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การวิจยัคร้ังนีม้ีความมุงหมาย เพื่อศึกษาภาพลักษณ และ การบริหารความสัมพนัธลูกคา 

ที่มีผลตอความภักดีของลูกคา ธนาคารกสิกรไทย จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุม
ตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือลูกคาที่เขามาใชบริการภายในสาขาของ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน)ที่อยูในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือใน การเก็บ
รวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการรวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
วิเคราะห ความแตกตางดวย การทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  ถาพบความ
แตกตางพิจารณาเปนรายคู ดวยวิธีของความแตกตาง อยางมีนยัสําคัญนอยที่สุด หรือ Dunnett’s T3  
สวนการทดสอบความสัมพนัธ ใชวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ ของเพยีรสัน 

ผลการวิจยัพบวา 
1. ลูกคาธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 31 - 40 ป ระดับ

การศึกษาปริญญาตรี อาชพีพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 20,000 
บาท มีสถานภาพสมรส   

2.ภาพลักษณของธนาคาร กับความภักดีของลูกคาธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร มีระดับความคิดเหน็โดยรวม อยูในระดับดีมาก   และ เมื่อพิจารณารายดาน  
พบวา ระดับความคิดเห็นในระดับดีมาก ในดานธนาคารดานตราสินคา , ดานบริการ , ดานสถานที่ , 
ดานความมัน่คงและนาเชื่อถือ  และ ระดับความคิดเหน็ในระดับดี ในดานผลิตภัณฑ  

3.การบริหารความสัมพนัธลกูคา ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีระดับความคิดเห็นโดยรวม อยูในระดับดี และเม่ือพิจารณารายดานพบวาการ
สรางความ สัมพันธลูกคา การรักษาความสัมพนัธลูกคา มีระดับความคิดเห็น อยูในระดับดีและการ
ขยายความ สัมพันธลูกคา มีระดับความคิดเห็น อยูในระดับ ดีมาก 

4.ความภักดีของลูกคาธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  มีระดับ
ความคิดเหน็ในภาพรวมของความภักดีทัง้หมด อยูในระดับดี   โดยแยกเปนรายดาน มีระดับความ
คิดเห็นอยูในระดับดีมาก ในดานความสัมพันธอันดีกับธนาคาร, ในดานความภูมิใจที่ไดเลือกใชบริการ
ของธนาคาร และมีระดับความคิดเห็นในระดับดี ในดานที่ทานไดแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการธนาคาร



กสิกรไทยเสมอและมีระดับความคิดเหน็ ในระดับปานกลาง ในดานแนวโนมจะใชบริการจากธนาคาร, 
ในดานการบอกเลาประสบการณความประทับใจตอธนาคารใหกับผูอ่ืน 

ผลการทดสอบสมมติฐานในการวิจัย พบวา 
1.ขอมูลดานประชากรศาสตรไดแก เพศ อาย ุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน

และสถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีความภักดีตอธนาคาร กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) แตกตางกนั 
สามารถ สรุปผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทาํการทดสอบสมมติฐานไดดังนี ้คือ 

- ลูกคาธนาคารที่มีเพศแตกตางกนั มีความภักดีตอธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ไม
แตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกบัสมมติฐานทีต้ั่งไว 

- ลูกคาธนาคารที่มีอาย ุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และสถานภาพสมรส
ตางกนั มีความภักดีตอธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) แตกตางกัน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

2.ภาพลักษณของธนาคาร มีความสัมพนัธกับความภักดีของลูกคาทีม่ีตอธนาคารกสิกรไทย
จํากัด (มหาชน)  อยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยมีความสัมพนัธเปนไปในทิศทางเดียวกนั 
ในระดับความสัมพันธตํ่า 

3.การบริหารความสัมพนัธลกูคา มีความสัมพันธ กับความภักดี ของลูกคาที่มีตอธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยมีความสัมพนัธเปนไปใน
ทิศทางเดียวกนั ในระดับความสัมพันธตํ่า 
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The purpose of this research is to study the Brand Image and customer 

relationship management affecting Brand loyalty of Kasikorn bank customer in Bangkok 
metropolitan area. The sample group used in this study is comprised of 400 customers in 
Bangkok Metropolitan area. The instrument used for collecting data is questionnaire. The 
statistics used for analyzing data are frequency, mean, standard deviation, Independent 
Sample t-test, One-way Analysis of Variance, pair differences analyzed by least Significant 
Difference (LSD) or Dunnett’s T3. Pearson Product  Moment Correlation is used for testing 
correlation. 

 
The findings are as follows: 
1. The regular-visited customer of Kasikorn Bank Public Company Limited  is 

single female, age between 31 to 40 years old, who has achieved Bachelor Degree and 
been employed in the private sector with the average salary of up to 20,000 baht. 

2. The overall scoring of the bank image and loyalty are excellent. When taking a 
consideration in each category, it is found that the excellent score is graded on branding, 
services, location, stability, and creditability. Meanwhile, the good score is graded on 
products. 

3. The overall scoring of Customer Relationship Management of Kasikorn Bank 
Public Company Limited in the Bangkok Metropolitan Administrator area is good. When 
taking a consideration in each category, it is found that the good score is graded on 
formulating and maintaining customer relationship. Meanwhile, the excellent score is 
graded on extending customer relationship. 

4. The overall scoring of the loyalty towards Kasikorn Bank Public Company 
Limited   in the Bangkok Metropolitan Administrator area is good. When taking a 
consideration in each category, it is found that the excellent score is graded on well-



adopted relationship and self-aggrandizing for the use of the bank products. Meanwhile, 
the good score is graded on recommending the bank products to the others. However, the 
tentative use of the bank products and the impressive experience informing are graded on 
fair. 

 
The results of hypothesis testing are as follow: 
1. The difference in the demographic data gender, age, education, occupation, 

income, and marital status have resulted in the difference of loyalty towards Kasikorn Bank 
Public Company Limited. Therefore, the results of the hypothesis testing can be concluded 
as per followings: 

- The difference of the customer gender has not influenced on the loyalty towards 
Kasikorn Bank Public Company Limited with the statistical significance level of .05 which is 
not related to the hypothesis formulated.  

- The difference of the customer’s age, education, occupation, average monthly 
income, and marital status has the difference in the loyalty towards Kasikorn Bank Public 
Company Limited with the statistical significance level of .05 which is related to the 
hypothesis formulated.  

2. The bank image has low positively correlated to the customer loyalty towards 
Kasikorn Bank Public Company Limited  with the statistical significance level of .05 

3. Customer relationship management  has low positively correlated to the 
customer loyalty towards Kasikorn Bank Public Company Limited   with the statistical 
significance level of .05 
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ประกาศคุณูปการ 
 

สารนิพนธฉบับนี ้ สําเร็จสมบูรณไดดวยความกรุณาจากทาน ดร.วรินทรา  ศิริสุทธิกุล
อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ที่ไดใหคําปรึกษา คําแนะนํา และขอคิดเห็นตาง ๆ ในการทําวิจัย 
ตลอดจนการตรวจแกไขขอบกพรอง รวมถึงความกรุณาจากคณาจารยทุกทานที่ประสิทธิ์ประสาทวิชา
ความรูอันเปนพื้นฐานสําคัญ ตลอดจนประสบการณ ที่ดีมีประโยชนแกผูวิจัย  จนทําใหสารนพินธฉบับ
นี้เสร็จสมบูรณดวยดี ซึ่งผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณในความเมตตาของทุกทานเปนอยางสูงไว ณ 
โอกาสนี ้ 

ขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารยสพุาดา สิริกุตตา และ รองศาสตราจารย ดร. ณักษ  
กุลิสร  ที่ไดกรุณาเปนผูเช่ียวชาญในการตรวจแบบสอบถาม  ไดชวยแกไขเคร่ืองมือในงานวิจัยคร้ังนี้
เปนอยางดี 

ขอขอบคุณเจาหนาที่โครงการของหลักสูตรบริหารธุรกิจที่อํานวยความสะดวกในดานตางๆ 
ตลอดหลักสูตร 

ขอขอบคุณทานผูจัดการสาขา และพนักงานทกุทาน ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ทีอ่นุญาตใหเกบ็แบบสอบถามในการวิจัย รวมถงึ ผูตอบ
แบบสอบถามทุกทาน ทีก่รุณาใหความอนุเคราะห ในการตอบแบบสอบถาม ดวยความเต็มใจ จนทาํ
ใหสารนพินธฉบับนี้สําเร็จลลุวงไปดวยดี 

ทายสุดขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา และทุกคนในครอบครัวที่ใหการเล้ียงดู อบรมส่ัง
สอน ตลอดจนคอยใหกําลังใจและคําแนะนําที่ดีโดยเสมอมา รวมถงึขอบคุณเพื่อนๆ นิสิตทั้งที่เปนรุนพี่  
รุนนอง ทกุคนที่ใหความชวยเหลือมาโดยตลอด และใครขอขอบคุณทุกทานที่มสีวนชวยเหลือที่มิได
เอยนามไว ณ โอกาสนี้ดวย 

 
ศศอร  อินทวงศ 
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บทที� 1 
บทนํา 

 
ภมูิหลัง 

  จากปัญหาวิกฤตเิศรษฐกิจการเงินในตา่งประเทศ เริ�มจากประเทศสหรัฐอเมริกาแล้วขยาย 
ตวัมาจนถึงประเทศในแถบยโุรป อยา่งประเทศกรีก สง่ผลกระทบตอ่ภาวะเศรษฐกิจถดถอย หรือชะลอ
ตวัทั�วโลกใน 3-4 ปีที�ผา่นมา ต้นเหตปัุญหาซึ�งเกิดจากความผิดพลาดในการบริการการเงิน ทําให้ผล
จากวิกฤตการเงินเหลา่นั 3น กระทบตอ่ความเชื�อมั�นและไว้วางใจตอ่สถาบนัการเงินโดยรวม รวมถึง
สถาบนัการเงินประเทศไทยก็ยากที�จะหลีกเลี�ยงได้จากผลกระทบดงักลา่วได้ 
  ใน 4-5 ปีที�ผา่นมา ผู้บริโภคชาวไทยได้ดําเนินชีวิตทา่มกลางความเปลี�ยนแปลงที�เกิดขึ 3นใน
วงการสถาบนัการเงินของไทย ที�ได้เริ�มหนัมาปรับตวั และแขง่ขนักนัคอ่นข้างรุนแรง เน้นการสร้าง
ภาพลกัษณ์ให้ธนาคารมีความนา่เชื�อถือและไว้วางใจ กอรป กบั พ.ร.บ. สถาบนัคุ้มครองเงินฝากของ
ไทย ได้กําหนดการคุ้มครองเงินฝากตอ่รายผู้ฝากตอ่สถาบนัการเงินในวงเงินไมเ่กิน 1 ล้านบาท ซึ�งจะมี
ผลเริ�มตั 3งแตเ่ดือนสิงหาคม 2555 เป็นต้นไป (สถาบนัคุ้มครองเงินฝาก. 2552) ยิ�งเพิ�มแรงกดดนัให้
ธนาคารขนาดกลางและเล็ก จําเป็นต้องสร้างความสมัพนัธ์อนัดี กบัลกูค้า ให้ลกูค้าเกิดความภกัดี เพื�อ
รักษาฐานลกูค้าเดมิ และขยายฐานลกูค้าให้ครอบคลมุกลุม่ใหม่ๆ  เพิ�มมากขึ 3น ซึ�งเป็นสิ�งที�จําเป็นตอ่
การเติบโตของธนาคารในประเทศ 
 ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ได้ดําเนินการปรับปรุงในด้านตา่งๆ อยา่งตอ่เนื�อง ไมว่า่
จะเป็นการพฒันารูปแบบการให้บริการ  ปรับปรุงสถานที�ให้ทนัสมยั  ปรับปรุงเทคโนโลยี อปุกรณ์
เครื�องฝากเงินอตัโนมตั ิ  เครื�องถอนเงินอตัโนมตั ิ ให้มีมากขึ 3น  ครอบคลมุตามความต้องการลกูค้าได้
ทั�วประเทศ  ปัจจยัเหล่านี 3จะสง่ผลตอ่ขีดความสามารถในการแขง่ขนัของธนาคารกสิกรไทย จํากดั 
(มหาชน) เพิ�มขึ 3น   การดําเนินธุรกิจในเชิงรุก  และการปรับโครงสร้างภายใน เพื�อความคลอ่งตวัในการ
ดําเนินธุรกิจ ให้สอดคล้องกบัสภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจและการเงินในอตุสาหกรรมการเงิน
ธนาคาร เพื�อมุง่สูอ่งค์กรที�มีการเติบโตอยา่งมั�นคงและยั�งยืน 
  สําหรับพฤตกิรรมของลกูค้า เป็นปัจจยัที�สําคญัอย่างยิ�ง ที�จะต้องศกึษาเพื�อจะแสวงหาถึง
ความ ต้องการที�สามารถนําสูก่ารพฒันาผลิตภณัฑ์และบริการเพื�อสนองความพงึพอใจสงูสดุ  นกัการ
ตลาดจงึจําเป็นจะต้องเข้าใจถึงความต้องการเชิงลกึ ของผู้บริโภคเพื�อจะนําไปสร้างสรรค์กลยทุธ์ จดั
กิจกรรม ที�สอดคล้องกบัพฤตกิรรมที�เปลี�ยนไปของผู้บริโภคในปัจจบุนั  การพฒันาภาพลกัษณ์ให้
สอดคล้องกบัความต้องการของผู้บริโภคก็เป็น อีกปัจจยัหนึ�งที�สําคญัในยคุการแขง่ขนัที�ทวีความ
เข้มข้นในอตุสาหกรรมการเงิน เพราะภาพลกัษณ์สินค้าที�ดี จะเป็นปัจจยัสําคญัในการตดัสินใจเลือก
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  ซื 3อผลิตภณัฑ์ หรือใช้บริการของธนาคารทําให้ลกูค้าเกิดความภกัดีตอ่ตราสินค้า
ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ได้ในที�สดุ 
         ในการศกึษาวิจยัครั 3งนี 3 ผู้ วิจยัได้เล็งเห็นความสําคญัในเรื�องภาพลกัษณ์ขององค์กร ไมว่า่จะ
เป็นในด้านผลิตภณัฑ์  ด้านตราสินค้า  ด้านบริการ  ด้านสถานที�  ด้านชื�อเสียงธนาคาร   และการ
รักษาลกูค้าให้อยู่กบัธนาคารก็เป็นสิ�งสําคญั  จงึต้องมีการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า เพื�อที�จะให้
ลกูค้ามาใช้บริการและเกิดความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ด้วยจดุมุง่หมายเพื�อใช้
เป็นข้อเสนอแนะ รวมถึงเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไข ด้านภาพลกัษณ์องค์กรในแง่มมุตา่งๆและ
การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ ให้มีประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ
ได้มากที�สดุ ทั 3งนี 3เพื�อสร้างความเชื�อมั�น และความรู้สึกที�ดีแก่ลกูค้า อนัเป็นปัจจยัสําคญัที�มุง่สูค่วาม
ภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในที�สดุ 
  

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
 ในการวิจยัครั 3งนี 3ผู้ วิจยัได้ตั 3งความมุง่หมายไว้ดงันี 3 

1. เพื�อศกึษาลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ที�มีตอ่ความภกัดีของลกูค้าธนาคารกสิกร
ไทย จํากดั (มหาชน)  ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื�อศกึษาความสมัพนัธ์ ระหวา่ง ภาพลกัษณ์ของธนาคารกบั ความภกัดีของลกูค้าที�มา
ใช้บริการธนาคารกสิกรไทยจํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื�อศกึษาความสมัพนัธ์ ระหวา่ง การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ากบั ความภกัดีของ
ลกูค้าที�มาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ความสาํคัญของการวิจัย 
 1. เพื�อเป็นแนวทางในการวางแผนงานภาพลกัษณ์ของธนาคารพาณิชย์ไทยให้สอดคล้องกบั 
สภาพการแขง่ขนัทางการตลาด 
 2. นําผลการวิจยัไปใช้ปรับปรุง และพฒันา ปัจจยัตา่ง ๆ ทางการบริหารความสมัพนัธ์ตอ่
ลกูค้า เพื�อเพิ�มยอดขายและ ผลประกอบการ ขององค์กรได้ในระยะยาว 
 3. นําไปใช้ประโยชน์ในการวางแผนจดัการ  ปรับปรุงพฒันากลยทุธ์   เพื�อสร้างความแตก 
ตา่งที�เหนือคูแ่ขง่ขนั  เพื�อให้สอดคล้องกบัความต้องการของลกูค้า 
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  ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากร 
 ประชากรที�ใช้ในการวิจยัครั 3งนี 3 คือ ประชากรทั 3งเพศชาย และเพศหญิง ที�มาใช้บริการ

ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ที�อยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ซึ�งไมส่ามารถระบจํุานวนประชากรท
แนน่อนได้ 

 กลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการวิจัย 
  กลุม่ตวัอยา่งที�ใช้ในการวิจยัครั 3งนี 3 คือ กลุม่ตวัอยา่งทั 3งเพศชาย และหญิงที�มาใช้บริการ
ธนาคารกสิกรไทย  จํากดั (มหาชน)โดยทั 3งนี 3ไมส่ามารถระบไุด้วา่มีจํานวนประชากรเทา่ใด ผู้ วิจยัจงึได้
ทําการกําหนดขนาดกลุม่ตวัอยา่ง ในการวิจยัโดยอาศยัสตูร ในการคํานวณจํานวนกลุม่ตวัอยา่งของ 
นราศรี ไววนิชกลุ และชศูกัดิD อดุมศรี (2545: 104) ดงันี 3   ได้ขนาดกลุม่ตวัอยา่งจํานวน 385 คน และ
เพิ�มจํานวนตวัอยา่งเท่ากบั 15 คน ดงันั 3น ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งสําหรับการวิจยัครั 3งนี 3เทา่กบั 400 คน 
โดยมีขั 3นตอนการสุม่ตวัอยา่ง ดงันี 3 

 ขั %นที� 1 ใช้วิธีการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง แบบอยา่งง่าย (Simple Random Sampling)  โดย
การจบัฉลากเลือกเขตในกรุงเทพมหานคร  ซึ�งปัจจบุนักรุงเทพมหานคร แบง่พื 3นที�การปกครองเป็น 12 
กลุม่พื 3นที�  รวมเป็น เขตการปกครอง 50 เขต  (กองสารสนเทศภมูิศาสตร์ สํานกันโยบายและแผน
กรุงเทพมหานคร. 2548)  ผู้ วิจยัได้ทําการสุม่ตวัอย่างโดยใช้เงื�อนไข  ดงัตอ่ไปนี 3 

 1. ทําการจบัสลากการสุม่ตวัอยา่ง แบบไมใ่สคื่น จากพื 3นที�เขตจํานวน  12  กลุม่พื 3นที�  ได้
จํานวน 5 กลุม่พื 3นที� ได้แก่  กลุม่วิภาวดี ,  กลุม่เจ้าพระยา , กลุม่พระนครเหนือ , กลุม่ศรีนครินทร์ , 
กลุม่มหาสวสัดิD 

 2. ทําการจบัสลากการสุม่ตวัอยา่ง  แบบไมใ่ส่คืน ตามเขตที�อยูใ่น 5 กลุม่พื 3นที�  โดยทําที�ละ
กลุม่พื 3นที�  จะได้กลุม่พื 3นที�ละ 1 เขต  รวมทั 3งหมดได้จํานวน 5 เขต ได้แก่  เขตจตจุกัร , เขตบางแค , 
เขตพระโขนง,  เขตประเวศ ,  เขตหลกัสี�   

 ขั %นที� 2   การสุม่ตวัอยา่ง แบบโควตา  (Quota  Sampling)  โดยกําหนดโควต้าสําหรับ
จํานวนตวัอยา่งในแตล่ะเขตที�ต้องการศกึษา 5 เขต   โดยกําหนดจํานวนตวัอยา่งในแตล่ะเขตจํานวน
เทา่ๆ กนั คือ เขตละ 80  ตวัอยา่ง 
  ขั %นที� 3  การสุม่ตวัอยา่ง แบบเฉพาะเจาะจง (Purposive  Sampling)  การเลือกสาขาของ
ธนาคาร   กสิกรไทย  ที�เปิดบริการทางธุรกรรมอย่างเตม็รูปแบบ ในแตล่ะเขต  ดงันี 3  

 เขตจตจุกัร สาขาสวนจตจุกัร  
 เขตบางแค สาขาบางแค  
 เขตพระโขนง สาขาพระโขนง  
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   เขตประเวศ สาขาประเวศ  
 เขตหลกัสี� สาขาหลกัสี� 
 ขั %นที� 4   วิธีการสุม่ตวัอยา่ง แบบตามสะดวก (Convenience Sampling)   โดยทําการแจก

แบบสอบถามให้แก่ลกูค้าของธนาคารกสิกรไทย  ตามเขตที�สุม่ได้  ผู้ตอบแบบสอบถาม   ต้องเป็นผู้ ที�
เคยใช้บริการกบัธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน)  อยา่งน้อย 1 ครั 3ง  โดยการซกัถามก่อนแจก
แบบสอบถามให้ตอบ  จนได้ครบจํานวนตวัอยา่ง  ในแตล่ะเขตที�ทําการสุม่ 

 
              ตัวแปรที�ใช้ในการวิจัย 

1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables)  ได้แก่  
                             1.1 ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ 
                                    1.1.1  เพศ  แบง่เป็น 
                                              1.1.1.1  ชาย 
                                              1.1.1.2  หญิง 
                                    1.1.2  อาย ุแบง่เป็น 
          1.1.2.1  น้อยกวา่หรือเทา่กบั 20 ปี 

  1.1.2.2  อาย ุ21 - 30 ปี 
  1.1.2.3  อาย ุ31 - 40 ปี 
  1.1.2.4  อาย ุ41 ปีขึ 3นไป 
                                     1.1.3  ระดบัการศกึษา  แบง่เป็น 

  1.1.3.1  ตํ�ากว่าปริญญาตรี 
  1.1.3.2  ปริญญาตรี 
  1.1.3.3  สงูกวา่ปริญญาตรี 

           1.1.4  อาชีพ แบง่เป็น 
  1.1.4.1  นกัเรียน/นกัศกึษา 
  1.1.4.2  ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
  1.1.4.3  พนกังานบริษัทเอกชน 
  1.1.4.4  อาชีพอิสระ / ธุรกิจสว่นตวั 
  1.1.4.5  อื�น ๆ โปรดระบ.ุ...................... 
 1.1.5 รายได้ตอ่เดือน 
 1.1.5.1  ตํ�ากว่าหรือเทา่กบั  20,000 บาท 
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   1.1.5.2  20,001 - 30,000 บาท 
 1.1.5.3  30,001 - 40,000 บาท 
 1.1.5.4  40,001 บาทขึ 3นไป 
 1.1.6 สถานภาพสมรส แบง่เป็น 
 1.1.6.1  โสด 
 1.1.6.2  สมรส/อยู่ด้วยกนั 
 1.1.6.3  หม้าย/หย่า/แยกกนัอยู่ 

              1.2   ภาพลกัษณ์ของธนาคาร ได้แก่ 
            1.2.1  ด้านผลิตภณัฑ์ 
            1.2.2  ด้านตราสินค้า 

          1.2.3  ด้านการบริการ 
            1.2.4  ด้านสถานที� 
            1.2.5  ด้านความมั�นคงและนา่เชื�อถือ 
                1.3   การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า 
            1.3.1  การสร้างความสมัพนัธ์ 
            1.3.2  การรักษาความสมัพนัธ์ 
            1.3.3  การขยายความสมัพนัธ์ 
 

      2.  ตวัแปรตาม (Dependent variable) ได้แก่ 
        2.1 ความภกัดีของลกูค้าที�ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) 

 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

1. ผู้ใช้บริการ หมายถึง ลกูค้าผู้ ที�เคยมาใช้บริการกบัธนาคารกสิกรไทย  อยา่งน้อย 1 ครั 3ง 
2. สาขาที�ให้บริการธุรกรรมเตม็รูปแบบ หมายถึง สาขาที�เปิดให้บริการการทําธุรกรรม

ทกุประเภท ได้แก่ การรับฝากถอนเงินสด เช็ค, การให้บริการโอนเงินระหวา่งธนาคาร (BAHTNET), 
การให้บริการสินเชื�อ , การให้บริการซื 3อขายหนว่ยลงทนุ 

3. ด้านภาพลักษณ์ของธนาคาร  หมายถึง ความรู้สกึ  อารมณ์ ความชอบหรือไมช่อบ ที�มี
ตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน)  ในด้านตา่ง ๆ  ดงันี 3 
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      3.1 ด้านผลิตภณัฑ์  หมายถึง ผลิตภณัฑ์ ที�ธนาคารมีไว้ให้บริการแก่
ลกูค้า  เชน่  บริการด้านเงินฝากทกุประเภท  บริการด้านสินเชื�อทกุประเภท  บริการด้านประกนัภยั
ตา่งๆ  และบริการด้านชําระคา่สาธารณูปโภค เป็นต้น 

3.2  ด้านการบริการ หมายถึง การบริการด้านตา่ง ๆ รวมถึงพฤตกิรรมการให้บริการของ
พนกังานผู้ให้บริการกบัลกูค้า 

3.3  ด้านสถานที� หมายถึง ทําเลที�ตั 3ง ความสวยงาม  ความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย 
3.4 ด้านความมั�นคงและนา่เชื�อถือ หมายถึงความมั�นคงในการดําเนินธุรกิจผลประกอบ 

การที�ดีของธนาคาร  ผลตอบแทนผู้ ถือหุ้น ที�สามารถสะท้อนถึงความเชื�อมั�น หรือความนา่เชื�อถือ ใน
สายตาลกูค้า    

4. การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า หมายถึง กลยทุธ์เพื�อวางแผนการเพิ�มการธํารงรักษา
ลกูค้าเพื�อที�จะทําให้ลกูค้าเกิดความพอใจและความจงรักภกัดีอยู่กบัธนาคารกสิกรไทย ให้นานที�สดุ 
ประกอบด้วย 

4.1 การสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า หมายถึง การสร้างความสมัพนัธ์ของธนาคาร กสิกร
ไทย กบักลุม่ลกูค้าเป้าหมายโดยเริ�มตั 3งแตล่กูค้าเข้ามาเป็นลกูค้าธนาคาร 

4.2 การรักษาความสมัพนัธ์กบัลกูค้า หมายถึง การที�ธนาคารกสิกรไทย ให้ความสนใจ, 
เอาใจใสแ่ละตอบสนองในความต้องการของลกูค้าธนาคารอย่างตอ่เนื�อง 

4.3 การขยายความสมัพนัธ์กบัลกูค้า หมายถึง การจดัโปรโมชั�นพิเศษของธนาคารกสิกร
ไทย สําหรับลกูค้า ของธนาคาร โดยมีการตดิตาม และตอบสนองความต้องการของลกูค้าธนาคาร
อยา่งตอ่เนื�อง ซึ�งนําไปสูก่ารพฒันาความสมัพนัธ์ที�แน่นแฟ้น จนทําให้ลกูค้าธนาคารเกิดการแนะนํา
คนอื�นด้วยการบอกตอ่ให้เข้ามาเป็นลกูค้าของธนาคารกสิกรไทย 

5. ความภักดีของลูกค้า หมายถึง ความต้องการของลกูค้าธนาคารกสิกรไทยในการใช้
บริการของธนาคารเพิ�มมากขึ 3น ตลอดจนมีการบอกตอ่ให้บคุคลอื�นมาใช้บริการจนเกิดการติดใจและ
ต้องการใช้บริการกบัธนาคารให้นานเทา่นานตราบเทา่ที�ความพอใจนั 3นยงัคงอยู่ 
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  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ในการศกึษาวิจยัเรื�องภาพลกัษณ์ และการบริหารความสมัพนัธ์ ลกูค้ามีผลตอ่ความภกัดี
ของลกูค้าธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีกรอบแนวคิดในการวิจยั เป็น
ดงันี 3 
 
   ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)                                    ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ 

1.เพศ  

2.อาย ุ 

3.ระดบัการศึกษา  

4.อาชีพ  

5.รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน      

6.สถานภาพสมรส                                                                

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

            ความภักดีของลูกค้า 

ธนาคารกสิกรไทย จํากดั  (มหาชน) 

          ในเขตกรุงเทพมหานคร 
           

 

ภาพลกัษณ์ของธนาคาร  

- ดา้นผลิตภณัฑ์ 

- ดา้นตราสินคา้ 

- ดา้นบริการ 

- ดา้นสถานที� 

- ดา้นความมั�นคงและน่าเชื�อถือ 

การบริหารความสัมพนัธ์ลกูค้า 

- การสร้างความสัมพนัธ์ 

- การรักษาความสัมพนัธ์ 

- การขยายความสัมพนัธ์ 
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  สมมตฐิานการวิจัย 
              1. ปัจจยัทางด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา  อาชีพ รายได้เฉลี�ยตอ่
เดือน และสถานภาพสมรส ที�แตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน)  ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ที�แตกตา่งกนั 

2. ภาพลกัษณ์ของธนาคาร มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย  จํากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร   

3. การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่ ธนาคารกสิกรไทย จํากดั
(มหาชน)   ในเขตกรุงเทพมหานคร   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที� 2 
เอกสารและงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 

 

   การวิจยัเรื�อง ภาพลกัษณ์ และ การบริหารความสมัพันธ์ลูกค้า ที�มีผลต่อความภักดีของ
ลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ผู้ วิจยัได้ทําการศึกษาค้นคว้าถึงเอกสาร  และ งานวิจยัที�
เกี�ยวข้อง และนํามาใช้ให้เกิดประโยชน์ในการวิจยั ซึ�งเอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวข้องมี ดงันี 3 

1. แนวคดิเรื�องลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
2. แนวคดิ และทฤษฎีเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ขององค์กร 
3. แนวคดิด้านการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า 
4. แนวคดิด้านความภกัดีตอ่ตราสินค้า 
5. ประวตัคิวามเป็นมาของธนาคารกสิกรไทย 
6. งานวิจยัที�เกี�ยวข้อง 

 
1. แนวคิดเรื�องลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
   ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2538: 41-42)  กลา่ววา่ ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ 
(Demographic) ประกอบด้วย อาย ุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได้ อาชีพ 
การศกึษา เหลา่นี 3เป็นเกณฑ์ที�นิยมใช้ในการแบง่สว่นตลาด ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะ
ที�สําคญั และสถิตทีิ�วดัได้ของประชากรที�ชว่ยกําหนดตลาดเป้าหมาย รวมทั 3งง่ายตอ่การวดัมากกว่าตวั
แปรอื�น  ตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ที�สําคญั มีดงันี 3 
   1. อาย ุ (Age) เนื�องจากผลิตภณัฑ์ จะสามารถตอบสนองความต้องการของกลุม่ผู้บริโภคที�
มีอายแุตกตา่งกนันกัการตลาดจงึใช้ประโยชน์จากอายเุป็นตวัแปร ด้านประชากรศาสตร์ที�แตกตา่ง 
ของสว่นตลาดนกัการตลาด ได้ค้นหาความต้องการของส่วนตลาดสว่นเล็ก (Niche Market)  โดยมุง่
ความ สําคญัที�ตลาดอายสุว่นนั 3น 
   2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบง่สว่นตลาดที�สําคญัเชน่กนั นกัการตลาดควรต้องศกึษา
ตวัแปรตวันี 3อยา่งรอบคอบ เพราะในปัจจบุนันี 3ตวัแปรทางด้านเพศ มีการเปลี�ยนแปลงในพฤตกิรรมการ
บริโภค การเปลี�ยนแปลงดงักลา่วอาจมีสาเหตมุาจากการที�สตรีทํางานมากขึ 3น 
   3. ลกัษณะครอบครัว (Marital Status) ในอดีตจนถึงปัจจบุนัลกัษณะครอบครัว เป็น
เป้าหมายที�สําคญัของการใช้ความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความสําคญัยิ�งขึ 3นใน
สว่นที�เกี�ยวกบัหนว่ยผู้บริโภค นกัการตลาดจะสนใจจํานวนและลกัษณะของบคุคลในครัวเรือนที�ใช้



  10
  

สินค้าใดสินค้าหนึ�ง และยงัสนใจในการพิจารณาลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ และโครงสร้างด้านสื�อ
ที�จะเกี�ยวข้องกบั ผู้ตดัสินใจในครัวเรือน เพื�อช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดให้เหมาะสม 
   4. รายได้ การศกึษาและอาชีพ (Income, Education and Occupation) เป็นตวัแปรที�
สําคญัในการกําหนดสว่นของตลาด โดยทั�วไปนกัการตลาดจะสนใจผู้บริโภคที�มีความรํ�ารวย แต่
อยา่งไรก็ตามครอบครัวที�มีรายได้ปานกลางและมีรายได้ตํ�าจะเป็นตลาดที�มีขนาดใหญ่ ปัญหาสําคญั
ในการแบง่สว่นตลาด โดยถือเกณฑ์รายได้อยา่งเดียวก็คือ รายได้จะเป็นตวัชี 3การมีหรือไมมี่ความ 
สามารถในการจา่ยสินค้า ในขณะเดียวกนัการเลือกซื 3อสินค้าที�แท้จริงอาจถือเกณฑ์ รูปแบบการ
ดํารงชีวิต รสนิยม คา่นิยม อาชีพ การศกึษา ฯลฯ แม้วา่รายได้จะเป็นตวัแปรที�ใช้บอ่ยมากนกัการ
ตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑ์รายได้ รวมกบัตวัแปรด้านประชากรศาสตร์หรืออื�นๆ เพื�อให้การกําหนด
ตลาดเป้าหมายได้ชดัเจนยิ�งขึ 3น เชน่ กลุม่รายได้สงูที�มีอายตุา่งๆ ถือวา่ใช้เกณฑ์รายได้ร่วมกบัเกณฑ์
อาย ุเป็นเกณฑ์ที�นิยมใช้กนัมากขึ 3น เกณฑ์รายได้อาจจะเกี�ยวข้องกบัเกณฑ์อาย ุและอาชีพร่วมกนั  
   อดลุย์ จาตรุงคกลุ (2541: 38-39) กลา่ววา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ รวมถึง อาย ุเพศ 
วงจรชีวิตของครอบครัว การศกึษา รายได้ เป็นต้น ลกัษณะดงักล่าวมีความสําคญัตอ่นกัการตลาด
เพราะมนัเกี�ยวกนักบัอปุสงค์ (Demand) ในตวัสินค้าทั 3งหลาย การเปลี�ยนแปลงทางประชากรศาสตร์
ชี 3ให้เห็นถึงการเกิดขึ 3นของตลาดใหม ่ และตลาดอื�นก็จะหมดไป หรือลดความสําคญัลง ลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ที�สําคญัมีดงันี 3 
   1. อาย ุนกัการตลาด  ต้องคํานงึถึงความสําคญัของการเปลี�ยนแปลงของประชากรในเรื�อง
ของ อายดุ้วย 
   2. เพศ จํานวนสตรี (สมรสหรือโสด) ที�ทํางานนอกบ้านเพิ�มมากขึ 3นเรื�อยๆ นกัการตลาดต้อง
คํานงึวา่ ปัจจบุนัสตรีเป็นผู้ ซื 3อรายใหญ่ ซึ�งที�แล้วมาผู้ชายเป็นผู้ตดัสินใจซื 3อ นอกจากนั 3น บทบาทของ
สตรี และบรุุษมีบางสว่นที�ซํ 3ากนั 
   3. วงจรชีวิตของครอบครัว ขั 3นตอนแตล่ะขั 3นของวงจรชีวิตของครอบครัวเป็นตวักําหนดที�
สําคญัของพฤตกิรรม ขั 3นตอนของวงจรชีวิตของครอบครัวแบง่ออกเป็น 9 ขั 3นตอน ซึ�งแตล่ะขั 3นตอนนั 3น
จะมีพฤตกิรรมการซื 3อที�แตกตา่งกนั 
   4. การศกึษาและรายได้ การศกึษามีอิทธิพลตอ่รายได้เป็นอยา่งมาก การรู้วา่อะไรเกิดขึ 3นกบั
การศกึษาและรายได้เป็นสิ�งสําคญัเพราะแบบแผนการใช้จา่ยขึ 3นอยูก่บัรายได้ที�คนมี 
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2. แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกับภาพลักษณ์ขององค์กร 
 ความหมายของภาพลักษณ์ 

 แฟรงค์ เจฟกินส์ (Frank Jefkins. 1993: 21-22) นกัประชาสมัพนัธ์ชาวองักฤษ    ได้อธิบาย
ภาพลกัษณ์ขององค์การธุรกิจไว้วา่ ภาพลกัษณ์ของบริษัทหรือ ภาพลกัษณ์ขององค์การธุรกิจ 
(Corporate Image) หมายถึงภาพขององค์การใดองค์การหนึ�ง ซึ�งหมายรวมทกุสิ�งทกุอย่างเกี�ยวกบั
องค์การที�ประชาชนรู้จกั เข้าใจ และได้มีประสบการณ์ ในการสร้างภาพลกัษณ์ขององค์การนั 3น สว่น
หนึ�งกระทําได้โดยอาศยั การนําเสนออตัลกัษณ์ขององค์การ (Corporate Identity) ซึ�งปรากฏแก่
สายตาคนทั�วไปได้ง่าย เชน่ สญัลกัษณ์ เครื�องแบบ ฯลฯ 

 วิรัช ลภิรัตนกลุ (2540: 81-83) ได้อธิบายวา่ ภาพลกัษณ์ของบริษัท (Corporate Image) คือ 
ภาพที�เกิดขึ 3นในจิตใจของประชาชนที�มีตอ่บริษัทหรือหนว่ยงานธุรกิจแหง่ใดแหง่หนึ�ง หมายรวมไปถึง
ด้านการบริหารหรือการจดัการ (Management) ของบริษัทแหง่นั 3นด้วย และหมายรวมไปถึงสินค้า
ผลิตภณัฑ์ (Product) และบริการ (Service) ที�บริษัทนั 3นจําหนา่ย ฉะนั 3น คําวา่ภาพลกัษณ์ของบริษัท 
จงึมีความหมายคอ่นข้างกว้าง โดยครอบคลมุทั 3งตวัหนว่ยงานธุรกิจ ฝ่ายจดัการ และสินค้าหรือบริการ
ของบริษัทแหง่นั 3นด้วย 

 ดงันั 3น เมื�อกลา่วถึงภาพลกัษณ์เพื�อสง่เสริมการตลาด จงึสื�อความหมายรวมถึงภาพลกัษณ์
ทกุด้านที�ประกอบขึ 3นจากส่วนตา่งๆ ของธุรกิจ และสามารถสง่ผลตอ่ความเคลื�อนไหวของภาวะ
ทางการ ตลาดของธุรกิจทั 3งในทางตรงและทางอ้อม เชน่ เมื�อผลิตภณัฑ์มีภาพลกัษณ์ที�ดี ชว่ยให้
ผู้บริโภคต้องการซื 3อ สง่ผลให้ยอดจําหน่ายเพิ�มขึ 3น และหากภาพลกัษณ์ของตวัองค์การดีด้วยอีกส่วน
หนึ�งยอ่มก่อให้เกิดความเชื�อถือไว้วางใจ จนอาจถึงขั 3นชื�นชมและศรัทธา จงึมีผลตอ่ความจงรักภกัดีใน
ตรายี�ห้อของสินค้า (Brand Loyalty) ทําให้สินค้าอยูใ่นตลาดได้อยา่งยั�งยืน และสว่นครองตลาด 
(Market Share) เตบิโตรุดหน้า 

 องค์ประกอบของภาพลักษณ์ และการเกิดภาพลักษณ์ 

 เคนเน็ท อี โบลดิ 3ง (Kenneth E. Boulding. 1975: 91) ได้อธิบายวา่ ภาพลกัษณ์ เป็นความรู้ 
ความรู้สกึของคนเราที�มีตอ่สิ�งตา่งๆ โดยเฉพาะความรู้นั 3นเป็น ความรู้ที�เราสร้างขึ 3นมาเองเฉพาะตน 
เป็นความรู้เชิงอตัวิสยั (Subjective Knowledge) ซึ�งประกอบด้วย “ข้อเท็จจริง คณุคา่ที�เราเป็นผู้
กําหนด โดยแตล่ะบคุคลจะเก็บสะสมความรู้เชิงอตัวิสยัเกี�ยวกบัสิ�งตา่งๆ รอบตวัที�ได้ประสบและมี
ความเชื�อวา่จริง เนื�องจากคนเราไมส่ามารถที�จะรับรู้และทําความเข้าใจกบัทกุสิ�งได้ครบถ้วนเสมอไป
เรามกัจะได้เฉพาะภาพบางส่วนหรือลกัษณะกว้างๆ ของสิ�งเหลา่นั 3น ซึ�งอาจไมช่ดัเจนแนน่อนเพียงพอ
แล้วมกัตีความหมาย (Interpret) หรือให้ความหมายแก่สิ�งนั 3นๆ ด้วยตวัเราเอง ความรู้เชิงอตัวิสยันี 3จะ
ประกอบกนัเป็นภาพลกัษณ์ของสิ�งตา่งๆ ที�อยูใ่นโลกตามทศันะของเรา และพฤตกิรรมที�เราแสดงออก
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ก็จะขึ 3นอยู่กบัภาพลกัษณ์ของสิ�งนั 3นๆ ที�เรามีอยูใ่นสมองด้วยเพื�อให้ง่ายแก่การทําความเข้าใจอาจแยก
องค์ประกอบของภาพลกัษณ์ได้เป็น 4 สว่น แตใ่นความเป็นจริงองค์ประกอบทั 3ง 4 สว่นนี 3มีความ
เกี�ยวข้องสมัพนัธ์กนัอย่างไมอ่าจแบง่แยกได้ คือ 

 1. องค์ประกอบเชิงการรับรู้ (Perceptual Component) เป็นสิ�งที�บคุคลได้จากการสงัเกต
โดยตรง แล้วนําสิ�งนั 3นไปสู่การรับรู้ สิ�งที�ถกูรับรู้นี 3อาจจะเป็นบคุคล สถานที� เหตกุารณ์ความคดิ หรือ
สิ�งของตา่งๆ เราจะได้ภาพของสิ�งแวดล้อมตา่ง ๆ เหลา่นี 3โดยผา่นการรับรู้เป็นเบื 3องต้น 

 2. องค์ประกอบเชิงความรู้ (Conation Component) ได้แก่ สว่นที�เป็นความรู้เกี�ยวกบั
ลกัษณะประเภท ความแตกตา่งของสิ�งตา่งๆ ที�ได้จากการสงัเกตและรับรู้ 

 3. องค์ประกอบเชิงความรู้สึก (Affective Component) ได้แก่ ความรู้สกึของบคุคลที�มีตอ่สิ�ง
ตา่งๆ อาจเป็นความรู้สกึผกูพนัยอมรับหรือไมย่อมรับ ชอบหรือไมช่อบ 

 4. องค์ประกอบเชิงการกระทํา (Cognitive Component) เป็นความมุง่หมายหรือเจตนา ที�
เป็นแนวทางในการปฏิบตัติอบโต้สิ�งเร้านั 3น โดยเป็นผลของปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งองค์ประกอบเชิงความรู้
และเชิงความรู้สกึ 

 องค์ประกอบเชิงการรับรู้ เชิงความรู้ เชิงความรู้สกึ และเชิงการกระทํานี 3จะผสมผสานกนัเป็น
ภาพที�บคุคลได้มีประสบการณ์ในโลก ดงันั 3น ภาพลกัษณ์ที�ดีของธุรกิจจงึสมัพนัธ์โดยตรงกบัพฤติกรรม
ของผู้บริโภค ซึ�งกวา่ผู้บริโภคเป้าหมาย (Target Consumer) แตล่ะราย จะเปลี�ยนฐานะมาเป็นลกูค้า 
(Customer) นั 3น จะผา่นการรับรู้ (Perception) จนเกิดความรู้ (Knowledge) และความรู้สกึ 
(Affection) ที�ดีตอ่ผลิตภณัฑ์และองค์การธุรกิจ จนกระทั�งเกิดพฤติกรรมการซื 3อ (Buying) มาบริโภค
ในที�สดุ 

 ความสาํคัญของภาพลักษณ์ 

 การอยูร่อดของการดําเนินกิจการของหน่วยงานทกุหนว่ยขึ 3น อยูก่บัภาพลกัษณ์ หากหนว่ย 
งานหรือองค์การสถาบนัใดมีภาพลกัษณ์ที�ดี ประชาชนก็จะเกิดความเลื�อมใสศรัทธา ให้ความไว้วางใจ
และความร่วมมือตอ่หน่วยงานนั 3นๆ ก่อให้เกิดความราบรื�นในการดําเนินงานและความเจริญ ก้าวหน้า
ของหนว่ยงานนั 3นๆ ในทางตรงกนัข้าม ถ้าหากหนว่ยงานใดมีภาพลกัษณ์ในเชิงลบมีชื�อเสียงเสื�อมเสีย 
ประชาชนก็จะไมไ่ว้วางใจ ไมเ่ชื�อถือ เกิดความสงสยัระแวง หรือเกลียดชงัหนว่ยงานนั 3นไปในที�สดุ ซึ�ง
ผลที�ตามมาก็คือหนว่ยงานหรือองค์การนั 3นๆ ยอ่มประสบอปุสรรคนานาชนิดในการปฏิบตังิาน และถ้า
หากปล่อยทิ 3งไว้  ไมมี่การแก้ไขหนว่ยงานนั 3น ก็ไมส่ามารถอยู่รอดได้ ต้องล้มเลิกกิจการไปในที�สดุ 
(เสริมชยั ระกําพล; และคณะ. 2543: 13) 

