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บทที ่5 
 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 การศึกษาเร่ือง ภาพพจน์ธนาคารออมสิน : ศึกษาเฉพาะกรณี สาขาในเขตจงัหวดัเพชรบุรี 
เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาคือประชากรที่มาใชบ้ริการ ณ ที่ท  าการสาขาของธนาคาร
ออมสินในจงัหวดัเพชรบุรี จ  านวน 7 สาขา คือ สาขาเพชรบุรี จ  านวน 81 ตวัอย่าง สาขาสะพานจอมเกลา้ 
จ านวน 81 ตวัอยา่ง สาขาท่ายาง จ านวน 87 ตวัอยา่ง สาขาบา้นแหลม จ านวน 44 ตวัอยา่ง สาขาเขายอ้ย 
จ านวน 39 ตวัอยา่ง สาขาชะอ า จ  านวน 57 ตวัอยา่ง และสาขาหนองหญา้ปลอ้ง จ านวน 11 ตวัอยา่ง 
รวมทั้งส้ินจ านวน 400 คน โดยก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจากสูตรการค านวณของ ทาโร่ ยามาเน่ 
ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และความคลาดเคล่ือนในการเลือกตวัอยา่ง   ร้อยละ 5 แลว้ 
ท าการสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้นตามสัดส่วน  
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม ซ่ึงผูว้ิจยั
สร้างข้ึนเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
ปัจจยัแวดลอ้มของธนาคาร และภาพพจน์ของธนาคารในมุมมองของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโดยไดท้  า
น าไปทดลองใช ้(Try out) กบัผูใ้ชบ้ริการของธนาคารท่ีสาขาราชบุรี ซ่ึงไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 ตวัอยา่ง 
เพื่อทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) ผลปรากฏว่า ไดค้่าความเช่ือมมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบั
เท่ากบั 0.942 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างและตวัแปรท่ีน ามาศึกษา ไดแ้ก่ 
การแจกแจงความถ่ีในรูปตารางค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : 
S.D.) ในการทดสอบสมมติฐานใชส้ถิติทดสอบ ที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance ) และสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation)  
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สรุปผลการวจิัย 
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป 
 จากผลการวิจยั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ร้อยละ 51.25 เป็นเพศหญิง 
ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20-35 ปี ร้อยละ 42.00 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือสูงกว่ามาก
ที่สุดร้อยละ 46.25 โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทั / ลูกจา้ง ถึงร้อยละ 38.25 ซ่ึงมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 45.00  

ส่วนที ่2 ปัจจัยสภาพแวดล้อมของธนาคารออมสิน  
จากผลการวิจยั พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัสภาพแวดลอ้มของธนาคารออมสิน

ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบั เห็นดว้ย (  = 3.91, S.D. = .49)      
ผลการศึกษาตามรายดา้นพบวา่อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยทุกดา้น โดยมีค่าเฉล่ียเรียงตามล าดบั ดงัน้ี ดา้นเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการ ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นวสัดุอุปกรณ์ และดา้นการรับรู้ข่าวสาร  

ผลการศึกษาตามรายขอ้ในแต่ละดา้น มีดงัน้ี 
ด้านอาคารสถานท่ี โดยรวม พบว่า ลูกค้ามีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับ เห็นด้วย       

(  = 3.92, S.D. = .63) โดยขอ้ธนาคารตั้งอยูใ่นท าเลท่ีเหมาะสม สะดวกต่อการเดินทาง มีค่าเฉล่ีย
สูงสุด (  = 4.22, S.D. = .75)    

ด้านวสัดุอุปกรณ์ โดยรวม พบว่า ลูกค้ามีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับ เห็นด้วย         
(  = 3.83, S.D. = .56) โดยขอ้ธนาคารมีระบบกลอ้งวงจรปิด เพื่อความปลอดภยัของผูม้าใชบ้ริการกบั
ทางธนาคาร มีค่าเฉล่ียสูงสุด (  = 4.16, S.D. = .70)     

ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ โดยรวม พบวา่ ลูกคา้มีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบั เห็นดว้ย 
(  = 4.10, S.D. = .59) โดยขอ้พนกังานธนาคารแต่งกายดว้ยความสุภาพ เรียบร้อย มีค่าเฉล่ียสูงสุด  
(  = 4.38, S.D. = .59)    

ดา้นการรับรู้ข่าวสาร โดยรวม พบว่า ลูกคา้มีระดบัความคิดเห็น อยู่ในระดบั เห็นด้วย    
(  = 3.77, S.D. = .60) โดยขอ้ลูกคา้ไดรั้บรู้ข่าวสารประชาสัมพนัธ์ของธนาคารจากวิทยุ โทรทศัน์มี
ค่าเฉล่ียสูงสุด (  = 3.94, S.D. = .78)   

ส่วนที ่3 ภาพพจน์ของธนาคารออมสิน 
จากผลการวจิยั พบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพพจน์ของธนาคารออมสินของกลุ่มตวัอยา่งท่ี

ตอบแบบสอบถาม มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบั เห็นดว้ย (  = 4.28, S.D. =.42) ผลการศึกษาตามราย
ดา้นพบวา่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 1 ดา้น ระดบัเห็นดว้ย 2 ดา้น  
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ผลการศึกษาตามรายขอ้ในแต่ละดา้นมีดงัน้ี  
ดา้นความมัน่คง โดยรวม พบวา่ ลูกคา้มีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบั เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

(  = 4.51, S.D. = .48) โดยขอ้ธนาคารมีความมัน่คงเพราะเป็นรัฐวิสาหกิจท่ีมีรัฐบาลเป็นประกนัมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด (  = 4.62, S.D. = .57)    

ดา้นคุณภาพการบริการ โดยรวม พบวา่ ลูกคา้มีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบั เห็นดว้ย  
(  = 4.01, S.D. = .57) โดยขอ้การใชบ้ริการของลูกคา้ทุกคร้ังมีความถูกตอ้ง แม่นย  า มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
(  = 4.09, S.D. = .58)  

ดา้นบทบาททางสังคม โดยรวม พบวา่ ลูกคา้มีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบั เห็นดว้ย 
(  = 4.31, S.D. = .52) โดยขอ้โครงการธนาคารโรงเรียนของธนาคารออมสิน ปลูกฝังนิสัยการออม
ทรัพยใ์หเ้กิดแก่เด็กและเยาวชน มีค่าเฉล่ียสูงสุด (  = 4.42, S.D. = .63)  

ส่วนที ่4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
การทดสอบสมมติฐานในงานวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดต้ั้งสมมติฐานไว ้5 ขอ้ ดงัน้ี 
สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัสภาพแวดลอ้มของธนาคารออมสิน เขตจงัหวดัเพชรบุรีในทศันะ

ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงจากการทดสอบผลปรากฏวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการมี
ทศันะต่อปัจจยัสภาพแวดล้อมของธนาคารออมสินเขตจังหวดัเพชรบุรี ทั้ งโดยรวมและรายด้าน 
แตกต่างกบัระดบัปานกลาง (ค่าทดสอบ 3.00) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยลูกคา้มีทศันะ
ต่อปัจจยัดงักล่าวอยูใ่นระดบัสูงกวา่ 3.00 สรุปวา่ไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

สมมติฐานที่ 2 ภาพพจน์ของธนาคารออมสิน เขตจงัหวดัเพชรบุรีในทศันะของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงจากการทดสอบผลปรากฏวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการมีทศันะต่อ
ภาพพจน์ของธนาคารออมสิน เขตจงัหวดัเพชรบุรี ทั้งโดยรวมและรายดา้นทุกดา้น แตกต่างกบัระดบั
ปานกลาง (ค่าทดสอบ 3.00) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยลูกคา้มีทศันะต่อภาพพจน์ของ
ธนาคารออมสินทั้งโดยรวมและรายดา้นสูงกวา่ 3.00 สรุปวา่ไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

สมมติฐานที่ 3 ปัจจยัสภาพแวดลอ้มของธนาคารออมสิน เขตจงัหวดัเพชรบุรีในทศันะ
ของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได ้     
มีความแตกต่างกนั ซ่ึงจากการทดสอบผลปรากฏดงัน้ี 

