 3.760 มาก 
 (8.20) (7.50) (13.00) (43.00) (28.20) (1.183)  

รวมด้านช่ือเสียง      3.769 มาก 
      (0.711)  

ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย    3.650 มาก 
      (0.445)  78 
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จากตารางท่ี 4.2 การประมวลผลขอ้มูลเร่ืองระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน พบวา่ ในภาพรวม กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัภาพลกัษณ์องคก์ร
ของธนาคารออมสินในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.650 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.445 และเม่ือ
พิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า ดา้นการเขา้ถึงการใช้บริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบั
ภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารออมสิน ด้านการเขา้ถึงการใช้บริการ ในระดบัมาก ด้วยค่าเฉล่ีย 
3.647 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.628 โดยให้ความส าคญัมากท่ีสุดกบัภาพลกัษณ์องค์กรของ
ธนาคารออมสิน ในประเด็น มีป้ายช่ือธนาคารมีขนาดใหญ่ท าให้สังเกตเห็นไดง่้าย ให้ความส าคญั
ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.780 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.168  
 

ดา้นการบริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารออม
สิน ดา้นการบริการ ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.480 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.592 โดยให้
ความส าคญัมากท่ีสุดกบัภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารออมสิน ในประเด็น มีพนกังานผลดัเวรกนั
ให้บริการลูกคา้ในช่วงเวลาพกั ให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.380 และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.709 

 
ดา้นบุคลากร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารออมสิน 

ด้านบุคลากร ในระดับมาก ด้วยค่าเฉล่ีย 3.521 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.638 โดยให้
ความส าคญัมากท่ีสุดกบัภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารออมสิน ในประเด็น พนกังานแต่งกายได้
อยา่งเหมาะสม ใหค้วามส าคญัในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.990 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.960 

 
ดา้นความปลอดภยั พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบัภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคาร

ออมสิน ดา้นความปลอดภยั ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.833 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.701 
โดยให้ความส าคญัมากท่ีสุดกบัภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารออมสิน ในประเด็น สถานท่ีท าการ
ของธนาคารมีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ ให้ความส าคญัในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.020 และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.070 

 
ดา้นช่ือเสียง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารออมสิน 

ด้านช่ือเสียง ในระดับมาก ด้วยค่าเฉล่ีย 3.769 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.711 โดยให้
ความส าคญัมากท่ีสุดกบัภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารออมสิน ในประเด็น เป็นสถาบนัการเงินท่ี
รัฐบาลเป็นประกนั ให้ความส าคญัในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.180 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
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0.921 
 
ตารางที่ 4.3  สรุประดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสินของ

กลุ่มตวัอยา่ง 
      

ภาพลกัษณ์องค์กรในสายตา 
ของธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ค่าเฉลีย่ S.D. การแปลผล 

ดา้นการเขา้ถึงการใชบ้ริการ 3.647 0.628 มาก 
ดา้นการบริการ 3.481 0.592 มาก 
ดา้นบุคลากร 3.521 0.638 มาก 

ดา้นความปลอดภยั 3.833 0.701 มาก 
ดา้นช่ือเสียง 3.769 0.711 มาก 

รวม 3.650 0.445 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.3 สรุปการประมวลผลขอ้มูลเร่ืองระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน พบวา่ ในภาพรวม กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัภาพลกัษณ์
องค์กรของธนาคารออมสินในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.650 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.445 
และเม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคาร
ออมสิน ดา้นการเขา้ถึงการใชบ้ริการ ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.647 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.628 กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารออมสิน ดา้นการบริการ ใน
ระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.480 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.592 กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบั
ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารออมสิน ดา้นบุคลากร ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.521 และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.638 กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบัภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารออมสิน 
ดา้นความปลอดภยั ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.833 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.701 และกลุ่ม
ตวัอยา่งให้ความส าคญักบัภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารออมสิน ดา้นช่ือเสียง ในระดบัมาก ดว้ย
ค่าเฉล่ีย 3.769 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.711 โดยใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดกบัภาพลกัษณ์องคก์ร
ของธนาคารออมสิน  
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ส่วนที ่3 ความไว้วางใจของลูกค้า 
 

ตารางที ่4.4  จ  านวน ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความไวว้างใจการใชบ้ริการกบัธนาคารออมสินของกลุ่มตวัอยา่ง 
      (หน่วย : ราย) 

ความไว้วางใจการใช้บริการกบั 
ธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ระดบัความไว้วางใจการใช้บริการกบัธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั
ความ

ไว้วางใจ 

เห็นดว้ย 
อยา่งยิ่ง 
(ร้อยละ) 

เห็นดว้ย 
 

(ร้อยละ) 

ไม่แน่ใจ 
 
(ร้อยละ) 

ไม่เห็นดว้ย 
 

(ร้อยละ) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(ร้อยละ) 

ด้านความซ่ือสัตย์        
1 ท  าตามสญัญาหรือเง่ือนไขต่างๆ ท่ีใหไ้ว ้ 8 27 90 187 88 3.800 มาก 
 (2.00) (6.80) (22.50) (46.80) (22.00) (0.930)  
2 ให้ขอ้มูลต่างๆ ดว้ยความซ่ือสตัยแ์ละจริงใจ 6 26 105 190 73 3.740 มาก 
 (1.50) (6.50) (26.20) (47.50) (18.20) (0.880)  
3 ท่านมีความไวว้างใจว่าสาขาท่ีท่านใชบ้ริการจะเก็บรักษาขอ้มูลของท่านให้เป็นความลบั 7 31 85 176 101 3.830 มาก 
 (1.80) (7.80) (21.20) (44.00) (25.20) (0.950)  
4 ท่านไวว้างใจท่ีจะใชบ้ริการสาขาบางกรวยตลอดไป 9 23 90 154 124 3.900 มาก 
 (2.20) (5.80) (22.50) (38.50) (31.00) (0.980)  

รวมด้านความซ่ือสัตย์ 
3.820 

มาก 
(0.790) 
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ตารางที ่4.4  (ต่อ) 
      (หน่วย : ราย) 

ความไว้วางใจการใช้บริการกบั 
ธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ระดบัความไว้วางใจการใช้บริการกบัธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบัความ
ไว้วางใจ 

เห็นดว้ย 
อยา่งยิ่ง 
(ร้อยละ) 

เห็นดว้ย 
 

(ร้อยละ) 

ไม่แน่ใจ 
 
(ร้อยละ) 

ไม่เห็นดว้ย 
 

(ร้อยละ) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(ร้อยละ) 

ด้านความสามารถ        
1 พนกังานมีความรู้ความสามารถเป็นอยา่งดี 6 16 59 204 115 4.020 มาก 
 (1.50) (4.00) (14.80) (51.00) (28.80) (0.860)  
2 เป็นสาขาท่ีมีความมัน่คงทางการเงิน 6 59 75 158 102 3.730 มาก 
 (1.50) (14.80) (18.80) (39.50) (25.50) (1.050)  
3 สามารถแข่งขนักบัธนาคารอ่ืนได ้ 6 34 73 185 102 3.860 มาก 
 (1.50) (8.50) (18.20) (46.20) (25.50) (0.950)  
4 สาขาบางกรวยเป็นธนาคารท่ีท่านไวว้างใจการดูแลรับผิดชอบเงินฝากของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 9 26 79 181 105 3.870 มาก 
 (2.20) (6.50) (19.80) (45.20) (26.20) (0.950)  

รวมด้านความสามารถ 
3.867 

มาก 
(0.78) 

ด้านความเมตตา        
1 พนกังานให้บริการดว้ยความเป็นมิตร 8 32 133 154 73 3.630 มาก 
 (2.00) (8.00) (33.20) (38.50) (18.20) (0.940)  
2 พนกังานมีความกระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหาต่างๆ 14 5 44 176 161 4.160 มาก 
 (3.50) (1.20) (11.00) (44.00) (40.20) (0.920)  
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ตารางที ่4.4  (ต่อ) 
 

(หน่วยราย) 

ความไว้วางใจการใช้บริการกบั 
ธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ระดบัความไว้วางใจการใช้บริการกบัธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบัความ
ไว้วางใจ 

เห็นดว้ย 
อยา่งยิ่ง 
(ร้อยละ) 

เห็นดว้ย 
 

(ร้อยละ) 

ไม่แน่ใจ 
 
(ร้อยละ) 

ไม่เห็นดว้ย 
 

(ร้อยละ) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(ร้อยละ) 

3 พนกังานมีจริยธรรมและความซ่ือสตัยใ์นการท างาน 12 26 111 172 79 3.700 มาก 
 (3.00) (6.50) (27.80) (43.00) (19.80) (0.960)  
4 นโยบายของสาขามีส่วนในการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม 8 22 88 198 84 3.820 มาก 
 (2.00) (5.50) (22.00) (49.50) (21.00) (0.890)  

รวมด้านความเมตตา 
3.828 

มาก 
(0.670) 

ระดบัความไว้วางใจการใช้บริการกบัธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 
3.833 

มาก 
(0.490) 

 
จากตารางท่ี 4.4 การประมวลผลขอ้มูลเร่ืองระดบัความไวว้างใจการใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน พบวา่ ในภาพรวม กลุ่มตวัอยา่งไวว้างใจการใช้

บริการกบัธนาคารออมสิน ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.833 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.490 และเม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ 
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ดา้นความซ่ือสัตย ์พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งไวว้างใจการใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน ดา้นความ
ซ่ือสัตย ์ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.820 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.790 โดยใหค้วามไวว้างใจ
การใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน ในประเด็น ท่านไวว้างใจท่ีจะใชบ้ริการสาขาบางกรวยตลอดไป 
ใหค้วามไวว้างใจในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.900 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.980 

 
ดา้นความซ่ือสัตย ์พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งไวว้างใจการใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน ดา้นความ

ซ่ือสัตย ์ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.820 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.790 โดยใหค้วามไวว้างใจ
การใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน ในประเด็น ท่านไวว้างใจท่ีจะใชบ้ริการสาขาบางกรวยตลอดไป 
ใหค้วามไวว้างใจในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.900 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.980 

 
ดา้นความสามารถ พบว่า กลุ่มตวัอย่างไวว้างใจการใช้บริการกบัธนาคารออมสิน ดา้น

ความสามารถ ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.867 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.780 โดยให้ความ
ไวว้างใจการใช้บริการกบัธนาคารออมสิน ในประเด็น พนกังานมีความรู้ความสามารถเป็นอยา่งดี 
ใหค้วามไวว้างใจในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.020 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.860 

 
ดา้นความเมตตา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งไวว้างใจการใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน ดา้นความ

เมตตา ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.828 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.670 โดยให้ความไวว้างใจ
การใช้บริการกบัธนาคารออมสิน ในประเด็น พนกังานมีความกระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหา
ต่างๆ ใหค้วามไวว้างใจในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.160 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.920 
 
ตารางที ่4.5  สรุประดบัความไวว้างใจการใชบ้ริการกบัธนาคารออมสินของกลุ่มตวัอยา่ง 
      

ความไว้วางใจการใช้บริการกบั
ธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ค่าเฉลีย่ S.D. การแปลผล 

ดา้นความซ่ือสัตย ์ 3.820 0.790 มาก 
ดา้นความสามารถ 3.867 0.780 มาก 
ดา้นความเมตตา 3.828 0.670 มาก 

รวม 3.833 0.490 มาก 
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จากตารางท่ี 4.5 การประมวลผลขอ้มูลเร่ืองระดบัความไวว้างใจการใชบ้ริการกบัธนาคาร
ออมสิน พบวา่ ในภาพรวม กลุ่มตวัอยา่งไวว้างใจการใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน ในระดบัมาก 
ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.833 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.490 และเม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างไวว้างใจการใช้บริการกบัธนาคารออมสิน ดา้นความซ่ือสัตย ์ในระดบัมาก ด้วยค่าเฉล่ีย 
3.820 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.790 กลุ่มตวัอย่างไวว้างใจการใช้บริการกบัธนาคารออมสิน 
ดา้นความสามารถ ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.867 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.780 กลุ่มตวัอยา่ง
ไวว้างใจการใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน ดา้นความเมตตา ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.828 และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.670  
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ส่วนที ่4 ความจงรักภักดีต่อธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 
 

ตารางที ่4.6  จ  านวน ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีต่อธนาคารออมสินของกลุ่มตวัอยา่ง 
         (หน่วย : ราย) 

ความจงรักภักดขีองลูกค้า 
ที่ต่อธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ระดบัความจงรักภักดขีองลูกค้าทีต่่อธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั
ความ

จงรักภกัดี 

เห็นดว้ย 
อยา่งยิ่ง 
(ร้อยละ) 

เห็นดว้ย 
 

(ร้อยละ) 

ไม่แน่ใจ 
 
(ร้อยละ) 

ไม่เห็น
ดว้ย 

(ร้อยละ) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(ร้อยละ) 

พฤติกรรมการบอกต่อ        
1 คุณจะพดูในส่ิงท่ีดีในการบริการของสาขากบัรายอ่ืน 38 52 87 132 91 3.460 มาก 
 (9.50) (13.00) (21.80) (33.00) (22.80) (1.240)  
2 คุณจะแนะน ารายอ่ืนให้เลือกใชบ้ริการของสาขาบางกรวย 32 29 64 158 117 3.750 มาก 
 (8.00) (7.20) (16.00) (39.50) (29.20) (1.180)  
3 คุณจะสนบัสนุนให้เพ่ือนและรายใกลชิ้ดมาใชบ้ริการของสาขาบางกรวย 14 32 98 161 95 3.730 มาก 
 (3.50) (8.00) (24.50) (40.20) (23.80) (1.020)  

รวมพฤติกรรมการบอกต่อ 
3.647 

มาก 
(0.900) 
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ตารางที ่4.6  (ต่อ) 
         (หน่วย : ราย) 

ความจงรักภักดขีองลูกค้า 
ที่ต่อธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ระดบัความจงรักภักดขีองลูกค้าทีต่่อธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบัความ
จงรักภกัดี 

เห็นดว้ย 
อยา่งยิ่ง 
(ร้อยละ) 

เห็นดว้ย 
 

(ร้อยละ) 

ไม่แน่ใจ 
 
(ร้อยละ) 

ไม่เห็น
ดว้ย 

(ร้อยละ) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(ร้อยละ) 

ความตั้งใจใช้บริการ        
1 คุณตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของธนาคารออมสินเป็นตวัเลือกแรก 17 33 107 167 76 3.630 มาก 
 (4.20) (8.20) (26.80) (41.80) (19.00) (1.020)  
2 คุณจะเลือกใชบ้ริการของสาขาบางกรวยต่อไป แมว้า่จะมีขอ้ผิดพลาด 9 39 105 165 82 3.680 มาก 
 (2.20) (9.80) (26.20) (41.20) (20.50) (0.980)  
3 คุณใชบ้ริการของธนาคารออมสินอยา่งสม ่าเสมอเป็นระยะเวลานาน 11 36 84 181 88 3.750 มาก 
 (2.80) (9.00) (21.00) (45.20) (22.00) (0.990)  

รวมความตั้งใจใช้ริการ 
3.686 

มาก 
(0.740) 

ความอ่อนไหวต่ออตัราดอกเบีย้และค่าธรรมเนียม 
1 ถึงแมว้า่ธนาคารออมสินจะมีอตัราค่าธรรมเนียมท่ีสูงกวา่ คุณก็ยงัจะเลือกใชก้ารบริการของธนาคารต่อไป 10 6 40 170 174 4.230 มากท่ีสุด 
 (2.50) (1.50) (10.00) (42.50) (43.50) (0.880)  
2 ถึงแมว้า่ธนาคารออมสินจะมีอตัราดอกเบ้ียเงินฝากท่ีต ่ากวา่ คุณก็ยงัจะเลือกใชก้ารบริการของธนาคารต่อไป 8 49 112 151 80 3.620 มาก 
 (2.00) (12.20) (28.00) (37.80) (20.00) (1.000)  
3 ถึงแมว้า่ธนาคารออมสินจะมีอตัราดอกเบ้ียสินเช่ือท่ีสูงกวา่ คุณก็ยงัจะเลือกใชก้ารบริการของธนาคารต่อไป 6 29 97 199 69 3.740 มาก 
 (1.50) (7.20) (24.20) (49.80) (17.20) (0.880)  

รวมความอ่อนไหวต่ออตัราดอกเบีย้และค่าธรรมเนียม 
3.862 

มาก 
(0.670) 87 
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ตารางที ่4.6  (ต่อ) 
         (หน่วย : ราย) 

ความจงรักภักดขีองลูกค้า 
ที่ต่อธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ระดบัความจงรักภักดขีองลูกค้าทีต่่อธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบัความ
จงรักภกัดี 

เห็นดว้ย 
อยา่งยิ่ง 
(ร้อยละ) 

เห็นดว้ย 
 

(ร้อยละ) 

ไม่แน่ใจ 
 
(ร้อยละ) 

ไม่เห็น
ดว้ย 

(ร้อยละ) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 
(ร้อยละ) 

พฤติกรรมการร้องเรียน        
1 หากคุณพบปัญหาจากการใชบ้ริการ คุณจะ 37 56 75 141 91 3.480 มาก 
เปล่ียนไปใชบ้ริการจากผูใ้ห้บริการรายอ่ืนทนัที (9.20) (14.00) (18.80) (35.20) (22.80) (1.240)  
2 คุณจะบอกต่อถึงปัญหาท่ีพบในการรับบริการ 31 29 61 163 116 3.760 มาก 
กบัรายอ่ืนๆ (7.80) (7.20) (15.20) (40.80) (29.00) (1.170)  
3 หากพบปัญหา คุณจะร้องเรียนกบัพนกังาน 26 32 84 176 82 3.640 มาก 
ของธนาคารทนัที (6.50) (8.00) (21.00) (44.00) (20.50) (1.090)  

รวมพฤติกรรมการร้องเรียน 
3.628 

มาก 
(0.860) 

ระดบัความจงรักภักดขีองลูกค้าที่ต่อธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 3.475 มาก 
 (0.570)  

 

88 



89 
 

จากตารางท่ี 4.6 การประมวลผลขอ้มูลเร่ืองระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีต่อธนาคาร
ออมสิน พบวา่ ในภาพรวม กลุ่มตวัอย่างมีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน ในระดบัมาก ดว้ย
ค่าเฉล่ีย 3.475 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.570 และเม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ 
 

ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความจงรักภกัดีท่ีต่อธนาคารออมสิน ดา้น
พฤติกรรมการบอกต่อ ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.475 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.570 โดยมี
ความจงรักภกัดีท่ีต่อธนาคารออมสินในประเด็น จะแนะน ารายอ่ืนให้เลือกใชบ้ริการของสาขาบาง
กรวย มีความจงรักภกัดีในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.750 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.180 

 
ดา้นความตั้งใจใชบ้ริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความจงรักภกัดีท่ีต่อธนาคารออมสิน ดา้น

ความตั้งใจใชบ้ริการ ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.686 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.740 โดยมี
ความจงรักภกัดีท่ีต่อธนาคารออมสินในประเด็น ใชบ้ริการของธนาคารออมสินอยา่งสม ่าเสมอเป็น
ระยะเวลานาน มีความจงรักภกัดีในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.750 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.990 

 
ด้านความอ่อนไหวต่ออัตราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความ

จงรักภกัดีท่ีต่อธนาคารออมสิน ดา้นความอ่อนไหวต่ออตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม ในระดบัมาก 
ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.862 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.670 โดยมีความจงรักภกัดีท่ีต่อธนาคารออมสินใน
ประเด็น แมว้า่ธนาคารออมสินจะมีอตัราค่าธรรมเนียมท่ีสูงกวา่ คุณก็ยงัจะเลือกใชก้ารบริการของ
ธนาคารต่อไป มีความจงรักภกัดีในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.230 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.880 

 
ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความจงรักภกัดีท่ีต่อธนาคารออมสิน 

ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.628 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.860 
โดยมีความจงรักภกัดีท่ีต่อธนาคารออมสินในประเด็น คุณจะบอกต่อถึงปัญหาท่ีพบในการรับ
บริการกบัรายอ่ืนๆ มีความจงรักภกัดีในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.760 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
1.170 
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ตารางที ่4.7  สรุประดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีต่อธนาคารออมสินของกลุ่มตวัอยา่ง 
      

ระดบัความจงรักภักดขีอง 
ลูกค้าที่ต่อธนาคารออมสิน สาขาบางกวย ค่าเฉลีย่ S.D. การแปลผล 

พฤติกรรมการบอกต่อ 3.647 0.900 มาก 
ความตั้งใจใชบ้ริการ 3.686 0.740 มาก 
ความอ่อนไหวต่ออตัราดอกเบ้ียและ
ค่าธรรมเนียม 

3.862 0.660 มาก 

พฤติกรรมการร้องเรียน 3.628 0.860 มาก 
รวม 3.475 0.570 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.7 สรุปการประมวลผลขอ้มูลเร่ืองระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีต่อ

ธนาคารออมสิน พบว่า ในภาพรวม กลุ่มตวัอยา่งมีความจงรักภกัดีท่ีต่อธนาคารออมสิน ในระดบั
มาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.475 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.570 และเม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบว่า 
กลุ่มตวัอย่างมีความจงรักภกัดีท่ีต่อธนาคารออมสิน ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ ในระดบัมาก ดว้ย
ค่าเฉล่ีย 3.475 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.570 กลุ่มตวัอยา่งมีความจงรักภกัดีท่ีต่อธนาคารออม
สิน ดา้นความตั้งใจใช้บริการ ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.686 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.740 
กลุ่มตวัอย่างมีความจงรักภกัดีท่ีต่อธนาคารออมสิน ด้านความอ่อนไหวต่ออัตราดอกเบ้ียและ
ค่าธรรมเนียม ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.862 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.670 และ กลุ่มตวัอยา่ง
มีความจงรักภกัดีท่ีต่อธนาคารออมสิน ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 
3.628 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.860  
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การปรับปรุงข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 

ตารางที ่4.8  การเปรียบเทียบขอ้มูลเดิมกบัขอ้มูลท่ีปรับปรุงแลว้ 
 

 ข้อมูลเดิม ข้อมูลทีป่รับปรุง 

ระดับการศึกษา จ านวน 
(ราย) 

ร้อยละ 
ระดับการศึกษา จ านวน

(ราย) 
ร้อยละ 

 
 ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 23 5.80 ปริญญาตรีและต ่ากวา่

ปริญญาตรี 
295 73.75 

 ปริญญาตรี 272 68.00 
 สูงกวา่ปริญญาตรี 105 26.20 สูงกวา่ปริญญาตรี 105 26.20 
 รวม 400 100.00 รวม 400 100.00 

 
ระดับการศึกษา 
  
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ราย  เม่ือมีการปรับปรุงขอ้มูลแลว้ มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

และต ่ากวา่ปริญญาตรีจ านวน 295 ราย คิดเป็นร้อยละ 73.75 รองลงมามีการศึกษาระดบัสูงกวา่
ปริญญาตรี จ านวน 105 ราย คิดเป็นร้อยละ 26.20 ตามตารางท่ี 4.8 

 
ส่วนที ่5 ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลทีม่ีผลต่อระดับภาพลกัษณ์องค์กร 

ในสายตาของลูกค้าทีม่าใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 
 

สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตา
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินแตกต่างกนั 

 
สมมติฐานที ่1.1 เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการธนาคารออมสินแตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.9  ความแตกต่างค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัภาพลกัษณ์องค์กรใน
สายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินจ าแนกตามเพศ และการทดสอบสมมติฐาน 
 

ภาพลักษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน 

เพศ 
 
t 

 
Sig. 

