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 การศึกษาวจิยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคาร 
ออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงระดบั 
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รท่ีแตกต่างกนั 
ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 
จงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 400 ราย การวเิคราะห์ขอ้มูลใชโ้ปรแกรม
ส าเร็จรูป SPSS ค่าสถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย สถิติทดสอบความแตกต่างระหวา่ง
ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม (t-test) สถิติทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง
ตั้งแต่ 2 กลุ่มข้ึนไป (One-way ANOVA F-test) และสถิติวเิคราะห์ความถดถอยพหุ (Multiple 
regression analysis: MRA) 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล และจากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคล
ของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขา 
นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ในส่วนของปัจจยัดา้นการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ารนั้น
ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 
ไดแ้ก่ ดา้นพนกังาน ดา้นสินคา้และบริการ ดา้นวธีิการด าเนินงาน ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละ
อุปกรณ์ในส านกังาน ดา้นบรรยากาศองคก์าร ดา้นวฒันธรรมองคก์าร และดา้นกิจกรรมทางสังคม 
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 This research has the objective to study the level of loyalty of customers who use the 
service, and to study the factors to cause the differences in organization image perception that 
affects the loyal of customers who use the service of Government Savings Bank at Amatanakorn 
Industrial Estate branch, Chonburi. The samples for this research are 400 customers who use the 
service at Government Savings Bank at Amatanakorn Industrial Estate branch, Chonburi. SPSS 
software package is used to analyze the data.  Statistics used include frequency, percentage, mean, 
independent-sample t-test, one-way ANOVA (F-test), and multiple regression analysis. 
 From the data analysis and hypothesis testing, it shows that differences in 
demographics factor do not affect the loyalty of customers who use the service of Government 
Savings Bank at Amatanakorn Industrial Estate branch, Chonburi.  And the factors that affect the 
loyalty of customers who use the service of Government Savings Bank at Amatanakorn Industrial 
Estate branch, Chonburi are employee factor, product and service factor, and operation factor, 
office equipment and tools factor, organization atmosphere factor, organization culture factor, and 
social activity factor. 
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บทที่ 1 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ระบบเศรษฐกิจการเงินโลกนบัวา่มีความส าคญัส าหรับเศรษฐกิจท่ีเปิดและมีขนาดเล็ก 
อยา่งประเทศไทยท่ีมีความเช่ือมโยงทั้งดา้นการเงินการคา้ และการลงทุนกบัระบบการเงินโลกสูง
โดยเฉพาะในช่วงหลายปีมาน้ีท่ีตลาดการเงินโลกมีความผนัผวนค่อนขา้งมากท าใหเ้ศรษฐกิจไทย
สามารถเช่ือมโยงกบัระบบการเงินโลกไดอ้ยา่งมีเสถียรภาพซ่ึงในการวางแผนดา้นเศรษฐกิจให้
เติบโตอยา่งต่อเน่ืองนั้นตอ้งอาศยัปัจจยัอ่ืน  ๆ มาเป็นส่วนประกอบดว้ยเพื่อใหเ้กิดความยดืหยุน่ 
ในการรองรับผลกระทบจากปัจจยัภายนอก ประเทศไทยก าลงัด าเนินการเพื่อรักษาความสมดุลของ 
การเจริญเติบโตน้ีและพยายามผลกัดนัเร่ืองการกระจายรายได ้ซ่ึงถือวา่เป็นเร่ืองหน่ึงท่ีส าคญัส าหรับ
ประเทศไทย ในอนาคตเศรษฐกิจโลกจะตอ้งเผชิญกบัทั้งความทา้ทายและโอกาสท่ีมีมากข้ึน 
และจะตอ้งมีความร่วมมือและเตรียมพร้อมในระดบัสูงกวา่ท่ีเคยเป็นมา เพื่อรักษาเสถียรภาพและ
ส่งเสริมใหเ้กิดการพฒันาเศรษฐกิจไดอ้ยา่งต่อเน่ือง (ประสาร ไตรรัตน์วรกุล, 2556)  และสถาบนั
การเงินเป็นอีกสถาบนัหน่ึงท่ีมีบทบาทสูงในดา้นการด าเนินธุรกิจ กล่าวคือ มีส่วนสนบัสนุนใหเ้กิด
การลงทุนในธุรกิจประเภทต่าง ๆ ซ่ึงส่งผลต่อสภาพความเป็นอยูแ่ละมาตรฐานการครองชีพของ
ประชาชนในประเทศ โดยใหบ้ริการทางการเงินในรูปแบบต่าง ๆ แก่ประชาชน เช่น การรับฝากเงิน 
การโอนเงิน การใหสิ้นเช่ือ การใหเ้ช่าตูนิ้รภยัเพื่อเก็บรักษาทรัพยสิ์นการจ าหน่ายพนัธบตัรรัฐบาล 
การแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ บริการตัว๋แลกเงิน ตลอดจนบริการรับช าระค่าสาธารณูปโภค 
ซ่ึงแต่ละสถาบนัการเงิน เช่น ธนาคารต่าง ๆ และบริษทัเงินทุนหลกัทรัพย ์ต่างตอ้งแข่งขนักนัใน 
การใหบ้ริการแก่ประชาชนในรูปแบบต่าง ๆ ท าใหแ้ต่ละแห่งเกิดการทุ่มเททรัพยากรเพื่อการ
เปล่ียนแปลงหน่วยงานของตนเพื่อใหบ้ริการท่ีดีกวา่คู่แข่งขัน เช่นมีการเปล่ียนแปลงเทคโนโลย ี
บรรยากาศของหน่วยงาน เพื่อดึงดูดลูกคา้โดยการน าวธีิการต่าง ๆ เช่น การบริหารคุณภาพโดยรวม, 
องคก์ารมาตรฐานสากล เป็นตน้ มาปรับปรุงคุณภาพการบริการ  มีการขยายสาขาเพื่อขยาย 
การบริการใหค้รอบคลุมในทอ้งถ่ินต่าง ๆ (สมชาย กิจยรรยง, 2550, หนา้ 41) ธนาคารพาณิชย ์
ส่วนใหญ่มกัมุ่งเนน้ท่ีกลยทุธ์การขายมากกวา่การสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้และคุณภาพ 
การใหบ้ริการ ธนาคารพยายามท าใหเ้กิดการแลกเปล่ียนโดยการหาลูกคา้รายใหม่และพยายาม 
ขายสินคา้หรือบริการใหก้บัลูกคา้รายใหม่ ปัจจยัแห่งความส าเร็จจึงเนน้ไปท่ีการตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นหลกั การใหค้วามส าคญักบัคุณภาพการบริการลูกคา้เพื่อลูกคา้ 
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เกิดความพึงพอใจ และส่งผลต่อความจงรักภกัดีต่อธนาคารปัจจยัเหล่าน้ีท าใหผู้บ้ริโภคเกิดการ  
เปรียบเทียบผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ โดยจะพิจารณาผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจริงจากผลิตภัณฑ ์เรียกวา่ 
ความพึงพอใจ เม่ือลูกคา้ไดรั้บรู้มูลค่าจริงจากสินคา้หรือบริการและรู้สึกพึงพอใจ จะมีผลต่อการ
เพิ่มการใชสิ้นคา้ การซ้ือซ ้ า และความจงรักภกัดีในตราสินคา้ ซ่ึงสามารถน าไปสู่การบ่งช้ีบุคลิกภาพ
ของลูกคา้เพราะปฏิกิริยาตอบโตจ้ากตราสินคา้ และการเสริมแรงจากตราสินคา้เพียงในบางส่วน 
เป็นลกัษณะของภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตนเอง ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้และบริการพบได้
ทัว่ไป ส าหรับสินคา้ท่ีมีตราสินคา้ติดตลาดจนเป็นสัญลกัษณ์ท่ีมีความโดดเด่น ลูกคา้ท่ีมีความ
จงรักภกัดีไม่ค่อยหาขอ้มูลเพิ่มเติมเพื่อใชป้ระกอบการพิจารณาตดัสินใจซ้ือนอกจากนั้นแลว้กลยทุธ์
การตลาดของคู่แข่งขนัแมจ้ะดึงดูดใจใหก้ลุ่มลูกคา้ผูจ้งรักภกัดีไปจากสินคา้เดิม แต่จะเป็นเพียง
เพราะผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บการส่งเสริมการขาย ซ่ึงจะกลบัมาซ้ือตราสินคา้เดิมเม่ือการส่งเสริม
การขายนั้นส้ินสุดลง และจะใหอ้ภยัไดห้ากตราสินคา้ท่ีจงรักภกัดีนั้นเกิดความบกพร่องเก่ียวกบั
สินคา้หรือบริการอีกดว้ย ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้จะเป็นแหล่งท่ีใหข้อ้มูลดว้ยค า  
บอกเล่าต่อบุคคลอ่ืน ซ่ึงถือวา่เป็นการเพิ่มคุณค่าใหก้บัองคก์รโดยการส่ือสารแบบปากต่อปาก  
ในเชิงบวกของลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีจะสามารถท าใหป้ริมาณลูกคา้ในอนาคตเพิ่มข้ึน ดงันั้น
ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้จะช่วยสร้างผลก าไรใหก้บัองคก์รไดม้ากกวา่ลูกคา้ท่ีมีการ 
ซ้ือซ ้ า การบอกต่อถึงความพึงพอใจท่ีไดรั้บท าใหไ้ดลู้กคา้ใหม่เพิ่มข้ึนจากการรักษาความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้เก่า เม่ือองคก์รสามารถรักษาใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีและผกูพนักบัธนาคารไดน้าน
เท่าใด ก็หมายถึงผลก าไรอนัย ัง่ยนืของธนาคารนัน่เอง (ชญานิน บุหลนัพฤกษ์, 2550, หนา้ 47) 
 ธนาคารออมสินเป็นรัฐวสิาหกิจในรูปสถาบนัการเงินท่ีมีรัฐบาลเป็นประกนัอยู ่ถึงแม้
ธนาคารออมสินเองจะมีรัฐบาลเป็นประกนัอยูแ่ต่ก็ตกอยูใ่นสภาวะการแข่งขนัท่ีสูงในประเภทธุรกิจ 
ธนาคาร และในสภาวะการแข่งขนัท่ีสูงข้ึนนัน่เองท าใหธ้นาคารตอ้งพฒันาผลิตภณัฑธุ์รกิจและ  
บริการใหม่ ๆ การปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
เพื่อรักษาฐานลูกคา้เดิมของธนาคารออมสินท่ีมีอยูเ่ป็นจ านวนมาก และสร้างลูกคา้ใหม่เน่ืองมาจาก
การแข่งขนัท่ีมีความรุนแรงข้ึนจากการเปิดสาขาใหม่ ๆ (ธนาคารออมสิน, 2555) ในช่วงเวลาท่ีผา่น
มาธนาคารไดอ้อกแบบสาขาท่ีเปิดใหม่ใหมี้รูปลกัษณ์สวยงาม ทนัสมยัและสะดวกในการใชบ้ริการ 
ตลอดจนมีการปรับปรุงบริการภายในพื้นท่ีสาขา โดยจดัพื้นท่ีบางส่วนส าหรับการติดตั้งเคร่ืองท า
รายการอตัโนมติั เช่น เคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั เคร่ืองฝากเงินสด และเคร่ืองปรับรายการสมุดบญัชี
อตัโนมติั เพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการท ารายการซ่ึงสอดคลอ้งกบัวถีิชีวติลูกคา้ในปัจจุบนั
มากข้ึน ส าหรับพื้นท่ีท่ีตั้งสาขาเนน้พื้นท่ีท่ีเป็นจุดศูนยร์วมของลูกคา้ ไดแ้ก่ แหล่งธุรกิจการคา้ 
แหล่งอุตสาหกรรม แหล่งท่องเท่ียว แหล่งท่ีอยูอ่าศยั ศูนยก์ารคา้ อาคารส านกังาน ศูนยก์ลาง 
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คมนาคม สถานศึกษา และโรงพยาบาล (ธนาคารออมสิน, 2555) ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีเป็นการตอบโจทย์ 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการดว้ยการส่งมอบคุณค่าทางดา้นคุณภาพ ดา้นการบริการ และความ
สะดวกสบายพื้นฐานต่าง ๆ กระตุน้ใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นวา่สามารถตอบสนองความตอ้งการท่ี
หลากหลาย คุณค่าท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจะสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการในการใชบ้ริการจาก
องคก์ร และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความจงรักภกัดีกบัองคก์ร เพราะความจงรักภกัดีเป็นเสมือน
อิทธิพลท่ีส่งผลต่อประสบการณ์ในการเลือกซ้ือสินคา้เลือกบริโภคตราสินคา้ และบริการท่ีองคก์ร
สร้างและส่งมอบเพื่อใหเ้กิดคุณค่าสูงสุดแก่ผูบ้ริโภค มีหลายองคป์ระกอบท่ีสร้างใหเ้กิด
ประสบการณ์ในการเลือกซ้ือสินคา้ เช่น ความสะดวกในการจอดรถ ความสะอาดภายในองคก์ร
ความเป็นกนัเองและความเอ้ืออาทรของพนกังาน ความง่ายในการเขา้ใชบ้ริการ และประสบการณ์
หลงัจากใชบ้ริการ เป็นตน้ (อดุลย ์หริรักษ ์เสาวณีย,์ 2551) อีกทั้งธนาคารออมสินนั้นเน่ืองจาก 
คนส่วนใหญ่มองวา่เป็นธนาคารส าหรับเด็ก หรือคนสูงวยั ท าใหต้อ้งการเนน้เป็นธนาคารเพื่อ  
การออมของประชาชนมากข้ึน ปัจจุบนัธนาคารยงัขาดลูกคา้กลุ่มวยัรุ่นถึงวยัท างานซ่ึงลูกคา้กลุ่มน้ี
นั้นพอโตข้ึนจากวยัเด็กก็ไปใชบ้ริการของธนาคารอ่ืน โดยธนาคารมีสัดส่วนลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีช่วง
อาย ุ7-14 ปี ประมาณ 20% ช่วงอาย ุ15-30 ปี มี 7-8% ช่วงอายมุากกวา่ 30 ปี ข้ึนไปท่ี 60-70% ดงันั้น 
ธนาคารออมสินจึงตอ้งออกผลิตภณัฑท่ี์ครบวงจรครอบคลุมการใหบ้ริการประชาชนทุกกลุ่ม  
มากข้ึนเพื่อท่ีจะพยายามดึงฐานลูกคา้ท่ีหายไปใหก้ลบัมาเป็นฐานลูกคา้ธนาคาร 
 จากความส าคญัท่ีกล่าวมา  ผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ีจะไดศึ้กษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการของธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดั
ชลบุรี” เพื่อท่ีจะศึกษาใหเ้ห็นถึงปัจจยัต่าง ๆ ท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์ขององคก์ร ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ี 
จะน ามาซ่ึงความจงรักภกัดีต่อองคก์รในท่ีสุด เพื่อเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ท่ีจะท าใหธ้นาคารไดรั้กษาฐาน
ลูกคา้เดิมท่ีใชบ้ริการอยูเ่ป็นประจ า และการสร้างและการรักษาฐานลูกคา้ใหม่ท่ีจะเกิดข้ึน รวมไปถึง
การท่ีจะท าใหธ้นาคารสามารถอยูไ่ดแ้มใ้นสภาวะการแข่งขนัท่ีมีความรุนแรงในปัจจุบนั และเพื่อใช้
ในการวางแผนการพฒันาปรับปรุงดา้นคุณภาพดา้นการใหบ้ริการ เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหเ้กิด
ข้ึนกบัธนาคารออมสินต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
1. เพื่อศึกษาถึงระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขา 

นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
 2.  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
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 3.  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของธนาคารออมสิน 
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
 

สมติฐานของการวจิัย 
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใช้
บริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
 2.  ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร  จงัหวดัชลบุรี 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 
 1.  ทราบถึงปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคาร
ออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 

ปัจจัยส่วนบุคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  สถานภาพ 
4.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 
5.  อาชีพ 
6.  รายไดต่้อเดือน 
7.  ประเภทของการใชบ้ริการ 
8.  ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือน 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท์ 
และศุภร เสรีรัตน์, 2552) 

ปัจจัยทีท่ าให้เกดิภาพลกัษณ์องค์กร 
1.  พนกังาน 
2.  สินคา้และบริการ 
3.  วธีิการด าเนินงาน 
4.  เคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์  
ในส านกังาน 
5.  บรรยากาศองคก์าร 
6.  วฒันธรรมองคก์าร 
7.  กิจกรรมทางดา้นสังคม 
(ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2549) 

ปัจจัยทีใ่ช้วดัความจงรักภักดีของ
ผู้ใช้บริการต่อธนาคารออมสิน 

1.  พฤติกรรมการบอกต่อ 
2.  ความตั้งใจซ้ือ 
(ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ์, 2549) 
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 2.  ทราบถึงปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใช้
บริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
 3.  สามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปใช้ในการประชาสัมพนัธ์เพื่อส่งเสริม
ภาพลกัษณ์รวมถึงน าไปปรับปรุงคุณภาพการบริการ ท่ีสามารถสร้างความน่าเช่ือถือและความ
จงรักภกัดีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
 4.  ขอ้มูลท่ีไดเ้ป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริหารเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันาและเป็น
แนวทางในการก าหนดนโยบายและวางแผนการด าเนินงานเพื่อตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
 

ขอบเขตของการวจิัย 
 ขอบเขตดา้นเน้ือหา ในการศึกษาการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดศึ้กษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อ 
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดั
ชลบุรี โดยใชท้ฤษฎีปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์ร และความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ 
เป็นกรอบแนวคิดหลกัในการศึกษา 
 ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่งประชากร ในการศึกษาคร้ังน้ีคือลูกคา้ท่ีใช้
บริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี การค านวณขนาดของ 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีจะท าการสุ่มตวัอยา่งในคร้ังน้ีใชก้ารค านวณแบบ Taro Yamane ณ ระดบั 
ความเช่ือมัน่ 95% 
 ขอบเขตดา้นเวลาระยะเวลา ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีด าเนินการในช่วงระหวา่งเดือน
พฤศจิกายน พ.ศ. 2558-มีนาคม พ.ศ. 2559 
 ขอบเขตดา้นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลการศึกษา การวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดใ้ชก้ารแจก
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 กลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ หมายถึง ลูกคา้หรือผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการของธนาคารออมสิน
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
 ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์ร หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลตาม
ความรู้สึกนึกคิดท่ีมีต่อองคก์ารสถาบนับุคคลหรือการด าเนินงานภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจน้ีอาจจะเป็น
ผลมาจากการไดรั้บประสบการณ์โดยตรงหรือประสบการณ์ทางออ้มท่ีบุคคลนั้นรับรู้มา
ประกอบดว้ย 
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 1.  พนกังาน หมายถึง ผูท่ี้มีความรู้และทกัษะในการด าเนินงาน มีมารยาทดี สุภาพ 
อ่อนนอ้ม และมีอธัยาศยัดี มีความใส่ใจ และเตม็ใจในการท างาน และมีความซ่ือสัตยสุ์จริต 
 2.  สินคา้และบริการ หมายถึง เป็นสินคา้และบริการสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ มีความหลากหลาย รู้สึกถึงความปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการ และรู้สึกเกิดความประทบัใจ 
ทั้งก่อนและหลงัการไดรั้บบริการ 
 3.  วธีิการด าเนินงาน หมายถึง การด าเนินงานโดยอาศยัหลกัธรรมาภิบาลคือ โปร่งใส
ตรวจสอบได ้มีระบบวธีิการด าเนินงานท่ีไม่ซบัซอ้น มีการประชาสัมพนัธ์ท่ีดี มีระบบบนัทึกขอ้มูล
ครบถว้น ถูกตอ้งทุกคร้ัง ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 
 4.  เคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ในส านกังาน  หมายถึง อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้
ส านกังานท่ีทนัสมยั เพียงพอต่อการใหบ้ริการ มีป้ายบอกบริการ/ ช่ือหน่วยงานติดต่อชดัเจน 
และเขา้ใจง่าย การจดัสถานท่ีส าหรับลูกคา้นัง่รอรับบริการ ไวเ้ป็นสัดส่วนเพียงพอ รวมถึงป้าย
ประชาสัมพนัธ์ธุรกิจต่าง ๆ ท่ีใหข้อ้มูลเพียงพอ 
 5.  บรรยากาศองคก์าร หมายถึง สภาพแวดลอ้มภายในธนาคารออมสิน เช่น 
การออกแบบสถานท่ีและตกแต่งท่ีสวยงาม และสร้างความประทบัใหก้บัลูกคา้ทุกคร้ังเวลามาใช้
บริการ 
 6.  วฒันธรรมองคก์าร หมายถึง หลกัในการปฏิบติังานเนน้การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
เนน้ใหพ้นกังานเห็นความส าคญัของลูกคา้ เนน้การช่วยเหลือลูกคา้อยา่งจริงจงั รวมถึงการแกปั้ญหา 
ต่าง ๆ ใหก้บัลูกคา้ 
 7.  กิจกรรมทางดา้นสังคม หมายถึง การท ากิจกรรมพิเศษท่ีใหค้วามส าคญัในการส่งเสริม
ดา้นการศึกษาของเยาวชน ดูแลสังคมและส่ิงแวดลอ้ม การสนบัสนุนแก่หน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐ
และเอกชนในการจดักิจกรรมเพื่อสังคม และการสร้างผลประโยชน์และคืนก าไรใหก้บัสังคม 
 ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ หมายถึง ขอ้ผกูมดัอยา่งลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซ ้ าหรือใหก้ารอุปถมัภ์
สินคา้หรือบริการท่ีพึงพอใจอยา่งสม ่าเสมอในอนาคตซ่ึงลกัษณะการซ้ือจะซ้ือซ ้ าในตราสินคา้เดิม
หรือชุดของตราสินคา้เดิมการเปล่ียนพฤติกรรมน้ีจะไดรั้บอิทธิพลจากสถานการณ์ท่ีมีผลกระทบ
และศกัยภาพของความพยายามทางการตลาดประกอบดว้ย 
 1.  พฤติกรรมการบอกต่อ หมายถึง การพดูแนะน า การบอกต่อถึงส่ิงดี ๆ ของตราสินคา้
และชกัชวนใหญ้าติมิตร คนรู้จกั และผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการ  
 2.  ความตั้งใจซ้ือ หมายถึง การเลือกการบริการนั้น ๆ เป็นตวัเลือกแรก การเลือกใช้
บริการอยูเ่ป็นประจ า และกลบัมาใชบ้ริการอีกในคร้ังถดัไป 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ือง 
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรม 
อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร 
 2.  แนวความคิดเก่ียวกบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ 
 3.  ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัธนาคารออมสิน 
 4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร 
 ความหมายของภาพลกัษณ์ 
 ค าวา่ภาพลกัษณ์ (Image) ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ซ่ึง
หมายถึง ภาพท่ีเห็นในกระจกเงา ภาพท่ีผา่นจากกลอ้งส่องหรือภาพท่ีอยูใ่นความนึกคิด ซ่ึง 
คนส่วนใหญ่มกัใชค้  าวา่ภาพพจน์ในความหมายเดียวกบัภาพลกัษณ์ 
 ความหมายของ Image หรือภาพลกัษณ์ นั้นมีท่ีมาท่ีไปท่ีส าคญัของค าต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 
 I = Institution สถาบนั คือ ภาพลกัษณ์ท่ีสร้างไดจ้ากการท าใหเ้กิดความน่าเช่ือถือองคก์าร
ท่ีเป็นสถาบนัมีโครงสร้าง การจดัการท่ีมีความเป็นปึกแผน่ดูมีความยิง่ใหญ่ มีโลโกข้ององคก์ารท่ี
งามสง่า และสร้างความศรัทธาไดใ้นระยะยาว 
 M = Management คณะผูบ้ริหารจะตอ้งมีความฉลาด มีความคิดดี และผลงานเป็นท่ี
ยอมรับแก่บุคคลทัว่ไปไดอ้ยา่งดี ส่ิงท่ีท าไดดี้เป็นเพราะวา่ผูบ้ริหารทุกท่านมีประสบการณ์และ 
ประวติัเป็นท่ีรู้จกั ยอมรับ เช่น อาจจะเป็นนกัปราชญท์างดา้นวชิาการท่ีเขียนหนงัสือออกมามากมาย
หลายเล่มจนเป็นท่ีท่ีทุกคนยอมรับ กลบักนัถา้องคก์รนั้นมีผูบ้ริหารท่ีทุกคนร้องยี้  รับรองภาพลกัษณ์
นั้น ก็สะทอ้นมาในแง่ลบแน่นอน 
 A = Action การกระท าต่อประชาชนหรือผูบ้ริโภค จากส่ิงท่ีเราโฆษณาวา่ดีท่ีสุดในการ
บริการ จะตอ้งท าใหป้ระชาชนหรือผูบ้ริโภคมีความเช่ือถือในองคก์รของเรา โดยตอ้งมุ่งเนน้ 
ในการใหบ้ริการท่ีดี 