ปัจจยัสภาพแวดลอ้มของธนาคารออมสิน เขตจงัหวดัเพชรบุรีในทศันะของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการ จ าแนกตามเพศ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ลูกคา้เพศชายกบัเพศหญิง มีทศันะต่อปัจจยั
สภาพแวดล้อมของธนาคารออมสินทั้ งโดยรวมและรายด้านแตกต่างกัน สรุปได้ว่าเป็นไปตาม
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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ปัจจยัสภาพแวดลอ้มของธนาคารออมสิน เขตจงัหวดัเพชรบุรีในทศันะของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการ จ าแนกตามกลุ่มอายุ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกคา้ท่ีมีกลุ่มอายุต่างกนั มีทศันะต่อ
ปัจจยัสภาพแวดลอ้มโดยรวมแตกต่างกนั สรุปไดว้า่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ปัจจยัสภาพแวดลอ้มของธนาคารออมสิน เขตจงัหวดัเพชรบุรีในทศันะของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกคา้ท่ีมีกลุ่มการศึกษาต่างกนั   
มีทศันะต่อปัจจยัสภาพแวดลอ้มทั้งโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนั สรุปไดว้า่เป็นไปตามสมมติฐาน
ท่ีตั้งไว ้

ปัจจยัสภาพแวดลอ้มของธนาคารออมสิน เขตจงัหวดัเพชรบุรีในทศันะของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการ จ าแนกตามอาชีพ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกคา้ท่ีมีกลุ่มอาชีพต่างกนั มีทศันะต่อ
ปัจจยัสภาพแวดลอ้มทั้งโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนั สรุปไดว้า่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ปัจจยัสภาพแวดลอ้มของธนาคารออมสิน เขตจงัหวดัเพชรบุรีในทศันะของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการ จ าแนกตามรายได ้ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกคา้ท่ีมีกลุ่มรายไดต่้างกนั มีทศันะต่อ
ปัจจยัสภาพแวดลอ้มทั้งโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนั สรุปไดว้า่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานที ่4 ภาพพจน์ของธนาคารออมสิน เขตจงัหวดัเพชรบุรีในทศันะของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้มีความแตกต่างกนั ซ่ึงจาก
การทดสอบผลปรากฏดงัน้ี 

ภาพพจน์ของธนาคารออมสิน เขตจงัหวดัเพชรบุรีในทศันะของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ
จ าแนกตามเพศ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ลูกคา้เพศชายกบัเพศหญิง มีทศันะต่อภาพพจน์ของ
ธนาคารออมสินทั้งโดยรวมดา้นความมัน่คงและดา้นคุณภาพการบริการแตกต่างกนั สรุปไดว้า่เป็นไป
ตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ภาพพจน์ของธนาคารออมสิน เขตจงัหวดัเพชรบุรีในทศันะของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ
จ าแนกตามกลุ่มอายุ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าลูกคา้ท่ีมีกลุ่มอายุต่างกนั มีทศันะต่อภาพพจน์
โดยรวมดา้นความมัน่คงและดา้นคุณภาพการบริการแตกต่างกนัสรุปไดว้า่เป็นไปตามสมมติฐาน 
ท่ีตั้งไว ้

ภาพพจน์ของธนาคารออมสิน เขตจงัหวดัเพชรบุรีในทศันะของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ
จ าแนกตามระดบัการศึกษา ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีกลุ่มการศึกษาต่างกนั มีทศันะ
ต่อภาพพจนโ์ดยรวมไม่แตกต่างกนัส่วนดา้นความมัน่คง ดา้นคุณภาพการบริการและดา้นบทบาททาง
สังคมแตกต่างกนั สรุปไดว้า่ไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

ภาพพจน์ของธนาคารออมสิน เขตจงัหวดัเพชรบุรีในทศันะของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ
จ าแนกตามอาชีพ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีกลุ่มอาชีพต่างกนั มีทศันะต่อภาพพจน์
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โดยรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั แตกต่างกนัเฉพาะดา้นคุณภาพการบริการ สรุปไดว้่าไม่เป็นไป
ตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