ชาย  
(n = 171) 

หญิง 
 (n = 229) 

Mean S.D. Mean S.D. 

1 ป้ายบอกวนัและเวลาท าการมีความชดัเจน 3.740 1.321 3.740 1.189 0.037 0.971 
2 ป้ายช่ือธนาคารมีขนาดใหญ่ท าให้สงัเกตเห็นไดง่้าย 3.800 1.216 3.770 1.133 0.273 0.785 
3 มีสถานท่ีจอดรถอยา่งเพียงพอ 3.780 0.911 3.450 1.006 3.463 0.001* 
4 มีสถานท่ีให้บริการส าหรับลูกคา้ขณะรอรับบริการ
เพียงพอ 

3.680 0.974 3.480 1.033 2.003 0.046* 

5 มีการให้บริการอตัโนมติัครบวงจร เช่น เคร่ืองฝากและ
ถอนเงิน เคร่ืองปรับสมุด 

3.600 0.968 3.180 1.068 4.039 0.000* 

6 มีป้ายแสดงบตัรคิวตามล าดบัก่อนหลงัอยา่งชดัเจน 4.200 0.809 3.780 0.901 4.859 0.000* 
7 สถานท่ีตั้งอยูใ่นท าเลท่ีดี สะดวกในการเดินทาง 3.660 1.013 3.440 0.992 2.166 0.031* 

รวมด้านการเข้าถึงการใช้บริการ 3.780 0.644 3.548 0.597 3.684 0.000* 
1 มีพนกังานผลดัเวรกนัให้บริการลูกคา้ในช่วงเวลาพกั 4.320 0.708 4.430 0.708 -1.546 0.123 
2 มีพนกังานให้บริการอยา่งเพียงพอ 3.810 1.008 3.300 0.965 5.056 0.000* 
3 มีพนกังานให้ค  าปรึกษาการท าธุรกรรมต่างๆ ได้
ตลอดเวลา 

3.810 0.807 3.420 0.964 4.263 0.000* 

4 พนกังานให้บริการลูกคา้ทุกรายอยา่งเท่าเทียมกนั 2.800 1.196 2.650 1.239 1.226 0.221 
5 ขั้นตอนการให้บริการส าหรับลูกคา้ไม่ซบัซอ้น 3.420 1.278 3.360 1.368 0.429 0.668 
6 มีมุมบริการเคร่ืองด่ืม และห้องน ้าท่ีสะอาด 3.520 0.929 3.340 0.935 1.910 0.057 
7 มีการให้บริการต่างๆอยา่งครบวงจร เช่น โอนเงิน 
ประกนัชีวิต ช าระค่าสาธารณูปโภค 

3.460 0.820 3.290 0.972 1.778 0.076 

รวมด้านการบริการ 3.590 0.544 3.399 0.615 3.220 0.001* 
1 พนกังานมีความอ่อนนอ้ม สุภาพ 3.370 0.860 3.070 0.915 3.341 0.001* 
2 พนกังานมีความรู้ความสามารถ 3.540 0.928 3.320 1.004 2.256 0.025* 
3 พนกังานมีความตั้งใจและเตม็ใจให้บริการ 3.610 0.883 3.430 0.937 1.984 0.048* 
4 พนกังานส่ือสารเขา้ใจง่าย 3.470 0.870 3.210 0.973 2.791 0.006* 
5 พนกังานให้บริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้งแม่นย  า 3.690 0.806 3.500 0.949 2.135 0.033* 
6 พนกังานมีความช านาญในการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี 3.790 0.835 3.520 1.024 2.817 0.005* 
7 พนกังานแต่งกายไดอ้ยา่งเหมาะสม 3.950 0.975 4.020 0.950 -0.659 0.510 

รวมด้านบุคลากร 3.632 0.586 3.438 0.664 3.089 0.002* 
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ตารางที ่4.9  (ต่อ) 
 

ภาพลักษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน 

เพศ 
 
t 

 
Sig. 

ชาย  
(n = 171) 

หญิง 
 (n = 229) 

Mean S.D. Mean S.D. 

1 สถานท่ีท าการของธนาคารมีความปลอดภยัในการใช้
บริการ 

4.020 1.071 4.030 1.072 -0.080 0.936 

2 มีการเก็บรักษาความลบัขอ้มูลลูกคา้ไดอ้ยา่งปลอดภยั 3.750 0.946 3.690 0.930 0.617 0.537 
3 พนกังานมีจริยธรรมในการท างาน ซ่ือสตัยสุ์จริต 3.840 0.938 3.750 0.980 0.882 0.379 
4 มีระบบกลอ้งวงจรปิดตลอด 24 ชม. 3.730 1.029 3.630 1.083 0.905 0.366 
5 มีพนกังานรักษาความปลอดภยัประจ าสาขา 3.970 1.043 3.970 0.984 0.013 0.990 

รวมด้านความปลอดภยั 3.860 0.729 3.813 0.681 0.650 0.516 
1 เป็นสาขาท่ีก่อตั้งมายาวนาน 3.740 0.935 3.750 0.990 -0.042 0.967 
2 เป็นสถาบนัการเงินท่ีรัฐบาลเป็นประกนั 4.250 0.868 4.140 0.957 1.266 0.206 
3 มีความรับผิดชอบต่อสงัคม 3.780 0.913 3.710 0.953 0.702 0.483 
4 มีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คง  3.710 0.925 3.730 0.877 -0.237 0.813 
5 มีความน่าเช่ือถือ 3.440 1.251 3.490 1.194 -0.407 0.684 
6 มีช่ือเสียงท่ีดีกวา่ธนาคารอ่ืน 3.740 1.235 3.770 1.145 -0.262 0.793 

รวมด้านช่ือเสียง 3.776 0.700 3.764 0.720 0.173 0.863 

รวมภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน 

3.727 0.433 3.592 0.446 3.050 0.002* 

หมายเหตุ: * หมายถึง ยอมรับสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.9 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศแตกต่างกันให้ระดับภาพลกัษณ์องค์กรใน
สายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินท่ีแตกต่างกนั ดงัน้ี 

 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการธนาคารออมสิน ดา้นการเขา้ถึงการใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 กล่าวคือ เพศชายจะใหร้ะดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออม
สินมากกว่าเพศหญิง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าทั้ง เพศ
ชาย และเพศหญิง จะให้ระดบัภาพลกัษณ์สูงในเร่ือง มีป้ายแสดงบตัรคิวตามล าดบัก่อนหลงัอย่าง
ชดัเจน แต่ให้ระดบัภาพลกัษณ์ต ่าในเร่ือง มีการให้บริการอตัโนมติัครบวงจร เช่น เคร่ืองฝากและ
ถอนเงิน เคร่ืองปรับสมุด 
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กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการธนาคารออมสิน ดา้นการบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ 
เพศชายจะให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินมากกว่า
เพศหญิง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ทั้งเพศชายจะให้ระดบั
ภาพลกัษณ์สูงในเร่ือง มีพนกังานผลดัเวรกนัให้บริการลูกคา้ในช่วงเวลาพกั แต่ให้ระดบัภาพลกัษณ์
ต ่าในเร่ือง พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ทุกรายอยา่งเท่าเทียมกนั  

 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการธนาคารออมสิน ดา้นบุคลากร แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ 
เพศชายจะให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินมากกว่า
เพศหญิง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทั้งเพศชายและเพศ
หญิง จะใหร้ะดบัภาพลกัษณ์สูงในเร่ือง พนกังานแต่งกายไดอ้ยา่งเหมาะสม แต่ให้ระดบัภาพลกัษณ์
ต ่าในเร่ือง พนกังานมีความอ่อนนอ้ม สุภาพ  

 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการธนาคารออมสิน ดา้นความปลอดภยั ไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการธนาคารออมสิน ดา้นช่ือเสียง ไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการธนาคารออมสิน ในภาพรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ เพศ
ชายจะให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสินมากกว่าเพศ
หญิง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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สมมติฐานที ่1.2 อายท่ีุแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.10  ความแตกต่างค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินจ าแนกตามอาย ุ

และการทดสอบสมมติฐาน 
 

ภาพลักษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน 

อายุ 

F-test Sig. 
20 -30 ปี 
(n = 62) 

31 - 40 ปี 
(n = 142) 

41 - 50 ปี 
(n = 109) 

51 ปีขึน้ไป 
(n = 87) 

Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) 
1 ป้ายบอกวนัและเวลาท าการมีความชดัเจน 3.820 1.287 3.820 1.251 3.580 1.257 3.750 1.193 0.921 0.431 
2 ป้ายช่ือธนาคารมีขนาดใหญ่ท าให้สงัเกตเห็นไดง่้าย 3.870 1.194 3.860 1.183 3.610 1.201 3.800 1.077 1.084 0.356 
3 มีสถานท่ีจอดรถอยา่งเพียงพอ 3.610 1.061 3.510 0.987 3.480 0.919 3.850 0.947 2.928 0.334 
4 มีสถานท่ีให้บริการส าหรับลูกคา้ขณะรอรับบริการเพียงพอ 3.710 1.030 3.440 1.041 3.500 0.987 3.750 0.955 2.318 0.075 
5 มีการให้บริการอตัโนมติัครบวงจร เช่น เคร่ืองฝากและถอนเงิน เคร่ืองปรับสมุด 3.270 1.104 3.140 1.121 3.400 0.934 3.720 0.911 6.019 0.001* 
6 มีป้ายแสดงบตัรคิวตามล าดบัก่อนหลงัอยา่งชดัเจน 4.000 0.958 4.020 0.903 3.720 0.891 4.130 0.744 3.935 0.009* 
7 สถานท่ีตั้งอยูใ่นท าเลท่ีดี สะดวกในการเดินทาง 3.390 1.178 3.460 1.049 3.500 0.909 3.800 0.874 2.884 0.036* 

รวมด้านการเข้าถึงการใช้บริการ 3.668 0.685 3.607 0.645 3.543 0.594 3.829 0.565 3.744 0.011* 

1 มีพนกังานผลดัเวรกนัให้บริการลูกคา้ในช่วงเวลาพกั 4.400 0.757 4.450 0.614 4.400 0.654 4.240 0.862 1.642 0.179 
2 มีพนกังานให้บริการอยา่งเพียงพอ 3.370 1.120 3.400 1.079 3.500 0.899 3.830 0.905 3.854 0.110 
3 มีพนกังานให้ค  าปรึกษาการท าธุรกรรมต่างๆ ไดต้ลอดเวลา 3.610 1.061 3.500 0.958 3.470 0.867 3.850 0.755 3.499 0.016* 
4 พนกังานให้บริการลูกคา้ทุกรายอยา่งเท่าเทียมกนั 2.130 0.932 2.800 1.267 2.770 1.127 2.920 1.331 6.114 0.000* 
5 ขั้นตอนการให้บริการส าหรับลูกคา้ไม่ซบัซอ้น 2.340 1.214 3.820 1.210 3.370 1.274 3.430 1.263 20.677 0.000* 
6 มีมุมบริการเคร่ืองด่ืม และห้องน ้าท่ีสะอาด 3.420 1.033 3.460 0.935 3.240 0.942 3.560 0.831 2.173 0.091 95 
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ตารางที ่4.10  (ต่อ) 
 

ภาพลักษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน 

อายุ 

F-test Sig. 
20 -30 ปี 
(n = 62) 

31 - 40 ปี 
(n = 142) 

41 - 50 ปี 
(n = 109) 

51 ปีขึน้ไป 
(n = 87) 

Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) 
7 มีการให้บริการต่างๆอยา่งครบวงจร เช่น โอนเงิน ประกนัชีวิต ช าระค่าสาธารณูปโภค 3.440 0.934 3.300 0.891 3.340 0.974 3.440 0.859 0.548 0.650 

รวมด้านการบริการ 3.244 0.660 3.535 0.564 3.442 0.598 3.609 0.534 5.388 0.001* 
1 พนกังานมีความอ่อนนอ้ม สุภาพ 3.190 0.902 3.120 0.934 3.130 0.851 3.410 0.896 2.248 0.082 
2 พนกังานมีความรู้ความสามารถ 3.320 1.021 3.310 1.005 3.400 0.924 3.660 0.938 2.517 0.058 
3 พนกังานมีความตั้งใจและเตม็ใจให้บริการ 3.520 0.987 3.420 0.955 3.510 0.899 3.660 0.819 1.232 0.298 
4 พนกังานส่ือสารเขา้ใจง่าย 3.260 1.007 3.220 0.990 3.370 0.909 3.470 0.819 1.497 0.215 
5 พนกังานให้บริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้งแม่นย  า 3.630 0.910 3.390 0.952 3.690 0.879 3.720 0.758 3.609 0.013* 
6 พนกังานมีควมช านาญในการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี 3.710 1.165 3.480 1.002 3.650 0.809 3.820 0.856 2.466 0.062 
7 พนกังานแต่งกายไดอ้ยา่งเหมาะสม 4.060 1.054 3.990 0.922 4.020 0.991 3.910 0.923 0.366 0.777 

รวมด้านบุคลากร 3.528 0.733 3.417 0.657 3.539 0.612 3.663 0.540 2.780 0.241 

1 สถานท่ีท าการของธนาคารมีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 4.110 1.010 3.990 1.114 4.040 1.045 3.990 1.084 0.218 0.884 
2 มีการเก็บรักษาความลบัขอ้มูลลูกคา้ไดอ้ยา่งปลอดภยั 3.740 1.085 3.730 0.875 3.640 1.032 3.760 0.792 0.315 0.815 
3 พนกังานมีจริยธรรมในการท างาน ซ่ือสตัยสุ์จริต 3.520 1.098 3.910 0.850 3.800 1.025 3.770 0.924 2.435 0.064 
4 มีระบบกลอ้งวงจรปิดตลอด 24 ชม. 3.520 1.036 3.730 1.053 3.710 1.100 3.640 1.045 0.623 0.600 
5 มีพนกังานรักษาความปลอดภยัประจ าสาขา 4.080 0.893 3.910 1.058 3.940 1.039 4.030 0.970 0.584 0.626 

รวมด้านความปลอดภยั 3.794 0.760 3.854 0.689 3.824 0.751 3.839 0.618 0.114 0.952 

96 
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ตารางที ่4.10  (ต่อ) 
 

ภาพลักษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน 

อายุ 

F-test Sig. 
20 -30 ปี 
(n = 62) 

31 - 40 ปี 
(n = 142) 

41 - 50 ปี 
(n = 109) 

51 ปีขึน้ไป 
(n = 87) 

Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) 
1 เป็นสาขาท่ีก่อตั้งมายาวนาน 3.660 1.039 3.840 0.935 3.650 0.985 3.770 0.936 0.956 0.414 
2 เป็นสถาบนัการเงินท่ีรัฐบาลเป็นประกนั 4.180 0.933 4.120 0.993 4.230 0.824 4.240 0.915 0.430 0.731 
3 มีความรับผิดชอบต่อสงัคม 3.680 1.021 3.800 0.903 3.710 0.946 3.740 0.921 0.307 0.821 
4 มีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คง  3.450 1.019 3.880 0.829 3.660 0.915 3.720 0.845 3.595 0.014* 
5 มีความน่าเช่ือถือ 2.760 1.399 3.800 1.112 3.380 1.129 3.540 1.139 11.799 0.000* 
6 มีช่ือเสียงท่ีดีกวา่ธนาคารอ่ืน 3.160 1.333 3.920 1.046 3.810 1.243 3.840 1.088 6.648 0.000* 

รวมด้านช่ือเสียง 3.481 0.745 3.893 0.662 3.739 0.738 3.808 0.677 5.147 0.002* 

รวมภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน 

3.543 0.515 3.661 0.415 3.617 0.474 3.750 0.381 2.930 0.034* 

 หมายเหตุ: * หมายถึง ยอมรับสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 

จากกตารางท่ี 4.10 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินท่ีแตกต่างกนั 
ดงัน้ี 

97 
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กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการธนาคารออมสิน ดา้นการเขา้ถึงการใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 จึงน าไปวิเคราะห์เปรียบเทียบเชิงซ้อน โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference 
(LSD) ตารางท่ี 4.15 

 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการธนาคารออมสิน ดา้นการบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงน าไป
วิเคราะห์เปรียบเทียบเชิงซ้อน โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ตารางท่ี 
4.16 

 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการธนาคารออมสิน ดา้นบุคลากร ไม่แตกต่างกนั  
 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการธนาคารออมสิน ดา้นความปลอดภยั ไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการธนาคารออมสิน ดา้นช่ือเสียง แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงน าไป
วิเคราะห์เปรียบเทียบเชิงซ้อน โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ตารางท่ี 
4.17 

 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการธนาคารออมสิน ในภาพรวม แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงน าไป
วิเคราะห์เปรียบเทียบเชิงซ้อน โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ตารางท่ี 
4.18 
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ตารางที ่4.11  ความแตกต่างค่าเฉล่ียระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
ธนาคารออมสินรายคู่ ดา้นการเขา้ถึงการใชบ้ริการ จ าแนกตามอาย ุและการทดสอบ
สมมติฐาน 

 

 
อายุ 
 (I) 

ค่าเฉลีย่ 
(I) 

อายุ 
(J)  

ค่าเฉลีย่ 
(J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 

Error Sig. 
ดา้นการเขา้ถึง 20-30 ปี 3.668 31-40 ปี 3.607 0.062 0.095 0.515 
การใชบ้ริการ   41-50 ปี 3.543 0.126 0.099 0.205 
      51 ปีข้ึนไป 3.826 -0.161 0.103 0.120 
 31-40 ปี 3.607 41-50 ปี 3.543 0.064 0.079 0.419 
      51 ปีข้ึนไป 3.826 -0.222 0.085 0.009* 
 41-50 ปี 3.543    51 ปีข้ึนไป 3.826 -0.286 0.089 0.001* 
หมายเหตุ: * หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.11 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเชิงซ้อน โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยเม่ือเปรียบเทียบความแตกต่าง
ค่าเฉล่ียรายคู่ของระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินรายคู่ 
ดา้นการเขา้ถึงการใชบ้ริการ จ าแนกตามอาย ุพบวา่ 

 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุระหวา่ง 31-40 ปี ให้ระดบัภาพลักษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นการเขา้ถึงการใช้บริการ แตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 51 ปีข้ึน
ไป 

 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุระหวา่ง 41-50 ปี ให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นการเขา้ถึงการใช้บริการ แตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 51 ปีข้ึน
ไป  
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ตารางที ่4.12  ความแตกต่างค่าเฉล่ียระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
ธนาคารออมสินรายคู่ ดา้นการบริการ จ าแนกตามอาย ุและการทดสอบสมมติฐาน 

 

 
อายุ 
 (I) 

ค่าเฉลีย่ 
(I) 

อายุ 
(J)  

ค่าเฉลีย่ 
(J) 

Mean 
Differenc

e (I-J) 

Std. 
Erro

r Sig. 
ดา้นการ
บริการ 

20-30 ปี 3.244 31-40 ปี 3.535 
-0.290 0.089 0.001* 

   41-50 ปี 3.442 -0.197 0.093 0.034* 
      51 ปีข้ึนไป 3.609 -0.364 0.097 0.000* 
 31-40 ปี 3.535 41-50 ปี 3.442 0.094 0.074 0.208 
      51 ปีข้ึนไป 3.609 -0.074 0.079 0.352 
 41-50 ปี 3.442    51 ปีข้ึนไป 3.609 -0.290 0.089 0.001* 
หมายเหตุ: * หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.12 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเชิงซ้อน โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยเม่ือเปรียบเทียบความแตกต่าง
ค่าเฉล่ียรายคู่ของระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินรายคู่ 
ดา้นการบริการ จ าแนกตามอาย ุพบวา่ 
 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุระหวา่ง 20-30 ปี ให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นการบริการ แตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี  

 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุระหวา่ง 20-30 ปี ให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นการบริการ แตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายรุะหวา่ง 41-50 ปี 
 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุระหวา่ง 20-30 ปี ให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นการบริการ แตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป 
 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายรุะหวา่ง 41 -50  ปี ใหร้ะดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมา
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ใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นการบริการ แตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป 
 
ตารางที ่4.13  ความแตกต่างค่าเฉล่ียระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ

ธนาคารออมสินรายคู่ ดา้นช่ือเสียง จ าแนกตามอาย ุและการทดสอบสมมติฐาน 
 

 
อายุ 
 (I) 

ค่าเฉลีย่ 
 (I) 

อายุ 
(J)  

ค่าเฉลีย่ 
(J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 

Error Sig. 
ดา้นช่ือเสียง 20-30 ปี 3.481 31-40 ปี 3.893 -0.412 0.107 0.000* 
   41-50 ปี 3.739 -0.257 0.111 0.021* 
      51 ปีข้ึนไป 3.808 -0.327 0.116 0.005* 
 31-40 ปี 3.893 41-50 ปี 3.739 0.155 0.089 0.083 
      51 ปีข้ึนไป 3.808 0.085 0.095 0.374 
 41-50 ปี 3.739    51 ปีข้ึนไป 3.808 -0.070 0.101 0.488 
หมายเหตุ: * หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.13 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเชิงซ้อน โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยเม่ือเปรียบเทียบความแตกต่าง
ค่าเฉล่ียรายคู่ของระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินรายคู่ 
ดา้นช่ือเสียง จ าแนกตามอาย ุพบวา่ 
 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุระหวา่ง 20-30 ปี ให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นช่ือเสียง แตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี 

 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุระหวา่ง 20-30 ปี ให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นช่ือเสียง แตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายรุะหวา่ง 41-50 ปี 
 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุระหวา่ง 20-30 ปี ให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นช่ือเสียง แตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป 
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ตารางที ่4.14  ความแตกต่างค่าเฉล่ียระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
ธนาคารออมสินรายคู่ ในภาพรวม จ าแนกตามอาย ุและการทดสอบสมมติฐาน 

 

 
อายุ 
 (I) 

ค่าเฉลีย่ 
(I) 

อายุ 
(J)  

ค่าเฉลีย่ 
(J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 

Error Sig. 
ในภาพรวม 20-30 ปี 3.543 31-40 ปี 3.661 -0.118 0.067 0.080 
   41-50 ปี 3.617 -0.074 0.070 0.292 
      51 ปีข้ึนไป 3.750 -0.206 0.073 0.005* 
 31-40 ปี 3.661 41-50 ปี 3.617 0.044 0.056 0.435 
      51 ปีข้ึนไป 3.750 -0.089 0.060 0.140 
 41-50 ปี 3.617    51 ปีข้ึนไป 3.750 -0.132 0.063 0.037* 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.14 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเชิงซ้อน โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยเม่ือเปรียบเทียบความแตกต่าง
ค่าเฉล่ียรายคู่ของระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินรายคู่ 
ในภาพรวม จ าแนกตามอาย ุพบวา่ 
 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุระหวา่ง 20-30 ปี ให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการธนาคารออมสิน ในภาพรวม แตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป 

 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุระหวา่ง 41-50 ปี ให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการธนาคารออมสิน ในภาพรวม แตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป 
 

สมมติฐานที่ 1.3 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตา
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.15  ความแตกต่างค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินจ าแนก
ตามระดบัการศึกษา และการทดสอบสมมติฐาน 
 

ภาพลักษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ระดบัการศึกษา 
 
t 

 
Sig. 

ป.ตรี และต ่ากว่า 
(n = 295) 

สูงกว่า ป.ตรี 
 (n = 105) 

Mean S.D. Mean S.D. 