9 

 G = Goodness ความดี ความงาม เป็นเร่ืองขององคก์รท่ีเป็นคนดีอยูใ่นสังคม เช่น
ตรงไปตรงมา จ่ายภาษีรัฐเตม็จ านวน มีการจา้งงานคนไทยมากมาย หรือเป็นองคก์รต่างชาติแต่มีการ
ถ่ายทอดลกัษณะใหค้นไทยอยา่งต่อเน่ือง หรือท าประโยชน์ใหแ้ก่สังคมไม่เอารัดเอาเปรียบผูบ้ริโภค
ไม่โจมตีคู่แข่งขนัอยา่งไม่ถูกกติกา ตลอดจนเป็นคนดีในภาพรวมขององคก์ร  สะทอ้นภาพลกัษณ์ 
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 E = Employee พนกังานขององคก์ารนั้นเปรียบเสมือนกระบอกเสียงท่ีส าคญัในการ
กระจายช่ือเสียง และภาพลกัษณ์ขององคก์ร แต่ในทางตรงกนัขา้มกนั ถา้ภายในองคก์ารขาดการ
ส่ือสารกบัพนกังานท่ีดี ขาดความเขา้ใจต่างกนั ภาพลกัษณ์ก็จะกลบักลายเป็นภาพลบ และถา้ 
ภาพลบออกจากพนกังานจะเป็นส่ิงท่ีทุกคนจะฟัง เพราะเขาเหล่านั้นอยูใ่กลชิ้ดองคก์รมากท่ีสุด 
จะเห็นไดว้า่ภาพลกัษณ์องคก์รไม่สามารถท าภายในระยะเวลาสั้ น ๆ จึงไดรั้บการยอมรับภาพลกัษณ์
ท่ีดีได ้จ าเป็นตอ้งค่อย ๆ สร้างสะสมโดยการวางแผนทุกรูปแบบ อยา่งมืออาชีพ หลายบริษทั อาจจะ
หาคนช่วยท า เช่น Outsource เร่ืองการประชาสัมพนัธ์และภาพลกัษณ์ใหท่ี้ใชมื้ออาชีพในดา้นนั้น
โดยตรงเป็นผูจ้ดัท า หรืออาจจะใช้ Network กบัส่ือโดยมีการจดัระบบฐานขอ้มูลท่ีดีในการ
ประชาสัมพนัธ์ใหมี้ประสิทธิภาพ ขอ้ส าคญัของการท าประชาสัมพนัธ์ จึงเป็นเพียงส่วนหน่ึงท่ีช่วย
สร้างสีสันใหก้บัการสร้างภาพลกัษณ์ 
 อยา่งไรก็ตาม ค าวา่ “ภาพลกัษณ์” มีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้  าจ  ากดัความไวม้ากมาย 
ดงัน้ี 
 วรัิช ลภิรัตนกุล (2540) ใหค้  าจ  ากดัความวา่ ภาพลกัษณ์ (Image) หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึน
ในจิตใจของแต่ละบุคคลท่ีมีความรู้สึกนึกคิดต่อองคก์ร สถาบนั และภาพ ในใจนั้นอาจจะไดม้าจาก
ประสบการณ์โดยตรงและประสบการณ์ทางออ้ม 
 Kotler (2000) ปรมาจารยด์า้นการตลาดไดก้ล่าวถึงภาพลกัษณ์ (Image) วา่เป็นองคร์วม
ของความเช่ือ ความคิด ความประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงทศันคติและการกระท าใด ๆ 
ท่ีคนเรามีต่อส่ิงนั้นจะมีความเก่ียวพนักนัอยา่งสูงกบัภาพลกัษณ์ของส่ิงนั้น ๆ 
 สรุปไดว้า่ ภาพลกัษณ์ คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนเองโดยธรรมชาติ และอยูบ่นพื้นฐานของ  
ความจริง โดยมีนกัประชาสัมพนัธ์ท าหนา้ท่ียกภาพนั้นดว้ยเทคนิคการส่ือสารท่ีดีใหก้ลายเป็น 
ภาพเด่นชดัข้ึนและเผยแพร่ใหเ้ป็นท่ีรับทราบ กลายเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รได ้และส่งผลให้
เกิดตวามเช่ือมัน่องคก์รไดต้ลอดไป 
 การรับรู้และการศึกษาภาพลกัษณ์ 
 จากการรับรู้หรือการสัมผสัท่ีแต่แตกต่างกนัไปท าใหป้ระชาชนหรือบุคคล มีมุมมองต่อ
ภาพลกัษณ์ในดา้นต่าง ๆ แต่ต่างกนัไป ภาพดงันั้นจึงควรสร้างความเขา้ใจถึงกระบวนการรับรู้ 
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ภาพลกัษณ์ เพื่อทราบถึงท่ีมาและการเกิดของภาพลกัษณ์วา่เกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลแต่ละคนได้ 
อยา่งไร 
 เสรี วงษม์ณฑา (2542) ไดก้ล่าวไวว้า่ การแข่งขนัทางการตลาดไม่ไดแ้ข่งขนักนัแต่เพียง
ท าใหสิ้นคา้หรือการบริการดีเท่านั้น แต่จะแข่งขนักนัในดา้นการสร้างภาพลกัษณ์ใหดี้กวา่ในสินคา้
หรือการบริการนั้น ๆ หากสินคา้หรือการบริการใดมีคุณภาพดี แต่มิไดรั้บการใส่ใจในการสร้าง
ภาพลกัษณ์โดยปล่อยใหบ้ริโภครับรู้ภาพลกัษณ์ของสินคา้ในแง่ลบหรือเป็นธรรมดาสามญัแลว้ 
ผูบ้ริโภคก็ไม่เกิดความช่ืนชมและไม่อาจสร้างทศันคติท่ีดีใหเ้กิดแก่ผูบ้ริโภคได้ แต่ในทางตรงกนั
ขา้ม หากสินคา้หรือการบริการท่ีมีคุณภาพปานกลาง แต่ไดรั้บการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี สามารถ 
ท าใหผู้บ้ริโภคหรือผูรั้บบริการเกิดการรับรู้ท่ีดี สินคา้หรือการบริการนั้นก็ประสบความส าเร็จได้ 
ในการตลาด แต่มีสินคา้และการบริการบางอยา่งท่ีแมว้า่จะสร้างภาพลกัษณ์ไดดี้ โดยผูบ้ริโภคหรือ 
ผูรั้บบริการเกิดการรับรู้แลว้แต่ไม่ประสบความส าเร็จ ทั้งน้ีอาจมีสาเหตุมาจากสินคา้หรือการบริการ
นั้นไม่มีคุณภาพซ่ึงผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการรับไม่ได้ 
 ดงันั้นการรับรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบั ภาพลกัษณ์ของสินคา้หรือการบริการ จึงข้ึนอยูก่บั
ความพร้อมทางดา้นความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค  ซ่ึงมีความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กบัความฝังใจ 
หรือการยดึมัน่ความคาดหวงัและประสบการณ์ในอดีตของผูบ้ริโภค ดงัน้ี 
 ฝังใจหรือการยดึมัน่ (Perceptual fixation) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาพลกัษณ์หรือ
ภาพพจน์ ซ่ึงการออกผลิตภณัฑใ์หม่เป็นคร้ังแรกนั้น จ าเป็นจะตอ้งสร้าง ภาพลกัษณ์ท่ีดีใหเ้กิด
ข้ึนกบัตวัผลิตภณัฑน์ั้น ๆ เพราะถา้ภาพลกัษณ์ไม่ดีแลว้จะแกไ้ขในภายหลงัยอ่มท าไดย้ากมาก 
 ความคาดหวงั (Expectations) เป็นความคาดหวงัของบุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ดงัค ากล่าว
ท่ีวา่ คนเราไดเ้ป็นในส่ิงท่ีเราอยากเห็น ไดย้นิส่ิงท่ีอยากไดย้นิ กล่าวคือ เม่ือบุคคลไดเ้ห็นหรือไดย้นิ
ส่ิงใดแลว้ บางคร้ังไดก้ล่าวถึงหรือคิดถึงส่ิงท่ีไดย้นิและเห็นไปในทางท่ีไม่ดี แต่บางคร้ังก็เห็นวา่เป็น
ส่ิงท่ีดี ทั้งน้ีเน่ืองมาจากก่อนท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการจะเลือกซ้ือสินคา้หรือรับบริการใดก็ตามนั้น
มกัจะมี มาตรฐานของสินคา้หรือการบริการ หรือมีความคาดหวงัในส่ิงนั้นอยูใ่นใจของตนอยูแ่ลว้ 
ประสบการณ์ในอดีตของผูบ้ริโภค (Past experience of the consumer) นบัเป็นส่ิงส าคญัต่อผูบ้ริโภค
ท่ีตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือการบริการจากองคก์ารต่าง ๆ บางคนเม่ือซ้ือสินคา้จะพิถีพิถนัในการ
เลือกมาก บางคนฝังใจในตรายีห่อ้ เม่ือเป็นตรายีห่อ้ก็ไม่ตอ้งพิจารณามากก็กลา้ซ้ือทนัที เน่ืองจาก
เคยใชแ้ลว้เป็นท่ีพึงพอใจของผูบ้ริโภค ดงันั้นประสบการณ์ในอดีตจึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญั เพราะ
ผูบ้ริโภคมกัใชสิ้นคา้หรือการบริการตามค ากล่าวและการบริการท่ีดีเคยใชแ้ลว้เป็นท่ีพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภค ดงันั้นประสบการณ์ในอดีตจึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญั เพราะผูบ้ริโภคมกัใชสิ้นคา้หรือการ
บริการตามค ากล่าวและการบริการท่ีดี 



11 

 George and Michael (1993, p. 128) ไดก้ล่าววา่ ขั้นตอนในการรับรู้สามารถแบ่งออก 
ไดเ้ป็น 4 ขั้นตอน ดงัรูป โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 

 
 
ภาพท่ี 2-1  โครงสร้างขั้นตอนในการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร (George & Michael, 1993, p. 128) 
 
 1.  การเปิดรับขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective exposure) จะเกิดข้ึนต่อเม่ือผูบ้ริโภคเปิด
โอกาสใหข้อ้มูลเขา้มาสู่ตนเอง ตวัอยา่ง ผูช้มรายการโทรทศัน์อาจจะเลือกเปล่ียนช่องเม่ือข่าวสาร
หรือโฆษณานั้นไม่น่าสนใจ เป็นตน้ 
 2.  การตั้งใจรับขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective attention) จะเกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภค 
เลือกท่ีจะตั้งใจรับส่ิงกระตุน้อยา่งใดอยา่งหน่ึง เพื่อใหก้ลุ่มเป้าหมายนั้นเกิดความตั้งใจรับขอ้มูล 
นกัการตลาดจึงจะตอ้งใชค้วามพยายามท่ีจะสร้างความแตกต่างทางดา้นการตลาดใหมี้ลกัษณะเด่น
และเป็นท่ีน่าสนใจ เพื่อท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความตั้งใจรับข่าวสารอยา่งต่อเน่ือง 
 3.  ความเขา้ใจในขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective comprehension) หรือการบิดเบือน
ขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective distortion) ดงัน้ี 
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 ความเขา้ใจในขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective comprehension) ถึงแมว้า่ผูบ้ริโภคจะตั้งใจ
รับข่าวสารทางการตลาด แต่นัน่ไม่ไดห้มายความวา่ข่าวสารนั้นจะถูกตีความไปในทางท่ีถูกตอ้ง
เสมอไป ในขั้นน้ีจึงเป็นการตีความหมายของขอ้มูลท่ีรับเขา้มาวา่มีความเขา้ใจตามท่ีนกัการตลาด
ก าหนดไวห้รือไม่ ถา้เขา้ใจก็จะน าไปสู่ขั้นต่อไป ซ่ึงการตีความของขอ้มูลท่ีไดรั้บนั้นจะข้ึนอยูก่บั
ทศันคติ ความเช่ือถือ และประสบการณ์ของผูรั้บขอ้มูลดว้ย การบิดเบือนขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร 
(Selective distortion) การส่งขอ้มูลข่าวสารนั้นอาจจะไม่สัมฤทธ์ิผลตามท่ีผูส่้งตั้งใจจะส่ือ เน่ืองจาก
แต่ละบุคคลมีแนวโนม้ท่ีจะตีความหมายของข่าวสารโดยมีความสัมพนัธ์กบัความเช่ือท่ีตนมีอยู่ 
ซ่ึงอาจท าใหข้่าวสารบิดเบือนไปจากความเป็นจริง ซ่ึงนกัการตลาดจะตอ้งเขา้ใจจิตใจของผูบ้ริโภค
เพราะมีผลกระทบต่อการแปลความหมายของขอ้มูลข่าวสารและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค  
 4.  การเก็บรักษาขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective retention) หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคจดจ า
ขอ้มูลบางส่วนท่ีเขาไดเ้ห็น ไดอ่้าน หรือไดย้นิหลงัจากเกิดการเปิดรับและเกิดความเขา้ใจแลว้ 
นกัการตลาดตอ้งพยายามสร้างขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องตนใหอ้ยูใ่นความทรงจ าของผูบ้ริโภค 
โดยการส่งขอ้มูลซ ้ า ๆ ไปยงักลุ่มเป้าหมาย ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความทรงจ าและตดัสินใจผลิตภณัฑ์ 
 ปัจจัยทีท่ าให้เกดิภาพลกัษณ์องค์การ 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546) ไดอ้ธิบายถึง ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์ร โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 
 1.  ผูบ้ริหาร ตอ้งเป็นท่ียอมรับของสาธารณชนวา่เป็นคนเก่ง คนดี มีจริยธรรมในการ
บริหาร มีคุณธรรม มีการด าเนินธุรกิจท่ีอยูบ่นรากฐานของความถูกตอ้งยติุธรรม ซ่ือสัตยเ์ป็นคน
ทนัสมยัริเร่ิมส่ิงใหม่ ๆ อยูใ่นระดบัแนวหนา้เป็นท่ียอมรับในวงการธุรกิจและของสังคม สามารถ  
ท าใหธุ้รกิจมีความเจริญกา้วหนา้มีวสิัยทศัน์ รู้จกัการประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ใหก้บั
องคก์าร 
 2.  พนกังาน ใหเ้ป็นท่ีประจกัษแ์ก่บุคคลท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้ง ทั้งภายในและภายนอกองคก์าร
ดว้ยวา่มีทกัษะความรู้ความสามารถท างานท่ีรับผดิชอบไดด้ว้ยความเตม็ใจ และความเป็นมืออาชีพ 
เป็นคนดีมีความซ่ือสัตยจ์ริงใจในการติดต่อธุรกิจ รู้จกัการใชว้าจาท่ีสุภาพอ่อนนอ้มกบัผูเ้ขา้มา
ติดต่องานดว้ย เป็นคนท่ีมีวญิญาณแห่งการบริการ พร้อมท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือท างานเกินกวา่
ภาระหนา้ท่ีและตอ้งเป็นผูท่ี้มีบุคลิกดี มีความพร้อมอยูเ่สมอไม่วา่จะมีเหตุการณ์ใดเกิดข้ึนก็ตาม 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549) ไดอ้ธิบายถึงการบริหารพนกังาน ซ่ึงในปัจจุบนั 
การใหบ้ริการยงัพบปัญหามากมาย ซ่ึงอาจจะมาจากการร้องเรียนจากลูกคา้หรือบริษทัพบ
จุดบกพร่องในการใหบ้ริการ จะเห็นไดว้า่ปัญหาเกิดข้ึนจากพนกังานและการประสานงานระหวา่ง
แผนกต่าง ๆ ในองคก์ร ดงันั้นในจึงจ าเป็นตอ้งมีการบริหารพนกังานในเชิงตลาดบริการ ดงัน้ี  
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 1.  การพฒันาพนกังานในแต่ละบุคคล ตอ้งพฒันาความรู้ ความสามารถ พฒันาจิตใจ 
การบริการของพนกังาน และตอ้งพฒันาวธีิการสนบัสนุนบริการดีเลิศ ดงัน้ี 
 1.1  ความรู้ความสามารถ ตอ้งด าเนินการโดยคดัเลือกผูท่ี้เหมาะสม แลว้ผา่น
กระบวนการอบรมเพื่อเสริมสร้างประสบการณ์การท างานหรือวธีิการท างานใหม่ใหพ้นกังาน  
เม่ือพนกังานปฏิบติังานจ าเป็นตอ้งพฒันาศกัยภาพตนเองโดยตอ้งท าความเขา้ใจหนา้ท่ีของตน  
อยา่งชดัเจน รู้บทบาท ความรับผดิชอบ และรู้ขอบข่ายอ านาจอยา่งชดัเจน เพื่อใหก้ารท างาน  
มีความเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 
 1.2  มีจิตใจการบริการ เรามกัจะพบวา่พนกังานบางคนเก่งในเร่ืองงานมากแต่มีปัญหา
ในการใหบ้ริการลูกคา้เป็นประจ า สาเหตุหลกัประการหน่ึงคือ พนกังานขาดจิตส านึกในการ
ใหบ้ริการ ผูบ้ริหารควรตอ้งด าเนินการแกไ้ข ดงัน้ี 
 1.2.1  ความเป็นเจา้ของ ผูบ้ริหารตอ้งสร้างความเป็นเจา้ของใหเ้กิดข้ึนกบัพนกังาน
ใหไ้ด ้หากพนกังานเป็นเจา้ของกิจการเอง ความเป็นเจา้ของจะท าใหพ้นกังานไม่ยอมสูญเสียลูกคา้
ท าทุกอยา่งเพื่อใหลู้กคา้ประทบัใจ พยายามลดตน้ทุนต่าง ๆ แต่รักษามาตรฐานการใหบ้ริการท่ีดีไว้
ทั้งน้ีการสร้างความเป็นเจา้ของตอ้งอาศยัการปลูกจิตส านึก ใหพ้นกังานเห็นวา่ทุกคนตอ้งอาศยั
องคก์รเดียวกนั 
 1.2.2  การสร้างสัมพนัธ์ ผูบ้ริหารตอ้งสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัพนกังานทั้งใน
เร่ืองงานและเร่ืองส่วนตวั เพื่อใหเ้กิดความรู้สึกเป็นกนัเอง เกิดความไวว้างใจ ซ่ึงจะท าใหบ้รรยากาศ
การท างานเอ้ือต่อการส่งมอบบริการท่ีดี การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูบ้ริหารและพนกังาน
หรือสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งพนกังานดว้ยกนัเอง ยอ่มท าใหส้ถานท่ีท างานเป็นเหมือนบา้น 
ท่ีสอง 
 1.2.3  การทดลองใชบ้ริการ ตอ้งใหพ้นกังานไปทดลองใชบ้ริการกบัธุรกิจของ
คู่แข่ง เพื่อใหรั้บรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้มากข้ึน ในขณะเดียวกนั จะไดเ้รียนรู้การใหบ้ริการ
อยา่งดีจากคู่แข่ง หรือหากไม่มีงบประมาณใหล้องไปใชบ้ริการ อาจจะใชว้ธีิการลองสวมหมวกเป็น
ลูกคา้แลว้ทดลองเล่น (Role play) กบัเพื่อนร่วมงาน แต่ทั้งน้ีจะตอ้งใส่ความคิดของการเป็นลูกคา้
อยา่งแทจ้ริง วธีิน้ีช่วยใหพ้นกังานมีจิตใจท่ีพร้อมในการใหบ้ริการลูกคา้มากข้ึน ผูบ้ริหารควรสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัพนกังานดว้ยการสอบถามถึงปัญหาของพนกังานในการท างานบา้ง เพื่อให้
พนกังานรู้สึกวา่หวัหนา้งานใหค้วามส าคญักบัตน ท าใหพ้นกังานไดร้ะบายความทุกขอ์อกมาบา้ง
เพราะในแต่ละวนัตอ้งพบกบัลูกคา้ท่ีมาจากทุกแห่งและมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัไป มีทั้งร้าย
และดี 
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 1.3  วธีิการสนบัสนุนบริการดีเลิศ ประกอบดว้ย 
 1.3.1  กระบวนการใหบ้ริการ การสร้างกระบวนการใหบ้ริการท่ีมีความเหมาะสม
ต่อเน่ืองเช่ือมโยงระหวา่งแผนกต่าง ๆ ไม่ซบัซอ้นและไม่วุน่วายดว้ยเอกสาร จะช่วยท าใหพ้นกังาน  
ปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ นอกจากน้ีกระบวนการใหบ้ริการจะตอ้งไม่อยูใ่นความคิดของ 
ผูบ้ริหาร แต่จะตอ้งเขียนออกมาใหเ้ห็นเป็นขั้นตอนเสมือนเป็นคู่มือการปฏิบติังาน อาจจะพิมพ์  
ออกมาติดในบริเวณท่ีเห็นไดช้ดัเจน เพื่อใหทุ้กคนเห็นชดัเจนและปฏิบติัตามได้  
 1.3.2  การท างานเป็นทีม ท าใหก้ารท างานมีความง่ายข้ึน บรรลุวตัถุประสงค์ 
ในการส่งมอบบริการท่ีดี มีบรรยากาศของการช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั เน่ืองจากมีผูร่้วมงาน 
หลายคนมาช่วยกนัแกปั้ญหาต่าง ๆ และมาช่วยกนัคิดหาวธีิการปรับปรุงการท างาน ทีมหน่ึงควรมี
สมาชิกอยูป่ระมาณ 3-8 คน หากมีสมาชิกมากกวา่น้ี จะท าใหค้วามรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงของทีมนอ้ยลง
อาจจะกลายเป็น 2-3 ทีมยอ่ย ๆ 
 2.  การพฒันาพนกังานในแต่ละแผนก ปัญหาส าคญัอีกประการหน่ึงในการใหบ้ริการคือ 
การใหบ้ริการขา้มแผนก ขา้มหน่วยงาน หรือระหวา่งส านกังานใหญ่กบัสาขา เน่ืองจาก  
การใหบ้ริการตอ้งอาศยัแผนกต่าง ๆ ในการส่งมอบบริการท่ีแตกต่างกนัออกไป ตามหนา้ท่ีของ
แผนกนั้น ๆ แต่ปัญหาท่ีเกิดข้ึนคือการส่งผลดัไมไ้ม่ส าเร็จ ไมอ้าจจะหกัหรือหล่นระหวา่งทาง  
ซ่ึงแนวทางในการแกปั้ญหาในเร่ืองน้ี มีดงัน้ี 
 2.1  การส่ือสารและการประสานงานควรเนน้ใหม้ากข้ึน ซ่ึงจะท าใหแ้ต่ละแผนก 
เกิดความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนั และเขา้ใจตรงกนั ท าใหค้วามตอ้งการของลูกคา้ไดรั้บการถ่ายทอดจาก
แผนกหน่ึงไปยงัอีกแผนกหน่ึงปัญหาของลูกคา้ไดรั้บการเอาใจใส่และไดรั้บการแกไ้ขอยา่งจริงจงั  
 2.2  การสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งแผนก พนกังานจะรู้จกักนัมากข้ึน เขา้ใจกนัมาก
ข้ึน ช่วยลดช่องวา่งระหวา่งแผนกลง ท าใหก้ารเก่ียงงานระหวา่งแผนกลดลง หรือช่วยลดงาน
บางอยา่งท่ีคลุมเครือไม่สามารถหาผูรั้บผดิชอบท่ีแน่นอนได ้หรือลดปัญหาการส่งต่องานระหวา่ง
แผนก การสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งแผนกท าไดใ้นหลายรูปแบบ เช่น การจดัการอบรมร่วมกนั
การจดักีฬาระหวา่งแผนก การจดัตั้งทีมงานเฉพาะโดยสมาชิกมาจากหลายแผนก 
 2.3  การมุ่ง “องคก์ร” แทน “แผนก” ทุกคนจะตอ้งท างานโดยมุ่งใหอ้งคก์รประสบ
ความส าเร็จ ในการใหบ้ริการไม่ใช่มุ่งแผนก หากทุกคนมุ่งแต่ความเป็นแผนก จะท าใหพ้นกังาน 
ท าทุกอยา่งเพื่อประโยชน์ของแผนก ผลท่ีตามมาคือจะเกิดการเก่ียงงานกนั เกิดการขดัแยง้  
ในผลประโยชน์ ปฏิเสธปัญหา ไม่รับผดิชอบ ค าวา่ “แผนก” ใหใ้ชเ้พื่อการปกครองตามสายบงัคบั
บญัชา แต่ในการส่งมอบบริการลูกคา้ใหใ้ชค้  าวา่ “องคก์ร” แทน ทั้งน้ีผูบ้ริหารจะตอ้งสร้างความ
เป็นองคก์รใหเ้กิดข้ึนในใจพนกังานทุกคน ตอ้งเนน้ใหพ้นกังานเขา้ใจวา่หากมีเพียงเฉพาะแผนก  
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เม่ือนั้นก็จะไม่มีค  าวา่ “องคก์ร” นอกจากน้ีผูบ้ริหารจะตอ้งใหค้วามส าคญัและการเอาใจใส่ทุกแผนก 
เท่ากนั เพื่อลดช่องวา่งระหวา่งแผนกลง 
 3.  สินคา้และบริการมีคุณภาพตรงตามการประชาสัมพนัธ์ สินคา้และบริการมีความ
หลากหลาย คุม้กบัราคาท่ีผูใ้ชบ้ริการจ่ายไป เป็นสินคา้และบริการท่ีเสริมสร้างคุณภาพชีวติใหก้บั
สาธารณชน ตอ้งมีความปลอดภยั ความน่าเช่ือถือ ทั้งในดา้นคุณภาพ ราคา ตรงตามความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคท่ีเกิดความประทบัใจทั้งก่อนและหลงัการไดส้ัมผสักบัสินคา้และบริการนั้นโดยตรง  
 4.  วธีิการด าเนินงาน เป็นการกระท าท่ีตรงไปตรงมา มีการด าเนินงานท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย
มีความเหมาะสมต่อเน่ืองเช่ือมโยงระหวา่งแผนกต่าง ๆ ไม่ซบัซอ้น มีระบบบนัทึกขอ้มูลครบถว้น 
และไม่วุน่วายดว้ยเอกสาร โดยอาศยัหลกัธรรมาภิบาล คือ โปร่งใสตรวจสอบได ้เคารพกฎหมาย 
มีการประชาสัมพนัธ์ท่ีดี เนน้เร่ืองมีคุณธรรมเป็นการสร้างประโยชน์ใหก้บัผูล้งทุน ผูบ้ริโภค 
ผูถื้อหุน้ พนกังาน รวมทั้งสังคมโดยรวม เพื่อใหผ้ลตอบแทนท่ีคุม้ค่ากบับุคคลท่ีมารับบริการดว้ย  
 5.  เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้หรืออุปกรณ์ในส านกังาน ไม่วา่จะเป็นการตกแต่งส านกังาน  
การจดัสถานท่ี โตะ๊เกา้อ้ี เคร่ืองเขียน ป้ายประชาสัมพนัธ์ ป้ายบอกช่ือหน่วยงาน ฯลฯ มีความ
ทนัสมยัเพียงพอต่อการบริการ และลว้นแต่เป็นส่ิงท่ีผูค้นทั้งหลายใช้ในการประเมินภาพลกัษณ์ของ
องคก์ารทั้งส้ิน ตอ้งพยายามสร้างความสมดุลใหดี้ระหวา่งการประหยดักบัการรักษาภาพลกัษณ์ 
 6.  บรรยากาศองคก์าร หมายถึง ทุกส่วนขององคก์ารเม่ือรวมกนัเป็นส่ิงแวดลอ้ม 
ส่ิงท่ีประกอบข้ึนกบัองคก์ารไดอ้ยา่งกลมกลืน สร้างความประทบัใจ ตอ้นรับผูค้นท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้ง
ดว้ย 
 7.  วฒันธรรมองคก์าร หมายถึง วธีิการท างาน ค่านิยมของผูบ้ริหารและบุคลากรระดบั
ต่าง ๆ รูปแบบในการด าเนินงาน และการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์แนวทางนโยบายการท างาน 
ในการประสานกบัผูอ่ื้นการรู้จกัปรับตวัใหเ้ขา้กบัวฒันธรรมองคก์ารท่ีเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดี มีปรัชญา
ชดัเจน สามารถน ามาใชไ้ดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549) ไดอ้ธิบายถึงการสร้างวฒันธรรมบริการใหเ้กิดข้ึนอยา่ง
แทจ้ริง โดยตอ้งเร่ิมจากการท่ีผูบ้ริหารตอ้งท าเป็นตวัอยา่งดว้ย นอกจากน้ีการกระท าใด ๆ ของ
ผูบ้ริหารไม่วา่จะเป็นการออกนโยบายหรือหลกัในการปฏิบติังาน จะตอ้งเนน้การใหบ้ริการอยา่ง
แทจ้ริง เนน้ใหพ้นกังานเห็นความส าคญัของลูกคา้ เนน้การช่วยเหลือลูกคา้อยา่งจริงจงั  เนน้ใหเ้ห็น
วา่หากมีการพดูจาดี บริการดี ลูกคา้ยอ่มยิม้แยม้แจ่มใสกบัพนกังาน ซ่ึงท าใหพ้นกังานมีความสบาย
ใจดว้ย นอกจากน้ี การแกปั้ญหาต่าง ๆ ใหก้บัลูกคา้จะตอ้งเนน้ท่ีความพอใจของลูกคา้เป็นส าคญั
ไม่ใช่เพราะความสะดวกของบริษทั หากมีเสียงโทรศพัทข์องพนกังานคนอ่ืนดงัข้ึน ผูบ้ริหารจะตอ้ง
ช่วยรับสายดว้ย ไม่ใช่รอใหพ้นกังานใตบ้งัคบับญัชารับ ซ่ึงแสดงถึงการท าเป็นตวัอยา่ง ไม่ใช่มีแต่ 
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การสั่งใหพ้นกังานท า แต่ผูบ้ริหารไม่ปฏิบติั 
 8.  กิจกรรมทางดา้นสังคม คือ การท ากิจกรรมพิเศษ ท่ีนอกเหนือจากภาระหนา้ท่ีในงาน  
ท่ีท  าอยูใ่นองคก์าร โดยเฉพาะองคก์ารธุรกิจตอ้งสะทอ้นใหเ้ห็นต่อความรับผดิชอบสังคม  เช่น 
ใหค้วามส าคญัในดา้นการศึกษาใหก้ารสนบัสนุนแก่หน่วยงานต่าง ๆ ใหเ้ป็นการคืนก าไรใหก้บั
สังคม ใหโ้อกาสแก่ผูด้อ้ยโอกาสในสังคม มีส่วนเขา้ไปช่วยงานของประเทศชาติ 
 จะเห็นไดว้า่ตวัแปรท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์กบัองคก์รมี 8 ประการ แต่ผูว้จิยัเลือกน ามาใช้
เพื่อความสอดคลอ้งกบับริบทของงานวิจยัทั้งหมด 7 ตวัแปร คือ พนกังาน สินคา้และบริการ วธีิการ
ด าเนินงาน เคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ในส านกังาน บรรยากาศองคก์าร วฒันธรรมองคก์าร 
กิจกรรมดา้นสังคม ในแต่ละส่วนขององคก์รท่ีกล่าวมาน้ี จะสร้างความแตกต่างและสร้าง 
ความประทบัใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด เม่ือองคก์รท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ ก็ถือวา่
เป็นการไดใ้จผูใ้ชบ้ริการและท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีกบัองคก์ร และตวัแปรอีก 1 ตวัแปรท่ีผูว้จิยั
ไม่ไดเ้ลือกน ามาใช ้คือ ผูบ้ริหาร เพราะผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่จะไมส่ามารถรับรู้ถึงบทบาทของ
ผูบ้ริหารท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ร ซ่ึงตวัแปร 7 ตวัแปรขา้งตน้จะส่งผลต่อการเกิด
ภาพลกัษณ์ท่ีดีกบัองคก์รโดยตรงมากกวา่ตวัแปรท่ีไม่ไดเ้ลือกน ามาใช้ ทั้งน้ีผูว้จิยัเห็นวา่ตวัแปร
ดงักล่าวขา้งตน้มีส่วนส าคญัต่อการเกิดภาพลกัษณ์เป็นอยา่งมาก ผูว้จิยัจึงน ามาใชเ้ป็นตวัแปรตน้  
ท่ีใชใ้นการศึกษาถึงความสัมพนัธ์ต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
 การเกดิภาพลกัษณ์ 
 ภาพลกัษณ์ เกิดข้ึนไดใ้น 2 กรณี คือ เกิดข้ึนเองโดยธรรมชาติตามสภาพแวดลอ้ม โดยท่ี
องคก์รมิไดด้ าเนินการใด ๆ และ เกิดข้ึนจากการสร้างสรรคโ์ดยผา่นกระบวนการสร้างภาพท่ีองคก์ร
ปรารถนาท่ีจะใหเ้ป็น (ดวงพร ค านูณวฒัน์ และวาสนา จนัทร์สวา่ง, 2549) ไม่วา่ในกรณีใด
ภาพลกัษณ์จะเกิดข้ึนต่อเม่ือผูรั้บหรือผูบ้ริโภคมีการสรุปความคิดรวบยอดจากการรับรู้ขอ้มูล ขอ้มูล
นั้นตอ้งชดัเจน มุ่งประเด็นท่ีเป็นภาพลกัษณ์จ านวนมากพอ มาจากหลายช่องทาง มาอยา่งต่อเน่ือง
และสม ่าเสมอจนท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความเขา้ใจ คิดและรู้สึกไดว้า่องคก์ร สินคา้และบริการนั้น  
เป็นอยา่งไรหากมีการส่ือสารท่ีดีภาพนั้นจะชดัเจนข้ึนเร่ือย ๆ จนเกิดความมัน่ใจและเกิดเป็น
ภาพลกัษณ์ดงันั้นภาพลกัษณ์จะเกิดข้ึนไดจึ้งตอ้งอาศยัการส่ือสารขอ้มูลท่ีมีประสิทธิภาพ และ
ระยะเวลาท่ียาวนานเพียงพอส าหรับการส่ือสารในลกัษณะซ ้ าหลายคร้ังและผา่นส่ือหลายช่องทาง 
 ภาพลกัษณ์จะเปล่ียนแปลงไดย้ากหากภาพลกัษณ์นั้นอยูบ่นพื้นฐานของความจริง 
และเป็นภาพท่ีเกิดข้ึนโดยธรรมชาติ นกัประชาสัมพนัธ์ท าหนา้ท่ีเพียงแต่ยกใหเ้ป็นภาพท่ีเด่นชดัข้ึน
และเผยแพร่ใหเ้ป็นท่ีรับทราบเท่านั้น เช่น องคก์รหน่ึงประสบความส าเร็จในการด าเนินงาน เป็นท่ี  
ยอมรับทั้งในและต่างประเทศ เจา้ของและผูบ้ริหารงานลว้นเป็นคนไทย ซ่ึงเม่ือผูใ้ดไดรั้บทราบ  
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ขอ้มูลน้ีมกัจะเกิดความรู้สึกช่ืนชม นกัประชาสัมพนัธ์สามารถน าลกัษณะเด่นน้ีออกเผยแพร่ และ 
ดว้ยเทคนิคการส่ือสารท่ีดีจะท าใหก้ลายเป็นภาพลกัษณ์ขององคก์รได ้ภาพน้ีจะคงทนตราบใดท่ี 
องคก์รน้ียงัเป็นของคนไทย และบริหารงานดว้ยคนไทย 
 การสร้างสรรคภ์าพลกัษณ์บนความไม่จริง จะไม่เกิดเป็นภาพลกัษณ์ท่ีคงทนถาวร
โดยเฉพาะอยา่งยิง่สังคมในปัจจุบนั ดว้ยเทคโนโลยกีารส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพมาก คนสามารถรับ
ขอ้มูลจากส่ือไดห้ลายช่องทาง โอกาสท่ีจะเปรียบเทียบและคดัเลือกขอ้มูลมีมาก การปกปิดภาพท่ี
แทจ้ริงเป็นไปดว้ยความล าบาก หากผูบ้ริโภคทราบวา่มีการสร้างภาพบนขอ้มูลท่ีปรุงแต่งข้ึนจะเกิด
ความรู้สึกไม่ไวว้างใจ ไม่มัน่ใจ ไม่พึงพอใจ และอาจขั้นเป็นปฏิปักษ์กบัองคก์รนั้นได ้ซ่ึงท าให้ 
นกัประชาสัมพนัธ์ตอ้งท างานหนกัข้ึนเพื่อตามแกไ้ขภาพลกัษณ์เชิงลบน้ี 
 ดงันั้นการเกิดภาพลกัษณ์นั้นควรตอ้งสร้างดว้ยความเป็นจริง เพื่อใหป้ระชาชนไดรู้้สึก
ไวว้างใจในระยะยาว ไม่เปล่ียนแปลง และส่งผลใหเ้กิดความเช่ือมัน่องคก์รไดต้ลอดไป 
 