 ดงันั 3น หนว่ยงาน หรือองค์การสถาบนัตา่งๆ จงึพยายามแขง่ขนั ในการสร้างภาพลกัษณ์ที�ดี
ให้หนว่ยงานของตน เอ็ดเวิร์ด แอล เบอร์เน่ (Edward L. Berneys. 1961: 128) กล่าววา่ หนว่ยงาน
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หรือองค์การใดก็ตามหากมีภาพลกัษณ์ที�เป็นไปในทางเสื�อมเสียแล้ว หนว่ยงานองค์การนั 3นย่อมไมไ่ด้
รับความเชื�อถือไว้วางใจจากประชาชน ประชาชนอาจมีความระแวงสงสยัหรือ เกลียดชงั รวมทั 3งไมใ่ห้
ความร่วมมือสนบัสนนุ ในทางตรงกนัข้ามหากหนว่ยงานหรือองค์การใดมีภาพลกัษณ์ที�ดี ภาพที�
เกิดขึ 3นในจิตใจของประชาชนที�มีตอ่หนว่ยงานองค์การย่อมสวยสดงดงาม เกิดความเชื�อถือ ศรัทธา
เป็นที�ไว้วางใจ (เสริมชยั ระกําพล; และคณะ. 2543: 13) 

 ประเภทของภาพลักษณ์ที�เกี�ยวข้องกับองค์การธุรกิจ 

 คอทเลอร์ (Kotler. 2000: 296) ได้กลา่วถึง  ภาพลกัษณ์ ในบริบทของการตลาด ไว้ว่า
ภาพลกัษณ์ (Image) เป็นวิถีที�ประชาชนรับรู้เกี�ยวกบับริษัทหรือผลิตภณัฑ์ของบริษัท และภาพลกัษณ์
เป็นสิ�งที�เกิดขึ 3นได้จากปัจจยัหลายประการ ภายใต้การควบคมุของธุรกิจ เมื�อพิจารณาภาพลกัษณ์ที�
องค์การธุรกิจ จะสามารถนํามาเป็นองค์ประกอบทางการบริหารจดัการได้แล้ว อาจจํากดัขอบเขต
ประเภทของภาพลกัษณ์ที�เกี�ยวข้องกบัการสง่เสริมการตลาดให้ชดัเจนโดยจําแนกเป็น 3 ประเภท
ด้วยกนัคือ 

 1. ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Product or Service Image) คือ ภาพที�เกิดขึ 3นในใจ
ของประชาชนที�มีตอ่ผลิตภณัฑ์ หรือบริการของบริษัทเพียงอยา่งเดียว ไมร่วมถึงตวัองค์การหรือตวั
ธุรกิจ ซึ�งบริษัทหนึ�งๆ อาจมีผลิตภณัฑ์หลายชนิดและหลายยี�ห้อจําหน่ายอยูใ่นท้องตลาด ดงันั 3น 
ภาพลกัษณ์ประเภทนี 3จงึเป็นภาพโดยรวมของผลิตภณัฑ์หรือบริการทกุชนิดและทกุตรายี�ห้อ ที�อยู่
ภายใต้ความรับ ผิดชอบของบริษัทใดบริษัทหนึ�ง 

 2. ภาพลกัษณ์ตรายี�ห้อ (Brand Image) คือ ภาพที�เกิดขึ 3นในใจของประชาชนที�มีตอ่สินค้า
ยี�ห้อใดยี�ห้อหนึ�งหรือตรา (Brand) ใดตราหนึ�ง หรือเครื�องหมายการค้า (Trademark) ใดเครื�องหมาย
การค้าหนึ�ง สว่นมากมกัอาศยัวิธีการโฆษณาและการสง่เสริมการขาย เพื�อบง่บอกถึงบคุลิกลกัษณะ
ของสินค้า โดยการเน้นถึงคณุลกัษณะเฉพาะหรือจดุขาย แม้สินค้าหลายยี�ห้อจะมาจากบริษัทเดียวกนั 
แตก็่ไมจํ่าเป็นต้องมีภาพลกัษณ์เหมือนกนั เนื�องจากภาพลกัษณ์ของตรายี�ห้อถือว่าเป็นสิ�งเฉพาะตวั 
โดยขึ 3นอยูก่บัการกําหนดตําแหนง่ครองใจ (Positioning) ของสินค้ายี�ห้อใดยี�ห้อหนึ�ง ที�บริษัทต้องการ
ให้มีความแตกตา่ง (Differentiation) จากยี�ห้ออื�น ๆ 

 3. ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองค์การ (Institutional Image) คือ ภาพที�เกิดขึ 3นในใจของ
ประชาชนที�มีตอ่องค์การหรือสถาบนั ซึ�งเน้นเฉพาะภาพของตวัสถาบนัหรือองค์การเพียงสว่นเดียว ไม่
รวมถึงสินค้าหรือบริการที�จําหนา่ย ดงันั 3น ภาพลกัษณ์ประเภทนี 3จงึเป็นภาพที�สะท้อนถึงการบริหาร
และการดําเนินงานขององค์การ ทั 3งในแง่ระบบบริหารจดัการบคุลากร (ผู้บริหารและพนกังาน) ความ
รับผิดชอบตอ่สงัคม และการทําประโยชน์แก่สาธารณะ   แฟรงค์ เจฟกิ 3นส์ (Frank Jefkins. 1997: 56-
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57) นกัประชาสมัพนัธ์ผู้ มีชื�อเสียงชาวองักฤษ  ได้จําแนก ประเภทของภาพลกัษณ์ในเชิงการประชา 
สมัพนัธ์ (เสริมชยั ระกําพล; และคณะ. 2543: 13-14) ไว้ดงันี 3 

    3.1 ภาพลกัษณ์เชิงซ้อน (Multiple Image) เป็นภาพลกัษณ์ของหนว่ยงานในสายตาของ
คนทั�วๆ ไป ซึ�งจะแตกตา่งกนัออกไป หรืออาจจะเป็นภาพลกัษณ์ที�ตวัแทนขององค์การหรือสถาบนัทํา
ให้เกิดขึ 3น เชน่ พนกังานขายของบริษัทแตล่ะแหง่ก็ทําให้ภาพลกัษณ์ของบริษัทเหล่านั 3นแตกตา่งกนั
ออกไป มีทั 3งภาพลกัษณ์ที�ดีและไมดี่ตอ่หน่วยงานแหง่เดียวกนันั 3น ซึ�งขึ 3นอยู่กบัการปฏิบตังิานของ
พนกังานขายแตล่ะคน เป็นต้น 

    3.2 ภาพลกัษณ์ปัจจบุนั (Current Image) เป็นภาพลกัษณ์ตามความเป็นจริงในปัจจบุนัที�
กลุม่ชนมีตอ่หนว่ยงาน เชน่ ภาพลกัษณ์ไมดี่ของกรุงเทพมหานคร เมื�อเกิดภาวะนํ 3าทว่มกรุงเทพฯ 
ภาพลกัษณ์ที�ไมดี่ของตํารวจ เป็นต้น ภาพลกัษณ์ปัจจบุนัเป็นภาพลกัษณ์ที�สําคญัมากเพราะเป็น
ภาพลกัษณ์ที�สะท้อนจดุยืนของหนว่ยงานในขณะนั 3น 

    3.3 ภาพลกัษณ์กระจกเงา (Mirror Image) เปรียบได้กบัเวลาที�ส่องกระจก ก็จะเห็นภาพ
ตนเองในกระจก ในภาพนั 3นเขาอาจจะมองว่าสวยงาม สง่า หรือตรงกบัลกัษณะใดก็ได้ตามความนกึ
คดิของเขา เชน่ ภาพลกัษณ์ที�ฝ่ายบริหารเชื�อเอาเองวา่เป็นที�ยอมรับของประชาชนทั�วไปซึ�งโดยแท้จริง
แล้วอาจเป็นเพียงการปักใจเชื�อที�ผิดก็ได้ หรือเป็นข้อผิดพลาดของฝ่ายประชาสมัพนัธ์ที�ไมร่ายงาน
สถานะของภาพลกัษณ์ที�แท้จริงให้ฝ่ายบริหารทราบ หรือเป็นข้อผิดพลาดของฝ่ายบริหารเองที�ฝ่าย
ประชาสมัพนัธ์รายงานให้ทราบแล้ว แตไ่มส่นใจหรือไมย่อมเชื�อถือ 

    3.4 ภาพลกัษณ์ที�พงึปรารถนา (Wish Image) เป็นภาพลกัษณ์ที�ฝ่ายบริหารต้องการให้เกิด
ขึ 3นกบัหนว่ยงานกบัสินค้าหรือบริการ และพยายามทําทกุอยา่งเพื�อให้เกิดภาพลกัษณ์ที�ปรารถนานี 3ขึ 3น 

    3.5 ภาพลกัษณ์สงูสดุที�ทําได้ (Optimum Image) เป็นภาพลกัษณ์ที�เกิดขึ 3นโดยตระหนกัใน
ความเป็นจริงและการมีความเข้าใจ การรับรู้ (Perception) ของผู้ รับขา่วสาร อปุสรรคของการใช้สื�อ
ตา่งๆ และสื�อมวลชน รวมทั 3งสภาพแวดล้อมที�ยากตอ่การควบคมุ และอื�นๆ ที�เป็นอปุสรรคตอ่การสร้าง
ภาพที�พงึ ปรารถนาได้ ดงันั 3นภาพลกัษณ์ชนิดนี 3จงึเป็นภาพลกัษณ์ที�ผู้ เกี�ยวข้องรู้จกัประมาณตนและ
ตวัแปรอื�นๆ ที�เกี�ยวข้อง จนไมทํ่า ให้การกําหนดภาพลกัษณ์ที�พงึปรารถนามีความสงูสง่มากเกินความ
เป็นจริง 

    3.6 ภาพลกัษณ์ที�ถกูต้องและไมถ่กูต้อง (Correct and Incorrect Image) เป็นภาพลกัษณ์
อีกลกัษณะหนึ�ง ซึ�งเป็นภาพลกัษณ์ที�เกิดขึ 3นไมต่รงกบัความเป็นจริง อาจเป็นเพราะเหตกุารณ์ที�เกิดขึ 3น
โดยธรรมชาติ (ขา่วลือ อบุตัิเหต ุ ฯลฯ) และหรือกระบวนการสื�อสาร และหรือการรับรู้ของผู้ รับขา่วสาร 
ซึ�งเมื�อเกิดภาพลกัษณ์ที�ไมถ่กูต้องแล้ว จําเป็นต้องมีการแก้ไขภาพลกัษณ์ให้ถกูต้องตอ่ไป ภาพลกัษณ์
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ที�ถกูต้องนี 3คล้ายกบัภาพลกัษณ์ปัจจบุนั แตจ่ะตา่งกนัที�ภาพลกัษณ์ที�ถกูต้องได้มีการปรับเปลี�ยนจาก
ภาพลกัษณ์ที�ไมถ่กูต้องมาก่อนระยะหนึ�งแล้ว 

    3.7 ภาพลกัษณ์สินค้า/บริการ (Product/Service Image) สินค้าหรือบริการก็มีภาพลกัษณ์
ของตวัเองเชน่เดียวกบัองค์การ สินค้าหรือบริการบางอย่างอาจมีภาพลกัษณ์ที�ไมค่อ่ยดีเชน่ บหุรี�  หรือ
สถานอาบอบนวด แตส่ินค้าหรือบริการที�องค์การมี ไมว่า่จะมีภาพลกัษณ์เชิงบวกหรือลบหรือกลางๆ ก็
ยงัมีความจําเป็นที�จะต้องปรุงแตง่ให้มีภาพลกัษณ์ที�มีเอกลกัษณ์ เป็นที�ยอมรับมากขึ 3นจากสงัคม นอก 
จากนี 3ภาพลกัษณ์ขององค์การจะเป็นเชน่ไร ภาพลกัษณ์สินค้านี 3ก็จะมีความเกี�ยวพนัเป็นอยา่งมาก 

    3.8 ภาพลกัษณ์ตราสินค้า (Brand Image) เป็นภาพลกัษณ์ที�มีลกัษณะคล้ายกบั
ภาพลกัษณ์สินค้า เพียงแตก่รณีนี 3เป็น ตราสินค้า ยี�ห้อสินค้า หรือ  Logo สญัลกัษณ์”    

    3.9 ภาพลกัษณ์องค์การ (Corporate Image) เป็นภาพลกัษณ์ขององค์การใดองค์การหนึ�ง
โดยเน้นภาพรวมทั 3งหมดขององค์การ โดยรวมถึงสินค้า ยี�ห้อสินค้า ระบบการบริหารบริษัทความมั�นคง 
บคุคลากรมีคณุภาพ ความรับผิดชอบตอ่สงัคม ฯลฯ 

    3.10 ภาพลกัษณ์สถาบนั (Institutional Image) ซึ�งคล้ายกบัภาพลกัษณ์องค์การดงักลา่ว
ข้างต้น เพียงมุง่มองเฉพาะตวับริษัทหรือตวัสถาบนั ความรับผิดชอบของสถาบนัที�มีตอ่สงัคม เป็น
สถาบนัที�มั�นคง เจริญก้าวหน้า แตท่ั 3งนี 3จะไมมุ่ง่มองในเชิงธุรกิจการค้าหรือการตลาดหรือตราสินค้า
อะไรทั 3งสิ 3น นอกจากบทบาทหรือพฤตกิรรมของสถาบนัอยา่งเดียว 
  การสร้างภาพลักษณ์ที�ดี 

  วิธีการที�เป็นพลงัร่วมในการสง่เสริมการตลาด จงึมีหน้าที�ในการติดตอ่สื�อสารจากองค์การ
ไปสูผู่้บริโภคเป้าหมาย (สนุิสา ประวิชยั. 2545: 105-109) ดงันี 3 

 1. การให้ขา่วสารข้อมลู (Informing) 
 2. โน้มน้าวชกัจงูใจ (Persuading) 
 3. เตือนความจํา (Reminding) 
 ในปัจจบุนัองค์กรธุรกิจได้ ใช้กิจกรรมด้านการประชาสมัพนัธ์ เข้าไปร่วมสร้างเสริม 

(Integrated Forces) กบัสว่นผสมทางการตลาดมากยิ�งขึ 3น จะเห็นวา่ในการออกผลิตภณัฑ์ใหมสู่่
ตลาดมกัระดมพลงัร่วมทางการสง่เสริมทางการตลาด สิ�งแรกที�ต้องทําคือ ในการให้ขา่วสารเกี�ยวกบั
ตวัผลิตภณัฑ์นั 3น จงึเริ�มรณรงค์ทางการโฆษณาผ่านสื�อตา่งๆ เชน่ เริ�มจากการเผยแพร่ขา่วสารเกี�ยวกบั
การผลิตสินค้าหรือผลิตภณัฑ์นั 3น เพื�อให้กลุม่เป้าหมายได้รับข่าวสาร ได้รู้จกัเกี�ยวกบัผู้ผลิตสินค้า 
จากนั 3นจงึจดังานเปิดตวัสินค้า แล้วจงึทําโฆษณาสินค้าผ่านสื�อตา่งๆ จะเห็นวา่การประชาสมัพนัธ์จะ
เป็นกลยทุธ์แรกทางการตลาดเพื�อให้พลงัทางการตลาดอื�นๆ สามารถแทรกแซงเข้าสูต่ลาดเป้าหมาย
ได้อยา่งมีประสิทธิภาพยิ�งกว่าที�จะใช้กิจกรรมทางการโฆษณาและสง่เสริมการขายเพียงอยา่งเดียว 
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โดยการประชาสมัพนัธ์ ชว่ยให้เกิดการยอมรับ และการตอบสนองการโฆษณาและตวัสินค้าได้รวดเร็ว
ขึ 3น เพราะทําให้ประชาชนมีความรู้ ความเข้าใจ เกี�ยวกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการนั 3นมาก่อน 

 สิ�งที�สอง คือ การโน้มน้าวชกัจงูใจ แม้วา่องค์กรธุรกิจจะมุง่หวงักระตุ้นการบริโภคหรือการ
รับชม แตโ่ดยเจตนาที�แท้จริงแล้ว ในขั 3นโน้มน้าวชกัจงูใจมิได้มีความพยายามที�จะทําให้มีการตอบ 
สนองในแง่การบริโภคหรือการรับชมทนัที แตจ่ะพยายามสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีให้กบัตวัผลิตภณัฑ์และ
องค์กรผู้ผลิต เพื�อให้มีอิทธิพลเหนือพฤตกิรรมการบริโภคหรือการชมในระยะยาวของประชาชน 

 ดงันั 3นการประชาสมัพนัธ์จงึเข้าไปมีสว่นในการโน้มน้าวชกัจงู โดยเผยแพร่ขา่วสารเกี�ยวกบั
องค์กรนโยบาย วตัถปุระสงค์ และกิจกรรมอนัเป็นประโยชน์เพื�อนําไปสูชื่�อเสียง ความรู้หรือความ
เข้าใจ ก่อให้เกิดความรู้สกึนกึคิดที�ดี สง่ผลไปถึงภาพลกัษณ์ของตราผลิตภณัฑ์หรือบริการที�องค์กร
ผลิตขึ 3น ซึ�งลกูค้าในปัจจบุนัไมไ่ด้บริโภคผลิตภณัฑ์หรือบริการเพียงเพื�อตอบสนองความพงึพอใจสว่น
ตนเทา่นั 3น หากแตเ่ป็นไปด้วยตระหนกัในคณุคา่ วา่สอดคล้องกบักระแสคา่นิยมของสิ�งแวดล้อมและ
สงัคม ดงันั 3น การกระทําให้สายสมัพนัธ์สนิทแนบแนน่ได้ จําเป็นต้องทําให้ลกูค้ามองเห็นการเชื�อมโยง
และเกี�ยวพนัของไตรมิตร อนัได้แก่ ลกูค้าหรือประชาชนผู้บริโภค องค์กร และสงัคม 

 สิ�งที�สาม คือการเตือนความจํา มีจดุประสงค์เพื�อพยายามรักษาชื�อหรือตรา หรือ ภาพลกัษณ์
ของผลิตภณัฑ์ หรือบริการให้คงอยู่กบัความนึกคิดของประชาชนในความทรงจําตลอดเวลา ซึ�งนิยมใช้
ในชว่งที�ผลิตภณัฑ์ หรือบริการนั 3นเป็นที�รู้จกัยอมรับของประชาชนแล้ว แตย่งัต้องการให้ประชาชน
บริโภคหรือใช้สินค้าและบริการยี�ห้อนั 3นตลอดไป 
  ภาพลักษณ์ด้านการบริหารจัดการองค์การ 

  จรีุภรณ์ วาลย์มนตรี (2551: online) ให้ความหมาย การบริหารจดัการ หมายถึง การ
ดําเนินงานหรือการปฏิบตังิานใดๆ ของหนว่ยงานที�เกี�ยวข้องกบัคน สิ�งของ และหนว่ยงาน โดย
ครอบคลมุเรื�องตา่งๆ ดงันี 3 

 1. การบริหารนโยบาย (Policy) 
 2. การบริหารอํานาจหน้าที� (Authority) 
 3. การบริหารคณุธรรม (Morality) 
 4. การบริหารที�เกี�ยวข้องกบัสงัคม (Society) 
 5. การวางแผน (Planning) 
 6. การจดัองค์การ (Organizing) 
 7. การบริหารทรัพยากรมนษุย์ (Staffing) 
 8. การอํานวยการ (Directing) 
 9. การประสานงาน (Coordinating) 
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 10.การรายงาน (Reporting) 
 11.การงบประมาณ (Budgeting) 
 อํานวย วีรวรรณ (2533: 104) ให้ความเห็นวา่ เครื�องมือในการสร้างภาพลกัษณ์ก็คือวิธีการ

ประชา สมัพนัธ์ภาพลกัษณ์ที�ปลอ่ยให้เกิดขึ 3นเองตามธรรมชาติ อาจทําให้ได้ภาพลกัษณ์ที�ไมค่รบถ้วน
ไมเ่ป็นระบบและอาจเกิดเป็นข้อผิดพลาดได้ ภาพลกัษณ์องค์การจงึจําเป็นต้องมีการบริหาร ซึ�ง
เครื�องมือที�สําคญั คือการประชาสมัพนัธ์ ซึ�งลกัษณะงานประชาสมัพนัธ์จําเป็นต้องสร้างความสมัพนัธ์
ที�ดีกบัสื�อมวลชน ไซมอน (เสริมชยั ระกําพล; และคณะ. 2543: 19; อ้างอิงจาก Simon. 1980: 13) 
กลา่ววา่ภาพลกัษณ์เกิดได้ 2 ทาง คือ 

 1. เกิดขึ 3นเองโดยธรรมชาติ 
 2. เกิดขึ 3นจากการปรุงแตง่  
 เสรี วงษ์มณฑา (2540) ได้ให้นิยาม เกี�ยวกบัความรับผิดชอบขององค์กร ที�มีตอ่ภาพลกัษณ์

หรือภาพพจน์  ไว้ดงันี 3 
 1. สายผลิตภณัฑ์ขององค์การ (Product Line) จะมีภาพลกัษณ์ หรือ ภาพพจน์ดีหรือไม่

ขึ 3นอยู่กบัคณุภาพของสินค้าหรือบริการที�องค์การผลิตหรือจดัขึ 3น ความเป็นผู้ นําทางการตลาดของ
องค์การ การได้รับความเชื�อถือจากบคุคลภายนอก ดงันั 3นองค์การจะต้องผลิตสินค้าหรือมีบริการที�มี
คณุภาพที�ดี เพราะการผลิตสินค้าหรือมีบริการที�ด้อยคณุภาพครั 3งหนึ�งนั 3น อาจทําให้เกิดปัญหา
ภาพพจน์ในระยะยาวได้ ซึ�งแก้ไขภาพลกัษณ์หรือภาพพจน์ที�เสียไปนั 3น เป็นสิ�งที�กระทําได้ยากและต้อง
ใช้เวลานาน 

 2. การปฏิบตัทิางการตลาด (Marketing Practice) นอกจากการขายสินค้าหรือจดัให้มี
บริการที�มีคณุภาพแล้ว จะต้องมีการโฆษณาที�จงูใจ การจดัแสดงสินค้าที�ดี การตั 3งราคาที�เหมาะสม
การสง่เสริมการขายที�เหมาะสม การปฏิบตัิตามคําสญัญาที�ให้กบัลกูค้าแล้วไมมี่ให้ ลกูค้าจะไมเ่ชื�อถือ
ในองค์การนั 3นอีกตอ่ไป ซึ�งจะสง่ผลกระทบตอ่ภาพลกัษณ์หรือภาพพจน์ขององค์การอยา่งแนน่อน 
ฉะนั 3น การปฏิบตังิานทางธุรกิจจงึควรสอดคล้องกบัภาพลกัษณ์หรือภาพพจน์ขององค์การ 

 3. บริการของพนกังาน (Employee Services) การที�องค์การจะมีภาพลกัษณ์หรือ ภาพพจน์
ดีหรือไมข่ึ 3นอยู่กบัการบริการของพนกังาน เพราะนอกจากลกูค้าจะซื 3อสินค้าโดยพิจารณาจากคณุภาพ
ของสินค้าแล้ว ลกูค้ายงัมองการให้บริการด้วย ถ้าหากลกูค้าได้รับการบริการที�ดีก็จะรู้สกึกบัองค์กรใน
แง่ดี แตถ้่าลกูค้าได้รับการบริการที�ไมดี่ก็จะรู้สึกกบัองค์กรในแง่ลบ 

 4. เป็นผู้อปุถมัภ์ขององค์การ (Corporate Philanthropy) คือการเป็นผู้อปุถมัภ์กิจกรรมพิเศษ
ตา่งๆ ฯลฯ คําที�มีความหมายคล้ายคลงึกบั Philanthropy คือ Sponsorship ซึ�งมีความหมายที�กว้าง
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กวา่ เพราะนอกจากจะหมายถึงผู้ให้การสนบัสนนุเกี�ยวกบัศลิปิน นกัเขียน ยงัรวมถึง การเป็น
ผู้สนบัสนนุด้านกีฬา แฟชั�นโชว์ นิทรรศการตา่งๆ ฯลฯ 

 5. กิจกรรมด้านสิ�งแวดล้อม (Environment Activities) เป็นอีกด้านหนึ�งที�สําคญัขององค์การ
ปัจจบุนั ปัญหาเรื�องสิ�งแวดล้อมรุนแรงมากขึ 3น องค์กรตา่งๆ จงึทําโครงการเกี�ยวกบัการกําจดัขยะ การ
บําบดันํ 3าเสีย เตมิลมหายใจสะอาดแก่คนกรุงเทพฯ 

 6. สมัพนัธภาพกบับคุคลภายนอก (External Relations) องค์การควรมีความสมัพนัธ์ที�ดีกบั
บคุคล ภายนอก เพื�อให้การดําเนินงานขององค์กรเป็นไปด้วยความราบรื�น 

 7. องค์การควรจ้างงานคนกลุม่น้อยและผู้หญิง ในประเทศสหรัฐอเมริกาจะมีปัญหาเรื�องการ
จ้างคนกลุม่น้อยเข้ามาทํางาน โดยจะจ้างคนผิวเหลืองผิวดําเข้ามาทํางาน โชคดีที�ประเทศไทยไมมี่
ปัญหาเรื�องคนกลุม่น้อย แตมี่ปัญหาเรื�องการจ้างผู้หญิงเข้ามาทํางาน ก็จะทําให้องค์การเสีย
ภาพลกัษณ์ หรือภาพพจน์ ได้เชน่กนั 

 8. องค์การมีหน้าที�ดแูลสขุภาพและความปลอดภยัของพนกังาน (Employee Safety and 
Health) องค์การต้องมีสวสัดกิารที�ดีให้กบัพนกังาน โดยเฉพาะเรื�องสขุภาพและความปลอดภยัของ
พนกังาน 

 ภาพลักษณ์องค์กรและการให้บริการทางการเงนิ 

  ผู้ เชี�ยวชาญด้านงานเขียนเรื�องการตลาดได้เน้นยํ 3าวา่ภาพลกัษณ์ขององค์กรไมไ่ด้เป็น
ภาพลกัษณ์เพียงอยา่งเดียวที�ลกูค้ารับรู้และสมัผสัได้ ในเรื�องนี 3นกัวิจยัแนะนําวา่ภาพลกัษณ์แบง่ออก
ได้เป็นหลายชนิดขึ 3นอยูก่บั  กลุม่ประเภทของลกูค้า (Nguyen; & Leblanc. 1998, 2001) และประสบ 
การณ์ และการตดิตอ่กนัทางธุรกิจและหรือแบรนด์สินค้า (Dowling. 1986, 1988) เชน่เดียวกนักบั 
(Gray; & Smeltzer.1985) ที�เห็นวา่ภาพลกัษณ์ เป็นความประทบัใจแบบหนึ�ง ที�แตล่ะกลุม่คนมีตอ่
องค์กรนั 3นๆ ในขณะที� (Nguyen; & Leblanc. 1996: 45) เห็นวา่ภาพลกัษณ์องค์กร “เป็นผลมาจาก
ขบวนการประมวลผลที�ลกูค้าเปรียบเทียบความเหมือนและความตา่งของลกัษณะเดน่ แตล่ะข้อของ
แตล่ะองค์กรลกัษณะที�ซบัซ้อนของการสร้างภาพลกัษณ์ กลายเป็นการสร้างความยากลําบาก 

 ตอ่ขั 3นตอนการสร้างและจดัการภาพลกัษณ์ขององค์กร ในเรื�องนี 3 (De Chernatony. 1999) 
แนะนําวา่เนื�องจากมีการมองภาพลกัษณ์แตกตา่งกนัไป ธุรกิจทั 3งหลายจงึเริ�มจะพิจารณาให้ความ 
สําคญักบัการประสานงานการจดักิจกรรมตา่งๆ มากขึ 3น โดยมีจดุมุง่หมายในความพยายามที�จะให้
เกิดการสื�อสารด้านภาพลกัษณ์ไปในทิศทางเดียวกนั อยา่งเชน่บริษัทต้องการประเมินว่า   แบรนด์ของ 
บริษัทมีภาพลกัษณ์อย่างไร ทั 3งในมมุมองจากภายในองค์กรและจากกลุม่เป้าหมายทางการตลาดยิ�ง
ไปกวา่นั 3น ยงัมีการสื�อสารภาพลกัษณ์ที�มีประสิทธิภาพและมีการประสานงานที�ดี เพื�อให้ตรงกบัความ
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สนใจทางธุรกิจ โดยเฉพาะอยา่งยิ�ง เพื�อเพิ�มศกัยภาพโน้มน้าวให้ได้รับความไว้วางใจจากกลุม่เป้า 
หมายมากขึ 3น 

 ผลจากการโน้มน้าวภาพลกัษณ์โดยดจูากพฤตกิรรมของผู้บริโภค ซึ�งเป็นตวัแปรสําคญัที�ถกู
นํามาใช้ในไมกี่�ปีที�ผ่านมา และกลายมาเป็นปัจจยัหลกัใน การวางแผนจดัการกลยทุธ์ ทางการตลาด
ในทกุบริษัท (Esteban; et al. 1997) ดงันั 3น การเน้นการเพิ�มความสนใจภาพลกัษณ์องค์กรไปยงั
หนว่ยงานด้านการเงินจงึเป็นสิ�งที�ควรทํา ความสนใจนี 3ขึ 3นอยูก่บัหลายเรื�อง ได้แก่ 

 1. ความเป็นไปได้ที�ภาพลกัษณ์อาจเป็นตวัแปรสําคญัในด้านการแขง่ขนัทางการตลาด 
 2. ข้อเท็จจริงที�ว่าภาพลกัษณ์ในเชิงบวกจะไมเ่พียงแตช่่วยในการดงึดดูลกูค้าแตย่งัทําให้เกิด 

แรงจงูใจให้ลกูค้าเกิดความไว้วางใจอีกด้วย 
 โดยสรุป เราอาจคิดวา่ภาพลกัษณ์องค์กรเป็นเครื�องมือในการวางกลยทุธ์อย่างหนึ�งที�มีคา่

มากสําหรับหนว่ยงานด้านการเงิน เนื�องจาก นอกจากจะชว่ยให้บริษัทบรรลจุดุมุง่หมายในระยะยาว
แล้ว (Abratt; & Mofokeng. 2001) ยงัชว่ยในแง่การแขง่ขนัทางการตลาดอีกด้วย ทั 3งนี 3เนื�องมาจาก
ข้อเท็จจริงที�วา่ภาพลกัษณ์องค์กรเป็นสิ�งที�เลียนแบบได้ยากมากที�สดุสิ�งหนึ�ง เพราะเกิดจากผลจาก
ระยะเวลาที�สั�งสมมานานในการพฒันาภาพลกัษณ์ (Hall. 1993) ด้วยเหตนีุ 3จงึเป็นการยากลําบากใน
การเจาะตลาดของบริษัทใหม่ๆ  ทั 3งหลาย นอกจากนี 3ผู้บริหารของหนว่ยงานด้านการเงินเองก็รับรู้ถึง
ผลกระทบที�เกิดจากภาพลกัษณ์ขององค์กร ซึ�งสามารถมีอิทธิพลตอ่การสร้างความไว้วางใจของลกูค้า 
องค์กรทั 3งหลายจงึไมเ่พียงแตด่งึดดูกลุม่ลกูค้าเป้าหมายเทา่นั 3น แตย่งัต้องให้ความสําคญัในการเข้าถึง
กลุม่ที�ให้ความสนใจหรือเกี�ยวข้องกบัสินค้าและบริการด้วย เชน่ นกัวิเคราะห์ นกัลงทนุ บริษัทจดั 
rating พนกังานบริษัท และอื�นๆ เพราะมีสว่นชว่ยให้องค์กรบรรลจุดุมุง่หมายเชน่กนั (Abratt; & 
Mofokeng. 2001) ทั 3งหมดนี 3ก่อให้เกิดผลกระทบตอ่การบริหารจดัการธุรกิจที�วดัผลได้ เนื�องมาจาก
สมมตุฐิานที�ว่าสถาบนัด้านการเงินทกุแหง่ควรตระหนกัถึงการบริหาร และการควบคมุภาพลกัษณ์
องค์กร (Park; et al. 1986) นอกจากนี 3 ยงัมีความจําเป็น อยา่งยิ�งที�ต้องเฝ้าระวงั ไมใ่ห้ภาพลกัษณ์
องค์กรถกูบิดเบือน อนัเป็นผลมาจากปัจจยัภายนอกที�องค์กรไมส่ามารถควบคมุได้ มิเชน่นั 3นแล้วอาจ
ก่อให้เกิดภาพลกัษณ์ในเชิงลบได้ ซึ�งหากเกิดขึ 3นจริง การปรับภาพลกัษณ์ให้ดีดงัเดมิหรือไปในทางที�
บริษัทต้องการย่อมทําได้ยาก 

 คาร์ลอส ฟราเวียร์ มิเกล เกอร์น ู และ เอดโูด ตอร์เรส (Carlos Flavia Miguel Guinaliu; & 
Eduardo Torres. 2005) ได้ศกึษาอิทธิพลของภาพลกัษณ์องค์กรกบัความไว้วางใจของผู้บริโภค: 
วิเคราะห์รูปแบบการบริการธนาคารแบบดั 3งเดมิเปรียบเทียบกบับริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต (The 
influence of corporate image on consumer trust: A comparative analysis in traditional 
versus internet banking) กลา่ววา่ ภาพลกัษณ์องค์กรและความไว้วางใจของผู้บริโภคเป็นปัจจยั
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สําคญัในพฤตกิรรมการซื 3อของผู้บริโภค (e.g. Ratnasingham. 1998; Rexha; et al. 2003; Lehu. 
2001;  Ba. 2001) ซึ�งความจริงนี 3อยูใ่นประเดน็ที�สําคญัในชอ่งทางการให้บริการทางการเงิน โดยให้
ระดบัความเสี�ยงที�ผู้บริโภคเกี�ยวข้องกบัชนิดของผลิตภณัฑ์เหลา่นี 3สงูกวา่(Mukherjee; & Nath. 2003) 
ระดบัความเสี�ยงสงูกว่านี 3เกี�ยวข้องกบัปัจจยัพื 3นฐาน 2 ประการ  

 ประการแรก คือ จะต้องทําให้การบริการมีลกัษณะเฉพาะเจาะจง (Liu; & Wei. 2003) จบั
ต้องไมไ่ด้ แบง่แยกไมไ่ด้ มีลกัษณะที�แตกตา่งและมีการหมดไป  

 ประการที� 2 กลา่วว่า ธรรมชาตขิองบริการทางการเงิน ที�ถกูพิจารณาโดยผู้บริโภคเป็นเหมือน 
กบัชนิดของการบริการที�สามารถมี อิทธิพลตอ่ทรัพย์สินของเขา และเธอเป็นอยา่งมากโดยตรงและมี
นยัสําคญัมากกวา่การบริการชนิดอื�นๆ (e.g. leisure)  

 สําหรับการศกึษาครั 3งนี 3ได้วิเคราะห์ว่า ภาพลกัษณ์องค์กรของสถาบนัการเงิน มีอิทธิพลตอ่
ความเชื�อมั�นของลกูค้า โดยเฉพาะอยา่งยิ�ง ได้ประเมินวา่ความสมัพนัธ์ของภาพลกัษณ์กบัความไว้ 
วางใจ มีความชดัเจนในแง่ของการกระจายการให้บริการทางการเงิน โดยการใช้วิธีการของช่องการ
กระจายการบริการแบบเดมิได้ดีพอๆ กบัชอ่งทางกระจายการบริการทางอินเตอร์เน็ต นอกจากนี 3 ยงั
วิเคราะห์บทบาทของความสมัพนัธ์กบัอิทธิพลของภาพลกัษณ์องค์กรว่าอยู่บนระดบัของความไว้ใจ 

 ภาพลกัษณ์องค์กรประกอบด้วย 5 แนวทาง ได้แก่ การเข้าถึงการบริการ access to 
services การนําเสนอการบริการ services offered การตดิตอ่สว่นบคุคล personal contact ความ
ปลอดภยั security และชื�อเสียง reputation) แนวทางเหลา่นี 3ถกูเสนอข้อคิดเห็นโดย (Nguyen; & 
LeBlanc. 2001) ยิ�งกวา่นั 3นบางแนวทาง มีความสมัพนัธ์ กบับทความที�ศกึษาการ ทําธุรกรรมกบั 
ธนาคารในระบบออนไลน์ (Pikkarainen; et al. 2004) ซึ�งได้พฒันาตวัชี 3วดัของการทําธุรกรรมธนาคาร
ในระบบออนไลน์ ของลกูค้าธนาคารพาณิชย์ ในประเทศฟินแลนด์ ผลลพัธ์แสดงให้เห็นวา่ การรับรู้ถึง
ประโยชน์ (ซึ�งคล้ายกบัเข้าถึงการบริการ) และข้อมลูขา่วสารบนระบบธนาคารออนไลน์ในเว็บไซต์ (ซึ�ง
คล้ายกบัการนําเสนอการบริการ) คือปัจจยัหลกัที�มีอิทธิพลตอ่การทําธุรกรรมทางธนาคาร  ในระบบ
ออนไลน์ ไซ และ แฟรงค์ (Shih; & Fank. 2004) ได้พิจารณาแบบอยา่งของทฤษฎีพฤตกิรรมในการ
วางแผน ได้ 2 แบบ คือ แบบตรงๆ และมีการกระจาย และเปรียบเทียบกบัทฤษฎีของการกระทําอยา่ง
มีเหตผุล ผลลพัธ์ที�ได้คือทศันคติ เป็นความมั�นใจส่วนบคุคลที�ใช้ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ได้แสดงให้
เห็นวา่มีความรวดเร็วกวา่ และมีความสะดวกในการทํารายการ ผลที�ได้แสดงให้เห็นวา่ภาพลกัษณ์
องค์การ เป็นปัจจยัที�มีอิทธิพล กบัความไว้วางใจเมื�อลกูค้าเข้ามาใช้บริการ ในสถาบนัการเงินอยา่งมี
นยัสําคญั ในระดบัมากเท่ากนัทั 3งในกรณีของธนาคาร รูปแบบเดมิ และการทําธุรกรรมธนาคารบน
อินเตอร์เน็ต นอกจากนี 3 ยงัได้แสดงถึงความสมัพนัธ์ ระหวา่งบทบาทพื 3นฐานที�เพิ�มขึ 3น กบัสิ�งที�มี
อิทธิพลตอ่ภาพ ลกัษณ์และความไว้ใจ ในกรณีของธนาคารอินเตอร์เน็ต ผลลพัธ์ที�ได้แสดงวา่ 
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ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์และความไว้วางใจ อยูใ่กล้กว่าการเริ�มต้นความสมัพนัธ์ กลา่วคือ
การรักษาความสมัพนัธ์ของลกูค้ากบัธนาคารจะลดน้อยลงอยา่งมีนยัสําคญั แตท่วา่ ในกรณีธนาคาร
รูปแบบเดมิ ผลลพัธ์ที�ได้แสดงวา่มีความสมัพนัธ์ อยา่งตอ่เนื�องกนัระหวา่งลกูค้า กบัธนาคารซึ�งไมมี่
อิทธิพลรุนแรงของการเชื�อมตอ่ระหวา่งภาพลกัษณ์และความไว้วางใจ 

 ภาพลักษณ์ด้านคุณภาพงานบริการ 

 การบริการตามพจนานกุรมราชบณัฑิตสถาน หมายถึง การชว่ยเหลือ 
 สมชาติ กิจยรรยง (2543: 11) การบริการ เป็นกระบวนการปฏิบตัตินเพื�อผู้ อื�น เป็นการ

ชว่ยเหลือ อนเุคราะห์ ให้ความสะดวก เป็นกิจกรรมที�ทําเพื�อผู้ อื�นตามหน้าที�การงาน 
 คอทเลอร์ (Kotler. 1988: 477) การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการปฏิบตัิการใดๆ ที�กลุม่

บคุคลหนึ�งสามารถนําเสนอให้อีกบคุคลหนึ�ง การบริการไมมี่ตวัตน ไมส่ามารถจบัต้องได้มีความ
หลากหลายในตวัเอง 

 สรุปการบริการ คือ สิ�งที�สามารถตอบสนองความต้องการ ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ เป็น
ผลทําให้เกิดความพงึพอใจทั 3งผู้ให้และผู้ รับบริการ 

 อนวุฒัน์ ศภุชตุกิลุ และคณะ (2542) ให้ความหมายคณุภาพบริการ คือ การตอบสนองความ
ต้องการ และ ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ และเป็นการปฏิบตัิตามมาตรฐานที�กําหนดไว้ของผู้
ให้บริการ 

 ทองหล่อ เดชไทย (2540: 159) ได้ให้ความหมายคณุภาพบริการ คือ สิ�งที�สมาชิกในองค์กร
ทกุคนมีความพยายามอยา่งตอ่เนื�องให้ผู้ รับบริการได้รับสิ�งที�เขาคาดหวงั 

 จิรุตม์ ศรีรัตนบลัล์ (2537: 170) กลา่ววา่ คณุภาพบริการตามแนวคดิทางการตลาดจะให้
ความสําคญัและยึดถือความต้องการของลกูค้าหรือผู้มารับบริการ การบริการสามารถตอบสนอง
ความต้องการและสร้างความพงึพอใจให้กบัผู้มารับบริการ เนื�องจากการบริการมีความแตกตา่งจาก
สินค้า โดยมีคณุสมบตัแิบง่ได้ 4 ประการ คือ บริการไมมี่ตวัตน มีความหลากหลายในตวัเอง ไม่
สามารถแบง่แยกได้ ไมส่ามารถเก็บรักษาได้ ฉะนั 3น คณุภาพของการบริการจะถกูประเมินจากทั 3ง
กระบวนการให้บริการ (Process) และผลลพัธ์ที�เกิดจากการบริการ (Outcome) โดยเฉพาะการมี
ปฏิสมัพนัธ์ (Interaction) ระหวา่งผู้ให้บริการและผู้ รับบริการ 

 ปริทรรศน์ พนัธุบรรยงค์ (2540: 41) คณุภาพบริการอาจเป็นสิ�งที�ลกูค้ามุง่หวงัหรือคาดหวงั 
สามารถสร้างความพอใจให้กบัลกูค้า เป็นสิ�งที�เป็นไปตามมาตรฐานกําหนด หรือ อาจเป็นสิ�งที�ลกูค้า
ไมไ่ด้คาดหวงั แตเ่ป็นสิ�งที�เกินความคาดหวงั ทําให้ลกูค้าเกิดความประหลาดใจ ประทบัใจ 

 ปิยพรรณ กลั�นกลิ�น (2544: 58-65) ได้ให้ความเห็นวา่ ธุรกิจที�มีหน้าที�หลกัด้านการบริการ 
อยา่งเชน่ สถานีโทรทศัน์ช่อง 9 อ.ส.ม.ท เป็นงานลกัษณะบริการแก่ประชาชนด้านขา่วสารสาระและ
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ความรู้ ดงันั 3นภาพของธุรกิจบริการจะต้องมีการจดัการภายในของตนเองที�มีประสิทธิภาพดีในด้าน
วตัถปุระสงค์ขององค์การ นโยบายในการบริหารงานชดัเจน รูปแบบบริหารองค์การที�ดี และหนว่ยงาน
ภายในต้องมีศกัยภาพเป็นที�นา่เชื�อถือ รวมถึงประสบการณ์ขององค์การนั 3นในความเชี�ยวชาญเฉพาะ
ด้านเพื�อให้เกิดภาพที�ศรัทธาในสายตาประชาชนที�ใช้บริการ เพื�อสร้างความสามารถในการแขง่ขนั 
ดงันั 3นเมื�อต้องการผลิตสินค้าหรือให้เกิดการบริการที�ดีมีคณุภาพ ตอบสนองความต้องการของลกูค้า
ภายนอกได้ หรืออยา่งน้อยในระดบัที�เทา่กบัความคาดหวงัของลกูค้า เมื�อลกูค้าได้รับสินค้า หรือ
บริการไปแล้วจะเกิดความพงึพอใจ และอาจเกิดการบอกกลา่วจากปากตอ่ปากสู่ผู้ ที�คาดวา่จะเป็น
ลกูค้าในอนาคตขององค์การนั 3นๆ เมื�อมีความพงึพอใจมากขึ 3น จะเกิดการใช้บริการอย่างตอ่เนื�องเมื�อมี
การใช้อยา่งตอ่เนื�องระยะหนึ�งก็จะเกิดความจงรักภกัดีตอ่ธุรกิจนั 3นๆ ก่อให้ธุรกิจนั 3นมีลกูค้ามีกําไรจาก
การประกอบการ ชื�อเสียงและภาพลกัษณ์ในการบริการที�แสดงให้ผู้ อื�นเป็นที�ปรากฏได้เชน่ กบัคูแ่ขง่ 
กบัลกูค้าที�คาดวา่จะเป็นลกูค้าในอนาคต หรือแก่ลกูค้าปัจจบุนัเห็นได้ อนัจะสง่ผลถึงการตดัสินใจใช้
บริการในครั 3งตอ่ไป ดงัแสดงความสมัพนัธ์และวงจรการตดัสินใจของลกูค้าไว้ในภาพตอ่ไปนี 3 

 
ภาพประกอบ 2 ความสมัพนัธ์ระหวา่งสว่นประกอบตา่งๆ เพื�อสร้างภาพลกัษณ์งานบริการที�มีคณุภาพ 
 
               ที�มา: ปิยพรรณ กลั�นกลิ�น (2544). วารสารวิทยาการจดัการ. หน้า 64. 
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 โดยที�เมื�อมีการบริการสง่มอบการบริการให้กบัลกูค้า เรียกวา่เป็นโครงสร้าง Moment of 
Truth ซึ�งหมายถึง ชว่งเวลา โอกาส หรือเหตกุารณ์ที�ลกูค้าได้มาสมัผสักบัองค์ประกอบสว่นใดสว่นหนึ�ง
ขององค์การทั 3งอยา่งใกล้ชิดหรือระยะห่าง แล้วเกิดความเห็นในความประทบัใจในการบริการนั 3นๆ 
แยกได้เป็น 2 ประเภท คือ 

