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จังหวัดสุราษฎรธานี โดยรวมพบวาอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับมากทุกดาน
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โดยรวมมีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลาง



ABSTRACT

Thesis Title The Relationship between Brand Images, Service Quality and
Customer Loyalty to the Government Saving Bank
in the Surat Thani Area

Student’s name Ms. Darunee Watchana
Degree Sought Master of Business Administration
Major Business Administration
Academic Year 2016
Thesis Advisors 1. Dr. Tanayu Puwittayathorn Chairperson

2. Assist. Prof. Dr. Nit  Hathaivaseawong Suksri Committee

The objectives of this research were to examine the brand images and service
quality of The Government Saving Bank in Surat Thani Area, to study the customer
loyalty to the Government Saving Bank in Surat Thani, to explore the relationship
between brand images and customer’s loyalty to the Government Saving Bank
in Surat Thani Area, and to study the relationship between service quality and
customer loyalty to the Government Saving Bank in Surat Thani. The samplings
involed 385 customers, The tools were 3 sets of questionnaires divided into brand
images questionnaire with a reliability of 0.90, service quality questionnaire with
a reliability of 0.95, and customers loyalty questionnaires with a reliability of 0.80. Data
analysis used frequency, mean, percentage, standard deviation, and Spearman
Correlation Coefficient.

The overall result for brand images in The Government Saving Bank in Surat
Thani Area had a high level as follows ; position in the market, public relationship,
providing guidance, price, and customers contact, respectively. Social mobilization,
was at the highest level. The overall service quality of The Government Saving Bank
in Surat Thani was high, Concrescence of service, providing reassurance to customers,
trust of the customer response, and customers care also showed a high level.  Overall
customer loyalty to the Government Saving Bank in Surat Thani was high. High levels
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also were found in word of mouth and repeated purchase behavior. The overall
relationship between brand images with customer loyalty to the Government Saving
Bank in Surat Thani was moderately positive. Price, public relationship, customer contact,
position in the market, and providing guidance were also moderately positive. Social
mobilization showed a low positive relationship. The overall relationship between
service quality with customer loyalty to the Government Saving Bank in Surat Thani
was moderately positive.
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บทที่ 1

บทนํา

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา

ในการดําเนินธุรกิจนั้น ผูประกอบการทุกประเภทตองเผชิญกับภาวการณแขงขันที่รุนแรง
มีผลทําใหธุรกิจประเภทตาง ๆ รวมถึงธุรกิจดานการบริการ ตองพยายามพัฒนากลยุทธการแขงขัน
เพ่ือใหสามารถแขงขันไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล พยายามรักษาสถานภาพของการแขงขัน
ของตนเองใหอยูในระดับท่ีเหนือกวาคูแขงขัน ตลอดจนตองสรางภาพพจนท่ีดี ใหเปนท่ียอมรับของ
ผูใชบริการ พัฒนาปรับปรุงแกไขการบริการของตนเองอยางตอเนื่อง เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
สูงสุด อันจะนําไปสูความจงรักภักดีตอธุรกิจตอไป (รังสิตรา สังขอราม, 2550) เพราะการสรางความ
จงรักภักดีเปนประเด็นท่ีตองใหความสําคัญ ธุรกิจใดท่ีสามารถสรางความจงรักภักดีในตราสินคา
ใหเกิดข้ึนในใจของผูบริโภคแลวนั้น จะทําใหตนทุนการทํากิจกรรมทางการตลาดต่ําลง เนื่องจาก
ผูบริโภคมีความเชื่อม่ัน ชวยลดระยะเวลาในการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการ มีการบอกปากตอปาก
กับคนรูจัก ทําใหธุรกิจมีความยั่งยืน อีกท้ังยังสามารถใชความจงรักภักดีกับการขยายสินคาหรือบริการ
ใหม อันจะสงผลตอการประสบความสําเร็จอยางยั่งยืนของธุรกิจ (พิริยะ แกววิเศษ, 2554) เนื่องจาก
ในภาวะเศรษฐกิจท่ีมีการแขงขันกันอยางรุนแรงดังกลาว การบริหารงานและ การดําเนินงานของ
กิจการตาง ๆ มีความสําคัญตอผูบริโภคในการตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการ เปนอยางยิ่ง เพราะทําให
ผูบริโภคเกิดความเชื่อม่ัน เกิดความไววางใจในการบริโภค อีกท้ังยังสามารถลดปญหาตาง ๆ ในการ
ตัดสินใจซื้อได โดยเฉพาะอยางยิ่งกิจการซึ่งตองอาศัยชื่อเสียง ดานความนาเชื่อถือ เปนฐานสําคัญ
ในการตัดสินใจของกลุมเปาหมาย ดังเชนธุรกิจดานการเงินและการธนาคาร (ภัทราวดี ธนาจินดากุล,
2555)

ภายใตภาวการณแขงขันในเชิงธุรกิจของธนาคาร สงผลกระทบตอการดําเนินธุรกิจ และ
ความยั่งยืนของธนาคาร ทําใหธนาคารตาง ๆ ในปจจุบันนํากลยุทธและแนวความคิดทางการตลาด
เขามาชวยเสริมสรางศักยภาพการแขงขัน เพ่ือยกระดับการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพ โดยการ
ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ การออกผลิตภัณฑและบริการใหม ๆ รวมถึงการแขงขันกับสถาบัน
การเงินท่ีไมใชธนาคาร ซึ่งการสรางศักยภาพในการแขงขัน ยังคงมุงเนนในเรื่องการปรับกลยุทธ
การดําเนินงาน ท้ังดานการบริหารจัดการใหมีประสิทธิภาพ การพัฒนาระบบงานกํากับดูแลกิจการ
และหลักธรรมาภิบาลท่ีมีความโปรงใส เพ่ือยกระดับมาตรฐานและคุณภาพในการบริการดานตาง ๆ
แบบครบวงจร สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา โดยปจจัยท่ีชวย
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สงเสริมธุรกิจธนาคารไดอยางดี ก็คือ การสรางภาพลักษณท่ีดี เพ่ือความภักดีและสรางความพึงพอใจ
ใหกับผูบริโภค (อภิชาติ สัคคมรรคกุล, 2552) เพราะการสรางภาพลักษณท่ีดีจะเปนกลยุทธท่ีสําคัญ
เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจและความพึงพอใจ อันจะนําไปสูการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการ
เปนการกระตุนใหลูกคากลับมาใชบริการอยางตอเนื่อง (รังสิตรา สังขอราม, 2550) เนื่องจาก
คุณภาพบริการ เปนรูปแบบการใหบริการเพ่ือสรางความแตกตางและความสามารถในการแขงขัน
การใหบริการท่ีดีจะเปนการสรางความประทับใจใหกับลูกคาไดเปนอยางดี ทําใหลูกคาเกิดความ
ประทับใจ และกอเกิดภาพลักษณท่ีดีของธนาคาร ซึ่งการสรางภาพลักษณท่ีดี การปรับปรุงคุณภาพ
การบริการทางการเงินใหมีความหลากหลาย พรอมท้ังสามารถอํานวยความสะดวกรวดเร็ว จึงเปน
เงื่อนไขสําคัญในการแขงขันของสถาบันการเงินในปจจุบัน (ณัฐพล ชวนสมสุข, 2553) ท้ังยังชวยผูกใจ
ลูกคาไวไดในระยะยาวและเพ่ิมคุณคาใหกับกิจการ ตลอดจนนําไปสูความจงรักภักดีของลูกคาในท่ีสุด
(วิทยา ดานธํารงกุล, 2549) เพราะความจงรักภักดีเปนกลยุทธท่ีจําเปนอยางยิ่งตอโลกธุรกิจปจจุบัน
ซึ่งตองปรับตัวเพ่ือท่ีจะสนองตอบตอภาวการณแขงขันเพ่ือกําไรท่ียั่งยืนของธุรกิจ อีกท้ังยังหลีกเลี่ยง
สภาวะเสี่ยงกับการสูญเสียกลุมลูกคา ชวยใหกิจการลดตนทุนในการดําเนินงานไดในระยะยาว
เกิดความเขาใจและรูใจกับผูบริโภคมากข้ึน สามารถลดความผิดพลาดและขอบกพรองตาง ๆ อันเปน
ท่ีมาของตนทุนในการดําเนินงานไดอยางมาก หากกิจการไมสามารถรักษาลูกคาเดิมไวไดและตองหา
ลูกคาใหมมาทดแทนตลอดเวลาจะสงผลใหตนทุนในการแสวงหาลูกคาเพ่ิมข้ึน (อนพัช ทวีเมือง, 2555)

ธนาคารออมสินเปนสถาบันการเงินท่ีเกาแกของประเทศไทย มีอายุครบ 102 ป เม่ือวันท่ี 1
เมษายน 2558 เปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงการคลัง ดําเนินงานภายใตกรอบและ
แนวนโยบายภาครัฐ (ธนาคารออมสิน, 2558) เปนเครื่องมือท่ีรัฐบาลนํามาใชสนองนโยบายจากการท่ี
เปนธนาคารเฉพาะกิจของรัฐ ซึ่งธนาคารออมสินไมไดหยุดที่บทบาทธนาคารเฉพาะกิจของรัฐ
เพียงอยางเดียวแตยังตองการขยายฐานลูกคาไปสูลูกคากลุมอ่ืน ๆ จึงมุงมั่นสรางเอกลักษณองคกร
ใหมีความแตกตาง โดดเดน ทันสมัยและมีมาตรฐานเดียวกันท่ัวท้ังองคกร (นราวดี เกตุนาค, 2554)
มักถูกมองวาเปนธนาคารของรัฐ มีกฎระเบียบวิธีปฏิบัติ ที่ยึดติดกับระบบราชการ มีขั้นตอน
การใหบริการท่ีขาดความคลองตัวมีแตความลาชาตางจากธนาคารพาณิชยท่ัวไปและมีเครื่องมือเครื่องใช
ตลอดจนระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีขาดความทันสมัย ขาดการโฆษณาประชาสัมพันธและไมมีการ
สงเสริมในดานการตลาด รวมไปถึงภาพการปฏิบัติงานของบุคลากรที่ปฏิบัติงานโดยขาดจิตสํานึก
ในการใหบริการที่ดี สงผลใหภาพลักษณของธนาคารไมเปนที่ประทับใจและไมไดรับความนิยม
ในการใชบริการของประชาชนท่ัว ๆ ไป (อนุรักษ นักจารย, 2550) ลูกคาสวนใหญของธนาคารออมสิน
เปนลูกคารายยอยท่ีมีความผูกพันกับธนาคารมานาน และเปนเยาวชนท่ีไดรับการสงเสริมใหรักการออม
ทําใหในอดีตการบริการจึงไมจําเปนสําหรับธนาคาร ธนาคารออมสินในอดีตจึงไมไดคํานึงถึงการใหบริการ
เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา อีกท้ังผูบริหารรุนเกา จะมองการบริหารเฉพาะภายในองคกรเพียง
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อยางเดียว โดยมุงเนนเฉพาะผลกําไรเทานั้น ไมไดใหความสําคัญกับการใหบริการลูกคา จนบางครั้ง
ทําใหเกิดปญหาและเปนสาเหตุหลายประการท่ีทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ ซึ่งปญหาเหลานี้
สงผลตอประสิทธิภาพในการใหบริการของธนาคารท้ังสิ้น (วิมลรัตน หงสทอง, 2555) ในป พ.ศ. 2549
ธนาคารออมสิน จึงไดบรรจุแผนการปรับปรุงภาพลักษณของธนาคารเขาไปไวในแผนวิสาหกิจ
โดยเนนในการปรับบทบาทองคกรใหมีความเปนสากลมากข้ึน ลดภาพลักษณของการเปนธนาคาร
ของรัฐ มุงเนนการดําเนินธุรกิจของธนาคารใหมีความทันสมัยครบวงจรในรูปแบบของเชิงพาณิชย
ควบคูไปกับการใหบริการในระดับ รากหญาท่ีมีสวนในการชวยเหลือสังคม สงเสริมใหมีการจัดทําสื่อ
โฆษณาประชาสัมพันธอยางตอเนื่อง มีการนําระบบเครื่องมือเครื่องใชเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวย
ในการปฏิบัติงาน เพ่ือลดข้ันตอนการใหบริการท่ีมีความสลับซับซอนลง เพ่ือใหผูใชบริการเกิดความ
สะดวกรวดเร็ว มีความคลองตัวตอการติดตอขอรับบริการ ตลอดจนเพ่ิมจุดการใหบริการนอกสถานท่ี
ปรับปรุงอาคารสํานักงานสาขา ใหมีรูปแบบและสีสันท่ีดูทันสมัยสะอาดตา ปรับเปลี่ยนเครื่องแบบ
การปฏิบัติงานของพนักงานใหม และมุงเนนในการปลุกจิตสํานึกใหพนักงานใหบริการดวยความเต็มใจ
และเกิดความประทับใจตอลูกคาและผูพบเห็น (อนุรักษ นักจารย, 2550)

จากขอมูลท่ีกลาวมาขางตน แสดงใหเห็นวา ภาพลักษณและคุณภาพการบริการของธนาคาร
มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร สงผลตอความสามารถในการแขงขันของธนาคาร
และการเลือกใชบริการของลูกคา โดยในสวนของธนาคารออมสินซึ่งเปนธนาคารท่ีดําเนินงานภายใต
กรอบและแนวนโยบายภาครัฐ กอตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงคเพื่อสงเสริมใหประชาชนรูจักประหยัด
อดออม ตลอดจนระดมเงินฝากจากประชาชนใหรัฐบาลใชในการปรับปรุงและพัฒนาประเทศ ผูศึกษา
ซึ่งเปนเจาหนาท่ีของธนาคารออมสิน จึงมีความสนใจท่ีจะทําการศึกษาถึงความสัมพันธระหวางภาพลักษณ
คุณภาพบริการ กับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ซึ่งผลการวิจัยดังกลาวจะเปนประโยชนในการวางแผน ปรับปรุงและพัฒนาภาพลักษณและคุณภาพ
บริการของธนาคารออมสินในการดําเนินธุรกิจใหมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา
ใหไดรบัผลตอบแทนและความพึงพอใจสูงสุด

วัตถุประสงคของการวิจัย

1. เพ่ือศึกษาภาพลักษณของธนาคารออมสินในจังหวัดสุราษฎรธานี
2. เพ่ือศึกษาคุณภาพบริการของธนาคารออมสินในจังหวัดสุราษฎรธานี
3. เพ่ือศึกษาความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
4. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดี

ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
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5. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี

ความสําคัญของการวิจัย

1. ทราบถึงภาพลักษณของธนาคารออมสินในจังหวัดสุราษฎรธานี เพื่อเปนขอมูลพื้นฐาน
ในการปรับปรุงภาพลักษณของธนาคารออมสินในจังหวัดสุราษฎรธานีใหดียิ่งข้ึน

2. ทราบถึงคุณภาพบริการของธนาคารออมสินในจังหวัดสุราษฎรธานี เพ่ือเปนแนวทาง
ในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของพนักงานธนาคารออมสินในจังหวัดสุราษฎรธานี ใหผูใชบริการ
มีความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับมากยิ่งข้ึน

3. ทราบถึงความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
เพ่ือเปนขอมูลประกอบการวางแผนการดําเนินงานของธนาคารออมสินใหสามารถตอบสนองตรงความ
ตองการของลูกคาธนาคารตอไป

4. ทราบถึงความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดีของ
ผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี เพื่อเปนขอมูลในการปรับปรุงภาพลักษณ
ดานตาง ๆ ของธนาคารออมสินเพื่อเสริมสรางความเชื่อมั่นของลูกคาธนาคารออมสินตอผลการ
ดําเนินงานของธนาคารออมสิน

5. ทราบถึงความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี เพ่ือเปนขอมูลประกอบการวางแผนพัฒนา
กระบวนการท่ีเก่ียวของกับการใหบริการตาง ๆ ของธนาคารออมสินใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน

ขอบเขตของการวิจัย

การศึกษาวิจัยเรื่อง ความสัมพันธระหวางภาพลักษณ คุณภาพบริการ กับความจงรักภักดีของ
ผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี นี้ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตของการศึกษา ดังนี้

ขอบเขตดานเนื้อหา
การศึกษาครั้งนี้มุงศึกษาความสัมพันธระหวางภาพลักษณ คุณภาพบริการ กับความจงรักภักดี

ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี โดยมีแนวคิดภาพลักษณธนาคาร
จํานวน 6 ดาน ไดแก ดานการติดตอลูกคา ดานการใหคําแนะนํา ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ
ดานตําแหนงในตลาด ดานการขับเคลื่อนทางสังคม และดานราคา แนวคิดคุณภาพบริการ จํานวน
5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา
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ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา และดานความใสใจลูกคา และแนวคิดความจงรักภักดี จํานวน 2 ดาน
ไดแก ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานการซื้อซ้ํา

ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง
ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
กลุมตัวอยางประชากรที่ใชในการวิจัย โดยการกําหนดขนาดตัวอยาง (Sample size)

ดวยวิธีการคํานวณจากสูตรของ Cochran ณ ระดับความคลาดเคลื่อน 0.05 จํานวน 385 คน
และโดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบแบงกลุม (Cluster sampling)

ขอบเขตดานตัวแปร
1. ตัวแปรอิสระ ไดแก

1.1 ภาพลักษณธนาคาร จํานวน 6 ดาน คือ ดานการติดตอลูกคา ดานการใหคําแนะนํา
ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ ดานตําแหนงในตลาด ดานการขับเคลื่อนทางสังคม และ ดานราคา

1.2 คุณภาพบริการ จํานวน 5 ดาน คือ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความ
ไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา และความใสใจลูกคา

2. ตัวแปรตาม ไดแก ความจงรักภักดี จํานวน 2 ดาน คือ ดานพฤติกรรมการบอกตอ
และดานการซื้อซ้ํา

กรอบแนวคิดในการวิจัย

ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยมุงศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางภาพลักษณ คุณภาพบริการ
กับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี โดยสังเคราะหแนวคิด
ทฤษฎีและงานวิจัย ดังนี้

1. การกําหนดกรอบตัวแปรอิสระ ไดแก
1.1 ภาพลักษณธนาคารตามแนวคิดของ Bloemer, Ruyter and Peeters (1998);

Kassim and Souiden (2007); อภิชาต สัคคมรรคกุล (2552); ณัฐพล ชวนสมสุข (2553); แสงเดือน
วนิชดํารงศักดิ์ (2555); และภัทราวดี จินดานุกูล (2555) จํานวน 6 ดาน ไดแก ดานการติดตอลูกคา
ดานการใหคําแนะนํา ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ ดานตําแหนงในตลาด ดานการขับเคลื่อน
ทางสังคม และดานราคา

1.2 คุณภาพการใหบริการตามแนวคิดSERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml
& berry (1998); Peter and Donnelly (2004); Karatepe, Yavas and Babakus (2005);
วิมลรัตน หงสทอง (2555); เพ็ญภิษา สถิตธีรานนท (2555); และสุรางคนา ภัทรเมฆินทร และ
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ศรายุทธ เล็กผลิผล (2256) จํานวน 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความไววางใจ
ดานการตอบสนองลูกคา ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา และดานความใสใจลูกคา

2. การกําหนดตัวแปรตาม ความจงรักภักดี ตามแนวคิดของ Griffin (1995); Zeithaml,
Berry and Parasuraman (1996); วิระพงศ จันทรสนาม (2551); นพกร ศรีจํานงค (2551);
พันธนันท เหลาเขตวิทย (2554); และเพ็ญภิษา สถิตธีรานนท (2555) จํานวน 2 ดาน ไดแก
ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานการซื้อซ้ํา ดังภาพท่ี 1.1

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

ความจงรักภักดีของผูใชบริการ
ธนาคารออมสิน

ในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี

1. ดานพฤติกรรมการบอกตอ
2. ดานการซื้อซ้ํา

ปรับปรุงพัฒนา

คุณภาพบริการ

1. ดานความเปนรูปธรรมของบริการ
2. ดานความไววางใจ
3. ดานการตอบสนองลูกคา
4. ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา
5. ความใสใจลูกคา

ภาพลักษณธนาคาร

1. ดานการติดตอลูกคา
2. ดานการใหคําแนะนํา
3. ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ
4. ดานตําแหนงในตลาด
5. ดานการขับเคลื่อนทางสังคม
6. ดานราคา
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สมมติฐานการวิจัย

ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดตั้งสมมติฐานของการวิจัยไวคือ
1. ภาพลักษณของธนาคารออมสินมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ธนาคารออมสิน
2. คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการธนาคารออมสิน

นิยามศัพทเฉพาะ

เพ่ือใหเกิดความเขาใจตรงกันในความหมายของขอความที่ปรากฏในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัย
จึงนิยามศัพทท่ีเก่ียวของกับงานวิจัยดังนี้

ธนาคารออมสิน หมายถึง สถาบันทางการเงินท่ีมีสถานะเปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจ ภายใต
สังกัดกระทรวงการคลัง มีภารกิจหลักคือ เปนหนวยงานท่ีทําหนาท่ีในการสงเสริมการออมทรัพยและ
ใหบริการธุรกิจทางการเงิน ในรูปแบบตาง ๆ ท้ังทางดานสินเชื่อสวนบุคคล และสินเชื่อธุรกิจ รวมถึง
การประกันชีวิต การประกันภัย การใหบริการแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ การดําเนินงานภายใต
นโยบายของรัฐในการสงเสริมคุณภาพชีวิตของคนในระดับรากหญาใหมีความอยูดีกินดีโดยใหการ
สนับสนุนทางการเงินในรูปแบบตาง ๆ ซึ่งในการศึกษาครั้งนี้ หมายถึง ธนาคารออมสินในเขตจังหวัด
สุราษฎรธานี จํานวน 26 สาขา

พนักงาน หมายถึง พนักงานของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ผูใชบริการ หมายถึง กลุมลูกคาที่ใชบริการตาง ๆ ของธนาคารออมสิน ในเขตจังหวัด

สุราษฎรธานี
ภาพลักษณ หมายถึง การรับรู หรือภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลท่ีมีตอสิ่งตาง ๆ เชน

หนวยงาน องคกร หรือบุคคล โดยการรับรูหรือภาพท่ีเกิดข้ึนดังกลาวเกิดจากความรูสึกสวนตัวรวมกับ
ประสบการณท้ังทางตรงและทางออม

ภาพลักษณธนาคาร หมายถึง การรับรู หรือภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจท่ีผูใชบริการธุรกิจธนาคาร
สามารถรับรูไดโดยเกิดจากความรูสึกสวนตัวรวมกับประสบการณท้ังทางตรงและทางออม ประกอบดวย
6 ดาน ไดแก

1. ดานการติดตอลูกคา หมายถึง ภาพท่ีเกิดจากการท่ีธนาคารใหบริการผูใชบริการดวย
ความรอบคอบและถูกตอง ปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพ มีพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ
ใหความสนใจตอผูมาใชบริการเปนอยางดี และเต็มใจและจริงใจในการใหบริการแกลูกคา
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2. ดานการใหคําแนะนํา หมายถึง ภาพท่ีเกิดจากการท่ีธนาคารใหคําแนะนําทางดานการ
บริการทางการเงิน การลงทุน การประกันภัย รวมถึงการบริการอ่ืน ๆ ไดเปนอยางดี มีความพนักงาน
มีความรอบคอบ ใหบริการไดถูกตองแมนยํา มีความเชี่ยวชาญในการใหคําแนะนํา มีข้ันตอนในการ
ใหบริการท่ีเขาใจไดงาย ไมยุงยากซับซอน

3. ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ หมายถึง ภาพที่เกิดจากธนาคารมีรูปแบบการ
ใหบริการท่ีหลากหลาย ครอบคลุมความตองการของลูกคาทุกอาชีพ มีความสัมพันธกับชุมชนทองถ่ิน
ไมไดคํานึงถึงประโยชนของธนาคารเปนอันดับแรก และคํานึงถึงลูกคาเปนศูนยกลางในการใหบริการ

4. ดานตําแหนงในตลาด หมายถึง ภาพที่เกิดจากธนาคารมีความนาเชื่อถือในการ
บริหารงาน เปนผูนําดานการบริการหรือผลิตภัณฑใหม มีโฆษณาดึงดูดนาสนใจ เปนสถาบันการเงิน
ท่ีมีความแข็งแกรง และมีความทันสมัย

5. ดานการขับเคลื่อนทางสังคม หมายถึง ภาพท่ีเกิดจากธนาคารเปนสถาบันการเงิน
สําหรับทุกคน สงเสริมการออมใหแกเยาวชน มีความมุงมั่นทําเพื่อสังคม ใหบริการที่เสมอภาค
เทาเทียมกันทุกคน และสนองตอบตอนโยบายของรัฐบาล

6. ดานราคา หมายถึง ภาพที่เกิดจากธนาคารมีคาดําเนินการที่เหมาะสม ยุติธรรม
เม่ือเปรียบเทียบกับการบริการท่ีไดรับ มีราคาท่ีประหยัดกวาเม่ือเปรียบเทียบกับธนาคารอ่ืน มีอัตรา
ดอกเบี้ยท่ีเหมาะสม และมีอัตราผลตอบแทนสูงกวาธนาคารอ่ืน

คุณภาพบริการ หมายถึง ความมุงหมายท่ีจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในการใหบริการ
เพ่ือใหผูรับบริการไดกลับเขามาใชบริการอีกครั้ง เปนการรับรูของลูกคาที่รับบริการซึ่งไมสามารถ
จับตองได ลูกคาจะประเมินคุณภาพบริการจากความตองการและความคาดหวังจากบริการท่ีไดรับ
ซึ่งคุณภาพบริการท่ีสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาจะสงผลตอความกาวหนาขององคการ โดยในการวิจัย
ครั้งนี้จะประเมินคุณภาพบริการจากการใชบริการจริงเพ่ือตอบสนองความตองการ ของผูใชบริการ
ตามปจจัยกําหนดคุณภาพบริการ ประกอบดวย 5 ดาน ไดแก

1. ดานความเปนรูปธรรมของบริการ หมายถึง ความตั้งใจจากผูใหบริการเปนสิ่ง ท่ี
สามารถสัมผัสได มีลักษณะทางกายภาพปรากฏใหเห็น เชน สถานที่ใหบริการ เครื่องมือ อุปกรณ
เอกสาร สัญลักษณ ทําเลท่ีตั้ง รวมไปถึงบคุลิกภาพของผูใหบริการแบบตั้งใจใหบริการ

2. ดานความไววางใจ หมายถึง ความนาเชื่อถือของธนาคาร ความสามารถในการใหบริการ
ของพนักงาน ตามท่ีไดประชาสัมพันธไว ปฏิบัติงานไดถูกตองแมนยํา แสดงอัตราคาธรรมเนียมหรือ
ดอกเบี้ยตาง ๆ ใหผูใชบริการทราบ สรางความเชื่อถือตอลูกคาได

3. ดานการตอบสนองลูกคา หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจท่ีจะบริการ โดยสามารถ
ตอบสนองความตองการไดอยางทันทวงที รวดเร็ว ตรงตามความตองการของลูกคา สามารถเขารับ
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บริการไดงาย มีความสะดวกรวดเร็ว บริการไดอยางท่ัวถึง มีความมุงม่ัน และจริงใจ ในการแกไขปญหา
ใหแกลูกคา

4. ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อม่ันใหกับ
ผูรับบริการ โดยปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานการบริการ บริการไดถูกตองรวดเร็ว เปนไป ตามระยะเวลา
ท่ีกําหนด เปนไปตามมาตรฐานสถาบันการเงิน และการไดรับรางวัลจากสถาบันตาง ๆ ในการรับรอง
มาตรฐาน

5. ดานความใสใจลูกคา หมายถึง พนักงานสื่อสารกับลูกคาดวยขอความท่ีชัดเจนและ
เขาใจงาย พยายามเขาใจความตองการของลูกคา ใหบริการลูกคาอยางเอาใจใส ชวยประสานงาน
สวนท่ีเก่ียวของเพ่ือใหลูกคาไดรับความสะดวกและรวดเร็วข้ึน และรูจักและจําลูกคาประจําได

ความจงรักภักดี หมายถึง ความซื่อสัตย ความผูกพัน ความเชื่อถือ ความไววางใจและความ
พึงพอใจท่ีลูกคามีตอสินคาและบริการ จนกอใหเกิดการกลับไปซื้อหรือใชบริการสินคาซ้ําและตอเนื่อง
ซึ่งความจงรักภักดีจะคงอยูตราบเทาท่ีลูกคารูสึกวาไดรับสินคาและบริการท่ีมีคุณคาดีกวาท่ีจะไดรับ
จากองคกรอ่ืน ซึ่งในการศึกษาครั้งนี้ จะศึกษาความจงรักภักดี จํานวน 2 ดาน ไดแก

1. ดานพฤติกรรมการบอกตอ หมายถึง การเผยแพรขอมูล หรือขาวสารใหม ๆ ของ
ธนาคารออมสินใหบุคคลอ่ืนทราบอยูเสมอ ชี้แจงขอมูลท่ีไมถูกตองแทนธนาคารออมสินเม่ือทราบวา
ขอมูลผิดพลาด และแนะนําใหบุคคลอ่ืนมาใชบริการของธนาคารออมสิน

2. ดานการซื้อซ้ํา หมายถึง การใชบริการ ของธนาคารอยางสมํ่าเสมอ มีความยินดีท่ีจะ
ใชบริการหรือซื้อผลิตภัณฑใหม ๆ อยูเปนประจํา และใชบริการหรือทําธุรกรรมตาง ๆ ของธนาคาร
อยางตอเนื่อง



บทที่ 2

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

การศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางภาพลักษณ คุณภาพบริการ กับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี ผูศึกษาไดศึกษาวรรณกรรม เอกสารและ
งานวิจัยท่ีเก่ียวของเพ่ือทําการกําหนดเปนกรอบแนวคิดในการศึกษา ดังนี้

1. ประวัติความเปนมาธนาคารออมสิน
2. แนวความคิดเก่ียวกับภาพลักษณ
3. แนวความคิดเก่ียวกับคุณภาพบริการ
4. แนวความคิดเก่ียวกับการรับรูคุณภาพบริการ
5. แนวความคิดเก่ียวกับความจงรักภักดี
6. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ

ประวัติความเปนมาธนาคารออมสิน

กิจการออมสินของประเทศไทยถือกําเนิดข้ึนจากพระราชประสงคของพระบาทสมเด็จ
พระปรเมนทรมหาวชิราวุธ พระมงกุฎเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 6 ทรงเห็นคุณประโยชนของการ
ออมทรัพย เพ่ือใหประชาชนรูจักการประหยัด การเก็บออม มีสถานท่ีเก็บรักษาทรัพยสินเงินทอง
ของประชาชนใหปลอดภัยจากโจรผูราย จึงทรงริเริ่มจัดตั้งคลังออมสินทดลองข้ึน โดยทรงพระราชทาน
นามแบงควา “ลีฟอรเทีย” ในป พ.ศ. 2450 เพ่ือทรงใชศึกษาและสํารวจนิสัยคนไทยในการออม
เบื้องตน พระองคทรงเขาใจราษฎรของพระองคและทรงทราบดีวาควรใชกุศโลบายใดอันจะจูงใจคน
ไทยใหมองเห็นความสําคัญของการออม (ธนาคารออมสิน, 2558)

แนวนโยบายผูถือหุนภาครัฐ (Statement of Direction : SOD) วิสยัทัศน พันธกิจ และ
คานิยม

แนวนโยบายผูถือหุนภาครัฐ (Statement of Direction : SOD) ท่ีมีตอธนาคารออมสิน
มุงเนนการสรางมูลคาเพ่ิมใหแกชุมชน และเศรษฐกิจฐานราก และสงเสริมการออมของ

ประชาชน โดยมีการบริหารจัดการซึ่งสนับสนุนโดยระบบขอมูลท่ีมีประสิทธิภาพ
วิสัยทัศน (Vision)
เปนผูนําในการสงเสริมการออม เพ่ือการพัฒนาประเทศอยางยั่งยืน และเสริมสรางความสุข

ของประชาชน
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พันธกิจ (Mission)
1. สงเสริมการออม และสรางวินัยทางการเงิน
2. สนับสนุนการลงทุนและการพัฒนา
3. สงเสริมเศรษฐกิจฐานราก และวิสาหกิจขนาดกลาง และขนาดยอม
4. ใหบริการทางการเงินท่ีตอบสนองตอความตองการของประชาชน
5. รับผิดชอบตอสังคม และชุมชน

คานิยมองคกร (Core Values)
1. รับผิดชอบตอสังคม Social responsibility

1.1 ใหความสําคัญกับผลกระทบ ท่ีมีตอสังคม
1.2 มีจิตอาสาในการชวยเหลือผูอ่ืน
1.3 มีจิตสํานึกในการใชทรัพยากร อยางคุมคา
1.4 ใหความชวยเหลือ สนับสนุน และรวมมือในการพัฒนาชุมชน สังคม และ

สิ่งแวดลอม
2. อุทิศตนเพ่ือองคกร (Allegiance)

2.1 คํานึงถึงประโยชนขององคกร เปนท่ีตั้ง มีใจเปนเจาของ
2.2 ขยัน ทุมเททํางานดวยเปาหมาย ท่ีทาทาย
2.3 เต็มใจทํางานแมไมใชงานในหนาท่ี ของตน
2.4 รูรักสามัคคี
2.5 รักษาชื่อเสียงและภาพลักษณ ขององคกร

3. ยืนหยัดในความถูกตอง (Virtue)
3.1 ซื่อสัตยสุจริต ประพฤติตน อยางมีจริยธรรม
3.2 ยืนหยัดในความถูกตอง
3.3 โปรงใส ตรวจสอบได
3.4 สงเสริมการปฏิบัติท่ีมีคุณธรรม

4. สูความเปนเลิศในทุกดาน (Excellence)
4.1 ความเปนเลิศท่ีมุงเนนลูกคา (Customer Driven Excellence)
4.2 ประพฤติตนใหมีความนาเชื่อถือ
4.3 รวมใจ รวมคิด ทํางานเปนทีม
4.4 ปรับปรุง พัฒนาตนเองและริเริ่มสิ่งใหม
4.5 กลาตัดสินใจ และรับผิดชอบตอผลงาน
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การกํากับดูแลกิจการท่ีดีของธนาคารออมสิน
ธนาคารออมสินตระหนักถึงความสําคัญของการกํากับดูแลกิจการท่ีดี ซึ่งธนาคารสามารถ

นําไปปฏิบัติใหเกิดกลไกและระบบการบริหารจัดการท่ีดี อันจะนําไปสูการเปนองคกรท่ีมีความโปรงใส
มีความนาเชื่อถือ สามารถเพ่ิมมูลคาทางเศรษฐกิจ กอใหเกิดผลประโยชนสูงสุดแกผูมีสวนไดเสียทุกฝาย
ของธนาคาร เพ่ือนําไปสูการพัฒนาประเทศชาติอยางยั่งยืน โดยไดกําหนดหลักการกํากับดูแลกิจการ ท่ีดี
มีวัตถุประสงคท่ีสําคัญในการสรางประโยชนท่ีเหมาะสมคํานึงถึงผูมีสวนไดเสียโดยรวม และการจัด
โครงสรางและกลไกการบริหารจัดการจะตองสะทอนถึงหลักการสําคัญดังตอไปนี้ (ธนาคารออมสิน,
2558)

1. Accountability ความรับผิดชอบตอการตัดสินใจและการกระทําของตนเองสามารถ
ชี้แจงและอธิบายการตัดสินใจนั้นได

2. Responsibility ความรับผิดชอบตอการปฏิบัติหนาที่ดวยขีดความสามารถและ
ประสิทธิภาพท่ีเพียงพอ

3. Equitable Treatment การปฏิบัติตอผูมีสวนไดเสียอยางเทาเทียมกัน มีความ
เปนธรรม และมีคําอธิบายได

4. Transparency ความโปรงใสในการดําเนินงานท่ีสามารถตรวจสอบได และมีการ
เปดเผยขอมูลอยางโปรงใสแกผูเก่ียวของ

5. Value Creation การสรางมูลคาเพ่ิมแกกิจการท้ังในระยะสั้นและระยะยาว โดยการ
เปลี่ยนแปลงหรือเพ่ิมมูลคาใด ๆ นั้นจะตองเปนการเพ่ิมความสามารถในทุกดานเพ่ือการแขงขัน

6. Ethics การมีจริยธรรมและจรรยาบรรณในการดําเนินธุรกิจ
7. Participation การมีสวนรวม เปนการสงเสริมใหเกิดการกระจายโอกาสแกประชาชน

ใหมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการดําเนินการใด ๆ ท่ีอาจมีผลกระทบตอสิ่งแวดลอม
สุขภาพอนามัย คุณภาพชีวิต และความเปนอยูของชุมชนหรือทองถ่ิน

ผลิตภัณฑและบริการของธนาคารออมสิน
ธนาคารออมสินมีผลิตภัณฑและบริการท่ีมีความหลากหลายเพ่ือใหประชาชนเลือกใชบริการ

ไดตามความเหมาะสม รายละเอียดดังนี้ (ธนาคารออมสิน, 2558)
1. ผลิตภัณฑเงินฝาก

1.1 เงินฝากประจําเดือน ไดแก เงินฝากประจํา 3 เดือน เงินฝากประจํา 6เดือน และ
เงินฝากประจํา 12 เดือน

1.2 เงินฝากประจําระยะยาว ไดแก เงินฝากประจํา 24 M Plus และเงินฝากประจํา
36 M Plus

1.3 เงินฝากกระแสรายวัน
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1.4 เงินฝากเผื่อเรียก ไดแก เงินฝากเผื่อเรียก และเงินฝาก Youth Saving
1.5 เงินฝากเผื่อเรียกพิเศษ ไดแก เงินฝากเผื่อเรียกพิเศษ เงินฝากเผื่อเรียกพิเศษ

102 วันเงินฝากเผื่อเรียกพิเศษ 5 เดือน และเงินฝากเผื่อเรียกพิเศษ 8 เดือน
2. ผลิตภัณฑเงินฝากสงเคราะหชีวิต

2.1 สะสมทรัพย ไดแก แบบทรัพยม่ันคง
2.2 ประกันคุมครองแบบสองชีวิต ไดแก แบบออมสินคูขวัญ
2.3 สงเงินฝากมากวา 10 ป ไดแก ออมสินมรดก
2.4 สงเงินฝากไมเกิน 10 ป ไดแก แบบออมสินคูใจ 10/10 และแบบออมสินสุขใจ 12/6
2.5 ลดหยอนภาษี 200,000 หลัง ไดแก แบบออมสินบํานาญ 85/55 และแบบออมสิน

บํานาญ 90/60
3. สินเชื่อบุคคล

3.1 สินเชื่อบุคคลท่ัวไป ไดแก สินเชื่อออมสินบานแลกเงิน สินเชื่อเชาซื้อ สินเชื่อเคหะ
และสินเชื่อไทรทองเอนกประสงค

3.2 สินเชื่อตามนโยบายรัฐ ไดแก สินเชื่อครู สินเชื่อสานฝนสูอาชีพ และสินเชื่อแบบ
ฉับพลัน

4. สินเชื่อธุรกิจ
4.1 สินเชื่อเพ่ือธุรกิจ ไดแก สินเชื่อแฟคตอริ่ง สินเชื่อไทรทองเอนกประสงค สินเชื่อ

เพ่ือการประกอบธุรกิจ
4.2 สินเชื่อตามนโยบายรัฐ ไดแก สินเชื่อเพ่ือผูประกอบการรายใหม สินเชื่อธุรกิจ

หองแถว สินเชื่อโครงการธนาคารประชาชน สินเชื่อประชาชนสุขใจ และสินเชื่อเพ่ือพัฒนาชนบท
5. ผลิตภัณฑบัตร

5.1 บัตรออมสินวีซา เดบิต ไดแก GSB GEN CARD บัตรออมสินวีซา เดบิต
บัตรออมสิน วีซา เดบิต สมารทไลฟ และบัตรออมสิน วีซา เดบิต แคร

5.2 บัตรเครดิตเคทีซี-ออมสิน ไดแก บัตรเครดิตเคทีซี-ออมสิน Visa Platinum
บัตรเครดิตเคทีซ-ีออมสิน Platinum MasterCard และบัตรเครดิตเคทีซ-ีออมสิน Visa

6. บริการทางการเงิน
6.1 ชองทางใหบริการ ไดแก บริการออมสิน Internet Banking บริการทางการเงิน

ผานตู ATM เรือธนาคารออมสิน รถเคลื่อนท่ี มอเตอไซตแบงคก้ิง และบริการรับฝากชําระผานตัวแทน
ใหบริการ

6.2 บริการเงินตราตางประเทศ ไดแก บริการแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ บริการ
โอนเงินตางประเทศ และบริการโอนเงินดวนระหวางประเทศ
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6.3 บริการอ่ืน ๆ ท่ีนาสนใจ ไดแก บริการชําระเงินออนไลน เช็คของขวัญ บาทเนต
บริการแจงผลรางวัลทาง SMS และบริการเชาตูนิรภัย

6.4 อัตราคาธรรมเนียมและโปรแกรมคํานวณทางการเงิน ไดแก อัตราคาธรรมเนียม
อัตราแลกเปลี่ยนเงินตรา อัตราดอกเบี้ย และโปรแกรมคํานวณทางการเงิน

ภาพลักษณท่ีใกลชิดสังคมไทยของธนาคารออมสิน
นับตั้งแตวันที่ 1 เมษายน 2456 ซึ่งเปนวันที่พระราชบัญญัติธนาคารออมสิน พ.ศ. 2456

มีผลบังคับใช ธนาคารออมสินก็มีพัฒนาการในสังคมไทยอยางยาวนาน ภาพความรับรูธนาคารออมสิน
ของสังคมไทย คือ ความเปนธนาคารท่ีสงเสริมการออม โดยเฉพาะอยางยิ่งในกลุมเด็กและเยาวชน
ตลอดจนมีสวนสําคัญในการเสริมสรางความแข็งแกรงทางเศรษฐกิจของประเทศ ในฐานะเครื่องมือ
ทางการคลัง นอกจากนี้ยังมีการรับรูอีกประการหนึ่งอันมาจากการใหบริการในทุกระดับ ซึ่งไดสราง
ความรูสึกใกลชิดและไววางใจอยางกวางขวาง (ธนาคารออมสิน, 2558)

1. การสงเสริมการออมของเด็กและเยาวชน
ภาพการรับรูธนาคารออมสินท่ีสําคัญของสังคมไทย คือ เปนสถาบันท่ีสงเสริมการออม

ของเด็กและเยาวชน ซึ่งการสงเสริมการออมในเด็กเปนกิจกรรมที่อาศัยการโฆษณาประชาสัมพันธ
เปนอยางมากเพื่อชักจูงทั้งเด็กและผูปกครองใหออมทรัพยไวกับธนาคารออมสิน ธนาคารออมสิน
ไดดําเนินกิจกรรมสงเสริมการออมในหลายรูปแบบเพ่ือสรางแรงจูงใจใหเด็กรูจักออมทรัพยซึ่งประสบ
ผลสําเร็จตามเปาหมาย วัดจากจํานวนผูเปดบัญชีใหมท่ีเปนเด็กมีจํานวนเพ่ิมข้ึนอยางมาก โดยรูปแบบ
สําคัญท่ีธนาคารออมสินใชในการสงเสริมการออมไดแก

1.1 การรับฝากเงินนอกสถานท่ีหรือตามโรงเรียน
1.2 การขายและแจกกระปองออมสิน หรือกระปุกออมสิน
1.3 การแจกรูปภาพ
1.4 โครงการธนาคารโรงเรียน
1.5 วันออมสิน
1.6 สัปดาหแหงการออมทรัพย
1.7 กิจกรรมวันเด็กแหงชาติ

2. การสงเสริมการออมในหมูประชาชนท่ัวไป
ธนาคารออมสินมีกิจกรรมสงเสริมการออมแกประชาชนท่ัวไปไมตางจากการสงเสริม