1 ป้ายบอกวนัและเวลาท าการมีความชดัเจน 3.640 1.272 3.780 1.236 -0.976 0.330 
2 ป้ายช่ือธนาคารมีขนาดใหญ่ท าให้สงัเกตเห็นไดง่้าย 3.700 1.178 3.810 1.165 -0.891 0.373 
3 มีสถานท่ีจอดรถอยา่งเพียงพอ 3.420 0.969 3.650 0.978 -2.091 0.037* 
4 มีสถานท่ีให้บริการส าหรับลูกคา้ขณะรอรับบริการเพียงพอ 3.560 0.980 3.560 1.025 -0.007 0.994 
5 มีการให้บริการอตัโนมติัครบวงจร เช่น เคร่ืองฝากและถอนเงิน เคร่ืองปรับสมุด 3.250 1.054 3.400 1.041 -1.284 0.200 
6 มีป้ายแสดงบตัรคิวตามล าดบัก่อนหลงัอยา่งชดัเจน 3.930 0.912 3.970 0.878 -0.359 0.720 
7 สถานท่ีตั้งอยูใ่นท าเลท่ีดี สะดวกในการเดินทาง 3.630 1.012 3.500 1.003 1.111 0.267 

รวมด้านการเข้าถึงการใช้บริการ 3.589 0.616 3.668 0.632 -1.103 0.271 

1 มีพนกังานผลดัเวรกนัให้บริการลูกคา้ในช่วงเวลาพกั 4.490 0.557 4.350 0.754 1.955 0.052 
2 มีพนกังานให้บริการอยา่งเพียงพอ 3.570 1.018 3.500 1.013 0.634 0.526 
3 มีพนกังานให้ค  าปรึกษาการท าธุรกรรมต่างๆ ไดต้ลอดเวลา 3.540 0.961 3.600 0.905 -0.547 0.585 
4 พนกังานให้บริการลูกคา้ทุกรายอยา่งเท่าเทียมกนั 2.790 1.207 2.690 1.228 0.737 0.462 
5 ขั้นตอนการให้บริการส าหรับลูกคา้ไม่ซบัซอ้น 3.370 1.317 3.390 1.335 -0.099 0.921 
6 มีมุมบริการเคร่ืองด่ืม และห้องน ้าท่ีสะอาด 3.580 0.938 3.360 0.929 2.093 0.037* 
7 มีการให้บริการต่างๆอยา่งครบวงจร เช่น โอนเงิน ประกนัชีวิต ช าระค่าสาธารณูปโภค 3.470 1.010 3.330 0.874 1.363 0.174 

รวมด้านการบริการ 3.544 0.592 3.458 0.592 1.280 0.201 103 
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ตารางที่ 4.15  (ต่อ)  
 

ภาพลักษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ระดบัการศึกษา 
 
t 

 
Sig. 

ป.ตรี และต ่ากว่า 
(n = 295) 

สูงกว่า ป.ตรี 
 (n = 105) 

Mean S.D. Mean S.D. 
1 พนกังานมีความอ่อนนอ้ม สุภาพ 3.230 0.858 3.190 0.920 0.410 0.682 
2 พนกังานมีความรู้ความสามารถ 3.320 1.005 3.440 0.967 -1.083 0.279 
3 พนกังานมีความตั้งใจและเตม็ใจให้บริการ 3.630 0.963 3.470 0.899 1.545 0.123 
4 พนกังานส่ือสารเขา้ใจง่าย 3.260 0.991 3.340 0.919 -0.799 0.425 
5 พนกังานให้บริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้งแม่นย  า 3.570 0.908 3.580 0.892 -0.114 0.909 
6 พนกังานมีความช านาญในการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี 3.690 0.891 3.620 0.979 0.632 0.527 
7 พนกังานแต่งกายไดอ้ยา่งเหมาะสม 4.140 0.914 3.940 0.972 1.906 0.057 

รวมด้านบุคลากร 3.548 0.683 3.511 0.622 0.515 0.607 

1 สถานท่ีท าการของธนาคารมีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 4.230 0.953 3.950 1.101 2.310 0.121 
2 มีการเก็บรักษาความลบัขอ้มูลลูกคา้ไดอ้ยา่งปลอดภยั 3.610 1.005 3.750 0.909 -1.346 0.179 
3 พนกังานมีจริยธรรมในการท างาน ซ่ือสตัยสุ์จริต 3.650 0.990 3.840 0.948 -1.740 0.083 
4 มีระบบกลอ้งวงจรปิดตลอด 24 ชม. 3.600 1.088 3.690 1.051 -0.787 0.431 
5 มีพนกังานรักษาความปลอดภยัประจ าสาขา 3.930 1.059 3.980 0.991 -0.433 0.665 

รวมด้านความปลอดภยั 3.804 0.680 3.843 0.710 -0.496 0.620 
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ตารางที่ 4.15  (ต่อ)  
 

ภาพลักษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ระดบัการศึกษา 
 
t 

 
Sig. 

ป.ตรี และต ่ากว่า 
(n = 295) 

สูงกว่า ป.ตรี 
 (n = 105) 

Mean S.D. Mean S.D. 

1 เป็นสาขาท่ีก่อตั้งมายาวนาน 3.630 0.993 3.790 0.954 -1.441 0.150 
2 เป็นสถาบนัการเงินท่ีรัฐบาลเป็นประกนั 4.070 0.963 4.230 0.903 -1.536 0.125 
3 มีความรับผิดชอบต่อสงัคม 3.580 0.978 3.800 0.914 -2.037 0.142 
4 มีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คง  3.620 0.944 3.760 0.878 -1.345 0.179 
5 มีความน่าเช่ือถือ 3.310 1.187 3.520 1.226 -1.504 0.133 
 6 มีช่ือเสียงท่ีดีกวา่ธนาคารอ่ืน 3.550 1.248 3.830 1.152 -2.053 0.141 

รวมด้านช่ือเสียง 3.627 0.729 3.819 0.698 -2.394 0.017* 

รวมภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

3.623 0.419 3.660 0.454 -0.740 0.460 

หมายเหตุ: * หมายถึง ยอมรับสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์
องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินท่ีแตกต่างกนั ดงัน้ี 

 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นการเขา้ถึงการใชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นการบริการ ไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นบุคลากร ไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นความปลอดภยั ไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้

ท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสิน ด้านช่ือเสียง แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
กล่าวคือ ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรีจะใหร้ะดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการธนาคารออมสินมากกว่าระดบัการศึกษาปริญญาตรีและต ่ากวา่ปริญญาตรี อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัการศึกษาปริญญาตรีและต ่ากวา่ปริญญา
ตรี ให้ระดับภาพลักษณ์สูงในเร่ือง เป็นสถาบันการเงินท่ีรัฐบาลเป็นประกัน และให้ระดับ
ภาพลกัษณ์ต ่าในเร่ือง มีความน่าเช่ือถือ  

 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 
 

สมมติฐานที่ 1.4 อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินแตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.16  ความแตกต่างค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสินจ าแนกตาม
อาชีพ และการทดสอบสมมติฐาน 

 

ภาพลักษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

อาชีพ 

F-test Sig. 
ว่างงาน 
(n = 99) 

ธุรกจิส่วนตัว 
(n = 90) 

พ. เอกชน 
(n = 40) 

ข้าราชการ 
(n = 118) 

รับจ้างทั่วไป 
(n = 55) 

Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) 
1 ป้ายบอกวนัและเวลาท าการมีความชดัเจน 3.670 1.286 3.510 1.183 3.850 1.210 3.830 1.321 3.980 1.097 1.595 0.175 
2 ป้ายช่ือธนาคารมีขนาดใหญ่ท าให้สงัเกตเห็นไดง่้าย 3.730 1.176 3.540 1.123 3.900 1.105 3.880 1.231 3.980 1.097 1.704 0.148 
3 มีสถานท่ีจอดรถอยา่งเพียงพอ 3.660 0.971 3.380 0.931 3.980 0.920 3.640 0.936 3.440 1.118 3.192 0.013* 
4 มีสถานท่ีให้บริการส าหรับลูกคา้ขณะรอรับบริการเพียงพอ 3.640 0.994 3.400 1.120 3.800 0.966 3.590 0.960 3.450 0.978 1.456 0.215 
5 มีการใหบ้ริการอตัโนมติัครบวงจร เช่น เคร่ืองฝากและถอนเงิน เคร่ืองปรับสมุด 3.590 1.000 3.230 1.071 3.380 1.079 3.280 1.052 3.330 1.019 1.700 0.149 
6 มีป้ายแสดงบตัรคิวตามล าดบัก่อนหลงัอยา่งชดัเจน 3.920 0.900 4.000 0.779 4.350 0.622 3.890 0.967 3.840 0.958 2.533 0.040* 
7 สถานท่ีตั้งอยูใ่นท าเลท่ีดี สะดวกในการเดินทาง 3.730 0.935 3.640 0.865 3.550 1.131 3.370 1.043 3.350 1.109 2.472 0.044* 

รวมด้านการเข้าถึงการใช้บริการ 3.703 0.600 3.530 0.570 3.829 0.477 3.639 0.699 3.623 0.681 1.851 0.118 

1 มีพนกังานผลดัเวรกนัให้บริการลูกคา้ในช่วงเวลาพกั 4.430 0.657 4.420 0.636 4.220 0.862 4.300 0.794 4.530 0.573 1.655 0.160 
2 มีพนกังานให้บริการอยา่งเพียงพอ 3.640 0.886 3.510 1.030 3.500 1.038 3.470 1.130 3.440 0.938 0.506 0.731 
3 มีพนกังานให้ค  าปรึกษาการท าธุรกรรมต่างๆ ไดต้ลอดเวลา 3.720 0.756 3.500 0.768 3.800 0.883 3.520 1.099 3.470 0.997 1.624 0.167 
4 พนกังานให้บริการลูกคา้ทุกรายอยา่งเท่าเทียมกนั 2.730 1.219 2.810 1.235 2.650 1.252 2.400 1.126 3.250 1.205 5.017 0.001* 
5 ขั้นตอนการให้บริการส าหรับลูกคา้ไม่ซบัซอ้น 3.610 1.252 3.390 1.338 3.400 1.257 2.830 1.340 4.130 0.982 11.101 0.000* 
6 มีมุมบริการเคร่ืองด่ืม และห้องน ้าท่ีสะอาด 3.450 0.929 3.410 0.792 3.880 0.853 3.300 0.998 3.270 1.008 3.277 0.012* 
7 มีการให้บริการต่างๆอยา่งครบวงจร เช่น โอนเงิน ประกนัชีวิต ช าระค่า
สาธารณูปโภค 

3.480 0.896 3.330 0.912 3.250 0.840 3.320 0.974 3.360 0.868 0.683 0.604 

รวมด้านการบริการ 3.580 0.515 3.483 0.534 3.529 0.570 3.304 0.693 3.636 0.522 4.434 0.002* 
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ตารางที ่4.16  (ต่อ) 
 

ภาพลักษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

อาชีพ 

F-test Sig. 
ว่างงาน 
(n = 99) 

ธุรกจิส่วนตัว 
(n = 90) 

พ. เอกชน 
(n = 40) 

ข้าราชการ 
(n = 118) 

รับจ้างทั่วไป 
(n = 55) 

Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) 
1 พนกังานมีความอ่อนนอ้ม สุภาพ 3.230 0.767 3.060 0.916 3.280 0.987 3.250 0.950 3.200 0.951 0.763 0.550 
2 พนกังานมีความรู้ความสามารถ 3.520 0.983 3.390 0.944 3.580 0.931 3.340 0.978 3.310 1.052 0.893 0.468 
3 พนกังานมีความตั้งใจและเตม็ใจให้บริการ 3.670 0.926 3.490 0.951 3.580 0.712 3.380 0.948 3.490 0.900 1.383 0.239 
4 พนกังานส่ือสารเขา้ใจง่าย 3.480 0.861 3.260 0.978 3.350 0.700 3.310 0.982 3.130 1.037 1.471 0.210 
5 พนกังานให้บริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้งแม่นย  า 3.670 0.833 3.440 0.836 3.420 0.781 3.760 0.992 3.380 0.892 2.935 0.021* 
6 พนกังานมีความช านาญในการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี 3.740 0.852 3.560 0.961 3.650 1.001 3.550 1.033 3.750 0.927 0.844 0.498 
7 พนกังานแต่งกายไดอ้ยา่งเหมาะสม 3.940 0.956 3.920 1.062 4.180 0.958 4.030 1.008 3.980 0.652 0.591 0.669 

รวมด้านบุคลากร 3.606 0.582 3.444 0.619 3.575 0.518 3.516 0.730 3.462 0.637 0.953 0.433 

1 สถานท่ีท าการของธนาคารมีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 4.020 1.106 3.900 1.200 4.050 1.037 4.090 1.021 4.050 0.911 0.444 0.777 
2 มีการเก็บรักษาความลบัขอ้มูลลูกคา้ไดอ้ยา่งปลอดภยั 3.720 0.948 3.720 0.862 3.880 0.822 3.610 1.094 3.800 0.730 0.756 0.554 
3 พนกังานมีจริยธรรมในการท างาน ซ่ือสตัยสุ์จริต 3.790 0.929 3.700 0.977 4.020 0.862 3.680 1.060 3.980 0.805 1.726 0.143 
4 มีระบบกลอ้งวงจรปิดตลอด 24 ชม. 3.710 1.003 3.610 1.148 3.780 0.862 3.530 1.161 3.930 0.879 1.552 0.186 
5 มีพนกังานรักษาความปลอดภยัประจ าสาขา 3.900 1.015 3.840 1.111 4.350 0.622 3.990 1.026 3.980 0.972 1.925 0.106 

รวมด้านความปลอดภยั 3.826 0.652 3.756 0.728 4.015 0.503 3.781 0.800 3.949 0.624 1.494 0.203 
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ตารางที ่4.16  (ต่อ) 
 

ภาพลักษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

อาชีพ 

F-test Sig. 
ว่างงาน 
(n = 99) 

ธุรกจิส่วนตัว 
(n = 90) 

พ. เอกชน 
(n = 40) 

ข้าราชการ 
(n = 118) 

รับจ้างทั่วไป 
(n = 55) 

Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) 
1 เป็นสาขาท่ีก่อตั้งมายาวนาน 3.670 1.040 3.730 0.934 3.950 0.876 3.650 1.041 3.960 0.719 1.634 0.165 
2 เป็นสถาบนัการเงินท่ีรัฐบาลเป็นประกนั 4.310 0.778 4.100 1.050 4.400 0.709 4.130 0.956 4.050 0.970 1.608 0.171 
3 มีความรับผิดชอบต่อสงัคม 3.710 0.884 3.730 0.958 3.920 0.888 3.630 1.068 3.910 0.674 1.283 0.276 
4 มีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คง  3.740 0.899 3.680 0.897 3.750 0.927 3.670 0.976 3.840 0.688 0.381 0.822 
5  มีความน่าเช่ือถือ 3.510 1.190 3.520 1.256 3.700 1.159 3.160 1.336 3.800 0.803 3.450 0.009* 
6 มีช่ือเสียงท่ีดีกวา่ธนาคารอ่ืน 3.670 1.245 3.670 1.091 4.100 0.982 3.670 1.356 3.980 0.871 1.776 0.133 

รวมด้านช่ือเสียง 3.766 0.657 3.739 0.752 3.971 0.601 3.651 0.802 3.924 0.544 2.336 0.555 

รวมภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน   
สาขาบางกรวย 

3.696 0.364 3.590 0.460 3.784 0.241 3.578 0.545 3.719 0.399 2.707 0.030* 

หมายเหตุ: * หมายถึง ยอมรับสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.16 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รใน
สายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินท่ีแตกต่างกนั ดงัน้ี 

 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการธนาคารออมสิน ดา้นการเขา้ถึงการใชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการธนาคารออมสิน ดา้นการบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงน าไป
วิเคราะห์เปรียบเทียบเชิงซ้อน โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ตารางท่ี 
4.17 

 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการธนาคารออมสิน ดา้นบุคลากร ไม่แตกต่างกนั  
 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการธนาคารออมสิน ดา้นความปลอดภยั ไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการธนาคารออมสิน ดา้นช่ือเสียง ไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการธนาคารออมสิน ในภาพรวม แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงน าไป
วิเคราะห์เปรียบเทียบเชิงซ้อน โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ตารางท่ี 
4.18 
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ตารางที ่4.17  ความแตกต่างค่าเฉล่ียระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
ธนาคารออมสินรายคู่ ดา้นการบริการ จ าแนกตามอาชีพ และการทดสอบสมมติฐาน 

 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.17 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเชิงซ้อน โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยเม่ือเปรียบเทียบความแตกต่าง
ค่าเฉล่ียรายคู่ของระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินรายคู่ 
ดา้นการบริการ จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ 

 
กลุ่มตวัอย่างท่ีว่างงาน ให้ระดับภาพลักษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ

ธนาคารออมสิน ด้านการบริการ แตกต่างจาก กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพข้าราชการ และพนักงาน
รัฐวสิาหกิจ 
 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั ให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการธนาคารออมสิน ดา้นการบริการ แตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพขา้ราชการ และพนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน ให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของ

 

อาชีพ 
 (I) ค่าเฉลีย่ (I) 

อาชีพ 

(J)  
ค่าเฉลีย่ 

(J) 
Mean Difference 

(I-J) 
Std. 

Error 
Sig. 

ดา้นการ
บริการ 

วา่งงาน 3.580 ธุรกิจส่วนตวั 3.483 0.098 0.085 0.251 

   พ. บริษทัฯ 3.529 0.052 0.109 0.637 
   ขา้ราชการ 3.304 0.275 0.080 0.001* 
   รับจา้งทัว่ไป 3.636 -0.056 0.098 0.566 
 ธุรกิจส่วนตวั 3.483 พ. บริษทัฯ 3.529 -0.046 0.111 0.678 
   ขา้ราชการ 3.304 0.178 0.082 0.030* 
   รับจา้งทัว่ไป 3.636 -0.154 0.100 0.124 
 พ. บริษทัฯ 3.529 ขา้ราชการ 3.304 0.224 0.107 0.036* 
   รับจา้งทัว่ไป 3.636 -0.108 0.121 0.374 
 ขา้ราชการ 3.304 รับจา้งทัว่ไป 3.636 -0.332 0.095 0.001* 
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ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นการบริการ แตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพขา้ราชการ 
และพนกังานรัฐวสิาหกิจ 

 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป ให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการธนาคารออมสิน ดา้นการบริการ แตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพขา้ราชการ และพนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 
 
ตารางที ่4.18  ความแตกต่างค่าเฉล่ียระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ

ธนาคารออมสินรายคู่ ในภาพรวม จ าแนกตามอาชีพ และการทดสอบสมมติฐาน 
 

 

อาชีพ 
 (I) 

ค่าเฉลีย่ 

(I) 
อาชีพ 

(J)  
ค่าเฉลีย่ 

(J) 
Mean Difference 

(I-J) 
Std. 

Error 
Sig. 

ในภาพรวม วา่งงาน 3.696 ธุรกิจส่วนตวั 3.590 0.106 0.064 0.100 
   พ. บริษทัฯ 3.784 -0.087 0.083 0.291 
   ขา้ราชการ 3.578 0.118 0.060 0.051 
   รับจา้งทัว่ไป 3.719 -0.023 0.074 0.758 
 ธุรกิจส่วนตวั 3.590 พ. บริษทัฯ 3.784 -0.193 0.084 0.022* 
   ขา้ราชการ 3.578 0.012 0.062 0.846 
   รับจา้งทัว่ไป 3.719 -0.129 0.075 0.089 
 พ. บริษทัฯ 3.784 ขา้ราชการ 3.578 0.205 0.081 0.011* 
   รับจา้งทัว่ไป 3.719 0.065 0.092 0.482 
 ขา้ราชการ 3.578 รับจา้งทัว่ไป 3.719 -0.141 0.072 0.052 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.18 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเชิงซ้อน โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยเม่ือเปรียบเทียบความแตกต่าง
ค่าเฉล่ียรายคู่ของระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินรายคู่ 
ในภาพรวม จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ 

 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั ให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการธนาคารออมสิน ในภาพรวม แตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
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กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ในภาพรวม แตกต่างจาก 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพขา้ราชการ และพนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 

สมมติฐานที ่1.5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 
แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.19  ความแตกต่างค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสินจ าแนกตาม

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และการทดสอบสมมติฐาน 
 

ภาพลักษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

F-test Sig. 
< 20,000 ฿ 
(n = 74) 

20,001-30,000 
(n = 80) 

30,001-40,000 
(n = 83) 

40,001-50,000 
(n = 85) 

 > 50,001 ฿ 
(n = 78) 

Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) 
1 ป้ายบอกวนัและเวลาท าการมีความชดัเจน 3.730 1.114 3.550 1.321 3.670 1.326 3.990 1.129 3.740 1.304 1.373 0.243 
2 ป้ายช่ือธนาคารมีขนาดใหญ่ท าให้สงัเกตเห็นไดง่้าย 3.760 1.057 3.610 1.217 3.710 1.264 4.010 1.075 3.810 1.196 1.344 0.253 
3 มีสถานท่ีจอดรถอยา่งเพียงพอ 3.760 0.919 3.710 0.970 3.490 0.992 3.550 0.958 3.450 1.040 1.492 0.204 
4 มีสถานท่ีให้บริการส าหรับลูกคา้ขณะรอรับบริการเพียงพอ 3.540 1.049 3.540 1.067 3.600 1.047 3.510 0.959 3.630 0.955 0.200 0.938 
5 มีการให้บริการอตัโนมติัครบวงจร เช่น เคร่ืองฝากและถอนเงิน เคร่ืองปรับสมุด 3.420 1.060 3.490 1.091 3.350 1.064 3.220 0.943 3.330 1.077 0.731 0.571 
6 มีป้ายแสดงบตัรคิวตามล าดบัก่อนหลงัอยา่งชดัเจน 3.950 0.792 4.120 0.862 3.770 0.941 4.010 0.919 3.950 0.881 1.729 0.143 
7 สถานท่ีตั้งอยูใ่นท าเลท่ีดี สะดวกในการเดินทาง 3.510 1.024 3.580 0.991 3.590 0.950 3.440 0.993 3.560 1.088 0.326 0.861 

รวมด้านการเข้าถึงการใช้บริการ 3.666 0.568 3.657 0.690 3.599 0.641 3.676 0.563 3.639 0.678 0.189 0.944 113 
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ตารางที ่4.19  (ต่อ) 
 

ภาพลักษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

F-test Sig. 
< 20,000 ฿ 
(n = 74) 

20,001-30,000 
(n = 80) 

30,001-40,000 
(n = 83) 

40,001-50,000 
(n = 85) 

 > 50,001 ฿ 
(n = 78) 

Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) 
1 มีพนกังานผลดัเวรกนัให้บริการลูกคา้ในช่วงเวลาพกั 4.300 0.735 4.360 0.750 4.410 0.716 4.380 0.597 4.470 0.751 0.638 0.635 
2 มีพนกังานให้บริการอยา่งเพียงพอ 3.530 0.968 3.650 1.057 3.540 1.016 3.450 0.982 3.420 1.051 0.625 0.645 
3 มีพนกังานให้ค  าปรึกษาการท าธุรกรรมต่างๆ ไดต้ลอดเวลา 3.580 0.828 3.620 0.946 3.700 0.934 3.470 0.853 3.550 1.028 0.710 0.586 
4 พนกังานให้บริการลูกคา้ทุกรายอยา่งเท่าเทียมกนั 2.380 1.362 2.850 1.181 2.760 1.100 2.750 1.224 2.810 1.217 1.823 0.123 
5 ขั้นตอนการให้บริการส าหรับลูกคา้ไม่ซบัซอ้น 3.160 1.355 3.420 1.281 3.420 1.279 3.330 1.349 3.560 1.383 0.945 0.438 
6 มีมุมบริการเคร่ืองด่ืม และห้องน ้าท่ีสะอาด 3.350 0.883 3.510 0.968 3.280 0.928 3.350 0.922 3.600 0.958 1.640 0.163 
7 มีการใหบ้ริการต่างๆอยา่งครบวงจร เช่น โอนเงิน ประกนัชีวิต ช าระค่าสาธารณูปโภค 3.180 0.881 3.460 0.980 3.330 0.871 3.360 0.829 3.470 0.990 1.347 0.252 