แนวความคดิเกีย่วกบัความจงรักภักดีต่อตราสินค้า 
 ความภกัดี หรือ Loyalty นั้นเป็นค าท่ีมีมานาน ในสมยัก่อนค าน้ีใชอ้ธิบายถึงความ
ซ่ือสัตย ์การอุทิศตวัและมีศรัทธาอยา่งแรงกลา้ต่อประเทศชาติ แต่ในปัจจุบนัวงการธุรกิจไดมี้
การศึกษาและอธิบายถึงค าน้ีอยา่งมาก (Lovelock & Wright, 1998) โดยการศึกษาถึงความภกัดีนั้น
จะมุ่งศึกษาในแง่ท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ (Product related) สินคา้ท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangible 
goods) หรือความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand loyalty) (Pearce, 1997, pp. 1-31 อา้งถึงใน อมรรัตน์ 
พินยักลุ, 2549) 
 ทั้งน้ีความพอใจและความจงรักภกัดีจากลูกคา้ถือเป็นเป้าหมายอนัส าคญัท่ีสุดท่ีทุกธุรกิจ
ตอ้งการ หากสินคา้และบริการของธุรกิจสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดย้อ่มสร้าง
ความพอใจและความจงรักภกัดี อยา่งไรก็ตามการสร้างความพอใจและความจงรักภกัดีในยคุ
ปัจจุบนัท่ีความตอ้งการของลูกคา้ในธุรกิจบริการมีความซบัซอ้นข้ึน ท่ามกลางการแข่งขนัท่ีสูงมาก
เช่นน้ียอ่มท าไดไ้ม่ง่ายนกั แต่ก็ไม่ไดย้ากจนท าไม่ได ้
 ตราสินค้า (Brand) 
 กาลญั วรพิทยตุ (2558) กล่าววา่ ตราสินคา้ คือ ส่ิงท่ีช่วยสร้างความแตกต่างและ 
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัทางธุรกิจใหก้บัสินคา้ หรือ บริการ โดยเป็นตวักลางเช่ือมโยงคุณค่า 
(Value) และเอกลกัษณ์ (Uniqueness) บางอยา่งเพิ่มเติมเขา้กบัหนา้ท่ีใชส้อยพื้นฐาน (Functional) 
ของตวัสินคา้ หรือ บริการนั้น ๆ ในการรับรู้ของผูบ้ริโภค  
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 เสรี วงษม์ณฑา (2542) ไดก้ล่าวถึงตราสินคา้ (Brand) หมายถึง ช่ือ เง่ือนไข รูปลกัษณ์ 
เคร่ืองหมายต่าง ๆ ท่ีรวมกนัแลว้สามารถท าใหสิ้นคา้แตกต่างไปจากสินคา้อ่ืน หรือหมายถึง 
ช่ือ (Name) ค า (Word) เคร่ืองหมาย (Sign) สัญลกัษณ์ (Symbol) การออกแบบ (Design) หรือ 
การประสมประสานส่ิงดงักล่าวขา้งตน้เพื่อช้ีใหเ้ห็นวา่สินคา้และบริการของผูข้ายคืออะไร 
และมีความแตกต่างจากคู่แข่งขนัอยา่งไร 
 ความภักดีต่อตราสินค้า 
 ภาณุ ลิมมานนท ์(2548) กล่าววา่ ความภกัดี คือ พนัธกิจท่ีลึกซ้ึงในการกลบัมาซ้ือสินคา้
หรือใหก้ารสนบัสนุนอยา่งต่อเน่ืองในสินคา้และบริการท่ีช่ืนชอบ โดยไม่สนใจต่ออิทธิพลทาง
สถานการณ์และความพยายามทางการตลาดท่ีมีแนวโนม้ในการท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรม 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ลทัธิกาล ศรีวะรมย ์และสมชาย หิรัญกิตติ (2545) กล่าววา่ ความภกัดี
ต่อตราสินคา้ (Brand loyalty) หมายถึง ความซ่ือสัตย ์ความภกัดีต่อตราสินคา้ ซ่ึงจะมีผลต่อการซ้ือ
สินคา้นั้นซ ้ า ถา้ความภกัดีต่อตราสินคา้สูง เรียกวา่ มีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้โดยพฤติกรรมท่ีแสดง
ถึงความจงรักภกัดี สามารถแยกเป็นกลุ่มไดด้งัน้ี 
 1.  พฤติกรรมซ้ือซ ้ าอยา่งต่อเน่ือง ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดี คือ ลูกคา้ท่ีมีการซ้ือซ ้ าจาก 
ผูใ้หบ้ริการรายเดิมเม่ือมีโอกาส เป็นการซ้ือซ ้ าในตราสินคา้เดิมหลงัจากลูกคา้มีประสบการณ์ในการ
ซ้ือสินคา้ เพิ่มโอกาสในการซ้ือสินคา้อ่ืนในตราสินคา้เดียวกนั เพิ่มปริมาณการซ้ือจากลูกคา้ท่ีซ้ือซ ้ า
ในตราสินคา้เดิม รักษาระดบัการซ้ือซ ้ าท่ีสูงในตราสินคา้ เปอร์เซ็นตข์องการซ้ือทั้งหมดในสินคา้
เดียว และพิจารณาบริษทัเป็นอนัดบัแรกในการซ้ือสินคา้หรือบริการ 
 2.  ความตั้งใจในการเปล่ียนไปหาสินคา้คู่แข่ง (ความตา้นทานต่อราคา) ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดี
จะบอกถึงตราสินคา้วา่ เขาจะเลือกซ้ือสินคา้ในตราท่ีช่ืนชอบโดยไม่ค  านึงถึงราคาสินคา้ โดยปัจจยั
ราคาไม่ใช่ปัจจยัท่ีท าใหลู้กคา้ท่ีจงรักภกัดีเปล่ียนไปใชคู้่แข่ง จะด าเนินธุรกิจอยา่งต่อเน่ืองกบับริษทั 
ถา้บริษทัมีการข้ึนราคา และยอมจ่ายราคาท่ีสูงกวา่คู่แข่งขนัในประโยชน์ท่ีไดรั้บจากบริษทั 
 3.  การใหค้  ามัน่สัญญาอยา่งหนกัแน่น หรือมีความสัมพนัธ์ระยะยาวกบับริษทั ลูกคา้ 
ท่ีจงรักภกัดีจะมีการยนืหยดัในตราสินคา้ ถา้สินคา้หมดและมีตราสินคา้อ่ืน ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดี 
จะไม่ซ้ือตราสินคา้อ่ืน โดยลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีจะเป็นลูกคา้ท่ีก าลงัท างานอยา่งต่อเน่ืองในการสร้าง
ความสัมพนัธ์โดยไม่มีเหตุผล ความจงรักภกัดีเป็นการใหค้  ามัน่สัญญา ในการชอบมากกวา่ 
ของลูกคา้อยา่งมีเจตนาต่อสินคา้ของบริษทัใดบริษทัหน่ึง มีการใชค้วามพยายามพิเศษในการจะไป
หาบริษทั 
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 ระดับความภักดีต่อตราสินค้า (Degree of brand familliarity) 
 ตราสินคา้มีวตัถุประสงคเ์พื่อใหลู้กคา้ยอมรับและเกิดความภกัดีในตราสินคา้ของบริษทั  
ยาวนานท่ีสุด ระดบัความภกัดีต่อตราสินคา้มีดงัน้ี (ปิยะวรรณ พุม่โพธ์ิ, 2542) 
 1.  ไม่เคยรับรู้ตราสินคา้ (Brand non recognition) หมายถึง ผูซ้ื้อไมเ่คยรับรู้วา่มีสินคา้ 
ตราน้ี การไม่รับรู้ท าใหไ้ม่เกิดการตอบสนองต่อการขาย นกัการตลาดควรใชว้ธีิการส่งเสริม
การตลาดตั้งแต่ขั้นแนะน าสินคา้เพื่อท าใหต้ราสินคา้เป็นท่ีรู้จกั  
 2.  การรับรู้ตราสินคา้ (Brand recognition) ผูบ้ริโภครู้จกั เคยเห็น เคยไดย้นิ และ 
จ าตราสินคา้ได ้งานของนกัการตลาดคือการสร้างภาพพจน์สินคา้ใหเ้ป็นท่ีช่ืนชอบของผูบ้ริโภค  
 3.  การปฏิเสธการซ้ือตราสินคา้ (Brand rejection) ผูบ้ริโภครู้จกัตราสินคา้แต่ยงั 
ไม่ยอมรับตราสินคา้ จึงไม่ซ้ือ ธุรกิจอาจตอ้งเปล่ียนแปลงภาพพจน์สินคา้ หรือเปล่ียนแปลง  
ตวัสินคา้ใหต้รงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคและใชก้ารส่งเสริมการตลาดช่วยสนบัสนุน  
 4.  การยอมรับในตราสินคา้ (Brand acceptance) ผูบ้ริโภคยอมรับวา่ตราสินคา้น้ีดีมีคุณค่า
และเม่ือมีโอกาสจะเลือกซ้ือตราน้ี 
 5.  ความชอบในตราสินคา้ (Brand preference) ผูบ้ริโภคยอมรับและชอบมากกวา่ 
ตราสินคา้อ่ืนท่ีเป็นสินคา้ประเภทเดียวกนั นกัการตลาดควรใชก้ารส่งเสริมการตลาดใหเ้ขา้ถึง
ผูบ้ริโภคมากท่ีสุด 
 6.  การยนืยนัในตราสินคา้ (Brand insistence) เป็นความภกัดีต่อตราสินคา้ ซ่ึงถือวา่เป็น
ความส าเร็จของตลาดแมว้า่ผูบ้ริโภคจะเกิดความภกัดี (Brand loyalty) ในตราสินคา้แลว้ก็ตาม 
แต่ธุรกิจควรท าใหต้ราสินคา้นั้นมีลกัษณะเป็นตราสินคา้ท่ีมีคุณค่า (Brand equity) เพื่อใหผู้บ้ริโภค
เกิดความมัน่ใจในการตดัสินใจซ้ือซ ้ า เพราะประสบการณ์การใชสิ้นคา้น่าพึงพอใจ ดงันั้น การสร้าง
คุณค่าในตราสินคา้จึงตอ้งใชเ้วลายาวนาน โดยใหส่ิ้งท่ีดีต่อผูบ้ริโภคและถา้สร้างไดจ้ริง ๆ ธุรกิจจะมี
ช่ือเสียงสามารถรักษาลูกคา้เก่าและเพิ่มลูกคา้ใหม่ไดโ้ดยง่าย 
 จะเห็นไดว้า่ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้นั้นเกิดจากความพอใจท่ีลูกคา้ไดรั้บอยา่งท่ีสุด
ซ่ึงมกัเกิดข้ึนเม่ือลูกคา้ไดรั้บความพอใจอยา่งต่อเน่ือง ความพอใจเพียงคร้ังหรือสองคร้ังอาจจะยงั
ไม่ไดน้ าไปสู่ความจงรักภกัดีได ้อยา่งไรก็ตามลูกคา้แต่ละคนยอ่มมีความพอใจในสินคา้ 
ไม่เหมือนกนั ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการและประสบการณ์ในการใชบ้ริการ ซ่ึงลูกคา้ในยคุปัจจุบนัน้ี
เอาใจยากข้ึน ลูกคา้มีความจงรักภกัดีในตราบริการนอ้ยลง พร้อมเสมอในการเปล่ียนไปใชบ้ริการ 
ท่ีอ่ืนหากมีส่ิงล่อใจท่ีเหมาะสม ส่ิงท่ีนกัการตลาดตอ้งท าคือ สร้างความพอใจใหเ้กิดประจ าและ
พฒันาไปสู่ความจงรักภกัดี ซ่ึงจะช่วยเพิ่มความจงรักภกัดีหรือลดการไปใชบ้ริการท่ีอ่ืนนัน่เอง 
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 การวดัความภักดีต่อตราสินค้า 
 ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ ์(2549) กล่าววา่ ในการวดัความจงรักภกัดีสามารถ 
แบ่งออกเป็น 2 มิติ คือ 
 1.  การวดัเชิงพฤติกรรม (Behavioral measurement) เป็นวธีิโดยตรงในการวดัความภกัดี 
ต่อตราสินคา้ โดยเฉพาะอยา่งยิง่พฤติกรรมท่ีเป็นนิสัย คือ การพิจารณารูปแบบการซ้ือจริง โดย  
อาจใชว้ธีิการวดัอตัราการซ้ือซ ้ า (Repurchase rates) วดัเปอร์เซ็นตข์องการซ้ือ (Percent of purchase) 
หรือวดัจ านวนของตราสินคา้ท่ีซ้ือ (Number of brands purchased) ซ่ึงลูกคา้อาจมีความภกัดีต่อ 
ตราสินคา้แตกต่างกนัไปตามระดบัของสินคา้ (Product class) โดยทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัจ  านวนตราสินคา้ 
ของคู่แข่ง และธรรมชาติของสินคา้ดว้ย 
 2.  การวดัเชิงทศันคติ (Attitudinal brand loyalty) จะเป็นการวดัความภกัดีต่อตราสินคา้
ทางดา้นอารมณ์ และความรู้สึก โดยผูบ้ริโภคจะแสดงออกถึงความพึงพอใจท่ีมีอารมณ์และ
ความรู้สึกเขา้มาเก่ียวขอ้ง มีองคป์ระกอบอยู ่4 ประการ ไดแ้ก่ 
 2.1  ตน้ทุนในการเปล่ียนตราสินคา้ (Switching cost) เป็นการวดัท่ีท าใหท้ราบถึง
พื้นฐานของความภกัดีต่อตราสินคา้ได ้เน่ืองจาก หากเป็นการลงทุนท่ีสูงและเกิดความเส่ียงส าหรับ
บริษทัหรือผูบ้ริโภค ถา้หากตอ้งการท่ีจะเปล่ียนตราสินคา้แลว้ ผูบ้ริโภคอาจจะลงัเลถึงความเส่ียง  
ท่ีจะพบสินคา้คุณภาพดอ้ยกวา่ดว้ย 
 2.2  การวดัความพึงพอใจ (Measuring satisfaction) ซ่ึงเป็นกุญแจท่ีส าคญัในทุก ๆ
ระดบัของความภกัดีต่อตราสินคา้ ในขณะเดียวกนัอาจพบความไม่พึงพอใจของลูกคา้ท่ีสามารถ
น าไปสู่การเปล่ียนไปใชต้ราสินคา้อ่ืนแทนได้ 
 2.3  ความชอบในตราสินคา้ (Linking of the brand) ความภกัดีต่อตราสินคา้ในระดบัน้ี
ลูกคา้ช่ืนชอบสินคา้ตรานั้น ถือวา่ตราสินคา้นั้นเป็นเสมือนเพื่อน มีความคุน้เคย ลูกคา้ท่ีมีทศันคติ  
ในเชิงบวกต่อตราสินคา้เดียวจะต่อตา้นตราสินคา้ของคู่แข่งขนั เน่ืองจากทศันคติเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบั
อารมณ์และความรู้สึกมากกวา่การมองถึงคุณสมบติัและขอ้ดีของสินคา้ทางลกัษณะกายภาพ 
โดยระดบัความชอบสามารถแบ่งไดเ้ป็นความช่ืนชอบ (Liking) ความเคารพ (Respect) มิตรภาพ 
(Friendship) จนน าไปสู่ความไวว้างใจ (Trust) 
 2.4  ความภกัดีต่อตราสินคา้คือความผกูพนั (Commitment) ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีแสดง 
ดา้นความรู้สึกและดา้นจิตใจท่ีมีต่อราคาสินคา้ ซ่ึงลูกคา้อาจะมีความรักและมีความเช่ือมัน่ 
ต่อตราสินคา้นั้นสูงมาก 
 Oliver (1999) กล่าววา่ความภกัดีต่อตราสินคา้นั้นเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรม ทศันคติ
และความรู้ จึงสรุปปัจจยัท่ีใชใ้นการวดัความภกัดีไดด้งัน้ี 
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 1.  พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า (Repeat purchase behavior) เป็นการแสดงถึงความผกูพนั 
ท่ีลูกคา้มีต่อผูข้ายสินคา้และใหบ้ริการภายใตต้ราสินคา้นั้น 
 2.  ค าบอกเล่า (Words of mouth) เป็นการวดัผลของความภกัดีท่ีดีและมีประสิทธิภาพ 
การบอกเล่านั้นรวมถึงการแนะน าผูอ่ื้นดว้ย และคนท่ีมีความภกัดีก็มกัจะมอบผลในทางบวกกลบัสู่
ผูข้ายสินคา้และบริการ 
 3.  ช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภคเลือก (Period of usage) คือ เป็นการวดัการเขา้ซ้ือสินคา้หรือใช้ 
บริการวา่มีความต่อเน่ืองหรือไม่ หรือรับบริการเดือนละก่ีคร้ัง ซ่ึงสามารถสะทอ้นสถานการณ์  
การบริโภควา่จะเป็นความภกัดีในระยะยาวหรือไม่ 
 4.  ความไม่หว ัน่ไหวต่อราคาท่ีเปล่ียนแปลง (Price to lerance) คือ การท่ีราคาสูงข้ึน
ผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีก็ยงัเลือกท่ีจะซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการอยู ่ท  าใหเ้ห็นวา่ราคาไม่ไดส่้งผลต่อ  
การเลือกการบริการของผูบ้ริโภค 
 5.  ความตั้งใจซ้ือ (Repeat purchase intention) เป็นการเลือกซ้ือในสินคา้และการบริการ
เดิมเป็นประจ า 
 6.  ความชอบมากกวา่ (Preference) ผูบ้ริโภคมีความภกัดีท่ีแทจ้ริงจะแสดงความชอบ
มากกวา่ออกมาเห็นไดช้ดั 
 7.  การลดตวัเลือก (Choice reduction behavior) ผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีจะมีการหาขอ้มูล
เพื่อการตดัสินใจนอ้ยลง 
 8.  การเป็นอนัดบัแรกในใจ (First-in-mind) ตราสินคา้นั้นจะเป็นตวัเลือกแรกเสมอ 
หากผูบ้ริโภคมีความภกัดี 
 นอกจากน้ี ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ ์(2549) ไดส้รุปปัจจยัท่ีใชว้ดัความภกัดีต่อ 
ตราสินคา้โดยใชเ้กณฑจ์ากพฤติกรรมความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภค (Customer behavioral intentions) 
ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 1.  พฤติกรรมการบอกต่อ (Words-of-mouth communications) คือ การพดูถึงส่ิงท่ีดี
เก่ียวกบัผูข้ายสินคา้และใหบ้ริการ แนะน า ชกัชวน และกระตุน้ใหค้นอ่ืนสนใจและใชก้ารบริการ
นั้น ซ่ึงสามารถน ามาวเิคราะห์ความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตราสินคา้ 
 2.  ความตั้งใจซ้ือ (Purchase intention) เป็นการเลือกซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการนั้น ๆ 
เป็นตวัเลือกแรก การเลือกซ้ือในสินคา้และการบริการเดิมเป็นประจ าในคร้ังถดัไป ซ่ึงส่ิงน้ีสามารถ
สะทอ้นนิสัยเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงความภกัดีได ้
 3.  ความอ่อนไหวต่อราคา (Price sensitivity) คือ ความไม่หว ัน่ไหวต่อราคาท่ี 
เปล่ียนแปลง การท่ีผูบ้ริโภคไม่มีปัญหาเม่ือสินคา้และบริการนั้นข้ึนราคาหรือบริการดีกวา่และ 
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ผูบ้ริโภคยอมจ่ายมากกวา่ท่ีอ่ืน การท่ีราคาสูงข้ึนผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีก็ยงัเลือกท่ีจะซ้ือสินคา้หรือ 
ใชบ้ริการอยู ่ท  าใหเ้ห็นวา่ราคาไม่ไดส่้งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภค หากสินคา้และ 
บริการนั้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจได้ 
 4.  พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining behavior) คือ การร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหา
อาจจะร้องเรียนกบัผูข้ายสินคา้หรือบริการนั้น หรือบอกต่อคนอ่ืน ส่งเร่ืองไปยงัหนงัสือพิมพ์ 
ซ่ึงผูข้ายหรือบริการนั้นตอ้งรับฟังความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะ เพื่อท่ีจะช้ีแจงและแกไ้ขปัญหานั้น ๆ 
ส่วนน้ีเป็นการวดัถึงการตอบสนองต่อปัญหาของผูบ้ริโภค  
 พอใจ เงินศิริ (2542) นกัการตลาด มีความสนใจแนวคิดดา้นความภกัดี เพราะความภกัดี
ในตราสินคา้เป็นตวัวดัในการดึงดูดลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ และตราสินคา้เป็นส่ิงท่ีสร้างประโยชน์
ใหก้บับริษทั การซ้ือซ ้ าจะบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืนการบริหารตราสินคา้เป็นส่ิงท่ีส าคญัต่อความภกัดี 
แต่หากแนวคิดไม่ชดัเจนจะท าใหเ้กิดปัญหากบัการศึกษาคน้ควา้และการปฏิบติังานได ้
 จะเห็นไดว้า่ในการวดัระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้นั้น ข้ึนอยูก่บัความพอใจของ
ลูกคา้ซ่ึงแต่ละคนยอ่มมีความแตกต่างกนั ดงันั้นในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดท่ีเหมาะสมและ 
การสร้างบริการเกินความคาดหมาย ไม่วา่จะเป็นการสร้างคุณภาพในการบริการหรือการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ยอ่มท าใหเ้กิดความพอใจและความจงรักภกัดี แต่ไม่ไดห้มายความวา่ลูกคา้
ทุกรายจะตอ้งเกิดความพอใจจากการใหบ้ริการของธุรกิจนั้น ๆ เหมือนกนั 
 จากการศึกษาความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้น้ีผูว้จิยัไดเ้ลือกปัจจยัในการวดัความภกัดีของ 
ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐ์พงษ ์(2549) ซ่ึงมีอยู ่4 ปัจจยัท่ีใชว้ดั คือ พฤติกรรมการบอกต่อ, ความตั้งใจซ้ือ, 
ความอ่อนไหวต่อราคา และพฤติกรรมการร้องเรียน มาใชเ้ป็นตวัแปรทั้งหมดเพียงแค่ 2 ตวัแปร คือ 
พฤติกรรมการบอกต่อ และความตั้งใจซ้ือ เพื่อใหเ้หมาะสมกบับริบทกบัสถานการณ์ในปัจจุบนั และ
ตวัแปรทั้ง 2 ตวัแปรท่ีกล่าวมาน้ีจะแสดงใหเ้ห็นขอ้ผกูมดัอยา่งลึกซ้ึงของลูกคา้ท่ีจะใหก้ารอุปถมัภ์
สินคา้หรือบริการท่ีพึงพอใจอยูอ่ยา่งสม ่าเสมอ ซ่ึงความภกัดีน้ีนอกจากจะมีส่วนเก่ียวขอ้งกบั
พฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้แลว้ ยงัเก่ียวขอ้งกบัทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้ และบริการ 
หากลูกคา้มีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้และบริการและเกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยาวระหวา่งลูกคา้ 
กบัองคก์รแลว้ จะส่งผลใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าอยา่งต่อเน่ืองหรืออาจมีการบอกต่อใหก้บัลูกคา้
รายอ่ืน และตวัแปรอีก 2 ตวัแปรท่ีผูว้จิยัไม่ไดเ้ลือกน ามาใช ้คือ ความอ่อนไหวต่อราคา และ
พฤติกรรมการร้องเรียน เพราะตวัแปรทั้ง 2 ตวัแปรน้ีไม่ไดส่้งผลโดยตรงในการวดัความจงรักภกัดี
ต่อตราสินคา้ ทั้งน้ีผูว้จิยัเห็นว่าตวัแปรดงักล่าวขา้งตน้มีส่วนส าคญัต่อการเกิดความจงรักภกัดี 
เป็นอยา่งมาก ผูว้จิยัจึงน ามาใชเ้ป็นตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาถึงความสัมพนัธ์ต่อความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
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ความรู้ทัว่ไปเกีย่วกบัธนาคารออมสิน 
 ประวตัิความเป็นมาและววิฒันาการของธนาคาร (ธนาคารออมสิน, 2557 ก) 
 
