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 การวจิยัครัง้น้ีมคีวามมุ่งหมายเพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์องค์กร ความ
ไว้วางใจ และพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร สําหรบักลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจยัครัง้น้ี ได้แก่ ลูกค้าที่ใช้บริการกับ
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งน้อย 1 ครัง้ จาํนวน 400 คน โดย
ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ส่วนสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูล ไดแ้ก่ 
ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวเิคราะหค์วามแตกต่างใชส้ถติใินการทดสอบโดยใช ้
ค่าท ีสถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว การวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ใชส้ถติคิ่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั  
 ผลการวจิยัพบวา่ 
 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) สว่นใหญ่เป็น เพศหญงิ มอีายุ
อยูร่ะหว่าง 25-34 ปี มสีถานภาพโสด มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมอีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน 
และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,001-20,000 บาท 
 ลกูคา้มทีศันคตต่ิอภาพลกัษณ์โดยรวมของธนาคารอยูใ่นระดบัด ีและลกูคา้มคีวามไวว้างใจ
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  
 ผลการทดสอบสมมตฐิานในการวจิยั พบวา่ 
 ภาพลกัษณ์ด้านสนิค้าและบรกิาร ด้านตราสินค้า ด้านผู้บริหาร ด้านความมัน่คง ด้าน
อาคารสถานที ่และดา้นชื่อเสยีงองคก์ร มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมของลูกคา้ในดา้นระยะเวลาการ
เป็นลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทย โดยมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ่า และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนัอยา่งม
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
  ภาพลกัษณ์ดา้นสนิคา้และบรกิาร และดา้นตราสนิคา้ มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมของ
ลูกคา้ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารภายในระยะเวลา 3 เดอืน โดยมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ่า แล
เป็นไปในทศิทางเดยีวกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
 ภาพลกัษณ์ในดา้นความมัน่คงมคีวามสมัพนัธ์ กบัพฤตกิรรมของลูกคา้ในดา้นความถี่ใน
การใชบ้รกิารภายในระยะเวลา 3 เดอืน โดยมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ่า และเป็นไปในทศิทางเดยีวกั
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
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 This research aimed to study the relationship between corporate image, trust and 
consumers’ usage service behavior on KASIKORNBANK Public Company Limited in 
Bangkok metropolis.  Sample size in this research was 400 customers using service one 
time or over at KASIKORNBANK Public Company Limited in Bangkok metropolis.  
Questionnaire was the tool for data collecting.  The statistics for data analysis were 
percentage, mean, standard deviation, the t-test, one way analysis of variance, and 
Pearson product moment correlation coefficient.  
 Research results were as follows: 
 Most samples were female, aged between 25 and 34 years old, being single, 
holding Bachelor’s degree, working as private company employees, and earning average 
monthly income between Baht 15,001 and 20,000.  
 Customers had attitude towards overall Bank’s corporate image at the good level 
and customers had attitude towards overall trust at the high level.   
 The result image of hypotheses testing are found as follows: 
 Image in the dimensions of products & services, brand, executive, stability, 
building, and reputation had low positively related to customers’ behavior in the dimension 
of time duration of being KASIKORNBANK’s customer at statistical significance of 0.01 
level. 
  Image in the dimensions of products & services and brand had low positively 
related to customers’ behavior in term of visiting frequency within three months at statistical 
significance of 0.01 level. 
 Image in the dimensions of stability had low positively related to customers’ 
behavior in term of visiting frequency within three months with statistical significance of 0.05 
level. 

 
 
 
 



 

ประกาศคณูุปการ 
 
 สารนิพนธ์ฉบบัน้ีสําเรจ็ลุล่วงด้วยด ีเน่ืองจากความกรุณา และความช่วยเหลอือย่างดยีิง่ 
จาก รองศาสตราจารย ์ดร.ณกัษ์ กุลสิร ์อาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์ทีท่า่นไดเ้สยีสละเวลาอนัมคี่ายิง่
ในการใหค้ําปรกึษา ใหค้ําแนะนํา และขอ้เสนอแนะทีด่ ีตลอดจนไดต้รวจสอบและแกไ้ขขอ้บกพร่อง
ต่างๆ อนัเป็นประโยชน์ในการทาํสารนิพนธค์รัง้น้ี จนดาํเนินการเสรจ็สมบรูณ์ จงึขอขอบพระคุณเป็น
อยา่งสงูมา ณ โอกาสน้ี 
 ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ์สพุาดา สริกุิตตา และอาจารย ์ดร. วรทิรา  
ศริสิุทธกุิล อาจารยป์ระจําภาควชิาบรหิารธุรกจิ ซึ่งไดร้บัแต่งตัง้ใหเ้ป็นคณะกรรมการพจิารณาเคา้
โครงสารนิพนธ์ และคณะกรรมการสอบปากเปล่าสารนิพนธ์ ที่กรุณาใหข้อ้เสนอแนะต่างๆ ในการ
ปรบัปรุงสารนิพนธ์ใหม้คีวามถูกต้องครบถ้วน และกรุณาตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมอืที่ใช้ใน
การศกึษาวจิยัในครัง้น้ี 
 ผู้วจิยัขอขอบคุณคณาจารย์ทุกท่านที่ประสทิธิ ประสาทวชิาความรู้ ที่ทําให้สามารถนํา์
ความรูม้าปรบัใชก้บัชวีติจรงิได ้
 ผูว้จิยัขอขอบคุณครอบครวัทีค่่อยเป็นแรงผลกัดนัในทุกๆกา้ว และไดม้อบสิง่ทีด่ทีีสุ่ด นัน้
คอืการศกึษา ซึง่เป็นทรพัยส์มบตัทิีล่ํ้าคา่และเป็นสิง่ทีต่ดิตวัไปตลอดชวีติ 
 ผูว้จิยัขอขอบคุณเพื่อนร่วมชัน้ MBA รุ่น 15 ทุกๆ ท่านทีค่อยเป็นผูใ้หค้ําปรกึษา และ
คาํแนะนําในการทาํสารนิพนธ ์ขอบคุณสาํหรบัมติรภาพและกาํลงัใจทีม่ใีหก้นัเสมอมา 
 

 สุดทา้ยน้ี ผูว้จิยัขอขอบคุณเจา้หน้าทีใ่นมหาวทิยาลยัทุกท่านทีใ่หค้วามช่วยเหลอือํานวย
ความสะดวก พรอ้มมติรภาพ จนทาํใหส้ารนิพนธฉ์บบัน้ีสาํเรจ็ลุล่วงไปดว้ยด ี
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บทท่ี  1 
บทนํา 

 
ภมูหลงัิ  
 ความเปลีย่นแปลงทางเศรษฐกจิ การเมอืง การปกครอง ทีเ่กดิขึน้ในปจจุบนัน้ี ย่อมทําให้ั

พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคมคีวามเปลี่ยนแปลงไป อาจเกดิมาจากทศันคต ิความเชื่อ ความสนใจ และ
ความเป็นไปของสงัคม  (สารสมัพนัธฉ์บบัเดอืนมนีาคม 2557 ปีที ่6 ฉบบัที ่16: 4) แนวโน้ม
เศรษฐกจิไทยปี 2557  ยงัขึน้กบัทางออกของปญหาการเมอืงั  ท่ามกลางความขดัแยง้ทีย่ดืเยือ้และ
ปมปญหาทีห่าทางออกไดย้ากมากขึน้ของการเมอืงไทยั  ทําใหเ้สน้ทางการฟ้ืนตวัของการบรโิภค
ภาคเอกชนยงัคงมคีวามไม่แน่นอน (เพราะเดมิกม็ปีระเดน็กงัวลจากภาระค่าครองชพี/หน้ีครวัเรอืน
อยูก่่อนแลว้) ขณะที ่การเรง่การเบกิจา่ย เมด็เงนิงบประมาณของภาครฐั กค็งทาํไดค้่อนขา้งจาํกดัใน
บางภาคส่วนเช่นกนั นอกจากน้ี การท่องเทีย่วทีเ่คยเป็นแรงหนุนหลกัของ เศรษฐกจิไทย กอ็าจ
ไดร้บัผลกระทบจากเหตุการณ์ทางการเมอืงทีเ่ริม่ส่งผลต่อจํานวนนักท่องเที่ยวต่างชาตทิี่เขา้มาใน
ไทย โดยเฉพาะในกรุงเทพฯ และบรเิวณใกลเ้คยีงจากภาพดงักล่าวขา้งตน้ สะทอ้นว่า กจิกรรมทาง
เศรษฐกจิหลกัๆทัง้การบรโิภค-การลงทุนภาคเอกชน การผลติภาคอุตสาหกรรมและการสง่ออกของ
ไทย น่าจะยงัอยูใ่นภาวะหดตวัลงอยา่งต่อเน่ืองในช่วงตน้ปี 2557 ดงันัน้ ศูนยว์จิยักสกิรไทย จงึ
ประเมนิว่า สถานการณ์ทีท่า้ทายโมเมนตมัการฟ้ืนตวัของกจิกรรมทางเศรษฐกจิ อาจกดดนัใหอ้ตัรา
การขยายตวัของเศรษฐกจิไทยในชว่งครึง่แรกของปี 2557 ยงัคงอยูใ่นระดบัตํ่าทีป่ระมาณรอ้ยละ 1.0 
ก่อนจะมโีอกาสฟ้ืนตวัดขีึน้ในช่วงครึง่ปีหลงั หากเงื่อนไขทางการเมอืงต่างๆ ทยอยปลดลอ็กไปได ้
และภาคการส่งออกของไทยเริม่ไดร้บัอานิสงสอ์ย่างเตม็ทีม่ากขึน้จากทศิทางเศรษฐกจิประเทศคู่คา้
สาํหรบัภาพรวมของปี 2557 นัน้ ศูนยว์จิยักสกิรไทย คาดว่าเศรษฐกจิไทยอาจเตบิโตราวรอ้ยละ 3.0 
(กรอบคาดการณ์ที่รอ้ยละ2.2-3.7) โดยมแีรงหนุนหลกัจากภาคการส่งออกที่น่าจะพลกิกลบัมา
ขยายตวัไดต้ามเสน้ทางการฟ้ืน ตวัของเศรษฐกจิโลก อยา่งไรกด็คีงตอ้งยอมรบัว่า ความไมช่ดัเจน
ของบทสรปุทางการเมอืงในประเทศยงัคงเป็นเงือ่นไขสาํคญัทีก่าํหนดกรอบการฟ้ืนตวัของการใชจ้่าย
ในประเทศ และแนวโน้มเศรษฐกจิ ไทยในปี 2557 ในขณะที ่ตวัแปรอื่นๆ อาท ิภาระค่าครองชพีหน้ี
ครวัเรอืน ภาวะภยัแลง้ซึง่มผีลต่อรายไดเ้กษตรกร และทศิทางเศรษฐกจิประเทศคู่คา้ กอ็าจเพิม่แรง
กดดนัต่อภาพเศรษฐกจิในปีน้ีดว้ยเชน่กนั 
 จะเหน็ไดว้่าผูบ้รโิภคในปจจุบนัมพีฤติกรรมการใช้เงนิหรอืบรโิภคสนิค้าเปลี่ยนแปลงไป ั

โดยใหค้วามสําคญักบั คุณภาพสนิคา้ แบรนด์ ความคุน้เคย ภาพลกัษณ์ ส่วนลด ความนินม และ
ความสะดวก รวมถึงการให้บรกิารมากขึ้น อกีทัง้การแข่งขนัของธนาคารพาณิชย์มสีูงมากและมี
แนวโน้มการแข่งขนัเพิม่ขึน้เรื่อยๆ จากภาวะเศรษฐกจิและการเมอืงทีเ่ปลี่ยนแปลงไป และการที่มี
ธนาคารต่างชาตเิขา้มาร่วมลงทุนหรอืดําเนินกจิการในประเทศไทย มกีารใช้เงนิลงทุนที่สูง มกีาร
จดัการระบบทีท่นัสมยั ปรบัเปลีย่นตลอดเวลาเพื่อตอบสอนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค หากธุรกจิ
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ที่ต้องการอยู่รอดจําเป็นต้องมกีารสํารวจระดบัความพงึพอใจของลูกค้าเพื่อนําไปพจิารณาในการ
คน้หารปูแบบสนิคา้และการใหบ้รกิารเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ทีม่กีารเปลีย่นแปลงอยู่
ตลอดเวลา 
 ตลอดระยะเวลา 68 ปีที่ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) เป็นธนาคารพาณิชยท์ี่มี
บทบาทสําคญัในการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ ถือได้ว่าเป็นธนาคารระดบัแนวหน้าที่ มุ่งมัน่
พฒันาองคก์ร และผลติภณัฑ ์เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อย่างสมํ่าเสมอ เพือ่การบรกิา
สูค่วามเป็นเลศิแก่ลกูคา้ ดงัคาํขวญัทีก่ล่าววา่ “ บรกิารทุกระดบัประทบัใจ ”  
 จากเหตุผลที่ได้กล่าวมาในข้างต้นทําให้ ผู้วิจยัเล็งเหน็ความสําคญัในเรื่องภาพลกัษณ์
องคก์รและความไวว้างใจทีส่ง่ผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของ
ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) เป็นธนาคารที่มุ่งเน้นการ
ใหบ้รกิารลูกคา้เพื่อใหเ้กดิความพงึพอใจสงูสุดสาํหรบัผูใ้ชบ้รกิารโดยเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานคร
นัน้มีสาขาที่ให้บริการครบคลุมทุกพื้นที่กว่า 291 สาขา และมีประชากรกระจุกตัวอยู่ในเขต
กรุงเทพมหานครเป็นจํานวนมาก เพื่อจะได้นําขอ้เสนอแนะต่างๆ มาเป็นแนวทางในการปรบัปรุง
แกไ้ขดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร และสรา้งความไวว้างใจในการเลอืกใชบ้รกิารหรอืกําลงัตดัสนิใจใน
การเลอืกใชบ้รกิารกบัทางธนาคาร ทัง้ยงัใชเ้ป็นประโยชน์ในการพฒันากลยุทธแ์ละสรา้งผลติภณัฑ์
ใหม่ๆ  เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ในปจจุบนัและทีม่แีนวโน้มจะใชบ้รกิารในอนาคตต่อไปั  
 
ความมงุหมายของการวจยั่ ิ  
 ในการดาํเนินงานวจิยัในครัง้น้ีผูว้จิยัไดต้ัง้จุดมุง่หมายไว ้ดงัน้ี  
 1.  เพื่อศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกคา้ใน
เขตกรงุเทพมหานครจาํแนกตามลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์
 2.  เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์องคก์รกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร  
 3.  เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างความไว้วางใจกบัพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
ความสาํคญัของการวจยัิ  
 1.  เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนภาพลกัษณ์ขององค์กร และพฒันาศกัยภาพเพื่อให้
สอดคลอ้งกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคและสภาพการแขง่ขนัทางการตลาดของธนาคารพาณชิย ์
 2.  เพื่อนําผลวิจยัที่ได้รบัเกี่ยวกบัความไว้วางใจที่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการของผู้บริโภคกับธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ไปใช้เป็นแนวทางในการวางแผน
นโยบาย ปรบัปรุงดา้นผลติภณัฑ ์และพฒันากลยุทธข์องธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เพื่อให้
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่งสงูสดุ 
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 3.  เพื่อใช้เป็นแนวทางการศึกษาของผู้ที่สนใจในด้าน ภาพลักษณ์องค์กร และความ
ไวว้างใจทีส่ง่ผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารพาณชิยไ์ทย 
 
ขอบเขตของการวจยัิ  
 ประชากรท่ีใช้ในการวจยัิ  
 ประชากรที่ใชใ้นการวจิยัครัง้น้ี ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
อย่างน้อย 1 ครัง้ เน่ืองจากผูใ้ชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) มจีํานวนมาก และมี
การใชบ้รกิารทีห่ลากหลาย เช่น ดา้นเงนิฝาก (ประจํา, ออมทรพัย,์ กระแสรายวนั) ดา้นสนิเชื่อ (กู้
บา้น, เช่าซือ้รถยนต)์ และการใชบ้รกิารดา้นอื่นๆ เช่น การชําระค่าสาธารณูปโภค ฯลฯ ดงันัน้จงึไม่
ทราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 
 
 กลมุตวัอยางท่ีใช้ในการวจยั่ ่ ิ  
 การกําหนดกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยัครัง้น้ี ได้แก่ ผู้ใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั (มหาชน) อยา่งน้อย 1 ครัง้ และเน่ืองจากผูว้จิยัไม่ทราบจํานวนประชากรทีแ่น่นอน จงึใชก้าร
กาํหนดกลุ่มตวัอยา่งจากการคาํนวณโดยใชส้ตูรการหาขนาดตวัอยา่ง ทีไ่มท่ราบค่าจาํนวนประชากร
ทีแ่น่นอน โดยกาํหนดคา่ความเชื่อมัน่ทีร่อ้ยละ 95 (ศรเีพญ็ ทรพัยม์นชยั. 2555) ดงัน้ี 

 

 ใชส้ตูร  n =  2

2

e

pqZ
   

 
 โดยที ่ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
   Z = ระดบัความเชื่อมัน่ 
   P    = โอกาสทีจ่ะเกดิเหตุการณ์หรอืสดัสว่นของคุณลกัษณะทีส่นใจในกลุ่ม 
     ตวัอยา่ง (p) หรอืประชากร (¶) 
   q    =  โอกาสทีจ่ะไมเ่กนิเหตุการณ์ซึง่เทา่กบั 1-p ในกรณขีองกลุ่ม   ตวัอยา่ง 
   e = ระดบัความคลาดเคลื่อนของการสุม่ตวัอยา่ง 
 เมือ่แทนทีค่า่จะได ้
 

(1.96)2(0.5)(1-0.5)   
n  = 

(0.05) 2   
    N  =  384.16 หรอืประมาณ 385 ราย 
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  เมือ่แทนคา่แลว้ผลทีไ่ดใ้นการเกบ็แบบสอบถาม คอื 385 ราย และเพื่อใหก้ารเกบ็ขอ้มลู
ของแบบสอบถามครอบคลุมและสมบูรณ์ จงึมกีารเพิม่ตวัอย่างที ่5% เท่ากบั 15 คน ดงันัน้ขนาด
ของกลุ่มตวัอยา่งสาํหรบัการวจิยัครัง้น้ีเทา่กบั 400 คน 
 
 วธีการสมุตวัอยางมีขัน้ตอนดงัน้ีิ ่ ่  
 ขัน้ท่ี1 ใชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบงา่ย (Simple Random Sampling) จากกลุ่มพืน้ทีเ่ขตตาม
นโยบายการพฒันาเมอืงของกรุงเทพมหานคร ซึ่งแบ่งพืน้ทีอ่อกเป็น 12 กลุ่มรวม 50 เขต (ทีม่า: 
กองสารสนเทศภูมศิาสตร ์สํานักนโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร 2548) ผูว้จิยัได้ทําการสุ่ม
ตวัอยา่งโดยใชเ้งือ่นไขดงัต่อไปน้ี 
 1.  ทําการจบัฉลากการสุ่มตัวอย่างแบบใส่คืน จากพื้นที่เขตจํานวน 12 กลุ่มพื้นที่ ได้
จาํนวน 6 กลุ่มพืน้ทีไ่ดแ้ก่ กลุ่มเจา้พระยา กลุ่มพืน้ทีร่ตันโกสนิทร ์กลุ่มพืน้ทีลุ่มพนีิ กลุ่มพืน้ทีว่ภิาวด ี
กลุ่มพืน้ทีก่รงุธนบุร ีและกลุ่มพืน้ทีพ่ระนครเหนือ 
 2.  ทําการจบัฉลากการสุ่มตวัอย่างแบบใส่คนื ตามเขตทีอ่ยู่ใน 6 กลุ่มพืน้ที ่ไดจ้ํานวน 6 
เขต เน่ืองจากมสีาขาของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ตัง้อยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ทัง้ 6 
เขต ดงัน้ี 
  กลุ่มเจา้พระยา   ไดเ้ขตคลองเตย 
   กลุ่มพืน้ทีร่ตันโกสนิทร ์ ไดเ้ขตพระนคร 
   กลุ่มพืน้ทีลุ่มพนีิ   ไดเ้ขตบางรกั 
   กลุ่มพืน้ทีว่ภิาวด ี             ไดเ้ขตพญาไท 
   กลุ่มพืน้ทีก่รงุธนบุร ี ไดเ้ขตธนบุร ี
  กลุ่มพืน้ทีพ่ระนครเหนือ    ไดเ้ขตลาดพรา้ว 
 ขัน้ท่ี 2 ใชว้ธิกีารสุม่ตวัอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยเลอืกเกบ็ตวัอยา่ง 6 
เขตๆ ละเทา่ๆ กนั เขตละ 66 – 67 คน รวมกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน โดยเป็นเขตทีม่สีาขาของ
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ตัง้อยู่ หากไม่เป็นไปตามเกณฑท์ี่วางไว ้จะดําเนินการสุ่ม
ตวัอยา่งใหม่ จากนัน้เจาะจงเฉพาะผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารเปิดบญัชกีบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
โดยการซกัถามก่อนตอบแบบสอบถามใหต้อบ จนครบจาํนวนตวัอยา่งในแต่ละเขต 
 ขัน้ท่ี 3 ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการเลอืกกลุ่ม
ตวัอยา่งตามกลุ่มพืน้ทีท่ีไ่ดจ้าํนวน 6 เขต โดยมเีงือ่นไข คอื เขตทีสุ่ม่ไดจ้ะตอ้งมทีีท่าํการสาขาของ
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ตัง้อยู ่และมปีระชากรหนาแน่น โดยเจาะจงผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารกบั
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) อยา่งน้อย 1 ครัง้ โดยการซกัถามก่อนแจกแบบสอบถามใหต้อบ 
จนครบจาํนวนตวัอยา่งในแต่ละเขต โดยเลอืกสาขาในแต่ละเขต ดงัน้ี 
  เขตคลองเตย  สาขาถนนสขุมุวทิ – พระราม 4 
  เขตพระนคร  สาขาบางลาํภ ู
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  เขตบางรกั   สาขาสาํนกัสลีม 
   เขตพญาไท  สาขาสนามเปา้  
   เขตธนบุร ี   สาขาธนบุร ี
  เขตลาดพรา้ว  สาขาเซน็ทรลั ลาดพรา้ว 
 ขัน้ท่ี 4 ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลอืกกลุ่ม
ตวัอย่างตามหา้งสรรพสนิคา้หรอืชุมชนในเขตทีสุ่่มได ้ผูต้อบแบบสอบถามตอ้งเป็นผูท้ีเ่คยใชบ้รกิาร
กบั ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) อยา่งน้อย 1 ครัง้ โดยการซกัถามก่อนการแจกแบบสอบถาม
ใหต้อบจนครบจาํนวนตวัอยา่งในแต่ละเขตทีสุ่ม่ไดจ้นครบ 
 
ตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษา 
 การศึกษาวจิยัเรื่อง “ภาพลกัษณ์องค์กรและความไว้วางใจที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร” มตีวัแปรทีใ่ชใ้น
การศกึษาวจิยัในครัง้น้ี คอื 
 1.  ตวัแปรอสระหรือตวัแปรต้น ิ (Independent Variables) มอียู ่3 ตวัแปรดงัน้ี 
                1.1  ลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ 
   1.1.1  เพศ 
           1.1.1.1 ชาย 
           1.1.1.2 หญงิ 
   1.1.2  อาย ุ
    1.1.2.1 อาย ุ15-24 ปี 
    1.1.2.2 อาย ุ25-34 ปี 
    1.1.2.3 อาย ุ35-44 ปี 
    1.1.2.4 อาย ุ45 ปี ขึน้ไป 
   1.1.3  สถานภาพ 
           1.1.3.1 โสด 
           1.1.3.2 สมรส / อยูด่ว้ยกนั 
           1.1.3.3 หมา้ย / หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่
   1.1.4  ระดบัการศกึษา 
    1.1.4.1 ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี
    1.1.4.2 ปรญิญาตร ี
    1.1.4.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี
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   1.1.5  อาชพี 
     1.1.5.1 ขา้ราชการ / รฐัวสิาหกจิ 
    1.1.5.2 พนกังานบรษิทัเอกชน 
    1.1.5.3 ธุรกจิสว่นตวั / เจา้ของกจิการ 
    1.1.5.4 นกัเรยีน / นกัศกึษา 
    1.1.5.5 พอ่บา้น / แมบ่า้น 
    1.1.5.6 อื่นๆ (โปรดระบุ)...................... 
   1.1.6  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
    1.1.6.1 น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท   
    1.1.6.2 15,001 - 20,000 บาท 
    1.1.6.3 20,001 - 30,000 บาท    
    1.1.6.4 30,001 - 40,000 บาท 
    1.1.6.5 40,001 บาท ขึน้ไป 
  1.2  ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  
  1.3  ความไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขต
กรงุเทพมหานคร 
 2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่  พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
นยามคาํศพัทเ์ฉพาะิ  
 1.  ผู้ใช้บรการิ  หมายถึง ลูกค้าผู้ที่เคยใช้บรกิารเปิดบญัชีกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน)  
 2.  ธนาคาร หมายถงึ ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  
 3.  ภาพลกัษณ์องคก์ร หมายถงึ ความรูส้กึนึกคดิ อารมณ์ ความพอใจหรอืไมพ่อใจในการ
ใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ในดา้นต่างๆ ประกอบดว้ย 
  3.1 ดา้นผลติภณัฑ ์ หมายถงึ ผลติภณัฑด์า้นประเภทบญัชทีีท่างธนาคารใหบ้รกิาร
ลูกคา้ เช่น การเปิดบญัชอีอมทรพัย ์เปิดบญัชกีระแสรายวนั บญัชสีะสมทรพัย ์และ บญัชเีงนิฝาก
สกุลเงนิตราต่างประเทศ เป็นตน้ 
   3.2  ดา้นตราสนิคา้ หมายถงึ การยอมรบัในตวัสนิคา้ การบรกิาร ภาพลกัษณ์ ทีป่รากฏ
ต่อบุคคลทัว่ไป หรอืลกัษณะของตราสญัลกัษณ์ ชื่อ ขอ้ความ หรอืรปูแบบต่างๆ สิง่เหล่าน้ีรวมกนั 
เพือ่บ่งชีใ้หเ้หน็ถงึสนิคา้ 
  3.3  ดา้นการบรกิาร หมายถงึ การอาํนวยความสะดวกทีพ่นกังานและเจา้หน้าทีม่ใีหแ้ก่
ลกูคา้ ในการมาใชบ้รกิารกบัธนาคารในดา้นต่างๆ รวมถงึการนําเสนอผลติภณัฑใ์หม่ๆ  ของธนาคาร 
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  3.4  ดา้นอาคารสถานที ่หมายถงึ ทาํเลทีต่ ัง้ของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ใน
การใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ ความสวยงาม ความมรีะเบยีบเรยีบรอ้ย และความสะอาด 
  3.5  ดา้นความมัน่คง หมายถงึ ความมัน่คงในการดําเนินธุรกจิ ผลประกอบการของ
ธนาคารที่เป็นไปในทศิทางที่ด ีผลตอบแทนที่มต่ีอผูถ้อืหุน้ ซึ่งส่งผลต่อความเชื่อมัน่ของลูกคา้ ใน
การมอบความไวว้างใจใหบ้รหิารจดัการดา้นการเงนิของลกูคา้ 
  3.6  ดา้นชื่อเสยีงองคก์ร หมายถงึ ความมชีื่อเสยีงของธนาคารในดา้นต่างๆ เช่น การ
ใหบ้รกิาร ดา้นการทําธุรกรรมผ่านเครอืข่ายอนิเตอรเ์นต ซึ่งธนาคารมคีวามชํานาญและถอืเป็นเจา้
แรกๆ ในการใหบ้รกิาร ดา้นการมจีรรยาบรรณของการใหบ้รกิารและดา้นการกาํกบัดแูลกจิการทีด่ ี
  3.7 ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคมและสภาพแวดลอ้ม หมายถงึ กจิกรรมในดา้นต่างๆ 
ทีธ่นาคารจดัทาํเพือ่ตอบแทนสงัคมและสิง่แวดลอ้มในดา้นต่างๆ อาทเิช่น จดั กจิการ CSR Concert 
การกุศลเพื่อดวงตา “We CARE 4 Eyes” เพื่อรว่มสมทบทุน โครงการตอ้กระจกเพื่อผูป้วยยากไร ้่

ในมลูนิธ ิพอ.สว., หรอื โครงการรณรงคพ์นกังานรว่มประหยดัพลงังาน Green at Heart เพื่อจดัทาํ
ภารกจิ พชิติคา่ไฟ ซึง่สง่ผลใหส้ามารถชว่ยลดปรมิาณการใชพ้ลงังานไฟฟาและลดปรมิาณการปล่อย้

ก๊าซเรอืนกระจก และยงัมกีจิกรรมต่างๆ อกีมากมาย 
 4.  ความไว้วางใจของผูใ้ช้บรการิ  หมายถงึ ความรูส้กึไวว้างใจ และความมัน่ใจทีลู่กคา้มี
ต่อการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  
 5. พฤตกรรมการใช้บรการ ิ ิ หมายถงึ การศกึษาพฤติกรรมเกี่ยวกบั การใชผ้ลติภณัฑ์
ของผูบ้รโิภคกบัทางธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) จํานวนครัง้ที่มาใช้บรกิาร ช่วงเวลาที่ใช้
บรกิาร และเหตุผลในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
 6.  ลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์หมายถงึ ขอ้มูลทัว่ไปของผูท้ี่ตอบแบบสอบถาม อนั
ประกอบด้วย เพศของผูใ้ช้บรกิาร แบ่งเป็นเพศชายและเพศหญิง อายุ สถานภาพในปจจุบนัของั

ผูใ้ชบ้รกิาร ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
กรอบแนวคดในกิ ารวจยัิ  
   การศกึษาวจิยัเรือ่ง ภาพลกัษณ์องคก์รและความไวว้างใจทีส่ง่ผลต่อพฤตกิรรมการ
ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร มีกรอบ
แนวความคดิในการวจิยัดงัน้ี  
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        ตวัแปรอสระิ                                             ตวัแปรตาม 
  Independent Variable              Dependent Variable 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 แสดงกรอบแนวความคดิในการวจิยั 
 

สมมตฐานของการวจยัิ ิ  
 1.  ลูกค้าที่มลีกัษณะด้านประชากรศาสตร์ อนัประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศกึษา อาชพี และรายได ้แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั
(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 2.  ภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 3.  ความไว้วางใจในบรกิารของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) มคีวามสมัพนัธ์กบั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

ภาพลกัษณ์องคก์ร 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

พฤตกรรมการใช้บรการิ ิ
ธนาคารกสกรไทิ ย จาํกดั 

(มหาชน) ของลกูค้าในเขต
กรงุเทพมหานคร 

 

 

ความไว้วางใจ 

ลกัษณะด้าน
ประชากรศาสตร ์

เพศ 

อาย ุ

สถานภาพ 

ระดบัการศกึษา 

อาชพี 

รายไดต้่อเดอืน 



บทท่ี  2 
เอกสารและงานวจยัท่ีเก่ียวข้องิ  

 
 การวิจยัเรื่องภาพลกัษณ์องค์กรและความไว้วางใจที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ทางผู้วิจยัได้ศึกษาและ
คน้ควา้เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งและไดนํ้าเสนอตามหวัขอ้ดงัน้ี 
 1.  แนวคดิและทฤษฎดีา้นประชากรศาสตร ์
 2.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
 3.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร 
 4.  แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัความไวว้างใจ 
 5.  แนวคดิและทฤษฏเีกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
 6.  ประวตัคิวามเป็นมาของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
 7.  งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
1. แนวคดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ิ  
 ความหมายด้านประชากรศาสตร ์ 
 ประชากรศาสตร์ หมายถึง คนซึ่งมลีกัษณะในแต่ละบุคคลที่มคีวามแตกต่างกนั  โดยมี
องคป์ระกอบของประชากร คอื (ทศันี ทองสวา่ง. 2537: 67-79) 
 1.  องคป์ระกอบดา้นเพศ องคป์ระกอบดา้นน้ีมคีวามสาํคญัมากเพราะมผีลโดยตรงต่ออตัรา
การเกดิ อตัราการตายและสมรส นอกจากน้ีความไมส่มดุลระหว่างเพศยงัมผีลต่อการประกอบอาชพี
บางอยา่ง การประกอบอาชพี รายได ้การศกึษาและปญหาสงัคม ตลอดจนการก่ออาชญากรรม ฯลฯ ั

โดยทัว่ไปอตัราส่วนของเพศชายต่อเพศหญงิจะมคีวามแตกต่างกนัตามวยัต่างๆ พบว่าเดก็แรกเกดิ
เพศชายจะมมีากกว่าเพศหญงิ เมื่อถงึวยักลางคนทัง้ 2 เพศจะมสีดัส่วนเกอืบเท่ากนั และในวยัชรา
ปรากฏว่าเพศหญงิจะมมีากกว่าเพศชาย สาเหตุมาจากการตายของเพศชายในหมวดอายุต่างๆ มี
มากกว่าเพศหญงิในหมวดอายุเดยีวกนั นอกจากน้ีเพศหญงิยงัเป็นเพศทีม่อีายุยนืยาวกว่าเพศชาย
อกีดว้ย 
 2.  องคป์ระกอบทางดา้นอายุ เป็นลกัษณะพืน้ฐานในการวเิคราะหท์างประชากร เมื่อมกีาร
เปลีย่นแปลงในแต่ละหมวดอายมุผีลโดยตรงต่อองคป์ระกอบอื่นๆ ดว้ย เช่น การศกึษา การเกดิ การ
ตาย การสมรส เป็นตน้ จากรายงานโดยทัว่ไปพบว่าประเทศทีพ่ฒันาแลว้สว่นใหญ่มอีตัราสว่นภาระ
พึง่พงิตํ่ากวา่ประเทศดอ้ยพฒันาหรอืกําลงัพฒันาหรอืดอ้ยพฒันาอยูใ่นระดบัสงูนัน้ คอืการทีป่ระเท
กาํลงัพฒันาหรอืประเทศดอ้ยพฒันามจีาํนวนเดก็เกดิมากแต่จาํนวนการตายตํ่าหรอืมอีตัราการตายตํ
นอกจากน้ีอตัราสว่นภาระพึง่พงิยงัเป็นดชันีแสดงถงึฐานะทางเศรษฐกจิของประเทศนัน้ๆ อกีดว้ย 
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 3.  องค์ประกอบทางดา้นเศรษฐกจิ องค์ประกอบที่เกี่ยวขอ้งกบัประชากรได้แก่ แรงงาน 
อาชพี และรายไดข้องประชากร เหล่าน้ีมคีวามสําคญัต่อการพฒันาเศรษฐกจิของประเทศเป็นอย่าง
มาก เพราะถา้ระบบเศรษฐกจิของประเทศจะดไีดต้อ้งอาศยัแรงงานทีม่คีวามชาํนาญในการประกอบ
อาชพี ซึ่งจะเหน็ได้ในหลายๆประเทศที่มกีารพฒันาแล้ว จะมอีตัราพึ่งพงิที่ตํ่า สว่นประเทศทีด่อ้
พฒันาหรอืกําลงัพฒันานัน้กําลงังานส่วนใหญ่เป็นประเภทใช้แรงงาน เน่ืองจากประชากรขาดการ
พฒันาในด้านการศึกษา สําหรบัประเทศไทยเองเป็นประเทศกําลงัพฒันา ประชากรส่วนใหญ่ยงั
ประกอบอาชพีเกษตรกรรม ซึง่ตอ้งการกาํลงัคอ่นขา้งมาก และยงัขาดแรงงานทีม่ฝีีมอืเฉพาะดา้น 
 4.  องคป์ระกอบดา้นการศกึษา การใหก้ารศกึษาแก่ประชากรนับว่าเป็นสิง่ทีส่าํคญัมากต่อ
การพฒันาประเทศ ในประเทศที่พฒันาแล้วการสนับสนุนในเรื่องการศึกษาค่อนข้างสูงมากกว่า
ประเทศทีด่อ้ยพฒันาหรอืกําลงัพฒันา ซึง่การศกึษาจะช่วยสง่เสรมิในการพฒันาประเทศ สงัคม และ
ระบบเศรษฐกจิในประเทศนัน้ๆ ในสมยัก่อนสงัคมไทยมกัไมใ่หผู้ห้ญงิทาํงานนอกบา้น มกัใหท้าํงาน
บา้น ดูแลบา้น มากกว่าผูช้าย แต่ในสมยัปจจุบนัสดัส่วนการทํางานนอกบา้นของผูห้ญงิแลั ะผูช้ายมี
อตัราใกลเ้คยีงกนัมาก อาจจะส่งผลมาจาก เศรษฐกจิทีไ่ม่ค่อยด ีหรอืการทีผู่ห้ญงิมสีถานะภาพโสด
มากขึน้จงึตอ้งทาํงานนอกบา้นเพือ่หาเลีย้งชพีมากขึน้ 
 5.  องค์ประกอบด้านที่อยู่อาศยั ในองค์ประกอบน้ีมคีวามสําคญัต่อการดําเนินชวีติมาก 
ประชากรที่อาศยัอยู่ในเขตเมอืงและเขตชนบท ย่อมมกีารดําเนินชวีติที่แตกต่างกนั ทัง้น้ีขึน้อยู่กนั
ความอุดมสมบรูณ์ของทรพัยากร และพืน้ทีว่า่แหง่ใดมคีวามเหมาะสมในการประกอบอาชพีมากน้อย
เพียงใด ส่วนใหญ่แล้วประชากรมกัอยู่เป็นกลุ่มหนาแน่นในเขตที่มีทรพัยากรอุดมสมบูรณ์ ใน
ประเทศอุตสาหกรรมมกัพบว่า ประชากรสว่นใหญ่จะอพยพจากเขตชนบทเขา้สู่ตวัเมอืง อาจมาจาก
รายไดไ้ม่เพยีงพอต่อการเลีย้งชพี ความเจรญิกา้วหน้า โอกาสในสิง่ใหม่ๆ ฯลฯ ดว้ยเหตุน้ีเขตเมอืง
จงึมคีวามหนาแน่นของประชากรมากในปจจุบนัั  
 การแบ่งส่วนตลาดโดยใช้เกณฑ์ประชากรศาสตร์ เช่น อายุ ขนาดครอบครวั วงจรชวีติ
ครอบครวั รายได ้อาชพี การศกึษา เป็นตน้ (อดุลย ์จาตุรงคกุล. 2543: 217-219) 
 ตวัแปรดา้นประชากรศาสตรเ์ป็นสิง่ที่นิยมใชก้นัมากเพื่อระบุความแตกต่างของผูบ้รโิภค 
และเพือ่ระบุความตอ้งการหรอืความชอบของผูบ้รโิภค รวมทัง้อตัราการใช ้(ใชม้ากหรอืใชน้้อย) 
 1.  อายุและขัน้ตอนของวงจรชีวิต ความต้องการและความสามารถของผู้บริโภคจะ
เปลีย่นไปตามอาย ุบางบรษิทัใชอ้ายแุละขัน้ตอนของวงจรชวีติเสนอสนิคา้ทีต่่างกนัหรอืใชว้ธิกีารทาง
การตลาดแตกต่างกนักบักลุ่มอายุหรอืวงจรชวีติที่แตกต่างกนั เช่น บางบรษิทัใชส้นิคา้แตกต่างกนั
และจูงใจเฉพาะกลุ่มเปาห้ มายวยัหนุ่มสาว เช่น เป็ปซี่มุ่งที่หนุ่มสาว มกีารโฆษณาโดยใช้ดนตรี
สาํหรบัคนหนุ่มสาวใช ้Presenter เพือ่คนหนุ่มสาว  
 2.  เพศ การแบ่งสว่นตลาดโดยใชเ้พศเป็นเกณฑใ์ชก้นัมากในการจําหน่ายเสือ้ผา้ แบบผม 
เครื่องสาํอางและนิตยสาร อย่างไรกด็นีักการตลาดบางรายพบโอกาสทีจ่ะแบ่งส่วนการตลาดโดยใช้
เกณฑน้ี์ เช่น สบู่จะใชก้บัทัง้สองเพศ ต่อมาเริม่มกีารแบ่งเป็นสบู่สําหรบัผูห้ญงิโดยมเีน้นกลิน่หอม
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หวานเหมาะสําหรบัผู้หญิง ส่วนสบู่ที่เหมาะกบัเพศชายก็จะมีคุณสมบตัิ และลกัษณะชดัเจนทัง้
ทางดา้นกลิน่และลกัษณะเฉพาะเพศชาย 
 3.  รายได้ ใช้กันมานานในการขายสินค้าและบริการประเภทบ้านพักอาศัย เสื้อผ้า 
เครื่องสําอาง การท่องเที่ยว รวมไปทัง้การออมเงนิ แต่กไ็ม่อาจคาดคะเนลูกคา้ของสนิคา้หน่ึงไดด้ี
เสมอไป เช่น พวกทีใ่ชแ้รงงานมกัเป็นผูซ้ือ้ทวีเีพราะถูกกว่าทีจ่ะพกัผอ่นโดยการไปดูภาพยนตรแ์ละ
รบัประทานอาหารนอกบ้าน หรอืการเปิดโอกาสใหค้นที่มรีายไดน้้อยไดม้สีทิธลิงทุนในกองทุนที่มี์
ราคาน้อยเริม่ตน้ที ่500 บาทของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยมุง่เน้นทีห่นุ่มสาวจบใหม ่
และเริม่มรีายไดจ้ากการทาํงาน 
 4.  ยคุ ใชก้นัในหมูน่กัวจิยัโดยมุง่ดทูีค่วามเจรญิเตบิโตของการดนตร ีภาพยนตร ์การเมอืง 
หรอืเหตุการณ์ต่างๆ เช่น นกัการตลาดทีมุ่ง่ที ่Baby Boomers หรอืคนทีเ่กดิระหว่าง 1946 และ 
1964 โดยใชก้ารสื่อสารและสญัลกัษณ์ทีมุ่่งสู่สิง่ทีค่นยุคน้ีเหน็ว่าด ีนักการตลาดรายอื่นอาจมุ่งที ่
Generation X หรอืคนทีเ่กดิระหว่าง 1964 และ 1984 ซึง่ไมเ่ชื่อใจสงัคม นกัการเมอืง โฆษณาและ
การจดัการสนิค้าที่ดูสวย คนในยุคน้ีมคีวามรูสู้งขึน้ในการประเมนิสนิค้าและมกัจะมอีทิธพิลทําให้
โฆษณาด ู“เป็นจรงิเป็นจงั” มากเกนิไปทีน่่าสนใจคอื ยุค IMF (2540-ปจจุบนัั ) คนกลวัความฟุงเฟอ้ ้