การออมของเด็ก โดยประโยชนท่ีไดรับจากการออมคือใหมีนิสัยมัธยัสถ ไมใชจายฟุมเฟอย สรางวินัย
แกตนเอง โดยความมุงหมายท่ีสงเสริมการออมของประชาชนท่ัวไปท่ีตางจากการออมของเด็กคือ
กระตุน ยอดฝาก
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3. บริการท่ีเปนเอกลักษณของธนาคารออมสิน
ลักษณะโดดเดนของธนาคารออมสินคือการกระจายใหบริการลงไปยังผูฝากรายยอย

ท้ังท่ีอยูในเมืองและในชนบทและการขยายตัวของปริมาณเงินฝากธนาคารออมสิน ก็เปนผลมาจาก
จํานวนสาขาในรูปแบบตาง ๆ นี่เอง รูปแบบของการกระจายใหบริการไมจํากัดอยูเฉพาะแตการเปด
สํานักงานสาขา แตธนาคารออมสินยังอาศัยชองทางและวิธีการตาง ๆ เพ่ือขยายชองทางการใหบริการ
ไปใหท่ัวถึงยิ่งข้ึน โดยการใหบริการท่ีเปนเอกลักษณของธนาคารออมสินไดแก

3.1 หนวยใหบริการบนอําเภอ
3.2 รถเคลื่อนท่ี
3.3 เรือเคลื่อนท่ี

แนวความคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ

ความหมายของภาพลักษณ
นภดล อินนา (2548) กลาววา ภาพลักษณ คือภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจ (Mental Picture)

ท่ีเกิดข้ึนตอสิ่งตาง ๆ เชน องคกร สถาบัน หนวยงาน หรือบุคคล เปนตน ซึ่งภาพดังกลาวอาจเปนภาพ
ท่ีเราคิดเอง หรืออาจะเปนภาพท่ีเกิดข้ึนจากการสรางขององคกร สถาบัน หนวยงาน หรือบุคคลเหลานั้น
ก็ได

วิมลมาศ ปฐมวิณิชกุล (2548) กลาววา ภาพลักษณ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของบุคคล
เปนความรูสึกตาง ๆ ท่ีมีตอหนวยงาน โดยภาพในใจดังกลาวอาจไดมาจากประสบการณท้ังทางตรง
และทางออมของแตละคน

จิราภรณ สีขาว (2549) ไดใหความหมายของภาพลักษณองคกร หมายถึง ความประทับใจ
ตลอดจนความรูสึกท่ีมีตอหนวยงานหรือองคกรโดยพฤติกรรมหรือการกระทําขององคกร หรือภาพรวม
ท้ังหมดขององคกรท่ีบุคคลรับรูจากประสบการณ ซึ่งบทบาทของการประชาสัมพันธ และการบริหาร
ผลิตภัณฑการบริหาร จะมีผลตอภาพลักษณองคกรดวย

อนุรักษ นักจารย (2550) กลาววา ภาพลักษณ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของบุคคลท่ีมีตอ
องคการ สถาบัน หรือบุคคลอ่ืน โดยภาพในใจท่ีเกิดข้ึนอาจเปนทางบวกหรือทางลบก็ได และภาพในใจ
ดังกลาวเปนเรื่องของการรับรูท่ีนําประสบการณทางตรงและทางออมของตัวเองรวมกับความรูสึก
สวนตัว ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามสถานการณตลอดเวลา

อภิชาต สัคคมรรคกุล (2552) กลาววา ภาพลักษณองคกร (Corporate Image) คือภาพ
ท่ีเกิดในจิตใจเก่ียวกับองคกรนั้น ๆ ของผูบริโภค โดยภาพลักษณดังกลาวเปนสิ่งท่ีองคกรไดสรางหรือ



16

สื่อสารออกไปใหผูใชบริการรูจักและเขาใจองคกรมากยิ่งข้ึน เชน สัญลักษณ (Logo) หรือ เครื่องแบบ
ผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ เปนตน

ณัฐพล ชวนสมสุข (2553) ไดใหความหมายของ ภาพลักษณวา หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้น
ในความคิดของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง เปนภาพท่ีเกิดข้ึนจากความเชื่อ และความคิด ท่ีผานประสบการณ
ท้ังทางตรงและทางออมของบุคคลท่ีมีตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด

พิพัฒน ลิ่มเถาว (2554) ไดใหความหมายของภาพลักษณวา คือภาพท่ีอยูในความคิดของ
บุคคลใดบุคคลหนึ่งตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เชน หนวยงาน องคกร สถาบัน หรือตัวบุคคลตาง ๆ เปนสิ่งท่ีถูก
สรางข้ึน ท่ีสงผลตอการรับรูของผูอ่ืน จนเกิดเปนภาพท่ีฝงอยูในจิตใจ ภาพลักษณท่ีดีจะสรางความ
ประทับใจ สวนภาพลักษณท่ีไมดีจะสรางความไมเชื่อถือใหกับบุคคลอ่ืน

เอกสิทธิ์ อุปการแกว (2554 ) กลาววา ภาพลักษณเปนความรูสึกท่ีท่ีแตละคนสรางข้ึนจาก
ความรูสึกของตนเองท่ีมีตอสิ่งตาง ๆ โดยมีขอเท็จจริงซึ่งอาศัยการคนความหาความรู การสรางสรรค
ประสบการณ การคิด วิเคราะห จนทําใหเกิดความเชื่อ การรับรู การเขาใจ ประกอบกัน ผานการคิด
และกลั่นกรองจนกลายเปนภาพลักษณของตนเอง และแสดงออกมาในรูปแบบของพฤติกรรม ดังนั้น
ภาพลักษณจึงเก่ียวของกับจิตใจโดยตรง เปนการผานการตีความหมาย การเลือกสรร และการให
ความหมายของตนเอง

แสงเดือน วนิชดํารงศักดิ์ (2555) กลาววา ภาพลักษณเปนภาพท่ีเกิดจากการรับรู หรือความ
ประทับใจ หรือเปนภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจ ซึ่งเปลี่ยนผันไปตามมุมมองของนักวิชาการท้ังหลาย

จินตวีร เกษมสุข (2558) กลาววา มีผูใหความหมาย “ภาพลักษณ” (Image) ไวมากมาย
แตความหมายท่ีนาสนใจมีท่ีมาจากความสําคัญของคําตาง ๆ ดังตอไปนี้

I = Institution คือ สถาบัน หรือองคกร หมายถึง ภาพลักษณท่ีสรางไดจากการทําใหเกิด
ความนาเชื่อถือ ตอสถาบันหรือองคกร ท่ีสามารถสรางความจดจําและศรัทธาไดในระยะยาว

M = Management คือ ผูบริหาร หรือฝายบริหาร หมายถึง ผูบริหารขององคกร ซึ่งตอง
มีความฉลาด มีผลงาน มีความดีงามและมีประสบการณท่ีเปนท่ีรูจักและยอมรับแกบุคคลท่ัวไป

A = Action คือ การกระทําตอผูบริโภคหรือประชาชน หมายถึง มุงเนนการใหบริการท่ีดี
ไมเอาเปรียบผูบริโภค

G = Goodness คือ ความดีความงาม หมายถึง การท่ีองคกรมีความรับผิดชอบตอสังคม
(Corporate Social Responsibility) หรือทําประโยชนใหแกสังคมในดานตาง ๆ

E = Employee คือ บุคลากรขององคกร ซึ่งเปนสวนหนึ่งท่ีจะเสริมความไววางใจและ
ความนาเชื่อถือขององคกร โดยการสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคากลุมเปาหมาย และกับสังคม
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พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 (2556) ไดใหความหมายของคําวา ภาพลักษณ
คือ ภาพท่ีเกิดจากความนึกคิดหรือท่ีคิดวาควรจะเปนเชนนั้น ซึ่งตรงกับความหมายของศัพทภาษาอังกฤษ
คําวา Image

Boorstin (1973) ไดกลาวถึงภาพลักษณวา ภาพลักษณเปนการสรางข้ึนจากองคประกอบ
ตาง ๆ ท่ีมองเห็นชัดเจน สามารถเขาใจไดหลายความหมาย เขาใจไดงาย และมีความนาเชื่อถือ
เปนภาพท่ีมนุษยสรางข้ึนดวยเหตุการณเทียม เปนการสรางข้ึนมาเพ่ือจําลองเหตุการณท่ีไมไดเกิดข้ึน
ตามธรรมชาติ มี 6 ลักษณะ คือ

1. ภาพลักษณเปนสิ่งท่ีอยูนิ่ง (An Image is Passive) คือ ภาพลักษณจะตองถูกนําเสนอ
อยางสอดคลองกับความเปนจริง แมภาพลักษณจะไมใชความจริง แตตองไมขัดแยงกับความจริง

2. ภาพลักษณเปนสิ่งท่ีถูกจําลองข้ึนมา (An Image is Simulate) เกิดจากการวางแผน
ไมไดเพ่ือตอบวัตถุประสงคบางอยางท่ีกําหนดไว ไมไดเกิดข้ึนเองตามธรรมชาติ

3. ภาพลักษณเปนสิ่งท่ีเห็นไดชัด (An Image is Vivid and Concrete) เปนการสราง
จินตนาการใหเปนรูปธรรมเพ่ือใหตอบสนอง ดึงดูดความรูสึก และดึงดูดใจ

4. ภาพลักษณเปนสิ่งท่ีเชื่อถือได (An Image is Believable) สิ่งสําคัญท่ีสุดในการสราง
ภาพลักษณ คือความเชื่อถือ ดังนั้น การสรางภาพลักษณจะตองอยูบนพ้ืนฐานของความนาเชื่อถือของ
ภาพลักษณท่ีสรางข้ึนมา

5. ภาพลักษณมีหลายมุม (An Image is Ambiguous) ภาพลักษณจะมีลักษณะระหวาง
ความคาดหวังกับความเปนจริง

6. ภาพลักษณเปนสิ่งที่ถูกทําใหดูงาย (An Image is Simplified) ภาพลักษณจะตอง
มีความแตกตาง งายตอการจดจําและเขาใจ ชัดเจน และสื่อความหมายไดครบถวนตรงความตองการ

Jefkins (1993) ไดอธิบายภาพลักษณขององคกรธุรกิจวา หมายถึง ภาพขององคกร
ซึ่งหมายความถึงทุกสิ่งทุกอยางท่ีเก่ียวของกับองคกรท่ีประชาชนรูจัก เขาใจและไดมีประสบการณ
ในการสรางภาพลักษณขององคกรนั้น สวนหนึ่งกระทําไดโดยอาศัยการนําเสนอ อัตลักษณขององคการ
ซึง่ปรากฏแกสายตาคนท่ัวไปไดงาย เชน สัญลักษณ เครื่องแบบ ฯลฯ

Kotler and Keller (2006) ไดอธิบายถึงคําวา ภาพลักษณ (Image) เปนองครวมของความคิด
ความเชื่อ และความประทับใจท่ีบุคคลมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งความเก่ียวพันของภาพลักษณกับสิ่งนั้น ๆ
จะมีความเก่ียวพันอยางสูงกับทัศนคติและการกระทําใด ๆ ท่ีคนเรามีตอสิ่งนั้น

จากความหมายของภาพลักษณขางตน สรุปไดวา ภาพลักษณ หมายถึง การรับรู หรือภาพ
ท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลท่ีมีตอสิ่งตาง ๆ เชน หนวยงาน องคกร หรือบุคคล โดยการรับรูหรือภาพ
ท่ีเกิดข้ึนดังกลาวเกิดจากความรูสึกสวนตัวรวมกับประสบการณท้ังทางตรงและทางออม
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ความสําคัญของภาพลักษณ
นภดล อินนา (2548) ไดแบงความสําคัญของภาพลักษณออกเปน 2 ประเด็น ไดแก

1. ดานธุรกิจ (Commercial) ถือวาภาพลักษณเปนผลประโยชนทางดานจิตวิทยา
เปนมูลคาเพ่ิม (Value Added) ของสินคา ทําใหสินคาหลาย ๆ ชนิดมีราคาสูงกวาคุณคาทางกายภาพ
และนับวันจะยิ่งมีความความสําคัญเพ่ิมข้ึน ภาพลักษณจึงกลายเปนสวนหนึ่งของการประชาสัมพันธ
เพ่ือการตลาด

2. ดานจิตวิทยา (Psychological) ภาพลักษณเปนตัวกําหนดทิศทางพฤติกรรมท่ีมีตอสิ่ง
ท่ีอยูรอบตัวบุคคลนั้น กอใหเกิดอคติได เพราะภาพลักษณเปนเรื่องฝงใจยากท่ีจะแกไข หากบุคคลนั้น
มีภาพลักษณเชิงบวกตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด จะมีแนวโนมแสดงพฤติกรรมเชิงบวกออกมา ในทางตรงกันขาม
หากบุคคลมีภาพลักษณเชิงลบก็จะมีแนวโนมแสดงเชิงลบออกมาเชนกัน

ณฤดี เต็มเจริญ คริส ธานินท และพนารัตน ลิ้ม (2550) กลาววา ภาพลักษณมีความสําคัญ
ดังนี้

1. ความสําคัญของภาพลักษณตอลูกคา กลาวคือ ภาพลักษณท่ีดีทําใหลูกคามีความเชื่อถือ
ในสินคาและบริการมากข้ึน สงผลตอการบริโภคสินคาเพ่ิมข้ึน องคกรมีฐานลูกคามากขึ้น องคกร
มีความม่ันคง มีรายไดเพ่ิมข้ึนจากลูกคาท้ังลูกคาเกาและลูกคาใหม ภาพลักษณเปรียบเสมือนเกราะ
ปองกันองคกร หากองคกรประสบปญหาดานคุณภาพหรือดานเทคนิค แตมีภาพลักษณท่ีดีตอลูกคา
มาตลอด สงผลใหลูกคาใหอภัยตอความผิดพลาดนั้นได แตหากองคกรเกิดปญหาบอยครั้งก็อาจสงผล
ตอภาพลักษณขององคกรไดเชนกัน สวนองคกรท่ีภาพลักษณไมดี เม่ือเกิดปญหาก็จะยิ่งย้ําความเชื่อเดิม
ของลูกคาซึ่งรูสึกไมดีตอองคกรมาตั้งแตแรก

2. ความสําคัญของภาพลักษณตอผลประโยชนผูถือหุน ภาพลักษณท่ีดีจะแสดงออกถึง
ความแข็งแกรงขององคกร ทําใหผูถือหุนมีความเชื่อม่ันในการดําเนินงาน การะดมทุนตาง ๆ หรือการ
ไดรับเครดิตทางการเงินจึงเปนไปไดงาย

3. ความสําคัญของภาพลักษณตอชุมชน องคกรท่ีมีภาพลักษณท่ีดีกอใหเกิดการยอมรับ
จากชุมชนไดงายข้ึน เพราะชุมชนคือกลุมคนท่ีมีวัฒนธรรมรวมกัน

4. ความสําคัญของภาพลักษณตอทัศนคติของคนในองคกร กลาวคือ องคกรท่ีมีภาพลักษณ
ท่ีดีทําใหพนักงานในองคกรมีความภาคภูมิใจ มีความตั้งในท่ีจะทํางานเพ่ือองคกร สงผลใหการดําเนินงาน
ขององคกรบรรลุเปาหมายไดในท่ีสุด

พรทิพย พิมลสินธุ (2550) กลาววา ภาพลักษณเปนพื้นฐานที่องคการขนาดใหญทุกแหง
ตองใหความสําคัญ เพราะเปนเรื่องของการสรางสรรคท่ีตองใชระยะเวลาในการสรางอยางยาวนาน
ตอเนื่อง เพ่ือใหบุคคลเก็บเปนภาพประทับใจ สิ่งท่ีปรากฏใหเห็นซึ่งเปรียบเสมือนบุคลิกเฉพาะตัวของ
องคกร ภาพลักษณจะมีความสัมพันธอยางตอเนื่องกับพฤติกรรม และจะสงผลตอการดําเนินการและ
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การบริหารธุรกิจ ซึ่งในปจจุบันท่ีการสื่อสารสามารถเชื่อมโยงดวยศักยภาพของสื่อสารมวลชน และ
ความทันสมัยของเทคโนโลยี ทําใหขอมูลขาวสารตาง ๆ เผยแพรสูสาธารณชนอยางรวดเร็วและตอเนื่อง
หากองคกรใดมีภาพลักษณท่ีดี มีการพัฒนาใหดีข้ึนตลอดเวลา องคกรยอมไดรับความนิยม ไดรับความ
ไวใจ และไดรับการยอมรับสนับสนุนจากประชาชน ดังนั้น การสรางภาพลักษณที่ดีเพื่อตอบสนอง
ความตองการของมหาชน จึงเปนความสําคัญและจําเปนอยางยิ่งสําหรับองคกร

ณัฐพล ชวนสมสุข (2553) กลาววา ภาพลักษณมีความสําคัญตอการดําเนินธุรกิจของหนวยงาน
สถาบัน หรือองคกร ภาพลักษณท่ีดีจะสงผลตอองคกรในทางท่ีดี สวนภาพลักษณท่ีไมดีจะสงผลท่ีไมดี
ตอองคกรเชนกัน ดังนั้น การสรางภาพลักษณจึงเปนกลยุทธสําคัญประการหนึ่งในการดําเนินธุรกิจ
ขององคกร เพราะภาพลักษณองคกรสงผลใหลูกคาหรือผูที่เกี่ยวของมีความเชื่อถือและไววางใจ
ในสินคาและบริการของหนวยงานหรือองคกรตาง ๆ ได

จินดาลักษณ เกียรติเจริญ (2555) กลาววา ภาพลักษณเปนเรื่องของการสรางสรรคท่ีตองใช
ระยะเวลาในการสรางอยางยาวนานและตอเนื่องเพ่ือใหบุคคลเก็บเปนภาพประทับใจจากการไดรับรู
ไดเห็น ไดมีประสบการณในเรื่องตาง ๆ แลวเก็บสะสมไวเปนความรูสึกท่ีดี ดังนั้น สิ่งท่ีปรากฏใหเห็น
จึงเปรียบเสมือนบุคลิกเฉพาะตัวขององคกร โดยเฉพาะอยางยิ่งเม่ือภาพลักษณนั้น จะมีความสัมพันธ
อยางตอเนื่องลึกซึ้งกับพฤติกรรมอันสงผลตอการบริหารการดําเนินธุรกิจนั่นเอง

ภัทราวดี ธนาจินดานุกูล (2555) กลาววา ภาพลักษณมีความจําเปนตอการดําเนินกิจการของ
หนวยงาน เพราะหากหนวยงานหรือองคกรมีภาพลักษณท่ีดี ก็จะไดรับความไววางใจ ความศรัทธา
และความรวมมือในการดําเนินกิจการตาง ๆ สงผลตอความกาวหนาของหนวยงานหรือองคกร ในทาง
กลับกันหากหนวยงานหรือองคกรมีภาพลักษณท่ีเปนภาพลบ ยอมไมไดรับความเชื่อถือ ความไววางใจ
หรือความรวมมือในการดําเนินงาน สงผลใหหนวยงานหรือองคกรประสบปญหาและอุปสรรคในการ
ดําเนินงานได

จากความสําคัญของภาพลักษณ สรุปไดวา ภาพลักษณ มีความสําคัญตอองคกรเปนอยางยิ่ง
เพราะภาพลักษณสงผลตอการดําเนินงานขององคกร หากองคกรมีภาพลักษณท่ีดีเปนไปในเชิงบวก
จะสงผลตอความกาวหนาและการดําเนินงานขององคกรใหไปตามวัตถุประสงคและเปาหมายท่ีวางไว
แตหากองคกรมีภาพลักษณในเชิงลบก็จะสงผลใหองคกรประสบปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานได

ประเภทของภาพลักษณ
นภดล อินนา (2548) ไดแบงประเภทของภาพลักษณตามสินคาและบริการ ดังนี้

1. ภาพลักษณรวมของสถาบันหรือองคกร (Corporate Image) คือภาพลักษณท่ีเกิดข้ึน
ในจิตใจของประชาชนท่ีมีตอหนวยธุรกิจใดหนวยธุรกิจหนึ่ง หมายความรวมถึงการบริหารจัดการสินคา
และบริการ ของหนวยธุรกิจนั้นดวย
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2. ภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร (Institution Image) เปนภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของ
ประชาชนท่ีมีตอสถาบันหรือองคกร ไมรวมสินคาและบริการของสถาบันหรือองคกรนั้น เปนภาพในใจ
ท่ีเนนเฉพาะตัวสถาบันหรือองคกรเพียงอยางเดียว

3. ภาพลักษณของสินคาหรือบริการ (Product/service Image) เปนภาพท่ีเกิดข้ึนในใจ
ของประชาชนท่ีมีตอสินคาและบริการเพียงอยางเดียว ไมรวมถึงตัวสถาบัน องคกรหรือหนวยธุรกิจ

4. ภาพลักษณท่ีมีตอตรายี่หอของสินคา (Brand Image) เปนภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของ
ประชาชนท่ีเกิดจากการโฆษณา และการสงเสริมการขาย ของหนวยธุรกิจ ท่ีมีตอเครื่องหมายการคาใด
เครื่องหมายการคาหนึ่ง หรือตราสินคาชนิดใดชนิดหนึ่ง

สุทธิลักษณ หวังสันติธรรม (2548) นักวิชาการทางดานการประชาสัมพันธและการตลาด
ไดแบงประเภทของภาพลักษณตามประเภทขององคกร สินคา และ/หรือบริการ หรือสิ่งท่ีเกิดภาพลักษณ
ดังนี้

1. ภาพลักษณท่ีเก่ียวกับองคกรหรือตัวสถาบัน เปนภาพลักษณท่ีเกิดข้ึนในใจของบุคคล
ท่ีมีตอองคกร สถาบัน หรือหนวยงาน อาจเปนภาพลักษณที่เกิดเฉพาะตัวสถาบันหรือองคกรเพียง
อยางเดียว ไมรวมถึงสินคาและบริหารขององคกร ภาพลักษณประเภทนี้จะสะทอนถึงการบริหารและ
การดําเนินการขององคกร ท้ังในเรื่องของระบบบริหารจัดการ บุคลากร ความรับผิดชอบตอสังคม
และการทําประโยชนตอสาธารณะ หรือภาพลักษณท่ีรวมดานการบริหารจัดการ สินคา ผลิตภัณฑ
และบริหารขององคกร ภาพลักษณองคกรประเภทนี้จึงมีความหมายคอนขางกวาง คลอบคลุมในทุก ๆ
องคประกอบท่ีรวมเปนองคกรหนึ่ง ๆ และมีความสําคัญตอการดําเนินงานขององคกร

ภาพลักษณขององคกร คือภาพท่ีประชาชนเปาหมายสรางข้ึนในใจท่ีสะทอนลักษณะ
ขององคกรในความรูสึกของประชาชน เปนการรับรู (Perception) ท่ีเกิดจากการสื่อสารขององคกร
ท้ังโดยตั้งใจและไมไดตั้งใจ เกิดข้ึนจากปจจัยตาง ๆ ท่ีมีความเก่ียวของกับองคกร โดยสวนใหญมักจะ
เกิดจากสิ่งท่ีไมไดวางแผนลวงหนา ภาพองคกรท่ีเกิดข้ึนจึงกลายเปนความจริงแหงการรับรู หรือ
ประสบการณท่ีไดรับเก่ียวกับองคกร ซึ่งจะถูกบันทึกไวในความคิดอยางถาวร ภาพลักษณองคกร
จึงไมสามารถเปลี่ยนแปลงได ยกเวนองคกรจะเปลี่ยนแปลงการกระทํา และชักจูงใจใหกลุมคนเปาหมาย
มองวาองคกรมีการเปลี่ยนแปลงไปในทางท่ีดี

2. ภาพลักษณท่ีเก่ียวกับสินคาหรือบริการขององคกร เปนภาพลักษณของตราสินคา
ซึ่งคือภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนหรือบุคคลใดบุคคลหนึ่งท่ีมีผลตอสินคาตราใดตราหนึ่ง หรือ
เครื่องหมายการคาใดการคาหนึ่ง หรือยี่หอใดยี่หอหนึ่ง มักมีวิธีการในการโฆษณาและการสงเสริม
การขายเพ่ือบงบอกลักษณะเฉพาะของสินคา โดยภาพลักษณของตราสินคาจะเปนสิ่งบงบอกเฉพาะตัว
ไมเหมือนกันแมวาสินคาจะมาจากบริษัทเดียวกันก็ตาม
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พัชราภรณ เกษะประการ (2550) จําแนกภาพลักษณออกเปน 10 ประเภท ไดแก
1. ภาพลักษณองคกร (Corporate Image) เปนภาพลักษณในภาพรวมขององคกร

ตั้งแตระบบบริการจัดการ สินคาและบริการ บุคลากร ความรับผิดชอบตอสังคม
2. ภาพลักษณของสถาบัน (Institutional Image) เปนภาพลักษณท่ีมองเฉพาะสถาบัน

อยางเดียว ไมมองในภาพรวมของสินคาและบริการ
3. ภาพลักษณของสินคาและบริการ (Product/Service Image) เปนภาพลักษณของ

สินคาและบริการ ไมรวมถึงบทบาทหรือพฤติกรรมขององคกร เปนภาพลักษณท่ีเกิดจากการปรุงแตง
ใหเปนท่ียอมรับ มีความเก่ียวของกับภาพลักษณขององคกรเปนอยางมาก

4. ภาพลักษณตราสินคา (Brand Image) เปนภาพลักษณท่ีคลายกับภาพลักษณสินคา
หรือบริการ แตเปนตราสินคาหรือเครื่องหมายการคา

5. ภาพลักษณซอน (Multiple Image) เปนภาพลักษณขององคกรหรือหนวยงาน
ท่ีมีความแตกตางกันข้ึนอยูกับประสบการณ การรับรู ความเชื่อ และฐานะทางเศรษฐกิจ อาจเปน
ภาพลักษณ ในทางบวกหรือลบก็ได

6. ภาพลักษณปจจุบัน (Current Image) เปนภาพลักษณตามความเปนจริงในปจจุบัน
องคกรจะตองศึกษาขอมูลเพ่ือใหทราบภาพลักษณปจจุบันเพ่ือหาทางแกไขหากภาพลักษณท่ีเปนอยู
ไมเปนไปตามความตองการขององคกร

7. ภาพลักษณกระจกเงา (Mirror Image) เปนภาพลักษณท่ีผูบริหารคิดเอาเองวาสิ่งท่ี
ดําเนินการอยูดีอยูแลว ซึ่งในความเปนจริงอาจไมไดเปนไปตามแบบท่ีคิดก็ได

8. ภาพลักษณสูงสุดท่ีทําได (Optimum Image) เปนภาพลักษณท่ีเกิดจากการประมาณ
ตนรวมกับตัวแปรตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ มีความเขาใจในความเปนจริง การรับรูขาวสาร และอุปสรรค
ในการใชสื่อเผยแพร

9. ภาพลักษณท่ีถูกตองและไมถูกตอง (Correct and Incorrect Image) เปนภาพลักษณ
ไมตรงกับความเปนจริง เพราะเหตุการณท่ีเกิดข้ึนโดยธรรมชาติ ซึ่งตองเรงแกไขภาพลักษณใหถูกตอง
โดยการเผยแพรขอมูลขาวสารท่ีถูกตอง

10. ภาพลักษณท่ีพึงปรารถนา (Wish Image) เปนภาพลักษณท่ีผูบริหารหรือพนักงาน
ขององคกรตองการใหเกิดข้ึน

Kotler (2000) กลาววา ภาพลักษณเปนการรับรูเกี่ยวกับบริษัทหรือผลิตภัณฑของบริษัท
เปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนจากปจจัยหลายประการภายใตการควบคุมของธุรกิจ สามารถจําแนกภาพลักษณ
ออกเปน 3 ประเภท ไดแก

1. ภาพลักษณของสถาบันหรือองคการ (Institutional Image) เปนภาพลักษณท่ีสะทอน
ใหเห็นถึงการบริหารจัดการดานตาง ๆ ขององคกร เพราะภาพลักษณประเภทนี้เปน ภาพท่ีเกิดข้ึน
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ในใจของประชาชนท่ีมีตอองคกรหรือสถาบัน เนนเฉพาะภาพของตัวองคกรหรือสถาบัน ไมรวมถึง
สินคาและบริการขององคกรหรือสถาบันนั้น

2. ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ (Product or Service Image) ภาพลักษณประเภทนี้
เปนภาพโดยรวมของผลิตภัณฑหรือบริการทุกชนิดและทุกยี่หอท่ีอยูภายใตความรับผิดชอบของบริษัทใด
บริษัทหนึ่ง เพราะเปนภาพลักษณท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีตอผลิตภัณฑหรือบริการของบริษัท
เพียงอยางเดียว ไมรวมถึงองคกรหรือธุรกิจ

3. ภาพลักษณตรายี่หอ (Brand Image) เปนภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีตอ
สินคายี่หอใดยี่หอหนึ่ง สวนมากมักอาศัยวิธีการโฆษณาและการสงเสริมการขายเพื่อบงบอกถึง
ลักษณะของสินคา โดยเนนลักษณะเฉพาะ ภาพลักษณของตรายี่หอสินคาถือวาเปนลักษณะเฉพาะตัว

จากประเภทของภาพลักษณ สรุปไดวา ภาพลักษณสามารถจําแนกออกไดตามประเภทของ
องคกร สินคาและบริการ เนื่องจากเกิดข้ึนจากปจจัยหลายประการ เชน ภาพลักษณขององคกร
ภาพลักษณของผลิตภัณฑหรือบริการ ภาพลักษณของตราสินคา เปนตน

องคประกอบของภาพลักษณองคกร
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2548) กลาววา องคประกอบของภาพลักษณอาจแบงได

เปน 4 สวน ไดแก
1. องคประกอบเชิงการรับรู (Perceptual Component) เปนสิ่งท่ีบุคคลไดรับจากการ

สังเกตโดยตรง นําไปสูการรับรู (Cues) ซึ่งอาจเปนเหตุการณ ความคิด สถานท่ี บุคคล หรือสิ่งตาง ๆ
ท่ีอยูรอบตัว

2. องคประกอบเชิงเรียนรู (Cognitive Component) ไดแก ภาพลักษณท่ีเปนคุณสมบัติ
ลักษณะประเภท ความแตกตางของสิ่งของตาง ๆ ท่ีไดจากการสังเกต เรียนรูสิ่งท่ีถูกรับรู

3. องคประกอบเชิงการกระทํา (Co-native Component) เปนภาพลักษณท่ีเก่ียวกับ
เจตนาท่ีเปนแนวทางปฏิบัติโตตอบสิ่งเราภายนอก อันเปนผลระหวางองคประกอบเชิงความรูสึกและ
เรียนรู

4. องคประกอบเชิงความรูสึก (Affective Component) ไดแก ภาพลักษณของบุคคล
ท่ีเก่ียวกับความรูสึกท่ีมีตอสิ่งตาง ๆ

พจน ใจชาญสุขกิจ (2548) กลาววา ภาพลักษณองคกร เปนกระบวนการท่ีเกิดข้ึนเพ่ือสราง
ความประทับใจ การจดจํา การเพ่ิมจํานวนผูใชบริการ โดยสามารถสื่อผานทางการประชาสัมพันธ
สินคาและบริการ ซึ่งผลของภาพลักษณสามารถไปไปไดท้ังในทางบวกและทางลบ มีองคประกอบดังนี้

1. ภาพลักษณของผูบริหาร (CEO/Management) ตองเปนท่ียอมรับของสาธารณชน
มีความรูความสามารถ มีวิสัยทัศน รูจักการประชาสัมพันธเพ่ือสรางภาพลักษณ เปนคนดี มีจริยธรรม
ในการบริหาร ริเริ่มสิ่งใหม ๆ ท่ีสามารถทําใหทําใหธุรกิจมีความเจริญกาวหนา
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2. ภาพลักษณของพนักงาน (Staff) ตองเปนท่ีประจักษแกบุคคลท้ังภายในและภายนอก
องคกร วาเปนผูมีความรู ความสามารถ ทํางานท่ีรับผิดชอบได มีความซื่อสัตยสุจริต มีความจริงใจ
รับฟงความคิดเห็นผูอ่ืน มีจิตบริการ พรอมใหความชวยเหลือผูอ่ืน เปนคนท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดี มีความ
พรอมในการปฏิบัติงานอยูตลอดเวลา

3. ภาพลักษณของวิธีการดําเนินงาน (Management/Style) จะตองดําเนินการโดยอาศัย
หลักธรรมาภิบาล คือ ซื่อสัตย สุจริต โปรงใส ตรวจสอบได เคารพกฎหมาย เนนเรื่องคุณธรรม
สรางประโยชนใหกับผูลงทุน ผูบริโภค ผูถือหุน พนักงาน รวมท้ังสังคมโดยรวม เพ่ือใหผลตอบแทน
ท่ีคุมคาตอผูใชบริการ

4. ภาพลักษณของสินคาและบริการ (Product/Service) จะตองเปนสินคาและบริการ
ท่ีมีคุณภาพคุมกับราคา มีความนาเชื่อถือท้ังในดานคุณภาพและราคา ตรงตามความตองการของ
ผูบริโภคและตรงตามการเผยแพรประชาสัมพันธ

5. ภาพลักษณของวัฒนธรรมองคกร (Culture) หมายถึง รูปแบบการดําเนินงานขององคกร
แนวทางและแนวนโยบายการทํางาน วิธีการทํางาน คานิยมของผูบริหาร

6. ภาพลักษณของบรรยากาศขององคกร (Atmosphere) หมายถึง สิ่งท่ีประกอบข้ึนเปน
องคกรทุกสวนมีความความกลมกลืน ตั้งแตอาคาร สถานท่ี ตลอดจนการแสดงความเปนมิตร

7. ภาพลักษณของเครื่องมือ เครื่องใช หรืออุปกรณในสํานักงาน (Material) เปนสิ่งท่ี
แสดงใหเห็นถึงภาพลักษณขององคกรได เชน การตกแตงสํานักงาน ดอกไมประดับ โตะ เกาอ้ี
เครื่องเขียน เปนตน

8. ภาพลักษณทางดานสังคม (Social) คือการทํากิจกรรมท่ีนอกเหนือจากภาระหนาท่ี
ในองคกร เปนการสะทอนใหเห็นความรับผิดชอบของสังคม คืนกําไรใหสังคม มีสวนชวยงานของ
ประเทศชาติ

สุทธิลักษณ หวังสันติธรรม (2548) กลาวถึงองคประกอบของภาพลักษณองคกร มีดังนี้
1. ผูบริหาร เปนองคประกอบที่สําคัญของภาพลักษณขององคกร ผูริหารที่มีความรู

ความสามารถ มีวิสัยทัศน มีนโยบายในการดําเนินงานท่ีดี จะสงผลใหหนวยงานมีภาพลักษณท่ีดี
2. พนักงาน องคกรท่ีดีจะตองมีพนักงานท่ีมีความสามารถ มีบุคลิกภาพท่ีดี มีจิตสํานึก

ท่ีดีในการบริการ มีมนุษยสัมพันธท่ีดี เพราะพนักงานทุกคนมีสวนในการสงเสริมและสนับสนุนหรือ
ทําลายภาพลักษณขององค

3. การดําเนินธุรกิจ องคกรท่ีมีภาพลักษณท่ีดี จะตองมีการดําเนินงานท่ีซื่อสัตยไมเอาเปรียบ
ลูกคาและสังคม

4. สินคา ตองเปนสินคาท่ีมีคุณภาพ มีคุณสมบัติตรงกับขอมูลท่ีไดเผยแพรประชาสัมพันธ
หรือโฆษณาออกไป
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5. เครื่องมือ อุปกรณสํานักงาน เปนสิ่งท่ีแสดงและสะทอนใหเห็นถึงสัญลักษณขององคกร
เชน เครื่องแบบพนักงาน หรืออุปกรณตาง ๆ ในสํานักงาน เปนตน

6. กิจกรรมสังคม คือการสรางประโยชนใหกับสังคม การเอาใจใสดูแลสังคม หรือการ
รวมกิจกรรมการกุศล

พัชราภรณ เกษะประการ (2550) กลาววาภาพลักษณขององคกรมีองคประกอบ ดังนี้
1. ผูบริหาร (Executive) ตองเปนบุคคลท่ีมีความรู ความสามารถ มีวิสัยทัศน มีนโยบายท่ีดี

มีความซื่อสัตยสุจริต
2. พนักงาน (Employees) องคกรท่ีดีควรมีพนักงานท่ีมีความรับผิดชอบ มีความสามารถ

มีบุคลากรและการบริการท่ีดี
3. การดําเนินงาน (Business Practice) ควรมีการสรางภาพลักษณใหกับบริษัทโดยการ

คืนกําไรใหสังคม
4. สินคา (Product) สินคาควรเปนสินคาที่มีคุณภาพ ตรงกับขอความที่โฆษณา

ประชาสัมพันธออกไป
5. เครื่องมือ เครื่องใช อุปกรณในสํานักงาน (Equipments and Stationeries) อันไดแก

เครื่องแบบของพนักงาน หรืออุปกรณเครื่องใชในสํานักงาน ซึ่งจะแสดงใหเห็นถึงภาพลักษณขององคกร
6. กิจกรรมสังคม (Social Activities) คือการสรางประโยชนใหกับสังคม เอาใจใสดูแล

สังคม
จากองคประกอบของภาพลักษณองคกร สรุปไดวา ภาพลักษณท่ีดีเกิดข้ึนจากองคประกอบ

ทุกสวนของภาพลักษณ เชน ผูบริหาร พนักงาน การดําเนินงาน สินคาหรือผลิตภัณฑ เครื่องใชหรือ
อุปกรณสํานักงาน เปนตน

การสรางภาพลักษณขององคกร
ณัฐพล ชวนสมสุข (2553) กลาววา ภาพลักษณที่งดงาม จากการสรางความรูสึกที่ดี

มีความสําคัญตอองคกรเปนอยางยิ่ง ท้ังภาพลักษณในดานการดําเนินนโยบาย บุคลากร และสถานท่ี
ดังนี้

1. ดานการดําเนินนโยบาย ตองใหความรูสึกเชื่อม่ันไดวา มีการบริหารงานที่โปรงใส
เปนธรรม ไมเอาเปรียบลูกคาและสังคม

2. ดานบุคลากร ตองสรางความรูสึกใหเปนท่ียอมรับวาเปนบุคคลท่ีนาเชื่อถือ ท้ังในเรื่อง
บุคลิกภาพและกิริยามารยาท มีความรูความสามารถ มีประสิทธิภาพในการทํางาน

3. ดานสถานท่ี ตองมีการจัดสถานท่ีใหมีความเรียบรอย
พิพัฒน ลิ้มเถาว (2554) กลาววา ภาพลักษณขององคกรมีความสําคัญสามารถทําใหองคกร

เปนท่ียอมรับจากบุคคลท่ีเก่ียวของ ซึ่งการสรางภาพลักษณท่ีดีตามสายตาของประชาชนโดยท่ัวไป
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จะใชกระบวนการโฆษณาและประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณที่ดีแกกลุมเปาหมาย คือ การวาง
ตําแหนงหรือจุดยืนขององคกรนั้น ๆ ในดานตาง ๆ ดังนี้

1. ภาพลักษณขององคการ (Corporate Image) โดยท่ัวไปธุรกิจตองการใหองคการ
มีภาพลักษณอยางไร ข้ึนอยูกับประเภทของธุรกิจนั้น ๆ โดยภาพลักษณท่ีดีท่ีตองการและคาดหวัง
มีดังนี้

1.1 เปนองคกรธุรกิจท่ีมีความม่ันคง
1.2 เปนองคกรธุรกิจท่ีมีกระบวนการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพสูง
1.3 เปนองคกรธุรกิจท่ีผลิตสินคาและบริการท่ีมีคุณภาพ
1.4 เปนองคกรธุรกิจท่ีใชวิธีการผลิตและเทคโนโลยีท่ีทันสมัย
1.5 เปนองคกรธุรกิจท่ีปฏิบัติภายใตกฎหมาย
1.6 เปนองคกรธุรกิจท่ีมีความสัมพันธอันดีกับประชาชนกลุมเปาหมายตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ
1.7 เปนองคกรธุรกิจท่ีรับผิดชอบตอสังคม
1.8 เปนองคกรธุรกิจท่ีมีคุณประโยชนทางดานเศรษฐกิจโดยสวนรวมของประเทศ

2. ภาพลักษณของสินคาและบริการ (product/Service Image) เปนภาพลักษณ
ท่ีเก่ียวกับสินคาและบริการ คือการกําหนดตําแหนงของผลิตภัณฑใหมีลักษณะท่ีแตกตางจากคูแขง
โดยมีเกณฑ ดังนี้

2.1 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ มักเปนสินคาท่ีตองการสรางภาพลักษณวาเปน
สินคาสูง

2.2 การกําหนดตําแหนงตามคุณสมบัติหรือลักษณะของผลิตภัณฑ
2.3 การกําหนดตําแหนงผลติภัณฑตามการใชงาน มักเปนผลิตภัณฑท่ีใชในชีวิตประจําวัน
2.4 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑตามราคาหรือคุณภาพสินคา
2.5 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑตามผูใชผลิตภัณฑ
2.6 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑตามคูแขง
2.7 การกําหนดผลิตภัณฑตามสัญลักษณดานวัฒนธรรม

ภัทราวดี ธนาจินดากุล (2555) กลาววา ภาพลักษณขององคกร อาจเกิดข้ึนได 2 ทาง ดังนี้
1. ภาพลักษณท่ีเกิดข้ึนเองโดยธรรมชาติ เปนภาพลักษณท่ีเกิดข้ึนจากการรับรูในคุณภาพ

สินคาและบริการ นโยบายของผูบริหาร บุคลากรผูปฏิบัติงาน หรือการดําเนินงานขององคกร
ซึ่งภาพลักษณท่ีเกิดข้ึนเองโดยธรรมชาตินี้ อาจผิดเพ้ียนไปจากความจริงได

2. ภาพลักษณท่ีเกิดจากการปรุงแตง เปนภาพลักษณท่ีเกิดจากการสรางภาพลักษณของ
องคกร เพ่ือใหเกิดภาพลักษณท่ีตองการ ซึ่งภาพลักษณท่ีเกิดข้ึนควรอยูบนพ้ืนฐานของความเปนจริง
เพ่ือใหองคกรมีภาพลักษณท่ีดีและสามารถดํารงอยูตอไป
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รุงรัตน ชัยสําเร็จ (2558) กลาววา การกําหนดภาพลักษณเพ่ือสงเสริมการตลาดเริ่มตนจาก
การวิเคราะหจําแนกภาพลักษณแตละดานโดยอาศัยทฤษฎีสวนผสมทางการตลาด (Marketing Mix)
คือ ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด
(Promotion) ดังนี้

1. ภาพลักษณท่ีพึงประสงคดานผลิตภัณฑ อันไดแก สินคาและบริการท่ีจําหนาย เชน
สินคา มีคุณภาพดี มีความทันสมัย มีเอกลักษณโดดเดน เปนตน

2. ภาพลักษณท่ีพึงประสงคดานราคา ซึ่งราคาท่ียอมเยาจะเปนภาพลักษณท่ีพึงประสงค
ในภาวะการแขงขันท่ีรุนแรง

3. ภาพลักษณท่ีพึงประสงคดานชองทางการกระจายสินคา มักจะมุงในประเด็นเรื่องของ
สถานท่ีและระยะเวลาท่ีผูบริโภคสามารถเขาถึงไดโดยสะดวก

4. ภาพลักษณท่ีพึงประสงคดานการสงเสริมการตลาด จําแนกไดดังนี้
4.1 ภาพลักษณของกิจกรรมสงเสริมการขาย ในแงรูปแบบและอรรถประโยชนตอ

ผูบริโภค
4.2 ภาพลักษณของกิจกรรมการสื่อสารการตลาด การใชสื่อประชาสัมพันธมีความ

ทันสมัย จริงใจ
5. ภาพลักษณท่ีพึงประสงคดานองคการ โดยยึดแนวคิดในการเปน “องคการท่ีดีของสังคม”

(Good Corporate Citizen) ถือวาเปนเอกลักษณเฉพาะตัวหรืออัตลักษณ (Identity) ของแตละธุรกิจ
6. ภาพลักษณท่ีพึงประสงคดานบริการ ตองมีภาพของความรวดเร็ว ทันสมัย และถูกตอง