 1. ความประทบัใจในเชิงบวก (Positive Moment of Truth) เป็นความประทบัใจในบริการ
และอยากกลบัมาใช้บริการอีก 

 2. ความประทบัใจในเชิงลบ (Negative Moment of Truth) เป็นความไมป่ระทบัใจในบริการ
และไมอ่ยากกลบัมาใช้บริการอีก 
 
ภาพลักษณ์ด้านสัญลักษณ์ตราสินค้า 

 ตรายี�ห้อ หมายถึง ชื�อหรือสญัลกัษณ์พิเศษ เชน่ โลโก้ เครื�องหมายการค้า หรือบรรจภุณัฑ์ 
อธิบายถึงความเป็นสินค้าหรือบริการของผู้ขายรายใดรายหนึ�งหรือหลายราย ซึ�งมีเอกลกัษณ์ของตนที�
ไมส่ามารถลอกเลียนแบบได้ (วิทวสั รุ่งเรืองผล. 2545: 23) 

 ฟิลิป คอตเลอร์ (Kotler. 2000: 204) นกัการตลาดได้ให้คําจํากดัความไว้วา่ ตราสินค้า 
ผลิตภณัฑ์ หรือ Brand ไมใ่ชเ่ป็นเพียงแคชื่�อ แตส่ามารถสื�อถึงบคุลิกภาพของสินค้าบริการ และมลูคา่
หรือประโยชน์ที�ลกูค้าจะได้รับเป็นมาตรฐานแหง่คณุภาพขององค์กร เพื�อให้องค์กรนั 3นๆ มี 
ภาพลกัษณ์ที�ชดัเจน โดดเดน่ และเป็นไปตามความต้องการ 

 หลกัในการสร้างภาพลกัษณ์  ให้กบัตราสินค้า สามารถทําได้โดยการหาจดุเดน่ในสว่นตา่งๆ
ที�มีอยู่ตั 3งแตเ่รื�องของผู้ ก่อตั 3ง บคุลิกภาพ เป้าหมายขององค์กร หรือในเรื�องอื�นๆ โดยวิธีการสื�อสารตรา
สินค้าเพื�อสร้างความรู้จกัสามารถทําได้โดยผา่นชื�อ องค์กร คําขวญั สญัลกัษณ์ สีสนันามบตัร ที�ตั 3ง
สํานกังาน จนกระทั�งชดุแตง่กายของพนกังาน (สนุิสา ประวิชยั. 2545) 

 คุณค่าของตรา (Brand Equity) 

 คณุคา่ของตรา (วิทวสั รุ่งเรืองผล. 2545: 23) คือ มลูคา่ของตราสินค้าที�เพิ�มขึ 3นในมมุมอง
ของผู้บริโภค เนื�องมาจากการที�มีตราสินค้านั 3นๆ คณุคา่ของตราสินค้าช่วยให้เกิดการยอมรับในตวั
สินค้าใหมไ่ด้ง่ายขึ 3น ทําให้มีโอกาสที�จะได้รับการจดัสรรพื 3นที�จดัเรียงสินค้าเพื�อจําหน่ายมากขึ 3นทําให้
รู้สกึวา่สินค้ามีมลูคา่และคณุภาพสงู (Schiffman & Kanuk. 1991) 

 แนวคิดเกี�ยวกบั Brand Equity นั 3น เอเคอร์ (วิทวสั. รุ่งเรืองผล. 2545: 24; อ้างอิงจาก  
Aaker. 1994) กลา่วถึงคณุคา่ของตราที�นกัการตลาดจะกลา่วถึง Brand Equity ซึ�งหมายถึงมลูคา่ 
ตรายี�ห้อในมมุมองของผู้บริโภค อนัสืบเนื�องมาจากความคดิเห็นในเชิงบวกที�มีตอ่สินค้า หรือบริการ
ขององค์กรโดย Brand Equity เกิดขึ 3นจากปัจจยัหลกั 5 ปัจจยั คือ 
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 1. ความภกัดีตอ่ตรายี�ห้อ (Brand Loyalty) 
 2. การรับรู้ตรายี�ห้อ (Brand Name Awareness) 
 3. ความเข้าใจตอ่คณุภาพ (Perceived Quality) 
 4. ภาพลกัษณ์ที�เชื�อมโยงกบัตรายี�ห้อ (Brand Associations) 
 5. สินทรัพย์/คณุสมบตัิอื�นๆ ของตรายี�ห้อ (Brand Assets) 
 ดงันั 3นการสร้าง Brand Equity จงึหมายถึงการลงทนุเพื�อสร้างและยกระดบัความแกร่งของ

ปัจจยั (วิทวสั รุ่งเรืองผล. 2545: 24)  เอเคอร์   (สมุนต์ทิพย์ ตนัอธิคม. ม.ป.ป.: 54-55; อ้างอิงจาก    
Aaker. 1996: 141) ได้ให้คํา นิยามของบคุลิก ตราสินค้าวา่ บคุลิกของตรา เป็นกลุม่ของลกัษณะทาง
บคุลิกภาพเชน่เดียวกบัมนษุย์ ที�ผสมผสานอยูใ่นตราสินค้า (A brand personality canbe definedas 
the set of human characteristics associated with given brand) ดงันั 3นการประชาสมัพนัธ์หรือ
สามารถสะท้อนบคุลิกภาพของตราสินค้าได้ แตเ่ป็นที�น่าแปลกใจวา่บคุลิกของตราสินค้าโดยทั�วๆ ไป
จะเป็นลกัษณะที�ว่า รสชาตเิยี�ยม มีประสิทธิภาพ มีคณุภาพ หรือมีคณุคา่เป็นต้น ซึ�งคําตา่งๆ เหลา่นี 3   
อาจจะไมใ่ชค่ณุลกัษณะของบคุลิกตราสินค้าก็ได้ (Southgate. 1994: 55) 

 เดวิด  เอเคอร์ (สมุนต์ทิพย์ ตนัอธิคม. ม.ป.ป.: 54-55; อ้างอิงจาก Aaker. 1996: 141) ได้
กลา่วถึงกลยทุธ์การสร้างบคุลิกของตราสินค้า มี 3 ขั 3นตอน คือ 

 1. ทําวิจยัเพื�อเชื�อมโยงบคุลิกภาพของตราสินค้า เชน่ การให้ประชาชน  จดัอนัดบัตราสินค้า
และหรือผู้ใช้ตราสินค้าด้วยคําคณุภาพศพัท์ตา่งๆ ที�เกี�ยวข้องกบับคุลิกภาพของสินค้า แตมี่ข้อเสียคือ
มาตรวดัที�ใช้เกี�ยวกบับคุลิกภาพอาจไมส่มบรูณ์ และประชาชนอาจไมเ่ตม็ใจให้ความคดิเห็นที�ถกูต้อง 
แนวทางแก้ไขคือการใช้ประเภทของภาพ โดยประชาชนที�ตอบจะได้ภาพเฉพาะและบอกให้เลือกภาพ
ที�เขาคิดวา่เหมาะกบัตราสินค้า การใช้ตวัเชื�อมโยง โดยอาจใช้คําหรือข้อความหรือสโลแกน ให้
ประชาชนที�ตอบคิดถึงกลุม่คําที�สามารถอธิบายถึงบคุลิกนั 3นได้ เป็นต้น 

 2. การกําหนดบคุลิกของตราสินค้าเชื�อมโยง บคุลิกที�ได้จากการวิจยั ข้างต้นเปรียบเทียบกบั
การที�ประชาชนกลุม่เป้าหมาย  ประเมินวา่บคุลิกเป็นอย่างไร ทั 3งด้านแท้จริง และอยากให้เป็นดงันั 3น   
จงึมีความจําเป็นที�ต้องระบถึุงลกัษณะทางประชากรศาสตร์  ของประชาชน กลุม่เป้าหมาย เป็นอนัดบั
แรก จากนั 3นจงึพิจารณาถึงคา่นิยมของชีวิต และลกัษณะของบคุลิกกลุม่เป้าหมายปรารถนาหรือ
ต้องการจะเป็น อีกประการคือตราสินค้าตา่งได้รับบคุลิกที�ดเูหมือนจะร่วมสมยัตอ่คนรุ่นหนึ�ง แต่
อาจจะไมท่นัสมยัหรือไมเ่หมาะสมกบัคนรุ่นตอ่มาก็เป็นได้ หรืออาจจะย้อนยคุกลบัมาเป็นที�นิยมได้
เชน่กนั 

 3.  เมื�อบคุลิกของตราสินค้าถกูวิจยั และ ถกูกําหนดแล้ว การใช้โฆษณา ประชาสมัพนัธ์   ก็
จะถกูพฒันาขึ 3นเพื�อสร้างสรรค์เสริม หรือเปลี�ยนแปลงบคุลิกที�ถกูกําหนดขึ 3นภาพลกัษณ์ที�ดีควรตั 3งอยู่
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บนพื 3นฐานของความเป็นจริงอยา่งไรก็ตาม (สพุิณ ปัญญามาก. 2533: 82) กลา่ววา่ แม้จะสร้างภาพ 
ลกัษณ์ให้ดีขึ 3นแล้วก็ตาม สิ�งที�ไมค่วรมองข้ามก็คือ ความรู้สกึนกึคิดของคนเรานั 3นมกัจะเปลี�ยนแปลง
ได้เสมอ ซึ�งในสงัคมที�มีการสื�อสารหลายรูปแบบเกิดขึ 3น กิจการตา่งๆ ยอ่มกระทบไปสูม่วลชนมากขึ 3น 
ทําให้เกิดการตื�นตวั ดงันั 3นจงึต้องไหวทนัตอ่ความรู้สึกของประชาชนที�เป็นกลุม่ เป้าหมายขององค์กร 
และกลุม่มหาชนทั�วไป 

 
3. แนวคิดด้านการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า 

 ความหมายของการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้ากิตติ สิริพลัลภ (2549: 5) ได้ให้ความ 
หมายการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า วา่หมายถึง กระบวนการการจดัการของธุรกิจในการสร้าง
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าเพื�อให้ได้มาซึ�งลกูค้า รักษาลกูค้าไว้และสร้างกําไรสงูสดุจากลกูค้า 

 ชื�นจิตต์ แจม่เจนกิจ (2546: 82) ได้ให้ความหมาย การบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้า วา่
หมายถึง กิจกรรมการตลาดที�กระทําตอ่ลกูค้า ซึ�งอาจจะเป็นลกูค้าผู้บริโภค หรือคนกลางในชอ่งทาง
การจดัจําหนา่ยแตล่ะรายอย่างตอ่เนื�อง โดยมุง่ให้ลกูค้าเกิดความเข้าใจมีการรับรู้ที�ดีตลอดจนรู้สกึ
ชอบบริษัท และสินค้าหรือการบริการของบริษัท ทั 3งนี 3จะมุง่เน้นที�กิจกรรมการสื�อสารแบบสองทาง โดย
มีจดุมุง่หมายเพื�อพฒันาความสมัพนัธ์ระหวา่งบริษัทกบัลกูค้าให้ได้รับประโยชน์ทั 3งสองฝ่ายเป็นระยะ
เวลานาน 

 สามารถ เผา่ภคะ และนิธิธร ตั 3งสืบกลุ (2549: Online) ได้ให้ความหมายการบริหาร
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า วา่หมายถึง เครื�องมือการจดัการความสมัพนัธ์ชนิดหนึ�งเพื�อมุ่งหวงัในการสร้าง
ลกูค้าใหม่ รักษาลกูค้าเดมิไว้และทํากําไรให้กบัตวัเราและลกูค้า เพราะปัจจบุนัถือวา่ลกูค้าอยูไ่ด้บริษัท
ถึงจะอยูไ่ด้ ต้องทราบวา่ลกูค้าของบริษัทขายสินค้าอยา่งไรแก่ลกูค้าของเขาอีกตอ่หนึ�ง ซึ�งก่อนหน้านี 3
จะเป็นเพียงการซื 3อขายแล้วก็จบ หรือให้บริการก็ตอ่เมื�อลกูค้าของบริษัทร้องขอเทา่นั 3น แตปั่จจบุนัไม่
เพียงพอถือได้ว่าต้องรวมระหวา่งกระบวนการแตล่ะขั 3นตอนตั 3งแตผ่ลิตถึงจําหนา่ยสดุท้าย โดยความ
ร่วมมือจากทกุๆ แผนก 

 วิทยา ดา่นธํารงกลู (2548: Online) ได้ให้ความหมายการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า วา่
หมายถึง การสร้างความพงึพอใจให้ลกูค้า และสร้างผลกําไร ที�ตอ่เนื�องด้วยการรักษาความพอใจนั 3น 
ให้คงอยู่นานเท่านาน ด้วยวิธีการและชอ่งทาง การสร้างความสมัพนัธ์ทกุชนิดจากองค์กร 

 พอล จี แพทเตอร์สนั (Patterson. 2549: เอกสารประกอบการสอน) ได้ให้ความหมายการ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า วา่หมายถึง กลยทุธ์เพื�อวางแผนการเพิ�มการธํารงรักษาลกูค้า หรือ 
การตลาดเพื�อสร้างความจงรักภกัดีให้ลกูค้าจากความหมายของการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้า
ข้างต้นสามารถสรุปได้ ดงันี 3  
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 การบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้า หมายถึง การสร้างและรักษาความสมัพนัธ์อย่างตอ่เนื�อง
ในระยะเวลายาวนานกบักลุ่มลกูค้าเป้าหมาย เพื�อที�จะทําให้ลกูค้าเกิดความพอใจและความจงรัก 
ภกัดีอยู่กบัธุรกิจให้นานที�สดุ จนกวา่ธุรกิจหรือลกูค้าจะสญูไปและลดต้นทนุการแสวงหาลกูค้าราย
ใหมข่ั 3นตอนการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าในการดําเนินการของการสร้างความสมัพนัธ์ สามารถทํา
ได้เป็น 3 ขั 3น ตอน ดงันี 3 

 1. การสร้างความสมัพนัธ์ ซึ�งจะเริ�มตั 3งแตก่ารที�ลกูค้าเดนิเข้ามาใช้บริการ โดยองค์กรจะต้อง
วางกลยทุธ์ตั 3งแตแ่รกเริ�ม ด้วยแนวคดิที�วา่ CRM ที�แตกตา่งกนัสําหรับลกูค้าที�แตกตา่งกนัจากแนวคิด
การแบง่สว่นตลาด การกําหนดตลาดเป้าหมายการวางตําแหนง่ผลิตภณัฑ์ทําให้เราเห็นวา่ลกูค้า
เป้าหมายของบริษัทนา่จะถกูแบง่ออก เป็นกลุม่ย่อย ๆ ได้ตามความชอบในคณุคา่บางอยา่ง เพื�อให้
บริษัทสามารถออกแบบโปรแกรม CRM ที�นําเสนอ คณุคา่ที�ตรงตามความชอบหรือความต้องการของ
ลกูค้าเป้าหมายแตล่ะกลุม่ได้ นอกจาก นี 3ในการเลือกวา่จะเพิ�มระดบัความสมัพนัธ์ใกล้ชิดกบัลกูค้า ใน
แตล่ะกลุม่นั 3นหรือไมน่ั 3น Helen Peck และคณะได้กลา่วถึงเกณฑ์ในการพิจารณาไว้  2 ประการ ได้แก่ 

      1.1 ความสามารถในการทํากําไรของลกูค้า (Customer Profitability) โดยปกตแิล้ว
ธุรกิจจะนกึถึงความสามารถในการทํากําไรของสินค้า หากแตใ่นความเป็นจริงแล้ว ลกูค้าตา่งหากที�
สร้างผลกําไรให้แก่บริษัทจาก Pereto Low หรือ กฎ 80/20 ไมเ่พียงร้อยละ 80 ของต้นทนุรวมที�เกิด
จากการให้บริการลกูค้าทกุรายของบริษัทก็อาจจะมาจากลกูค้าร้อยละ 20 นี 3ด้วย บริษัทจงึควรเลือก
กระชบัความสมัพนัธ์กบัลกูค้าที�มีความสามารถในการทํากําไร คือพิจารณาทั 3งยอดขายเปรียบเทียบ
กบัต้นทนุที�ต้องจา่ยไปเพื�อบริการที�ซื 3อสินค้าจากบริษัทเหลา่นี 3ด้วย 

      1.2 โอกาสในการเพิ�มคณุคา่แก่ลกูค้าด้วยการตลาดตามสั�ง (Customization) จาก
แนวคิดใหม ่ ของการกระชบัความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ที�เปลี�ยนจากการให้บริการที�เป็นกนัเองไปสูก่าร
บริการตามสั�งหรือตามความต้องการของลกูค้าแตล่ะรายนั 3น การนําแนวคดินี 3ไปใช้ปฏิบตัไิด้หรือไมน่ั 3น
ขึ 3นอยู่กบัว่า ลกูค้ายินดีรับข้อเสนอการบริการพิเศษดงักลา่วจากบริษัทหรือไม่ โดยปกตแิล้วลกูค้าที�
ยอมผกูมดัตวัเองเข้าเป็นหุ้นสว่นในบริษัทของผู้ขาย ยอ่มต้องคาดหวงัวา่ตน จะได้รับคณุคา่เพิ�มอะไร
บางอย่างจากบริษัท (ชื�นจิตต์ แจ้งเจนกิจ. 2544: 77)  ประเภทของการสร้างความสมัพนัธ์ 

    (1) ไมต้่องใช้วสัดสุิ�งของ 
    การสร้างความสมัพนัธ์โดยไมต้่องใช้วตัถสุิ�งของ ได้แก่ การให้คําแนะนําเกี�ยวกบัราย 

ละเอียดของสินค้าและบริการแก่ลกูค้าให้เหมาะสมกบัความต้องการ โดยเฉพาะในเวลาที�ลกูค้าเกิด
ปัญหาต้อง การความชว่ยเหลือ รวมทั 3งการออกเยี�ยมลกูค้า การสร้างความสมัพนัธ์แบบนี 3จดัวา่เป็น
การสร้างความ สมัพนัธ์ระดบัที�สร้างได้ง่าย 
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    (2) ต้องใช้วตัถสุิ�งของ 
    การสร้างความสมัพนัธ์โดยใช้วตัถสุิ�งของ หมายถึง ธุรกิจจะต้องลงทนุในการซื 3อของมาสง่

มอบให้แก่ลกูค้า ซึ�งกรณีนี 3จะก่อให้เกิดค้าใช้จา่ยกบัธุรกิจ วตัถสุิ�งของที�ให้กบัลกูค้าอาจจะเป็นการ์ด
บตัรสว่นลดอาหาร การสง่ของขวญัวนัเกิด การจดัการประชมุให้ความรู้ด้านสขุภาพเนื�องจากธุรกิจ
มองวา่ลกูค้าได้สร้างรายได้ และกําไรให้กบัธุรกิจแล้วควรมีการตอบแทนลกูค้าบ้าง เพื�อเป็นการสร้าง
ความ สมัพนัธ์ที�ดีรวมทั 3งเป็นการคืนกําไรกบัลกูค้า ดงันั 3น การสร้างความสมัพนัธ์แบบนี 3จดัว่าเป็นการ
สร้างความสมัพนัธ์ระดบัที�เริ�มซบัซ้อน 

    (3) ต้องทุม่เททรัพยากรจํานวนมาก 
    การสร้างความสมัพนัธ์แบบนี 3มกัจะเกิดขึ 3นระหว่างธุรกิจกบัธุรกิจ การสร้างความสมัพนัธ์

แบบนี 3เป็นระดบัที�ซบัซ้อน ซึ�งได้แก่ การที�ธุรกิจได้สร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าจนเสมือนเป็นส่วนหนึ�ง
ในชีวิตของลกูค้า ไมว่า่จะเป็นการให้คําแนะนํา คําปรึกษา ความชว่ยเหลือทางด้านเทคโนโลยีหรือ
เงินทนุ 

 2. การรักษาความสมัพนัธ์ การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า หรือ CRM ซึ�งเป็นกลยทุธ์ทาง
การตลาดที�มุง่สร้างกําไร หลงัจากการแบง่กลุม่ลกูค้าตามรายได้และความสามารถในการสร้างผล
กําไรกบัการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า  โดยเป็นการสร้างความสมัพนัธ์ เพื�อสร้าง " ขมุรายได้จากการ
ขายลกูค้าเก่าๆ "   ไมใ่ชร่ายได้ที�เกิดจากการแสวงหาผลกําไร จากลกูค้าใหม่ๆ  แนวคดิการบริหาร
ความ สมัพนัธ์ลกูค้า ที�มุง่รักษากลุม่ลกูค้าเก่าๆ อนันี 3เองที�เป็น " กญุแจหลกั " ของการตลาดแบบ 
CRM ที�สง่ผลให้แนวคดิ ในเรื�องการให้ความ สําคญักลุ่มลกูค้า เริ�มเปลี�ยนจากการเน้นหนกั ในการ
แสวงหาลกูค้าใหม่ๆ  มาสู่ " กลยทุธ์การรักษาลกูค้าเก่า " (Customer Retention) (วิทยา ดา่นธํารงกลู. 
2548: Online)  โดยแนวทางหลกัในการรักษาความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 12 ประการ ประกอบด้วย 

     2.1 สร้างคณุคา่เพิ�มเสมอ (Value Added) ไมเ่พียงแตทํ่าให้ลกูค้าพอใจเทา่นั 3นต้องสร้าง
ความรู้สกึให้เกินกวา่ความพอใจที�ลกูค้าได้รับ 

     2.2 ให้บริการก่อนและหลงัการขายอยา่งเป็นกนัเอง 
     2.3 ใช้ศนูย์กลางการรับข้อมลู (Call Center) พร้อมทั 3งปรับกองหลงั (Back Office) ให้

แข็งแกร่ง 
     2.4  ใช้โปรแกรมสง่เสริมการขายที�หวงัผลระยะยาว 
     2.5  ตั 3งฝ่ายลกูค้าสมัพนัธ์มาดแูลการให้บริการแก่ลกูค้าโดยตรง 
     2.6  ให้ความเสมอภาคในการให้บริการกบัลกูค้าทกุคน 
     2.7  สํารวจคูแ่ขง่ และสํารวจสถานการณ์ทางการตลาดอยูเ่สมอ 
     2.8  ยดึหลกั แนวคิดการตลาดตามสั�งแบบมวลรวม (Mass Customization) 
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     2.9  สร้างการตลาดภายใน (Internal Marketing) ที�แข็งแกร่งมีกองหลงัที�ดี 
     2.10 ฝ่ายบริหารต้องเห็นความสําคญั ในการสนบัสนนุอยา่งจริงจงัและให้ความร่วมมือ 
     2.11 สร้างต้นทนุหรืออปุสรรคในการเปลี�ยนไปเป็นลกูค้าของบริษัทอื�น (SwishingCost) 

โดยการเปลี�ยนอปุสรรคไปร่วมรายการการให้บริการสง่เสริมการให้บริการของบริษัทอื�นๆ 
     2.12 ในกรณีที�ลกูค้าเป็นคนกลางในช่องทางการตลาด ให้เน้นเข้าไปในการมีสว่นร่วมใน

การชว่ยบริหารการให้บริการ หรือกลุม่ผลิตภณัฑ์ (Category Management) ที�ลกูค้าวางจําหนา่ยใน
ร้าน ชว่ยการจดัวางสินค้าในร้านเป็นต้น 

 3. การขยายความสมัพนัธ์ ความสมัพนัธ์ที�มีคณุภาพย่อมมีผลทําให้ลกูค้าเกิดความพอใจ 
การใช้บริการซํ 3า และ นํามาสูก่ารใช้บริการประเภทอื�นๆ อย่างหลากหลาย ซึ�งในที�สดุ    จะนํา
ความสมัพนัธ์ที�ดีระหวา่งธุรกิจกบัลกูค้านั�นเอง จนทําให้เกิดการบอกตอ่ถึงประสบการณ์ที�ประทบัใจ 
ในขณะเดียวกนัการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดี  กบัลกูค้าก็นําสูบ่ริการ  ที�มีคณุภาพตอ่ไป ในทางตรงกนั
ข้าม  แม้ว่าธุรกิจจะสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าได้ดีเพียงใด แตเ่มื�อลกูค้ามาใช้บริการกบัธุรกิจ แล้ว
พบวา่การบริการมีคณุภาพที�ไมดี่ ไมต่รงกบัความคาดหวงั หรือไมดี่เทา่คูแ่ขง่ การสร้างความสมัพนัธ์ที�
ดีก็อาจจะเป็นการลงทนุที�เสียเปลา่ โดยกญุแจสู่ความสําเร็จ  ในการขยายความสมัพนัธ์  ได้แก่   
(มลัลิกา ต้นสอน;  และสิทธิชยั ทรงอธิกมาศ. 2546: 74 -77) 
   1. ติดตามความสมัพนัธ์ 

 ในทางปฏิบตัแิล้วฐานข้อมลู CRM จะต้องเอื 3อตอ่การสรุปรวบรวมประวตักิารซื 3อขายของ
ลกูค้าเพื�อนํามาประเมิน และคาดการณ์  รูปแบบของการซื 3อและการใช้ แตห่ากไมส่ามารถจะสรุป
อะไรได้ไมม่ากมายนกั อยา่งน้อยก็สามารถจดักลุม่ จดัประเภทของลกูค้าที�มาทําธุรกิจกบัเราได้ 

 2. ยอมให้มีความแตกตา่ง 
 ลกูค้าตา่งต้องการการเอาอกเอาใจกนัทกุคน พวกเขามกัไมเ่ชื�อวา่สินค้าแบบเดียวจะเหมาะ

กบัทกุคน จงึควรสร้างทางเลือกให้แก่ลกูค้าเพื�อให้พวกเขาได้รับประสบการณ์ของการบริการที�เฉพาะ
บางคน ดงัข้อเขียนของ Alvin Toffler เกี�ยวกบัทิศทางตรงข้าม ของการผลิตทีละมากๆ
(Degasifications) ด้วยการก้าวออกจากแนวคิดที�วา่ แบบเดียวเหมาะกบัทกุคน”ซึ�งก็สอดคล้องกบั
ความคดิของ Henry Ford ที�วา่ “ลกูค้าทกุคนจะมีสีรถอะไรก็ได้ตามที�เขาต้องการ  มิใชแ่ตสี่ดําเพียง 
อยา่งเดียวคณุ สามารถสร้างความเฉพาะเจาะจง ที�อยูภ่ายใต้การควบคมุ ให้กบัลกูค้าของคณุได้
อยา่งไร คณุสามารถจะกําหนดขอบเขตให้แก่ลกูค้าของคณุ ในการเลือกประสบการณ์การบริการที�
เหมาะสมกบัตวัเขาหรือไม ่
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 3. มองหาโอกาสเพื�อขยายความสมัพนัธ์ 
 ในปัจจบุนั Amazon ขายทกุอย่างรวมทั 3งหนงัสือด้วย ร้านอาหารที�เราชื�นชอบในมินนาโป

ลิส ชื�อ Tejas ขายเหยือกที�มีลกัษณะพิเศษ ในขณะที�แคนยอนของวนอทุยานชื�อ Eagles  เสนอการ
เดนิป่าพร้อมอาหารมื 3อกลางวนัอะไรอีกบ้างที�ลกูค้าประจําของคณุจะต้องการ? มนัเป็นไปได้หรือไมที่�
จะนํา เสนอสิ�งนั 3น? 

 4. เชื�อมโยงความสมัพนัธ์ 
 ลกูค้าที�มีความสมัพนัธ์แบบควบซ้อนกบัองค์การของเรา ไมไ่ด้ให้แคม่ลูคา่ทางเศรษฐกิจ

เทา่นั 3น แตย่งันําความคาดหวงั ความต้องการ และสมมติฐานมาสูเ่รา เอาเครื�องมือทาง CRM  จบัและ 
เชื�อมตอ่ความสมัพนัธ์ คณุก็จะสามารถชว่ยพนกังานผู้ให้บริการของคณุบรรลตุามความคาดหวงัของ
ลกูค้าได้โดยง่าย เชน่ บริษัท ลกูค้าอาจคาดหวงัการตอ่รอง เพื�อขอลดราคาจากจํานวนซื 3อรวมของทกุ
แผนก ถึงแม้วา่บางแผนกจะซื 3อเพียงเล็กน้อยเทา่นั 3น 

 5. อย่ายึดถือความสมัพนัธ์อนัหนึ�งไว้เพื�อปกป้องความสมัพนัธ์อีกอนัหนึ�ง 
 เรื�องนี�มกัเกี�ยวข้องกบับญัชีการจา่ยหนี 3 สิ�งที�เราเรียนรู้ได้จาก CRM ก็คือ อยา่งทิ 3งระยะเวลา

เนิ�นนานเกินไปสําหรับการทบทวนฐานข้อมลูด้านบญัชี เนื�องจากฐานข้อมลูนี 3เป็นแหลง่ที�ใหญ่ที�สดุแล
เที�ยงตรงที�สดุในการดขู้อมลูของลกูค้า อยา่งไรก็ตามมนัต้องถกูออกแบบให้สามารถติดตามด้านการ
เก็บเงิน พร้อมการวิเคราะห์ความเสี�ยงอยา่งตรงไปตรงมา เราคงเคยได้ยินเรื�องราวของการค้างชําระ
เงินที�สะสมมาจากแตล่ะแผนก แผนกละ น้อยๆ จนกลายเป็นความเสี�ยงที�สงูยิ�ง 

 6. คํานวณมลูคา่สทุธิของลกูค้าแตล่ะราย 
 จะเป็นประโยชน์อยา่งมากหากพนกังาน รู้มลูคา่สทุธิที�แท้จริงของลกูค้า ที�มีความสมัพนัธ์

หลายๆ ทางกบัเรา คณุสามารถจะใช้มลูคา่จริงหรือสร้างรูปแบบการวิเคราะห์ ในลกูค้าแตล่ะประเภท
ก็ได้   

  แนวทางในการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์อยา่งมีประสิทธิภาพ  แนวทางที�มีการพฒันาเพื�อ
ประยกุต์ CRM ให้เป็นตวัสร้างรายได้และทํากําไร ซึ�งสามารถแบง่ได้เป็น 12 ข้อ คือ 

 1. สามารถยืดหยุน่ได้ ปรับเปลี�ยนได้และคงไว้ได้ 
องค์กรธุรกิจ คือ สิ�งมีชีวิตที�ซบัซ้อน ซึ�งพฒันาในระบบนิเวศวิทยาที�ไมส่ามารถคาดเดาได้ องค์กรธุรกิจ
จงึจําเป็นต้องพฒันาระบบรับรู้และสนองตอบที�มีประสิทธิภาพและความรวดเร็ว เพื�อปรับให้เข้าใจกบั
ความต้องการของลกูค้า และการพฒันาของตลาด     ได้อยา่งรวดเร็ว หากโครงการ CRM  ถกูสร้างให้
สามารถปรับเปลี�ยนได้ (Adoptable) จะสามารถให้ข้อมลูที�ตอบสนองได้อย่างทนัที ความสามารถ
ปรับเปลี�ยนข้อมลูนั 3นให้เป็นความเข้าใจอยา่งลึกซึ 3ง ซึ�งลงมือปฏิบตัไิด้ และการพฒันาโครงการที�มี
ประโยชน์ ซึ�งปรับให้เข้ากบัตลาดและลกูค้าอยา่งตอ่เนื�อง 
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  2. รักษาเป้าหมายการสร้างประโยชน์แก่ลกูค้าอยา่งตอ่เนื�อง 
  CRM นั 3นต้องการให้เราออกรูปแบบเศรษฐกิจใหม ่ ซึ�งยดึลกูค้าเป็นที�ตั 3ง ไมใ่ชต่วัสินค้าหรือ

ชอ่งทางการกระจายสินค้า การคํานงึถึงรูปแบบของธุรกิจที�ให้ผลกําไร คณุจะต้องให้ผลประโยชน์แก่
ทกุคนที�มีประโยชน์ตอ่คณุให้มากที�สดุ 

 3. เข้าใจถึงพลงัและขีดจํากดัของเทคโนโลยี 
 ข้อดีของเทคโนโลยีที�ได้รับอยา่งแท้จริงนั 3นหาได้ยากใน CRM เนื�องจากผู้ ที�เข้ามาทํา CRM 

ก่อนที�มีอํานาจเหนือกวา่จะพยายามใช้วิธีของเขาเป็นมาตรฐาน และได้พฒันาอย่างตอ่เนื�องซึ�งความ 
สําเร็จใหมที่�ลดน้อยลงไป เราสามารถเห็นสิ�งนี 3ได้ในปัจจบุนัในแหลง่ข้อมลูและเครื�องมือการจดัการ
ดําเนินการและการจดัการติดตอ่จะเป็นผู้จดัการในระดบัแนวหน้าได้นั 3น จําเป็นต้องมีความเข้าใจ
อยา่งลกึซึ 3งและรู้จกัใช้พลงังานของเทคโนโลยี ดงันั 3นจึงมุง่ความพยายามไปในสิ�งที�คณุกําลงัทําด้วย
เทคโนโลยีเพื�อเพิ�มประโยชน์แก่ลกูค้า 

 4. กลบัขั 3นตอนสิ�งสําคญัที�ต้องทําให้ลกูค้า 
 วิธีพื 3นฐานสูก่ารจดัการลกูค้าย้ายจากการคดัเลือกไปยงัสิ�งที�เลือก ไปยงัการรักษาลกูค้าไว้

จน ถึงการขยายแบบ Cross Sell CRM ที�ประสบความสําเร็จควรจะหมนุสิ�งนี 3ไปโดยรอบ CRM ควรจะ
เพง่เล็งความพยายามของบริษัทในการรักษาลกูค้าที�ดีที�สดุ ณ ปัจจบุนัไว้ การสานตอ่สมัพนัธภาพให้
ลกึซึ 3งยิ�งขึ 3นด้วยสินค้าที�ขายในระดบัเดียวกนั และสินค้าในระดบัสงูที�เขาต้องการการเข้าใจอยา่ง
ละเอียดวา่ ใครคือลกูค้าที�มีคา่และการทํางานอยา่งมีหลกัเกณฑ์เพื�อให้ได้มาซึ�งลกูค้าอยา่งที�ต้องการ 

 5. ลงทนุในประสบการณ์ของลกูค้า 
 ประสบการณ์ของลกูค้า คือ ตวักําหนดที�รักษาคณุคา่ของตรา แม้ในปัจจบุนัยคุของ

การตลาดแบบรวมได้ถกู CRM  แยง่ความสนใจไป   พวกเรามกัเข้าใจผิดวา่ การโฆษณาคือการ
ประทบัตรา และเข้าใจวา่ถ้อยคําที�ดงึดดู ภาพที�เยี�ยมนั 3นเพียงพอที�จะสร้างสมัปทานตราสินค้าได้ แต่
การโฆษณาก็เป็นเพียงการสื�อสารที�สร้างคํามั�นสญัญาเท่านั 3น โดยคํามั�นสญัญานี 3จะมีอยูต่อ่ไปหรือไม่
นั 3นขึ 3นอยูก่บัการกระทําระหว่างลกูค้ากบับริษัทของคณุ และสินค้าหรือบริการ ความล้มเหลวในการ
เสนอคํามั�นสญัญาในทกุการกระทําของลกูค้า จงจา่ยเงินเพื�อการโฆษณาอยา่งเหมาะสมแตต้่องแนใ่จ
วา่ได้ลงทนุทรัพยากรการตลาด และเวลาสว่นใหญ่ในการสร้างประสบการณ์ ของลกูค้าให้มากที�สดุ
อยา่งที�ลกูค้าต้องการ 

 6. ข้อมลูที�สะอาด ตรงประเดน็ ถกูต้องแมน่ยํา และทนัสมยั เป็นจดุสําคญัของการเข้าถึง
ลกูค้าสําหรับอนัดบัแรก จําเป็นต้องเก็บข้อมลูที�ถกูต้อง และแมน่ยําวิเคราะห์ข้อมลูและเปลี�ยนแปลง
ให้เป็นความเข้าใจลกูค้าได้อยา่งลกึซึ 3ง ต้องมั�นใจว่า พนกังานที�ต้องไปพบปะลกูค้านั 3นสามารถมี
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ข้อมลูที�ถกูต้องในเสี 3ยววินาทีนั�น หมายถึง ความรู้ที�เกี�ยวข้องกบัลกูค้า ต้องถกูเชื�อมโยงกนัทั�วทั 3งบริษัท
ผา่นทางระบบเครือขา่ย 

 7. พฒันาทกัษะ การวิเคราะห์ภายใน ที�มีพลงัในระหว่างการพฒันา ความสามารถในการ
วิเคราะห์ ต้องกระทําตาม 3 ข้อนี 3 

      7.1 มุง่ประเดน็ไปที�ข้อมลู ในการจดัการข้อมลูคือการเตรียมของข้อมลู ซึ�งขั 3นตอนการ
คํานวณนั 3นสามารถทําได้โดยอตัโนมตัิ 

      7.2 ให้ความสําคญักระบวนการคิดมากกวา่การใช้เครื�องมือ ความสามารถในการมอง
และเข้าใจ ต้องฝึกการวิเคราะห์การตลาดให้แมน่ยําเพื�อที�จะได้เกิดความคิดใหม่ๆ  และเพื�อที�จะ
ควบคมุและจดัการเครื�องมือที�ยงัไมเ่ป็นมิตรกบันกัธุรกิจอยา่งที�ควรจะเป็น 

      7.3 การสร้างความสามารถภายใน คือ พฒันาความสามารถในการวิเคราะห์ภายใน
ตวัเอง ซึ�งเกิดได้กบัผู้ ที�ใกล้ชิดกบัลกูค้า และนกัการตลาดให้ผู้ เชี�ยวชาญภายนอกองค์กรร่วมด้วย เมื�อ
พวกเขาสามารถให้ประโยชน์เพิ�มเตมิกบัเราได้เท่านั 3นการเกิดความรู้และความเข้าใจเกี�ยวกบัลกูค้า
และตลาดด้วยการวิเคราะห์นั 3นเป็นสิ�งที�ก่อให้เกิดความแตกตา่งอย่างแท้จริง และอาจจะเป็นความ
แตกตา่งระหวา่งความอยูร่อดและการสิ 3นสดุของบริษัทหลายๆแหง่ในระบบการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ 

 8. รวมการตลาดเข้าไว้กบัธุรกิจทั 3งหมด 
 นกัการตลาดจะมีคณุสมบตัิที�เหมาะสมเดน่ชดั ในการนําองค์กรเข้าสูรู่ปแบบการจดัการ

ลกูค้าสมัพนัธ์ แตบ่ทบาทของพวกเขาต้องถกูกําหนดใหม ่ ให้เป็นผู้สร้างประโยชน์แก่ลกูค้าต้อง
สามารถที�จะมองธุรกิจเป็นเอกภาพที�ร่วมมือกนั ทิศทางการมองลกูค้า และการผลกัดนัจากจดุที�ได้
ตดิตอ่กบัลกูค้ากลบัสูธุ่รกิจ จะเป็นก้าวที�นอกเหนือจากขั 3นตอนจําแนกองค์กรระหวา่งการมุง่เน้น
ทางด้านลกูค้า สินค้า และหน้าที�ของชอ่งการกระจายสินค้าอีกทั 3งยงัต้องการการฝึกหดัทางการตลาด
ในรูปแบบธุรกิจทั 3งหมด 

 9. เน้นการติดตอ่และการแลกเปลี�ยนความคดิเห็นกบัลกูค้าในสภาพแวดล้อม CRM จดุที�
เข้าไปติดตอ่กบัลกูค้าทกุจดุ จะเป็นสื�อที�สมบรูณ์สําหรับการสง่เสริมประสบการณ์ในการเรียนรู้ทั 3งสอง
ฝ่าย ระหวา่งลกูค้าและบริษัท ลกูค้าจะเริ�มคาดหวงัให้บริษัทรู้และพบความต้องการของพวกเขาใน
การติดตอ่กนัทกุครั 3ง บริษัทเพียงสามารถกลา่วถึงแง่ วิจารณ์ของรูปแบบธุรกิจถ้าเขามีความเข้าใจที�
นา่เชื�อถือ ถกูต้อง ทนัสถานการณ์ และการดําเนินการจําเพาะในการเผชิญหน้าแตล่ะครั 3ง พร้อมกนั
นั 3นบริษัทต้องมีความสามารถในการฟังสนใจ เข้าใจ และปรับเปลี�ยนไปตามการตอบรับของลกูค้าใน
การที�จะเกิดการแลกเปลี�ยนความคดิเห็นในตลาดและการตอบสนองนั 3น บริษัทต้องปรับเปลี�ยน CRM 
ของเขาทั 3งหมดสําหรับการแลกเปลี�ยนความคดิเห็น และสิ�งที�สําคญัคือระบบการดําเนินการท้ายสดุ
สําหรับการจดัการให้กบัลกูค้าสว่นใหญ่ 
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 10. ดําเนินธุรกิจอยา่ง Real-Time การจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ดําเนินไปนอกเหนือจากการ 
ตลาด แบบตรงและแบบฐานข้อมลูซึ�งสามารถเก็บประวตัข้ิอมลูลกูค้าและวิเคราะห์เพื�อใช้ในแผนทาง
การตลาด ที�เป็นสินค้า แบบเดียวกนัการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์จะเป็นระบบตอบรับ Real Time ที�ขาด
ไมไ่ด้ คือความ สามารถในการปรับเปลี�ยนตวัสินค้า และบริการได้ทนัทว่งทีกบัความต้องการของ
ลกูค้าโดยเฉพาะอยา่งยิ�งทางอินเตอร์เน็ต การจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ต้องยืดหยุน่ได้ อนัจะก่อให้เกิดการ
คาดคะเนอยา่งทนัทว่งที ในขณะที�ยงัคงชว่ยให้ธุรกิจได้เรียนรู้ปฏิกิริยาของลกูค้า ดงันั 3น จะสามารถ
มองข้ามคะแนนของลกูค้า ซึ�งได้รับจากการคาดคะเนเพื�อแสดงความต้องการที�คาดไมถึ่ง 

 11. ดําเนินการระบบขั 3นพื 3นฐาน ก่อนแล้วคอ่ยๆ ลงทนุในลําดบัตอ่ไปนกัธุรกิจที�มีประสบ 
การณ์และเชี�ยวชาญ รู้วา่แผนการใหญ่ เชน่ คลงัเก็บข้อมลูของบริษัทและการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์
ต้องเริ�มสร้างด้ายขนาดเล็กก่อน ต้นแบบของการทํางานที�ให้เงินตอบแทน จากการลงทนุและการ
พิสจูน์แนวคิด เนื�องจาก 80% ของผลตอบแทนได้จากตลาด การขาย และ การบริการ วิธีที�ดีที�สดุ คือ 
การวางผู้บริหารสายการตลาด เพื�อควบคมุดแูลผู้ เชี�ยวชาญตามสายตา่งๆเพื�อความมั�นใจวา่ ความ
พยายามทั 3งหมดๆได้สนบัสนนุจดุประสงค์  ของบริษัท สร้างการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ในหนว่ยงาน
ธุรกิจที�ให้กําลงัน้อยซึ�งได้ผลอยา่งตอ่เนื�อง 

 12. สง่เสริมความคดิสร้างสรรค์ และการนําสิ�งใหม่ๆ มาใช้ในหมูพ่นกังานการเลือกสรรอยา่ง
รอบคอบของเครื�องมือการจดั การลกูค้าสมัพนัธ์ วิธีที�วางไว้อยา่งดีสําหรับการรวมระบบทั 3งหมดและ
โครงสร้างของแผนงาน เหลา่นี 3เป็นปัจจยัสําคญัในความสําเร็จ แตจ่ดุที�สําคญัของการจดัการลกูค้า
สมัพนัธ์นั 3น คือ การเพิ�มความสามารถของพนกังานในการตั 3งคําถามที�มีพลงันกึถึงความเป็นไปได้ และ
นําสิ�งใหม่ๆ  ที�ชว่ยสร้างประโยชน์ให้กบัลกูค้ามาใช้ข้อสรุปของการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ 
 
4. แนวความคดิด้านความภักดีต่อตราสินค้า (Brand Loyalty) 

 ความภกัดีตอ่ตราสินค้า หมายถึง ความพงึพอใจที�สมํ�าเสมอ และ การซื 3อตราสินค้าเดมิใน
ผลิตภณัฑ์ของบริษัทใดบริษัทหนึ�ง (Schiffman; & Kanuk. 1994: 658) จดุมุง่หมายที�สําคญัของ
นกัการตลาดจะสนใจในวิธีการที�นกัการตลาดเรียนรู้ ตอ่การกระตุ้นความสําคญัตอ่ตราสินค้าลกูค้าที�
จงรักภกัดีตอ่ตราสินค้าที�ทําให้เกิดสว่นครองตลาดที�คงที�และเพิ�มขึ 3น และอาจเป็นทรัพย์สินที�จบัต้อง
ไมไ่ด้สะท้อนถึงราคาผลิตภณัฑ์ของบริษัท การศกึษาถึงอปุนิสยั การซื 3อของผู้บริโภค พบวา่ตราสินค้า
ที�มีสว่นครองตลาดมากขึ 3นจะเป็นสว่นเดียวกบั กลุม่ของผู้ ซื 3อที�ภกัดีตอ่ตราสินค้าขนาดใหญ่ขึ 3นด้วย  
(ศริิวรรณ เสรีรัตน์. 2538: 139-140) 

 การพฒันาความภกัดีตอ่ตราสินค้า (Developing Brand Loyalty) ความภกัดีตอ่ตราสินค้า
เป็นผลจากการทดลองใช้ผลิตภณัฑ์ในเบื 3องต้นซึ�งเสริมแรงผา่นความพงึพอใจ และนําไปสูก่ารซื 3อซํ 3า 
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ในทางตรงกนัข้ามผู้บริโภคจะมีพฤตกิรรมการเปรียบเทียบตราสินค้า และนําไปสูค่วามพงึพอใจในตรา
สินค้าอยา่งเข้มแข็ง และเกิดพฤตกิรรมการซื 3อซํ 3าในที�สดุ การเปิดรับ  โฆษณาทางโทรทศัน์ และการ
แสดงสินค้าในร้านค้า จะสง่ผลในการสร้างความภกัดีตอ่ตราสินค้า สําหรับการซื 3อที�มีความสลบั 
ซบัซ้อนตํ�า 