ภาพพจน์ของธนาคารออมสิน เขตจงัหวดัเพชรบุรีในทศันะของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจ าแนก
ตามรายได ้ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกคา้ท่ีมีกลุ่มรายไดต่้างกนั มีทศันะต่อภาพพจน์โดยรวม
ดา้นความมัน่คงและดา้นบทบาททางสังคมแตกต่างกนั สรุปไดว้า่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานที่ 5 ปัจจัยสภาพแวดล้อมกับภาพพจน์ของธนาคารออมสิน เขตจังหวดั
เพชรบุรีในทศันะของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กนัทางบวกในระดบัปานกลาง (r =.551)  
ซ่ึงจากการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดว้า่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ส่วนที ่5 ปัญหาและข้อเสนอแนะของธนาคารออมสิน 
ผลการศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะของธนาคารออมสิน สรุปไดว้า่ ปัญหาของธนาคาร

ออมสิน เขตจงัหวดัเพชรบุรีในทศันะของลูกค้าท่ีมาใชบ้ริการ มากท่ีสุด คือ Call Center ของธนาคาร
ติดต่อยาก ไม่สะดวก  จ านวน 47 คน รองลงมา คือ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ไม่ทนัสมยั จ านวน 26 คน และ
นอ้ยท่ีสุด คือ ตวัอกัษรในสมุดคู่ฝาก เล็กเกินไป จ านวน 3 คน ส่วนขอ้เสนอแนะ  มากท่ีสุด คือ ควรเพิ่ม
เคร่ืองปรับยอดสมุดบญัชีอตัโนมติั เพื่อให้บริการอยา่งเพียงพอ จ านวน 82 คน รองลงมา คือ ควรมี
ระบบบตัรคิวเพื่อความสะดวกของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ จ านวน 65 คน และนอ้ยท่ีสุด คือ ควรมีการ
ประชาสัมพนัธ์ภาพลกัษณ์ของธนาคาร จ านวน 4 คน 

 

อภิปรายผล 
 

จากการศึกษาเร่ืองภาพพจน์ธนาคารออมสิน : ศึกษาเฉพาะกรณี สาขาในเขตจงัหวดั
เพชรบุรี สามารถอภิปรายผลผลการวจิยัไดด้งัน้ี 

1.   ผลการศึกษาปัจจยัสภาพแวดลอ้มของธนาคารออมสิน พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการให้
ความส าคญักบั ท าเลท่ีเหมาะสมสะดวกต่อการเดินทาง ระบบกลอ้งวงจรปิด เพื่อความปลอดภยัของ  
ผูม้าใชบ้ริการกบัทางธนาคาร แต่งกายดว้ยความสุภาพเรียบร้อย โดยรับรู้ข่าวสารประชาสัมพนัธ์ของ
ธนาคารจากวิทยุ โทรทศัน์ มากท่ีสุด ส่ิงเหล่าน้ีเป็นขอ้มูลให้ธนาคารน าไปใช้ปรับปรุงการท างาน    
การก าหนดกลยุทธ์ต่างๆเพื่อให้บริการลูกค้าได้ตรงเป้าหมาย ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ                
ธาริณี สงอกัษร (2544 : บทคดัยอ่) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองภาพลกัษณ์ธนาคารพาณิชยไ์ทย : ศึกษาเฉพาะกรณี
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขายะลา พบวา่ ภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดัสาขายะลา 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ไดแ้ก่ ดา้นความมัน่คงเป็นท่ียอมรับดา้นคุณภาพบริการและดา้นการมี
บทบาทต่อสังคมส่วนปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารในภาพรวมท่ีอยู่ในระดบัดีมาก 
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ได้แก่ ความก้าวหน้าของการให้บริการ มาตรฐานและประสิทธิภาพของการบริการ คุณภาพของ
พนกังานและการตอ้นรับ และความพร้อมของอาคารสถานท่ี 