แมนยํา พนักงานบริการมีบุคลิกภาพและอัธยาศัยไมตรีอันดี
Britt (1979 อางถึงใน ณัฐพล ชวนสมสุข, 2553) กลาววา ในการสรางภาพลักษณขององคกร

มีหลัก 10 ประการ ไดแก
1. จุดประสงคหลักของธุรกิจควรเนนการสรางความพอใจแกลูกคา
2. จุดประสงคหลักทางดานการตลาด ตองทําใหลูกคายอมรับสินคาและไมใชสินคาอ่ืน

ทดแทน
3. วัตถุประสงคหลักของบริษัทเก่ียวกับภาพลักษณ คือ ทําใหทัศนคติของผูบริโภคท่ีมีตอ

สินคาเปลี่ยนแปลง
4. บริษัทตองมีบางอยางท่ีแตกตางไปจากกิจการอ่ืน อาจในแงของสัญลักษณหรือความ

เปนจริงก็ได
5. สินคาและบริการตองมีความเหมาะสมกับลูกคา
6. สินคาและบริการตองมีคุณภาพ
7. สินคาและบริการ ตองสรางความแตกตางจากบริษัทคูแขง
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8. บางครั้งพฤติกรรมผูบริโภคก็ไมมีเหตุผล
9. คํานึงถึงความตองการทางใจของผูบริโภคเปนสําคัญ
10. สรางภาพลักษณขององคกรจากการยอมรับโดยใชตัวเองเปนหลักของลูกคา

จากการสรางภาพลักษณขององคกร สรุปไดวา การสรางภาพลักษณท่ีดีขององคกร จะตองมี
ความใสใจในทุกดาน ท้ังในดานดานการดําเนินนโยบาย บุคลากร และสถานท่ี เพราะภาพลักษณท่ีดี
สงผลตอการยอมรับของผูท่ีเก่ียวของกับองคกรและสงผลใหองคกรสามารถดําเนินงานไดอยางมี
ประสิทธิภาพ

ธนาคารพาณิชยกับการสรางภาพลักษณ
พรทิพย พิมลสินธุ (2550) กลาววา การสรางภาพลักษณเปนพ้ืนฐานท่ีองคการธุรกิจขนาด

ใหญใหความสําคัญ โดยเฉพาะธนาคารซึ่งเปนสถาบันการเงินท่ีตั้งม่ันอยูไดโดยอาศัยความไวใจและ
ศรัทธาจากประชาชน การสรางภาพลักษณของธนาคารใหดีท่ีสุดของธนาคารจึงเปนเรื่องสําคัญยิ่ง
ถาธนาคารสามารถสรางภาพลักษณท่ีดีไวในใจประชาชนได เม่ือเกิดปญหาใด ๆ ก็ยอมสามารถแกไข
ใหลุลวงไดอยางรวดเร็ว โดยท่ัวไปภาพลักษณเปนความรูหรือความรูสึกท่ีคนสรางข้ึน เปนเรื่องของ
การสรางสรรคท่ีตองใชเวลาอยางตอเนื่องและยาวนาน โดยภาพลักษณของธนาคารที่ปรารถนา
ประกอบดวย 6 ประการ คือ

1. เปนธนาคารท่ีประกอบการอยางถูกตองตามกฎหมายท่ีรัฐกําหนดไว
2. เปนธนาคารท่ีมีระบบการควบคุมและตรวจสอบอยางมีประสิทธิภาพ
3. เปนธนาคารท่ีสามารถสรางความเขาใจอันดีใหกับคนทุกระดับท้ังในและนอกองคกร
4. เปนธนาคารท่ีมีระบบการกระจายเงินทุนไปในภาพเศรษฐกิจท่ีเหมาะสม
5. เปนธนาคารท่ีพรอมดวยระบบงานดานเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเพ่ือการบริการท่ีมี

ประสิทธิภาพ
6. เปนธนาคารท่ีพรอมเขาไปมีสวนรวมในการสรางสรรคกิจกรรมเพ่ือสังคม เม่ือธนาคาร

ปรารถนาท่ีจะสรางภาพลักษณในความรูสึกของมหาชน ธนาคารจะตองมุงมั่นดําเนินการไปตาม
เปาหมายเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงค เม่ือสรางภาพลักษณท่ีดีไดแลว จําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองรักษา
ภาพลักษณนั้นไวไมใหเกิดความเสียหาย ซึ่งการรักษาภาพลักษณที่ดีที่สุดก็คือการดําเนินธุรกิจ
ของธนาคารใหอยูในกฎเกณฑอันเปนขอบังคับของกฎหมายบานเมือง และหากธนาคารสามารถสราง
ภาพลักษณและรักษาภาพลักษณท่ีดีของธนาคารไวใหคงอยูในความรูสึกของประชาชนได การตองแก
ภาพลักษณจึงเปนเรื่องยากท่ีจะเกิดข้ึน

อภิชาติ สัคคมรรคกุล (2552) กลาววา องคกรขนาดใหญทุกแหงจะใหความสําคัญกับการ
สรางภาพลักษณ โดยเฉพาะธนาคารซึ่งเปนสถาบันการเงินท่ีตั้งม่ันอยูไดโดยอาศัยความศรัทธาและ
ความไวใจจากมหาชน ถาหากธนาคารสามารถสรางภาพลักษณท่ีดี ลูกคาเกิดความเชื่อถือ เทากับ
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เปนการวางรากฐานสําคัญไวใหกับองคกรเองได และเม่ือเกิดวิกฤตการณใด ๆ แลวก็จะไมสั่นคลอน
ตอธุรกิจโดยรวม ธนาคารพาณิชยมีระบบการจัดการ ซึ่งประกอบไปดวย กระบวนการทางการตลาด
การวางแผนทางการตลาดของธนาคาร โดยใชกลยุทธท่ีเปนสวนผสมทางการตลาด อันไดแก บริการ
หรือาสินคาตาง ๆ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด ที่นํามาใชในระบบ
การจัดการ เพ่ือนําเสนอบริการท่ีมีคุณภาพ การจัดการองคกรท่ีเหมาะสม และการพัฒนาบุคลากร
รวมไปถึงเทคโนโลยีตาง ๆ ซึ่งนํามาประยุกตใชไดอยางเหมาะสมและสอดคลองกับภาวะเศรษฐกิจ
และสังคมท่ีเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วสงผลตอการปรับตัวของกิจการตาง ๆ เพื่อใหกลมกลืนและ
สอดคลองกับสภาพแวดลอมอยางเหมาะสม โดยกิจการท่ีผลิตบริการหรือใหบริการจําเปนตองปรับตัว
เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา เพราะการเปลี่ยนแปลงดังกลาวสวนหนึ่งมาจากการเปลี่ยนแปลงของ
ผูบริโภค ไดแก แบบแผนในการอุปโภค บริโภค (Consumption Pattern) แบบแผนในการดําเนินชีวิต
(Life Style) อันมีสาเหตุมาจาก ความชื่นชอบ รสนิยม และทัศนะของผูบริโภคตอการใหบริการนั้น
ซึ่งในการดําเนินธุรกิจธนาคารในฐานะกิจการท่ีใหบริการก็ไมสามารถหลีกเลี่ยงการเปลี่ยนแปลงได
เชนกัน สิ่งสําคัญสําหรับธุรกิจธนาคารท่ีจําเปนและอาจเปนตัวชี้วัดความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร คือ
การประยุกตใชการตลาดสมัยใหมท่ีเนนผูบริโภคกับการดําเนินธุรกิจใหสอดคลองและมีประสิทธิภาพ

Bloemer, Ruyter and Peeters (1998) ไดแบงภาพลักษณของธนาคารโดยการนําแนวคิด
เก่ียวกับภาพลักษณมาปรับใชกับภาพลักษณของธนาคาร ออกเปน 6 ดาน ไดแก

1. ดานการติดตอลูกคา (Customer contacts)
2. ดานการใหคําแนะนํา (Advice)
3. ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ (Relationship)
4. ดานตําแหนงในตลาด (Position in the market)
5. ดานการขับเคลื่อนทางสังคม (Society driven)
6. ดานราคา (Prices)

Kassim and Souiden (2007) ไดแบงภาพลักษณของธนาคารเพ่ือใชเปนมาตรวัดในการดูแล
ลูกคา ออกเปน 5 ดาน ไดแก

1. ดานการติดตอลูกคา (Customer contacts)
2. ดานตําแหนงสวนแบงทางการตลาด (Position in the market share)
3. ดานการขับเคลื่อนทางสังคม (Society driven)
4. ดานการใหคําแนะนํา (Advice)
5. ดานราคา (Prices)

จากแนวคิดดังกลาว สรุปไดวา ภาพลักษณเปนสิ่งสําคัญยิ่งในการดําเนินธุรกิจของธนาคาร
ซึ่งเปนธุรกิจท่ีตองการความไววางใจจากประชาชนผูใชบริการ หากธนาคารมีภาพลักษณท่ีดีสรางความ
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เชื่อถือตอประชาชนได ธนาคารก็จะสามารถดําเนินธุรกิจไปไดอยางม่ันคง ซึ่งจากแนวคิดเก่ียวกับการ
สรางภาพลักษณของธนาคาร ในการศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยไดกําหนดกรอบแนวคิดภาพลักษณของธนาคาร
ออมสินเปนตัวแปรอิสระ ใน 6 ดาน ตามแนวคิดของ Bloemer, Ruyter and Peeters ไดแก
ดานการติดตอลูกคา (Customer contacts) ดานการใหคําแนะนํา (Advice) ดานการขับเคลื่อน
ประชาสัมพันธ (Relationship) ดานตําแหนงในตลาด (Position in the market) ดานการขับเคลื่อน
ทางสังคม (Society driven) และดานราคา (Prices)

ตารางท่ี 2.1 ผลการสังเคราะหตัวแปรภาพลักษณของธนาคาร

ภาพลักษณของธนาคาร
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ดานการติดตอลูกคา     *
ดานการใหคําแนะนํา       *
ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ    *
ดานตําแหนงในตลาด   *
ดานการขับเคลื่อนทางสังคม    *
ดานราคา   *
ดานตําแหนงสวนแบงทางการตลาด 
ดานองคกร   
ดานบุคลากร   
ดานความรับผิดชอบตอสังคม 
ดานอาคารสถานท่ี 
ดานเทคโนโลยี 
ดานความนาเชื่อถือ 
ดานกิจกรรมสาธารณกุศล 
ดานชื่อเสียง 
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จากตาราง 2.1 แสดงการสังเคราะหศึกษาตัวแปรอิสระ ซึ่งเปนตัวแปรท่ีเก่ียวของกับภาพลักษณ
ของธนาคาร ตามแนวคิดของ Bloemer, Ruyter and Peeters (1998); Kassim and Souiden
(2007); อภิชาต สัคคมรรคกุล (2552); ณัฐพล ชวนสมสุข (2553); แสงเดือน วนิชดํารงศักดิ์ (2555);
และภัทราวดี จินดานุกูล (2555) เพื่อนํามาจัดทําเปนกรอบแนวคิดของการวิจัย 6 ดาน ไดแก
ดานการติดตอลูกคา ดานการใหคําแนะนํา ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ ดานตําแหนงในตลาด
ดานการขับเคลื่อนทางสังคม และดานราคา ซึ่งผูวิจัยเห็นวามีความสําคัญและจําเปนจะตองศึกษา
เพ่ือนําขอมูลท่ีไดไปใชในการปรับปรุงและพัฒนาภาพลักษณของธนาคารออมสินตอไป

แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ

ความหมายของคุณภาพบริการ
ดวงแกว ดีดพิณ (2550) กลาววา คุณภาพของการใหบริการ หมายถึง ความมุงหมายท่ีจะทําให

ผูรับบริการไดเกิดความพึงพอใจในการใหบริการ เกิดความจงรักภักดีในธุรกิจบริการ ท้ังนี้ ตองใหบริการ
ท่ีมีมาตรฐานเกินกวาท่ีลูกคาคาดหวังไว เพ่ือใหผูรับบริการไดกลับเขามาใชบริการ อีกครั้ง

สมวงศ พงศสถาพร (2550) กลาววา โดยพ้ืนฐานแลวการวัดคุณภาพการใหบริการเปนเรื่องยาก
เนื่องจากความไมแนนอนของงานบริการที่จับตองไมได จึงมีนักวิชาการพยายามคนหาแนวทาง
การประเมินหรือวัดคุณภาพการใหบริการท่ีสามารถสะทอนใหเห็นถึงมิติของการปฏิบัติและสามารถ
นําไปสูการพัฒนาคุณภาพบริการอยางตอเนื่อง

เกศสุดา เหมทานนท (2553) กลาววา คุณภาพบริการ หมายถึง บริการท่ีมีมาตรฐาน บงบอก
ถึงความเปนเลิศของการบริการ สามารถตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ
ทําใหเกิดความพึงพอใจ

ณัฐพล ชวนสมสุข (2553) กลาววา คุณภาพบริการสามารถแบงออกเปนลักษณะ ไดแก
1. คุณภาพบริการไมสามารถจับตองได จึงเปนสิ่งยากในการประเมิน แตหากผูใหบริการ

สามารถทราบไดถึงผลการประเมินดานการบริการจากลูกคาแลว จะทําใหองคกรสามารถรูทิศทาง
ความตองการของลูกคาในคุณภาพการบริการ

2. คุณภาพการบริการเปนการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของลูกคากับบริการ
ท่ีไดรับจริงของลูกคา โดยคุณภาพบริการจะตรงกับความคาดหวังของลูกคาไดตอเม่ือมาตรฐานของ
คุณภาพบริการนั้นคงท่ี

3. คุณภาพบริการแสดงออกมาในรูปของผลท่ีไดและข้ันตอนในการปฏิบัติ
ท้ังนี้ การบริการท่ีมีคุณภาพจะสรางความพึงพอใจแกลูกคาและสรางผลกําไรใหแกองคกร

ชวยลดตนทุนคาใชจายและเพิ่มรายไดใหแกองคกร เนื่องจาก คุณภาพบริการที่ดีทําใหลูกคา
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ชวยประชาสัมพันธใหลูกคารายอ่ืนมาใชบริการ และคุณภาพการบริการท่ีดียังสงผลใหท่ีดีลูกคามีความ
ภักดีตอองคกรอีกดวย

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) กลาววา คุณภาพบริการ คือการรับรูของลูกคา
ซึ่งการประเมินคุณภาพบริการโดยลูกคาจะทําโดยการเปรียบเทียบความตองการหรือความคาดหวัง
กับการไดรับบริการจริง ซึ่งการท่ีคุณภาพบริการขององคกรจะมีชื่อเสียงจะตองมีการบริการอยูใน
ระดับของการรับรูของลูกคาหรือมากกวาความคาดหวังของลูกคา

Gronroos (1990) กลาววา คุณภาพบริการประกอบดวยคุณภาพ 2 ชนิด คือ คุณภาพ
ทางเทคนิคของผลลัพธท่ีไดโดยท่ีคุณภาพทางเทคนิคแสดงถึงสิ่งท่ีลูกคาไดมอบไวหลังจากการปฏิสัมพันธ
ระหวางผูใหบริการกับลูกคาสิ้นสุดลง และคุณภาพตามหนาที่กระบวนการ ซึ่งเปนกระบวนการ
ของการมอบบริการใหกับลูกคา และสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางขององคกรการใหบริการ
คือ การรักษาระดับการใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีผูรับบริการ
คาดหวังไว ซึ่งเกณฑท่ีใชเพ่ือพิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ มีดังนี้

1. การเขาใจและรูจักผูรับบริการ ผูใหบริการตองพยายามเขาใจ ใหความสนใจและ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ

2. การเขาถึงผูรับบริการ บริการใหกับผูรับบริการตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา
สถานท่ีแกผูรับบริการ อันแสดงใหเห็นถึงความสามารถเขาถึงผูรับบริการ

3. การตอบสนองผูรับบริการ พนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหาแกผูรับบริการ
อยางรวดเร็วตามท่ีผูรับบริการตองการ

4. ความสามารถ บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรูความสามารถในงาน
5. ความนาเชื่อถือ องคกรและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อม่ันและความไววางใจ

ในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกผูรับบริการ
6. การสรางบริการใหเปนที่รูจัก บริการที่ผูรับบริการไดรับจะตองทาใหเขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได
7. ความมีน้ําใจ บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนท่ีนาเชื่อถือ มีความสัมพันธเปนกันเอง

มีวิจารณญาณ
8. การติดตอสื่อสาร มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาท่ีผูรับบริการเขาใจงาย
9. ความไววางใจ บริการใหกับผูรับบริการตองมีความสมํ่าเสมอและถูกตอง
10. ความปลอดภัย บริการตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และปญหาตาง ๆ ท่ีจะ

เกิดแกผูรับบริการหรือทรัพยสินของผูรับบริการ
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Cronin and Taylor (1992) ไดกลาวในเรื่องคุณภาพการใหบริการประกอบไปดวย
3 แนวคิดหลัก คือ

1. แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)
2. คุณคาของลูกคา (Customer Value)
3. คุณภาพการใหบริการ (Service Quality)

Oliver. (1994) กลาววา คุณภาพบริการ เปนแนวความคิดท่ีมองไปถึงความเขาใจของลูกคา
โดยมีแนวความคิดท่ีสัมพันธอยู 3 แนวคิด ประกอบดวยความพึงพอใจของลูกคา คุณคาของลูกคา
และคุณภาพบริการ ซึ่งคุณภาพบริการเปนสิ่งสําคัญของการบริหารองคกรใหเกิดประสิทธิผล

Etzel, walker and Stanton (2001 อางถึงใน วิมลรัตน หงสทอง, 2555) กลาววาคุณภาพ
บริการ เปนระดับของการใหบริการซึ่งไมสามารถจับตองไดแตสามารถพิสูจนได โดยลูกคาเปนผูตัดสิน
คุณภาพ

จากการศึกษาความหมายของคุณภาพบริการ สรุปไดวา คุณภาพบริการ คือ ความมุงหมาย
ท่ีจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในการใหบริการ เพ่ือใหผูรับบริการไดกลับเขามาใชบริการ
อีกครั้ง เปนการรับรูของลูกคาท่ีรับบริการซึ่งไมสามารถจับตองได ลูกคาจะประเมินคุณภาพบริการ
จากความตองการและความคาดหวังจากบริการท่ีไดรับ ซึ่งคุณภาพบริการท่ีสรางความพึงพอใจใหแก
ลูกคาจะสงผลตอความกาวหนาขององคการ

การวัดคุณภาพบริการ
ณัฐพล ชวนสมสุข (2553 ) กลาววา การประเมินคุณภาพการบริการ คือการวัดการบริการ

ท่ีไดสงมอบใหลูกคาวาตรงกับท่ีลูกคาคาดหวังหรือไม มีหลายเครื่องมือท่ีใช แตท่ีไดรับการยอมรับและ
ถูกใชมากท่ีสุด คือ SERVQUAL เพราะเครื่องมือท่ีถูกพัฒนาจากธุรกิจบริการท่ีแตกตางกัน 4 ประเภท
ไดแก บริการของธนาคาร บริการบัตรเครดิต ธุรกิจหลักทรัพย ธุรกิจซอมและบํารุงรักษา

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ไดศึกษาถึงคุณภาพบริการซึ่งไดทําการศึกษา
โดยการเปรียบเทียบจากการวัดรับรูของผูรับบริการ พบวา โดยทั่วไปผูรับบริการจะมีเกณฑในการ
ประเมินคุณภาพบริการ 10 ดาน ไดแก

1. ความไววางใจหรือความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความนาเชื่อถือ ความไว
วางใจไดของผูใหบริการ

2. สมรรถนะของผูใหบริการ (Competence) หมายถึง ผูใหบริการมีความชํานาญ
มีความสามารถในการใหบริการไดอยางถูกตองเหมาะสม

3. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangible) หมายถึง สิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ
อันไดแก เครื่องมือ วัสดุอุปกรณตาง ๆ
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4. ความพรอมในการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอม
ในการใหบริการแกผูรับบริการไดทันกับความตองการของลูกคา

5. ความมีมารยาท อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง การมีความสุภาพ คํานึงถึง
ความรูสึกของผูรับบริการ

6. การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรับบริการไดรับความสะดวกในการใช
บริการ

7. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง การอํานวยความสะดวกในดานขอมูล
ตาง ๆ แกผูใชบริการ

8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรูสึกปลอดภัยจากความเสี่ยงตาง ๆ ของ
ผูใชบริการ

9. ความเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Understanding the Customer) หมายถึง
การเขาใจถึงความตองการของผูรับบริการ

10. ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความเชื่อถือไดของผูใหบริการ ซึ่งเกิดจาก
ความจริงใจและความซื่อสัตยของผูใหบริการ

Cronin and Taylor (1992) กลาววา การวัดคุณภาพบริการ เปนการแสวงหาคําตอบจาก
ลูกคาเพ่ือนํามาปรับปรุงคุณภาพการบริการ เปนหัวใจหลักในการนํามาใชวางกลยุทธทางการตลาด
และการบริหาร เพ่ือสรางความไดเปรียบทางการแขงขันในตลาดธุรกิจบริการท่ีเติบโตอยางตอเนื่อง

Nitecki (1997 อางถึงใน กนิษฐริน จิโนวัฒน, 2550 : 17 - 18) ไดนํามาตรวัด SERVQUAL
มาใชวัดคุณภาพบริการของหองสมุดในมหาวิทยาลัยเยล เพ่ือทราบถึงความคาดหวังของผูใชบริการ
หองสมุด และการรับรูตอการใหบริการเฉพาะอยางในหองสมุด และนําผลท่ีไดมาใชในการปรับปรุง
การบริการของหองสมุดใหดีขึ้น โดยแบงปจจัยทีมีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพบริการ 5 ปจจัย
ตามมาตรวัด SERVQUAL ซึ่งไดแก ปจจัยรูปลักษณทางกายภาพ (Tangibles) ปจจัยความไววางใจ
(Reliability) ปจจัยความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) ปจจัยความเชื่อถือ
และม่ันใจ (Assurance) และปจจัยความเขาใจลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) คําถามในการวิจัย
ครั้งนี้ปรับใหเขากับลักษณะเฉพาะของการบริการในหองสมุด ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่อิทธิพล
มากท่ีสุดตอการรับรูคุณภาพบริการ คือ ปจจัยความไววางใจ (Reliability) สวนปจจัย ท่ีมีอิทธิพล
นอยท่ีสุด ตอการรับรูคุณภาพบริการ คือ ปจจัยรูปลักษณทางกายภาพ (Tangibles)

ตอมา Parasuraman, Zeithaml and Berry (1998) ไดพัฒนาปจจัยที่กําหนดคุณภาพ
การบริการ 10 ดาน โดยการสรางเครื่องมือเพ่ือวัดคุณภาพการบริการลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ
เรียกวาทฤษฎี SERVQUAL ซึ่งเปนเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการจําแนกเปน 5 ดาน ไดแก
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1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีลักษณะ
ทางกายภาพท่ีปรากฏใหเห็น มีความเปนรูปธรรมท่ีสามารถสัมผัสจับตองได เชน สถานท่ี บุคคล วัสดุ
อุปกรณและเครื่องมือตาง ๆ โดยสิ่งท่ีสะทอนถึงสิ่งท่ีนําเสนอทางกายภาพ เชน การแตงกายของ
บุคลากร บุคลิกภาพ ท่ีปรากฏ เครื่องมือที่ใชในการบริการ การออกแบบ ตกแตง อาคาร สถานท่ี
เปนตน

2. ความไววางใจหรือความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการ
อยางถูกตอง ไววางใจได และนาเชื่อถือ เนื่องจากสิ่งเหลานี้เปนตัวกําหนดคุณภาพท่ีสําคัญ โดยธุรกิจ
บริการตองทําใหเกิดความนาเชื่อถือในการบริการหลักท่ีลูกคาตองการ เชน การใหบริการอยางถูกตอง
ตั้งแตครั้งแรก สามารถปฏิบัติงานไดเสร็จตามเวลา มีความถูกตองในการชําระเงิน เปนตน

3. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) หมายถึง การใหความชวยเหลือเปนอยางดี
(Helpfulness) และความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที (Promptness) ซึ่งปจจัยนี้จะเนนถึงความสนใจ
และความพรอมท่ีตอบสนองตอความตองการลูกคา รวมถึงความสามารถและความยืดหยุนในการปรับ
บริการใหเขากับความตองการของลูกคาแตละรายที่แตกตางกัน ความพรอมและความเร็วในการ
ตอบสนองโดยทันทีนี้ตองเปนไปตามทัศนะของลูกคา เชน การเอาใจใสตอปญหาของพนักงานของ
ลูกคา มีความพรอมในการบริการ การใหบริการตามเวลาท่ีลูกคาตองการการใหบริการอยางรวดเร็ว
เปนตน

4. การใหความม่ันใจแกลูกคา (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีความรูและทักษะ
ท่ีจําเปนในการบริการ (Competence) มีความซื่อสัตยและสามารถสรางความม่ันใจใหแกลูกคาได
(Credibility) มีความสุภาพและความเปนมิตร (Courtesy) และความม่ันคงปลอดภัย (Security)
ปจจัยนี้มีความสําคัญสําหรับการบริการท่ีลูกคารับรูวามีความเสี่ยงสูง สามารถประเมินผลของการ
บริการไดอยางชัดเจน ความไววางใจและความเชื่อม่ันมักเกิดจากตัวบุคคลซึ่งเชื่อมโยงลูกคากับบริษัท

5. ความเอาใจใสลูกคา (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการติดตอสื่อสาร (Good
Communication) สามารถติดตอไดงาย (Easy Access) เขาถึงไดสะดวก และเขาใจลูกคา (Customer
Understanding) โดยการนําเสนอบริการท่ีเปนสวนตัวหรือตรงตามความตองการของลูกคาแตละราย
เพ่ือแสดงวาลูกคาเปนคนพิเศษ
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ภาพท่ี 2.1 การปรับเปลี่ยนตัวแบบการใหบริการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1998
ท่ีมา : Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1998

จากปจจัยท่ีกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ท้ัง 5 ปจจัย ซึ่งเปนปจจัยพ้ืนฐาน
ที่กําหนดความรับรูตอคุณภาพการบริการของผูบริโภค โดยความรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพ
การบริการเปนผลมาจากขนาดและทิศทางของชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูตอการบริการ
(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1998 : 129) โดยเม่ือความคาดหวังของผูบริโภคตอการบริการ
มีคาเทากับความรับรูท่ีไดรับจริงจากการบริการ ผูบริโภคจะรูสึกพอใจตอการบริการ แตหากความรับรู
ท่ีไดรับจริงจากการบริการมีคามากกวาความคาดหวังของผูบริโภคตอการบริการ ก็จะเปนการบริการ
ท่ีมีคุณภาพเหนือกวาความพึงพอใจท่ีผูบริโภคคาดหวังและผูบริโภคจะรูสึกพอใจเพ่ิมมากข้ึนเม่ือความ
ตางของระดับความคาดหวังและความรับรูสูงข้ึน และเม่ือความคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพ
การบริการมีคามากกวาความรับรูจากการบริการท่ีไดรับจริง ผูบริโภคจะไมพอใจการบริการท่ีไดรับและ
ความไมพอใจจะเพ่ิมมากข้ึนเม่ือความตางของระดับความคาดหวังและความรับรูสูงข้ึน (Parasuraman,
Zeithaml and Berry, 1998 : 133)

ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible)

ความเชื่อม่ันและไววางใจได (Reliability) ความเชื่อม่ันและไววางใจได (Reliability)

สมรรถนะของผูใหบริการ (Competence)
ความมีมารยาท อัธยาศัยไมตรี (Courtesy)
ความนาเชื่อถือ (Credibility)
ความปลอดภัย (Security)

การตอบสนองลูกคา  (Responsiveness)

การใหความม่ันใจแกลูกคา (Assurance)

การเขาถึงบริการ (Access)
การติดตอสื่อสาร (Communication)
ความเขาใจและรูจักผูรับบริการ
(Understanding the Customer)

ความเอาใจใสลูกคา (Empathy)
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Peter and Donnelly (2004 : 180 - 183) กลาวถึงเกณฑท่ีลูกคาใชในการประเมินคุณภาพ
การบริการมี 5 ปจจัย ดังนี้

1. การบริหารท่ีเปนรูปธรรม หมายถึง ลักษณะของสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ
ท่ีสามารถจับตองได เชน เครื่องมือเครื่องใช การแตงตัวของพนักงาน การตกแตงสถานท่ี เปนตน

2. ความเชื่อถือไดในมาตรฐานคุณภาพบริการ หมายถึง ความสามารถในการใหบริการ
ไดตามท่ีไดสัญญาไวกับลูกคา อยางนาเชื่อถือ ถูกตอง และสมํ่าเสมอ

3. การตอบสนองตอลูกคา หมายถึง ความเต็มใจ ตั้งใจ ตื่นตัวท่ีจะใหความชวยเหลือลูกคา
ใหบริการอยางทันทีทันใด และรวดเร็วฉับไว

4. ความม่ันใจไดในบริการ หมายถึง พนักงานใหบริการตองมีความรู ทักษะความสามารถ
ความซื่อสัตย ความสุภาพ ความเปนมืออาชีพ ตองสื่อสารออกมาใหลูกคาเกิดความเชื่อถือ มีความม่ันใจ
ไววางใจในการใหบริการ

5. ความเขาใจ และเห็นอกเห็นใจ การดูแลเอาใจใส ใหความสนใจ รับฟงปญหา และ
เขาใจความตองการของลูกคา

Karatepe, Yavas and Babakus (2005) ไดนําเครื่องมือ SERVQUAL มาปรับใชเพ่ือประเมิน
ธุรกิจธนาคาร โดยการปรับปรุงมาตรวัดดังกลาวเปน 4 ดาน ไดแก ดานสิ่งแวดลอมในการบริการ
(Service Environment) ดานผลตอบรับจากการบริการ (Interaction Quality) ดานความเอาใจใส
(Empathy) และความเชื่อถือได (Reliability) ซึ่งผลการวิจัยพบวา คุณภาพการบริการที่สูงกวา
จะสรางความแตกตางในการแขงขันในธุรกิจธนาคาร โดยเมื่อสามารถสรางความรับรูและความ
พึงพอใจได จะทําใหเกิดความภักดีตอธนาคารนั้น ๆ

สรุปวา SERVQUAL เปนเครื่องมือสําหรับการวัดคุณภาพการบริการตามความคาดหวังของ
ลูกคาซึ่งเกิดจากการวิจัยศึกษาท้ังเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณอยางเปนระบบ โดยการสัมภาษณลูกคา
ในธุรกิจบริการหลายประเภทงานวิจัยในชวงแรกซึ่งเปนการวิจัยเชิงคุณภาพไดขอสรุปวา ผูบริโภค
จะประเมินคุณภาพการบริการโดยเปรียบเทียบบริการท่ีไดรับจริงกับบริการท่ีผูบริโภคคาดหวังหรือ
ปรารถนา โดยมีปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังของลูกคา 4 ประเภทคือ สิ่งท่ีผูบริโภครับฟงมาจาก
การบอกปากตอปากความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีตของผูบริโภค และการสื่อสาร
ประชาสัมพันธ นอกจากนั้นการวิจัยยังชวยใหทราบถึงปจจัยโดยท่ัวไปซึ่งผูบริโภค ใชในการประเมิน
คุณภาพการบริการ 10 ดาน และการวิจัยชวงท่ีสองซึ่งเปนการวิจัย เชิงปริมาณ ทําใหสามารถรวม
ปจจัยบางดานซึ่งมีความสัมพันธกันเขาไวดวยกันดวยวิธีการวิเคราะหทางสถิติ จนในท่ีสุดก็ไดพัฒนา
จนไดเครื่องมือซึ่งเรียกวา SERVQUAL เพ่ือวัดความคาดหวังและการรับรูของลูกคาเก่ียวกับคุณภาพ
การบริการใน 5 ดานคือ ลักษณะภายนอกความเชื่อถือไดการตอบสนองอยางรวดเร็ว ความม่ันใจได
และการเขาถึงจิตใจ ซึ่งถือวาเปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีกําหนดความคาดหวังและความรับรูของผูบริโภค
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ตอคุณภาพการบริการ โดยผูบริโภคจะรูสึกพึงพอใจตอคุณภาพการบริการเม่ือระดับความรูตอคุณภาพ
การบริการมีคามากกวาระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ก็จะเปนการบริการท่ีทําใหผูบริโภค
พึงพอใจเหนือกวาระดับความคาดหวัง แตเม่ือระดับความรับรูตอคุณภาพการบริการมีคานอยกวา
ระดับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ผูบริโภคก็จะรูสึกไมพึงพอใจตอการบริการ

แนวความคิดเกี่ยวกับการรับรูคุณภาพบริการ

กนิษฐริน จิโนวัฒน (2550) กลาววา การรับรู หมายถึง กระบวนการตีความหรือแปลผล
ของการสัมผัสของรางกายกับสิ่งเราภายนอกรอบตัวบุคคลโดยอาศัยประสบการณเดิม และการเรียนรู
เปนเครื่องชวยแสดงออกถึงความรูสึกนึกคิด ความรูความเขาใจเรื่องตาง ๆ ตามความรูสึกท่ีเกิดข้ึน

เกศสุดา เหมทานนท (2553) ไดใหความหมายของการรับรู คือ กระบวนการที่บุคคลรับ
สัมผัสกับสิ่งเราภายนอก แลวแปลความหมายนั้นโดยอาศัยประสบการณเปนเครื่องชวยในการแปล
ความหมายสิ่งนั้น ๆ ออกมาเปนความรูความเขาใจตามความรูความเขาใจตามความรูสึกนึกคิดของ
ตนเอง

ณัฐพล ชวนสมสุข (2553) กลาววา การรับรูในคุณภาพการบริการของผูบริโภค ถือไดวาเปน
เรื่องที่ยากกวาการรับรูในเรื่องของคุณภาพสินคา เพราะสินคาและบริการนั้นมีความแตกตางกัน
อยางสิ้นเชิง เนื่องจากการบริการจะถูกบริโภคขณะท่ีมีการผลิต และปญหาในการควบคุมคุณภาพ
(Quality Control) ท่ีไดสงผลใหมาตรฐานการใหบริการมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ซึ่งลูกคา
จะประเมินคุณภาพบริการในขณะที่ไดรับบริการ ไมวาจะเปนเรื่องความนาเชื่อถือของผูใหบริการ
บุคลิกภาพของผูใหบริการ การตกแตงของราน ความเอาใจใสและมารยาทของพนักงาน เปนตน
ดังนั้น การรับรูคุณภาพบริการเกิดจากความคาดหวังของลูกคา ซึ่งสินคาหรือบริการจะมีคุณภาพสูง
ก็ตอเม่ือความตองการของลูกคาตรงกับความคาดหวังท่ีตั้งไว การรับรูคุณภาพท่ีสูงตอสินคาหรือบริการ
ลูกคาจะทําการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใชงาน ความคงทน ความปลอดภัย ความสะดวก
สบาย ความไววางใจ ความถ่ีในการเสียหายต่ํา และบริการหรือสินคาจะมีคุณภาพก็ตอเมื่อลูกคา
ทําการเปรียบเทียบ การรับรูกับความคาดหวังตอสินคาหรือบริการนั้น

Antioned and Van Raaij (1988 อางถึงใน วิมลรัตน หงสทอง, 2555 : 25) กลาววา
การรับรูคุณภาพเกิดจากความคาดหวังของลูกคา ซึ่งบริการจะมีคุณภาพเม่ือลูกคาไดทําการเปรียบเทียบ
การรับรูจริงกับความคาดหวังตอบริการนั้น สินคาหรือบริการจะมีคุณภาพสูงก็ตอเม่ือความตองการ
ของลูกคาตรงกับความคาดหวังท่ีตั้งไว การรับรูคุณภาพท่ีสูงตอสินคาและบริการ ลูกคาจะทําการ
พิจารณาจากความเหมาะสมของการใชงาน ความปลอดภัย ความไววางใจ ความสะดวกสบาย
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Gronroos (1990) กลาววา การรับรูคุณภาพบริการประกอบดวย 2 ลักษณะ คือ ลักษณะ
ทางดานเทคนิคหรือผลท่ีไดรับ และลักษณะตามหนาท่ีหรือความสัมพันธของกระบวนการ โดยท่ีคุณภาพ
ดานเทคนิคเปนการพิจารณาเก่ียวกับผูใหบริการในการใชเทคนิค ในการท่ีจะทําใหลูกคาท่ีเขามาใช
บริการเกิดความพอใจ การรับรูคุณภาพท่ีดีเกิดข้ึน เม่ือความคาดหวังของลูกคาตรงกับการรับรูท่ีไดรับ
ตรงกับประสบการณท่ีผานมา ถาความคาดหวังของลูกคาตอการบริการหรือสินคาไมเปนจริง การรับรู
ถึงคุณภาพโดยรวมจะต่ํา แตถาความคาดหวังของลูกคาท่ีตั้งไวตรงกับการรับรูจริง คุณภาพในสินคา
หรือบริการนั้นจะสูง โดยท่ีความคาดหวังตอคุณภาพจะไดรับอิทธิพลจากการสื่อสารทางการตลาด
การสื่อสารแบบปากตอปาก ภาพลักษณขององคกร และความตองการของลูกคาเอง สวนลักษณะ
ตามหนาท่ีจะเปนการพิจารณาจากผูใชบริการในการท่ีจะทําอยางไรใหการบริการดีเทากับการรับรู
จากประสบการณของลูกคาท่ีผานมา สามารถแสดงไดตามภาพท่ี 2.2

ภาพท่ี 2.2 การรับรูคุณภาพโดยรวม
ท่ีมา: Gronroos, 1990

คุณภาพท่ีคาดหวัง
คุณภาพท่ีรับรูจาก

ประสบการณ

ปจจัยท่ีคาดหวังตอคุณภาพ
การสื่อสารทางการตลาด
ภาพลักษณขององคกร
การบอกแบบปากตอปาก
ความตองการของลูกคา

ภาพลักษณขององคกร

ทําอยางไรใหเกิดคุณภาพใชเทคนิคอะไรท่ีทําให
เกิดคุณภาพ

การรับรูคุณภาพโดยรวม
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โดยเงื่อนไขการรับรูคุณภาพการบริการท่ีดีของลูกคามี 6 ประการ ไดแก
1. ความเปนมืออาชีพ และทักษะในการบริการ ลูกคาจะรับรูคุณภาพการบริการท่ีดีได

เม่ือผูใหบริการมีความรู มีทักษะในการแกปญหาอยางมืออาชีพ
2. ทัศนคติและพฤติกรรม เปนความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอพนักงานบริหารพิจารณาเก่ียวกับ

ความเอาใจใสในการแกปญหาดวยความเต็มใจโดยทันที
3. การเขาถึงบริการงาย และมีความยืดหยุน ลูกคาจะพิจารณาจากผูใหบริการ ประกอบ

ไปดวย พนักงาน สถานท่ี ระบบการทํางาน และชั่วโมงการทํางาน ไดถูกออกแบบใหงายตอการเขาถึง
บริการ รวมถึงมีกาปรับการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา

4. ความไววางใจ และความซื่อสัตยของผูใหบริการ ลูกจะรูวาเม่ือใดก็ตามท่ีมีการตกลง
ในการใชบริการเกิดข้ึน สามารถท่ีจะไวใจผูใหบริการไดโดยพนักงานจะทําตามสัญญาท่ีตกลงไว ซึ่งถือ
วาเปนสิ่งท่ีลูกคาใหความสนใจเปนพิเศษ

5. การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลูกคามีความรูสึกวามีบางอยางไมเปนไปตามความคาดหวัง
ผูใหบริการจะตองแกไขใหเปนไปตามความคาดหวังของลูกคาอยางทันที

6. ความมีชื่อเสียงของผูใหบริการ ลูกคามักเชื่อวาการใหบริการของผูใหบริการสามารถ
เชื่อถือไดและเหมาะสมกับคุณคาของเงินท่ีจายไป

จากแนวคิดเกี่ยวกับการรับรูคุณภาพบริการ สรุปไดวา การรับรูในคุณภาพการบริการ
จะเกิดข้ึนในขณะท่ีผูรับบริการใชบริการ การรับรูคุณภาพบริการจะดีหรือไม ข้ึนอยูกับความคาดหวัง
ของผูรับบริการ ซึ่งคุณภาพบริการจะมีคุณภาพสูงหากตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ

จากการศึกษาการวัดคุณภาพบริการ กลาวไดวา การวัดคุณภาพบริการเปนการประเมิน
คุณภาพบริการ ซึ่งเปนการประเมินเก่ียวกับระดับคุณภาพบริการจากการใชบริการจริงเพ่ือตอบสนอง
ความตองการของผูใชบริการ ตามปจจัยกําหนดคุณภาพบริการ โดยในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยกําหนด
กรอบแนวคิดการรับรูคุณภาพบริการ ตามทฤษฎี SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml and
Berry มาใชเปนแนวทางในการศึกษาเก่ียวกับการคุณภาพการบริการของธนาคาร 5 ดาน ไดแก
ดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ (Tangibles) ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) ดานการ
ตอบสนองลูกคา(Responsiveness) ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา (Assurance) และดานการเอาใจใส
ลูกคา (Empathy)
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ตารางท่ี 2.2 ผลการสังเคราะหตัวแปรคุณภาพบริการ
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ความเปนรูปธรรมของบริการ     *
ความไววางใจ      *
การตอบสนองลูกคา      *
การใหความม่ันใจแกลูกคา      *
ความใสใจลูกคา       *
การบริหารท่ีเปนรูปธรรม 
มาตรฐานคุณภาพบริการ 
สิ่งแวดลอมในการบริการ 
ผลตอบรับจากการบริการ 

จากตาราง 2.2 แสดงการสังเคราะหศึกษาตัวแปรอิสระ ซึ่งเปนตัวแปรท่ีเก่ียวของกับคุณภาพ
การใหบริการตามแนวคิด SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml&berry (1998); Peter
and Donnelly (2004); Karatepe, Yavas and Babakus (2005); วิมลรัตน หงสทอง (2555);
เพ็ญภิษา สถิตธีรานนท (2555); และสุรางคนา ภัทรเมฆินทร และศรายุทธ เล็กผลิผล (2256)
เพ่ือนํามาจัดทําเปนกรอบแนวคิดของการวิจัย 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของบริการ
ดานความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา และความใสใจลูกคา
ซึ่งผูวิจัยเห็นวามีความสําคัญและจําเปนจะตองศึกษา เพื่อนําขอมูลที่ไดไปใชในการปรับปรุงและ
พัฒนาคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินตอไป
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แนวความคิดเกี่ยวกับความจงรักภักดี

ความหมายของความจงรักภักดี
จากการศึกษาเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของ มีผูใหความหมายของความจงรักภักดี สรุปไดดังนี้
ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ (2549) กลาววา ความจงรักภักดี คือทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอสินคา

และบริการ ซึ่งตองนําไปสูความสัมพันธ ซึ่งตองนําไปสูความสัมพันธระยะยาว เปนการเหนี่ยวรั้งลูกคา
ไวกับองคกร ความจงรักภักดีไมไดเปนเพียงพฤติกรรมการซื้อซ้ําเทานั้น แตยังครอบคลุมความหมาย
ไปถึงความรูสึกนึกคิด และยังครอบคลุมความหมายไปยังความรูสึกนึกคิด และความสัมพันธระยะยาว
ดวย ซึ่งการซื้อซ้ําไมไดหมายถึงความจงรักภักดีเสมอไป เพราะพฤติกรรมซื้อซ้ําอาจเกิดจากหลาย
ปจจัยรวมกัน เชน การมีทําเลท่ีตั้งอยูใกลท่ีพักอาศัย สินคาและบริการราคาต่ํากวาคูแขงขันรายอ่ืน
เกิดจากความผิดพลาดของคูแขงขัน และความสัมพันธหรือความประทับใจในอดีตของลูกคาท่ีมีตอ
สินคาและบริการนั้น