 อดลุย์ จาตรุงคกลุ (2543: 31) กลา่ววา่ การซื�อสตัย์ตอ่ตรายี�ห้อ (Brand Loyalty) จะเกิด
เมื�อการตดัสินใจครั 3งแรกกระทําโดยรอบคอบโดยใช้วิธี EPS เมื�อทกุฝ่ายเกี�ยวข้องกบัการจําหนา่ย
สินค้าเป็นที�เชื�อถือได้ความรู้สกึกนัจะเป็นข่าวสารสําหรับผู้บริโภคจงึไมมี่แรงจงูใจใดๆ ที�จะทําให้เขา
เปลี�ยนแปลงพฤตกิรรม ทกุครั 3งที�ตระหนกัถึงความต้องการเขาจะซื 3อตราสินค้านี 3อีก และจะซื�อสตัย์ตอ่  
ร้านค้าด้วย แม้วา่จะต้องใช้เวลาและคา่ใช้จ่ายมากกวา่เนื�องจากที�ตั 3งของร้านค้าไมส่ะดวกก็ตาม การ
ซื�อสตัย์ตอ่ตรายี�ห้อฝังรากลกึเพราะเกิดขึ 3นจากการทุม่เทความพยายามสงู (High involvement) 
สภาพของพฤตกิรรมการซื 3อซํ 3า มกัเรียกพฤตกิรรม  การซื 3อซํ 3า  ว่าเป็น  การซื�อสตัย์  ตอ่ตรายี�ห้อ  การ
ซื�อสตัย์  ตอ่ ตรายี�ห้อ  เป็นพนัธะทางจิตวิทยา (Psychological Commitment) ตอ่ตรายี�ห้อแตก่ารซื 3อ
ซํ 3าเป็นการซื 3ออีกบอ่ยๆ ในตราเดมิ โดยให้ความหมาย  แก่การซื�อสตัย์ตอ่ตรายี�ห้อดงัตอ่ไปนี 3 (อดลุย์ 
จาตรุงคกลุ. 2543: 128) 

 1. เอนเอียงหรือเป็นไปด้วยอปุทาน  
 2. ปฏิกิริยาตอบทางพฤตกิรรม  
 3. แสดงออกตลอดเวลา 
 4. โดยหนว่ยที�มีการตดัสินใจ 
 5. เกี�ยวกบัตราที�เป็นทางเลือกหนึ�งตรา หรือมากกวา่จากชดุตราจํานวนมาก 
 6. เป็นหน้าที�ของกระบวนการทางจิตวิทยา  
 อดลุย์ จาตรุงคกลุ (2543: 361)  กลา่ววา่การเรียนรู้  ทําให้เกิดความซื�อสตัย์ตอ่ตรายี�ห้อ

และนําไปสูก่ารซื 3อซํ 3า ตลาดสามารถแบง่ออกเป็นสว่นๆ ได้โดยใช้แบบแผนของความซื�อสตัย์ของ
ผู้บริโภคเพราะความซื�อสตัย์ตอ่ตรายี�ห้อมีหลายระดบั  

 สมมตวิา่ในตลาดมีสินค้า 5 ตรายี�ห้อ คือ A, B,C, D และ E ผู้ ซื 3อแบง่ออกเป็น 4 กลุม่ดงันี 3 
 1. Hard-core loyal ผู้บริโภคซื 3อตราหนึ�งทกุครั 3งคือ AAAAA 
 2. Split loyal แบบแผนการซื 3อคือ AA BB AB 
 3. Shifting loyal แบบแผนการซื 3อคือ AAABBB 
 4. Switch แบบแผนการซื 3อคือ ABCDEF แบง่เป็น 
      a. Deal prone คือ ซื 3อตราที�เลหลงั 
      b. Variety prone คือ ต้องการบางอย่างที�แตกตา่งไปจากเดมิที�เคยซื 3อ 
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 เป้าหมายหลกัของนกัการตลาดก็คือ สง่เสริมให้เกิดความซื�อสตัย์ตอ่ตรายี�ห้อ ผู้บริโภคที�
ซื�อสตัย์ตอ่ตรายี�ห้อนั 3นนกัการตลาด อาจจะใช้เป็น   หลกัในการพฒันาส่วนครองตลาด  (Market 
Share)   ให้มั�นคงถาวร และเจริญเตบิโต ความซื�อสตัย์ตอ่ตรายี�ห้อไมใ่ช ่แนวคิดที�ง่ายเพราะมนัเกี�ยว 
พนักบัทศันคตแิละพฤตกิรรมการอปุถมัภ์ตรายี�ห้อและร้านค้า 

 1. การสร้างและรักษาความซื�อสตัย์ตอ่ตรายี�ห้อไว้ 
 ทฤษฎี Instrumental conditioning    เชื�อวา่ความซื�อสตัย์ตอ่ตรายี�ห้อ     เกิดมาจากการ

ทดลอง ใช้ผลิตภณัฑ์แล้วเกิดความพอใจและได้รับการเสริมแรง ซึ�งนําไปสูก่ารซื 3อซํ 3า ตรงกนัข้ามกบั
นกัวิจยัที�นิยม Cognitive Learning ซึ�งเน้นความสําคญัที�บทบาทของกระบวนการทางความคดิ
(Mental Process)  ในการสร้างความซื�อสตัย์ตอ่ตรายี�ห้อ   พวกเขาเชื�อวา่   ผู้บริโภคก่อพฤตกิรรม   
การแก้ไขปัญหาอยา่งกว้างขวาง (Extensive Problem solving behavior) เกี�ยวกบัตรายี�ห้อและทํา
การเปรียบเทียบลกัษณะตา่งๆของผลิตภณัฑ์ทั 3งหลายอนันํา ไปสูค่วามชอบในตรายี�ห้อ (Brand 
Preference) เป็นอยา่งยิ�งและมีพฤตกิรรมการซื 3อซํ 3าเกิดขึ 3นอีกด้วย นกัการตลาดสนใจวิธีการพฒันา
ความซื�อสตัย์ตอ่ตรายี�ห้อ นอกจากนั 3นก็สนใจวา่เมื�อใดที�จะสร้างขึ 3นได้ การวิจยัพบว่าควรสร้างและใช้
แนวความคิดนี 3ในตอนต้นชีวิตครอบครัวของผู้บริโภค 

 2. ความเสื�อมของความซื�อสตัย์ตอ่ตรายี�ห้อ 
 มีแนวโน้มว่าจะมีการเปลี�ยนแปลงตรายี�ห้อ (Brand Switching) เพิ�มมากขึ 3นทกุที   เหตผุล

คือ ผู้บริโภคเกิดความเบื�อหนา่ยหรือไมพ่อใจสินค้า มีสินค้าใหมม่ากมายเข้าสู่ตลาดเป็นประจําต้อง
คอยดรูาคาสินค้าที�พอ่ค้าวางราคาให้เกิดความซื�อสตัย์ตอ่ตรายี�ห้อ เป็นต้น นอกจากนั 3นการเสื�อมของ
ความซื�อสตัย์ตอ่ตรายี�ห้อยงัเกิดจากการเพิ�มจํานวนของโฆษณาเปรียบเทียบ การเพิ�มเป้าหมายตลาด
สว่นยอ่ยสําหรับตลาดสินค้าเจาะจงซื 3อ การเพิ�มขึ 3นของนกัจา่ยของที�มีความแตกตา่งกนั และการ
เพิ�มขึ 3นของเครื�องมือในการส่งเสริมการขาย เชน่ ลด แลก แจก แถม เป็นต้น 
 
5. ประวัตคิวามเป็นมาของธนาคารกสิกรไทย 

 บมจ. ธนาคารกสิกรไทย   ก่อตั 3งขึ 3นเมื�อวนัที� 8 มิถนุายน 2488   ด้วยทนุจดทะเบียนแรกเริ�ม 
5 ล้านบาท โดยมีวตัถปุระสงค์ที�จะให้บริการทางด้านสินเชื�อ และการเงิน เพื�อรองรับการฟื3นตวัทาง
เศรษฐกิจของประเทศภายหลงัการสิ 3นสดุของสงครามมหาเอเชียบรูพา บริการของธนาคาร เมื�อเริ�ม
ก่อตั 3งคือ  การรับฝากเงินและให้ดอกเบี 3ยแก่ประชาชน รวมทั 3งการให้กู้ ยืม เพื�อประกอบธุรกิจโดยคดิ
ดอกเบี 3ยตามความเหมาะสม นโยบายหลกัของธนาคารในขณะนั 3นได้แก่การชว่ยให้ธุรกิจสามารถ
ดําเนินการได้ และลดระดบัการว่างงานภายในประเทศ ให้น้อยลงโดยมี นายสงวน จฑุะเตมีย์  
(หลวงนฤเบศร์มานิต)  เป็นประธานกรรมการคนแรก  นายโชต ิลํ�าซํา เป็นกรรมการผู้จดัการ และนาย
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เกษม ลํ�าซํา เป็นผู้ชว่ยกรรมการผู้จดัการคนแรก พนกังานงานแรกมีเพียง 8 คน หลงัจากนั 3นก็มีการ
เสริมทีมงานเพิ�มขึ 3นไปเป็น 21 คน     หลงัจากที�เปิดดําเนินการ ธนาคารได้เจริญเติบโตรุดหน้าในด้าน
ตา่ง ๆ อยา่งรวดเร็ว     ได้รับความเชื�อถือจากประชาชนอยา่งกว้างขวาง โดยเมื�อสิ 3นเดือนธันวาคม 
2488 มีเงินฝากถึง  12,414,963.13 บาท ยอดให้สินเชื�อ 2,282,203.49 บาท และมีสินทรัพย์รวม 
15,100,678.40 บาท  

 ตอ่มาในปี พ.ศ. 2491    นายโชต ิลํ�าซํา     กรรมการผู้จดัการถึงแก่กรรม   นายเกษม    ลํ�า
ซํา น้องชายซึ�งสําเร็จการศกึษาด้านการธนาคารจากประเทศองักฤษ   และเป็นนายธนาคารอาชีพ
ตั 3งแตเ่มื�อครั 3งยงัอยูที่�องักฤษ สืบทอดเจตนารมณ์ด้วยการก้าวขึ 3นดํารงตําแหนง่กรรมการผู้จดัการ สืบ
แทน การดําเนินงานในยคุที�สองนี 3นบัว่าเป็นยคุของการสร้างหลกัปักฐานระบบให้มีเสถียรภาพที�มั�นคง 
และเป็นที�เชื�อถือแก่ประชาชนทั�วไปด้วยการเริ�มวางระบบโดยใช้ความรู้ และประสบการณ์ที�ได้รับจาก
ประเทศองักฤษเข้ามาประยกุต์ 

 นายเกษม ลํ�าซํา บริหารกิจการธนาคารด้วยดีมาตลอดระยะเวลา 14 ปี  แตเ่มื�อกลางปี พ.ศ. 
2505  นายเกษม ได้ประสบอบุตัเิหตเุสียชีวิต เนื�องจากเครื�องบนิตกที�ไทเป และเมื�อวนัที� 10 
กรกฎาคม 2505 นายบญัชา ลํ�าซํา ซึ�งเป็นหลานของ นายเกษม ลํ�าซํา ก็ได้เข้ารับตําแหนง่กรรมการ
ผู้จดัการ ผลประกอบการของธนาคารตั 3งแต ่ นายบญัชา ลํ�าซํา เข้ามาบริหารจดัอยูใ่นเกณฑ์ที�ดี กําไร
สทุธิเพิ�มสงูขึ 3นเรื�อย ๆ จาก 5.2 ล้าน บาท ในปี พ.ศ. 2505 เป็น 13.7 ล้านบาท ในปี พ.ศ.2509  
นอกจากนี 3 การขยายสาขาซึ�งนายบญัชาถือวา่เป็นหวัใจของการกระจายบริการธนาคารไปสูล่กูค้า 
ประชาชนทั�วประเทศก็ขยายตวัเพิ�มขึ 3นจากจํานวน 36 สาขา ในปี พ.ศ 2505 เป็น 52 สาขา ในปี พ.ศ 
2509 ทําให้ธนาคารมีความจําเป็นต้องรับบคุลากรเข้ามาเสริมทีมงานมากขึ 3น จากจํานวนพนกังาน 
447 คน ในปี พ.ศ 2505 เพิ�มขึ 3นเป็น 688 คน ในปี พ.ศ 2509 จากการเตบิโตอย่างรวดเร็วนี 3 ทําให้
ธนาคารต้องเพิ�มทนุจดทะเบียนจากเดมิ 20 ล้านบาท เป็น 50 ล้านบาท และปีตอ่มา ในวนัที� 22 
กมุภาพนัธ์ 2510 จงึได้ย้ายที�ทําการสํานกังานใหญ่จากถนนเสือป่ามาที�อาคาร 9 ชั 3น เลขที� 142 ถนน
สีลม (บริเวณสาขาสํานกัสีลมในปัจจบุนั) 

 ในชว่งปลายปี พ.ศ 2519 มีการเปลี�ยนแปลงในระดบับริหารครั 3งสําคญั คือ นายบญัชา ลํ�าซํา 
ได้รับเลือกให้เป็นประธานกรรมการธนาคาร นายบรรยงค์ ลํ�าซํา ซึ�งเป็นน้องชาย นายบญัชา จงึได้
เลื�อนตําแหนง่ขึ 3นเป็นกรรมการผู้จดัการในปีเดียวกนั จากนั 3นการเจริญเติบโตของธนาคารยงัคงดําเนิน
ตอ่ไปอยา่งไมห่ยดุยั 3ง ในปี พ.ศ. 2520 มีการเพิ�มทนุจาก 300 ล้านบาท เป็น 500 ล้านบาท และปี 
พ.ศ. 2521 เพิ�มทนุจาก 500 ล้านบาท เป็น 1,000 ล้านบาท เมื�อกิจการของธนาคารเริ�มขยายตวัมาก
ขึ 3น จงึทําให้มีการย้ายสํานกังานใหญ่อีกครั 3ง โดยเมื�อวนัที� 10 สิงหาคม 2521 ได้ทําการวางศลิาฤกษ์
อาคาร 19 ชั 3น ที�ถนนพหลโยธิน มีพื 3นที�ใช้งานกวา่ 62,000 ตารางเมตร และได้เปิดเป็นอาคาร
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สํานกังานใหญ่ เมื�อวนัที� 7 กมุภาพนัธ์ 2526ในปี พ.ศ 2527 ธนาคารประสบผลสําเร็จอยา่งเกินคาดใน
ด้านการจําหน่ายหุ้นเพิ�มทนุจาก จํานวน 1,000 ล้านบาท เป็น 4,000 ล้านบาท โดยเพิ�มทนุอีก 30 
ล้านหุ้น เพื�อรองรับการขยายตวัของธนาคาร และได้นําหุ้นรุ่นแรกจํานวน 3 ล้านหุ้น ออกจําหนา่ยแก่
บคุคลทั�วไป ปรากฏวา่มีผู้สนใจจองหุ้นถึง 10 ล้านหุ้น ธนาคารจงึต้องสนองรับการจองหุ้นเพิ�มขึ 3นอีก 7 
ล้านหุ้นจนครบจํานวนที�มีผู้ ต้องการ 

 จากการวางรากฐานอยา่งมั�นคงให้กบัธนาคารโดย นายบญัชา ลํ�าซํา สง่ผลให้ธนาคารกสิกร
ไทยก้าวขึ 3นมาเป็นธนาคารพาณิชย์แนวหน้าของเมืองไทย โดยอยูใ่นอนัดบั 2 ของระบบธนาคาร
พาณิชย์ไทยในปี 2527  ในปี พ.ศ. 2534 คณะกรรมการธนาคารได้มีมตแิตง่ตั 3งให้ นายบรรยงค์ ลํ�าซํา 
เป็นประธานกรรมการ และประธานอํานวยการ และแตง่ตั 3งให้ นายบญัชา ลํ�าซํา เป็นประธาน
กิตตมิศกัดิ�    โดยมี นายบณัฑรู ลํ�าซํา เป็นกรรมการ จนถึงปี พ.ศ. 2535 ธนาคารมีสินทรัพย์รวม ณ 
วนัที� 30 มิถนุายน 2535 จํานวน 330,707 ล้านบาท มีกําไรสทุธิ 2,385.8 ล้านบาท สามารถขยาย
สาขาไปทั�วทกุจงัหวดัของประเทศได้ถึง 382 สาขา มีสาขาและสํานกังานตวัแทนในตา่งประเท 5 แหง่ 
กบั 1 บริษัทการเงิน ศนูย์ธุรกิจตา่งประเทศ 13 ศนูย์ และมีจํานวนพนกังานถึง 15,398 คน 

 ชว่งการบริหารงานโดย นายบณัฑรู ลํ�าซํา เป็นยคุที�ธุรกิจธนาคารพาณิชย์มีการแขง่ขนักนั
รุนแรงขึ 3น เนื�องจากมีการเปิดเสรีทางการเงิน และสว่นหนึ�งมาจากแรงบีบคั 3นจากตา่งประเทศบวกกบั
การพฒันาตลาดทนุภายในประเทศ ที�ทําให้เกิดช่องทาง และโอกาสในการระดมทนุได้มากขึ 3น ภาวะ
เชน่นี 3ทําให้ธนาคารพาณิชย์ไทยต้องเปลี�ยนแปลงและปรับตวั โดยเป้าหมายของธนาคารไมเ่พียงแต่
ต้องมีความ สามารถในการแขง่ขนักบัธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่อื�น ๆ ภายในประเทศเทา่นั 3น 
หากแตย่งัต้องยกระดบัมาตรฐานการให้บริการของธนาคารให้เป็นสากลทดัเทียมมาตรฐานโลก และ
แขง่ขนักบัธนาคารตา่งประเทศได้ด้วย  ดงันั 3น ในปี พ.ศ. 2537 ธนาคารจงึได้เริ�มปรับเปลี�ยน
กระบวนการทํางานของสาขา โดยนําระบบ Branch Reengineering มาใช้    เพื�อให้ลกูค้าได้รับ
บริการที�สะดวกรวดเร็วยิ�งขึ 3น 

  เรื�องการประเมินนี 3 ได้มีการกําหนดแนวของการวดัผลไว้ 3 ประการคือ การบริการลกูค้าแต่
ละรายการจะต้องเร็วขึ 3น ความแออดัของสํานกังานต้องน้อยลง และคณุภาพชีวิต ของพนกังานจะต้อง
ดีขึ 3น” ประกอบกบัธนาคารได้ปรับโครงสร้างองค์การตามแนวราบ (Flat Organization) เพื�อให้การ
บริหารงานมีความคลอ่งตวั และมีประสิทธิภาพยิ�งขึ 3น  

 ตอ่มาด้วยวิสยัทศัน์ที�กว้างไกลของประธานกรรมการ (นายบรรยงค์ ลํ�าซํา) ซึ�งเล็งเห็นถึง
ความจําเป็นในการก่อสร้างอาคารสํานกังานใหญ่แหง่ใหม่ขึ 3น เพื�อรองรับการเจริญเตบิโตทางธุรกิจ
ของธนาคารที�รุดหน้าไปอย่างรวดเร็ว จงึดําริให้มีโครงการก่อสร้างอาคารสํานกังานใหญ่แหง่ที� 4 ขึ 3นที�
บริเวณถนนราษฎร์บรูณะ ริมแมนํ่ 3าเจ้าพระยา โดยได้วางศลิาฤกษ์ เมื�อวนัที� 14 ธนัวาคม 2535 
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ประกอบพิธีเปิดงานโครงสร้างเมื�อวนัที� 25 ธนัวาคม 2537 และได้ทําพิธีเปิดอาคารสํานกังานใหญ่ของ
ธนาคารอยา่งเป็นทางการ เมื�อวนัที� 20 ธนัวาคม 2538 ยูเ่ชิงสะพานพระราม 9 ฝั�งธนบรีุ  

 
ความหมายของสัญลักษณ์ “รวงข้าว”  
 

                                              
 
วงกลม     แสดงถึงความสมดลุและสมบรูณ์ ซึ�งแทนความไมส่ิ 3นสดุ ก่อให้เกิดพลงัความสามคัคีกลม  
                เกลียว เงินไมรั่�วไหล สามารถแก้ปัญหาอปุสรรคทั 3งหมด 
สีแดง       หมายถึง ธาตไุฟ ซึ�งสอดคล้อง สมดลุกบัธาตนํุ 3าและธาตไุม้ 
รวงข้าว  เป็นธาตไุม้ แสดงถึงความเจริญรุ่งเรือง 
สีเขียว   หมายถึง ธาตไุม้เป็นสีที�เหมาะสมเนื�องจากปีที�ก่อตั 3งธนาคารเป็นธาตไุม้ 
คลื�น   เปรียบเสมือนนํ 3า ซึ�งบํารุงต้นข้าว สง่เสริมให้อดุมสมบรูณ์เจริญเตบิโตยิ�งขึ 3น  
นํ 3า หมายถึงเงิน ลายเส้น 6 เส้น เลข 6 คือ ดาวศกุร์ซึ�งเป็นดาวเงิน สอดคล้องกบัธุรกิจของ     

ธนาคาร  
ความหมายโดยรวม 

 สรุปโดยรวมวา่ ธาตนํุ 3าก่อให้เกิดธาตไุม้ และธาตไุม้ก่อให้เกิดธาตไุฟ เป็นการผสมธาตทีุ�
กลมกลืนสมดลุ ก่อให้เกิดสิริมงคล และความก้าวหน้า 

 
6.งานวิจัยที�เกี�ยวข้อง 
  ผู้ วิจยัได้ทําการค้นคว้างานวิจยัตา่งๆ ได้แก่ วิทยานิพนธ์ สารนิพนธ์ ภาคนิพนธ์ วารสาร
เอกสารวิชาการ และหนงัสือพิมพ์ตา่งๆ ที�เกี�ยวข้องกบัภาพลกัษณ์ และการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า
ที�ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้าธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ดงันี 3 
  ยทุธการ  คล้ายโอภาส (2553) ได้ทําการศกึษาวิจยัเรื�อง  ภาพลกัษณ์ ที�มีความสมัพนัธ์กบั
ความไว้วางใจ  และพฤตกิรรม การใช้บริการ  ธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน)ของลกูค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีสถานภาพสมรส/อยูร่่วมกนั มีอายรุะหวา่ง 
21-30 ปี  มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี  สว่นใหญ่ทํางานอาชีพ เป็นพนกังานบริษัทเอกชน  มีรายได้
เฉลี�ยตอ่เดือน 20,001-30,000 บาท   ลกูค้าของธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน มีความเห็นในเรื�อง
ภาพลกัษณ์โดยรวมของธนาคารอยูใ่นระดบัดี  เมื�อพิจารณาในรายข้อ จะพบวา่ ด้านตราสินค้า  ด้าน
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อาคารและสถานที�  ด้านสินค้าและบริการ  ด้านพนกังาน และด้านความมั�นคงของธนาคาร มี
ภาพพจน์อยูใ่นระดบัดี   สว่นด้านความมีชื�อเสียงขององค์กร  และด้านผู้บริหาร  มีความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัปานกลาง  ด้านการรับรู้ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม  และสิ�งแวดล้อมของธนาคารธนชาต 
จํากดั(มหาชน) พบวา่  ลกูค้ามีความคิดเห็นอยู ่  ในระดบัปานกลาง  เมื�อพิจารณาเป็นรายด้าน จะ
พบวา่ การเผยแพร่กิจกรรมเพื�อสงัคมของธนาคารสง่ผลตอ่ภาพลกัษณ์ที�ดีของธนาคารอยูใ่นระดบั 
มาก   ด้านความไว้วางใจของผู้ใช้บริการธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน)  ลกูค้ามีระดบัความ
ไว้วางใจ  ของผู้ใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  เมื�อพิจารณาเป็นรายด้านจะพบวา่ ลกูค้ามีระดบั
ความไว้วางใจ ด้านความซื�อสตัย์  ความยตุธิรรม  ความจริงใจ และความหว่งใย อยูใ่นระดบัมาก  
ทั 3งหมด 
  พทัชราภรณ์  รุจิวรากรสกลุ (2548)  ได้ศกึษาทศันคติ  ความพงึพอใจโดยรวมและ
พฤตกิรรมของผู้ใช้บริการที�มีตอ่ธนาคารธนชาต  และธนาคารกสิกรไทย (สาขามาบญุครอง)  พบวา่
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  อายรุะหว่าง 26- 30 ปี  สถานภาพโสด  ระดบัการศกึษาปริญญา
ตรี เป็นพนกังานเอกชน  และมีรายได้เฉลี�ยตอ่เดือน ระหวา่ง 5,001 – 15,000 บาท  ทศันคตขิอง
ผู้บริโภคตอ่กลยทุธ์การตลาดของธนาคารธนชาตอยูใ่นระดบัปานกลาง  และทศันคตขิองผู้บริโภคตอ่
กลยทุธ์การตลาดของธนาคารกสิกรไทยอยูใ่นระดบัดี  พฤตกิรรมการใช้บริการธนาคารธนชาต  พบวา่
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความถี�ในการใช้บริการธนาคารธนชาต  โดยเฉลี�ย 4 ครั 3ง/เดือน  มีระยะเวลาที�
ใช้บริการธนาคารธนชาต โดยเฉลี�ย 1 ปี  เวลาที�ใช้บริการแตล่ะครั 3งของธนาคารธนชาต  โดยเฉลี�ย 14 
นาที  ชว่งเวลาการใช้บริการธนาคารธนชาต ระหว่าง เวลา 13.00 - 16.00 น.  ประเภทบริการที�ใช้คือ  
ฝากเงินหรือถอนเงิน  เหตผุลที�ใช้บริการธนาคารธนชาต คือ อตัราผลตอบแทนคา่เงินฝากดี  แนวโน้ม
การใช้บริการธนาคารธนชาตครั 3งตอ่ไป  มีระดบัแนวโน้มเทา่เดมิ  พฤตกิรรมการใช้บริการธนาคาร
กสิกรไทย  พบวา่ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่มีความถี�ในการใช้บริการธนาคารกสิกรไทย  โดยเฉลี�ย 5 ครั 3ง/
เดือน  มีระยะเวลาที�ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย โดยเฉลี�ย 4 ปี  เวลาที�ใช้บริการแตล่ะครั 3งของ
ธนาคารกสิกรไทย  โดยเฉลี�ย 14 นาที ตํ�าสดุ 2 นาทีและสงูสดุ 90 นาที ชว่งเวลาการใช้บริการธนาคาร
กสิกรไทย ระหวา่ง เวลา 13.00 - 16.00 น.  ประเภทบริการที�ใช้คือ  ฝากเงินหรือถอนเงิน  เหตผุลที�ใช้
บริการธนาคารกสิกรไทย คือ  ความรวดเร็ว แนวโน้มการใช้บริการธนาคารกสิกรไทยครั 3งตอ่ไป  มี
ระดบัแนวโน้มมากขึ 3น 
  พชัรินทร์ ประภากรธิติ(2550)ได้ศกึษาวิจยัเรื�อง การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าและปัจจยั
การบริหารงานที�มีผลตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้าธนาคาร ธนชาต จํากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร   ผลจากการศกึษาวิจยัพบวา่ลกูค้าที�ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ
25- 34 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศกึษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี เป็นพนกังานบริษัทเอกชน มีรายได้
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เฉลี�ยตอ่เดือนตั 3งแต ่ 10,001-20,000 บาท และนิยมใช้ธุรกรรมประเภทเงินฝากแสดงให้เห็นวา่ 
ผู้บริโภคส่วนใหญ่เป็นผู้หญิงและอยูใ่นวยัทํางาน ระดบัการศกึษาอยูใ่นขั 3นปานกลาง มีรายได้ปาน
กลาง และใช้ธุรกรรมประเภทเงินฝาก ดงันั 3น ธนาคารควรมีการจดัแคมเปญ หรือโครงการพิเศษตา่งๆ 
เพื�อสง่เสริมการออม เนื�องจากลกูค้าที�มีการศกึษาในระดบัปานกลาง และมีรายได้ในระดบัปานกลาง
ในกลุม่นี 3 มกัจะนิยมการออมเงิน ความคดิเห็นเกี�ยวกบั การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ธนาคาร ธน
ชาต จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ�งประกอบด้วยการสร้างความสมัพนัธ์ลกูค้า การรักษา
ความสมัพนัธ์ลกูค้าและการขยายความสมัพนัธ์ลกูค้า  ผลจากการศกึษาวิจยัพบวา่  ความคดิเห็นด้าน
การสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า พบวา่ ลกูค้าที�มาใช้บริการธนาคาร ธนชาต จํากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นตอ่การสร้างความสมัพนัธ์ลกูค้าโดยรวมในระดบัดี   ด้านการรักษา
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า พบว่า ลกูค้าที�มาใช้บริการธนาคาร ธนชาต จํากดั (มหาชน) มีความคดิเห็นตอ่
การรักษาความสมัพนัธ์ลกูค้าโดยรวมในระดบัปานกลาง   ด้านการขยายความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
พบวา่ ลกูค้าที�มาใช้บริการธนาคาร ธนชาต จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคดิเห็น
ตอ่การขยายความสมัพนัธ์ลกูค้าโดยรวมในระดบัปานกลาง    ความคิดเห็นเกี�ยวกบัเกี�ยวกบัปัจจยัการ
บริหารงานของธนาคารตอ่ลกูค้าธนาคาร ธนชาต จํากดั (มหาชน)  ด้านบคุลากรในองค์กร พบวา่ 
ลกูค้าที�มาใช้บริการธนาคาร ธนชาต จํากดั(มหาชน) มีความคดิเห็นตอ่ปัจจยัด้านบคุลากรในองค์กร
โดยรวมในระดบัดี  ด้านคา่ธรรมเนียมในการให้บริการ พบวา่ ลกูค้าที�มาใช้บริการธนาคาร ธนชาต 
จํากดั (มหาชน)  มีความคดิเห็นตอ่ปัจจยัด้านคา่ธรรมเนียมในการให้บริการโดยรวมในระดบัดี     ด้าน
ทรัพยากรหรือวสัดอุปุกรณ์ พบวา่ ลกูค้าที�มาใช้บริการธนาคาร ธนชาตจํากดั (มหาชน) มีความคดิเห็น
ตอ่ปัจจยัด้านทรัพยากรหรือวสัดอุปุกรณ์โดยรวมในระดบัดี    ด้านการจดัการ พบวา่ ลกูค้าที�มาใช้
บริการธนาคาร ธนชาต จํากดั (มหาชน) มีความคิดเห็นตอ่ปัจจยัด้านการจดัการโดยรวมในระดบัปาน
กลาง   ลกูค้าของธนาคารมีความคดิเห็นวา่ ปัจจยัการบริหารงานของธนาคารในด้านการจดัการ เป็น
ปัจจยัที�ในระดบัปานกลางในการเลือกใช้บริการของธนาคาร โดยลกูค้าจะให้ความสําคญักบัการแก้ไข 
หรือรับผิดชอบความเสียหายที�เกิดขึ 3นจากการใช้บริการมากที�สดุความคดิเห็นเกี�ยวกบัเกี�ยวกบัความ
จงรักภกัดีของลกูค้าธนาคาร ธนชาตจํากดั (มหาชน) ลกูค้าธนาคารมีความคดิเห็นที�ดีในภาพรวมด้าน
ความจงรักภกัดีตอ่ธนาคาร โดยมีความคิดเห็นที�ดีในด้านความสมัพนัธ์อนัดีกบัธนาคาร ภมูิใจที�ได้
เลือกใช้บริการของธนาคาร แนวโน้มที�จะใช้บริการจากธนาคารเพิ�มขึ 3น และมีความคดิเห็นปานกลาง
ในด้านการแนะนําผู้ อื�นให้มาใช้บริการของธนาคาร ความผกูพนักบัธนาคาร การบอกเลา่ประสบการณ์ 
ความประทบัใจตอ่ธนาคารให้กบัผู้ อื�นแสดงให้เห็นวา่ ลกูค้าของธนาคารมีความคิดเห็นวา่ ความ
จงรักภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่ธนาคารนั 3นเกิดขึ 3นจากการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้า และปัจจยัการ
บริหารงานตา่งๆ ซึ�งจะก่อให้เกิดการความผกูพนั และความสมัพนัธ์อนัดีของลกูค้าตอ่ธนาคาร 
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 ไพโรจน์ ฤทธิ�ลํ 3าเลิศ (2546) ได้ทําการวิจยัเรื�อง ภาพลกัษณ์ บริการ และการโฆษณา ที�มี
อิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการ ธนาคาร กรุงไทย จํากดั (มหาชน)  ของลกูค้าในเขต
กรุงเทพมหานครการศกึษาวิจยัครั 3งนี 3มีความมุง่หมายเพื�อศกึษาพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร 
กรุงไทย จํากดั (มหาชน)  ด้านภาพลกัษณ์ บริการ และการโฆษณา ที�มีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการใช้
บริการธนาคาร โดยความมั�นคงจากการถือหุ้นใหญ่ของภาครัฐบาลมีอิทธิพลมากที�สดุ สว่น
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร ผลประกอบการของธนาคารที�มีผลกําไร ความหลากหลายของบริการ ความ
สะดวกขณะใช้บริการ ความถกูต้องแมน่ยําในการให้บริการของพนกังาน ความน่าเชื�อถือของพนกังาน 
กริยามารยาทในการให้บริการของพนกังาน และภมูิความรู้ ความสามารถของพนกังานมีอิทธิพลมาก 
สว่นการโฆษณามีอิทธิพลปานกลางตอ่พฤติกรรมการใช้บริการ ซึ�งรูปแบบการโฆษณาของธนาคาร ชู
ภาพลกัษณ์ชื�อเสียงของธนาคาร ฯลฯ และแจ้งให้ทราบถึงบริการของธนาคารมีอิทธิพลมาก ด้านการ
โฆษณาของธนาคารผา่นทางสื�อโทรทศัน์ และสื�อป้ายโฆษณา ณ จดุบริการมีอิทธิมาก สื�อหนงัสือ 
พิมพ์ สื�อนิตยสารและสื�ออินเตอร์เน็ต มีอิทธิพลปานกลาง สว่นสื�อวิทย ุ สื�อโรงภาพยนตร์ และสื�อป้าย
โฆษณากลางแจ้ง มีอิทธิพลน้อย 

 สกลมาน สงัขะวฒันะ (2546) ได้ทําการวิจยัเรื�อง ความคิดเห็นของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครที�มีตอ่การบริหารงานลกูค้าสมัพนัธ์ของบริษัท โตโยต้ามอเตอร์ประเทศไทยจํากดัการ
วิจยัครั 3งนี 3มีวตัถปุระสงค์ เพื�อศกึษาความคดิเห็นของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ที�มีการบริหาร
ลกูค้าสมัพนัธ์ระหว่างลกัษณะประชากรศาสตร์รถยนต์ที�ใช้ กบัมีความคดิเห็นตอ่ลกัษณะการบริหาร   
ลกูค้าสมัพนัธ์ทั 3ง 4 รูปแบบคือการสร้างความสมัพนัธ์ด้วยรางวลั การสร้างความสมัพนัธ์ด้วยเงื�อนไข
สญัญา การสร้างความสมัพนัธ์ด้วยคณุคา่เพิ�ม และการสร้างความสมัพนัธ์ด้วยการให้ความรู้เฉพาะ
ด้าน กลุม่ตวัอยา่งที�ใช้ในการวิจยัคือผู้บริโภคและได้รับการบริการ โดยผ่านกระบวนการที�นําเอางาน  
บริหารลกูค้าสมัพนัธ์ มาใช้ในรูปแบบตา่งๆ ประชากรที�ใช้ในการวิจยั จงึเป็นประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร ที�อายตุั 3งแต ่ 18 ปี ขึ 3นไป โดยสุม่ตวัอยา่งเฉพาะผู้ ที�เคยซื 3อรถโตโยต้าในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ผลการวิจยัพบวา่ผู้บริโภคกลุม่ตวัอยา่ง เป็นเพศชายมากกวา่เพศ
หญิง โดยสว่นใหญ่อายรุะหวา่ง 26-35 ปี รองลงมาคือ 36-45 ปี และอายมุากกวา่ 45 ปี ตามลําดบั
และพบวา่ผู้บริโภคมีคา่เฉลี�ย ความคดิเห็นตอ่การบริหารงานลกูค้าสมัพนัธ์ ในด้านการสร้างความ 
สมัพนัธ์ด้วยรางวลั การสร้างความสมัพนัธ์ด้วยคณุคา่เพิ�ม การสร้างความสมัพนัธ์ด้วยการให้ความรู้
เฉพาะด้านอยูใ่นระดบัเห็นด้วยมาก และการสร้างความสมัพนัธ์ด้วยเงื�อนไขสญัญาอยูใ่นระดบัปาน
กลาง และผู้บริโภคที�มีสถานภาพสมรส อาชีพ รุ่นของรถ อายกุารใช้งาน และระยะทางการใช้งาน
แตกตา่งกนัมีความคดิเห็นตอ่การบริหารงานลกูค้าสมัพนัธ์ ไมแ่ตกตา่งกนัในทกุด้าน และรวมกนัทกุ
ด้าน 
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 จากเอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวข้องดงัข้างต้น  ผู้ วิจยัได้นําความรู้ แนวความคิดและทฤษฎี 
จากผลงานวิจยัที�เกี�ยวข้องมาใช้ในการอ้างอิง  และเป็นแนวทางในการกําหนดกรอบความคิด  ดงันี 3 
  1. กรอบแนวความคิดเกี�ยวกบัลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุ ระดบั
การศกึษา อาชีพ รายได้เฉลี�ยตอ่เดือน  สถานภาพสมรส ผู้ วิจยัใช้แนวความคิดทฤษฎี ศริิวรรณ เสรี
รัตน์; และคณะ(2538: 41-42)  

 2. กรอบแนวความคดิและทฤษฏีเกี�ยวกบัด้านภาพลกัษณ์องค์กร  ผู้ วิจยัใช้แนวคิดของ คอท
เลอร์ (2000: 296) ได้กลา่วถึง ภาพลกัษณ์ในบริบท ของการตลาดไว้วา่ ภาพลกัษณ์ (Image) เป็นวิถี
ที�ประชาชนรับรู้เกี�ยวกบับริษัท  หรือผลิตภณัฑ์ของบริษัท  และภาพลกัษณ์เป็นสิ�งที�เกิดขึ 3นได้จาก
ปัจจยัหลายประการ  ภายใต้การควบคมุของธุรกิจ  มาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามในสว่น
ด้านภาพลกัษณ์ ในด้านผลิตภณัฑ์, ด้านตราสินค้า, ด้านบริการ, ด้านสถานที�, ด้านความมั�นคง และ
นา่เชื�อถือ   

 3.  กรอบแนวความคิดเกี�ยวกบัด้านการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า  ผู้ วิจยัใช้แนวคดิของ  
พอล จี แพทเตอร์สนั (2549: 5) ได้ให้ความหมายว่า กลยทุธ์เพื�อการวางแผนการเพิ�มการธํารงรักษา
ลกูค้า หรือการ ตลาดเพื�อสร้างความภกัดีให้ลกูค้า และ วิทยา  ดา่นธํารงกลุ (2548) ให้แนวทางหลกั
ในการรักษาความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  มาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามในสว่น การสร้าง
ความสมัพนัธ์, การรักษาความสมัพนัธ์,  การขยายความสมัพนัธ์ 

 4. กรอบแนวคิดเกี�ยวกบัด้านความภกัดีตอ่ตราสินค้า (Brand Loyalty) ผู้ วิจยัใช้แนวคดิของ   
ศริิวรรณ เสรีรัตน์ (2538: 139-140)  กลา่วไว้ถึง ความพงึพอใจที�สมํ�าเสมอ และการซื 3อตราสินค้าเดมิ
ในผลิตภณัฑ์ของบริษัทใดบริษัทหนึ�งจดุมุง่หมายที�สําคญัของนกัการตลาด เรียนรู้ตอ่การกระตุ้นความ 
สําคญัตอ่ตราสินค้าที�ลกูค้าภกัดี ทําให้เกิดสว่นครองตลาดที�คงที�และเพิ�มขึ 3น  และ อดลุย์  จาตรุงคกลุ 
(2541: 38-128)  กลา่วไว้วา่การเรียนรู้ ทําให้เกิดความซื�อสตัย์ตอ่ตรายี�ห้อ และนําไปสูก่ารซื 3อซํ 3า  มา
เป็นแนวทาง ในการสร้างแบบ สอบถาม และได้นํามาสนบัสนนุกรอบแนวความคดิตา่งๆ 
 



บทที� 3 
วธีิดาํเนินการศึกษาค้นคว้า 

 
  การวิจยัเรื�อง “ภาพลกัษณ์ และการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ที�มีผลตอ่ความภกัดีของ
ลกูค้าธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ผู้ วิจยัได้ศกึษาค้นคว้าเพื�อนําข้อมลูทฤษฎี และผลงานวิจยัที�
เกี�ยวข้อง เพื�อใช้เป็นแนวทางในการศกึษาวิจยั ดงันี 4 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอย่าง 
2. การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู 
3. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมลู 
4. การจดัทําข้อมลูและการวิเคราะห์ข้อมลู 
5. สถิตทีิ�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 

 
1. การกาํหนดประชากรและเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

1.1 ประชากร 
 ประชากรที�ใช้ในการวิจยัครั 4งนี 4 คือ ประชากรทั 4งเพศชาย และเพศหญิง ที�มาใช้บริการ
ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ที�อยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร   ซึ�งไมส่ามารถระบจํุานวนประชากร
ที�แนน่อนได้ 

1.2 กลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการวิจัย 
 กลุม่ตวัอยา่งที�ใช้ในการวิจยัครั 4งนี 4 คือ กลุม่ตวัอย่างทั 4งเพศชาย และหญิงที�มาใช้บริการ
ธนาคารกสิกรไทย  จํากดั (มหาชน) โดยทั 4งนี 4ไมส่ามารถระบไุด้วา่มีจํานวนประชากรเทา่ใด ผู้ วิจยัจงึได้
ทําการกําหนดขนาดกลุม่ตวัอยา่ง ในการวิจยัโดยอาศยัสตูร ในการคํานวณจํานวนกลุม่ตวัอยา่งของ 
นราศรี ไววนิชกลุ และชศูกัดิ@ อดุมศรี (2545: 104)  ดงันี 4 
 

n = p (1-p) Z
2 
 

           e
2
  

  โดย  n แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง  
   e แทน  สดัสว่นของความคลาดเคลื�อนที�ยอมให้เกิดขึ 4นได้  
   Z แทน  ระดบัความมั�นใจที�ผู้ วิจยักําหนดไว้ Z มีคา่เทา่กบั 1.96 
     ที�ระดบัความมั�นใจ 95 % (ระดบั 0.05)  
   p แทน  คา่ระดบัความนา่จะเป็นของประชากร  
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 โดยแทนที�ระดบัความนา่จะเป็นของประชากรเท่ากบั 0.5 คา่ Z ที�ระดบัความเชื�อมั�น 95% 
และมีคา่ความคลาดเคลื�อนที� 0.05 จะได้ผลดงันี 4  
แทนคา่ในสตูร 

        n = (1.96)2(0.5) (0.5) 
(0.05)2 

= 0.9604   
   0.0025 
= 385 ตวัอยา่ง 
 

 ดงันั 4น ขนาดของกลุ่มตวัอย่างที�คํานวณได้เท่ากับ 385 ตวัอย่าง และเพิ�มจํานวน 15 
ตวัอยา่ง รวมเป็นขนาดตวัอยา่งทั 4งสิ 4น 400 ตวัอยา่ง 

 

วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
  การสุม่ตวัอยา่งสําหรับการวิจยัครั 4งนี 4 ผู้ วิจยัใช้วิธีการเลือกสุม่ตวัอย่างแบบหลายขั 4นตอน 

(Multi-Stage Sampling) โดยขั 4นตอนการสุม่ตวัอย่างประกอบด้วย 4 ขั 4นตอน ดงัตอ่ไปนี 4 
  ขั ,นที� 1  ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง แบบอยา่งง่าย (Simple Random Sampling)  โดย

การจบัฉลากเลือกเขตในกรุงเทพมหานคร  ซึ�งปัจจบุนักรุงเทพมหานคร แบง่พื 4นที�การปกครองเป็น 12 
กลุม่พื 4นที�  รวมเป็นเขตการปกครอง 50 เขต  (กองสารสนเทศภมูิศาสตร์ สํานกันโยบายและแผน
กรุงเทพมหานคร.  2548 )   ผู้ วิจยัได้ทําการสุม่ตวัอยา่งโดยเงื�อนไข  ดงัตอ่ไปนี 4 

  1. ทําการจบัสลากการสุม่ตวัอยา่ง แบบไมใ่สคื่น จากพื 4นที�เขตจํานวน  12  กลุม่พื 4นที�  ได้
จํานวน 5 กลุม่พื 4นที� ได้แก่  กลุม่วิภาวดี ,  กลุม่เจ้าพระยา , กลุม่พระนครเหนือ , กลุม่ศรีนครินทร์ , 
กลุม่มหาสวสัดิ@ 

  2. ทําการจบัสลากการสุม่ตวัอยา่ง  แบบไมใ่ส่คืน ตามเขตที�อยูใ่น 5 กลุม่พื 4นที�  โดยทําที�
ละกลุม่พื 4นที�  จะได้กลุม่พื 4นที�ละ 1 เขต  รวมทั 4งหมดได้จํานวน 5 เขต ได้แก่  เขตจตจุกัร , เขตบางแค , 
เขตพระโขนง,  เขตประเวศ ,  เขตหลกัสี�  ( ดงัตาราง 1 ) 
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ตาราง 1    แสดงรายชื�อการแบง่พื 4นที�เขต ตามนโยบายการพฒันาเมืองในผงัเมืองกรุงเทพมหานคร ได้                                                    
        เขตการปกครองที�สุม่ได้ 
        