รวมด้านการบริการ 3.353 0.562 3.555 0.599 3.491 0.619 3.442 0.573 3.557 0.597 1.601 0.173 

1 พนกังานมีความอ่อนนอ้ม สุภาพ 3.190 0.917 3.200 0.833 3.200 0.866 3.200 0.936 3.190 0.981 0.004 0.420 
2 พนกังานมีความรู้ความสามารถ 3.310 0.935 3.410 0.990 3.550 0.927 3.390 1.013 3.380 1.022 0.664 0.618 
3 พนกังานมีความตั้งใจและเตม็ใจให้บริการ 3.470 0.815 3.580 0.978 3.460 0.954 3.470 0.881 3.580 0.961 0.338 0.852 
4 พนกังานส่ือสารเขา้ใจง่าย 3.240 0.824 3.310 0.949 3.430 0.990 3.290 0.897 3.310 1.023 0.447 0.774 
5 พนกังานให้บริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้งแม่นย  า 3.500 0.848 3.560 0.898 3.600 0.975 3.580 0.777 3.650 0.978 0.300 0.878 
6 พนกังานมีความช านาญในการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี 3.530 1.010 3.720 0.886 3.730 0.898 3.550 0.919 3.630 1.070 0.796 0.528 
7 พนกังานแต่งกายไดอ้ยา่งเหมาะสม 3.930 0.941 4.000 0.968 3.990 1.053 3.930 0.936 4.100 0.906 0.419 0.795 

รวมด้านบุคลากร 3.454 0.617 3.541 0.613 3.568 0.645 3.487 0.607 3.550 0.713 0.433 0.784 
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ตารางที ่4.19  (ต่อ) 
 

ภาพลักษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

F-test Sig. 
< 20,000 ฿ 
(n = 74) 

20,001-30,000 
(n = 80) 

30,001-40,000 
(n = 83) 

40,001-50,000 
(n = 85) 

 > 50,001 ฿ 
(n = 78) 

Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) 
1 สถานท่ีท าการของธนาคารมีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 3.970 0.979 4.020 1.169 4.020 1.126 3.930 0.997 4.170 1.074 0.552 0.698 
2 มีการเก็บรักษาความลบัขอ้มูลลูกคา้ไดอ้ยา่งปลอดภยั 3.650 0.957 3.720 0.954 3.650 1.041 3.660 0.853 3.900 0.862 1.011 0.401 
3 พนกังานมีจริยธรรมในการท างาน ซ่ือสตัยสุ์จริต 3.760 0.934 3.860 0.978 3.870 1.033 3.720 0.921 3.730 0.949 0.462 0.764 
4 มีระบบกลอ้งวงจรปิดตลอด 24 ชม. 3.650 1.065 3.660 1.078 3.660 1.151 3.670 0.931 3.710 1.094 0.031 0.998 
5 มีพนกังานรักษาความปลอดภยัประจ าสาขา 4.040 0.851 4.010 1.025 3.940 1.086 3.980 1.000 3.880 1.069 0.283 0.889 

 รวมด้านความปลอดภยั 3.814 0.621 3.858 0.772 3.829 0.815 3.791 0.600 3.877 0.683 0.192 0.942 

1 เป็นสาขาท่ีก่อตั้งมายาวนาน 3.820 0.927 3.850 0.982 3.780 0.988 3.610 0.965 3.670 0.963 0.926 0.449 
2 เป็นสถาบนัการเงินท่ีรัฐบาลเป็นประกนั 4.270 0.764 4.190 1.020 4.230 0.954 4.140 0.902 4.100 0.948 0.408 0.803 
3 มีความรับผิดชอบต่อสงัคม 3.850 0.855 3.640 0.997 3.800 1.009 3.690 0.887 3.730 0.921 0.625 0.645 
4 มีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คง  3.720 0.852 3.760 1.022 3.710 0.969 3.660 0.810 3.760 0.825 0.177 0.950 
5 มีความน่าเช่ือถือ 3.540 1.284 3.460 1.432 3.430 1.050 3.350 1.152 3.560 1.169 0.391 0.815 
6 มีช่ือเสียงท่ีดีกวา่ธนาคารอ่ืน 3.840 1.182 3.750 1.238 3.890 1.148 3.480 1.201 3.830 1.121 1.592 0.176 

รวมด้านช่ือเสียง 3.840 0.712 3.775 0.773 3.807 0.773 3.657 0.667 3.776 0.618 0.776 0.542 

รวมภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน 3.625 0.385 3.677 0.486 3.659 0.539 3.611 0.357 3.680 0.435 0.391 0.815 

หมายเหตุ: * หมายถึง ยอมรับสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญั 0.0
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จากตารางท่ี 4.19 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันให้ระดับ
ภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินท่ีแตกต่างกนั ดงัน้ี 

 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของ

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นการเขา้ถึงการใชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของ

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นการบริการ ไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของ

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นบุคลากร ไม่แตกต่างกนั  
 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของ

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นความปลอดภยั ไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของ

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นช่ือเสียง ไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของ

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 
 

สมมติฐานที ่1.6 ประเภทของบริการท่ีเลือกใชแ้ตกต่างกนัมีผลต่อระดบัภาพลกัษณ์องคก์ร
ในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.20  ความแตกต่างค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสินจ าแนกตาม
ประเภทของบริการท่ีเลือกใช ้และการทดสอบสมมติฐาน 

 

ภาพลักษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ประเภทของบริการที่เลอืกใช้ 

F-test Sig. 
เงนิฝาก 
(n = 161) 

สลากออมสิน 
(n = 74) 

สินเช่ือ 
(n = 73) 

สงเคราะห์ชีวติ 
(n = 85) 

Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) 
1 ป้ายบอกวนัและเวลาท าการมีความชดัเจน 3.780 1.299 3.620 1.279 3.810 1.174 3.720 1.189 0.350 0.789 
2 ป้ายช่ือธนาคารมีขนาดใหญ่ท าให้สงัเกตเห็นไดง่้าย 3.840 1.183 3.680 1.183 3.850 1.101 3.720 1.189 0.503 0.680 
3 มีสถานท่ีจอดรถอยา่งเพียงพอ 3.590 0.984 3.740 0.980 3.560 1.054 3.490 0.908 0.949 0.417 
4 มีสถานท่ีให้บริการส าหรับลูกคา้ขณะรอรับบริการเพียงพอ 3.630 1.048 3.700 0.947 3.250 0.969 3.590 0.996 3.134 0.326 
5 มีการให้บริการอตัโนมติัครบวงจร เช่น เคร่ืองฝากและถอนเงิน เคร่ืองปรับสมุด 3.340 1.085 3.550 1.049 3.160 1.014 3.390 0.983 1.756 0.155 
6 มีป้ายแสดงบตัรคิวตามล าดบัก่อนหลงัอยา่งชดัเจน 3.930 0.898 4.190 0.839 3.930 0.822 3.860 0.933 2.176 0.090 
7 สถานท่ีตั้งอยูใ่นท าเลท่ีดี สะดวกในการเดินทาง 3.630 0.992 3.510 1.024 3.480 0.899 3.420 1.092 0.975 0.405 

รวมด้านการเข้าถึงการใช้บริการ 3.676 0.636 3.714 0.655 3.577 0.597 3.598 0.615 0.886 0.448 
1 มีพนกังานผลดัเวรกนัให้บริการลูกคา้ในช่วงเวลาพกั 4.460 0.707 4.320 0.829 4.260 0.764 4.400 0.536 1.552 0.201 
2 มีพนกังานให้บริการอยา่งเพียงพอ 3.530 1.043 3.680 1.035 3.440 0.897 3.420 1.030 1.025 0.381 
3 มีพนกังานให้ค  าปรึกษาการท าธุรกรรมต่างๆ ไดต้ลอดเวลา 3.660 0.895 3.640 0.973 3.530 0.883 3.460 0.942 1.090 0.353 
4 พนกังานให้บริการลูกคา้ทุกรายอยา่งเท่าเทียมกนั 2.650 1.179 2.810 1.279 2.820 1.229 2.660 1.252 0.534 0.659 
5 ขั้นตอนการให้บริการส าหรับลูกคา้ไม่ซบัซอ้น 3.340 1.355 3.470 1.316 3.420 1.311 3.360 1.323 0.215 0.886 
6 มีมุมบริการเคร่ืองด่ืม และห้องน ้าท่ีสะอาด 3.500 0.916 3.530 0.910 3.160 1.000 3.390 0.913 2.559 0.055 
7 มีการให้บริการต่างๆอยา่งครบวงจร เช่น โอนเงิน ประกนัชีวิต ช าระค่าสาธารณูปโภค 3.320 0.883 3.590 0.859 3.250 0.997 3.350 0.919 2.148 0.094 

รวมด้านการบริการ 3.493 0.604 3.577 0.556 3.413 0.588 3.435 0.602 1.184 0.316 117 
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ตารางที ่4.20  (ต่อ) 
 

ภาพลักษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ประเภทของบริการที่เลอืกใช้ 

F-test Sig. 
เงนิฝาก 
(n = 161) 

สลากออมสิน 
(n = 74) 

สินเช่ือ 
(n = 73) 

สงเคราะห์ชีวติ 
(n = 85) 

Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) 
1 พนกังานมีความอ่อนนอ้ม สุภาพ 3.200 0.893 3.490 0.745 2.960 1.006 3.150 0.901 4.412 0.105 
2 พนกังานมีความรู้ความสามารถ 3.390 0.942 3.780 0.955 3.260 0.928 3.280 1.031 4.874 0.202 
3 พนกังานมีความตั้งใจและเตม็ใจให้บริการ 3.450 0.968 3.700 0.840 3.590 0.761 3.390 0.983 2.001 0.113 
4 พนกังานส่ือสารเขา้ใจง่าย 3.280 0.875 3.470 0.940 3.290 0.979 3.290 1.011 0.808 0.490 
5 พนกังานให้บริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้งแม่นย  า 3.650 0.802 3.680 0.862 3.480 0.899 3.470 1.053 1.371 0.251 
6 พนกังานมีควมช านาญในการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี 3.610 0.950 3.950 0.757 3.640 0.872 3.420 1.112 4.248 0.106 
7 พนกังานแต่งกายไดอ้ยา่งเหมาะสม 3.980 0.965 4.080 0.824 3.900 1.069 4.000 0.972 0.422 0.737 

รวมด้านบุคลากร 3.508 0.620 3.736 0.498 3.446 0.656 3.430 0.721 3.848 0.060 
 1 สถานท่ีท าการของธนาคารมีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 3.890 1.118 4.080 1.082 4.050 1.053 4.180 0.971 1.655 0.176 
2 มีการเก็บรักษาความลบัขอ้มูลลูกคา้ไดอ้ยา่งปลอดภยั 3.810 0.898 3.780 0.880 3.670 0.987 3.530 0.988 1.887 0.131 
3 พนกังานมีจริยธรรมในการท างาน ซ่ือสตัยสุ์จริต 3.720 0.970 3.820 0.942 3.960 0.934 3.740 0.982 1.149 0.329 
4 มีระบบกลอ้งวงจรปิดตลอด 24 ชม. 3.650 1.021 3.660 1.024 3.730 1.146 3.670 1.101 0.097 0.962 
5 มีพนกังานรักษาความปลอดภยัประจ าสาขา 4.000 0.935 4.030 0.921 4.010 1.161 3.840 1.072 0.704 0.550 

รวมด้านความปลอดภยั 3.812 0.659 3.876 0.670 3.885 0.794 3.794 0.726 0.367 0.777 
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ตารางที ่4.20  (ต่อ) 
 

ภาพลักษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

ประเภทของบริการที่เลอืกใช้ 

F-test Sig. 
เงนิฝาก 
(n = 161) 

สลากออมสิน 
(n = 74) 

สินเช่ือ 
(n = 73) 

สงเคราะห์ชีวติ 
(n = 85) 

Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) 
1 เป็นสาขาท่ีก่อตั้งมายาวนาน 3.700 0.941 3.880 0.891 3.770 1.087 3.700 0.969 0.669 0.571 
2 เป็นสถาบนัการเงินท่ีรัฐบาลเป็นประกนั 4.120 0.954 4.270 0.911 4.270 0.838 4.150 0.937 0.710 0.547 
3 มีความรับผิดชอบต่อสงัคม 3.730 0.929 3.840 0.922 3.730 1.031 3.700 0.886 0.353 0.787 
4 มีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คง  3.680 0.856 3.730 0.969 3.850 0.892 3.680 0.913 0.678 0.566 
5 มีความน่าเช่ือถือ 3.290 1.242 3.650 1.276 3.670 1.155 3.480 1.143 2.452 0.063 
6 มีช่ือเสียงท่ีดีกวา่ธนาคารอ่ืน 3.600 1.247 3.930 1.163 3.990 1.061 3.710 1.144 2.533 0.057 

รวมด้านช่ือเสียง 3.685 0.712 3.883 0.681 3.879 0.746 3.736 0.691 2.045 0.107 

รวมภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน 

3.635 0.445 3.757 0.389 3.640 0.456 3.598 0.470 1.932 0.124 

หมายเหตุ: * หมายถึง ยอมรับสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญั 0.05
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จากตารางท่ี 4.20 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีประเภทของบริการท่ีเลือกใชแ้ตกต่างกนัให้ระดบั
ภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินท่ีแตกต่างกนั ดงัน้ี 

 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีประเภทของบริการท่ีเลือกใช้แตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรใน

สายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นการเขา้ถึงการใชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีประเภทของบริการท่ีเลือกใช้แตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรใน

สายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นการบริการ ไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีประเภทของบริการท่ีเลือกใช้แตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรใน

สายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นบุคลากร ไม่แตกต่างกนั  
 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีประเภทของบริการท่ีเลือกใช้แตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรใน

สายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นความปลอดภยั ไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีประเภทของบริการท่ีเลือกใช้แตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรใน

สายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นช่ือเสียง ไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีประเภทของบริการท่ีเลือกใช้แตกต่างกนัให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรใน

สายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 
 

ส่วนที ่6 ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลทีม่ีผลต่อระดับความไว้วางใจ 
ของลูกค้าทีม่าใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

 
สมมติฐานที ่2 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย แตกต่างกนั 
 

สมมติฐานที ่2.1 เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.21  ความแตกต่างค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความไวว้างใจของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน จ าแนกตามเพศ และการทดสอบสมมติฐาน 
 

ระดบัความไว้วางใจของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

เพศ 
 
t 

 
Sig. 

ชาย  
(n = 171) 

หญิง 
 (n = 229) 

Mean S.D. Mean S.D. 

1 ท าตามสญัญาหรือเง่ือนไขต่างๆ ท่ีใหไ้ว ้ 3.920 0.850 3.710 0.971 2.259 0.024* 
2 ให้ขอ้มูลต่างๆ ดว้ยความซ่ือสตัยแ์ละจริงใจ 3.800 0.844 3.700 0.908 1.102 0.271 
3 ท่านมีความไวว้างใจว่าสาขาท่ีท่านใชบ้ริการจะเก็บรักษา
ขอ้มูลของท่านให้เป็นความลบั 

3.910 0.900 3.770 0.987 1.450 0.148 

4 ท่านไวว้างใจท่ีจะใชบ้ริการสสาขาบางกรวยตลอดไป 4.000 0.920 3.830 1.018 1.749 0.081 
รวมด้านความซ่ือสัตย์ 3.908 0.720 3.754 0.830 1.975 0.049 
1 พนกังานมีความรู้ความสามารถเป็นอยา่งดี 4.060 0.855 3.980 0.856 0.997 0.320 
2 เป็นสาขาท่ีมีความมัน่คงทางการเงิน 3.770 1.042 3.700 1.052 0.636 0.525 
3 สามารถแข่งขนักบัธนาคารอ่ืนได ้ 3.840 0.984 3.870 0.918 -0.281 0.779 
4 สาขาบางกรวยเป็นธนาคารท่ีท่านไวว้างใจในการดูแล
รับผิดชอบเงินฝากของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.930 0.930 3.820 0.968 1.131 0.259 

รวมด้านความสามารถ 3.901 0.792 3.842 0.774 0.743 0.458 

1 พนกังานให้บริการดว้ยความเป็นมิตร 3.640 0.893 3.620 0.973 0.137 0.891 
2 พนกังานมีความกระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหาต่างๆ 4.220 0.884 4.120 0.952 1.008 0.314 
3 พนกังานมีจริยธรรมและความซ่ือสัตยใ์นการท างาน 3.740 0.890 3.670 1.006 0.770 0.442 
4 นโยบายของสาขามีส่วนในการแสดงความรับผิดชอบต่อ
สงัคม 

3.820 0.931 3.820 0.868 -0.025 0.980 

รวมด้านความเมตตา 3.854 0.656 3.809 0.683 0.661 0.509 

รวมระดบัความไว้วางใจของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

2.916 0.474 2.851 0.503 1.297 0.195 

หมายเหตุ: * หมายถึง ยอมรับสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญั 0.0 
 
จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศแตกต่างกนัให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย ท่ีแตกต่างกนั ดงัน้ี 
 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศแตกต่างกนัให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคาร

ออมสิน ดา้นความซ่ือสัตย ์ไม่แตกต่างกนั 
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กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศแตกต่างกนัให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคาร
ออมสิน ดา้นความสามารถ ไม่แตกต่างกนั 

 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศแตกต่างกนัให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคาร

ออมสิน ดา้นความเมตตาไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศแตกต่างกนัให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคาร

ออมสิน ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 
 
สมมติฐานที่ 2.2 อายุท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.22  ความแตกต่างค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสินจ าแนกตามอายุ และการ
ทดสอบสมมติฐาน 
 

ระดบัความไว้วางใจของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

อายุ 

F-test Sig. 
20 -30 ปี 
(n = 62) 

31 - 40 ปี 
(n = 142) 

41 - 50 ปี 
(n = 109) 

51 ปีขึน้ไป 
(n = 87) 

Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) 
1 ท  าตามสญัญาหรือเง่ือนไขต่างๆ ท่ีใหไ้ว ้ 3.500 1.067 3.890 0.908 3.790 0.914 3.890 0.827 2.881 0.036* 
2 ให้ขอ้มูลต่างๆ ดว้ยความซ่ือสตัยแ์ละจริงใจ 3.390 1.030 3.870 0.824 3.740 0.843 3.790 0.851 4.618 0.003* 
3 ท่านมีความไวว้างใจว่าสาขาท่ีท่านใชบ้ริการจะเก็บรักษาขอ้มูลของ
ท่านให้เป็นความลบั 

3.340 1.023 4.010 0.887 3.810 0.876 3.930 0.986 7.870 0.000* 

4 ท่านไวว้างใจท่ีจะใชบ้ริการสสาขาบางกรวยตลอดไป 3.420 1.064 4.150 0.909 3.830 0.948 3.920 0.943 8.837 0.000* 
รวมด้านความซ่ือสัตย์ 3.411 0.891 3.981 0.714 3.794 0.755 3.882 0.774 8.169 0.000* 

1 พนกังานมีความรู้ความสามารถเป็นอยา่งดี 3.740 0.974 4.180 0.802 4.030 0.855 3.930 0.804 4.169 0.006* 
2 เป็นสาขาท่ีมีความมัน่คงทางการเงิน 3.130 0.966 4.040 0.948 3.650 1.040 3.750 1.081 11.955 0.000* 
3 สามารถแข่งขนักบัธนาคารอ่ืนได ้ 3.470 0.844 4.010 0.922 3.830 0.908 3.910 1.030 5.061 0.002* 
4 สาขาบางกรวยเป็นธนาคารท่ีท่านไวว้างใจในการดูแลรับผิดชอบเงิน
ฝากของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.600 0.999 4.040 0.898 3.780 0.946 3.890 0.970 3.652 0.013* 

รวมด้านความสามารถ 3.484 0.744 4.067 0.756 3.823 0.739 3.868 0.801 8.660 0.000* 

1 พนกังานให้บริการดว้ยความเป็นมิตร 3.530 0.936 3.740 0.943 3.580 0.906 3.590 0.971 1.043 0.373 
2 พนกังานมีความกระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหาต่างๆ 4.160 0.927 4.040 1.037 4.270 0.715 4.230 0.949 1.418 0.237 
3 พนกังานมีจริยธรรมและความซ่ือสตัยใ์นการท างาน 3.690 1.034 3.700 0.959 3.680 0.912 3.720 0.973 0.038 0.990 
4 นโยบายของสาขามีส่วนในการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม 3.470 1.036 4.000 0.808 3.820 0.884 3.780 0.868 5.348 0.001* 

รวมด้านความเมตตา 3.714 0.741 3.872 0.662 3.835 0.627 3.831 0.690 0.801 0.494 
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ตารางที ่4.22  (ต่อ) 
 

ระดบัความไว้วางใจของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

อายุ 

F-test Sig. 
20 -30 ปี 
(n = 62) 

31 - 40 ปี 
(n = 142) 

41 - 50 ปี 
(n = 109) 

51 ปีขึน้ไป 
(n = 87) 

Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) 
รวมระดบัความไว้วางใจของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน 

2.652 0.529 2.980 0.460 2.863 0.458 2.895 0.506 6.750 0.000* 

หมายเหตุ: * หมายถึง ยอมรับสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 

จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายแุตกต่างกนัใหร้ะดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินแตกต่างกนั ดงัน้ี 
 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุแตกต่างกนัให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นความซ่ือสัตย ์แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 จึงน าไปวเิคราะห์เปรียบเทียบเชิงซอ้น โดยใชว้ธีิทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ตารางท่ี 4.27 
 
 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุแตกต่างกนัให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นความสามารถ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 จึงน าไปวเิคราะห์เปรียบเทียบเชิงซอ้น โดยใชว้ธีิทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ตารางท่ี 4.28 
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กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุแตกต่างกนัให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคาร
ออมสิน ดา้นความเมตตาไม่แตกต่างกนั 

 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุแตกต่างกนัให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคาร

ออมสิน ในภาพรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงน าไปวิเคราะห์
เปรียบเทียบเชิงซอ้น โดยใชว้ธีิทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ตารางท่ี 4.29 

 
ตารางที ่4.23  ความแตกต่างค่าเฉล่ียระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน 

ดา้นความซ่ือสัตย ์จ  าแนกตามอาย ุและการทดสอบสมมติฐาน 
 

 
อายุ 
 (I) 

ค่าเฉลีย่ 
(I) 

อายุ 
(J)  