หรหูราเป็นผลทาํใหผ้ลติภณัฑแ์ละโฆษณาเป็นไปโดยมุง่ทีก่ารประหยดั 
 
2. แนวคดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ขององคก์ริ  
 การสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ใีหเ้กดิแก่สายตาของบุคคลทัว่ไปไมไ่ดเ้กดิขึน้โดยฉบัพลนัแต่เป็น
การสัง่สมสิง่ที่ดงีาม และมอีงคป์ระกอบที่แตกต่างหลากหลาย (อภชิจั พุกสวสัดิ.์ 2556: 30-31) 
ภาพลกัษณ์กลายเป็นสิง่ทีม่บีทบาทสาํคญัในการกําหนดความคดิของปจเจกบุคคลในการสนองหรอืั

ตดัสนิสิง่ต่างๆ รอบตวั ดงันัน้ องคก์ร หน่วยงาน สถาบนัต่างใหค้วามสําคญักบัการประชาสมัพนัธ์
เพือ่เป็นการสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ตีามความคดิเหน็ของประชาชนกลุ่มเปาหมาย้  
 อภสิทิธ ิฉตัรทนานนท ์และจริะเสกข ์ตรเีมธสุนทร ์ (2548: 131) กล่าวว่า “ภาพลกัษณ์” มี
ความหมายตรงกบักบัคําว่า “image” ในภาษาองักฤษ ตามพจนานุกรม กล่าวว่า ภาพทีเ่หน็ใน
กระจก ภาพทีผ่า่นจากกลอ้งสอ่งหรอืภาพแหง่ความนึกคดิ    
 คอตเลอร ์(Philip Kotler. 2000: 553) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์เป็นองคร์วมของความเชื่อ 
ความคดิและความประทบัใจทีบุ่คคลมต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึง ซึง่ทศันคตแิละการการกระทาํทีค่นเรามต่ีอสิง่
นัน้จะมคีวามเกีย่วพนัอยา่งสงูกบัภาพลกัษณ์สิง่นัน้ๆ  
 แฟรงก ์เจฟกิน้ส ์(Frank Jefkins. 1993: 21-22) นกัประชาสมัพนัธช์าวองักฤษไดอ้ธบิาย
เกี่ยวกบัภาพลกัษณ์ขององค์กรธุรกิจไว้ว่า ภาพลกัษณ์ของบรษิัทหรือองค์กรธุรกิจ (Corporate 
Image) หมายถงึ ภาพขององคก์ารใดองคก์ารหน่ึง ซึง่หมายรวมทุกสิง่ทุกอย่างเกีย่วกบัองคก์ารที่
ประชาชนรูจ้กั เขา้ใจ และไดม้ปีระสบการณ์ ในการสรา้งภาพลกัษณ์ขององคก์ารนัน้ สว่นหน่ึงกระทาํ
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ไดโ้ดยอาศยัการนําเสนออตัลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate Identity) ซึง่ปรากฏแก่สายตาคนทัว่ไป
ไดง้า่ย เชน่ สญัลกัษณ์ เครือ่งแบบ ฯลฯ 
 เคนเนธ อ.ี โบลดิง้ (Kenneth E. Boulding. 1975: 91) ไดอ้ธบิายว่า “ภาพลกัษณ์” เป็น
ความรู ้ความรูส้กึของคนเราที่มต่ีอสิง่ต่างๆ โดยเฉพาะความรูน้ัน้เป็นความรูท้ี่เราสรา้งขึน้มาเอง
เฉพาะตน เป็นความรูเ้ชงิอตัวสิยั (subjective Knowledge) ซึง่ประกอบดว้ย ขอ้เทจ็จรงิ คุณค่าทีเ่รา
เป็นผูก้ําหนด โดยแต่ละบุคคลจะเกบ็สะสมความรูเ้ชงิอตัวสิยั เกีย่วกบัสารต่างๆ รอบตวัทีไ่ดป้ระสบ
และมคีวามเชื่อว่าจรงิ เน่ืองจากคนเราไม่สามารถทีจ่ะรบัรูแ้ละทําความเขา้ใจกบัทุกสิง่ไดค้รบถ้วน
เสมอไป เรามกัจะได้เฉพาะภาพบางส่วนหรอืลกัษณะกว้างๆ ของสิง่เหล่านัน้ ซึ่งอาจไม่ชดัเจน
แน่นอนเพยีงพอแลว้ มกัตคีวามหมาย (Interpret) หรอืใหค้วามหมายแก่สิง่นัน้ๆ ดว้ยตวัเราเอง
ความรูเ้ชงิอตัวสิยัน้ีจะประกอบกนัเป็นภาพลกัษณ์ของสิง่ต่างๆ ทีอ่ยู่ในโลกตามทศันะของเรา และ
พฤตกิรรมทีเ่ราแสดงออกกจ็ะขึน้อยูก่บัภาพลกัษณ์ของสิง่นัน้ๆ ทีเ่รามอียูใ่นสมองดว้ย 
 
 องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ และการเกดภาพลกัษณ์ิ  
 พจน์ ใจชาญสุขกจิ (2548: 21-23) ไดอ้ธบิายองคป์ระกอบทีส่าํคญัของภาพลกัษณ์มอียู ่4 
ประการดว้ยกนั ทีม่คีวามเกีย่วขอ้งและมปีฏสิมัพนัธต่์อกนั กล่าวคอื 
 1.  องคป์ระกอบเชงิการรบัรู ้(Perceptual Component) เกดิจากการสงัเกตจากสิง่แวดลอ้ม 
สถานที่ อากปักรยิา ท่าทาง เหตุการณ์ สนิคา้/บรกิาร วตัถุ อุปกรณ์ต่างๆ จนนํามาสู่การรบัรูแ้ละ
การสรา้งภาพของแต่ละคนขึน้มา คอืภาพลกัษณ์ทีแ่ต่ละคนสรา้งจนิตภาพภายในใจผา่นการรบัรู ้
 2.  องคป์ระกอบเชงิการตระหนกัรู ้(Cognitive Component) เป็นความรูท้ีเ่กดิขึน้หลกัจาก
การสงัเกตจนมกีารรบัรูส้ามารถตระหนักและไดร้บัความรูอ้นัเกดิขึน้จากการสงัเกตในสิง่ต่างๆ ทีไ่ด้
พบเหน็ ไดส้มัผสั ไดข้อ้มลู สามารถแบ่งแยกประเภท ความแตกต่าง ความเหมอืนออกมาได ้
 3.  องคป์ระกอบเชงิความรูส้กึ (Affective Component) เมื่อไดร้บัรู ้เรยีนรูภ้ายใตค้วามคดิ 
ความรูส้กึ ความเขา้ใจของแต่ละบุคคล สามารถทีจ่ะยอมรบัหรอืไมย่อมรบั ชอบหรอืไม่ชอบได ้เป็น
การขึน้อยูก่บัการใชดุ้ลยพนิิจสว่นบุคคลเมือ่ไดผ้า่นการคดิ กลัน่กรอง วเิคราะหข์องตนเอง 
 4. องคป์ระกอบเชงิการกระทํา (Active Component) การนําไปสูแ่นวทางปฏบิตั ิโดยมี
เจตนาหรอืมเีปาหมายที่เกดิจากผลการเรยีนรู ้การรบัรูผ้่านความรู้สกึ ใหเ้กดิเป็นผลในการสรา้ง้

ภาพลกัษณ์ต่อไป 
   
 ประเภทของภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวข้องกบัองคก์ารธรุกจิ  
 วริจั ลภริตันกุล (2538: 81-83) ไดจ้าํแนกภาพลกัษณ์ (image) ได ้4 ประเภทดงัน้ี 
 1.  ภาพลกัษณ์ของบรษิทั (Corporate image) คอืภาพทีเ่กดิขึน้ในจติใจของประชาชนทีม่ี
ต่อบรษิทัหรอืหน่วยงานธุรกจิแห่งใดแห่งหน่ึง ภาพลกัษณ์ดงักล่าวน้ีจะหมายรวมไปถงึดา้นการ
บรหิารหรอืการจดัการ (management) ของบรษิทัแหง่นัน้ดว้ย และหมายรวมไปถงึสนิคา้ผลติภณัฑ ์



 13 

(Product) และบรกิาร (Service) ที่บรษิทันัน้จําหน่าย ฉะนัน้ คําว่าภาพลกัษณ์ของบรษิัท 
(Corporate image) จงึมคีวามหมายค่อนขา้งกวา้งและยงัหมายรวมถงึตวัหน่วยงานธุรกจิ ฝาย่

จดัการและสนิคา้หรอืบรกิารของบรษิทัแหง่นัน้ดว้ย 
  นิตยสาร Time เคยเน้นถงึความสาํคญัของภาพลกัษณ์บรษิทั (Corporate image) ว่ามี
ความสําคญัยิง่ต่อบรษิัทธุรกิจนัน้ๆ เพราะมสี่วนเกี่ยวขอ้งเชื่อมโยงถึงสนิค้าและบรกิารที่บรษิัท
จาํหน่ายดว้ย ฉะนัน้ Corporate image จงึมผีลดต่ีอบรษิทัธุรกจิ คอื 
  1.1  ชว่ยใหป้ระชาชนเกดิความเชื่อถอืและยอมรบัในบรษิทัและสนิคา้ของบรษิทัทีผ่ลติ
จาํหน่ายในปจจุบนั และกาํลงัจะผลติต่อไปในอนาคตดว้ยั  
  1.2  ชว่ยใหป้ระชาชนอยากเขา้รว่มเป็นสมาชกิของบรษิทั หรอืเขา้มาทาํงานดว้ย 
  1.3  ชว่ยดงึดดูใจใหบ้รรดาผูถ้อืหุน้อยากเขา้รว่มลงทุนดว้ย 
   1.4 ชว่ยใหชุ้มชนทีอ่ยูใ่กลเ้คยีงเกดิความเลื่อมใส ศรทัธา และใหค้วามรว่มมอืสนบัสนุน
แก่บรษิทั 
  1.5 ช่วยเอื้ออํานวยความคล่องตวัต่อการบรหิารงานและการดําเนินงานธุรกิจต่างๆ 
ของบรษิทั เพราะบรษิทัมชีื่อเสยีง และภาพลกัษณ์ทีด่ ีเป็นทีน่่าเชื่อถอืแก่คนทัว่ไป 
 2.  ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรอืองคก์ร (Institutional image) คอื ภาพทีเ่กดิขึน้ในใจของ
ประชาชนทีม่ต่ีอสถาบนั หรอืองคก์ร ซึง่โดยมากมกัจะเน้นไปทางดา้นตวัสถาบนัหรอืองคก์ารเพยีง
อยา่งเดยีว ไมร่วมถงึสนิคา้หรอืบรกิารทีจ่าํหน่าย  
  Institutional image จงึมคีวามหมายทีค่่อนขา้งแคบมากจาก corporate image เพราะ
หมายถงึ สถาบนัและองคก์ารเพยีงอยา่งเดยีวเทา่นัน้  
 3.  ภาพลกัษณ์ของสนิคา้หรอืบรกิาร (Product / Service image) คอืภาพทีเ่กดิขึน้ในใจ
ของประชาชนทีม่ต่ีอสนิคา้หรอืบรกิารของบรษิทัอยา่งเดยีว ไมร่วมถงึตวัองคก์ารหรอืบรษิทั 
 4.  ภาพลกัษณ์ทีม่ต่ีอสนิคา้ตราใดตราหน่ึง (Brand image) คอืภาพทีเ่กดิขึน้ในใจของ
ประชาชนที่มต่ีอสนิค้ายี่หอ้ใดยี่หอ้หน่ึงหรอืตรา (Brand) ใดตราหน่ึง หรอืเครื่องหมายการค้า 
(Trademark) ใดเครื่องหมายการคา้หน่ึง ส่วนมากมกัจะใชใ้นดา้นการโฆษณา (advertising) และ
สง่เสรมิการจาํหน่าย (Sales promotion)  
 ฉะนัน้ ภาพลกัษณ์ทีม่ต่ีอสนิคา้ตราใดตราหน่ึง (Brand image) จงึเป็นภาพในจติใจของ
ผูบ้รโิภคที่ไดร้บัการปลูกฝงอย่างมัน่คงในดา้นความรูส้กึนึกคดิต่อสนิคา้หรอืผลติภณัฑต์ราใดตราั ่

หน่ึง 
 พจน์ ใจหาญสุขกจิ (2548: 22-23) ไดก้ล่าวว่าการคาํนึงภาพลกัษณ์ทีต่อ้งรบัรู ้เรยีนรู ้การ
รูส้กึ และการกระทาํในทุกสิง่ทีไ่ดเ้ขา้ไปสงัเกตเหน็ ทัง้ทีเ่ขา้ไปเกีย่วขอ้งทัง้โดยตรงและโดยออ้ม เป็น
ทางเลือกหน่ึงที่มีทําให้ภาพลักษณ์มีพลังขบัเคลื่อนสิ่งที่มีคุณค่าของตนเอง/องค์กรออกมาให้
ประจกัษ์ต่อสาธารณชนได ้นอกจากองคป์ระกอบหลกัๆ ของภาพลกัษณ์แลว้ ภาพลกัษณ์ยงัสามารถ
แบ่งประเภทไดเ้ป็น  
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 1.  ภาพลกัษณ์ซอ้น (Multiple Image) เป็นภาพลกัษณ์ทีเ่กดิขึน้จากภาพใหญ่ของสงัคม 
เป็นความหลากหลายของสภาพแวดล้อม เศรษฐกิจ ความรู้ความเชื่อการศึกษา พื้นฐานที่มาที่
แตกต่างกนั เช่นเดยีวกบัการที่มคีวามรูแ้ละมปีระสบการณ์แตกต่างกนัไปด้วย รวมทัง้อาจมองใน
เรือ่งเดยีวกนัในมมุมอง และทศันคตทิีแ่ตกต่างกนัได ้
 2.  ภาพลกัษณ์ปจจุบนั ั (Current Image) เป็นภาพทีเ่กดิขึน้จรงิ ณ ปจจุบนั ทัง้ทีเ่กดิขึน้ั

เองโดยธรรมชาต ิโดยการปรงุแต่ง โดยการเจตนาสรา้งใหเ้กดิขึน้หน้าทีท่ีต่อ้งการกระทาํคอื การรูจ้กั
คน้หาภาพลกัษณ์ในปจจุบนัเพื่อที่จะปรบัปรุงแก้ไขภาพลกัษณ์ที่มแีต่เดมิหรอืภาพลกัษณ์ปจจุบนัั ั

เพื่อที่จะปรบัปรุงแก้ไขภาพลกัษณ์ที่มแีต่เดมิหรอืภาพลกัษณ์ที่ไม่ถูกต้องใหเ้หมาะสม และสํารวจ 
ตรวจสอบ ทบทวนเปรยีบเทยีบภาพลกัษณ์ทีม่อียูเ่ดมิกบัภาพลกัษณ์ปจจุบนัใหส้อดรบักบัความเป็นั

จรงิในปจจุบนั และคงภาพลกัษณ์เดมิทีด่อียู่แลว้ใหค้งอยู่ต่อไป ดว้ยการสรา้งภาพลกัษณ์ทีต่อ้งการั

ใหเ้กดิขึน้มา 
 3. ภาพลกัษณ์ที่พงึปรารถนา (Wish Image) เป็นภาพลกัษณ์ที่ตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของบุคคลโดยนําภาพลกัษณ์ทีไ่ดท้าํการวเิคราะห ์เปรยีบเทยีบ และปรบัปรุงแกไ้ขใหเ้ป็นไป
ตามแนวทางที่พงึประสงค์ มคีวามปรารถนาที่ต้องการใหม้หีลกัการทํางานที่อยู่บนพืน้ฐานองค์กร 
โดยตระหนกัและคาํนึงถงึขอ้เทจ็จรงิในการสรา้งความรูค้วามเขา้ใจของผูอ้ื่นได ้คอื การรูจ้กัประมาณ
ตนและปจจยัแวดลอ้มใหเ้ั หมาะสมกบัการใชป้ระโยชน์ไดจ้รงิและเกดิผลสมัฤทธขิองงาน์  
 4.  ภาพลกัษณ์สนิคา้/บรกิาร (Product/Service Image) ในตวัสนิคา้/บรกิารกล็ว้นแลว้แต่มี
ภาพลกัษณ์ในตวัเองไม่ต่างกบับุคคลหรอืองคก์ร เพยีงแต่มลีกัษณะภาพลกัษณ์ทีส่มัผสัได ้จบัต้อง
ได ้และเป็นรูปธรรมมากกว่า จนเป็นเอกลกัษณ์ขององคก์รนัน้ว่าผลติสนิคา้/บรกิารใดทีนํ่าเสนอต่อ
สาธารณชน และสามารถเป็นสว่นหน่ึงของภาพลกัษณ์องคก์รไดเ้ชน่กนั 
 5.  ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Image) เป็นสว่นหน่ึงทีนํ่าเสนอควบคู่ไปกบัภาพลกัษณ์
ของสนิคา้/บรกิาร โดยเฉพาะการสรา้งเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะใหไ้ดจ้ดจาํว่าสน้ีี ยีห่อ้น้ี การสื่อสารดว้ย
ถอ้ยคาํหรอืวลแีบบน้ีเป็นของสนิคา้/บรกิารประเภทใด การออกแบบสญัลกัษณ์ทีแ่ตกต่างกนัแมว้่าจะ
เป็นสนิคา้ชนิดเดยีวกนักต็าม เป็นต้น หรอืแมก้ระทัง่การนําเสนอรูปแบบของตนเองออกมาว่ามวีถิี
ชวีติ การดาํเนินชวีติ การใชช้วีติอยา่งไร มเีอกลกัษณ์อยา่งไร ทีแ่สดงใหเ้หน็ว่าเหมาะสมหรอืตรงกบั
กลุ่มเปาหมาย้  
 6.  ภาพลกัษณ์องคก์ร (Corporate Image) เป็นภาพลกัษณ์ขององคก์รหน่ึงๆ ทีด่ภูาพรวม
หรอืภาพกวา้งขององคก์ร และไดร้วมเอาภาพลกัษณ์ต่างๆ ขา้งตน้เขา้มาไวใ้นภาพลกัษณ์องคก์รไม่
วา่จะเป็นสนิคา้/บรกิาร ตราสนิคา้ ความแตกต่างหลากหลาย ทีม่าของบุคลากร พนกังานการบรหิาร
จดัการ เปาหมายขององคก์ร เป็นตน้ เพือ่ใหเ้หน็ถงึภาพลกัษณ์เฉพาะองคก์รหน่ึงๆ ออกมา้  
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 การสร้างภาพลกัษณ์ (Image Building)  
 การสรา้งภาพลกัษณ์ที่ (favorable image) ใหแ้ก่หน่วยงานองค์การสถาบนั (วริชั         
ลภริตันกุล. 2538: 83-84) มหีลกัสาํคญัคอื 
 1.  ค้นหาจุดดีละจุดบกพร่องหรือจุดอ่อนแห่งภาพลกัษณ์ของหน่วยงาน ที่มีอยู่แล้วใน
ปจจุบนั อนัเป็นการศึกษาวเิคราะห์เพื่อหาลู่ทางและการวางแผนการดําเนินงานในขัน้ต่อไปการั

คน้หาน้ีอาจทําไดโ้ดยการรวบรวมทศันคต ิท่าท ีและความรูส้กึนึกคดิของกลุ่มประชาชนเปาหมาย ้

รวมถงึอาจใชก้ารสาํรวจวจิยัเขา้ประกอบดว้ย เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีใ่กลเ้คยีงกบัความเป็นจรงิ 
 2.  วางแผนและกําหนดขอบเขตของภาพลกัษณ์ ที่องค์การสถาบนัต้องการจะสร้างให้
เกดิขึน้ในจติใจของประชาชน เช่น อาจถามตนเองดูว่า สถาบนัคอืใคร? ทําอะไร? จุดยนื 
(standpoint) ของสถาบนัคอือะไร อยูท่ีไ่หน? และหน่วยงานหรอืสถาบนัตอ้งการทีจ่ะใหป้ระชาชนมี
ภาพลกัษณ์เป็นไปในทางใด หรอืต้องการใหม้คีวามรูส้กึนึกคดิ ท่าท ีต่อหน่วยงานสถาบนัของเรา
อยา่งไรบา้ง เป็นตน้ หลงัจากนัน้กนํ็ามาพจิารณาประกอบการวางแผนเพือ่ดาํเนินงานขัน้ต่อไป 
 3.  คดิหวัขอ้ (themes) ต่างๆ เพื่อใช้ในการสร้างภาพลกัษณ์แก่ประชาชนซึ่งหวัขอ้ 
(themes) เหล่าน้ีก็คอื เน้ือหา ข่าวสาร (message) ที่เราจะใช้เผยแพร่ประชาสมัพนัธ์ต่อกลุ่ม
ประชาชน หวัขอ้เหล่าน้ี อาจใชเ้ป็นคาํขวญั (slogan) หรอืขอ้ความสัน้ๆ ทีก่นิใจ และชวนใหจ้ดจาํได้
ง่าย สิง่สําคญักค็อื หวัขอ้เหล่าน้ีจะต้องมปีระสทิธภิาพในการดงึดูดความสนใจ และมอีทิธพิลโน้ม
น้าวชกัจงูใจประชาชนใหเ้กดิภาพลกัษณ์ (image) ตามทีเ่ราตอ้งการ อยา่งไรกต็ามประสทิธภิาพใน
การดงึดูดความสนใจดูจะสําคญัยิง่ เพราะเราต้องไม่ลมืว่า เราต้องแข่งขนักบัข่าวสาร (message) 
และหวัขอ้ (themes) ของหน่วยงานสถาบนัอื่นๆ อกีดว้ย ถา้หากเราทาํใหป้ระชาชนสนใจไดแ้ลว้ เรา
กส็ามารถจะสื่อสารความเขา้ใจในหวัขอ้นัน้ใหป้ระชาชนไดโ้ดยไม่ยากนัก การใชห้วัขอ้และคําขวญั 
หรอืขอ้ความสัน้ๆ เพื่อสรา้งภาพลกัษณ์ของสถาบนั ปจจุบนักําลงัเป็นั ทีนิ่ยมอย่างกวา้งขวาง เช่น 
สถานบนัทางการเงนิ หรอืธนาคารต่างๆ มกัจะเน้นหวัขอ้หรอืคําขวญัในดา้นสรา้งภาพลกัษณ์ของ
สถาบนัให้เป็นไปในทางมัน่คง ปลอดภยั หรอืบรกิารดี ยอดเยี่ยม อาทิเช่น “มัน่คงด้วยรากฐาน 
บรกิารดว้ยน้ําใจ” “บรกิารทุกระดบัประทบัใจ” “รบัใชป้ระชาชน” หรอืเน้นภาพลกัษณ์ดา้นความเป็น
มติรไมตร ีและความหว่งใย เชน่ “เพือ่นคูค่ดิ มติรคูใ่จ”  “เอือ้อาทรพีน้่องไทย” เป็นตน้ 
 4.  ใชเ้ครื่องมอืสื่อสารต่างๆ เขา้ช่วยในการดําเนินงานสรา้งภาพลกัษณ์ใหเ้ป็นไปอย่างมี
ประสทิธิภาพ เขา้ถึงประชาชนเปาหมายได้อย่างกว้างขวาง ซึ่งอาจใช้สื่้ อมวลชนต่างๆ เขา้ช่วย
ประกอบ เชน่ หนงัสอืพมิพ ์วทิย ุโทรทศัน์ เป็นตน้ รวมทัง้การใชก้ารโฆษณาเพื่อการประชาสมัพนัธ ์
(Public Relations Advertising) สิง่พมิพต่์างๆ เชน่ จุลสาร โปสเตอร ์แผน่ปลวิแผน่พบั เป็นตน้ 
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 ภาพลกัษณ์ด้านการดาํเนนงานองคก์ริ  
 เป็นวธิทีี่ถูกนํามาใชท้ัง้กบับุคคลรวมไปถงึการเชื่อมต่อไปยงับรบิทของทุกสิง่ ศลิปะการ
สรา้งภาพลกัษณ์กลายเป็นส่วนสําคญัในการบรหิาร เน่ืองจากทุกวนัน้ีภาพลกัษณ์กลายเป็นเรื่อง
สาํคญัทีส่ดุต่อองคก์ร (พจน์ ใจชาญสขุกจิ. 2548: 24-25) โดยเกดิขึน้ได ้3 ทางดว้ยกนั 
 - เกดิขึน้เองโดยธรรมชาต ิ
 - เกดิขึน้จากการปรงุแต่งหรอืสรา้งขึน้ 
 - เกดิขึน้จากการควบคุมแลการจดัการ 
 ในขณะเดยีวกนั ผูท้ีจ่ะทาํใหภ้าพลกัษณ์เกดิขึน้นัน้มปีจจยัต่างๆ กนัดงัน้ีั  
 1.  ระดบับุคคล ไมว่า่จะเป็นตวัเอง ระดบัองคก์ร อยา่งเชน่ ผูบ้รหิาร (Executive) พนกังาน 
(Employee) ตอ้งสามารถทําใหต้นเองนัน้เป็นทีย่อมรบัของสาธารณชนได ้ในขณะเดยีวกนัการมี
ความคิดสร้างสรรค์พร้อมก้าวไปข้างหน้าภายใต้ภาพลกัษณ์ของตนเอง/องค์กรอย่างมัน่ใจ และ
ยอมรบัการปรบัปรงุแกไ้ขในสว่นทีย่งัไมด่พีอ มคีวามรูค้วามสามารถ มวีสิยัทศัน์ทีด่ ีมมีนุษยส์มัพนัธ์
ทีด่ ีหากอยู่ในองคก์รแลว้สามารถทํางานไดอ้ย่างมอือาชพี มคีวามโดดเด่นในกลุ่มงานเดยีวกนัหรอื
สายงานเดยีวกนั สามารถดงึเอาภาพลกัษณ์ที่ดขีองตนเองออกมาได ้เช่น มลีกัษณะการเป็นผูนํ้า 
สามารถตดัสนิในในเรื่องทีส่าํคญัไดโ้ดยมขีอ้เทจ็จรงิทีพ่สิจูน์ และแสดงใหเ้หน็อยา่งประจกัษ์ชดัได ้มี
รสนิยม มคีวามพรอ้มในการทาํงาน 
 2.  เครื่องมอื เครื่องใช ้สนิคา้และบรกิาร การเป็นผูรู้จ้กัเลอืกในสิง่ทีม่คีุณภาพ มปีระโยชน์
ต่อการนําไปใชง้านไดด้ ีมลีกัษณะทีต่รงกบัการนําไปใชง้าน และเหมาะกบัสถานทีท่ีนํ่าสิง่เหล่าน้ีไป
วางหรอืไปประดบัตกแต่ง เครื่องแต่งกายของพนักงาน การสรา้งสญัลกัษณ์ขององคก์ร นัน่คอืการ
รูจ้กัใช้ความคดิสรา้งสรรค์ใหเ้ป็นประโยชน์ในแง่ของเครื่องมอืเครื่องใช้ หรอืแมก้ระทัง่สนิค้าและ
บรกิารทีส่ามารถสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ใีหก้บัองคก์รได ้แต่มใิช่หมายความว่าจะต้องใชข้องราคาแพง
เท่านัน้ แต่สามารถนําสิง่ทีร่าคาไมส่งูเกนิไปมาดดัแปลงใชป้ระโยชน์ไดพ้ยายามใหเ้ป็นลกัษณะของ
การสิน้เปลอืงใหน้้อยทีส่ดุ 
 3.  วธิกีารดําเนินงาน เป็นลกัษณะที่เหน็ได้จากการปฏบิตัิงานโดยตรง ไม่ว่าจะเป็นการ
แสดงออก การทําให้เหน็ผลของงานที่มปีระสทิธิภาพและประสทิธิผล และเน้นที่การดําเนินงาน
ภายใต้หลกัการที่เหมาะสม เน่ืองจากว่าสิ่งเหล่าน้ีเป็นหลกัประกนัที่ดีและมีคุณค่าต่อการสร้าง
ภาพลกัษณ์ที่ดแีละส่งผลต่อตวัเอง/ผูอ้ื่น/สงัคม/องค์กร ที่จะได้รบัผลประโยชน์เหล่าน้ีตามไปด้วย 
การดาํเนินงานทีเ่น้นและใหค้วามสาํคญักบัหลกัศลีธรรมจงึมใิชเ่รือ่งทีค่วรมองขา้มแต่ประการใด 
 4.  สงัคม เป็นภาพลกัษณ์ที่เกดิขึน้จากการทํากจิกรรมภายนอกองค์กร หรอืนอกภารกจิ
หน้าทีท่ีท่าํประจาํ เป็นการคนืกําไรใหก้บัสงัคม เมื่อตนเอง/องคก์รไดร้บัประโยชน์อยา่งมากมายจาก
สงัคมแลว้ ควรสรา้งความสมดุลใหก้บัทุกดา้นของผูท้ีใ่หค้วามสาํเรจ็ในกจิการหน้าทีข่องเรา รวมถงึ
สงัคมในภาพรวมดว้ย 
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 5.  วฒันธรรม คอืวธิกีารปฏบิตังิาน ค่านิยม ไม่ว่าจะเป็นในส่วนของตวับุคคล องคก์ร การ
รูจ้กัปรบัตวัใหเ้หมาะสมกบัวฒันธรรม ณ สถานการณ์หรอืเหตุการณ์ต่างๆ ไดอ้ย่างเหมาะสม รูจ้กั 
กาละ และเวลาที่ต้องปฏิบัติตนเช่นไรจึงจะเหมาะสม และสามารถแสดงให้เห็นถึงการรู้จ ักใช้
องคป์ระกอบของตนเอง/องคก์รไดเ้ป็นอยา่งด ีในขณะเดยีวกนัตอ้งคาํนึงดว้ยว่า แต่ละสถานที ่แต่ละ
องค์กร หรอืแม้กระทัง่แต่ละสงัคม อาจมวีฒันธรรมที่แตกต่างกนั เพยีงแต่เราจะปรบัปรุง และรู้
กาลเทศะทีจ่ะปรบัตวัใหเ้ขา้กบัวฒันธรรมนัน้ไดม้ากน้อยเพยีงใด 
 6.  บรรยากาศแวดลอ้ม เป็นการรวมทุกส่วนทีแ่วดลอ้มตวัเรา หรอืองคก์รทีเ่ราทํางานอยู่
จาํเป็นตอ้งมลีกัษณะทีก่ลมกลนืระหว่างกนั เพื่อสรา้งความประทบัใจครัง้แรกใหเ้ป็นทีจ่ดจาํไปตลอด 
สามารถมอีทิธพิลในการกาํหนดสภาพแวดลอ้มทีด่แีละบรรยากาศทีเ่หมาะสมกบัคนหมูม่ากทีท่าํงาน
รว่มกนั 
 7.  ช่องทางการสื่อสาร การรู้จกัใช้ช่องทางการสื่อสารมาทําให้สถานการณ์ บรรยากาศ 
สภาพแวดลอ้มดยีิง่ขึน้ ไม่ว่าจะเป็นการพูด การฟง การไดส้มัผสั ลิ้มรส การไดย้นิ ไดก้ลิน่ ไดเ้หน็ ั

ใหเ้กดิการนําไปใชป้ระโยชน์ในการสรา้งภาพลกัษณ์ของบุคคลและองคก์รได ้และถอืเป็นด่านแรกใน
การทําใหเ้กดิการรบัรูท้ีจ่ะเป็นการเปิดเสน้ทางไปสู่ด่านต่อไปในการสรา้งภาพลกัษณ์ทีว่่าดว้ยการ
เรยีนรู ้การรูส้กึ การกระทาํ และสรา้งภาพลกัษณ์ทีเ่หมาะสมใหเ้กดิขึน้ 
 
 ภาพลกัษณ์ด้านคณุภาพงานบรการิ  
 วรีะรตัน์ กจิเลศิไพโรจน์ (2547: 13-14) ไดแ้บ่งภาคธุรกจิบรกิารในระบบเศรษฐกจิ 
สามารถแบ่งออกดว้ยความแตกต่างในดา้นขนาดขององค์กร ตัง้แต่ธุรกจิขา้มชาตขินาดใหญ่ เช่น 
ธุรกจิสายการบนิ ธนาคาร ธุรกจิประกนั ฯลฯ จนไปถงึธุรกจิขนาดเลก็ 
 บรกิารคอืการกระทํา พฤตกิรรม หรอืการปฏบิตักิารทีฝ่ายหน่ึงเสนอใหอ้กีฝายหน่ึง โดย่ ่

กระบวนการทีเ่กดิขึน้นัน้อาจมตีวัสนิคา้เขา้มาเกีย่วขอ้ง แต่โดยเน้ือแทข้องสิง่ทีเ่สนอใหน้ัน้เป็นการ
กระทาํ พฤตกิรรม หรอืการปฏบิตักิาร ซึง่ไมส่ามารถนําไปเป็นเจา้ของได ้
 ภาคธุรกจิบรกิาร (service sector) ในปจจุบนัมคีวามสาํคญัมากขึน้เรื่อยๆ บางประเทศั

สามารถพฒันาประเทศของตนในเจรญิก้าวหน้าไดโ้ดยอาศยัการพฒันาและยกระดบัอตัราการเพิม่
ผลผลิตภาคบริการเป็นหลัก เช่น ประเทศสิงคโปร์ ซึ่งมีทรพัยากรธรรมชาติจํากดั แต่สิงคโปร์
สามารถพฒันาประเทศให้เจริญก้าวหน้าทางด้านเศรษฐกิจสูงกว่าทุกประเทศในภูมิภาคเอเชีย
ตะวนัออกเฉียงใต ้กเ็พราะความสามารถในการพฒันาดา้นธุรกจิภาคบรกิาร 
 ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ (2546: 23-24) ไดแ้บ่งประเภทของบรกิารในธุรกจิออกเป็น 3 
ประเภท 
 1.  การบรกิารหลกั การบรกิารหลกัจะสรา้งกําไรใหธุ้รกจิมาก บรกิารหลกัมกัจะมคีวาม
ซบัซ้อนในการบรกิารหรอืการส่งมอบใหก้บัลูกค้า เช่นธุรกิจธนาคาร การปล่อยสนิเชื่อถือว่าเป็น
บรกิารทีส่รา้งกาํไรมาก  
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 2.  การบริการเสริม จะสร้างกําไรเช่นกันแต่จะน้อยกว่าบริการหลัก บริการเสริมใน
มหาวทิยาลยั เช่น การใหบ้รกิารคอมพวิเตอรแ์ก่บุคคลภายนอก บรกิารเสรมิในโรงพยาบาล เช่น 
รา้นอาหาร รา้นทาํผม 
 3.  การบรกิารอื่นๆ การบรกิารประเภทน้ีไม่ได้เป็นหวัใจหลกัของธุรกจิ แต่เป็นบรกิารที่
ขาดไม่ได ้เน่ืองจากเป็นบรกิารทีส่นับสนุนบรกิารหลกัและบรกิารเสรมิใหเ้นินต่อไปไดอ้ย่างสะดวก 
การบรกิารประเภทน้ีมกัไมท่าํกาํไรใหก้บัธุรกจิหรอืเป็นคา่ใชจ้า่ย เชน่ บรกิารทีจ่อดรถ การใหบ้รกิาร
ลฟิต ์การใหบ้รกิารรกัษาความปลอดภยั ฯลฯ 
 
 ภาพลกัษณ์ด้านสญัลกัษณ์ตราสนค้าิ  
 ตราสนิคา้ (Brands) หมายถงึ ชื่อ (Name) คาํ (Term) สญัลกัษณ์ (Symbol) การออกแบบ 
(Design) หรอืสว่นประสมของสิง่ดงักล่าวเพื่อระบุถงึสนิคา้และบรกิารของผูข้ายรายใดรายหน่ึงหรอื
กลุ่มผูข้าย เพือ่แสดงถงึลกัษณะทีแ่ตกต่างจากคูแ่ขง่ขนั (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2552: 215) 
วุฒ ิสุขเจรญิ (2555: 342) การสรา้งตราสนิคา้ (Branding) นับไดว้่าเป็นปจจยัสําคญัในการั

เสรมิสรา้งธุรกจิใหแ้ขง็แกรง่และสามารถเตบิโตไดอ้ยา่งยัง่ยนื  
  
 ภาพลกัษณ์องคก์รและการให้บรการทางการเงนิ ิ  
 ผู้เชี่ยวชาญด้านงานเขียนเรื่องการตลาดได้เน้นยํ้าวา่ภาพลกัษณ์ขององคก์รไมไ่ดเ้ป็
ภาพลกัษณ์เพยีงอยา่งเดยีวทีล่กูคา้รบัรูแ้ละสมัผสัได ้ในเรื่องน้ีนกัวจิยัแนะนําว่าภาพลกัษณ์แบ่งออก
ไดเ้ป็นหลายชนิดขึน้อยูก่บักลุ่มประเภทลูกคา้ (Nguyen; & Leblanc. 1996) และประสบการณ์และ
การตดิต่อกนัทางธุรกจิและ/หรอืแบรนดส์นิคา้ (Dowling. 1988) เช่นเดยีวกบั Gray; & Smeltzer. 
(1985) ทีเ่หน็ว่าภาพลกัษณ์เป็นความประทบัใจแบบหน่ึงทีแ่ต่ละกลุ่มคนมต่ีอองคก์รนัน้ๆ ในขณะที ่
Nguyen และ Leblanc. (1996: 45) เหน็ว่าภาพลกัษณ์องคก์ร “เป็นผลมาจากขบวนการประมวลผล
ทีลู่กคา้เปรยีบเทยีบความเหมอืนและความต่างของลกัษณะเด่นแต่ละขอ้ขององคก์ร” ลกัษณะที่
ซบัซอ้นของการสรา้งภาพลกัษณ์กลายเป็นการสรา้งความยากลาํบากต่อขัน้ตอนการสรา้งและจดัการ
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร ในเรือ่งน้ี De Chernatony. (1999) แนะนําว่าเน่ืองจากมกีารมองภาพลกัษณ์
แตกต่างกนัไป ธุรกจิทัง้หลายจงึเริม่จะพจิารณาใหค้วามสําคญักบัการประสานงานการจดักจิกรรม
ต่างๆ มากขึ้น โดยมีจุดมุ่งหมายในความพยายามที่จะให้เกิดการสื่อสารด้านภาพลกัษณ์ไปใน
ทศิทางเดยีวกนั อย่างเช่นบรษิทัต้องการประเมนิว่าแบรนดข์องบรษิทัมภีาพลกัษณ์อย่างไร ทัง้ใน
มุมมองจากภายในองค์กรแลจากกลุ่มเปาหมายทางการต้ ลาด ยิ่งไปกว่านัน้ ยังมีการสื่อสาร
ภาพลักษณ์ที่มีประสิทธิภาพและมีการประสานงานที่ดีเพื่อให้ตรงกับความสนใจทางธุรกิจ 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่เพือ่เพิม่ศกัยภาพโน้มน้าวใหไ้ดร้บัความไวว้างใจจากกลุ่มเปาหมายมากขึน้้  
 ผลจากการโน้มน้าวภาพลกัษณ์โดยดูจากพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค ซึ่งเป็นตวัแปรสําคญัที่
ถูกนํามาในไม่กีปี่ทีผ่่านมา และกลายมาเป็นปจจยัหลกัในการวางแผนจดัการกลยุทธท์างการตลาดั
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ในทุกบรษิทั (Esteban; et al. 1997) ดงันัน้การเน้นการเพิม่ความสนใจภาพลกัษณ์องคก์รไปยงั
หน่วยงานดา้นการเงนิจงึเป็นสิง่ทีค่วรทาํ ความสนใจน้ีขึน้อยูก่บัหลายเรือ่ง ไดแ้ก่ 
 - ความเป็นไปไดท้ีภ่าพลกัษณ์อาจเป็นตวัแปรสาํคญัในดา้นการแขง่ขนัทางการตลาดและ 
 - ขอ้เทจ็จรงิทีว่่าภาพลกัษณ์ในเชงิบวกจะไม่เพยีงแต่ช่วยในการดงึดูดลูกคา้ แต่ยงัทําให้
เกดิแรงจงูใจใหล้กูคา้เกดิความไวว้างใจอกีดว้ย 
 โดยสรุป เราอาจคดิว่าภาพลกัษณ์องคก์รเป็นเครื่องมอืในการวางกลยุทธอ์ย่างหน่ึงทีม่คี่า
มากสาํหรบัหน่วยงานดา้นการเงนิ เน่ืองจาก นอกจากจะช่วยใหบ้รษิทับรรลุจุดมุ่งหมายในระยะยาว
แลว้ (Abratt; & Mofokeng. 2001) ยงัช่วยในแงก่ารแขง่ขนัทางการตลาดอกีดว้ย ทัง้น้ีเน่ืองมาจาก
ขอ้เทจ็จรงิที่ว่าภาพลกัษณ์องค์กรเป็นสิง่ที่เลยีนแบบไดย้ากมากที่สุดสิง่หน่ึง เราะเกดิจากผลจาก
ระยะเวลาทีส่ ัง่สมมานานในการพฒันาภาพลกัษณ์ (Hall. 1993) ดว้ยเหตุน้ีจงึเป็นการยากลําบากใน
การเจาะตลาดของบรษิทัใหม่ๆ ทัง้หลาย นอกจากน้ีผูบ้รหิารของหน่วยงานดา้นการเงนิเองกร็บัรูถ้งึ
ผลกระทบที่เกดิจากภาพลกัษณ์ขององค์กร ซึ่งสามารถมอีทิธิพลต่อการสร้างความไว้วางใจของ
ลูกคา้ องคก์รทัง้หลายจงึไม่เพยีงแต่ดงึดูดกลุ่มลูกคา้เปาหมายเท่านัน้ แต่ยงัต้องใหค้วามสําคญัใน้