กลุ่มการปกครอง จาํนวน เขตการปกครอง เขตที� สุ่มได้ 

กลุม่วิภาวด ี  6 เขต จตจุกัร,  บางซื�อ, พญาไท, ดินแดง, ห้วยขวาง, ราชเทว ี จตจุกัร 

กลุม่เจ้าพระยา  5 เขต คลอง เตย, บางคอแหลม, ยานาวา, พระโขนง, บางนา พระโขนง 

กลุม่พระนครเหนือ  5 เขต บาง เขน, หลกัสี�, ดอนเมือง, สายไหม, ลาดพร้าว หลกัสี� 

กลุม่ศรีนครินทร์  3 เขต ลาดกระบงั, มีนบรีุ, ประเวศ ประเวศ 

กลุม่มหาสวสัดิ@  4 เขต ทวีวฒันา, ตลิ�งชนั, บางแค, หนองแขม บางแค 

 
 ขั ,นที� 2   การสุม่ตวัอยา่งแบบโควตา  (Quota  Sampling)  โดยกําหนดโควต้าสําหรับ

จํานวนตวัอยา่งในแตล่ะเขตที�ต้องการศกึษา 5 เขต   ตามสดัสว่นจํานวนเทา่ ๆ  กนั  จากกลุม่ตวัอย่าง
ทั 4งหมดจํานวน 400 คน โดยกําหนดจํานวนตวัอยา่งในแตล่ะเขตจํานวนเทา่ๆ กนั  ดงันี 4 
 ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งในแตล่ะเขต  =   ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งในทั 4งหมด 
             จํานวนเขตที�ต้องการ   

          =       400        
                                                                                5   
                =       80   ตวัอยา่ง  
กําหนดดงัตอ่ไปนี 4 

 เขตจตจุกัร จํานวน 80  ตวัอยา่ง 
  เขตบางแค จํานวน 80  ตวัอยา่ง 
  เขตพระโขนง จํานวน 80  ตวัอยา่ง 
  เขตประเวศ จํานวน 80  ตวัอยา่ง 
  เขตหลกัสี� จํานวน 80  ตวัอยา่ง 
  รวม  จํานวน   400  ตวัอยา่ง 
 

 ขั ,นที� 3  การสุม่ตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive  Sampling)  การเลือกสาขาของ
ธนาคาร   กสิกรไทย  ที�เปิดบริการทางธุรกรรมอย่างเตม็รูปแบบ ในแตล่ะเขต  ดงันี 4  

 1. เขตจตจุกัร  ได้แก่  สาขาสวนจตจุกัร 
     ที�อยู่ 1094/6-8  ถนนพหลโยธิน  แขวงลาดยาว  เขตจตจุกัร กทม. 10900  
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 2. เขตบางแค  ได้แก่ สาขาบางแค  
     ที�อยู่ 386  หมู ่4  ถนนเพชรเกษม  แขวงบางแค  เขตบางแค  กทม. 10160 
 3.เขตพระโขนง ได้แก่  สาขาพระโขนง  
     ที�อยู่ 1589  ถนนสขุวิุท  แขวงพระโขนงเหนือ  เขตวฒันา กทม. 10110 
 4.เขตประเวศ  ได้แก่  สาขาประเวศ 
     ที�อยู่ 615  ถนนอ่อนนชุ  แขวงประเวศ  เขตประเวศ  กทม. 10250  
 5.เขตหลกัสี� ได้แก่  สาขาหลกัสี�  
     ที�อยู่ 85/21  หมู ่8  แขวงตลาดบางเขน  เขตหลกัสี�  กทม. 10210 
 ขั ,นที� 4   วิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบตามสะดวก ( Convenience Sampling )   โดยทําการ

แจกแบบสอบถามให้แก่ลกูค้าของธนาคารกสิกรไทยตามเขตที�สุม่ได้  ผู้ตอบแบบสอบถามต้องเป็นผู้ ที�
เคยใช้บริการกบัธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน)  อยา่งน้อย 1 ครั 4ง  โดยการซกัถามก่อนแจก
แบบสอบถามให้ตอบ  จนได้ครบจํานวนตวัอยา่งในแตล่ะเขตที�ทําการสุม่ 

 

2. การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการวิจัย 
 เครื�องมือที�ใช้ในการวิจยั เครื�องมือที�ใช้  ในการเก็บรวบรวมข้อมลู แบง่ออกเป็น  4 สว่นดงันี 4 
 ส่วนที� 1 เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกับข้อมูลลักษณะด้านประชากรศาสตร์ จํานวน 6 ข้อ 

ได้แก่ เพศ อาย ุ ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้เฉลี�ยตอ่เดือน สถานภาพ  เป็นแบบสอบถามปลายปิด  
 ข้อที� 1 เพศ เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal scale)   
        1.1. เพศชาย  
        1.2. เพศหญิง 
 ข้อที� 2  อายเุป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal scale)  
        2.1. น้อยกวา่หรือเทา่กบั 20 ปี 
        2.2. 21 - 30 ปี 
         2.3. 31- 40 ปี 
         2.4. 41 ปีขึ 4นไป 
 ข้อที� 3 ระดบัการศกึษาเป็นการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinals scale)  
         3.1. ตํ�ากวา่ปริญญาตรี 
         3.2. ปริญญาตรี 
        3.3.  สงูกวา่ปริญญาตรี 
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ข้อที� 4 อาชีพ เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal scale)  
        4.1. นกัเรียน /  นกัศกึษา 
        4.2. ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
         4.3. พนกังานบริษัทเอกชน 
         4.4. อาชีพอิสระ / ธุรกิจสว่นตวั 
         4.5. อื�น ๆ (โปรดระบ ุ........................) 
ข้อที� 5 รายได้ตอ่เดือน เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinals scale) 

          5.1. ตํ�ากวา่หรือเทา่กบั 20,000 บาท 
          5.2. 20,001- 30,000 บาท 

         5.3. 30,001- 40,000 บาท 
        5.4. 40,001 บาทขึ 4นไป 
ข้อที� 6 สถานภาพ เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal scale) 
       6.1. โสด 
       6.2. สมรส / อยูด้่วยกนั 
       6.3. หม้าย / หยา่ / แยกกนัอยู ่

 ส่วนที� 2    เป็นคําถามเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ของ ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ใน
กรุงเทพมหานคร ซึ�งเป็นการวดัระดบัทศันคตขิองลกูค้า ที�ตอบแบบสอบถาม ที�มีตอ่ภาพ ลกัษณ์ของ
ธนาคาร ทั 4งหมด 5 ด้าน คือ  

1. ด้านผลิตภณัฑ์ 

2. ด้านตราสินค้า 

3. ด้านบริการ 

4. ด้านสถานที� 

5. ด้านความมั�นคงและนา่เชื�อถือ 

ประกอบด้วยคําถามปลายปิดแบบ Likert Scale Questions แบบเลือกตอบในข้อที�ตรงกบั
ระดบัความคดิเห็นมากที�สดุ โดยมีระดบัการวดัข้อมลูประเภทอตัรภาคชั 4น (Interval Scale) มี 5 
ระดบั 

คะแนน 1   หมายถึง   ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ�ง 

คะแนน 2   หมายถึง   ไมเ่ห็นด้วย 
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คะแนน 3   หมายถึง   ไมแ่นใ่จ 

คะแนน 4   หมายถึง   เห็นด้วย 

คะแนน 5   หมายถึง   เห็นด้วยอย่างยิ�ง 

ในการวิเคราะห์ข้อมลูจะใช้เกณฑ์ในการแบง่ระดบัการหาชอ่งกว้างของอตัรภาคชั 4น 

(Interval Scale) โดยใช้สตูรการคํานวณช่องกว้างดงันี 4 (ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2548: 149-150) 

ความกว้างของอนัตรภาคชั 4น =  ข้อมลูที�มีคา่สงูสดุ  -  ข้อมลูที�มีคา่ตํ�าสดุ 

                      จํานวนชั 4น 

  

   = 5 - 1 =    0.80 

                                                      5 

ดงันั 4น  เกณฑ์คะแนนเฉลี�ย  ของระดบัความเห็นที�มีตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย  

สามารถแปลความหมายได้ดงันี 4 

คา่คะแนนเฉลี�ย 4.21 - 5.00    หมายถึง ธนาคารกสิกรไทยมีภาพลกัษณ์ อยูใ่นระดบั ดีมาก 

3.41 - 4.20    หมายถึง ธนาคารกสิกรไทยมีภาพลกัษณ์ อยูใ่นระดบั ดี 

2.61 - 3.40    หมายถึง ธนาคารกสิกรไทยมีภาพลกัษณ์ อยูใ่นระดบั ปานกลาง 

1.81  - 2.60   หมายถึง ธนาคารกสิกรไทยมีภาพลกัษณ์ อยูใ่นระดบั ไมดี่ 

1.00 - 1.80    หมายถึงธนาคารกสิกรไทยมีภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัไมดี่อยา่งมาก 

ส่วนที� 3      เป็นแบบสอบถามการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า 

ซึ�งเป็นการวดัระดบัทศันคตขิองลกูค้าที�ตอบแบบสอบถาม  ที�มีตอ่การบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้าของธนาคาร ทั 4งหมด 3 ด้าน คือ  

1. ด้านการสร้างความสมัพนัธ์ 

2. ด้านการรักษาความสมัพนัธ์ 

3. ด้านการขยายความสมัพนัธ์ 

ประกอบด้วยคําถามปลายปิดแบบ Likert Scale Questions แบบเลือกตอบในข้อที�ตรงกบั
ระดบัความคดิเห็นมากที�สดุ โดยมีระดบัการวดัข้อมลูประเภทอตัรภาคชั 4น (Interval Scale) มี 5 
ระดบั 
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คะแนน 1   หมายถึง   ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ�ง 

คะแนน 2   หมายถึง   ไมเ่ห็นด้วย 

คะแนน 3   หมายถึง   ไมแ่นใ่จ 

คะแนน 4   หมายถึง   เห็นด้วย 

คะแนน 5   หมายถึง   เห็นด้วยอย่างยิ�ง 

ในการวิเคราะห์ข้อมลูจะใช้เกณฑ์ในการแบง่ระดบัการหาชอ่งกว้างของอตัรภาคชั 4น 

(Interval Scale) โดยใช้สตูรการคํานวณช่องกว้างดงันี 4 (ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2548: 149-150) 

ความกว้างของอนัตรภาคชั 4น =  ข้อมลูที�มีคา่สงูสดุ  -  ข้อมลูที�มีคา่ตํ�าสดุ 

                      จํานวนชั 4น 

   = 5 - 1 =    0.80 

      5 

ดงันั 4น  เกณฑ์คะแนนเฉลี�ย  ของระดบัความเห็นที�มีตอ่การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าของ
ธนาคารกสิกรไทย สามารถแปลความหมายได้ดงันี 4 

คา่คะแนนเฉลี�ย 4.21 - 5.00    หมายถึง การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า อยูใ่นระดบั ดีมาก 

3.41 - 4.20    หมายถึง การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า อยูใ่นระดบั ดี 

2.61 - 3.40    หมายถึง การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า อยูใ่นระดบั ปานกลาง 

1.81 - 2.60    หมายถึง การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า อยูใ่นระดบั ไมดี่ 

1.00 - 1.80    หมายถึงการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าอยูใ่นระดบัไมดี่อยา่งมาก 

ส่วนที� 4 เป็นคําถามเกี�ยวกบัความภกัดีของลกูค้าธนาคารกสิกรไทย ประกอบด้วยคําถาม
ปลายปิดแบบ Likert Scale Questions แบบเลือกตอบในข้อที�ตรงกบัระดบัความภกัดีมากที�สดุ โดย
มีระดบัการวดัข้อมลูประเภทอตัรภาคชั 4น (Interval Scale) มี 5 ระดบั 

คะแนน 1   หมายถึง   น้อยที�สดุ 

คะแนน 2   หมายถึง   น้อย 

คะแนน 3   หมายถึง   ปานกลาง 

คะแนน 4   หมายถึง   มาก 

คะแนน 5   หมายถึง   มากที�สดุ 
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ในการวิเคราะห์ข้อมลูจะใช้เกณฑ์ในการแบง่ระดบัการหาชอ่งกว้างของอตัรภาคชั 4น 

(Interval Scale) โดยใช้สตูรการคํานวณช่องกว้างดงันี 4 (ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2548: 149-150) 

ความกว้างของอนัตรภาคชั 4น =  ข้อมลูที�มีคา่สงูสดุ  -  ข้อมลูที�มีคา่ตํ�าสดุ 

                      จํานวนชั 4น 

   = 5 - 1 =    0.80 

      5 

ดงันั 4น  เกณฑ์คะแนนเฉลี�ย  ของระดบัความเห็นที�มีตอ่ความภกัดีลกูค้าของธนาคารกสิกร
ไทย สามารถแปลความหมายได้ดงันี 4 

คา่คะแนนเฉลี�ย 4.21 - 5.00  หมายถึง ลกูค้ามีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทยในระดบั มากที�สดุ 

3.41 - 4.20  หมายถึง ลกูค้ามีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทยในระดบั มาก 

                 2.61 - 3.40  หมายถึง ลกูค้ามีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทยในระดบั ปานกลาง 

                 1.81 - 2.60  หมายถึง ลกูค้ามีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทยในระดบั น้อย 

    1.00 - 1.80  หมายถึง ลกูค้ามีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทยในระดบั น้อยที�สดุ 

 
ขั ,นตอนในการสร้างเครื�องมือ 

 เครื�องมือที�ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูในครั 4งนี 4คือ แบบสอบถาม  ซึ�งมีขั 4นตอนการสร้าง
เครื�องมือตามลําดบัตอ่ไปนี 4 

1. ศกึษาจากตํารา วารสาร เอกสารและงานวิจยัตา่งๆ ที�เกี�ยวข้อง เพื�อนํามาใช้เป็นแนวทาง
ในการสร้างแบบสอบถาม 

2. ปรับปรุงและดดัแปลงเป็นแบบสอบถาม ที�มีความเหมาะสมและสอดคล้องกบัแนวคดิ 
ทฤษฎีที�ใช้ในการวิจยั โดยสร้างเป็นแบบสอบถามทั 4งหมด 4 สว่น คือ 

    สว่นที� 1   คําถามเกี�ยวกบัปัจจยัทางด้านประชากรศาสตร์ 
    สว่นที� 2   คําถามเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ของธนาคาร 
    สว่นที� 3   คําถามเกี�ยวกบัการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า 
    สว่นที� 4   คําถามเกี�ยวกบัความภกัดีของลกูค้าธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) 
3. นําแบบสอบถามที�สร้างขึ 4นเสนอตอ่อาจารย์ที�ปรึกษาทําการตรวจสอบ และเสนอแนะ

เพิ�มเตมิ 
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4. นําแบบสอบถามที�ได้ปรับปรุงแก้ไขให้ถกูต้อง และมีความเหมาะสมของเนื 4อหาจากนั 4น 
นํามาปรึกษากบัอาจารย์คณะกรรมการ ควบคมุสารนิพนธ์เพื�อปรับปรุงให้ชดัเจนก่อนนําไปใช้ 

5. นําแบบสอบถามที�ปรับปรุงแล้ว  ไปทดลองใช้  (Try Out)  กบักลุม่ตวัอยา่ง ในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 40 ชดุ เพื�อหาคา่ความเชื�อมั�น โดยใช้วิธีหาคา่สมัประสิทธิอลัฟ่า โดยวิธีการ
คํานวณของ ครอนบคั (Cronbach) ซึ�งได้คา่ความเชื�อมั�นจากคําถามทั 4งหมด เทา่กบั 0.901 แบง่เป็น
รายด้านดงันี 4 

ด้านภาพลกัษณ์ธนาคารหาคา่ความเชื�อมั�น โดยใช้วิธีหาคา่สมัประสิทธิอลัฟ่าของ Cronbach 
ซึ�งได้คา่ อลัฟา เทา่กบั 0.903 

ด้านการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า หาคา่ความเชื�อมั�น โดยใช้วิธีหาคา่สมัประสิทธิอลัฟ่า ของ 
Cronbach ซึ�งได้คา่ อลัฟา เทา่กบั 0.910 

ด้านความภกัดีของลกูค้า ธนาคารกสิกรไทย หาคา่ความเชื�อมั�นโดยใช้วิธีหาคา่สมัประสิทธิ
อลัฟ่า  ของ Cronbach ซึ�งได้คา่ อลัฟา เทา่กบั 0.890 
 
3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผู้ วิจยัได้ดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมลูด้วยตนเอง โดยนําแบบสอบถามที�ผ่านการเห็นชอบ
จากผู้ เชี�ยวชาญทั 4ง 3 ทา่น และอาจารย์ผู้ควบคมุสารนิพนธ์ ไปให้กลุม่ตวัอยา่งตอบแบบสอบถาม  
แยกเก็บในแตล่ะแหง่ที�ได้ระบไุว้ ตามสาขาที�มีการสุม่ตวัอยา่งที�กําหนดไว้จนครบตามจํานวนที�ต้อง 
การจากนั 4นจงึรวบรวมแบบสอบถามที�ได้ แล้วนํามาจดักระทําข้อมลูเพื�อการวิเคราะห์ตอ่ไป 
 การจัดกระทาํข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. รวบรวมและตรวจสอบความสมบรูณ์ของข้อมลูในแบบสอบถาม 
 2. นําข้อมลูในแบบสอบถามที�ตรวจสอบสมบรูณ์แล้วมาลงรหสั (Coding) ที�กําหนดไว้
ลว่งหน้า เพื�อเตรียมบนัทกึรหสัดงักลา่วลงในเครื�องคอมพิวเตอร์ 
 3. วิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้โปรแกรมสถิตสํิาเร็จรูป โดยใช้สถิติตา่งๆ ดงันี 4 

4. สถิตทีิ�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
  4.1 การวิเคราะห์สถิตเิชิงพรรณา (Description Analysis) โดยใช้ 
 ก. คา่ร้อยละ (Percentage) ใช้สตูร (อภินนัท์ จนัตานี. 2538: 75) 
   
                            คา่ร้อยละ  =  จํานวนคําตอบ x 100 
                      จํานวนผู้ตอบทั 4งหมด 
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ข. คา่เฉลี�ยเลขคณิต(Mean) ใช้สญัลกัษณ์   ใช้สตูร (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2544: 75) 

                                 
   เมื�อ     แทน คา่คะแนนเฉลี�ย 

       แทน ผลรวมของคะแนนทั 4งหมด 
       แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
 

ค.สว่นเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้สตูร (กลัยา วานิชย์บญัชา.2544: 75) 

                             
 
   เมื�อ    S.D.  แทน คา่เบี�ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอยา่ง 

                แทน ผลรวมของคะแนนทั 4งหมดยกกําลงัสอง 

       แทน ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัยกกําลงัสอง    
       แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
 

 4.2 สถิติที�ใช้หาคณุภาพของแบบสอบถาม การหาคา่ความเชื�อถือได้ ของเครื�องมือ 
(Reliability of the test) โดยใช้วิธีหาคา่ครอนบคัแอลฟ่า (Alpha-Coefficient Cronbach) (กลัยา 
วนิชย์บญัชา. 2546: 43) 
 

                                 
 

   เมื�อ    แทน ความเชื�อมั�นของแบบสอบถามทั 4งฉบบั 
       แทน จํานวนคําถาม 

    แทน คา่เฉลี�ยของคา่แปรปรวนร่วมระหวา่งคําถาม 

     แทน คา่เฉลี�ยของคา่แปรปรวนของคําถาม 
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  4.3 การวิเคราะห์สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential Analysis) เป็นสถิตทีิ�ใช้ทดสอบสมมตฐิาน
ในการวิจยั เพื�อสรุปผลอ้างอิงไปยงัประชากรของการศกึษาครั 4งนี 4 จะตั 4งระดบัความเชื�อมั�น 95% โดย
สถิตทีิ�ใช้ทดสอบสมมตฐิานมีดงัตอ่ไปนี 4 

             4.3.1 สถิตวิิเคราะห์คา่เอฟ (F-test) แบบการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(Oneway analysis of variance)  มีสตูรดงันี 4  (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2544: 135) 

4.3.1.1 ใช้คา่ F-test กรณีคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั มีสตูรดงันี 4 
 

 ตาราง 2   การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance) 
 

 

 
 

เมื�อ  F  แทน  คา่สถิตทีิ�ใช้พิจารณาใน F-distribution 

MS (B)   แทน  คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
MS(W)    แทน  คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่  
df  แทน  ชั 4นแหง่ความเป็นอิสระ ได้แก่ ระหวา่งกลุม่ (k-1) และภายในกลุม่ (n-k) 
k  แทน  จํานวนกลุม่ของตวัอยา่งที�นํามาทดสอบสมมตฐิาน 
n  แทน  จํานวนตวัอยา่งทั 4งหมด 

SS(B)   แทน  ผลรวมกําลงัสองระหว่างกลุ่ม (Between Sum of Square) 
k −1  แทน  ชั 4นแหง่ความเป็นอิสระระหว่างกลุม่ (Between degree of freedom) 

SS(W)   แทน  ผลรวมกําลงัสองภายในกลุม่ (Within Sum of Square) 
n – k  แทน  ชั 4นแหง่ความเป็นอิสระภายในกลุม่ (Within degree of freedom) 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F 

ระหว่างกลุ่ม(B) 
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กรณีพบความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตา่งเป็นราย
คู ่ ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิตทีิ� .05 หรือระดบัความเชื�อมั�น 95% โดยใช้สตูรตามวิธี Fisher Least 
Significant Difference (LSD) เพื�อเปรียบเทียบคา่เฉลี�ยของกลุม่ประชากร (กลัยา วานิชย์บญัชา. 
2545: 333) 

                           
 

โดยที� N i    ≠≠≠≠    N j 

df = = = = N –    k 

 

เมื�อ  LSD  แทน  คา่ผลตา่งนยัสําคญัที�คํานวณได้สําหรับกลุม่ประชากร กลุม่ที� i และ j 

MSE  แทน  คา่ Mean Square Error หรือความแปรปรวนภายในกลุ่ม MS(W) 
k แทน จํานวนกลุม่ของกลุม่ประชากร 

N  แทน  จํานวนประชากรทั 4งหมด 

α  แทน  คา่ความคลาดเคลื�อน 
 

4.3.1.2 ใช้คา่ Brown-Forsythe (β) กรณีคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่
เทา่กนั (Hartung. 2001: 300) มีสตูรดงันี 4 

 
 

เมื�อ  ββββ  แทน  คา่สถิตทีิ�ใช้พิจารณาใน Brown-Forsythe 

MS(B)  แทน  คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่  

MS(W)     แทน  คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ (สําหรับ Brown-Forsythe) 
k แทน  จํานวนกลุม่ของตวัอยา่ง 

 แทน  จํานวนตวัอยา่งของกลุม่ i 

N แทน  ขนาดของประชากร 
         แทน  คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งที� i 
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กรณีผลการทดสอบมีความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิต ิ จะทําการทดสอบเป็นรายคู ่
เพื�อดวูา่มีคู ่ใดที�แตกตา่งกนัโดยใช้วิธี Dunnett’s T3 (วิเชียร เกศสิงห์. 2543: 116) มีสตูรดงันี 4 

 
เมื�อ t  แทน  คา่สถิตทีิ�ใช้พิจารณาใน t-distribution   

MS(W)  แทน  คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ (สําหรับ Brown-Forsythe) 

 แทน  คา่เฉลี�ยของกลุม่ตวัอย่างที� i 

   แทน  คา่เฉลี�ยของกลุม่ตวัอย่างที� j 

 แทน  จํานวนตวัอยา่งของกลุม่ที� i            

 แทน  จํานวนตวัอยา่งของกลุม่ที� j 
 

4.3.2  สถิตสิหสมัพนัธ์ อยา่งง่ายของเพียร์สนั   (Pearson product moment 
correlation coefficient) ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิตทีิ� 0.05  (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 311-312) 

 

                          
 

เมื�อ    แทน สมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์ 
  แทน ผลรวมคะแนนรายข้อ (Item) ของกลุม่ตวัอยา่ง 
   แทน ผลรวมคะแนนรวม (Total) ของทั 4งกลุม่ 

 แทน ผลรวมคะแนนชดุ X แตล่ะตวัยกกําลงัสอง 
 แทน ผลรวมคะแนนชดุ Y แตล่ะตวัยกกําลงัสอง 
 แทน ผลรวมของผลคณูระหว่าง X และ Y 

       แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
 

  โดยที�คา่สมัประสิทธิ@สหสมัพนัธ์ จะมีคา่ระหวา่ง -1 < r < +1 ความหมายของคา่ r  คือ 
  1. ถ้า r เป็นบวก และมีคา่ใกล้ 1 หมายถึง ตวัแปร X และ Y มีความสมัพนัธ์กนัมาก และมี                          
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั  
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 2. ถ้า r เป็นลบ และมีคา่ใกล้ -1 หมายถึง ตวัแปร X และ Y มีความสมัพนัธ์กนัมาก แตใ่น
ทิศทางตรงกนัข้าม 
  3. ถ้า r มีคา่เข้าใกล้ 0 แสดงวา่ตวัแปร X และ Y มีความสมัพนัธ์กนัน้อย   

 4. ถ้า r เทา่กบั 0 แสดงวา่ตวัแปร  X และ Y ไมมี่ความสมัพนัธ์กนัเลย 
 การแปลความหมายคา่สมัประสิทธิ@สหสมัพนัธ์ (ชศูรี วงศ์รัตนะ. 2541: 324) 
      คา่สมัปะสิทธิ@สหสมัพนัธ์  ระดบัความสมัพนัธ์ 

0.91 -  1.00  มีคา่สมัพนัธ์สงูมาก 
0.71 -  0.90  มีคา่สมัพนัธ์สงู 
0.31 -  0.70  มีคา่สมัพนัธ์ปานกลาง 
0.01 -  0.30  มีคา่สมัพนัธ์ตํ�า 
0.00    ไมมี่ความสมัพนัธ์ 



บทที� 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การวิจยัครั 
งนี 
มุง่ศกึษา ภาพลกัษณ์ และ การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าที#มีผลตอ่ความภกัดี 

ของลกูค้าธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครการวิเคราะห์ข้อมลูและการแปล 
ผลความหมายของผลการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้ ทําการวิจยัได้ทําการกําหนดสญัลกัษณ์ตา่งๆ ที#ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมลู ดงันี 
 

 
สัญลักษณ์ที�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 เมื#อ n  แทน  จํานวนสมาชิกกลุม่ตวัอยา่ง 

        แทน  คา่คะแนนเฉลี#ยของกลุม่ตวัอยา่ง (Mean) 

S.D. แทน  คา่ความเบี#ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t  แทน  คา่ที#ใช้พิจารณาใน t-distribution 

F  แทน  คา่ที#ใช้พิจารณาใน F-distribution 
SS  แทน  ผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 

MS  แทน  คา่คะแนนเฉลี#ยของผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
df  แทน  องศาความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 

r  แทน  คา่สมัประสิทธิLสหสมัพนัธ์ (Pearson Correlation) 

*  แทน  มีนยัสําคญัทางสถิติที#ระดบั .05 
H0  แทน  สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 

H1  แทน  สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
α  แทน  คา่ความเชื#อมั#น 

 

การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมลูผู้ วิจยั ได้นําเสนอผลตามความมุง่หมายของการวิจยั โดยแบง่การนําเสนอ 

ออกเป็น 5 ตอน ดงันี 
 คือ 
ตอนที� 1      การวิเคราะห์ลกัษณะ ด้านประชากรศาสตร์ ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ 

อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้เฉลี#ยตอ่เดือน สถานภาพสมรส 
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ตอนที� 2  การวิเคราะห์ข้อมลูเกี#ยวกบัด้านภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย จํากดั 
(มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตอนที� 3      การวิเคราะห์ข้อมลูเกี#ยวกบัด้านการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ธนาคารกสิกร
ไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตอนที� 4      การวิเคราะห์ข้อมลูเกี#ยวกบัด้านความภกัดีของลกูค้า ธนาคารกสิกรไทย จํากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตอนที� 5      การวิเคราะห์ข้อมลูเพื#อทําการทดสอบสมมตฐิาน ดงันี 
 คือ 
สมมตฐิานข้อที� 1    ข้อมลูด้านประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ อาย ุ ระดบัการศกึษา อาชีพ 

รายได้ตอ่เดือน สถานภาพสมรส ที#แตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) 
แตกตา่งกนั 

สมมตฐิานข้อที� 2   ภาพลกัษณ์มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคารกสิกร
ไทย จํากดั (มหาชน) 

สมมตฐิานข้อที� 3   การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้า 
ที#มีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) 

 
การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 

ตอนที� 1 การวิเคราะห์ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ 
อาย ุ ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้เฉลี#ยตอ่เดือน สถานภาพสมรส โดยการแสดงจํานวน (ความถี#) 
และร้อยละ ตามตารางดงันี 
คือ 

 
ตาราง 3  แสดงจํานวน (ความถี#) และคา่ร้อยละ ของลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์  
 

                       ลกัษณะทางประชากรศาสตร์     ความถี#   ร้อยละ 

1. เพศ 
1.1 ชาย        163    40.8 
1.2 หญิง        237    59.2 

                        รวม       400             100.0 
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    ตาราง 3 (ตอ่)  
 

                 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์      ความถี#   ร้อยละ 

2. อาย ุ
2.1 น้อยกว่าหรือเทา่กบั20 ปี        37     9.2 
2.2 อาย ุ21- 30 ปี       113  28.3 
2.3 อาย ุ31 - 40 ปี       148  37.0 
2.4 อาย ุ41 ปีขึ 
นไป       102   25.5 

                                     รวม       400            100.0 

3. ระดบัการศกึษา 
3.1 ตํ#ากวา่ปริญญาตรี         90   22.5 
3.2 ปริญญาตรี        220   55.0 
3.3 สงูกวา่ปริญญาตรี         90   22.5 

                                       รวม       400             100.0 

4. อาชีพ 
4.1 นกัเรียน/นกัศกึษา       17     4.3 
4.2  ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ     57   14.3 
4.3 พนกังานบริษัทเอกชน                269   67.3 
4.4 อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตวั       42    10.5 
4.5 อื#นๆ เชน่ แมบ้่าน       15     3.6 

                                        รวม                 400                   100.0 

5. รายได้เฉลี#ยตอ่เดือน 
5.1 ตํ#ากวา่หรือเทียบเท่า 20,000 บาท               157   39.3 
5.2 20,001- 30,000 บาท                101   25.3 
5.3 30,001- 40,000 บาท      85    21.3 
5.4 40,001 บาท ขึ 
นไป       57   14.1 

                           รวม                 400            100.0 
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ตาราง 3 (ตอ่) 
  

                 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์      ความถี#   ร้อยละ 

6. สถานภาพสมรส 
6.1 โสด                  168    42.0 
6.2 สมรส/อยู่ด้วยกนั                192   48.0 
6.3 หม้าย / หยา่ร้าง/แยกกนัอยู่       40    10.0 

                                       รวม                 400                  100.0 

 
จากตาราง 3 ผลการวิเคราะห์ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามที#ใช้เป็น

กลุม่ตวัอยา่งในการศกึษาครั 
งนี 
จํานวน 400 คน จําแนกตามตวัแปรได้ดงันี 
 
1. ด้านเพศ แสดงให้เห็นได้วา่ลกูค้าธนาคารที#ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง

จํานวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 59.2 เพศชาย จํานวน 163 คน คดิเป็นร้อยละ 40.8 
2. ด้านอาย ุ แสดงให้เห็นได้วา่ลกูค้าธนาคารที#ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่ มีอาย ุ 31 -40 ปี 

จํานวน 148 คน คดิเป็นร้อยละ 37.0 รองลงมาเป็นลกูค้าธนาคารที#มีอาย ุ21 - 30 ปี จํานวน113 คน 
คดิเป็นร้อยละ 28.3 ลกูค้าธนาคารที#มีอาย ุ 41 ปีขึ 
นไป จํานวน 102 คน คดิเป็นร้อยละ 25.5ลกูค้า
ธนาคารที#มีอายนุ้อยกวา่หรือเทา่กบั 20 ปี จํานวน 37 คน คดิเป็นร้อยละ 9.2 ตามลําดบั 

3. ด้านระดบัการศกึษา แสดงให้เห็นได้ว่า ลกูค้าธนาคารที#ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มี 
ระดบั การศกึษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีจํานวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 55.0 รองลงมาเป็นลกูค้า
ธนาคาร ที#มีระดบัการศกึษาตํ#ากว่าระดบัปริญญาตรี จํานวน 90 คน คดิเป็นร้อยละ 22.5 และลกูค้า
ธนาคาร ที#มีการศกึษา อยูใ่นระดบัสงูกว่าปริญญาตรี จํานวน 90 คนคดิเป็นร้อยละ 22.5 ตามลําดบั 

4. ด้านอาชีพ แสดงให้เห็นวา่ ลกูค้าธนาคารที#ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นพนกังาน
บริษัทเอกชน จํานวน 269 คน คดิเป็นร้อยละ 67.3 รองลงมาเป็น ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 57 
คน คดิเป็นร้อยละ 14.3  อาชีพอิสระ/ธุรกิจสว่นตวั จํานวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5  นกัเรียน/
นกัศกึษาจํานวน 17 คน คดิเป็นร้อยละ 4.3  และอาชีพอื#นๆ เชน่แมบ้่าน จํานวน 15 คน คดิเป็นร้อย
ละ 3.6 ตามลําดบั 

5. ด้านรายได้เฉลี#ยตอ่เดือน แสดงให้เห็นได้วา่ ลกูค้าธนาคารที#ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มี 
รายได้เฉลี#ยตอ่เดือนตํ#ากวา่หรือเทา่กบั20,000 บาท จํานวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.3รองลงมา
เป็น ลกูค้าธนาคารที#มีรายได้เฉลี#ยตอ่เดือน 20,001 - 30,000 บาท จํานวน 101 คน คดิเป็นร้อยละ 
25.3 ลกูค้า ธนาคารที#มีรายได้เฉลี#ยตอ่เดือนตั 
งแต ่30,001 - 40,000 บาท จํานวน 85 คน คดิเป็นร้อย
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ละ 21.3 ลกูค้า ธนาคารที#มีรายได้เฉลี#ยตอ่เดือน 40,001 บาทขึ 
นไป จํานวน 57 คนคิดเป็นร้อยละ 
14.1 ตามลําดบั 

6. ด้านสถานภาพสมรส แสดงให้เห็นได้ว่า ลกูค้าธนาคารที#ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มี 
สถานภาพสมรส/ อยู่ด้วยกนั จํานวน 192 คน คดิเป็นร้อยละ 48.0 รองลงมาเป็นลกูค้าธนาคารที#มี
สถานภาพโสดจํานวน 168 คน คดิเป็นร้อยละ 42.0  และ  ลกูค้าธนาคาร ที#มีสถานภาพ   หม้าย / 
หยา่ร้าง  จํานวน 40 คน คดิเป็นร้อยละ 10.0 ตามลําดบั 

เนื#องจากข้อมลูด้านประชากรศาสตร์ ของผู้ตอบแบบสอบถามด้าน มีความถี#ของข้อมลูและ
การกระจายตวัไมส่มํ#าเสมอ บางกลุม่มีจํานวนความถี#น้อยเกินไป ดงันั 
นเพื#อทําการทดสอบสมมตฐิาน 
ผู้ วิจยัจงึทําการรวมกลุม่ข้อมลูใหมเ่พื#อให้การกระจายข้อมลูมีความสมํ#าเสมอในด้าน อาชีพ เนื#องจาก
มีคา่น้อยกว่าร้อยละ 5 ของข้อมลูทั 
งหมด ซึ#งได้กลุม่ข้อมลูใหมด่งันี 
 คือ 

 
ตาราง 4  แสดงจํานวน (ความถี#) และคา่ร้อยละ ของลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ ที#ทําการจดั                                                                                
        กลุม่ใหมใ่นด้านอาชีพ เพื#อใช้สําหรับการทดสอบสมมตฐิาน  มีดงันี 
 
 

                         ลกัษณะทางประชากรศาสตร์             ความถี#   ร้อยละ 

1. อาชีพ 
1.1 นกัเรียน/นกัศกึษา/ อื#นๆ...เชน่ แมบ้่าน      32     8.0 
1.2 ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ       57    14.3 
1.3 พนกังานบริษัทเอกชน      269    67.3 
1.4 อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตวั         42     10.4 

                                      รวม       400   100.0 

 
จากตาราง 4 แสดงจํานวน(ความถี#)และคา่ร้อยละ ของลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ของ

ผู้ตอบแบบสอบถาม ด้านอาชีพ   ที#ทําการจดักลุม่ใหมเ่พื#อใช้สําหรับการทดสอบสมมตฐิาน มีดงันี 
 
1. ด้านอาชีพ แสดงให้เห็นว่า ลกูค้าธนาคารที#ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นพนกังานบริษัท 

เอกชน จํานวน 269 คน คิดเป็นร้อยละ 67.3 รองลงมาเป็น ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 57 คนคดิ
เป็น ร้อยละ 14.3    อาชีพอิสระ/ธุรกิจสว่นตวั จํานวน 42 คน คดิเป็นร้อยละ 10.4  และนกัเรียน/
นกัศกึษา/อาชีพอื#นๆ เชน่แมบ้่าน จํานวน 32 คน คดิเป็นร้อยละ 8.0 ตามลําดบั 

 ตอนที� 2 การวิเคราะห์ข้อมลูเกี#ยวกบัด้านภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทยจํากดั (มหาชน) 
โดยรวมด้วยการหาคา่เฉลี#ย  และคา่เบี#ยงเบนมาตรฐาน 
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ตาราง 5  แสดงคา่เฉลี#ย และคา่เบี#ยงเบนมาตรฐานระดบัความคดิเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ โดยรวมของ                                   
        ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน)  
 

       ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย ในภาพรวม     S.D.      ระดบัความคดิเห็น 

1.ด้านผลิตภณัฑ์     4.06 0.666     ดี 
2.ด้านตราสินค้า      4.98 0.067  ดีมาก 
3.ด้านบริการ      4.34 0.603  ดีมาก 
4.ด้านสถานที#      4.40 0.493  ดีมาก 
5.ด้านความมั#นคงและนา่เชื#อถือ    4.36 0.514  ดีมาก 

                                         รวม    4.43 0.392  ดีมาก 

 
จากตาราง 5 ผลวิเคราะห์ข้อมลูระดบัความคิดเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย 

จํากดั (มหาชน) ของผู้ตอบแบบสอบถามที#ใช้เป็นกลุม่ตวัอยา่ง พบวา่ ลกูค้าที#มีระดบัความคดิเห็นตอ่
ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) โดยรวม  อยูใ่น ระดบัดีมาก  โดยมีคา่เฉลี#ยเทา่กบั 
4.43 โดยอธิบายเป็นรายด้านได้ดงันี 
 

ลกูค้ามีระดบัความคดิเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย จํากดั(มหาชน) อยูใ่นระดบั 
ดีมาก ในด้านตราสินค้า   ด้านสถานที#  ด้านความมั#นคงและนา่เชื#อถือ และด้านบริการโดยมีคา่เฉลี#ย
เทา่กบั 4.98, 4.40, 4.36  และ 4.34 ตามลําดบั 

ลกูค้ามีระดบัความคดิเห็นติตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย จํากดั(มหาชน) อยูใ่นระดบั 
ดี ในด้านผลิตภณัฑ์ โดยมีคา่เฉลี#ยเทา่กบั 4.06  
 
ตาราง 6  แสดงคา่เฉลี#ย และ คา่เบี#ยงเบนมาตรฐาน  ของระดบัความคิดเห็น ตอ่ภาพลกัษณ์ของ                      
        ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน)  ด้านผลิตภณัฑ์ 
 

                     ด้านผลิตภณัฑ์         S.D.      ระดบัความคดิเห็น 

1.มีความหลากหลายรองรับลกูค้าได้ทกุกลุม่  4.27 0.728  ดีมาก  
2.มีโปรโมชั#นที#โดดเดน่  น่าสนใจ    4.06 0.816     ดี 
3.มีการพฒันารูปแบบใหม่ๆ อยูเ่สมอ   3.88 0.951     ดี 

                                         รวม    4.06 0.666     ดี 
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จากตาราง 6  ผลการวิเคราะห์ข้อมลูระดบัความคิดเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย
จํากดั (มหาชน) ด้านผลิตภณัฑ์ ของผู้ตอบแบบสอบถามที#ใช้เป็นกลุม่ตวัอยา่งพบว่าลกูค้าที#มีระดบั
ความคดิเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) โดยรวม  อยู่ในระดบั ดี  มี
คา่เฉลี#ยเท่ากบั 4.06   โดยอธิบายเป็นรายข้อได้ดงันี 
 

ลกูค้ามีระดบัความคดิเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย จํากดั(มหาชน) อยูใ่นระดบั 
ดีมาก ในข้อ มีความหลากหลายสามารถรองรับความต้องการลกูค้าได้ทกุกลุม่ โดยมีคา่เฉลี#ยเทา่กบั 
4.27 

ลกูค้ามีระดบัความคดิเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย จํากดั(มหาชน) อยูใ่นระดบั 
ดี ในข้อ มีโปรโมชั#นที#โดดเดน่  นา่สนใจ และข้อมีการพฒันารูปแบบใหม่ ๆ อยูเ่สมอ โดยมีคา่เฉลี#ย
เทา่กบั 4.06, 3.88 ตามลําดบั 
 
ตาราง 7   แสดงคา่เฉลี#ย และ คา่เบี#ยงเบนมาตรฐาน ของระดบัความคิดเห็น ตอ่ภาพลกัษณ์ของ   
        ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน)  ด้านตราสินค้า 
 

                       ด้านตราสินค้า        S.D.      ระดบัความคดิเห็น 

1.ทา่นมีความคุ้นเคยเป็นอย่างดีกบั ชื#อของ  5.00 0.000  ดีมาก 
   ธนาคารกสิกรไทย 
2.ทา่นรู้จกัตราสญัลกัษณ์ของธนาคารเป็นอยา่งดี  4.97 0.178  ดีมาก 
3.ทา่นคุ้นเคยกบัสีประจําธนาคาร (สีเขียว)  4.99 0.100  ดีมาก 

                                         รวม    4.98 0.067  ดีมาก 

 
จากตาราง 7  ผลการวิเคราะห์ข้อมลูระดบัความคิดเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย

จํากดั(มหาชน) ด้านตราสินค้า ของผู้ตอบแบบสอบถามที#ใช้เป็นกลุม่ตวัอยา่งพบว่าลกูค้าที#มีระดบั
ความคดิเห็น ตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) โดยรวม  อยู่ในระดบั ดีมาก มี
คา่เฉลี#ยเท่ากบั 4.98 โดยอธิบายเป็นรายข้อได้ดงันี 
 

ลกูค้ามีระดบัความคดิเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย จํากดั(มหาชน) อยูใ่นระดบั 
ดีมาก ในข้อ มีความคุ้นเคยเป็นอย่างดีกบัชื#อ ของธนาคารกสิกรไทย , ข้อมีความคุ้นเคยกบัสีประจํา
ธนาคารกสิกรไทย  (สีเขียว) และ ข้อที#รู้จกัตราสญัลกัษณ์ของธนาคารเป็นอยา่งดี โดยมีคา่เฉลี#ย
เทา่กบั 5.00, 4.99 และ 4.97 ตามลําดบั 
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ตาราง 8   แสดงคา่เฉลี#ย และ คา่เบี#ยงเบนมาตรฐาน ของระดบัความคิดเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ของ 
        ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน)  ด้านการบริการ 

 

                             ด้านการบริการ        S.D.      ระดบัความคดิเห็น 

1.การให้บริการ มีขั 
นตอนที#สะดวกรวดเร็ว   4.22 0.804  ดีมาก 
2.พนกังานมีความกระตือรือร้นเอาใจใสเ่ป็นอยา่งดี  4.39 0.731  ดีมาก  
3.พนกังานมีอธัยาศยัไมตรีเป็นมิตรและพดูจาสภุาพ 4.43 0.701  ดีมาก 

                                         รวม    4.34 0.603  ดีมาก 

  
จากตาราง 8  ผลการวิเคราะห์ข้อมลูระดบัความคิดเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย

จํากดั(มหาชน) ด้านบริการ ของผู้ตอบแบบสอบถาม ที#ใช้เป็นกลุม่ตวัอยา่ง พบว่าลกูค้าที#มีระดบั
ความคดิเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) โดยรวม  อยูใ่นระดบั ดีมาก  มี
คา่เฉลี#ยเท่ากบั 4.34 โดยอธิบายเป็นรายข้อได้ดงันี 
 

ลกูค้ามีระดบัความคดิเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย จํากดั(มหาชน) อยูใ่นระดบั 
ดีมาก ในข้อ พนกังานมีอธัยาศยัไมตรีเป็นมิตรและพดูจาสภุาพ , ข้อพนกังานมีความกระตือรือร้นเอา
ใจใสเ่ป็นอยา่งดี และ ข้อการให้บริการมีขั 
นตอน ที#สะดวกรวดเร็ว โดยมีคา่เฉลี#ยเท่ากบั 4.43, 4.39 
และ 4.22  ตามลําดบั 

 
ตาราง 9   แสดงคา่เฉลี#ย และ คา่เบี#ยงเบนมาตรฐาน ของระดบัความคิดเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ของ 
        ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน)  ด้านสถานที# 
 