2.   ผลการทดสอบสมมติฐาน เก่ียวกบัปัจจยัสภาพแวดลอ้มและภาพพจน์ของธนาคาร
ออมสิน เขตจงัหวดัเพชรบุรีในทศันะของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ พบว่าอยู่ในระดบัสูง ไม่เป็นไปตาม
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้คือปัจจยัสภาพแวดลอ้มและภาพพจน์ของธนาคารออมสิน เขตจงัหวดัเพชรบุรีใน
ทศันะของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ อยู่ในระดบัปานกลาง ซ่ึงเป็นสัญญาณท่ีดีต่อธนาคารแสดงให้เห็นว่า 
ทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารดีกว่าท่ีตั้งเป้าไวแ้ละอยู่ในเกณฑ์สูง ท่ีเป็นเช่นน้ีอาจเป็นเพราะใน
ปัจจุบนัธนาคารมีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา มีการน านกับริหารมืออาชีพเขา้มาบริหาร 
ปรับเปล่ียนองค์กรเพื่อการแข่งขนั มีการออกผลิตภณัฑ์ใหม่ๆเพื่อให้บริการ นอกจากนั้นยงัมีการ
โฆษณาประชาสัมพนัธ์และสนับสนุนกิจกรรมทางสังคมมากมาย ส่ิงเหล่าน้ีท าให้ภาพพจน์ของ
ธนาคารต่อสาธารณชนดีข้ึน ท าให้ปัจจยัสภาพแวดลอ้มและภาพพจน์ของธนาคารออมสินในทศันะ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ พบวา่อยูใ่นระดบัสูง 

3.    ผลการทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบัปัจจยัสภาพแวดลอ้มของธนาคารออมสินจ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได้ ผลการทดสอบปรากฏว่า ปัจจยั
สภาพแวดลอ้มของธนาคารออมสินมีความแตกต่างตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา 
อาชีพ และรายได ้เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ท่ีเป็นเช่นน้ีเน่ืองจากปัจจยัเหล่าน้ีเป็นตวัแปรอิสระ 
ซ่ึงมีความหลากหลาย มีความคิดเห็น ความเขา้ใจ ขอ้มูล ทศันคติแตกต่างกนัตามปัจเจคบุคคล ท าให้มี
ความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ สันติมา เกษมสันต์ ณ อยุธยา (2539 : 
บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ภาพลักษณ์ขององค์การโทรศัพท์แห่งประเทศไทยในสายตา
ผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ลกัษณะทางประชากร ซ่ึงได้แก่ เพศ อาย ุ
อาชีพ การศึกษา และฐานะทางเศรษฐกิจท่ีแตกต่างกนัมีเพียงอายุและอาชีพเท่านั้น ท่ีมีผลต่อการรับรู้
ภาพลกัษณ์ขององคก์ารโทรศพัทฯ์แตกต่างกนั และยงัพบวา่การรับรู้ภาพลกัษณ์ขององคก์ารโทรศพัท์
ฯ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

4.   ผลการทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบั ปัจจยัสภาพแวดล้อมกบัภาพพจน์ของธนาคาร
ออมสิน เขตจงัหวดัเพชรบุรีในทศันะของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ มีความสัมพนัธ์กนัทางบวกในระดบั
มาก ผลการทดสอบปรากฏวา่อยูใ่นระดบัปานกลางค่อนขา้งมาก เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้จากผล
การทดสอบน้ี แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัเหล่าน้ีมีความสัมพนัธ์และสอดคลอ้งกนั ถา้ปัจจยัใดปัจจยัหน่ึงดีก็
จะส่งผลต่อปัจจยัอีกตวั ดังนั้นธนาคารควรให้ความส าคญักับปัจจยัสภาพแวดล้อม ได้แก่ อาคาร
สถานท่ี วสัดุอุปกรณ์ เจา้หนา้ท่ีให้บริการและการรับรู้ข่าวสาร เพื่อให้ภาพพจน์ของธนาคารออมสินดี 
ส่งผลต่อการด าเนินงานของธนาคารมีลูกคา้มาใชบ้ริการมากข้ึนตามไปดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ สันติมา เกษมสันต์ ณ อยุธยา (2539 : บทคดัย่อ) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ภาพลักษณ์ของ
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องค์การโทรศพัท์แห่งประเทศไทยในสายตาผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า 
ลกัษณะทางประชากร ซ่ึงไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ การศึกษา และฐานะทางเศรษฐกิจท่ีแตกต่างกนัมีเพียง
อายุและอาชีพเท่านั้น ท่ีมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ขององค์การโทรศพัท์ฯแตกต่างกนั และยงัพบว่า
การรับรู้ภาพลกัษณ์ขององคก์ารโทรศพัทฯ์ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ข้อเสนอแนะ 
  