การขา้ถึงกลุ่มที่ใหค้วามสนใจหรอืเกี่ยวขอ้งกบัสนิคา้และบรกิารด้วย เช่น นักวเิคราะห์ นักลงทุน 
บรษิทัจดั rating พนักงานบรษิทั และอื่นๆ เพราะมสี่วนช่วยใหอ้งค์กรบรรลุจุดมุ่มหมายเช่นกนั 
(Abrtt; & Mofokeng. 2001) ทัง้หมดน้ีก่อใหเ้กดิผลกระทบต่อการบรหิารและการควบคุมภาพลกัษณ์
องคก์ร (Park; et al. 1986) นอกจากน้ียงัมคีวามจําเป็นอยา่งยิง่ทีต่อ้งเฝาระวงัไม่ใหภ้าพลกัษณ์้

องคก์รถูกบดิเบอืน อนัเป็นผลมาจากปจจยัภายนอกทีอ่งคก์รไมส่ามารถควบคุมไดม้เิช่นนัน้แลว้อาจั

ก่อใหเ้กดิภาพลกัษณ์ในเชงิลบได ้ซึง่หากเกดิขึน้จรงิ การปรบัภาพลกัษณ์ใหด้ดีงัเดมิหรอืไปในทางที่
บรษิทัตอ้งการยอ่มทาํไดย้าก 
 ทัง้น้ีมนีักวชิาการหลายท่านไดใ้หแ้นวคดิเกี่ยวกบัภาพลกัษณ์ทีพ่งึปรารถนาขององคก์าร
ไว ้เช่น พรทพิย ์วรกจิโภคาทร (2536: 47) ไดอ้ธบิายถงึภาพลกัษณ์ขององคก์ารทีด่นีัน้ควรจะ
ครอบคลุมเน้ือหาไวห้ลากหลายประการดว้ยกนั หรอือาจจะนําไปปรบัแต่งใหแ้ตกต่างกนัออกไปก็
ขึน้อยู่กบัสภาพขององค์การ และจุดยนื (Position) ขององค์การนัน้ๆ กล่าวโดยภาพรวมควร
ประกอบไปดว้ย 
 1. ความสัมพันธ์กับกลุ่มเปาหมายที่เกี่ยวข้อง้  กล่าวคือ องค์การน่าจะมีการสร้าง
ภาพลกัษณ์ในการเป็นเพือ่นทีด่ ีไมว่า่จะเป็นเพือ่นในฐานะผูข้าย หรอืเพือ่นรว่มดาํเนินธุรกจิเดยีวกนั 
โดยอาจเน้นภาพของการซื่อสตัยส์ุจรติ การใหค้วามรว่มมอื และการมสีว่นพฒันาความเจรญิรุง่เรอืง
ใหแ้ก่ธุรกจิประเภทนัน้ 
 2.  สนิคา้ หรอืตราองคก์าร กล่าวคอื ทุกองคก์ารย่อมมธุีรกจิไม่ว่าจะขายสนิคา้หรอืขาย
บรกิาร โดยหลายกรณีกเ็ชื่อว่าถ้าหากต้องการสรา้งภาพลกัษณ์ใหแ้ก่สนิคา้หรอืบรกิารนัน้ๆ แลว้ก็
ควรพจิารณาถงึตราสนิคา้ของบรษิทัดว้ย ตวัอย่างภาพลกัษณ์ของสนิคา้ อาจเป็นสนิคา้ของแม่บา้น
สมัยใหม่ สินค้าที่ให้ความสะดวกรวดเร็ว หรือในกรณีของตราสินค้า/ยี่ห้อ อาจเป็นการสร้าง
ภาพลกัษณ์ทีม่คีุณภาพคงทนภาพลกัษณ์ของสนิคา้ทีท่าํดว้ยมอื เป็นตน้ 
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 3.  ความปลอดภยั มลภาวะ และเทคโนโลย ีกล่าวคอืในส่วนน้ีจะเป็นคุณลกัษณะทีจ่ําเป็น
สําหรบัองค์การทัว่ไปว่าในปจจุบนัอาจมกีารเน้นแตกต่างกนั แต่ที่มกัจะพูดกนัมากในปจจุบนัคอืั ั

ความปลอดภยั การไม่มมีลภาวะ และความใชเ้ทคโนโลยทีีท่นัสมยัมาใชใ้นระบบการทํางานหรอืใช้
ในกระบวนการผลติสนิคา้ 
 4.  การมสี่วนเสรมิสรา้งเศรษฐกจิสงัคม กล่าวคอืการที่องค์การเป็นส่วนหน่ึงของสงัคมก็
ยอ่มมหีน้าทีส่รา้งความเจรญิรุง่เรอืงใหแ้ก่สงัคม สว่นภาพลกัษณ์ทีนิ่ยมสรา้งกนัมกัเป็นเรื่องของการ
สรา้งงานเพือ่พฒันาสภาพความเป็นอยูใ่หด้ขี ึน้ การมสีว่นรว่มในการเสรมิสรา่งความมัน่คงและความ
เจรญิกา้วหน้าของเศรษฐกจิ 
 5.  พนกังาน กล่าวคอื ภาพลกัษณ์ทีเ่กีย่วกบัพนกังานคอ่นขา้งจะมคีวามสาํคญัมาก เพราะ
องคก์ารจะไม่สามารถดําเนินธุรกจิไดถ้า้ไม่มพีนักงาน และกไ็ม่สามารถจะเจรญิเตบิโตถา้ปราศจาก
พนักงานส่วนภาพลกัษณ์ทีส่รา้งกนัมกัเป็นเรื่องของค่าตอบแทนทียุ่ตธิรรม การมสีวสัดกิารทีด่ ีหรอื
การทีพ่นักงานมคีวามขยนัขนัแขง็ตรงเวลา มรีะเบยีบวนิยั ไม่ประพฤตตินในทางเสื่อมเสยี กจ็ะเป็น
ทีนิ่ยมเชื่อถอืจากประชาชน 
 6.  ความรบัผดิชอบต่อสงัคม กล่าวคอื เป็นการสรา้งภาพลกัษณ์ว่าองคก์ารน้ีเป็นสมาชกิที่
ดขีองสงัคม นัน่คอืการทคีวามรบัผดิชอบช่วยเหลอืเมื่อเกดิสาธารณภยั หรอืเขา้รว่มโครงการรณรงค์
ของชมรมสรา้งสรรคไ์ทย 
 7.  การจดัการ กล่าวคอื การจดัการน้ีถอืว่าเป็นระบบทีจ่ะใหอ้งคก์ารเจรญิรุ่งเรอืงกา้วหน้า 
และทาํใหอ้งคก์ารมผีลผลติทีม่ที ัง้คุณภาพและมปีระสทิธภิาพ ดงันัน้ หากองคก์ารใดมกีารบรหิารทีด่ี
มคีุณภาพ แน่นอนวา่องคก์ารนัน้กย็อ่มมภีาพลกัษณ์ทีด่ ี
 8.  กฎหมาย ระเบยีบขอ้บงัคบั กล่าวคอื องคก์ารทีจ่ะเป็นทีย่อมรบัแก่สมาชกิของสงัคมได ้
องคก์ารนัน้จะตอ้งมคีวามประพฤตใินกรอบของกฎหมายหรอืขนบธรรมเนียมทีด่ขีองสงัคมนัน้ 
 9.  สถานทีท่ํางาน กล่าวคอื มกีารจดัเป็นสดัส่วนเหมาะสม ตกแต่งสวยงาม สะอาด ตัง้อยู่
ในบริเวณและสิ่งแวดล้อมที่ดี มีเครื่องใช้สํานักงานที่ทนัสมยั มีทัง้เครื่องคอมพิวเตอร์ อุปกรณ์
เครือ่งมอืในการปฏบิตัทิีม่คีุณภาพสงู ยอมชว่ยเสรมิสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ขีองหน่วยงาน 
  10.  องคก์ารทีเ่จรญิกา้วทนัโลก กล่าวคอื กจิการทีแ่ต่ละองคก์ารกระทําย่อมมผีลต่อสงัคม 
ซึ่งถ้าองคก์ารใดมคีวามเจรญิกา้วหน้าทนัโลกกย็่อมมคีวามคล่องตวัในการปรบักจิกรรมใหอ้อกมา
อย่างมปีระสทิธภิาพผลผลติที่ออกมาย่อมมปีระสทิธภิาพเกื้อหนุนสงัคมใหม้คีวามอยู่ดกีนิดกีนัไป
ดว้ย 
  11.  การบรกิาร และความสมัพนัธอ์นัดกีบัลูกคา้ กล่าวคอื องคก์ารในฐานะผูผ้ลติสนิคา้หรอื
บรกิารย่อมต้องมกีารตดิต่อสมัพนัธ์กบัลูกคา้ดงันัน้ในสายตาของลูกคา้ซึ่งเป็นสมาชกิในสงัคมย่อม
ต้องการบรกิารที่มปีระสทิธภิาพ คอื ต้องการความสะดวกรวดเรว็ ถูกต้อง มอีธัยาศยัไมตร ีและ
บางครัง้ต้องรกัษาความลบัในเรื่องที่ลูกค้าไม่ต้องการเปิดเผยด้วย นอกจากน้ีลูกค้ายงัต้องการ
องคก์ารทีม่สีมัพนัธภาพทีด่กีบัเขา และสามารถจดัสนิคา้หรอืบรกิารตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 
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  12.  ระบบบรหิารและฝายจดัการทีส่งูดว้ยประสทิธภิาพ่  กล่าวคอื องคก์ารทีม่รีะบบบรหิาร
และฝายจดัการที่สูงด้วยประสทิธิภาพย่อมสามารถใช้ท่ รพัยากรที่มอียู่อย่างจํากดัผลติสนิค้าหรอื
บริการที่มีประสิทธิภาพให้แก่สังคม นอกจากน้ีองค์การในลักษณะดังกล่าวมีแนวโน้มที่จะ
เจริญก้าวหน้า เป็นองค์การที่ม ัน่คงในที่สุด ซึ่งการมีองค์การที่ม ัน่คงมากๆ ย่อมเป็นผลทําให้
เศรษฐกจิของประเทศมคีวามมัน่คงดว้ย 
  13.  การทําคุณประโยชน์ทางเศรษฐกจิใหแ้ก่ส่วนรวม กล่าวคอื เศรษฐกจิของประเทศจะ
มัน่คง ประชาชนจะพออยู่พอกนิตามสมควรแก่อตัภาพย่อมเกดิจากองคก์ารทีป่ระกอบกจิการ โดย
คํานึงถงึผลประโยชน์ทางเศรษฐกจิใหแ้ก่ส่วนรวมเป็นสําคญั เช่น ในกรณีที่ประเทศชาติต้องขาด
ดุลการคา้ สงัคมย่อมต้องการองค์การที่ประกอบกจิกรรมเพื่อมุ่งสนับสนุนงานทางดา้นการส่งออก 
ถงึแมจ้ะตอ้งลงทุน หรอืตอ้งเหน็ดเหน่ือยกบักจิกรรมในลกัษณะน้ีแต่ถา้องคก์ารใดยอมเสยีสละย่อม
ไดร้บัการยกยอ่งหรอืไดภ้าพลกัษณ์ทีด่จีากสงัคม 
 14. ภาพลกัษณ์ของความมัน่คงและน่าเชื่อถอื ควรเน้นสาํหรบัสถาบนัการเงนิ 
 
3. แนวคดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บรการิ ิ  
 ความหมายของคณุภาพการให้บรการ ิ (Service quality) 
 กรอนรสู (Gronroos. 1990: 36-37) กล่าวว่า คุณภาพ (Quality) คอื สิง่ทีเ่กดิจากการที่
ลกูคา้รบัรู ้
 พาราสุไลมาน เซนทอมม ิและเบอรี ่(Parasuraman, Zeithaml; & Berry. 1986: 57) ได้
กล่าวว่า คุณภาพบรกิาร เป็นขอ้วนิิจฉัยเกี่ยวกบัความรูส้กึที่มต่ีอสนิคา้หรอืบรกิาร โดยขึน้อยู่กบั
เหตุผลคุณลกัษณะในการประเมนิ ความเชื่อ และทศันคตขิองผูป้ระเมนิ 
 ปิยพร กลัน่กลิน่ (2544: 58-65) ไดใ้หค้วามเหน็ว่า ธุรกจิทีม่หีน้าทีห่ลกัดา้นการบรกิาร
อยา่งเชน่ สถานีโทรทศัน์ชอ่ง 9 อ.ส.ม.ท เป็นงานลกัษณะบรกิารแก่ประชาชนดา้นขา่วสาร สาระและ
ความรู ้ดงันัน้ภาพของธุรกจิบรกิารจะต้องมกีารจดัการภายในของตนเองทีม่ปีระสทิธภิาพดใีนดา้น
วัตถุประสงค์ขององค์การ นโยบายในการบริหารงานชัดเจน รูปแบบบริหารองค์การที่ดี และ
หน่วยงานภายในต้องมศีกัยภาพเป็นที่น่าเชื่อถือ รวมถึงประสบการณ์ขององค์การนัน้ในความ
เชี่ยวชาญเฉพาะด้านเพื่อให้เกิดภาพที่ศรัทธาในสายตาประชาชนที่ใช้บริการ เพื่อสร้าง
ความสามารถในการแข่งขนั ดงันัน้เมือต้องการผลิตสินค้าหรือให้เกิดการบริการที่ดีมีคุณภาพ
ตอบสนองความต้องการของลูกคา้ภายนอกได ้หรอือย่างน้อยในระดบัที่เท่ากบัความคาดหวงัของ
ลูกคา้ เมื่อลูกคา้ไดร้บัสนิคา้หรอืบรกิารไปแลว้จะเกดิความพงึพอใจ และอาจเกดิการบอกกล่าวจาก
ปากต่อปากสูผู่ท้ ีค่าดว่าจะเป็นลูกคา้ในอนาคตขององคก์ารนัน้ๆ เมื่อมคีวามพงึพอใจมากขึน้ จะเกดิ
การใช้บรกิารอย่างต่อเน่ือง เมื่อมกีารใช้อย่างต่อเน่ืองระยะหน่ึงก็จะเกดิความจงรกัภกัดต่ีอธุรกจิ
นัน้ๆ ก่อให้ธุรกจินัน้มลีูกค้ามกีําไรจากการประกอบการ ชื่อเสยีงและภาพลกัษณ์ในการบรกิารที่
แสดงใหผู้อ้ื่นเป็นทีป่รากฏได ้เช่น กบัคู่แขง่ กบัลูกคา้ทีค่าดว่าจะเป็นลูกคา้ในอนาคต หรอืแก่ลูกคา้
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ปจจุบนัเหน็ได ้อนัจะสง่ผลถงึการตดัสนิใจใชบ้รกิารในครัง้ต่อไป ดงัแสดงความสมัพนัธแ์ละวงจรการั

ตดัสนิใจของลกูคา้ไวภ้าพต่อไปน้ี 
 

 
 
ภาพประกอบ 2 ความสมัพนัธร์ะหวา่งสว่นประกอบต่างๆ เพือ่สรา้งภาพลกัษณ์งานบรกิารทีม่ ี
       คุณภาพ 
 
 ทีม่า: ปิยพรรณ กลัน่กลิน่.  (2544).  วทิยาการจดัการ.  หน้า 64. 
 
 หลกัเกณฑท่ี์ใช้วดัคณุภาพการให้บรการิ  
 ในการใหบ้รกิารนัน้สิง่ทีต่้องประเมนิกค็อืพฤตกิรรมการบรกิาร ซึ่งไดม้ผีูก้ําหนดตวัอย่าง
เกณฑท์ีใ่ชป้ระเมนิไวห้ลายท่าน เช่นพาราสุรามนั และคณะ (Parasuraman; et al. 1990) ได้
กล่าวถงึ เกณฑท์ีผู่ร้บับรกิารใชป้ระเมนิคุณภาพการบรกิาร สามารถระบุไดเ้ป็น 10 มติ ิไดแ้ก่ 
 1.  สิง่ทีจ่บัต้องได ้(Tangibles) หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏของสิง่อํานวย
ความสะดวก เครือ่งมอื การแต่งตวัของบุคลากร และอุปกรณ์ทีใ่ชใ้นการตดิต่อสือ่สาร 
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 2.  ความเชื่อถือได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการทําตามขอ้ตกลงที่ได้
กาํหนดไวเ้กีย่วกบับรกิารนัน้ๆ อยา่งถูกตอ้ง 
 3.  การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถงึ ความเตม็ใจทีจ่ะช่วยเหลอืลูกคา้ รวมทัง้
ดา้นความพรอ้มของพนกังานทีจ่ะใหบ้รกิาร 
 4.  ความสามารถ (Competence) หมายถงึ การมทีกัษะ และความรูใ้นการใหบ้รกิาร 
 5.  อธัยาศยัไมตร(ีCourtesy) หมายถงึ มคีวามสุภาพเรยีบรอ้ย การเคารพ และใหเ้กยีรติ
และคาํนึงถงึมติรภาพในการตดิต่อกบัผูอ้ื่น 
 6.  ความไวว้างใจได ้(Credibility) หมายถงึ การมคีุณค่าน่าเชื่อถอื มคีวามซื่อสตัย ์และมี
ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้
 7.  การเขา้ถงึบรกิาร (Access) หมายถงึ การทีผู่ใ้ชบ้รกิารสามารถรบับรกิารไดส้ะดวก ไม่
มรีะเบียบขัน้ตอนมากมายหรือซบัซ้อนเกินไป ใช้เวลารอคอยน้อย เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่
สะดวกสาํหรบัผูใ้ชบ้รกิาร และผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งอยูใ่นสถานทีท่ีผู่ใ้ชบ้รกิารตดิต่อไดเ้สมอ 
 8.  การสื่อสาร (Communication) หมายถงึ การสื่อสารดว้ยภาษาทีลู่กคา้เขา้ใจ และรบัฟงั
สิง่ทีล่กูคา้ตอ้งการจะแจง้หรอืบอกใหท้ราบ 
 9.  ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถงึ ความรูส้กึมัน่ใจในความปลอดภยัในชวีติและ
ทรพัยส์นิ ปราศจากความรูส้กึเสีย่งอนัตราย 
  10.  ความเขา้ใจ (Understanding) หมายถงึ มคีวามพยายามที่จะรูจ้กัเขา้ใจลูกคา้ และ
ทราบในความต้องการของลูกคา้จากมติกิารรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร 10 มติทิีก่ล่าวไปแลว้นัน้ ต่อมาได้
พฒันาโดยรวมมติทิีม่คีวามใกลเ้คยีงกนัใหเ้ป็นมติเิดยีวกนั โดยจะเหลอืมติกิารรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร
เพยีง 5 ดา้น เรยีกว่า “SERVQUAL” (Service Quality) คอื มติดิา้นความสามารถ (Competence) 
มติดิา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) และรวมมติดิา้นการเขา้ถงึบรกิาร (Access) มติดิา้นการ
สื่อสาร (Communication) และมติดิา้นความเขา้ใจ (Understanding) เป็นมติทิี่ชื่อว่า มติดิา้น
ความเหน็อกเหน็ใจ (Empathy) และไดก้าํหนดความหมายไวด้งัน้ี 
  10.1 สิง่ทีจ่บัตอ้งเองได ้(Tangibles) หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏของสิง่
อาํนวยความสะดวก เครือ่งมอือุปกรณ์ ตวับุคคล รวมไปถงึเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการตดิต่อสือ่สาร 
  10.2 ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ (Reliability) หมายถงึ ความสามารถทีจ่ะปฏบิตังิานได้
ตามสญัญาไวอ้ยา่งถูกตอ้ง และแมน่ยาํ 
  10.3 การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถงึ ความเตม็ใจทีจ่ะช่วยเหลอืลูกคา้ 
และใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ทนัใจสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารไดอ้ยา่งทนัทว่งท ี
  10.4 การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) หมายถงึ ความรู ้ความสามารถ และความสุภาพ
ของพนกังานทีจ่ะโน้มน้าวชกัจงูลกูคา้ใหเ้กดิความมัน่ใจ 
  10.5 ความเหน็อกเหน็ใจ (Empathy) หมายถงึ การดแูลเอาใจใสลู่กคา้ ใหค้วามสนใจ
กบัลกูคา้ รวมทัง้มคีวามเขา้ใจลกูคา้ 
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4. แนวคดทฤษฎีเก่ียวกบัควิ ามไว้วางใจ 
 แอนเดอรส์นั และวทิส ์(Anderson; & Weitz. 1989: 312) ความไวว้างใจ หมายถงึ “ความ
เชื่อของบุคคลใดบุคคลหน่ึงว่าความต้องการจะได้รบัการตอบสนองได้สําเร็จในอนาคตโดยการ
กระทาํของอกีบุคคลหรอือกีฝายหน่ึง่ ” 
 ดนยั จนัทรเ์จา้ฉาย. (2552: 85) กล่าววา่ ความไวว้างใจเป็นเป็นตวัแปรสาํคญัต่อทุกสิง่ทุก
อย่างที่เราทําอยู่ ทุกๆ การติดต่อสื่อสาร การดําเนินธุรกิจ การค้าขาย การตลาด การโฆษณา
ประชาสมัพนัธ์ รวมถงึผลลพัธ์จากการกระทํานัน้ๆ “ความไวว้างใจ” คอื ต้นทุนทางธุรกจิที่จําเป็น
และสาํคญัมากกว่าตน้ทุนดา้นการเงนิ เพราะต่อใหม้เีงนิลงทุนมากมายมหาศาล หากไม่ไดร้บัความ
ไวว้างใจจากสงัคมเราอาจนิยามความหมายของคาํวา่ความไวว้างใจไดว้า่  
 ความไว้วางใจคือคุณค่าที่ฝายหน่ึงมอบให้คุณลักษณะเด่นของอีกฝายหน่ึงในการ่ ่

แลกเปลีย่นโดยเฉพาะในเรื่องของความจรงิใจ (Gundlach; & Murphy. 1993) และความเอือ้เฟ้ือ
ช่วยเหลอืกนั (Achrol. 1991; Moorman; et al. 1992) นกัวจิยัอาจไมไ่ดใ้หค้วามสนใจในเรื่อง
เดียวกนัเสมอไป ดงันัน้เราจึงพบว่านักเขยีนบางคนเลิกศึกษาเรื่องการไว้วางใจในแง่การสร้าง
สมัพนัธภาพระหวา่งบุคคล และเปลีย่นไปมองความไวว้างใจจากมมุมองของผูบ้รโิภคในเรือ่งของ 
แบรนดแ์ละตวัสนิคา้เป็นหลกั น่ีเป็นกรณีศกึษาของ เชาวดรู;ี และฮอลบรคู(Chaudury; & Holbrook. 
2001) ทีม่องว่าความไวว้างใจคอืความมัน่ใจทีผู่บ้รโิภคมต่ีอแบรนด ์ดงันัน้ความไวว้างใจจงึไม่ได้
หมายถงึทศันคตทิีม่ต่ีอบุคคลอื่นเสมอไป แต่อาจหมายถงึสิง่ทีจ่บัตอ้งไมไ่ดเ้ช่น แบรนด ์ (Delgado; 
& Munuera. 2001)ผลกระทบจากความไวว้างใจในเรื่องสมัพนัธภาพทีต่่อเน่ืองจะมากน้อยเพยีงใด
ขึ้นอยู่กับแต่ละหน่วยงาน ส่วนหน่ึงที่มกัได้รบัผลกระทบมากคือ หน่วยงานด้านการให้บริการ 
(Grayson; & Ambler. 1999) เน่ืองจากลกัษณะพเิศษเฉพาะตวัของการใหบ้รกิาร (Liu; & Wei. 
2003)  
 1.  จบัตอ้งไมไ่ด:้ การบรกิารเป็นสิง่ทีจ่บัตอ้งไมไ่ดจ้งึทาํใหผู้บ้รโิภคจะไมม่ทีางรูคุ้ณภาพ 
ของสนิคา้จนกวา่จะไดร้บับรกิารแลว้ 
 2.  แยกออกจากกนัไมไ่ด:้ การผลติและการบรโิภคของการใหบ้รกิารจะเกดิขึน้พรอ้มๆ กนั
ต่างจากสนิคา้ทีจ่บัตอ้งไมไ่ด ้ทีก่ารผลติและการบรโิภคเกดิขึน้คนละเวลากนั 
 3.  ความไมเ่ป็นอนัหน่ึงอนัเดยีวกนั: คุณภาพการบรกิารเป็นตวัแปรสาํคญั ทัง้น้ีขึน้อยูก่บั
สนิคา้จดัการโดยใคร เมื่อไหร่และทีไ่หน อย่างไรกต็ามคุณภาพของสนิคา้ทีจ่บัต้องไม่ไดม้คีวามคง
เสน้คงวามากกวา่มาก ตอ้งขอบคุณความกา้วหน้าทางระบบการผลติ 
 4.  การหมดอายุ: การบรกิารไม่สามารถจดัเกบ็ได ้เน่ืองจากเป็นสิง่ทีจ่บัตอ้งไม่ได ้ดงันัน้
การผลติหรอืการใหบ้รกิารจงึขึน้อยูก่บัความเพยีงพอของทรพัยากร ณ เวลานัน้ๆ  
Covey.( 2007) กล่าวว่า ความวางใจถอืว่าเป็นปจจยัสาํคญัสาํคญัยิง่กว่าทีเ่คยเป็นมาในอดตี ทีทุ่ั ก
คนเหน็พอ้งตอ้งกนัว่า“ความเรว็สูต่ลาด” นบัเป็นอาวุธทรงพลงัในการแขง่ขนัความวางใจตํ่าก่อใหเ้กิ
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แรงเสยีดทาน ไมว่่าจะเกดิจากพฤตกิรรมไรจ้รยิธรรม หรอืจรยิธรรมทีข่าดไรฝี้มอื ความวางใจตํ่าเป็
ตน้ทุนสงูทีสุ่ดในชวีติและในองคก์ร รวมทัง้ครอบครวั เป็นตวัการขอวาระซ่อนเรน้ การเล่นการเมอืง 
ความขดัแยง้ระหว่างบุคคล การตัง้ตวัเป็นศตัรกูนัระหว่างแผนก แนวคดิชนะ/แพ ้การสื่อสารปองกนั้

ตวั แกต้วั ทุกเรื่องลดความเรว็แห่งความวางใจ ความวางใจตํ่าทําใหทุ้กอยา่งชา้ลง ทุกการตดัสนิใจ
ทุกการสื่อสาร ทุกความสมัพนัธค์วามวางใจสงูเพิม่ความเรว็ ซึง่สตเีฟนชีใ้หเ้หน็ว่า หวัใจสาํคญัของ
การสรา้งความวางใจคอื “ผลลพัธ”์ ผลลพัธส์รา้งความภกัดต่ีอแบรนด ์ผลลพัธจุ์ดแรงบนัดาลใจและ
จุดประกายใหเ้กดิวฒันธรรมสู่ชยัชนะ การผลติผลลพัธ์ต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ นอกจากลกูคา้จะแวะเวยี
กลบัมาหาซํ้าอกียงัแนะนําบอกเล่าใหผู้อ้ื่นไดท้ราบ ดงันัน้ ลกูคา้ของคุณจะกลายเป็นผูส้ง่เสรมิการขา
ชัน้ยอด เป็นฝายขายและฝายการตลาด ยิง่ไปกว่านัน้ ผลลพัธจ์ะไดค้วามเชื่อมัน่จากนักบรหิารและ่ ่

พนกังานผลลพัธต่์อเน่ืองสมํ่าเสมอ นําเอาซพัพลายเออรม์ารว่มเป็นหุน้สว่นเชงิกลยทุธ ์ซึง่ถอืวา่สาํคั
ยิง่ในตลาดใหม ่ตลาดโลกทีม่คีนงานทรงภูมคิวามรู ้ในการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดนํ้าแนวคดิและทฤษฎี
เกีย่วกบัความไวว้างใจ ระดบัความไวว้างใจในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
ของผู้บรโิภควยัทํางานในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อให้นําไปเป็นแนวทางในการวางแผนกลยุทธ์
ดําเนินนโยบายเพื่อสร้างความไว้วางใจให้เกิดกบัลูกค้า และทําให้ลูกค้าเกิดพฤติกรรมในการใช้
บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ต่อไปในอนาคต 
 
5. แนวคดและทฤษฏีเก่ียวกบัพฤตกรรมผูบ้รโภคิ ิ ิ  
 ความหมายของพฤตกรรมผูบ้รโภคิ ิ  
 บณัฑติ ผงันิรนัดร ์(2548: 107-108) ไดใ้หค้วามหมาย ผูบ้รโิภค (Consumer) คอื บุคคล
หรอืครวัเรอืนซึง่อาจจะประกอบดว้ยคนๆ เดยีวหรอืหลายคน และเป็นผูใ้ชป้ระโยชน์จากสนิคา้หรอื
บริการเพื่อตอบสนองความต้องการส่วนตัวหรือครัวเรือน และในส่วนพฤติกรรมผู้บริโภค 
(Consumer behavior) คอื พฤตกิรรมทีเ่กีย่วกบัการซือ้และการใชผ้ลติภณัฑเ์พื่อตอบสนองความ
ต้องการส่วนตวัหรอืใชใ้นครวัเรอืน (Household) โดยศกึษาจากพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคว่าจะซื้อ
อะไร? (What?) ซือ้ทาํไม? (Why?) ซือ้อยา่งไร? (How?) จาํนวนมากน้อยเท่าใด? (How Much?) มี
วตัถุประสงคอ์ะไรในการซือ้? (Objective?) 
 คอตเลอร ์(Kotler P. 2546: 249) ไดก้ล่าวไวว้่า จุดมุ่งหมายของการตลาดคอืตอ้งการ
ตอบสนองความต้องการของผูบ้รโิภคใหผู้บ้รโิภคได้รบัความพงึพอใจสูงสุด การศกึษาพฤติกรรม
ผูบ้รโิภคเป็นการศกึษาเกี่ยวกบั การซื้อ การใชผ้ลติภณัฑข์องผูบ้รโิภคอนัจะนําไปสู่ความพงึพอใจ
ตามความตอ้งการตามความคดิและตามความคดิและตามประสบการณ์ของผูบ้รโิภค 
 เชฟแมน และกานุก (ศุภร เสรรีตัน์. 2544: 7; อา้งองิจาก Schiffman: & Kanuk. 1991) ได้
ใหค้วามหมายว่าพฤตกิรรมทีผู่บ้รโิภคแสดงออกในการแสวงหาสาํหรบัการซื้อ การใช ้การประเมนิ
และการจบัจ่ายใชส้อย ซึ่งสนิคา้ลบัรกิารทีเ่ขาคาดหวงัว่าจะทําใหค้วามตอ้งการของเขาไดร้บัความ
พอใจ 
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 การเดอร ์ครอนเรน และครนิ (วุฒ ิสุขเจรญิ. 2555: 5; อา้งองิจาก Kardes, Cronley; & 
Cline. 2011) ไดใ้หค้วามหมายว่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภคว่า เป็นกจิกรรมทัง้หมดของผูบ้รโิภคที่
เกีย่วขอ้งกบัการซือ้ การใช ้การทิง้สนิคา้และบรกิาร รวมไปถงึอารมณ์จติใจ และการตอบสนองเชงิ
พฤตกิรรม ทีเ่กดิขึน้ล่วงหน้า ขณะใชส้นิคา้หรอืบรกิาร และภายหลงักจิกรรมนัน้ 
 โซโลมอน (ชชูยั สมทิธไิกร. 2553: 6; อา้งองิจาก Solomon. 2009) ไดใ้หค้วามหมายถงึ
พฤติกรรมผูบ้รโิภคไวว้่า หมายถึงการกระทําของบุคคลที่เกี่ยวขอ้งกบัการตดัสนิใจเลอืก (select) 
การซือ้ (purchase) การใช ้(use) และการกําจดัสว่นทีเ่หลอื (dispose) ของสนิคา้หรอืบรกิารต่างๆ 
เพื่อตอบสนองความต้องการและความปรารถนาของตน พฤติกรรมเหล่าน้ีสามารถอธิบายโดย
ละเอยีดไดด้งัน้ี 
 การตดัสนิใจเลือก หมายถึง พฤติกรรมและกระบวนการทางจิตใจของผู้บรโิภคในการ
ตดัสนิใจซือ้สนิคา้หรอืบรกิาร โดยครบคลุมพฤตกิรรมต่างๆ ตัง้แต่การตระหนกัถงึความตอ้งการ การ
คน้หาขอ้มลู การประเมนิทางเลอืกต่างๆ และการตดัสนิใจซือ้ 
 การซือ้ หมายถงึ การดาํเนินการเพือ่ใหไ้ดม้าซึง่สนิคา้หรอืบรกิารทีผู่บ้รโิภคตอ้งการ ตัง้แต่
การเลอืกแหล่งทีจ่ะซือ้และวธิกีารจา่ยเงนิคา่สนิคา้หรอืบรกิาร 
 การใช ้หมายถงึ การทีผู่บ้รโิภคนําสนิคา้มาใชป้ระโยชน์ตามทีมุ่่งหวงั หรอืการรบับรกิาร
จากองคก์ารธุรกจิ 
 การกําจดัส่วนที่เหลือ หมายถึง การนําส่วนที่เหลือของผลิตภณัฑ์ไปกําจดัทิ้ง โดยอาจ
กระทําในรปูแบบต่างๆ เช่น การทิง้ในถงัขยะ การนํากลบัมาใชใ้หม่ (reuse) การนําไปผลติภณัฑ์
ใหม ่(recycle) 
 
 โมเดลพฤตกรรมผูบ้รโภคิ ิ  S-R Theory 
 ปณิศา สญัชานนท์ (2548: 86) ไดก้ล่าวว่า โมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer 
behavior model) เป็นการศกึษาถงึเหตุจงูในทีท่าํใหเ้กดิตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ ์โดยมจุีดเริม่ตน้จาก
การทีเ่กดิสิง่กระตุน้ (Stimulus) ทีท่าํใหเ้กดิความตอ้งการ สิง่กระตุน้จะผา่นเขา้มาในความรูส้กึนึกคดิ
ของผูซ้ือ้ (Buyer’s black box) ซึง่เปรยีบเสมอืนกล่องดาํทีผู่ผ้ลติหรอืผูข้ายไมส่ามารถคาดคะเนได ้
ความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ื้อจะไดร้บัอทิธพิลจากลกัษณะต่างๆ ของผูซ้ื้อ ซึ่งจะนําไปสู่การตอบสนอง
ของผูซ้ือ้ (Buyer’s response) หรอืการตดัสนิใจซือ้ของผูซ้ือ้ (Buyer’s purchase decision) 
 จุดเริม่ตน้ของของโมเดลน้ีอยู่ทีม่สี ิง่กระตุน้ (Stimulus) ใหเ้กดิความตอ้งการก่อน แลว้จงึ
ทาํใหเ้กดิการตอบสนอง (Response) โมเดลน้ีจงึอาจเรยีกว่า S-R Theory โดยมรีายละเอยีดของ
ทฤษฎ ีดงัน้ี 
 1.  สิง่กระตุน้ (Stimulus) สิง่กระตุน้อาจเกดิขึน้เองจากภายในร่างกาย (Inside stimulus) 
และภายนอกร่างกาย (Outside stimulus) ซึง่นักการตลาดจะตอ้งสนใจและจดัสิง่กระตุน้ภายนอก 
เพื่อให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการผลิตภณัฑ์ สิ่งกระตุ้นถือว่าเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซื้อสินค้า 
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(Buying motive) ซึง่อาจใชเ้หตุจูงใจใหซ้ือ้ดา้นเหตุผลหรอืดา้นจติวทิยา (อารมณ์) กไ็ด ้สิง่กระตุน้
ภายนอกประกอบดว้ย 2 สว่น คอื 
  1.1  สิง่กระตุ้นทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นสิง่กระตุ้นที่นักการตลาด
สามารถควบคุมและตอ้งจดัใหม้ขีึน้ ซึง่จะเกีย่วขอ้งกบัสว่นประสมการตลาด [Marketing mix (4Ps)] 
ประกอบดว้ย 
   1.1.1  สิง่กระตุน้ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) เชน่ การออกแบบผลติภณัฑใ์หส้วยงาม 
เพือ่กระตุน้ความตอ้งการซือ้ของผูบ้รโิภค 
   1.1.2  สิง่กระตุ้นดา้นราคา (Price) เช่น การกําหนดราคาสนิคา้ใหเ้หมาะสมกบั
ผลติภณัฑ ์หรอืล่อใจกลุ่มเปาหมาย้  
   1.1.3  สิง่กระตุน้ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Distribution หรอื Place) เช่น การ
จดัจําหน่ายผลติภณัฑใ์หท้ัว่ถงึเพื่อใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้รโิภค ซึง่ถอืเป็นการกระตุน้ความตอ้งการ
ซือ้ของผูบ้รโิภค 
   1.1.4  สิง่กระตุ้นดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) เช่นการโฆษณาอย่าง
สมํ่ าเสมอ การใชค้วามพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม และการสรา้
ความสมัพนัธอ์นัดกีบับุคคลทัว่ไป เพือ่กระตุน้ความตอ้งการซือ้ของผูบ้รโิภค 
  1.2  สิง่กระตุน้อื่นๆ (Other stimulus) เป็นสิง่กระตุน้ความตอ้งการซือ้ของผูบ้รโิภคทีอ่ยู่
ภายนอกองคก์รซึง่บรษิทัควบคุมไมไ่ด ้สิง่กระตุน้เหล่าน้ีไดแ้ก่ 
   1.2.1  สิง่กระตุ้นทางเศรษฐกจิ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกจิ รายได้ของ
ผูบ้รโิภค เหล่าน้ีมอีทิธพิลต่อความตอ้งการของบุคคล 
   1.2.2  สิง่กระตุน้ทางเทคโนโลย ี(Technological) เชน่ เทคโนโลยใีหมด่า้นการ
ฝาก-ถอนเงนิอตัโนมตัสิามารถกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้รโิภคใหใ้ชบ้รกิารของธนาคารมากขึน้ 
   1.2.3  สิง่กระตุน้ทางกฎหมายและการเมอืง (Legal and political) เชน่ กฎหมาย
เพิม่หรอืลดภาษสีนิคา้ใดสนิคา้หน่ึงจะมอีทิธพิลต่อการเพิม่หรอืลดความตอ้งการของผูบ้รโิภค 
   1.2.4  สิง่กระตุน้ทางวฒันธรรม (Cultural) เชน่ ขนบธรรมเนียมประเพณไีทยใน
เทศกาลต่างๆ จะมผีลกระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการซือ้สนิคา้ในเทศกาลนัน้ 
 2.  กล่องดาํหรอืความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้ (Buyer’s black box ) ความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้
เปรยีบเสมอืนกล่องดาํ (Black box) ซึง่ผูผ้ลติหรอืผูข้ายไมส่ามารถทราบได ้จงึตอ้งพยายามคน้หา
ความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้สกึนึกคดิของผูซ้ือ้ไดร้บัอทิธพิลจากลกัษณะของผูซ้ือ้ และกระบวนการ
ตดัสนิใจของผูซ้ือ้ ดงัน้ี 
  2.1  ลกัษณะของผูซ้ือ้ (Buyer’s characteristics) ลกัษณะของผูซ้ือ้ไดร้บัอทิธพิลมาจาก
ปจจยัต่างๆ ดงัน้ีั  
   - ปจจยัดา้นวฒันธรรมั  
   - ปจจยัดา้นสงัคมั  
   - ปจจยัดา้นจติวทิยาั  
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    - ปจจยัสว่นบุคคลั  
   - ปจจยัดา้นสถานการณ์ั  
   - ปจจยัดา้นเทคโนโลย ีั  
  2.2  กระบวนการตดัสนิในซือ้ของผูซ้ือ้ (Buyer’s decision process) ประกอบดว้ย 5 
ขัน้ตอน 
   2.2.1  การรบัรูป้ญหาั  
   2.2.2  การคน้หาขอ้มลู 
   2.2.3  การประเมนิผลทางเลอืก 
   2.2.4  การตดัสนิใจซือ้ 
   2.2.5  พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้  
 3.  การตอบสนองของผูซ้ือ้ (Buyer’s response) หรอืการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคหรอืผู้
ซือ้ (Buyer’s purchase decisions) ผูบ้รโิภคจะมกีารตดัสนิใจในประเดน็ต่างๆ ดงัน้ี 
  3.1  การเลอืกผลติภณัฑ ์(Product choice) ตวัอยา่ง การเลอืกผลติภณัฑอ์าหารเชา้ 
ผูบ้รโิภคมทีางเลอืกคอื นมสดกล่อง บะหมีก่ึง่สาํเรจ็รปู ขนมปง เป็นตน้ั  
  3.2  การเลอืกตราสนิคา้ (Brand choice) ตวัอยา่ง ถา้ผูบ้รโิภคเลอืกซือ้นมกล่อง จะ
เลอืกยีห่อ้ใด เชน่ โฟรโ์มสต ์หนองโพ มะล ิเป็นตน้ 
  3.3  การเลอืกผูข้าย (Dealer choice) ตวัอยา่ง ผูบ้รโิภคจะเลอืกซือ้จากหา้งสรรพสนิคา้
ใดหรอืรา้นคา้ใกลบ้า้นรา้นใด 
  3.4  การเลอืกเวลาในการซือ้ (Purchase timing) ตวัอยา่ง ผูบ้รโิภคจะเลอืกเวลา เชา้ 
กลางวนั หรอืเยน็ ในการซือ้นมสดกล่อง 
  3.5  การเลอืกปรมิาณการซือ้ (Purchase amount) ตวัอยา่ง ผูบ้รโิภคจะเลอืกวา่จะซือ้
หน่ึงกล่อง ครึง่โหล หรอืหน่ึงโหล 
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ภาพประกอบ 3 แบบจาํลองพฤตกิรรมผูบ้รโิภค [Model of Buyer (Consumer) Behavior] และ

ปจจยัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซือ้ของผูบ้รโิภค ั (Factor Influencing Consumer’s Buying 
Behavior) 

 
 ทีม่า: ปณศิา สญัชานนท.์  (2548).  หลกัการตลาด.  หน้า 88. 
 