                              ด้านสถานที#         S.D.      ระดบัความคดิเห็น 

1.มีสาขาคลอบคลมุทกุพื 
นที# สะดวกตอ่การใช้บริการ 4.55 0.537  ดีมาก   
2.มีการตกแตง่สถานที#สวยงาม และจดัพื 
นที#ได้เหมาะสม 4.29 0.718  ดีมาก 
3.สถานที#มีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย  4.37 0.695  ดีมาก 

                                         รวม    4.40 0.493  ดีมาก 

 
จากตาราง 9  ผลการวิเคราะห์ข้อมลู ระดบัความคิดเห็น ตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกร

ไทยจํากดั (มหาชน) ด้านสถานที# ของผู้ตอบแบบสอบถาม ที#ใช้เป็นกลุม่ตวัอยา่งพบว่าลกูค้าที#มีระดบั
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ความคดิเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) โดยรวม  อยูใ่นระดบั ดีมาก  มี
คา่เฉลี#ยเท่ากบั 4.40 โดยอธิบายเป็นรายข้อได้ดงันี 
 

ลกูค้ามีระดบัความคดิเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย จํากดั(มหาชน) อยูใ่นระดบั 
ดีมาก ในข้อ มีสาขาคลอบคลมุทกุพื 
นที# สะดวกตอ่การใช้บริการ, ข้อสถานที#มีความสะอาดเป็น
ระเบียบเรียบร้อย และ ข้อมีการจดัตกแตง่สถานที# ได้สวยงาม และ จดัพื 
นที#ได้เหมาะสม โดยมี
คา่เฉลี#ยเท่ากบั 4.55 , 4.37และ 4.29  ตามลําดบั 

 
ตาราง 10  แสดงคา่เฉลี#ย และ คา่เบี#ยงเบนมาตรฐาน ของระดบัความคิดเห็น ตอ่ภาพลกัษณ์ของ    
        ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ด้านความมั#นคง และนา่เชื#อถือ 
 

                  ด้านความมั#นคงและนา่เชื#อถือ        S.D.      ระดบัความคดิเห็น 

1.ธนาคารมีความมั#นคงทางด้านการเงิน   4.38 0.698  ดีมาก 
2.ธนาคารมีความทนัสมยั และก้าวหน้าด้านเทคโนโลยี 4.45 0.666  ดีมาก 
3.ธนาคารมีความโปร่งใสและมีความรับผิดชอบตอ่สงัคม 4.26 0.644  ดีมาก 

                                        รวม    4.36 0.514  ดีมาก 

 
จากตาราง 10  ผลการวิเคราะห์ข้อมลูระดบัความคิดเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกร

ไทยจํากดั (มหาชน) ด้านความมั#นคงและนา่เชื#อถือ พบว่าลกูค้าที#มีระดบัความคิดเห็นตอ่ภาพลกัษณ์
ของธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) โดยรวม  อยูใ่นระดบั ดีมาก  มีคา่ เฉลี#ยเทา่กบั 4.36 โดย
อธิบายเป็นรายข้อได้ดงันี 
 

ลกูค้ามีระดบัความคดิเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย จํากดั(มหาชน) อยูใ่นระดบั 
ดีมาก ในข้อธนาคารมีความทนัสมยั และ ก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยี , ข้อธนาคาร มีความมั#นคง
ทางด้านการเงิน และ ข้อธนาคารมีความโปร่งใส และมีความรับผิดชอบตอ่สงัคม โดยมีคา่เฉลี#ย
เทา่กบั 4.45, 4.38  และ 4.26  ตามลําดบั 

 
ตอนที� 3  การวิเคราะห์ข้อมลู ด้านความคิดเห็นเกี#ยวกบั การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า

ธนาคารกสิกรไทยจํากดั (มหาชน) โดยแจกแจงจํานวน คา่เฉลี#ย และคา่เบี#ยงเบนมาตรฐาน ดงันี 
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ตาราง 11  แสดงระดบัความคดิเห็นของลกูค้าธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) เกี#ยวกบัการบริหาร              
        ความสมัพนัธ์ลกูค้าของธนาคาร 
 

          การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าในภาพรวม     S.D.    ระดบัความคิดเห็น 

1. ด้านการสร้างความสมัพนัธ์ลกูค้า    4.06 0.631    ดี 
2. ด้านการรักษาความสมัพนัธ์ลกูค้า    4.13 0.609    ดี 
3. ด้านการขยายความสมัพนัธ์ลกูค้า    4.26 0.594  ดีมาก 

                               รวม     4.15 0.562     ดี 

 
จากตาราง 11   แสดงระดบัความคดิเห็น   ของลกูค้าธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน)  ใน

เขตกรุงเทพมหานคร   เกี#ยวกบัการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า   ของธนาคารในภาพรวม 3 ด้าน คือ 
ในด้านการสร้างความสมัพนัธ์ลกูค้า  ด้านการรักษาความสมัพนัธ์ลกูค้า และ  ด้านการขยาย
ความสมัพนัธ์ลกูค้า พบว่าลกูค้าที#มาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความคดิเห็นตอ่การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าโดยรวม อยูใ่นระดบัดี โดยมี
คา่เฉลี#ยรวมเทา่กบั 4.15 ซึ#งสามารถจําแนกเป็นรายด้าน ตามลําดบั ดงัตอ่ไปนี 
 

ลกูค้าที#มาใช้บริการธนาคารกสิกรไทยจํากดั (มหาชน)  มีความคดิเห็นโดยแยกเป็นรายด้าน
พบวา่ ด้านการขยายความสมัพนัธ์ลกูค้า มีระดบัความคิดเห็นดีมาก  โดยมีคา่เฉลี#ยเทา่กบั 4.26 

ลกูค้าที#มาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) มีความคดิเห็นโดยแยกเป็นรายด้าน
พบวา่ ในด้านการรักษาความสมัพนัธ์ลกูค้า และ ด้านการสร้างความสมัพนัธ์ลกูค้า มีระดบัความ
คดิเห็นดี  โดยมีคา่เฉลี#ยเทา่กบั 4.13  และ 4.06 ตามลําดบั 
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ตาราง 12  แสดงระดบัความคดิเห็นลกูค้า ที#มีตอ่การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า  ของธนาคารกสิกร   
        ไทยจํากดั (มหาชน) ในด้านการสร้างความสมัพนัธ์ลกูค้า 

 

                    การสร้างความสมัพนัธ์ลกูค้า      S.D.    ระดบัความคิดเห็น 

1. การเชิญชวนให้เกิดการใช้บริการกบัธนาคาร   4.43  0.653  ดีมาก 
2. การให้คําแนะนําด้านบริการตา่งๆ ของธนาคาร  4.03  0.871     ดี 
3. มีความหลากหลายในการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ 3.83 0.828    ดี 
    ผา่นสื#อตา่ง ๆ  
4. การประชาสมัพนัธ์ขา่วสาร ความเคลื#อนไหวตา่ง ๆ  3.95  0.830     ดี 

                                รวม     4.06 0.631     ดี 

 
จากตาราง 12 แสดงระดบัความคดิเห็นลกูค้าที#มีตอ่การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าของ

ธนาคารกสิกรไทยจํากดั (มหาชน)  ในด้านการสร้างความสมัพนัธ์ลกูค้า ซึ#งมีระดบัความคดิเห็น
โดยรวมในระดบัดี โดยมีคา่เฉลี#ยรวมเทา่กบั 4.06 สามารถจําแนกระดบัความคิดเห็นเป็นรายข้อ
ตามลําดบั ดงันี 
 

ลกูค้าที#มาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) มีความคิดเห็น ตอ่การสร้างความ 
สมัพนัธ์ ลกูค้าโดยรวมใน ระดบั ดีมาก ในข้อการเชิญชวนให้เกิดการใช้บริการกบัธนาคารอยูเ่สมอ 
โดยมีคา่เฉลี#ย เทา่กบั 4.43 

ลกูค้าที#มาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) มีความคดิเห็นตอ่การสร้างความ 
สมัพนัธ์ลกูค้าโดยรวมในระดบัดี ในข้อมีการให้คําแนะนําด้านบริการตา่งๆ ของธนาคาร, ข้อการ
ประชาสมัพนัธ์ ขา่วสาร ความเคลื#อนไหวตา่งๆ  และ มีความหลากหลายในการโฆษณา
ประชาสมัพนัธ์ผา่นสื#อตา่ง ๆ โดยมีคา่เฉลี#ยเทา่กบั 4.03, 3.95  และ 3.83 ตามลําดบั 
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ตาราง 13 แสดงระดบัความคดิเห็นลกูค้าที#มีตอ่การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าของธนาคารกสิกรไทย  
        จํากดั (มหาชน) ในด้านการรักษาความสมัพนัธ์ลกูค้า 
 

                   การรักษาความสมัพนัธ์ลกูค้า      S.D.    ระดบัความคิดเห็น 

1. ธนาคารมีการสง่เสริมการตลาดในรูปแบบตา่ง ๆ  4.18 0.805      ดี 
   สําหรับลกูค้ารายเก่า 
2. มีมาตรฐานในการให้บริการเทา่เทียมกนัทกุสาขา  4.28  0.765   ดีมาก 
3. มีความสมํ#าเสมอในการติดตามลกูค้าที#เคยมาใช้บริการ  4.30  0.757  ดีมาก  
4. มีการจดักิจกรรมสําหรับลกูค้าในการแนะนําบริการ  3.79 0.841     ดี 
    และสมนาคณุ 

                                   รวม     4.13 0.609     ดี  

 
จากตาราง 13 แสดงระดบัความคดิเห็นลกูค้าที#มีตอ่การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าของ

ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในด้านการรักษาความสมัพนัธ์ลกูค้า ซึ#งมีระดบัความคดิเห็น
โดยรวมใน ระดบั ดี โดยมีคา่เฉลี#ยรวมเทา่กบั 4.13 สามารถจําแนกระดบัความคิดเห็นเป็นรายข้อ
ตามลําดบั ดงันี 
 

ลกูค้าที#มาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) มีความคิดเห็นตอ่ การสร้างความ 
สมัพนัธ์ ลกูค้าโดยรวมในระดบั ดีมาก ในข้อการเชิญชวนให้เกิดการใช้บริการกบัธนาคารอยูเ่สมอ โดย
มีคา่เฉลี#ย เท่ากบั 4.43 

ลกูค้าที#มาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) มีความคดิเห็น ตอ่การรักษาความ 
สมัพนัธ์ ลกูค้าโดยรวมในระดบัดีมาก ในข้อมีความสมํ#าเสมอในการติดตามลกูค้าที#เคยมาใช้บริการ
และ ข้อมีมาตรฐานในการให้บริการเทา่เทียมกนัทกุสาขา โดยมีคา่เฉลี#ยเท่ากบั 4.30 และ 4.28 
ตามลําดบั 

ลกูค้าที#มาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) มีความคดิเห็นตอ่การรักษาความ 
สมัพนัธ์ ลกูค้าโดยรวมในระดบัดี ในข้อธนาคารมีการสง่เสริมการตลาดในรูปแบบตา่ง ๆ สําหรับลกูค้า
รายเก่า และ ข้อมีการจดักิจกรรมสําหรับลกูค้าในการแนะนําบริการและสมนาคณุ โดยมีคา่เฉลี#ย
เทา่กบั 4.18 และ 3.79 ตามลําดบั 
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ตาราง 14 แสดงระดบัความคดิเห็นลกูค้าที#มีตอ่การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าของธนาคารกสิกรไทย 
        จํากดั (มหาชน) ในด้านการขยายความสมัพนัธ์ลกูค้า 
 

                     การขยายความสมัพนัธ์ลกูค้า     S.D.      ระดบัความคดิเห็น 

1. การออกผลิตภณัฑ์ที#เหมาะสมกบัความต้องการของทา่น  4.21  0.790   ดีมาก 
2. มีการติดตาม/สอบถามความต้องการของท่านเสมอ 4.28 0.731  ดีมาก 
3. ธนาคารมีการจดัที#ปรึกษาทางด้านการเงิน   4.29  0.713  ดีมาก 

                                   รวม     4.26 0.594  ดีมาก  

 
จากตาราง 14  แสดงระดบัความคิดเห็น ลกูค้าที#มีตอ่ การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าของ

ธนาคาร กสิกรไทยจํากดั (มหาชน) ในด้านการขยายความสมัพนัธ์ลกูค้าซึ#งมีระดบัความคดิเห็น
โดยรวมในระดบั ดีมาก โดยมีคา่เฉลี#ยรวมเท่ากบั 4.26  แยกเป็นรายข้อ ดงันี 
 

ลกูค้าที#มาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) มีความคดิเห็น ตอ่การขยาย
ความสมัพนัธ์ ลกูค้าโดยรวมใน ระดบั ดีมาก ในข้อธนาคารมีการจดัที#ปรึกษาทางด้านการเงิน ,  ข้อมี
การติดตาม/สอบ ถามความต้องการของทา่นเสมอและข้อการออกแบบผลิตภณัฑ์ที#เหมาะสมกบัทา่น 
โดยมีคา่เฉลี#ยเท่ากบั  4.29, 4.28 และ 4.21 ตามลําดบั 
 

ตอนที� 4 การวิเคราะห์ข้อมลูด้านความคิดเห็นเกี#ยวกบัความภกัดีของลกูค้าธนาคารกสิกร
ไทย จํากดั (มหาชน) โดยแจกแจงจํานวน คา่เฉลี#ยและคา่เบี#ยงเบนมาตรฐาน ดงันี 
 
 
ตาราง 15   แสดงระดบัความคดิเห็นเกี#ยวกบั ความภกัดีของลกูค้าธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) 
 

              ปัจจยัด้านภกัดีของลกูค้า         S.D.  ระดบัความภกัดี 

1. ทา่นได้แนะนําผู้ อื#นให้มาใช้บริการของธนาคารอยา่งสมํ#าเสมอ 4.08  1.179          มาก 
2. ทา่นมีแนวโน้มที#จะใช้บริการจากธนาคารเพิ#มขึ 
น   3.10  1.095       ปานกลาง 
3. ทา่นรู้สกึภมูิใจที#ได้เลือกใช้บริการของธนาคาร    4.47  0.617       มากที#สดุ 
4. ทา่นบอกเลา่ประสบการณ์ความประทบัใจตอ่ธนาคารให้กบัผู้ อื#น 3.29 1.333       ปานกลาง 
5. ทา่นเป็นลกูค้าที#มีความสมัพนัธ์อนัดีกบัธนาคารกสิกรไทย  4.36  0.700       มากที#สดุ 

                                  รวม      3.86 0.515          มาก 
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จากตาราง 15 แสดงระดบัความคิดเห็นเกี#ยวกบัความภกัดีของลกูค้าธนาคารกสิกรไทยจํากดั 
(มหาชน)  ซึ#งมีระดบัความภกัดีโดยรวมในระดบั มาก โดยมีคา่เฉลี#ยรวมเทา่กบั  3.86  แยกเป็นดงันี 
 

ลกูค้ามีระดบัความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) อยูใ่นระดบั มากที#สดุ ในข้อ
ทา่นรู้สกึภมูิใจที#ได้เลือกใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย และข้อทา่นเป็นลกูค้าที#มีความสมัพนัธ์ดนัดี
กบัธนาคารกสิกรไทยโดยมีคา่เฉลี#ยเทา่กบั 4.47 และ 4.36   ตามลําดบั 

ลกูค้ามีระดบัความภกัดี ตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน)อยู่ในระดบัมาก ในข้อที#ได้
แนะนํา ผู้ อื#นให้มาใช้บริการของธนาคารอย่างสมํ#าเสมอ มีคา่เฉลี#ยเท่ากบั 4.08 

ลกูค้ามีระดบัความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั(มหาชน) อยูใ่นระดบั ปานกลาง ในข้อ
ทา่นบอกเลา่ประสบการณ์ ความประทบัใจตอ่ธนาคารให้กบัผู้ อื#น และทา่นมีแนวโน้มที#จะใช้บริการ
จากธนาคารเพิ#มขึ 
น คา่เฉลี#ยเทา่กบั 3.29 และ3.10 ตามลําดบั 

 
ตอนที� 5  วิเคราะห์ข้อมลูเพื#อทดสอบสมมตฐิาน ดงันี 
 คือ 
สมมตฐิานข้อที� 1 ข้อมลูด้านประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ อาย ุ ระดบัการศกึษา  อาชีพ 

รายได้และ สถานภาพสมรส ที#แตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทยจํากดั (มหาชน) แตกตา่ง
กนัโดยสามารถจําแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได้ 6 สมมตฐิาน ดงันี 
คือ 

สมมตฐิานข้อที� 1.1 ลกูค้าธนาคารที#มีเพศแตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย 
จํากดั (มหาชน) แตกตา่งกนั  ซึ#งสามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิติ ได้ดงันี 
 คือ 

Ho : ลกูค้าที#มีเพศแตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทยจํากดั (มหาชน)ไมแ่ตกตา่ง
กนั 

H1: ลกูค้าที#มีเพศแตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทยจํากดั (มหาชน)แตกตา่งกนั 
สําหรับสถิตทีิ# ใช้ในการวิเคราะห์   จะใช้การทดสอบความแตกตา่ง   ระหวา่งคะแนนเฉลี#ย

ของกลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ โดยการวิเคราะห์ความแตกตา่งของคา่เฉลี#ย 2 กลุม่ t-test โดยใช้ระดบัความ
เชื#อมั#น ร้อยละ 95 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดง ดงันี 
 

โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน โดยใช้ Levene’s Test โดยมี 
สมมตฐิานดงันี 
 

H0 : คา่ความแปรปรวนเพศชายเทา่กบัคา่ความแปรปรวนเพศหญิง 
H1 : คา่ความแปรปรวนเพศชายไมเ่ทา่กบัคา่ความแปรปรวนเพศหญิง 
 

 
 



 

 

                                                                                                                                               70

 

ตาราง 16  แสดงการทดสอบความแตกตา่งด้านเพศของลกูค้ามีผลตอ่ความภกัดีในธนาคารกสิกรไทย  
        จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

                               Levene’s              Test for t-test for Equality of Means 
Quality of Variances 

ตวัแปรที#ศกึษา         เพศ     F  Sig.                          S.D.           t  df    P 

ความภกัดีของ    ชาย  .416 .519    3.84      .505         -.430 398 .667 
ลกูค้าธนาคาร       หญิง       3.86      .522 

 
จากตาราง 16 พบวา่ การทดสอบคา่ความแปรปรวนด้านเพศของลกูค้าที#มาใช้บริการ

ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.519 ซึ#งมากกวา่ 0.05 คือ ยอมรับสมมตฐิาน
หลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1)  แสดงวา่ คา่ความแปรปรวนประชากรทั 
ง 2 กลุม่เทา่กนัจงึ
ใช้ t-test กรณี equal Variances Assumed 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน ด้านเพศ ของลกูค้า กบัความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั 
(มหาชน)  มีคา่ Probability (p) เทา่กบั 0.667  ซึ#งมากกวา่ 0.05 นั#นคือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลกูค้าที#มีเพศแตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ธนาคาร 
กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั ที#ระดบันยัสําคญัทางสถิตทีิ# .05 
 

สมมตฐิานข้อที� 1.2 ลกูค้าธนาคารที#มีอายแุตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย 
จํากดั (มหาชน) ที#แตกตา่งกนั    ซึ#งสามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิติ ได้ดงันี 
 คือ 

H0 : ลกูค้าที#มีอายแุตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ไมแ่ตกตา่ง
กนั 

H1 : ลกูค้าที#มีอายแุตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน)แตกตา่งกนั 
สําหรับสถิตทีิ#ใช้ในการวิเคราะห์  จะใช้การทดสอบ  ความแตกตา่ง  ระหวา่งคะแนนเฉลี#ยของ 

กลุม่ตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุม่ โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใช้ระดบัความเชื#อมั#นร้อยละ 95 โดยจะทําการตรวจสอบ คา่ความแปรปรวน ของแตล่ะ 

กลุม่ก่อน โดยใช้ Levene’s Test โดยมีสมมตฐิานดงันี 
 
H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
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ในการทดสอบสมมตฐิานดงักลา่วหากคา่แปรปรวนของข้อมลูทกุกลุม่เท่ากนัให้ทดสอบความ 
แตกตา่งด้วย  One-Way Anova  และถ้าคา่แปรปรวน  ของข้อมลูทกุกลุม่ไมเ่ทา่กนั  ให้ทดสอบความ
แตกตา่ง ด้วย Brown Forsythe 

 
ตาราง 17  แสดงการทดสอบความแปรปรวนของกลุม่ข้อมลูด้านอาย ุ
 

Levene Statistic  df1  df2  Sig(2-tailed) 

                         อาย ุ      2.216   3  396        0.086 

 
จากตาราง 17 พบวา่ คา่ Sig (2-tailed) เทา่กบั 0.086  ซึ#งมากกวา่ 0.05 นั#นคือ คา่ความ

แปรปรวน ของข้อมลูทกุกลุม่เทา่กนั จงึทดสอบความแตกตา่งด้วย One-Way Anova ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน แสดงดงัตารางตอ่ไปนี 
 
 
ตาราง 18  แสดงการทดสอบความแตกตา่งด้านอายขุองลกูค้าธนาคารในเขตกรุงเทพมหานครที#มีตอ่ 
        ความภกัดีในธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) 
 

ตวัแปรที#ศกึษา  แหลง่ความ      SS             df     MS       F-Ratio        F-Prob. 
                                         แปรปรวน 

ความภกัดีตอ่   ระหวา่งกลุม่   58.033  3  19.344      160.232*       0.000 
ธนาคารกสิกรไทย  ภายในกลุม่   47.807  396    0.121 
   รวม   105.840 399   

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ#ระดบั .05 

 
จากตาราง 18 พบวา่ การทดสอบสมมตฐิานด้านอายขุองลกูค้าธนาคารกบัความภกัดีตอ่

ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) พบวา่ การทดสอบสมมตฐิานด้านอายขุองลกูค้าธนาคารกบั
ความภกัดีในธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) มีคา่ Probability (p) เทา่กบั 0.000 ซึ#งน้อยกวา่ 
0.05 นั#นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลกูค้าที#มี
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อายแุตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) แตกตา่งกนัอยา่งมีนยั สําคญัทาง
สถิตทีิ#ระดบั .05 

เพื#อให้ทราบวา่ อายตุา่งกนั มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน)แตกตา่งกนั
เป็นรายคูใ่ดบ้าง  ดงันั 
น ผู้ วิจยัจงึทําการทดสอบความแตกตา่งของคะแนนเฉลี#ยเป็นรายคูโ่ดยใช้วิธี
ทดสอบ แบบ LSD ปรากฏผลดงัตารางตอ่ไปนี 
 
 
ตาราง 1 9  แสดงผลการเปรียบเทียบคา่เฉลี#ยรายคู ่ ของลกูค้าที#มีอาย ุ แตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่ 
        ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน)  ด้วยตาราง LSD 
 

อาย ุ          คา่เฉลี#ย        น้อยกวา่หรือ            21-30 ปี             31-40 ปี       41 ปีขึ 
นไป  
                 เท่ากบั 20 ปี          

         3.24                   3.46                    3.98               4.33 

น้อยกวา่หรือ               3.24           -0.22*          -0.74*          -1.09* 
เทา่กบั 20 ปี            (0.001)          (0.000)              (0.000) 

21 - 30  ปี          3.46              -0.52*           -0.87* 
                 (0.000)               (0.000)          

31 - 40  ปี           3.98                  -0.35* 
                    (0.000) 

41 ปีขึ 
นไป           4.33 
 

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ#ระดบั .05 

  
จากตาราง 19   โดยการทดสอบแบบ LSD ที#ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ.05  สรุป   ดงันี 
คือ 

 ลกูค้าที#มีอายนุ้อยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี กบัลกูค้าที#มีอาย ุ 21-30ปี มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.001   
ซึ#งน้อยกว่า  .05  หมายความวา่  ลกูค้าที#มีอายนุ้อยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มีความภกัดีตอ่ธนาคาร
กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) น้อยกว่า ลกูค้าที#มีอาย ุ21-30 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉลี#ยเทา่กบั 0.22 
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ลกูค้าที#มีอายนุ้อยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี กบัลกูค้าที#มีอาย ุ 31-40ปี มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.000   
ซึ#งน้อยกว่า  .05  หมายความวา่  ลกูค้าที#มีอายนุ้อยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มีความภกัดีตอ่ธนาคาร
กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) น้อยกว่า ลกูค้าที#มีอาย ุ31-40 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉลี#ยเทา่กบั 0.74 

ลกูค้าที#มีอายนุ้อยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี กบัลกูค้าที#มีอาย ุ41ปีขึ 
นไป มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.000   
ซึ#งน้อยกว่า  .05  หมายความวา่  ลกูค้าที#มีอายนุ้อยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มีความภกัดีตอ่ธนาคาร
กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) น้อยกว่า ลกูค้าที#มีอาย ุ41 ปีขึ 
นไป โดยมีผลตา่งคา่เฉลี#ยเท่ากบั 1.09 

ลกูค้าที#มีอาย ุ  21 - 30 ปี กบัลกูค้าที#มีอาย ุ31-40ปี มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.000   ซึ#งน้อยกว่า  
.05  หมายความว่า  ลกูค้าที#มีอาย ุ21 - 30 ปี มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) น้อย
กวา่ ลกูค้าที#มีอาย ุ31-40 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉลี#ยเทา่กบั 0.52 

ลกูค้าที#มีอาย ุ21 -30 ปี กบั ลกูค้าที#มีอาย ุ41ปีขึ 
นไป มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.000   ซึ#งน้อยกวา่  
.05  หมายความวา่  ลกูค้าที#มีอาย ุ21 -30 ปี มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) น้อย
กวา่ ลกูค้าที#มีอาย ุ41 ปีขึ 
นไป โดยมีผลตา่งคา่เฉลี#ยเทา่กบั 0.87 

ลกูค้าที#มีอาย ุ31 -40 ปี กบั ลกูค้าที#มีอาย ุ41ปีขึ 
นไป มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.000   ซึ#งน้อยกวา่  
.05  หมายความวา่  ลกูค้าที#มีอาย ุ31 -40 ปี มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) น้อย
กวา่ ลกูค้าที#มีอาย ุ41 ปีขึ 
นไป โดยมีผลตา่งคา่เฉลี#ยเทา่กบั 0.35 
 

ข้อสมมตฐิานที� 1.3  ลกูค้าธนาคารที#มีระดบัการศกึษา ที#แตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่
ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) แตกตา่งกนั  ซึ#งสามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิติ ได้ดงันี 
  

Ho : ลกูค้าที#มีระดบัการศกึษา แตกตา่งกนั  มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั 
(มหาชน) ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ลกูค้าที#มีระดบัการศกึษา แตกตา่งกนั  มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั 
(มหาชน) แตกตา่งกนั 

สําหรับสถิตทีิ#ใช้   ในการวิเคราะห์   ใช้คา่สถิตขิองการทดสอบ  คา่ความ     แปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance: One Way Anova) ที#ระดบัความเชื#อมั#นร้อยละ 95 จะ
ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) ก็ตอ่เมื#อคา่ระดบันยัสําคญัทางสถิตมีิคา่น้อยกว่า .05 

ในการทดสอบสมมตฐิานดงักลา่ว หากคา่แปรปรวนของข้อมลูทกุกลุม่เท่ากนัให้ทดสอบความ
แตกตา่งด้วย Anova และถ้าคา่แปรปรวนของข้อมลูทกุกลุม่ไมเ่ทา่กนัให้ทดสอบความแตกตา่งด้วย 
Brown  Forsythe 
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ตาราง 20  แสดงการทดสอบความแปรปรวนของกลุม่ข้อมลูด้านระดบัการศกึษา 
 

Levene Statistic          df1  df2  Sig(2-tailed) 

ระดบัการศกึษา             2.161   2 397        0.117 

 
จากตาราง 20 พบวา่ คา่ Sig (2-tailed) เทา่กบั 0.117 ซึ#งมากกวา่ 0.05 นั#นคือ คา่ความ

แปรปรวนของข้อมลูทกุกลุม่เทา่กนั จงึทดสอบความแตกตา่งด้วย Anova ผลการทดสอบสมมตฐิาน
แสดงดงัตาราง ตอ่ไปนี 
 

 
ตาราง 21   แสดงการทดสอบ ความแตกตา่ง  ด้านระดบัการศกึษา มีความภกัดีตอ่ ธนาคารกสิกรไทย 
  

ตวัแปรที#ศกึษา  แหลง่ความ      SS             df     MS       F-Ratio        F-Prob. 
                                       แปรปรวน 

ความภกัดีตอ่   ระหวา่งกลุม่    30.489    2  15.249      80.352*        0.000 
ธนาคารกสิกรไทย  ภายในกลุม่    75.342  397    0.190 
   รวม   105.840 399   

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ#ระดบั .05 

 
จากตาราง 21 พบวา่ การทดสอบสมมตฐิาน ด้านระดบัการศกึษา  มีความภกัดีตอ่ธนาคาร

กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) มีคา่ Probability (p) เทา่กบั 0.000 ซึ#งน้อยกวา่ 0.05 นั#นคือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลกูค้าที#มีระดบัการศกึษา 
แตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทยจํากดั (มหาชน) แตกตา่งกนั ที#ระดบันยัสําคญั ทางสถิติ
ที# .05 

เพื#อให้ทราบวา่ ระดบัการศกึษา  ตา่งกนั มีความภกัดีตอ่    ธนาคารกสิกรไทย จํากดั(มหาชน)
แตกตา่งกนัเป็นรายคูใ่ดบ้าง  ดงันั 
นผู้ วิจยัจงึทําการทดสอบความแตกตา่งของคะแนนเฉลี#ยเป็นรายคู่
โดยใช้วิธีการทด สอบแบบ LSD ปรากฏผลดงัตารางตอ่ไปนี 
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ตาราง 22  แสดงผลการเปรียบเทียบคา่เฉลี#ยรายคู ่ ของกลุม่ตวัอยา่งที#มีระดบัการศกึษา แตกตา่งกนั  
        มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีในธนาคารกสิกรไทยจํากดั (มหาชน)  ด้วยตาราง LSD 
 

ระดบัการศกึษา    คา่เฉลี#ย     ตํ#ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สงูกวา่ปริญญาตรี 
                 3.50               3.81                           4.31                      

ตํ#ากว่าปริญญาตรี    3.50       -0.31*            -0.81* 
         (0.000)           (0.000) 

ปริญญาตรี     3.81                  -0.50* 
                    (0.000) 

สงูกวา่ปริญญาตรี    4.31 
 

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ#ระดบั .05 

 
 จากตาราง 22  โดยการทดสอบแบบ LSD ที#ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ.05  สามารถสรุปผล
การ วิเคราะห์ได้ ดงันี 
คือ 
 ลกูค้าที#มีการศกึษาตํ#ากวา่ปริญญาตรี กบัลกูค้าที#มีการศกึษาปริญญาตรี มีคา่ Sig. เทา่กบั 
0.000   ซึ#งน้อยกวา่  .05  หมายความวา่  ลกูค้าที#มีการศกึษาตํ#ากวา่ปริญญาตรี มีความภกัดีตอ่
ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) น้อยกวา่ ลกูค้าที#มีการศกึษาปริญญาตรี โดยมีผลตา่งคา่เฉลี#ย
เทา่กบั 0.31 

ลกูค้าที#มีการศกึษาตํ#ากวา่ปริญญาตรี กบัลกูค้าที#มีการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี มีคา่ Sig. 
เทา่กบั 0.000   ซึ#งน้อยกวา่  .05  หมายความวา่  ลกูค้าที#มีการศกึษาตํ#ากวา่ปริญญาตรี มีความภกัดี
ตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) น้อยกว่า ลกูค้าที#มีการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี โดยมีผลตา่ง
คา่เฉลี#ยเท่ากบั 0.81 

ลกูค้าที#มีการศกึษาปริญญาตรี กบัลกูค้าที#มีการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี มีคา่ Sig. เทา่กบั 
0.000   ซึ#งน้อยกวา่  .05  หมายความวา่  ลกูค้าที#มีการศกึษาปริญญาตรี มีความภกัดีตอ่ธนาคาร
กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) น้อยกว่า ลกูค้าที#มีการศกึษาปริญญาตรี โดยมีผลตา่งคา่เฉลี#ยเทา่กบั 0.50 
 

สมมตฐิานข้อที� 1.4 ลกูค้าธนาคารที#มีอาชีพแตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย 
จํากดั (มหาชน) ที#แตกตา่งกนั   ซึ#งสามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิติ ได้ดงันี 
 คือ 
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Ho : ลกูค้าธนาคารที#มีอาชีพแตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทยจํากดั(มหาชน) ไม่
แตกตา่งกนั 

H1 : ลกูค้าธนาคารที#มีอาชีพ  แตกตา่งกนั  มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั 
(มหาชน) ที#แตกตา่งกนั 

สําหรับสถิตทีิ#ใช้ ในการวิเคราะห์ใช้คา่สถิตขิองการทดสอบ คา่ความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance: One Way Anova) ที#ระดบัความเชื#อมั#นร้อยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) ก็ตอ่เมื#อคา่ระดบันยัสําคญัทางสถิติมีคา่น้อยกว่า .05 

ในการทดสอบสมมตฐิานดงักลา่ว หากคา่แปรปรวนของข้อมลูทกุกลุม่เท่ากนัให้ทดสอบความ 
แตกตา่งด้วย Anova และถ้าคา่แปรปรวนของข้อมลูทกุกลุม่ไมเ่ทา่กนัให้ทดสอบความแตกตา่งด้วย 
Brown  Forsythe 

 
ตาราง 23 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของกลุม่ข้อมลูด้านอาชีพ 
 

Levene Statistic           df1  df2  Sig(2-tailed) 

อาชีพ              3.500 *  3 396        0.016 

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ#ระดบั .05 

 
จากตาราง 23 พบวา่ คา่ Sig (2-tailed) เทา่กบั 0.016 ซึ#งน้อยกวา่ 0.05 นั#นคือ คา่ความ

แปรปรวน ของข้อมลูทกุกลุม่เทา่กนั จงึทดสอบความแตกตา่งด้วย Brown-Forsythe  สมมตฐิานแสดง
ดงัตาราง ตอ่ไปนี 
 

 
ตาราง 24   แสดงการ ทดสอบความแตกตา่ง ด้านอาชีพ ที#มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย  
 

ตวัแปรที#ศกึษา            แหลง่ความ             Statistic(a)        df1        df2             F-Prob. 
                                                แปรปรวน 

ความภกัดีตอ่ธนาคาร       Brown-Forsythe     12.198*     3     155.902  0.000 

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ#ระดบั .05 
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จากตาราง 24 พบวา่ การทดสอบสมมตฐิานด้านอาชีพของลกูค้าธนาคารกบัความภกัดีใน
ธนาคาร กสิกรไทยจํากดั (มหาชน) พบวา่ การทดสอบสมมตฐิานด้านอาชีพของลกูค้าธนาคารกบั
ความ ภกัดีในธนาคารกสิกรไทยจํากดั (มหาชน) มีคา่ Probability (p) เทา่กบั 0.000 ซึ#งน้อยกว่า0.05 
นั#นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ลกูค้าธนาคารที#มี
อาชีพ แตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทยจํากดั (มหาชน) แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทาง
สถิตทีิ# ระดบั .05 
 เพื#อให้ทราบวา่ อาชีพตา่งกนั มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน)แตกตา่งกนั
เป็นรายคูใ่ดบ้าง  ดงันั 
น ผู้ วิจยัจงึทําการทดสอบความแตกตา่งของคะแนนเฉลี#ยเป็นรายคูโ่ดยใช้

วิธีการทดสอบแบบ Dunnett’s T3  ปรากฏผล  ดงัตารางตอ่ไปนี 
 
 
ตาราง 25  แสดงผลการเปรียบเทียบคา่เฉลี#ยรายคู ่ ของกลุม่ตวัอยา่งที#มีอาชีพ แตกตา่งกนั มีความ 
        ภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน)  ด้วยตาราง Dunnett’s T3 
 

อาชีพ          คา่เฉลี#ย    นกัเรียน/นกัศกึษา       ข้าราชการ/          พนกังาน    อาชีพอิสระ/  
            อื#นๆ เชน่แมบ้่าน       รัฐวิสาหกิจ       บริษัทเอกชน     ธุรกิจสว่นตวั 

      3.51         3.85                    3.85                4.15 

นกัเรียน/นกัศกึษา/      3.51          -0.34*      -0.34*      -0.64* 
อื#น ๆ เช่น แมบ้่าน          (0.003)      (0.001)     (0.000) 

ข้าราชการ/          3.85            0.00      -0.30* 
 รัฐวิสาหกิจ            (1.000)      (0.011) 

พนกังาน           3.85            -0.30*
  
บริษัทเอกชน              (0.003) 

อาชีพอิสระ/           4.15 
ธุรกิจสว่นตวั 

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ#ระดบั .05 
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 จากตาราง 25  โดยการทดสอบแบบ Dunnett’s T3  ที#ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ.05  สามารถ
สรุปผลการ วิเคราะห์ได้ ดงันี 
คือ 
 ลกูค้าที#มีอาชีพ  นกัเรียน/นกัศกึษา/อื#น ๆ เชน่แม่บ้าน กบัลกูค้าที#มีอาชีพ ข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.003   ซึ#งน้อยกวา่  .05  หมายความวา่  ลกูค้าที#มีอาชีพ  นกัเรียน/
นกัศกึษา/อื#น ๆ เชน่แมบ้่าน มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) น้อยกวา่  ลกูค้าที#มี
อาชีพ ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ โดยมีผลตา่งคา่เฉลี#ยเท่ากบั 0.34 

ลกูค้าที#มีอาชีพ  นกัเรียน/นกัศกึษา/อื#น ๆ เชน่แม่บ้าน กบัลกูค้าที#มีอาชีพ พนกังาน
บริษัทเอกชน มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.001   ซึ#งน้อยกวา่  .05  หมายความว่า  ลกูค้าที#มีอาชีพ  นกัเรียน/
นกัศกึษา/อื#น ๆ เชน่แมบ้่าน มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) น้อยกวา่  ลกูค้าที#มี
อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน โดยมีผลตา่งคา่เฉลี#ยเทา่กบั 0.34 

ลกูค้าที#มีอาชีพ  นกัเรียน/นกัศกึษา/อื#น ๆ เชน่แม่บ้าน กบัลกูค้าที#มีอาชีพ อิสระ/ธุรกิจสว่นตวั 
มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.000   ซึ#งน้อยกว่า  .05  หมายความวา่  ลกูค้าที#มีอาชีพ  นกัเรียน/นกัศกึษา/อื#น ๆ 
เชน่แมบ้่าน มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) น้อยกวา่  ลกูค้าที#มีอาชีพอิสระ/ธุรกิจ
สว่นตวั โดยมีผลตา่งคา่เฉลี#ยเทา่กบั 0.64 

ลกูค้าที#มีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบัลกูค้าที#มีอาชีพ อิสระ/ธุรกิจสว่นตวั มีคา่ Sig. 
เทา่กบั 0.011   ซึ#งน้อยกว่า  .05  หมายความวา่  ลกูค้าที#มีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความภกัดี
ตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) น้อยกวา่  ลกูค้าที#มีอาชีพอิสระ/ธุรกิจสว่นตวั โดยมีผลตา่ง
คา่เฉลี#ยเท่ากบั 0.30 

ลกูค้าที#มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชนกบัลกูค้าที#มีอาชีพ อิสระ/ธุรกิจสว่นตวั มีคา่ Sig. 
เทา่กบั 0.003   ซึ#งน้อยกวา่  .05  หมายความว่า  ลกูค้าที#มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีความภกัดี
ตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) น้อยกวา่  ลกูค้าที#มีอาชีพอิสระ/ธุรกิจสว่นตวั โดยมีผลตา่ง
คา่เฉลี#ยเท่ากบั 0.30 

 
สมมตฐิานข้อที� 1.5  ลกูค้าธนาคารที#มีรายได้เฉลี#ยตอ่เดือน แตกตา่งกนัมีความภกัดี ตอ่

ธนาคารกสิกรไทยจํากดั (มหาชน) ที#แตกตา่งกนั  ซึ#งสามารถเขียนเป็น สมมตฐิานทางสถิติ ได้ดงันี 
  
Ho : ลกูค้าธนาคารที#มีรายได้เฉลี#ยตอ่เดือนแตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย

จํากดั (มหาชน) ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : ลกูค้าธนาคาร ที#มีรายได้เฉลี#ยตอ่เดือนแตกตา่งกนั  มีความภกัดีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย

จํากดั (มหาชน) แตกตา่งกนั 
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สําหรับสถิตทีิ#ใช้ในการวิเคราะห์ใช้ คา่สถิตขิองการทดสอบคา่ความแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance: One Way Anova) ที#ระดบัความเชื#อมั#นร้อยละ 95 จะปฏิเสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) ก็ตอ่เมื#อคา่ระดบันยัสําคญั ทางสถิตมีิคา่น้อยกวา่ .05 

ในการทดสอบสมมตฐิานดงักลา่ว หากคา่แปรปรวนของข้อมลูทกุกลุม่เท่ากนัให้ทดสอบความ 
แตกตา่งด้วย Anova และถ้าคา่แปรปรวนของข้อมลูทกุกลุม่ไมเ่ทา่กนัให้ทดสอบความแตกตา่งด้วย 
Brown  Forsythe 
 
ตาราง 26  แสดงการทดสอบความแปรปรวนของกลุม่ข้อมลูด้านรายได้เฉลี#ยตอ่เดือน 
 

Levene Statistic         df1  df2  Sig(2-tailed) 

รายได้เฉลี#ยตอ่เดือน            0.587   3 396        0.624 

 
จากตาราง 26 พบวา่ คา่ Sig (2-tailed) เทา่กบั 0.624 ซึ#งมากกวา่ 0.05 นั#นคือ คา่ความ

แปรปรวน ของข้อมลูทกุกลุ่มเทา่กนั จงึทดสอบความแตกตา่งด้วย Anova ผลการทดสอบสมมตฐิาน
แสดงดงัตาราง ตอ่ไปนี 
 
 
ตาราง 27   แสดงการทดสอบความแตกตา่งด้านรายได้เฉลี#ยตอ่เดือน มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกร 
        ไทย จํากดั (มหาชน) 
 

ตวัแปรที#ศกึษา  แหลง่ความ      SS             df     MS       F-Ratio        F-Prob. 
                                       แปรปรวน 

ความภกัดีตอ่   ระหวา่งกลุม่    60.046    3       20.015     173.080*        0.000 
ธนาคารกสิกรไทย  ภายในกลุม่    45.794  396    0.116 
   รวม   105.840 399   

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ#ระดบั .05 

 
จากตาราง 27    พบว่า การทดสอบสมมตฐิาน ด้านรายได้เฉลี#ยตอ่เดือนกบัความภกัดีตอ่

ธนาคารกสิกรไทยจํากดั (มหาชน) มีคา่ Probability (p) เทา่กบั 0.000 ซึ#งน้อยกวา่ 0.05 นั#นคือ 



 

 

                                                                                                                                               80

 

ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ลกูค้าธนาคาร ที#มีรายได้
เฉลี#ยตอ่เดือนแตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทยจํากดั (มหาชน) แตกตา่งกนั ที#ระดบั
นยัสําคญัทางสถิตทีิ# .05  

เพื#อให้ทราบวา่ รายได้เฉลี#ยตอ่เดือนตา่งกนั มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั 
(มหาชน)แตกตา่งกนัเป็นรายคูใ่ดบ้าง  ดงันั 
นผู้ วิจยัจงึทําการทดสอบความแตกตา่งของคะแนนเฉลี#ย
เป็นรายคูโ่ดยใช้วิธีการทดสอบแบบ LSD ปรากฏผล ดงัตารางตอ่ไปนี 
 

 
ตาราง 28   แสดงผลการเปรียบเทียบคา่เฉลี#ยรายคูข่องลกูค้าที#มีรายได้เฉลี#ยตอ่เดือน แตกตา่งกนัมี 
        ความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ด้วยตาราง LSD 
 

รายได้เฉลี#ยตอ่เดือน   คา่เฉลี#ย    ตํ#ากวา่ หรือเท่ากบั       20,001–        30,001–  ตั 
งแต ่40,001  
               20,000 บาท        30,000 บาท       40,000 บาท      บาทขึ 
นไป 

      3.43         3.87                   4.21                4.47 

ตํ#ากว่าหรือเทา่กบั 3.43         -0.44*       -0.78*       -1.04* 
 20,000 บาท           (0.000)      (0.000)      (0.000) 

20,001-30,000  3.87           -0.34*        -0.60* 
 บาท               (0.000)       (0.000) 

30,001-40,000   4.21              -0.26* 
บาท                (0.000) 

ตั 
งแต ่40,001   4.47 
บาทขึ 
นไป 

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ#ระดบั .05 

 
จากตาราง 28 โดยการทดสอบแบบ LSD ที#ระดบันยัสําคญัทางสถิติ .05 สามารถสรุปผลการ

วิเคราะห์ ได้ดงันี 
 คือ 
ลกูค้าที#มีรายได้ตํ#ากวา่หรือเทา่กบั 20,000 บาท กบัลกูค้าที#มีรายได้ 20,001-30,000 บาท มี

คา่ Sig. เทา่กบั 0.000 ซึ#งน้อยกวา่ .05 หมายความว่า ลกูค้าที#มีรายได้ตํ#ากวา่หรือเทา่กบั 20,000 
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บาท มีความภกัดีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) น้อยกวา่ ลกูค้าที#มีรายได้ 20,001-30,000 
บาท โดยผลตา่งคา่เฉลี#ยเท่ากบั 0.44 

ลกูค้าที#มีรายได้ตํ#ากวา่หรือเทา่กบั 20,000 บาท กบัลกูค้าที#มีรายได้ 30,001-40,000 บาท มี
คา่ Sig. เทา่กบั 0.000 ซึ#งน้อยกวา่ .05 หมายความว่า ลกูค้าที#มีรายได้ตํ#ากวา่หรือเทา่กบั 20,000 
บาท มีความภกัดีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) น้อยกวา่ ลกูค้าที#มีรายได้ 30,001-40,000 
บาท โดยผลตา่งคา่เฉลี#ยเท่ากบั 0.78 