 ข้อแสนอแนะในการน าผลการวจัิยไปใช้ 

จากผลการวิจยัเร่ือง ภาพพจน์ธนาคารออมสิน : ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาในเขตจงัหวดั
เพชรบุรี  มีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

1.  ภาพพจน์ธนาคารออมสิน: ศึกษาเฉพาะกรณี สาขาในเขตจงัหวดัเพชรบุรี  พบว่า
ความคิดเห็นโดยรวมเก่ียวกบัภาพพจน์ของธนาคารออมสิน เขตจงัหวดัเพชรบุรีในทศันะของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการ อยูใ่นระดบั เห็นดว้ย (  = 4.28, S.D. =.42) พิจารณารายดา้น มีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

1.1  ดา้นความมัน่คง เป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัมาก เน่ืองจากมีผลโดยตรงกบั
เงินฝากของลูกคา้ ซ่ึงดา้นความมัน่คงน้ี ธนาคารออมสินเป็นธนาคารรัฐวิสาหกิจซ่ึงด าเนินงานภายใต้
พระราชบญัญติัธนาคารออมสิน ซ่ึงก ากบัการด าเนินงานต่างๆของธนาคาร รัฐบาลจะท าการค ้าประกนั
เงินฝากและภาระทางการเงินอ่ืนๆของธนาคาร จึงสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูฝ้ากเงิน ดงันั้นธนาคาร
ควรใชค้วามไดเ้ปรียบในส่วนน้ีสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้   
 1.2  ดา้นคุณภาพการบริการ เน่ืองจากมีผูม้าใช้บริการ ฝาก ถอน โอน เงินสด เป็น
จ านวนมาก และส่วนใหญ่จะมาใชบ้ริการในเวลา 10.00 – 12.00 น. ลูกคา้ให้ความส าคญัในเร่ืองความ
สะดวกรวดเร็ว ความถูกตอ้งแม่นย  า ซ่ึงกลไกส าคญัในเร่ืองน้ีคือตวัพนักงานซ่ึงเป็นทรัพยากรท่ีมี
ความส าคญัอย่างยิ่งต่อทุกองค์กร จึงควรมีการฝึกอบรมพนกังานให้มีความรู้ ความสามารถ มีทกัษะ 
และมีการบริการท่ีดี สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างหลากหลายและครอบคลุม 
และควรจดัเจา้หน้าท่ีรับบริการให้เพียงพอกบัลูกคา้ในช่วงเวลาดงักล่าว และเน้นการบริการอย่างมี
คุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้เพื่อสร้างความพึงพอใจใหเ้กิดกบัลูกคา้ 
 1.3  ดา้นบทบาททางสังคม ลูกคา้ตอ้งการเห็นธนาคารมีความรับผิดชอบต่อสังคม    
มีการบริการลูกคา้ไดทุ้กระดบัอย่างเสมอภาค มีคณะผูบ้ริหารท่ีมีความซ่ือสัตย ์และมีความสามารถ
น่าเช่ือถือ มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ท่ีดี ดงันั้นธนาคารควรตระหนกัในขอ้เหล่าน้ี และควรสร้าง