 
 การวเคราะหพ์ฤตกรรมผูบ้รโภคิ ิ ิ  (Analysis Consumer Behavior) 
 ปณิศา สญัชานนท ์(2548: 83) กล่าวว่า เป็นการคน้หาหรอืวจิยัเกีย่วกบัพฤตกิรรมการซือ้
และการบรโิภคของผูบ้รโิภค ทัง้ทีเ่ป็นบุคคล กลุ่มบุคคล หรอืองคก์ร เพื่อใหท้ราบถงึลกัษณะความ
ต้องการและพฤติกรรมการซื้อ การบรโิภค การเลอืกบรกิาร แนวคดิ หรอืประสบการณ์ที่จะทําให้
ผูบ้รโิภคพงึพอใจ  
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 กล่าวคอื พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคมผีลต่อการกําหนดกลยุทธก์ารตลาดของธุรกจิ และมผีล
ทําให้ธุรกิจประสบความสําเร็จถ้ากลยุทธ์ทางการตลาดสามารถตอบสนองความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคได้ และอีกประการคือ เพื่อให้สอดคล้องกับแนวความคิดทางการตลาด (Marketing 
Concept) คอื การทาํใหล้กูคา้พงึพอใจ ดว้ยเหตุน้ีเราจงึจาํเป็นตอ้งศกึษาพฤตกิรรมผูบ้รโิภค เพื่อจดั
สิง่กระตุน้หรอืกําหนดกลยุทธก์ารตลาด (Marketing strategies) ทีส่ามารถตอบสนองความพงึพอใจ
ของผูบ้รโิภคได ้
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2539: 107-108) ไดใ้หค้วามหมายของการวเิคราะห์
พฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Analysis Consumer Behavior) ไวว้่า เป็นการคน้หาหรอืวจิยัเกีย่วกบั
พฤตกิรรมการซือ้และการใชข้องผูบ้รโิภคเพื่อทราบถงึลกัษณะความตอ้งการ และพฤตกิรรมการซือ้
และการใชข้องผูบ้รโิภค คาํตอบทีไ่ดจ้ะชว่ยใหน้กัการตลาดสามารถจดักลยุทธก์ารตลาด (Marketing 
Strategies) ทีส่ามารถสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภคไดอ้ยา่งเหมาะสมคาํถามทีใ่ชเ้พื่อการคน้หา
ลกัษณะพฤตกิรรมผูบ้รโิภคคอื 6Ws และ 1H ซึง่ประกอบดว้ยWHO?, WHAT?, WHY?, WHO?, 
WHEN?, WHERE?, และ HOW? เพื่อคน้หาคําตอบ 7 ประการหรอื 7Os ซึง่ประกอบดว้ย 
OCCUPANTS, OBJECTS, OBJECTIVES, ORGANIZATIONS, OCCASION, OUTLETS และ 
OPERATIONS มตีารางในการใชค้าํถาม 7 คาํถาม เพื่อหาคาํตอบ 7ประการเกีย่วกบัพฤตกิรรม
ผูบ้รโิภครวมทัง้การใช้กลยุทธ์ทางการตลาดให้สอดคล้องกบัคําตอบเกี่ยวกบัพฤติกรรมผูบ้รโิภค 
แสดงการประยกุตใ์ช ้7Os ของกลุ่มเปาหมาย้  และคาํถามทีเ่กีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมเพื่อการวเิคราะห์
พฤตกิรรมผูบ้รโิภคเกีย่วกบัคาํถามทัง้ 7 คาํถาม ซึง่มรีายละเอยีด ดงัน้ี 
 
ตาราง 1 แสดง 7 คาํถาม (6Ws และ 1H) เพือ่หาคาํตอบ 7 ประการเกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
 

คาํถาม (6Ws และ 1H) คาํถามท่ีต้องการทราบ (7Os) กลยทุธก์ารตลาดท่ีเก่ียวข้อง 

1. ใครอยูใ่นตลาดเปาหมาย้  
(Who is in the target 
market?) 

ลกัษณะกลุ่มเปาหมาย้  
(Occupants) ทางดา้น 
- ประชากรศาสตร ์
- ภมูศิาสตร ์
- จติวทิยาหรอืจติวเิคราะห ์
- พฤตกิรรมศาสตร ์

กลยทุธก์ารตลาด ประกอบดว้ย 
กลยทุธด์า้นผลติภณัฑ ์ราคา 
การจดั 
จาํหน่าย และการสง่เสรมิ
การตลาดที ่
เหมาะสมและสามารถ
ตอบสนองความ 
พงึพอใจของกลุ่มเปาหมายได้้  
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ตาราง 1  (ต่อ) 
 

คาํถาม (6Ws และ 1H) คาํถามท่ีต้องการทราบ (7Os) กลยทุธก์ารตลาดท่ีเก่ียวข้อง 

2. ผูบ้รโิภคซือ้อะไร (What 
does the consumer buy?) 

สิง่ทีผู่บ้รโิภคตอ้งการซือ้ 
(Objects) สิง่ทีผู่บ้รโิภค
ตอ้งการจากผลติภณัฑก์ค็อื 
ตอ้งการคุณสมบตัหิรอื
องคป์ระกอบของผลติภณัฑ ์
(Product Component) และ
ความแตกต่างทีเ่หนือกวา่คู่
แขง่ขนั (Competitive 
Differentiation) 

กลยทุธด์า้นผลติภณัฑ ์
ประกอบดว้ย 
1. ผลติภณัฑห์ลกั 
2. รปูลกัษณ์ผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่ 
การบรรจุภณัฑ ์ตราสนิคา้ 
รปูแบบการบรกิาร คุณภาพ 
ลกัษณะนวตักรรม 
3. ผลติภณัฑค์วบ 
4. ผลติภณัฑท์ีค่าดหวงั 
5. ศกัยภาพผลติภณัฑ ์ความ 
แตกต่างทางการแขง่ขนั
(Competitive Differentiation) 
ประกอบดว้ยความแตกต่าง
ดา้นผลติภณัฑ ์บรกิาร
พนกังาน และภาพลกัษณ์ 

3. ทาํไมผูบ้รโิภคจงึซือ้ (Why 
does the consumer 
buy?) 

วตัถุประสงคใ์นการซือ้ 
(Objectives) ผูบ้รโิภคซือ้สนิคา้ 
เพือ่ตอบสนองความตอ้งการ
ของเขาดา้นรา่งกายและดา้น
จติวทิยาซึง่ตอ้งศกึษาถงึปจจยัั

ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการ
ซือ้คอื 
1. ปจจยัภายในหรอืปจจยัั ั  
ทางจติวทิยา 
2. ปจจยัทางสงัคมและั  
วฒันธรรม 
3. ปจจัั ยเฉพาะบุคคล 

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอื 
1. กลยทุธด์า้นผลติภณัฑ ์
(Product strategies) 
2. กลยทุธก์ารสง่เสรมิ
การตลาด (Promotion 
strategies)ประกอบดว้ยกล
ยทุธก์ารโฆษณา การ 
ขายโดยใชพ้นกังานขาย การ
สง่เสรมิการขาย การใหข้า่ว 
การประชาสมัพนัธ ์
3. กลยทุธด์า้นราคา (Price 
strategies) 
4. กลยทุธด์า้นชอ่งทางการจดั 
จาํหน่าย (Distribution 
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ตาราง 1  (ต่อ) 
 

คาํถาม (6Ws และ 1H) คาํถามท่ีต้องการทราบ (7Os) กลยทุธก์ารตลาดท่ีเก่ียวข้อง 

4. ใครมสีว่นรว่มในการ 
ตดัสนิใจซือ้ (Who participates 
in the buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ 
(Organizations) มอีทิธพิลใน
การตดัสนิใจซือ้ ประกอบดว้ย 
ผูร้เิริม่ ผูม้อีทิธพิล ผูต้ดัสนิใจ ผู้
ซือ้ ผูใ้ช ้

บทบาทของกลุ่มต่างๆ 
(Organizations) มอีทิธพิลใน
การตดัสนิใจซือ้ ประกอบดว้ย 
ผูร้เิริม่ ผูม้อีทิธพิล ผูต้ดัสนิใจ ผู้
ซือ้ ผูใ้ชก้ลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอื  
กลยทุธก์ารโฆษณา และ(หรอื) 
กลยทุธก์ารสง่เสรมิการตลาด 
(Advertising and promotion 
strategies) โดยใชก้ลุ่มผูม้ี
อทิธพิล 

5. ผูบ้รโิภคซือ้เมือ่ใด (When 
does the consumer buy?) 

โอกาสในการซือ้ (Occasions) 
เชน่ ชว่งเดอืนใดของปี หรอื
ชว่งฤดกูาลใดของปีชว่งวนัใด 
ของเดอืน ชว่งเวลาใดของวนั 
โอกาสพเิศษหรอืเทศกาลวนั
สาํคญัต่างๆ 

กลยทุธท์ีใ่ชม้าก คอื กลยทุธ์
การสง่เสรมิการตลาด 
(Promotion strategies) เชน่ 
ทาํการสง่เสรมิการตลาดเมือ่ใด 
จงึจะสอดคลอ้งกบัโอกาสใน
การซือ้ 

6. ผูบ้รโิภคซือ้ทีไ่หน (Where 
does the consumer buy?) 

ชอ่งทางหรอืแหล่ง (Outlets) 
ทีผู่บ้รโิภคไปทาํการซือ้ เชน่ 
หา้งสรรสนิคา้ ซุปเปอรม์ารเ์กต็ 
รา้นขายของชาํ บางลาํพ ูพาหุ
รดั สยามสแควร ์ฯลฯ 

กลยทุธช์อ่งทางการจดัจาํหน่าย 
(Distribution Channel 
Strategies) บรษิทันํา
ผลติภณัฑส์ูต่ลาดเปาหมาย ้

โดยพจิารณาวา่จะผา่นคนกลาง
อยา่งไร 
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ตาราง 1  (ต่อ) 
 

คาํถาม (6Ws และ 1H) คาํถามท่ีต้องการทราบ (7Os) กลยทุธก์ารตลาดท่ีเก่ียวข้อง 

7. ผูบ้รโิภคซือ้อยา่งไร (How 
does the consumer buy?) 

ขัน้ตอนในการซือ้(Operation) 
ประกอบดว้ย 
1. การรบัรูป้ญหาั  
2. การคน้หาขอ้มลู 
3. การประเมนิผลทางเลอืก 
4. ตดัสนิใจซือ้ 
5. ความรูส้กึภายหลงัการซือ้ 

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอื กลยทุธก์าร 
สง่เสรมิการตลาด (Promotion 
Strategies) ประกอบดว้ยการ
โฆษณา การขายโดยใช้
พนกังานขาย การสง่เสรมิการ
ขาย การใหข้า่ว การ
ประชาสมัพนัธ ์การตลาด
ทางตรง เชน่พนกังานขายจะ
กาํหนดวตัถุประสงคใ์นการขาย
ใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์น 
การตดัสนิใจซือ้ 

 
 ทีม่า: ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ.  (2539).  การบรหิารการตลาดยคุใหม.่ 
 
 ปัจจยัท่ีสงผลกระทบตอพฤตกรรมผูบ้รโภค่ ่ ิ ิ  
 เสร ี วงษ์มณฑา (2542: 32-33) พฤตกิรรมผูบ้รโิภคถูกกําหนดดว้ยลกัษณะทางกายภาพ
และลกัษณะทางกายภาพถูกกําหนดดว้ยสภาพทางจติวทิยา โดยสภาพทางจติวทิยาถูกกําหนดดว้ย
ครอบครวั และครอบครวัถูกกําหนดดว้ยสงัคม รวมถงึสงัคมจะถูกกําหนดดว้ย วฒันธรรมของแต่ละ
ทอ้งถิน่ ปจจยัต่างั ๆ ทีม่อีทิธพิลต่อผูบ้รโิภคอยา่งหลกีเลีย่งไมไ่ด ้มดีงัน้ี 
 1.  ลกัษณะทางสรรีะ (Physiological Condition) สรรีะเป็นปจจยัเบือ้งตน้ในการกําหนดั

พฤตกิรรมการซือ้และพฤตกิรรมการใชข้องผูบ้รโิภค เน่ืองจากมบีทบาทมากทีสุ่ดในการตดัสนิใจของ
มนุษย ์ เป็นสิง่ทีห่ลกีเลีย่งไมไ่ดเ้พราะสิง่เหล่าน้ีเป็นความตอ้งการของร่างกายสว่นใหญ่เป็นปจจยัสี่ั

ซึง่ประกอบดว้ยอาหาร เครือ่งนุ่งหม่ ทีอ่ยูอ่าศยั ยารกัษาโรค ทีบ่งัคบัใหเ้ราตอ้งประพฤตปิฏบิตั ิเชน่ 
เราจาํเป็นตอ้งรบัประทานอาหารเพราะหวิ เราตอ้งรบัประทานยา เพราะไมส่บาย เป็นตน้ ดงันัน้ สิง่
แรกทีบ่งัคบัมนุษยใ์หเ้กดิพฤตกิรรมผูบ้รโิภค คอื เหตุผลทางสรรีะ เป็นสิง่ทีเ่ป็นพืน้ฐานมากทีส่ดุ 
 2.  สภาพทางจติวทิยา (Psychological Condition) เป็นลกัษณะของความตอ้งการทีเ่กดิ 
จากสภาพจติใจ ซึง่เกีย่วกบัพฤตกิรรมของมนุษย ์ เป็นปจจยัภายในทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจของั

มนุษย ์ ลกัษณะความตอ้งการตอบสนองในเรื่องเดยีวกนั แต่สภาพจติใจไมเ่หมอืนกนั เช่น คนบาง
คนรบัประทานอาหารตามรา้นรมิฟุตบาทได ้ แต่บางคนตอ้งรบัประทานอาหารในรา้นตดิแอร ์ หรอื
รา้นในโรงแรม หรอือยา่งเช่น การสวมแว่นสายตา บางคนสวมเพื่อใหอ้่านหนงัสอืไดเ้ท่านัน้ แต่บาง
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คนตอ้งการความเท่หด์ว้ย ดงันัน้ กรอบแว่นกจ็ะมรีาคาแตกต่างกนัไป ซึง่เป็นสภาพทางจติใจของ
มนุษยท์ีไ่มเ่หมอืนกนั 
 3.  ครอบครวั (Family) เป็นกลุ่มสงัคมเบือ้งตน้ทีบุ่คคลเป็นสมาชกิอยู ่ครอบครวัเป็นแหล่ง
อบรมและสรา้งประสบการณ์ของบุคคล ถ่ายทอดนิสยั และค่านิยม ลกัษณะของครอบครวัจงึมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริโภคและพฤติกรรมอื่นๆ ครอบครวัเป็นส่วนหน่ึงของสงัคม
(Socialization) และครอบครวัถอืเป็นหน่วยทีม่บีทบาทในแงข่องการเตรยีมตวัผูบ้รโิภคเขา้สูส่งัคม
(Socializing Agent) สงัคมองคก์ร (Socialization) คอื กระบวนการสาํหรบัเตรยีมคนใหเ้ขา้สูส่งัคม
ซึง่จะมหีน่วยทีจ่ะเขา้กระบวนการน้ี (Socializing Agent) หลายหน่วย เช่น ครอบครวั โรงเรยีน วดั
สถาบนัการเมอืง สถาบนัสื่อมวลชน เป็นตน้ ขณะทีผู่บ้รโิภคแต่ละคนเจรญิเตบิโตมานัน้ กไ็ดร้บัการ
อบรมสัง่สอนมาจากครอบครวั เช่น บางคนถูกสอนใหไ้หวพ้ระก่อนนอน บางคนถูกสอนใหด้ื่มนม
ก่อนนอน ฯลฯ สิง่เหล่าน้ีเป็นสิง่ทีไ่ดม้าจากครอบครวั ซึง่สิง่ทีส่าํคญัทีสุ่ดไดจ้ากครอบครวั คอืนิสยั
และคา่นิยม 
 4.  สงัคม (Social Group) เป็นสิง่ทีอ่ยู่รอบตวัเรา ซึง่จะมผีลทําใหเ้ราตอ้งทําตวัให้
สอดคลอ้งกบับรรทดัฐาน (Norm) ของสงัคม การทีผู่บ้รโิภคเป็นคนชัน้สงู ชนชัน้กลางหรอืชนชัน้ตํ่
ซึง่แต่ละชนชัน้กจ็ะมพีฤตกิรรมแตกต่างกนั เช่น บางคนชอบเทีย่วในประเทศไทย บางคนชอบเทีย่ว
ต่างจงัหวดั แต่ขณะทีบ่างคนชอบเทีย่วต่างประเทศ วฒันธรรมของชนชัน้จะบ่งบอกถงึพฤตกิรรม
การบรโิภคของผูบ้รโิภควา่จะใชเ้สือ้ผา้แบบไหน รบัประทานอาหารแบบไหน จะทอ่งเทีย่วทีไ่หน ซึง่ 
สิง่เหล่าน้ีจะสอนผูบ้รโิภคทัง้หมด เพราะมนุษยห์ลกีหนีการเป็นสว่นหน่ึงของชนชัน้ไมไ่ด ้ อยา่งไรก็
ตามตอ้งมชีนชัน้เป็นของตนเอง เช่น เป็นชาวไร ่ชาวนา เป็นกรรมกร เป็นขา้ราชการ เป็นเจา้ของ
ธุรกจิ เป็นเศรษฐ ี เป็นนายธนาคาร สิง่เหล่าน้ีจะเป็นผูก้ําหนดใหม้นุษยเ์สมอ อกีประการหน่ึง
สงครามชนชัน้ล่างจะไล่ตามชนชัน้บน เช่น การใชน้ํ้าหอม พอชนชัน้สงูเริม่น้ําหอมอะไร ชนชัน้ล่างก็
ใชต้าม พอชนชัน้ล่างใชต้าม ชนชัน้สงูกต็อ้งเปลีย่นยีห่อ้ใหส้งูขึน้เรือ่ยๆ 
 5.  วฒันธรรม (Culture) ไม่ว่าจะอยูช่นชัน้ใดในสงัคมกต็าม จะตอ้งมวีฒันธรรมเป็นตวั
ครอบงาํวฒันธรรม คอื วถิชีวีติทีค่นในสงัคมยอมรบั ประพฤตปิฏบิตัติามกนัเพื่อความงอกงามของ
สงัคม คาํวา่ วฒันะ แปลวา่ งอกงาม ธรรม แปลว่า สิง่ทีด่งีาม ดงันัน้ วฒันธรรม แปลว่า สิง่ทีด่งีามที่
คนในสงัคมยอมรบัทีจ่ะประพฤตปิฏบิตัริ่วมกนัเพื่อใหส้งัคมนัน้ดาํเนินไปดว้ยด ี วฒันธรรมเป็นสิง่ที่
มนุษยส์รา้งขึน้ (Man Made Product) วฒันธรรมไมใ่ชส่ิง่ถาวร วฒันธรรมเป็นสิง่มชีวีติ สามารถ 
เปลีย่นแปลงได ้ แต่อาจใชเ้วลานาน เน่ืองจากเป็นการยอมรบัของสงัคมทีก่วา้งขวาง และเป็นสิง่ที่
เปลีย่นแปลงไดย้ากมาก เป็นทีม่าของรปูแบบการดาํรงชวีติและคา่นิยม (Value and Lifestyle) 
  
6. ประวตัความเป็นมาของธนาคารกสกรไทย จาํกดั ิ ิ (มหาชน) 
 ธนาคารกสกิรไทย  ก่อตัง้เมื่อวนัที ่ 8 มถุินายน พ.ศ. 2488  ดว้ยทุนจดทะเบยีน  5 ลา้น
บาท  และพนกังานชุดแรกเริม่เพยีง 21 คน  มอีาคารซึง่เป็นสาขาสาํนกัถนนเสอืปาในปจจุบนัเป็นที่่ ั
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ทาํการแหง่แรก การดาํเนินงานของธนาคารประสบความสาํเรจ็เป็นอยา่งด ีเพยีง 6 เดอืน หรอืเพยีง
งวดบญัชแีรกทีส่ิน้สุด ณ วนัที ่31 ธนัวาคม พ.ศ. 2488 มยีอดเงนิฝากสงูถงึ 12 ลา้นบาท มสีทิรพัย์
15 ลา้นบาท  
 ธนาคารกสกิรไทยมกีารปรบัปรุงและพฒันาอยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหท้นักบัยุคสมยั และความ
ตอ้งการของลกูคา้ทีเ่ปลีย่นแปลงอยา่งรวดเรว็ เชน่ ในปี พ.ศ. 2516 เป็นธนาคารแหง่แรกในประเทศ
ไทยทีใ่หบ้รกิารบตัรเครดติ ในชื่อวา่ บตัรเครดติอเนกประสงคใ์หบ้รกิารถอนเงนิอตัโนมตั ิจากเครื่อง
จา่ยเงนิ 24 ชัว่โมง ซึง่เป็นตน้แบบของการใหบ้รกิารเอทเีอม็ทีแ่พรห่ลายในปจจุบนัั  
 ในปี พ.ศ. 2536 คุณบณัฑูร ลํ่าซํา ไดก้า้วเขา้มาดํารงตําแหน่งกรรมการผูจ้ดัการธนาคา
กสกิรไทย ไดร้เิริม่การเปลี่ยนแปลงระบบการทํางานภายในธนาคาร เพื่อใหธ้นาคารก้าวทนัความ
เปลีย่นแปลงของยุคโลกาภวิตัน์ กา้วทนัความกา้วหน้าของเทคโนโลยฯีลฯ ซึง่จะทาํใหม้คีวามเหนือ
คู่แข่ง คุณบณัฑูร จงึตดัสนิใจที่จะปฏริูปองคก์รขนานใหญ่ จงึไดนํ้าแนวความคดิ Re-Engineering 
มาใชใ้นองคก์ร โดยมเีปาหมายขอ้ งการปรบัปรุงทัง้หมด 3 ดา้น คอื การเพิม่ธุรกจิใหม่ การพฒันา
ระบบงานใหม้ปีระสทิธภิาพ และการบรหิารบุคคลใหม้ศีกัยภาพ ปรบัเปลี่ยนตําแหน่งบรหิารและ
ปรบัปรุงคุณภาพบุคลากรขนานใหญ่ และเพื่อให้เป็นไปตามเปาหมายดงักล่าวจงึได้มกีารจดัตัง้้

ทมีงานขึน้มาทัง้หมด 4 ชุด เพื่อใหแ้ผนการปรบัรือ้เป็นไปตามเปาหมาย คอื ้ 1. ดา้นการตลาด 2. 
ดา้นการเงนิ 3. ดา้นบุคลากร และ 4. ดา้นพฒันาเทคโนโลยกีารสื่อสาร ในช่วงวกิฤตเศรษฐกจิช่วงปี 
2540-2542 ธนาคารกเ็ผชญิมรสุมไมต่่างจากธุรกจิอื่นๆ แต่ดว้ยการบรหิารงานทีม่วีสิยัทศัน์กา้วไกล
ในการปรบัปรุงระบบการทํางานจงึทําใหธ้นาคารกสกิรไทยรอดพน้วกิฤตในครัง้นัน้มาไดจ้ากจุดที่
เริม่ตน้จนถงึวนัน้ี ธนาคารกสกิรไทยเตบิโตอยา่งมัน่คง ณ วนัที ่ 31 ธนัวาคม พ.ศ. 2557  มทีุนจด
ทะเบยีน 30,486 ลา้นบาท มสีนิทรพัยจ์ํานวน 2,389,137 ลา้นบาท เงนิรบัฝาจาํนวน 1,629,831 
ล้านบาท เงินให้สินเชื่อจํานวน 1,527,080 ล้านบาท มีสาขาและสํานักงานย่อยในประเทศ 
จาํนวน 1,124 สาขา แบ่งเป็นเขตกรุงเทพมหานครจาํนวน 324 สาขา และสว่นภูมภิาคจาํนวน 800 
สาขา มสีาขาและสาํนักงานตวัแทนต่างประเทศจํานวน 12 แห่ง ไดแ้ก่ สาขาลอสแองเจลสิ สาขา
ฮ่องกง สาขาหมู่เกาะเคยแ์มน สาขาเซนิเจิน้ สาขาเฉิงตู สาขาย่อยหลงกัง่ สํานักงานผูแ้ทนกรุง
ปกกิง่ สํานักงานผูแ้ทนนครเซี่ยงไฮ ้สํานักงานผูแ้ทนเมอืงคุนหมงิั  สํานักผูแ้ทนงานกรุงโตเกยีว 
สํานักงานผูแ้ทนกรุงย่างกุ้ง และธนาคารท้องถิ่น นครหลวงเวยีงจนัทน์ สปป.ลาว สาขาและ
สาํนกังานผูแ้ทนในต่างประเทศเหล่าน้ี ใหบ้รกิารและสง่เสรมิความสะดวกต่างๆ ดา้นการคา้ การเงนิ
ระหวา่งประเทศและประเทศคูค่า้ทัว่โลก 
 
 ภารกจิ  
 ธนาคารกสกิรไทย มุง่มัน่ในการเป็นกลุ่มธุรกจิทางการเงนิทีแ่ขง็แกรง่ สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้ดว้ยบรกิารดา้นการเงนิทีห่ลากหลาย ครบถว้น ในคุณภาพมาตรฐานสากล 



 36 

โดยผสมผสานการใชเ้ทคโนโลยแีละทรพัยากรมนุษย ์ทัง้น้ี เพือ่ใหบ้รรลุผลทีด่แีละเป็นธรรม ต่อ
ลกูคา้ ผูถ้อืหุน้ พนกังาน และสงัคม 
  
 วสยัทศัน์ิ  
 ธนาคารกสกิรไทย มุ่งมัน่เป็นกลุ่มธุรกจิทางการเงนิทีม่ ัน่คงทีสุ่ด ทีร่เิริม่ในสิง่ใหม่ และ
กระทาํทุกวถิทีางเพือ่เป็นกลุ่มธุรกจิทางการเงนิทีใ่หบ้รกิารอยา่งดทีีส่ดุแก่ลกูคา้  
  
 คานยมหลกั่ ิ  
 - การยดึลกูคา้เป็นศนูยก์ลาง  
 - การทาํงานรว่มกนัเป็นทมีของทัง้องคก์ร  
 - ความเป็นมอือาชพี   
 - การรเิริม่สิง่ใหม ่
 
 ตราสญัลกัษณ์ของธนาคารกสกรไทยิ  
 

 
 
 ความหมายของตราสญัลกัษณ์ 
 วงกลม แสดงถงึความสมดุลและสมบูรณ์ ซึ่งแทนความไม่สิน้สุด ก่อใหเ้กดิพลงัความ 
สามคัค ีกลมเกลยีวเงนิไมร่ ัว่ไหล สามารถแกไ้ขอุปสรรคทัง้มวล 
 รวงข้าว  เป็นธาตุไมแ้สดงถงึความเจรญิรุง่เรอืง  
 คล่ืน  เปรยีบเสมอืนน้ํา ซึง่บาํรงุตน้ขา้ว สง่เสรมิใหอุ้ดมสมบรูณ์ เจรญิเตบิโตยิง่ขึน้ และน้ํา
หมายถงึ เงนิ ลายเสน้ 6 เสน้ เลข 6 คอื ดาวศุกร ์ซึง่เป็นดาว  เงนิ สอดคลอ้งกบัธุรกจิธนาคาร 
 
 สี  และ ความหมายของสี 
 สีเขียว  หมายถงึ ธาตุไมเ้ป็นสทีีเ่หมาะสมเน่ืองจากปีทีก่่อตัง้ธนาคารเป็นธาตุไม ้

 สีเทา   หมายถงึ เป็นสขีองธาตุน้ํา สเีขม้ เสมอืนน้ําลกึ หมายถงึ เงนิทองหนาแน่นเป็นปึกแผน่ 
 สีแดง   หมายถงึ ธาตุไฟ ซึง่สอดคลอ้ง สมดุลกบัธาตุน้ําและธาตุไม ้
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 ความหมายโดยรวม 
 สรุปโดยรวมว่า ธาตุน้ําก่อใหเ้กดิธาตุไม ้และธาตุไมก่้อใหเ้กดิธาตุไฟ เป็นการผสมธาตุกล
กลนืสมดุลก่อใหเ้กดิสริมิงคลและความกา้วหน้า 
 
 ท่ีตัง้สาํนักงานใหญและจาํนวนสาขา่  
 สาํนกังานใหญ่ 
 ทีต่ัง้: เลขที ่1 ซอยราษฎรบ์รูณะ 27/1 ถนนราษฎรบ์รูณะ แขวงราษฎรบ์รูณะ เขตราษฎร์
บรูณะ กรงุเทพมหานคร รหสัไปรษณยี ์10140 
 โทรศพัท:์ 02-2220000 
 โทรสาร: 02-4701144 
 อเีมล: info@kasikornbank.com 
 K-Contact Center: 02-8888888 (ภาษาไทย), 02-8888822 กด 2 (ภาษาจนีกลาง),    
02-8888888 (ภาษาองักฤษ),02-8888826 (ภาษาญีป่นุ่), 02-8888888 กด *5 (ภาษาพมา่) 
K-BIZ Contact Center: 02-8888822 (ภาษาไทย, ภาษาจนีกลาง, ภาษาองักฤษ, ภาษาญีป่นุ่) 
สวฟิท:์ KASITHBK 
 เวบ็ไซต:์ www.kasikornbankgroup.com 
 
 สาขาและศนูยใ์ห้บรการทางการเงนิ ิ  
 สาขาและสาํนกังานยอ่ยในประเทศ 965 สาขา 
 1.  สาขาในประเทศ 869 สาขา 
  - เขตกรงุเทพมหานคร      291 สาขา 
  - สว่นภมูภิาค       578 สาขา 
 2.  สาํนักงานยอยในประเทศ่  96 สาขา 
  - เขตกรงุเทพมหานคร      14 สาขา 
  - สว่นภมูภิาค         82 สาขา 
 
  สาํนกังานแลกเปลีย่นเงนิ      135 สาขา 
  ศนูยบ์รกิารและมมุรบัรองลกูคา้เดอะวสิดอม      75 สาขา 
  ศนูยธุ์รกจิลกูคา้บรรษทั         8 ศนูย ์
  ศนูยบ์รกิารธุรกจิ         63 ศนูย ์
  ศนูยธุ์รกจิลกูคา้ผูป้ระกอบการ     127 ศนูย ์
  สาขาและสาํนกังานผูแ้ทนในต่างประเทศ     10 สาขา 
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 สาขาและสาํนักงานผูแ้ทนในตางประเทศ่  
  สาขาลอสแองเจลิส สาขาฮ่องกง สาขาหมู่เกาะเคย์แมน สาขาเซินเจิ้น สาขาเฉิงตู,
สํานักงานผูแ้ทนนครเซี่ยงไฮ ้สํานักงานผูแ้ทนกรุงปกกิง่ สํานักงานผูแ้ทนเมอืงคุนหมงิ สํานักงานั

ผูแ้ทนกรงุโตเกยีว สาํนกังานผูแ้ทนกรงุยา่งกุง้ 
 
 บรษทัในเครือธนาคารกสกรไทยมี ิ ิ 5 บรษทั ประกอบด้วยิ  
 -  บรษิทัหลกัทรพัยจ์ดัการกองทุน กสกิรไทย จาํกดั  
  บรษิทัหลกัทรพัยจ์ดัการกองทุน กสกิรไทย จาํกดั หน่ึงในบรษิทัเครอืธนาคารกสกิรไทย 
ก่อตัง้ขึน้เมื่อ พ.ศ. 2535 เพื่อใหบ้รกิารดา้นการจดัการกองทุนครบวงจร ทัง้ กองทุนรวม กองทุน
สว่นบุคคล และ กองทุนสาํรองเลีย้งชพี เป็นบรษิทัในเครอืธนาคารกสกิรไทย ทีไ่ดร้บัใบอนุญาต ให้
ประกอบธุรกจิหลกัทรพัย ์ประเภทกจิการจดัการลงทุนจากกระทรวงการคลงั เมื่อวนัที ่ 18 มนีาคม 
2535 ไดร้บัใบอนุญาตใหป้ระกอบธุรกจิการจดัการกองทุนสํารองเลีย้งชพีในเดอืนมถุินายน 2539 
และไดร้บัใบอนุญาตใหป้ระกอบธุรกจิการจดัการกองทุนสว่นบุคคล ในเดอืนมนีาคม 2540  
            ในปจจุบนั บรษิทัหลกัทรพัยจ์ดัการกองทุน กสกิรไทย จาํกดัั  เป็นบรษิทัจดัการลงทุนที่
มคีวามพรอ้มทัง้ในดา้นการใหบ้รกิาร การวจิยั และการจดัการลงทุน โดยดาํเนินธุรกจิจดัการกองทุน
ดว้ยบุคลากรทีม่คีุณภาพ พรอ้มกบั ขอ้มลู ขา่วสาร ระบบงานและเทคโนโลยใีนการจดัการลงทุนที่
ทนัสมยั และยดึมัน่ในจรรยาบรรณอย่างเคร่งครดั เพื่อรกัษาความเป็นบรษิทัจดัการลงทุนที่มี
คุณภาพตลอดไป 
 -   ศนูยว์จิยักสกิรไทย จาํกดั 
             บรษิทัศูนยว์จิยักสกิรไทย จาํกดั (KASIKORN Research Center Company Limited: 
KResearch) กจิการในเครอืธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) จดทะเบยีนจดัตัง้เมื่อ 16 ธนัวาคม 
2537 และเปิดดาํเนินการเมื่อ 1 มกราคม 2538 เพื่อดาํเนินงานทางวชิาการ โดยมโีครงสรา้งองคก์ร
รองรบักจิกรรมการวจิยัในแต่ละดา้น ดงัน้ี 
  - ฝายวจิยัเศรษฐกจิจุลภาค่   
  - ฝายวจิยัเศรษฐกจิมหภาค่   
  - ฝายวจิยัการเงนิการธนาคาร่   
  - ฝายวจิยัการลงทุนภมูภิาค่   
  - ฝายแปลภาษาต่างประเทศ่   
  - ฝายงานสนบัสนุนองคก์ร่  
             ก่อนเป็นนิตบุิคคล KResearch เป็นเพยีงหน่วยงานย่อยในสงักดัสาํนักบรหิารของ
ธนาคารกสกิรไทยมาตัง้แต่ปี 2513 รบัผดิชอบงานศกึษาและวเิคราะหส์ถานการณ์ดา้นเศรษฐกจิ 
ธุรกจิ และภาวะการเงนิการธนาคาร ทัง้ภายในประเทศและต่างประเทศ เพื่อเสนอข่าวสารแก่
ผูบ้รหิารของธนาคารฯ โดยตรง 
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             ต่อมาได้ยกฐานะขึน้เป็นส่วนวชิาการ สํานักบรหิาร โดยเพิม่ภารกจิในการจดัทํา
รายงานทางวิชาการที่เป็นประโยชน์แก่ลูกค้าและสาธารณชนทัว่ไปนอกเหนือจากการเป็น
แหล่งขอ้มลูทางวชิาการแก่ฝายงานต่าง่ ๆ ของธนาคาร จดัทํา ‘สรุปขา่วธุรกจิ’ รายปกษ์ ภายในมีั

เน้ือหาสาระดา้นเศรษฐกจิทัว่ไป ภาวะอุตสาหกรรม เกษตรกรรม การเงนิการธนาคาร และเศรษฐกจิ
ต่างประเทศ ออกเผยแพร ่และจดัทาํ ‘เอกสารวชิาการ’ เฉพาะเรือ่งเป็นประจาํทุกปี 
             ปี 2527 เลื่อนฐานะขึน้เป็นฝายวชิาการ่  พรอ้มกบัขยายขอบขา่ยการศกึษางานวจิยัให้
กวา้งขวางขึน้ เพือ่ใหเ้กดิประโยชน์แก่ธนาคารและสาธารณชนทัว่ไปมากยิง่ขึน้ 
             ปี 2537 ธนาคารฯ ไดแ้ยกฝายวชิาการออกมาจดัตัง้เป็นนิตบุิคคลเพื่อใหเ้กดิความ่

คล่องตวั สามารถตอบสนองต่อกระแสการเปลีย่นแปลงของโลกเศรษฐกจิ และธุรกจิการเงนิการ
ธนาคารไดท้นัการณ์ โดยเฉพาะความเป็นอสิระในการศกึษางานวจิยัแขนงต่างๆ ไดอ้ยา่งเตม็ที ่
 -  บรษิทัหลกัทรพัยก์สกิรไทย 
  บรษิทัหลกัทรพัยก์สกิรไทยเป็นบรษิทัในเครอืธนาคารกสกิรไทย ซึง่เป็นกลุ่มบรษิทัที่
ใหบ้รกิารดา้นการเงนิชัน้นําของไทย มโีครงสรา้งอนัแขง็แกรง่จากประสบการณ์ ผลงาน และความ
เชีย่วชาญอนัยาวนานในธุรกจิการเงนิการธนาคาร 
  บรษิทัหลกัทรพัยก์สกิรไทยเป็นบรษิทัรบัอนุญาตทีม่คีวามเชี่ยวชาญในการใหบ้รกิาร
ดา้นการลงทุนแบบครบวงจร ไม่ว่าจะเป็นการใหค้ําปรกึษาดา้นวาณิชธนกจิ การรบัประกนัและจดั
จาํหน่ายหลกัทรพัย ์ตลอดจนการเป็นนายหน้าซือ้ขายหลกัทรพัย ์โดยบรษิทัเป็นสมาชกิของศูนยร์บั
ฝากหลกัทรพัยแ์ห่งประเทศไทย และจดทะเบยีนเป็นโบรกเกอรห์มายเลข 11 ในตลาดหลกัทรพัย์
แหง่ประเทศไทยภายใตร้ากฐานและชื่อเสยีงของเครอืธนาคารกสกิรไทย บรษิทัหลกัทรพัยก์สกิรไทย
จงึสามารถใหบ้รกิารดา้นการเงนิและการลงทุนทีเ่หนือกว่า ดว้ยการสนับสนุนอย่างแขง็แกร่งจาก
บรษิทัต่างๆ ในเครอื รวมถงึความร่วมมอืจากศูนยว์จิยักสกิรไทยซึง่พรอ้มดว้ยขอ้มลูต่างๆ ทีช่่วย
เสรมิคุณภาพของบทวจิยัของเราใหแ้ขง็แกร่งยิง่ขึน้ พรอ้มกบัช่วยใหลู้กคา้สามารถเลง็เหน็ปจจยัั

ต่างๆ ทีส่ง่ผลต่อการลงทุน นอกจากน้ี ยงัมขีอ้มลูเชงิเศรษฐศาสตรม์หภาค ความผนัผวนของอตัรา
แลกเปลีย่น ตลอดจนแนวโน้มทางการตลาดทีส่าํคญัต่างๆ ทีบ่รษิทัหลกัทรพัยก์สกิรไทย จะไดร้บั
จากธนาคารกสกิรไทย ซึง่เป็นสว่นสาํคญัของคุณภาพการแนะนําทางดา้นการเงนิแก่ลกูคา้ 
 -  บรษิทั ลสีซิง่กสกิรไทย จาํกดั 
  บรษิทั ลสีซิง่กสกิรไทย จาํกดั (KASIKORN LEASING Co., Ltd.: KLeasing) 1 ใน 5 
กจิการในเครอืธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) เริม่เปิดดําเนินการเมื่อวนัที ่8 สงิหาคม 2548 
เพื่อใหบ้รกิารสนิเชื่อประเภทเช่าซือ้แก่ลูกคา้บุคคลและนิตบุิคคล อาท ิ สนิเชื่อเช่าซือ้รถยนตก์สกิร
ไทย  สนิเชื่อเพื่อผูแ้ทนจําหน่ายรถยนต์กสกิรไทย สนิเชื่อสญัญาเช่าทางการเงนิกสกิรไทย แล
สนิเชื่อรถชว่ยไดก้สกิรไทยโดยม ีบมจ. ธนาคารกสกิรไทย (KBank) เป็นผูถ้อืหุน้ใหญ่ รอ้ยละ 99.99 
 -  บรษิทั แฟคเตอร ีแอนด ์อคีวปิเมนท ์กสกิรไทย จาํกดั 
  บรษิทั แฟคเตอร ีแอนด ์อคีวปิเมนท ์กสกิรไทย จาํกดั (KASIKORN FACTORY AND 
EQUIPMENT COMPANY LIMITED: KF&E) 1 ใน 5 ของกจิการในเครอืกสกิรไทย ก่อตัง้เมื่อปี 
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2533 ดว้ยทุนจดทะเบยีน 50 ล้านบาท โดยมชีื่อเดมิว่า บรษิทัไทยฟารเ์มอร ์เฮลเลอรแ์ฟคเตอริง่ 
จาํกดั ปจจุบนัมุ่งเน้นการดําเนินธุรกจิใหบ้รกิารทางการเงนิในรปูแบบลสีซิง่ประเภทเครื่องจกัร และั

อุปกรณ์ต่างๆ โดยเป็นการใหบ้รกิารแบบครบวงจรทัง้ 3 บรกิารหลกั ไดแ้ก่ บรกิารสนิเชื่อเช่าซื้อ 
(Hire Purchase) บรกิารสญัญาเชา่ทางการเงนิ (Financial Lease) และบรกิารสญัญาเช่าดาํเนินการ 
(Operating Lease) แก่ลูกค้านิติบุคคลที่ประกอบธุรกิจการค้า การพาณิชย์ และการผลิตใน
อุตสาหกรรมทุกประเภท พรอ้มดว้ยทมีงานทีม่คีวามเชีย่วชาญ และมากดว้ยประสบการณ์รวมถงึมี
ความสมัพนัธ์ที่แข็งแกร่งกบัตัวแทนในการจําหน่ายเครื่องจกัรอุปกรณ์ และเป็นตวักลางในการ
เชื่อมต่อความต้องการระหว่างกลุ่มลูกค้าที่เป็นผูจ้ําหน่ายเครื่องจกัร และกลุ่มลูกค้าที่ต้องการหา
แหล่งเงนิทุน เพื่อใช้ในการซื้อเครื่องจกัรและอุปกรณ์ในการดําเนินธุรกจิ โดยสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้ไดทุ้กกลุ่มเปาหมาย้  
 