ดิฐวัฒน ธิปตดี (2551) กลาววา ความจงรักภักดีในตราสินคา หมายถึง ความผูกพันของ
ผูบริโภคท่ีมีตอตราสินคา เปนทัศนคติท่ีสมํ่าเสมอและแสดงออกมาดวยการซื้อสินคาในตราสินคาเดิม
อยางตอเนื่อง สามารถวัดไดจากปริมาณท่ีซื้อและความถ่ีในการซื้อสินคานั้น

นพกร ศรีจํานงค (2551) กลาววา ความจงรักภักดีหมายถึง ความภักดี ความยึดแนน
ความผูกพัน ความซื่อสัตย ความพึงพอใจความเชื่อถือ และความไววางใจ และการมีทัศนคติที่ดี
ของลูกคาท่ีมีตอสินคา หรือบริการหรือตราสินคา จนกอใหเกิดการกลับมาซื้อหรือใชบริการซ้ํา การซื้อ
ขามสายผลิตภัณฑและบริการอ่ืนอยางตอเนื่องและเพ่ิมมากข้ึน การบอกตอไปยังบุคคลอ่ืน และการ
มีภูมิคุมกันในการถูกดึงไปใชบริการกับคูแขง

ชุลีรัตน กอนทอง (2553) ไดใหความหมายของความจงรักภักดี หมายถึง ขอผูกมัดอยางลึกซึ้ง
ของลูกคาท่ีจะใหการอุปถัมภสินคาหรือบริการที่พึงพออยางสมํ่าเสมอนั้น ซึ่งความจงรักภักดีนั้น
นอกจากจะมีสวนเก่ียวของกับพฤติกรรมการซื้อของลูกคาแลว ยังเกี่ยวของกับทัศนคติของลูกคา
ท่ีมีตอสินคาและบริการ กลาวคือ หากลูกคามีทัศนคติท่ีดีตอสินคาและบริการและเกิดความสัมพันธท่ีดี
ในระยะยาวระหวางลูกคากับองคกรแลวจะสงผลใหเกิดพฤติกรรมการซื้อซ้ําอยางสมํ่าเสมอได

เขมกร เข็มนอย (2554) ไดใหความหมายของความจงรักภักดี (Loyalty) หมายถึง ความภักดี
ความยึดแนน ความผูกพัน ความซื่อสัตย ความพึงพอใจ ความเชื่อถือและความไววางใจ และการมี
ทัศนคติที่ดีของลูกคาที่มีตอสินคา หรือบริการ หรือตราสินคา จนกอใหเกิดการกลับมาซื้อหรือ
ใชบริการซ้ํา การซื้อขามสายผลิตภัณฑและบริการอ่ืนอยางตอเนื่องและเพ่ิมมากข้ึน การบอกตอไปยัง
บุคคลอ่ืน และการมีภูมิคุมกันในการถูกดึงไปใชบริการกับคูแขง
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พันธนันท เหลาเขตวิทย (2554) กลาววา ความจงรักภักดีของลูกคา หมายถึง ทัศนคติซึ่งเปน
ท่ีชื่นชอบของลูกคาท่ีจะมุงไปสูผลของพฤติกรรมการกลับมาซื้อหรือใชบริการซ้ํา  การซื้อขามสาย
ผลิตภัณฑและบริการดวยการซื้อตอเนื่องและตอยอด และการไดเปนสวนหนึ่งของธนาคารพาณิชย
โดยการปกปองและการแนะนําบอกตอแกบุคคลอ่ืนรวมถึงมีภูมิคุมกันในการท่ีจะถูกดึงดูดไปหาคูแขง

ศิริวรรณ เสรีรัตน และปณิศา มีจินดา (2554) กลาววา ความจงรักภักดีตอตราสินคา (Brand
Equity) หมายถึง ความพึงพอใจที่สมํ่าเสมอและการซื้อตราสินคาเดิมในผลิตภัณฑของบริษัทใด
บริษัทหนึ่ง หรือเปนความตั้งใจท่ีจะซื้อซ้ําและใหการสนับสนุนตราสินคาเดิมท่ีพอใจ โดยมีการใชบริการ
อยางสมํ่าเสมอในอนาคต ซึ่งเปนสาเหตุทําใหมีการซื้อตราสินคาเดิมหรือกลุมสินคาเดิมซ้ํา การศึกษา
ถึงอุปนิสัยการซื้อของผูบริโภคพบวา ตราสินคาท่ีมีสวนครองตลาดมากข้ึนจะเปนสวนเดียวกับกลุม
ของผูซื้อท่ีมีความภักดีตอตราสินคา คุณคาตราสินคาของบริษัทเกิดจากการท่ีลูกคามีความตองการ
ในสินคาของบริษัทเม่ือซื้อไปแลวพอใจก็จะทําใหเกิดความภักดีและซื้อซ้ํา ซึ่งจะทําใหบริษัทมีผลกําไร
ในระยะยาว

อนพัช ทวีเมือง (2555) กลาววา ความจงรักภักดี หมายถึง ความภักดี ความซื่อสัตย ความพึงพอใจ
ในการใชบริการระดับสูง

Gronroos (2000) ไดใหความหมายความจงรักภักดี หมายถึง ความสมัครใจของลูกคา
ท่ีจะสนับสนุนหรือมอบผลประโยชนใหกับองคกรในระยะยาว โดยลูกคาจะซื้อซ้ํา หรือใชบริการจาก
องคกรอยางตอเนื่อง หรือแนะนําบุคคลอ่ืนถึงขอดีขอเสียขององคกร ซึ่งสิงเหลานี้จะเกิดบนพ้ืนฐาน
ของความรูสึกที่ลูกคาชื่นชอบในองคกรที่เลือกมากวาองคกรอื่น ๆ ความภักดีจึงไมเพียงหมายถึง
พฤติกรรมท่ีลูกคาแสดงออกวาภักดีเทานั้น แตยังหมายรวมถึงความรูสึกในแงบวกตาง ๆ ของลูกคา
อาทิ ความชื่นชอบ หรือความเต็มใจดวย ซึ่งความภักดีนั้นจะคงอยูตราบเทาท่ีลูกคารูสึกวาไดรับคุณคา
ท่ีดีกวาท่ีจะไดรับจากองคกรอ่ืน

Hawkins and Coney (2001) กลาววา ความจงรักภักดีในตราสินคา นอกจากจะหมายถึง
การซื้อสินคาในตราสินคาหนึ่งอยางสมํ่าเสมอแลว ยังรวมถึงสาเหตุที่ลึกซึ้งมากกวานั้น นั่นคือ
การซื้อสินคาในตราลักษณะสินคาดังกลาว เกิดข้ึนเนื่องจากมีความรูสึกทางอารมณตอตราสินคา
รวมอยูดวย เม่ือลูกคาไดรับมูลคาจริงจากสินคาหรือบริการ และความรูสึกพึงพอใจ จะมีผลตอการเพ่ิม
การใชสินคา ซึ่งการซื้อซ้ําและความจงรักภักดีในตราสินคา สามารถนําไปสูการบงชี้บุคลิกภาพของ
ลูกคา ความจงรักภักดีตอตราสินคาพบไดโดยท่ัวไป สําหรับสินคาท่ีมีตราสินคาติดตลาดจนมีความ
โดดเดนลูกคาจะเชื่อถือในคุณภาพของสินคา ถึงแมวาสินคาอ่ืนจะมีกลยุทธทางการตลาดประเภทอ่ืน
ออกมาแขงขัน เชน การลดราคาสินคา และสามารถดึงดูดใหลูกคาหันไปใชบริการหรือซื้อสินคานั้น
เพราะผลประโยชนท่ีไดรับ แตจะเปนเพียงแคชั่วระยะเวลาหนึ่งเม่ือสิ้นสุดผลประโยชน ลูกคาจะกลับมา
จงรักภักดีกับตราสินคาเดิม ลูกคาท่ีมีความจงรักภักดีในตราสินคาจะสามารถใหอภัยตอสินคาได
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เม่ือเกิดความบกพรองขึ้น อีกทั้งยังเปนแหลงขอมูลในการบอกเลาใหบุคคลอื่นหันมาใชสินคาและ
บริการสงผลใหปริมาณลูกคาเพ่ิมข้ึน ซึ่งลูกคาท่ีมีความจงรักภักดีในตราสินคาจะชวยสรางผลกําไร
ใหกับองคกรมากกวาลูกคาท่ีมีการซื้อซ้ํา

Taylor, Celuch and Goodwin (2004) ไดทําการศึกษาความจงรักภักดีของลูกคาตอคุณคา
ของตราผลิตภัณฑท่ีสําคัญของกลุมลูกคาโรงงาน อุตสาหกรรมสองกลุมคือ กลุมเครื่องมืออุตสาหกรรม
และกลุมเครื่องมือหนักพบวา ความจงรักภักดีในตราสินคามีผลมาจากปจจัยหกประการคือ ความพึงพอใจ
ของลูกคา (Satisfaction) คุณคาของสินคา (Value) อุปสรรคในการเปลี่ยนตราสินคา (Resistance
to Change) การตอบรับของลูกคา (Affect) ความเชื่อม่ันในตราสินคา(Trust) และคุณคาโดยรวม
ในตราสินคา (Brand Equity)

จากความหมายของความจงรักภักดี สรุปไดวา ความจงรักภักดี หมายถึง ความซื่อสัตย
ความผูกพัน ความเชือ่ถือ ความไววางใจและความพึงพอใจท่ีลูกคามีตอสินคาและบริการ จนกอใหเกิด
การกลับไปซื้อหรือใชบริการสินคาซ้ําและตอเนื่อง ซึ่งความจงรักภักดีจะคงอยูตราบเทาท่ีลูกคารูสึกวา
ไดรับสินคาและบริการท่ีมีคุณคาดีกวาท่ีจะไดรับจากองคกรอ่ืน

ความสําคัญของความจงรักภักดี
จินดาลักษณ เกียรติเจริญ (2555 ) กลาววา ความจงรักภักดีมีความสําคัญตอกําไรระยะยาว

ของธุรกิจบริการ ดังนั้น นักการตลาดควรวางแผนกลยุทธการตลาดที่มุงความสําคัญสูกลุมลูกคา
ที่มีความจงรักภักดีเปนหลัก เพราะกลุมลูกคาที่จงรักภักดีจะมีปริมาณการซื้อมากขึ้น เนื่องจาก
มีทัศนคติท่ีดีตอตราสินคา จึงสงผลใหยอดขายเพ่ิมข้ึนและรักษาสวนครองตลาดใหเหนือจากคูแขงได

วิทยา ดานดํารงกุล และพิภพ อุดร (2549) กลาววา ความสําคัญและประโยชนในการรักษา
ลูกคา คือการท่ีลูกคาบอกตอ ซึ่งการบอกตอเปนสิ่งท่ีสําคัญอยางยิ่งในแงของการตลาด ถือเปนการ
โฆษณาชั้นเยี่ยม เนื่องจากมีตัวบุคคลยืนยันอยางชัดเจน ตนทุนต่ําและสรางความนาเชื่อถือไดดีกวา
การโฆษณาอยางอ่ืน ๆ ซึ่งจากการศึกษาพบวา ลูกคาท่ีพอใจจะบอกตอไปยังคนอ่ืน ๆ โดยเฉลี่ย 3 คน
แตหากลูกคาไมพอใจจะบอกตอไปยังคนอ่ืน 11 คน ดังนั้น หากธุรกิจประสบความสําเร็จในการรักษา
ลูกคาเทากับเปนการขยายการบอกตอในเชิงบวกและลดการบอกตอในเชิงลบ ในเวลาเดียวกันลูกคา
ท่ีคุนเคยกับธุรกิจยังยินดีท่ีจะจายแพงกวาเพ่ือรับบริการท่ีพึงพอใจ แทนท่ีจะไปเสี่ยงใชบริการหรือ
สินคาอ่ืน ดังนั้น ลูกคาท่ีอยูนานจะยิ่งมีโอกาสในการเพ่ิมกําไรใหธุรกิจเพราะความเต็มใจท่ีจะจายแพงข้ึน

Pearce (1997) กลาววา ลูกคาท่ีมีคาตอธุรกิจมากท่ีสุด คือ ลูกคาท่ีมีความจงรักภักดีตอตรา
ยี่หออยางมาก และเปนผูท่ีใชสินคาในปริมาณท่ีมากดวย ดังนั้น โปรแกรมการตลาดใด ๆ ท่ีมุงสราง
ความจงรักภักดีของลูกคาจะตองมุงไปที่กลุมลูกคาที่มีความจงรักภักดีตอตรายี่หอ และกลุมลูกคา
ท่ีซื้อสินคาในปริมาณมากจึงจะทําธุรกิจไดรับกําไรในระยะยาว นั่น คือกําไรในระยะยาวจะเกิดจาก
โปรแกรมการสรางความจงรักภักดีของลูกคา และการท่ีนักการตลาดตองการแบงสวนการตลาดทําให
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หลายคนมองวา ความจงรักภักดีของลูกคาเปนเครื่องมือในการเพ่ิมยอดขายและปกปองสวนแบงตลาด
และทําใหตองใชสิ่งจูงใจตาง ๆ ในการสรางความจงรักภักดีของลูกคา อยางไรก็ตามความจงรักภักดี
ของลูกคาเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนไดยากกวาการท่ีลูกคาไปซื้อสินคาท่ีรานนั้นเปนประจําหรือเกิดข้ึนยากกวา
พฤติกรรมการซื้อซ้ําของผูบริโภค

Lau (1999) กลาววา นักการตลาดมีความสนใจในแนวคิดดานความจงรักภักดี เพราะความ
จงรักภักดีในตราสินคา สามารถดึงดูดใจใหลูกคามาใชบริการและตราสินคาเปนประโยชนตอการซื้อ
หรือใชบริการซ้ําและบอกตอไปยังบุคคลอ่ืน การบริหารตราสินคาสินคาจึงเปนสิ่งท่ีสําคัญตอการสราง
ความจงรักภักดี

Turban et al. (2004) ไดกลาวถึงความสําคัญของความจงรักภักดีของลูกคาวา
1. ชวยประหยัดตนทุนไดมากกวาการไดมาซึ่งลูกคาใหมจากท่ีตองเสียคาใชจายสําหรับ

การนี้ระหวาง 5 ถึงหรือมากกวา 8 เทา กับการเก็บรักษาไวซึ่งลูกคาท่ีมีอยูเดิม
2. การขยายความจงรักภักดีของลูกคาสามารถนํามาซึ่งการประหยัดตนทุนไดหลายทาง
3. ลดตนทุนในดานการตลาด
4. ลดตนทุนในดานการทํารายการ
5. ลดตนทุนในการแสวงหาลูกคาใหม
6. ลดตนทุนดานการรับประกันสินคาสงคืนเม่ือชํารุด
7. บริษัทมีกิจการท่ีม่ันคงซึ่งเปนผลจากการท่ีลูกคาไมไปหาคูแขง

จากการศึกษาความสําคัญของความจงรักภักดี สรุปไดวา ความจงรักภักดีมีความสําคัญ
ตอธุรกิจเปนอยางมาก เพราะความจงรักภักดีทําใหธุรกิจมีผลกําไรในระยะยาว เปนเครื่องมือสําคัญ
ในการเพ่ิมยอดขายของสินคาและบริการ ดังนั้น การรักษาลูกคาไวใหอยูยาวนาน จะสามารถสรางมูลคา
ของกิจการไดมากข้ึน

ประเภทของความจงรักภักดี
Dick and Basu (1994) ไดแบงประเภทของความจงรักภักดีของผูบริโภคโดยพิจารณาจาก

ทัศนคติตอสินคาและระดับการซื้อซ้ําโดยสามารถแบงไดเปน
1. True Loyalty คือ ผูบริโภคท่ีมีทัศนคติและระดับการซื้อซ้ําสูง ผูบริโภครูสึกดีกับยี่หอ

และมีการซือ้เปนประจําอยางตอเนื่อง
2. latent Loyalty คือ ความภักดีแอบแฝง ผูบริโภคจะมีทัศนคติท่ีดีตอสินคา แตมีการ

ซื้อซ้ําต่ํา มีความชอบและรูสึกยินดีกับสินคาแตไมไดซื้อสินคานั้นบอย แตเมื่อตองการซื้อสินคา
ประเภทนั้นจะนึกถึงยี่หอนั้นเปนยี่หอแรก และอาจมีการแนะนําคนอ่ืนดวย

3. Spurious Loyalty คือความภักดีเทียม ผูบริโภคจะมีการซื้อซ้ําสูง แตมีทัศนคติท่ีไมดี
ตอองคกร แตมีการซื้อสินคานั้นเปนประจําอาจจะเกิดจากสาเหตุอ่ืน เชนคนในครอบครัวชอบ เปนตน
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4. No Loyalty คือ ไมมีท้ังระดับของทัศนคติและการซื้อซ้ํา ผูบริโภคไมซื้อสินคายี่หอนั้น
และไมมีความชอบในสินคายี่หอนั้นดวย

Griffin (1995) ไดแบงประเภทของความจงรักภักดีของผูบริโภคจากทัศนคติตอสินคา
และระดับการซื้อซ้ํา ดังนี้

1. ความจงรักภักดีท่ีแทจริง (True Loyalty) ผูบริโภคมีทัศนคติท่ีดีตอสินคามีการซื้อซ้ําสูง
2. ความจงรักภักดีแฝง (latent Loyalty) ผูบริโภคจะมีทัศนคติท่ีดีตอสินคา แตมีการซื้อ

ซ้ําต่ํา มีความชอบและรูสึกยินดีกับสินคาแตไมไดซื้อสินคานั้นบอย แตเม่ือตองการซื้อสินคาประเภท
นั้นจะนึกถึงยี่หอนั้นเปนยี่หอแรก และอาจมีการแนะนําคนอ่ืนดวย

3. ความจงรักภักดีไมแทจริง (Spurious Loyalty) ผูบริโภคจะมีการซื้อซ้ําสูง แตมีทัศนคติ
ท่ีไมดีตอองคกร

4. ไมมีความจงรักภักดี (No Loyalty) ผูบริโภคไมมีทัศนคติและไมมีการซื้อซ้ํา
Baldinger and Rubinson (1996) ไดแบงผูบริโภค ตามประเภทของความภักดีทางดาน

ทัศนคติและความภักดีทางดานพฤติกรรม ไดแก
1. Real Loyalty หมายถึง ผูบริโภคท่ีมีระดับความภักดีท้ังทางดานทัศนคติ และ

พฤติกรรมสูง
2. Vulnerable หมายถึง ผูบริโภคมีทัศนคติตอตราสินคาหนักแนนนอยกวาพฤติกรรม

ท่ีแสดงออก
3. Prospects หมายถึง ผูบริโภคท่ีมีทัศนคติท่ีม่ันคงตอตราสินคามากกวาพฤติกรรม

ท่ีแสดงออกมา
จากประเภทของความจงรักภักดี สรุปไดวา ประเภทของความจงรักภักดีพิจารณาจากทัศนคติ

ตอสินคาและระดับการซื้อซ้ําของผูบริโภค อันไดแก ความจงรักภักดีทีแทจริง ความจงรักภักดีแฝง
ความจงรักภักดีเทียม และไมมีความจงรักภักดี

ปจจัยท่ีสงผลตอความจงรักภักดี
ธีรพันธ โลทองคํา (2550) ไดกลาวถึงปจจัยท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคา มีดังนี้

1. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) ลูกคามีความอดทนตอความ
คาดหวังและความพึงพอใจอยางจํากัด โดยปกติแลวลูกคามักจะพัฒนาความเชื่อเดิมท่ีมีอยูใหกลายเปน
ความคาดหวังกับสิ่งท่ีจะไดรับกอนการตัดสินใจ ความพึงพอใจท่ีไดรับหลังจากการซื้อสินคา จะเกิด
จากการเปรียบเทียบผลจากความคาดหวังกับความพึงพอใจท่ีไดรับ ดังนั้น การสรางความแตกตาง
ระหวางความคาดหวังและการกระทําของสินคาใหมีชองวางนอยท่ีสุด โดยการพยายามสรางความ
พึงพอใจนิอกเหนือจากความคาดหวังของลูกคาจะสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอสินคา
โดยมีหลายเหตุผลท่ีลูกคาเปลี่ยนตราสินคา ไดแก
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1.1 ความพอใจท่ีไดรับจากตราสินคาท่ีตนเองภักดีมีเทา ๆ กับคูแขง
1.2 พฤติกรรมดังกลาวข้ึนอยูกับความสัมพันธระหวางลูกคากับองคกรวามีมากนอย

แคไหน
1.3 ลูกคามักจะชอบอะไรท่ีหลากหลายและแตกตางกับสิ่งที่เคยมีอยู มักแสวงหา

สิ่งแปลกใหมอยูเสมอ
2. ความเชื่อถือและความไววางใจ (Trust) เปนปจจัยท่ีแสดงถึงความสัมพันธระหวางกัน

และกัน ความสัมพันธจากอารมณและความไววางใจจะยังคงอยูก็ตอเนื่องบุคคลมีความม่ันใจ ความไวใจ
จะชวยลดความไมแนนอน ความเสี่ยงและความระมัดระวังของกระบวนการความคิดในการตอบสนอง
อยางทันทีทันใดท่ีมีตอตราสินคา

3. ความเชื่อมโยงผูกพันกับอารมณ (Emotional Bonding) การท่ีลูกคามีทัศคติตอตรา
สินคา ยอมหมายถึง ความผูกพันท่ีมีตอตราสินคา หรือลูกคามีการติดตอเปนประจํากับองคกรและทํา
ใหเขามีความชื่นชอบตอองคกร โดยสิ่งเหลานี้จะสะสมเปนคุณคาหรือทรัพยสินของตราสินคา ซึ่งเกิด
จากประโยชนของตราสินคา หรือบริการท่ีนอกเหนือจากบทบาทหนาท่ีของตราสินคาเพียงลําพัง
ทําใหการบริหารความสัมพันธกับลุกคาตองเขามามีบทบาทและมีอิทธิพลเหนือความคิดของผูบริโภค
และสรางความรูสึกใกลชิดผูกพันกับลูกคาผานความไววางใจ

4. ลดทางเลือกและนิสัย (Choice Reduction and Habit) ลูกคามีแนวโนมโดยธรรมชาติ
ท่ีจะลดทางเลือกอยูแลว ซึ่งมักไมเกิน 3 ทางเลือก สวนความภักดีของลูกคา คือพ้ืนฐานของการสะสม
ประสบการณตลอดเวลาดวยการกระทําซ้ํา ๆ กับตราสินคา รานคาและบริษัท การเปลี่ยนแปลง
สิ่งแปลกใหมยอมนํามาซึ่งตนทุนและความเสี่ยง โดยเฉพาะความเสี่ยงอันเกิดจากการซื้อสินคา
ท่ีไมคุนเคย ลูกคามักคิดวาตราสินคาใหมไมดีเทาตราสินคาเดิมท่ีเคยใช

5. ประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา (History with the Company) การสรางลักษณะ
ท่ีแตกตางประกอบกับสิ่งอ่ืน ๆ ซึ่งเกิดระหวางพฤติกรรมการซื้อสินคาและประวัติการติดตอกับองคกร
และภาพลักษณขององคกรนั้น สงผลตอความภักดีในตราสินคาท้ังสิ้น ภาพลักษณท่ีดีขององคกร ก็คือ
การรับรูเก่ียวกับองคกรรวม ซึ่งสามารถสรางความชื่นชอบบนความภักดีของลูกคาสรางการตอบสนอง
เปนนิสัยตอองคกรและตราสินคา การรับรูเก่ียวกับภาพลักษณและประวัติขององคกรมีผลตอความตั้งใจ
ความภักดี และการซื้อสินคาของลูกคา

นพกร ศรีจํานงค (2551) ไดสรุปแนวคิดในการสรางความภักดีของลูกคากลุมเปาหมาย
ใหยืนหยัดอยูไดอยางยาวนาน ซึ่งสามารถใชไดจริงกับสถานการณปจจุบัน คือ

1. พนักงานตองมีความภักดีตอองคกร (Build Staff Loyalty) องคกรจํานวนมาก
ท่ีประสบความสําเร็จสูงในเรื่องความภักดีของลูกคานั้น มักมีผูรวมงานและพนักงานท่ีภักดีตอองคกร
สูงดวย เพราะการเขาออกของพนักงาน (Turnover) ยอมไมสามารถสรางความสัมพันธท่ีดีสนิทสนม
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และคุนเคยกับพนักงานดวย พนักงานใหมจึงตองเสียเวลาในการสรางความสัมพันธใหม ดังนั้น กุญแจ
สําคัญของความภักดี จึงเริ่มท่ีพนักงานขององคกรกอน แลวจึงจะสามารถถายทอดความภักดีเหลานั้น
ไปสูลูกคาได

2. ใหความสําคัญกับกฎ 80 : 20 (Practice the 80 : 20 Rule) ปจจุบันตองยอมรับวา
รอยละ 80 ของรายไดและผลกําไรขององคกร เกิดจากลูกคารอยละ 20 ท่ีมาติดตอซื้อสินคาและใช
บริการกับธุรกิจอยางสมํ่าเสมอและตอเนื่อง ดังนั้นองคกรมักจะทําการแบงแยกลูกคาชั้นเลิศออกจาก
ลูกคาโดยทั่วไป เพราะองคกรตองการจะใหขอเสนอและผลประโยชนที่ดี และแตกตางจากลูกคา
รายอ่ืน ๆ

3. ตองเขาใจความภักดีและม่ันใจวาลูกคาจะพัฒนาการในการปรับเปลี่ยนความภักดี
ตามข้ันตอนเหลานั้นได (Know Your Loyalty Stages and Ensure Your Customers are Moving
Through Them) ปกติลูกคาเปาหมายมักจะเปลี่ยนตัวเองเขาสูข้ันตอนของการเปนลูกคาผูภักดีได
หากการบริหารลูกคาสัมพันธสามารถเขาใจข้ันตอนเหลานั้นอยางถูกตองชัดเจนและนําไปใชอยางมี
ประสิทธิภาพ

4. มุงบริการกอนท่ีจะขายสินคาหรือบริการ (Service First, Sell Second) องคกร
ท่ีประสบความสําเร็จในการสรางความภักดี นั้น มักจะชํานาญและมีประสบการณสูงในการแยกความ
ตองการความคาดหวัง หรือขอเรียกรองของลูกคาแตละคนไดชัดเจน

5. ตองใหความสําคัญและคนหาขอตําหนิของลูกคาอยางจริงใจ (Aggressively Seek
out Customer) การใหความสําคัญกับการตรวจสอบขอรองเรียน หรือติเตียนของลูกคาเปาหมาย
ลวนเปนประโยชนตอการพัฒนาและสรางความภักดีใหเกิดข้ึนได ท้ังนี้ พบวารอยละ 90 ของผูรองเรียน
มักเกิดจากความไมพอใจของลูกคา สวนอีกรอยละ 10 จะเปนคําชม หรือรูสึกเฉย ๆ ตอธุรกิจ ดังนั้น
จึงใหความสําคัญมากเปนพิเศษกับการรองเรียนของลูกคา ฉะนั้น องคกรจึงควรเปดโอกาสใหลูกคา
ติดตอเขามาติชมไดอยางสะดวกและงายดาย นอกจากนี้ขอมูลดังกลาวยังถือเปนสิ่งที่มีคุณคามาก
ตอการกําหนดกลยุทธตลาด โดยองคกรไมตองเสียเวลาและงบประมาณไปทําการวิจัย และยังปองกัน
ไมใหลูกคาเปาหมายไปบอกกลาวกับบุคคลอ่ืน ๆ ใหธุรกิจเสียหายจึงถือวาเปนอีกกลยุทธท่ีสําคัญ
ตอการทําธุรกิจในปจจุบัน

6. แสดงออกและยึดม่ันในความรับผิดชอบ (Get Responsive and Stay that Way)
มีงานวิจัยหลายชิ้นแสดงวา ความรับผิดชอบของพนักงานนั้นเปนสิ่งที่ลูกคาตองการอยางตอเนื่อง
ตลอดเวลา ดังนั้น การเปดโอกาสใหลูกคาไดติดตอกลับมายังองคกร จึงชวยเพ่ิมความพอใจใหกับ
ลูกคาไดเปนอยางดี

7. ความเขาใจนิยามของคําวา “คุณคา” ของลูกคา (Know Your Customer Definition
of Value) พาสเวิรดส (Pass Word) ของคําวา “จงรักภักดี” คือ “คุณคา” Value นั่นเองการท่ีองคกร



48

รูวา ลูกคามีประสบการณอยางไร และเขาใจกระบวนการในการจัดการและสรางความสัมพันธกับ
ลูกคาใหแข็งแรงจนกลายเปนความภักดี ยอมทําใหองคกรนั้น ๆ ประสบความสําเร็จไดเปนอยางดี

8. พยายามท่ีจะดึงลูกคาท่ีสูญเสียไปใหหวนกลับมา (Win Back Lost Customers)
โดยท่ัวไปแลวองคกรตาง ๆ มักจะสูญเสียลูกคาเกาประมาณรอยละ 20 - 40 ในทุก ๆ ป จึงทําใหองคกร
พยายามท่ีจะเอาชนะใจลูกคาดวยวิธีการสรางและรักษาความสัมพันธกับลูกคาใหยาวนานมากท่ีสุด
ท่ีสําคัญองคกรตองสรางระบบและกระบวนการในการประกันความจงรักภักดี (Loyalty Insurance)
ใหเกิดกับองคกรใหได เพราะความภักดีของลูกคาเปนบอเกิดของความสําเร็จของธุรกิจนัน่เอง

9. ใชการเขาถึงลูกคาอยางหลากหลาย (Use Multiple Channels to Save the Same
Customer Well) มีงานวิจัยหลายชิ้นท่ีแนะนําวา ลูกคาผูภักดีหรือยึดม่ันกับองคกรมักจะนิยมติดตอ
กับองคกรในหลาย ๆ ชองทางมากกวาการไดรับขาวสารผานเพียงชองทางใดชองทางหนึ่งเทานั้น
เพราะนั่นหมายถึงความสะดวกสบายในการติดตอระหวางองคกรและลูกคาเปาหมายนั่นเอง

10. จัดเตรียมพนักงานและหนวยงานท่ีเก่ียวของกับลูกคาใหมีความพรอมอยูเสมอ
(Give Your Front Line the Skills to Perform) คําวา “Front Line” หมายถึงสวนขององคกร
ท่ีมีโอกาสติดตอหรือใหบริการกับลูกคาโดยตรง ไมวาจะเปนศูนยบริการลูกคาหรือแผนกอ่ืนใดก็ตาม
ตองมีการฝกฝนทักษะท่ีดีในการติดตอสื่อสารกับลูกคา ท่ีสําคัญตองสามารถควบคุมสติและอารมณโกรธ
ของลูกคาไดเปนอยางดี แสดงถึงความพรอมในการชวยเหลือและใหความรวมมือกับลูกคาในทุก ๆ เรื่อง
ท่ีลูกคาตองการ

11. ชวยเหลือและสนับสนุนผูรวมธุรกิจอยางเต็มความสามารถ (Collaborate with
Your Channel Partners) ปจจุบันการทําการตลาดเปนเรื่องที่ซับซอนไมงายเหมือนในอดีต
หลายบริษัทใหความสําคัญกับผูรวมธุรกิจ ไมวาจะเปนซัพพลายเออร ลูกคา หรือผูลงทุน เนื่องจาก
องคกรเหลานั้นตองการท่ีจะสรางกลุมเครือขายพันธมิตรเพ่ือทําใหองคกรเกิดคุณคามากข้ึนในการ
ใหบริการลูกคา นอกจากนี้ยังมีการใหความสําคัญกับการกําหนดกลยุทธการตลาดเพ่ือสรางความสัมพันธ
กับลูกคาผานท้ังเครือขายและชองทางการกระจายสินคาอีกดวย

12. มีการจัดตั้งศูนยกลางของฐานขอมูล (Store Your Data in one Centralized
Database) องคกรท่ีลมเหลวในเรื่องของความภักดีนั้นมักขาดวิสัยทัศนการมองลูกคาเปาหมายอยาง
รอบดาน หรือท่ีเรียกวา “ปราศจากการมองอยาง 360 องศา” นั่นเอง เพราะไมไดใหความสําคัญกับ
การบริหารจัดการระบบฐานขอมูล จนทําใหขาดขอมูลประกอบการตัดสินใจ เพ่ือกําหนดเปนกลยุทธ
และกลวิธีในการดําเนินกิจกรรมทางการตลาด ดังนั้นทุกฝายในองคกรจึงควรมีฐานขอมูลเปนของ
ตนเอง และหากจะใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดก็ควรมีการสรางระบบเพ่ือเชื่อมโยงขอมูลระหวางกัน
เพ่ือใหสามารถนําขอมูลรอบดานเหลานั้นไปใชใหเกิดประโยชนสูงสุดตอการสรางความภักดีให กับ
องคกร
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สรุปไดวา ปจจัยท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคา มีหลายประการซึ่งกอใหเกิดความจงรักภักดี
ของลูกคากลุมเปาหมาย เชน ความพึงพอใจ ความเชื่อถือและความไววางใจ ความเชื่อมโยงผูกพันกับ
อารมณ ลดทางเลือกและนิสัย และประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา เปนตน

ลักษณะและการวัดความจงรักภักดี
จากการศึกษาเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของ มีผูใหแนวคิดเก่ียวกับลักษณะและการวัดความ

จงรักภักดี สรุปไดดังนี้
ณัชพัชร ลอประดิษฐพงษ (2549) กลาววา ในการวัดความจงรักภักดีสามารถ แบงออกไดเปน

3 มิติ คือ
1. การวัดมิติดานพฤติกรรม เปนการวัดความจงรักภักดีท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจนท่ีสุด

สามารถพิจารณาจากพฤติกรรมการซื้อซ้ําเปนประจําสมํ่าเสมอ ซึ่งพฤติกรรมการซื้อซ้ํามีหลายสาเหตุ
อาจไมไดเกิดจากความจงรักภักดีเพียงอยางเดียว

2. การวัดมิติดานทัศนคติ เปนการวัดความรูสึกอารมณ ความผูกพันของลูกคาท่ีเปนสวน
หนึ่งของตราสินคา สามารถสังเกตไดจากพฤติกรรมบางอยางท่ีลูกคาแสดงออกมา เชน การแนะนํา
สินคาหรือบริการใหผูอ่ืนรู การชมเชยและปกปองสินคานั้น

3. การวัดมิติแบบผสมผสาน เปนการรวมแนวคิดการวัดความจงรักภักดีท้ังการวัดมิติ
ดานพฤติกรรม และการวัดมิติดานทัศนคติเขาดวยกัน

Jacoby and Chestnut (1978) ไดกลาวถึงการวัดความภักดีแตละลักษณะมีอยูดวยกัน
3 ประการ คือ

1. แนวคิดซึ่งมุงวัดเฉพาะพฤติกรรมความภักดี (Behavioral Measurements) ซึ่งการวัด
ความภักดีเชิงพฤติกรรมนี้ มักตัดสินจากการท่ีลูกคาซื้อซ้ําในตราสินคาเดิมอยางตอเนื่องและเหนียวแนน

2. แนวคิดซึ่งมุงวัดเฉพาะทัศนคติท่ีภักดี (Attitudinal Measurements) เปนการวัด
ความภักดีจากขอมูลท่ีสะทอนอารมณ และความรูสึกทางจิตวิทยาเปนสําคัญ หากผูบริโภคสามารถ
แสดงความรูสึกเชิงบวกหรือชื่นชอบตอตราสินคาอยางใดอยางหนึ่งมากกวาสินคาชนิดอ่ืนอยางชัดเจน
แสดงวาผูบริโภคมีความภักดีตอตราสินคา

3. แนวคิดซึ่งมุงวัดความภักดีท้ังในแงของทัศนคติ และพฤติกรรมประกอบกัน (Composite
Measurements) สามารถวัดได 4 ดาน ไดแก

3.1 วัดจากการท่ีลูกคาคํานึงถึงคุณคาท่ีตองเสียไปจากการเปลี่ยนไปใชตราสินคาอ่ืน
(Switching Cost)

3.2 วัดจากความพึงพอใจ (Measuring Satisfaction) ซึ่งเปนองคประกอบสําคัญ
สําหรับทุกระดับความภักดีตอตราสินคา
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3.3 วัดจากความชอบ (Linking of the Brand) เปนการวัดจากอารมณความรูสึก
ท่ีผูบริโภคมีตอตราสินคา โดยความชอบนี้เปนไดตั้งแตในระดับ ชื่นชอบ (Liking) เคารพ (Respect)
เปนมิตร (Friendship) จนกระท่ังไววางใจ (Trust)

3.4 วัดจากความผูกพัน (Commitment) คือวัดจากความรัก และเชื่อม่ันของลูกคา
ตอตราสินคา

Griffin (1995 ) กลาววา ความจงรักภักดีของลูกคาสามารถวัดผลไดอยางนาเชื่อถือจากการ
พยากรณยอดขายและการเติบโตทางการเงิน โดยความจงรักภักดีสามารถนิยามในสวนขอพฤติกรรม
การซื้อ ดังนี้

1. การซื้อซ้ําเปนปกติ (Makes Regular Repeat Purchase) โดยปกติเวลาเรานึกถึง
ความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอสินคาชนิดใดชนิดหนึ่ง ก็มักจะนึกถึงการกลับมาซื้อสินคาหรือบริการ
นั้นซ้ํา แตจริง ๆ แลวความจงรักภักดีของลูกคาเปนมากกวาการกลับมาซื้อซ้ําเทานั้น เนื่องจาก
ในบางครั้งลูกคามาซื้อสินคาหรือบริการซ้ําอาจจะเกิดข้ึนจากการท่ีไมมีทางเลือกอ่ืน ซึ่งไมไดเกิดจาก
ความจงรักภักดีของลูกคาจริง ๆ แตการกลับมาซื้ออาจจะมาจากการไมมีทางเลือกอ่ืน ๆ อีก และ
ในขณะเดียวกันก็เปนไปไดท่ีลูกคาท่ีภักดีอาจจะมีพฤติกรรมการกลับมาซื้อสินคาท่ีลดนอยลงเนื่องจาก
ความตองการในการใชสินคาและบริการนั้นลดนอยลงก็ได

2. การซื้อขามสายผลิตภัณฑสินคาและบริการ (Purchases Across Product and
Service Lines) นั่นคือ การขายสินคาหรือบริการอ่ืน ๆ ใหกับลูกคารายใดรายหนึ่งอันเปนผลมาจาก
การท่ีลูกคารายนั้นซื้อสินคาหรือบริการอยางใดอยางหนึ่งกอนหนานั้น พรอม ๆ กับการขายตอเนื่อง
แตการการซื้อขามสายผลิตภัณฑสินคาและบริการ คือผลจากการพยายามสรางโอกาสในการขาย
ตอยอด โดยการจูงใจใหลูกคารายเดิมขยับข้ึนไปซื้อสินคาหรือบริการท่ีมีราคาสูงข้ึนหรือมีกําไรมากข้ึน

3. การแนะนําบอกตอ (Refers Others) โดยปกติแลวลูกคาท่ีมีความจงรักภักดีจะมี
แนวโนมท่ีจะซื้อสินคาและบริการมากข้ึน เม่ือรายไดของลูกคาเพ่ิมข้ึน และในขณะเดียวกันลูกคา
ท่ีจงรักภักดีเหลานี้ก็จะแนะนําเก่ียวกับสินคาหรือบริการท่ีตนเองมีความจงรักภักดีใหกับเพ่ือนฝูงหรือ
ครอบครัวซึ่งการแนะนําของลูกคาท่ีภักดีเหลานี้ถือเปนตัวชี้วัดท่ีดีท่ีจะบอกไดวาลูกคามีความจงรักภักดี
มากนอยเพียงใด เนื่องจากการท่ีเราจะแนะนําใครก็แลวแตเก่ียวกับสินคาและบริการใด เราเองจะตอง
นําชื่อเสียงตัวเองเขาไปเสี่ยงในระดับหนึ่ง ซึ่งการบอกตอของลูกคาเปนการแนะนําโดยตรงจากลูกคา
รายหนึ่งไปสูลูกคาอีกรายอ่ืน ๆ เปนแบบการติดตอท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของลูกคาสูง โดยการ
บอกตอลูกคารายอ่ืน ๆ นั้นสามารถบอกได 2 ทาง ท้ังในดานไมดีและดานท่ีดี ซึ่งการท่ีบอกตอในดาน
ท่ีไมดีก็คือลูกคามีความรูสึกที่ไมดีตอธุรกิจ เชน มีปญหาแลวธุรกิจไมสามารถแกไขปญหาได หรือ
พนักงานท่ีติดตอสื่อสารงานพูดจาไมดีหรือไมถูกใจลูกคา ทําใหลูกคาไมประทับใจ รูสึกขัดใจ ไมตรง
ตามท่ีลูกคาตองการ ลูกคาก็จะมีการบอกตอในดานท่ีไมดี ในทางกลับกันหากลูกคาเกิดความประทับใจ
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เกิดความเชื่อม่ันในธุรกิจ ธุรกิจสามารถแกปญหาและแนะนําในสิ่งที่ลูกคาตองการ ลูกคาก็จะเกิด
ความพึงพอใจลูกคาจะเปนผูบอกตอลูกคารายอ่ืน ๆ ตอไป ซึ่งอาจทําใหธุรกิจไดลูกคาใหมเพ่ิมข้ึน
โดยท่ีธุรกิจไมตองเสียคาใชจายใด ๆ ดังนั้นธุรกิจจะตองดําเนินทุกวิธีทางท่ีจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
ประทับใจและเกิดการบอกตอของลูกคาตอไป

4. การมีภูมิคุมกันจากแรงดึงดูดจากคูแขง (Demonstrates an Immunity to the
Pull of the Competition) เม่ือใดก็ตามท่ีขอเสนอหรือความเยายวนตาง ๆ ใชไมไดกับกลุมลูกคา
ท่ีใหมูลคามากท่ีสุด (Most Valuable Customer : MVC) ก็จะเกิดผลกระทบกับธุรกิจ

ท้ังนี้ Griffin ไดกลาวถึงลักษณะของบุคคลท่ัวไปท่ีจะพัฒนาเปนลูกคาผูจงรักภักดี ซึ่งเปนไป
ตามข้ันตอนและระยะเวลา ซึ่งองคกรมีโอกาสเปลี่ยนผูซื้อใหเปนลูกคาผูจงรักภักดี ตามลําดับดังนี้

1. กลุมบุคคลท่ีมีความเปนไปไดวาจะเปนลูกคา (Suspect) เปนกลุมบุคคลท่ีนาจะซื้อ
สินคา

2. ผูท่ีคาดวาจะซื้อและใชสินคา (Prospect) เปนผูท่ีมีศักยภาพท่ีจะซื้อสินคาและใชบริการ
ของธุรกิจ

3. ผูท่ีคาดวาจะไมซื้อและไมใชสินคา (Disqualified Prospect) เปนกลุมลูกคาท่ีไมมี
ความตองการ หรือไมมีศักยภาพในการซื้อสินคาและใชบริการของธุรกิจ

4. กลุมลูกคาท่ีตัดสินใจซื้อและใชบริการในครั้งแรก (First Time Customer) เปนลูกคา
ท่ีไดเลือกซื้อและใชสินคาขององคกรแลว

5. กลุมลูกคาท่ีซื้อสินคาหรือใชบริการซ้ํา (Repeat Customer) เปนกลุมลูกคาท่ีพึงพอใจ
ในตัวสินคาหรือเกิดความประทับใจในการใหบริการของธุรกิจ แลวจึงซื้อสินคาหรือใชบริการซ้ํา

6. กลุมลูกคาประจํา (Client) เปนกลุมลูกคาท่ีมีพฤติกรรมในการซื้อและใชสินคาอยาง
ปกติ

7. กลุมลูกคาผูภักดี (Advocate) เปนกลุมลูกคาท่ีสนับสนุนธุรกิจอยางตอเนื่อง
Zeithaml, Berry and Parasuraman (1996) ไดกําหนดกรอบแนวคิดเกี่ยวกับการวัด

ความตั้งใจของผูรับบริการ (behavioral Intentions) ซึ่งสามารถนําไปใชพิจารณาวัดวาลูกคามีความ
จงรักภักดีกับองคกรธุรกิจอยูมากนอยเพียงใด ประกอบดวย 4 มิติ ไดแก