ภาพลกัษณ์ใหต้รงตามท่ีลูกคา้มีความปรารถนา เพื่อใหธ้นาคารสามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งย ัง่ยืนและ
รักษาช่ือเสียงใหค้งอยูไ่ดต่้อไป 
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 2.  ปัจจยัสภาพแวดลอ้มของธนาคารออมสิน พบวา่ความคิดเห็นโดยรวมเก่ียวกบัปัจจยั
สภาพแวดลอ้มอยูใ่นระดบั เห็นดว้ย (  = 3.91, S.D. = .49) พิจารณารายดา้น มีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
   2.1  ดา้นอาคารสถานท่ี จากผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั
ในด้านสถานท่ีไม่ว่าจะเป็นในเร่ืองของ ท าเลท่ีตั้ งของธนาคาร  สถานท่ีให้บริการภายในธนาคาร
กวา้งขวางเพียงพอ การจดัตกแต่งสถานท่ีส าหรับไวบ้ริการลูกคา้ บริเวณภายในและภายนอกอาคาร
ของธนาคาร  สวยงามและสะอาด ความเพียงพอและความสะอาดของสถานท่ีจอดรถ ระบบรักษา
ความปลอดภยัในธนาคาร การติดป้ายบอกช่ือแผนกงานให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก ทางธนาคารออม
สิน ควรท่ีใหค้วามส าคญัในเร่ืองต่าง ๆ เหล่าน้ี   ปัจจุบนัพฤติกรรมของลูกคา้เปล่ียนไป นิยมท่ีจะมาใช้
บริการหา้งสรรพสินคา้ ดิสเคาร์สโตร์ ต่าง ๆ มาก เพราะนอกจากจะมาจบัจ่าย ซ้ือสินคา้ต่าง ๆ แลว้ยงั
สามารถท่ีจะใช้บริการในด้านอ่ืน ๆ ได้อีก ไม่ว่าจะเป็นช าระค่าบตัรเครดิต ช าระค่าน ้ า ค่าไฟฟ้า        
ค่าโทรศพัท์ ฯลฯ ดงันั้นทางธนาคารควรท่ีจะขยายสาขาเพิ่มเขา้มาในห้างสรรพสินคา้ ดิสเคาร์สโตร์
ต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีหลากหลาย นอกจากนั้นเวลาเปิด-ปิด ของธนาคารท่ีตั้ง
ในห้างสรรพสินคา้จะไม่ตรงกบัสาขาของธนาคารทัว่ไป โดยจะเปิดท าการสายกว่าและจะปิดท าการ
ช้ากว่า เวลาจะไม่ตรงกนั ท าให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกคา้ในกลุ่มต่าง ๆ มากข้ึน     
การเปิดสาขาในห้างสรรพสินคา้ และดิสเคาร์สโตร์ต่าง ๆ ยงัอ านวยความสะดวกในเร่ืองของท่ีจอด
ให้กับลูกค้า อีกทั้งในเร่ืองของระบบรักษาความปลอดภยั ซ่ึงทางห้างฯ เองก็มีระบบรักษาความ
ปลอดภยัอยูแ่ลว้ในเบ้ืองตน้ เม่ือธนาคารเขา้ไปตั้งก็จะมีระบบรักษาความปลอดภยัของทางธนาคารเอง
อีกชั้นหน่ึง ก็จะเป็นการเพิ่มความปลอดภยัใหแ้ก่ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ 