ค่าเฉลีย่ 
(J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 

Error Sig. 
ดา้นความ 20-30 ปี 3.411 31-40 ปี 3.981 -0.569 0.117 0.000* 
ซ่ือสัตย ์   41-50 ปี 3.794 -0.382 0.122 0.002* 
      51 ปีข้ึนไป 3.882 -0.470 0.128 0.000* 
 31-40 ปี 3.981 41-50 ปี 3.794 0.187 0.098 0.056 
      51 ปีข้ึนไป 3.882 0.098 0.104 0.347 
 41-50 ปี 3.794    51 ปีข้ึนไป 3.882 -0.089 0.110 0.422 
หมายเหตุ: * หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.23 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเชิงซ้อน โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยเม่ือเปรียบเทียบความแตกต่าง
ค่าเฉล่ียรายคู่ของระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสิน ดา้นความซ่ือสัตย ์
จ  าแนกตามอาย ุพบวา่ 

 
กลุ่มตัวอย่างท่ีอายุระหว่าง 20-30 ปีให้ระดับความไวว้างใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ

ธนาคารออมสิน ดา้นความซ่ือสัตยแ์ตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี 
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กลุ่มตัวอย่างท่ีอายุระหว่าง 20-30 ปีให้ระดับความไวว้างใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ
ธนาคารออมสิน ดา้นความซ่ือสัตยแ์ตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีอายรุะหวา่ง 41-50 ปี 

 
กลุ่มตัวอย่างท่ีอายุระหว่าง 20-30 ปีให้ระดับความไวว้างใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ

ธนาคารออมสิน ดา้นความซ่ือสัตยแ์ตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีอายรุะหวา่ง 51 ปีข้ึนไป 
 
ตารางที ่4.24  ความแตกต่างค่าเฉล่ียระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน 

ดา้นความสามารถ จ าแนกตามอาย ุและการทดสอบสมมติฐาน 
 

 
อายุ 
 (I) 

ค่าเฉลีย่ 
(I) 

อายุ 
(J)  

ค่าเฉลีย่ 
(J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 

Error Sig. 
ดา้นความ 20-30 ปี 3.484 31-40 ปี 4.067 -0.583 0.116 0.000* 
สามารถ   41-50 ปี 3.823 -0.339 0.121 0.005* 
      51 ปีข้ึนไป 3.868 -0.383 0.126 0.003* 
 31-40 ปี 4.067 41-50 ปี 3.823 .243 0.097 0.012* 
      51 ปีข้ึนไป 3.868 0.199 0.103 0.055 
 41-50 ปี 3.823    51 ปีข้ึนไป 3.868 -0.044 0.109 0.684 

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.24 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเชิงซ้อน โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยเม่ือเปรียบเทียบความแตกต่าง
ค่าเฉล่ียรายคู่ของระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นความสามารถ 
จ าแนกตามอาย ุพบวา่ 

 
กลุ่มตัวอย่างท่ีอายุระหว่าง 20-30 ปีให้ระดับความไวว้างใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ

ธนาคารออมสิน ดา้นความสามารถ แตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี 
 
กลุ่มตัวอย่างท่ีอายุระหว่าง 20-30 ปีให้ระดับความไวว้างใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ

ธนาคารออมสิน ดา้นความสามารถ แตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีอายรุะหวา่ง 41-50 ปี 
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กลุ่มตัวอย่างท่ีอายุระหว่าง 20-30 ปีให้ระดับความไวว้างใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ
ธนาคารออมสิน ดา้นความสามารถ แตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีอายรุะหวา่ง 51 ปีข้ึนไป 
 

กลุ่มตัวอย่างท่ีอายุระหว่าง 31-40 ปีให้ระดับความไวว้างใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ
ธนาคารออมสิน ดา้นความสามารถ แตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีอายรุะหวา่ง 41-50 ปี 
 
ตารางที ่4.25  ความแตกต่างค่าเฉล่ียระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน 

ในภาพรวม จ าแนกตามอาย ุและการทดสอบสมมติฐาน 
 

 
อายุ 
 (I) 

ค่าเฉลีย่ 
(I) 

อายุ 
(J)  

ค่าเฉลีย่ 
(J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Std. 
Erro

r Sig. 
ในภาพรวม 20-30 ปี 2.652 31-40 ปี 2.980 -0.327 0.073 0.000* 
   41-50 ปี 2.863 -0.210 0.076 0.006* 
      51 ปีข้ึนไป 2.895 -0.242 0.080 0.003* 
 31-40 ปี 2.980 41-50 ปี 2.863 0.117 0.061 0.057 
      51 ปีข้ึนไป 2.895 0.085 0.065 0.197 
 41-50 ปี 2.863    51 ปีข้ึนไป 2.895 -0.032 0.069 0.642 
หมายเหตุ: * หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.25 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเชิงซ้อน โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยเม่ือเปรียบเทียบความแตกต่าง
ค่าเฉล่ียรายคู่ของระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ในภาพรวม จ าแนก
ตามอาย ุพบวา่ 

 
กลุ่มตัวอย่างท่ีอายุระหว่าง 20-30 ปีให้ระดับความไวว้างใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ

ธนาคารออมสิน ในภาพรวม แตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี 
 
กลุ่มตัวอย่างท่ีอายุระหว่าง 20-30 ปีให้ระดับความไวว้างใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ

ธนาคารออมสิน ในภาพรวม แตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีอายรุะหวา่ง 41-50 ปี 
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กลุ่มตัวอย่างท่ีอายุระหว่าง 20-30 ปีให้ระดับความไวว้างใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ
ธนาคารออมสิน ในภาพรวม แตกต่างจาก กลุ่มตวัอยา่งท่ีอายรุะหวา่ง 51 ปีข้ึนไป 
 

สมมติฐานที ่2.3 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการธนาคารออมสินแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.26  ความแตกต่างค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความไวว้างใจของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินจ าแนกตามระดบัการศึกษาและการทดสอบสมมติฐาน 
 

ระดบัความไว้วางใจของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน 

ระดบัการศึกษา 

t 
 

Sig. 
ป.ตรี และต ่ากว่า 

(n = 295) 
สูงกว่าปริญญาตรี 

(n = 105) 

Mean S.D. Mean S.D. 

1 ท าตามสญัญาหรือเง่ือนไขต่างๆ ท่ีใหไ้ว ้ 3.850 0.943 3.660 0.864 1.847 0.046* 
2 ให้ขอ้มูลต่างๆ ดว้ยความซ่ือสตัยแ์ละจริงใจ 3.810 0.877 3.570 0.875 2.363 0.019* 
3 ท่านมีความไวว้างใจว่าสาขาท่ีท่านใชบ้ริการจะเก็บรักษา
ขอ้มูลของท่านให้เป็นความลบั 

3.910 0.938 3.620 0.965 2.696 0.007* 

4 ท่านไวว้างใจท่ีจะใชบ้ริการสาขาบางกรวยตลอดไป 4.000 0.935 3.620 1.050 3.311 0.001* 
รวมด้านความซ่ือสัตย์ 3.892 0.777 3.617 0.786 3.113 0.002* 

 1 พนกังานมีความรู้ความสามารถเป็นอยา่งดี 4.070 0.830 3.850 0.907 2.348 0.019* 
2 เป็นสาขาท่ีมีความมัน่คงทางการเงิน 3.800 1.041 3.510 1.039 2.445 0.015* 
3 สามารถแข่งขนักบัธนาคารอ่ืนได ้ 3.920 0.938 3.700 0.952 2.055 0.040* 
4 สาขาบางกรวยเป็นธนาคารท่ีท่านไวว้างใจในการดูแล
รับผิดชอบเงินฝากของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.950 0.900 3.640 1.057 2.688 0.008* 

รวมด้านความสามารถ 3.936 0.759 3.674 0.812 2.979 0.003* 
1 พนกังานให้บริการดว้ยความเป็นมิตร 3.680 0.910 3.480 1.001 1.963 0.050* 
2 พนกังานมีความกระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหาต่างๆ 4.230 0.866 3.970 1.051 2.484 0.013* 
3 พนกังานมีจริยธรรมและความซ่ือสตัยใ์นการท างาน 3.780 0.928 3.490 1.011 2.690 0.007* 
4 นโยบายของสาขามีส่วนในการแสดงความรับผิดชอบต่อ
สงัคม 

3.880 0.849 3.640 0.992 2.270 0.025* 

รวมด้านความเมตตา 3.894 0.633 3.643 0.741 3.336 0.001* 

รวมระดบัความไว้วางใจของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน 

2.931 0.468 2.733 0.527 3.585 0.000* 

หมายเหตุ: * หมายถึง ยอมรับสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.26 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัใหร้ะดบัความไวว้างใจ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินท่ีแตกต่างกนั ดงัน้ี 

 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัใหร้ะดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ

ธนาคารออมสิน ดา้นความซ่ือสัตย ์แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือต ่ากวา่ปริญญาตรี จะให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นความซ่ือสัตย ์มากกวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือต ่ากวา่ปริญญาตรี ใหร้ะดบัความไวว้างใจสูงในเร่ือง ท่านไวว้างใจท่ี
จะใช้บริการสาขาบางกรวยตลอดไป และให้ระดบัความไวว้างใจต ่าในเร่ือง ให้ขอ้มูลต่างๆ ดว้ย
ความซ่ือสัตยแ์ละจริงใจ ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี ให้ระดบัความ
ไวว้างใจสูง ในเร่ือง ท าตามสัญญาหรือเง่ือนไขต่างๆ ท่ีใหไ้ว ้และให้ระดบัความไวว้างใจต ่าในเร่ือง 
ใหข้อ้มูลต่างๆ ดว้ยความซ่ือสัตยแ์ละจริงใจ 
 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัใหร้ะดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน ดา้นความสามารถ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือต ่ากว่าปริญญาตรี จะให้ระดบัความไวว้างใจของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นความสามารถ มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาสูง
กวา่ปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ทั้งกลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือต ่ากว่าปริญญาตรี และกลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรี ให้ระดบัความไวว้างใจสูงในเร่ือง พนกังานมีความรู้ ความสามารถเป็นอยา่งดี  และให้
ระดบัความไวว้างใจต ่าในเร่ือง เป็นสาขาท่ีมีความมัน่คงทางการเงิน  

 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัใหร้ะดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ

ธนาคารออมสิน ดา้นความเมตตา แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือต ่ากวา่ปริญญาตรี จะให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้
ท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสิน ดา้นความเมตตา มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ทั้งกลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือต ่ากว่าปริญญาตรี และกลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดับการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรี ให้ระดบัความไวว้างใจสูงในเร่ือง พนักงานมีความกระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหา



130 
 

 

ต่างๆ  และใหร้ะดบัความไวว้างใจต ่าในเร่ือง พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร 
 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัใหร้ะดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ

ธนาคารออมสิน ในภาพรวม แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือต ่ากวา่ปริญญาตรี จะให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ในภาพรวม มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญา
ตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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สมมติฐานที ่2.4 อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.27  ความแตกต่างค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสินจ าแนกตามอาชีพ และการ

ทดสอบสมมติฐาน 
 

ระดบัความไว้วางใจของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน 

อาชีพ 

F-test Sig. 
ว่างงาน 
(n = 99) 

ธุรกจิส่วนตัว 
(n = 90) 

พ. เอกชน 
(n = 40) 

ข้าราชการ 
(n = 118) 

รับจ้างทั่วไป 
(n = 55) 

Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) 
1 ท  าตามสญัญาหรือเง่ือนไขต่างๆ ท่ีใหไ้ว ้ 3.700 0.920 3.870 0.974 3.750 0.870 3.840 0.950 3.840 0.856 0.515 0.724 
2 ให้ขอ้มูลต่างๆ ดว้ยความซ่ือสตัยแ์ละจริงใจ 3.670 0.869 3.790 0.906 3.820 0.931 3.660 0.924 3.950 0.705 1.351 0.251 
3 ท่านมีความไวว้างใจว่าสาขาท่ีท่านใชบ้ริการจะเก็บ
รักษาขอ้มูลของท่านให้เป็นความลบั 

3.770 1.008 3.800 1.030 4.020 0.891 3.690 0.918 4.160 0.739 2.920 0.021* 

4 ท่านไวว้างใจท่ีจะใชบ้ริการสาขาบางกรวยตลอดไป 3.830 0.980 3.980 1.005 4.100 0.871 3.660 1.038 4.270 0.732 4.518 0.001* 
รวมด้านความซ่ือสัตย์ 3.740 0.778 3.858 0.856 3.925 0.751 3.711 0.812 4.055 0.602 2.287 0.059 

1 พนกังานมีความรู้ความสามารถเป็นอยา่งดี 3.960 0.844 4.020 0.848 4.120 0.853 3.910 0.942 4.250 0.645 1.843 0.120 
2 เป็นสาขาท่ีมีความมัน่คงทางการเงิน 3.790 1.003 3.720 1.081 3.800 1.114 3.470 1.075 4.110 0.832 3.757 0.005* 
3 สามารถแข่งขนักบัธนาคารอ่ืนได ้ 4.000 0.869 3.870 1.030 3.980 0.768 3.670 0.958 3.890 0.994 1.862 0.116 
4 สาขาบางกรวยเป็นธนาคารท่ีท่านไวว้างใจในการดูแล
รับผิดชอบเงินฝากของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.890 0.913 3.960 0.935 4.080 0.829 3.710 1.004 3.870 1.001 1.512 0.198 

รวมด้านความสามารถ 3.909 0.789 3.892 0.819 3.994 0.719 3.690 0.791 4.032 0.674 2.503 0.142 
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ตารางที ่4.27  (ต่อ) 
 

ระดบัความไว้วางใจของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน 

อาชีพ 

F-test Sig. 
ว่างงาน 
(n = 99) 

ธุรกจิส่วนตัว 
(n = 90) 

พ. เอกชน 
(n = 40) 

ข้าราชการ 
(n = 118) 

รับจ้างทั่วไป 
(n = 55) 

Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) 
1 พนกังานให้บริการดว้ยความเป็นมิตร 3.620 1.066 3.600 0.897 3.850 0.864 3.580 0.906 3.650 0.886 0.676 0.609 
2 พนกังานมีความกระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหาต่างๆ 4.320 0.726 4.040 1.038 4.400 0.744 4.150 0.953 3.930 1.034 2.725 0.029* 
3 พนกังานมีจริยธรรมและความซ่ือสตัยใ์นการท างาน 3.710 0.848 3.690 0.956 3.900 0.955 3.630 1.051 3.710 0.956 0.597 0.665 
4 นโยบายของสาขามีส่วนในการแสดงความรับผิดชอบ
ต่อสงัคม 

3.900 0.909 3.710 0.838 3.880 0.966 3.750 0.977 3.960 0.693 1.098 0.357 

รวมด้านความเมตตา 3.886 0.600 3.761 0.685 4.006 0.579 3.776 0.744 3.814 0.660 1.302 0.269 

รวมระดบัความไว้วางใจของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน 

2.884 0.489 2.878 0.526 2.981 0.447 2.794 0.522 2.975 0.368 1.842 0.120 

หมายเหตุ: * หมายถึง ยอมรับสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.27 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัให้ระดบัความไวว้างใจของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินท่ีแตกต่างกนั ดงัน้ี 
 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคาร
ออมสิน ดา้นความซ่ือสัตย ์ไม่แตกต่างกนั 

 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคาร

ออมสิน ดา้นความสามารถ ไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคาร

ออมสิน ดา้นความเมตตาไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคาร

ออมสิน ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 
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สมมติฐานที ่2.5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.28  ความแตกต่างค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน และการทดสอบสมมติฐาน 
 

ระดบัความไว้วางใจของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน (บาท) 

F-test Sig. 
< 20,000  
(n = 74) 

20,001-30,000 
(n = 80) 

30,001-40,000 
(n = 83) 

40,001-50,000 
(n = 85) 

 > 50,001  
(n = 78) 

Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) 
1 ท  าตามสญัญาหรือเง่ือนไขต่างๆ ท่ีใหไ้ว ้ 3.680 0.862 3.900 0.949 3.830 0.935 3.680 0.903 3.910 0.969 1.213 0.305 
2 ให้ขอ้มูลต่างๆ ดว้ยความซ่ือสตัยแ์ละจริงใจ 3.760 0.841 3.760 0.984 3.830 0.881 3.600 0.834 3.780 0.863 0.818 0.514 
3 ท่านมีความไวว้างใจว่าสาขาท่ีท่านใชบ้ริการจะเก็บ
รักษาขอ้มูลของท่านให้เป็นความลบั 

3.770 0.959 3.920 0.991 3.820 0.913 3.740 0.953 3.910 0.956 0.595 0.667 

4 ท่านไวว้างใจท่ีจะใชบ้ริการสาขาบางกรวยตลอดไป 3.930 0.941 4.020 1.018 3.920 0.913 3.800 1.056 3.850 0.968 0.628 0.643 
รวมด้านความซ่ือสัตย์ 3.784 0.778 3.903 0.810 3.849 0.746 3.706 0.794 3.862 0.815 0.791 0.532 

1 พนกังานมีความรู้ความสามารถเป็นอยา่งดี 4.040 0.818 4.150 0.887 3.940 0.874 3.980 0.873 3.970 0.821 0.761 0.551 
2 เป็นสาขาท่ีมีความมัน่คงทางการเงิน 3.760 1.070 3.800 1.174 3.750 0.961 3.640 1.033 3.710 1.008 0.289 0.885 
3 สามารถแข่งขนักบัธนาคารอ่ืนได ้ 3.930 0.881 3.940 1.023 3.870 0.972 3.790 0.940 3.770 0.911 0.543 0.704 
4 สาขาบางกรวยเป็นธนาคารท่ีท่านไวว้างใจในการดูแล
รับผดิชอบเงินฝากของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.850 0.946 3.920 0.991 3.950 0.923 3.860 1.002 3.740 0.904 0.570 0.684 

รวมด้านความสามารถ 3.895 0.744 3.953 0.868 3.877 0.746 3.815 0.794 3.798 0.753 0.515 0.725 
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ตารางที ่4.28  (ต่อ) 
 

ระดบัความไว้วางใจของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน (บาท) 

F-test Sig. 
< 20,000  
(n = 74) 

20,001-30,000 
(n = 80) 

30,001-40,000 
(n = 83) 

40,001-50,000 
(n = 85) 

 > 50,001  
(n = 78) 

Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) 
1 พนกังานให้บริการดว้ยความเป็นมิตร 3.730 0.880 3.720 0.981 3.770 0.902 3.460 1.007 3.470 0.879 2.152 0.074 
2 พนกังานมีความกระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหาต่างๆ 4.230 0.837 4.140 0.990 4.280 0.846 4.120 0.969 4.050 0.966 0.763 0.550 
3 พนกังานมีจริยธรรมและความซ่ือสตัยใ์นการท างาน 3.780 0.880 3.610 1.000 3.800 1.045 3.650 0.935 3.670 0.921 0.600 0.663 
4 นโยบายของสาขามีส่วนในการแสดงความรับผิดชอบ
ต่อสงัคม 

3.840 0.876 3.890 0.928 3.870 0.947 3.720 0.895 3.790 0.827 0.471 0.757 

รวมด้านความเมตตา 3.895 0.650 3.841 0.678 3.928 0.710 3.735 0.697 3.747 0.602 1.347 0.252 

รวมระดบัความไว้วางใจของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน 

2.894 0.477 2.924 0.512 2.913 0.483 2.814 0.511 2.852 0.471 1.213 0.305 

หมายเหตุ: * หมายถึง ยอมรับสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.28 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนัให้ระดบัความ
ไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินท่ีแตกต่างกนั ดงัน้ี 
 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนัให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการธนาคารออมสิน ดา้นความซ่ือสัตย ์ไม่แตกต่างกนั 

 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนัให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการธนาคารออมสิน ดา้นความสามารถ ไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนัให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการธนาคารออมสิน ดา้นความเมตตาไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนัให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการธนาคารออมสิน ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 
 
สมมติฐานที ่2.6 ประเภทของบริการท่ีเลือกใชแ้ตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความไวว้างใจของ

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.29  ความแตกต่างค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความไวว้างใจของลูกคา้

ท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสินจ าแนกตามประเภทของบริการท่ีเลือกใช้ และการ
ทดสอบสมมติฐาน 

 

ระดบัความไว้วางใจของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา

บางกรวย 

ประเภทของบริการที่เลอืกใช้ 
F-

test 
Sig. 

เงนิฝาก 
(n = 161) 

สลากออมสิน 
(n = 74) 

สินเช่ือ 
(n = 73) 

สงเคราะห์ชีวติ 
(n = 85) 

Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) 
1 ท  าตามสญัญาหรือเง่ือนไขต่างๆ ท่ี
ให้ไว ้

3.790 0.897 3.910 0.878 3.780 1.044 3.750 0.921 0.426 0.735 

2 ให้ขอ้มูลต่างๆ ด้วยความซ่ือสัตย์
และจริงใจ 

3.660 0.858 3.890 0.915 3.840 0.882 3.700 0.886 1.490 0.217 

3 ท่านมีความไวว้างใจว่าสาขาท่ีท่าน
ใชบ้ริการจะเก็บรักษาขอ้มูลของท่าน
ให้เป็นความลบั 

3.780 1.012 3.840 0.951 3.960 0.949 3.830 0.847 0.615 0.605 
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ตารางที ่4.29  (ต่อ) 
 

ระดบัความไว้วางใจของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบาง

กรวย 

ประเภทของบริการที่เลอืกใช้ 
F-

test 
Sig. 