6. งานวจยัท่ีเก่ียวข้องิ  
  อรยา บุญสกุลโสภติ (2555) ได้ทําการวจิยัเรื่อง การรบัรู ้ทศันคติต่อสื่อโฆษณาของ
ธนาคารกสกิรไทย ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการตดัสนิใจใชบ้รกิารของผูบ้รโิภคในเขต
กรงุเทพมหานคร พบว่าผูบ้รโิภคทีม่เีพศทีแ่ตกต่างกนัมแีนวโน้มการบอกเล่าถงึโฆษณาทีด่ใูหบุ้คคล
อื่นทราบและแนวโน้มการตดิตามโฆษณาธนาคารกสกิรไทยต่อไปแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.1 และ 0.5 ตามลาํดบั ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมแีนวโน้มการบอกเล่าถงึโฆษณา
ทีด่ใูหบุ้คคลอื่นทราบแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.5 
 การเปิดรับสื่อโฆษณาโดยภาพรวมและรายข้อ มีความสมัพนัธ์กับทัศนคติที่มีต่อสื่อ
โฆษณาของธนาคารกสิกรไทยในด้านเน้ือหา ด้านการนําเสนอ และด้านประโยชน์ โดยมี
ความสมัพนัธใ์นระดบัตํ่า ในทศิทางเดยีวกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
 การรบัรูค้วามถีข่องช่องทางโฆษณาโดยภาพรวมและรายขอ้ มคีวามสมัพนัธก์บัทศันคตทิี่
มต่ีอสื่อโฆษณาของธนาคารกสกิรไทยในด้านเน้ือหา ด้านการนําเสนอ และด้านประโยชน์ โดนมี
ความสมัพนัธใ์นระดบัตํ่า ในทศิทางเดยีวกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 
 ทศันคตขิองผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอสื่อโฆษณาของธนาคารกสกิรไทย มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม
พฤติกรรมการตัดสนิใจใช้บรกิารโดยรวมและในรายด้าน ซึ่งได้แก่ด้านแนวโน้มการตดัสนิใจใช้
บรกิารของธนาคารกสกิรไทยเพิม่ ด้านแนวโน้มการบอกเล่าถึงโฆษณาที่ดูใหบุ้คคลอื่นทราบและ
ดา้นแนวโน้มการตดิตามโฆษณาของธนาคารกสกิรไทยต่อไป โดยมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง
ในทศิทางเดยีวกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
 ศศอร อินทวงศ์ (2554) ได้ทําการวิจยัเรื่อง ภาพลกัษณ์และ การบรหิารความสมัพนัธ์
ลูกคา้ ที่มผีลต่อความภกัดขีองลูกคา้ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ 
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 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตรไ์ดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน
และสถานภาพสมรส ทีแ่ตกต่างกนัมคีวามภกัดต่ีอธนาคาร กสกิรไทย จํากดั (มหาชน)แตกต่างกนั
สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทําการทดสอบสมมุติฐานได้ดงัน้ี ลูกค้าธนาคารที่มีเพศ
แตกต่างกนั มคีวามภกัดต่ีอธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ลูกคา้ธนาคารทีม่อีายุ ระดบัการศกึษา อาชพี 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพสมรสต่างกัน มีความพักดีต่อธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 ภาพลกัษณ์ของธนาคาร มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองลูกคา้ทีม่ต่ีอธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดยมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั
ในระดบัความสมัพนัธต์ํ่า 
 การบรหิารความสมัพนัธ์ลูกค้า มคีวามสมัพนัธ์ กบัความภกัด ีของลูกค้าที่มต่ีอธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดยมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปทศิทาง
เดยีวกนั ในระดบัความสมัพนัธต์ํ่า 
 จริะดา นวรุ่งเรอืง (2552) ไดท้ําการวจิยัเรื่อง ภาพลกัษณ์ของธนาคารทีส่่งผลต่อความ
ไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารทสิโก ้จาํกดั (มหาชน) สาํนกังานใหญ่ พบว่า ผูท้ีต่อบแบบสอบถาม
สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 26-35 ปีมสีถานภาพโสด/หมา้ย มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ี
มอีาชพีพนกังาน/ลกูจา้งบรษิทัเอกชนและมรีายไดต่้อเดอืน 15,001- 30,000 บาท 
 ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารทสิโก ้จํากดั (มหาชน) สาํนักงานใหญ่ โดยรวม มทีศันคติ
เกีย่วกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารทสิโก ้จาํกดั (มหาชน) อยูใ่นระดบัด ี 
 ดา้นกจิกรรมความรบัผดิชอบต่อสงัคมและสิง่แวดลอ้มของธนาคารทสิโก ้จํากดั (มหาชน) 
สาํนกังานใหญ่พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมรีะดบัการรบัรู ้ในระดบัมากทีส่ดุ  
 ด้านความไว้วางใจในการใช้บริการกบัธนาคารทิสโก้ จํากดั (มหาชน) สํานักงานใหญ่ 
พบวา่ผูใ้ชบ้รกิารมแีนวโน้มกลบัมาใชบ้รกิารและมแีนวโน้มทีผู่ใ้ชบ้รกิารจะบอกต่อกบับุคคลทีรู่จ้กัให้
มาใชบ้รกิารกบัธนาคาร 
 ประเภทบริการของธนาคารที่ผู้ใช้บรกิารยงัไม่เคยใช้แต่คาดว่าจะใช้ในอนาคต พบว่า
บรกิารดา้นสนิเชื่อ ผูใ้ชบ้รกิารดา้นสนิเชื่อ ผูเ้ลอืกใชบ้รกิารในอนาคตมากทีสุ่ด รองลงมา คอื บรกิาร
ดา้นชําระค่าสาธารณูปโภค บรกิารดา้นประกนัภยัและประกนัชวีติ บรกิารดา้นเงนิฝาก และบรกิาร
ด้านอื่นๆ ได้แก่ การลงทุนในกองทุน/กองทุนรวม บริการด้านบตัรเครดิต บรกิารเงนิฝากบญัชี
กระแสรายวนัพเิศษ และบรกิารดา้นหลกัทรพัย ์
 เหตุผลที่ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการกบัธนาคารทิสโก้ จํากดั (มหาชน) สํานักงานใหญ่ 
พบว่า ธนาคารใหผ้ลตอบแทนสูง มากที่สุด รองลงมา ไดแ้ก่ ธนาคารมคีวามน่าเชื่อถอื ผลติภณัฑ์
ตรงตามความตอ้งการ บรกิารประทบัใจ และเหตุผลอื่นๆ ไดแ้ก่ พนกังาน Teller มหีน้าตาด ี 
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 ยุทธการ คลา้ยโอภาส (2553) ไดท้ําการวจิยัเรื่อง ภาพลกัษณ์ ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความ
ไว้วางใจ และ พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ลูกคา้กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชบ้รกิาร ธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน) ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญงิมสีถานภาพสมรส/อยูร่ว่มกนั มอีายรุะหวา่ง 21-30 ปี มกีารกศกึษาระดบัปรญิญาตรซีึง่
สว่นใหญ่มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 20,001-30,000 บาท 
 ดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน)  ลูกค้าของธนาคารธนชาต จํากดั
(มหาชน) มคีวามเหน็ในเรื่องภาพลกัษณ์โดยรวมของธนาคารอยู่ในระดบัด ีเมื่อพจิารณาในรายขอ้ 
จะพบว่า ดา้นตราสนิคา้ ดา้นอาคารและสถานที ่ดา้นสนิคา้และบรกิาร ดา้นพนักงานและดา้นความ
มัน่คงของธนาคารธนชาต จาํกดั(มหาชน) มภีาพพจน์อยูใ่นระดบัด ี
 ดา้นความมชีื่อเสยีงขององคก์ร และดา้นผูบ้รหิาร ของธนาคารธนชาต จํากดั(มหาชน) มี
ความคดิเหน็อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ด้านการรบัรู้ด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม และสิง่แวดล้อมของธนาคารธนชาต จํากดั
(มหาชน) พบว่า ลูกคา้มรีะดบัการรบัรูด้า้นความรบัผดิชอบต่อสงัคมและสิง่แวดลอ้มโดยรวม ของ
ธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน) อยู่ในระดบัปานกลาง เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน จะพบว่า การ
เผยแพรก่จิกรรมเพือ่สงัคมของธนาคารสง่ผลต่อภาพลกัษณ์ทีด่ขีองธนาคาร อยูใ่นระดบั มาก 
 และดา้นความไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ลูกคา้มรีะดบัความ
ไวว้างใจ ของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นจะพบว่าลูกคา้มรีะดบั
ความไว้วางใจ ด้านความซื่อสตัย์ ความยุติธรรม ความจรงิใจ และความห่วงใย อยู่ในระดบัมาก
ทัง้หมด 
 ศริษิา ตนัตโิกวทิย ์ (2552) ไดท้าํการวจิยัเรื่องภาพลกัษณ์องคก์ร ความไวว้างใจ และ
พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินลุฟท์ฮนัซ่าของผู้โดยสารชาวไทย พบว่าผลการวิจยัพบว่า 
ผูบ้รโิภคสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิอายุอยูใ่นช่วงระหว่าง 31–40 ปี มกีารศกึษาสงูสุดระดบัปรญิญาตร ี
มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ี ประกอบอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชนและมรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 
45,001 บาทขึน้ไป มวีตัถุประสงคใ์นการเดนิทาง เพื่อประชุมหรอืฝึกงานทางธุรกจิ ใชบ้รกิาร 1 ครัง้
ต่อปี ผูโ้ดยสารชาวไทยสว่นใหญ่มคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของสายการบนิลุฟทฮ์นัซ่าโดย
รวมอยูใ่นระดบัด ี 
 ดา้นการบรกิาร ดา้นบุคลากร ดา้นชื่อเสยีง และดา้นความน่าเชื่อถอืของสายการบนิ อยูใ่น
ระดบัดทีุกรายดา้นผูโ้ดยสารชาวไทยมคีวามไวว้างใจในสายการบนิลุฟทฮ์นัซ่าในระดบัสูง โดยมี
ความไวว้างใจมากทีสุ่ดในดา้นการตรงต่อเวลา รองลงมาไดแ้ก่ ความปลอดภยั ประสทิธภิาพของ
พนกังานในการชว่ยแกป้ญหาเหตุการณ์ฉุกเฉินั  และเทคโนโลยวีศิวกรรมการบนิเยอรมนั 
  ความสะดวกสบาย ระบบการสาํรองทีน่ัง่ของสายการบนิ และระบบการจดัการของสายการ
บนิ ตามลาํดบัผูโ้ดยสารชาวไทยมคีวามพงึพอใจต่อสายการบนิในระดบัสงูและมแีนวโน้มสงูทีจ่ะใช ้
บรกิารซํ้าและแนะนําใหบุ้คคลอื่นมาใชบ้รกิาร อย่างไรกต็ามผูโ้ดยสารยงัมคีวามไม่แน่ใจการใช้
บรกิารซํ้าอกีหากราคาสงูขึน้หรอืหากสายการบนิอื่นลดราคา 
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 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ผูโ้ดยสารชาวไทยทีม่ลีกัษณะทางประชากรศาสตรด์า้น
เพศ อายุ อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต่างกนั มคีวามไวว้างใจในสายการบนิลุฟทฮ์นัซ่าต่างกนั 
ความคดิเหน็ของผูบ้รโิภคต่อภาพลกัษณ์องคก์รในดา้นการบรกิาร ดา้นบุคลากรดา้นชื่อเสยีงองคก์ร
และดา้นความน่าเชื่อถอืองคก์ร มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในสายการบนิลุฟทฮ์นัซ่าในทศิทาง
เดยีวกนั ในระดบัปานกลาง 
 และความไวว้างใจในสายการบนิลุฟทฮ์นัซ่ามคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง 
 
 จากเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัไดนํ้าความรู ้แนวคดิและทฤษฎี
จากผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งมาใชใ้นการอา้งองิ และเป็นแนวทางในการกาํหนดกรอบความคดิ ดงัน้ี 
 1.  ดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ องค์ประกอบดา้น เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา 
อาชพี และรายไดต่้อเดอืน ใชท้ฤษฎ ีของ  ทศันี ทองสว่าง (2537) โดยกล่าวว่า ประชากรศาสตร ์
หมายถงึ คนซึง่มลีกัษณะในแต่ละบุคคลทีม่คีวามแตกต่างกนั  โดยมอีงคป์ระกอบของประชากร 
 2.  ด้านภาพลักษณ์องค์กรในด้านต่างๆ ผู้วิจยัได้ใช้แนวความคิดของ พรทิพย ์            
วรกิจโภคาทร (2536).  เพื่อใช้วดัความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อธนาคารกสิกรไทย จํากดั 
(มหาชน) ซึ่งประกอบไปด้วย 1. ความสมัพนัธ์กบักลุ่มเปาหมายที่เกี่ยวข้อง ้ 2. สนิค้า หรอืตรา
องค์การ 3. ความปลอดภยั มลภาวะ และเทคโนโลย ี4. การมสี่วนเสรมิสร้างเศรษฐกิจสงัคม 5. 
พนกังานและผูบ้รหิาร 6. ความรบัผดิชอบต่อสงัคม 7. การจดัการ 8. กฎหมาย ระเบยีบขอ้บงัคบั 9. 
สถานทีท่าํงาน 10. องคก์ารทีเ่จรญิกา้วทนัโลก 11. การบรกิาร และความสมัพนัธอ์นัดกีบัลูกคา้ 12. 
ระบบบรหิารและฝายจดัการที่สูงด้วยประสทิธภิาพ ่ 13. การทําคุณประโยชน์ทางเศรษฐกจิใหแ้ก่
ส่วนรวม และ 14.ภาพลกัษณ์ดา้นความมัน่คงและน่าเชื่อถอื เพื่อใชว้ดัระดบัความคดิเหน็ของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ผู้วิจยัได้นําหลักแนวคิดของนักวิชาการ
ทัง้หลายมาประยุกต์ใช้ในการกําหนดกรอบในการศกึษา ทัง้น้ีได้พจิารณาวจิยัเฉพาะภาพลกัษณ์
ธนาคาร 7 ดา้น คอื  ดา้นสนิคา้และบรกิาร ดา้นตราสนิคา้ ดา้นพนักงาน ดา้นผูบ้รหิาร ดา้นความ
มัน่คง ดา้นอาคารสถานที ่ดา้นชื่อเสยีงขององคก์ร ซึง่ภาพลกัษณ์ดงักล่าวนัน้ มคีวามสาํคญัต่อการ
ประกอบกจิการธนาคารพาณิชย ์และลูกคา้ธนาคารสามารถรบัรูไ้ดเ้มื่อเขา้มาใชบ้รกิาร โดยเชื่อว่า
ภาพลกัษณ์นัน้มคีวามสมัพนัธ์อย่างลกึซึ้งต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภค การมภีาพลกัษณ์ทีด่ ีจะชกันําให้
บุคคลนัน้มพีฤตกิรรมในทางบวกแก่องคก์าร ไมว่่าพดู เอ่ยถงึ การสนบัสนุนธุรกจิดว้ยการเป็นลูกคา้
รวมทัง้เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรงุภาพลกัษณ์ธนาคารใหด้ยีิง่ขึน้ 
 3.  ด้านความไว้วางใจใช้แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความไว้วางใจของ Covey. 
(2007) โดยกล่าวว่า ความไวว้างใจเป็นปจจยัทีส่าํคญั เป็นอาวุธอนัทรงพลงัในการแขง่ขนั ทําให้ั

ลกูคา้เกดิความเชื่อมัน่ในตวัสนิคา้ ผูว้จิยัจงึใชแ้นวคดิน้ีเพื่อใชว้ดัระดบัความไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  
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 4.  ด้านพฤติกรรมการใช้บริการ ใช้แนวความคิดและทฤษฎีใช้แนวคิดทฤษฎี ของ          
ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2539) โดยกล่าวว่า เป็นการคน้หาหรอืวจิยัเกีย่วกบัพฤตกิรรมการซือ้
และการใชข้องผูบ้รโิภคเพื่อทราบถงึลกัษณะความตอ้งการ และพฤตกิรรมการซื้อและการใชข้อง
ผูบ้รโิภคผูว้จิยัจงึใชแ้นวคดิน้ี เพือ่ใชว้ดัพฤตกิรรมและแนวโน้มในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั (มหาชน)  
 สําหรบังานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง ผูว้จิยัไดนํ้างานวจิยัของ ยุทธการ คล้ายโอภาส (2552) และ 
ศศอร อนิทวงศ์ (2554)  มาใชใ้นการศกึษาวจิยัเน่ืองจากมคีวามใกล้เคยีงกนักบังานวจิยัชิ้นน้ี ใน
สว่นของภาพลกัษณ์องคก์รประกอบไปดว้ยภาพลกัษณ์ดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ดา้นสนิคา้และบรกิาร ดา้น
ตราสนิค้า ด้านพนักงานด้านผูบ้รหิาร ด้านความมัน่คง ด้านอาคารสถานที่ และด้านชื่อเสยีงของ
องคก์ร ซึง่เป็นตวัแปรอสิระเพื่อมาใชใ้นการออกแบบแบบสอบถาม และเลอืกใชแ้นวคดิในส่วนของ
ความไวว้างใจ จากงานวจิยัของ จริะดา นวรุง่เรอืง (2552) และ ศริษิา ตนัตโิกลวทิย ์(2552) ซึง่เป็น
ตวัแปรอสิระอกีหน่ึงตวั ทีใ่ชส้าํหรบัออกแบบแบบสอบถามเกีย่วกบัความไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิารกบั
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) และในดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ผูว้จิยัไดเ้ลอืกงานวจิยัของ 
อารยา บุญสกุลโสภติ (2555) มาเป็นตวัแปรตาม เพื่อใชว้ดัพฤตกิรรมและแนวโน้มในการใชบ้รกิาร
กบัธนาคารกสกิรไทย รวมทัง้ใชใ้นการอภปิรายผลและจดัทาํขอ้เสนอแนะในบทถดัไป 
 สาํหรบัธุรกจิบรกิารโดยเฉพาะธุรกจิดา้นสถาบนัการเงนิ อยา่งเช่นธนาคาร ยอ่มตอ้งการที่
จะมภีาพลกัษณ์ที่ด ีและเป็นทีน่่าเชื่อถอืของลูกคา้ จนทําใหเ้กดิความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ซึ่ง
ธุรกจิธนาคารต่างๆ ตอ้งใหค้วามสาํคญัในเรื่องน้ีเพื่อนําพาองคก์รไปสู่ความปึกแผ่นและมัน่คง โดย
องค์กรธนาคารสามารถนําแนวคดิ และขอ้มูลต่างๆ เพื่อมาปรบัใชใ้หเ้กดิความเหมาะสมและสรา้ง
ความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้อยา่งสงูสดุ 
 



บทท่ี  3 
วธีดาํเนนการวจยัิ ิ ิ  

 
 ในการวจิยัเรื่องภาพลกัษณ์องค์กรและความไวว้างใจที่ส่งผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัไดด้าํเนินศกึษาคน้ตาม
ขัน้ตอนดงัน้ี 
 1.  การกาํหนดประชากรและเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 3.  การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 4.  การจดัทาํขอ้มลูและการวเิคราะหข์อ้มลู 
 5.  สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
1. การกาํหนดประชากรและการเลือกกลมุตวัอยาง่ ่  
 ประชากรท่ีใช้ในการวจยัิ  
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิารทีเ่คยใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย
จาํกดั (มหาชน) อยา่งน้อย 1 ครัง้ ซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 
 
 กลมุตวัอยางท่ีใช้ในการวจยั่ ่ ิ  
 การกําหนดกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยัครัง้น้ี ได้แก่ ผู้ใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั (มหาชน) อยา่งน้อย 1 ครัง้ และเน่ืองจากผูว้จิยัไม่ทราบจํานวนประชากรทีแ่น่นอน จงึใชก้าร
กาํหนดกลุ่มตวัอยา่งจากการคาํนวณโดยใชส้ตูรการหาขนาดตวัอยา่ง ทีไ่มท่ราบค่าจาํนวนประชากร
ทีแ่น่นอน โดยกําหนดค่าความเชื่อมัน่ทีร่อ้ยละ 95 (ศรเีพญ็ ทรพัยม์นชยั. 2555) ซึง่จะทําการแจก
แบบสอบถามใหก้บัผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ณ สาขาถนนสุขมุวทิ – 
พระราม 4 สาขาบางลาํภ ูสาขาสาํนกัสลีม สาขาสนามเปา สาขาธนบุร ีและสาขาเซน็ทรลั ลาดพรา้ว ้

โดยกาํหนดขนาดตวัอยา่งจากสตูรดงัต่อไปน้ี 
     

    
2

2

e

pqZ
n   

 
 โดยที ่ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
   Z = ระดบัความเชื่อมัน่ 
   P    = โอกาสทีจ่ะเกดิเหตุการณ์หรอืสดัสว่นของคุณลกัษณะทีส่นใจในกลุ่ม 
     ตวัอยา่ง (p) หรอืประชากร (¶) 
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   q    =  โอกาสทีจ่ะไมเ่กนิเหตุการณ์ซึง่เทา่กบั 1-p ในกรณขีองกลุ่ม   ตวัอยา่ง 
   e = ระดบัความคลาดเคลื่อนของการสุม่ตวัอยา่ง 
 เมือ่แทนทีค่า่จะได ้
 

(1.96)2(0.5)(1-0.5)   
n  = 

(0.05) 2   
    N  =  384.16 หรอืประมาณ 385 ราย 
 
 จากการคํานวณไดก้ลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 385 ราย และไดเ้พิม่จํานวนตวัอย่างอกี 15 คน
รวมเป็นจาํนวนตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน วธิกีารเลอืกตวัอยา่งจะใชว้ธิตีามขัน้ตอนดงัน้ี 
   
 วธีการสมุตัิ ่ วอยาง่  
 ขัน้ท่ี 1 ใชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบงา่ย (Simple Random Sampling) จากกลุ่มพืน้ทีเ่ขต
ตามนโยบายการพฒันาเมอืงของกรงุเทพมหานคร ซึง่แบ่งพืน้ทีอ่อกเป็น 12 กลุ่มรวม 50 เขต (ทีม่า: 
กองสารสนเทศภูมศิาสตร ์สํานักนโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร 2548) ผูว้จิยัได้ทําการสุ่ม
ตวัอยา่งโดยใชเ้งือ่นไขดงัต่อไปน้ี 
 1.  ทําการจบัฉลากการสุ่มตัวอย่างแบบใส่คืน จากพื้นที่เขตจํานวน 12 กลุ่มพื้นที่ ได้
จํานวน 6 กลุ่มพืน้ที ่ ไดแ้ก่ กลุ่มเจา้พระยา กลุ่มพืน้ทีร่ตันโกสนิทร ์กลุ่มพืน้ทีลุ่มพนีิ กลุ่มพืน้ที่
วภิาวด ีกลุ่มพืน้ทีก่รงุธนบุร ีและกลุ่มพืน้ทีพ่ระนครเหนือ 
 2.  ทําการจบัฉลากการสุ่มตวัอย่างแบบใส่คนื ตามเขตทีอ่ยู่ใน 6 กลุ่มพืน้ที ่ไดจ้ํานวน 6 
เขต เน่ืองจากสาขาของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ตัง้อยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 6 
เขตไดแ้ก่ 
  กลุ่มเจา้พระยา   ไดเ้ขตคลองเตย 
  กลุ่มพืน้ทีร่ตันโกสนิทร ์ ไดเ้ขตพระนคร 
   กลุ่มพืน้ทีลุ่มพนีิ   ไดเ้ขตบางรกั 
   กลุ่มพืน้ทีว่ภิาวด ี             ไดเ้ขตพญาไท 
   กลุ่มพืน้ทีก่รงุธนบุร ี ไดเ้ขตธนบุร ี
  กลุ่มพืน้ทีพ่ระนครเหนือ    ไดเ้ขตลาดพรา้ว 
 ขัน้ท่ี 2 ใชว้ธิกีารสุม่ตวัอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยเลอืกเกบ็ตวัอยา่ง 6 
เขตๆ ละเทา่ๆ กนั เขตละ 66 – 67 คน รวมกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน โดยเป็นเขตทีม่สีาขาของ
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ตัง้อยู ่
 ขัน้ท่ี 3 ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการเลอืกกลุ่ม
ตวัอยา่งตามกลุ่มพืน้ทีท่ีไ่ดจ้าํนวน 6 เขต โดยมเีงือ่นไข คอื เขตทีสุ่ม่ไดจ้ะตอ้งมทีีท่าํการสาขาของ
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ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ตัง้อยู ่และมปีระชากรหนาแน่น โดยเจาะจงผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารกบั
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) อยา่งน้อย 1 ครัง้ โดยการซกัถามก่อนแจกแบบสอบถามใหต้อบ 
จนครบจาํนวนตวัอยา่งในแต่ละเขต โดยเลอืกสาขาในแต่ละเขต ดงัน้ี 
  เขตคลองเตย  สาขาถนนสขุมุวทิ – พระราม 4 
  เขตพระนคร  สาขาบางลาํภ ู
  เขตบางรกั   สาขาสาํนกัสลีม 
   เขตพญาไท  สาขาสนามเปา้  
   เขตธนบุร ี   สาขาธนบุร ี
  เขตลาดพรา้ว  สาขาเซน็ทรลั ลาดพรา้ว 
 ขัน้ท่ี 4 ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลอืกกลุ่ม
ตวัอย่างตามหา้งสรรพสนิคา้หรอืชุมชนในเขตทีสุ่่มได ้ผูต้อบแบบสอบถามตอ้งเป็นผูท้ีเ่คยใชบ้รกิาร
กบั ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) อย่างน้อย 1 ครัง้ โดยการซกัถามก่อนแจกการแจก
แบบสอบถามใหต้อบจนครบจาํนวนตวัอยา่งในแต่ละเขตทีสุ่ม่ไดจ้นครบ 
 
2. การสรา้งเครือ่งมือท่ีใช้ในการวจยัิ  
 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลูวจิยัครัง้น้ี เป็นแบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม เป็น
แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Response Question) ม ี6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืน ลกัษณะคาํถามมคีาํตอบใหเ้ลอืก 2 ทาง (Dichotomous 
Question) จาํนวน 1 ขอ้ (ขอ้ 1) และแบบสอบถามทีค่ําถามมหีลายคําตอบใหเ้ลอืก (Multiple 
Choices Question) จาํนวน 5 ขอ้ (ขอ้ 2-6) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทต่างๆ ดงัน้ี 
 ขอ้ 1. เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
 ขอ้ 2. อายุ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลําดบั (Ordinal scale) โดยการกําหนด 
ชว่งอาย ุดงัน้ี (ทีม่า: ธนาคารกสกิรไทย 2557) 
  2.1  อาย ุ15-24 ปี 
  2.2  อาย ุ25-34 ปี 
  2.3  อาย ุ3 5-44 ปี 
  2.4  อาย ุ45 ปี ขึน้ไป 
 ขอ้ 3. สถานภาพ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
  3.1  โสด 
  3.2  สมรส / อยูด่ว้ยกนั 
  3.3  หมา้ย / หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่
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 ขอ้ 4. ระดบัการศกึษาสงูสดุ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale) 
  4.1  ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี
  4.2  ปรญิญาตร ี
  4.3  สงูกวา่ปรญิญาตร ี
 ขอ้ 5. อาชพี ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
  5.1  ขา้ราชการ / รฐัวสิาหกจิ 
  5.2  พนกังานบรษิทัเอกชน 
  5.3  ธุรกจิสว่นตวั / เจา้ของกจิการ 
  5.4  นกัเรยีน / นกัศกึษา 
  5.5  พอ่บา้น / แมบ่า้น 
  5.6  อื่นๆ (โปรดระบุ)...................... 
 ขอ้ 6. รายไดต่้อเดอืน เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal scale) โดยการ 
กาํหนดชว่งรายได ้ดงัน้ี (ทีม่า: ธนาคารกสกิรไทย 2557) 
  6.1 น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท 
  6.2 15,001 – 20,000 บาท 
  6.3 20,001 – 30,000 บาท 
  6.4 30,001 – 40,000 บาท 
  6.5 40,001 บาทขึน้ไป 
 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเกีย่วกบัภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
เป็นการวดัระดบัทศันคตขิองลกูคา้ทีต่อบแบบสอบถาม มทีัง้หมด 7 ดา้น ประกอบดว้ย 
 1.  ดา้นสนิคา้และบรกิาร 
 2.  ดา้นตราสนิคา้ 
 3.  ดา้นพนกังาน 
 4.  ดา้นผูบ้รหิาร 
 5.  ดา้นความมัน่คง 
 6.  ดา้นอาคารสถานที ่
 7.  ดา้นชื่อเสยีงองคก์ร 
 
 แบบสอบถามเป็นแบบ Likert Scale เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval 
Scale) ม ี5 ระดบั โดยมเีกณฑก์ารกาํหนคะแนน ดงัน้ี 
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 คะแนน  ระดบัความคดิเหน็ 
  5  หมายถงึ  เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
  4   หมายถงึ  เหน็ดว้ย 
  3  หมายถงึ  ไมแ่น่ใจ 
  2    หมายถงึ  ไมเ่หน็ดว้ย 
  1   หมายถงึ  ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
 
 ในการวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้เกณฑ์ในการวดัระดบัการหาช่องกว้างของอันตรภาคชัน้ 
(Interval Scale) โดยใชส้ตูรคาํนวณชอ่งกวา้งดงัน้ี (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2548: 149-150) 
 

ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสุด   
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = 

จาํนวนชัน้   
 

5 – 1  
  = 

5 
=  0.80 

 
 
 เกณฑเ์ฉลี่ยระดบัทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) สามารถแปลความหมายไดด้งัน้ี 
 
 คะแนนเฉลีย่  การแปลผล 
 4.21 – 5.00  ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) อยูใ่นระดบั ดีมาก 
 3.41 – 4.20     ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) อยูใ่นระดบั ดี  
 2.61 – 3.40      ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) อยูใ่นระดบั  
     ปากลาง 
 1.81 – 2.60  ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) อยูใ่นระดบั ไมดี่  
 1.00 – 1.80      ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) อยูใ่นระดบั  
     ไมดีอยางมาก่ ่  
 
 ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัความไว้วางใจของผู้ใช้บรกิารธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) ซึง่แบบสอบถามเป็นแบบ Rating Scale เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค 
(Interval Scale) ม ี5 ระดบั โดยมเีกณฑก์ารกาํหนคะแนน ดงัน้ี 
 
 
 



 50 

 คะแนน  ระดบัความไวว้างใจ 
     5  หมายถงึ  มากทีส่ดุ 
     4   หมายถงึ  มาก 
     3  หมายถงึ  ปานกลาง 
     2    หมายถงึ น้อย 
     1   หมายถงึ น้อยทีส่ดุ 
 
 ในการวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้เกณฑ์ในการวดัระดบัการหาช่องกว้างของอันตรภาคชัน้ 
(Interval Scale) โดยใชส้ตูรคาํนวณชอ่งกวา้งดงัน้ี (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2548: 149-150) 
 

ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสุด   
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = 

จาํนวนชัน้   
 

5 – 1  
  = 

5 
=  0.80 

 
 
 เกณฑ์เฉลี่ยระดบัความไว้วางใจในการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จําดดั (มหาชน) 
สามารถแปลความหมายไดด้งัน้ี 
 
 คะแนนเฉลีย่  การแปลผล 
 4.21 – 5.00  มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)   
     ในระดบั มากท่ีสดุ 
 3.41 – 4.20     มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)       
     ในระดบั มาก 
 2.61 – 3.40      มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  
          ในระดบั ปานกลาง 
 1.81 – 2.60  มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  
          ในระดบั น้อย 
 1.00 – 1.80      มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  
          ในระดบั น้อยท่ีสดุ 
 
 ตอนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั
(มหาชน) ประกอบด้วยคําถามแบบปลายเปิด จํานวน 2 ขอ้ (ขอ้ 1, 2) ลกัษณะคําถามปลายปิด 
(Close-ended Response Question) (ขอ้ 3-6) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทต่างๆ ดงัน้ี 
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 ขอ้ 1 ระยะเวลาในการใชบ้รกิาร ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลู
ประเภทอตัราสว่น (Ratio Scale) 
 ขอ้ 2 ความถี่ในการใชบ้รกิารต่อเดอืน ของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
ใชร้ะระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอตัราสว่น (Ratio Scale) 
 ขอ้ 3 ประเภทบรกิารของธนาคารทีใ่ชบ้รกิารมากทีสุ่ด ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนาม
บญัญตั ิ(Nominal Scale) 
 ขอ้ 4 ช่วงเวลาที่ใช้บรกิาร ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชาน) ใช้ระดบัการวดัขอ้มูล
ประเภทสเกลอนัดบั (Ordinal Scale) 
 ขอ้ 5 เหตุผลที่ตดัสนิใจใช้บรกิาร ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ใช้ระดบัการวดั
ขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
  
 ขัน้ตอนการสร้างเครื่องมือในการวจยัิ  
 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูในครัง้น้ี คอืแบบสอบถาม (Questionnaire) ทีผู่ว้จิยั
สรา้งขึน้ โดยมขี ัน้ตอนการสรา้งเครือ่งมอื ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ศกึษาคน้ควา้แนวคดิทฤษฎ ีเอกสาร และผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัภาพลกัษณ์องคก์ร 
และความไวว้างใจทีส่่งผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน)  เพื่อเป็น
แนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 
 2.  กําหนดขอบเขตของแบบสอบถามซึ่งไดแ้ก่ ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ทศันคตทิีม่ ี
ต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร ความไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิาร และพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร เพื่อสรา้ง
แบบสอบถาม โดยแบบสอบถามที่สรา้งขึน้มาจะต้องมคีวามสอดคล้องกบัวตัถุประสงค์และนิยาม
ศพัท ์
 3.  ดาํเนินการสรา้งแบบสอบถาม โดยอาศยักรอบแนวคดิทีท่าํการทดสอบ 30 คน เพื่อหา
ค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) ที่เกี่ยวข้องกบั ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ทศันคติที่มต่ีอ
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร ความไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิาร และพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน)  
 4.  นําแบบสอบถามที่สรา้งขึน้เสนออาจารยท์ี่ปรกึษาสารนิพนธ์ เพื่อพจิารณาตรวจสอบ
และให้ข้อเสนอแนะในการปรบัปรุงเกี่ยวกบัสํานวนภาษาให้เข้าใจง่าย เพื่อให้ได้ข้อคําถามที่มี
ขอ้ความตรงตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 5.  นําแบบสอบถามมาปรบัปรงุแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท์ีป่รกึษา 
 6.  นําแบบสอบถามทีแ่กไ้ขแลว้เสนอผูเ้ชีย่วชาญเพื่อตรวจสอบความเทีย่งตรง ตามเน้ือหา 
(Content Validity) และตรวจสอบความถูกตอ้งของภาษาแลว้นําไปแกไ้ข 
 7.  นําแบบสอบถามที่แก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try out) กบักลุ่มตวัอย่างในเขต
กรุงเทพมหานครที่มลีกัษณะคล้ายคลึงกบักลุ่มตวัอย่างจํานวน 30 คน เพื่อนําผลไปหาค่าความ
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เชื่อมัน่ โดยวธิหีาคา่สมัประสทิธแ์อลฟา (α – Coefficient) ของ Cronbach ซึง่ตอ้งมคี่าความเชื่อมัน่
ไมต่ํ่ากวา่ 0.7 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2548: 34-35) เมื่อพจิารณาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) โดย
พจิารณาแบบสอบถามแต่ละดา้น พบว่า ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
ซึง่แบ่งออกเป็น 7 ดา้น ไดแ้ก่ 
  ดา้นสนิคา้และบรกิารของธนาคารกสกิรไทย ไดค้า่ แอลฟา เทา่กบั 0.810 
  ดา้นตราสนิคา้ ของธนาคารกสกิรไทย ไดค้า่ แอลฟา เทา่กบั 0.736 
  ดา้นพนกังานของธนาคารกสกิรไทยไดค้า่ แอลฟา เทา่กบั 0.867 
  ดา้นผูบ้รหิารของธนาคารกสกิรไทยไดค้า่ แอลฟา เทา่กบั 0.955 
  ดา้นความมัน่คงของธนาคารกสกิรไทยไดค้า่ แอลฟา เทา่กบั 0.880 
  ดา้นอาคารสถานทีข่องธนาคารกสกิรไทยไดค้า่ แอลฟา เทา่กบั 0.873 
  ดา้นความมชีื่อเสยีงขององคก์รของธนาคารกสกิรไทย แอลฟา เทา่กบั 0.817 
 
 ดา้นความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร โดยวธิหีาค่าสมัประสทิธแิอลฟา ์ (α – Coefficient) 
ของ Cronbach (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2548: 34-35) ซึง่ไดค้า่แอลฟา เทา่กบั 0.857 
 
3. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 การวิจัยในครัง้น้ีเป็นการศึกษาถึง ภาพลักษณ์องค์กรและความไว้วางใจที่ส่งผลต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยมี
แหล่งขอ้มลูในการศกึษาคน้ควา้ประกอบดว้ย 2 สว่นคอื 
 1. ขอ้มลูปฐมภมู ิ(Primary data) เป็นการนําขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มลู
จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน มาศึกษาภาพลักษณ์องค์กร และความความไว้วางใจที่ส่งผลต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  
 2. ขอ้มูลทุตยิภูม ิ(Secondary data) เป็นการคน้ควา้หาขอ้มลูจากเอกสาร วารสารที่
สามารถอ้างอิงได้ ผลงานวิจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง รวมถึงแหล่งข้อมูลทางอินเทอร์เนต เพื่อ
ประกอบการสรา้งแบบสอบถาม 
 
4. การจดัทาํและการวเคราะหข้์อมลูิ  
 การจดัทาํข้อมลู 
 การศกึษาครัง้น้ีผูว้จิยัไดจ้ดัทาํขอ้มลูโดยดาํเนินการตามลาํดบั ดงัน้ี 
 1.  การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถามโดยแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 
 2. การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามทีถู่กตอ้งเรยีบรอ้ยมาลงรหสัตามทีก่ําหนดรหสั
ไวล้่วงหน้า 
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 3.  การประมวลผลข้อมูล โดยนําข้อมูลที่ลงรหสัแล้วมาบันทึกและประมวลผลโดยใช้
โปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสงัคมศาสตร์ เพื่อวิเคราะห์เชิงพรรณนาและทดสอบ
สมมตฐิาน 
  
 การวเคราะหข้์อมลูิ  
 1.  การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistic) เพื่ออธบิายลกัษณะ
ของกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
  ค่ารอ้ยละ (Percentage) เพื่อใช้อธิบายลกัษณะขอ้มูลจากแบบสอบถามตอนที่ 1 
ลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 
และตอนที ่4 ขอ้มลูพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
  ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) เพื่อใช้อธบิายลกัษณะขอ้มูลจากแบบสอบถามตอนที่ 2 
ทศันคตขิองลูกคา้ที่มต่ีอภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ไดแ้ก่ ดา้นสนิคา้และ
บรกิาร ดา้นตราสนิคา้ ดา้นพนกังาน ดา้นผูบ้รหิาร ดา้นความมัน่คง ดา้นอาคารสถานที ่ดา้นชื่อเสยีง
องคก์รและตอนที ่3 ความไวว้างใจในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  
  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชอ้ธบิายลกัษณะขอ้มูลจาก
แบบสอบถามตอนที ่2 ทศันคตขิองลูกคา้ทีม่ต่ีอภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
ไดแ้ก่ ดา้นสนิคา้และบรกิาร ดา้นตราสนิคา้ ดา้นพนกังาน ดา้นผูบ้รหิาร ดา้นความมัน่คง ดา้นอาคาร
สถานที ่ดา้นชื่อเสยีงขององคก์ร  
 2.  การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistic) เพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
ดงัน้ี 
  2.1  การวเิคราะหค์า่ท ี(Independent t-test) เพือ่เปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 
2 กลุ่มทีเ่ป็นอสิระกนั ใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นเพศ 
  2.2  การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว เพือ่เปรยีบเทยีบความแตกต่างของคา่เฉลีย่
ของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้น อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
  2.3  สถิติค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ์แบบเพยีร์สนั ์ (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) เพื่อใชห้าค่าความสมัพนัธข์องตวัแปร 2 ตวัทีเ่ป็นอสิระกนั ใชท้ดสอบ
สมมตฐิานขอ้ที ่2 และขอ้ที ่3 
 
5. สถตท่ีใช้ในการวเคราะหข้์อมลูิ ิ ิ  
 1.  คา่สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยใชส้ถติพิืน้ฐาน ไดแ้ก่  
  1.1  คา่รอ้ยละ (Percentage) โดยใชส้ตูรดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2548: 45) 
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    x100
n

f
P   

   
   เมือ่  P แทน  คา่รอ้ยละ 
    f แทน ความถีข่องคะแนน 
    n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  
  1.2  คา่คะแนนเฉลีย่ (Mean หรอื X ) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2548: 48) 
 

    
n

x
X


  

 
        เมือ่ X   แทน คา่คะแนนเฉลีย่ 
   

 
x   แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

       n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
  1.3  คา่ความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรอื S.D.) ดงัน้ี (กลัยา  
วานิชยบ์ญัชา.  2548: 49)  
 

    
1n(n

x)(xn
S.D.