2.2  ด้านวสัดุอุปกรณ์ เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัและมีผลต่อการ
บริการเพิ่มความสะดวกสบายใหก้บัลูกคา้ ธนาคารควรปรับปรุงเคร่ืองมือ อุปกรณ์ให้ทนัสมยั ควรเพิ่ม
เคร่ืองปรับยอดสมุดบญัชี เคร่ืองฝาก-ถอนเงินอตัโนมติั เพื่อให้บริการอยา่งเพียงพอและยงัเป็นการลด
ปริมาณงานลง เน่ืองจากลูกคา้สามารถด าเนินการเองได ้ท าให้ไม่จ  าเป็นตอ้งเพิ่มจ านวนพนกังาน เป็นการ
ลดรายจ่ายธนาคารในระยะยาว นอกจากนั้นควรมีระบบบตัรคิวเพื่อความสะดวกของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการ ท าให้ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการประมาณการเร่ืองเวลาไดแ้ละทราบวา่ตนเองตอ้งรอนานแค่ไหน จะได้
วางแผนไดถู้ก เป็นการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ทางออ้ม 
 2.3  ดา้นเจา้หนา้ท่ีให้บริการ เป็นส่วนส าคญัอยา่งมากต่อองคก์ร ธนาคารควรมีการ
คดัเลือกพนกังาน จดัอบรมในดา้นต่าง ๆ ให้มีความรู้ความสามารถ ให้บริการลูกคา้ตอ้นรับดูแลเอาใจ
ใส่ดว้ยอธัยาสัยไมตรีท่ีดี มีความสุภาพอ่อนนอ้มให้บริการลูกคา้ทุกรายดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียม
กนั แต่งกายด้วยความสุภาพ เรียบร้อย มีความช านาญและรอบรู้ในบริการของธนาคารเป็นอย่างดี 
นอกจากนั้นตอ้งมีความซ่ือตรงและซ่ือสัตยใ์นการใหบ้ริการ ส่ิงเหล่าน้ีส่งผลดีต่อตวัลูกคา้ และภาพพจน์
ท่ีดีของธนาคาร 
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2.4  ดา้นการรับรู้ข่าวสาร ปัจจุบนัการรับรู้ข่าวสารมีความส าคญัต่อการด าเนินกิจการ
เป็นช่องทางที่ผูป้ระกอบการจะสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ แจง้ให้ลูกคา้ทราบถึงผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ 
ความเคล่ือนไหวต่างๆ ดงันั้นธนาคารควรมีเจา้หนา้ท่ีดูแลรับผิดชอบในดา้นน้ี โดยมีการส่ือสารขอ้มูลต่าง 
ๆ ให้ลูกค้าทราบเป็นระยะ ๆ ซ่ึงในปัจจุบัน ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามามีบทบาทใน
ชีวิตประจ าวนัเป็นอย่างมาก นอกจากจะมีเวปไซด์ของธนาคาร  หรือการจดัส่งเป็นจดหมายแจง้ให้
ลูกคา้ทราบถึงขอ้มูลต่าง ๆ แล้ว ทางธนาคารยงัสามารถส่งทาง MMS หรือ SMS ผ่านระบบ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีได ้เม่ือตอ้งการจะเสนอข่าวสารประชาสัมพนัธ์เร่ืองต่าง ๆ ออกไป และนอกจากจะ
ประสัมพนัธ์ให้กบัลูกคา้ของธนาคารแล้ว ก็ยงัสามารถท่ีจะประชาสัมพนัธ์ให้แก่บุคคลทัว่ไป ท่ียงั
ไม่ไดเ้ป็นลูกคา้ของธนาคารได ้เพราะอาจจะมาเป็นลูกคา้ของเราในอนาคตได ้
 ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
 1. เน่ืองจากผลงานวิจยัในคร้ังน้ี มีลกัษณะเป็นการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมา
ใช้บริการ ณ ช่วงเวลาหน่ึง ซ่ึงความคิดเห็นของลูกคา้สามารถเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา อาจท าให้
ผลการวิจยัจึงมีความเหมาะสมกบัสถานการณ์ ณ ช่วงเวลาใดเวลาหน่ึงเท่านั้น ดงันั้น ส าหรับงานวิจยั
ในคร้ังต่อไป อาจท าการวจิยัข้ึนในลกัษณะเดียวกนัเม่ือช่วงระยะเวลาดงักล่าวผา่นพน้ไปไดร้ะยะหน่ึง 
เพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
 2. นอกเหนือจากการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการแล้ว ควรศึกษาเพิ่มเติม
เก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ ทศันคติและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูล
ในการปรับปรุงการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึน 
 3. อาจใชรู้ปแบบการเก็บขอ้มูลผา่นทางอินเตอร์เน็ต เพื่อลดเวลาในการเก็บขอ้มูลและ
เพิ่มความหลากหลายของขอ้มูล รวมถึงลดค่าใชจ่้ายในการเก็บขอ้มูลดว้ย 
 4. ควรน ารูปแบบการวิจยัในคร้ังน้ี ไปเป็นแนวทางในการศึกษาในพื้นท่ีอ่ืน ๆ ท่ีมีศกัยภาพ
ต่อไป 