 
 
 
 
 
 “แบงค์ลฟีอเทยี” ต้นแบบการออม 
 พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยูห่วั รัชกาลท่ี 6 ทรงเห็นคุณประโยชน์ของการ 
ออมทรัพย ์เพื่อใหป้ระชาชนรู้จกัการประหยดั การเก็บออม  มีสถานท่ีเก็บรักษาทรัพยสิ์นเงินทอง
ของประชาชนใหป้ลอดภยัจากโจรผูร้้าย จึงทรง ริเร่ิมจดัตั้งคลงัออมสินทดลองข้ึน โดยทรง
พระราชทานนามแบงคว์า่ “ลีฟอเทีย” ในปี พ.ศ. 2450 เพื่อทรงใชศึ้กษาและส ารวจนิสัยคนไทย 
ในการออมเบ้ืองตน้ พระองคท์รงเขา้ใจในราษฎรของพระองคแ์ละทรงทราบดีวา่ควรใช้ 
กุศโลบายใดอนัจะจูงใจคนไทยใหม้องเห็นความส าคญัของการออม  

 

 ก าเนิด ธนาคารออมสิน 
 คลงัออมสิน สังกดักรมพระคลงัมหาสมบติั กระทรวงพระคลงัมหาสมบติั พ.ศ. 2456-
2471 เพื่อใหค้ลงัออมสินไดเ้ป็นประโยชน์เก้ือกลูเผือ่แผไ่ปถึงราษฎรโดยทัว่กนั พระองคจึ์งไดท้รง
พระกรุณาโปรดเกลา้ ฯ ใหด้ าเนินการจดัตั้ง “คลงัออมสิน” ข้ึนในสังกดั กรมพระคลงัมหาสมบติั 
กระทรวงพระคลงัมหาสมบติั และพระราชทานพระบรมราชานุญาตประกาศใช้ “พระราชบญัญติั
คลงัออมสิน พ.ศ. 2456” ประกาศใชใ้นวนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2456 

 

 เติบโต อย่างรุดหน้า 
 กองคลงัออมสิน สังกดักรมไปรษณียโ์ทรเลข กระทรวงพาณิชยแ์ละคมนาคม พ.ศ. 2472-
2489 ต่อมาในปี พ.ศ. 2472 พระบาทสมเด็จพระปกเกลา้เจา้อยูห่วั รัชกาลท่ี 7 ทรงมีพระราชด าริ 
เห็นควรโอนกิจการคลงัออมสินให้ไปอยูใ่นความรับผดิชอบของกรมไปรษณียโ์ทรเลข กิจการ 
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ไดเ้ร่ิมแพร่หลาย และเป็นท่ีนิยมของประชาชนอยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงนบัไดว้า่กิจการคลงัออมสิน 
ในช่วงระยะน้ีเติบโตข้ึนมาก จึงเรียกไดว้า่เป็น "ยคุแห่งความกา้วหนา้ของการคลงัออมสิน 
แห่งประเทศไทย" 

 

 รากฐานความมั่นคง 
 ธนาคารออมสิน สังกดักระทรวงการคลงั พ.ศ. 2490-ปัจจุบนั ต่อมาภายหลงั 
เม่ือสงครามโลกคร้ังท่ี 2 ยติุลง รัฐบาลไดเ้ห็นถึงคุณประโยชน์ ของการออมทรัพยแ์ละความส าคญั
ของคลงัออมสินท่ีมีต่อการพฒันาประเทศ จึงไดย้กฐานะของคลงัออมสินข้ึนเป็นองคก์ารของรัฐ 
มีฐานะเป็นนิติบุคคล ด าเนินธุรกิจภายใต ้“พระราชบญัญติัธนาคารออมสิน พ.ศ. 2489” มีการ
บริหารงานโดยอิสระ ภายใตก้ารควบคุมของคณะกรรมการ  ซ่ึงไดรั้บการแต่งตั้งจาก รัฐมนตรีวา่การ
กระทรวงการคลงั เร่ิมด าเนินธุรกิจในรูปธนาคาร ออมสิน ตั้งแต่วนัท่ี 1 เมษายน 2490 และค าวา่ 
“คลงัออมสิน” ก็ไดเ้ปล่ียน เป็นค าวา่ “ธนาคารออมสิน” นบัแต่บดันั้นเป็นตน้มา 

 
 โฉมใหม่ สู่ความทนัสมัยครบวงจร 
 ตลอดระยะเวลาท่ีผา่นมาธนาคารออมสิน ไดเ้ปล่ียนแปลงปรับปรุงพฒันาระบบ 
การด าเนินงานและบริการในทุกดา้นอยา่งเป็นพลวตัร ธนาคารจึงไดป้รับตวัใหเ้ขา้กบัสถานการณ์ 
เพื่อรักษารากฐานลูกคา้ท่ีมีมากกวา่ 50 ลา้นบญัชีโดยระบบทรัพยากรในทุกดา้นเตรียมการ เพื่อ
ปรับปรุงภาพลกัษณ์และรูปแบบการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัครบวงจรยิง่ข้ึน เพื่อรองรับใหบ้ริการ  
ท่ีสอดคลอ้งต่อความตอ้งการและครอบคลุมทุกกลุ่ม ทุกอาชีพ และทุกช่วงวยั 
 ปัจจุบนัธนาคารออมสินมีฐานะเป็นนิติบุคคล เป็นรัฐวสิาหกิจ ในรูปของสถาบนัการเงิน
ท่ีมีรัฐบาลเป็นประกนั อยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของกระทรวงการคลงั มีสาขาทั้งส้ิน 1,141 สาขา 
ทัว่ประเทศ (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 1 เมษายน 2558) 
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 วสัิยทศัน์และพนัธกจิ 
 วสิัยทศัน์: เป็นผูน้ าในการส่งเสริมการออม เพื่อการพฒันาประเทศอยา่งย ัง่ยนื  
และเสริมสร้างความสุขของประชาชน 
 พนัธกิจ: 
 1.  ส่งเสริมการออม และสร้างวนิยัทางการเงิน 
 2.  สนบัสนุนการลงทุนและการพฒันา 
 3.  ส่งเสริมเศรษฐกิจฐานราก และวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม 
 4.  ใหบ้ริการทางการเงินท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน  
 5.  รับผดิชอบต่อสังคม และชุมชน 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 เพญ็ศรี วรรณสุข (2547) ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวติของลูกคา้ 
บริษทั เนชัน่ไวดป์ระกนัชีวติจ ากดัในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นลูกคา้ประเภท
สามญั ท่ีมีกรมธรรมป์ระกนัชีวติกบั บริษทั เนชัน่ไวดป์ระกนัชีวติ จ  ากัด จ านวน 381 คนพบวา่ 
สาเหตุท่ีกลุ่มตวัอยา่งเลือกท าประกนั เพราะมีแบบหลากหลาย บริษทัมีฐานะมัน่คง ส่วนบุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจท าประกนัชีวติมากท่ีสุดคือ ตวัแทนประกนัชีวติ เหตุผลท่ีตดัสินใจท า
ประกนัชีวติคือ ช่วยในการรักษาพยาบาล และมีประโยชน์ในดา้นการลงทุน ส่วนเหตุจูงใจในการ
ตดัสินใจท าประกนัชีวติคือ ความพอใจกบัเบ้ียประกนั กรมธรรมท่ี์ตดัสินใจท าคือแบบสะสมทรัพย ์
ช่องทางท่ีท าประกนัมากท่ีสุดคือ การท ากบัตวัแทนประกนัชีวติ นอกจากน้ีลูกคา้ยงัใหค้วามส าคญั
กบั ดา้นอตัราการจ่ายเบ้ียประกนั ดา้นผลตอบแทน ดา้นการจ่ายสินไหมทดแทน ดา้นภาพลกัษณ์
บริษทั ลว้นเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจท าประกนัชีวติทั้งส้ิน 
 เบญจวรรณ ทองสิงห์ (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง การรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อคุณค่าดา้น 
การแสดงออกถึงตวัตนของตราสินคา้ผา่นอตัลกัษณ์บนถุงช็อปป้ิง ผลการศึกษาพบวา่ การรับรู้
คุณค่าตราสินคา้โดยรวมของผูบ้ริโภคโดยจ าแนกตามเพศ คือ เพศชายและเพศหญิงมีระดบั  
ความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ทุกดา้นไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 แต่เม่ือพิจารณาองคป์ระกอบยอ่ยในแต่ละตราสินคา้ พบวา่ ในตราสินคา้บางสินคา้ ผูบ้ริโภค
เพศหญิงมีการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ดา้นการแสดงออกถึงตวัตน และดา้นอารมณ์แตกต่างจาก  
เพศชายอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยเพศหญิงมีระดบัความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณค่า
ตราสินคา้สูงกวา่เพศชาย ทั้งน้ีอาจเป็นผลมาจากการส่ือสารการตลาดของตราสินคา้ ท าใหเ้พศหญิง
มีความคุน้เคยกบัตราสินคา้และมีความรู้สึกกบัตราสินคา้ในเชิงบวกมากกวา่เพศชาย 
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 อภิญญา ภทัราพรพิสิฐ (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล
เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ระดบัการศึกษา อาชีพ  
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประเภทของการใชบ้ริการ และความถ่ีในการใชบ้ริการ มีผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลท่ีไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี ไดแ้ก่ เพศ อาย ุและสถานภาพ 
มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
ไม่แตกต่างกนัเหตุผลเพราะลูกคา้ของธนาคารท่ีมีระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
รูปแบบในการใชบ้ริการ และความถ่ีในการใชบ้ริการ มีการเปรียบเทียบรูปแบบดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจ าหน่าย และดา้นส่งเสริมการตลาดท่ีแตกต่างกนั จึงส่งผลใหปั้จจยั 
ส่วนบุคคล ระดบัการศึกษาอาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน รูปแบบในการใชบ้ริการ และความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคาร 
 อรวรรณ หาญพิทกัษพ์งศ ์(2553) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณลกัษณะและภาพลกัษณ์ตราสินคา้
ส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ประชากรท่ีใช้
ในการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 
400 คน กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.3 อายอุยูใ่นช่วง 
31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 41.8 โดยมีอาชีพเป็นพนกังานขา้ราชการและรัฐวสิาหกิจเป็นส่วนใหญ่ 
คิดเป็นร้อยละ 61.2 มีรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.0 มีสถานภาพโสด 
คิดเป็นร้อยละ 52.5 และมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ  67.2 ผลการศึกษาพบวา่ 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีการรับรู้เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตราสินคา้ส่วนใหญ่มีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัมากทั้งหมด โดยดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคารมีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด ส่วนดา้นพนกังานและ
การใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียใกลเ้คียงกนัอยูใ่นระดบัมาก 
 ยพุา สุทธิสิริโรจน์ (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ 
ท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการใหบ้ริการของ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยธุยา ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั
คร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยธุยา ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน  400 คน 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง อายอุยูใ่นช่วง 31-50 ปี โดยมีอาชีพ 
เป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 20,001-30,000 บาท มีสถานภาพโสด และ 
มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ส่วนใหญ่ท าธุรกรรมดา้นฝาก-ถอน มากกวา่ 3 คร้ัง 
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ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีการใหร้ะดบัคุณค่าในตราสินคา้ส่งผลต่อ 
ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ ดา้นการตระหนกัถึงตราสินคา้ ดา้นการเช่ือมโยงตราสินคา้อยูใ่นระดบั
มาก และดา้นการรับรู้คุณภาพอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 สุพรรณิการ์ มรรคาสกุล (2555) ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัร
เครดิต กรณีศึกษา ผูใ้ชบ้ตัรเครดิตในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใช้ 
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยวธีิอาศยัความสะดวก ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคือ ผูถื้อบตัร
เครดิตมากกวา่ 1 ใบข้ึนไป ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน พบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเกิด
ความจงรักภกัดีในการใชบ้ตัรเครดิต ท่ีมีนยัส าคญัในทางสถิติทางบวก คือ เพศชาย ความสะดวก 
ในการช าระค่าบริการ ส่วนลดร้านคา้ การใหค้วามส าคญักบัตน้ทุนดา้นการเงิน การใหค้วามส าคญั
กบัตน้ทุนค่าเสียโอกาส ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ไดใ้หค้วามส าคญักบัโปรโมชัน่ส่วนลด และ 
ความสะดวกในการช าระค่าบริการ และสาเหตุท่ีผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เลือกใชบ้ตัรเครดิตใบเดิมต่อ 
โดยไม่คิดท่ีจะเปล่ียนไปสมคัรบตัรเครดิตใบใหม่ท่ีอาจมีโปรโมชัน่ หรือขอ้เสนอท่ีดีกวา่  เน่ืองจาก
ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัต่อตน้ทุนดา้นการเงิน คือ ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ท่ีอาจข้ึนหากสมคัรบตัร 
ใบใหม่ 
 ธนชัพร กบิลฤทธิวฒัน์ (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง แรงจูงใจท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีต่อ
องคก์รของพนกังานไทยในบริษทัขา้มชาติญ่ีปุ่นในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ พนกังานคนไทยท่ีท างานในบริษทัขา้มชาติญ่ีปุ่น ท่ีเขา้มาด าเนิน
ธุรกิจในประเทศไทยในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ
ระหวา่ง 20-29 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี สถานภาพโสด มีระยะเวลาการปฏิบติังานกบัองคก์ร
ต ่ากวา่ 1 ปี และมีรายได ้10,001-25,000 บาท พนกังานส่วนใหญ่มีแรงจูงใจในดา้นผลตอบแทน 
อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยแรงจูงใจดา้นผลตอบแทนท่ีเป็นตวังาน อยูใ่นระดบัมาก ส่วนแรงจูงใจ
ดา้นผลตอบแทนท่ีเป็นสภาพแวดลอ้มในงาน รางวลั และเงินเดือน อยูเ่พียงแค่ในระดบัปานกลาง 
และพนกังานส่วนใหญ่มีความภกัดีต่อองคก์รในระดบัปานกลาง โดยมีความภกัดีต่อองคก์ร 
ในทุกดา้น ระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ดา้นความรู้สึก ดา้นการรับรู้ และดา้นพฤติกรรมท่ีแสดงออก
ตามล าดบั 
 อรรถพล พิลึก (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง การบริการท่ีส่งผลต่อระดบัความภกัดีในตราสินคา้
เคร่ืองมือวดัสามแกน ของบริษทัคาร์ลไซส์ส ในเขตนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี ประชากร
ท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ บริษทัท่ีใชบ้ริการเคร่ืองมือวดัสามแกนของบริษทัคาร์ลไซส์ส  ในเขตนิคม
อุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี จ านวน 63 คน กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามเห็นวา่ระดบั 