เงนิฝาก 
(n = 161) 

สลากออมสิน 
(n = 74) 

สินเช่ือ 
(n = 73) 

สงเคราะห์ชีวติ 
(n = 85) 

Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) Mean (S.D.) 
4 ท่านไวว้างใจท่ีจะใชบ้ริการสสาขา
บางกรวยตลอดไป 

3.830 0.970 3.920 1.004 4.080 0.997 3.870 0.963 1.136 0.334 

รวมด้านความซ่ือสัตย์ 3.766 0.769 3.889 0.794 3.914 0.838 3.785 0.777 0.851 0.467 

1 พนักงานมีความรู้ความสามารถ
เป็นอยา่งดี 

4.010 0.859 4.030 0.891 4.050 0.848 3.980 0.838 0.114 0.952 

2 เป็นสาขาท่ีมีความมัน่คงทางการ
เงิน 

3.650 1.039 3.880 1.097 3.730 1.109 3.750 0.968 0.851 0.467 

3 สามารถแข่งขนักบัธนาคารอ่ืนได ้ 3.880 0.925 3.890 0.945 3.920 1.051 3.740 0.900 0.646 0.586 
4 สาขาบางกรวยเป็นธนาคารท่ีท่าน
ไวว้างใจในการดูแลรับผิดชอบเงิน
ฝากของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.880 0.897 3.840 0.937 4.000 0.913 3.760 1.083 0.891 0.446 

รวมด้านความสามารถ 3.856 0.787 3.909 0.800 3.925 0.775 3.807 0.768 0.394 0.758 
 1 พนกังานให้บริการดว้ยความเป็น
มิตร 

3.620 0.974 3.820 0.897 3.550 1.001 3.550 0.843 1.453 0.227 

2 พนกังานมีความกระตือรือร้นใน
การแกไ้ขปัญหาต่างๆ 

4.120 0.920 4.300 0.806 4.260 0.913 4.040 1.015 1.403 0.241 

3 พนกังานมีจริยธรรมและความ
ซ่ือสตัยใ์นการท างาน 

3.750 0.951 3.740 1.021 3.620 1.009 3.650 0.882 0.430 0.731 

4 นโยบายของสาขามีส่วนในการ
แสดงความรับผิดชอบต่อสงัคม 

3.750 0.866 3.820 0.998 4.010 0.842 3.780 0.887 1.516 0.210 

รวมด้านความเมตตา 3.811 0.696 3.922 0.625 3.860 0.672 3.758 0.661 0.909 0.437 

รวมระดบัความไว้วางใจของลูกค้า 
ที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน 

2.858 0.491 2.930 0.489 2.925 0.513 2.838 0.477 0.791 0.500 

หมายเหตุ: * หมายถึง ยอมรับสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.29 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีประเภทของบริการท่ีเลือกใชแ้ตกต่างกนัให้ระดบั

ความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินท่ีแตกต่างกนั ดงัน้ี 
 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีประเภทของบริการท่ีเลือกใชแ้ตกต่างกนัให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นความซ่ือสัตย ์ไม่แตกต่างกนั 
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กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีประเภทของบริการท่ีเลือกใชแ้ตกต่างกนัให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นความสามารถ ไม่แตกต่างกนั 

 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีประเภทของบริการท่ีเลือกใชแ้ตกต่างกนัให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นความเมตตาไม่แตกต่างกนั 
 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีประเภทของบริการท่ีเลือกใชแ้ตกต่างกนัให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 
 

ส่วนที ่7 ความสัมพนัธ์ระหว่างระดับภาพลกัษณ์องค์กร กับระดับความจงรักภักดี 
ต่อตราสินค้าของลูกค้าทีม่ีต่อธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

 
สมมติฐานที่ 3 ระดบัภาพลักษณ์องค์กรมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อตรา

สินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 
 
ตารางที ่4.30  ความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัภาพลกัษณ์องคก์ร กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้

ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 
 

ภาพลักษณ์ 
องค์กรของธนาคาร

ออมสิน 

ความจงรักภักดขีองลูกค้าต่อธนาคารออมสิน 
พฤติกรรม 
การบอกต่อ 

ความ 
ตั้งใจซ้ือ 

ความอ่อนไหว 
ต่อราคา 

พฤติกรรม 
การร้องเรียน 

รวม 

r Sig. r Sig. r Sig. r Sig. r Sig. 
ดา้นการเขา้ถึงการใช้
บริการ 

0.029 0.560 -0.008 0.873 0.025 0.621 -0.008 0.878 0.014 0.782 

ดา้นการบริการ 0.117 0.019* 0.073 0.147 -0.015 0.766 0.074 0.141 0.087 0.081 
ดา้นการติดต่อส่วน
บุคคล 

0.078 0.118 0.104 0.038* 0.062 0.216 0.019 0.700 0.081 0.104 

ดา้นความปลอดภยั 0.358 0.000** 0.404 0.000** 0.069 0.166 0.129 0.010** 0.308** 0.000 
ดา้นช่ือเสียง 0.703 0.000** 0.496 0.000** 0.146 0.004** 0.275 0.000** 0.543** 0.000 

รวม 0.400 0.000** 0.333 0.000** 0.089 0.075 0.152 0.002** 0.321** 0.000 

หมายเหตุ: ** หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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จากตารางท่ี 4.30 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัภาพลกัษณ์องคก์ร กบัระดบั
ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน โดยค่าสถิติ Pearson correlation 
พบวา่  

 
ในภาพรวมระดบัภาพลกัษณ์องคก์รมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้

ของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารออมสิน ในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธ์กันร้อยละ 32.10 
หมายความวา่ หากระดบัภาพลกัษณ์องค์กรธนาคารออมสินเพิ่มข้ึนจะท าให้ระดบัความจงรักภกัดี
ต่อตราสินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสินเพิ่มข้ึน ร้อยละ 32.10 เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า 
ระดบัภาพลกัษณ์องค์ดา้นความปลอดภยั และดา้นช่ือเสียงท่ีเพิ่มข้ึน จะท าให้ระดบัความจงรักภกัดี
ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ ดา้นความตั้งใจซ้ือ และดา้นพฤติกรรมการร้องเรียนเพิ่มข้ึน โดยระดบั
ภาพลกัษณ์ดา้นช่ือเสียง มีค่าความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อสูง
ท่ีสุด 

 
ส่วนที ่8 ความสัมพนัธ์ระหว่างความไว้วางใจ กบัระดับความจงรักภักดี 

ต่อตราสินค้าของลูกค้าทีม่ีต่อธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 
 
สมมติฐานที่ 4 ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อ

ตราสินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 
 

ตารางที ่4.31  ความสัมพนัธ์ระหวา่งความไวว้างใจ กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้
ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน 

 

ความไว้วางใจ 

ความจงรักภักดขีองลูกค้าต่อธนาคารออมสิน 
พฤติกรรม 
การบอกต่อ 

ความ 
ตั้งใจซ้ือ 

ความอ่อนไหว 
ต่อราคา 

พฤติกรรม 
การร้องเรียน 

รวม 

r Sig. r Sig. r Sig. r Sig. r Sig. 
ดา้นความซ่ือสัตย ์ 0.647 0.000** 0.459 0.000** 0.525 0.000** 0.621 0.000** 0.647** 0.000 
ดา้นความสามารถ 0.677 0.000** 0.523 0.000** 0.613 0.000** 0.689 0.000** 0.677** 0.000 
ดา้นความเมตตา 0.177 0.000** 0.209 0.000** 0.342 0.000** 0.271 0.000** 0.177** 0.000 

รวม 0.369 0.000** 0.334 0.000** 0.325 0.000** 0.391 0.000** 0.369** 0.000 

หมายเหตุ: ** หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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จากตารางท่ี 4.31 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ความไวว้างใจ กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อ
ตราสินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน โดยค่าสถิติ Pearson correlation พบวา่  

 
ในภาพรวมระดบัความไวว้างใจมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของ

ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน ในทิศทางเดียวกนั และมีความสัมพนัธ์กนัร้อยละ 36.90 หมายความวา่ 
หากระดบัความไวว้างใจธนาคารออมสินเพิ่มข้ึนจะท าให้ระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของ
ลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารออมสินเพิ่มข้ึน ร้อยละ 36.90 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ระดับความ
ไวว้างใจดา้นความสามารถมีค่าความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน
สูงท่ีสุด 

 
ส่วนที ่9 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.32   สรุปการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับระดับ

ภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
 

ภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารออมสิน  
สาขาบางกรวย 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ 
ประเภท 
บริการ 

ดา้นการเขา้ถึงการใชบ้ริการ   - - - - 
ดา้นการบริการ   -  - - 

ดา้นการติดต่อส่วนบุคคล  - - - - - 
ดา้นความปลอดภยั - - - - - - 

ดา้นช่ือเสียง -   - - - 
รวม   -  - - 

หมายเหตุ : เคร่ืองหมาย /  หมายถึง มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.32 สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ไดด้งัน้ี 
 
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ  อาย ุ และอาชีพ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัภาพลกัษณ์องคก์รใน

สายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
และปัจจยัส่วนบุคคลด้านระดบัการศึกษา รายได ้และประเภทของบริการ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ไม่แตกต่างกนั 
 
สมมติฐานที ่2 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.33  สรุปการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบัความ

ไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
 

ระดบัความไว้วางใจของลูกค้าที่มา
ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา

บางกรวย 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

เพศ อาย ุ
ระดบั

การศึกษา 
อาชีพ รายได ้

ประเภท 
บริการ 

ดา้นความซ่ือสัตย ์ -   - - - 
ดา้นความสามารถ -    - - 
ดา้นความเมตตา - -  - - - 

รวม -   - - - 
หมายเหตุ : เคร่ืองหมาย /  หมายถึง มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.33 สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ไดด้งัน้ี ปัจจยัส่วนบุคคลดา้น 
อาย ุ และระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคาร
ออมสินแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  และปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อาชีพ 
รายได ้และประเภทของบริการ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
ธนาคารออมสินไม่แตกต่างกนั 
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สมมติฐานที่ 3 ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อตรา
สินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

 
ตารางที่ 4.34  สรุปการทดสอบสมมติฐานความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัภาพลกัษณ์องคก์รกบัระดบั

ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 
 
ภาพลักษณ์ 

องค์กรของธนาคารออมสิน 
ความจงรักภักดขีองลูกค้าต่อธนาคารออมสิน  

พฤติกรรมการ
บอกต่อ 

ความตั้งใจซ้ือ ความอ่อนไหว
ต่อราคา 

พฤติกรรมการ
ร้องเรียน 

รวม 

ดา้นการเขา้ถึงการใชบ้ริการ - - - - - 
ดา้นการบริการ  - - - - 

ดา้นการติดต่อส่วนบุคคล -  - - - 
ดา้นความปลอดภยั   -   

ดา้นช่ือเสียง      
รวม   -   

 
จากตารางท่ี 4.34 สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 ได้ดงัน้ี ในภาพรวมระดบั

ภาพลกัษณ์องค์กรมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคาร
ออมสิน ในทิศทางเดียวกนั และมีความสัมพนัธ์กนัร้อยละ 32.10 โดยระดบัภาพลกัษณ์องคก์รดา้น
ช่ือเสียง มีความสัมพนัธ์กับระดบัความจงรักภกัดีในทุกด้าน หากระดบัภาพลกัษณ์องค์กรด้าน
ช่ือเสียงเพิ่มข้ึน จะท าใหร้ะดบัความจงรักภกัดีเพิ่มข้ึนในทุกดา้น 
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สมมติฐานที่ 4 ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อ
ตราสินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

 
ตารางที่ 4.35  สรุปการทดสอบสมมติฐานความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัความไวว้างใจของ

ลูกคา้กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 
 

 

ความไว้วางใจ 

ความจงรักภักดขีองลูกค้าต่อธนาคารออมสิน  

พฤติกรรมการ
บอกต่อ 

ความตั้งใจซ้ือ ความอ่อนไหว
ต่อราคา 

พฤติกรรมการ
ร้องเรียน 

รวม 

ดา้นความซ่ือสตัย ์      

ดา้นความสามารถ      

ดา้นความเมตตา      

รวม      
 
จากตารางท่ี 4.35 สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 4 ไดด้งัน้ี ในภาพรวมระดบั

ความไวว้างใจมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออม
สิน ในทิศทางเดียวกนั และมีความสัมพนัธ์กนัร้อยละ 36.90 โดยระดบัความไวว้างใจด้านความ
ซ่ือสัตยมี์ความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีทุกดา้นในระดบัสูง หากระดบัความไวว้างใจดา้น
ซ่ือสัตยเ์พิ่มข้ึน จะท าใหร้ะดบัความจงรักภกัดีเพิ่มข้ึนในทุกดา้น 
 

ส่วนที ่10 ข้อวจิารณ์ 
 

จากผลการศึกษาประเภทของบริการท่ีกลุ่มตวัอย่างเลือกใช้บริการธนาคารออมสินสาขา
บางกรวย บ่อยท่ีสุด คือ ใช้บริการเงินฝาก รองลงมา สลากออมสิน และ บริการสินเช่ือ สอดคลอ้ง
กบัผลการศึกษาของ รุ่งโรจน์  วงศ์กิตติเวชกุล (2553) ท่ีได้ท าการศึกษา เร่ือง ภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารออมสินท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ 
กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ธนาคาร คือ ธนาคารออมสินมีการจดักิจกรรมส่งเสริมการ
ออมเงิน  

. 
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ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขาบางกรวย 
และระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีต่อธนาคารออมสินสาขาบางกรวย ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งมีความจงรักภกัดีท่ีมีผลต่อธนาคารออมสินสาขาบางกรวย และมีความจงรักภกัดีต่อธนาคาร
ออมสินสาขาบางกรวย ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ทศพล พวงทอง (2550) ท่ีได้
ท าการศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์องค์กรกบัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้
ธนาคารอออมสิน: กรณีศึกษาธนาคารออมสินในเขตจงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ส่วนใหญ่มองว่าธนาคารออมสินมีภาพลกัษณ์และคุณภาพบริการอยู่ในระดับมาก และมีความ
จงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินในระดบัมากเช่นกนั  

 
ระดบัความไวว้างใจการใชบ้ริการกบัธนาคารออมสินสาขาบางกรวย ผลการศึกษาพบว่า 

กลุ่มตวัอย่างไวว้างใจการใช้บริการกบัธนาคารออมสิน ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
จุไรลกัษณ์ จนัทสีหราช (2553) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง อิทธิพลของภาพลกัษณ์บริษทัท่ีมีต่อความ
ไวว้างใจและความภกัดีของลูกค้าบริษทั ฮอนดา้ ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จ ากดั ซ่ึงเป็นองค์
ประเภทบริการเหมือนกนั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความไวว้างใจท่ีมีต่อบริษทั อยูใ่นระดบัดี และ
เช่ือวา่ขอ้มูลในดา้นต่างๆท่ีไดรั้บ จากบริษทัฮอนดา้ถูกตอ้งและแม่นย  า ช่วยเพิ่มระดบัความไวว้างใจ
มากข้ึน 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันมีผลต่อระดบัภาพลกัษณ์

องค์กรในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินแตกต่างกนั ผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยั
ส่วนบุคคลดา้นเพศ  อายุ  และอาชีพ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในสายตาของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สิริปรียา  ห้วยธาร 
(2551) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ใหม่ของธนาคารออมสิน ผล
การศึกษาพบว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ใหม่ของ
ธนาคารออมสินแตกต่างกนั  

 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความไวว้างใจ

ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินแตกต่างกนั ผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้น อาย ุ 
และระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออม
สินแตกต่างกนั ซ่ึงตรงขา้มกบัผลการศึกษาของ มีนา อ่องบางนอ้ย (2553) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง 
คุณค่าตราสินคา้ ความไวว้างใจ และความพึงพอใจ ท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ CAT CDMA 
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(แคท ซีดีเอ็มเอ) ผลการศึกษาพบวา่ เพศมีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจ อาจเน่ืองมาจาก ธุรกิจ
ธนาคารเป็นธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกับการท าธุรกรรมทางการเงิน และต้องอาศัยภาพลักษณ์ความ
น่าเช่ือถือ ซ่ึงตรงกบัการศึกษาของ Carlos Flavián and Miguel GuinalÍu and Eduardo Torres 
(2005) A comparative analysis in traditional versus internet banking ท่ีกล่าววา่ภาพลกัษณ์ของ
บริษทัท่ีเป็นสถาบนัการเงินนั้นมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจท่ีผูบ้ริโภคมอบให ้ 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 พบว่า ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรมีความสัมพนัธ์กบัระดับ

ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน และมีความสัมพนัธ์กนัร้อยละ 32.10 
สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ ผุดผ่อง ตรีบุปผา (2547) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์
ระหวา่งการรับรู้คุณภาพของการบริการและความภกัดีต่อการบริการ โดยศึกษาเปรียบเทียบการรับรู้
ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคุณภาพของธุรกิจบริการ โดยเลือกธุรกิจธนาคาร เป็นตวัแทนของธุรกิจบริการท่ี
จบัตอ้งไม่ได้ และก่อให้เกิดผลโดยตรงต่อทรัพยสิ์นของผูรั้บบริการ ผลการศึกษาพบว่า ธุรกิจ
บริการท่ีจบัตอ้งไม่ได ้และก่อให้เกิดผลโดยตรงต่อทรัพยสิ์นของผูรั้บบริการ การรับรู้คุณภาพของ
การบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดีต่อการบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติในทุกธุรกิจ
บริการ 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 4 พบว่า ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์กับ

ระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน และมีความสัมพนัธ์กนัร้อยละ 
36.90 สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ จุไรลกัษณ์ จนัทสีหราช (2553) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง อิทธิพลของ
ภาพลักษณ์บริษทัท่ีมีต่อความไวว้างใจและความภกัดีของลูกค้าบริษทั ฮอนด้า ออโตโมบิล 
(ประเทศไทย) ผลการศึกษาพบวา่ ความไวว้างใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้ท่ี
มีต่อบริษทั ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัค่อนขา้งสูง 
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บทที ่5 
 

สรุปผลการวจิัยและข้อเสนอแนะ 
 

สรุปผลการวจัิย 
 

การศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์องคก์รและความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาระดบัภาพลกัษณ์องคก์รใน
สายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสิน 2) ศึกษาระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการธนาคารออมสิน 3) ศึกษาถึงระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออม
สิน 4)ศึกษาถึงความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน 5)ศึกษาถึงความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อระดบั
ความไวว้างใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสิน 6)ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างระดับ
ภาพลกัษณ์องค์กร กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน และ7) 
ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความไวว้างใจ กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อ
ธนาคารออมสิน ด้วยการออกแบบสอบถามเก็บขอ้มูลภาคสนาม จากกลุ่มตวัอย่าง 400 ชุด จาก 
ผูใ้ชบ้ริการของธนาคารออมสินในจงัหวดันนทบุรี สาขาบางกรวย โดยเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมีอายุ
ตั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป ซ่ึงมีอ านาจในการตดัสินใจท าธุรกรรมทางการเงินผา่นธนาคารไดด้ว้ยตนเอง การ
เก็บรวบรวมขอ้มูลใชว้ิธีแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตวัอยา่งกรอกแบบสอบถามดว้ยตนเอง เพื่อเก็บ
ขอ้มูลตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้ โดยสถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
และการทดสอบสมมติฐาน โดยใช้ค่าสถิติ t-test  F-test และ LSD ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และ 
Pearson Correlation โดยผลการศึกษาสามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 

 ผลการศึกษาพบวา่  
 

ดา้นปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 31-40 ปี โดยมี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี  มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 - 
50,000 บาท กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการเงินฝาก โดยใช้บญัชีของธนาคารออมสินสาขา
บางกรวยเป็นหลกั ใช้บริการธนาคารออมสินสาขาบางกรวยน้อยกว่าสัปดาห์ละ 1 คร้ัง เหตุผล
ส าคญัท่ีท าให้เลือกใชบ้ริการจากธนาคารออมสินสาขาบางกรวย คือ มีบญัชีคู่โอนสลากของสาขา
บางกรวย 
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ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารออมสินในระดบัมาก และเม่ือ
พิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารออมสิน 
ดา้นการเขา้ถึงการใชบ้ริการ ดา้นการบริการ ดา้นบุคลากร ดา้นความปลอดภยั และดา้นช่ือเสียง ใน
ระดบัมาก โดยประเด็นดา้นช่ือเสียงมีความส าคญัมากท่ีสุดกบัภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารออม
สิน สาขาบางกรวย 

 
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านการเข้าถึงการใช้บริการ กลุ่มตัวอย่างให้ระดับ

ภาพลกัษณ์สูงท่ีสุด คือ มีป้ายแสดงบตัรคิวตามล าดบัก่อนหลงัอย่างชดัเจน และกลุ่มตวัอย่างให้
ระดบัภาพลกัษณ์ต ่าท่ีสุด คือ มีการใหบ้ริการอตัโนมติัครบวงจร เช่น เคร่ืองฝากและถอนเงิน เคร่ือง
ปรับสมุด ด้านการบริการ กลุ่มตวัอย่างให้ระดบัภาพลกัษณ์สูงท่ีสุด คือ มีพนักงานผลดัเวรกัน
ให้บริการลูกค้าในช่วงเวลพกั และกลุ่มตวัอย่างให้ระดับภาพลกัษณ์ต ่าท่ีสุด คือ มีพนักงานให้
ค  าปรึกษาการท าธุรกรรมต่างๆ ไดต้ลอดเวลา ด้านบุคลากร กลุ่มตวัอย่างให้ระดบัภาพลกัษณ์สูง
ท่ีสุด คือ พนักงานแต่งกายได้อย่างเหมะสม และกลุ่มตวัอย่างให้ระดับภาพลักษณ์ต ่าท่ีสุด คือ  
พนกังานมีความอ่อนน้อม สุภาพ ดา้นความปลอดภยั กลุ่มตวัอย่างให้ระดบัภาพลกัษณ์สูงท่ีสุด คือ 
สถานท่ีท าการของธนาคารมีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ และกลุ่มตวัอยา่งให้ระดบัภาพลกัษณ์
ต ่าท่ีสุด คือ มีระบบกลอ้งวงจรปิดตลอด 24 ชม. และดา้นช่ือเสียง กลุ่มตวัอยา่งให้ระดบัภาพลกัษณ์
สูงท่ีสุด คือ เป็นสถาบนัการเงินท่ีรัฐบาลเป็นประกนั และกลุ่มตวัอยา่งให้ระดบัภาพลกัษณ์ต ่าท่ีสุด 
คือ มีความน่าเช่ือถือ 

 
ระดบัความไวว้างใจการใช้บริการกบัธนาคารออมสิน พบว่า ในภาพรวม กลุ่มตวัอย่าง

ไวว้างใจการใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งไวว้างใจการใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน ดา้นความซ่ือสัตย ์ดา้นความสามารถ ดา้นความ
เมตตา ในระดบัมาก โดยประเด็นดา้นความสามารถมีความไวว้างใจการใชบ้ริการกบัธนาคารออม
สินมากท่ีสุด  

 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นความซ่ือสัตย ์กลุ่มตวัอย่างให้ระดบัความไวว้างใจสูง

ท่ีสุด คือ ท่านไวว้างใจท่ีจะใชบ้ริการสาขาบางกรวยตลอดไป กลุ่มตวัอยา่งให้ระดบัความไวว้างใจ
ต ่าท่ีสุด คือ ให้ขอ้มูลต่างๆ ดว้ยความซ่ือสัตยแ์ละจริงใจ ดา้นความสามารถ กลุ่มตวัอยา่งให้ระดบั
ความไวว้างใจสูงท่ีสุด คือ พนกังามีความรู้ ความสามารถเป็นอย่างดี กลุ่มตวัอย่างให้ระดบัความ
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ไวว้างใจต ่าท่ีสุด คือ เป็นสาขาท่ีมีความมัง่คงทางการเงิน ดา้นความเมตตา กลุ่มตวัอย่างให้ระดบั
ความไวว้างใจสูงท่ีสุด คือ พนกังานมีความกระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหาต่างๆ กลุ่มตวัอยา่งให้
ระดบัความไวว้างใจต ่าท่ีสุด คือ พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร 
 

ระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีต่อธนาคารออมสิน พบว่า ในภาพรวม กลุ่มตวัอย่างมี
ความจงรักภกัดีท่ีต่อธนาคารออมสิน ในระดับมาก และเม่ือพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งมีความจงรักภกัดีท่ีต่อธนาคารออมสิน ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ ดา้นความตั้งใจใชบ้ริการ 
ดา้นความอ่อนไหวต่ออตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม และดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน ในระดบั
มาก โดยประเด็นดา้นความอ่อนไหวต่ออตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม เป็นส่ิงท่ีลูกคา้มีความ
จงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินมากท่ีสุด 

 
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ กลุ่มตวัอย่างให้ระดบัความ

จงรักภกัดีสูงท่ีสุด คือ คุณจะแนะน าคนรู้จกัให้เลือกใชบ้ริการของสาขาบางกรวย กลุ่มตวัอย่างให้
ระดบัความจงรักภกัดีต ่าสุด คือ คุณจะพดูในส่ิงท่ีดีในการบริการของสาขาบางกรวยกบัลูกคา้รายอ่ืน 
ดา้นความตั้งใจใช้บริการ กลุ่มตวัอย่างให้ระดบัความจงรักภกัดีสูงท่ีสุด คือ คุณจะใช้บริการของ
ธนาคารออมสินสาขาบางกรวย อย่างสม ่าเสมอเป็นระยะเวลานาน กลุ่มตวัอย่างให้ระดบัความ
จงรักภกัดีต ่าสุด คือ คุณจะตดัสินใจเลือกใช้บริการของสาขาบางกรวยเป็นตวัเลือกแรก ดา้นความ
อ่อนไหวต่ออตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม กลุ่มตวัอย่างให้ระดับความจงรักภกัดีสูงท่ีสุด คือ 
ถึงแมว้่าธนาคารออมสินจะมีอตัราค่าธรรมเนียมท่ีสูงกว่า คุณก็ยงัจะเลือกใช้บริการของธนาคาร
ต่อไป กลุ่มตวัอย่างให้ระดบัความจงรักภกัดีต ่าสุด คือ ถึงแมว้า่ธนาคารออมสินจะมีอตัราดอกเบ้ีย
เงินฝากท่ีต ่ากว่า คุณก็ยงัจะเลือกใช้บริการของธนาคารต่อไป ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน กลุ่ม
ตวัอยา่งใหร้ะดบัความจงรักภกัดีสูงท่ีสุด คือ คุณจะบอกต่อถึงปัญหาท่ีพบในการรับบริการกบัลูกคา้
รายอ่ืน กลุ่มตวัอยา่งให้ระดบัความจงรักภกัดีต ่าสุด คือ หากคุณพบปัญหาจากการใช้บริการ คุณจะ
เปล่ียนไปใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 