1. พฤติกรรมการบอกตอ (Word of Communications) คือการพูดถึงสิ่งท่ีดีเก่ียวกับ
ผูใหบริการ และการบริหาร แนะนํา กระตุนใหคนอ่ืนสนใจ และใชการบริหารนั้น ซึ่งสามารถนํามา
วิเคราะหความภักดีของผูบริโภคท่ีมีตอผูใหบริการ

2. ความตั้งใจท่ีจะซื้อ (Purchase Intention) คือ การเลือกการบริการนั้นเปนตัวเลือกแรก
3. ความออนไหวตอปจจัยราคา (Price Sensitivity) คือ การท่ีผูบริโภคไมมีปญหาในการ

ท่ีผูใหบริการข้ึนราคา และผูบริโภคยอมจายไดหากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจได
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4. พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining Behavior) คือการรองเรียนเม่ือเกิดปญหา
อาจรองเรียนกับผูใหบริการ บอกตอคนอ่ืน เปนการวัดถึงการตอบสนองตอปญหาของผูบริโภค

Lau (1999) นักการตลาดท่ีมีความสนใจในแนวคิด ดานความจงรักภักดี เพราะความจงรักภักดี
ในตราสินคาเปนตัววัดในการดึงดูดลูกคามาใชบริการ และตราสินคาเปนสิ่งท่ีสรางประโยชนใหบริษัท
การซื้อซ้ํา และบอกตอไปยังบุคคลอ่ืน การบริหารตราสินคา เปนสิ่งสําคัญตอความจงรักภักดี แตหาก
แนวคิดไมชัดเจนจะทําใหเกิดปญหา การศึกษาคนควาและการปฏิบัติงานได โดยมีคุณลักษณะในดาน
ตาง ๆ ท่ีสามารถนําไปสูความจงรักภักดีของผูบริโภคประกอบดวย

1. บุคลิกของตราสินคา (Brand Characteristics) เกิดข้ึนกอนความเชื่อม่ัน ในตราสินคา
ซึ่งบุคลิกของตราสินคาจะสะทอนใหเห็นถึงความจําเปนท่ีสุดท่ีทําใหเกิดการยอมรับในใจผูบริโภค
ก็เชนเดียวกัน ตัดสินตราสินคากอนท่ีจะซื้อหรือการสรางความคุนเคยกับมันกอนนั่นเอง ไดรูปแบบ
จากงานวิจัยเรื่องความไววางใจระหวางบุคคลนั้นมีปจจัยข้ึน อยูกับความมีชื่อเสียง และความสามารถ
ของตราสินคานั้น

1.1 ชื่อเสียงของตราสินคา (Brand Reputation) เปนความมีชื่อเสียงของตราสินคา
นั้นมาจากความคิดเห็นของผูอ่ืนท่ีแสดงวาสินคานั้นดีและสามารถเชื่อถือได ไวใจได หรือไมเสียงาย
ตามสินคาท่ีมีชื่อเสียงนอกจากจะสามารถพัฒนาข้ึนจากการโฆษณาประชาสัมพันธ ยังเกิดมาจาก
ความมีอิทธิพลของคุณภาพและการใชงาน หรือบริการ พบวา ความมีชื่อเสียงของตราสินคาจะนําไปสู
ความคาดหวังของลูกคาท่ีเปนบวกตอตราสินคา

1.2 ความสามารถของตราสินคา (Brand Competence) คือ ความสามารถ หรือ
อํานาจแหงตราสินคา เปนหนึ่งเดียวท่ีสามารถนําไปสูการแกปญหาเพ่ือบรรลุเปาหมายแหงความตองการ
ของลูกคา ความสามารถเปนทักษะและคุณสมบัติท่ีจะนําไปสูเปาหมาย และมีอิทธิพลใหบรรลุความ
มุงหมายตอ หรือเปนความตองการ

1.3 การคาดคะเนของตราสินคา (Brand Predictability) คือการอนุญาตใหผูใชสินคา
ในตราสินคานั้น คาดการณขาวอยามีเหตุผล มีความมั่นใจที่จะใชสินคานั้น ๆ ในแตละโอกาส
การคาดการณนี้จะทําใหมีการเพ่ิมระดับคุณภาพของสินคาดวย การรับรูของผูบริโภคท่ียืนยันในทางท่ีดี
จะเปนสิ่งสําคัญท่ีทําใหเกดความไววางใจในตราสินคานั้น ๆ

2. คุณสมบัติของบริษัท (Company Characteristics) ความสามารถหยั่งถึงระดับท่ีมีตอ
ผูบริโภคท่ีไววางใจตอตราสินคา ความรูของผูบริโภคเก่ียวกับบริษัทภายใตตราสินคานั้น ๆ เหมือนวา
จะเปนกุญแจเพ่ือเขาไปสูตราสินคานั้น ๆ ฉะนั้น คุณสมบัติของบริษัทเปนตัวเสนอใหเกิดผลลัพธ
ตอความไววางใจของผูบริโภคนั้นคือ ความไววางใจในตัวบริษัทหรือความมีชื่อเสียงของบริษัท
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2.1 ความไววางใจในตัวองคกร (Trust in Company) เม่ือเกิดความไววางใจตัวองคกร
นั้น ๆ ตราซึ่งเปนหนวยเล็กกวา แตเปนสินคาขององคกรก็จะไดรับความไววางใจไปดวย ฉะนั้น ลูกคา
ท่ีไวใจ เชื่อใจในบริษัทก็ยอมไววางใจในสินคาของบริษัทนั้นดวย

2.2 การยึดหลักคุณธรรมขององคกร (Company Integrity) ลูกคาจะยอมรับไดนั้น
องคกรจะตองปฏิบัติตามกฎระเบียบและสัญญาท่ีวางไวซึ่งเปนจรรยาบรรณ

2.3 การกระตุนการรับรูขององคกร (Company Perceived Motives) การรับรูความ
ตองการของบริษัทอยางมีเหตุผล นักวิจัยไดเสนอความคิดวา พฤติกรรมของผูนําควรจะสอดคลองกับ
พฤติกรรมของผูตามเพ่ือใหเกิดความม่ันใจและเปนท่ีไววางใจดวย ดังนั้น ความตองการที่ถูกตอง
จะเปนปจจัยทําใหเกดความสัมพันธท่ีดีเพราะเขาใจความสนใจซึ่งกันและกัน

2.4 ชื่อเสียงขององคกร (Company Reputation) ถาผูบริโภคไดรับรูวาบริษัทท่ีอยู
ภายใตตราสินคานั้นมีความยุติธรรม ซื่อสัตยตอผูบริโภค จะเปนปจจัยใหเกิดความไววางใจ ศรัทธา
และมีความสัมพันธท่ีดี รวมท้ังผูขาย ผูซื้อรายยอย ก็จะมีความม่ันใจสูงสําหรับสินคาท่ีบริษัทมีความ
เก่ียวของดวย

3. บุคลิกตราสินคาของผูบริโภค (Consumer-Brand Characteristics) คือ แนวคิดของ
ผูบริโภคกับบุคลิกของตราสินคา ความชอบในตราสินคา ประสบการณในตราสินคา ความพึงพอใจ
ในตราสินคา และการไดรับการสนับสนุนจากตราสินคา เปนสิ่งท่ีสงผลตอความไววางใจในตราสินคา

3.1 ความพึงพอใจในตราสินคา (Brand Satisfaction) เปนความพึงพอใจในตราสินคา
กลาววาเปนการตอบสนองท่ีจะทําใหเกิดความไววางใจในสินคานั้น ๆ เม่ือลูกคาเกิดความพึงพอใจ
จะเปนการตอกย้ําทําใหเกิดการยอมรับตราสินคา ซึ่งลูกคาจะมีความไววางใจในตราสินคามากข้ึน

3.2 กลุมสนับสนุน (Peer Support) คือ การบอกตอเปนทางที่ทําใหบุคคลอื่น
เกิดความไววางใจจากกลุมหนึ่งไปยังอีกกลุมหนึ่ง ใหเห็นคุณคาของสินคานั้น และการไววางใจ
จะถูกบอกกลาวจากบุคคลหนึ่ง ไปยังอีกบุคคลหนึ่ง เชน เพ่ือน สมาชิก หรือบุคคลอ่ืนท่ีเราติดตอดวย
หรือจากกลุมดังกลาวไปยังผูบริโภคผูบริโภคก็จะไววางใจในตราสินคา ซึ่งเปนสิ่งท่ีทําใหเกิดความเชื่อถือ
ไดเร็ว

3.3 ความคลายคลึงกันระหวางแนวคิดตัวตนของผูบริโภคและบุคลิกตราสินคา
(Similarity between Consumer Self-Concept and Brand Personality) คือ ความรูสึกของบุคคล
ท่ีมีจุดประสงคเปนของตัวเอง การตลาดจะนํามาเปรียบเทียบกับตราสินคาภายใตความคิดตราสินคา
คลายคน คนคลายตราสินคา เพราะตราสินคามีบุคลิกลักษณะ มีภาพลักษณ มีชุดความสัมพันธ
ที่จะเขามาเชื่อมโยง บุคลิกของตราสินคาสามารถอธิบายได ซึ่งจะคลายคลึงกับลักษณะของคน
และรวมท้ังลักษณะทางกายภาพ เชน เพศ อายุ สถานภาพทางสังคมดวย
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3.4 การเชื่อมโยงตราสินคา (Brand Liking) ผูริโภคตองประทับใจในตราสินคา
เปนอันดับแรก จึงจะหารายละเอียดอ่ืน ๆ ในดานการตลาดถาผูบริโภคชอบตราสินคานั้น ผูบริโภค
จะใหความม่ันใจ เต็มใจท่ีจะเลือกใชสินคานั้น ๆ

4. การไววางใจในตราสินคา (Trust in Brand) จากเหตุผลดังกลาวขางตน ทําใหลูกคา
เกิดความไววางใจในตราสินคา ซึ่งจะทําใหลูกคายังคงซื้อสินคา และบริการนั้นตอไป

Oliver (1999) กลาววา แนวคิดเก่ียวกับความจงรักภักดีเปนการเชื่อมโยงระหวางงานวิจัย
ความจงรักภักดีดานทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) กับงานวิจัยความจงรักภักดี ดานพฤติกรรม
(Behavioral Loyalty) การวัดระดับความจงรักภักดีของลูกคาในแตละองคประกอบ มีความจําเปน
ท่ีจะตองกําหนดขอบเขตตามระดับทัศนคติของลูกคาท่ีรูสึกตอสินคาและบริการดวย โดยการประเมิน
ระดับทัศนคติ จะประกอบดวยองคประกอบ3 ลําดับข้ันตอน ซึ่งจะเชื่อมโยงตอเนื่องไปยังการประเมิน
ระดับความจงรักภักดีอยางลึกซึ้งได องคประกอบท้ัง 3 ลําดับข้ัน ไดแก

1. ความพึงพอใจตอองคประกอบของตราสินคา ซึ่งหมายถึงความเชื่อ (Beliefs)
2. ความรูสึกพึงพอใจตอผลิตภัณฑ ซึ่งหมายถึง ทัศนคติ (Attitude)
3. ความตั้งใจแนวแนท่ีจะซื้อทุกสิ่งทุกอยางท่ีเก่ียวกับผลิตภัณฑ

Pong and Yee (2001 อางถึงใน จินดาลักษณ เกียรติเจริญ, 2555 : 29 - 30) กลาววา
ความภักดีตอการบริหารเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรม ทัศนคติ และความรู จึงสรุปปจจัยท่ีใชในการ
วัดความภักดีตอการบริการไดดังนี้

1. พฤติกรรมการซื้อซ้ํา (Repeat Purchase Behavior) เปนการแสดงถึงความผูกพัน
ท่ีลูกคามีตอผูใหบริการ

2. คําบอกเลา (Words of Mouth) เปนผลของการวัดความภักดีท่ีดีและมีประสิทธิภาพ
คนท่ีมีความภักดีมักจะมอบผลในทางบวกสูผูใหบริการ

3. ชวงเวลาท่ีผูบริโภคเลือกรับบริการ (Period of Usage) เปนการวัดการเขารับบริการ
วามีความตอเนื่องหรือไม

4. ความไมหวั่นไหวตอราคาท่ีเปลี่ยนแปลง (Price Tolerance) คือการท่ีราคาสูงข้ึน
ผูบริโภคก็ยังมีความภักดีไมเปลี่ยนแปลง

5. ความตั้งใจซื้อซ้ํา (Repeat Purchase Intention) เปนการเลือกซื้อบริการเดิม
เปนประจํา

6. ความชอบมากกวา (Preference) ผูบริโภคมีความภักดีท่ีแทจริงจะแสงดความชอบ
มากกวาออกมาเห็นไดชัด

7. การลดตัวเลือก (Choice Reduction Behavior) ผูบริโภคท่ีมีความภักดีจะมีการหา
ขอมูลเพ่ือการตัดสินใจนอยลง
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8. การเปนอันดับแรกในใจ (First-in-Mind) การบริการนั้นจะเปนตัวเลือกแรกเสมอ
หากผูบริโภคมีความภักดี

จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความจงรักภักดี กลาวไดวา ความจงรักภักดีเปนปจจัยสําคัญ
ที่ทําใหลูกคาตัดสินใจใชบริการ เปนสิ่งที่สรางผลประโยชนและทํากําไรในระยะยาวใหแกธุรกิจ
โดยในการศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยกําหนดกรอบแนวคิดคุณลักษณะในดานตาง ๆ ท่ีสามารถนําไปสูความ
จงรักภักดีของผูบริโภค ประกอบไปดวย พฤติกรรมการบอกตอ และการซื้อซ้ํา

ตารางท่ี 2.3 ผลการสังเคราะหตัวแปรความจงรักภักดี

ความจงรักภักดี
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พฤติกรรมการบอกตอ       *
ความตั้งใจจะซื้อ  
ความออนไหวตอปจจัยราคา  
พฤติกรรมการรองเรียน  
การซื้อซ้ํา     *
การซื้อขามสายผลิตภัณฑ
และการบริการ    

การมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูด
ไปหาคูแขง    

จากตาราง 2.3 แสดงการสังเคราะหศึกษาตัวแปรตาม ซึ่งเปนตัวแปรท่ีเก่ียวของกับความ
จงรักภักดีตามแนวคิดของ Griffin (1995); Zeithaml, Berry and Parasuraman (1996);
วิระพงศ จันทรสนาม (2551); นพกร ศรีจาํนงค (2551); พันธนันท เหลาเขตวิทย (2554); และ
เพ็ญภิษา สถิตธีรานนท (2555) เพ่ือนํามาจัดทําเปนกรอบแนวคิดของการวิจัย 2 ดาน ไดแก
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ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานการซื้อซ้ํา ซึ่งผูวิจัยเห็นวามีความสําคัญและจําเปนจะตองศึกษา
เพ่ือนําขอมูลท่ีไดไปใชในการปรับปรุงและพัฒนาการดําเนินงานของธนาคารออมสินใหมีคุณภาพตอไป

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

งานวิจัยในประเทศ
วิระพงศ จันทรสนาม (2551) ไดศึกษาเรื่อง ผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธตอความ

จงรักภักดีของลูกคาของธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย ผลการศึกษาพบวา ผูประกอบการ
ธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส สวนใหญเปนเพศชาย อายุ 25 - 35 ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษา
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา ตําแหนงหุนสวนผูจัดการ ประสบการณทํางาน นอยกวา 5 ป และรายได
เฉลี่ยตอเดือนมากกวา 60,000 บาท และธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย สวนใหญ
มีลักษณะการจะทะเบียนเปนบริษัทจํากัด ประเภทธุรกิจกลุมธุรกิจการจําหนายสินคา ระยะเวลา
ในการจดทะเบียนกับพกรมพัฒนาธุรกิจการคาสวนใหญนอยกวา 5 ป ทุนจดทะเบียนในการลงทุน
ปจจุบัน 500,000 - 1,000,000 บาท และจํานวนพนักงาน นอยกวา 6 คน ผูประกอบการธุรกิจพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริหารลูกคาสัมพันธโดยรวมและเปนรายดาน
อยูในระดับมาก ไดแก ดานการติดตามลูกคา ดานสัมพันธภาพกับลูกคา ดานการบริหารการสื่อสาร
ระหวางกัน ดานการเขาใจความคาดหวังของลูกคา และดานการใหอํานาจ อยูในระดับปานกลาง
ไดแก ดานการเปนหุนสวน และดานการทําใหเฉพาะเจาะจงบุคคล มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับ
การมีความจงรักภักดีของลูกคาโดยรวมและเปนรายดาน อยูในระดับมาก ไดแก ดานการซื้อซ้ํา
เปนปกติ และอยูในระดับปานกลาง ไดแก ดานการซื้อขามสายผลิตภัณฑและการบริการ ดานการ
บอกตอกับบุคคล และดานการมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขง ผูประกอบการธุรกิจพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสท่ีมีลักษณะการจดทะเบียนแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการบริหารลูกคา
สัมพันธโดยรวมและรายดาน ดานการติดตามลูกคา ดานการมีสัมพันธภาพกับลูกคา ดานการบริหาร
การสื่อสารระหวางกัน ดานการทําใหเฉพาะเจาะจงบุคคลแตกตางกัน ระยะเวลาในการจดทะเบียน
แตกตาง มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการบริหารลูกคาสัมพันธโดยรวมและรายดาน ดานการใหอํานาจ
และดานการทําใหเฉพาะเจาะจงบุคคล แตกตางกัน ประเภทธุรกิจแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวย
เก่ียวกับการบริหารลูกคาสัมพันธโดยรวมและรายดาน ดานการติดตามลูกคา ดานการเขาใจความ
คาดหวังของลูกคา ดานการใหอํานาจ ดานการเปนหุนสวน และดานการทําใหเฉพาะเจาะจงบุคคล
แตกตางกัน ผูประกอบการธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสท่ีมีระยะเวลาในการจดทะเบียนแตกตางกัน
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีความจงรักภักดีของลูกคาโดยรวมและรายดาน ดานการซื้อขามสายภัณฑ
และการบริการ แตกตางกัน ประเภทธุรกิจแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีความจงรักภักดี
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ของลูกคาโดยรวมและรายดาน ดานการซื้อซ้ําเปนปกติ ดานการซื้อขามสายผลิตภัณฑและการบริการ
ดานการบอกตอกับบุคคลอ่ืน และดานการภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขงแตกตางกัน และ
จากผลการวิเคราะหความสัมพันธและผลกระทบ พบวา การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการมีสัมพันธภาพ
กับลูกคา ดานการบริหารการสื่อสารระหวางกัน ดานการเขาใจความคาดหวังของลูกคาและดาน
การเปนหุนสวน มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับความจงรักภักดีของลูกคา ดานการซื้อซ้ํา
เปนปกติ ดานการซื้อขามสายผลิตภัณฑและการบริหาร ดานการบอกตอกับบุคคลอื่น และดาน
การมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขง

อภิชาติ สัคคมรรคกุล (2552) ไดศึกษาเรื่อง ภาพลักษณของธนาคารนครหลวงไทย
ตามทัศนคติของผูใชบริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา 1) ผูใชบริการธนาคาร
นครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) มีอายุระหวาง 30 - 39 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพ
เปนพนักงานหรือลูกจางเอกชน รายไดอยูระหวาง 20,001 - 30,000 บาท มีระยะเวลาเปนลูกคา
ธนาคารมานาน 10 ปขึ้นไป บริการที่ใชเปนบริการเงินฝาก และเหตุผลที่ใชบริการเพราะความ
สะดวกสบายดานสถานที่ 2) การเปดรับขอมูลขาวสารทั่วไปจากสื่อตาง ๆ ในระดับปานกลาง
โดย 3 อันดับแรกไดแก สื่ออินเทอรเน็ต รองลงมาโทรทัศน และขอมูลจากหลังใบบันทึกรายการ ATM
สวนขาวสารท่ีเปดรับ ไดแก ขาวสารบริการใหม ๆ จากสื่อวิทยุ ขาวสารรายงานทางวิชาการ เปดรับ
จากสื่อโทรทัศน ขาวสารความเคลื่อนไหวของธนาคาร จากสื่อหนังสือพิมพ ขาวสารดอกเบี้ย/อัตรา
แลกเปลี่ยน จากสื่อหนังสือพิมพ ขาวสารเรื่องหุน จากสื่อหนังสือพิมพ กิจกรรมสาธารณประโยชน
จากสื่อพนักงาน ขาวสารการประกอบธุรกิจของธนาคาร จากสื่อพนักงาน โดยผูบริหารของธนาคาร
เปดรับขาวสารจากสื่อหนังสือพิมพ 3) การรับรูขาวสารเก่ียวกับธนาคารเปนเรื่องเก่ียวกับบุคลากร
และไมมีการรับรูขาวสารในดานวิสัยทัศน พันธกิจ ดานการบริหารงาน และดานการโฆษณาประชาสัมพันธ
และสงเสริมสังคม 4) ลูกคามีทัศนคติตอภาพลักษณโดยรวมของธนาคารนครหลวงไทยในระดับ
ปานกลาง ไดแก ดานบุคลากร ดานปรัชญา วิสัยทัศน พันธกิจ ดานการบริการ และดานการโฆษณา
ประชาสัมพันธและสงเสริมสังคม 5) ลูกคามีขอเสนอแนะใหมีการโฆษณาประชาสัมพันธใหมากข้ึน
กวาเดิมในสื่อท่ีหลากหลาย 6) เพศท่ีแตกตางมีความคิดเห็นตอภาพลักษณไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณา
เปนรายดานพบวาเพศท่ีแตกตางมีความคิดเห็นตอภาพลักษณดานการโฆษณาประชาสัมพันธและ
สงเสริมสังคมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเพศหญิงมีความคิดเห็นสูงกวาเพศชาย
ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.01 แตเพศท่ีแตกตางมีความคิดเห็นตอภาพลักษณดานปรัชญา วิสัยทัศน พันธกิจ
ดานการบริหารงาน ดานการบุคลากร และดานการบริการ ไมแตกตางกัน

จุไรลักษณ จันทสีหราช (2553) ไดศึกษาเรื่อง อิทธิพลของภาพลักษณบริษัทท่ีมีตอความไววางใจ
และความภักดีของลูกคาบริษัท ฮอนดา ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จํากัด ผลการศึกษาพบวา ภาพลักษณ
ของบริษัท ฮอนดา ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จํากัด โดยรวมและดานการเขาใจในการบริการ
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ดานคุณสมบัติของรถยนต ฮอนดา ดานการติดตอกับพนักงาน ดานความปลอดภัยในการใชรถยนต
ฮอนดา ดานความมีชื่อเสียง และดานความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอม ทุกดานมีการประเมิน
ภาพลักษณอยูในระดับดี ความไววางใจโดยรวมและในขอมีความไววางใจวารถยนต ฮอนดา
มีความคุมคากับราคา มีความรูสึกวาขั้นตอนในการดําเนินการขาย สะดวก รวดเร็ว และถูกตอง
เชื่อวามีความเสียงตอการซื้อรถยนตฮอนดา นอยมาก ไววางใจวาการบริการหลังการขายเปนไปตามท่ี
ไดใหสัญญาไว การติดตอกับบริษัท ฮอนดา ในเรื่องตาง ๆ รูสึกมีความไววางใจอยางเต็มที่เชื่อวา
กระบวนการในการให บริการในดานตาง ๆ เปนไปอยางถูกตอง และเชื่อวาขอมูลในดานตาง ๆ ท่ีไดรับ
จากบริษัท ฮอนดาถูกตองและแมนยํา ลูกคามีการประเมินวามีความไววางใจมากความภักดีท่ีมีตอ
บริษัท โดยรวมอยูในระดับมีความภักดีมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา จะบอกเลาสิ่งดี ๆ ท่ีไดรับ
จาก บริษัท ฮอนดา ใหผูอ่ืนฟง ถาบุคคลท่ีรูจักจะซื้อรถยนตจะแนะนําใหคนท่ีรูจักซื้อรถยนตฮอนดา
จะใหขอมูลของบริษัท ฮอนดาใหกับบุคคลท่ีตองการคําแนะนํา ในครั้งตอไปถาตองการซื้อรถยนต
มีแนวโนมวาจะเลือกรถยนตยี่หอฮอนดา รูสึกผูกพันกับรถยนตฮอนดา มีความสุขทุกครั้งท่ีไดรับการ
บริการและไดใชรถยนตฮอนดา ถาบริษัท ฮอนดา มีการจัดกิจกรรมใด ๆ ยินดีท่ีจะเขารวมกิจกรรมนั้น
ทุกขอ ลูกคามีการประเมินวามีความภักดีมาก สวนขอพิจารณาวาเปนผูซื้อท่ีจะภักดีตอรถยนตฮอนดา
ลูกคาประเมินวามีความภักดีปานกลางภาพลักษณของบริษัทโดยรวม มีความสัมพันธกับความไววางใจ
ของลูกคาโดยรวม ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซึ่งความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง
ความไววางใจของลูกคามีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาท่ีมีตอบริษัท ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ
0.01 ซึ่งความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางสูง

ณัฐพล ชวนสมสุข (2553) ไดศึกษา เรื่อง ภาพลักษณของธุรกิจธนาคารท่ีมีผลตอการรับรู
คุณภาพบริการของลูกคาธนาคาร ผลการศึกษาพบวาภาพลักษณของธุรกิจธนาคารโดยรวม
มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกับการรับรูคุณภาพบริการของลูกคาธนาคาร อยูในระดับคอนขางสูง
และภาพลักษณของธุรกิจธนาคารมีความสัมพันธเชิงเสนตรงตอการรับรูคุณภาพบริการของลูกคา
ธนาคาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สงผลในทางบวก ซึ่งภาพลักษณของธุรกิจธนาคารโดยรวมสามารถ
อธิบายการรับรูคุณภาพบริการของลูกคาธนาคารไดถึงรอยละ 72.1 นอกจากนี้ภาพลักษณของธุรกิจ
ธนาคารที่ถูกคัดเลือกเขาสมการที่ดาน คือ ดานการขับเคลื่อนทางสังคม ดานการติดตอลูกคา
ดานตําแหนงในตลาด และดานราคา มีความสัมพันธเชิงเสรนตรงตอการรับรูคุณภาพบริการของลูกคา
ธนาคาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยภาพลักษณของธนาคารดานการขับเคลื่อนทางสังคมมีผลตอ
การรับรูคุณภาพบริการของลูกคาธนาคารมากท่ีสุด

เขมกร เข็มนอย. (2554) ไดศึกษาเรื่อง ภาพลักษณองคกรและคุณภาพการบริหารท่ีสงผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารออมสินในสังกัดเขตสมุทรสาคร ผลการวิจัยพบวา ลูกคาของธนาคาร
สวนใหญเปนเพศหญิง มีชวงอายุ 26-35 ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนังงาน
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บริษัทเอกชน รายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 20,000 บาท คุณภาพการบริหารของธนาคารออมสิน
ในสังกัดเขตสมุทรสาคร โดยรวม อยูในระดับมาก โดยพบวาลูกคาธนาคารออมสินในสังกัดเขต
สมุทรสาครใหความสําคัญในดานความนาเชื่อถือมากที่สุด ใหความสําคัญในดานความเชื่อมั่น
อยูในอันดับรองลงมา และใหความสําคัญในดานการตอบสนองนอยท่ีสุด ภาพลักษณขององคกรของ
ธนาคารออมสินในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยพบวา ลูกคาธนาคารออมสินในสังกัดเขตสมุทรสาคร
ใหความสําคัญในดานความรูและดานการกระทํามากท่ีสุด ใหความสําคัญในดานความรูสึกอยูในอันดับ
รองลงมา และใหความสําคัญในดานการรับรูนอยท่ีสุด ความจงรักภักดีของลูกคาตอธนาคารออมสิน
ในเขตจังหวัดสมุทรสาคร ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยพบวา ลูกคาธนาคารออมสินในสังกัดเขต
สมุทรสาครใหความสําคัญในดานคุณสมบัติของบริษัทมากท่ีสุด ใหความสําคัญในดานบุคลิก ตราสินคา
ของผูบริโภคอยูในอันดับรองลงมา และใหความสําคัญในดานการไววางใจในตราสินคานอยที่สุด
ความสัมพันธระหวางภาพลักษณขององคกรโดยรวมของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดีของลูกคา
ตอธนาคารโดยรวม พบวา มีความสัมพันธเชิงบกในระดับปานกลาง ความสัมพันธระหวางคุณภาพ
การบริการโดยรวมกับความจงรักภักดีของลูกคาตอธนาคารออมสินโดยรวม พบวา มีความสัมพันธ
เชิงบวกในระดับปานกลาง

นราวดี เกตุนาค (2554) ไดศึกษาเรื่อง การรับรูภาพลักษณของธนาคารออมสิน ของผูใชบริการ
สํานักพหลโยธิน ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางคือผูใชบริการของธนาคารออมสินสํานักพหลโยธิน
สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 59.5 มีอายุอยูระหวาง 31 - 40 ป คิดเปน รอยละ 31.0
มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 51.2 และประกอบอาชีพขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 53.7 โดยมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 35,000 บาทข้ึนไป คิดเปนรอยละ 27.8
ซึ่งผูใชบริการธนคารออมสินมีการรับรูภาพลักษณของธนาคารออมสินอยูในระดับมากทุกดาน
โดยมีการรับรูภาพลักษณดานนโยบายการดําเนินงานมากท่ีสุดและจากการทดสอบสมมติฐานพบวา
ผูใชบริการธนาคารออมสินที่มีเพศ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน
จะมีการรับรูภาพลักษณของธนาคารออมสินโดยรวมไมแตกตางกัน แตผูใชบริการธนาคารออมสิน
ท่ีมีอายุแตกตางกันจะมีการรับรูภาพลักษณของธนาคารออมสินโดยรวมแตกตางอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ ประโยชนจากการวิจัยดานบุคลากร ควรสงเสริมใหมีการพัฒนาอยางตอเนื่องท้ังในเรื่องของ
บุคลิกภาพ การบริการ ความรอบรูในผลิตภัณฑ ดานธุรกรรมทางการเงิน ควรมีการพัฒนา ปรับปรุง
ในแตละผลิตภัณฑและการบริการใหตรงกับความตองการของผูใชบริการ ดานนโยบายการดําเนินงาน
ควรปรับปรุงการประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ อยางตอเนื่องและปรับขอมูลใหเปนปจจุบัน ดานความ
รับผิดชอบตอสังคม ควรมีการกําหนดแนวคิดหลักในกิจกรรม
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พันธนันท เหลาเขตวิทย (2554) ไดศึกษาเรื่อง การตลาดบริการของธนาคารพาณิชยในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21 - 30 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดเฉลี่ย 10,001 - 20,000 บาท
มีอาชีพพนักงานบรษัิท ในสวนของพฤติกรรมในการใชบริการธนาคารพาณิชย โดยภาพรวมใชบริการ
ธนาคารไทยพาณิชย โดยใชบริการดานเงินฝาก ใชบริการธนาคารเปนประจําโดยเฉลี่ยหนึ่งครั้ง
ตอสัปดาห ใชบริการในชวงเวลาไมแนนอน ใชเวลาในการรอรับบริการธนาคาร โดยเฉลี่ยนอยกวา
15 นาที อานหนังสือพิมพหรือนิตยสารระหวางรอรับบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีปญหาเรื่องเวลา
ในการรอรับบริการ ไมไดรับของท่ีระลึกจากธนาคาร ไมรูจักชื่อของพนักงานในสาขา และเลือกใช
บริการธนาคารพาณิชยขางตนเนื่องจากมีการบริการท่ีดี ในสวนของความคิดเห็นของลูกคาธนาคาร
พาณิชยตอการตลาดบริการของธนาคารพาณิชยโดยภาพรวม พบวา อยูในระดับมาก โดยมีปจจัย
เรียงลําดับความสําคัญจากมากไปหานอย ไดแก การจัดการคุณภาพของบริการ การจัดการใหเกิด
ความแตกตาง และการจัดการเพ่ิมผลิตภาพ อนึ่ง พบวาโดยภาพรวมลูกคาธนาคารพาณิชยท่ีมีปจจัย
สวนบุคคลแตกตางกันมีความจงรักภักดีไมแตกตางกัน และโดยภาพรวมการตลาดบริการของธนาคาร
พาณิชยมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคา

เอกสิทธิ์ อุปการแกว (2554) ไดศึกษาเรื่อง ภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด
(มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดกระบี่ ตามทัศนะของผูใชบริการ ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการ
ธนาคารไทยพาณิชยสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 20 - 30 ป สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี
อาชีพลูกจางบริษัทเอกชน จํานวนสมาชิกในครอบครัว 3 - 4 คน รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 -
15,000 บาท รายจายเฉลี่ยตอเดือน 10,000 - 15,000 บาท พฤติกรรมของผูใชบริการธนาคาร
ไทยพาณิชย พบวา ผูใชบริการสวนใหญ ใชบริการดานเงินฝากถอน เหตุผลในการใชบริการ คือ
ความรวดเร็วที่ไดรับชวงเวลาที่เลือกใชบริการ 0.80 - 12.00 น. ใชบริการ 1 - 5 ครั้งตอเดือน
ทราบขอมูลท่ีเลือกใชบริการ จากการติดตอขอใชบริการ จากการติดตอขอใชบริการดวยตนเองและ
ใชบริการธนาคารอื่นดวย ระดับภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชย โดยรวมมีภาพลักษณอยูใน
ระดับมาก เรียงลําดับคือ ดานความนาเชื่อถือของธนาคาร รองลงมาคือ ดานชื่อเสียงของธนาคาร
ดานการใหบริการ การสรางความสัมพันธกับลูกคาของพนักงานดานเทคโนโลยี และดานกิจกรรม
สาธารณกุศล ตามลําดับ การเปรียบเทียบภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)
ในอําเภอเมือง จังหวัดกระบี่ ตามทัศนะของผูใชบริการ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน รายจายเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกับภาพลักษณ
ของธนาคารไทยพาณิชยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ยกเวน เพศ อายุ และจํานวนสมาชิกในครอบครัว
ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของผูใชบริการกับภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)
ในอําเภอเมือง จังหวัดกระบี่ ตามทัศนะของผูใชบริการพบวา ดานชื่อเสียงของธนาคาร ดานความ
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นาเชื่อถือของธนาคาร ดานการใหบริการ การสรางความสัมพันธกับลูกคาของพนักงาน ดานกิจกรรม
สาธารณะกุศลและดานเทคโนโลยี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูใชบริการธนาคารไทยพาณิชย
จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดกระบี่

จินดาลักษณ เกียรติเจริญ (2555) ไดศึกษาเรื่อง ภาพลักษณของธนาคารกสิกรไทย จํากัด
(มหาชน) สาขาปนเกลา ท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคา ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ
เปนเพศหญิง มีอายุ 26-35 ป มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดตอเดือนไมเกิน
15,000 บาท มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน นับถือศาสนาพุทธ อาศัยอยูที่บาน มาทําธุรกรรม
ประเภทเงินฝาก ระยะเวลาที่ใชบริการอยูในชวง 4 - 6 ป ภาพลักษณธนาคารกสิกรไทย จํากัด
(มหาชน) สาขาปนเกลา ในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือวิเคราะหรายดาน พบวาดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด
คือ ดานการเปนองคกรท่ีเจริญกาวหนาทันโลก ถัดมาคือดานการปฏิบัติงานภายในกรอบกฎหมาย
ดานการทําคุณประโยชนทางเศรษฐกิจแกสวนรวม ดานระบบบริหารและการจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ
ดานการบริการและความสัมพันธที่ดีกับลูกคา และดานความรับผิดชอบตอสังคม ความจงรักภักดี
ของลูกคาท่ีมีตอธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาปนเกลา โดยรวมอยูในระดับมาก รายละเอียด
เปนรายดาน พบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ดานทัศนคติ ถัดมาคือดานพฤติกรรม

วิมลรัตน หงสทอง (2555) ไดศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการ
ลูกคา ธนาคารออมสินสาขาวัชรพล ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ
41 ปข้ึนไป สถานภาพโสด มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย และ
มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,000 บาทข้ึนไป สวนใหญมีการใชบริการดานเงินฝากเผื่อเรียก เงินฝาก
ประจํา 3 เดือน สลากออมสินพิเศษ 3 ป บริการดานสินเชื่อบุคคล และบริการดานสงเคราะหชีวิต
ประเภทออมสินเงินไดรายเดือน ผูใชบริการมีความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยรวม
และรายดานทุกดานในระดับมาก ไดแก ความนาเชื่อถือ ความเปนรูปธรรมของบริการ การตอบสนอง
การใหความม่ันใจตอลูกคาและการเอาใจใสลูกคา และพบวาการรับรูคุณภาพการใหบริการมากกวา
ความคาดหวังที่มีตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ผูใชบริการท่ีมีอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดแตกตางกัน มีความคาดหวังคุณภาพ
การใหบริการท่ีแตกตางกัน สวนผูใชบริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได
ท่ีแตกตางกัน มีการรับรูคุณภาพการใหบริการท่ีแตกตางกัน

เพ็ญภิษา สถิตธีรานนท (2555) ไดศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการ
ท่ีสงผลตอความภักดีของผูรับบริการ ธนาคารกรุงไทย สาขาสํานักนานาเหนือ ผลการศึกษาพบวา
ความคาดหวังคุณภาพบริการของผูรับบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานแลว
พบวา ผูรับบริการใหความสําคัญอยูในดานบริการท่ีนําเสนอมากที่สุด และใหความสําคัญในดาน
ลักษณะดานนวัตกรรมนอยท่ีสุด การรับรูตอคุณภาพบริการของผูรับบริการโดยรวมอยูในระดับมาก
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เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการใหความสําคัญในดานความเปนรูปธรรมของบริการมากท่ีสุด
และใหความสําคัญในดานการเอาใจใสลูกคานอยท่ีสุด ความภักดีของผูรับบริการโดยรวมอยูในระดับมาก
เม่ือพิจารณาเปนรายดานแลว พบวา ผูรับบริการใหความสําคัญอยู ในดานทัศนคติมีตอพฤติกรรม
การบอกตอมากท่ีสุดและใหความสําคัญในดานทัศนคติท่ีมีตอความออนไหวตอราคานอยท่ีสุด
ความคาดหวังคุณภาพบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับความภักดีของผูรับบริการโดยรวม การรับรู
คุณภาพบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับความภักดีของผูรับบริการโดยรวม ความสัมพันธระหวาง
ความคาดหวังคุณภาพบริการโดยรวมกับการรับรูคุณภาพการบริการของผูรับบริการโดยรวมมีความ
สัมพันธเชิงบวกในระดับสูง

แสงเดือน วนิชดํารงศักดิ์ (2555) ไดศึกษาเรื่อง การรับรูภาพลักษณและคุณภาพบริการ :
กรณีศึกษา ธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีการรับรูภาพลักษณในภาพรวม และดานองคการ ดานพนักงาน ดานการบริการ
และดานความรับผิดชอบตอสังคมอยูในระดับมาก สวนคุณภาพบริการในภาพรวม และดานสิ่งท่ีสัมผัสได
ดานความเชื่อถือและไววางใจได ดานการตอบสนองความตองการของลูกคา ดานการรับประกัน และ
ดานการใหความสําคัญกับลูกคาอยูในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ประเภทการใชบริการ
แตกตางกัน มีผลตอการรับรูภาพลักษณดานความรับผิดชอบตอสังคม และประเภทการใชบริการ
แตกตางมีผลตอการรับรูคุณภาพบริการในภาพรวมและดานความเชื่อถือและไววางใจได ดานการ
ตอบสนองความตองการของลูกคา ดานการรับประกัน และดานการใหความสําคัญกับลูกคา และ
พบวาความสัมพันธระหวางการรับรูภาพลักษณ กับการรับรูคุณภาพบริการมีความสัมพันธไปในทิศทาง
เดียวกันในระดับคอนขางสูง

อนพัช ทวีเมือง (2555) ไดศึกษาเรื่อง อิทธิพลของภาพลักษณ และความพึงพอใจในการ
ใหบริการตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารออมสิน ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนบุคคลท่ีมีผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคาธนคารออมสิน มีดังนี้ ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีความจงรักภักดีตอธนาคารออมสิน
ไมแตกตางกัน ลูกคาท่ีมีอายุตางกันมีความจงรักภักดีตอธนาคารออมสินแตกตางกัน ลูกคาท่ีมีระดับ
การศึกษาตางกันมีความจงรักภักดีตอธนาคารออมสินไมแตกตางกัน ลูกคาท่ีอาชีพตางกันมีความ
จงรักภักดีตอธนาคารออมสินไมตางกัน ลูกคาท่ีมีรายไดตางกันมีความจงรักภักดีตอธนาคารออมสิน
แตกตางกัน ลูกคาท่ีเลือกใชบริการประเภทผลิตภัณฑของธนาคารออมสินตางกันมีความจงรักภักดี
ตอธนาคารออมสินไมแตกตางกัน ภาพลักษณมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
ออมสิน และความพึงพอใจในการใหบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
ออมสิน
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ภัทราวดี ธนาจินดานุกูล (2555) ไดศึกษาเรื่อง การรับรูของผูใชบริการตอการปรับภาพลักษณ
ของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดลําปาง ผลการศึกษาพบวา การรับรูของผูใชบริการตอการปรับ
ภาพลักษณของธนาคาร ออมสินในเขตจังหวัดลําปาง โดยรวมมีการรับรูอยูในระดับมาก โดยการรับรูวา
ธนาคารออมสิน เปนสถาบันที่สนับสนุนการออมและยังมุงเนนเปนสถาบันการเงินที่เปนผูนํา
ดานเศรษฐกิจฐานราก พนักงานของธนาคารเปนคนรุนใหม เต็มใจใหบริการ ดูแลลูกคาไดเปนอยางดี
ซึ่งธนาคารปรับเปลี่ยนภาพลักษณ และเปลี่ยนมาใชโทนสีชมพู-ทองเปนสีสัญลักษณ ทําใหลูกคารูสึก
ม่ันใจ ใหความไววางใจกับการใหบริการของธนาคารมากขึ้น และรูปลักษณภายนอกของอาคาร
สํานักงานสาขามีความสวยงาม ทันสมัย ใชโทนสีท่ีเดนชัด สังเกตไดงาย โดยธนาคารออมสิน ไดจัดทํา
ใบปลิว แผนพับ โปสเตอรโฆษณา ท่ีมีความทันสมัย ประทับใจตอผูพบเห็น

สุรางคนา ภัทรเมฆินทร และศรายุทธ เล็กผลิผล (2556) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง การศึกษา
SERVQUAL Model กับคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย
จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการสวนใหญ
เปนเพศหญิง อายุระหวาง 40 - 49 ป สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/
เจาของกิจการ มีความถ่ีในการใชบริการกับธนาคาร 2 - 5 ครั้งตอเดือน และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
มากกวา 30,000 บาท สวนใหญใชบริการฝาก - ถอน ท่ีสาขาเทสโกโลตัส ทอปแลนด ในชวงเวลา
17.31 - 20.00 น. มากท่ีสุด จากการศึกษาคุณภาพการบริการ SERVQUAL Model ของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) เขตอําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก พบวาผูใชบริการสวนใหญมีระดับ
ความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของธนาคารท้ัง 5 ดาน ประกอบดวย ดานการบริการท่ีจับตองได
ดานการบริการท่ีไวใจได ดานการมุงม่ันเต็มใจใหบริการ ดานการบริการท่ีเชื่อม่ัน และดานการบริการ
ท่ีเอาใจใสอยูในระดับมาก และปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) เขตอําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลกโดยรวมอยางมีนัยสําคัญ

ภัทรพร มะลิสอน และธีระ เตชะมณีสถิตย (2557) ไดศึกษาเรื่อง การบริการลูกคาที่มีผล
ตอความจงรักภักดีของผูบริโภคในซูเปอรเซ็นเตอร ผลการศึกษาพบวา ระยะเวลาในการรอ
มีความสัมพันธตอการบริการลูกคาคุณภาพของผลิตภัณฑมีความสัมพันธตอการบริการลูกคา
บรรยากาศของรานคามีความสัมพันธตอการบริการลูกคา และการบริการลูกคามีผลตอความจงรักภักดี
ของลูกคา โดยผลท่ีไดจากการศึกษาสามารถนาไปเปนแนวทางในการพัฒนากลยุทธทางการตลาด
ของธุรกิจคาปลีกเพ่ือประสิทธิภาพในการทํากําไรในระยะยาว