28 

ความภกัดีต่อตราสินคา้ ในเคร่ืองมือวดัสามแกน ยีห่้อคาร์ลไซส์ส ในเขตนิคมอุตสาหกรรม 
อมตะนคร ชลบุรี ในเร่ืองงานบริการ และความภกัดีในตราสินคา้อยูใ่นระดบัมากทั้งสองดา้น  
ดา้นการบริการท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ แสดงใหเ้ห็นวา่ ความรวดเร็วในการบริการ  
มีความส าคญัล าดบัแรก และในการบริการทุกดา้น ผลลพัธ์ท่ีไดคื้อ การบริการในทั้ง 6 ดา้น 
จะส่งผลต่อความภูมิใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้ ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ความภกัดีในตราสินคา้เคร่ืองมือ
วดัสามแกนของบริษทัคาร์ลไซส์ส ไดรั้บการยอมรับท่ีดีของลูกคา้ 
 ณฐัธิดา โพธ์ิประเสริฐ (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสต๊ิกเกอร์ไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร: บทบาทของเอกลกัษณ์และคุณค่าตราสินคา้ 
โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสต๊ิกเกอร์ไลน์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ดว้ยวธีิการเลือกแบบเจาะจง โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บรวมรวมขอ้มูล พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอาย ุ21-30 ปี 
มีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน 
ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ดือนละ 10,000-30,000 บาท โดยมีความถ่ีในการเลือกซ้ือสต๊ิกเกอร์ไลน์มากกวา่ 
1 เดือนใน 1 คร้ัง มีค่าใชจ่้ายในการซ้ือสต๊ิกเกอร์ไลน์ เฉล่ียคร้ังละต ่ากวา่ 200 บาท ส่วนใหญ่จะซ้ือ
สต๊ิกเกอร์ไลน์ใน Sticker shop ซ่ึงปัจจยัท่ีท าใหเ้ลือกซ้ือสต๊ิกเกอร์ไลน์ คือ สต๊ิกเกอร์มีความน่ารัก
เหมาะสมกบัตน และส่วนใหญ่จะเลือกซ้ือสต๊ิกเกอร์ไลน์ด้วยตนเอง 



 

บทที่ 3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 ในการศึกษาวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคาร 
ออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  ซ่ึงการวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ 
โดยมีรายละเอียดขั้นตอนและวธีิการศึกษาดงัน้ี 
 

การก าหนดประชากร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ กลุ่มลูกคา้เดิมและกลุ่มลูกคา้ใหม่ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ
ธนาคารออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีเขา้มาใชบ้ริการตั้งแต่เดือน
มกราคม-เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2558 ซ่ึงมีจ  านวนประชากรทั้งส้ิน 30,200 คน (ธนาคารออมสิน 
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร, 2558) 
 

วธีิการสุ่มตัวอย่างและขั้นตอนการสุ่มตัวอย่าง 
 ส าหรับการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  ท่ีเขา้มาใชบ้ริการตั้งแต่เดือน
มกราคม-เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2558 โดยประชากรมีจ านวน 30,200 คน การค านวณขนาดของ 
กลุ่มตวัอยา่งจึงใชสู้ตรการหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งแบบทราบจ านวนประชากรก าหนด  
ความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 โดยใชสู้ตรของ Yamane (1967) ดงัน้ี 
 

n  =  
2Ne1

N


 

 
 เม่ือ n =  ขนาดหรือจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
  N =  จ านวนประชากรทั้งหมด 
  e =  ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง 
 ค่าความคลาดเคล่ือน ก าหนดใหค้ลาดเคล่ือนได ้5% คือ e = 0.05 ซ่ึงสามารถแทนค่า 
ในสูตรได ้ดงัน้ี 
 N =  

 20.0530,2001

30,200


 

 n =  397.40 
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 ผลจากการค านวณ จะไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง n = 397.40 คน การวจิยัคร้ังน้ีจึงไดใ้ช้ 
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 398 คน แต่ผูว้จิยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลทั้งหมดจ านวน 400 ตวัอยา่ง ซ่ึงถือเป็น
ตวัอยา่งของประชากรทั้งหมด 
 

ขั้นตอนในการสุ่มตัวอย่าง 
 การเลือกกลุ่มตวัอยา่งมีล าดบัขั้นตอนในการสุ่มตวัอยา่งเป็นแบบหลายขั้นตอน 
(Multistage sampling) ดงัต่อไปน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 1  ใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยสุ่ม 
กลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
 ขั้นตอนท่ี 2  ใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบตามความสะดวก (Convenience sampling) 
เพื่อรวบรวมขอ้มูลในการแจกแบบสอบถามคือ กลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคารออมสิน  
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
 

ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมอืในการวจิัย 
 1.  ศึกษาจากต ารา เอกสาร บทความ และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อก าหนดขอบเขต 
ของการวจิยัและสร้างเคร่ืองมือการวจิยั ใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวจิยั  
 2.  น าขอ้มูลท่ีไดม้าสร้างแบบสอบถาม 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีร่างได ้ทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จาก
อาจารยท่ี์ปรึกษา พิจารณาและตรวจสอบและขอค าแนะน าในการแกไ้ขปรับปรุง 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขตามค าแนะน ามาด าเนินการทดสอบ (Try-out) กบั 
กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 คน 
 5.  น าแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมได ้ทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability analysis) 
 6.  ปรับปรุงแบบสอบถามอีกคร้ัง แลว้น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อแกไ้ขปรับปรุง
เพิ่มเติมเพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีมีประสิทธิภาพ 
 7.  น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง 
 

วธีิการรวบรวมข้อมูล 
 การศึกษาคร้ังน้ีใชแ้หล่งขอ้มูล 2 แหล่ง คือ แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ และแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ
ดงัน้ี 
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 1.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) รวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดรั้บจากกลุ่มลูกคา้
ท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร  จงัหวดัชลบุรี 
 2.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้จากเอกสาร 
วารสาร ส่ิงพิมพแ์ละงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น ฐานขอ้มูล Thailis หอสมุดมหาวทิยาลยับูรพา และ
อินเทอร์เน็ต 
 วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ ผูว้จิยัจะท าการเก็บผลการวจิยัแต่เพียงผูเ้ดียว โดยการ
เก็บขอ้มูลกบักลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 
จงัหวดัชลบุรี ในวนัจนัทร์-ศุกร์ โดยใชเ้วลาในการเก็บแบบสอบถาม 4 สัปดาห์ ตั้งแต่วนัท่ี 1-30 
มกราคม พ.ศ. 2559 โดยท าการช้ีแจงจุดประสงคข์องการวจิยัคร้ังน้ี และขอความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถาม ทั้งน้ีผูต้อบแบบสอบถามจะตอ้งเป็นผูท่ี้สมคัรใจตอบทั้งส้ิน 
 

ลกัษณะของแบบสอบถาม 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมเพื่อการวจิยัเชิงปริมาณคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถาม
(Questionnaire) ท่ีมีค  าถามชนิดปลายปิดและปลายเปิด โดยแบ่งค าถามออกเป็น 4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนท่ี 1  ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดต่้อเดือน ประเภทของ
การใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ มีลกัษณะเป็นค าถามแบบเลือกตอบ (Check list) 
 ส่วนท่ี 2  ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารออมสิน สาขา
นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ไดแ้ก่ พนกังาน สินคา้และบริการ วธีิการด าเนินงาน 
เคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ในส านกังาน บรรยากาศองคก์าร วฒันธรรมองคก์าร และกิจกรรม
ทางดา้นสังคมเป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั 
 ส่วนท่ี 3  ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีใชว้ดัความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคาร
ออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ประกอบดว้ย พฤติกรรมการบอกต่อ 
ความตั้งใจซ้ือ เป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั 
 โดยส่วนท่ี 2  ส่วนท่ี 3 มีการก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนอยูใ่นระดบัเดียวกนั ดงัเกณฑ์
ในการวเิคราะห์คะแนนดงัน้ี 
 ระดบั   คะแนน 
 มากท่ีสุด       5 
 มาก          4 
 ปานกลาง       3 
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 นอ้ย        2 
 นอ้ยท่ีสุด       1 
 วธีิการแปลผลแบบสอบถามส่วนน้ีไดใ้ชค้่าเฉล่ีย (Χ ) ตามเกณฑค์ะแนนดงัน้ี (วชิิต อู่อน้, 
2550) 

คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด 
จ านวนชั้น 

    
5

15   =  0.8 

 ระดบัคะแนน    ความหมาย 
 ระดบั 5  ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00  อยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด 
 ระดบั 4  ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20  อยูใ่นเกณฑม์าก 
 ระดบั 3  ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40  อยูใ่นเกณฑป์านกลาง 
 ระดบั 2  ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60  อยูใ่นเกณฑน์อ้ย 
 ระดบั 1  ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80  อยูใ่นเกณฑน์อ้ยท่ีสุด 
 ส่วนท่ี 4  ค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม มีลกัษณะเป็นค าถาม
ปลายเปิด ซ่ึงเปิดโอกาสใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความคิดเห็นอยา่งอิสระ 
 

ความเช่ือถือได้ของเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีไดมี้การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือมัน่ 
(Reliability) ดงัน้ี 
 1.  ความเท่ียงตรง ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการทบทวนเอกสารและงานวจิยั  
ท่ีเก่ียวขอ้งไปใหผู้เ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 คน คือ 
 1.  ดร.ศุภสิทธ์ิ  เลิศบวัสิน 
 2.  ดร.ธีทตั  ตรีศิริโชติ 
 3.  ดร.เบญญาดา  กระจ่างแจง้ 
 พิจารณาและตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้
(Wording) และตรวจสอบค าถามท่ีปรากฏในแบบสอบถามเป็นรายขอ้ และน าผลท่ีอาจารยท่ี์ปรึกษา
ตรวจไปวเิคราะห์เป็นรายขอ้ เพื่อน าไปปรับปรุงแกไ้ขก่อนน าไปสอบถามในการเก็บขอ้มูลจริง  
โดยก าหนดคะแนนของแต่ละขอ้ดงัน้ี 
 ถา้ผูเ้ช่ียวชาญเห็นวา่สอดคลอ้ง ตรงกบัวตัถุประสงค ์ ให ้ 1 คะแนน 
 ถา้ผูเ้ช่ียวชาญเห็นวา่ไม่สอดคลอ้ง ไม่ตรงกบัวตัถุประสงค์ ให ้-1 คะแนน 
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 ถา้ผูเ้ช่ียวชาญไม่แน่ใจวา่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์ ให ้ 0 คะแนน 
 จากนั้นจึงน าผลคะแนนท่ีไดใ้นแต่ละขอ้ไปค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิของ 
ความสอดคลอ้ง (Index of concordance: IOC) ไดผ้ลสรุปวา่ ขอ้ค าถามทุกขอ้มีค่า IOC มากกวา่ 
0.67 ข้ึนไป ซ่ึงแสดงวา่ ค  าถามขอ้นั้นมีความตรงเชิงเน้ือหา 
 2.  ความเช่ือมัน่ ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาและปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปท าการ
ทดสอบ (Try out) จ านวน 30 ชุด กบักลุ่มประชากรท่ีเหลืออยูจ่ากการคดัเลือกไวเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง 
เพื่อตรวจสอบวา่ค าถามสามารถส่ือความหมายตรงตามความตอ้งการตลอดจนมีความเหมาะสม
หรือไม่ มีความยากง่ายเพียงใด จากนั้นจึงน ามาทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติในการหาความเช่ือมัน่ โดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบคั 
ท่ีเกิน 0.70 
 

การจัดท าข้อมูลและวเิคราะห์ผล 
 หลงัจากรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดท่ีไดเ้รียบร้อยแลว้ ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถาม
ทั้งหมดมาด าเนินการดงัน้ี 
 1.  การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบดูความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถามและท าการแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 
 2.  น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มาลงรหสัเพื่อประมวลผลขอ้มูล  
ดว้ยคอมพิวเตอร์โปรแกรม SPSS for Windows 
 

สถิติทีใ่ช้ในการวจิัย 
 1.  สถิติพรรณนา (Descriptive statistics) วเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
การรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ใชส้ถิติเป็นตารางแจกแจงความถ่ี 
และค่าร้อยละ (Percentage) 
 2.  สถิติอนุมาน ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 
 1.1  สถิติทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม ใชค้่า t-test 
 1.2  สถิติทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไป 
ใชค้่า F-test (One-way ANOVA) 
 สมมติฐานท่ี 2 
 2.1  สถิติวเิคราะห์ความถดถอยของพหุ (Multiple regression analysis: MRA) 



บทที่ 4 
ผลการวจิยั 

 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ี
ใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ผูว้จิยัไดน้ าขอ้มูล
ตวัอยา่งท่ีเก็บรวบรวมมาไดจ้  านวน 400 ชุด ท่ีผา่นการตรวจสอบความน่าเช่ือถือแลว้มาท าการ
วเิคราะห์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS วเิคราะห์ตามสมมติฐานของการวจิยัการ
วเิคราะห์ขอ้มูล และการแปลความหมายของผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัไดก้  าหนดสัญลกัษณ์    
ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์ร 
 ส่วนท่ี 3  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีใชว้ดัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
 ส่วนท่ี 4  ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 

การทดสอบความเช่ือถือได้ของแบบสอบถาม 
 ผูท้  าการวจิยัท าการทดสอบค่าความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content validity) โดยน า
แบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) กบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 ชุด และค านวณ
ค่าความเช่ือมัน่ ดว้ยวธีิสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบคั (Cronbach’s alpha coefficient) โดยใช้
เกณฑย์อมรับท่ีค่า α  มากกวา่ และเท่ากบั 0.70 เพื่อแสดงวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือมัน่เพียงพอ
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงค่าความเช่ือมัน่ท่ีไดคื้อ 0.957 และเม่ือแยกเป็นส่วนไดค้่าความเช่ือมัน่
ดงัน้ี 
 1.  ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์ร มีค่าความเช่ือมัน่คือ 0.957 
 1.1  ดา้นพนกังาน  มีค่าความเช่ือมัน่คือ 0.786 
 1.2  ดา้นสินคา้และบริการ มีค่าความเช่ือมัน่คือ 0.849 
 1.3  ดา้นวธีิการด าเนินงาน มีค่าความเช่ือมัน่คือ 0.865 
 1.4  ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ในส านกังาน มีค่าความเช่ือมัน่คือ 0.869 
 1.5  ดา้นบรรยากาศองคก์าร มีค่าความเช่ือมัน่คือ 0.663 
 1.6  ดา้นวฒันธรรมองคก์าร มีค่าความเช่ือมัน่คือ 0.919 
 1.7  ดา้นกิจกรรมทางสังคม มีค่าความเช่ือมัน่คือ 0.902 
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 2.  ปัจจยัท่ีใชว้ดัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ มีค่าความเช่ือมัน่คือ 0.887 
 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ 
 n หมายถึง  จ านวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
 Χ  หมายถึง  ค่าเฉล่ีย 
 t หมายถึง  ค่าทดสอบของนยัส าคญัของค่าเฉล่ีย 2 กลุ่ม (ค่าสถิติ t) 
 F หมายถึง  ค่าทดสอบของนยัส าคญัของค่าเฉล่ียมากกวา่ 2 กลุ่ม 
  (ค่าสถิติ F) 
 P-value หมายถึง  ความน่าจะเป็นไปในการยอมรับสมมติฐาน 
 Sig. หมายถึง  ค่าความน่าจะเป็นท่ีค านวณได ้
 R หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุ 
 R Square หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
 Adjusted R Square หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแลว้ 
 B หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
 Beta หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนน 
  มาตรฐาน 
 H0 หมายถึง  สมมติฐานหลกั (Null hypothesis) 
 H1 หมายถึง  สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 
 * หมายถึง  ระดบันยัส าคญัท่ีระดบั .05 
 

ส่วนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล 
 
ตารางท่ี 4-1  จ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามโดยจ าแนกตามเพศ  
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 107 26.80 
หญิง 293 73.20 

รวม 400 100.00 
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 จากตารางท่ี 4-1  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 400 ราย เป็นผูต้อบแบบสอบถาม 
มากท่ีสุด มีเพศหญิง จ านวน 293 ราย คิดเป็นร้อยละ 73.20 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 107 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 26.80 
 
ตารางท่ี 4-2  จ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามโดยจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 10 2.50 
21-30 ปี 211 52.75 
31-40 ปี 143 35.75 
41-50 ปี 33 8.25 
50 ปีข้ึนไป 3 0.75 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4-2  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 400 ราย เป็นผูต้อบแบบสอบถาม 
มากท่ีสุด มีอายอุยูใ่นช่วง 21-30 ปี จ  านวน 211 ราย คิดเป็นร้อยละ 52.75 รองลงมาเป็นระดบัอายุ 
อยูใ่นช่วง 31-40 ปี จ  านวน 143 ราย คิดเป็นร้อยละ 35.75 ล าดบัถดัมาเป็นระดบัอายอุยูใ่นช่วง 
41-50 ปี จ  านวน 33 ราย อายตุ  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี จ  านวน 10 ราย และอาย ุ50 ปีข้ึนไป จ านวน 
3 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.25  2.50 และ 0.75 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-3  จ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามโดยจ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
โสด 241 60.25 
สมรส 93 23.25 
หมา้ย 30 7.50 
หยา่ 36 9.00 

รวม 400 100.00 
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 จากตารางท่ี 4-3  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 400 ราย เป็นผูต้อบแบบสอบถาม 
มากท่ีสุด มีสถานภาพโสด จ านวน 241 ราย คิดเป็นร้อยละ 60.25 รองลงมาเป็นสถานภาพสมรส 
จ านวน 93 ราย คิดเป็นร้อยละ 23.25 ล าดบัถดัมาเป็นสถานภาพหยา่ จ  านวน 26 ราย สถานภาพ
หมา้ย จ านวน  30 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.00 และ 7.50 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-4  จ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามโดยจ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จ านวน (คน) ร้อยละ 
ประถมศึกษา 15 3.75 
มธัยมศึกษา 79 19.75 
ปวช./ ปวส. 125 31.25 
ปริญญาตรี 161 40.25 
สูงกวา่ปริญญาตรี 20 5.00 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4-4  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 400 ราย เป็นผูต้อบแบบสอบถาม 
มากท่ีสุด มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 161 ราย คิดเป็นร้อยละ 40.25 รองลงมาเป็นระดบั
ปวช./ ปวส. จ านวน 125 ราย คิดเป็นร้อยละ 31.25 ล าดบั ถดัมาเป็นระดบัระดบัมธัยมศึกษา จ านวน 
79 ราย สูงกวา่ปริญญาตรี จ  านวน 20 ราย และระดบัประถมศึกษา จ านวน 15 ราย คิดเป็นร้อยละ
19.75  5.00 และ 3.75 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-5  จ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามโดยจ าแนกตามอาชีพ  
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 10 2.50 
พนกังานบริษทั 276 69.00 
ธุรกิจส่วนตวั 94 23.50 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 15 3.75 
อ่ืน ๆ 5 1.25 

รวม 400 100.00 
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 จากตารางท่ี 4-5  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 400 ราย เป็นผูต้อบแบบสอบถาม 
มากท่ีสุด มีอาชีพพนกังานบริษทั จ  านวน 276 ราย คิดเป็นร้อยละ 69.00 รองลงมาเป็นอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั จ านวน 94 ราย คิดเป็นร้อยละ 23.50  ล าดบัถดัมาเป็นอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา จ านวน 
15 ราย ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ จ านวน 10  ราย อาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 5 ราย คิดเป็นร้อยละ 
3.75 2.50 และ 1.25 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-6  จ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามโดยจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน  
 

รายได้ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 23 5.75 
10,001-20,000 บาท 286 71.50 
20,001-30,000 บาท 43 10.75 
มากกวา่ 30,000 บาท 48 12.00 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4-6  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 400 ราย เป็นผูต้อบแบบสอบถาม 
มากท่ีสุด มีรายไดต่้อเดือน อยูใ่นระดบั 10,001-20,000 บาท จ านวน 286 ราย คิดเป็นร้อยละ 71.50
รองลงมาเป็นระดบัมากกวา่ 30,000 บาท จ านวน 48 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.00 ล าดบัถดัมาเป็นระดบั
20,001-30,000 บาท จ านวน 43 ราย ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท จ านวน 23 ราย และ คิดเป็น 
ร้อยละ 10. 75 และ 5.75 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-7  จ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามโดยจ าแนกตามประเภทของการใชบ้ริการ 
 

ประเภทของการใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
บญัชีเงินฝาก 249 62.25 
สลากออมสิน 85 21.25 
สงเคราะห์ชีวติและครอบครัว 25 6.25 
อ่ืน ๆ 41 10.25 

รวม 400 100.00 
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 จากตารางท่ี 4-7  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 400 ราย เป็นผูต้อบแบบสอบถาม 
มากท่ีสุด มีการใชบ้ริการเป็นประเภทบญัชีเงินฝาก จ านวน 249 ราย คิดเป็นร้อยละ 62.25 รองลงมา
เป็นประเภทสลากออมสิน จ านวน 85 ราย คิดเป็นร้อยละ 21.25 ล าดบัถดัมาเป็นประเภทอ่ืน ๆ 
จ านวน 41 ราย ประเภทสงเคราะห์ชีวติและครอบครัว จ านวน 25 ราย และ คิดเป็นร้อยละ 10.25 
และ 6.25 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-8  จ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามโดยจ าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ  
     ต่อเดือน 
 

ความถี่ในการใช้บริการต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
1-3 คร้ัง 273 68.25 
4-6 คร้ัง 98 24.50 
7-9 คร้ัง 17 4.25 
10 คร้ังข้ึนไป 12 3.00 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4-8  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 400 ราย เป็นผูต้อบแบบสอบถาม 
มากท่ีสุด มีการใชบ้ริการ 1-3 คร้ังต่อเดือน จ านวน 273 ราย คิดเป็นร้อยละ 68.25 รองลงมามีการใช้
บริการ 4-6 คร้ังต่อเดือน จ านวน 98 ราย คิดเป็นร้อยละ 24.50 ล าดบัถดัมามีการใชบ้ริการ 7-9 คร้ัง
ต่อเดือน จ านวน 17 ราย และมีการใชบ้ริการ 10 คร้ังข้ึนไปต่อเดือน จ านวน 12 ราย และ คิดเป็น 
ร้อยละ 4.25 และ 3.00 ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยทีท่ าให้เกดิภาพลกัษณ์องค์กร 
 ในการแปลความหมายการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์ร 
จะแปลความหมาย โดยใชห้ลกัเกณฑแ์ต่ละช่วงคะแนนดงัน้ี 
 ระดบัคะแนน 5 ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00  อยูใ่นเกณฑ ์มากท่ีสุด 
 ระดบัคะแนน 4 ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20  อยูใ่นเกณฑ ์มาก 
 ระดบัคะแนน 3 ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40  อยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง 
 ระดบัคะแนน 2 ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60  อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ย 
 ระดบัคะแนน 1 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80  อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4-9  รายละเอียดปัจจยัดา้นพนกังานของธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรม  
       อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 

            (n = 400) 

พนักงาน 
ระดบัความคดิเห็น 

Χ  SD 
ระดบั 
ความ
คดิเห็น   

ล าดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

1. พนกังานมีความรู้และทกัษะ
ในการด าเนินงาน 

53 
13.25% 

133 
33.25% 

137 
34.25% 

64 
16.0% 

13 
3.25% 

3.37 1.00 ปานกลาง 2 

2. พนกังานมีมารยาทดี สุภาพ
อ่อนนอ้ม และมีอธัยาศยัดี 

54 
13.5% 

145 
36.25% 

135 
33.75% 

51 
12.75% 

15 
3.75% 

3.43 0.99 มาก 1 

3. พนกังานมีความใส่ใจ และ
เตม็ใจในการท างาน 

30 
7.5% 

96 
24.0% 

150 
37.5% 

89 
22.25% 

35 
8.75% 

2.99 1.05 ปานกลาง 3 

4. พนกังานมีความซ่ือสตัย์
สุจริต 

18 
4.5% 

86 
21.5% 

118 
29.5% 

112 
28.0% 

66 
16.5% 

2.70 1.11 ปานกลาง 4 

รวม (n = 400)      3.12 1.04 ปานกลาง  

 
 จากตารางท่ี 4-9  แสดงวา่ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีผล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดั
ชลบุรี ดา้นพนกังาน  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 3.12 ) โดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี คือ 
พนกังานมีมารยาทดี สุภาพอ่อนนอ้ม และมีอธัยาศยัดี มีค่าเฉล่ียระดบัมาก (  = 3.43) ล าดบัท่ี 2 คือ 
พนกังานมีความรู้และทกัษะในการด าเนินงาน มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง (  =  3.37) ล าดบัท่ี 3 คือ 
พนกังานมีความใส่ใจ และเตม็ใจในการท างาน มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง (  =  2.99)  ล าดบัท่ี 4 คือ 
พนกังานมีความซ่ือสัตยสุ์จริต มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง (  =  2.70) 
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ตารางท่ี 4-10  รายละเอียดปัจจยัดา้นสินคา้และบริการของธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรม  
          อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 