22




  

  
   เมือ่ S.D.  แทน คา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุ่มตวัอยา่ง 

    2x  แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง 

    2x)(  แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกาํลงัสอง 

      n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 2.  การหาค่าความเชื่อมัน่ของเครื่องมอื (Reliability of the test) โดยใชว้ธิหีาค่า
สมัประสทิธแิอลฟา ์ (α – Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) โดยใชส้ตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 
2548: 34-36)  
 

    
Variance

Variance

/eConvarianc1)-(K1

/eConvarianck
   : alpha sCronbach'


  
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   เมือ่ α    แทน คา่ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม 
    K    แทน จาํนวนคาํถาม 
   Convariance แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนรวมระหวา่งคาํถามต่างๆ 
   Variance  แทน คา่เฉลีย่ของคา่ความแปรปรวนของคาํถาม 
 
 3.  การวเิคราขอ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistic) ประกอบดว้ย 
   3.1  สถติ ิ Independent t-test ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 
2 กลุ่มทีเ่ป็นอสิระต่อกนั (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2548: 108) ใชท้ดสอบสมมุตฐิานขอ้ที ่1 ในสว่นของ
ปจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ดา้นเพศ โดยมสีตูรในการหาคา่ ั t โดยมสีตูรดงัน้ี  
   ในการทดสอบ t-test หากค่าแปรปรวนของขอ้มลูเท่ากนัทุกกลุ่มใหท้ดสอบความ
แตกต่างดว้ย Equal Variances Assumed และถา้ค่าแปรปรวนของขอ้มลูไม่เท่ากนัทุกกลุ่ม ให้
ทดสอบความแตกต่างดว้ย Equal Variances not Assumed โดยจะทาํการทดสอบค่าแปรปรวนของ
แต่ละกลุ่มก่อนโดยใช ้Levene Test 
    3.1.1  กรณทีีค่วามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มเทา่กนั ( )S(S 2
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1   

 

    

21
p

21

n

1

n

1
S

XX
 t 




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   สถติทิีใ่ชท้ดสอบ t มอีงศาอสิระ df = 

21
nn  - 2 

   โดยที ่ iX  แทนคา่ คา่เฉลีต่วัอยา่งกลุ่ม i ; i =1, 2 
    

pS
        แทนคา่ คา่เบีย่งเบนมาตรฐานตวัอยา่งรวมจากตวัอยา่งทัง้ 2 กลุ่ม  

    in   แทนคา่ ขนาดตวัอยา่งของกลุ่มที ่i 
   

 
2
pS

 แทนคา่ 
2nn

1)S(n1)S(n
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2
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2
11


   

     2
tS   แทนคา่ คา่ความแปรปรวนของตวัอยา่งกลุ่มที ่i ; i = 1, 2 

   
   3.1.2  กรณทีีค่วามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มไมเ่ทา่กนั (S1

2    S2
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   สถติทิีใ่ชท้ดสอบ t มอีงศาอสิระ = V 
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


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
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
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
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






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   โดยที ่ t     แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
                              1X  แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
                             2X     แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
                  2

1S    แทน คา่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
                   2

2S   แทน คา่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่2  
          in   แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
            2n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
            V   แทน ชัน้แหง่ความเป็นอสิระ 
  
  3.2  การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของตวัแปรแต่ละตวั ที่มกีลุ่มตวัอย่าง
มากกวา่ 2 กลุ่มขึน้ไป กรณกีลุ่มตวัอยา่งไดม้าโดยการสุม่ทีเ่ป็นอสิระจากกนัประชากรมกีารแจกแจง
แบบปกต ิโดยใชส้ถติวิเิคราะหจ์ากคา่ F-Test ในกรณคีา่ความแปรปรวนเทา่กนั (กลัยา          
วานิชยบ์ญัชา. 2548: 124-125) 
 
ตาราง  2 แสดงการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-way Analysis of Variance) 
 

แหลงความแปรปรวน่  df SS MS F 

ระหวา่งกลุ่ม (B k – 1 (B)SS  
1k

SS
MS j(B)

(B) 
  

ภายในกลุ่ม (W) n - k (W)SS  
kn

SS
MS j(W)

(W) 
  (W)

(B)

MS

MS
 

 

    
(W)

(B)

MS

MS
 F   
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  เมือ่ F   แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน F-distribution 
   df   แทน ชัน้แหง่ความเป็นอสิระ ไดแ้ก่ ระหวา่งกลุ่ม (k-1) และภายในกลุม่  
      (n-k) 
   k   แทน จาํนวนกลุ่มของตวัอยา่งทีนํ่ามาทดสอบสมมตฐิาน 
   n   แทน จาํนวนตวัอยา่งทัง้หมด 
   (B)SS    แทน ผลรวมกาํลงัสองระหวา่งกลุ่ม (Between sum of squares) 
   (W)SS   แทน ผลรวมกาํลงัสองภายในกลุ่ม (Within sum of squares) 
   (B)MS    แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
             (Mean square between groups) 
   (W)MS  แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
             (Mean square within groups) 
 
   กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ ที่ระดบันัยสําคญัทางสถิติ .05 หรอืระดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยใช้สูตรตรา     
วธิ ีLeast Significant Difference (LSD) เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่าง (กลัยา         
วานิชยบ์ญัชา. 2545: 332-333)  
 

    
i

k-α/n-1 n

2MSE
tLSD   

 
   โดยที ่ j1 nn    

     r  =   n-k 
  
   เมือ่   LSD  แทน คา่ผลต่างนยัสาํคญัทีค่าํนวณไดส้าํหรบักลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่i  
       และ j 
           k-α/n-1t  แทน คา่ทีใ่ชพ้จิารณาในการแจกแจงแบบ t-distribution ทีร่ะดบั 
       ความเชื่อมัน่ 95% และชัน้แหง่ความเป็นอสิระภายในกลุ่ม  
       = n-k 
        MSE แทน คา่ Mean Square Error จากตารางวเิคราะหค์วามแปรปรวน 
        k  แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชท้ดสอบ 

         n     แทน จาํนวนขอ้มลูกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 
             แทน คา่ความเชื่อมัน่ 
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  3.3  ใชค้่า Brown-Forsythe  กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั 
(Hartung. 2001: 300) มสีตูรดงัน้ี 
 

    B  =  

 

   โดยที ่ MSW  =   

 
   เมือ่ B  แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Brown-forsythe 
    MSB แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
    MSW แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่มสาํหรบัสถติ ิBrown-forsythe 
    K  แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
    n  แทน ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
    N  แทน ขนาดประชากร 
    2

iS   แทน คา่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
   กรณีผลการทดสอบมคีวามแตกต่างอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติ ิตอ้งทําการทดสอบ
เป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดวู่ามคีู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนั โดยใชว้ธิ ีFisher’s Least Significant Difference 
(LSD) หรอื Dunnett T3  
   สตูรการวเิคราะหผ์ลต่างค่าเฉลีย่รายคู่ LSD (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 332-
333) สามารถเขยีนสตูรไดด้งัน้ี 
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   โดยที ่ ji nn     
           
     เมือ่  k-nα/2;-1t  แทน  คา่ทีใ่ชพ้จิารณาในการแจกแจงแบบ t-test ทีร่ะดบั 
              ความเชื่อมัน่ 95% และชัน้แหง่ความเป็นอสิระ 
              ภายในกลุ่ม = n - k 
        MSE แทน  คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม ( (W) MS ) 
    in      แทน  จาํนวนขอ้มลูของกลุ่มที ่i 
        jn   แทน  จาํนวนขอ้มลูของกลุ่มที ่j 
                  แทน  คา่ความคลาดเคลื่อน 
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   สตูรการวเิคราะหผ์ลต่างเฉลีย่รายคู่ Dunnett T3 (วเิชยีร เกตุสงิห.์  2543: 116)  
ใชส้ตูรดงัน้ี 
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              เมือ่ t   แทน  คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
    WMS   แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
    k  แทน  จาํนวนกลุ่มของตวัอยา่ง 
    iX  แทน คา่เฉลีย่กลุ่มตวัอยา่งที ่i 
    jX  แทน  คา่เฉลีย่กลุ่มตวัอยา่งที ่j 
      in         แทน  จาํนวนตวัอยา่งกลุ่มที ่i 
    jn   แทน  จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มที ่j 
 
    3.4  คา่สมัประสทิธสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีร์์ สนั (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2548: 131) มสีตูรดงัน้ี 
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   เมือ่  xyr  แทน  สมัประสทิธสิหสมัพนัธ์์  
    x   แทน ผลรวมคะแนนชุด x 
    y   แทน ผลรวมคะแนนชุด y 
    2x   แทน ผลรวมคะแนนชุด x แต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
    2y   แทน ผลรวมคะแนนชุด y แต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
     xy  แทน ผลรวมของผลคณูระหวา่งคะแนนชุด x และชุด y 
    n   แทน ขนาดของตวัอยา่ง 
 
 โดยทีค่า่สมัประสทิธสิหสมัพนัธ์์  จะมคีา่ระหวา่ง -1  r  1 ความหมายของคา่ r คอื 
 1.  คา่ r เป็น บวก หรอืมคีา่ใกล ้1 หมายถงึ ตวัแปร x และ y มคีวามสมัพนัธม์าก และมี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั 
 2.  คา่ r เป็น ลบ หรอืมคีา่ใกล ้-1 หมายถงึ ตวัแปร x และ ตวัแปร y มคีวามสมัพนัธก์นั
มากแต่ในทศิทางตรงกนัขา้ม 
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 3.  ถา้ r มคีา่เขา้ใกลศ้นูย ์หมายถงึ ตวัแปร x และ ตวัแปร y มคีวามสมัพนัธก์นัน้อย 
 4.  ถา้ r = 0 หมายถงึ ตวัแปร x และ ตวัแปร y ไมม่คีวามสมัพนัธก์นัเลย 
 
 การแปลความหมายคา่สมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์์ (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541: 324) 
 คา่สมัประสทิธสิหสมัพนัธ์์  ระดบัความสมัพนัธ ์
      0.91 – 1.00    มคีา่สมัพนัธส์งูมาก 
      0.71 – 0.90   มคีา่สมัพนัธส์งู 
      0.31 – 0.70   มคีา่สมัพนัธป์านกลาง 
      0.01 – 0.30   มคีวามสมัพนัธต์ํ่า 
      0.00    ไมม่คีวามสมัพนัธ ์
 
 
 



บทท่ี  4 
ผลการวเคราะหข้์อมลูิ  

 
 การวจิยัครัง้น้ีมุง่ศกึษาภาพลกัษณ์องคก์รและความไวว้างใจทีส่ง่ผลต่อพฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร ในการวเิคราะหข์อ้มลู
และการแปลผลความหมายของผลการวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัไดท้าํการกาํหนดสญัลกัษณ์ต่างๆ ทีใ่ช้
ในการวเิคราะหข์อ้มลู ดงัน้ี 
 
สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวเคราะหข้์อมลูิ  
 X    แทน  คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 
 S.D.  แทน คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 n   แทน จาํนวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
 t   แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
 df   แทน ชัน้ของความเป็นอสิระ (Degree of Square) 
 SS   แทน ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Sum of Square) 
 MS  แทน คา่เฉลีย่ของผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Mean of Square) 
 F-Ratio แทน คา่ทีใ่ชพ้จิารณาใน F-distribution 
 F-Prop.,p แทน ความน่าจะเป็นสาํหรบับอกนยัสาํคญัในสถติ ิ
 r   แทน คา่สมัประสทิธสิหสมัพนัธ์์  
 H0   แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis)  
 H1   แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
 *   แทน มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 **   แทน มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
 
การเสนอผลการวเคราะหข้์อมูิ ล 
 การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจยัได้นําเสนอผลตามความมุ่งหมายของการวิจยั โดยแบ่งการ
นําเสนอออกเป็น 2 สว่น 
 สวนท่ี ่ 1 การวเคราะหข้์อมลูเชงพรรณนาิ ิ  
 ตอนที่ 1 การวเิคราะห์เกี่ยวกบัลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ 
เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) 
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 ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบัความไว้วางใจของผู้ใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั (มหาชน) 
 ตอนที ่4 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั
(มหาชน) 
 
 สวนท่ี ่ 2 การวเคราะหข้์อมลูเชงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมตฐาน ดงัน้ีิ ิ ิ  
 สมมติฐานข้อที่ 1 ลูกค้าที่มีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ อนัประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 สมมติฐานข้อที่ 2 ภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 สมมติฐานข้อที่ 3 ความไว้วางใจในบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกค้าในเขต
กรงุเทพมหานคร 
 
ผลการวเคราะหข้์อมลูิ  
 สวนท่ี ่ 1 การวเคราะหข้์อมลูเชงพรรณนาิ ิ  
 ตอนที ่1 การวเิคราะหเ์กีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 
เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน โดยนําเสนอในรูปแบบการแจก
แจงจาํนวนความถีแ่ละคา่รอ้ยละ ปรากฏผลในตารางดงัน้ี 
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ตาราง 3 แสดงผลขอ้มลูจาํนวน (ความถี)่ และรอ้ยละของลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบ 
      แบบสอบถาม 
 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ จาํนวน(คน) ร้อยละ 
1. เพศ   
 1.1 ชาย 168 42.0 
 1.2 หญงิ 232 58.0 

รวม 400 100.0 
2. อาย ุ   
 2.1 อาย ุ15 – 24 ปี 72 18.0 
 2.2 อาย ุ25 – 34 ปี 189 47.2 
 2.3 อาย ุ35 – 44 ปี 91 22.8 
 2.4 อาย ุ45 ปีขึน้ไป 48 12.0 

รวม 400 100.0 
3. สถานภาพ   
 3.1 โสด 211 52.8 
 3.2 สมรส/อยูด่ว้ยกนั 176 44.0 
 3.3 หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่ 13 3.2 

รวม 400 100.0 
4. ระดบัการศกึษา   
 4.1 ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 58 14.4 
 4.2 ปรญิญาตร ี 279 69.8 
 4.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี 63 15.8 

รวม 400 100.0 
5. อาชพี   
 5.1 รบัราชการ/ รฐัวสิาหกจิ 70 17.5 
 5.2 พนกังานบรษิทัเอกชน 191 47.8 
 5.3 ธุรกจิสว่นตวั/ เจา้ของกจิการ 73 18.2 
 5.4 นกัเรยีน/ นกัศกึษา 51 12.8 
 5.5 พอ่บา้น/ แมบ่า้น 9 2.2 
 5.6 อื่นๆ เชน่ อาชพีอสิระ 6 1.5 

รวม 400 100.0 
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ตาราง 3  (ต่อ) 
 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ จาํนวน(คน) ร้อยละ 
6. รายไดต่้อเดอืน   
 6.1 น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท 101 25.2 
 6.2 15,001 – 20,000 บาท 127 31.8 
 6.3 20,001 – 30,000 บาท 112 28.0 
 6.4 30,001 – 40,000 บาท 40 10.0 
 6.5 40,001 บาทขึน้ไป 20 5.0 

รวม 400 100.0 
 
 จากตาราง 3 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม
ทีใ่ชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง ในการศกึษาครัง้น้ีจาํนวน 400 คน จาํแนกตามตวัแปรดงัน้ี 
 เพศ ลูกค้าที่เป็นผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 232 คน คิดเป็น   
รอ้ยละ 58.0 รองลงมาเป็นเพศชาย จาํนวน 168 คน คดิเป็นรอ้ยละ 42.0 ตามลาํดบั 
 อายุ ลูกคา้ทีเ่ป็นผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีายุ 25-34  จํานวน 189  คดิเป็นรอ้ยละ 
47.2 รองลงมา คอื อายุ 35-44 ปี จาํนวน 91 คดิเป็นรอ้ยละ 22.8  อายุ 15-24 ปี จาํนวน 72  คดิ
เป็นรอ้ยละ  18.0 และ อาย ุ45 ปี ขึน้ไป จาํนวน 48 คดิเป็นรอ้ยละ 12.0 ตามลาํดบั 
 สถานภาพ ลกูคา้ทีเ่ป็นผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มสีถานภาพโสด จาํนวน 211 คดิเป็น
รอ้ยละ 52.8 รองลงมา คอื สถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนั จํานวน 176 คดิเป็นรอ้ยละ 44.0 และ
สถานภาพหมา้ย/อยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่จาํนวน 13 คดิเป็นรอ้ยละ 3.2 ตามลาํดบั 
 ระดบัการศกึษา ลูกคา้ทีเ่ป็นผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มกีารศกึษาปรญิญาตร ีจาํนวน 
279 คดิเป็นรอ้ยละ 69.8 รองลงมา คอื การศกึษาสงูกว่าปรญิญาตร ีจาํนวน 63 คดิเป็นรอ้ยละ 15.8 
และ การศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีจาํนวน 58 คดิเป็นรอ้ยละ 14.4 ตามลาํดบั 
 อาชพี ลูกคา้ทีเ่ป็นผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน จํานวน 
191 คดิเป็นร้อยละ  47.8  รองลงมา คอื ธุรกจิส่วนตวั/เจ้าของกิจการ จํานวน 73 คดิเป็นรอ้ยละ 
18.2 ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ จาํนวน 70 คดิเป็นรอ้ยละ 17.5  นกัเรยีน/นกัศกึษา จาํนวน 51 คดิเป็น
รอ้ยละ 12.8 พ่อบ้าน/แม่บ้าน จํานวน 9 คดิเป็นรอ้ยละ 2.2 และ อื่นๆ เช่น อาชพีอสิระ จํานวน 6 
คดิเป็นรอ้ยละ 1.5 ตามลาํดบั 
 รายได้ต่อเดอืน ลูกคา้ที่เป็นผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายได้ต่อเดอืน 15,001 - 
20,000 จํานวน 127 คดิเป็นรอ้ยละ 31.8 รองลงมา คอืรายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 จํานวน 
112 คดิเป็นรอ้ยละ 28.0 รายไดต่้อเดอืนน้อยกว่าหรอืเทยีบเท่า15,000 จํานวน 101 คดิเป็นรอ้ยละ 
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25.2 รายไดต่้อเดอืน 30,001 - 40,000 จาํนวน 40 คดิเป็นรอ้ยละ 10.0 และรายไดต่้อเดอืน 40,001 
บาทขึน้ไป จาํนวน 20 คดิเป็นรอ้ยละ 5.0 ตามลาํดบั 
 
ตาราง 4 แสดงจาํนวนและคา่รอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบ 
      แบบสอบถาม จาํนวน 400 คน จาํแนกตามสถานภาพ อาชพี และรายไดต่้อเดอืน ทีจ่ดักลุ่มใหม ่
 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ จาํนวน(คน) ร้อยละ 
3. สถานภาพ   
 3.1 โสด/ หมา้ย/ หยา่รา้ง/ แยกกนัอยู ่ 225 56.2 
 3.2 สมรส/ อยูด่ว้ยกนั 175 43.8 

รวม 400 100.0 
5. อาชพี   
 5.1 รบัราชการ/ รฐัวสิาหกจิ 70 17.5 
 5.2 พนกังานบรษิทัเอกชน 191 47.8 
 5.3 ธุรกจิสว่นตวั/ เจา้ของกจิการ 73 18.2 
 5.4 นกัเรยีน/ นกัศกึษา พอ่บา้น/ แมบ่า้น/ 

      อาชพีอสิระ 
66 16.5 

รวม 400 100.0 
6. รายไดต่้อเดอืน   
 6.1 น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท 101 25.2 
 6.2 15,001 – 20,000 บาท 127 31.8 
 6.3 20,001 – 30,000 บาท 112 28.0 
 6.4 30,001 บาทขึน้ไป 60 15.0 

รวม 400 100.0 
 
 จากตาราง 4 แสดงจาํนวนและคา่รอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิาร
ทีต่อบแบบสอบถาม จํานวน 400 คน จําแนกตามสถานภาพ อาชพี และรายไดต่้อเดอืน ทีจ่ดักลุ่ม
ใหมม่รีายละเอยีดดงัน้ี 
 สถานภาพ 
 สถานภาพ ลกูคา้ทีต่อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มสีถานภาพโสด/หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่
จํานวน 225 คดิเป็นรอ้ยละ 56.2 และสถานภาพ สมรส/อยู่ดว้ยกนั จํานวน 175 เป็นรอ้ยละ 43.8 
ตามลาํดบั 
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 อาชีพ 
 อาชพี ลูกคา้ทีต่อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน จาํนวน 191 
คดิเป็นรอ้ยละ 47.8 รองลงมาคอื ธุรกจิส่วนตวั/เจา้ของกจิการ จํานวน 73 คดิเป็นรอ้ยละ 18.2 รบั
ราชการ/รฐัวสิาหกจิ จํานวน 70 คดิเป็น 17.5 และนักเรยีน/นักศกึษา พ่อบา้น/แม่บา้น/อาชพีอสิระ 
จาํนวน 66 คดิเป็นรอ้ยละ 16.5 ตามลาํดบั 
 รายได้ต่อเดือน 
 รายไดต่้อเดอืน ลูกคา้ทีต่อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน 15,001 - 20,000 
บาท จาํนวน 127 คดิเป็นรอ้ยละ 31.8 รองลงมาคอื รายไดต่้อเดอืน 20,001 - 30,000 บาท จาํนวน 
112 คดิเป็นรอ้ยละ 28.0 รายไดต่้อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 15,000 จํานวน 121 คดิเป็นรอ้ยละ 
25.2 และรายไดต่้อเดอืน 30,001 บาท ขึน้ไป จาํนวน 60 คดิเป็นรอ้ยละ 15 ตามลาํดบั 
 
 ตอนท่ี 2 การวเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสกรไทย ิ ิ
จาํกดั (มหาชน) 
 ทัศนคติของผู้ใช้บริการที่ต่อภาพลักษณ์ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
ประกอบด้วย ด้านสนิค้าและบรกิาร ด้านตราสนิค้า ดา้นพนักงาน ด้านผูบ้รหิาร ด้านความมัน่คง 
ด้านอาคารสถานที่ และด้านความมีชื่อเสียงขององค์กร โดยนําเสนอในรูปแบบค่าเฉลี่ยและค่า
เบีย่งเบนมาตรฐาน ปรากฏผลในตารางดงัน้ี 
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ตาราง 5 แสดงจาํนวน (ความถี)่ และรอ้ยละของระดบัทศันคตต่ิอภาพลกัษณ์ ของธนาคารกสกิรไทย  
      จาํกดั (มหาชน) ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกรไทย จาํกดั ิ
(มหาชน) X  S.D. ระดบัทศันคติ 

ดา้นสนิคา้และบรกิารของธนาคารกสกิรไทย 4.10 .538 ด ี
ดา้นตราสนิคา้ ของธนาคารกสกิรไทย 4.24 .596 ดมีาก 
ดา้นพนกังานของธนาคารกสกิรไทย 4.03 .602 ด ี
ดา้นผูบ้รหิารของธนาคารกสกิรไทย 3.91 .668 ด ี
ดา้นความมัน่คงของธนาคารกสกิรไทย 4.15 .590 ด ี
ดา้นอาคารสถานทีข่องธนาคารกสกิรไทย 4.20 .611 ด ี
ดา้นความมชีื่อเสยีงขององคก์รของธนาคารกสกิรไทย 4.18 .639 ด ี

โดยรวม 4.12 .499 ดี 

 
 จากตาราง 5 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
ของผูต้อบแบบสอบถามที่ใช้เป็นกลุ่มตวัอย่าง พบว่า ลูกค้ามทีศันคติต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร
กสกิรไทย จํากดั (มหาชน) โดยรวม อยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.12 โดยเมื่อพจิารณาราย
ดา้นไดด้งัน้ี 
 ลูกคา้มทีศันคตเิกีย่วกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) อยู่ในระดบัดี
มาก ในดา้นตราสนิคา้ โดยมคีา่เฉลีย่ 4.24  
 ลูกคา้มทีศันคตเิกีย่วกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) อยู่ในระดบัด ี
ในดา้นอาคารสถานที ่ดา้นความมชีื่อเสยีงขององคก์ร ดา้นความมัน่คง ดา้นสนิคา้และบรกิาร ดา้น
พนกังาน และดา้นผูบ้รหิาร โดยมคีา่เฉลีย่ 4.20  4.18  4.15  4.10  4.03 และ 3.91 ตามลาํดบั 
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ตาราง 6 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัทศันคตต่ิอภาพลกัษณ์ ของธนาคาร 
     กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  ของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นสนิคา้และบรกิารของธนาคารกสกิร 
     ไทย 
 

ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกรไทย จาํกดั ิ
(มหาชน) X  S.D. ระดบัทศันคติ 

1. ธนาคารมบีรกิารธุรกรรมทางการเงนิต่างๆ ใหเ้ลอืกใช้
บรกิารหลากหลายรปูแบบ 4.09 .577 ด ี

2. ธนาคารจดัใหม้บีรกิารธุรกรรมทางการเงนิทีเ่หมาะกบั
ความตอ้งการของทา่น 4.08 .622 ด ี

3. ธนาคารมกีารพฒันาและปรบัปรงุรปูแบบการใหบ้รกิาร
ธุรกรรมทางการเงนิใหมอ่ยูเ่สมอ   
(www.tvburabha.co.th) 4.12 .642 ด ี

ด้านสนค้าและบรการโดยรวมของธนาคารกสกรไทยิ ิ ิ  4.10 .538 ดี 

 
 จากตาราง 6 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
ดา้นสนิคา้และบรกิารโดยรวมของธนาคารกสกิรไทย ของผูต้อบแบบสอบถามทีใ่ชเ้ป็นกลุ่มตวัอย่าง 
พบว่า ลูกค้ามีทศันคติต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน)ในด้านสนิค้าและ
บรกิารโดยรวม อยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.10 โดยเมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยูใ่น
ระดบัด ีโดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
 ธนาคารมกีารพฒันาและปรบัปรุงรูปแบบการใหบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิใหม่อยู่เสมอ   
(www.tvburabha.co.th) ธนาคารมบีรกิารธุรกรรมทางการเงนิต่างๆ ใหเ้ลอืกใชบ้รกิารหลากหลาย
รูปแบบ และธนาคารจดัให้มบีรกิารธุรกรรมทางการเงนิที่เหมาะกบัความต้องการของท่านโดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 4.12  4.09 และ 4.08 ตามลาํดบั 
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ตาราง 7 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัทศันคตต่ิอภาพลกัษณ์ ของธนาคาร 
     กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  ของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นตราสนิคา้ ของธนาคารกสกิรไทย 
 

ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกรไทย จาํกดั ิ
(มหาชน) X  S.D. ระดบัทศันคติ 

1. ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เป็นธนาคารทีม่ี
ชื่อเสยีงด ี 4.21 .626 ดมีาก 

2. ทา่นจดจาํตราสนิคา้ของธนาคารได ้ 4.28 .720 ดมีาก 
3. สญัลกัษณ์และสปีระจาํธนาคาร (สเีขยีว) มคีวามโดด

เดน่ ทาํใหจ้ดจาํงา่ย 4.23 .684 ดมีาก 
ด้านตราสนค้าโดยรวมของธนาคารกสกรไทยิ ิ  4.24 .596 ดีมาก 

 
 จากตาราง 7 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
ดา้นตราสนิคา้โดยรวมของธนาคารกสกิรไทย ของผูต้อบแบบสอบถามทีใ่ชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง พบว่า 
ลกูคา้มทีศันคตต่ิอภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ในดา้นตราสนิคา้โดยรวม อยู่
ในระดบัดมีาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.24 โดยเมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัดมีาก 
โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
 ลกูคา้จดจาํตราสนิคา้ของธนาคารได ้สญัลกัษณ์และสปีระจาํธนาคาร (สเีขยีว) มคีวามโดด
เดน่ ทาํใหจ้ดจาํงา่ย และธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เป็นธนาคารทีม่ชีื่อเสยีงดโีดยมคี่าเฉลีย่
เทา่กบั 4.28  4.23 และ 4.21 ตามลาํดบั 
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ตาราง 8 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัทศันคตต่ิอภาพลกัษณ์ ของธนาคาร 
     กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  ของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นพนกังานของธนาคารกสกิรไทย 
 

ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกรไทย จาํกดั ิ
(มหาชน) X  S.D. ระดบัทศันคติ 

1. พนกังานมอีธัยาศยัไมตรแีละเตม็ใจในการใหบ้รกิาร 4.05 .645 ด ี
2. พนกังานมบุีคลกิภาพทีด่ ีน่าเชื่อถอื 4.07 .658 ด ี
3. ทา่นไดร้บับรกิารทีด่จีากพนกังานโดยไมม่กีารเลอืก

ปฏบิตั ิ 4.00 .729 ด ี
ด้านพนักงานโดยรวมของธนาคารกสกรไทยิ  4.04 .602 ดี 

 
 จากตาราง 8 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
ดา้นพนักงานโดยรวมของธนาคารกสกิรไทย ของผูต้อบแบบสอบถามทีใ่ชเ้ป็นกลุ่มตวัอย่าง พบว่า 
ลูกคา้มทีศันคตต่ิอภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในดา้นพนักงานโดยรวม อยู่
ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.04 โดยเมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัด ีโดยมี
รายละเอยีดดงัน้ี 
 พนักงานมบุีคลกิภาพทีด่ ีน่าเชื่อถอื พนักงานมอีธัยาศยัไมตรแีละเตม็ใจในการใหบ้รกิาร  
และทา่นไดร้บับรกิารทีด่จีากพนกังานโดยไมม่กีารเลอืกปฏบิตั ิโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.07  4.05 และ 
4.00 ตามลาํดบั 
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ตาราง 9 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัทศันคตต่ิอภาพลกัษณ์ ของธนาคาร 
      กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  ของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นผูบ้รหิาร ของธนาคารกสกิรไทย 
 

ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกรไทย จาํกดั ิ
(มหาชน) X  S.D. ระดบัทศันคติ 

1. ผูบ้รหิารของธนาคารเป็นทีรู่จ้กัของทา่นเป็นอยา่งด ี 3.80 .788 ด ี
2. ผูบ้รหิารของธนาคารมคีวามโดดเดน่ ดา้นชื่อเสยีงเมือ่

เทยีบกบัธนาคารอื่นๆ 3.95 .729 ด ี
3. ผูบ้รหิารของธนาคารมวีสิยัทศัน์และมนีโยบายในการ

ดาํเนินธุรกจิทีส่ามารถแขง่ขนัไดอ้ยา่งยัง่ยนื 3.99 .710 ด ี
ด้านผูบ้รหารโดยรวมของธนาคารกสกรไทยิ ิ  3.92 .668 ดี 

 
 จากตาราง 9 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
ดา้นผูบ้รหิารโดยรวมของธนาคารกสกิรไทยของผูต้อบแบบสอบถามที่ใชเ้ป็นกลุ่มตวัอย่าง พบว่า 
ลูกคา้มทีศันคตต่ิอภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในดา้นผูบ้รหิารโดยรวม อยู่
ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.92 โดยเมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัด ีโดยมี
รายละเอยีดดงัน้ี 
 ผู้บรหิารของธนาคารมวีสิยัทศัน์และมนีโยบายในการดําเนินธุรกิจที่สามารถแข่งขนัได้
อย่างยัง่ยืน ผู้บริหารของธนาคารมีความโดดเด่น ด้านชื่อเสียงเมื่อเทียบกบัธนาคารอื่นๆ และ
ผูบ้รหิารของธนาคารเป็นทีรู่จ้กัของท่านเป็นอย่างด ีโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.99  3.95 และ 3.80 
ตามลาํดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



 72 

ตาราง 10 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัทศันคตต่ิอภาพลกัษณ์ ของธนาคาร 
     กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  ของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นความมัน่คงของธนาคารกสกิรไทย 
 

ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกรไทย จาํกดั ิ
(มหาชน) X  S.D. ระดบัทศันคติ 

1. ธนาคารมคีวามมัน่คงในการดาํเนินธุรกจิ 4.11 .621 ด ี
2. ธนาคารสามารถดาํเนินธุรกจิแขง่ขนักบัสถาบนัการเงนิ

อื่นๆไดเ้ป็นอยา่งดใีนสภาวะเศรษฐกจิปจจุบนัั  4.17 .661 ด ี
3. ทา่นมคีวามเชื่อมัน่ในการประกอบธุรกจิของธนาคาร 4.19 .661 ด ี

ด้านความมัน่คงโดยรวมของธนาคารกสกรไทยิ  4.16 .590 ดี 

 
 จากตาราง 10 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
ดา้นความมัน่คงโดยรวมของธนาคารกสกิรไทย ของผูต้อบแบบสอบถามทีใ่ชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ 
ลูกคา้มทีศันคตต่ิอภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในดา้นความมัน่คง โดยรวม 
อยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.16 โดยเมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัด ีโดยมี
รายละเอยีดดงัน้ี 
 ลูกคา้เชื่อมัน่ในการประกอบธุรกจิของธนาคาร ธนาคารสามารถดําเนินธุรกจิแข่งขนักบั
สถาบนัการเงนิอื่นๆได้เป็นอย่างดีในสภาวะเศรษฐกิจปจจุบนั และธนาคารมคีวามมัน่คงในการั

ดาํเนินธุรกจิ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.19  4.17 และ 4.11 ตามลาํดบั 
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ตาราง 11 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัทศันคตต่ิอภาพลกัษณ์ ของธนาคาร 
     กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  ของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นอาคารสถานที ่ของธนาคารกสกิรไทย 
 

ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกรไทย จาํกดั ิ
(มหาชน) X  S.D. ระดบัทศันคติ 

1. ทาํเลทีต่ ัง้สาขาบรกิารของธนาคารมคีวามสะดวกในการ
มาใชบ้รกิาร 4.19 .678 ด ี

2. สาํนกังานของสาขาบรกิารของธนาคารมกีารตกแต่งที่
ทนัสมยัและสวยงาม 4.19 .681 ด ี

3. บรเิวณภายในและภายนอกสาขาบรกิารของธนาคารมี
ความสะอาดเรยีบรอ้ย 4.23 .660 ดมีาก 
ด้านอาคารสถานท่ีโดยรวมของธนาคารกสกรไทยิ  4.20 .611 ดี 

 
 จากตาราง 11 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
ดา้นอาคารสถานที่โดยรวมของธนาคารกสกิรไทย ของผูต้อบแบบสอบถามที่ใช้เป็นกลุ่มตวัอย่าง 
พบว่า ลูกคา้มทีศันคตต่ิอภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในดา้นอาคารสถานที่
โดยรวม อยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.20 โดยเมือ่พจิารณารายขอ้ไดด้งัน้ี 
 ในระดบัดมีาก คอื บรเิวณภายในและภายนอกสาขาบรกิารของธนาคารมคีวามสะอาด
เรยีบรอ้ย โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.23 

 และในระดบัด ีคอื ทําเลที่ตัง้สาขาบรกิารของธนาคารมคีวามสะดวกในการมาใชบ้รกิาร 
และสํานักงานของสาขาบริการของธนาคารมีการตกแต่งที่ทนัสมยัและสวยงาม เท่ากัน โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 4.19   
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ตาราง 12 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัทศันคตต่ิอภาพลกัษณ์ ของธนาคาร 
     กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  ของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นความมชีื่อเสยีงขององคก์ร  ของ 
     ธนาคารกสกิรไทย 
 

ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกรไทย จาํกดั ิ
(มหาชน) X  S.D. ระดบัทศันคติ 

1. ธนาคารเป็นทีย่อมรบัดา้นการทาํธุรกรรมผา่นระบบ
อนิเทอรเ์น็ต เชน่ K-Mobile Banking 4.28 .693 ดมีาก 

2. ธนาคารมชีื่อเสยีงในดา้นการจดักจิกรรมชว่ยเหลอื
ผูป้ระกอบการขนาดเลก็ เชน่ สนิเชื่อเพือ่ SMEs 4.13 .729 ด ี

3. ธนาคารมบีทบาทดา้นการชว่ยเหลอืสงัคมและเป็น
บรษิทัทีม่คีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) 4.16 .722 ด ี

ด้านช่ือเสียงขององคก์รโดยรวมของ 
ธนาคารกสกรไทยิ  

4.19 .639 ดี 

 
 จากตาราง 12 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
ดา้นความมชีื่อเสยีงขององคก์รโดยรวมของธนาคารกสกิรไทย ของผูต้อบแบบสอบถามทีใ่ชเ้ป็นกลุ่ม
ตวัอย่าง พบว่า ลูกค้ามทีศันคติต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในด้าน
ชื่อเสยีงขององคก์รโดยรวม อยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.19 โดยเมือ่พจิารณารายขอ้ไดด้งัน้ี 
ในระดบัดมีาก คอื ธนาคารเป็นทีย่อมรบัดา้นการทําธุรกรรมผ่านระบบอนิเทอรเ์น็ต เช่น K-Mobile 
Banking โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.28 
 ในระดับดี คือ ธนาคารมีบทบาทด้านการช่วยเหลือสังคมและเป็นบริษัทที่มีความ
รบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) และธนาคารมชีื่อเสยีงในด้านการจดักจิกรรมช่วยเหลอืผูป้ระกอบการ
ขนาดเลก็ เชน่ สนิเชื่อเพือ่ SMEs โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.16 และ 4.13 ตามลาํดบั 
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 ตอนท่ี 3 การวเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกบัความไว้วางใจของผู้ใช้บรการธนาคารกสกริ ิ ิ
ไทย จาํกดั (มหาชน) 
 
ตาราง 13 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคาร 
     กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
ความไว้วางใจในการใช้บรการกบัธนาคารกสกรไทย ิ ิ

จาํกดั (มหาชน) X  S.D. 
ระดบัความ
ไว้วางใจ 

1. ทา่นเชื่อมัน่วา่ธนาคารสามารถดแูลและใหบ้รกิารดา้น
การเงนิกบัทา่นไดเ้ป็นอยา่งด ี 3.92 .673 มาก 

2. ทา่นเชื่อมัน่วา่ธนาคารสามารถใหบ้รกิารกบัทา่นโดยไม่
มขีอ้ผดิพลาด 3.83 .709 มาก 

3. ทา่นเชื่อมัน่วา่ธนาคารสามารถจา่ยผลตอบแทนใน
รปูแบบดอกเบีย้ใหก้บัลกูคา้ในอตัราทีเ่หมาะสม 3.83 .753 มาก 

4. ทา่นเชื่อมัน่วา่ธนาคารมคีวามแขง็แกรง่และมัน่คงดา้น
การเงนิ 4.05 .668 มาก 

5. ทา่นเชื่อมัน่วา่ธนาคารมกีารบรหิารจดัการอยา่งมี
ประสทิธภิาพ 3.97 .638 มาก 

6. ทา่นเชื่อมัน่วา่ธนาคาร มกีารปฏบิตัติามหลกัการกาํกบั
ดแูลกจิการทีด่ ี 4.01 .690 มาก 
ความไว้วางใจโดยรวมของผูใ้ช้บรการธนาคาริ  

กสกรไทย จาํกดั ิ (มหาช 
3.93 .563 มาก 

 
 จากตาราง 13 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความไว้วางใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จํากดั (มหาชน) ของผูต้อบแบบสอบถามที่ใชเ้ป็นกลุ่มตวัอย่าง พบว่า ลูกคา้มคีวามไวว้างใจ 
โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.93 โดยเมือ่พจิารณารายขอ้ไดด้งัน้ี 
 ลกูคา้มคีวามไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ทุกขอ้อยูใ่นระดบั
มาก โดยเชื่อมัน่ว่าธนาคารมคีวามแขง็แกร่งและมัน่คงดา้นการเงนิ เชื่อมัน่ว่าธนาคาร มกีารปฏบิตัิ
ตามหลกัการกํากับดูแลกิจการที่ดี เชื่อมัน่ว่าธนาคารมีการบริหารจดัการอย่างมีประสิทธิภาพ 
เชื่อมัน่ว่าธนาคารสามารถดูแลและใหบ้รกิารดา้นการเงนิกบัท่านไดเ้ป็นอย่างด ีเชื่อมัน่ว่าธนาคาร
สามารถใหบ้รกิารกบัท่านโดยไม่มขีอ้ผดิพลาด และ เชื่อมัน่ว่าธนาคารสามารถจ่ายผลตอบแทนใน
รปูแบบดอกเบีย้ใหก้บัลูกคา้ในอตัราทีเ่หมาะสม โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.05  4.01  3.97  3.92 3.83 
และ 3.83 ตามลาํดบั 
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 ตอนท่ี 4 การวเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัพฤตกรรมการใช้บรการกบัธนาคารกสกรไทย ิ ิ ิ ิ
จาํกดั (มหาชน) 
 
ตาราง 14 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิร 
     ไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

พฤตกรรมการใช้บรการกบัธนาคารกสกรไทย ิ ิ ิ
จาํกดั (มหาชน) 

Min. Max X  S.D 

1. ระยะเวลาในการใชบ้รกิาร ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั 
(มหาชน) 

.2 28 4.15 4.20 

2. ความถีใ่นการใชบ้รกิารภายในระยะเวลา 3 เดอืน 
(ครัง้) 

1 31 3.91 4.61 

 
 จากตาราง 14 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ของผูต้อบแบบสอบถามทีใ่ชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง ในการศกึษาครัง้น้ีจํานวน 400 คน จาํแนก
ตามตวัแปรไดด้งัน้ี 
 ระยะเวลาในการใชบ้รกิาร ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ลูกคา้ใชบ้รกิารตํ่าสดุ 2 
เดอืน สงูสดุ 28 ปี โดยมคีา่เฉลีย่ประมาณ 4 ปี 
 ความถี่ในการใชบ้รกิารภายในระยะเวลา 3 เดอืนที่ผ่านมา ลูกค้าใช้บรกิารตํ่าสดุ 1 ครัง้ 
สงูสดุ 31 ครัง้ โดยมคีา่เฉลีย่ประมาณ 4 ครัง้ 
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ตาราง 15 แสดงผลขอ้มลูจาํนวน(ความถี)่ และรอ้ยละของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิร 
     ไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

พฤตกรรมการใช้บรการกบัธนาคารกสกรไทย จาํกดั ิ ิ ิ (มหาชน) 
จาํนวน 

(คน) 
ร้อยละ 

3. ประเภทของบรกิารทีท่า่นมาใชม้ากทีส่ดุ 
1) บรกิารดา้นเงนิฝาก 
2) บรกิารดา้นสนิเชื่อ 
3) บรกิารการธนาคารอเิลก็ทรอนิกส ์เชน่ เครือ่ง ATM 
4) บรกิารชาํระเงนิกู ้ชาํระคา่สนิคา้ หรอืชาํระคา่บรกิารอื่นๆ 

 
135 
48 
176 
41 

 
33.8 
12.0 
44.0 
10.2 

รวม 400 100.0 
4. ชว่งเวลาของวนัทีท่า่นสะดวกในการใชบ้รกิารธนาคารมากทีส่ดุ 

1) ชว่งเวลาตัง้แต่ 8:30-12:00 น. 
2) ชว่งเวลาตัง้แต่ 12:01-15:00 น. 
3) ชว่งเวลาตัง้แต่ 15:01-18:00 น. 
4) ชว่งเวลาตัง้แต่ 18:01-20:00 น. 