 
 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการธนาคารออมสินแตกต่างกนั พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ  อายุ  และอาชีพ ท่ีแตกต่างกนั
มีผลต่อระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินแตกต่างกนั อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  และปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษา รายได ้และประเภท
ของบริการ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคาร
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ออมสิน ไม่แตกต่างกนั 
 
 ทั้งเพศชายและเพศหญิง ใหร้ะดบัภาพลกัษณ์องคก์รในดา้นการเขา้ถึงการใชบ้ริการสูงท่ีสุด 
คือ มีป้ายแสดงบตัรคิวตราล าดบัก่อนหลังอย่างชัดเจน และให้ระดบัต ่าสุด คือ มีการให้บริการ
อตัโนมติัครบวงจร เช่น เคร่ืองฝากและถอนเงินอตัโนมติั เคร่ืองปรับสมุด ดา้นการบริการให้ระดบั
ภาพลกัษณ์องค์กรสูงสุด คือ มีพนักงานผลดัเวรกนัให้บริการลูกคา้ในช่วงเวลาพกั และให้ระดบั
ต ่าสุด คือ พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั ดา้นบุคลากรให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รสูงสุด 
คือ พนกังานแต่งกายไดอ้ยา่งเหมาะสม และใหร้ะดบัต ่าสุด คือ พนกังานมีความอ่อนนอ้ม สุภาพ 
 
 ดา้นอายุ ภาพลกัษณ์องค์กรในดา้นการเขา้ถึงการ กลุ่มตวัอย่างอายุ 51 ปี ข้ึนไป ให้ระดบั
ภาพลักษณ์องค์กรในด้านการเข้าถึงการใช้บริการสูงกว่ากลุ่มตัวอย่างทั้ งหมด โดยให้ระดับ
ภาพลกัษณ์องค์กรด้านการเขา้ถึงการใช้บริการสูงสุด คือ มีป้ายแสดงบตัรคิวตามล าดบัก่อนหลงั
อยา่งชดัเจน และใหร้ะดบัต ่าสุด คือ มีการใหบ้ริการอตัโนมติัครบวงจร เช่น เคร่ืองฝากและถอนเงิน
อตัโนมติั เคร่ืองปรับสมุด ภาพลกัษณ์องค์กรในดา้นการบริการ กลุ่มตวัอย่างอายุ 51 ปี ข้ึนไป ให้
ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในด้านการบริการสูงกว่ากลุ่มตวัอย่างทั้งหมด โดยให้ระดบัภาพลกัษณ์
องคก์รดา้นการบริการสูงสุด คือ มีพนกังานผลดัเวรกนัใหบ้ริการในช่วงเวลาพกั และให้ระดบัต ่าสุด 
คือ พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ทุกรายอยา่งเท่าเทียมกนั ภาพลกัษณ์องคก์รในดา้นความปลอดภยั กลุ่ม
ตวัอยา่งอายรุะหวา่ง 31-40 ปี ใหร้ะดบัภาพลกัษณ์องคก์รในดา้นการเขา้ถึงการใชบ้ริการสูงกวา่กลุ่ม
ตวัอย่างทั้งหมด โดยให้ระดับภาพลกัษณ์องค์กรด้านบุคลากรสูงสุด คือ เป็นสถาบนัการเงินท่ี
รัฐบาลเป็นประกนั และใหร้ะดบัต ่าสุด คือ มีความน่าเช่ือถือ  
 
 อาชีพรับจ้างทัว่ไป ให้ระดับภาพลักษณ์องค์กรในด้านการบริการสูงกว่ากลุ่มตวัอย่าง
ทั้งหมด โดยให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รดา้นการบริการสูงสุด คือ มีพนกังานผลดัเวรกนัให้บริการ
ในช่วงเวลาพกั และใหร้ะดบัต ่าสุด คือ พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ทุกรายอยา่งเท่าเทียมกนั 
 

ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคาร
ออมสินแตกต่างกนั พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ  และระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 โดยท่ีอายุระหว่าง 31-40 ปี ให้ระดบัความไวว้างใจในภาพรวมสูงท่ีสุด และระดบั
การศึกษาปริญญาตรีและต ่ากวา่ ให้ระดบัความไวว้างใจในภาพรวมสูงท่ีสุด และปัจจยัส่วนบุคคล
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ดา้นเพศ อาชีพ รายได ้และประเภทของบริการ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความไวว้างใจของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินไม่แตกต่างกนั 

 
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ อายุระหว่าง 31-40 ปี ให้ระดบัความไวว้างใจดา้นความซ่ือสัตย์

สูงสุด คือ ท่านไวว้างใจท่ีจะใชบ้ริการของสาขาบางกรวยตลอดไป และใหร้ะดบัต ่าสุด คือ ให้ขอ้มูล
ต่างๆ ดว้ยความซ่ือสัตยแ์ละจริงใจ อายุระหวา่ง 31-40 ปี ให้ระดบัความไวว้างใจดา้นความสามารถ
สูงสุด คือ พนกังานมีความรู้ความสามารถเป็นอย่างดี และให้ระดบัต ่าสุด คือ สามารถแข่งขนักบั
ธนาคารอ่ืนได ้ 

 
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษา ระดบัการศึกษาปริญญาตรีและต ่ากวา่ปริญญาตรี ให้

ระดบัความไวว้างใจดา้นความซ่ือสัตยสู์งสุด คือ ท่านไวว้างใจท่ีจะใช้บริการของสาขาบางกรวย
ตลอดไป และให้ระดบัต ่าสุด คือ ให้ข้อมูลต่างๆ ด้วยความซ่ือสัตยแ์ละจริงใจ ระดับการศึกษา
ปริญญาตรีและต ่ากว่าปริญญาตรี ให้ระดบัความไวว้างใจดา้นความสามารถสูงสุด คือ พนกังานมี
ความรู้ความสามารถเป็นอยา่งดี และให้ระดบัต ่าสุด คือ เป็นสาขาท่ีมีความมัน่คงทางการเงิน ะดบั
การศึกษาปริญญาตรีและต ่ากว่าปริญญาตรี ให้ระดับความไวว้างใจด้านความเมตตาสูงสุด คือ 
พนกังานมีความกระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหาต่างๆ และให้ระดบัต ่าสุด คือ พนกังานให้บริการ
ดว้ยความเป็นมิตร 

 
ผลการศึกษาระดบัภาพลกัษณ์องคก์รมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้

ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน พบว่า ในภาพรวมระดบัภาพลกัษณ์องค์กรมีความสัมพนัธ์กบั
ระดับความจงรักภกัดีต่อตราสินค้าของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน ในทิศทางเดียวกัน และมี
ความสัมพนัธ์กนัร้อยละ 32.10 โดยระดบัภาพลกัษณ์องค์ดา้นความปลอดภยั และด้านช่ือเสียงท่ี
เพิ่มข้ึน จะท าให้ระดบัความจงรักภกัดีด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ด้านความตั้งใจซ้ือ และด้าน
พฤติกรรมการร้องเรียนเพิ่มข้ึน โดยระดบัภาพลกัษณ์ดา้นช่ือเสียง มีค่าความสัมพนัธ์กบัระดบัความ
จงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อสูงท่ีสุด 

 
 ผลการศึกษาระดบัความไวว้างใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อ
ตราสินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน พบวา่ ในภาพรวมระดบัความไวว้างใจมีความสัมพนัธ์
กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน ในทิศทางเดียวกนั และมี
ความสัมพนัธ์กนัร้อยละ 36.90 โดยระดบัความไวว้างใจดา้นความซ่ือสัตยมี์ความสัมพนัธ์กบัระดบั
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ความจงรักภกัดีทุกดา้นในระดบัสูง หากระดบัความไวว้างใจดา้นซ่ือสัตยเ์พิ่มข้ึน จะท าให้ระดบั
ความจงรักภกัดีเพิ่มข้ึนในทุกดา้น 

 

ข้อเสนอแนะส าหรับการวจัิย 
 
ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการศึกษาในคร้ังนี้ 
 

1. ธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย ควรเนน้การสร้างภาพลกัษณ์ ดงัน้ี 
 
- ดา้นการเขา้ถึงการใชบ้ริการ มีเคร่ืองกดบตัรคิวและป้ายแสดงบตัรคิวตามล าดบั 

ก่อนหลงัอยา่งชดัเจน แต่ควรเนน้ในเร่ืองการใหบ้ริการเคร่ืองอตัโนมติัครบวงจร เช่น เคร่ืองฝากเงิน
อตัโนมติั เคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั และเคร่ืองปรับสมุดอตัโนมติั ให้สามารถใช้งานได้ตลอด 24 
ชั่วโมง และปรับปรุงระบบให้ง่ายต่อการใช้งาน ควรมีการอธิบายขั้นตอนการใช้งานท่ีชัดเจน 
เน่ืองจากลูกคา้ส่วนใหญ่อยูใ่นวยักลางคน  

 
- ดา้นการบริการ มีพนกังานผลดัเวรกนัใหบ้ริการลูกคา้ในช่วงเวลพกัอยา่งเพียงพอ  

แต่ควรเนน้ในเร่ืองการจดัใหมี้พนกังานใหค้  าปรึกษาในการท าธุรกรรมต่างๆ ลูกคา้ท่ีเป็นผูสู้งอายุจะ
มีปัญหาดา้นสายตา ท าให้มองไม่เห็นรายละเอียดต่างๆ ไดช้ัดเจน จึงควรจดัพนกังานให้เพียงพอ 
และควรฝึกอบรมใหพ้นกังานมีความรู้ความสามารถในดา้นการใหค้  าปรึกษาในการท าธุรกรรม 

 
- ดา้นบุคลากร พนกังานแต่งกายไดอ้ยา่งเหมะสม แต่ควรเนน้ในเร่ืองความอ่อน 

นอ้ม สุภาพของพนกังาน โดยการจดัอบรมคุณธรรม จริยธรรมให้กบัพนกังาน หรือจดัอบรมสมาธิ 
เพื่อใหพ้นกังานเกิดจิตส านึกรักองคก์รและร่วมเป็นส่วนหน่ึงในการพฒันาองคก์รต่อไป รวมถึงการ
พฒันาคุณภาพการบริการใหดี้ยิง่ข้ึน นอกจากน้ีควรน าความอ่อนนอ้ม สุภาพ หรือการร้องเรียนของ
ลูกคา้เขา้ไปก าหนดในเกณฑก์ารประเมินพนกังาน 
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- ดา้นความปลอดภยั สถานท่ีท าการของธนาคารออมนสิน สาขาบางกรวย มีความ 
ปลอดภยัในการใชบ้ริการ แต่ควรเนน้ในเร่ืองมีระบบกลอ้งวงจรปิดตลอด 24 ชม. เพิ่มจ านวนกลอ้ง
วงจรปิดใหเ้พียงพอ โดยเฉพาะในบริเวณท่ีอาจเกิดการทุจริตไดง่้าย รวมถึงบริเวณท่ีให้บริการเคร่ือง
ฝากและถอนเงินอตัโนมติั ซ่ึงบริเวณน้ีเป็นส่วนท่ีอยูภ่ายนอกตวัอาคาร อาจเกิดความเสียหายไดง่้าย
ท่ีสุด รวมถึงตรวจเช็กและบ ารุงรักษาการท างานของกลอ้งวงจรเป็นระยะ เพื่อให้สามารถใชง้านได้
ตลอดเวลา 
 

- ดา้นช่ือเสียง ธนาคารออมสินเป็นสถาบนัการเงินท่ีรัฐบาลเป็นประกนั ท าใหมี้ 
ความมัน่คงทางการเงินสูงกว่าธนาคารพาณิชยต่์างๆ แต่ควรเน้นในเร่ืองความน่าเช่ือถือ โดยการ
ประชาสัมพนัธ์ผลงานต่างๆ ท่ีผา่นมา เพื่อเป็นการสร้างความน่าเช่ือถือและสร้างความเช่ือมัน่ให้กบั
ลูกคา้ท่ีมารับบริการ 

 
2. ธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย ควรเนน้การสร้างความไวว้างใจ ดงัน้ี 

 
- ดา้นความซ่ือสัตย ์ลูกคา้ส่วนใหญ่ไวว้างใจท่ีจะใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขา 

บางกรวยตลอดไป แสดงใหเ้ห็นวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการบริการของสาขาบางกรวย 
ซ่ึงสาขาบางกรวยควรรักษาความไวว้างใจน้ีไวใ้ห้ไดอ้ย่างย ัง่ยืน โดยพยายามลดขอ้ร้องเรียนต่างๆ 
จากลูกคา้ใหไ้ดน้อ้ยท่ีสุด และควรเนน้ในเร่ืองการให้ขอ้มูลต่างๆ ดว้ยความซ่ือสัตยแ์ละจริงใจ โดย
จดัอบรมให้พนกังานมีความซ่ือสัตย ์และค านึงถึงประโยชน์ของลูกคา้เป็นหลกั เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บ
ส่ิงท่ีดีท่ีสุด โดยเฉพาะความจริงใจในการใหบ้ริการ 

 
- ดา้นความสามารถ พนกังามีความรู้ ความสามารถเป็นอยา่งดี สาขาควรจดัอบรม 

ใหค้วามรู้พนกังานอยา่งต่อเน่ืองหมุนเวียนกนัไป โดยเฉพาะพนกังานหรือลูกจา้งท่ีเขา้ใหม่ แต่ควร
เน้นในเร่ืองการสร้รางความมัง่คงทางการเงิน โดยการประชาสัมพนัธ์ผลงานและรางวลัต่างๆ ท่ี
ไดรั้บให้ลูกคา้ไดรั้บรู้ โดยเฉพาะการรับประกนัเงินฝากจากรัฐบาล 100 เปอร์เซ็นต ์เพื่อให้ลูกคา้
คลายกงัวลในการท าธุรกรรมกบัธนาคารออมสิน 
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- ดา้นความเมตตา พนกังานมีความกระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ไดอ้ยา่ง 
รวดเร็ว  แต่ควรเน้นในเร่ืองการให้บริการดว้ยความเป็นมิตร โดยให้พนักงานค านึกถึงความเป็น
กนัเอง ยิม้แยม้ แจ่มใส ควรมีการกล่าวค าทกัทายลูกคา้ เช่น สวสัดีค่ะ/ครับ ขอบคุณค่ะ/ครับ หรือขอ
โทษค่ะ/ครับ นอกจากน้ีตอ้งสร้างความใส่ใจในการให้บริการลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี
ท่ีสุด  

 
3. ธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย ควรเนน้การสร้างความจงรักภกัดี ดงัน้ี 

 
- ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ ลูกคา้ส่วนใหญ่จะแนะน าคนรู้จกัใหเ้ลือกใชบ้ริการ 

ของธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย ดงันั้นพนกังานทุกคนจะตอ้งร่วมมือร่วมใจกนัให้บริการลูกคา้
ทุกคนเป็นอยา่งดี และให้บริการดว้ยความจริงใจ สุภาพ อ่อนนอ้ม ยิ้มแยม้ตลอดเวลา และควรเน้น
ในเร่ืองการบริการอยา่งมีคุณภาพ เพื่อลูกคา้จะไดพ้ดูในส่ิงท่ีดี หรือช่ืนชมในการบริการของธนาคาร
ออมสิน สาขาบางกรวย กบัลูกค้ารายอ่ืน เพื่อให้ลูกค้าธนาคารพาณิชย์ต่างๆ เปล่ียนมาเลือกใช้
บริการของธนาคารออมสิน สาขาบางกรวยแทน เป็นการขยายฐานลูกคา้ 

 
- ดา้นความตั้งใจใชบ้ริการ ลูกคา้ส่วนใหญ่ใชบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาบาง 

กรวย อยา่งสม ่าเสมอ เป็นระยะเวลานาน ซ่ึงธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย ควรจดักิจกรรมท่ีสร้าง
ความมีส่วนร่วมให้กบัลูกคา้ ควรจดักระเช้าขอบคุณหรือกระเช้าอวยพรวนัเกิดให้ลูกคา้รายใหญ่ 
และควรเนน้ในเร่ืองการสร้างการจดจ าภาพลกัษณ์ของธนาคารให้เขา้ไปอยูใ่นใจของลูกคา้ เพื่อให้
ลูกคา้เลือกใชบ้ริการจากธนาคารออมสินเป็นตวัเลือกแรก 
 

- ดา้นความอ่อนไหวต่ออตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม ถึงแมว้า่ธนาคารออมสินจะ 
มีอตัราค่าธรรมเนียมท่ีสูงกวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่ก็ยงัจะเลือกใชบ้ริการของธนาคารต่อไป แต่ควรเน้น
ในเร่ือง อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก ให้มีอตัราใกลเ้คียงกบัธนาคารพาณิชยต่์างๆ เพราะลูกคา้รายใหญ่
ส่วนใหญ่จะอ่อนไหวตามอตัราดอกเบ้ียเงินฝากท่ีสูงกวา่ 
 

- ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน ลูกคา้ส่วนใหญ่จะบอกต่อถึงปัญหาท่ีพบในการรับ 
บริการให้ลูกคา้รายอ่ืนไดรั้บรู้ถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึน ดงันั้นพนักงานควรพยายามลดขอ้ร้องเรียนท่ีจะ
เกิดข้ึนกบัลูกคา้ โดยการให้บริการอยา่งระมดัระวงั และค านึกถึงคุณภาพในการให้บริการเป็นหลกั 
รวมถึงการให้บริการอย่างอ่อนน้อม สุภาพ เพราะหากลูกคา้พบปัญหาจากการใช้บริการ ลูกคา้จะ



154 
 

 

เปล่ียนไปใช้บริการจากผูใ้ห้บริการรายอ่ืน จะท าให้ธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย มีฐานลูกคา้
ลดลง  

 
4. การสรุปสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัภาพลกัษณ์องคก์รใน 

สายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินแตกต่างกนั พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นในแต่ละดา้นแตกต่างกนัมากท่ีสุด ดงันั้นในการน าเสนอบริการให้กบัลูกคา้ ธนาคารควร
ค านึงถึงระดบัอายขุองลูกคา้ เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้หมาะสม 

 
- ทั้งเพศชายและเพศหญิง ใหร้ะดบัภาพลกัษณ์องคก์รในดา้นการเขา้ถึงการใช ้

บริการสูงท่ีสุด คือ มีป้ายแสดงบตัรคิวตามล าดบัก่อนหลงัอยา่งชดัเจน และให้ระดบัต ่าสุด คือ มีการ
ใหบ้ริการอตัโนมติัครบวงจร เช่น เคร่ืองฝากและถอนเงินอตัโนมติั เคร่ืองปรับสมุด ดา้นการบริการ
ใหร้ะดบัภาพลกัษณ์องคก์รสูงสุด คือ มีพนกังานผลดัเวรกนัให้บริการลูกคา้ในช่วงเวลาพกั และให้
ระดบัต ่าสุด คือ พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั ดา้นบุคลากรให้ระดบัภาพลกัษณ์องคก์ร
สูงสุด คือ พนกังานแต่งกายไดอ้ย่างเหมาะสม และให้ระดบัต ่าสุด คือ พนกังานมีความอ่อนน้อม 
สุภาพ 

 
- ดา้นอาย ุภาพลกัษณ์องคก์รในดา้นการเขา้ถึงการ กลุ่มตวัอยา่งอาย ุ51 ปี ข้ึนไป ให ้

ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในดา้นการเขา้ถึงการใชบ้ริการสูงกว่ากลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด โดยให้ระดบั
ภาพลกัษณ์องค์กรด้านการเขา้ถึงการใช้บริการสูงสุด คือ มีป้ายแสดงบตัรคิวตามล าดบัก่อนหลงั
อยา่งชดัเจน และใหร้ะดบัต ่าสุด คือ มีการใหบ้ริการอตัโนมติัครบวงจร เช่น เคร่ืองฝากและถอนเงิน
อตัโนมติั เคร่ืองปรับสมุด ภาพลกัษณ์องค์กรในดา้นการบริการ กลุ่มตวัอย่างอายุ 51 ปี ข้ึนไป ให้
ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในด้านการบริการสูงกว่ากลุ่มตวัอย่างทั้งหมด โดยให้ระดบัภาพลกัษณ์
องคก์รดา้นการบริการสูงสุด คือ มีพนกังานผลดัเวรกนัใหบ้ริการในช่วงเวลาพกั และให้ระดบัต ่าสุด 
คือ พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ทุกรายอยา่งเท่าเทียมกนั ภาพลกัษณ์องคก์รในดา้นความปลอดภยั กลุ่ม
ตวัอยา่งอายรุะหวา่ง 31-40 ปี ใหร้ะดบัภาพลกัษณ์องคก์รในดา้นการเขา้ถึงการใชบ้ริการสูงกวา่กลุ่ม
ตวัอย่างทั้งหมด โดยให้ระดับภาพลกัษณ์องค์กรด้านบุคลากรสูงสุด คือ เป็นสถาบนัการเงินท่ี
รัฐบาลเป็นประกนั และใหร้ะดบัต ่าสุด คือ มีความน่าเช่ือถือ 
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- อาชีพรับจา้งทัว่ไป ใหร้ะดบัภาพลกัษณ์องคก์รในดา้นการบริการสูงกวา่กลุ่ม 
ตวัอย่างทั้งหมด โดยให้ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรดา้นการบริการสูงสุด คือ มีพนักงานผลดัเวรกนั
ใหบ้ริการในช่วงเวลาพกั และใหร้ะดบัต ่าสุด คือ พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ทุกรายอยา่งเท่าเทียมกนั 
 

5. การสรุปสมมติฐานระดบัการศึกษาแตกต่างกนัใหร้ะดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมา 
ใช้บริการธนาคารออมสินท่ีแตกต่างกนั พบว่า ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือต ่ากว่า
ปริญญาตรี จะให้ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ดา้นความซ่ือสัตย ์
มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี ดงันั้นธนาคารควรมอบความซ่ือสัตย ์
สร้างความไวว้างใจ ตอบสนองความตอ้งการ และท าให้ลูกคา้เกิดความสุขท่ีได้มาใช้บริการกบั
ธนาคาร เพื่อเพิ่มระดบัความเช่ือมัน่และความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงจะส่งผลให้ความภกัดี และ
ไวว้างใจในการใชบ้ริการของลูกคา้เพิ่มข้ึน 