                (n = 400) 

ด้านสินค้าและบริการ 
ระดบัความคดิเห็น 

Χ  SD 
ระดบั 
ความ
คดิเห็น 

ล าดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

5. ท่านรู้สึกวา่สินคา้/ บริการของ
ธนาคารออมสินสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของท่านได ้

26 
6.5% 

102 
25.5% 

119 
29.75% 

88 
22.0% 

 

65 
16.25% 

2.84 1.16 ปานกลาง 4 

6. ท่านเห็นวา่สินคา้/ บริการของ
ธนาคารออมสิน มีความหลากหลาย 

36 
9.0% 

113 
28.25% 

144 
36.0% 

72 
18.0% 

35 
8.75% 

3.10 1.07 ปานกลาง 3 

7. ท่านรู้สึกถึงความปลอดภยัเม่ือใช้
บริการกบัฝากเงินกบัธนาคาร 
ออมสิน 

41 
10.25% 

125 
31.25% 

139 
34.75% 

54 
13.5% 

41 
10.25% 

 

3.17 1.11 ปานกลาง 2 

8. ท่านรู้สึกเกิดความประทบัใจทั้ง
ก่อนและหลงัการไดรั้บบริการ 

47 
11.75% 

127 
31.75% 

140 
35.0% 

51 
12.75% 

35 
8.75% 

3.25 1.09 ปานกลาง 1 

รวม (n = 400)      3.09 1.11 ปานกลาง  

 
 จากตารางท่ี 4-10  แสดงวา่ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีผล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดั
ชลบุรี ดา้นสินคา้และบริการมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 3.09 ) โดยมีรายละเอียดตามล าดบั
ดงัน้ี คือ ท่านรู้สึกเกิดความประทบัใจทั้งก่อนและหลงัการไดรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง 
(  =  3.25)  ล าดบัท่ี 2 ท่านรู้สึกถึงความปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการกบัฝากเงินกบัธนาคารออมสิน 
มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง (  =  3.17) ล าดบัท่ี 3 คือ ท่านเห็นวา่สินคา้/ บริการของธนาคารออมสิน 
มีความหลากหลาย มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง (  =  3.10)  ล าดบัท่ี 4 คือ ท่านรู้สึกวา่สินคา้/ บริการ
ของธนาคารออมสินสามารถตอบสนองความตอ้งการของท่านได้ มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง 
(  =  2.84) 
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ตารางท่ี 4-11  รายละเอียดปัจจยัดา้นวธีิการด าเนินงานของธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรม 
      อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
          (n = 400) 

ด้านวธีิการด าเนินงาน 
ระดบัความคดิเห็น 

Χ  SD 
ระดบั 
ความ
คดิเห็น 

ล าดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

9. ท่านคิดวา่ธนาคารออมสินมีวธีิ
ด าเนินงานตามหลกัธรรมาภิบาล 
(โปร่งใส ตรวจสอบได)้ 

25 
6.25% 

91 
22.75% 

153 
38.25% 

76 
19.0% 

 

55 
13.75% 

2.88 1.09 ปานกลาง 4 

10. ท่านคิดวา่ธนาคารออมสินมี
ระบบวธีิการด าเนินงานท่ีไม่
ซบัซอ้น 

34 
8.5% 

125 
31.25% 

156 
39.0% 

55 
13.75% 

30 
7.5% 

 

3.19 1.02 ปานกลาง 2 

11. ท่านคิดวา่ธนาคารออมสินมี
การประชาสมัพนัธ์ท่ีดี 

37 
9.25% 

138 
34.5% 

146 
36.5% 

58 
14.5% 

21 
5.25% 

3.28 0.99 ปานกลาง 1 

12. ท่านคิดวา่ธนาคารออมสินมี
ระบบบนัทึกขอ้มูลครบถว้น 
ถูกตอ้งทุกคร้ัง 

27 
6.75% 

121 
30.25% 

160 
40.0% 

59 
14.75% 

33 
8.25% 

 

3.12 1.01 ปานกลาง 3 

13. ท่านคิดวา่ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการของธนาคารออมสินมี
ความชดัเจน และเขา้ใจง่าย 

21 
5.25% 

61 
15.25% 

108 
27.0% 

113 
28.25% 

97 
24.25% 

 

2.49 1.01 นอ้ย 5 

รวม (n = 400)      2.99 1.06 ปานกลาง  

 
 จากตารางท่ี 4-11  แสดงวา่ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีผล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดั
ชลบุรี ดา้นวธีิการด าเนินงาน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 2.99 ) โดยมีรายละเอียดตามล าดบั
ดงัน้ี คือ ท่านคิดวา่ธนาคารออมสินมีการประชาสัมพนัธ์ท่ีดี มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง (  =  3.28) 
ล าดบัท่ี 2 ท่านคิดวา่ธนาคารออมสินมีระบบวธีิการด าเนินงานท่ีไม่ซบัซอ้น มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง 
(  = 3.19) ล าดบัท่ี 3 คือ ท่านคิดวา่ธนาคารออมสินมีระบบบนัทึกขอ้มูลครบถว้น ถูกตอ้งทุกคร้ัง 
มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง (  =  3.12) ล าดบัท่ี 4 คือ ท่านคิดวา่ธนาคารออมสินมีวธีิด าเนินงานตาม
หลกัธรรมาภิบาล (โปร่งใส ตรวจสอบได)้ มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง (  =  2.88) ล าดบัท่ี 5 ท่าน 
คิดวา่ขั้นตอนการใหบ้ริการของธนาคารออมสินมีความชดัเจน และเขา้ใจง่าย) มีค่าเฉล่ียระดบันอ้ย 
(  =  2.49) 
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ตารางท่ี 4-12  รายละเอียดปัจจยัดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ในส านกังานของธนาคาร      
         ออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  

          (n = 400) 

ด้านเคร่ืองมอืเคร่ืองใช้ 
หรืออุปกรณ์ในส านักงาน 

ระดบัความคดิเห็น 

Χ  SD 
ระดบั 
ความ
คดิเห็น 

ล าดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

14. อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้
ส านกังานท่ีทนัสมยั 

25 
6.25% 

110 
27.5% 

109 
27.25% 

90 
22.5% 

66 
16.5% 

2.84 1.17 ปานกลาง 3 

15. อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้
ส านกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

11 
2.75% 

90 
22.5% 

111 
27.75% 

104 
26.0% 

84 
21.0% 

2.60 1.13 ปานกลาง 5 

16. ป้ายประชาสมัพนัธ์ธุรกิจต่าง ๆ 
ใหข้อ้มูลเพียงพอ 

21 
5.25% 

94 
23.5% 

122 
30.5% 

91 
22.75% 

72 
18% 

2.75 1.15 ปานกลาง 4 

17. ป้ายบอกบริการ/ ช่ือหน่วยงาน
ติดต่อชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

29 
7.25% 

119 
29.75% 

157 
39.25% 

72 
18.0% 

23 
5.75% 

3.14 0.98 ปานกลาง 1 

18. การจดัสถานท่ีส าหรับลูกคา้นัง่
รอรับบริการไวเ้ป็นสดัส่วนเพียงพอ 

21 
5.25% 

94 
23.5% 

122 
30.5% 

91 
22.75% 

72 
18% 

3.05 1.02 ปานกลาง 2 

รวม (n = 400)      2.87 1.09 ปานกลาง  

 
 จากตารางท่ี 4-12  แสดงวา่ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีผล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดั
ชลบุรี ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ในส านกังาน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง  (  = 2.87) 
โดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี คือ ป้ายบอกบริการ/ ช่ือหน่วยงานติดต่อชดัเจนและเขา้ใจง่าย  
มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง (  =  3.14) ล าดบัท่ี 2 การจดัสถานท่ีส าหรับลูกคา้นัง่รอรับบริการไวเ้ป็น
สัดส่วนเพียงพอ มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง (  =  3.05) ล าดบัท่ี 3 คือ อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้
ส านกังานท่ีทนัสมยั มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง (  =  2.84)  ล าดบัท่ี 4 คือ ป้ายประชาสัมพนัธ์ธุรกิจ
ต่าง ๆ ใหข้อ้มูลเพียงพอ มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง (  =  2.75)  ล าดบัท่ี 5 คือ อุปกรณ์เคร่ืองมือ
เคร่ืองใชส้ านกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง (  =  2.60) 
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ตารางท่ี 4-13  รายละเอียดปัจจยัดา้นบรรยากาศองคก์ารของธนาคารออมสิน สาขานิคม 
          อุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 

                (n = 400) 

ด้านบรรยากาศองค์การ 
ระดบัความคดิเห็น 

Χ  SD 
ระดบั 
ความ
คดิเห็น 

ล าดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

19. สภาพแวดลอ้มภายในธนาคาร
ออมสิน เช่น การออกแบบสถานท่ี
และตกแต่งท่ีสวยงาม 

28 
7.0% 

117 
29.25% 

139 
34.75% 

74 
18.5% 

42 
10.5% 

 

3.03 1.08 ปานกลาง 2 

20. ธนาคารออมสินสร้างความ
ประทบัใหก้บัท่านทุกคร้ังเวลามาใช้
บริการ 

46 
11.5% 

148 
37.0% 

121 
30.25% 

47 
11.75% 

38 
9.5% 

 

3.29 1.11 ปานกลาง 1 

รวม (n = 400)      3.16 1.10 ปานกลาง  

 
 จากตารางท่ี 4-13  แสดงวา่ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์ร ท่ีมีผล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดั
ชลบุรี ดา้นบรรยากาศองคก์าร มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 3.16) โดยมีรายละเอียดตามล าดบั
ดงัน้ี คือ ธนาคารออมสินสร้างความประทบัใหก้บัท่านทุกคร้ังเวลามาใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียระดบั 
ปานกลาง (  =  3.29) ล าดบัท่ี 2 สภาพแวดลอ้มภายในธนาคารออมสิน เช่น การออกแบบสถานท่ี 
และตกแต่งท่ีสวยงาม มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง (  =  3.03) 
 
ตารางท่ี 4-14  รายละเอียดปัจจยัดา้นวฒันธรรมองคก์ารของธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรม 
      อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
                 (n = 400) 

ด้านวฒันธรรมองค์การ 
ระดบัความคดิเห็น 

Χ  SD 
ระดบั
ความ
คดิเห็น 

ล าดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

21. ธนาคารออมสินมีหลกัในการ
ปฏิบติังานเนน้การใหบ้ริการแก่
ลูกคา้อยา่งแทจ้ริง 

41 
10.25% 

127 
31.75% 

129 
32.25% 

73 
18.25% 

 

30 
7.5% 

3.19 1.08 ปานกลาง 1 
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ตารางท่ี 4-14  (ต่อ) 
                 (n = 400) 

ด้านวฒันธรรมองค์การ 
ระดบัความคดิเห็น 

Χ  SD 
ระดบั
ความ
คดิเห็น 

ล าดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

22. ธนาคารออมสินมีหลกัในการ
ปฏิบติังานเนน้ใหพ้นกังานเห็น
ความส าคญัของลูกคา้ 

42 
10.5% 

110 
27.5% 

140 
35.0% 

60 
15.0% 

48 
12.0% 

 

3.09 1.14 ปานกลาง 4 

23. ธนาคารออมสินมีหลกัในการ
ปฏิบติังานเนน้การช่วยเหลือลูกคา้
อยา่งจริงจงั 

46 
11.5% 

109 
27.25% 

148 
37.0% 

56 
14.0% 

41 
10.25% 

 

3.15 1.12 ปานกลาง 3 

24. การแกปั้ญหาต่าง ๆ ใหก้บัลูกคา้
ตอ้งเนน้ท่ีความพอใจของลูกคา้เป็น
ส าคญั 

46 
11.5% 

122 
30.5% 

132 
33.0% 

51 
12.75% 

48 
12.0% 

 

3.16 1.16 ปานกลาง 2 

รวม (n = 400)      3.15 1.12 ปานกลาง  

 
 จากตารางท่ี 4-14  แสดงวา่ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์ร 
ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 
จงัหวดัชลบุรี ดา้นวฒันธรรมองคก์าร มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง  (  = 3.15) โดยมี
รายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี คือ ธนาคารออมสินมีหลกัในการปฏิบติังานเนน้การใหบ้ริการแก่ลูกคา้
อยา่งแทจ้ริง มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง (  =  3.19) ล าดบัท่ี 2 การแกปั้ญหาต่าง ๆ ใหก้บัลูกคา้ 
ตอ้งเนน้ท่ีความพอใจของลูกคา้เป็นส าคญั มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง (  =  3.16) ล าดบัท่ี 3 คือ 
ธนาคารออมสินมีหลกัในการปฏิบติังานเนน้การช่วยเหลือลูกคา้อยา่งจริงจงั มีค่าเฉล่ียระดบันอ้ย 
(  = 3.15) ล าดบัท่ี 4 คือ ธนาคารออมสินมีหลกัในการปฏิบติังานเนน้ใหพ้นกังานเห็นความส าคญั
ของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง (  =  3.09) 
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ตารางท่ี 4-15  รายละเอียดปัจจยัดา้นสังคมของธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 
       จงัหวดัชลบุรี 
          (n = 400) 

ด้านสังคม 
ระดบัความคดิเห็น 

Χ  SD 
ระดบัความ
คดิเห็น 

ล าดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

25. เป็นธนาคารท่ีใหค้วามส าคญั
ในการส่งเสริมดา้นการศึกษาของ
เยาวชน 

46 
11.5% 

138 
34.5% 

141 
35.25% 

56 
14.0% 

 

19 
4.75% 

3.34 1.01 ปานกลาง 1 

26. เป็นธนาคารท่ีดูแลสงัคมและ
ส่ิงแวดลอ้ม 

24 
6.0% 

119 
29.75% 

147 
36.75% 

69 
17.25% 

41 
10.25% 

3.04 1.05 ปานกลาง 4 

27. เป็นธนาคารท่ีใหก้าร
สนบัสนุนแก่หน่วยงานต่าง ๆ ทั้ง
ภาครัฐและเอกชน ในการจดั
กิจกรรมเพ่ือสงัคมอยูเ่สมอ 

42 
10.5% 

133 
33.25% 

141 
35.25% 

58 
14.5% 

 

26 
6.5% 

3.26 1.04 ปานกลาง 3 

28. เป็นธนาคารท่ีสร้าง
ผลประโยชน์และคืนก าไรใหก้บั
สงัคม 

51 
12.75% 

136 
34.0% 

123 
30.75% 

50 
12.5% 

40 
10.0% 

3.27 1.14 ปานกลาง 2 

รวม (n = 400)      3.22 1.06 ปานกลาง  

 
 จากตารางท่ี 4-15  แสดงวา่ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์ร 
ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 
จงัหวดัชลบุรี ดา้นสังคม มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 3.22) โดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี 
คือ เป็นธนาคารท่ีใหค้วามส าคญัในการส่งเสริมดา้นการศึกษาของเยาวชน มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง 
(  =  3.34) ล าดบัท่ี 2 เป็นธนาคารท่ีสร้างผลประโยชน์และคืนก าไรใหก้บัสังคม มีค่าเฉล่ียระดบั
ปานกลาง (  =  3.27) ล าดบัท่ี 3 เป็นธนาคารท่ีใหก้ารสนบัสนุนแก่หน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและ
เอกชนในการจดักิจกรรมเพื่อสังคมอยูเ่สมอ มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง (  = 3.26) ล าดบัท่ี 4 เป็น
ธนาคารท่ีดูแลสังคมและส่ิงแวดลอ้ม มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง (  =  3.04) 
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ส่วนที ่3  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยทีใ่ช้วดัความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
 ในการแปลความหมายการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีใชว้ดัความจงรักภกัดีต่อการใช้
บริการของลูกคา้ จะแปลความหมาย โดยใชห้ลกัเกณฑแ์ต่ละช่วงคะแนนดงัน้ี 

ระดบัคะแนน   5        ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00              อยูใ่นเกณฑ ์มากท่ีสุด 
ระดบัคะแนน   4        ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20             อยูใ่นเกณฑ ์มาก 
ระดบัคะแนน   3        ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40              อยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง 
ระดบัคะแนน   2        ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60              อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ย 
ระดบัคะแนน   1        ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80  อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ยท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4-16  ค่าเฉล่ียและเปรียบเทียบปัจจยัดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ มีผลต่อความจงรักภกัดีต่อ 
         การใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรม 
         อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 

          (n = 400) 

ด้านพฤตกิรรมการบอกต่อ 
ระดบัความคดิเห็น 

Χ  SD 
ระดบัความ
คดิเห็น 

ล าดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

1. ท่านจะแนะน าใหญ้าติมิตรและ
คนรู้จกัใชบ้ริการธนาคารออมสิน 

70 
17.5% 

186 
46.5% 

86 
21.5% 

45 
11.25% 

13 
3.25% 

3.63 1.00 มาก 1 

2. ท่านจะบอกต่อถึงส่ิงดี ๆ  ของ
ธนาคารออมสิน 

61 
15.25% 

154 
38.5% 

116 
29.0% 

37 
9.25% 

32 
8.0% 

3.43 1.10 มาก 2 
 

3. ท่านจะชกัชวนผูอ่ื้นใหม้าใช้
บริการธนาคารออมสินผลิตภณัฑ์
ท่ีไดรั้บรางวลัดา้นคุณภาพดีเด่น 

52 
13.0% 

161 
40.25% 

118 
29.5% 

42 
10.5% 

27 
6.75% 

 

3.42 1.05 มาก 3 

รวม (n = 400)      3.49 1.05 มาก  
 

 จากตารางท่ี 4-16  แสดงวา่ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีใชว้ดัความจงรักภกัดีต่อการ 
ใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
ปัจจยัดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.49) โดยมีรายละเอียดตามล าดบั
ดงัน้ี คือ ท่านจะแนะน าใหญ้าติมิตรและคนรู้จกัใชบ้ริการธนาคารออมสิน  มีค่าเฉล่ียระดบัมาก 
(  = 3.63) ล าดบัท่ี 2 ท่านจะบอกต่อถึงส่ิงดี ๆ ของธนาคารออมสิน มีค่าเฉล่ียระดบัมาก (  =  3.43) 
ล าดบัท่ี 3 ท่านจะชกัชวนผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการธนาคารออมสินผลิตภณัฑท่ี์ไดรั้บรางวลัดา้นคุณภาพ  
ดีเด่น มีค่าเฉล่ียระดบัมาก (  = 3.42) 
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ตารางท่ี 4-17  ค่าเฉล่ียและเปรียบเทียบปัจจยัดา้นความตั้งใจซ้ือ มีผลต่อความจงรักภกัดีต่อการ 
       ใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร  
       จงัหวดัชลบุรี 
          (n = 400) 

ด้านความตั้งใจซ้ือ 
ระดบัความคดิเห็น 

Χ  SD 
ระดบัความ
คดิเห็น 

ล าดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

4. ท่านจะเลือกใชบ้ริการธนาคาร
ออมสินเป็นตวัเลือกล าดบัแรก 

80 
20.0% 

146 
36.5% 

109 
27.25% 

35 
8.75% 

30 
7.5% 

3.52 1.13 มาก 2 

5. ท่านใชบ้ริการของธนาคาร
ออมสินอยูเ่ป็นประจ า 

62 
15.5% 

140 
35.0% 

127 
31.75% 

39 
9.75% 

32 
8.0% 

3.40 1.10 มาก 3 
 

6. ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการ
ธนาคารออมสินอีกในคร้ังถดัไป 

91 
22.75% 

157 
39.25% 

95 
23.75% 

46 
11.5% 

11 
2.75% 

3.67 1.03 มาก 1 

รวม (n = 400)      3.53 1.09 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-17  แสดงวา่ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีใชว้ดัความจงรักภกัดีต่อการ 
ใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
ปัจจยัดา้นความตั้งใจซ้ือ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.53) โดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี คือ 
ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการธนาคารออมสินอีกในคร้ังถดัไป มีค่าเฉล่ียระดบัมาก (  =  3.67) ล าดบัท่ี 2 
ท่านจะเลือกใชบ้ริการธนาคารออมสินเป็นตวัเลือกล าดบัแรก  มีค่าเฉล่ียระดบัมาก (  =  3.52) 
ล าดบัท่ี 3 คือ ท่านใชบ้ริการของธนาคารออมสินอยูเ่ป็นประจ า มีค่าเฉล่ียระดบัมาก (  =  3.40) 
 

ส่วนที ่4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1: ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
 สมมติฐานท่ี 1.1: ลูกคา้ ท่ีมีเพศต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
 H0: ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคาร 
ออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคาร 
ออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-18  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบเพศแตกต่างกนักบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
      ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
 

เพศ n Χ  SD t P-value 
ชาย 107 3.55 0.89 0.503 0.615 
หญิง 293 3.50 0.93   

 
 จากตารางท่ี 4-18  ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  จ าแนกตามเพศของลูกคา้ท่ีใช้
บริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี โดยใชส้ถิติ Independent 
Sample t-test ในการทดสอบสมมติฐานท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ผลการทดสอบพบวา่ ค่า P-value 
มีค่าเท่ากบั 0.615 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความวา่ ลูกคา้
ท่ีมีเพศต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคม
อุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.2: ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรม 
อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีอายแุตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคาร
ออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
 H0: ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคาร 
ออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคาร 
ออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 4-19  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัอายแุตกต่างกนักบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
       ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
 

 ระดับอายุ n Χ  SD F P-value 

ความจงรักภักดขีอง
การใช้บริการของลูกค้า 

ต ่ากวา่ 25 ปี 
25-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
มากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 

10 
211 
143 
33 
3 

3.05 
3.52 
3.53 
3.57 
3.11 

1.34 
0.92 
0.83 
1.12 
1.33 

 
 
 

0.823 

 
 
 

0.511 
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 จากตารางท่ี 4-19  ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  จ าแนกตามอายขุองลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  โดยใชส้ถิติแบบ 
One-way ANOVA F-test ในการทดสอบท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า P-value เท่ากบั 0.511 
มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความวา่ ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนั ส่งผลต่อ
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดั
ชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.3: ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรม 
อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
 H0: ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 4-20  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบสถานภาพแตกต่างกนักบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
       ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
 

 สถานถาพ n Χ  SD F P-value 

ความจงรักภักดขีอง
การใช้บริการของลูกค้า 

โสด 
สมรส 
หมา้ย 
หยา่ 

241 
93 
30 
36 

3.47 
3.60 
3.44 
3.67 

0.95 
0.87 
0.91 
0.86 

0.882 0.450 

 
 จากตารางท่ี 4-20  ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามสถานภาพของลูกคา้  
ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  โดยใชส้ถิติแบบ 
One-way ANOVA F-test ในการทดสอบท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า P-value เท่ากบั 0.450
มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความวา่ ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนั 
ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 
จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานท่ี 1.4: ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรม 
อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
 H0: ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-21  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัการศึกษาแตกต่างกนักบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
       ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
 

 ระดับการศึกษา n Χ  SD F P-value 

ความจงรักภักดขีอง
การใช้บริการของลูกค้า 

ประถมศึกษา 
มธัยมศึกษา 
ปวช./ ปวส. 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

15 
79 

125 
161 
20 

3.85 
3.44 
3.45 
3.56 
3.55 

0.47 
1.01 
0.94 
0.88 
1.04 

 
 

0.905 

 
 

0.461 

 
 จากตารางท่ี 4-21  ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษาของ
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  โดยใชส้ถิติ
แบบ One-way ANOVA F-test ในการทดสอบท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า P-value เท่ากบั 
0.461 มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความวา่ ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษา
ต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรม
อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.5: ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 
จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
 H0: ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคาร
ออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
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 H1: ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคาร
ออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 4-22  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบอาชีพแตกต่างกนักบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
      ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
 

 อาชีพ n Χ  SD F P-value 

ความจงรักภักด ี
ของการใช้บริการ 

ของลูกค้า 

ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทั 
ธุรกิจส่วนตวั 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 
อ่ืน ๆ 

10 
276 
94 
15 
5 

3.61 
3.49 
3.59 
3.26 
3.51 

0.68 
0.93 
0.84 
1.25 
0.92 

 
 

0.315 

 
 

0.868 

 
 จากตารางท่ี 4-22  ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาชีพของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี โดยใชส้ถิติแบบ 
One-way ANOVA F-test ในการทดสอบท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า P-value เท่ากบั 0.868 
มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนั ส่งผล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใช้บริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 
จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.6: ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 
จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
 H0: ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคาร
ออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคาร
ออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 4-23  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายไดแ้ตกต่างกนักบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
       ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
 

 รายได้ต่อเดอืน n Χ  SD F P-value 

ความจงรักภักดขีอง
การใช้บริการของลูกค้า 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
10,001-20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท 
มากกวา่ 30,000บาท 

23 
286 
43 
48 

3.39 
3.51 
3.60 
3.53 

1.09 
0.91 
0.89 
0.94 

 
 

0.278 

 
 

0.842 
 

 