 
134 
78 
98 
90 

 
33.5 
19.5 
24.5 
22.5 

รวม 400 100.0 
5. เหตุผลทีส่าํคญัทีส่ดุทีท่า่นตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของธนาคาร  

(เลอืกตอบเพยีงขอ้เดยีว) 
1) ทาํเลทีต่ ัง้สาขา ใหค้วามสะดวก 
2) การบรกิารทีด่ ี
3) ปรมิาณสาขามจีาํนวนมาก 
4) รายการสง่เสรมิการขาย 
5) ความมัน่คง  
6) ภาพลกัษณ์ 
7) อื่นๆ เชน่ มบีญัชเีงนิเดอืนกบัธนาคารกสกิรไทย 

 
 

172 
49 
63 
20 
42 
34 
20 

 
 

43.0 
12.2 
15.8 
5.0 
10.5 
8.5 
5.0 

รวม 400 100.0 
 
 จากตาราง 15 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของผูต้อบ
แบบสอบถามทีใ่ชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง ในการศกึษาครัง้น้ีจาํนวน 400 คน จาํแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 
ประเภทของบริการที่ใช้มากที่สุด ลูกค้าที่เป็นผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการ ธนาคาร
อเิลก็ทรอนิกสเ์ช่น เครื่อง ATM จาํนวน 176 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.0 รองลงมา คอื  บรกิารดา้นเงนิ
ฝาก 135 จํานวน คิดเป็นร้อยละ 33.8 บรกิารด้านสนิเชื่อ 48 จํานวน คดิเป็นร้อยละ 12.0 และ 
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บริการชําระเงินกู้ ชําระค่าสินค้า หรือชําระค่าบริการอื่นๆอ 41 จํานวน คิดเป็นร้อยละ 10.2
ตามลาํดบั 
 ช่วงเวลาของวันที่สะดวกในการใช้บริการธนาคารมากที่สุด ลูกค้าที่ เ ป็นผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ สะดวกในการใชบ้รกิารในช่วงเวลาตัง้แต่ 8:30-12:00 น. จํานวน 134 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 33.5 รองลงมา คอื ช่วงเวลาตัง้แต่ 15.01-18.00 น. จํานวน 98 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
24.5 ช่วงเวลาตัง้แต่ 18.01-20.00 น. จํานวน 90 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.5 และช่วงเวลาตัง้แต่ 
12.01-15.00 น. จาํนวน 78 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.5 ตามลาํดบั 
 เหตุผลทีส่าํคญัทีสุ่ดทีต่ดัสนิใจใชบ้รกิารของธนาคาร ลูกคา้ทีเ่ป็นผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ ให้เหตุผลที่สําคญัที่สุดที่ตดัสนิใจเลือกใช้บรกิารของธนาคาร คือ ทําเลที่ตัง้สาขาให้ความ
สะดวก จํานวน 172 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.0 รองลงมา คอื ปรมิาณสาขามจีํานวนมาก จํานวน 63
คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.8 การบรกิารทีด่ ีจาํนวน 49 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.2  ความมัน่คง จาํนวน 42 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.5 ภาพลกัษณ์  จํานวน 34 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.5 รายการส่งเสรมิการขาย
และอื่นๆ เช่น มบีญัชเีงนิเดอืนกบัธนาคารกสกิรไทย จํานวน 20 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.0 เท่ากนั  
ตามลาํดบั 
 
 สวนท่ี ่ 2 การวเคราะหข้์อมลูเชงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมตฐาน ดงัน้ีิ ิ ิ  
 สมมตฐานิ ข้อท่ี 1 ลูกค้าที่มลีกัษณะด้านประชากรศาสตร์ อนัประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
กสกิรไทย จํากดั(มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั โดยสามารถจําแนก
ออกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได ้6 สมมตฐิาน ดงัน้ี คอื 
 เพศ 
 สมมตฐานท่ี ิ 1.1 ลูกคา้ทีม่เีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิร
ไทย จํากดั(มหาชน) ในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้ากบัธนาคารกสกิรไทย และความถี่ในการใช้
บรกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

H  : ลูกคา้ทีม่เีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั
(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร ไมแ่ตกต่างกนั 

H  : ลูกคา้ทีม่เีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั
(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน จะใชค้่าสถติ ิIndependent Sample t-test ที่
ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 โดยจะยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) ก็
ต่อเมือ่คา่ Sig. มคีา่มากกวา่ 0.05 และจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  
 

0 

1 
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(H1) กต่็อเมื่อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม
ก่อน โดยใชส้ถติ ิLevene’s test ซึง่ตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 
 H0: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั  
 H1: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั  
 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 จะปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อ Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ซึ่งแสดงผลการ
วเิคราะหใ์นตาราง 
 
ตาราง 16 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งเพศกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบั 
     ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยใชส้ถติ ิLevene’s  
     test 
 

Levene's test for 
Equality of Variances พฤตกรรมของลกูค้าิ  

F Sig. 
1. ระยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทย 

2. ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3
เดอืน    

.501 
18.313**      

0.480 
0.000 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

  
 จากตาราง 16 ผลทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื่อค่า Sig. มคี่ามากกว่า 0.05 ผลการ
ทดสอบแสดงดงัตาราง โดยทําการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใชส้ถติ ิLevene’s 
test พบว่า มคี่าความน่าจะเป็นรายด้าน ไดแ้ก่ ระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย 
เท่ากบั 0.480 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 
แสดงว่า เพศทัง้สองกลุ่มมคีวามแปรปรวนไมแ่ตกต่างกนัจะใชส้ถติ ิt-test กรณี Equal variances 
assumed ในการทดสอบสมมตฐิาน และ ในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 
3 เดอืน เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1)  แสดงว่า ความแปรปรวนในกลุ่มน้ีแตกต่างกนั จะใช้สถิติ t-test กรณี Equal 
variances not assumed ซึง่ผลการทดสอบสมมตฐิานดงัน้ีจากการทดสอบแสดงดงัตาราง 17 และ 
18 
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ตาราง 17 แสดงผลการเปรยีบเทยีบพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)   
     ในดา้นระยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทย จาํแนกตามเพศ โดยใชส้ถติ ิIndependent  
     Sample t- test 
 

t-test or Equality of Means 
พฤตกรรมของลกูค้าิ  เพศ 

X  S.D. t df Sig. 
1. ระยะเวลาการเป็น
ลกูคา้กบัธนาคารกสกิร
ไทย 

ชาย 
หญงิ 

4.38 
4.60 

4.41 
4.05 

-.507 398 0.612 

 
 จากตาราง 17 ผลการวเิคราะหก์ารเปรยีบเทยีบเพศของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบั
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถติ ิ Independent 
Samples t-test ในการทดสอบ พบว่า ค่า Sig. เท่ากบั .612 ซึง่มากกว่า .05 นัน่คอื ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ลูกคา้ทีม่เีพศแตกต่างกนัมี
พฤติกรรมการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้า ไม่
แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
ตาราง 18 แสดงผลการเปรยีบเทยีบพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)   
     ในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ภายในระยะเวลา 3เดอืน    
     จาํแนกตามเพศ โดยใชส้ถติ ิIndependent Sample t- test 
 

t-test or Equality of Means 
พฤตกรรมของลกูค้าิ  เพศ 

X  S.D. t df Sig. 
2. ความถีใ่นการใช้
บรกิารกบัธนาคาร
ภายในระยะเวลา 3เดอืน  

ชาย 
หญงิ 

4.66 
3.37 

   5.65 
3.59 

2.598* 262.79 0.01 

 
* ระดบันยัสาํคญัทางสถติทิี ่ 0.05 

 
 จากตาราง 18 ผลการวเิคราะหก์ารเปรยีบเทยีบเพศของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบั
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถติ ิ Independent 
Samples t-test ในการทดสอบ พบว่า ค่า Sig. เท่ากบั .01 ซึง่น้อยกว่า .05 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ลูกคา้ทีม่เีพศแตกต่างกนัมผีล
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ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบั
ธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่สอดคลอ้ง
กบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
 อาย ุ
 สมมตฐานท่ี ิ 1.2 ลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

H  : ลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั
(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร ไมแ่ตกต่างกนั 

H  : ลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั
(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 สําหรบัสถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์จะใช้การทดสอบด้วยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดยีว (One Way Analysis of Variance: One Way Anova) การทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% โดยจะทาํการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถา้ความแปรปรวนของแต่ละ
กลุ่มไม่แตกต่างกนัใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่ม
แตกต่างกนัใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
กต่็อเมื่อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 และถา้สมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อยหน่ึงคู่ที่แตกต่างกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน 
(Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรอื 
Dunnett’s T3 เพือ่หาวา่คา่เฉลีย่คูใ่ดบา้งทีแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 โดยจะทาํการ
ทดสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใชส้ถติ ิLevene’s test ซึง่ตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 
 H0: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั  
 H1: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั  
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 จะปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื่อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบแสดง
ดงัตาราง 
 
 
 
 
 
 

0 

1 
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ตาราง 19 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งอายกุบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบั 
     ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยใชส้ถติ ิLevene’s  
     test 
 

พฤตกรรมของลกูค้าิ  
Levene’s 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1. ระยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทย 

2. ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 
3เดอืน    

7.60** 
5.28** 

3 
3  

396 
396   

0.000 
0.001 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

  
 จากตาราง 19 ผลการทดสอบความแปรปรวนของกลุ่มอายุ ในดา้นระยะเวลาการเป็น
ลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทยพบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ค่า
ความแปรปรวนของขอ้มลูแต่ละกลุ่มอายุแตกต่างกนั จงึใชส้ถติ ิBrown-Forsythe test ทีร่ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ถา้ผลทีไ่ดเ้ป็นการปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ก็
จะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett's T3 เพื่อหา
วา่คา่เฉลีย่คูใ่ดบา้งทีแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 ดงัตาราง 20 และ 21 

 ส่วนพฤติกรรมในด้านความถี่ในการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทยภายในระยะเวลา 3
เดอืน   พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของ
ขอ้มลูแต่ละกลุ่มอายุแตกต่างกนั จงึใชส้ถติ ิBrown-Forsythe test ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้
ถ้าผลที่ได้เป็นการปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็จะนําไป
เปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett's T3 เพื่อหาว่า
คา่เฉลีย่คูใ่ดบา้งทีแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 ดงัตาราง 20 และ 22 
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ตาราง 20 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งอายกุบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบั 
      ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยใชส้ถติ ิBrown- 
      Forsythe test 
 

พฤตกรรมของลกูค้าิ  Statisic2 df1 df2 Sig. 
1. ระยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัธนาคาร

กสกิรไทย 

2. ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
ภายในระยะเวลา 3เดอืน    

Brown-
Forsythe 
test 

4.899** 
 

5.582** 

3 
 
2 

119.07 
 

346.284 

0.003 
 

0.001 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 20 ผลการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้
กบัธนาคารกสกิรไทย จาํแนกตามอายุ โดยใชส้ถติ ิBrown-Forsythe test พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 
0.003 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า ลูกค้าที่มอีายุแตกต่างกนัมพีฤติกรรมการใช้บรกิารในด้านระยะการเป็นลูกค้ากบั
ธนาคารกสกิรไทยแตกต่างกนัทีร่ะดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ0.01 ดงันัน้ผูว้จิยัจงึทาํการทดสอบความ
แตกต่างรายคูโ่ดยใชส้ถติ ิDunnett’s T3 ซึง่ไดผ้ลลพัธด์งัตาราง 21 
 ส่วนพฤติกรรมในด้านความถี่ในการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทยภายในระยะเวลา 3
เดอืน   จาํแนกตามอายุ โดยใชส้ถติ ิBrown-Forsythe test พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อย
กวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ลูกคา้ที่
มอีายแุตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารบรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร
กบัธนาคารภายในระยะเวลา 3เดอืน แตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 ดงันัน้ผูว้จิยัจงึทํา
การทดสอบในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน ความแตกต่างรายคู่
โดยใชส้ถติ ิDunnett’s T3 ซึง่ไดผ้ลลพัธด์งัตาราง 22 
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ตาราง 21 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งอายกุบัพฤตกิรรมการ ในดา้นระยะเวลา 
     การเป็นลกูคา้ธนาคารกสกิรไทยจาํแนกตามอาย ุโดยใชส้ถติ ิDunnett’s T3 
 

15
-2

4 
ปี 

25
-3

4 
ปี 

35
-4

4 
ปี 

45
 ปี

 ข
ึน้ไ
ป 

อาย ุ X  

2.72 4.77 4.73 5.71 
15-24 ปี 2.72 - -1.998** 

(0.000) 
-1.958** 
(0.001)  

-2.940* 
(0.022) 

25-34 ปี 4.77 - 
- 

- 
     - 

0.039 
(1.000) 

-.942 
 (0.913) 

35-44 ปี 4.73 
           

- 
- 

- 
-       

- 
- 

-.981 
(0.919) 

45 ปี ขึน้ไป 5.71 - 
- 

- 
- 

- 
- 

- 
     - 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 * มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 21 แสดงผลการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูร่ะหวา่งลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนักบั
ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ธนาคารกสกิรไทยโดยเปรยีบเทยีบรายคูด่ว้ยวธิ ีDunnett’s T3 พบวา่ 
 ลูกคา้ทีม่อีายุ15-24 ปี กบัอายุระหว่าง 25-34 ปี พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อย
กว่า 0.01 หมายความว่า ลูกคา้ทีม่อีายุ15-24 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย  ใน
ดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคารกสกิรไทยแตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้ทีม่อีายุระหว่าง 25-34 ปี 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยลกูคา้ทีม่อีายรุะหวา่ง 25-34 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารกสกิรไทย  ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคารกสกิรไทยมากกว่าลูกคา้ทีม่อีายุระหว่าง 
15-24 ปี โดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 1.998  
 ลูกคา้ทีม่อีายุ15-24 ปี กบัอายุระหว่าง 35-44 ปี พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อย
กว่า 0.01 หมายความว่า ลูกคา้ทีม่อีายุ15-24 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย  ใน
ดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคารกสกิรไทยแตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้ทีม่อีายุระหว่าง 35-44 ปี 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยลูกคา้ทีม่อีายุระหว่าง 35-44 ปีมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
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ธนาคารกสกิรไทย  ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคารกสกิรไทยมากกว่าลูกคา้ทีม่อีายุระหว่าง 
15-24 ปี โดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 1.958 
 สาํหรบัรายคูท่ีพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ไดแ้ก่ลูกคา้ทีม่อีายุ
ระหวา่ง 15-24 ปี กบัอาย ุ45 ปีขึน้ไป พบวา่ มคีา่ Sig. เทา่กบั 0.022 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความ
ว่า ลูกคา้ทีม่อีายุ 15-24 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย  ในดา้นระยะเวลาการเป็น
ลูกคา้ธนาคารกสกิรไทยแตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้ทีม่อีายุ 45 ปีขึน้ไป อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 โดยลูกคา้ทีม่อีายุ 45 ปีขึน้ไป มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย  ในดา้น
ระยะเวลาการเป็นลูกค้าธนาคารกสกิรไทยมากกว่าลูกค้าที่มอีายุระหว่าง 15-24 ปี โดยมผีลต่าง
คา่เฉลีย่เทา่กบั 2.940 
 สว่นรายคูอ่ื่นๆไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
ตาราง 22 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งอายกุบัพฤตกิรรมการ  ในดา้นความถีใ่น 
     การใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3เดอืน จาํแนกตามอาย ุโดยใชส้ถติ ิDunnett’s T3 
 

15
-2

4 
ปี 

25
-3

4 
ปี 

35
-4

4 
ปี 

45
 ปี

 ข
ึน้ไ
ป 

อาย ุ X  

2.86 4.72 3.48 3.13 
15-24 ปี 2.86 - -1.861** 

(0.002) 
-.622  

(0.830)  
-.264 

(0.998) 

25-34 ปี 4.72 - 
- 

- 
     - 

1.238 
(.218) 

1.597 
 (.058) 

35-44 ปี 3.48 
           

- 
- 

- 
-       

- 
- 

.359 
  (.994) 

45 ปี ขึน้ไป 3.13 - 
- 

- 
- 

- 
- 

- 
     - 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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 จากตาราง 22 แสดงผลการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูร่ะหวา่งลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนักบั
ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทยภายในระยะเวลา 3เดอืน โดยเปรยีบเทยีบรายคู่ดว้ยวธิ ี
Dunnett’s T3 พบวา่ 
 ลูกคา้ทีม่อีายุ15-24 ปี กบัอายุระหว่าง 25-34 ปี พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซึง่น้อย
กว่า 0.01 หมายความว่า ลูกคา้ทีม่อีายุ15-24 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ในดา้นความถีใ่นการใช้
บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทยภายในระยะเวลา 3 เดอืน แตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้ทีม่อีายุระหว่าง 
25-34 ปี อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยลกูคา้ทีม่อีายรุะหวา่ง 25-34 ปี มพีฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย  ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทยภายในระยะเวลา 
3 เดอืน มากกวา่ลกูคา้ทีม่อีาย1ุ5-24 ปี โดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 1.861 
 สว่นรายคูอ่ืน่ๆไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 สถานภาพ 
 สมมตฐานท่ี ิ 1.3 ลกูคา้ทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

H0: ลูกคา้ทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร ไมแ่ตกต่างกนั 

 H1: ลูกคา้ทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน จะใชค้่าสถติ ิIndependent Sample t-test ที่
ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 โดยจะยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) ก็
ต่อเมื่อค่า Sig. มคี่ามากกว่า 0.05 และจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) กต่็อเมื่อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม
ก่อน โดยใชส้ถติ ิLevene’s test ซึง่ตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 
 H0: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั  
 H1: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั  
 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 จะปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อ Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ซึ่งแสดงผลการ
วเิคราะหใ์นตาราง 
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ตาราง 23 แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารระหวา่งสถานภาพกบั 
      พฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขต 
      กรงุเทพมหานครโดยใชส้ถติ ิLevene’s test 
 

Levene's test for 
Equality of Variances พฤตกรรมของลกูค้าิ  

F Sig. 
1. ระยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทย 
2. ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3
เดอืน    

6.202* 
16.236** 

0.013 
0.000 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 * มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 23 ผลทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื่อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการ
ทดสอบแสดงดงัตาราง โดยทําการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใชส้ถติ ิLevene’s 
test พบว่า มคี่าความน่าจะเป็นรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย 
เท่ากบั 0.013 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  
แสดงว่า ความแปรปรวนในกลุ่มน้ีแตกต่างกนั จงึใชก้ารทดสอบค่า t กรณีความแปรปรวนไมเ่ท่ากนั 
(Equal variances not assumed) และ ในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 
3 เดอืน เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั(H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงว่า ความแปรปรวนในกลุ่มน้ีแตกต่างกนั จงึใชก้ารทดสอบค่า t กรณีความ
แปรปรวนไมเ่ท่ากนั (Equal variances not assumed) ซึง่ผลการทดสอบสมมตฐิานดงัน้ีจากการ
ทดสอบแสดงดงัตาราง 24 และ 25 
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ตาราง 24 แสดงผลการเปรยีบเทยีบพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  
     ในดา้นระยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทย จาํแนกตามสถานภาพ โดยใชส้ถติ ิ 
     Independent Sample t- test 
 

t-test or Equality of Means พฤตกรรมของิ
ลกูค้า 

สถานภาพ 
X  S.D. t df Sig. 

1. ระยะเวลาการ
เป็นลกูคา้กบั
ธนาคารกสกิร
ไทย 

โสด/หยา่รา้ง/หมา้ย/
แยกกนัอยู ่
สมรส/อยูด่ว้ยกนั 

4.68 
 

4.30 

4.60 
 

3.62 

.928 397.918 0.354 

 
 จากตาราง 24 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
กสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย จําแนกตาม
สถานภาพ พบว่า มคีวามน่าจะเป็น Sig. เท่ากบั 0.354 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิาน
หลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื่อค่า Sig. มคี่ามากกว่า 0.05 หมายความว่า ลูกคา้
ทีม่สีถานภาพแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ในดา้น
ระยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทย ไมแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 
 
ตาราง 25 แสดงผลการเปรยีบเทยีบพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  
     ในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3เดอืน จาํแนกตามสถานภาพโดย 
     ใชส้ถติ ิIndependent Sample t- test 
 

t-test or Equality of Means พฤตกรรมของิ
ลกูค้า 

สถานภาพ 
X  S.D. t df Sig. 

1. ความถีใ่นการ
ใชบ้รกิารกบั
ธนาคารภายใน
ระยะเวลา 3
เดอืน    

โสด/หยา่รา้ง/หมา้ย/
แยกกนัอยู ่
สมรส/อยูด่ว้ยกนั 

4.47 
 

4.20 

4.442 
 

3.115 

2.933** 368.306 0.004 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 



 89 

 จากตาราง 25 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
กสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3เดอืน   
จาํแนกตามสถานภาพ พบวา่ มคีวามน่าจะเป็น Sig. เท่ากบั 0.004 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมือ่คา่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.01หมายความ
ว่า ลูกคา้ทีม่สีถานภาพแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3เดอืน  แตกต่างกนัทีร่ะดบันัยสําคญั
ทางสถติ ิ0.01 โดยลกูคา้ทีม่สีถานภาพ โสด/หยา่รา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่มคีวามถีใ่นการใชบ้รกิารกบั
ธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน สงูกวา่ลกูคา้ทีม่สีถานภาพ สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
 
 สมมตฐานท่ีิ  1.4 ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารกบั
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0: ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 สําหรบัสถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์จะใช้การทดสอบด้วยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดยีว (One Way Analysis of Variance: One Way Anova) การทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% โดยจะทาํการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถา้ความแปรปรวนของแต่ละ
กลุ่มไม่แตกต่างกนั ใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่ม
แตกต่างกนั ใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
กต่็อเมื่อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 และถา้สมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อยหน่ึงคู่ที่แตกต่างกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน 
(Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรอื 
Dunnett’s T3 เพือ่หาวา่คา่เฉลีย่คูใ่ดบา้งทีแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 โดยจะทาํการ
ทดสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใชส้ถติ ิLevene’s test ซึง่ตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 
 H0: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั  
 H1: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั  
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 จะปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื่อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบแสดง
ดงัตาราง 
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ตาราง 26 แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารระหวา่งระดบัการศกึษากบั 
      พฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขต 
      กรงุเทพมหานครโดยใชส้ถติ ิLevene’s test 
 

พฤตกรรมของลกูค้าิ  
Levene’s 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1. ระยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทย 

2. ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายใน 
ระยะเวลา 3เดอืน    

4.318* 
   3.752* 

2 
2 

397 
397 

.014 

.024 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 26 ผลการทดสอบความแปรปรวนของกลุ่มการศกึษา ในดา้นระยะเวลาการ
เป็นลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทย พบวา่ มคีา่ Sig. เทา่กบั 0.014 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 หมายความว่า ค่า
ความแปรปรวนของขอ้มลูแต่ละกลุ่มการศกึษาแตกต่างกนั จงึใชส้ถติ ิBrown-Forsythe test ทีร่ะดบั
ความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ถา้ผลทีไ่ดเ้ป็นการปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) กจ็ะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett's T3 
เพือ่หาวา่คา่เฉลีย่คูใ่ดบา้งทีแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 ดงัตาราง 27 และ 28 
 สว่นพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
ภายในระยะเวลา 3เดอืน   พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.024 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ค่า
ความแปรปรวนของขอ้มลูแต่ละกลุ่มการศกึษาแตกต่างกนั จงึใชส้ถติ ิBrown-Forsythe test ทีร่ะดบั
ความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ถา้ผลทีไ่ดเ้ป็นการปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) กจ็ะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett's T3 
เพือ่หาวา่คา่เฉลีย่คูใ่ดบา้งทีแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 ดงัตาราง 27 และ 29 
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ตาราง 27 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งระดบัการศกึษากบัพฤตกิรรมการใช ้
     บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยใชส้ถติ ิ 
     Brown-Forsythe test 
 

พฤตกรรมของลกูค้าิ  Statisic2 df1 df2 Sig. 
1. ระยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัธนาคาร
กสกิรไทย 

2. ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
ภายในระยะเวลา 3เดอืน    

Brown-
Forsythe 
test 

5.877** 
 

3.483* 

2 
 
2 

148.123 
 

166.989 

0.003 
 

0.033 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 * มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 27 ผลการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิร 
ไทย ในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้ากับธนาคารกสิกรไทย จําแนกตามการศึกษา โดยใช้สถิต ิ
Brown-Forsythe test พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.003 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ลูกคา้ที่มกีารศกึษาแตกต่างกนัมี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย 
แตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 ดงันัน้ผูว้จิยัจงึทาํการทดสอบความแตกต่างรายคู่โดยใช้
สถติ ิDunnett’s T3 ซึง่ไดผ้ลลพัธด์งัตาราง 28 
 ส่วนพฤติกรรมการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิร ไทย ในด้านความถี่ในการใช้บรกิารกบั
ธนาคารภายในระยะเวลา 3เดอืน  จาํแนกตามการศกึษา โดยใชส้ถติ ิBrown-Forsythe test พบว่า 
มคี่า Sig. เท่ากบั 0.033 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ลูกคา้ทีม่กีารศกึษาแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
กสกิรไทย ในดา้นดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3เดอืน แตกต่างกนัที่
ระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 ดงันัน้ผู้วจิยัจงึทําการทดสอบความแตกต่างรายคู่โดยใช้สถิต ิ
Dunnett’s T3 ซึง่ไดผ้ลลพัธด์งัตาราง 29 
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ตาราง 28 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย  
     เป็นรายคู ่ในดา้นระยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทย จาํแนกตามการศกึษา โดย ใช ้
     สถติ ิDunnett’s T3 
 

ตํ่า
กว

า่ 
ปร

ญิญ
าต
ร ี

ปร
ญิญ

าต
ร ี

สงู
กว

า่ 
ปร

ญิญ
าต
ร ี

การศึกษา X  

3.63 4.35 6.05 
ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 3.63  -.717 

(.387)  
-2.414** 
(0.005)  

ปรญิญาตร ี 4.35  - -1.694* 
(0.035) 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี 6.05   - 
 

**มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 28 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างลูกคา้ทีม่กีารศกึษาแตกต่าง
กนักบัพฤติกรรมการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้ากบัธนาคาร
กสกิรไทย โดยเปรยีบเทยีบรายคูด่ว้ยวธิ ีDunnett’s T3 พบวา่ 
 ลูกคา้ทีม่กีารศกึษาระดบัตํ่ากวา่ปรญิญาตรกีบัระดบัปรญิญาตร ีพบวา่ มคีา่ Sig. เท่ากบั 
0.005 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ลูกคา้ทีม่กีารศกึษาระดบัตํ่ากวา่ปรญิญาตรมีพีฤตกิรรมกา
ใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทยแตกต่างเป็น
รายคู่กบัลูกคา้ทีม่กีารศกึษาสงูกว่าระดบัปรญิญาตร ีอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดย
ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญาตรมีพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในดา้น
ระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทยมากกว่าลูกคา้ทีม่รีะดบัตํ่ากวา่ปรญิญาตรโีดยมผีลต่า
คา่เฉลีย่เทา่กบั 2.414 
 ส่วนลูกค้าที่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีกับระดบัสูงกว่าปริญญาตรี พบว่า มีค่า Sig. 
เทา่กบั 0.035 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลกูคา้ทีม่กีารศกึษาระดบัปรญิญาตรมีพีฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย แตกต่างเป็น
รายคู่กบัลูกคา้ทีม่กีารศกึษาระดบัสงูกว่าปรญิญาตร ีอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดย
ลูกคา้ทีม่รีะดบัสูงกว่าปรญิญาตรมีพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในดา้นระยะเวลา
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การเป็นลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทย มากกว่าลูกคา้ทีม่รีะดบัปรญิญาตร ีโดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 
1.694 
 สว่นรายคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
ตาราง 29 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย  
     เป็นรายคู ่ในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน จาํแนกตาม 
     การศกึษา โดย ใชส้ถติ ิDunnett’s T3 
 

ตํ่า
กว

า่ 
ปร

ญิญ
าต
ร ี

ปร
ญิญ

าต
ร ี

สงู
กว

า่ 
ปร

ญิญ
าต
ร ี

การศึกษา X  

2.76 4.03 4.46 
ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 2.76  -1.271* 

(0.011)  
-1.702* 
(0.027)  

ปรญิญาตร ี 4.03  - 0.430 
(0.630) 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี 4.46   - 
 

*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 จากตาราง 29 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างลูกคา้ทีม่กีารศกึษาแตกต่าง
กนักบัพฤติกรรมการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในด้านความถี่ในการใช้บรกิารกบัธนาคาร
ภายในระยะเวลา 3เดอืน โดยเปรยีบเทยีบรายคูด่ว้ยวธิ ีDunnett’s T3 พบวา่ 
 ลูกคา้ทีม่กีารศกึษาระดบัตํ่ากวา่ปรญิญาตรกีบัระดบัปรญิญาตร ีพบวา่ มคีา่ Sig. เท่ากบั 
0.011 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ลูกคา้ทีม่กีารศกึษาระดบัตํ่ากวา่ปรญิญาตรมีพีฤตกิรรมกา
ใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3เดอืน 
แตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้ทีม่กีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
โดยลูกคา้ทีม่รีะดบัปรญิญาตรมีพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถี่ในการ
ใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน มากกว่าลูกคา้ทีม่รีะดบัตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีโดยม
ผลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 1.271 
 ส่วนลูกค้าที่มกีารศึกษาระดบัตํ่ากวา่ปรญิญาตรกีบัระดบัสงูกวา่ปรญิญาตร ีพบวา่ มคี่
 Sig. เท่ากบั 0.027 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ลกูคา้ทีม่กีารศกึษาระดบัตํ่ากวา่ปรญิญาตรมี
พฤติกรรมการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในด้านความถี่ในการใช้บรกิารกบัธนาคารภายใน
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ระยะเวลา 3เดอืน แตกต่างเป็นรายคูก่บัลกูคา้ทีม่กีารศกึษาระดบัสงูกวา่ปรญิญาตร ีอยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยลูกคา้ทีม่รีะดบัสงูกว่าปรญิญาตรมีพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
กสกิรไทย ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3เดอืน มากกว่าลูกคา้ทีม่ี
ระดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีโดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 1.702 
 สว่นรายคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 สมมตฐานท่ีิ  1.5 ลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิร
ไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิาน
ทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0: ลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร ไมแ่ตกต่างกนั  
 H1: ลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั  
 สําหรบัสถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์จะใช้การทดสอบด้วยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดยีว (One Way Analysis of Variance: One Way Anova) การทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% โดยจะทาํการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถา้ความแปรปรวนของแต่ละ
กลุ่มไม่แตกต่างกนั ใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่ม
แตกต่างกนั ใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
กต่็อเมื่อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 และถา้สมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คีา่เฉลีย่อยา่งน้อยหน่ึงคู่ทีแ่ตกต่างกนัจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น(Multiple 
Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s 
T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 โดยจะทาํการทดสอบค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใชส้ถติ ิLevene’s test ซึง่ตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 
 H0: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 จะปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื่อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบแสดง
ดงัตาราง 
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ตาราง 30 แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารระหวา่งอาชพีกบัพฤตกิรรม 
     การใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานครโดยใช ้
     สถติ ิLevene’s test 
 

พฤตกรรมของลกูค้าิ  
Levene’s 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1. ระยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทย 

2. ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายใน 
ระยะเวลา 3เดอืน    

 5.140** 
   6.652** 

3 
3 

396 
396 

.002 

.000 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 30 ผลการทดสอบความแปรปรวนของกลุ่มอาชพี ในดา้นระยะเวลาการเป็น
ลูกค้ากบัธนาคารกสกิรไทย พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ค่า
ความแปรปรวนของขอ้มลูแต่ละกลุ่มอาชพีแตกต่างกนั จงึใชส้ถติ ิBrown-Forsythe test ทีร่ะดบั
ความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ถา้ผลทีไ่ดเ้ป็นการปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) กจ็ะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett's T3 
เพือ่หาวา่คา่เฉลีย่คูใ่ดบา้งทีแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 ดงัตาราง 31 และ 32 
 ส่วนพฤติกรรมการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในด้านความถี่ในการใช้บรกิารกบั
ธนาคารภายใน ระยะเวลา 3เดอืน   พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความ
ว่า ค่าความแปรปรวนของขอ้มลูแต่ละกลุ่มอาชพีแตกต่างกนั จงึใชส้ถติ ิBrown-Forsythe test ที่
ระดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ถา้ผลทีไ่ดเ้ป็นการปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) กจ็ะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ 
Dunnett's T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 ดงัตาราง 31 
และ 33 
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ตาราง 31 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งอาชพีกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบั 
     ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยใชส้ถติ ิBrown- 
     Forsythe test 
 

พฤตกรรมของลกูค้าิ  Statisic2 df1 df2 Sig. 
1. ระยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัธนาคาร
กสกิรไทย 

2. ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
ภายในระยะเวลา 3เดอืน    

Brown-
Forsythe 
test 

4.361** 
 

5.010** 

3 
 
3 

315.288 
 

214.454 

0.005 
 

0.002 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 31 ผลการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิร
ไทย ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย จําแนกตามอาชพี โดยใชส้ถติ ิBrown- 
Forsythe test พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.005 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
กบัธนาคารกสกิรไทย ในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้ากบัธนาคารกสกิรไทย แตกต่างกนัที่ระดบั
นยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 ดงันัน้ผูว้จิยัจงึทาํการทดสอบความแตกต่างรายคู่โดยใชส้ถติ ิDunnett’s T3 
ซึง่ไดผ้ลลพัธด์งัตาราง 32 
 ส่วนพฤติกรรมการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิร ไทย ในด้านความถี่ในการใช้บรกิารกบั
ธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน  จาํแนกตามอาชพี โดยใชส้ถติ ิBrown-Forsythe test พบว่า มคี่า 
Sig. เท่ากบั 0.002 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ใน
ดา้นดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน แตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญั
ทางสถติ ิ0.01 ดงันัน้ผูว้จิยัจงึทาํการทดสอบความแตกต่างรายคู่โดยใชส้ถติ ิDunnett’s T3 ซึง่ได้
ผลลพัธด์งัตาราง 33 
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ตาราง 32 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย  
     เป็นรายคู ่ในดา้นระยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทยจาํแนกตามอาชพี โดยใชส้ถติ ิ 
     Dunnett’s T3 
 

รบั
รา
ชก

าร
 / 
รฐั
วสิ

าห
กจิ

 

พน
กัง
าน

บร
ษิทั

เอ
กช

น 

ธุร
กจิ

สว่
นต

วั/เ
จา้
ขอ

งก
จิก

าร
 

     
 น
กัเ
รยี
น 

/ น
กัศ

กึษ
า/ 

พอ่
บา้

น/
แม

บ่า้
น/
อา
ชพี

อสิ
ระ

 

 

อาชีพ X  

3.98 5.08 4.62 3.32 
รบัราชการ / รฐัวสิาหกจิ 3.98  -1.097 

(0.133) 
-.634 

(0.869) 
  .660 

(0.668) 
พนกังานบรษิทัเอกชน 5.08 

 
 - 0.463 

(0.971) 
1.757** 
(0.003) 

ธุรกจิสว่นตวั/เจา้ของกจิการ 4.62   - -0.398 
(0.536) 

นกัเรยีน/นกัศกึษา/ 
พอ่บา้น/แมบ่า้น/อาชพีอสิระ 

3.32    - 

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 

 จากตาราง 32 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนั
กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิร
ไทย โดยเปรยีบเทยีบรายคูด่ว้ยวธิ ีDunnett’s T3 พบวา่ 
 ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน กบัอาชพีนักเรยีน / นักศกึษา / พ่อบา้น / แม่บา้น 
และอาชพีอสิระ พบว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.003 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ลูกคา้ทีม่อีาชพี
พนักงานบรษิทัเอกชน มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในดา้นระยะเวลาการเป็น
ลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย แตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้ที่มอีาชพีนักเรยีน / นักศกึษา / พ่อบ้าน / 
แม่บ้าน และอาชพีอสิระ อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยลูกคา้ที่มอีาชพีพนักงาน
บรษิทัเอกชน มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบั
ธนาคารกสกิรไทย มากกว่าลูกคา้ทีม่อีาชพีนกัเรยีน / นกัศกึษา / พอ่บา้น / แมบ่า้น และอาชพีอสิระ 
โดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 1.757 
 สว่นรายคูอ่ื่นๆไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง 33 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย  
     เป็นรายคู ่ในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3เดอืน จาํแนกตามอาชพี  
     โดยใชส้ถติ ิDunnett’s T3 
 

รบั
รา
ชก

าร
 / 
รฐั
วสิ

าห
กจิ

 

พน
กัง
าน

บร
ษิทั

เอ
กช

น 

ธุร
กจิ

สว่
นต

วั/เ
จา้
ขอ

งก
จิก

าร
 

     
 น
กัเ
รยี
น 

/ น
กัศ

กึษ
า/ 

พอ่
บา้

น/
แม

บ่า้
น/
อา
ชพี

อสิ
ระ

 

 

อาชีพ X  

3.19 4.49 4.41 2.45 
รบัราชการ / รฐัวสิาหกจิ 3.19  1.309 

(0.055) 
1.225 
(0.499) 

  .731 
(0.441) 

พนกังานบรษิทัเอกชน 4.49 
 

 - 0.083 
(1.000) 

2.040** 
(0.003) 

ธุรกจิสว่นตวั/เจา้ของกจิการ 4.41   - -0.398 
(0.536) 

นกัเรยีน/นกัศกึษา/ 
พอ่บา้น/แมบ่า้น/อาชพีอสิระ 

2.45    - 

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 

 จากตาราง 33 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนั
กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายใน
ระยะเวลา 3เดอืน โดยเปรยีบเทยีบรายคูด่ว้ยวธิ ีDunnett’s T3 พบวา่ 
 ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน กบัอาชพีนักเรยีน / นักศกึษา / พ่อบา้น / แม่บา้น 
และอาชพีอสิระ พบว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ลูกคา้ทีม่อีาชพี
พนักงานบรษิัทเอกชน มพีฤติกรรมการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในด้านความถี่ในการใช้
บรกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3เดอืน แตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกค้าที่มอีาชพีนักเรยีน / 
นกัศกึษา / พอ่บา้น / แมบ่า้น และอาชพีอสิระ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยลูกคา้ทีม่ี
อาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในความถี่ในการใช้
บรกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน มากกวา่ลกูคา้ทีม่อีาชพีนกัเรยีน / นกัศกึษา / พอ่บา้น / 
แมบ่า้น และอาชพีอสิระ โดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 2.040 
 สว่นรายคูอ่ื่นๆไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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 สมมตฐานท่ีิ  1.6 ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบั
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็น
สมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0: ลกูคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ลกูคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 สําหรบัสถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์จะใช้การทดสอบด้วยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดยีว (One Way Analysis of Variance: One Way Anova) การทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% โดยจะทาํการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถา้ความแปรปรวนของแต่ละ
กลุ่มไม่แตกต่างกนั ใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่ม
แตกต่างกนั ใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
กต่็อเมื่อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 และถา้สมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คีา่เฉลีย่อยา่งน้อยหน่ึงคู่ทีแ่ตกต่างกนัจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น(Multiple 
Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s 
T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 โดยจะทาํการทดสอบค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใชส้ถติ ิLevene’s test ซึง่ตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 
 H0: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 จะปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมือ่คา่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบแสดง
ดงัตาราง 34 
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ตาราง 34 แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารระหวา่งรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
     กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขต 
     กรงุเทพมหานครโดยใชส้ถติ ิLevene’s test 
 

พฤตกรรมของลกูค้าิ  
Levene’s 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1. ระยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทย 

2. ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายใน 
ระยะเวลา 3เดอืน    

   28.108** 
   11.145** 

3 
3 

396 
396 

0.000 
0.000 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

  
 จากตาราง 34 ผลการทดสอบความแปรปรวนของกลุ่มรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน ในด้าน
ระยะเวลาการเป็นลูกค้ากบัธนาคารกสกิรไทย พบว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของขอ้มูลแต่ละกลุ่มรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั จงึใชส้ถติ ิ
Brown-Forsythe test ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ถา้ผลทีไ่ดเ้ป็นการปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กจ็ะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใช้
วธิทีดสอบแบบ Dunnett's T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ
0.01 ดงัตาราง 35 และ 36 
 ส่วนพฤติกรรมการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในด้านความถี่ในการใช้บรกิารกบั
ธนาคารภายใน ระยะเวลา 3เดอืน พบว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 
คา่ความแปรปรวนของขอ้มลูแต่ละกลุ่มรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั จงึใชส้ถติ ิBrown-Forsythe 
test ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ถา้ผลทีไ่ดเ้ป็นการปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) กจ็ะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ 
Dunnett's T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 ดงัตาราง 35
และ 37 
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ตาราง 35 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน กบัพฤตกิรรมการใช ้
     บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยใชส้ถติ ิ 
     Brown-Forsythe test 
 