ลกูค้าที#มีรายได้ตํ#ากวา่หรือเทา่กบั 20,000 บาท กบัลกูค้าที#มีรายได้ 40,001 บาทขึ 
นไป มีคา่ 
Sig. เทา่กบั 0.000 ซึ#งน้อยกวา่ .05 หมายความว่า ลกูค้าที#มีรายได้ตํ#ากวา่หรือเทา่กบั 20,000 บาท มี
ความภกัดีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) น้อยกวา่  ลกูค้าที#มีรายได้ 40,001 บาทขึ 
นไปโดย
ผลตา่งคา่เฉลี#ยเทา่กบั 1.04 

ลกูค้าที#มีรายได้ 20,001 - 30,000 บาท กบัลกูค้าที#มีรายได้ 30,001-40,000 บาท มีคา่ Sig. 
เทา่กบั 0.000 ซึ#งน้อยกวา่ .05 หมายความว่า ลกูค้าที#มีรายได้ 20,001- 30,000 บาท มีความภกัดีตอ่
ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) น้อยกวา่ ลกูค้าที#มีรายได้ 30,001-40,000 บาท โดยผลตา่ง
คา่เฉลี#ยเท่ากบั 0.34 

ลกูค้าที#มีรายได้ 20,001 - 30,000 บาท กบัลกูค้าที#มีรายได้ 40,001 บาทขึ 
นไป มีคา่ Sig. 
เทา่กบั 0.000 ซึ#งน้อยกวา่ .05 หมายความว่า ลกูค้าที#มีรายได้ 20,001- 30,000 บาท มีความภกัดีตอ่
ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) น้อยกวา่  ลกูค้าที#มีรายได้ 40,001 บาทขึ 
นไปโดยผลตา่งคา่เฉลี#ย
เทา่กบั 0.60 

ลกูค้าที#มีรายได้ 30,001-40,000 บาท กบัลกูค้าที#มีรายได้ 40,001 บาทขึ 
นไป มีคา่ Sig. 
เทา่กบั 0.000 ซึ#งน้อยกวา่ .05 หมายความว่า ลกูค้าที#มีรายได้ 30,001- 40,000 บาท มีความภกัดีตอ่
ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) น้อยกวา่  ลกูค้าที#มีรายได้ 40,001 บาทขึ 
นไปโดยผลตา่งคา่เฉลี#ย
เทา่กบั 0.26 

 

สมมตฐิานข้อที� 1.6  ลกูค้าธนาคารที#มีสถานภาพ  แตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ธนาคาร
กสิกรไทยจํากดั(มหาชน)ที#แตกตา่งกนั    ซึ#งสามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิติ ได้ดงันี 
 คือ 

Ho : ลกูค้าที#มีสถานภาพ แตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั(มหาชน) ไม่
แตกตา่งกนั 

H1 : ลกูค้าที#มีสถานภาพ แตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั(มหาชน) 
แตกตา่งกนั 



 

 

                                                                                                                                               82

 

สําหรับสถิตทีิ#ใช้ในการวิเคราะห์ใช้คา่สถิตขิองการทดสอบ คา่ความแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance: One Way Anova) ที#ระดบัความเชื#อมั#นร้อยละ 95 จะปฏิเสธสมมต ิฐาน
หลกั (H0) ก็ตอ่เมื#อคา่ระดบันยัสําคญัทางสถิตมีิคา่น้อยกวา่ .05 

ในการทดสอบสมมตฐิานดงักลา่ว หากคา่แปรปรวน   ของข้อมลูทกุกลุม่เทา่กนัให้ทดสอบ
ความ แตกตา่งด้วย Anova และถ้าคา่แปรปรวนของข้อมลู ทกุกลุม่ไมเ่ทา่กนั ให้ทดสอบความ
แตกตา่งด้วย Brown  Forsythe 
 
ตาราง 29  แสดงการทดสอบความแปรปรวนของกลุม่ข้อมลูด้านสถานภาพ 
 

Levene Statistic          df1  df2  Sig(2-tailed) 

สถานภาพสมรส             0.997   2 397        0.370 

 
จากตาราง 29 พบวา่ คา่ Sig (2-tailed) เทา่กบั 0.370 ซึ#งมากกวา่ 0.05 นั#นคือ คา่ความ

แปรปรวน ของข้อมลูทกุกลุ่มเทา่กนั จงึทดสอบความแตกตา่งด้วย Anova ผลการทดสอบสมมตฐิาน
แสดงดงัตาราง ตอ่ไปนี 
 

 
ตาราง 30  แสดงการทดสอบความแตกตา่ง ด้านสถานภาพมีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย  
 

ตวัแปรที#ศกึษา  แหลง่ความ      SS             df     MS       F-Ratio        F-Prob. 
                                         แปรปรวน 

ความภกัดีตอ่   ระหวา่งกลุม่   36.969      2  18.484      106.550*        0.000 
ธนาคารกสิกรไทย  ภายในกลุม่   68.871   397       0.173 
   รวม   105.840  399   

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ#ระดบั .05 

 
จากตาราง 30 พบวา่ การทดสอบสมมตฐิาน ด้านสถานภาพ     กบั ความภกัดี  ตอ่ธนาคาร

กสิกรไทยจํากดั (มหาชน) มีคา่ Probability (p) เทา่กบั 0.000 ซึ#งน้อยกวา่ 0.05 นั#นคือ ปฏิเสธสมมต ิ
ฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1)  หมายความวา่ ลกูค้าธนาคารที#มีสถานภาพ  
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แตกตา่ง กนัมีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทยจํากดั (มหาชน) แตกตา่งกนัที#ระดบันยัสําคญัทางสถิติ
ที# .05  

เพื#อให้ทราบวา่ สถานภาพ มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน)แตกตา่งกนัเป็น
รายคูใ่ดบ้าง ดงันั 
นผู้ วิจยัจงึทําการทดสอบความแตกตา่งของคะแนนเฉลี#ยเป็นรายคูโ่ดยใช้วิธีทดสอบ 
แบบ LSD ปรากฏผลดงัตารางตอ่ไปนี 
 

 
ตาราง 31   แสดงผลการเปรียบเทียบคา่เฉลี#ยรายคู ่ของลกูค้าที#มีสถานภาพ แตกตา่งกนัมีความ ภกัดี 
        ตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ด้วยตาราง LSD 
 

สถานภาพ    คา่เฉลี#ย      โสด  สมรส  หม้าย/หย่าร้าง 
        3.50           4.09                         4.21                      

โสด      3.50     -0.59*         -0.71* 
                  (0.000)        (0.000) 

สมรส      4.09              -0.12 
                (0.122) 

หม้าย/หย่าร้าง      4.21 
 

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ#ระดบั .05 

 
จากตาราง 31 โดยการทดสอบแบบ LSD ที#ระดบันยัสําคญัทางสถิติ .05 สามารถสรุปผลการ

วิเคราะห์ ได้ดงันี 
 คือ 
ลกูค้าที#มีสถานภาพโสด กบัลกูค้าที#มีสถานภาพสมรส มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.000 ซึ#งน้อยกวา่ 

.05 หมายความวา่ ลกูค้าที#มีสถานภาพ โสด มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) น้อย
กวา่ ลกูค้า ที#มีสถานภาพสมรส โดยผลตา่งคา่เฉลี#ยเทา่กบั 0.59 

ลกูค้าที#มีสถานภาพโสด กบัลกูค้าที#มีสถานภาพหม้าย /หยา่ร้าง มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.000 ซึ#ง
น้อยกวา่ .05 หมายความวา่ ลกูค้าที#มีสถานภาพ โสด มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั 
(มหาชน) น้อยกวา่ ลกูค้า ที#มีสถานภาพ หม้าย/หยา่ร้าง โดยผลตา่งคา่เฉลี#ยเทา่กบั 0.71 
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สมมตฐิานข้อที� 2  ภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความสมัพนัธ์ กบัความภกัดีลกูค้าที#มีตอ่
ธนาคาร กสิกรไทยจํากดั (มหาชน)  ซึ#งสามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิติ ได้ดงันี 
 คือ 

Ho : ภาพลกัษณ์ของธนาคารไมมี่ความสมัพนัธ์ กบัความภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคากสิกร
ไทย จํากดั (มหาชน) 

H1: ภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคารกสิกรไทย 
จํากดั (มหาชน) 

สําหรับสถิตทีิ# ใช้ในการวิเคราะห์  จะใช้คา่สถิตสิหสมัพนัธ์  อย่างง่ายของเพียร์สนั   (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพื#อวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรทั 
งสองตวั ถ้า
มีคา่ Sig. (2-tailed) น้อยกวา่ 0.05 นั#นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง 
(H1) นั#นคือ ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ# 0.05 
 
ตาราง 32    แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ของธนาคารกบัความภกัดีของลกูค้า 
        ที#มีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) 
 

                                        Pearson       Sig.                ระดบั                 ทิศทาง         
ตวัแปร    Correlation        (2-tailed)      ความสมัพนัธ์ 

                                                         ( r )        

 ภาพลกัษณ์ของธนาคาร                    0.210*     .000                   ตํ#า            ทิศทางเดียวกนั 
 

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ#ระดบั .05 

 
จากตาราง 32   พบวา่ การทดสอบสมมตฐิานเกี#ยวกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารโดยรวมกบั

ความ ภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั .000 ซึ#ง
น้อยกวา่ .05 นั#นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ 
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร โดยรวมมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดี ตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั(มหาชน) 
อยา่งมีนยัสําคญั  ทางสถิติที#ระดบั .05 และมีคา่สมัประสิทธิLสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.210 แสดงวา่มี
สมัพนัธ์ กนัในระดบั ตํ#า  และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั กลา่วคือ ลกูค้ามีความคิดเห็นด้านภาพลกัษณ์
ของธนาคาร มีความ สมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที#มีให้ตอ่ธนาคาร กสิกรไทยจํากดั (มหาชน) ก็
จะเพิ#มมากขึ 
นในระดบั ตํ#า 
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การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ของธนาคาร เป็นรายด้าน ทั 
ง 5 ด้าน คือด้าน
ผลิตภณัฑ์ของธนาคาร , ด้านตราสินค้า , ด้านการบริการ, ด้านสถานที#, ด้านความมั#นคงและ
นา่เชื#อถือ โดยนํามาวิเคราะห์ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ซึ#ง
ผลการวิเคราะห์ สามารถสรุปได้ ดงันี 
 
 
ตาราง 33 แสดงการวิเคราะห์ ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ รายด้าน ทั 
ง5 ด้าน กบัความภกัดีของ 
        ลกูค้าที#มีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ดงันี 
 
       

                       Pearson        Sig.              ระดบั               ทิศทาง         
ตวัแปร      Correlation      (2-tailed)      ความสมัพนัธ์ 

                                                          ( r )        

 1. ด้านผลิตภณัฑ์ของธนาคาร     0.852*    0.000                  สงู   ทิศทางเดียวกนั 
2. ด้านตราสินค้า     0.129*     0.010         ตํ#า  ทิศทางเดียวกนั 
3. ด้านการบริการ     0.875*     0.000       สงู   ทิศทางเดียวกนั 
4. ด้านสถานที#      0.850*     0.000       สงู   ทิศทางเดียวกนั 
5. ด้านความมั#นคงและนา่เชื#อถือ    0.857*     0.000       สงู  ทิศทางเดียวกนั 

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ#ระดบั .05 

 
จากตาราง 33   พบว่า การทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ ของธนาคาร เป็นราย

ด้าน ทั 
ง 5 ด้าน คือ ผลิตภณัฑ์ของธนาคาร , ด้านตราสินค้า , ด้านการบริการ, ด้านสถานที#, ด้าน
ความมั#นคงและนา่เชื#อถือ โดยนํามาวิเคราะห์ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั 
(มหาชน) โดยใช้การวิเคราะห์สถิตสิหสมัพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) จําแนกเป็น รายข้อได้ดงันี 
คือ 

1. การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ เป็นรายด้าน คือด้านผลิตภณัฑ์ของ
ธนาคารกบัความภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) โดยใช้การวิเคราะห์สถิติ
สหสมัพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่ มีคา่ 
Sig. (2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ#งน้อยกว่า 0.05 นั#นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานความภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่
ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ#ระดบั .05 และมีคา่ สมัประสิทธิL

สหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.852 แสดงวา่มีความสมัพนัธ์กนัในระดบั สงู และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
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กลา่วคือ เมื#อลกูค้ามีความคิดเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ในด้านผลิตภณัฑ์ ดีขึ 
นจะมีความภกัดีของลกูค้าที#มี
ตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ก็จะเพิ#มมากขึ 
นในระดบั สงู 

2. การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ เป็นรายด้านคือ ด้านตราสินค้ากบัความ
ภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) โดยใช้การวิเคราะห์สถิติสหสมัพนัธ์อยา่ง
ง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่ มีคา่ Sig. (2-tailed) 
เทา่กบั 0.010 ซึ#งน้อยกวา่ 0.05 นั#นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานความภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคารกสิกร
ไทยจํากดั(มหาชน) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที#ระดบั .05 และมีคา่ สมัประสิทธิLสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 
0.129 แสดงวา่มีความสมัพนัธ์กนัในระดบั ตํ#า และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั กลา่วคือ เมื#อลกูค้ามี
ความคดิเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ในด้านตราสินค้า ดีขึ 
นจะมีความภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคารกสิกรไทย 
จํากดั (มหาชน) ก็จะเพิ#มมากขึ 
นในระดบั ตํ#า 

3. การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ เป็นรายด้านคือด้านการบริการกบัความ
ภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) โดยใช้การวิเคราะห์สถิติสหสมัพนัธ์อยา่ง
ง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่ มีคา่ Sig. (2-tailed) 
เทา่กบั 0.000 ซึ#งน้อยกวา่ 0.05 นั#นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานความภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคารกสิกร
ไทย จํากดั(มหาชน) อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที#ระดบั .05 และมีคา่ สมัประสิทธิLสหสมัพนัธ์ (r) 
เทา่กบั 0.875 แสดงวา่มีความ สมัพนัธ์กนัในระดบั สงู และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั กลา่วคือ เมื#อ
ลกูค้ามีความคดิเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ในด้านการบริการ ดีขึ 
นจะมีความภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคาร
กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ก็จะเพิ#มมากขึ 
นในระดบั สงู 

4. การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ เป็นรายด้านคือด้านสถานที#กบัความภกัดี
ของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) โดยใช้การวิเคราะห์สถิตสิหสมัพนัธ์อยา่งง่ายของ
เพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่ มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 
0.000 ซึ#งน้อย กว่า 0.05 นั#นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานความภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย 
จํากดั (มหาชน) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ#ระดบั .05 และมีคา่ สมัประสิทธิLสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 
0.850 แสดงวา่มีความ สมัพนัธ์กนัในระดบั สงู และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั กลา่วคือ เมื#อลกูค้ามี
ความคดิเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ในด้านสถานที# ดีขึ 
นจะมีความภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคารกสิกรไทย 
จํากดั (มหาชน) ก็จะเพิ#มมากขึ 
นในระดบั สงู 

5. การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ เป็นรายด้านคือด้านความมั#นคงและ
นา่เชื#อถือกบัความภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) โดยใช้การวิเคราะห์สถิติ
สหสมัพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่ มีคา่ 
Sig. (2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ#งน้อยกว่า 0.05 นั#นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานความภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่
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ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ#ระดบั .05 และมีคา่ สมัประสิทธิL

สหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.857 แสดงวา่มีความสมัพนัธ์กนัในระดบั สงู และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
กลา่วคือ เมื#อลกูค้ามีความคดิเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ในด้านความมั#นคงและนา่เชื#อถือ ดีขึ 
น จะมีความ
ภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ก็จะเพิ#มมากขึ 
น ในระดบั สงู 

 
สมมตฐิานข้อที� 3 การบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้า มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของ

ลกูค้าที#มี ตอ่ธนาคารกสิกรไทยจํากดั (มหาชน)ซึ#งสามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิติ ได้ดงันี 
 คือ 
Ho : การบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้าของธนาคาร ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของ

ลกูค้า ที#มีตอ่ ธนาคากสิกรไทย จํากดั (มหาชน) 
H1 : การบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้าของธนาคาร  มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้า

ที#มี ตอ่ธนาคารกสิกรไทยจํากดั (มหาชน) 
สําหรับสถิตทีิ#ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้คา่สถิตสิหสมัพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สนั เพื#อวิเคราะห์

ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรทั 
งสองตวั ถ้ามีคา่ Sig. (2-tailed) น้อยกวา่ 0.05 นั#นคือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) นั#นคือ ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัอยา่งมี
นยัสําคญัทางสถิตทีิ# 0.05 
 
ตาราง 34    แสดงการวิเคราะห์ ความสมัพนัธ์ระหวา่ง การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ากบัความภกัดี 
        ของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) 
 

                                           Pearson           Sig.                  ระดบั                 ทิศทาง         
ตวัแปร        Correlation        (2-tailed)        ความสมัพนัธ์ 

                                                             ( r )        

 การบริหารความสมัพนัธ์             0.174*        .000                    ตํ#า  ทิศทางเดียวกนั 
 

 
* มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ#ระดบั .05 

 
จากตารา34 พบวา่การทดสอบสมมตฐิานเกี#ยวกบัการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้าโดยรวม  

กบัความภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั .000 
ซึ#งน้อยกว่า .05 นั#นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
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การบริหาร  ความสมัพนัธ์ลกูค้า    โดยรวมมีความสมัพนัธ์    กบัความภกัดีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย 
จํากดั(มหาชน)  อยา่งมีนยัสําคญั  ทางสถิตทีิ#ระดบั .05  และ  มีคา่สมัประสิทธิLสหสมัพนัธ์  (r)  
เทา่กบั  0.174 แสดงวา่มีสมัพนัธ์กนัในระดบั ตํ#า และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั กลา่วคือ ลกูค้ามี
ความคดิเห็นตอ่การ บริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้าดีขึ 
นจะมี ความภกัดีของลกูค้าที#มีให้ตอ่ธนาคาร 
กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ก็จะเพิ#มมากขึ 
นในระดบั ตํ#า 

การวิเคราะห์ ความสมัพนัธ์ ระหวา่งการบริหารความสมัพนัธ์   กบัลกูค้ารายด้านทั 
ง 3 ด้าน 
คือการสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า การรักษาความสมัพนัธ์กบัลกูค้า และการขยายความสมัพนัธ์กบั
ลกูค้า โดยนํามาวิเคราะห์ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทยจํากดั(มหาชน) ซึ#งผลการ
วิเคราะห์สามารถสรุปได้ ดงันี 
 
 
ตาราง 35 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ารายด้าน ทั 
ง 3 ด้าน 
        กบัความภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ดงันี 
 
     

                         Pearson         Sig.                ระดบั               ทิศทาง         
ตวัแปร        Correlation       (2-tailed)       ความสมัพนัธ์ 

                                                            ( r )        

 1. การสร้างความสมัพนัธ์ลกูค้า       0.098*       0.050        ตํ#า  ทิศทางเดียวกนั 
2. การรักษาความสมัพนัธ์ลกูค้า       0.188*       0.000        ตํ#า  ทิศทางเดียวกนั 
3. การขยายความสมัพนัธ์ลกูค้า       0.195*      0.000        ตํ#า   ทิศทางเดียวกนั 

  
* มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ#ระดบั .05 

 
จากตาราง 35   พบว่า การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้า

รายด้านทั 
ง 3 ด้าน คือ การสร้างความสมัพนัธ์ลกูค้า การรักษาความสมัพนัธ์ลกูค้า และการขยาย
ความ สมัพนัธ์ลกูค้า กบัความภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) โดยใช้การ
วิเคราะห์สถิตสิหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) จําแนกเป็น รายข้อได้ดงันี 
คือ 

1. การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ด้านการสร้างความ 
สมัพนัธ์ลกูค้า กบัความภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) โดยใช้การวิเคราะห์ 
สถิตสิหสมัพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่ 



 

 

                                                                                                                                               89

 

มีคา่ Sig. (2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ#งน้อยกวา่ 0.05 นั#นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานความภกัดีของลกูค้าที#มี
ตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ#ระดบั .05 และมีคา่ สมัประสิทธิL

สหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.098 แสดงวา่มีความสมัพนัธ์กนัในระดบั ตํ#า และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
กลา่วคือ เมื#อลกูค้ามีความคิดเห็นตอ่การสร้างความสมัพนัธ์ลกูค้า ดีขึ 
น จะมี ความภกัดีของลกูค้าที#มี
ตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ก็จะเพิ#มมากขึ 
นในระดบั ตํ#า 

2. การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์  ระหวา่งการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ด้านการรักษาความ 
สมัพนัธ์ลกูค้า กบัความภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) โดยใช้การวิเคราะห์
สถิติ สหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation  Coefficient) พบวา่ 
มีคา่ Sig. (2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ#งน้อยกวา่ 0.05 นั#นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรักษาความสมัพนัธ์ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบั ความภกัดีของ
ลกูค้าที#มีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ#ระดบั .05 และมีคา่ 
สมัประสิทธิLสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.188 แสดงวา่มีความสมัพนัธ์กนัในระดบั ตํ#า และเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนั กลา่วคือ เมื#อลกูค้ามีความคิดเห็นตอ่การรักษาความสมัพนัธ์ลกูค้าดีขึ 
น จะมี ความ
ภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ก็จะเพิ#มมากขึ 
นในระดบั ตํ#า 

3. การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ด้านการขยายความ  
สมัพนัธ์ลกูค้า กบัความภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) โดยใช้การวิเคราะห์
สถิต ิสหสมัพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่ 
มีคา่ Sig. (2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ#งน้อยกวา่ 0.05 นั#นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การขยายความสมัพนัธ์ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบั ความภกัดีของ
ลกูค้าที#มีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ#ระดบั .05 และมีคา่ 
สมัประสิทธิLสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.195 แสดงวา่มีความสมัพนัธ์กนัในระดบั ตํ#า และเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนั กลา่วคือ เมื#อลกูค้ามีความคิดเห็นตอ่การขยายความสมัพนัธ์ลกูค้าดีขึ 
น จะมีความ
ภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ก็จะเพิ#มมากขึ 
นในระดบั ตํ#า 
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

ตาราง 36     แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน ดงันี 
 
 

สมมตฐิาน  ผลการทดสอบ  สถิตทีิ#ใช้ 

1. ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ 
    

อาย ุระดบัการศกึษา  อาชีพ รายได้เฉลี#ย 
    

 ตอ่เดือน และสถานภาพ ที#แตกตา่งกนัมี 
    

ความภกัดีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั 
    

(มหาชน) แตกตา่งกนั 
    

1.1 ลกูค้าธนาคารที#มีเพศแตกตา่งกนัมี ไมส่อดคล้องตามสมมตฐิาน t-test 

ความภกัดีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั 
    

(มหาชน) แตกตา่งกนั 
    

1.2 ลกูค้าธนาคารที#มีอายแุตกตา่งกนัมี สอดคล้องตามสมมตฐิาน  One-way 

ความภกัดีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั 
  ANOVA 

(มหาชน) ที#แตกตา่งกนั 
    

1.3 ลกูค้าธนาคารที#มีระดบัการศกึษา  สอดคล้องตามสมมตฐิาน  One-way 

แตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ธนาคร 
  ANOVA 

กสิกรไทย จํากดั(มหาชน)ที#แตกตา่งกนั 
    

1.4 ลกูค้าธนาคารที#มีอาชีพแตกตา่ง สอดคล้องตามสมมตฐิาน  Brown 

กนัมีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย 
  Forsythe 

จํากดั (มหาชน) ที#แตกตา่งกนั 
    

1.5 ลกูค้าธนาคารที#มีรายได้เฉลี#ย สอดคล้องตามสมมตฐิาน  One-way 

ตอ่เดือนแตกตา่งกนัมีความภกัดี 
  ANOVA 

ตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั  
    

(มหาชน) ที#แตกตา่งกนั 
    

1.6 ลกูค้าธนาคารที#มีสถานภาพสมรส  สอดคล้องตามสมมตฐิาน  One-way 

แตกตา่งกนัมีความภกัดี ตอ่ ธนาคาร 
  ANOVA 

กสิกรไทย จํากดั(มหาชน)ที#แตกตา่งกนั 
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                     สมมตฐิาน  ผลการทดสอบ   สถิตทีิ#ใช้ 

2. ภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความ สอดคล้องตามสมมตฐิาน  Pearson’s 

สมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที#มีตอ่ 
  Correlation 

ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) 
    

3. การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามี สอดคล้องตามสมมตฐิาน  Pearson’s 

ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที# 
  Correlation 

มีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) 
    

 



บทที� 5 
สรุปผล อภปิราย และข้อเสนอแนะ 

 
การศกึษาวิจยัครั �งนี �ต้องการศกึษาถึง ภาพลกัษณ์และการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าที$มีผล

ตอ่ความภกัดีของลกูค้าธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ$งผลการ วิจยัที$
ได้จากการศกึษาในครั �งนี � จะนําไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาปัจจยัตา่งๆ ทาง การบริหาร
ความสมัพนัธ์ตอ่ลกูค้า ตลอดจนเป็นแนวทางใน การนําไปใช้ในการวางแผนการจดัการ ปรับปรุงและ
พฒันากลยทุธ์ เพื$อสร้างความแตกตา่งที$เหนือคูแ่ขง่ขนัเพื$อให้สอดคล้องกบัความต้อง การของลกูค้า 

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 
  ในการวิจยัครั �งนี �ผู้ วิจยัได้ตั �งความมุง่หมายไว้ดงันี � 

1. เพื$อศกึษาลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ ที$มีตอ่ความภกัดี ของลกูค้าธนาคารกสิกร
ไทย จํากดั (มหาชน)  ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื$อศกึษาความสมัพนัธ์ ระหวา่ง ภาพลกัษณ์ของธนาคารกบั ความภกัดีของลกูค้าที$มา
ใช้บริการธนาคารกสิกรไทยจํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื$อศกึษาความสมัพนัธ์ ระหวา่ง การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ากบั ความภกัดีของ
ลกูค้าที$มาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ความสาํคัญของการวิจัย 

1. เพื$อเป็นแนวทางในการวางแผนงานภาพลกัษณ์ของธนาคารพาณิชย์ไทย  ให้สอดคล้อง
กบัสภาพการแขง่ขนัทางการตลาด 

   2. นําผลการวิจยัไปใช้ปรับปรุง และพฒันา ปัจจยัตา่ง ๆ ทางการบริหารความสมัพนัธ์ตอ่
ลกูค้า เพื$อเพิ$มยอดขายและ ผลประกอบการ ขององค์กรได้ในระยะยาว 
    3. นําไปใช้ประโยชน์ในการวางแผนจดัการปรับปรุงพฒันากลยทุธ์เพื$อสร้างความแตกตา่ง 
ที$เหนือคูแ่ขง่ขนั  เพื$อให้สอดคล้องกบัความต้องการของลกูค้า 
 
สมมตฐิานการวิจัย 
 1.  ปัจจยัทางด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา  อาชีพ รายได้เฉลี$ยตอ่
เดือนและสถานภาพสมรส ที$แตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน)  ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ที$แตกตา่งกนั 
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 2. ภาพลกัษณ์ของธนาคาร มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดี ตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร   

 3. การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดี ตอ่ธนาคารกสิกรไทย 
จํากดั (มหาชน)   ในเขตกรุงเทพมหานคร   
 
ขอบเขตของการวิจัย 

 ประชากร 
ประชากรที$ใช้ในการวิจยัครั �งนี � คือ ประชากรทั �งเพศชาย และเพศหญิง ที$มาใช้บริการ

ธนาคารกสิกรไทยจํากดั (มหาชน)ที$อยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ซึ$งไมส่ามารถระบจํุานวนประชากร ที$
แนน่อนได้ 

กลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการวิจัย 
 กลุม่ตวัอยา่งที$ใช้ในการวิจยัครั �งนี � คือ กลุม่ตวัอยา่งทั �งเพศชาย และเพศหญิงที$มาใช้บริการ
ธนาคารกสิกรไทย  จํากดั (มหาชน)โดยทั �งนี �ไมส่ามารถระบไุด้วา่มีจํานวนประชากรเทา่ใด ผู้ วิจยัจงึได้
ทําการกําหนดขนาดกลุม่ตวัอยา่งในการวิจยั โดยอาศยัสตูรในการคํานวณ จํานวนกลุม่ตวัอยา่งของ 
นราศรี ไววนิชกลุ และชศูกัดิ? อดุมศรี (2545: 104) ดงันี �   ได้ขนาดกลุม่ตวัอยา่งจํานวน 385 คน และ
เพิ$มจํานวนตวัอยา่งเท่ากบั 15 คน ดงันั �น ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งสําหรับการวิจยัครั �งนี �เทา่กบั 400 คน 
โดยมีขั �นตอนการสุม่ตวัอยา่ง ดงันี � 

 วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง  
 1.วิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบอย่างง่าย (Simple Random Sampling)  โดยการจบัฉลากเลือก

เขตในกรุงเทพมหานคร ซึ$งปัจจบุนักรุงเทพมหานคร แบง่พื �นที$การปกครองเป็น 12 กลุม่พื �นที$  รวมเป็น
เขตการปกครอง 50 เขต (กองสารสนเทศภมูิศาสตร์สํานกันโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร. 2548)  
ผู้ วิจยัได้ทําการสุม่ตวัอยา่งโดยใช้เงื$อนไข  ดงัตอ่ไปนี � 

    1.1 ทําการจบัสลากการสุ่มตวัอยา่ง แบบไมใ่สคื่น จากพื �นที$เขตจํานวน  12  กลุม่พื �นที$  
ได้จํานวน 5 กลุม่พื �นที$ ได้แก่  กลุม่วิภาวดี ,  กลุม่เจ้าพระยา , กลุม่พระนครเหนือ , กลุม่ศรีนครินทร์ , 
กลุม่มหาสวสัดิ? 

    1.2 ทําการจบัสลากการสุ่มตวัอยา่ง  แบบไมใ่ส่คืน ตามเขตที$อยูใ่น 5 กลุม่พื �นที$  โดยทํา
ที$ละกลุม่พื �นที$ จะได้กลุม่พื �นที$ละ 1 เขต  รวมทั �งหมดได้จํานวน 5 เขต ได้แก่  เขตจตจุกัร , เขตบางแค, 
เขตพระโขนง,  เขตประเวศ ,  เขตหลกัสี$   

2.การสุม่ตวัอยา่ง แบบโควตา  (Quota Sampling)  โดยกําหนดโควต้าสําหรับจํานวน
ตวัอยา่งในแตล่ะเขตที$ต้องการศกึษา 5 เขต   จํานวนเทา่ๆ กนั คือ เขตละ 80  ตวัอยา่ง 
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3.การสุม่ตวัอยา่ง แบบเฉพาะเจาะจง (Purposive  Sampling)  การเลือกสาขาของธนาคาร   
กสิกรไทย ที$เปิดบริการทางธุรกรรมอย่างเตม็รูปแบบในแตล่ะเขต ดงันี � เขตจตจุกัรคือ สาขาจตจุกัร, 
เขตบางแค คือสาขาบางแค, เขตพระโขนงคือ สาขาพระโขนง, เขตประเวศคือ สาขาประเวศ, เขตหลกั
สี$คือ สาขาหลกัสี$ 

4.วิธีการสุม่ตวัอย่าง แบบตามสะดวก ( Convenience Sampling )โดยทําการแจกแบบสอบ 
ถามให้แก่ลกูค้าของธนาคารกสิกรไทยตามเขตที$สุม่ได้ผู้ตอบแบบสอบถามต้องเป็นผู้ ที$เคยใช้บริการ 
กบัธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน)  อย่างน้อย 1 ครั �ง  โดยการซกัถามก่อนแจกแบบสอบถามให้
ตอบ จนได้ครบจํานวนตวัอย่าง  ในแตล่ะเขตที$ทําการสุม่ 

 
เครื�องมือที�ใช้ในการวิจัย 

ศกึษาวิจยั โดยได้แบง่แบบสอบถามออกเป็น 4 สว่น ดงันี � 
สว่นที$ 1 เป็นคําถามเกี$ยวกบัปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ อาย ุ ระดบัการศกึษา 

อาชีพ รายได้เฉลี$ยตอ่เดือน สถานภาพสมรส มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิดให้เลือกตอบ ซึ$ง
ลกัษณะของคํา ถามปลายปิดเป็นแบบ 2 คํา ตอบ(Dichotomous Choice Question) และแบบหลาย
คําตอบให้เลือก (Multiple Choice Question) จํานวน 6 ข้อ 

สว่นที$ 2 คําถามเกี$ยวกบัด้านภาพลกัษณ์ของธนาคาร จํานวน 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้าน
ผลิตภณัฑ์, ด้านตราสินค้า, ด้านบริการ, ด้านสถานที$, ด้านความมั$นคงและนา่เชื$อถือโดยลกัษณะ
แบบสอบถาม เป็นแบบชนิดปลายปิด ซึ$งลกัษณะคําถาม เป็นแบบมาตราสว่น ประมาณคา่ตอบ 
Ratingscale method : Likert scale questions โดยจดัระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาคชั �น 
(Intervalscale) มี 5 ระดบั จํานวนทั �งหมด15 ข้อ 

สว่นที$ 3  คําถามเกี$ยวกบั  การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า จํานวน 3 ด้าน ประกอบด้วย การ
สร้างความสมัพนัธ์ลกูค้า  การรักษาความสมัพนัธ์ลกูค้า และการขยายความสมัพนัธ์ลกูค้าโดย
ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบชนิดปลายปิด ซึ$งลกัษณะคําถามเป็นแบบมาตราสว่นประมาณคา่
ตอบ Ratingscale method : Likert scale questions โดยจดัระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค
ชั �น (Intervalscale) มี 5 ระดบั จํานวนทั �งหมด11 ข้อ 

สว่นที$ 4   คําถามความภกัดี ของลกูค้าในการใช้บริการธนาคาร กสิกรไทย จํากดั(มหาชน)
โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบชนิดปลายปิดซึ$งลกัษณะคําถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณ คา่
ตอบ Rating scale method : Likert scale questions โดยจดัระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค 
ชั �น ( Interval scale ) มี 5 ระดบั จํานวนทั �งหมด 5 ข้อ 
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ขั )นตอนการสร้างเครื�องมือวิจัย 
เครื$องมือที$ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูในครั �งนี �คือ แบบสอบถาม  ซึ$งมีขั �นตอนการสร้างเครื$อง 

มือตามลําดบัตอ่ไปนี � 
1. ศกึษาจากตํารา วารสาร เอกสารและงานวิจยัตา่งๆ ที$เกี$ยวข้อง เพื$อนํามาใช้เป็นแนวทาง

ในการสร้างแบบสอบถาม 
2. ปรับปรุงและดดัแปลงเป็นแบบสอบถาม ที$มีความเหมาะสมและสอดคล้องกบัแนวคดิ 

ทฤษฎีที$ใช้ในการวิจยั โดยสร้างเป็นแบบสอบถามทั �งหมด 4 สว่น คือ 
    สว่นที$ 1   คําถามเกี$ยวกบัปัจจยัทางด้านประชากรศาสตร์ 
    สว่นที$ 2   คําถามเกี$ยวกบัภาพลกัษณ์ของธนาคาร 
    สว่นที$ 3   คําถามเกี$ยวกบัการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า 
    สว่นที$ 4   คําถามเกี$ยวกบัความภกัดีของลกูค้าธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) 
3. นําแบบสอบถามที$สร้างขึ �นเสนอตอ่อาจารย์ที$ปรึกษา ทําการตรวจสอบ และเสนอแนะ

เพิ$มเตมิ 
4. นําแบบสอบถามที$ได้ปรับปรุงแก้ไขให้ถกูต้อง และมีความเหมาะสมของเนื �อหาจากนั �น 

นํามาปรึกษากบัอาจารย์คณะกรรมการ ควบคมุสารนิพนธ์เพื$อปรับปรุงให้ชดัเจนก่อนนําไปใช้ 
5. นําแบบสอบถามที$ปรับปรุงแล้ว  ไปทดลองใช้  (Try Out)  กบักลุม่ตวัอยา่ง ในเขต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 40 ชดุ เพื$อหาคา่ความเชื$อมั$น โดยใช้วิธีหาคา่สมัประสิทธิอลัฟ่า โดยวิธีการ
คํานวณของ ครอนบคั (Cronbach) ซึ$งได้คา่ความเชื$อมั$นจากคําถามทั �งหมด เทา่กบั 0.901 แบง่เป็น
รายด้านดงันี � 

ด้านภาพลกัษณ์ธนาคาร หาคา่ความเชื$อมั$นโดยใช้วิธีหาคา่สมัประสิทธิอลัฟ่าของ Cronbach 
ซึ$งได้คา่ อลัฟา เทา่กบั 0.903 

ด้านการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าหาคา่ความเชื$อมั$น โดยใช้วิธีหาคา่สมัประสิทธิอลัฟ่า ของ 
Cronbach ซึ$งได้คา่ อลัฟา เทา่กบั 0.910 

ด้านความภกัดีของลกูค้าธนาคารกสิกรไทย หาคา่ความเชื$อมั$น โดยใช้วิธีหาคา่สมัประสิทธิ
อลัฟ่า ของ Cronbach ซึ$งได้คา่ อลัฟา เทา่กบั 0.890 
 
การจัดกระทาํข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 

เมื$อได้รับแบบสอบถามกลบัคืนมา  ผู้ วิจยันําแบบสอบถามที$รวบรวมมาดําเนินการดงันี � 
1. การตรวจสอบข้อมลู (Editing) ผู้ วิจยัตรวจสอบความสมบรูณ์ของการตอบแบบสอบ ถาม

โดยแยกแบบสอบถามที$ไมส่มบรูณ์ออก 
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2. การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามที$ถกูต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหสัตามที$ได้กําหนด 
รหสัไว้ลว่งหน้า 

3. การประมวลผลข้อมลูโดยนําข้อมลูที$ลงรหสัแล้วมาบนัทกึและประมวลผลโดยใช้ โปรแกรม 
สถิตสํิาเร็จรูปเพื$อการวิจยัทางสงัคมศาสตร์ SPSS (Statistic Package for Social Sciences) เพื$อ
วิเคราะห์เชิงพรรณนาและทดสอบสมมตฐิาน 

4. วิเคราะห์ข้อมลู ด้านประชากรศาสตร์ ของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยการหาคา่ความถี$ 
(Frequency)และคา่ร้อยละ (Percentage) 

วิเคราะห์ข้อมลูด้านความคิดเห็นเกี$ยวกบัเกี$ยวกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย จํากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการหาคา่เฉลี$ย (Mean) และคา่เบี$ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) และวิเคราะห์ข้อมลูด้านความคิดเห็นเกี$ยวกบัเกี$ยวกบัการบริหารความ สมัพนัธ์ลกูค้าตอ่
ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการหาคา่เฉลี$ย (Mean) และคา่
เบี$ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

การเปรียบเทียบความแตกตา่งของคา่เฉลี$ยของกลุม่ตวัอยา่ง 2 กลุม่ที$เป็นอิสระตอ่กนัใช้การ 
ทดสอบด้วยคา่ที (t-test independent) การทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคะแนนเฉลี$ยของตวัแปร 
มากกวา่ 2 กลุม่ขึ �นไป ใช้การทดสอบแบบวิเคราะห์ความแปรปรวน 1 ตวัประกอบ (One-Way-
Analysis of Variance) การเปรียบเทียบความสมัพนัธ์ระหวา่ง 2 กลุม่ใช้สถิตสิหสมัพนัธ์อยา่งง่ายของ

เพียร์สนั (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) 
 
สรุปผลการศึกษาค้นคว้า 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูจากการวิจยัเรื$องภาพลกัษณ์ และการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าที$มีผล
ตอ่ความภกัดีของลกูค้าธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุป
ผลการวิจยั ได้ดงันี � 

 1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 
     1.1 ด้านเพศ แสดงให้เห็นได้วา่ลกูค้าธนาคาร ที$ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่  เป็นเพศ

หญิงจํานวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 59.2 เพศชาย จํานวน 163 คน คดิเป็นร้อยละ 40.8 
     1.2 ด้านอาย ุแสดงให้เห็นได้วา่ลกูค้าธนาคารที$ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาย ุ31 -40 

ปี จํานวน 148 คน คดิเป็นร้อยละ 37.0 รองลงมาเป็นลกูค้าธนาคารที$มีอาย ุ 21 - 30 ปี จํานวน113 
คน คิดเป็นร้อยละ 28.3 ลกูค้าธนาคารที$มีอาย ุ41 ปีขึ �นไป จํานวน 102 คน คดิเป็นร้อยละ 25.5 ลกูค้า 
ธนาคารที$มีอายนุ้อยกวา่หรือเทา่กบั 20 ปี จํานวน 37 คน คดิเป็นร้อยละ 9.2 ตามลําดบั 
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     1.3 ด้านระดบัการศกึษา แสดงให้เห็นได้วา่ ลกูค้าธนาคารที$ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่
มี ระดบัการศกึษา  อยูใ่นระดบัปริญญาตรี  จํานวน 220 คน   คดิเป็นร้อยละ 55.0   รองลงมาเป็น
ลกูค้าธนาคาร ที$มีระดบัการศกึษาตํ$ากวา่ปริญญาตรี จํานวน 90 คน คดิเป็นร้อยละ 22.5 และลกูค้า
ธนาคาร ที$มีการศกึษาอยูใ่นระดบัสงูกว่าปริญญาตรี จํานวน 90 คนคดิเป็นร้อยละ 22.5 ตามลําดบั 

     1.4 ด้านอาชีพ แสดงให้เห็นวา่ ลกูค้าธนาคารที$ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่  เป็นพนกังาน 
บริษัทเอกชน จํานวน 269 คน คดิเป็นร้อยละ 67.3 รองลงมาเป็น ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 57 
คน คดิเป็นร้อยละ 14.3  อาชีพอิสระ/ธุรกิจสว่นตวั จํานวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.4 และนกัเรียน 
นกัศกึษา/อาชีพอื$นๆ เชน่แมบ้่าน จํานวน 32 คน คดิเป็นร้อยละ 8.0 ตามลําดบั 

     1.5 ด้านรายได้เฉลี$ยตอ่เดือน  แสดงให้เห็นได้วา่ ลกูค้าธนาคาร ที$ตอบแบบสอบถามสว่น
ใหญ่มีรายได้เฉลี$ยตอ่เดือน ตํ$ากว่าหรือเทา่กบั 20,000 บาท จํานวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.3
รองลงมาเป็นลกูค้าธนาคารที$มีรายได้เฉลี$ยตอ่เดือน 20,001 - 30,000 บาท จํานวน 101 คน คดิเป็น
ร้อยละ 25.3 ลกูค้าธนาคารที$มีรายได้เฉลี$ยตอ่เดือนตั �งแต ่30,001 - 40,000 บาท จํานวน 85 คน คดิ
เป็นร้อยละ 21.3 ลกูค้าธนาคารที$มีรายได้เฉลี$ยตอ่เดือน 40,001 บาทขึ �นไป จํานวน 57 คนคิดเป็นร้อย
ละ 14.1 ตามลําดบั 

     1.6 ด้านสถานภาพ แสดงให้เห็นได้ว่า ลกูค้าธนาคาร ที$ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
สถานภาพ สมรส/ อยู่ด้วยกนั จํานวน 192 คน คดิเป็นร้อยละ 48.0 รองลงมาเป็นลกูค้าธนาคารที$มี
สถานภาพโสดจํานวน 168 คน คดิเป็นร้อยละ 42.0 และลกูค้าธนาคารที$มีสถานภาพหม้าย / หยา่ร้าง
จํานวน 40 คน คดิเป็นร้อยละ 10.0 ตามลําดบั 

2. ผลวิเคราะห์ข้อมูลด้านภาพลักษณ์ของธนาคารกสิกรไทย จาํกัด (มหาชน)  
ลกูค้ามีระดบัความคดิเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) โดยรวม  

อยูใ่น ระดบัดีมาก  โดยมีคา่เฉลี$ยเทา่กบั 4.43 โดยอธิบายเป็นรายด้านได้ดงันี � 
ลกูค้ามีระดบัความคดิเห็นตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย จํากดั(มหาชน) อยูใ่นระดบั 

ดีมาก ในด้านตราสินค้า   ด้านสถานที$  ด้านความมั$นคงและนา่เชื$อถือ และด้านบริการโดยมีคา่เฉลี$ย
เทา่กบั 4.98, 4.40, 4.36  และ 4.34 ตามลําดบั 

ลกูค้ามีระดบัระดบัความคดิเห็นภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) อยูใ่น
ระดบั ดี ในด้านผลิตภณัฑ์ โดยมีคา่เฉลี$ยเทา่กบั 4.06  

3. ผลวิเคราะห์ข้อมูล ด้านการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า ธนาคารกสิกรไทย จาํกัด 
(มหาชน)  

 ลกูค้ามีระดบัความคิดเห็นในด้านการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าในภาพรวม 3 ด้าน คือ ใน
ด้านการสร้างความสมัพนัธ์ลกูค้า ด้านการรักษาความสมัพนัธ์ลกูค้า และด้านการขยายความสมัพนัธ์
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ลกูค้าพบวา่ลกูค้าที$มาใช้บริการธนาคาร กสิกรไทยจํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความ
คดิเห็นตอ่การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าโดยภาพรวม อยูใ่นระดบัดี โดยมีคา่เฉลี$ยรวมเทา่กบั 4.15 
ซึ$งสามารถจําแนกเป็นรายด้านตามลําดบั ดงัตอ่ไปนี � 