 จากตารางท่ี 4-23  ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามรายไดข้องลูกคา้  
ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  โดยใชส้ถิติแบบ 
One-way ANOVA F-test ในการทดสอบท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า P-value เท่ากบั 0.842
มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความวา่ ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้างกนั ส่งผล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 
จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.7: ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรม 
อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีประเภทของการใชบ้ริการแตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
 H0: ลูกคา้ท่ีมีประเภทของการใชบ้ริการต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ลูกคา้ท่ีมีประเภทของการใชบ้ริการต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 4-24  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบประเภทของการใชบ้ริการแตกต่างกนักบัความจงรักภกัดี 
      ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดั  
      ชลบุรี 
 

 ประเภทของการใช้
บริการ 

n Χ  SD F P-value 

ความจงรักภักดขีอง
การใช้บริการของลูกค้า 

บญัชีเงินฝาก 
สลากออมสิน 
สงเคราะห์ชีวติ 
อ่ืน ๆ 

249 
85 
25 
41 

3.48 
3.67 
3.26 
3.54 

0.92 
0.80 
0.96 
1.08 

 
 

1.577 

 
 

0.194 

 
 จากตารางท่ี 4-24  ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามประเภทของการ 
ใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
โดยใชส้ถิติแบบ One-way ANOVA F-test ในการทดสอบท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า P-value 
เท่ากบั 0.194 มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความวา่ ลูกคา้ท่ีมีประเภท
ของการใชบ้ริการต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขา 
นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.8: ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรม 
อมตะนคร จงัหวดัชลบุรีท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้
ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
 H0: ลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั  
 
 
 
 
 
 



55 

 

55 

ตารางท่ี 4-25  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนักบัความจงรักภกัดี 
      ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดั  
      ชลบุรี 
 

 ความถี่ของการใช้
บริการ 

n Χ  SD F P-value 

ความจงรักภักดขีอง
การใช้บริการของลูกค้า 

1-3 คร้ัง 
4-6 คร้ัง 
7-9 คร้ัง 
10 คร้ังข้ึนไป 

273 
98 
17 
12 

3.05 
3.54 
3.63 
3.45 

0.88 
0.94 
1.15 
1.31 

 
 

0.150 

 
 

0.930 

 
 จากตารางท่ี 4-25  ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามความถ่ีในการใช้
บริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี โดย
ใชส้ถิติแบบ One-way ANOVA F-test ในการทดสอบท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า P-value 
เท่ากบั 0.930 มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความวา่ ลูกคา้ท่ีมีความถ่ี
ในการใชบ้ริการต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขา 
นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 2: ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุ รี 
 H0: ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์ร มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั  
 H1: ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์ร มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-26  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัท่ีท าใหเ้กิด 
      ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารออมสินกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
      ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวัดชลบุรี 
 

Multiple Linear Regression 
Model Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

T Sig. Tolerance VIF 

 B Std. 
Error 

Beta     

ค่าคงท่ี 0.720 0.116  6.190* 0.000   
ดา้นพนกังาน 0.254 0.053 0.233 4.758* 0.000 0.379 2.635 
ดา้นสินคา้และบริการ 0.126 0.055 0.126 2.295* 0.022 0.301 3.324 
ดา้นวธีิการด าเนินงาน 0.162 0.064 0.149 2.525* 0.012 0.261 3.829 
ดา้นอุปกรณ์ในส านกังาน 0.217 0.062 0.212 3.485* 0.001 0.247 4.055 
ดา้นบรรยากาศองคก์าร 0.214 0.052 0.229 4.122* 0.000 0.296 3.380 
ดา้นวฒันธรรมองคก์าร 0.222 0.047 0.243 4.757* 0.000 0.350 2.859 
กิจกรรมทางดา้นสงัคม 0.416 0.052 0.416 8.033* 0.000 0.340 2.937 
R 0.801       
R Square 0.642       
Adjusted R Square 0.636       
F-ratio 
Durbin-Watson 

100.38 
1.541 

(0.000*)      

ตวัแปรตาม คือ ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการต่อธนาคารออมสิน 

* P-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-26  ซ่ึงแสดงผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ ของปัจจยัท่ีท า
ใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขา 
นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี พบวา่ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า 
Tolerance มีค่ามากกวา่ 0.1 ค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 และค่า Durbin-Watson อยูร่ะหวา่ง 
1.5-2.5 แสดงวา่ตวัแปรอิสระตวันั้นมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรอิสระอ่ืน ๆ นอ้ย โดยค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ (R) ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.801 พบวา่ ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารออมสิน
กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน มีความสัมพนัธ์กนัร้อยละ 80.1 โดยมีค่า 
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สัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ (R Square) เท่ากบั 0.642 หมายความวา่ ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์ 
องคก์ร ร้อยละ 64.2 เป็นไปในทิศทางเดียวกนั ทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 
 พบวา่ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test ดว้ยวธีิการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple regression analysis) ค่าคงท่ี (B0) เท่ากบั 0.720 หน่วย มีค่า T =6.190 มีค่า Sig.เท่ากบั 0.00 
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 ดงันั้น 
 ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยดา้นพนกังาน เท่ากบั 0.254 ค่า t เท่ากบั 4.758 มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ท่ีผูท้  าการวจิยัไดก้ าหนดไว ้คือ 0.05 
 ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยดา้นสินคา้และบริการ เท่ากบั 0.126 ค่า t เท่ากบั 2.295 มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.022 ซ่ึงนอ้ยกวา่ท่ีผูท้  าการวจิยัไดก้ าหนดไว ้คือ 0.05 
 ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยดา้นวธีิการด าเนินงาน เท่ากบั 0.162 ค่า t เท่ากบั 2.525 มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.012 ซ่ึงนอ้ยกวา่ท่ีผูท้  าการวจิยัไดก้ าหนดไว ้คือ 0.05 
 ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ในส านกังาน เท่ากบั 0.217 
ค่า t เท่ากบั 3.485 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ท่ีผูท้  าการวจิยัไดก้ าหนดไว ้คือ 0.05 
 ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยดา้นบรรยากาศองคก์าร เท่ากบั 0.214 ค่า t  เท่ากบั 4.122  มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ท่ีผูท้  าการวิจยัไดก้ าหนดไว ้คือ 0.05 
 ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยดา้นวฒันธรรมองคก์าร เท่ากบั 0.222 ค่า t  เท่ากบั 4.757 มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ท่ีผูท้  าการวจิยัไดก้ าหนดไว ้คือ 0.05 
 ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยของกิจกรรมทางดา้นสังคม เท่ากบั 0.416 ค่า t  เท่ากบั 8.033 มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ท่ีผูท้  าการวจิยัไดก้ าหนดไว ้คือ 0.05 
 ซ่ึงสามารถเขียนเป็นสมการไดด้งัน้ี 
 Unstandardized equation คือ Ŷ  = 0.720 + 0.254 X*1 + 0.126 X*2 + 0.162 X*3  + 
0.217 X*4 + 0.214 X*5  +0.222 X*6  + 0.416 X*7 +e 
 เม่ือ Ŷ = ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
  X1 = ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นพนกังาน  
  X2 = ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นสินคา้และบริการ  
  X3 = ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นวธีิการด าเนินงาน  
  X4 = ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นอุปกรณ์ในส านกังาน  
  X5 = ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นบรรยากาศองคก์าร  
  X6 = ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นวฒันธรรมองคก์าร  
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  X7 = ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นกิจกรรมทางสังคม  
  e   = ค่าความแตกต่างหรือค่าความคาดเคล่ือน 
 จากสมการขา้งตน้สามารถพยากรณ์ไดว้า่ ถา้ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้น
พนกังานเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 0.254 หน่วย 
ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นสินคา้และบริการ เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 0.126 หน่วย ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นวธีิการ
ด าเนินงาน เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 0.162 หน่วย 
ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ในส านกังาน  เพิ่มข้ึน 
1 หน่วย จะส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 0.217 หน่วย ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิด
ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นบรรยากาศองคก์าร เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 0.214 หน่วย ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นวฒันธรรมองคก์าร เพิ่มข้ึน 
1 หน่วย จะส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 0.222 หน่วย ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิด
ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นสังคม เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
เพิ่มข้ึน 0.416 หน่วย 
 Standardized คือ Ŷ= 0.233 X*1 + 0.126 X*2 + 0.149 X*3  + 0.212 X*4 + 0.229 X*5   + 
0.243 X*6  + 0.416 X*7 +e 
 เม่ือ Ŷ = ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
  X1 = ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นพนกังาน  
  X2 = ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นสินคา้และบริการ  
  X3 = ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นวธีิการด าเนินงาน  
  X4 = ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นอุปกรณ์ในส านกังาน  
  X5 = ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นบรรยากาศองคก์าร  
  X6 = ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นวฒันธรรมองคก์าร  
  X7 = ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นกิจกรรมทางสังคม  
  e   = ค่าความแตกต่างหรือค่าความคาดเคล่ือน 
 ดงันั้น จะตอ้งทดสอบสมการความถดถอยของปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รมีผล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดั
ชลบุรี วา่เป็นจริงหรือไม่ ดงัน้ี 
 1.  ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐานของปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นพนกังาน 
เท่ากบั 0.233 
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 2.  ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐานของปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นสินคา้
และบริการ เท่ากบั 0.126 
 3.  ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐานของปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นวธีิการ
ด าเนินงาน เท่ากบั 0.149 
 4.  ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐานของปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้น
เคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ในส านกังาน เท่ากบั 0.212 
 5.  ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐานของปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้น
บรรยากาศองคก์าร เท่ากบั 0.229 
 6.  ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐานของปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้น
วฒันธรรมองคก์าร เท่ากบั 0.243 
 7.  ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐานของปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นกิจกรรม
ทางสังคม เท่ากบั 0.416 
 จากสมการขา้งตน้สามารถพยากรณ์ไดว้า่ถา้ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้น
พนกังานเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 0.233 หน่วย 
ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นสินคา้และบริการ เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 0.126 หน่วย ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นวธีิการ
ด าเนินงาน เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 0.149 หน่วย 
ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ในส านกังาน  เพิ่มข้ึน 
1 หน่วย จะส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 0.212 หน่วย ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิด
ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นบรรยากาศองคก์าร เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 0.243 หน่วย ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รดา้นวฒันธรรมองคก์าร เพิ่มข้ึน 
1 หน่วย จะส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 0.243 หน่วย ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิด
ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นสังคม เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
เพิ่มข้ึน 0.416 หน่วย 
 ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ สามารถปฎิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ ปัจจยัการรับรู้
ภาพลกัษณ์องคก์ารมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคม
อุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
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ตารางท่ี 4-27  การสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
สมมตฐิาน ตวัแปรต้น ตวัแปรตาม ผลการทดสอบ

สมมตฐิาน 
1 ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัท่ีใชว้ดัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน 
- 

1.1 เพศ ปัจจยัท่ีใชว้ดัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน 

ยอมรับสมมติฐานหลกั 
H0 

1.2 อาย ุ ปัจจยัท่ีใชว้ดัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน 

ยอมรับสมมติฐานหลกั 
H0 

1.3 สถานภาพ ปัจจยัท่ีใชว้ดัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน 

ยอมรับสมมติฐานหลกั 
H0 

1.4 ระดบัการศึกษา ปัจจยัท่ีใชว้ดัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน 

ยอมรับสมมติฐานหลกั 
H0 

1.5 อาชีพ ปัจจยัท่ีใชว้ดัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน 

ยอมรับสมมติฐานหลกั 
H0 

1.6 รายได ้ ปัจจยัท่ีใชว้ดัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน 

ยอมรับสมมติฐานหลกั 
H0 

1.7 ประเภทของการใช้
บริการ 

ปัจจยัท่ีใชว้ดัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน 

ยอมรับสมมติฐานหลกั 
H0 

1.8 ความถ่ีในการใชบ้ริการ ปัจจยัท่ีใชว้ดัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน 

ยอมรับสมมติฐานหลกั 
H0 

2 ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิด
ภาพลกัษณ์องคก์ร 

ปัจจยัท่ีใชว้ดัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน 

ปฎิเสธสมมติฐานหลกั 
H0 

 



 

 

บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคาร 
ออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงระดบั 
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รท่ีแตกต่างกนั 
ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 
จงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคารออมสิน
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี จ านวน 400 ราย โดยผูว้จิยัใชว้ธีิการเก็บขอ้มูลดว้ย
แบบสอบถาม (Questionnaire) ดว้ยตนเอง และไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนมาคิดเป็นร้อยละ 100 
ในการวเิคราะห์ขอ้มล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลท าโดยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS PC Windows โดยมีสถิติ 
ท่ีเลือกใชด้งัน้ี คือ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percent) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard deviation) การทดสอบแบบค่าเฉล่ียส าหรับ 2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นอิสระต่อกนั 
(Hypothesis testing of means for two independent samples t-test) การทดสอบค่าเฉล่ียส าหรับ 
2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีความสัมพนัธ์กนั (Hypothesis testing of means for  independent samples t-test) 
การทดสอบค่าเฉล่ียส าหรับหลายกลุ่มตวัอยา่ง โดยวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 
(Hypothesis testing of means for samples by One-way analysis of variance, (F-test) และ 
การพยากรณ์ดว้ยการวเิคราะห์การถดถอย (Prediction by regression analysis) 
 

สรุปผลการวจิัย 
 การวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน  
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี มีประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคือ กลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มา
ใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 400 คน เลือก
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากการค านวณโดยใชสู้ตรการหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งแบบทราบจ านวน
ประชากร ก าหนดความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 ความผดิพลาดไม่เกินร้อยละ 5 โดยมีเคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การเก็บรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถาม จากนั้นใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive 
sampling) โดยสุ่มกลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 
จงัหวดัชลบุรี และใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบตามความสะดวก (Convenience sampling) โดย 
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ใชแ้บบสอบถามท่ีไดจ้ดัเตรียมไว ้ท าการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ โดยขอ 
ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม จากการวเิคราะห์ขอ้มูล สามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี 
 ส่วนที ่1  ผลวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีท าการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ส่วนใหญ่เป็น 
เพศหญิง จ านวน 293 ราย คิดเป็นร้อยละ 73.20 มีอายอุยูร่ะหวา่ง 21-30 ปี จ  านวน 211 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 52.75 มีสถานภาพโสด จ านวน 241 ราย คิดเป็นร้อยละ 60.25 มีระดบัการศึกษาสูงสุด
ปริญญาตรี จ านวน 161 ราย คิดเป็นร้อยละ 40.25 มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั จ านวน 276 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 69.00 มีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท จ านวน 286 ราย คิดเป็นร้อยละ 71.50 
มีการใชบ้ริการเป็นประเภทบญัชีเงินฝาก จ านวน 249 ราย คิดเป็นร้อยละ 62.25 มีการใชบ้ริการ 
1-3 คร้ังต่อเดือน จ านวน 273 ราย คิดเป็นร้อยละ 68.25 
 ส่วนที ่2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยทีท่ าให้เกดิภาพลกัษณ์องค์กร 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์ร ทั้ง 7 ลกัษณะ 
พบวา่ปัจจยัดา้นพนกังาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.12 ปัจจยัดา้นสินคา้และบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.09 
ปัจจยัดา้นวธีิการด าเนินงาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.99 ปัจจยัดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์  
ในส านกังาน ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.87 ปัจจยัดา้นบรรยากาศองคก์าร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.16 ปัจจยัดา้น
วฒันธรรมองคก์าร ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.15 ปัจจยัดา้นสังคม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.22 
 ส่วนที ่3  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยทีใ่ช้วดัความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีใชว้ดัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ทั้ง 
2 ลกัษณะ โดยเรียงล าดบัระดบัความคิดเห็นจากมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด พบวา่พฤติกรรมการบอกต่อ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49 ความตั้งใจซ้ือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.53 ทุกลกัษณะมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก
ทั้งหมด โดยส่ิงท่ีผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด 3 อนัดบั อนัดบัแรก คือ จะกลบัมาใช้
บริการธนาคารออมสินอีกในคร้ังถดัไป มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 จะแนะน าใหญ้าติมิตรและคนรู้จกั 
ใชบ้ริการธนาคารออมสิน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.63 รองลงมาคือ จะเลือกใชบ้ริการธนาคารออมสิน
เป็นตวัเลือกล าดบัแรก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 จะบอกต่อถึงส่ิงดี ๆ ของธนาคารออมสิน มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.43 และจะชกัชวนผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการธนาคารออมสิน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.42 ตามล าดบั 
 ส่วนที ่4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1  ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
 สมมติฐานท่ี 1.1  ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
ธนาคารออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  



63 

 

 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Independent sample t-test ทดสอบ 
ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม พบวา่ค่า P-value มีค่าเท่ากบั 0.615 ซ่ึงมีค่า
มากกวา่ 0.05 สรุปวา่ ยอมรับสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีเพศต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 สมมติฐานท่ี 1.2  ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรม 
อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีอายแุตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคาร
ออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติแบบ One-way ANOVA F-test ในการทดสอบ
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า P-value เท่ากบั 0.511 มากกวา่ 0.05 สรุปวา่ ไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 หมายความวา่ ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.3  ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรม 
อมตะนคร จงัหวดัชลบุรีท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติแบบ One-way ANOVA F-test ในการทดสอบ
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า P-value เท่ากบั 0.450 มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 หมายความวา่ ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใช้
บริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.4  ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรม 
อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใช้
บริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติแบบ One-way ANOVA F-test ในการทดสอบ
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า P-value เท่ากบั 0.461 มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 หมายความวา่ ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.5  ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 
จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติแบบ One-way ANOVA F-test ในการทดสอบ 
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า P-value เท่ากบั 0.868 มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 หมายความวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.6  ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 
จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติแบบ One-way ANOVA F-test ในการทดสอบ
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า P-value เท่ากบั 0.842มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 หมายความวา่ ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.7  ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรม 
อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีประเภทของการใชบ้ริการแตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติแบบ One-way ANOVA F-test ในการทดสอบ
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า P-value เท่ากบั 0.194 มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 หมายความวา่ ลูกคา้ท่ีมีประเภทของการใชบ้ริการต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  ไม่แตกต่าง
กนั 
 สมมติฐานท่ี 1.8  ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรม 
อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้
ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติแบบ One-way ANOVA F-test ในการทดสอบ
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า P-value เท่ากบั 0.930 มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 หมายความวา่ ลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 2  ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์ร มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
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 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติแบบการวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ 
พบวา่ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์ร มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคาร 
ออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 

อภิปรายผลการวจิัย 
 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขานิคม
อุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี เป็นการวจิยัปริมาณ (Quantitative research method) 
สามารถน าผลการวจิยัมาใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนก าหนดกลยทุธ์ ปรับปรุงคุณภาพและพฒันา
ผลิตภณัฑ ์การบริการต่าง ๆ ของธนาคารเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหต้รงตาม 
ความตอ้งการ จากการวจิยัสามารถอภิปรายผล และอา้งอิงจากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งได ้ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  ปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีท าการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ส่วนใหญ่เป็น 
เพศหญิง จ านวน 293 ราย มีอายอุยูร่ะหวา่ง 21-30 ปี จ  านวน 211 ราย มีสถานภาพโสด จ านวน 
241 ราย มีระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี จ านวน 161 ราย มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั จ  านวน 
276 ราย มีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท จ านวน 286 ราย มีการใชบ้ริการเป็นประเภท 
บญัชีเงินฝาก จ านวน 249 ราย มีการใชบ้ริการ1-3 คร้ังต่อเดือน จ านวน 273 ราย ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของอภิญญา ภทัราพรพิสิฐ (2553) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ 
ใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 21-30 ปี มีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาสูงสุดระดบั
ปริญญาตรี และมีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั 
 ส่วนท่ี 2  ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์ร ท่ีท าการศึกษาคร้ังน้ี ทั้ง 7 ลกัษณะนั้น 
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัตามล าดบัดงัน้ี ปัจจยัดา้นสังคม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.22 
ปัจจยัดา้นบรรยากาศองคก์าร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.16 ปัจจยัดา้นวฒันธรรมองคก์าร ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.15 ปัจจยัดา้นพนกังาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.12 ปัจจยัดา้นสินคา้และบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.09 
ปัจจยัดา้นวธีิการด าเนินงาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.99 และสุดทา้ยปัจจยัดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รือ
อุปกรณ์ในส านกังาน ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.87 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของอภิญญา ภทัราพรพิสิฐ 
(2553) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี ผลการวเิคราะห์พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบั
ปัจจยัทางดา้นสังคม หรือการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมขององคก์รในปัจจุบนั 
 ส่วนท่ี 3  ปัจจยัท่ีใชว้ดัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ จากการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยั
ท่ีใชว้ดัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ทั้ง 2 ลกัษณะ โดยเรียงล าดบัระดบัความคิดเห็นจาก 
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มากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด พบวา่พฤติกรรมการบอกต่อ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49 ความตั้งใจซ้ือ มีค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 3.53 ทุกลกัษณะมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากทั้งหมด โดยส่ิงท่ีผูต้อบแบบสอบถาม 
ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด 3 อนัดบั อนัดบัแรกคือ จะกลบัมาใชบ้ริการธนาคารออมสินอีกในคร้ัง
ถดัไป, จะแนะน าใหญ้าติมิตรและคนรู้จกัใชบ้ริการธนาคารออมสิน รองลงมาคือ จะเลือกใชบ้ริการ
ธนาคารออมสินเป็นตวัเลือกล าดบัแรก, จะบอกต่อถึงส่ิงดี ๆ ของธนาคารออมสิน และจะชกัชวน
ผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการธนาคารออมสิน ตามล าดบั  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของวรวิท หงส์งามเจริญ 
(2557) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชป้ั้มอุตสาหกรรม ในเขตนิคม
อุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี จากการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบั
พฤติกรรมการบอกต่อและความตั้งใจซ้ือ ในระดบัท่ีมาก โดยอนัดบัแรกคือ จะกลบัมาใชบ้ริการอีก
ในคร้ังถดัไป และแนะน าใหญ้าติหรือคนรู้จกัใชบ้ริการ 
 ส่วนท่ี 4  ผลการทดสอบสมสติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1  ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
 สมมติฐานท่ี 1.1  ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
ธนาคารออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
 จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคม
อุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีเพศต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีเน่ืองจากทั้งเพศชายและเพศหญิงต่างก็ใหค้วามส าคญักบัความจงรักภกัดี 
ท่ีไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของเบญจวรรณ ทองสิงห์ (2553) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง 
การรับรู้ของผูบ้ริโถภคต่อคุณค่าดา้นการแสดงออกถึงตวัตนของตราสินคา้ผา่นอตัลกัษณ์บนถุง  
ช็อปป้ิง ผลการศึกษาพบวา่ การรับรู้คุณค่าตราสินคา้โดยรวมของผูบ้ริโภคเพศชายและเพศหญิง  
มีระดบัความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ทุกดา้นไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
ท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐานท่ี 1.2  ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรม 
อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีอายแุตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคาร
ออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
 จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขา 
นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีอายตุ่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั ซ่ึงจากผลการวจิยั พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 25 ปี 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.05 ช่วงอาย ุ25-30 ปี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 ช่วงอาย ุ31-40 ปี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
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3.53 และช่วงอาย ุ41-50 ปีมีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ 3.57 และอายมุากกวา่ 50 ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.11 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการจะมีอายแุตกต่างกนั ซ่ึงเม่ือเขา้มาใชบ้ริการแลว้ไดรั้บ
บริการอยา่งเสมอภาค ไม่เกิดความเหล่ือมล ้า จึงท าใหเ้กิดความพึงพอใจไม่เกิดความรู้สึกแตกต่าง 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของอภิญญา ภทัราพรพิสิฐ (2553) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี พบวา่ 
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.3  ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรม 
อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
ธนาคารออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
 จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขา 
นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีสถานภาพต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั ซ่ึงจากผลการวจิยั พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพโสด 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47  สถานภาพสมรส มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60  สถานภาพหมา้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.44 และสถานภาพหยา่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67  ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการจะมีสถานภาพ
แตกต่างกนั ซ่ึงเม่ือเขา้มาใชบ้ริการแลว้ลูกคา้ท่ีใชทุ้กคนไดรั้บบริการและความส าคญัเท่าเทียมกนั 
จึงท าใหเ้กิดความพึงพอใจไม่เกิดความรู้สึกแตกต่าง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อภิญญา 
ภทัราพรพิสิฐ (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพท่ีแตกต่างกนั 
มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ถนนแสงชูโตจงัหวดั
กาญจนบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.4  ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรม 
อมตะนคร จงัหวดัชลบุรีท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
 จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขา 
นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกนั ส่งผลต่อ 
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการแตกต่างกนั จากผลการวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
ระดบัการศึกษาประถมศึกษา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 ระดบัมธัยมศึกษา มีค่าเฉล่ีย 3.44 ระดบัปวช./ 
ปวส. มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.45 ระดบัปริญญาตรี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.56 ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55 ซ่ึงแตกต่างจากงานวจิยัของ อภิญญา ภทัราพรพิสิฐ (2553) ไดท้  าการศึกษา 
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เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ถนนแสงชูโต จงัหวดั 
กาญจนบุรี พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.5  ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 
จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
 จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขา 
นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีอาชีพต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใช้
บริการไมแ่ตกต่างกนั จากผลการวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 อาชีพพนกังานบริษทั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49 อาชีพธุรกิจส่วนตวั มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.59 นกัเรียน/ นกัศึกษา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.26 และอาชีพอ่ืน ๆ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อภิญญา ภทัราพรพิสิฐ (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี พบวา่ 
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.6  ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 
จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
 จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขา 
นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั จากผลการวจิยัพบผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัรายไดต่้อเดือน  
ต ่ากวา่ 10,000 บาท มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.39 ระดบัรายได ้10,001-20,000 บาท มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51 