 
- อายรุะหวา่ง 31-40 ปี ใหร้ะดบัความไวว้างใจดา้นความซ่ือสัตยสู์งสุด คือ ท่าน 

ไวว้างใจท่ีจะใช้บริการของสาขาบางกรวยตลอดไป และให้ระดบัต ่าสุด คือ ให้ขอ้มูลต่างๆ ดว้ย
ความซ่ือสัตยแ์ละจริงใจ อายุระหวา่ง 31-40 ปี ให้ระดบัความไวว้างใจดา้นความสามารถสูงสุด คือ 
พนกังานมีความรู้ความสามารถเป็นอยา่งดี และให้ระดบัต ่าสุด คือ สามารถแข่งขนักบัธนาคารอ่ืน
ได ้

 
- ระดบัการศึกษาปริญญาตรีและต ่ากวา่ปริญญาตรี ใหร้ะดบัความไวว้างใจดา้น 

ความซ่ือสัตยสู์งสุด คือ ท่านไวว้างใจท่ีจะใชบ้ริการของสาขาบางกรวยตลอดไป และให้ระดบัต ่าสุด 
คือ ให้ขอ้มูลต่างๆ ดว้ยความซ่ือสัตยแ์ละจริงใจ ระดบัการศึกษาปริญญาตรีและต ่ากว่าปริญญาตรี 
ใหร้ะดบัความไวว้างใจดา้นความสามารถสูงสุด คือ พนกังานมีความรู้ความสามารถเป็นอยา่งดี และ
ให้ระดับต ่าสุด คือ เป็นสาขาท่ีมีความมัน่คงทางการเงิน ะดับการศึกษาปริญญาตรีและต ่ากว่า
ปริญญาตรี ใหร้ะดบัความไวว้างใจดา้นความเมตตาสูงสุด คือ พนกังานมีความกระตือรือร้นในการ
แกไ้ขปัญหาต่างๆ และใหร้ะดบัต ่าสุด คือ พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร 

 
6. ระดบัภาพลกัษณ์องคก์รมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของ 

ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน พบวา่ ในภาพรวมระดบัภาพลกัษณ์องคก์รมีความสัมพนัธ์กบัระดบั
ความจงรักภักดีต่อตราสินค้าของลูกค้า ท่ีมี ต่อธนาคารออมสิน ในทิศทางเดียวกัน และมี
ความสัมพนัธ์กนัร้อยละ 32.10 โดยระดบัภาพลกัษณ์องค์ดา้นความปลอดภยั และด้านช่ือเสียงท่ี
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เพิ่มข้ึน จะท าให้ระดบัความจงรักภกัดีด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ด้านความตั้งใจซ้ือ และด้าน
พฤติกรรมการร้องเรียนเพิ่มข้ึน โดยระดบัภาพลกัษณ์ดา้นช่ือเสียง มีค่าความสัมพนัธ์กบัระดบัความ
จงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อสูงท่ีสุด 
 

7. ระดบัความไวว้างใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ 
ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน พบว่า ในภาพรวมระดบัความไวว้างใจมีความสัมพนัธ์กบัระดบั
ความจงรักภักดีต่อตราสินค้าของลูกค้า ท่ีมี ต่อธนาคารออมสิน ในทิศทางเดียวกัน และมี
ความสัมพนัธ์กนัร้อยละ 36.90 โดยระดบัความไวว้างใจดา้นความซ่ือสัตยมี์ความสัมพนัธ์กบัระดบั
ความจงรักภกัดีทุกดา้นในระดบัสูง หากระดบัความไวว้างใจดา้นซ่ือสัตยเ์พิ่มข้ึน จะท าให้ระดบั
ความจงรักภกัดีเพิ่มข้ึนในทุกดา้น 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
 
 1.  การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มตวัอยา่งธนาคารออมสิน สาขาบางกรวยเท่านั้น 
ในการศึกษาคร้ังต่อไปจึงควรท าการศึกษาให้ครอบคลุมทั้งในจงัหวดันนทบุรีและต่างจงัหวดั เพื่อ
ใหผ้ลการศึกษาท่ีไดมี้ความชดัเจนและเป็นประโยชน์มากยิง่ข้ึน 
 
 2.  ปัจจยัท่ีส่งผลให้เกิดความภกัดีนั้นไม่ไดมี้เพียงปัจจยัท่ีท าการศึกษาในคร้ังน้ีเท่านั้น 
ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไปควรท าการศึกษาในปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีควบคู่
ไปกบัปัจจยัท่ีใชศึ้กษาในคร้ังน้ี เพื่อใหส้ามารถพยากรณ์ความภกัดีไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 
 3.  การน าชุดค าถามและกรอบการศึกษาจากต่างประเทศมาศึกษากลุ่มตวัอย่างใน
ประเทศไทย อาจเกิดความไม่เหมาะสมอนัเน่ืองมาจากความแตกต่างของกลุ่มตวัอย่างและความ
เขา้ใจของผูศึ้กษา ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไปควรมีการทดสอบ หรือท าการวิจยัในเชิงสืบค้น
ก่อนท่ีจะน าไปใชศึ้กษาจริง เพื่อให้ไดค้  าถามและกรอบการศึกษาท่ีเหมาะสมกบักลุ่มตวัอยา่งมาก
ข้ึน 
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แบบสอบถาม 
ภาพลักษณ์องค์กรและความไว้วางใจของลูกค้าที่มีผลต่อความจงรักภักดขีองลูกค้าธนาคารออมสินสาขาบางกรวย 
แบบสอบถามน้ี เป็นส่วนหน่ึงของวิทยานิพนธ์ในการศึกษาตามหลกัสูตรระดบับริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชา

การตลาด มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ เพ่ือศึกษาถึง องคก์ร และความไวว้างใจของลูกคา้ ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคาร
ออมสิน จึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามให้ครบทุกขอ้ตามความเป็นจริง และตามความคิดเห็นของท่าน 
เพื่อจะน าผลไปใช้ประโยชน์ทางการศึกษา และพฒันาภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารออมสิน และเพ่ิมความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมี
ต่อธนาคารออมสิน โดยขอ้มูลท่ีท่านตอบในแบบสอบถามน้ีทั้งหมดจะถือเป็นความลบั ซ่ึงจะนาเสนอผลการวิจยัในลกัษณะภาพรวม
เท่านั้น แบบสอบถามประกอบดว้ย 5 ส่วน ดงัน้ี  
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี 2 ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 
 ส่วนท่ี 3 ความไวว้างใจของลูกคา้ ธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 
  ส่วนท่ี 4 ความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 

ค าช้ีแจง: กรุณาท าเคร่ืองหมาย ลงในช่อ (    ) หน้าข้อความที่เป็นจริงเกีย่วกบัตัวท่านมากที่สุด เพยีงค าตอบเดยีว 
1. เพศ  
 (    )   1. ชาย  (    )    2. หญิง 

2. อาย ุ 
 (    )    1. 20 – 30 ปี  
 (    )    3. 41 – 50 ปี  

(    )    2. 31 – 40 ปี 
(    )    4. 51 ปีข้ึนไป 

3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 

 (    )    1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 (    )    3. สูงกวา่ปริญญาตรี 

(    )    2. ปริญญาตรี 

4. อาชีพ 

 (    )    1. วา่งงาน 
 (    )    3. พนกังานบริษทัเอกชน 
 (    )    5. รับจา้งทัว่ไป 

(    )    2. ธุรกิจส่วนตวั 
(    )    4. ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
(    )    6. อ่ืนๆ……………………………. 

 



167 
 

 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
 (    )    1. ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท 
 (    )    3. 30,001 – 40,000 บาท 
 (    )    5. 50,001 บาทข้ึนไป 

(    )    2. 20,001 – 30,000 บาท 
(    )    4. 40,001 – 50,000 บาท 

6. ประเภทของบริการท่ีเลือกใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด 
(    )    1. เงินฝาก 
(    )    3.สินเช่ือ 

(    )    2. สลากออมสิน 
 

7. ท่านใชบ้ญัชีของธนาคารออมสินสาขาบางกรวยเป็นหลกัหรือไม่ 
(    )    1. ใช่ (    )    2. ไม่ใช่ 
8. ปัจจุบนัท่านใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขาบางกรวยก่ีคร้ังต่อสปัดาห์ 
(    )    1. นอ้ยกวา่สปัดาห์ละคร้ัง (    )    2. สปัดาห์ละ 1 คร้ัง 

(    )    3. มากกวา่สปัดาห์ละ 1 คร้ัง  

9. เหตุผลส าคญัท่ีท าให้เลือกใชบ้ริการจากธนาคารออมสินสาขาบางกรวย (ตอบเพียง1ขอ้) 
(    )    1. ตอ้งการออมเงินให้บุตร 
(    )    2. มีบญัชีคู่โอนสลากออมสินของสาขาบางกรวย 
(    )    3. มีจุดให้บริการเคร่ืองฝากและถอนเงินอตัโนมติั 
(    )    4. ใชบ้ริการสินเช่ือของสาขาบางกรวย 
(    )    5. มีอตัราดอกเบ้ียสินเช่ือต ่ากวา่ธนาคารอ่ืน 
(    )    6. มีอตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกว่าธนาคารอ่ืน 
(    )    7.  มีเงินผูสู้งอายผุา่นบญัชีธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 
(    )    8. หน่วยงานมีขอ้ตกลงร่วมกบัธนาคารออมสินสาขาบางกรวย 
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ส่วนที่ 2 ภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย ตามความคดิเห็นของท่าน 

ค าช้ีแจง: กรุณาท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องว่างให้ตรงกบัความคดิเห็นของท่านมากที่สุด 
 

ภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารออมสิน 
สาขาบางกรวย 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 
( 5 ) 

เห็นด้วย 
( 4 ) 

ไม่แน่ใจ 
( 3 ) 

ไม่เห็นด้วย 
( 2 ) 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 
( 1 ) 

ด้านการเข้าถึงการใช้บริการ 
1.    ป้ายบอกวนัและเวลาท าการมีความชดัเจน      
2. ป้ายช่ือธนาคารมีขนาดใหญ่ท าให้สงัเกตเห็นไดง่้าย      
3. มีสถานท่ีจอดรถอยา่งเพียงพอ      
4. มีสถานท่ีให้บริการส าหรับลูกคา้ขณะรอรับบริการเพียงพอ      

5. มีการให้บริการอตัโนมติัครบวงจร เช่น เคร่ืองฝากและถอน
เงิน เคร่ืองปรับสมุด 

     

6. มีป้ายแสดงบตัรคิวตามล าดบัก่อนหลงัอยา่งชดัเจน      

7. สถานท่ีตั้งอยูใ่นท าเลท่ีดี สะดวกในการเดินทาง      

ด้านการบริการ 
8. มีพนกังานผลดัเวรกนัให้บริการลูกคา้ในช่วงเวลาพกั      
9. มีพนกังานให้บริการอยา่งเพียงพอ      
10. มีพนกังานให้ค  าปรึกษาการท าธุรกรรมต่างๆ ไดต้ลอดเวลา      
11. พนกังานให้บริการลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั      
12. ขั้นตอนการให้บริการส าหรับลูกคา้ไม่ซบัซอ้น      
13. มีมุมบริการเคร่ืองด่ืม และห้องน ้าท่ีสะอาด      
14. มีการให้บริการต่างๆอยา่งครบวงจร เช่น โอนเงิน ประกนั

ชีวิต ช าระค่าสาธารณูปโภค 
     

ด้านบุคลากร 
15. พนกังานมีความอ่อนนอ้ม สุภาพ      
16. พนกังานมีความรู้ความสามารถ      
17. พนกังานมีความตั้งใจและเตม็ใจให้บริการ      
18. พนกังานส่ือสารเขา้ใจง่าย      
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ค าช้ีแจง: กรุณาท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องว่างให้ตรงกบัความคดิเห็นของท่านมากที่สุด 
 

ภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารออมสิน 
สาขาบางกรวย 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 
( 5 ) 

เห็นด้วย 
( 4 ) 

ไม่แน่ใจ 
( 3 ) 

ไม่เห็นด้วย 
( 2 ) 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 
( 1 ) 

19. พนกังานให้บริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้งแม่นย  า      
20. พนกังานมีความช านาญในการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี      
21. พนกังานแต่งกายไดอ้ยา่งเหมาะสม      
ด้านความปลอดภยั 
22. สถานท่ีท าการของธนาคารมีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ      
23. มีการเก็บรักษาความลบัขอ้มูลลูกคา้ไดอ้ยา่งปลอดภยั      
24. พนกังานมีจริยธรรมในการท างาน ซ่ือสตัยสุ์จริต      
25. มีระบบกลอ้งวงจรปิดตลอด 24 ชม.      
26. มีพนกังานรักษาความปลอดภยัประจ าสาขา      
ด้านช่ือเสียง 
27. เป็นสาขาท่ีก่อตั้งมายาวนาน      
28. เป็นสถาบนัการเงินท่ีรัฐบาลเป็นประกนั      
29. มีความรับผิดชอบต่อสังคม      

30. มีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คง       
31. มีความน่าเช่ือถือ      
32. มีช่ือเสียงท่ีดีกวา่ธนาคารอ่ืน      
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ส่วนที่ 3 ความไว้วางใจในการใช้บริการกบัธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย ตามความคดิเห็นของท่าน 
ค าช้ีแจง: กรุณาท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องว่างให้ตรงกบัความคดิเห็นของท่านมากที่สุด 

ความไว้วางใจในการใช้บริการกบั 
ธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 
( 5 ) 

เห็นด้วย 
( 4 ) 

ไม่แน่ใจ 
( 3 ) 

ไม่เห็นด้วย 
( 2 ) 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 
( 1 ) 

ด้านความซ่ือสัตย์      
33. ท าตามสญัญาหรือเง่ือนไขต่างๆ ท่ีให้ไว ้      
34. ให้ขอ้มูลต่างๆ ดว้ยความซ่ือสตัยแ์ละจริงใจ      
35. ท่านมีความไวว้างใจวา่สาขาท่ีท่านใชบ้ริการจะเก็บรักษา

ขอ้มูลของท่านให้เป็นความลบั 
     

36. ท่านไวว้างใจท่ีจะใชบ้ริการสาขาบางกรวยตลอดไป      
ด้านความสามารถ      

37. พนกังานมีความรู้ความสามารถเป็นอยา่งดี      
38. เป็นสาขาท่ีมีความมัน่คงทางการเงิน      
39. สามารถแข่งขนักบัธนาคารอ่ืนได ้      
40. สาขาบางกรวยเป็นธนาคารท่ีท่านไวว้างใจในการดูแล

รับผิดชอบเงินฝากของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 
     

ด้านความเมตตา      
41. พนกังานให้บริการดว้ยความเป็นมิตร      
42. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหาต่างๆ      
43. พนกังานมีจริยธรรมและความซ่ือสตัยใ์นการท างาน      
44. นโยบายของสาขามีส่วนในการแสดงความรับผิดชอบต่อ

สงัคม 
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ส่วนที่ 4 ความจงรักภกัดทีี่มีต่อธนาคารออมสิน สาขาบางรกวย ตามความคดิเห็นของท่าน 
ค าช้ีแจง: กรุณาท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องว่างให้ตรงกบัความคดิเห็นของท่านมากที่สุด 

 
ความจงรักภักดทีี่มีต่อธนาคารออมสิน  

สาขาบางกรวย 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 
( 5 ) 

เห็นด้วย 
( 4 ) 

ไม่แน่ใจ 
( 3 ) 

ไม่เห็นด้วย 
( 2 ) 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 
( 1 ) 

พฤติกรรมการบอกต่อ      
45. คุณจะพดูในส่ิงท่ีดีในการบริการของสาขากบัคนอ่ืน      
46. คุณจะแนะน าคนอ่ืนให้เลือกใชบ้ริการของสาขาบางกรวย      
47. คุณจะสนบัสนุนให้เพ่ือนและคนใกลชิ้ดมาใชบ้ริการของ

สาขาบางกรวย 
     

      ความตั้งใจใช้บริการ      
48. คุณตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของธนาคารออมสินเป็นตวัเลือก

แรก 
     

49. คุณจะเลือกใชบ้ริการของสาขาบางกรวยต่อไป แมว้า่จะมี
ขอ้ผิดพลาด 

     

50. คุณใชบ้ริการของธนาคารออมสินอยา่งสม ่าเสมอเป็นระยะ
เวลานาน 

     

ความอ่อนไหวต่ออตัราดอกเบีย้และค่าธรรมเนียม      
51. ถึงแมว้า่ธนาคารออมสินจะมีอตัราค่าธรรมเนียมท่ีสูงกวา่ คุณ

ก็ยงัจะเลือกใชก้ารบริการของธนาคารต่อไป 
     

52. ถึงแมว้า่ธนาคารออมสินจะมีอตัราดอกเบ้ียเงินฝากท่ีต ่ากว่า 
คุณก็ยงัจะเลือกใชก้ารบริการของธนาคารต่อไป 

     

53. ถึงแมว้า่ธนาคารออมสินจะมีอตัราดอกเบ้ียสินเช่ือท่ีสูงกวา่ 
คุณก็ยงัจะเลือกใชก้ารบริการของธนาคารต่อไป 

     

พฤติกรรมการร้องเรียน      
54. หากคุณพบปัญหาจากการใชบ้ริการ คุณจะเปล่ียนไปใช้

บริการจากผูใ้ห้บริการรายอ่ืนทนัที 
     

55. คุณจะบอกต่อถึงปัญหาท่ีพบในการรับบริการกบัคนอ่ืนๆ      
56. หากพบปัญหา คุณจะร้องเรียนกบัพนกังานของธนาคารทนัที      

 

ขอ้เสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ข 

ค่าสถิติท่ีใชท้ดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
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ในการหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม ผู ้ศึกษาได้ทดสอบโดยน า
แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีคลา้ยคลึงกบัประชากรท่ีศึกษา จ านวน 40 ราย 
และน าขอ้มูลท่ีไดม้าหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามดว้ยค่าสถิติ ค่าสัมประสิทธ์ิ
อลัฟ่า (Alpha coefficient) ดงัตารางผนวก ข 1  
 
ตารางผนวกที ่ข1  ผลการทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า (Alpha coefficient) ค  าถาม 

 

ภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารออมสิน 

Scale 
Mean  
if Item 
Delete

d 

Scale 
Varianc

e  
if Item 
Deleted 

Squared 
Multiple 

Correlatio
n 

Cronbach'
s Alpha if 

Item 
Deleted 

1.    ป้ายบอกวนัและเวลาท าการมีความชดัเจน 130.47 106.526 0.519 0.854 
2. ป้ายช่ือธนาคารมีขนาดใหญ่ท าให้สงัเกตเห็นไดง่้าย 130.84 106.935 0.411 0.852 
3. มีสถานท่ีจอดรถอยา่งเพียงพอ 130.77 105.719 0.549 0.817 
4. มีสถานท่ีให้บริการส าหรับลูกคา้ขณะรอรับบริการเพียงพอ 131.14 106.961 0.240 0.912 
5. มีการให้บริการอตัโนมติัครบวงจร เช่น เคร่ืองฝากและถอน

เงิน เคร่ืองปรับสมุด 
130.81 106.235 0.727 0.847 

6. มีป้ายแสดงบตัรคิวตามล าดบัก่อนหลงัอยา่งชดัเจน 130.97 108.839 0.233 0.881 
7. สถานท่ีตั้งอยูใ่นท าเลท่ีดี สะดวกในการเดินทาง 130.81 102.478 0.732 0.871 
8. มีพนกังานผลดัเวรกนัให้บริการลูกคา้ในช่วงเวลาพกั 130.91 105.664 0.541 0.846 
9. มีพนกังานให้บริการอยา่งเพียงพอ 130.84 105.915 0.813 0.897 
10. พนกังานให้บริการลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 130.81 104.481 0.573 0.871 
11. ขั้นตอนการให้บริการส าหรับลูกคา้ไม่ซบัซอ้น 130.87 109.091 0.358 0.863 
13. มีมุมบริการเคร่ืองด่ืม และห้องน ้าท่ีสะอาด 130.77 106.537 0.477 0.845 
14. มีการให้บริการต่างๆอยา่งครบวงจร เช่น โอนเงิน ประกนัชีวิต 

ช าระค่าสาธารณูปโภค 
131.21 101.666 0.655 0.894 

15. พนกังานมีความอ่อนนอ้ม สุภาพ 130.94 104.281 0.538 0.862 
16. พนกังานมีความรู้ความสามารถ 130.92 104.996 0.0820 0.845 
17. พนกังานมีความตั้งใจและเตม็ใจให้บริการ 130.94 104.682 0.857 0.831 
18. พนกังานส่ือสารเขา้ใจง่าย 130.87 105.018 0.434 0.889 
19. พนกังานมีความรู้ความสามารถ 130.92 104.996 0.0820 0.845 
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ตารางผนวกที ่ข1  (ต่อ) 
 

ภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารออมสิน 

Scale 
Mean  
if Item 
Delete

d 

Scale 
Varianc

e  
if Item 
Deleted 

Squared 
Multiple 

Correlatio
n 

Cronbach'
s Alpha if 

Item 
Deleted 

 

20. พนกังานมีความรู้ความสามารถ 130.92 104.996 0.0820 0.845 
21. พนกังานมีความตั้งใจและเตม็ใจให้บริการ 130.94 104.682 0.857 0.831 
22. พนกังานส่ือสารเขา้ใจง่าย 130.87 105.018 0.434 0.889 
23. พนกังานให้บริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้งแม่นย  า 131.11 102.039 0.628 0.910 
24. พนกังานมีความช านาญในการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี 130.74 104.889 0.529 0.896 
25. พนกังานแต่งกายไดอ้ยา่งเหมาะสม 130.84 105.604 0.520 0.897 
22.  ความถ่ีในการให้บริการระหวา่งเท่ียวบินเหมาะสม 130.87 107.547 0.351 0.899 
26. สถานท่ีท าการของธนาคารมีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 130.81 106.235 0.727 0.897 
27. มีการเก็บรักษาความลบัขอ้มูลลูกคา้ไดอ้ยา่งปลอดภยั 130.97 108.839 0.233 0.884 
28. พนกังานมีจริยธรรมในการท างาน ซ่ือสตัยสุ์จริต 130.81 102.478 0.732 0.881 
29. มีระบบกลอ้งวงจรปิดตลอด 24 ชม. 130.91 105.664 0.541 0.987 
30. มีพนกังานรักษาความปลอดภยัประจ าสาขา 130.84 105.915 0.813 0.914 
31. เป็นสาขาท่ีก่อตั้งมายาวนาน 130.87 104.740 0.870 0.864 
32. เป็นสถาบนัการเงินท่ีรัฐบาลเป็นประกนั 130.81 104.481 0.573 0.863 
33. มีความรับผิดชอบต่อสังคม 130.87 109.091 0.358 0.864 
34. มีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คง  130.77 106.537 0.477 0.864 
35. มีความน่าเช่ือถือ 131.21 101.666 0.655 0.885 
36. มีช่ือเสียงท่ีดีกวา่ธนาคารอ่ืน 130.94 104.281 0.538 0.874 

รวม Cronbach's Alpha  = 0.872 

 
 ดงันั้น ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า (Alpha coefficient) ของค าถามความเช่ือมัน่ของระดบัความ
คิดเห็นท่ีมีต่อภาพลกัษณ์องคข์องธนาคารออมสิน ความไวว้างใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้คือ 
0.872 
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ประวตัิการศึกษา และการท างาน 
 

ช่ือ – นามสกุล นางสาวอารีวลัย ์ เดชาดิลก 
วนั เดือน ปี ทีเ่กดิ 25 กนัยายน 2529 
สถานทีเ่กดิ  จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
ประวตัิการศึกษา ปริญญาตรี มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์  

วทิยาเขตบางเขน คณะบริหารธุรกิจ  
สาขาวชิาการจดัการ 

 

 
 
 
 

 
 

 

 