ลกูค้าที$มาใช้บริการธนาคารกสิกรไทยจํากดั(มหาชน) มีความคิดเห็นโดยแยกเป็นรายด้าน
พบวา่ ด้านการขยายความสมัพนัธ์ลกูค้า มีระดบัความคิดเห็นดีมาก  โดยมีคา่เฉลี$ยเทา่กบั 4.26 

ลกูค้าที$มาใช้บริการธนาคารกสิกรไทยจํากดั(มหาชน) มีความคิดเห็นโดยแยกเป็นรายด้าน
พบวา่ ในด้านการรักษาความสมัพนัธ์ลกูค้า และ ด้านการสร้างความสมัพนัธ์ลกูค้า มีระดบัความ
คดิเห็นดี  โดยมีคา่เฉลี$ยเทา่กบั 4.13  และ 4.06 ตามลําดบั 

4. ผลวิเคราะห์ข้อมูล ด้านความภักดีของลูกค้า ธนาคารกสิกรไทยจาํกัด (มหาชน)  
  ลกูค้ามีระดบัความภกัดีโดยรวมในระดบั มากที$สดุ โดยมีคา่เฉลี$ยรวมเทา่กบั  4.36  

สามารถจําแนกเป็นรายข้อตามลําดบั ดงันี � 
ลกูค้ามีระดบัความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั(มหาชน) อยูใ่นระดบั มากที$สดุ ในข้อที$

ทา่นได้แนะนําผู้ อื$นให้มาใช้บริการของธนาคารกสิกรไทยอยา่งสมํ$าเสมอ, ข้อทา่นรู้สกึภมูิใจที$ได้
เลือกใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย ,  ข้อทา่นเป็นลกูค้าที$มี ความสมัพนัธ์ดนัดี กบัธนาคารกสิกรไทย
และ ข้อทา่นมีแนวโน้มที$จะใช้บริการจากธนาคารเพิ$มขึ �น  โดยมีคา่เฉลี$ยเทา่กบั 4.66, 4.47, 4.36 และ 
4.31  ตามลําดบั 

ลกูค้ามีระดบัความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั(มหาชน) อยูใ่นระดบั มาก ในข้อที$ทา่น
บอกเล่าประสบการณ์ ความประทบัใจตอ่ธนาคารให้กบัผู้ อื$น มีคา่เฉลี$ยเทา่กบั 4.05 

5. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื�อการทดสอบสมมติฐาน 
สมมตฐิานข้อที� 1 ข้อมลูด้านประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้

เฉลี$ยตอ่เดือนและสถานภาพสมรส ที$แตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน)
แตกตา่งกนั สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมลูเพื$อทําการทดสอบสมมตฐิานได้ดงันี � คือ 

สมมตฐิานข้อที� 1.1 ลกูค้าธนาคารที$มีเพศแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย 
จํากดั (มหาชน) ไมแ่ตกตา่งกนั  

ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ เพศแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั 
(มหาชน) ไมแ่ตกตา่งกนั  อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที$ระดบั .05  ซึ$งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที$ตั �งไว้ 

สมมตฐิานข้อที� 1.2  ลกูค้าธนาคารที$มีอายแุตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย 
จํากดั (มหาชน) แตกตา่งกนั 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ อายแุตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั 
(มหาชน) แตกตา่งกนั  อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที$ระดบั .05  ซึ$งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที$ตั �งไว้ 
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สมมตฐิานข้อที� 1.3 ลกูค้าธนาคารที$มีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ธนาคาร 
กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) แตกตา่งกนั 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ ระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกร
ไทย จํากดั (มหาชน) แตกตา่งกนั  อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ$ระดบั .05  ซึ$งสอดคล้องกบัสมมตฐิาน
ที$ตั �งไว้ 

สมมตฐิานข้อที� 1.4 ลกูค้าธนาคารที$มีอาชีพแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย 
จํากดั (มหาชน) แตกตา่งกนั 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่อาชีพแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั 
(มหาชน) แตกตา่งกนั  อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที$ระดบั .05  ซึ$งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที$ตั �งไว้ 

สมมตฐิานข้อที� 1.5 ลกูค้าธนาคารที$มีรายได้เฉลี$ยตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่
ธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ที$แตกตา่งกนั  

ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่รายได้เฉลี$ยตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่ธนาคาร
กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) แตกตา่งกนั  อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ$ระดบั .05  ซึ$งสอดคล้องกบั
สมมตฐิานที$ตั �งไว้ 

สมมตฐิานข้อที� 1.6  ลกูค้าธนาคารที$มีสถานภาพ แตกตา่งกนัมีความจงรักภกัดีตอ่ธนาคาร
กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ที$แตกตา่งกนั  

ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่สถานภาพ แตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย 
จํากดั (มหาชน) แตกตา่งกนั  อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที$ระดบั .05  ซึ$งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที$ตั �ง
ไว้ 

สมมตฐิานข้อที� 2  ภาพลกัษณ์ของธนาคาร มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที$มีตอ่
ธนาคารกสิกรไทยจํากดั (มหาชน) 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ ภาพลกัษณ์ มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที$มีตอ่
ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) อย่างมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ$ระดบั .05  ซึ$งสอดคล้องกบัสมมติ 
ฐานที$ตั �งไว้ 

สมมตฐิานข้อที� 3  การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที$
มีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า มีความสมัพนัธ์กบัความ
ภกัดีของลกูค้าที$มีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที$ระดบั .05  ซึ$ง
สอดคล้องกบัสมมติ ฐานที$ตั �งไว้ 
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การอภปิรายผล 
จากผลการศกึษาวิจยัเรื$อง ภาพลกัษณ์และการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า มีความภกัดีของ

ลกูค้าธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีประเดน็ที$สามารถนํามาอภิปราย 
ได้ดงันี � คือ 

1. ลกัษณะประชากรศาสตร์ ของลกูค้าธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) สว่นใหญ่เป็นเพศ
หญิง มีอาย ุ 31 - 40 ปี ระดบัการศกึษาปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี$ยตอ่
เดือน ตํ$ากวา่หรือเทา่กบั 20,000 บาท มีสถานภาพสมรส   ซึ$งสอดคล้องกบังานวิจยัของ  พชัราภรณ์  
ริจรากรสกลุ (2548)  ได้ศกึษาทศันคติความพงึพอใจโดยรวมและพฤตกิรรมของผู้ใช้บริการธนาคาร
ธนชาต และ ธนาคารกสิกรไทย (สาขามาบญุครอง)  พบวา่ ผู้ ที$ใช้บริการสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง  อายุ
ระหวา่ง  26-30 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศกึษาปริญญาตรี เป็นพนกังานบริษัทเอกชน  และมี
รายได้เฉลี$ยตอ่เดือนระหวา่ง 5,000 - 15,000 บาท  ซึ$งสอดคล้องกบังานวิจยัของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์
และคณะ (2539)  ได้กลา่วไว้วา่ “การแบง่สว่นตลาดตามตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่  เพศ  
อาย ุ  สถาภาพครอบครัว  จํานวนสมาชิกในครอบครัว  ระดบัการศกึษา  อาชีพ และรายได้ตอ่เดือน  
ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะที$สําคญั   และสถิตทีิ$วดัได้ของประชากร และชว่ยในการ
กําหนดตลาดเป้าหมาย ในขณะที$ลกัษณะด้านจิตวิทยาและสงัคมวฒันธรรมชว่ยอธิบายถึงความคดิ 
และความรู้สกึของกลุม่เป้าหมายนั �น   ข้อมลูด้านประชากร  จะสามารถเข้าถึงและมีประสิทธิผลตอ่
การกําหนดตลาดเป้าหมาย” ได้ผลสรุปดงันี � 

อายทีุ$แตกตา่งกนั มีความภกัดี ตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกตา่งกนั ซึ$งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที$ตั �งไว้ โดยลกูค้าที$มีอายตํุ$ากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี มีความภกัดี
ตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) น้อยกวา่กลุม่ ลกูค้าที$มีอาย ุ21- 30 ปี อาย ุ31 - 40 ปี และอาย ุ
41 ปีขึ �นไป เพราะกลุม่ลกูค้าที$มีอายมุาก  มกัจะมีประสบการณ์ในการใช้บริการธนาคาร  มาหลาย
ธนาคาร ประกอบกบัอายทีุ$สงูกวา่  สะท้อนถึงการศกึษา และรับรายได้ที$สงูกวา่ ทําให้วฒุิภาวะในการ
ตอบสนองตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคาร  สามารถแยกแยะและกลั$นกรอง  ทศันคตทีิ$พบเห็นได้ดีกว่าจงึ
ทําให้ ลกูค้า ที$มีอาย ุ ยิ$งสงู จะมีความภกัดี มากกวา่ ลกูค้าอายตํุ$ากวา่  เพราะความพงึพอใจของ
บคุคลย่อมเปลี$ยนไปตามระยะเวลาที$มีอยู ่  โดยส่วนหนึ$งมาจากปัจจยัด้านจิตวิทยาที$สะสมตาม
ประสบการณ์ที$มากขึ �น  และกลุม่อ้างอิงทางสงัคม (ศริิวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ. 2540: 130)  ดงันั �น  
อายทีุ$แตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั(มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร ที$
แตกตา่งกนั 

ระดบัการศกึษาที$แตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั  ซึ$งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที$ตั �งไว้ โดยลกูค้ามีระดบัการศกึษาตํ$ากวา่
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ปริญญาตรี มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย น้อยกวา่ ลกูค้าระดบัการศกึษาปริญญาตรี  และสงูกว่า
ปริญญาตรี เพราะปัจจยัการศกึษามกัจะควบคูไ่ปกบัอาย ุ ยิ$งการศกึษาสงู  อายก็ุยิ$งสงูตามไปด้วย  
ทั �งนี �ธนาคารกสิกรไทยจะเน้นการสื$อสารไปยงักลุม่เป้าหมาย กลุม่ที$มีการศกึษาปริญญาตรีเป็นต้นไป  
อายวุยัเริ$มทํางาน เพราะสามารถสื$อสารได้ง่ายกวา่  คนมีการศกึษาสงู  มีความคิด  คา่นิยม ทศันคติ 
และจะได้เปรียบอย่างมากในการเป็นผู้ รับสารที$ดี เพราะเป็นผู้ ที$มีความกว้างขวางและเข้าใจสารได้ดี  
แตจ่ะเป็นคนไมเ่ชื$ออะไรง่าย ๆ ถ้าไมมี่หลกัฐาน  หรือเหตผุลเพียงพอ  ( ปรมะ สตะเวทิน. 2533: 122  
อ้างอิงจาก Will, Goldwater & Yates. 1980: 87)  ดงันั �น ระดบัการศกึษาที$แตกตา่งกนัมีความภกัดี
ตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั   

อาชีพที$แตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพ มหา
นคร แตกตา่งกนั  ซึ$งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที$ตั �งไว้  โดยลกูค้าที$มีอาชีพ เป็นนกัเรียน /นกัศกึษา /
อื$นๆ เชน่ แมบ้่าน มีความความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย น้อยกวา่ ลกูค้าที$มีอาชีพ ข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ   อาชีพพนกังานบริษัทและ อาชีพอิสระ/ธุรกิจสว่นตวั  หมายความว่า  กลุม่ที$ยงัไมมี่
รายได้เป็นของตวัเองสว่นใหญ่  มีความภกัดีตํ$ากวา่  ลกูค้าที$สามารถมีอาชีพ และรายได้เป็นของ
ตวัเอง   ก็จะสามารถตดัสินใจได้ด้วยตวัเอง   เป็นสว่นใหญ่   แตก่ลุม่ที$ไมมี่รายได้เป็นของตวัเอง  
ไมไ่ด้ประกอบอาชีพ   ก็จะตดัสินใจการใช้บริการของธนาคาร ตามผู้ มีอิทธิพล  หรือกลุม่อ้างอิง เชน่ 
กลุม่นกัศกึษา  ก็จะตดัสินใจตาม ครอบครัว  ผู้ปกครอง  พอ่ แม่ เป็นสว่นใหญ่  และกลุม่แมบ้่าน ก็จะ
ตดัสินใจตาม หวัหน้าครอบครัว  สามีเป็นต้น สอดคล้องกบัทฤษฏี ความสามารถในการซื �อของบคุคล 
และกลุม่อ้างอิงทางสงัคม (ศริิวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ. 2540: 130)  ดงันั �น  อาชีพที$แตกตา่งกนั มี
ความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั(มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร ที$แตกตา่งกนั 

รายได้ที$แตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั  ซึ$งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที$ตั �งไว้  ลกูค้าที$มีรายได้เฉลี$ยตอ่เดือนน้อย
กวา่หรือเทา่กบั 20,000 บาท มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย น้อยกว่า ลกูค้าที$มีรายได้ 20,001 - 
30,000 บาท , 30,001- 40,000 บาท และ 40,001 บาทขึ �นไป  เนื$องมาจาก รายได้เป็นสิ$งสะท้อนถึง
กรอบความคิดของกลุม่เป้าหมาย ซึ$งมีรายได้สงู  ก็จะมีพฤตกิรรมการใช้บริการธนาคารตามไปด้วย  
ไมว่า่จะเป็นการเริ$มซื �อบ้าน  ซื �อรถ  ก็ต้องมีการจ่ายเงินผ่านธนาคาร มีการลงทนุตา่ง ๆ  มีการออมเงิน  
ล้วนเป็นพฤตกิรรมที$ต้องตดิตอ่ ทําธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคารทั �งสิ �น การซื �อการใช้ของผู้บริโภค 
แตล่ะชั �นของสงัคม ก็จะมีคา่นิยม และพฤติกรรมการบริโภคเฉพาะอยา่ง หรือโอกาสทางเศรษฐกิจนั �น  
จะมีผลกระทบตอ่สินค้าและการบริการ ที$ตดัสินใจซื �อตามอํานาจ หรือความสามารถในการซื �อของ
บคุคล (ศริิวรรณ เสรีรัตน์. 2540: 130)  ดงันั �น รายได้ที$แตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่ธนาคารกสิกรไทย 
จํากดั(มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร ที$แตกตา่งกนั 
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2. ผลการศกึษาเกี$ยวกบัภาพลกัษณ์ของธนาคาร กบัความภกัดีของลกูค้าธนาคารกสิกรไทย 
จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบัดีมาก   และเมื$อพิจารณา
รายด้าน  พบวา่ ระดบัความคดิเห็นในระดบัดีมาก ในด้านธนาคารด้านตราสินค้า , ด้านบริการ , ด้าน
สถานที$ , ด้านความมั$นคงและนา่เชื$อถือ  และ ระดบัความคดิเห็นในระดบัดี ในด้านผลิตภณัฑ์  ดงัที$ 
(สนุิสา  ประวิชยั.  2545: 103)  ได้อธิบายความหมายของ ภาพลกัษณ์ (Image ) คือ ภาพลกัษณ์เป็น
สิ$งที$ถกูสร้างขึ �นมา โดยมีการวางแผนสร้างสรรค์เพื$อให้บรรลวุตัถปุระสงค์ และรู้สกึประทบัใจ  
ภาพลกัษณ์คือความนา่เชื$อถือ ภาพลกัษณ์เป็นการสร้างภาพในใจของคนเรา ที$เกี$ยวกบัสถานบนั หรือ
บคุคลให้มั$นคงเป็นที$ยอมรับ  ดงันั �นเมื$อกลา่วถึงภาพลกัษณ์เพื$อสง่เสริมการตลาด จึงสื$อความหมาย
รวมถึงภาพลกัษณ์ทกุด้านที$ประกอบขึ �นจากสว่นตา่ง ๆ ของธุรกิจ และสามารถสง่ผล ตอ่ความ
เคลื$อนไหว ของภาวะทางการตลาด ของธุรกิจทั �งในทางตรง และทางอ้อม เชน่ เมื$อผลิตภณัฑ์มี
ภาพลกัษณ์ที$ดี จะสง่ผลให้ผู้บริโภคต้องการซื �อ  สง่ผลให้ยอดจําหน่ายเพิ$มขึ �น  และหากภาพลกัษณ์
องค์กรดีด้วยอีกสว่นหนึ$ง  ย่อมก่อให้เกิดความเชื$อถือ  ความไว้วางใจ จนอาจถึงขั �นชื$นชมและศรัทธา 
จงึมีผลตอ่ความภกัดีในตรายี$ห้อของสินค้า (Brand Loyalty) ทําให้สินค้าอยูใ่นตลาดได้อยา่งยั$งยืน
และสว่นครองตลาด (Market Share) เตบิโต 

3. ความคิดเห็นเกี$ยวกบั การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ$งประกอบด้วยการสร้างความสมัพนัธ์ลกูค้า การรักษาความสมัพนัธ์ลกูค้า
และการขยายความสมัพนัธ์ลกูค้า 

ผลจากการศกึษาวิจยัพบวา่ลกูค้ามีความคดิเห็นในระดบัดี โดยภาพรวมเกี$ยวกบัการบริหาร 
ความสมัพนัธ์ลกูค้าธนาคาร ซึ$งจําแนกรายละเอียดรายด้านได้ดงันี � 

    3.1 ความคดิเห็นด้านการสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า พบวา่ ลกูค้าที$มาใช้บริการธนาคาร 
กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคดิเห็นตอ่การสร้างความสมัพนัธ์ลกูค้า
โดยรวมในระดบัดี โดยแยกเป็นรายด้านมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก ในด้านการเชิญชวน ให้เกิดการ
ใช้บริการกบัธนาคาร  และมีความคดิเห็นในระดบัดี ในด้านธนาคารการให้คําแนะนําด้านบริการตา่งๆ 
ของธนาคารอยูเ่ป็นประจํา , ในด้านความหลากหลายในการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ผา่นสื$อตา่ง ๆ , 
การประชาสมัพนัธ์ขา่วสาร ความเคลื$อนไหวตา่ง ๆ ซึ$งสอดคล้องกบังานวิจยัของ ไพโรจน์ ฤทธิ?ลํ �าเลิศ 
(2546) ศกึษาถึงภาพลกัษณ์ บริการ และการโฆษณา ที$มีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการ ธนาคาร 
กรุงไทย จํากดั(มหาชน) ของลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ การโฆษณามีอิทธิพล
ปานกลางตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการ ซึ$งรูปแบบการโฆษณาของธนาคาร ชภูาพลกัษณ์ ชื$อเสียงของ
ธนาคาร ฯลฯ และแจ้งให้ทราบถึงบริการของธนาคารมีอิทธิพลมาก ด้านการโฆษณาของ ธนาคารผา่น
ทางสื$อโทรทศัน์และสื$อป้ายโฆษณา ณ จดุบริการมีอิทธิมาก สื$อหนงัสือพิมพ์ สื$อนิตยสาร และสื$อ
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อินเตอร์เน็ต มีอิทธิพลปานกลาง สว่นสื$อวิทย ุ สื$อโรงภาพยนตร์ และสื$อป้ายโฆษณากลางแจ้ง มี
อิทธิพลน้อย 

    แสดงให้เห็นว่า ลกูค้าของธนาคารมีความคิดเห็นว่า การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าของ
ธนาคาร ในด้านการสร้างความสมัพนัธ์ลกูค้า ก่อให้เกิดการเชิญชวน ให้เกิดการใช้บริการกบัธนาคาร
ชว่ยสร้างความชดัเจนในภาพลกัษณ์ที$ดีของธนาคาร ด้วยการประชาสมัพนัธ์ขา่วสาร ความเคลื$อน 
ไหวผา่นสื$อตา่งๆ ซึ$งก่อให้เกิดความมั$นใจในธนาคาร กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ดงันั �น การที$ธนาคาร
จะทําการขยายฐานลกูค้า ควรเพิ$มปัจจยัทางด้านการโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ผา่นสื$อตา่งๆ ในแง่ของ
ความชดัเจน และการสร้างภาพลกัษณ์ที$ดีของธนาคารให้มากขึ �น 

    3.2 ความคดิเห็นด้านการรักษาความสมัพนัธ์กบัลกูค้า พบวา่ ลกูค้าที$มาใช้บริการธนาคาร 
กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคดิเห็นตอ่การรักษาความสมัพนัธ์ลกูค้า 
โดยรวมในระดบัดี  โดยแยกเป็นรายด้านมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก ด้านธนาคารมีมาตรฐานในการ
ให้บริการที$เทา่เทียมกนัทกุสาขา , ธนาคารมีความสมํ$าเสมอในการติดตามลกูค้าที$เคยมาใช้บริการ  
และมีความคิดเห็นในระดบัดี ในด้านการสง่เสริมการตลาดในรูปแบบตา่ง ๆ สําหรับลกูค้ารายเก่า การ
จดักิจกรรมสําหรับลกูค้าในการแนะนําบริการและสมนาคณุซึ$งสอดคล้องกบังานวิจยัของ สกลมาน 
สงัขะวฒันะ (2546) ศกึษาถึงความคดิเห็นของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ที$มีตอ่การบริหารงาน
ลกูค้าสมัพนัธ์ของบริษัท โตโยต้ามอเตอร์ ประเทศไทย จํากดั ผลการวิจยัพบวา่ผู้บริโภค มีคา่เฉลี$ย
ความคดิเห็น ตอ่การบริหารงานลกูค้าสมัพนัธ์ในด้านการสร้างความสมัพนัธ์ด้วยรางวลัการสร้างความ 
สมัพนัธ์ด้วยคณุคา่เพิ$ม การสร้างความสมัพนัธ์ด้วยการให้ความรู้เฉพาะด้านอยูใ่นระดบัดีมาก และ
การสร้างความ สมัพนัธ์ด้วยเงื$อนไขสญัญาอยูใ่นระดบัปานกลาง 

    แสดงให้เห็นว่า ลกูค้าของธนาคาร มีความคิดเห็นว่า  การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าของ
ธนาคาร ในด้านการรักษาความสมัพนัธ์ลกูค้าจาก ปัจจยัการสง่เสริมการตลาดในรูปแบบตา่ง ๆ การ 
จดักิจกรรมสําหรับลกูค้าในการแนะนําบริการ และสมนาคณุ ความสมํ$าเสมอในการตดิตามลกูค้าที$
เคยมาใช้บริการ การสง่ข้อมลูขา่วสารให้แก่ลกูค้ารายเก่าของธนาคาร เป็นปัจจยัสําคญัในการกลบัมา 
ใช้บริการของธนาคารเพิ$มขึ �น 

    3.3  ด้านการขยายความสมัพนัธ์กบัลกูค้า พบวา่   ลกูค้าที$มาใช้บริการธนาคาร    กสิกร
ไทยจํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  มีความคิดเห็นตอ่การขยายความสมัพนัธ์ลกูค้าโดยรวม
ในระดบัดีมาก โดยแยกเป็นรายด้านมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก ในด้านผลิตภณัฑ์ที$หลากหลาย 
การออกผลิตภณัฑ์  ที$เหมาะสมกบัความต้องการ, ด้านพนกังานมีการติดตาม/สอบถามความต้องการ 
ของทา่นอยูเ่สมอ, ด้านการจดัที$ปรึกษาทางด้านการเงินซึ$งสอดคล้องกบังานวิจยัของ Yin Y.K. (1994) 
ศกึษาถึง Case Study Research: Desire and Methods, Applied Social Research Methods 
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Series. ผลการวิจยัพบวา่ ฐานข้อมลูของลกูค้าเป็นปัจจยัหลกั และเป็นศนูย์กลาง ในการดแูลรักษา
ความ สมัพนัธ์ที$ดีกบัลกูค้า  ความถกูต้องของข้อมลูลกูค้า แตล่ะรายเป็นสิ$งสําคญัการสํารวจความพงึ 
พอใจของลกูค้าฐาน ข้อมลูนี �มีการใช้เพื$อแก้ไขปัญหาตา่งๆ อยา่งรวดเร็วทกุวนัเพื$อเป็นการรับประกนั 
วา่ชอ่งวา่งระหว่างลกูค้ากบับริษัทมีน้อยที$สดุ 

 แสดงให้เห็นวา่ ลกูค้าของธนาคารมีความคดิเห็นวา่ การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าของ 
ธนาคาร ในด้านการขยายความสมัพนัธ์ลกูค้าจาก ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ที$หลากหลาย การออก
ผลิตภณัฑ์ ที$เหมาะสมกบัความต้องการ การจดัที$ปรึกษาทางด้านการเงิน และมีการติดตาม สอบถาม 
ความต้องการของลกูค้าอยูเ่สมอ จะนํามาสูค่วามมั$นใจและเลือกใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย   

4. ความคิดเห็นเกี$ยวกบัความภกัดีของลกูค้าธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร  มีระดบัความคดิเห็นในภาพรวมของความภกัดีทั �งหมด อยูใ่นระดบัดี   โดยแยกเป็น
รายด้าน มีระดบัความคดิเห็นอยูใ่นระดบัดีมาก ในด้านความสมัพนัธ์อนัดีกบัธนาคาร, ในด้านความ
ภมูิใจที$ได้เลือกใช้บริการของธนาคาร และมีระดบัความคิดเห็นในระดบัดี ในด้านที$ท่านได้แนะนําผู้ อื$น
ให้มาใช้บริการธนาคารกสิกรไทยเสมอ  และมีระดบัความคดิเห็น ในระดบัปานกลาง ในด้านแนวโน้ม
จะใช้บริการจากธนาคาร, ในด้านการบอกเลา่ประสบการณ์ความประทบัใจตอ่ธนาคารให้กบัผู้ อื$น 

แสดงให้เห็นว่า ลกูค้าของธนาคารมีความคดิเห็นวา่ ความจงรักภกัดีของลกูค้าที$มีตอ่ธนาคาร 
นั �นเกิดขึ �นจากการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ซึ$งจะก่อให้เกิดการความผกูพนั และความสมัพนัธ์
อนัดีของลกูค้าตอ่ธนาคาร 

 
ข้อเสนอแนะจากการวจิัย 

1. เมื$อทราบวา่ลกูค้าสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ 31 - 40 ปี ระดบัการศกึษาปริญญาตรี 
อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี$ยตอ่เดือน ตํ$ากวา่หรือเทา่กบั 20,000 บาท มีสถานภาพ
สมรส     ทําให้เราทราบถึงกลุม่เป้าหมาย  ที$มาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร จงึสามารถนําข้อมลูดงักลา่วมากําหนดกลุม่เป้าหมายวางแผนนโยบายและกลยทุธ์
ทางการตลาดโดยเน้นไป ในด้านภาพลกัษณ์ของธนาคาร  เพื$อทําการพฒันาปรับปรุงภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารให้มีความโดดเดน่เป็นที$ต้องการของกลุม่ลกูค้า  และยงัเป็นการตอบสนองความต้องการของ
กลุม่เป้าหมายได้อยา่งถกูต้อง  

2. เมื$อทราบถึงระดบัความคดิเห็นของลกูค้าตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทยผู้บริหาร
ของธนาคาร จะต้องนําผลการวิจยัมาวางแผนงาน กําหนดกลยทุธ์การตลาด โดยพิจารณาเป็นราย
ด้านดงันี � 
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ด้านผลิตภณัฑ์ ลกูค้ามีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั ดี   ผู้บริหารก็ควรจะพฒันาปรับปรุง
รูปแบบธุรกรรมการเงินของธนาคาร ให้ใหมอ่ยูเ่สมอ  ตรงตามความต้องการของลกูค้าและมีความ
ทนัสมยั  มีโปรโมชั$นที$นา่สนใจ  ดงึดดูลกูค้าให้มาใช้บริการของธนาคารอยา่งสมํ$าเสมอ 

ด้านตราสินค้า ลกูค้ามีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั  ดีมาก  คือตราสินค้าของธนาคาร
กสิกรไทย  เป็นที$รู้จกัดียิ$ง สําหรับคนทั$วไปอยูแ่ล้ว  แตก็่ต้องตอกยํ �าความทรงจําของลกูค้าอยูเ่สมอ 

ด้านบริการ  ลกูค้ามีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั  ดีมาก  ทั �งในเรื$องขั �นตอนการให้บริการที$
สะดวกรวดเร็ว  ,  พนกังานมีความกระตือรือร้นเอาใจใสเ่ป็นอย่างดี, พนกังานมีอธัยาศยัไมตรี เป็น
มิตรและพดูจาสภุาพ  อยูแ่ล้วจากผลวิจยั   แตก็่ต้องมีการปรับปรุงรูปแบบ  การรับฟังคําตชิมของ
ลกูค้า   ควรมีกล่องรับคําร้องเรียนของลกูค้าเกี$ยวกบัการบริการของธนาคาร   ไว้และคนที$สามารถเปิด
กลอ่งรับความคดิเห็นนี �ได้  ควรมีผู้จดัการสาขา และคณะกรรมการ  ผู้ รับผิดชอบ  และนําเรื$อง
ร้องเรียนมาปรับปรุงการทํางานให้ดียิ$ง ๆ ขึ �นไป   เพราะลกูค้าบางคนก็ไมก่ล้าบอกพนกังาน หรือ
ผู้จดัการสาขาโดยตรง  หรือเวลามาแจกแบบสอบถามก็ไมก่ล้าตอบความจริง ก็เป็นไปได้ 

ด้านสถานที$ ลกูค้ามีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั  ดีมาก  ผู้บริหารก็ควรเน้นสถานที$บริการ
ที$ที$ดีอยูใ่ห้ดียิ$งขึ �น   ทั �งในด้าน การเปิดสาขาให้ครอบคลมุทกุพื �นที$  จะได้สะดวกตอ่ความต้องการของ
ลกูค้า ทั �งในเรื$องความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย  และความสวยงาม ทนัสมยั และจดัพื �นที$ได้
เหมาะสม   เพราะสถานที$การให้บริการเป็นหน้าตา เป็นภาพลกัษณ์ที$ลกูค้ามองเห็นได้ จะต้องเป็นสิ$ง
ที$สําคญัที$สดุ  ถึงจะดวูา่ นา่เข้ามาใช้บริการ  เป็นที$ดงึดดูลกูค้าได้ 

ด้านความมั$นคงและนา่เชื$อถือ ลกูค้ามีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั  ดีมาก  ทั �งในด้าน
ความมั$นคงทางด้านการเงินของธนาคาร  ด้านความทนัสมยัของเทคโนโลยี  ด้านความโปร่งใส และ
รับผิดชอบตอ่สงัคม  เป็นสิ$งสําคญัที$ผู้บริหารควรคํานงึถึง ต้องเน้นการสร้างภาพลกัษณ์ทํา การตลาด
แบบ CSR ทําให้ลกูค้าเห็นวา่  ทางธนาคารกสิกรไทยมีการคืนกําไรสูส่งัคม  แล้วธนาคารจะมี
ภาพลกัษณ์ที$ดีมาก ในใจลกูค้าตลอดไป  จนเกิดเป็นความภกัดีตอ่ธนาคาร  เมื$อนกึถึงธนาคาร
พาณิชย์   ต้องนึกถึงธนาคารกสิกรไทยเป็นอนัดบัแรก 

3. เมื$อทราบถึงระดบัความคดิเห็น ของลกูค้าตอ่การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าของธนาคาร
กสิกรไทย ผู้บริหารของธนาคาร จะต้องนําผลการวิจยัมาวางแผนงาน กําหนดกลยทุธ์การตลาด โดย
พิจารณาเป็นรายด้านดงันี � 

ด้านการสร้างความสมัพนัธ์ลกูค้าของธนาคารกสิกรไทย  ลกูค้าสว่นใหญ่มีระดบัความคดิเห็น
อยูใ่นระดบัดี  ผู้บริหารควรให้ความสําคญักบัการสร้างความสมัพนัธ์ลกูค้า ไมว่า่จะเป็นการเชิญชวน
ให้มาใช้บริการกบัพนกังานให้มาก ๆ  อบรมพนกังานให้มีความรู้ ความสามารถอยา่งสงูในการแนะนํา
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ลกูค้า  ทางด้านการเงิน   ควรเน้นการโฆษณาประชาสมัพนัธ์  ในสื$อใหม ่ ๆ และควรแจ้งขา่วสารให้
ลกูค้าทราบตลอด  เกี$ยวกบัความเคลื$อนไหวทางการเงินตา่งๆ ที$มีประโยชน์กบัลกูค้า 

ด้านการรักษาความสมัพนัธ์ลกูค้าของธนาคารกสิกรไทย  ลกูค้าสว่นใหญ่มีระดบัความ
คดิเห็นอยูใ่นระดบัดี และการรักษาความสมัพนัธ์ลกูค้าเป็นข้อที$สําคญัที$สดุที$จะรักษาลกูค้าให้อยูก่บั
ธนาคารกสิกรไทยตลอดไป เพราะธุรกิจในปัจจบุนัมีการแขง่ขนัที$รุนแรง โดยเฉพาะธุรกิจประเภท
สถาบนัการเงินที$ปัจจบุนัมีให้เลือกหลากหลายทั �งในลกัษณะของผลิตภณัฑ์ และอตัราดอกเบี �ย ดงันั �น 
ผู้บริหารควรตระหนกัถึงกลยทุธ์ในการรักษาความสมัพนัธ์กบัลกูค้าเพิ$มขึ �น โดยเฉพาะกลุม่ลกูค้าราย
เก่าของธนาคาร ที$ตามหลกัการตลาดเชื$อว่าการบริหารลกูค้ารายเก่ามีต้นทนุน้อยกวา่การบริหาร
ลกูค้ารายใหม่ โดยจากการวิจยัพบวา่ ธนาคารควรมีมาตรฐานในการให้บริการเท่าเทียมกนัทกุสาขา , 
ความสมํ$าเสมอในการติดตามลกูค้าที$เคยมาใช้บริการ และพฒันาการสง่ข้อมลูขา่วสารให้แก่ลกูค้า
รายเก่าของธนาคารเพิ$มขึ �น ซึ$งจะทําให้ลกูค้าเกิดความคิดเห็นที$ดีตอ่ธนาคาร และนํามาสูค่วามภกัดี
ตอ่ธนาคารในอนาคต 

ด้านการขยายความสมัพนัธ์ลกูค้าของธนาคารกสิกรไทย  ลกูค้าสว่นใหญ่มีระดบัความ
คดิเห็นอยูใ่นระดบัดีมาก ผู้บริหารของธนาคารควรมีการพิจารณา ในการพฒันาการบริหารความ 
สมัพนัธ์ลกูค้าด้านการขยายความสมัพนัธ์ลกูค้า เชน่ การตดิตาม / สอบถามความต้องการของลกูค้า,    
การจดัที$ปรึกษาทางด้านการเงิน, การออกผลิตภณัฑ์ที$เหมาะสม   กบัความต้องการของลกูค้า   
เนื$องจาก ผลการวิจยัพบวา่ลกูค้ามีความคดิเห็นในระดบัปานกลาง  ดงันั �นเพื$อเป็นการเพิ$มปริมาณ
ลกูค้าและขยายฐานการทําธุรกรรมกบัทางธนาคารให้มากขึ �น   ผู้บริหารจงึควรกําหนดกลยทุธ์ให้ตรง
ตามความต้องการ และมีความเหมาะสมในแตล่ะกลุม่ของลกูค้ายิ$งขึ �น เชน่   การจดัให้มีการติดตาม
สอบ ถามความพงึพอใจในการให้บริการของธนาคารทกุเดือน,การออกสินเชื$อสว่นบคุคลเพื$อ
ตอบสนอง ความต้องการในกลุม่ลกูค้าที$ต้องการตดิถงัก๊าซ NGV, การเปิดบธู สมัมนาให้ความรู้ใน
การลงทนุทางการเงิน  

  
ข้อเสนอแนะเพื�อการทาํวิจัยครั)งต่อไป 
 สําหรับการทําวิจยัครั �งตอ่ไป  ผู้ วิจยัมีข้อเสนอแนะวา่ 
 1. ควรทําการวิจยัในกลุม่ตวัอยา่งที$แตกตา่งกนั ทางลกัษณะภมูิประเทศ ในแตล่ะภูมิภาค 
นอกเหนือจากเขตกรุงเทพมหานคร  เพื$อจะได้นําผลการวิจยั ที$แตกตา่งกนัมาทําการศกึษาเปรียบ 
เทียบอนัเป็นประโยชน์ ตอ่ธนาคารในการขยายกลุม่ลกูค้าเป้าหมายให้มากขึ �น  และจะได้ทราบความ
ต้องการของเขต พื �นที$ ที$แตกตา่งกนั  เชน่ความต้องการของลกูค้าในกลุม่ชนบท มีความตา่งจากความ
ต้องการของลกูค้าในเขตเมือง  หรือเปล่า  เพราะลกูค้าในตา่งจงัหวดั มีอาชีพสว่นใหญ่เป็นเกษตรกร  
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มีการทําธุรกิจขนาดยอ่ม  ทําสินค้าประเภท SME  ทําตลาดพวกสินค้าหนึ$งตําบลหนึ$งผลิตภณัฑ์   
เพราะฉะนั �น  ลกูค้ากลุม่นี �  อาจไมต้่องการออมเงิน  แตต้่องมีความต้องการจะกู้ เงิน เพื$อใช้ทําธุรกิจ  
หรือเพื$อลงทนุ ทําการเกษตรก็ได้ 
 2. ศกึษา จดุออ่น และ จดุแข็ง ของธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) เพื$อคาดการณ์วา่ 
ลกูค้าจะมีการเปลี$ยนแปลงพฤตกิรรมไปในทิศทางใด 
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แบบสอบถาม 
 

เรียน ท่านผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

งานวิจยันี �มี วตัถปุระสงค์เพื�อศกึษาเรื�อง   ภาพลกัษณ์และการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ที�มีผล 

ตอ่ความภกัดีของลกูค้าธนาคารกสิกรไทย  จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร คําตอบของทา่นจะมี 

คณุคา่สําหรับงานวิจยั  เราเพียงสนใจแตค่วามคิดเห็นของทา่น   และ เราต้องการคําตอบที�ตรงตามความ 

เป็นจริงของทา่นเทา่นั �น 

ทกุคําตอบของทา่น จะเก็บรวบรวบไว้เป็นความลบั   โดยใช้ข้อมลู    นําเสนอให้เห็นเป็นภาพรวม   
เทา่นั �น ข้าพเจ้าขอขอบพระคณุเป็นอยา่งสงู   ที�ทา่นเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามในครั �งนี � 

 

แบบสอบถามแบง่ออกเป็น  4 ตอน   ดงันี � 

 

ตอนที� 1     ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ 

ตอนที� 2     ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย   
ตอนที� 3     การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า 

ตอนที� 4      ความภกัดีของลกูค้าในการใช้บริการธนาคารกสิกรไทย            
 

 

น.ส. ศศอร  อินทวงศ์   ภาควิชาบริหารธุรกิจ 
                                                              คณะสงัคมศาสตร์  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

                                                                                                               โทรศพัท์  086-3032030 
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ส่วนที� 1    :    ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 
คําชี�แจง      :     โปรดทาํเครื�องหมาย ���� ลงในช่อง ���� หน้าข้อความที�ท่านต้องการเลือก 

 
1.   เพศ :         � 1. ชาย           � 2. หญิง 
 
2.    อาย ุ:  � 1. นอ้ยกวา่หรือเทา่กบั 20 ปี � 2. 21 - 30 ปี 
   � 3. 31 - 40 ปี   � 4. 41  ปีขึ$นไป 
    
3. ระดบัการศึกษา : � 1. ตํ+ากวา่ปริญญาตรี  � 2. ปริญญาตรี 
    � 3. สูงกวา่ปริญญาตรี    
 
4.   อาชีพ :  � 1. นกัเรียน / นกัศึกษา  � 2. ขา้ราชการ / รัฐวสิาหกิจ                                    

                  � 3. พนกังานบริษทัเอกชน                  � 4. อาชีพอิสระ / ธุรกิจส่วนตวั 
    � 5. อื+น ๆ (โปรดระบุ)...........................................  
 
5. รายไดต่้อเดือน : � 1. ตํ+ากวา่หรือเทา่กบั 20,000 บาท � 2. 20,001 - 30,000 บาท 
    � 3. 30,001 - 40,000 บาท  � 4. 40,001 บาทขึ$นไป 
      
6. สถานภาพ :  � 1. โสด   � 2. สมรส / อยูด่ว้ยกนั 
    � 3. หมา้ย / หยา่ / แยกกนัอยู ่  
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ส่วนที� 2     :    ข้อมูลเกี�ยวกบัด้านภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย 
 คําชี�แจง       :     โปรดทาํเครื�องหมาย ���� ลงในช่อง ���� หน้าข้อความที�ท่านต้องการเลือก 

 

ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นดว้ย
อยา่งยิ+ง เห็นดว้ย ไมแ่น่ใจ 

ไมเ่ห็น
ดว้ย 

ไมเ่ห็น
ดว้ยอยา่ง

ยิ+ง 

5 4 3 2 1 
ด้านผลติภณัฑ์ของธนาคาร 

          

1.ผลิตภณัฑข์องธนาคาร มีความหลากหลาย  สมารถรองรับความตอ้งการของลูกคา้           
ไดทุ้กกลุ่ม 

          

2.ผลิตภณัฑข์องธนาคารมีโปรโมชั+นที+โดดเด่น  น่าสนใจ 
          

3. ผลิตภณัฑข์องธนาคาร มีการพฒันาและปรับปรุงรูปแบบใหม ่ๆ อยูเ่สมอ 
          

ด้านตราสินค้า 
          

1. ทา่นความคุน้เคยเป็นอยา่งดีกบั  ชื+อของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
          

2. ทา่นรู้จกัตราสญัลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทยเป็นอยา่งดี                

3. ทา่นคุน้เคยกบัสีประจาํธนาคาร (สีเขียว)  
          

ด้านการบริการ 
          

1. การให้บริการของธนาคาร มีขั$นตอน  ที+สะดวกรวดเร็ว 
          

2. พนกังานมีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ ต่อทา่นเป็นอยา่งดี 
          

3. พนกังาน มีอธัยาศยัไมตรีที+ดี เป็นมิตร และ พดูจาสุภาพอ่อนโยน 
          

ด้านสถานที� 
          

1. มีสาขาคลอบคลุมทุกพื$นที+ สะดวกตอ่การใชบ้ริการ 
          

2. มีการตกแตง่สถานที+ สวยงาม และจดัพื$นที+ เหมาะสมกบัการใชง้าน 
          

3. สถานที+มีความสะอาด  เป็นระเบียบเรียบร้อย 
          

ด้านความมั�นคงและน่าเชื�อถือ 
          

1. ธนาคารมีความมั+นคงทางดา้นการเงิน 
          

2. ธนาคารมีความทนัสมยั และมีความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยี 
          

3. ธนาคารมีความโปร่งใส และมีความรับผิดชอบตอ่สงัคม 
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ส่วนที� 3   :    ข้อมูลเกี�ยวกบัการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า 
คําชี�แจง      :     โปรดทาํเครื�องหมาย ���� ลงในช่อง ���� หน้าข้อความที�ท่านต้องการเลือก 

การบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นดว้ย
อยา่งยิ+ง เห็นดว้ย ไมแ่น่ใจ 

ไมเ่ห็น
ดว้ย 

ไมเ่ห็น
ดว้ยอยา่ง

ยิ+ง 

5 4 3 2 1 
การสร้างความสัมพนัธ์ 

          

1.ธนาคารมีการเชิญชวนให้เกิดการใชบ้ริการกบัธนาคารกสิกรไทยอยา่งสมํ+าเสมอ           

2.ธนาคารมีการให้คาํแนะนาํ ดา้นบริการตา่ง ๆ อยูเ่ป็นประจาํ           

3. ธนาคารมีความหลากหลายในการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ผา่นสื+อต่าง ๆ อยูเ่สมอ           

4. ธนาคารมีการประชาสมัพนัธ์ขา่วสาร  ความเคลื+อนไหวต่าง ๆ            

การรักษาความสัมพนัธ์ 
          

1. ธนาคารมีการส่งเสริมการตลาดในรูปแบบตา่ง ๆ สาํหรับลูกคา้รายเก่า           

2. ธนาคารมีมาตรฐานในการให้บริการ เทา่เทียมกนั ทุกสาขา           

3. ธนาคารมีความสมํ+าเสมอในการติดตามลูกคา้ที+เคยมาใชบ้ริการ           

4. ธนาคารมีการจดักิจกรรมสาํหรับลูกคา้ในการแนะนาํบริการ และสมนาคุณ           

การขยายความสัมพนัธ์ 
          

1. ธนาคารมีการออกผลิตภณัฑที์+เหมาะสมกบัความตอ้งการของท่าน           

2. พนกังานมีการติดตาม / สอบถาม ความตอ้งการของท่านอยูเ่สมอ           

3. ธนาคารมีการจดัที+ปรึกษา ทางดา้นการเงิน           

 

ส่วนที� 4    :    ข้อมูลเกี�ยวกบัความภักดีของลูกค้าที�ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย 
คําชี�แจง      :     โปรดทาํเครื�องหมาย ���� ลงในช่อง ���� หน้าข้อความที�ท่านต้องการเลือก 

ความภักดขีองลูกค้า 

ระดบัความภักด ี

มากที+สุด มาก 
ปาน
กลาง นอ้ย นอ้ยที+สุด 

5 4 3 2 1 
1. ทา่นไดแ้นะนาํผูอื้+นให้มาใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยเสมอ           

2. ทา่นมีแนวโนม้ที+จะใชบ้ริการจากธนาคารกสิกรไทยเพิ+มขึ$น           

3. ทา่นรู้สึกภูมิใจ ที+ไดเ้ลือกใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย           

4. ทา่นบอกเล่าประสบการณ์ความประทบัใจตอ่ธนาคาร ให้กบัผูอื้+นทราบอยูเ่สมอ           

5. ทา่นเป็นลูกคา้ที+มีความสมัพนัธ์อนัดี กบัธนาคารกสิกรไทย           
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