ระดบัรายได ้20,001-30,000 บาท มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60 และระดบัรายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท 

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.53 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อภิญญา ภทัราพรพิสิฐ (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ถนนแสงชูโต จงัหวดั
กาญจนบุรี พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี ไม่แตกต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 1.7  ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรม 
อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีประเภทของการใชบ้ริการแตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
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 จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขา 
นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีประเภทของการใชบ้ริการต่างกนั ส่งผลต่อ 
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั จากผลการวจิยั พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีการ
ใชบ้ริการเป็นประเภทบญัชีเงินฝาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.48 การใชบ้ริการประเภทสลากออมสิน 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 การใชบ้ริการประเภทสงเคราะห์ชีวติ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.26 และการใชบ้ริการ
ประเภทอ่ืน ๆ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อภิญญา ภทัราพรพิสิฐ (2553) 
ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ถนนแสงชูโต จงัหวดั
กาญจนบุรี พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นประเภทของการใชบ้ริการ ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ 
การตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี
แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.8  ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรม 
อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้
ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  
 จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขา 
นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนต่างกนั ส่งผลต่อ
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั จากผลการวจิยั พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม 
มีความถ่ีของการใชบ้ริการ 1-3 คร้ัง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.05 มีความถ่ีของการใชบ้ริการ 4-6 คร้ัง 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54 มีความถ่ีของการใชบ้ริการ 7-9 คร้ัง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.63 มีความถ่ีของการใช้
บริการ 10 คร้ังข้ึนไป มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.45 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อภิญญา ภทัราพรพิสิฐ 
(2553) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ถนนแสงชูโต จงัหวดั
กาญจนบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 2  ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
 จากผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ (Multiple linear regression analysis) 
ของปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์ร กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี พบวา่ถา้พนกังาน สินคา้และบริการ วธีิการ
ด าเนินงาน บรรยากาศองคก์าร วฒันธรรมองคก์าร และกิจกรรมทางดา้นสังคมเพิ่มข้ึน จะส่งผลให้
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดั 
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ชลบุรี เพิ่มข้ึนในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อรวรรณ หาญพิทกัษพ์งศ ์(2553) 
ศึกษาเร่ือง คุณลกัษณะและภาพลกัษณ์ตราสินคา้ส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) พบวา่ การรับรู้เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตราสินคา้ส่วนใหญ่มีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมากทั้งหมด โดยดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคารมีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด ส่วนดา้นพนกังาน
และการใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียใกลเ้คียงกนัอยูใ่นระดบัมาก 
 

ข้อเสนอแนะในการวจิัย 
 จากการวเิคราะห์ขอ้มูลผลการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ
ในการศึกษาคร้ังน้ี ดงัน้ี 
 จากการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี ท าใหท้ราบวา่ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์ร ทั้งดา้น
พนกังาน ดา้นสินคา้และบริการ ดา้นวธีิการด าเนินงาน ดา้นอุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นส านกังาน  
ดา้นบรรยากาศองคก์าร ดา้นวฒันธรรมองคก์าร และดา้นกิจกรรมทางดา้นสังคม ลว้นแลว้แต่
เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินทั้งส้ินเรียงตามล าดบั 
จากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 
 1.  กิจกรรมทางดา้นสังคม พบวา่ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัเร่ือง ธนาคารให้ 
ความส าคญัในการส่งเสริมดา้นการศึกษาของเยาวชน มากท่ีสุด ดงันั้นทางธนาคารควรมีการจดั
กิจกรรมท่ีแสดงความรับผดิชอบต่อสังคม ในดา้นการศึกษาเพิ่มเติม และมีการประชาสัมพนัธ์
ส่งเสริมการออมใหก้บัเยาวชนไดท้ราบถึงความส าคญัของการออมเงิน 
 2.  ดา้นวฒันธรรมองคก์าร พบวา่ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัเร่ือง หลกัในการ 
ปฏิบติังานเนน้การใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งแทจ้ริง มากท่ีสุด ดงันั้นทางธนาคารควรใหค้วามส าคญั
กบัลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง โดยอาจจะมีการจดัอบรมหลกัสูตร Customer centric ใหพ้นกังาน 
ทุกต าแหน่ง เพื่อท่ีจะใหพ้นกังานเห็นความส าคญัในความตอ้งการของลูกคา้ และตอบสนองต่อ
ความตอ้งการ ใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ผูม้าใชบ้ริการไดต้รงจุด 
 3.  ดา้นพนกังาน พบวา่ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัเร่ือง พนกังานตอ้งมีความรู้ 
และทกัษะในการด าเนินการในงาน มากท่ีสุด ดงันั้นทางธนาคารควรใหค้วามส าคญัโดยควรจดัให้
พนกังานมีการอบรมเก่ียวกบัหลกัสูตรเน้ืองานแต่ละต าแหน่ง เพื่อใหพ้นกังานเกิดความเช่ียวชาญ 
ในงาน ก่อใหเ้กิดการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ เพื่อใหลู้กคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ สามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดท้นัทีเม่ือลูกคา้อยากทราบขอ้มูล 
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 4.  ดา้นบรรยากาศองคก์าร พบวา่ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบั การสร้างความประทบัใจ 
เวลามาใชบ้ริการ มากท่ีสุด ดงันั้นธนาคารควรอ านวยความสะดวกสบายใหก้บัผูม้าใชบ้ริการโดยจดั 
บรรยากาศใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้มาแลว้รู้สึกประทบัใจ พร้อมทั้งใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพสร้างความ
ประทบัใจ และมัน่ใจในการใหบ้ริการของธนาคาร 
 5.  ดา้นอุปกรณ์ส านกังาน พบวา่ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัเร่ือง ป้ายบอกบริการ/ 
ช่ือหน่วยงานติดต่อชดัเจนและเขา้ใจง่าย มากท่ีสุด ดงันั้นทางธนาคารควรด าเนินการจดัท าป้าย 
ต่าง ๆ เพื่อบอกจุดการใหบ้ริการต่าง ๆ ในส านกังานใหมี้ความชดัเจนและเขา้ใจง่าย เพื่อใหเ้กิด
ความสะดวกแก่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
 6.  ดา้นวธีิการด าเนินงาน พบวา่ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัเร่ือง การประชาสัมพนัธ์ 
มากท่ีสุด ดงันั้นทางธนาคารควรมีการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ถึงการใหบ้ริการต่าง ๆ ของ
ธนาคารผา่นส่ือต่าง ๆ หรือจดัท าเอกสารแผน่พบั เพื่อท าการโฆษณาแนะน าสินคา้และบริการ
เพื่อใหลู้กคา้สามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารไดง่้ายข้ึน 
 7.  ดา้นสินคา้และบริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัเร่ืองความประทบัใจ 
ก่อนและหลงัการไดรั้บบริการมากท่ีสุด ดงันั้นทางธนาคารควรใหค้วามส าคญักบัการบริการ 
เนน้ลูกคา้สัมพนัธ์ โดยทางธนาคารควรจดัใหมี้หลกัสูตรการอบรมเพิ่มเติม โดยปลูกฝังพนกังาน 
ในองคก์รในเร่ืองของ Service mind เพื่อใหก้ารบริการนั้นเป็นเอกลกัษณ์ของธนาคาร ให้ลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 

ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 
 1.  การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการวจิยัในเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใช้
บริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี แต่ไม่ไดเ้จาะลึกไปศึกษา
เปรียบเทียบกบัธนาคารอ่ืน ๆ ท่ีอยูใ่นเขตพื้นท่ีเดียวกนั ดงันั้นเพื่อใหก้ารศึกษาในเร่ืองน้ีมีความ
ชดัเจนและลึกซ้ึงมากยิง่ข้ึน การวจิยัคร้ังต่อไปควรมีการท าวจิยัเปรียบเทียบปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการทั้งธนาคารเดียวกนัแต่ต่างเขตพื้นท่ี และธนาคารพาณิชยอ่ื์น ๆ ท่ีอยูใ่นเขต
พื้นท่ีเดียวกนัซ่ึงจะท าใหท้ราบถึงปัจจยัต่าง ๆ เห็นชดั และสามารถน าผลการวจิยัไปใชไ้ดอ้ยา่ง
เหมาะสมยิง่ข้ึน 
 2.  ผลการศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ ส ารวจเฉพาะกลุ่มตวัอยา่ง คือ 
กลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ และกลุ่มลูกคา้ท่ีอยูใ่นเขตนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
ดงันั้นเพื่อใหก้ารศึกษาในเร่ืองน้ีมีความชดัเจนและลึกซ้ึงมากยิง่ข้ึน การวจิยัคร้ังต่อไปควรมีการ
ส ารวจเชิงคุณภาพเขา้มาเพิ่มเติม และท าการศึกษากลุ่มตวัอยา่งท่ีในนิคมอุตสาหกรรมอ่ืนดว้ย 
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วทิยาลยัพาณชิยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
Graduate school of Commerce Burapha University 

169 ถนนลงหาดบางแสน ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
 

เลขทีแ่บบสอบถาม………. 
 
 
 

แบบสอบถาม 
เร่ือง ปัจจัยทีส่่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าทีใ่ช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขานิคมอตุสาหกรรมอมตะนคร จังหวดัชลบุรี 
 

แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือใชป้ระกอบการเรียนวิชาการศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเอง 
ในสาขาวิชา บริหารธุรกิจมหาบณัฑิตการจดัการสาธารณะ วิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 

ผูท้  าการวิจยัขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีดว้ย 
และขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสน้ี 

 

 

ส่วนที ่1  ปัจจัยส่วนบุคคล 
ค าช้ีแจง  กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย  ในช่อง (   ) หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่งท่ีเวน้ไวใ้หต้รงตาม
ความเป็นจริง 
1.  เพศ 
 (1) ชาย (2) หญิง  
2.  อาย ุ
 (1) ต ่ากวา่ 20 ปี (2) 21-30 ปี 
 (3) 31-40 ปี (4) 41-50 ปี 
 (5) 50 ปีข้ึนไป 
3.  สถานภาพ 
 (1) โสด (2) สมรส 
 (3) หมา้ย (4) หยา่ 
4.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 
 (1) ประถมศึกษา (2) มธัยมศึกษา 
 (3) ปวช. ปวส. (4) ปริญญาตรี 
 (5) สูงกวา่ปริญญาตรี 
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5.  อาชีพ 
 (1) ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ (2) พนกังานบริษทั 
 (3) ธุรกิจส่วนตวั (4) นกัเรียน/ นกัศึกษา 
 (5) อ่ืน ๆ โปรดระบุ.................... 
6.  รายไดต่้อเดือน 
 (1) ต ่ากวา่ 10,000 บาท (2) 10,001-20,000บาท 
 (3) 20,001-30,000 บาท (4) มากกวา่ 30,000 บาท 
7.  ประเภทของการใชบ้ริการ 
 (1) บญัชีเงินฝาก (2) สลากออมสิน 
 (3) สงเคราะห์ชีวติและครอบครัว (4) อ่ืน ๆ โปรดระบุ....................... 
8.  ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือน 
 (1) 1-3 คร้ัง (2) 4-6 คร้ัง 
 (3) 7-9 คร้ัง (4) 10 คร้ังข้ึนไป 
 
ส่วนที ่2  ค าถามเกีย่วกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรม
อมตะนคร จังหวดัชลบุรี 
ค าช้ีแจง  กรุณาตอบค าถามต่อไปน้ีโดยการท าเคร่ืองหมาย  ในช่องวา่งท่ีตรงกบัความเป็นจริง
มากท่ีสุด 
 

การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กท

ีสุ่ด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

พนักงาน 
1.  พนกังานมีความรู้และทกัษะในการด าเนินงาน      
2.  พนกังานมีมารยาทดี สุภาพอ่อนนอ้มและมีอธัยาศยัดี      
3.  พนกังานมีความใส่ใจและเตม็ใจในการท างาน      
4.  พนกังานมีความซ่ือสัตยสุ์จริต      
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การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กท

ีสุ่ด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

สินค้าและบริการ 
5.  ท่านรู้สึกวา่สินคา้/ บริการของธนาคารออมสิน 
สามารถตอบสนองความตอ้งการของท่านได้ 

     

6.  ท่านเห็นวา่สินคา้/ บริการของธนาคารออมสิน 
มีความหลากหลาย 

     

7.  ท่านรู้สึกถึงความปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการกบัฝากเงิน 
กบัธนาคารออมสิน 

     

8.  ท่านรู้สึกเกิดความประทบัใจทั้งก่อนและหลงั 
การไดรั้บบริการ 

     

วธีิการด าเนินงาน 
9.  ท่านคิดวา่ธนาคารออมสินมีวธีิด าเนินงานตามหลกั 
ธรรมาภิบาล (โปร่งใส ตรวจสอบได)้ 

     

10.  ท่านคิดวา่ธนาคารออมสินมีระบบวธีิการด าเนินงาน 
ท่ีไม่ซบัซอ้น 

     

11.  ท่านคิดวา่ธนาคารออมสินมีการประชาสัมพนัธ์ท่ีดี      
12.  ท่านคิดวา่ธนาคารออมสินมีระบบบนัทึกขอ้มูล
ครบถว้นถูกตอ้งทุกคร้ัง 

     

13.  ท่านคิดวา่ขั้นตอนการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน  
มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

     

เคร่ืองมือเคร่ืองใช้หรืออุปกรณ์ในส านักงาน 
14.  อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชส้ านกังานท่ีทนัสมยั       
15.  อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชส้ านกังานเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 

     

16.  ป้ายประชาสัมพนัธ์ธุรกิจต่าง ๆ ใหข้อ้มูลเพียงพอ      
17.  ป้ายบอกบริการ/ ช่ือหน่วยงานติดต่อชดัเจนและ 
เขา้ใจง่าย 
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การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กท

ีสุ่ด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

18.  การจดัสถานท่ีส าหรับลูกคา้นัง่รอรับบริการไวเ้ป็น
สัดส่วนเพียงพอ 

     

บรรยากาศองค์การ 
19.  สภาพแวดลอ้มภายในธนาคารออมสิน เช่น 
การออกแบบสถานท่ีและตกแต่งท่ีสวยงาม 

     

20.  ธนาคารออมสินสร้างความประทบัใหก้บัท่านทุกคร้ัง 
เวลามาใชบ้ริการ 

     

วฒันธรรมองค์การ 
21.  ธนาคารออมสินมีหลกัในการปฏิบติังานเนน้การ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งแทจ้ริง 

     

22.  ธนาคารออมสินมีหลกัในการปฏิบติังานเนน้ให้
พนกังานเห็นความส าคญัของลูกคา้ 

     

23.  ธนาคารออมสินมีหลกัในการปฏิบติังานเนน้การ
ช่วยเหลือลูกคา้อยา่งจริงจงั 

     

24.  การแกปั้ญหาต่าง ๆ ใหก้บัลูกคา้ตอ้งเนน้ท่ีความพอใจ 
ของลูกคา้เป็นส าคญั 

     

กจิกรรมทางด้านสังคม 
25.  เป็นธนาคารท่ีใหค้วามส าคญัในการส่งเสริม 
ดา้นการศึกษาของเยาวชน 

     

26.  เป็นธนาคารท่ีดูแลสังคมและส่ิงแวดลอ้ม      
27.  เป็นธนาคารท่ีใหก้ารสนบัสนุนแก่หน่วยงานต่าง ๆ 
ทั้งภาครัฐและเอกชนในการจดักิจกรรมเพื่อสังคมอยูเ่สมอ 

     

28.  เป็นธนาคารท่ีสร้างผลประโยชน์และคืนก าไรใหก้บั
สังคม 
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ส่วนที ่3  ค าถามเกีย่วกบัความจงรักภักดีต่อการใช้บริการของลูกค้า ธนาคารออมสิน 
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จังหวดัชลบุรี 
ค าช้ีแจง  กรุณาตอบค าถามต่อไปน้ีโดยการท าเคร่ืองหมาย  ในช่องวา่งท่ีตรงกบัความเป็นจริง
มากท่ีสุด 
 

ความจงรักภักดีต่อตราสินค้า 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กท

ีสุ่ด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

พฤติกรรมการบอกต่อ 
1.  ท่านจะแนะน าใหญ้าติมิตรและคนรู้จกัใชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน 

     

2.  ท่านจะบอกต่อถึงส่ิงดี ๆ ของธนาคารออมสิน      
3.  ท่านจะชกัชวนผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการธนาคารออมสิน      
ความตั้งใจซ้ือ 
4.  ท่านจะเลือกใชบ้ริการธนาคารออมสินเป็นตวัเลือก
ล าดบัแรก 

     

5.  ท่านใชบ้ริการของธนาคารออมสินอยูเ่ป็นประจ า      
6.  ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการธนาคารออมสินอีกในคร้ัง
ถดัไป 

     

 
ส่วนที ่4  ข้อเสนอแนะและความคิดเห็น 
 ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็น............................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 

*** ขอขอบคุณทุกท่านที่สละเวลาในการให้ข้อมูลในแบบสอบถามนี้ *** 
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ภาคผนวก ข 
แบบทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (IOC) 
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สรุปผลแบบทดสอบความเทีย่งตรงเชิงเนือ้หา (IOC) ของแบบสอบถาม 
เร่ือง ปัจจัยทีส่่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าทีใ่ช้บริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรม

อมตะนคร จังหวดัชลบุรี 
ส่วนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ข้อค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 

รวม 
ค่าเฉลีย่ 

IOC 
สรุปผล 

ดร
.ศุ
ภสิ

ทธิ์
  เล

ศิบ
ัวสิ

น 

ดร
.ธีท

ตั 
 ต
รีศิ

ริโ
ชต

 ิ

ดร
.เบ

ญญ
าด
า  
กร
ะจ่
าง
แจ้
ง 

1.  เพศ +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
2.  อาย ุ +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
3.  สถานภาพ +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
4.  ระดบัการศึกษาสูงสุด +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
5.  อาชีพ +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
6.  รายไดต้่อเดือน +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
7.  ประเภทของการใชบ้ริการ +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
8.  ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือน +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ส่วนที ่2  ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์ร 
 

ข้อค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 

รวม 
ค่าเฉลีย่ 

IOC 
สรุปผล 

ดร
.ศุ
ภสิ

ทธิ์
  เล

ศิบ
ัวสิ

น 

ดร
.ธีท

ตั 
 ต
รีศิ

ริโ
ชต

 ิ

ดร
.เบ

ญญ
าด
า  
กร
ะจ่
าง
แจ้
ง 

ด้านพนักงาน 
1.  พนกังานมีความรู้และทกัษะในการด าเนินงาน +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
2.  พนกังานมีมารยาทดี สุภาพอ่อนนอ้มและมี
อธัยาศยัดี 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3.  พนกังานมีความใส่ใจและเตม็ใจในการท างาน +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
4.  พนกังานมีความซ่ือสตัยสุ์จริต +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
ด้านสินค้าและบริการ 
5.  ท่านรู้สึกวา่สินคา้/ บริการของธนาคารออมสิน
สามารถตอบสนองความตอ้งการของท่านได ้

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

6.  ท่านเห็นวา่สินคา้/ บริการของธนาคารออมสิน 
มีความหลากหลาย 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

7.  ท่านรู้สึกถึงความปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการกบั 
ฝากเงินกบัธนาคารออมสิน 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

8.  ท่านรู้สึกเกิดความประทบัใจทั้งก่อนและหลงั 
การไดรั้บบริการ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ด้านวธีิการด าเนินงาน 
9.  ท่านคิดวา่ธนาคารออมสินมีวธีิด าเนินงานตามหลกั
ธรรมาภิบาล (โปร่งใส ตรวจสอบได)้ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

10.  ท่านคิดวา่ธนาคารออมสินมีระบบวธีิการ
ด าเนินงานท่ีไม่ซบัซอ้น 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

11.  ท่านคิดวา่ธนาคารออมสินมีการประชาสมัพนัธ์ 
ท่ีดี 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

12.  ท่านคิดวา่ธนาคารออมสินมีระบบบนัทึกขอ้มูล
ครบถว้นถูกตอ้งทุกคร้ัง 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

13.  ท่านคิดวา่ขั้นตอนการใหบ้ริการของธนาคาร 
ออมสินมีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 
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ข้อค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 

รวม 
ค่าเฉลีย่ 

IOC 
สรุปผล 

ดร
.ศุ
ภสิ

ทธิ์
  เล

ศิบ
ัวสิ

น 

ดร
.ธีท

ตั 
 ต
รีศิ

ริโ
ชต

 ิ

ดร
.เบ

ญญ
าด
า  
กร
ะจ่
าง
แจ้
ง 

ด้านเคร่ืองมอืเคร่ืองใช้หรืออุปกรณ์ในส านักงาน 

14.  อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชส้ านกังานท่ีทนัสมยั +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

15.  อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชส้ านกังานเพียงพอต่อ 
การใหบ้ริการ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

16.  ป้ายประชาสมัพนัธ์ธุรกิจต่าง ๆ ใหข้อ้มูลเพียงพอ +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

17.  ป้ายบอกบริการ/ ช่ือหน่วยงานติดต่อชดัเจนและ
เขา้ใจง่าย 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

18.  การจดัสถานท่ีส าหรับลูกคา้นัง่รอรับบริการไว้
เป็นสดัส่วนเพียงพอ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ด้านบรรยากาศองค์การ 
19.  สภาพแวดลอ้มภายในธนาคารออมสิน เช่น การ
ออกแบบสถานท่ีและตกแต่งท่ีสวยงาม 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

20.  ธนาคารออมสินสร้างความประทบัใหก้บัท่านทุก
คร้ังเวลามาใชบ้ริการ +1 +1 

+1 3 1 ใชไ้ด ้

ด้านวฒันธรรมองค์การ 
21.  ธนาคารออมสินมีหลกัในการปฏิบติังานเนน้การ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งแทจ้ริง 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

22.  ธนาคารออมสินมีหลกัในการปฏิบติังานเนน้ให้
พนกังานเห็นความส าคญัของลูกคา้ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

23.  ธนาคารออมสินมีหลกัในการปฏิบติังานเนน้การ
ช่วยเหลือลูกคา้อยา่งจริงจงั 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

24.  การแกปั้ญหาต่าง ๆ ใหก้บัลูกคา้ตอ้งเนน้ท่ีความ
พอใจของลูกคา้เป็นส าคญั 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ข้อค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 

รวม 
ค่าเฉลีย่ 

IOC 
สรุปผล 

ดร
.ศุ
ภสิ

ทธิ์
  เล

ศิบ
ัวสิ

น 

ดร
.ธีท

ตั 
 ต
รีศิ

ริโ
ชต

 ิ

ดร
.เบ

ญญ
าด
า  
กร
ะจ่
าง
แจ้
ง 

ด้านกจิกรรมทางสังคม 
25.  เป็นธนาคารท่ีใหค้วามส าคญัในการส่งเสริมดา้น
การศึกษาของเยาวชน 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

26.  เป็นธนาคารท่ีดูแลสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
27.  เป็นธนาคารท่ีใหก้ารสนบัสนุนแก่หน่วยงานต่าง 
ๆทั้งภาครัฐและเอกชนในการจดักิจกรรมเพ่ือสงัคม
อยูเ่สมอ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

28.  เป็นธนาคารท่ีสร้างผลประโยชน์และคืนก าไร
ใหก้บัสงัคม 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ส่วนที ่3  ปัจจยัท่ีใชว้ดัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการต่อธนาคารออมสิน  

 

ข้อค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 

รวม 
ค่าเฉลีย่ 

IOC 
สรุปผล 

ดร
.ศุ
ภสิ

ทธิ์
  เล

ศิบ
ัวสิ

น 

ดร
.ธีท

ตั 
 ต
รีศิ

ริโ
ชต

 ิ

ดร
.เบ

ญญ
าด
า  
กร
ะจ่
าง
แจ้
ง 

พฤตกิรรมการบอกต่อ 

1.  ท่านจะแนะน าใหญ้าติมิตรและคนรู้จกัใช้
บริการธนาคารออมสิน 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2.  ท่านจะบอกต่อถึงส่ิงดี ๆ ของธนาคารออมสิน +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ความตั้งใจซ้ือ 
3.  ท่านจะเลือกใชบ้ริการธนาคารออมสินเป็นตวัเลือก
ล าดบัแรก 

+1 +1 +1 3 1 
ใชไ้ด ้

4.  ท่านใชบ้ริการของธนาคารออมสินอยูเ่ป็นประจ า +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

5.  ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการธนาคารออมสินอีกในคร้ัง
ถดัไป 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

 