งานวิจัยตางประเทศ
Karatepe, Yavas and Babakus (2005) ไดทําการวิจัย เรื่อง มาตรวัดคุณภาพบริการ

ของธนาคาร : การพัฒนาลําดับชั้น พบวามาตรวัดท่ีเหมาะสมในการวัดระดับการรับรูคุณภาพบริการ
ของธนาคารพาณิชยมี 4 มิติ ประกอบดวย ดานสภาพแวดลอม ดานผลตอบรับจากการบริการ
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ดานความเอาใจใส ดานความเชื่อม่ัน ท้ังนี้คุณภาพบริการท่ีสูงกวาจะสรางความแตกตางทางการแขงขัน
ในธุรกิจธนาคาร โดยเม่ือสามารถสรางความรับรูและความพึงพอใจไดจะทําใหเกิดความภักดีตอ
ธนาคารนั้น ๆ

Cohen. (2006) ศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารในนิวซีแลนด โดยยึดลูกคา
เปนองคประกอบสําคัญของกลยุทธธนาคารในสภาพแวดลอมการแขงขันมากข้ึนในปจจุบัน การจัดการ
ธนาคารจะตองระบุและปรับปรุงปจจัยท่ีสามารถจากัด เอาใจลูกคาซึ่งรวมถึงประสิทธิภาพของพนักงาน
และมืออาชีพยินดีท่ีจะแกปญหามิตรระดับความรูและทักษะการสื่อสารและทักษะการขายของผูอ่ืน
นอกจากเอาใจลูกคาสามารถผานการปรับลดอัตราธนาคารนโยบายและสถานที่สาขาอยางชัดเจน
มีขอโตแยงท่ีนาสนใจสาหรับการจัดการธนาคารเพ่ืออยางพิจารณาปจจัย ท่ีอาจเพ่ิมอัตราการเก็บขอมูล
ลูกคาเปนการศึกษาจานวนมากไดเนนความสําคัญของการรักษาลูกคาในอุตสาหกรรมการธนาคาร
แตมีการพยายามนอยเพ่ือศึกษาปจจัยท่ีอาจนาไปสูการรักษาลูกคา ท่ีสุดของการวิจัยเผยแพรไดเนน
ผลกระทบของแตละโครงสรางโดยไมพยายามท่ีจะเชื่อมโยงพวกเขาในแบบสํารวจเพ่ือเพ่ิมเติมหรือ
อธิบายการเก็บรักษา การวิจัยนี้จะตรวจสอบผลกระทบของการเก็บรักษาหลายท่ีเก่ียวของกับโครงสราง
ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภค จะอยูหรือออกจาก ธนาคารในนิวซีแลนด โครงสรางเหลานี้
มีคะแนนจากลูกคาวามีผลดีตอความจงรักภักดีท่ีธนาคารได ลักษณะทางประชากร เชน อายุ เพศ
ระดับการศึกษาและรายได ไดมีการประเมินการมีสวนรวม เพ่ือความตั้งใจของอยูกับธนาคารหรือ
การหาทางเลือก ผลขอแนะนาใหท่ีสําคัญท่ีสุดคือความ พึงพอใจของโครงสรางตามภาพลักษณและ
เปลี่ยนอุปสรรค ยังมีหลักฐานวาลูกคากลุมอายุและระดับการศึกษาสนับสนุนการอธิบายนิสัยชอบ
ตอบอยูกับธนาคารปจจุบัน

Kassim and Souiden (2007) ไดศึกษาเรื่อง มาตรวัดความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร :
ภาพลักษณ การรับรูคุณภาพบริการ และความพึงพอใจท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
พาณิชย พบวา ภาพลักษณมีความสัมพันธทั้งทางตรงและทางออมกับความจงรักภักดีของลูกคา
โดยผานความพึงพอใจ และยังพบวาภาพลักษณมีอิทธิพลทางบวกตอคุณภาพบริการซึ่งสงผลตอไปยัง
ความจงรักภักดีของลูกคาได สรุปวา ความพึงพอใจไมไดเปนปจจัยเดียวท่ีมีผลตอความจงรักภักดี
ของลูกคาธนาคาร

Poon (2008) ไดศึกษาเรื่อง การยอมรับของผูใชบริการธนาคารออนไลน : ตามทัศนคติ
ของชาวมาเลเซีย เปนการวิจัยเพ่ือศึกษาคุณลักษณะสิบประการของธนาคารออนไลน คือ ความสะดวก
ในการใชความสามรถในการเขาถึงระบบ ประโยชนของรูปลักษณ การบริหารจัดการและภาพลักษณ
ของธนาคาร ความปลอดภัย ความเปนสวนตัว การออกแบบ ขอมูล ความเร็ว และคาธรรมเนียม
การใชบริการ ผลการศึกษา พบวา ปจจัยพ้ืนฐานสิบประการนี้มีความสําคัญตอการยอมรับของผูใชบริการ
ธนาคารออนไลน ความเปนสวนตัวและความปลอดภัยเปนสาเหตุสําคัญท่ีทําใหเกิดความไมพอใจ
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ซึ่งสงผลกระทบท่ีรายแรงตอความพึงพอใจของผูใชบริการ ในขณะท่ีความสามารถในการเขาถึงระบบ
ความสะดวก การออกแบบ และขอมูลสามารถสรางความพึงพอใจแกผูใช นอกจากนั้น ความเร็ว
การใชประโยชนจากรูปลักษณและคาธรรมเนียมการใชบริการท่ีเหมาะสมจัดวาเปนปจจัยสําคัญ
สําหรับการบริหารจัดการของธนาคารท่ีจะทําใหธนาคารออนไลนประสบความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจ
การใชงานผานระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ี เชน จีพีอารเอส และ 3 จี ไมมีความสําคัญและไมมีอิทธิพล
ตอการยอมรับบริการธนาคารออนไลน ในการศึกษาครั้งนี้ ผลที่ไดจากการศึกษาแสดงใหเห็นวา
ความเปนสวนตัวความปลอดภัยและความสะดวก เปนปจจัยสําคัญในการยอมรับบริการธนาคารออนไลน
และการยอมรับของผูใชบริการออนไลนข้ึนอยูกับความแตกตางของกลุมอายุ ระดับการศึกษาและ
ระดับรายได

Khan and Fasih (2014) ศึกษาความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการและความจงรักภักดี
ของลูกคาในการบริการธนาคาร การวิจัยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ
และความรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ผลการศึกษาพบวาคุณภาพการบริการ ทั้ง 5 ดาน คือ
ดานสิ่งท่ีมองเห็นในการบริการ ดานความเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ดานการรับประกัน และดาน
การเอาใจใส มีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจและความภักดีของลูกคาท่ีมาใชบริการธนาคาร
คุณภาพการใหบริการท้ัง 5 ดาน เปนอีกเทคนิควิธีหนึ่งท่ีดีมากเม่ือนํามาใชกับการบริการ ซึ่งการบริการ
ทั้ง 5 ดาน จะชวยเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกคาและความภักดีตอธนาคาร ซึ่งวิธีดังกลาว
เหมาะสมกับสภาพการแขงขันทางการตลอดในยุคเทคโนโลยี
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บทที่ 3

วิธีดําเนินการวิจัย

ในการศึกษาวิจัยเรื่อง ความสัมพันธระหวางภาพลักษณ คุณภาพบริการ กับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี เปนการวิจัยเชิงปริมาณและคุณภาพ
ซึ่งผูวิจัยดําเนินการตามข้ันตอนตอไปนี้

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง
2. เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล
3. ข้ันตอนการสรางเครื่องมือ
4. การเก็บรวบรวมขอมูล
5. การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช

ประชากรและกลุมตัวอยาง

ประชากร
ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้คือ ผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี

ซึ่งใชบริการตั้งแตครั้งท่ี 2 เปนตนไป และไมทราบจํานวนท่ีแนนอน
กลุมตัวอยาง

1. กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัด
สุราษฎรธานี ซึ่งใชบริการตั้งแตครั้งท่ี 2 เปนตนไป และไมทราบจํานวนท่ีแนนอน ผูวิจัยจึงคํานวณ
ขนาดกลุมตัวอยางจากสูตร Cochran (อางถึงใน ยุทธ ไกยวรรณ, 2550 : 154 - 155) สามารถคํานวณ
ขนาดตัวอยางไดดังนี้

N = P(1-P)Z2

เม่ือ n คือ จํานวนกลุมตัวอยางท่ีตองการ
P คือ สัดสวนของประชากรท่ีผูวิจัยตองการจะสุม ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้

ผูวิจัยไดกําหนดสัดสวนของประชากรท่ีตองการจะสุมเทากับ 0.5
Z คือ คาความเชื่อม่ันท่ีกําหนดไวท่ีระดับนัยสําคัญทาทางสถิติ ซึ่งในการ

วิจัยครั้งนี้กําหนดใหมีคาความเชื่อม่ัน เทากับ 1.96
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0.052

d คือ สัดสวนความคลาดเคลื่อนท่ียอมรับไดซึ่งในการวิจัยครั้งนี้
กําหนดใหมีคาความคลาดเคลื่อน เทากับ 0.05

ดังนั้น เม่ือแทนคาสูตรจะได ดังนี้

n = 0.5(1-0.5)1.962

n = 384.16 คน

จะได กลุมตัวอยาง 385 คน

2. ทําการคัดเลือกตัวอยางแบบแบงกลุม (Cluster sampling) โดยมีข้ันตอน ดังนี้
2.1 แบงกลุมประชากรตามพ้ืนท่ีทางภูมิศาสตรของจังหวัดสุราษฎรธานี ตามพ้ืนท่ี

ทางภูมิศาสตร ออกเปน 5 กลุม (จังหวัดสุราษฎรธานี. 2551) แลวแบงกลุมธนาคารออมสินในเขต
จังหวัดสุราษฎรธานี ตามพ้ืนท่ีทางภูมิศาสตร ดังตารางท่ี 3.1

ตารางท่ี 3.1 จํานวนกลุมประชากรตามพื้นท่ีทางภูมิศาสตรของจังหวัดสุราษฎรธานี

กลุมท่ี กลุมประชากร กลุมธนาคารออมสิน
1 อําเภอคีรีรัฐนิคม อําเภอบานตาขุน

อําเภอพระแสง อําเภอพนม อําเภอชัยบุรี
อําเภอวิภาวดี

สาขาคีรีรัฐนิคม สาขาบานตาขุน
สาขาพระแสง สาขาบางสวรรค
สาขาพนม สาขาชัยบุรี สาขาวิภาวดี

2 อําเภอเมือง อําเภอพุนพิน สาขาขุนทะเล สาขาถนนราษฎรอุทิศ
สาขาพุนพิน สาขาสุราษฎรธานี
สาขาเซนทรัลพลาซาสุราษฎรธานี

3 อําเภอดอนสัก อําเภอกาญจนดิษฐ
อําเภอเวียงสระ อําเภอบานนาสาร

สาขาดอนสัก สาขากาญจนดิษฐ สาขา
บานนาสาร สาขาเวียงสระ

4 อําเภอเคียนซา อําเภอบานนาเดิม
อําเภอทาชนะ อําเภอทาฉาง อําเภอไชยา

สาขาทาฉาง สาขาทาชนะ
สาขาบานนาเดิม สาขาเคียนซา สาขาไชยา

5 อําเภอเกาะสมุย เกาะพงัน
หมูเกาะอางทอง

สาขาบอผุด สาขาละไม
สาขาเกาะพงัน สาขาเกาะสมุย
สาขาเซนทรัลเฟสติวัล เกาะสมุย
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2.2 จับฉลากเลือกธนาคารออมสินกลุมละ 1 สาขา เพ่ือเปนตัวแทนของแตละกลุม แลว
เก็บขอมูลจากผูใชบริการธนาคารออมสินสาขาละ 77 คน เพ่ือใหครบตามจํานวนกลุมตัวอยาง ไดดังนี้

กลุมท่ี 1 ธนาคารออมสินสาขาพระแสง
กลุมท่ี 2 ธนาคารออมสินสาขาสุราษฎรธานี
กลุมท่ี 3 ธนาคารออมสินสาขาเวียงสระ
กลุมท่ี 4 ธนาคารออมสินสาขาบานนาเดิม
กลุมท่ี 5 ธนาคารออมสินสาขาเซนทรัลเฟสติวัล เกาะสมุย

3. ในการเก็บขอมูลแตละสาขาจะใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience
Sampling) ใหครบตามจํานวนท่ีกําหนด ดังตารางท่ี 3.2

ตารางท่ี 3.2 สัดสวนกลุมตัวอยาง

ลําดับ ธนาคารออมสิน จํานวนกลุมตัวอยาง
1 สาขาพระแสง 77
2 สาขาสุราษฎรธานี 77
3 สาขาเวียงสระ 77
4 สาขาบานนาเดิม 77
5 สาขาเซนทรัลเฟสติวัล เกาะสมุย 77

รวม 385

เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล

การศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยไดดําเนินการสรางเครื่องมือท่ีเปนแบบสอบถาม (Questionnaire)
เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ตามข้ันตอน ดังนี้

1. ศึกษาหลักการแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ แลวนําผลการศึกษา
มาสรางแบบสอบถาม โดยขอคําแนะนําจากอาจารยท่ีปรึกษา

2. สรางแบบสอบถามแบงเปน 4 ตอน คือ
ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการธนาคารออมสิน

ในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี มีลักษณะเปนการสํารวจรายการ (Check List) ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเฉลี่ยตอเดือน และบริการท่ีใชกับธนาคาร



69

ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัด
สุราษฎรธานี จํานวน 6 ดาน คือ ดานการติดตอ ดานการใหคําแนะนํา ดานการขับเคลื่อน ดานตําแหนง
ในตลาด ดานการขับเคลื่อนทางสังคม และ ดานราคา แบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา
5 ระดับ โดยมีลักษณะเปนคําถามปลายปด (Closed-Ended Questionnaire) ตามลักษณะ
แบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ตามวิธีของลิเคิรท (Likert Scale) แบงออกเปน
5 ระดับ และกําหนดเกณฑสําหรับแปลความหมายจากคะแนนเฉลี่ย ดังนี้

คะแนนระดับ 5 หมายถึง มากท่ีสุด
คะแนนระดับ 4 หมายถึง มาก
คะแนนระดับ 3 หมายถึง ปานกลาง
คะแนนระดับ 2 หมายถึง นอย
คะแนนระดับ 1 หมายถึง นอยท่ีสุด

การแปลความหมายใชหลักเกณฑการแบงเปน 5 ระดับ (บุญชม ศรีสะอาด, 2553 :
90 - 92)

คะแนนเฉลี่ย 4.20 - 5.00 หมายถึง มีภาพลักษณระดับมากท่ีสุด
คะแนนเฉลี่ย 3.40 - 4.19 หมายถึง มีภาพลักษณระดับมาก
คะแนนเฉลี่ย 2.60 - 3.39 หมายถึง มีภาพลักษณระดับปานกลาง
คะแนนเฉลี่ย 1.80 - 2.59 หมายถึง มีภาพลักษณระดับนอย
คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.79 หมายถึง มีภาพลักษณระดับนอยท่ีสุด

ตอนท่ี 3 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพบริการของธนาคารออมสินในเขต
จังหวัดสุราษฎรธานี จํานวน 5 ดาน คือ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความไววางใจ
ดานการตอบสนองลูกคา ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา และดานความใสใจลูกคา โดยมีลักษณะเปน
คําถามปลายปด (Closed-Ended Questionnaire) ตามลักษณะแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา
(Rating Scale) ตามวิธีของลิเคิรท (Likert Scale) แบงออกเปน 5 ระดับ และกําหนดเกณฑสําหรับ
แปลความหมายจากคะแนนเฉลี่ย ดังนี้

คะแนนระดับ 5 หมายถึง มากท่ีสุด
คะแนนระดับ 4 หมายถึง มาก
คะแนนระดับ 3 หมายถึง ปานกลาง
คะแนนระดับ 2 หมายถึง นอย
คะแนนระดับ 1 หมายถึง นอยท่ีสุด
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การแปลความหมายใชหลักเกณฑการแบงเปน 5 ระดับ (บุญชม ศรีสะอาด, 2553 :
90 - 92)

คะแนนเฉลี่ย 4.20 - 5.00 หมายถึง มีคุณภาพบริการระดับมากท่ีสุด
คะแนนเฉลี่ย 3.40 - 4.19 หมายถึง มีคุณภาพบริการระดับมาก
คะแนนเฉลี่ย 2.60 - 3.39 หมายถึง มีคุณภาพบริการระดับปานกลาง
คะแนนเฉลี่ย 1.80 - 2.59 หมายถึง มีคุณภาพบริการระดับนอย
คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.79 หมายถึง มีคุณภาพบริการระดับนอยท่ีสุด

ตอนท่ี 4 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสิน
ในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี จํานวน 2 ดาน คือ ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานการซื้อซ้ํา โดยมี
ลักษณะเปนคําถามปลายปด (Closed-Ended Questionnaire) ตามลักษณะแบบสอบถามมาตรา
สวนประมาณคา (Rating Scale) ตามวิธีของลิเคิรท (Likert Scale) แบงออกเปน 5 ระดับ และ
กําหนดเกณฑสําหรับแปลความหมายจากคะแนนเฉลี่ย ดังนี้

คะแนนระดับ 5 หมายถึง มากท่ีสุด
คะแนนระดับ 4 หมายถึง มาก
คะแนนระดับ 3 หมายถึง ปานกลาง
คะแนนระดับ 2 หมายถึง นอย
คะแนนระดับ 1 หมายถึง นอยท่ีสุด

การแปลความหมายใชหลักเกณฑการแบงเปน 5 ระดับ (บุญชม ศรีสะอาด.2553 :
90-92)

คะแนนเฉลี่ย 4.20 - 5.00 หมายถึง มีความจงรักภักดีระดับมากท่ีสุด
คะแนนเฉลี่ย 3.40 - 4.19 หมายถึง มีความจงรักภักดีระดับมาก
คะแนนเฉลี่ย 2.60 - 3.39 หมายถึง มีความจงรักภักดีระดับปานกลาง
คะแนนเฉลี่ย 1.80 - 2.59 หมายถึง มีความจงรักภักดีระดับนอย
คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.79 หมายถึง มีความจงรักภักดีระดับนอยท่ีสุด

นําแบบสอบถามฉบับรางเสนออาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธเพ่ือตรวจสอบความถูกตอง
หลังจากนั้นนําไปแกไขปรับปรุงตามคําแนะนํา

4. นําแบบสอบถามที่แกไขแลวไปใหผูทรงคุณวุฒิหรือผูเชี่ยวชาญ จํานวน 3 ทาน
ตรวจสอบความเท่ียงตรงของเนื้อหา เพ่ือใหไดขอคําถามท่ีมีความเท่ียงตรงและมีความสมบูรณ และ
นําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ แลวนําเสนอตอประธานท่ีปรึกษา
วิทยานิพนธเพ่ือพิจารณาปรับปรุงแกไขเปนข้ันตอนสุดทาย โดยหาคาดัชนีความสอดคลอง (Index of
Item-Objective Congruence: IOC) ไดคาดัชนีความสอดคลองตั้งแต 0.67 - 1.00
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5. นําแบบสอบถามท่ีแกไขตามคําแนะนําของผูทรงคุณวุฒิ ฯ ไปทดลองใช (Try out)
กับประชาชนท่ีไมใชกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้  จํานวน 30 คน เพื่อหาคาความเชื่อมั่น
ของแบบสอบถาม โดยหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค (กัลยา
วานิชยบัญชา, 2557 : 159) โดยแบบสอบถามภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
มีคาความเชื่อม่ัน 0.90 แบบสอบถามคุณภาพบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
มีคาความเชื่อม่ัน 0.95 และแบบสอบถามความจงรักภักดีของผูใชบริการของธนาคารออมสินในเขต
จังหวัดสุราษฎรธานีมีคาความเชื่อม่ัน 0.80

6. นําแบบสอบถามท่ีไดหาคาความเชื่อม่ัน มาปรับปรุงแกไขเพ่ือใหมีความสมบูรณ
แลวเสนอผูทรงคุณวุฒิ ฯ เพ่ือขอความเห็นชอบ

7. นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปใชเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางของผูใชบริการธนาคาร
ออมสินจนครบจํานวนท่ีกําหนดไว

การเก็บรวบรวมขอมูล

การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งนี้ มีข้ันตอนดังนี้
1. ผูวิจัยขอหนังสือรับรองจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี ถึง

ผูจัดการธนาคารออมสิน ในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี เพ่ือขอความอนุเคราะหและความรวมมือในการ
เก็บรวบรวมขอมูล

2. ผูวิจัยทําการสํารวจ โดยขอความรวมมือจากธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ในการแจกแบบสอบถามดวยตนเอง และกําหนดการรับแบบสอบถามท่ีเสร็จเรียบรอยดวยตนเอง
ในกําหนด 1 สัปดาห

3. ผูวิจัยรับแบบสอบถามกลับคืนมา ตรวจสอบความถูกตองและสมบูรณ คัดแยก
แบบสอบถามท่ีไมสมบูรณ เก็บขอมูลเพ่ิมเติมจนครบตามจํานวนท่ีตองการ

4. นําแบบสอบถามมาบันทึกลงรหัสและตรวจใหคะแนนตามเกณฑท่ีกําหนดไว

การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช

ผูวิจัยดําเนินการวิเคราะหขอมูลโดยนําแบบสอบถามท่ีไดรับการตรวจสอบความสมบูรณแลว
มาประมวลผลดวยคอมพิวเตอรโดยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ดังนี้

1. วิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเลือกตอบ
ใชการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติความถ่ี (Frequency) คิดเปนคารอยละ (Percentage)
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2. วิเคราะหขอมูลเก่ียวกับระดับภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ใชวิธีการหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

3. วิเคราะหขอมูลเก่ียวกับระดับคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัด
สุราษฎรธานี ใชวิธีการหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

4. วิเคราะหขอมูลเก่ียวกับระดับความจงรักภักดีของผูใชบริการของธนาคารออมสิน
ในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี ใชวิธีการหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard
Deviation)

5. สถิติท่ีใชทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis testing) เพ่ือทดสอบความสัมพันธระหวาง
ภาพลักษณ คุณภาพบริการกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
โดยใชสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบสเปยรแมน (Spearman rank correlation coefficient)

เกณฑการแปลผลความสัมพันธของคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ กําหนดเกณฑการแปลความหมาย
5 ระดับ ดังนี้ (พวงรัตน ทวีรัตน, 2543 : 144)

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคา .81 ข้ึนไป มีความสัมพันธกันในระดับสูง
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาอยูระหวาง .61 - .80 มีความสัมพันธกันในระดับคอนขางสูง
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาอยูระหวาง .41 - .60 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาอยูระหวาง .21 - .40 มีความสัมพันธกันในระดับคอนขางต่ํา
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาต่ํากวา .20 มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา



บทที่ 4

ผลการวิเคราะหขอมูล

การศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางภาพลักษณ คุณภาพบริการ กับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการธนคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี ผูวิจัยไดเสนอผลการวิเคราะหโดยแบงการ
วิเคราะหขอมูล ประกอบดวย การนําเสนอการวิเคราะหขอมูล และผลการวิเคราะหขอมูล ตามลําดับ
ดังนี้

ผลการวิเคราะหขอมูล

ผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลดังนี้
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขต

จังหวัด สุราษฎรธานี
ตอนท่ี  2 ผลการวิเคราะหขอมูลระดับภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัด

สุราษฎรธานี
ตอนท่ี  3 ผลการวิเคราะหขอมูลระดับคุณภาพบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัด

สุราษฎรธานี
ตอนท่ี  4 ผลการวิเคราะหขอมูลระดับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสิน

ในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ตอนท่ี 5 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธนาคารออมสินกับความ

จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ตอนท่ี  6 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการของธนาคารออมสิน

กับความจงรักภักดขีองผูใชบริการในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขต
จังหวัดสุราษฎรธานี

ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัด
สุราษฎรธานีวิเคราะหโดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage) แสดงผล
การวิเคราะห ดังตารางท่ี 4.1



74

ตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการธนาคารออมสิน
ในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี

ปจจัยสวนบุคคล
จํานวน

(n=385)
รอยละ

1. เพศ
ชาย 152 39.48
หญิง 233 60.52

2. อายุ
ต่ํากวา 25 ป 62 16.10
25 - 35 ป 119 30.91
36 - 45 ป 107 27.79
มากกวา 45 ป 97 25.20

3. สถานภาพ
โสด 133 34.54
สมรส 203 52.73
หยาราง/แยกกันอยู 49 12.73

4. ระดับการศึกษา
ต่ํากวาปริญญาตรี 189 49.09
ปริญญาตรี 157 40.78
สูงกวาปริญญาตรี 39 10.13

5. อาชีพ
ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 66 17.14
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 99 25.71
พนักงานบริษัท/หนวยงานเอกชน
พอบาน/แมบาน
เกษตรกร
นักเรียน/นักศึกษา
อ่ืน ๆ

42
47
98
30
3

10.91
12.21
25.46
7.79
0.78
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ)

ปจจัยสวนบุคคล
จํานวน

(n=385)
รอยละ

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน
นอยกวา 20,000 บาท 168 43.63
20,000 - 25,000 บาท 88 22.86
25,001 - 30,000 บาท 74 19.22
มากกวา 30,000 บาท 55 14.29

7. บริการท่ีใชกับธนาคาร
บริการฝาก/ถอน/โอนเงิน 203 52.73
บริการสินเชื่อ 80 20.78
ซื้อกองทุน 17 4.41
สลากออมสิน 43 11.17
ชําระคาสินคาหรือบริการตาง ๆ 42 10.91

จากตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขต
จังหวัดสุราษฎรธานี พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 25 - 23 ป สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา
ต่ํากวาปริญญาตรี อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รายไดเฉลี่ยตอเดือน นอยกวา 20,000 บาท
และบริการท่ีใชกับธนาคาร บริการฝาก/ถอน/โอนเงิน
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ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลระดับภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัด
สุราษฎรธานี

การวิเคราะหขอมูลระดับภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี วิเคราะห
โดยการหาคาเฉลี่ย (Χ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ดังแสดงในตารางท่ี 4.2 - 4.8

ตารางท่ี 4.2 ระดับภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี โดยรวม

ภาพลักษณของธนาคารออมสิน Χ S.D. ระดับภาพลักษณ
1. ดานการติดตอลูกคา 4.02 0.51 มาก
2. ดานการใหคําแนะนํา 4.09 0.54 มาก
3. ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ 4.10 0.51 มาก
4. ดานตําแหนงในตลาด 4.12 0.52 มาก
5. ดานการขับเคลื่อนทางสังคม 4.27 0.58 มากท่ีสุด
6. ดานราคา 4.08 0.50 มาก

รวม 4.12 0.42 มาก

จากตารางท่ี 4.2 ระดับภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี โดยรวม
พบวา อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับมาก 5 ดาน เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมาก
ไปนอย ไดแก ดานตําแหนงในตลาด ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ ดานการใหคําแนะนํา
ดานราคา และดานการติดตอลูกคา ตามลําดับ สวนดานการขับเคลื่อนทางสังคม อยูในระดับมากท่ีสุด

ตารางท่ี 4.3 ระดับภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานการติดตอลูกคา

ภาพลักษณของธนาคารออมสิน Χ S.D. ระดับภาพลักษณ
1. พนักงานใหบริการดวยความรอบคอบและ

ถูกตองแมนยํา 4.11 0.61 มาก
2. ธนาคารมีพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 4.06 0.66 มาก
3. พนักงานใหความสนใจตอผูมาใชบริการเปนอยางดี 4.05 0.73 มาก
4. พนักงานมีความเต็มใจและจริงใจในการใหบริการ 4.08 0.76 มาก

รวม 4.07 0.76 มาก
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จากตารางท่ี 4.3 ระดับภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี ดานการ
ติดตอลูกคา พบวา อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขออยูในระดับมากทุกขอ เรียงลําดับคาเฉลี่ย
จากมากไปนอย ไดแก พนักงานใหบริการดวยความรอบคอบและถูกตองแมนยํา พนักงานมีความเต็ม
ใจและจริงใจในการใหบริการ ธนาคารมีพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ และพนักงานใหความสนใจ
ตอผูมาใชบริการเปนอยางดี ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.4 ระดับภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานการใหคําแนะนาํ

ภาพลักษณของธนาคารออมสิน Χ S.D. ระดับภาพลักษณ
1. พนักงานใหคําแนะนําทางดานผลิตภัณฑ

การบริการทางการเงิน การลงทุน และ
การประกันภัย ไดดี 4.03 0.68 มาก

2. พนักงานมีความรอบคอบใหบริการไดถูกตอง
แมนยํา 4.13 0.69 มาก

3. พนักงานใหคําแนะนําบริการตาง ๆ ของธนาคาร
และแกปญหาใหลูกคาไดดี 4.09 0.79 มาก

4. พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการใหคําแนะนํา 4.08 0.77 มาก
5. พนักงานมีข้ันตอนในการใหบริการท่ีเขาใจไดงาย

ไมยุงยากซับซอน 4.13 0.79 มาก
รวม 4.09 0.54 มาก

จากตารางท่ี 4.4 ระดับภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี ดานการ
ใหคําแนะนําลูกคา พบวา อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขออยูในระดับมากทุกขอ เรียงลําดับ
คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ไดแก พนักงานมีความรอบคอบใหบริการไดถูกตองแมนยํา พนักงานมีข้ันตอน
ในการใหบริการท่ีเขาใจไดงาย ไมยุงยากซับซอน พนักงานใหคําแนะนําบริการตาง ๆ ของธนาคาร
และแกปญหาใหลูกคาไดดี พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการใหคําแนะนํา และพนักงานใหคําแนะนํา
ทางดานผลิตภัณฑการบริการทางการเงิน การลงทุน และการประกันภัย ไดดี ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.5 ระดับภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ

ภาพลักษณของธนาคารออมสิน Χ S.D. ระดับภาพลักษณ
1. ธนาคารมีรูปแบบการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.15 0.64 มาก
2. ธนาคารมีบริการท่ีเขาถึงผูใหบริการทุกกลุมอาชีพ 4.07 0.63 มาก
3. ธนาคารมีความสัมพันธกับชุมชนทองถ่ิน 4.09 0.72 มาก
4. ธนาคารไมไดคํานึงถึงประโยชนของธนาคาร

เปนอันดับแรก 4.06 0.78 มาก
5. ธนาคารคํานึงถึงลูกคาเปนศูนยกลางในการใหบริการ 4.15 0.76 มาก

รวม 4.10 0.51 มาก

จากตารางท่ี 4.5 ระดับภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี ดานการ
ขับเคลื่อนประชาสัมพันธ พบวา อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขออยูในระดับมากทุกขอ
เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย ไดแก ธนาคารมีรูปแบบการใหบริการท่ีหลากหลาย ธนาคารคํานึงถึง
ลูกคาเปนศูนยกลางในการใหบริการ ธนาคารมีความสัมพันธกับชุมชนทองถ่ิน ธนาคารมีบริการท่ีเขาถึง
ผูใหบริการทุกกลุมอาชีพ และธนาคารไมไดคํานึงถึงประโยชนของธนาคารเปนอันดับแรก ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.6 ระดับภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานตําแหนงในตลาด

ภาพลักษณของธนาคารออมสิน Χ S.D. ระดับภาพลักษณ
1. ธนาคารเปนสถาบันการเงินท่ีนาเชื่อถือ

ในการบริหารงาน 4.15 0.61 มาก
2. ธนาคารเปนผูนําดานการบริการหรือ

ผลิตภัณฑใหม 4.07 0.72 มาก
3. ธนาคารมีโฆษณาดึงดูดนาสนใจ 4.03 0.80 มาก
4. ธนาคารเปนสถาบันการเงินท่ีมีความแข็งแกรง 4.16 0.77 มาก
5. ธนาคารเปนสถาบันการเงินท่ีมีความทันสมัย 4.17 0.80 มาก

รวม 4.12 0.52 มาก



79

จากตารางท่ี 4.6 ระดับภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี ดานตําแหนง
ในตลาด พบวา อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขออยูในระดับมากทุกขอ เรียงลําดับคาเฉลี่ย
จากมากไปนอย ไดแก ธนาคารเปนสถาบันการเงินที่มีความทันสมัย ธนาคารเปนสถาบันการเงิน
ท่ีมีความแข็งแกรง ธนาคารเปนสถาบันการเงินท่ีนาเชื่อถือในการบริหารงาน ธนาคารเปนผูนําดาน
การบริการหรือผลิตภัณฑใหม และธนาคารมีโฆษณาดึงดูดนาสนใจตามลําดับ

ตารางท่ี 4.7 ระดับภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานการขับเคลื่อนทางสังคม

ภาพลักษณของธนาคารออมสิน Χ S.D. ระดับภาพลักษณ
1. ธนาคารเปนสถาบันการเงินสําหรับทุกคน 4.22 0.73 มากท่ีสุด
2. ธนาคารสงเสริมการออมใหแกเยาวชน 4.24 0.72 มากท่ีสุด
3. ธนาคารมีความมุงม่ันทําเพ่ือสังคม 4.24 0.72 มากท่ีสุด
4. ธนาคารใหบริการท่ีเสมอภาคเทาเทียมกันทุกคน 4.33 0.75 มากท่ีสุด
5. ธนาคารสนองตอบตอนโยบายของรัฐบาล 4.31 0.84 มากท่ีสุด

รวม 4.27 0.58 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.7 ระดับภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี ดานการ
ขับเคลื่อนทางสังคม พบวา อยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขออยูในระดับมากท่ีสุดทุกขอ
เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย ไดแก ธนาคารใหบริการท่ีเสมอภาคเทาเทียมกันทุกคน ธนาคาร
สนองตอบตอนโยบายของรัฐบาล ธนาคารสงเสริมการออมใหแกเยาวชน ธนาคารมีความมุงม่ันทํา
เพ่ือสังคม และธนาคารเปนสถาบันการเงินสําหรับทุกคน ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.8 ระดับภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี ดานราคา

ภาพลักษณของธนาคารออมสิน Χ S.D. ระดับภาพลักษณ
1. ธนาคารมีคาดําเนินการท่ีเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบ

กับการบริการท่ีไดรับ 4.11 0.59 มาก
2. ธนาคารมีคาดําเนินการท่ียุติธรรมเม่ือเปรียบเทียบ

กับการบริการท่ีไดรับ 4.06 0.61 มาก
3. ธนาคารมีอัตราดอกเบี้ยท่ีเหมาะสมกับชนิด

ของผลิตภัณฑ 4.10 0.72 มาก
4. ธนาคารมีอัตราผลตอบแทนสูงกวาธนาคารอ่ืน 4.06 0.83 มาก

รวม 4.08 0.50 มาก

จากตารางท่ี 4.8 ระดับภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี ดานราคา
พบวาอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขออยูในระดับมากทุกขอ เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมาก
ไปนอย ไดแก ธนาคารมีคาดําเนินการท่ีเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกับการบริการท่ีไดรับ ธนาคาร
มีอัตราดอกเบี้ยท่ีเหมาะสมกับชนิดของผลิตภัณฑ ธนาคารมีคาดําเนินการท่ียุติธรรมเม่ือเปรียบเทียบ
กับการบริการท่ีไดรับ และธนาคารมีอัตราผลตอบแทนสูงกวาธนาคารอ่ืน ตามลําดับ

ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูลระดับคุณภาพบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัด
สุราษฎรธานี

การวิเคราะหขอมูลระดับคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
วิเคราะหโดยการหาคาเฉลี่ย (Χ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ดังแสดงในตารางท่ี 4.9 - 4.14

ตารางท่ี 4.9 ระดับคุณภาพบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี โดยรวม

คุณภาพบริการของธนาคารออมสิน Χ S.D. ระดับบริการ
1. ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 4.16 0.54 มาก
2. ดานความไววางใจ 4.09 0.47 มาก
3. ดานการตอบสนองลูกคา 4.09 0.56 มาก
4. ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา 4.15 0.58 มาก
5. ดานความใสใจลูกคา 4.08 0.53 มาก

รวม 4.11 0.46 มาก
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จากตารางที่ 4.9 ระดับคุณภาพบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
โดยรวม พบวา อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับมากทุกดาน เรียงลําดับคาเฉลี่ย
จากมากนอย ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา ดานความ
ไววางใจดานการตอบสนองลูกคา และดานความใสใจลูกคา ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.10 ระดับคุณภาพบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ

คุณภาพบริการของธนาคารออมสิน Χ S.D. ระดับบริการ
1. ธนาคารมีอุปกรณและเทคโนโลยีใชงานท่ีทันสมัย 4.13 0.62 มาก
2. ธนาคารมีการจัดสถานท่ีใหบริการท่ีสะอาด

สวยงาม 4.19 0.71 มาก
3. ธนาคารมีทําเลท่ีตั้งของสาขามีความสะดวกตอ

การเดินทาง 4.12 0.79 มาก
4. ธนาคารมีปายประชาสัมพันธบอกชัดเจน 4.12 0.83 มาก
5. บุคลิกภาพและการแตงกายของพนักงาน

มีความสะอาด เรียบรอย 4.25 0.78 มากท่ีสุด
รวม 4.16 0.54 มาก

จากตารางท่ี 4.10 ระดับคุณภาพบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขออยูในระดับมาก
5 ขอ เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากนอย ไดแก ธนาคารมีการจัดสถานที่ใหบริการที่สะอาด สวยงาม
ธนาคารมีอุปกรณและเทคโนโลยีใชงานท่ีทันสมัย ธนาคารมีทําเลท่ีตั้งของสาขามีความสะดวกตอการ
เดินทาง และธนาคารมีปายประชาสัมพันธบอกชัดเจน ตามลําดับ สวนบุคลิกภาพและการแตงกาย
ของพนักงานมีความสะอาดเรียบรอย อยูในระดับมากท่ีสุด
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ตารางท่ี 4.11 ระดับคุณภาพบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานความไววางใจ

คุณภาพบริการของธนาคารออมสิน Χ S.D. ระดับบริการ
1. พนักงาน สามารถชี้แจงและใหขอมูลแกลูกคา

ไดเปนอยางดี 4.12 0.59 มาก
2. พนักงานใหบริการไดตามท่ีไดประชาสัมพันธไว 4.06 0.63 มาก
3. พนักงานปฏิบัติงานไดถูกตองแมนยํา 4.05 0.68 มาก
4. ธนาคารแสดงอัตราคาธรรมเนียมหรือดอกเบี้ย

ตาง ๆ ใหผูใชบริการทราบ 4.09 0.73 มาก
5. ธนาคารสรางความเชื่อถือตอลูกคาได 4.12 0.78 มาก

รวม 4.09 0.47 มาก

จากตารางที่ 4.11 ระดับคุณภาพบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานความไววางใจ พบวา อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขออยูในระดับมากทุกขอ เรียงลําดับ
คาเฉลี่ยจากมากนอย ไดแก พนักงานสามารถชี้แจงและใหขอมูลแกลูกคาไดเปนอยางดี ธนาคารสราง
ความเชื่อถือตอลูกคาได ธนาคารแสดงอัตราคาธรรมเนียมหรือดอกเบี้ยตาง ๆ ใหผูใชบริการทราบ
พนักงานใหบริการไดตามท่ีไดประชาสัมพันธไว และพนักงานปฏิบัติงานไดถูกตองแมนยํา ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.12 ระดับคุณภาพบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานการตอบสนองลูกคา

คุณภาพบริการของธนาคารออมสิน Χ S.D. ระดับบริการ
1. พนักงานใหบริการตรงตามความตองการ

ของผูใชบริการ 4.12 0.64 มาก
2. พนักงานเต็มใจชวยเหลือลูกคาทันทีทันใด 4.04 0.71 มาก
3. ผูใชบริการสามารถเขารับบริการไดงาย พนักงาน

ไมทํากิจกรรมอ่ืน ๆ ขณะปฏิบัติงาน 4.10 0.74 มาก
4. พนักงานสามารถใหบริการไดอยางท่ัวถึง 4.09 0.79 มาก
5. พนักงานมีความมุงม่ัน และจริงใจในการแกไข

ปญหาใหแกลูกคา 4.10 0.76 มาก
รวม 4.09 0.56 มาก
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จากตารางท่ี 4.12 ระดับคุณภาพบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานการตอบสนองลูกคา พบวา อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขออยูในระดับมากทุกขอ
เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากนอย ไดแก พนักงานใหบริการตรงตามความตองการของผูใชบริการ
ผูใชบริการสามารถเขารับบริการไดงาย พนักงานไมทํากิจกรรมอ่ืน ๆ ขณะปฏิบัติงาน และพนักงาน
ปฏิบัติงานไดถูกตองแมนยํา พนักงานมีความมุงม่ัน และจริงใจในการแกไขปญหาใหแกลูกคาพนักงาน
สามารถใหบริการไดอยางท่ัวถึง และพนักงานเต็มใจชวยเหลือลูกคาทันทีทันใด ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.13 ระดับคุณภาพบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา

คุณภาพบริการของธนาคารออมสิน Χ S.D. ระดับบริการ
1. พนักงานปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานการบริการ 4.12 0.69 มาก
2. พนักงานใหบริการถูกตองรวดเร็ว 4.10 0.80 มาก
3. การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด 4.08 0.81 มาก
4. การใหบริการทางการเงินเปนไปตามมาตรฐาน

สถาบันการเงิน 4.18 0.75 มาก
5. ธนาคารไดรับรางวัลจากสถาบันตาง ๆ รับรอง

มาตรฐาน 4.25 0.80 มากท่ีสุด
รวม 4.15 0.58 มาก

จากตารางท่ี 4.13 ระดับคุณภาพบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา พบวา อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขออยูในระดับมาก 4 ขอ
เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากนอย ไดแก การใหบริการทางการเงินเปนไปตามมาตรฐานสถาบันการเงิน
พนักงานปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานการบริการ พนักงานใหบริการถูกตองรวดเร็ว และการใหบริการ
เปนไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด ตามลําดับ สวนธนาคารไดรับรางวัลจากสถาบันตาง ๆ รับรองมาตรฐาน
อยูในระดับมากท่ีสุด
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ตารางท่ี 4.14 ระดับคุณภาพบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานความใสใจลูกคา

คุณภาพบริการของธนาคารออมสิน Χ S.D. ระดับบริการ
1. พนักงานสื่อสารกับลูกคาดวยขอความท่ีชัดเจน

และเขาใจงาย 4.13 0.58 มาก
2. พนักงานพยายามเขาใจความตองการของลูกคา 4.05 0.64 มาก
3. พนักงานใหบริการลูกคาอยางเอาใจใส 3.99 0.75 มาก
4. พนักงานประสานงานสวนท่ีเก่ียวของเพ่ือใหลูกคา

ไดรับความสะดวกและรวดเร็วข้ึน 4.06 0.77 มาก
5. พนักงานรูจักและจําลูกคาประจําได 4.15 0.80 มาก

รวม 4.08 0.53 มาก

จากตารางท่ี 4.14 ระดับคุณภาพบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานความใสใจลูกคา พบวา อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขออยูในระดับมากทุกขอ
เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากนอย ไดแก พนักงานรูจักและจําลูกคาประจําได พนักงานสื่อสารกับลูกคา
ดวยขอความท่ีชัดเจนและเขาใจงาย และการใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด พนักงาน
ประสานงานสวนท่ีเก่ียวของเพ่ือใหลูกคาไดรับความสะดวกและรวดเร็วข้ึน พนักงานพยายามเขาใจ
ความตองการของลูกคา และพนักงานใหบริการลูกคาอยางเอาใจใส ตามลําดับ

ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะหขอมูลระดับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสิน
ในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี

การวิเคราะหขอมูลระดับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
วิเคราะหโดยการหาคาเฉลี่ย (Χ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ดังแสดงในตารางท่ี 4.15 - 4.17

ตารางท่ี 4.15 ระดับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
โดยรวม

ความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสิน Χ S.D. ระดับความ
จงรักภักดี

1. ดานพฤติกรรมการบอกตอ 4.01 0.55 มาก
2. ดานการซื้อซ้ํา 3.99 0.64 มาก

รวม 4.00 0.54 มาก
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จากตารางที่ 4.15 ระดับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัด
สุราษฎรธานี โดยรวมพบวาอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับมากทุกดาน
เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากนอย ไดแก ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานการซื้อซ้ํา ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.16 ระดับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานพฤติกรรมการบอกตอ

ความจงรักภักดีของธนาคารออมสิน Χ S.D. ระดับความ
จงรักภักดี

1. เผยแพรขอมูล หรือขาวสารใหม ๆ ของธนาคาร
ออมสินใหบุคคลอ่ืนทราบอยูเสมอ 4.04 0.66 มาก

2. ชี้แจงขอมูลท่ีไมถูกตองแทนธนาคารออมสิน
เม่ือทราบวาขอมูลผิดพลาด 3.96 0.74 มาก

3. แนะนําใหบุคคลอ่ืนมาใชบริการของธนาคารออมสิน 4.04 0.69 มาก
รวม 4.01 0.55 มาก

จากตารางที่ 4.16 ระดับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัด
สุราษฎรธานี ดานพฤติกรรมการบอกตอ พบวาอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขออยูในระดับมาก
ทุกขอ เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากนอย ไดแก เผยแพรขอมูลหรือขาวสารใหม ๆ ของธนาคารออมสิน
ใหบุคคลอ่ืนทราบอยูเสมอ แนะนําใหบุคคลอ่ืนมาใชบริการของธนาคารออมสิน และชี้แจงขอมูล
ท่ีไมถูกตองแทนธนาคารออมสินเม่ือทราบวาขอมูลผิดพลาด ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.17 ระดับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานการซ้ือซํ้า

ความจงรักภักดีของธนาคารออมสิน Χ S.D. ระดับความ
จงรักภักดี

1. ใชบริการของธนาคารอยางสมํ่าเสมอ 4.01 0.75 มาก
2. ยินดีท่ีใชบริการหรือซื้อผลิตภัณฑใหม ๆ

ท่ีธนาคารออมสินนําเสนออยูเปนประจํา 3.97 0.74 มาก
3. ใชบริการ หรือทําธุรกรรมตาง ๆ ของธนาคาร

อยางตอเนื่อง 3.99 0.82 มาก
รวม 4.08 0.64 มาก
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จากตารางที่ 4.17 ระดับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัด
สุราษฎรธานี ดานการซื้อซ้ํา พบวาอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขออยูในระดับมากทุกขอ
เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากนอย ไดแก ใชบริการของธนาคารอยางสมํ่าเสมอ ใชบริการหรือทําธุรกรรม
ตาง ๆ ของธนาคารอยางตอเนื่อง และยินดีท่ีใชบริการหรือซื้อผลิตภัณฑ ตามลําดับ

ตอนท่ี 5 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธนาคารออมสินกับความ
จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี

ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดีของ
ผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี วิเคราะหโดยการคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
แบบสเปยรแมน (Spearman rank correlation coefficient) แสดงผลการวิเคราะห ดังตารางท่ี
4.18 - 4.21

ตารางท่ี 4.18 ความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี โดยรวม

ความสัมพันธภาพลักษณของธนาคารออมสิน
กับความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ความจงรักภักดี
r p-value ระดับ

ดานการติดตอลูกคา 0.50 0.00** ปานกลาง
ดานการใหคําแนะนํา 0.48 0.00** ปานกลาง
ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ 0.52 0.00** ปานกลาง
ดานตําแหนงในตลาด 0.50 0.00** ปานกลาง
ดานการขับเคลื่อนทางสังคม 0.34 0.00** คอนขางต่ํา
ดานราคา 0.55 0.00** ปานกลาง

รวม 0.60 0.00** ปานกลาง
** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

จากตารางท่ี 4.18 ความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี โดยรวม พบวา ในภาพรวมมีความสัมพันธ
ทางบวกระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา
ดานราคา ดานการติดตอลูกคา ดานการใหคําแนะนํา ดานตําแหนงในตลาด และดานการขับเคลื่อน
ประชาสัมพันธ มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สวนดาน
การขับเคลื่อนทางสังคม มีความสัมพันธทางบวกคอนขางต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01
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ตารางท่ี 4.19 ความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดีของ
ผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานพฤติกรรมการบอกตอ

ความสัมพันธภาพลักษณของธนาคารออมสิน
กับความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ความจงรักภักดี
r p-value ระดับ

ดานการติดตอลูกคา 0.48 0.00** ปานกลาง
ดานการใหคําแนะนํา 0.47 0.00** ปานกลาง
ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ 0.51 0.00** ปานกลาง
ดานตําแหนงในตลาด 0.47 0.00** ปานกลาง
ดานการขับเคลื่อนทางสังคม 0.33 0.00** คอนขางต่ํา
ดานราคา 0.54 0.00** ปานกลาง

รวม 0.56 0.00** ปานกลาง
** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

จากตารางท่ี 4.19 ความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี ดานพฤติกรรมการบอกตอ พบวา
ในภาพรวมมีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01
เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานราคา ดานการใหคําแนะนํา ดานการติดตอลูกคา ดานการ
ขับเคลื่อนประชาสัมพันธ และดานตําแหนงในตลาด มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สวนดานการขับเคลื่อนทางสังคมมีความสัมพันธทางบวกคอนขางต่ํา
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01
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ตารางท่ี 4.20 ความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานการซ้ือซํ้า

ความสัมพันธภาพลักษณของธนาคารออมสิน
กับความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ความจงรักภักดี
r p-value ระดับ

ดานการติดตอลูกคา 0.41 0.00** ปานกลาง
ดานการใหคําแนะนํา 0.40 0.00** ปานกลาง
ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ 0.43 0.00** ปานกลาง
ดานตําแหนงในตลาด 0.42 0.00** ปานกลาง
ดานการขับเคลื่อนทางสังคม 0.26 0.00** คอนขางต่ํา
ดานราคา 0.46 0.00** ปานกลาง

รวม 0.50 0.00** ปานกลาง
** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

จากตารางท่ี 4.20 ความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี ดานการซื้อซ้ํา พบวา ในภาพรวม
มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณา
เปนรายดาน พบวา ดานราคา ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ ดานตําแหนงในตลาด ดานการติดตอ
ลูกคา และดานการใหคําแนะนํา มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.01 สวนดานการขับเคลื่อนทางสังคม มีความสัมพันธทางบวกคอนขางต่ําอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01
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ตารางท่ี 4.21 สรุปความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี

ความสัมพันธภาพลักษณของธนาคารออมสิน
กับความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ความจงรักภักดี
ดานพฤติกรรม
การบอกตอ

ดานการ
ซ้ือซํ้า

รวม

ดานการติดตอลูกคา ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง
(0.48**) (0.41**) (0.50**)

ดานการใหคําแนะนํา ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง
(0.47**) (0.40**) (0.48**)

ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง
(0.51**) (0.43**) (0.52**)

ดานตําแหนงในตลาด ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง
(0.47**) (0.42**) (0.50**)

ดานการขับเคลื่อนทางสังคม คอนขางต่ํา คอนขางต่ํา คอนขางต่ํา
(0.33**) (0.26**) (0.34**)

ดานราคา ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง
(0.54**) (0.46**) (0.55**)

รวม ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง
(0.56**) (0.50**) (0.60**)

** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

จากตารางท่ี 4.21 สรุปความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี พบวาโดยรวม มีความสัมพันธทางบวก
ระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธนาคารออมสิน
กับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี ดานราคา ดานการ
ขับเคลื่อนประชาสัมพันธ ดานการติดตอลูกคา ดานตําแหนงในตลาด และดานการใหคําแนะนํา
มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลาง สวนดานการขับเคลื่อนทางสังคม มีความสัมพันธทางบวก
ระดับคอนขางต่ํา โดยมีรายละเอียดแตละดาน ดังนี้

ดานการติดตอลูกคา มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางกับความจงรักภักดี ดานพฤติกรรม
การบอกตอและดานการซื้อซ้ํา
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ดานการใหคําแนะนํา มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางกับความจงรักภักดี ดานพฤติกรรม
การบอกตอ และดานการซื้อซ้ํา

ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางกับความจงรักภักดี
ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานการซื้อซ้ํา

ดานตําแหนงในตลาด มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางกับความจงรักภักดี ดานพฤติกรรม
การบอกตอ และดานการซื้อซ้ํา

ดานการขับเคลื่อนทางสังคม มีความสัมพันธทางบวกระดับคอนขางต่ํากับความจงรักภักดี
ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานการซื้อซ้ํา

ดานราคา มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางกับความจงรักภักดี ดานพฤติกรรมการบอกตอ
และดานการซื้อซ้ํา

ตอนท่ี 6 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการของธนาคารออมสินกับ
ความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี

ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี วิเคราะหโดยการคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
แบบสเปยรแมน (Spearman rank correlation coefficient) แสดงผลการวิเคราะห ดังตารางท่ี
4.22 - 4.25

ตารางท่ี 4.22 ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี โดยรวม

ความสัมพันธคุณภาพบริการของธนาคาร ความจงรักภักดี
ออมสินกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ r p-value ระดับ

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 0.48 0.00** ปานกลาง
ดานความไววางใจ 0.51 0.00** ปานกลาง
ดานการตอบสนองลูกคา 0.46 0.00** ปานกลาง
ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา 0.48 0.00** ปานกลาง
ดานความใสใจลูกคา 0.59 0.00** ปานกลาง

รวม 0.59 0.00** ปานกลาง
** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01
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จากตารางท่ี 4.22 ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี โดยรวมพบวา มีความสัมพันธทางบวก
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความ
สัมพันธทางบวกระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.01 ทุกดาน

ตารางท่ี 4.23 ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานพฤติกรรมการบอกตอ

ความสัมพันธคุณภาพบริการของธนาคาร ความจงรักภักดี
ออมสินกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ r p-value ระดับ

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 0.47 0.00** ปานกลาง
ดานความไววางใจ 0.51 0.00** ปานกลาง
ดานการตอบสนองลูกคา 0.48 0.00** ปานกลาง
ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา 0.49 0.00** ปานกลาง
ดานความใสใจลูกคา 0.58 0.00** ปานกลาง

รวม 0.59 0.00** ปานกลาง
** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

จากตารางท่ี 4.23 ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี ดานพฤติกรรมการบอกตอ พบวา
มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณา
เปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.01
ทุกดาน
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ตารางท่ี 4.24 ความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานการซ้ือซํ้า

ความสัมพันธคุณภาพบริการของธนาคาร ความจงรักภักดี
ออมสินกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ r p-value ระดับ

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 0.39 0.00** คอนขางต่ํา
ดานความไววางใจ 0.44 0.00** ปานกลาง
ดานการตอบสนองลูกคา 0.37 0.00** คอนขางต่ํา
ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา 0.38 0.00** คอนขางต่ํา
ดานความใสใจลูกคา 0.51 0.00** ปานกลาง

รวม 0.47 0.00** ปานกลาง
** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

จากตารางท่ี 4.24 ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี ดานการซื้อซ้ํา พบวา มีความสัมพันธ
ทางบวกระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา
ดานความใสใจลูกคา และดานความไววางใจ มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สวนดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา
และดานการตอบสนองลูกคา พบวา มีความสัมพันธทางบวกระดับคอนขางต่ํา อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01
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ตารางท่ี 4.25 สรุปความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี

ความสัมพันธคุณภาพบริการของธนาคาร
ออมสินกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ความจงรักภักดี
ดานพฤติกรรม
การบอกตอ

ดานการ
ซ้ือซํ้า

รวม

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ปานกลาง คอนขางต่ํา ปานกลาง
(0.47**) (0.39**) (0.48**)

ดานความไววางใจ ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง
(0.51**) (0.44**) (0.51**)

ดานการตอบสนองลูกคา ปานกลาง คอนขางต่ํา ปานกลาง
(0.48**) (0.37**) (0.46**)

ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา ปานกลาง คอนขางต่ํา ปานกลาง
(0.49**) (0.38**) (0.48**)

ดานความใสใจลูกคา ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง
(0.58**) (0.51**) (0.59**)

รวม ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง
(0.59**) (0.47**) (0.59**)

** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

จากตารางท่ี 4.25 สรุปความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการของธนาคารออมสินกับความ
จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี พบวาโดยรวม มีความสัมพันธ
ทางบวกระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลาง
ทุกดาน โดยมีรายละเอียดแตละดาน ดังนี้

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางกับความจงรักภักดี
ดานพฤติกรรมการบอกตอ และมีความสัมพันธทางบวกระดับคอนขางต่ํากับความจงรักภักดีดานการซื้อซ้ํา

ดานความไววางใจ มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางกับความจงรักภักดี ดานพฤติกรรม
การบอกตอ และดานการซื้อซ้ํา

ดานการตอบสนองลูกคา มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางกับความจงรักภักดี
ดานพฤติกรรมการบอกตอ และมีความสัมพันธทางบวกระดับคอนขางต่ํากับความจงรักภักดีดานการ
ซื้อซ้ํา
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ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางกับความจงรักภักดี
ดานพฤติกรรมการบอกตอ และมีความสัมพันธทางบวกระดับคอนขางต่ํากับความจงรักภักดีดานการ
ซื้อซ้ํา

ดานความใสใจลูกคา มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางกับความจงรักภักดี ดานพฤติกรรม
การบอกตอ และดานการซื้อซ้ํา



บทที่ 5

สรุป อภิปรายผลและขอเสนอแนะ

การศึกษาวิจัยเรื่อง ความสัมพันธระหวางภาพลักษณ คุณภาพบริการ กับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาภาพลักษณ และ
คุณภาพบริการของธนาคารออมสินในจังหวัดสุราษฎรธานี ศึกษาความจงรักภักดีของผูใชบริการ
ธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี ศึกษาความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธนาคารออมสิน
กับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี และศึกษาความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพบริการของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดี ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขต
จังหวัดสุราษฎรธานี ประชากรท่ีใชในการศึกษา คือ ผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ซึ่งไมทราบจํานวนท่ีแนนอน กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาทําการคัดเลือกตัวอยางแบบแบงกลุมจาก
ประชากร ไดจํานวนกลุมตัวอยาง 385 คน เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม จํานวน 3 ตอน
วิเคราะหความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient)
ตามวิธีของครอนบาค โดยแบบสอบถามภาพลักษณของธนาคาร ออมสิน มีคาความเชื่อม่ัน 0.90
แบบสอบถามคุณภาพบริการของธนาคารออมสิน มีคาความเชื่อมั่น 0.95 และแบบสอบถามความ
จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสิน มีคาความเชื่อม่ัน 0.80 วิเคราะหขอมูลโดยการหาคาความถ่ี
คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมุติฐานโดยใชสถิติ คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
แบบสเปยรแมน (Spearman rank correlation coefficient) โดยผูวิจัยไดสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล
และขอเสนอแนะในการศึกษาตามลําดับ ดังนี้

สรุปผล

จากผลการวิจัย สรุปไดดังนี้
1. จํานวนและรอยละปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัด

สุราษฎรธานี พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 25 - 35 ป สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาต่ํากวา
ปริญญาตรี อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รายไดเฉลี่ยตอเดือน นอยกวา 20,000 บาท และ
บริการท่ีใชกับธนาคาร บริการฝาก/ถอน/โอนเงิน

2. ระดับภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี โดยรวม พบวา อยูใน
ระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับมาก 5 ดาน เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย ไดแก
ดานตําแหนงในตลาด ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ ดานการใหคําแนะนํา ดานราคา และดานการ
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ติดตอลูกคา ตามลําดับ สวนดานการขับเคลื่อนทางสังคม อยูในระดับมากท่ีสุด สามารถสรุปเปนรายดาน
ดังนี้

2.1 ดานการติดตอลูกคา พบวา อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขออยูในระดับมาก
ทุกขอ เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย ไดแก พนักงานใหบริการดวยความรอบคอบและถูกตอง
แมนยํา พนักงานมีความเต็มใจและจริงใจในการใหบริการ ธนาคารมีพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ
และพนักงานใหความสนใจตอผูมาใชบริการเปนอยางดี ตามลําดับ

2.2 ดานการใหคําแนะนําลูกคา พบวา อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขออยูใน
ระดับมากทุกขอ เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย ไดแก พนักงานมีความรอบคอบใหบริการไดถูกตอง
แมนยํา พนักงานมีข้ันตอนในการใหบริการท่ีเขาใจไดงาย ไมยุงยากซับซอน พนักงานใหคําแนะนํา
บริการตาง ๆ ของธนาคารและแกปญหาใหลูกคาไดดี พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการใหคําแนะนํา
และพนักงานใหคําแนะนําทางดานผลิตภัณฑการบริการทางการเงิน การลงทุน และการประกันภัยไดดี
ตามลําดับ

2.3 ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ พบวา อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
อยูในระดับมากทุกขอ เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย ไดแก ธนาคารมีรูปแบบการใหบริการ
ท่ีหลากหลาย ธนาคารคํานึงถึงลูกคาเปนศูนยกลางในการใหบริการ ธนาคารมีความสัมพันธกับชุมชน
ทองถ่ิน ธนาคารมีบริการท่ีเขาถึง ผูใหบริการทุกกลุมอาชีพ และธนาคารไมไดคํานึงถึงประโยชนของ
ธนาคารเปนอันดับแรก ตามลําดับ

2.4 ดานตําแหนงในตลาด พบวา อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขออยูใน
ระดับมากทุกขอ เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย ไดแก ธนาคารเปนสถาบันการเงินท่ีมีความทันสมัย
ธนาคารเปนสถาบันการเงินท่ีมีความแข็งแกรง ธนาคารเปนสถาบันการเงินท่ีนาเชื่อถือในการบริหารงาน
ธนาคารเปนผูนําดานการบริการหรือผลิตภัณฑใหม และธนาคารมีโฆษณาดึงดูดนาสนใจ ตามลําดับ

2.5 ดานการขับเคลื่อนทางสังคม พบวา อยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
อยูในระดับมากท่ีสุดทุกขอ เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย ไดแก ธนาคารใหบริการท่ีเสมอภาค
เทาเทียมกันทุกคน ธนาคารสนองตอบตอนโยบายของรัฐบาล ธนาคารสงเสริมการออมใหแกเยาวชน
ธนาคารมีความมุงม่ันทําเพ่ือสังคม และธนาคารเปนสถาบันการเงินสําหรับทุกคน ตามลําดบั

2.6 ดานราคา พบวา อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขออยูในระดับมากทุกขอ
เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย ไดแก ธนาคารมีคาดําเนินการที่เหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับ
การบริการท่ีไดรับ ธนาคารมีอัตราดอกเบี้ยท่ีเหมาะสมกับชนิดของผลิตภัณฑ ธนาคารมีคาดําเนินการ
ท่ียุติธรรมเม่ือเปรียบเทียบกับการบริการท่ีไดรับ และธนาคารมีอัตราผลตอบแทนสูงกวาธนาคารอ่ืน
ตามลําดับ
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3. ระดับคุณภาพบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี โดยรวม พบวา
อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับมากทุกดาน เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากนอย
ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา ดานความไววางใจดานการ
ตอบสนองลูกคา และดานความใสใจลูกคา ตามลําดับ สามารถสรุปเปนรายดาน ดังนี้

3.1 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
อยูในระดับมาก 5 ขอ เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากนอย ไดแก ธนาคารมีการจัดสถานที่ใหบริการ
ท่ีสะอาด สวยงาม ธนาคารมีอุปกรณและเทคโนโลยีใชงานที่ทันสมัย ธนาคารมีทําเลที่ตั้งของสาขา
มีความสะดวกตอการเดินทาง และธนาคารมีปายประชาสัมพันธบอกชัดเจน ตามลําดับ สวนบุคลิกภาพ
และการแตงกายของพนักงานมีความสะอาดเรียบรอย อยูในระดับมากท่ีสุด

3.2 ดานความไววางใจ พบวา อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขออยูในระดับมาก
ทุกขอ เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากนอย ไดแก พนักงานสามารถชี้แจงและใหขอมูลแกลูกคาได
เปนอยางดี ธนาคารสรางความเชื่อถือตอลูกคาได ธนาคารแสดงอัตราคาธรรมเนียมหรือดอกเบี้ยตาง ๆ
ใหผูใชบริการทราบพนักงานใหบริการไดตามท่ีไดประชาสัมพันธไว และพนักงานปฏิบัติงานไดถูกตอง
แมนยํา ตามลําดับ

3.3 ดานการตอบสนองลูกคา พบวา อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขออยูใน
ระดับมากทุกขอ เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากนอย ไดแก พนักงานใหบริการตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการ ผูใชบริการสามารถเขารับบริการไดงาย พนักงานไมทํากิจกรรมอ่ืน ๆ ขณะปฏิบัติงาน
และพนักงานปฏิบัติงานไดถูกตองแมนยํา พนักงานมีความมุงม่ัน และจริงใจในการแกไขปญหาใหแก
ลูกคาพนักงานสามารถใหบริการไดอยางท่ัวถึง และพนักงานเต็มใจชวยเหลือลูกคาทันทีทันใด ตามลําดับ

3.4 ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา พบวา อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
อยูในระดับมาก 4 ขอ เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากนอย ไดแก การใหบริการทางการเงินเปนไปตาม
มาตรฐานสถาบันการเงิน พนักงานปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานการบริการ พนักงานใหบริการถูกตอง
รวดเร็ว และการใหบริการเปนไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด ตามลําดับ สวนธนาคารไดรับรางวัลจาก
สถาบันตาง ๆ รับรองมาตรฐาน อยูในระดับมากท่ีสุด

3.5 ดานความใสใจลูกคา พบวา อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขออยู ใน
ระดับมากทุกขอ เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากนอย ไดแก พนักงานรูจักและจําลูกคาประจําได พนักงาน
สื่อสารกับลูกคาดวยขอความท่ีชัดเจนและเขาใจงาย และการใหบริการเปนไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด
พนักงานประสานงานสวนท่ีเก่ียวของเพ่ือใหลูกคาไดรับความสะดวกและรวดเร็วข้ึน พนักงานพยายาม
เขาใจความตองการของลูกคา และพนักงานใหบริการลูกคาอยางเอาใจใส ตามลําดับ

4. ระดับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
โดยรวมพบวาอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับมากทุกดาน เรียงลําดับคาเฉลี่ย
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จากมากนอย ไดแก ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานการซื้อซ้ํา ตามลําดับ สามารถสรุปเปนรายดาน
ดังนี้

4.1 ดานพฤติกรรมการบอกตอ พบวา อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ
อยูในระดับมากทุกขอ เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากนอย ไดแก เผยแพรขอมูลหรือขาวสารใหม ๆ ของ
ธนาคารออมสินใหบุคคลอ่ืนทราบอยูเสมอ แนะนําใหบุคคลอ่ืนมาใชบริการของธนาคารออมสิน และ
ชี้แจงขอมูลท่ีไมถูกตองแทนธนาคารออมสินเม่ือทราบวาขอมูลผิดพลาด ตามลําดับ

4.2 ดานการซื้อซ้ํา พบวา อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขออยูในระดับมาก
ทุกขอเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากนอย ไดแก ใชบริการของธนาคารอยางสมํ่าเสมอ ใชบริการหรือ
ทําธุรกรรมตาง ๆ ของธนาคารอยางตอเนื่อง และยินดีท่ีใชบริการหรือซื้อผลิตภัณฑ ตามลําดับ

5. ความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ
ธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี พบวา โดยรวม มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ความสัมพันธระหวางภาพลักษณ
ของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานราคา ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ ดานการติดตอลูกคา ดานตําแหนงในตลาด และดาน
การใหคําแนะนาํ มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลาง อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01
สวนดานการขับเคลื่อนทางสังคม มีความสัมพันธทางบวกระดับคอนขางต่ําอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.01 โดยมีรายละเอียดแตละดาน ดังนี้

5.1 ดานการติดตอลูกคา มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางกับความจงรักภักดี
ดานพฤติกรรมการบอกตอและดานการซื้อซ้ํา

5.2 ดานการใหคําแนะนํา มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางกับความจงรักภักดี
ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานการซื้อซ้ํา

5.3 ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางกับ
ความจงรักภักดี ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานการซื้อซ้ํา

5.4 ดานตําแหนงในตลาด มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางกับความจงรักภักดี
ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานการซื้อซ้ํา

5.5 ดานการขับเคลื่อนทางสังคม มีความสัมพันธทางบวกระดับคอนขางต่ํากับความ
จงรักภักดีดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานการซื้อซ้ํา

5.6 ดานราคา มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางกับความจงรักภักดี ดานพฤติกรรม
การบอกตอ และดานการซื้อซ้ํา

6. ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดีของ
ผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี พบวา โดยรวม มีความสัมพันธทางบวกระดับ
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ปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความสัมพันธ
ทางบวกระดับปานกลางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ทุกดาน โดยมีรายละเอียดแตละดาน
ดังนี้

6.1 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางกับ
ความจงรักภักดี ดานพฤติกรรมการบอกตอ และมีความสัมพันธทางบวกระดับคอนขางต่ํากับความ
จงรักภักดี ดานการซื้อซ้ํา

6.2 ดานความไววางใจ มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางกับความจงรักภักดี
ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานการซื้อซ้ํา

6.3 ดานการตอบสนองลูกคา มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางกับความจงรักภักดี
ดานพฤติกรรมการบอกตอ และมีความสัมพันธทางบวกระดับคอนขางต่ํากับความจงรักภักดี ดานการ
ซือ้ซ้ํา

6.4 ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางกับความ
จงรักภักดี ดานพฤติกรรมการบอกตอ และมีความสัมพันธทางบวกระดับคอนขางต่ํากับความจงรักภักดี
ดานการซื้อซ้ํา

6.5 ดานความใสใจลูกคา มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางกับความจงรักภักดี
ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานการซื้อซ้ํา

อภิปรายผล

จากการศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางภาพลักษณ คุณภาพบริการ กับความจงรักภักดีของ
ผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี สามารถอภิปรายผลไดดังนี้

1. ระดับภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี โดยรวมพบวา อยูใน
ระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับมาก 5 ดาน เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย ไดแก
ดานตําแหนงในตลาด ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ ดานการใหคําแนะนํา ดานราคา และดาน
การติดตอลูกคา ตามลําดับ สวนดานการขับเคลื่อนทางสังคม อยูในระดับมากที่สุด ที่เปนเชนนั้น
อาจเนื่องมาจากธนาคารออมสินเปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงการคลัง ดําเนินงาน
ภายใตกรอบและแนวนโยบายภาครัฐท่ีมุงเนนการสรางมูลคาเพ่ิมใหแกชุมชน และเศรษฐกิจฐานราก
สงเสริมการออมของประชาชน โดยมีการบริหารจัดการซึ่งสนับสนุนโดยระบบขอมูลท่ีมีประสิทธิภาพ
มีคานิยมองคกร คือ รับผิดชอบตอสังคม อุทิศตนเพ่ือองคกร ยืนหยัดในความถูกตอง และสูความ
เปนเลิศในทุกดาน เปนธนาคารท่ีมีพัฒนาการในสังคมไทยอยางยาวนาน ภาพความรับรูธนาคารออมสิน
ของสังคมไทย คือ ความเปนธนาคารท่ีสงเสริมการออม ตลอดจนมีสวนสําคัญในการเสริมสรางความ
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แข็งแกรงทางเศรษฐกิจของประเทศ ในฐานะเครื่องมือทางการคลัง จึงสงผลใหธนาคารออมสิน
มีภาพลักษณอยูในระดับมาก สอดคลองกับแนวคิดของ Jefkins (1993) ซึ่งไดอธิบายภาพลักษณของ
องคกรธุรกิจวา ภาพขององคกรหมายความถึงทุกสิ่งทุกอยางท่ีเก่ียวของกับองคกรท่ีประชาชนรูจัก
เขาใจและไดมีประสบการณ ในการสรางภาพลักษณขององคกรนั้น สวนหนึ่งกระทําไดโดยอาศัย
การนําเสนอ อัตลักษณขององคการซึ่งปรากฏแกสายตาคนท่ัวไปไดงาย สอดคลองกับงานวิจัยของ
เขมกร เข็มนอย (2554) ไดศึกษาเรื่อง ภาพลักษณองคกรและคุณภาพการบริหารท่ีสงผลตอความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารออมสินในสังกัดเขตสมุทรสาคร ผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณขององคกร
ของธนาคารออมสินในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยพบวา ลูกคาธนาคารออมสินในสังกัดเขตสมุทรสาคร
ใหความสําคัญในดานความรูและดานการกระทํามากท่ีสุด ใหความสําคัญในดานความรูสึกอยูในอันดับ
รองลงมา และใหความสําคัญในดานการรับรูนอยท่ีสุด สอดคลองกับงานวิจัยของ นราวดี เกตุนาค
(2554) ไดศึกษาเรื่อง การรับรูภาพลักษณของธนาคารออมสินของผูใชบริการสํานักพหลโยธิน
ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการธนาคารออมสินมีการรับรูภาพลักษณของธนาคารออมสินอยูในระดับมาก
ทุกดาน โดยมีการรับรูภาพลักษณดานนโยบายการดําเนินงานมากที่สุด สอดคลองกับงานวิจัยของ
เอกสิทธิ์ อุปการแกว (2554) ไดศึกษาเรื่อง ภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)
ในอําเภอเมือง จังหวัดกระบี่ ตามทัศนะของผูใชบริการ ผลการศึกษาพบวา ระดับภาพลักษณของ
ธนาคารไทยพาณิชย โดยรวมมีภาพลักษณอยูในระดับมาก เรียงลําดับคือ ดานความนาเชื่อถือของ
ธนาคาร รองลงมาคือ ดานชื่อเสียงของธนาคาร ดานการใหบริการ การสรางความสัมพันธกับลูกคา
ของพนักงานดานเทคโนโลยี และดานกิจกรรมสาธรณกุศล ตามลําดับ สอดคลองกับงานวิจัยของ
จินดาลักษณ เกียรติเจริญ (2555) ไดศึกษาเรื่อง ภาพลักษณของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)
สาขาปนเกลา ท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคา ผลการศึกษาพบวา ภาพลักษณธนาคารกสิกรไทย
จํากัด (มหาชน) สาขาปนเกลา ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อวิเคราะหรายดาน พบวาดานที่ มี
คาเฉลี่ยสูงสุดคือ ดานการเปนองคกรท่ีเจริญกาวหนาทันโลก ถัดมาคือดานการปฏิบัติงานภายในกรอบ
กฎหมาย ดานการทําคุณประโยชนทางเศรษฐกิจแกสวนรวม ดานระบบบริหารและการจัดการ
ท่ีมีประสิทธิภาพ ดานการบริการและความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา และดานความรับผิดชอบตอสังคม
และสอดคลองกับงานวิจัยของแสงเดือน วนิชดํารงศักดิ์ (2555) ไดศึกษาเรื่อง การรับรูภาพลักษณและ
คุณภาพบริการ : กรณีศึกษา ธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษา
พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการรับรูภาพลักษณในภาพรวม และดานองคการ ดานพนักงาน
ดานการบริการ และดานความรับผิดชอบตอสังคมอยูในระดับมาก

2. ระดับคุณภาพบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี โดยรวมพบวา
อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับมากทุกดานเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากนอย
ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา ดานความไววางใจดานการ
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ตอบสนองลูกคา และดานความใสใจลูกคา ตามลําดับ ท่ีเปนเชนนั้นอาจเนื่องมาจากธนาคารออมสิน
ดําเนินงานโดยมีวัตถุประสงคท่ีสําคัญในการสรางประโยชนท่ีเหมาะสม คํานึงถึงผูมีสวนไดเสียโดยรวม
มีการใหบริการในทุกระดับ ท่ีสามารถสรางความรูสึกใกลชิดและไววางใจแกผูใชบริการอยางกวางขวาง
โดยลักษณะโดดเดนในการใหบริการของธนาคารออมสินคือการกระจายใหบริการลงไปยังผูฝากรายยอย
ท้ังท่ีอยูในเมืองและในชนบท รูปแบบของการกระจายใหบริการไมจํากัดอยูเฉพาะแตการเปดสํานักงาน
สาขา แตธนาคารออมสินยังอาศัยชองทางและวิธีการตาง ๆ เพ่ือขยายชองทางการใหบริการไปใหท่ัวถึง
ยิ่งข้ึน ท้ังยังมีรูปแบบการใหบริการท่ีทันสมัยและครบวงจร เพ่ือรองรับการใหบริการที่สอดคลอง
ตอความตองการและครอบคลุมทุกกลุม ทุกอาชีพ และทุกชวงวัย จึงสงผลใหคุณภาพการใหบริการ
ของธนาคารออมสินอยูในระดับมาก สอดคลองกับแนวคิดของ Oliver (1994) กลาววา คุณภาพบริการ
เปนแนวความคิดที่มองไปถึงความเขาใจของลูกคา โดยมีแนวความคิดที่สัมพันธอยู 3 แนวคิด
ประกอบดวยความพึงพอใจของลูกคา คุณคาของลูกคา และคุณภาพบริการ ซึ่งคุณภาพบริการเปนสิ่ง
สําคัญของการบริหารองคกรใหเกิดประสิทธิผล สอดคลองกับงานวิจัยของวิมลรัตน หงสทอง (2555)
ไดศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการลูกคา ธนาคารออมสินสาขาวัชรพล
ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยรวมและรายดาน
ทุกดานในระดับมาก ไดแก ความนาเชื่อถือ ความเปนรูปธรรมของบริการ การตอบสนอง การใหความ
ม่ันใจตอลูกคาและการเอาใจใส สอดคลองกับงานวิจัยของเพ็ญภิษา สถิตธีรานนท (2555) ไดศึกษา
เรื่อง ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการ ท่ีสงผลตอความภักดีของผูรับบริการ ธนาคารกรุงไทย
สาขาสํานักนานาเหนือ ผลการศึกษาพบวา ความคาดหวังคุณภาพบริการของผูรับบริการ โดยรวม
อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานแลวพบวา ผูรับบริการใหความสําคัญอยูในดานบริการ
ท่ีนําเสนอมากท่ีสุด และใหความสําคัญในดานลักษณะดานนวัตกรรมนอยท่ีสุด การรับรูตอคุณภาพ
บริการของผูรับบริการโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการ
ใหความสําคัญในดานความเปนรูปธรรมของบริการมากท่ีสุด และใหความสําคัญในดานการเอาใจใส
ลูกคานอยท่ีสุด และสอดคลองกับงานวิจัยของแสงเดือน วนิชดํารงศักดิ์ (2555) ไดศึกษาเรื่อง การรับรู
ภาพลักษณและคุณภาพบริการ : กรณีศึกษา ธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล
ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการในภาพรวม และ
ดานสิ่งที่สัมผัสได ดานความเชื่อถือและไววางใจได ดานการตอบสนองความตองการของลูกคา
ดานการรับประกัน และดานการใหความสําคัญกับลูกคาอยูในระดับมาก

3. ระดับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี โดยรวม
พบวาอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับมากทุกดาน เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมาก
ไปหานอย ไดแก ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานการซื้อซ้ํา ตามลําดับ ท่ีเปนเชนนั้นอาจเนื่องมาจาก
ธนาคารออมสินเปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงการคลัง ดําเนินงานโดยตระหนักถึง



102

ความสําคัญของการกํากับดูแลกิจการที่ดี สามารถนําไปปฏิบัติใหเกิดกลไกและระบบการบริหาร
จัดการท่ีดี นําไปสูการเปนองคกรท่ีมีความโปรงใส มีความนาเชื่อถือ สามารถเพ่ิมมูลคาทางเศรษฐกิจ
กอใหเกิดผลประโยชนสูงสุดแกผูมีสวนไดเสียทุกฝายของธนาคาร เพ่ือนําไปสูการพัฒนาประเทศชาติ
อยางยั่งยืน ผูใชบริการธนาคารออมสินมีความเชื่อถือในกระบวนการดําเนินงานและความม่ันคงของ
ธนาคาร ทําใหมีความจงรักภักดีตอธนาคารออมสินในระดับมาก สอดคลองกับแนวคิดของ Gronroos
(2000) กลาววา ความจงรักภักดี เปนความสมัครใจของลูกคาท่ีจะสนับสนุนหรือมอบผลประโยชน
ใหกับองคกรในระยะยาว โดยลูกคาจะซื้อซ้ํา หรือใชบริการจากองคกรอยางตอเนื่อง หรือแนะนํา
บุคคลอ่ืนถึงขอดีขอเสียขององคกร ซึ่งสิงเหลานี้จะเกิดบนพ้ืนฐานของความรูสึกท่ีลูกคาชื่นชอบในองคกร
ท่ีเลือกมากวาองคกรอ่ืน ๆ นอกจากนี้ ความภักดียังหมายรวมถึงความรูสึกในแงบวกตาง ๆ ของลูกคา
อาทิ ความชื่นชอบ หรือความเต็มใจดวย ซึ่งความภักดีนั้นจะคงอยูตราบเทาท่ีลูกคารูสึกวาไดรับคุณคา
ท่ีดีกวาท่ีจะไดรับจากองคกรอ่ืน สอดคลองกับงานวิจัยของวิระพงศ จันทรสนาม (2551) ไดศึกษาเรื่อง
ผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธตอความจงรักภักดีของลูกคาของธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
ในประเทศไทย ผลการศึกษาพบวา ผูประกอบการธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส มีความคิดเห็นดวย
เก่ียวกับการมีความจงรักภักดีของลูกคาโดยรวมและเปนรายดาน อยูในระดับมาก ไดแก ดานการซื้อซ้ํา
เปนปกติ และอยูในระดับปานกลาง ไดแก ดานการซื้อขามสายผลิตภัณฑและการบริการ ดานการ
บอกตอกับบุคคล และดานการมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขง สอดคลองกับงานวิจัยของ
จินดาลักษณ เกียรติเจริญ (2555) ไดศึกษาเรื่อง ภาพลักษณของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)
สาขาปนเกลา ท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคา ผลการศึกษาพบวา ความจงรักภักดีของลูกคา
ท่ีมีตอธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาปนเกลา โดยรวมอยูในระดับมาก รายละเอียดเปนราย
ดาน พบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ดานทัศนคติ ถัดมาคือดานพฤติกรรม และสอดคลองกับงานวิจัย
ของเพ็ญภิษา สถิตธีรานนท. (2555) ไดศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการท่ีสงผล
ตอความภักดีของผูรับบริการ ธนาคารกรุงไทย สาขาสํานักนานาเหนือ ผลการศึกษาพบวา ความภักดี
ของผูรับบริการโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานแลว พบวา ผูรับบริการใหความสําคัญ
อยูในดานทัศนคติมีตอพฤติกรรมการบอกตอมากท่ีสุดและใหความสําคัญในดานทัศนคติท่ีมีตอความ
ออนไหวตอราคานอยท่ีสุด

4. ความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ
ธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี พบวา โดยรวม มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลาง
เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี ดานราคา ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ
ดานการติดตอลูกคา ดานตําแหนงในตลาด และดานการใหคําแนะนํา มีความสัมพันธทางบวกระดับ
ปานกลาง สวนดานการขับเคลื่อนทางสังคม มีความสัมพันธทางบวกระดับคอนขางต่ํา ท่ีเปนเชนนั้น
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อาจเนื่องมาจาก ธนาคารออมสินเปนธนาคารท่ีกอตั้งมาเปนระยะเวลายาวนาน จนปจจุบันมีฐานะเปน
นิติบุคคล เปนรัฐวิสาหกิจ ในรูปของสถาบันการเงินท่ีมีรัฐบาล เปนประกันอยูภายใตการกํากับดูแล
ของกระทรวงการคลัง ผูใชบริการธนาคารออมสินจึงมีความเชื่อม่ันตอความม่ันคงและฐานะทางการเงิน
ของธนาคาร การใชบริการธนาคารออมสินของผูใชบริการจึงเกิดมาจากความไววางใจในการดําเนินงาน
ของธนาคารออมสิน สงผลใหความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลาง
สอดคลองกับงานวิจัยของจุไรลักษณ จันทสีหราช (2553) ไดศึกษาเรื่อง อิทธิพลของภาพลักษณบริษัท
ที่มีตอความไววางใจและความภักดีของลูกคาบริษัท ฮอนดา ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จํากัด
ผลการศึกษาพบวา ภาพลักษณของบริษัทโดยรวม มีความสัมพันธกับความไววางใจของลูกคาโดยรวม
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 สอดคลองกับงานวิจัยของเขมกร เข็มนอย (2554) ไดศึกษาเรื่อง
ภาพลักษณองคกรและคุณภาพการบริหารท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารออมสิน
ในสังกัดเขตสมุทรสาคร ผลการวิจัยพบวา ความสัมพันธระหวางภาพลักษณขององคกรโดยรวม
ของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดีของลูกคาตอธนาคารโดยรวม พบวา มีความสัมพันธเชิงบวก
ในระดับปานกลาง สอดคลองกับงานวิจัยของแสงเดือน วนิชดํารงศักดิ์ (2555 ) ไดศึกษาเรื่อง การรับรู
ภาพลักษณและคุณภาพบริการ : กรณีศึกษา ธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล
ผลการศึกษาพบวา ความสัมพันธระหวางการรับรูภาพลักษณ กับการรับรูคุณภาพบริการมีความสัมพันธ
ไปในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางสูง และสอดคลองกับงานวิจัยของอนพัช ทวีเมือง (2555)
ไดศึกษาเรื่อง อิทธิพลของภาพลักษณ และความพึงพอใจในการใหบริการตอความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารออมสิน ผลการศึกษาพบวา ภาพลักษณมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
ออมสิน

5. ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดีของ
ผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี พบวา โดยรวม มีความสัมพันธทางบวกระดับ
ปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลางทุกดาน ท่ีเปนเชนนั้น
อาจเนื่องมาจาก ตลอดระยะเวลาที่ผานมา ธนาคารออมสินไดเปลี่ยนแปลง ปรับปรุงพัฒนาระบบ
การดําเนินงาน และการบริการในทุกดานอยางสมํ่าเสมอไมหยุดนิ่ง มีการปรับตัวใหเขากับสถานการณ
เพ่ือรักษาฐานลูกคาของธนาคาร ผูใชบริการธนาคารออมสินจึงอาจสามารถรับรูไดถึงความมุงมั่น
ในการใหบริการท่ีดีของคุณภาพบริการของธนาคารออมสินท่ีมีตอผูใชบริการ จึงสงผลใหความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพบริการของธนาคารออมสินกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขต
จังหวัดสุราษฎรธานี มีความสัมพันธทางบวกระดับปานกลาง สอดคลองกับงานวิจัยของ เขมกร เข็มนอย
(2554) ไดศึกษาเรื่อง ภาพลักษณองคกรและคุณภาพการบริหารท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารออมสินในสังกัดเขตสมุทรสาคร ผลการวิจัยพบวา ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการ
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โดยรวมกับความจงรักภักดีของลูกคาตอธนาคารออมสินโดยรวม พบวา มีความสัมพันธเชิงบวกในระดับ
ปานกลาง สอดคลองกับงานวิจัยของพันธนันท เหลาเขตวิทย (2554) ไดศึกษาเรื่อง การตลาดบริการ
ของธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา ผลการศึกษา พบวา
โดยภาพรวมการตลาดบริการของธนาคารพาณิชยมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคา
สอดคลองกับงานวิจัยของเพ็ญภิษา สถิตธีรานนท. (2555) ไดศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรับรู
คุณภาพบริการท่ีสงผลตอความภักดีของผูรับบริการ ธนาคารกรุงไทย สาขาสํานักนานาเหนือ ผลการศึกษา
พบวา ความคาดหวังคุณภาพบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับความภักดีของผูรับบริการโดยรวม
การรับรูคุณภาพบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับความภักดีของผูรับบริการโดยรวม และสอดคลองกับ
งานวิจัยของอนพัช ทวีเมือง. (2555) ไดศึกษาเรื่อง อิทธิพลของภาพลักษณ และความพึงพอใจในการ
ใหบริการตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารออมสิน ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจในการ
ใหบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารออมสิน

ขอเสนอแนะ

ผลจากการศึกษา เรื่อง ความสัมพันธระหวางภาพลักษณ คุณภาพบริการ กับความจงรักภักดี
ของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี ผูวิจัยมีขอเสนอแนะสําหรับธนาคารออมสิน
ในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี ดังนี้

1. ขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงภาพลักษณของธนาคารออมสิน
1.1 ดานการติดตอลูกคา ธนาคารออมสินควรสรางจิตสํานึกการใหบริการแกพนักงาน

โดยเนนใหพนักงานเอาใจใสและสนใจผูมาใชบริการ เพ่ือใหผูใชบริการไดรับความสะดวกในการใชบริการ
ธนาคารออมสิน และควรจัดใหมีจํานวนพนักงานใหเพียงพอในการใหบริการ

1.2 ดานการใหคําแนะนําลูกคา ธนาคารออมสินควรมีการจัดอบรมพนักงานเพื่อให
พนักงานมีความรูความเขาใจ มีความเชี่ยวชาญและสามารถใหคําแนะนําทางดานผลิตภัณฑการบริการ
ทางการเงิน การลงทุน และการประกันภัย ใหแกผูใชบริการไดอยางถูกตอง

1.3 ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ ธนาคารออมสินควรเผยแพรประชาสัมพันธ
ใหผูใชบริการทราบถึงนโยบายของธนาคารอันจะสามารถแสดงใหเห็นถึงความจริงใจของธนาคาร
ในการดําเนินงานซึ่งไมไดคํานึงถึงประโยชนของธนาคารเปนอันดับแรก รวมทั้งควรเพิ่มบริการ
ท่ีหลากหลายเพ่ือใหเขาถึงผูใหบริการทุกกลุมอาชีพ

1.4 ดานตําแหนงในตลาด ธนาคารควรปรับปรุงรูปแบบการโฆษณาใหดึงดูดและนาสนใจ
มากยิ่งข้ึน และปรับปรุงการบริการหรือผลิตภัณฑใหม ๆ อยูเสมอ
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1.5 ดานการขับเคลื่อนทางสังคม ธนาคารควรกําหนดนโยบาย การดําเนินงาน และ
จัดใหมีผลิตภัณฑทางการเงินท่ีครอบคลุมความตองการของผูใชบริการทุกประเภท เพ่ือใหผูใชบริการ
รูสึกไดถึงวัตถุประสงคในการดําเนินงานของธนาคารในการเปนสถาบันการเงินสําหรับทุกคน ควรกําหนด
นโยบายการสงเสริมการออมใหแกเยาวชน และสรางภาพลักษณใหผูใชบริการรับรูถึงความมุงม่ัน
ทําเพ่ือสังคมของธนาคารออมสิน

1.6 ดานราคา ธนาคารออมสินควรศึกษาอัตราผลตอบแทนระหวางธนาคารตาง ๆ
เพ่ือปรับปรุงผลตอบแทนของธนาคารออมสินใหสามารถแขงขันกับธนาคารอ่ืนได รวมท้ังควรปรับปรุง
การบริการใหมีคุณภาพยิ่งข้ึน เพ่ือใหผูใชบริการรูสึกวาธนาคารมีคาดําเนินการท่ียุติธรรมเม่ือเปรียบเทียบ
กับบริการท่ีได

1.7 จากการศึกษาความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธนาคารออมสินกับความ
จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี ซึ่งมีความสัมพันธทางบวกระดับ
ปานกลาง ดังนั้น ธนาคารควรมีการดําเนินนโยบายเพื่อสรางและปรับปรุงภาพลักษณใหลูกคา
เกิดความเชื่อถือ เนื่องจากธนาคารซึ่งเปนสถาบันการเงินท่ีตั้งม่ันอยูไดโดยอาศัยความศรัทธาและ
ความไวใจจากมหาชน ถาหากธนาคารสามารถสรางภาพลักษณที่ดี ลูกคาจะเกิดความเชื่อถือ และ
กลับมาใชบริการธนาคารซ้ํา รวมถึงอาจบอกตอใหผูอ่ืนมาใชบริการซึ่งจะเปนการวางรากฐานสําคัญ
ไวใหกับองคกรไดในท่ีสุด

2. ขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการของธนาคารออมสิน
2.1 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ธนาคารออมสินควรอํานวยความสะดวกใหแก

ผูใชบริการ โดยการจัดใหมีปายประชาสัมพันธบอกถึงท่ีตั้งของธนาคารใหชัดเจน เพ่ือใหผูใชบริการ
ไดรับความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ

2.2 ดานความไววางใจ ธนาคารออมสินควรมีการตรวจสอบการปฏิบัติงานของพนักงาน
อยูสมํ่าเสมอ รวมท้ังควบคุมการปฏิบัติงานของพนักงานใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางถูกตองแมนยํา
และควบคุมระดับการใหบริการของพนักงานใหมีคุณภาพตามท่ีไดประชาสัมพันธไว

2.3 ดานการตอบสนองลูกคา ธนาคารออมสินควรจัดอบรมพนักงานใหมีจิตบริการ
เต็มใจใหความชวยเหลือลูกคาเม่ือเกิดปญหาในทันทีทันใด และใหบริการลูกคาอยางท่ัวถึง

2.4 ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา ธนาคารออมสินควรกําหนดระยะเวลาที่เปน
มาตรฐานการดําเนินงานบริการของพนักงาน โดยการควบคุมใหเปนไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด และ
บริการอยางถูกตอง รวดเร็ว

2.5 ดานความใสใจลูกคา ธนาคารออมสินควรกําหนดแนวปฏิบัติและแนวทางในการ
ใหบริการของพนักงานโดยการใหบริการลูกคาอยางเอาใจใส มีการประสานงานสวนท่ีเก่ียวของเพ่ือให
ลูกคาไดรับความสะดวกและรวดเร็วข้ึน
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2.6 จากการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการของธนาคารออมสินกับความ
จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี ซึ่งมีความสัมพันธทางบวกระดับ
ปานกลาง ดังนั้น ธนาคารออมสินควรมีการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการในทุก ๆ ดานใหมีมาตรฐาน
สามารถตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการทําใหผูรับบริการ เกิดความ
พึงพอใจ มีความเชื่อถือตอคุณภาพบริการของธนาคารออมสิน และกลับมาใชบริการธนาคารซ้ําและ
สมํ่าเสมอตอไป

ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป
1. ควรศึกษาภาพลักษณของธนาคารออมสิน โดยศึกษาตัวแปรอื่นที่เกี่ยวของ เชน

การมีสวนรวมของพนักงานธนาคารออมสินในการปรับปรุงภาพลักษณของธนาคารออมสิน การสื่อสาร
เพ่ือสรางภาพลักษณ เพ่ือใหไดขอมูลจากหลายสวนงานท่ีเก่ียวของมาเปนขอมูลเพ่ือประกอบการ
กําหนดกลยุทธทางการตลาดเพ่ือสรางภาพลักษณท่ีดีใหแกธนาคารออมสินตอไป

2. ควรศึกษาวิจัยในลักษณะเดียวกันนี้ใหครอบคลุมธนาคารออมสินทุกสาขา เพ่ือเปน
สารสนเทศในการปรับปรุง และเปนแนวทางในการบริหารจัดการของธนาคารออมสินในภาพรวมตอไป

3. ควรศึกษาปจจัยท่ีเก่ียวของกับการบริการของธนาคารท่ีเนนรายละเอียดมากยิ่งข้ึน
เชน ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ การสื่อสารประชาสัมพันธ เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบทัศนคติของลูกคา
ท่ีมีตอธนาคารในดานดังกลาว โดยนําผลท่ีไดไปปรับปรุงและพัฒนาระบบการใหบริการของธนาคาร
ใหมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด และสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดมากท่ีสุด
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แบบสอบถาม

เรื่อง ความสัมพันธระหวางภาพลักษณ คุณภาพบริการ กับความจงรักภักดีของผูใชบริการ
ธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี

คําช้ีแจง
แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค เพื่อใชศึกษาวิจัย เรื่อง ความสัมพันธระหวางภาพลักษณ

คุณภาพบริการ กับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี ซึ่งจะ
เปนประโยชนในการปรับปรุงภาพลักษณและคุณภาพบริการของธนาคารออมสินใหดียิ่งข้ึน คําตอบ
ของทานถือเปนความลับ และไมมีผลกระทบตอสถานภาพของทานแตอยางใด ขอความกรุณาทาน
พิจารณาตอบแบบสอบถามใหตรงกับความเปนจริงของทานใหมากท่ีสุด

แบบสอบถามนี้แบงออกแบงเปน 5 ตอน ดังตอไปนี้
ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามปจจัยสวนบุคคลของของผูใชบริการธนาคารออมสิน
ตอนท่ี 2 เปนแบบภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี จํานวน 28 ขอ
ตอนท่ี 3 เปนแบบสอบถามคุณภาพบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี

จํานวน 25 ขอ
ตอนท่ี 4 เปนแบบสอบถามความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัด

สุราษฎรธานี จํานวน 6 ขอ

นางสาวดรุณี วัชนะ
นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี
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ตอนท่ี 1 สถานภาพสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
คําช้ีแจง โปรดเขียนเครื่องหมายลงใน (    ) ท่ีตรงกับตัวทานมากท่ีสุด

1. เพศ
(    )  ชาย (   ) หญิง

2. อายุ
(    )  ต่ํากวา 25 ป (   ) 25 - 35 ป
(    )  36 - 45 ป (   ) มากกวา 45 ป

3. สถานภาพสมรส
(    ) โสด (   ) สมรส
(    ) หมาย/หยาราง/แยกกันอยู

4. ระดับการศึกษา
(    ) ต่ํากวาปริญญาตรี (    ) ปริญญาตรี
(    ) สูงกวาปริญญาตรี

5. อาชีพ
(    ) ธุรกิจสวนตัว/คาขาย (    ) ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ
(    ) พนักงานบริษัท/หนวยงานเอกชน (    ) พอบาน/แมบาน
( ) เกษตรกร (    ) นักเรียน/นักศึกษา
(    ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)..........................................................

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน
(    ) นอยกวา 20,000 บาท (   ) 20,000 - 25,000 บาท
(    ) 25,001 - 30,000 บาท (   ) มากกวา 30,000 บาท

7.บริการท่ีใชกับธนาคาร
(    ) บริการฝาก/ถอน/โอนเงิน (   ) บริการสินเชื่อ
(    ) ซื้อกองทุน (   ) สลากออมสิน
(    ) ชําระคาสินคาหรือบริการตาง ๆ
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ตอนท่ี 2 ภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
คําช้ีแจง 1. โปรดเขียนเครื่องหมาย ลงในชองวางท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด
เพียงชองเดียวเทานั้น

2. ระดับความคิดเห็นไดแก
5 หมายถึง มีภาพลักษณมากท่ีสุด
4 หมายถึง มีภาพลักษณมาก
3 หมายถึง มีภาพลักษณปานกลาง
2 หมายถึง มีภาพลักษณนอย
1 หมายถึง มีภาพลักษณนอยท่ีสุด

ขอท่ี ภาพลักษณของธนาคารออมสิน
ระดับภาพลักษณ

มากท่ีสุด
(5)

มาก
(4)

ปานกลาง
(3)

นอย
(2)

นอยท่ีสุด
(1)

ดานการติดตอลูกคา
1 พนักงานใหบริการดวยความรอบคอบ

และถูกตอง แมนยํา
2 ธนาคารมีพนักงานเพียงพอตอการ

ใหบริการ
3 พนักงานใหความสนใจตอผูมาใชบริการ

เปนอยางดี
4 พนักงานมีความเต็มใจและจริงใจในการ

ใหบริการ
ดานการใหคําแนะนาํ

1 พนักงานใหคําแนะนําทางดานผลิตภัณฑ
การบริการทางการเงิน การลงทุน
และการประกันภัยไดดี

2 พนักงานมีความรอบคอบใหบริการ
ไดถูกตองแมนยํา

3 พนักงานใหคําแนะนําบริการตาง ๆ ของ
ธนาคาร และแกปญหาใหลูกคาไดดี
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ขอท่ี ภาพลักษณของธนาคารออมสิน
ระดับภาพลักษณ

มากท่ีสุด
(5)

มาก
(4)

ปานกลาง
(3)

นอย
(2)

นอยท่ีสุด
(1)

4 พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการ
ใหคําแนะนํา

5 พนักงานมีข้ันตอนในการใหบริการท่ีเขาใจ
ไดงาย ไมยุงยากซับซอน

ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ
1 ธนาคารมีรูปแบบการใหบริการท่ีหลากหลาย
2 ธนาคารมีบริการท่ีเขาถึงผูใหบริการ

ทุกกลุมอาชีพ
3 ธนาคารมีความสัมพันธกับชุมชนทองถ่ิน
4 ธนาคารไมไดคํานึงถึงประโยชน

ของธนาคารเปนอันดับแรก
5 ธนาคารคํานึงถึงลูกคาเปนศูนยกลาง

ในการใหบริการ
ดานตําแหนงในตลาด

1 ธนาคารเปนสถาบันการเงินท่ีนาเชื่อถือ
ในการบริหารงาน

2 ธนาคารเปนผูนําดานการบริการหรือ
ผลิตภัณฑใหม

3 ธนาคารมีโฆษณาดึงดูดนาสนใจ
4 ธนาคารเปนสถาบันการเงินท่ีมีความ

แข็งแกรง
5 ธนาคารเปนสถาบันการเงินท่ีมีความ

ทันสมัย
ดานการขับเคลื่อนทางสังคม

1 ธนาคารเปนสถาบันการเงินสําหรับทุกคน
2 ธนาคารสงเสริมการออมใหแกเยาวชน
3 ธนาคารมีความมุงม่ันทําเพ่ือสังคม
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ขอท่ี ภาพลักษณของธนาคารออมสิน
ระดับภาพลักษณ

มากท่ีสุด
(5)

มาก
(4)

ปานกลาง
(3)

นอย
(2)

นอยท่ีสุด
(1)

4 ธนาคารใหบริการท่ีเสมอภาคเทาเทียมกัน
ทุกคน

5 ธนาคารสนองตอบตอนโยบายของรัฐบาล
ดานราคา

1 ธนาคารมีคาดําเนินการท่ีเหมาะสม
เม่ือเปรียบเทียบกับการบริการท่ีไดรับ

2 ธนาคารมีคาดําเนินการท่ียุติธรรม
เม่ือเปรียบเทียบกับการบริการท่ีไดรับ

3 ธนาคารมีอัตราดอกเบี้ยท่ีเหมาะสมกับ
ชนิดของผลิตภัณฑ

4 ธนาคารมีอัตราผลตอบแทนสูงกวา
ธนาคารอ่ืน
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ตอนท่ี 3 คุณภาพบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
คําช้ีแจง 1. โปรดเขียนเครื่องหมาย ลงในชองวางท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด
เพียงชองเดียวเทานั้น

2. ระดับความคิดเห็นไดแก
5 หมายถึง มีคุณภาพบริการมากท่ีสุด
4 หมายถึง มีคุณภาพบริการมาก
3 หมายถึง มีคุณภาพบริการปานกลาง
2 หมายถึง มีคุณภาพบริการนอย
1 หมายถึง มีคุณภาพบริการนอยท่ีสุด

ขอท่ี คุณภาพบริการ
ระดับภาพลักษณ

มากท่ีสุด
(5)

มาก
(4)

ปานกลาง
(3)

นอย
(2)

นอยท่ีสุด
(1)

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ
1 ธนาคารมีอุปกรณและเทคโนโลยีใชงาน

ท่ีทันสมัย
2 ธนาคารมีการจัดสถานท่ีใหบริการท่ีสะอาด

สวยงาม
3 ธนาคารมีทําเลท่ีตั้งของสาขามีความ

สะดวกตอการเดินทาง
4 ธนาคารมีปายประชาสัมพันธบอกชัดเจน
5 บุคลิกภาพและการแตงกายของพนักงาน

มีความสะอาด เรียบรอย
ดานความไววางใจ

1 พนักงาน สามารถชี้แจงและใหขอมูลแก
ลูกคาไดเปนอยางดี

2 พนักงานใหบริการไดตามท่ีได
ประชาสัมพันธไว

3 พนักงานปฏิบัติงานไดถูกตองแมนยํา
4 ธนาคารแสดงอัตราคาธรรมเนียมหรือ

ดอกเบี้ยตาง ๆ ใหผูใชบริการทราบ
5 ธนาคารสรางความเชื่อถือตอลูกคาได
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ขอท่ี คุณภาพบริการ
ระดับภาพลักษณ

มากท่ีสุด
(5)

มาก
(4)

ปานกลาง
(3)

นอย
(2)

นอยท่ีสุด
(1)

ดานการตอบสนองลูกคา
1 พนักงานใหบริการตรงตามความตองการ

ของผูใชบริการ
2 พนักงานเต็มใจชวยเหลือลูกคาทันทีทันใด
3 ผูใชบริการสามารถเขารับบริการไดงาย

พนักงานไมทํากิจกรรมอ่ืน ๆ
ขณะปฏิบัติงาน

4 พนักงานสามารถใหบริการไดอยางท่ัวถึง
5 พนักงานมีความมุงม่ัน และจริงใจ

ในการแกไขปญหาใหแกลูกคา
ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา

1 พนักงานปฏิบัติงานไดตามมาตรฐาน
การบริการ

2 พนักงานใหบริการถูกตองรวดเร็ว
3 การใหบริการเปนไปตามระยะเวลา

ท่ีกําหนด
4 การใหบริการทางการเงินเปนไปตาม

มาตรฐานสถาบันการเงิน
5 ธนาคารไดรับรางวัลจากสถาบันตาง ๆ

รับรองมาตรฐาน
ดานความใสใจลูกคา

1 พนักงานสื่อสารกับลูกคาดวยขอความ
ท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

2 พนักงานพยายามเขาใจความตองการ
ของลูกคา

3 พนักงานใหบริการลูกคาอยางเอาใจใส
4 พนักงานประสานงานสวนท่ีเก่ียวของเพ่ือให

ลูกคาไดรับความสะดวกและรวดเร็วข้ึน
5 พนักงานรูจักและจําลูกคาประจําได
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ตอนท่ี 4 ความจงรักภักดีของผูใชบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
คําช้ีแจง 1. โปรดเขียนเครื่องหมาย ลงในชองวางท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด
เพียงชองเดียวเทานั้น

2. ระดับความคิดเห็นไดแก
5 หมายถึง มีความจงรักภักดีระดับมากท่ีสุด
4 หมายถึง มีความจงรักภักดีระดับมาก
3 หมายถึง มีความจงรักภักดีระดับปานกลาง
2 หมายถึง มีความจงรักภักดีระดับนอย
1 หมายถึง มีความจงรักภักดีระดับนอยท่ีสุด

ขอท่ี คุณภาพบริการ
ระดับภาพลักษณ

มากท่ีสุด
(5)

มาก
(4)

ปานกลาง
(3)

นอย
(2)

นอยท่ีสุด
(1)

ดานพฤติกรรมการบอกตอ
1 ทานเผยแพรขอมูล หรือขาวสารใหม ๆ

ของธนาคารออมสินใหบุคคลอ่ืนทราบ
อยูเสมอ

2 ทานไดชี้แจงขอมูลท่ีไมถูกตองแทนธนาคาร
ออมสินเม่ือทราบวาขอมูลผิดพลาด

3 ทานแนะนําใหบุคคลอ่ืนมาใชบริการ
ของธนาคารออมสิน

ดานการซ้ือซํ้า
1 ทานใชบริการของธนาคารอยางสมํ่าเสมอ
2 ทานยินดีท่ีใชบริการหรือซื้อผลิตภัณฑ

ใหม ๆ ท่ีธนาคารออมสินนําเสนออยูเปน
ประจํา

3 ทานใชบริการ หรือทําธุรกรรมตาง ๆ
ของธนาคารอยางตอเนื่อง

ขอขอบคุณอยางยิ่งท่ีใหความอนุเคราะหตอบแบบสอบถาม



ภาคผนวก ข
คาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม
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คาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม

คาความเช่ือม่ันของภาพลักษณของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี

Scale
Mean
if Item
Deleted

Scale
Variance
if Item
Deleted

Corrected
Item-
Total
Correlation

Alpha
if Item
Deleted

การติดตอลูกคา 1 114.0333 72.2402 .6183 .8900
การติดตอลูกคา 2 114.5333 70.1885 .5329 .8911
การติดตอลูกคา 3 114.2333 72.6678 .4744 .8623
การติดตอลูกคา 4 114.0667 71.7885 .5917 .8901
การใหคําแนะนํา 1 114.2000 72.0276 .4399 .8932
การใหคําแนะนํา 2 114.3667 74.5851 .2844 .8960
การใหคําแนะนํา 3 114.3000 73.3207 .4315 .8931
การใหคําแนะนํา 4 114.3333 72.4368 .4847 .8921
การใหคําแนะนํา 5 114.1000 73.5562 .3720 .8942
การประชาสัมพันธ 1 114.3333 71.8851 .6054 .8899
การประชาสัมพันธ 2 114.4000 69.2138 .6663 .8877
การประชาสัมพันธ 3 114.1667 74.7644 .3350 .8948
การประชาสัมพันธ 4 114.5000 .73.4310 .3828 .8941
การประชาสัมพันธ 5 114.3000 72.9069 .3861 .8943
ตําแหนงในตลาด 1 114.4000 71.5586 .4655 .8926
ตําแหนงในตลาด 2 114.4667 71.0851 .4980 .8918
ตําแหนงในตลาด 3 114.5000 70.3276 .5403 .8908
ตําแหนงในตลาด 4 114.2333 74.4606 .3354 .8948
ตําแหนงในตลาด 5 114.4667 69.9816 .6382 .8885
การขับเคลื่อนทางสังคม 1 114.4000 72.9379 .4692 .8924
การขับเคลื่อนทางสังคม 2 114.2333 74.9437 .2466 .8967
การขับเคลื่อนทางสังคม 3 114.3000 73.8724 .3326 .8952
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Scale
Mean
if Item
Deleted

Scale
Variance
if Item
Deleted

Corrected
Item-
Total
Correlation

Alpha
if Item
Deleted

การขับเคลื่อนทางสังคม 4 114.2667 72.4782 .5744 .8907
การขับเคลื่อนทางสังคม 5 114.3000 74.4241 .3640 .8943
ราคา 1 114.2667 71.7195 .6635 .8891
ราคา 2 114.3667 73.6885 .3743 .8942
ราคา 3 114.0333 73.6885 .4463 .8930
ราคา 4 114.3000 74.0103 .3590 .8945

Reliability Coefficients 28 items
N of Cases = 30
Alpha =   .8960
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คาความเช่ือม่ันของคุณภาพบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี

Scale
Mean
if Item
Deleted

Scale
Variance
if Item
Deleted

Corrected
Item-
Total
Correlation

Alpha
if Item
Deleted

รูปธรรมของบริการ 1 100.9000 95.1966 .6106 .9457
รูปธรรมของบริการ 2 100.9333 96.2713 .5874 .9458
รูปธรรมของบริการ 3 101.0333 96.4471 .5765 .9460
รูปธรรมของบริการ 4 100.9333 94.6161 .7705 .9434
รูปธรรมของบริการ 5 100.9000 97.4034 .6498 .9450
ความไววางใจ 1 100.9667 98.9299 .5499 .9460
ความไววางใจ 2 100.8667 97.2920 .6417 .9450
ความไววางใจ 3 100.8667 98.1195 .5674 .9459
ความไววางใจ 4 100.9667 95.7575 .7687 .9436
ความไววางใจ 5 101.0333 95.4126 .7090 .9442
การตอบสนองลูกคา 1 101.0000 98.9655 .5738 .9458
การตอบสนองลูกคา 2 100.9000 98.2310 .5152 .9465
การตอบสนองลูกคา 3 100.8333 95.1782 .7408 .9438
การตอบสนองลูกคา 4 101.0000 95.2414 .7000 .9443
การตอบสนองลูกคา 5 101.0000 96.0690 .6938 .9444
การใหความม่ันใจ 1 100.9667 100.3782 .4789 .9467
การใหความม่ันใจ 2 101.0333 94.1713 .6972 .9444
การใหความม่ันใจ 3 100.8667 95.0851 .7010 .9443
การใหความม่ันใจ 4 101.1000 95.7483 .6740 .9446
การใหความม่ันใจ 5 100.9667 96.9989 .7400 .9441
ความใสใจลูกคา 1 100.8667 100.0506 .5294 .9463
ความใสใจลูกคา 2 101.0000 97.7241 .6166 .9453
ความใสใจลูกคา 3 100.7667 99.8402 .4380 .9472
ความใสใจลูกคา 4 100.7000 98.0103 .5939 .9456
ความใสใจลูกคา 5 100.8000 97.7517 .6444 .9450

Reliability Coefficients 25 items
N of Cases = 30
Alpha =   .9472
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คาความเช่ือม่ันของความจงรักภักดีของผูใชบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี

Scale
Mean
if Item
Deleted

Scale
Variance
if Item
Deleted

Corrected
Item-
Total
Correlation

Alpha
if Item
Deleted

พฤติกรรมการบอกตอ 1 19.6333 6.0333 .5977 .7673
พฤติกรรมการบอกตอ 2 19.5667 5.7023 .5819 .7685
พฤติกรรมการบอกตอ 3 19.5333 5.4989 .5697 .7729
การซื้อซ้ํา 1 19.8667 6.1885 .4886 .7889
การซื้อซ้ํา 2 19.7667 6.0471 .5367 .7788
การซื้อซ้ํา 3 19.8000 5.6138 .6039 .7632

Reliability Coefficients 6 items
N of Cases = 30
Alpha =   .8039



ภาคผนวก ค
คาดัชนีความสอดคลองโดยใชเทคนิค IOC
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คาดัชนีความสอดคลองโดยใชเทคนิค IOC (Index of Item Objective Congruence)
แบบสอบถาม ความสัมพันธระหวางภาพลักษณ คุณภาพบริการ กับความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี

รายการ
ความคิดเห็นของ

ผูเช่ียวชาญ รวม
คา
IOC

แปลผล
คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามขอมูลท่ัวไป
1. เพศ +1 +1 +1 3 1.00 ใชได

2. อายุ +1 +1 +1 3 1.00 ใชได

3. สถานภาพสมรส +1 +1 +1 3 1.00 ใชได

4. ระดับการศึกษา +1 +1 +1 3 1.00 ใชได

5. อาชีพ +1 +1 +1 3 1.00 ใชได

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน +1 +1 +1 3 1.00 ใชได

7. บริการท่ีใชกับธนาคาร +1 +1 +1 3 1.00 ใชได

ตอนท่ี 2 ภาพลักษณของธนาคารออมสิน

ดานการติดตอลูกคา
1. พนักงานใหบริการดวยความรอบคอบและ

ถูกตอง แมนยํา
+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

2. พนักงานปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพ +1 +1 +1 3 1.00 ใชได

3. ธนาคารมีพนักงานเพียงพอตอการ
ใหบริการ

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

4. พนักงานใหความสนใจตอผูมาใชบริการ
เปนอยางดี

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

5. พนักงานมีความเต็มใจและจริงใจในการ
ใหบริการ

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได
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รายการ
ความคิดเห็นของ

ผูเช่ียวชาญ รวม
คา
IOC

แปลผล
คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3

ดานการใหคําแนะนาํ
1. พนักงานใหคําแนะนําทางดานผลิตภัณฑ

การบริการทางการเงิน การลงทุน
และ      การประกันภัยไดดี

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

2. พนักงานมีความรอบคอบใหบริการได
ถูกตองแมนยํา

+1 0 +1 2 0.67 ใชได

3. พนักงานใหคําแนะนําบริการตาง ๆ ของ
ธนาคาร และแกปญหาใหลูกคาไดดี

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

4. พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการให
คําแนะนํา

+1 0 +1 2 0.67 ใชได

5. พนักงานมีข้ันตอนในการใหบริการท่ีเขาใจ
ไดงาย ไมยุงยากซับซอน

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

ดานการขับเคลื่อนประชาสัมพันธ
1. ธนาคารมีรูปแบบการใหบริการ

ท่ีหลากหลาย
+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

2. ธนาคารมีบริการท่ีเขาถึงผูใหบริการ
ทุกกลุมอาชีพ

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

3. ธนาคารมีความสัมพันธกับชุมชนทองถ่ิน +1 +1 +1 3 1.00 ใชได

4. ธนาคารไมไดคํานึงถึงประโยชน
ของธนาคารเปนอันดับแรก

+1 0 +1 2 0.67 ใชได

5. ธนาคารคํานึงถึงลูกคาเปนศูนยกลาง
ในการใหบริการ

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

ดานตําแหนงในตลาด
1. ธนาคารเปนสถาบันการเงินท่ีนาเชื่อถือ

ในการบริหารงาน
+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

2. ธนาคารเปนผูนําดานการบริการหรือ
ผลิตภัณฑใหม

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได
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รายการ
ความคิดเห็นของ

ผูเช่ียวชาญ รวม
คา
IOC

แปลผล
คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3

3. ธนาคารมีโฆษณาดึงดูดนาสนใจ +1 +1 +1 3 1.00 ใชได

4. ธนาคารเปนสถาบันการเงินท่ีมีความ
แข็งแกรง

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

5. ธนาคารคํานึงถึงลูกคาเปนศูนยกลาง
ในการใหบริการ

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

ดานการขับเคลื่อนทางสังคม
1. ธนาคารเปนสถาบันการเงินสําหรับทุกคน +1 +1 +1 3 1.00 ใชได

2. ธนาคารสงเสริมการออมใหแกเยาวชน +1 +1 +1 3 1.00 ใชได

3. ธนาคารมีความมุงม่ันทําเพ่ือสังคม +1 +1 +1 3 1.00 ใชได

4. ธนาคารใหบริการท่ีเสมอภาคเทาเทียมกัน
ทุกคน

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

5. ธนาคารสนองตอบตอนโยบายของรัฐบาล +1 +1 +1 3 1.00 ใชได

ดานราคา
1. ธนาคารมีคาดําเนินการท่ีเหมาะสม

เม่ือเปรียบเทียบกับการบริการท่ีไดรับ
+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

2. ธนาคารมีคาดําเนินการท่ียุติธรรม
เม่ือเปรียบเทียบกับการบริการท่ีไดรับ

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

3. ธนาคารมีราคาท่ีประหยัดกวา
เม่ือเปรียบเทียบกับธนาคารอ่ืน

+1 0 +1 2 0.67 ใชได

4. ธนาคารมีอัตราดอกเบี้ยท่ีเหมาะสมกับ
ชนิดของผลิตภัณฑ

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

5. ธนาคารมีอัตราผลตอบแทนสูงกวา
ธนาคารอ่ืน

+1 +1 0 2 0.67 ใชได
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รายการ
ความคิดเห็นของ

ผูเช่ียวชาญ รวม
คา
IOC

แปลผล
คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3

คุณภาพบริการ

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ
1. ธนาคารมีอุปกรณและเทคโนโลยีใชงาน

ท่ีทันสมัย
+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

2. ธนาคารมีการจัดสถานท่ีใหบริการ
ท่ีสะอาด สวยงาม

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

3. ธนาคารมีทําเลท่ีตั้งของสาขามีความ
สะดวกตอการเดินทาง

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

4. ธนาคารมีปายประชาสัมพันธบอกชัดเจน +1 +1 +1 3 1.00 ใชได

5. บุคลิกภาพและการแตงกายของพนักงาน
มีความสะอาด เรียบรอย

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

ดานความไววางใจ
1. พนักงาน สามารถชี้แจงและใหขอมูล

แกลูกคาไดเปนอยางดี
+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

2. พนักงานใหบริการไดตามท่ีได
ประชาสัมพันธไว

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

3. พนักงานปฏิบัติงานไดถูกตองแมนยํา +1 +1 +1 3 1.00 ใชได

4. ธนาคารแสดงอัตราคาธรรมเนียมหรือ
ดอกเบี้ยตาง ๆ ใหผูใชบริการทราบ

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

5. ธนาคารสรางความเชื่อถือตอลูกคาได +1 +1 +1 3 1.00 ใชได

ดานการตอบสนองลูกคา
1. พนักงานใหบริการตรงตามความตองการ

ของผูใชบริการ
+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

2. พนักงานเต็มใจชวยเหลือลูกคาทันทีทันใด +1 +1 +1 3 1.00 ใชได
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รายการ
ความคิดเห็นของ

ผูเช่ียวชาญ รวม
คา
IOC

แปลผล
คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3

3. ผูใชบริการสามารถเขารับบริการไดงาย
พนักงานไมทํากิจกรรมอ่ืน ๆ ขณะ
ปฏิบัติงาน

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

4. พนักงานสามารถใหบริการไดอยางท่ัวถึง +1 +1 +1 3 1.00 ใชได

5. พนักงานมีความมุงม่ัน และจริงใจในการ
แกไขปญหาใหแกลูกคา

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา
1. พนักงานปฏิบัติงานไดตามมาตรฐาน

การบริการ
+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

2. พนักงานใหบริการถูกตองรวดเร็ว +1 +1 +1 3 1.00 ใชได

3. การใหบริการเปนไปตามระยะเวลา
ท่ีกําหนด

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

4. การใหบริการทางการเงินเปนไปตาม
มาตรฐานสถาบันการเงิน

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

5. ธนาคารไดรับรางวัลจากสถาบันตาง ๆ
รับรองมาตรฐาน

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

ดานความใสใจลูกคา
1. พนักงานสื่อสารกับลูกคาดวยขอความ

ท่ีชัดเจนและเขาใจงาย
+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

2. พนักงานพยายามเขาใจความตองการ
ของลูกคา

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

3. พนักงานใหบริการลูกคาอยางเอาใจใส +1 +1 +1 3 1.00 ใชได

4. พนักงานประสานงานสวนท่ีเก่ียวของ
เพ่ือใหลูกคาไดรับความสะดวกและ
รวดเร็วข้ึน

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

5. พนักงานรูจักและจําลูกคาประจําได +1 +1 +1 3 1.00 ใชได
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รายการ
ความคิดเห็นของ

ผูเช่ียวชาญ รวม
คา
IOC

แปลผล
คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3

ความจงรักภักดี

ดานพฤติกรรมการบอกตอ
1. ทานเผยแพรขอมูล หรือขาวสารใหม ๆ

ของธนาคารออมสินใหบุคคลอ่ืนทราบ
อยูเสมอ

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

2. ทานไดชี้แจงขอมูลท่ีไมถูกตองแทน
ธนาคารออมสินเม่ือทราบวาขอมูล
ผิดพลาด

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

3. ทานแนะนําใหบุคคลอ่ืนมาใชบริการของ
ธนาคารออมสิน

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

ดานการซ้ือซํ้า
1. ทานใชบริการของธนาคารอยางสมํ่าเสมอ +1 +1 +1 3 1.00 ใชได

2. ทานยินดีท่ีใชบริการหรือซื้อผลิตภัณฑ
ใหม ๆ ท่ีธนาคารออมสินนําเสนอ
อยูเปนประจํา

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได

3. ทานใชบริการ หรือทําธุรกรรมตาง ๆ
ของธนาคารอยางตอเนื่อง

+1 +1 +1 3 1.00 ใชได



ภาคผนวก ง
หนังสือขอความอนุเคราะห
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ท่ี ศธ ๐๕๖๑.๑๑ / ว ๐๘๐๖ บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี
อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ๘๔๑๐๐

๓๑ ตุลาคม ๒๕๕๙

เรื่อง ขออนุญาตทําวิจัย

เรียน ผูจัดการธนาคารออมสิน   ในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี

ดวย นางสาวดรุณี วัชนะ  นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชา
บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี ขณะนี้กําลังทําวิทยานิพนธ เรื่อง ความสัมพันธระหวาง
ภาพลักษณ คุณภาพบริการ กับความจงรักภักดีของผู ใชบริการธนคารออมสินในเขตจังหวัด
สุราษฎรธานี ซึ่งงานวิจัยขางตนเปนกรณีศึกษาในหนวยงานของทาน

ดังนั้น บัณฑิตวิทยาลัย จึงขออนุญาตจากทานในการใหนักศึกษาขางตนดําเนินการทําวิจัยใน
หัวขอดังกลาว

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาและหวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความอนุเคราะหจากทานดวยดี
และขอขอบพระคุณเปนอยางสูงมา  ณ โอกาสนี้

ขอแสดงความนับถือ

(ดร.พวงเพ็ญ ชูรินทร)
คณบดีบัณฑิตวิทยาลัย

บัณฑิตวิทยาลัย
โทรศัพท ๐๗๗-๙๑๓๓๘๒ หรือ ๐๘๑-๗๘๗๒๐๒๐ หรือ ๐๘๑-๗๘๗๑๑๔๔
โทรสาร ๐๗๗-๙๑๓๓๘๒
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ท่ี ศธ ๐๕๖๑.๑๑ / ว๐๘๐๗ บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี
อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ๘๔๑๐๐

๓๑ ตุลาคม ๒๕๕๙

เรื่อง ขอความอนุเคราะหใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย

เรียน

ดวย นางสาวดรุณี  วัชนะ  นักศึกษาปริญญาโท  หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชา
บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี ขณะนี้กําลังทําวิทยานิพนธ เรื่อง ความสัมพันธระหวาง
ภาพลักษณ  คุณภาพบริการ กับความจงรักภักดีของผู ใชบริการธนคารออมสินในเขตจังหวัด
สุราษฎรธานี มีความประสงคใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ  เพ่ือนําไปใชในการเก็บขอมูล
วิจัย

ในการนี้ บัณฑิตวิทยาลัย เห็นวาทานเปนผูรอบรูและมีความเชี่ยวชาญในเรื่องดังกลาว
จึงขอความอนุเคราะหจากทานในการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัย  พรอมท้ังใหขอเสนอแนะท่ีเปน
ประโยชนทางวิชาการแกนักศึกษา ตอไป

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาและหวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความอนุเคราะหจากทานดวยดี
และขอขอบพระคุณเปนอยางสูงมา  ณ โอกาสนี้

ขอแสดงความนับถือ

(ดร.พวงเพ็ญ ชูรินทร)
คณบดีบัณฑิตวิทยาลัย

บัณฑิตวิทยาลัย
โทรศัพท ๐๗๗-๙๑๓๓๘๒ หรือ ๐๘๑-๗๘๗๒๐๒๐ หรือ ๐๘๑-๗๘๗๑๑๔๔
โทรสาร ๐๗๗-๙๑๓๓๘๒
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ท่ี ศธ ๐๕๖๑.๑๑ / ๐๘๑๐ บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี
อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ๘๔๑๐๐

๑ พฤศจิกายน ๒๕๕๙

เรื่อง ขอทดลองใชเครื่องมือวิจัย

เรียน

ดวย นางสาวดรุณี  วัชนะ นักศึกษาปริญญาโท  หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชา
บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี ขณะนี้กําลังทําวิทยานิพนธ เรื่อง ความสัมพันธระหวาง
ภาพลักษณ คุณภาพบริการ กับความจงรักภักดีของผู ใชบริการธนคารออมสินในเขตจังหวัด
สุราษฎรธานี อยูในข้ันตอนการทดลองใช และหาคาความเท่ียงตรงของเครื่องมือวิจัย เพ่ือนําไปใชในการ
เก็บขอมูลวิจัย

ในการนี้ บัณฑิตวิทยาลัย จึงขออนุญาตใหนักศึกษาดังกลาวขางตน ดําเนินการเก็บขอมูล
เพ่ือเปนประโยชนทางวิชาการตอไป

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาและหวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความอนุเคราะหจากทานดวยดี
และขอขอบพระคุณเปนอยางสูงมา  ณ โอกาสนี้

ขอแสดงความนับถือ

(ดร.พวงเพ็ญ ชูรินทร)
คณบดีบัณฑิตวิทยาลัย

บัณฑิตวิทยาลัย
โทรศัพท ๐๗๗-๙๑๓๓๘๒ หรือ ๐๘๑-๗๘๗๒๐๒๐ หรือ ๐๘๑-๗๘๗๑๑๔๔
โทรสาร ๐๗๗-๙๑๓๓๘๒
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ท่ี ศธ ๐๕๖๑.๑๑ / ว ๐๘๒๑ บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี
อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ๘๔๑๐๐

๕ พฤศจิกายน ๒๕๕๙

เรื่อง ขออนุญาตเก็บขอมูลเพ่ือการวิจัย

เรียน

ดวย นางสาวดรุณี  วัชนะ นักศึกษาปริญญาโท  หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชา
บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี ขณะนี้กําลังวิทยานิพนธ เรื่อง ความสัมพันธระหวาง
ภาพลักษณ  คุณภาพบริการ กับความจงรักภักดีของผู ใชบริการธนคารออมสินในเขตจังหวัด
สุราษฎรธานี ไดดําเนินการถึงข้ันตอนการเก็บขอมูลวิจัย

ดังนั้น บัณฑิตวิทยาลัย จึงขออนุญาตจากทานในการใหนักศึกษาขางตน ดําเนินการเก็บขอมูล
ในหนวยงานของทานประกอบการศึกษาวิจัยเพ่ือเปนประโยชนทางวิชาการตอไป

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาและหวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความอนุเคราะหจากทานดวยดี
และขอขอบพระคุณเปนอยางสูงมา  ณ โอกาสนี้

ขอแสดงความนับถือ

(ดร.พวงเพ็ญ ชูรินทร)
คณบดีบัณฑิตวิทยาลัย

บัณฑิตวิทยาลัย
โทรศัพท ๐๗๗-๙๑๓๓๘๒ หรือ ๐๘๑-๗๘๗๒๐๒๐ หรือ ๐๘๑-๗๘๗๑๑๔๔
โทรสาร ๐๗๗-๙๑๓๓๘๒



ภาคผนวก จ
รายช่ือผูเช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือ
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รายนามผูเช่ียวชาญตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ

1. รศ.สุณีย ลองประเสริฐ วุฒิการศึกษา พัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร
ปจจุบันตําแหนง รองศาสตราจารย
มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี อําเภอเมือง ฯ
จังหวัดสุราษฎรธานี

2. ดร.วรรณวิชณีย ทองอินทราช วุฒิการศึกษา ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต
มหาวิทยาลัยบูรพา
ปจจุบันตําแหนง รองคณบดี คณะวิทยาการจัดการ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี อําเภอเมือง ฯ
จังหวัดสุราษฎรธานี

3. นางอรอนงค อรรถพรพงษ วุฒิการศึกษา บริหารธุรกิจบัณฑิต
สถาบันราชภัฏสุราษฎรธานี
ปจจุบันตําแหนง ผูจัดการ
ธนาคารออมสิน สาขาเวียงสระ



ประวัติผูทําวิทยานิพนธ

ช่ือ – นามสกุล นางสาวดรุณี  วัชนะ

วัน  เดือน  ปเกิด 30  มีนาคม  2532

สถานท่ีอยูปจจุบัน 305 หมู 2 ตําบลพวงพรมคร อําเภอเคียนซา จังหวัดสุราษฎรธานี  84210

ประวัติการศึกษา พ.ศ.2554 บริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาการบริหารธุรกิจระหวางประเทศ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี

ตําแหนงหนาท่ี พนักงานธุรกิจสาขา

สถานท่ีทํางานปจจุบัน ธนาคารออมสิน สาขาเวียงสระ ตําบลบานสอง จังหวัดสุราษฎรธานี

โทรศัพท 0 7736 1192

โทรสาร 0 7736 1575

E – mail DaruneeW5650@gmail.com
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