พฤตกรรมของลกูค้าิ  Statisic2 df1 df2 Sig. 
1. ระยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัธนาคาร
กสกิรไทย 

2. ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
ภายในระยะเวลา 3เดอืน    

Brown-
Forsythe 
test 

16.925** 
 

5.630** 

3 
 
3 

128.090 
 

212.063 

0.000 
 

0.000 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 35 ผลการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิร
ไทย ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย จําแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดยใช้
สถติ ิBrown- Forsythe test พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
แตกต่างกนัมพีฤติกรรมการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้ากบั
ธนาคารกสกิรไทย แตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 ดงันัน้ผูว้จิยัจงึทาํการทดสอบความ
แตกต่างรายคูโ่ดยใชส้ถติ ิDunnett’s T3 ซึง่ไดผ้ลลพัธด์งัตาราง 36 
 ส่วนพฤติกรรมการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในด้านความถี่ในการใช้บรกิารกบั
ธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน  จําแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน โดยใชส้ถติ ิBrown-Forsythe 
test พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนัมพีฤตกิรรม
การใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในดา้นดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 
3 เดอืน แตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 ดงันัน้ผูว้จิยัจงึทาํการทดสอบความแตกต่างราย
คูโ่ดยใชส้ถติ ิDunnett’s T3 ซึง่ไดผ้ลลพัธด์งัตาราง 37 
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ตาราง 36 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย  
     เป็นรายคู ่ในดา้นระยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทยจาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  
     โดยใชส้ถติ ิDunnett’s T3 
 

 
น้อ

ยก
วา่
หร

อืเ
ทา่

กบั
 1

5,0
00

 
บา

ท 
 

15
,00

1 
- 2

0,0
00

 บ
าท

 

20
,00

1 
- 3

0,0
00

 บ
าท

 

30
,00

1 
บา

ท 
ขึน้

ไป
 

รายได้เฉล่ียตอเดือน่  X  

2.82 4.09 4.44 7.98 
น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 15,000 
บาท 

2.82 - -1.472** 
(0.000) 

-1.617** 
(0.001) 

-5.159** 
(0.000) 

15,001 - 20,000 บาท 4.09 
 

 - 0.145 
(1.000) 

-3.687** 
(0.001) 

20,001 - 30,000 บาท 4.44   - -3.543** 
(0.002) 

30,001 บาท ขึน้ไป 7.98    - 
      

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
 จากตาราง 36 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน
แตกต่างกนักบัพฤติกรรมการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้ากบั
ธนาคารกสกิรไทย โดยเปรยีบเทยีบรายคูด่ว้ยวธิ ีDunnett’s T3 พบวา่ 
 ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 15,000 บาท กบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน
ระหว่าง 15,001 - 20,000 บาท พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 
ลกูคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนน้อยกวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารบรกิารกบั
ธนาคารกสกิรไทย ในดา้นระยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทย แตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้
ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 15,001 - 20,000 บาท อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดย
ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนเฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 15,001 - 20,000 บาท มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารบรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย มากกว่า
ลกูคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนน้อยกวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท โดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 1.472 
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 ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 15,000 บาท กบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน
ระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 
ลกูคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนน้อยกวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารบรกิารกบั
ธนาคารกสกิรไทย ในดา้นระยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทย แตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้
ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดย
ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารบรกิารกบั
ธนาคารกสกิรไทย ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย มากกว่าลูกคา้ทีม่รีายได้
เฉลีย่ต่อเดอืนน้อยกวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท โดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 1.617 
 ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 15,000 บาท กบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน
ตัง้แต่ 30,001 บาท ขึน้ไป พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ลูกคา้ที่
มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 15,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารบรกิารกบั
ธนาคารกสกิรไทย ในดา้นระยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทย แตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้
ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตัง้แต่ 30,001 บาท ขึน้ไปอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยลูกคา้
ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตัง้แต่ 30,001 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารบรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย 
ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย มากกว่าลูกค้าที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนน้อย
กวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท โดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 5.159 
 ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 15,001 - 20,000 บาท กบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน
ตัง้แต่ 30,001 บาท ขึน้ไป พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ลูกคา้ที่
มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 15,001 - 20,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารบรกิารกบัธนาคาร
กสกิรไทย ในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้ากบัธนาคารกสกิรไทย แตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกค้าที่มี
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตัง้แต่ 30,001 บาท ขึน้ไปอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยลูกคา้ทีม่ี
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตัง้แต่ 30,001 บาท ขึน้มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารบรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย 
ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย มากกว่าลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 
15,001 - 20,000 บาท โดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 3.687 
 ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท กบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน
ตัง้แต่ 30,001 บาท ขึน้ไป พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ลูกคา้ที่
มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารบรกิารกบัธนาคาร
กสกิรไทย ในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้ากบัธนาคารกสกิรไทย แตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกค้าที่มี
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตัง้แต่ 30,001 บาท ขึน้ไปอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยลูกคา้ทีม่ี
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตัง้แต่ 30,001 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารบรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ใน
ดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย มากกว่าลูกคา้ที่มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนระหว่าง 
20,001 - 30,000 บาท โดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 3.543 
 สว่นรายคูอ่ื่นๆไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง 37 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย  
     เป็นรายคู ่ในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน จาํแนกตาม 
     อาชพี โดยใชส้ถติ ิDunnett’s T3 
 

 
น้อ

ยก
วา่
หร

อืเ
ทา่

กบั
 1

5,0
00

 
บา

ท 
 

15
,00

1 
- 2

0,0
00

 บ
าท

 

20
,00

1 
- 3

0,0
00

 บ
าท

 

30
,00

1 
บา

ท 
ขึน้

ไป
 

รายได้เฉล่ียตอเดือน่  X  

2.82 4.09 4.44 7.98 
น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 15,000 
บาท 

2.36 - -2.324** 
(0.000) 

-1.652** 
(0.001) 

-2.377* 
(0.019) 

15,001 - 20,000 บาท 4.68 
 

 - -0.671 
(0.856) 

-0.053 
(1.000) 

20,001 - 30,000 บาท 4.01   - -0.724 
(0.939) 

30,001 บาท ขึน้ไป 4.73    - 
      

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 37 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน
แตกต่างกนักบัพฤติกรรมการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในด้านความถี่ในการใช้บรกิารกบั
ธนาคารภายในระยะเวลา 3เดอืน โดยเปรยีบเทยีบรายคูด่ว้ยวธิ ีDunnett’s T3 พบวา่ 
 ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 15,000 บาท กบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน
ระหว่าง 15,001 - 20,000 บาท พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 
ลกูคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนน้อยกวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารบรกิารกบั
ธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3เดอืน แตกต่างเป็น
รายคู่กบัลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 15,001 - 20,000 บาท อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 โดยลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 15,001 - 20,000 บาทมพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารบรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3



 105 

เดอืน มากกวา่ลกูคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนน้อยกวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่
เทา่กบั 2.324 
 ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 15,000 บาท กบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน
ระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 
ลกูคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนน้อยกวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารบรกิารกบั
ธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3เดอืน แตกต่างเป็น
รายคู่กบัลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 โดยลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน 
มากกว่าลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 15,000 บาท โดยมผีลต่างค่าเฉลี่ย
เทา่กบั 1.652 
 ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 15,000 บาท กบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน
ตัง้แต่ 30,001 บาท ขึน้ไป พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.019 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ลูกคา้ที่
มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 15,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารบรกิารกบั
ธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3เดอืน แตกต่างเป็น
รายคู่กบัลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตัง้แต่ 30,001 บาท ขึน้ไปอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 โดยลูกคา้ที่มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนตัง้แต่ 30,001 บาทมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารบรกิารกบั
ธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3เดอืนมากกว่าลูกคา้
ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนน้อยกวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท โดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 2.377 
 สว่นรายคูอ่ื่นๆไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 สมมตฐานข้อท่ีิ  2 ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ดา้น
สนิคา้และบรกิาร ดา้นตราสนิคา้ ดา้นพนักงาน ดา้นผูบ้รหิาร ดา้นความมัน่คง ดา้นอาคารสถานที ่
และดา้นชื่อเสยีงองคก์ร 
 ในการทดสอบสมมตฐิาน พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) คอื
ระยะเวลาการเป็นลูกค้ากับธนาคารกสิกรไทย และความถี่ในการใช้บริการกับธนาคารภายใน
ระยะเวลา 3เดอืน   สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0: ภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ไม่มคีวามสมัพนัธ์ต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
 H1: ภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) มคีวามสมัพนัธ์ต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
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 สําหรบัสถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์จะใช้สถิติสมัประสทิธสิหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีร์สนั์  
(Pearson product moment correlation coefficient) ใชห้าคา่ความสมัพนัธข์องตวัแปรสองตวัทีเ่ป็น
อสิระต่อกนัหรอืหาความสมัพนัธ์ระหว่างขอ้มูล 2 ชุด และการทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อค่าระดบันยัสาํคญัทางสถติมิคี่าน้อย
กวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง 36 
 
ตาราง 38 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั  
     (มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นสนิคา้และบรกิาร ดา้นตราสนิคา้ ดา้นพนกังาน ดา้นผูบ้รหิาร ดา้น 
     ความมัน่คง ดา้นอาคารสถานที ่และดา้นชื่อเสยีงองคก์รมคีวามสมัพนัธพ์ฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 
     ธนาคารกสกิรไทย ในดา้นระยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทย 
 

พฤตกรรมของลกูค้าด้านิ  
ระยะเวลาการเป็นลกูค้ากบัธนาคารกสกรไทยิ  

ภาพลกัษณ์องคก์ร 
r 

Sig. 
(2 tailed) 

ระดบั 
ความสมัพนัธ ์

ทศทางิ  

ดา้นสนิคา้และบรกิาร 
ดา้นตราสนิคา้ 
ดา้นพนกังาน 
ดา้นผูบ้รหิาร 
ดา้นความมัน่คง 
ดา้นอาคารสถานที ่
ดา้นชื่อเสยีงองคก์ร 

0.187** 
0.220** 
 0.021 
0.143** 
0.239** 
0.155** 
0.202** 

0.000 
0.000 
0.673 
0.004 
0.000 
0.002 
0.000 

ตํ่า 
ตํ่า 

ไมม่คีวามสมัพนัธ ์
ตํ่า 
ตํ่า 
ตํ่า 
ตํ่า 

เดยีวกนั 
เดยีวกนั 

- 
เดยีวกนั 
เดยีวกนั 
เดยีวกนั 
เดยีวกนั 

ภาพรวมทัง้หมด 0.202** 0.000 ตํา่ เดียวกนั 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 38 พบว่าผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคาร
กสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ทีม่คีวามสมัพนัธ์ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในดา้น
ระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย ใชส้ถติสิมัประสทิธสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ย ของเพยีรส์นั ์
(Pearson product moment correlation coefficient) ซึง่เมื่อพจิารณาภาพรวมทัง้หมด พบว่า
ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคาร ดา้นภาพรวมทัง้หมด มคี่า Sig. (2 tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่มคี่า
น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารโดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย 
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ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และมี
ค่า (r) เท่ากบั 0.202 แสดงว่ามคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนัหมายควา
วา่ ลกูคา้มทีศันคตเิรื่องภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารโดยรวมเพิม่ขึน้จะทาํใหผู้บ้รโิภคมพีฤตกิรรม
การใช้บรกิารธนาคารกสิกรไทย ในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้ากบัธนาคารกสิกรไทยโดยรวม
เพิม่ขึ้นในระดบัตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีไ่ดต้ัง้ไว ้และเมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น สามาร
อธบิายรายละเอยีดแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 
 ด้านสนค้าและบรการิ ิ  ความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย 
จํากดั (มหาชน) กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย ในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้า
ธนาคารกสกิรไทย พบวา่ มคีา่ Sig. เทา่กบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 แสดงวา่ ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั 
(มหาชน) ดา้นสนิคา้และบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในดา้น
ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคารกสกิรไทย อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั 0.01 จงึเป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์์ (r) เท่ากบั 0.187 แสดงว่า มคีวามสมัพนัธก์นัใน
ระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ลกูคา้มทีศันคตเิรือ่งภาพลกัษณ์องคก์รขอ
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ดา้นสนิคา้และบรกิารเพิม่ขึน้ จะมพีฤติกรรมการใชบ้รกิารใน
ดา้นระยะเวลาการเป็นลกูคา้ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยรวมเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 ด้านตราสนค้าิ  ความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้าธนาคาร
กสกิรไทย พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ด้านตราสินค้ามีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในด้าน
ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคารกสกิรไทย อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั 0.01 จงึเป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์์ (r) เท่ากบั 0.220 แสดงว่า มคีวามสมัพนัธก์นัใน
ระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ลกูคา้มทีศันคตเิรือ่งภาพลกัษณ์องคก์รขอ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ด้านตราสินค้าเพิ่มขึ้น จะมีพฤติกรรมการใช้บริการด้าน
ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยรวมเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 ด้านพนักงาน ความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้าธนาคาร
กสกิรไทย พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.673 ซึง่มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ด้านพนักงานไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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 ด้านผู้บรหาริ  ความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้าธนาคาร
กสกิรไทย พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.004 ซึง่น้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ด้านผู้บริหารมีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในด้าน
ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคารกสกิรไทย อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั 0.01 จงึเป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์์ (r) เท่ากบั 0.143 แสดงว่า มคีวามสมัพนัธก์นัใน
ระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ลกูคา้มทีศันคตเิรือ่งภาพลกัษณ์องคก์รขอ
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ดา้นผูบ้รหิารเพิม่ขึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นระยะเวลา
การเป็นลกูคา้ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยรวมเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 ด้านความมัน่คง ความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้าธนาคาร
กสกิรไทย พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ด้านความมัน่คงมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย ในด้าน
ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคารกสกิรไทย อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั 0.01 จงึเป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์์ (r) เท่ากบั 0.239 แสดงว่า มคีวามสมัพนัธก์นัใน
ระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ลกูคา้มทีศันคตเิรือ่งภาพลกัษณ์องคก์รขอ
ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ด้านความมัน่คงเพิ่มขึ้น จะมีพฤติกรรมการใช้บริการด้าน
ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยรวมเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 ด้านอาคารสถานท่ี ความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสกิรไทย 
จํากดั (มหาชน) กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย ในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้า
ธนาคารกสกิรไทย พบวา่ มคีา่ Sig. เทา่กบั 0.002 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 แสดงวา่ ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั 
(มหาชน) ดา้นดา้นอาคารสถานที ่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ใน
ดา้นระยะเวลาการเป็นลูกค้าธนาคารกสกิรไทย อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 จงึเป็นไป
ตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคีา่สมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์์ (r) เทา่กบั 0.155 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นั
ในระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ลกูคา้มทีศันคตเิรือ่งภาพลกัษณ์องคก์รขอ
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ดา้นดา้นอาคารสถานทีเ่พิม่ขึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้น
ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยรวมเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 ด้านช่ือเสียงองค์กร ความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสกิรไทย 
จํากดั (มหาชน) กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย ในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้า
ธนาคารกสกิรไทย พบวา่ มคีา่ Sig. เทา่กบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 แสดงวา่ ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
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(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั 
(มหาชน) ดา้นชื่อเสยีงองคก์ร มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในดา้น
ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคารกสกิรไทย อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั 0.01 จงึเป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์์ (r) เท่ากบั 0.202 แสดงว่า มคีวามสมัพนัธก์นัใน
ระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ลกูคา้มทีศันคตเิรือ่งภาพลกัษณ์องคก์รขอ
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ด้านชื่อเสยีงองค์กรเพิม่ขึน้ จะมพีฤติกรรมการใชบ้รกิารดา้น
ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยรวมเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 
ตาราง 39 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั  
     (มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นสนิคา้และบรกิาร ดา้นตราสนิคา้ ดา้นพนกังาน ดา้นผูบ้รหิาร ดา้น 
     ความมัน่คง ดา้นอาคารสถานที ่และดา้นชื่อเสยีงองคก์รมคีวามสมัพนัธพ์ฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 
     ธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3  
     เดอืน 
 

ความถ่ีในการใช้บรการิ  
กบัธนาคารกสกรไทยภายในระยะเวลา ิ 3 เดือน 

ภาพลกัษณ์องคก์ร 
r 

Sig. 
(2 

tailed) 

ระดบั 
ความสมัพนัธ ์

ทศทางิ  

ดา้นสนิคา้และบรกิาร 
ดา้นตราสนิคา้ 
ดา้นพนกังาน 
ดา้นผูบ้รหิาร 
ดา้นความมัน่คง 
ดา้นอาคารสถานที ่
ดา้นชื่อเสยีงองคก์ร 

0.149** 
0.164** 
 0.087 
 0.086 
0.123* 
0.064 
0.091 

0.003 
0.001 
0.082 
0.087 
0.014 
0.201 
0.072 

ตํ่า 
ตํ่า 

ไมม่คีวามสมัพนัธ ์
ไมม่คีวามสมัพนัธ ์

ตํ่า 
ไมม่คีวามสมัพนัธ ์
ไมม่คีวามสมัพนัธ ์

เดยีวกนั 
เดยีวกนั 

- 
- 

เดยีวกนั 
- 
- 

ภาพรวมทัง้หมด 0.131** 0.009 ตํา่ เดียวกนั 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 * มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 39 พบว่าผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคาร
กสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ทีม่คีวามสมัพนัธ์ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในดา้น
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ความถี่ในการใช้บริการกับธนาคารกสิกรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดือน ใช้สถิติสมัประสิทธิ ์
สหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ย ของเพยีรส์นั (Pearson product moment correlation coefficient) ซึง่เมื่อ
พจิารณาภาพรวมทัง้หมด พบวา่ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคาร ดา้นผลติภณัฑ ์มคีา่ Sig. (2 tailed) 
เท่ากบั 0.009 ซึ่งมคี่าน้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า ภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารโดยรวมมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 
เดอืน อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และมคีา่ r เทา่กบั 0.131 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธก์นัใน
ระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั หมายความวา่ ลกูคา้มทีศันคตเิรือ่งภาพลกัษณ์องคก์รขอ
ธนาคารโดยรวมเพิม่ขึน้จะทาํใหผู้บ้รโิภคมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถี่
ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน เพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกั
สมมตฐิานทีไ่ดต้ัง้ไว ้และเมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น สามารถอธบิายรายละเอยีดแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 
 ด้านสนค้าและบรการิ ิ  ความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย 
จํากดั (มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบั
ธนาคารกสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.003 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 
แสดงว่า ปฏเิสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ภาพลกัษณ์
องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ดา้นสนิคา้และบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรม
การใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในด้านความถี่ในการใช้บริการกบัธนาคารกสิกรไทย ภายใน
ระยะเวลา 3 เดอืน อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้โดยมคี่า
สมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์์ (r) เทา่กบั 0.149 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทา
เดยีวกนั กล่าวคอื ถา้ลกูคา้มทีศันคตเิรื่องภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
ดา้นสนิคา้และบรกิารเพิม่ขึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
กสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน โดยรวมเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 ด้านตราสนค้าิ  ความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
กสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ภาพลกัษณ์องคก์รของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ด้านตราสินค้ามีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ
ธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จึงเป็นไปตามสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมีค่าสมัประสิทธิ ์
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.164 แสดงว่า มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั
กล่าวคอื ถา้ลกูคา้มทีศันคตเิรือ่งภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ดา้นตรา
สนิคา้เพิม่ขึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ภายใน
ระยะเวลา 3 เดอืน โดยรวมเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
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 ด้านพนักงาน ความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
กสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.082 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ภาพลกัษณ์องคก์รของ
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ด้านพนักงานไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 ด้านผู้บรหาริ  ความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
กสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.087 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ภาพลกัษณ์องคก์รของ
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ด้านผู้บรหิารไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 ด้านความมัน่คง ความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
กสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.014 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ภาพลกัษณ์องคก์รของ
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ด้านความมัน่คงมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จึงเป็นไปตามสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมีค่าสมัประสิทธิ ์
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.123 แสดงว่า มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั
กล่าวคอื ถ้าลูกค้ามทีศันคติเรื่องภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ด้าน
ความมัน่คงเพิม่ขึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย 
ภายในระยะเวลา 3 เดอืน โดยรวมเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 ด้านอาคารสถานท่ี ความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสกิรไทย 
จํากดั (มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบั
ธนาคารกสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.201 ซึ่งมากกว่า 0.05 
แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ภาพลกัษณ์
องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ดา้นอาคารสถานทีไ่ม่มคีวามสมัพนัธ์ต่อพฤตกิรรม
การใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในด้านความถี่ในการใช้บริการกบัธนาคารกสิกรไทย ภายใน
ระยะเวลา 3 เดอืน อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
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 ด้านช่ือเสียงองคก์ร ความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย 
จํากดั (มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบั
ธนาคารกสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.070 ซึ่งมากกว่า 0.05 
แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ภาพลกัษณ์
องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ดา้นชื่อเสยีงองคก์รไม่มคีวามสมัพนัธ์ต่อพฤตกิรรม
การใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในด้านความถี่ในการใช้บริการกบัธนาคารกสิกรไทย ภายใน
ระยะเวลา 3 เดอืน อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 
 สมมตฐานข้อท่ีิ  3 ความไวว้างใจในบรกิารของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) มี
ความสมัพนัธ์ กบั พฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกค้าในเขต
กรงุเทพมหานคร 
 ในการทดสอบสมมตฐิาน พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) คอื
ระยะเวลาการเป็นลูกค้ากับธนาคารกสิกรไทย และความถี่ในการใช้บริการกับธนาคารภายใน
ระยะเวลา 3เดอืน   สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0: ความไวว้างใจในบรกิารของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ไมม่คีวามสมัพนัธต่์อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
 H1: ความไวว้างใจในบรกิารของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) มคีวามสมัพนัธต่์อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
 สําหรบัสถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์จะใช้สถิติสมัประสทิธสิหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีร์สนั์  
(Pearson product moment correlation coefficient) ใชห้าคา่ความสมัพนัธข์องตวัแปรสองตวัทีเ่ป็น
อสิระต่อกนัหรอืหาความสมัพนัธ์ระหว่างขอ้มูล 2 ชุด และการทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อค่าระดบันยัสาํคญัทางสถติมิคี่าน้อย
กวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง 40 
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ตาราง 40 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธค์วามไวว้างใจในบรกิารของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั  
     (มหาชน) กบั พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ในดา้นระยะเวลาการ 
     เป็นลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
 

พฤตกรรมของลกูค้าด้านิ  
ระยะเวลาการเป็นลกูค้ากบัธนาคารกสกรไทยิ  

ตวัแปร 
r 

Sig. 
(2 

tailed) 

ระดบั 
ความสมัพนัธ ์

ทศทางิ  

ความไวว้างใจในบรกิารของธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยรวม 

.029 0.567 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 

 
 จากตาราง 40 พบว่าผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างความไว้วางใจในบรกิารของ
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) โดยรวม ทีม่คีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
กสกิรไทย ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย โดยใชส้ถติสิมัประสทิธสิหสมัพนัธ์์
อย่างงา่ย ของเพยีรส์นั (Pearson product moment correlation coefficient) ซึง่เมื่อพจิารณา
ภาพรวมทัง้หมด พบว่า ความไวว้างใจในบรกิารของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยรวม มี
คา่ Sig. (2 tailed) เทา่กบั 0.567 ซึง่มากกวา่ 0.05 แสดงวา่ ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธ
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความไวว้างใจในบรกิารของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
โดยรวม ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในดา้น
ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
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ตาราง 41 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธค์วามไวว้างใจในบรกิารของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั  
      (มหาชน) กบั พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ในดา้นความถีใ่นการ 
      ใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน 
 

ความถ่ีในการใช้บรการิ  
กบัธนาคารกสกรไทยิ ภายในระยะเวลา 3 เดือน 

ตวัแปร 
r 

Sig. 
(2 

tailed) 

ระดบั 
ความสมัพนัธ ์

ทศทางิ  

ความไวว้างใจในบรกิารของธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยรวม 

.065 0.194 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 

  
 จากตาราง 41 พบว่าผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างความไว้วางใจในบรกิารของ
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) โดยรวม ทีม่คีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
กสกิรไทย ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน โดยใช้
สถติสิมัประสทิธสิหสมัพนัธ์อย่างง่าย ของเพยีรส์นั ์ (Pearson product moment correlation 
coefficient) ซึง่เมื่อพจิารณาภาพรวมทัง้หมด พบว่าความไวว้างใจในบรกิารของธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั (มหาชน) โดยรวม มคี่า Sig. (2 tailed) เท่ากบั 0.194 ซึง่มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความไวว้างใจในบรกิารของ
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ไมม่คีวามสมัพนัธต่์อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย 
จํากดั (มหาชน) ในด้านความถี่ในการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
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สรปุผลการทดสอบสมมตฐานิ  
 
ตาราง 42 แสดงสรปุผลทดสอบสมมตฐิาน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

พฤตกรรมการใช้บรการกบัิ ิ
ธนาคารกสกรไทย จาํกดั ิ (มหาชน) 

ของลกูค้า 
 

สมมตฐานการวจยัิ ิ  

ด้านระยะเวลา
การเป็นลกูค้า
กบัธนาคาร
กสกรไทย ิ

จาํกดั (มหาชน) 

ด้านความถ่ีใน
การใช้บรการกบัิ
ธนาคารกสกริ
ไทย ภายใน
ระยะเวลา 3 

เดือน 

 สถตท่ีใช้ในการทดสอบิ ิ  
สมมตฐานิ  

1. ลกัษณะทางประชากรศาสตรท่ี์แตกตางกนั่  มีพฤตกรรมการใช้บรการกบัธนาคารกสกริ ิ ิ
ไทย จาํกดั (มหาชน) แตกตางกนั่  

เพศ -  t-test 
อาย ุ   Brown-Forsyth test 
สถานภาพ -  t-test 
การศกึษา   Brown-Forsyth test  
อาชพี   Brown-Forsyth test 
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน   Brown-Forsyth test  
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ตาราง 42 (ต่อ)  
 

 

หมายเหต ุ เครือ่งหมาย ✓หมายถงึ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน H1 (มคีวามแตกต่าง/สมัพนัธก์นั) 
 
 
 

พฤตกรรมการใช้บรการกบัิ ิ
ธนาคารกสกรไทย จาํกดั ิ (มหาชน) 

ของลกูค้า 
 

สมมตฐานการวจยัิ ิ  

ด้านระยะเวลา
การเป็นลกูค้า
กบัธนาคาร
กสกรไทย ิ

จาํกดั (มหาชน) 

ด้านความถ่ีใน
การใช้บรการกบัิ
ธนาคารกสกริ
ไทย ภายใน
ระยะเวลา 3 

เดือน 

 สถตท่ีใช้ในการทดสอบิ ิ  
สมมตฐานิ  

2. ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารมีความสมัพนัธก์บัพฤตกรรมการใช้บรการธนาคารกสกริ ิ ิ
ไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูค้าในเขตกรงุเทพมหานคร 
ดา้นสนิคา้และบรกิาร   Pearson correlation 
ดา้นตราสนิคา้   Pearson correlation 
ดา้นพนกังาน - - Pearson correlation 
ดา้นผูบ้รหิาร  - Pearson correlation 
ดา้นความมัน่คง   Pearson correlation 
ดา้นอาคารสถานที ่  - Pearson correlation 
ดา้นชื่อเสยีงองคก์ร  - Pearson correlation 
3. ความไว้วางใจในบรการมีความสมัพนัธก์บัพฤตกรรมการใช้บรการธนาคารกสกรไิ ิ ิ ิ ทย 
จาํกดั (มหาชน) ของลกูค้าในเขตกรงุเทพมหานคร 
ความไวว้างใจในบรกิารของ
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั 
(มหาชน) โดยรวม 

- - Pearson correlation 



บทท่ี  5 
สรปุผล อภปรายผลและข้อเสนอแนะิ  

 
 จากการศกึษาวจิยัเรื่อง “ภาพลกัษณ์องคก์รและความไวว้างใจทีส่ง่ผลต่อพฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร” เพื่อเป็นขอ้มลูสาํหรบั
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) สามารถทราบในทศันคตขิองลูกคา้ทีม่ต่ีอภาพลกัษณ์องคก์รและ
ความไว้วางใจในด้านต่างๆ ซึ่งข้อมูลที่ได้จาการวิจยัครัง้น้ีสามารถนําไปใช้เป็นแนวทางในการ
พฒันาและส่งเสรมิภาพลกัษณ์และความไว้วางใจของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ใหเ้กิด
ภาพลกัษณ์และความไวว้างใจในดา้นทีด่ใีนมุมมองของลูกคา้ ซึง่จะช่วยใหลู้กคา้มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) และบรษิทัในกลุ่มของธนาคาร ในอนาคตต่อไป 
 
สงัเขปการวจยัิ  
 ความมงุหมายของการวจยั่ ิ  
 1.  เพื่อศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกคา้ใน
เขตกรงุเทพมหานครจาํแนกตามลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์
 2.  เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์องคก์รกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร  
 3.  เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างความไว้วางใจกบัพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
 ความสาํคญัของการวจยัิ  
 1.  เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนภาพลกัษณ์ขององค์กร และพฒันาศกัยภาพเพื่อให้
สอดคลอ้งกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคและสภาพการแขง่ขนัทางการตลาดของธนาคารพาณชิย ์
 2.  เพื่อนําผลวิจยัที่ได้รบัเกี่ยวกบัความไว้วางใจที่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการของผู้บริโภคกับธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ไปใช้เป็นแนวทางในการวางแผน
นโยบาย ปรบัปรุงดา้นผลติภณัฑ ์และพฒันากลยุทธข์องธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เพื่อให้
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่งสงูสดุ 
 3.  เพื่อใช้เป็นแนวทางการศึกษาของผู้ที่สนใจในด้าน ภาพลักษณ์องค์กร และความ
ไวว้างใจทีส่ง่ผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารพาณชิยไ์ทย 
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 สมมตฐานของการวจยัิ ิ  
 1.  ลูกค้าที่มลีกัษณะด้านประชากรศาสตร์ อนัประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศกึษา อาชพี และรายได ้แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั
(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 2.  ภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 3.  ความไว้วางใจในบรกิารของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) มคีวามสมัพนัธ์กบั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร 
   
 การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 การวิจัยในครัง้น้ีเป็นการศึกษาถึง ภาพลักษณ์องค์กรและความไว้วางใจที่ส่งผลต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยมี
แหล่งขอ้มลูในการศกึษาคน้ควา้ประกอบดว้ย 2 สว่นคอื 
 1. ขอ้มลูปฐมภมู ิ(Primary data) เป็นการนําขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มลู
จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน มาศึกษาภาพลักษณ์องค์กร และความความไว้วางใจที่ส่งผลต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  
 2. ขอ้มูลทุตยิภูม ิ(Secondary data) เป็นการคน้ควา้หาขอ้มลูจากเอกสาร วารสารที่
สามารถอ้างอิงได้ ผลงานวิจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง รวมถึงแหล่งข้อมูลทางอินเทอร์เนต เพื่อ
ประกอบการสรา้งแบบสอบถาม 
 
 การจดัทาํและการวเคราะหข้์อมลูิ  
 การจดัทาํขอ้มลู 
 การศกึษาครัง้น้ีผูว้จิยัไดจ้ดัทาํขอ้มลูโดยดาํเนินการตามลาํดบั ดงัน้ี 
 1.  การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถามโดยแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 
 2. การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามทีถู่กตอ้งเรยีบรอ้ยมาลงรหสัตามทีก่ําหนดรหสั
ไวล้่วงหน้า 
 3.  การประมวลผลข้อมูล โดยนําข้อมูลที่ลงรหสัแล้วมาบันทึกและประมวลผลโดยใช้
โปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสงัคมศาสตร์ เพื่อวิเคราะห์เชิงพรรณนาและทดสอบ
สมมตฐิาน 
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 การวเคราะหข้์อมลูิ  
  1.  การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistic) เพื่ออธบิายลกัษณะ
ของกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
  ค่ารอ้ยละ (Percentage) เพื่อใช้อธิบายลกัษณะขอ้มูลจากแบบสอบถามตอนที่ 1 
ลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 
และตอนที ่4 ขอ้มลูพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
  ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) เพื่อใช้อธบิายลกัษณะขอ้มูลจากแบบสอบถามตอนที่ 2 
ทศันคตขิองลูกคา้ที่มต่ีอภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ไดแ้ก่ ดา้นสนิคา้และ
บรกิาร ดา้นตราสนิคา้ ดา้นพนกังาน ดา้นผูบ้รหิาร ดา้นความมัน่คง ดา้นอาคารสถานที ่ดา้นชื่อเสยีง
องคก์รและตอนที ่3 ความไวว้างใจในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  
  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชอ้ธบิายลกัษณะขอ้มูลจาก
แบบสอบถามตอนที ่2 ทศันคตขิองลูกคา้ทีม่ต่ีอภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
ไดแ้ก่ ดา้นสนิคา้และบรกิาร ดา้นตราสนิคา้ ดา้นพนกังาน ดา้นผูบ้รหิาร ดา้นความมัน่คง ดา้นอาคาร
สถานที ่ดา้นชื่อเสยีงขององคก์ร  
 2.  การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistic) เพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
ดงัน้ี 
  2.1  การวเิคราะหค์า่ท ี(Independent t-test) เพือ่เปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 
2 กลุ่มทีเ่ป็นอสิระกนั ใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นเพศ 
  2.2  การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว เพือ่เปรยีบเทยีบความแตกต่างของคา่เฉลีย่
ของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้น อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
  2.3 สถิติค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ์แบบเพยีร์สนั ์ (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) เพื่อใชห้าค่าความสมัพนัธข์องตวัแปร 2 ตวัทีเ่ป็นอสิระกนั ใชท้ดสอบ
สมมตฐิานขอ้ที ่2 และขอ้ที ่3 
 สมมตฐานิ ข้อท่ี 1 ลูกคา้ทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์อนัประกอบดว้ย เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบ
คอื Independent Sample T-test และ One-Way Analysis of Variance เพื่อทดสอบความแตกต่าง
ของลกัษณะดา้นประชากรศาสตรก์บัพฤตกิรรมในการเลอืกใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 สมมตฐานข้อท่ีิ  2 ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารอนัประกอบดว้ย 7 ดา้น คอื ดา้นสนิคา้
และบรกิาร ดา้นตราสนิคา้ ดา้นพนกังาน ดา้นผูบ้รหิาร ดา้นความมัน่คง ดา้นอาคารสถานที ่ ดา้น
ชื่อเสยีงองคก์ร มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของ
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ลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความสมัพนัธร์ะหว่างตวั
แปร 2 ตวัที่เป็นอสิระต่อกนั โดยใช้สถิติสมัประสทิธิสหสมัพนัธ์เพยีรสนั ์ (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% เพื่อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่าง
ภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารอนัประกอบดว้ย 7 ดา้น คอื ด้านสนิค้าและบรกิาร ดา้นตราสนิค้า 
ดา้นพนักงาน ดา้นผูบ้รหิาร ดา้นความมัน่คง ดา้นอาคารสถานที ่ ดา้นชื่อเสยีงองคก์ร มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกค้าในเขต
กรงุเทพมหานคร 
 สมมตฐานข้อท่ีิ  3 ความไวว้างใจในบรกิารของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถติสิมัประสทิธสิหสมัพนัธ์เพยีรสนั ์ (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% เพือ่ทดสอบความสมัพนัธร์ะหวา่งความไวว้างใจ
ในบรกิารของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
สรปุผลการวเคราะหข้์อมลูิ  
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับ ภาพลักษณ์องค์กรและความไว้วางใจที่ส่งผลต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 ผลการวเคราะหข้์อมลูเชงพรรณนาิ ิ  
 ตอนท่ี 1 การวเิคราะหข์อ้มลูประชากรศาสตรข์องลกูคา้ทีเ่คยมาใชบ้รกิาร พบวา่ 
 เพศ ลูกค้าที่เป็นผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 232 คน คิดเป็น  
รอ้ยละ 58.0 รองลงมาเป็นเพศชาย จาํนวน 168 คน คดิเป็นรอ้ยละ 42.0 ตามลาํดบั 
 อาย ุ ลูกคา้ทีเ่ป็นผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีายุ 25-34  จํานวน 189  คดิเป็นรอ้ยละ 
47.2 รองลงมา คอื อายุ 35-44 ปี จาํนวน 91 คดิเป็นรอ้ยละ 22.8  อายุ 15-24 ปี จาํนวน 72  คดิ
เป็นรอ้ยละ  18.0 และ อาย ุ45 ปี ขึน้ไป จาํนวน 48 คดิเป็นรอ้ยละ 12.0 ตามลาํดบั 
 สถานภาพ สถานภาพ ลูกคา้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด/หมา้ย/หย่า
รา้ง/แยกกนัอยู ่จาํนวน 225 คดิเป็นรอ้ยละ 56.2 และสถานภาพ สมรส/อยูด่ว้ยกนั จาํนวน 175 เป็น
รอ้ยละ 43.8 ตามลาํดบั 
 ระดบัการศึกษา ลกูคา้ทีเ่ป็นผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มกีารศกึษาปรญิญาตร ีจาํนวน 
279 คดิเป็นรอ้ยละ 69.8 รองลงมา คอื การศกึษาสงูกว่าปรญิญาตร ีจาํนวน 63 คดิเป็นรอ้ยละ 15.8 
และ การศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีจาํนวน 58 คดิเป็นรอ้ยละ 14.4 ตามลาํดบั 
 อาชีพ ลกูคา้ทีต่อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน จาํนวน 191 
คดิเป็นรอ้ยละ 47.8 รองลงมาคอื ธุรกจิส่วนตวั/เจา้ของกจิการ จํานวน 73 คดิเป็นรอ้ยละ 18.2 รบั
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ราชการ/รฐัวสิาหกจิ จํานวน 70 คดิเป็น 17.5 และนักเรยีน/นักศกึษา พ่อบา้น/แม่บา้น/อาชพีอสิระ 
จาํนวน 66 คดิเป็นรอ้ยละ 16.5 ตามลาํดบั 
 รายได้ตอเดือน่  ลูกคา้ทีต่อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน 15,001 - 20,000 
บาท จาํนวน 127 คดิเป็นรอ้ยละ 31.8 รองลงมาคอื รายไดต่้อเดอืน 20,001 - 30,000 บาท จาํนวน 
112 คดิเป็นรอ้ยละ 28.0 รายไดต่้อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 15,000 จํานวน 121 คดิเป็นรอ้ยละ 
25.2 และรายไดต่้อเดอืน 30,001 บาท ขึน้ไป จาํนวน 60 คดิเป็นรอ้ยละ 15 ตามลาํดบั 
 ตอนท่ี 2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบัภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นสนิคา้และบรกิาร ดา้นตราสนิคา้ ดา้นพนกังาน ดา้นผูบ้รหิาร ดา้นความ
มัน่คง ดา้นอาคารสถานที ่และดา้นความมชีื่อเสยีงขององคก์ร 
 ด้านสนค้าและบริ ิการ โดยรวมของธนาคารกสกิรไทย ของผูต้อบแบบสอบถามทีใ่ชเ้ป็น
กลุ่มตวัอยา่ง พบว่า ลูกคา้มทีศันคตต่ิอภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยรวม 
อยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.10  โดยเมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัด ีโดยมี
รายละเอยีดดงัน้ี 
 ธนาคารมกีารพฒันาและปรบัปรุงรูปแบบการใหบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิใหม่อยู่เสมอ   
(www.tvburabha.co.th) ธนาคารมบีรกิารธุรกรรมทางการเงนิต่างๆ ใหเ้ลอืกใชบ้รกิารหลากหลาย
รูปแบบ และธนาคารจดัให้มบีรกิารธุรกรรมทางการเงนิที่เหมาะกบัความต้องการของท่านโดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 4.12  4.09 และ 4.08 ตามลาํดบั 

 ด้านตราสนค้า ิ โดยรวมของธนาคารกสกิรไทย ของผูต้อบแบบสอบถามทีใ่ชเ้ป็นกลุ่ม
ตวัอย่าง พบว่า ลูกคา้มทีศันคตต่ิอภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) โดยรวม อยู่
ในระดบัดมีาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.24 โดยเมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัดมีาก 
โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
 ลกูคา้จดจาํตราสนิคา้ของธนาคารได ้สญัลกัษณ์และสปีระจาํธนาคาร (สเีขยีว) มคีวามโดด
เดน่ ทาํใหจ้ดจาํงา่ย และธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เป็นธนาคารทีม่ชีื่อเสยีงดโีดยมคี่าเฉลีย่
เทา่กบั 4.28  4.23 และ 4.21 ตามลาํดบั 
 ด้านพนักงาน โดยรวมของธนาคารกสกิรไทย ของผูต้อบแบบสอบถามทีใ่ชเ้ป็นกลุ่ม
ตวัอยา่ง พบวา่ ลกูคา้มรีะดบัทศันคตต่ิอภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยรวม 
อยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.04 โดยเมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัด ีโดยมี
รายละเอยีดดงัน้ี 
 พนักงานมบุีคลกิภาพทีด่ ีน่าเชื่อถอื พนักงานมอีธัยาศยัไมตรแีละเตม็ใจในการใหบ้รกิาร  
และทา่นไดร้บับรกิารทีด่จีากพนกังานโดยไมม่กีารเลอืกปฏบิตั ิโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.07  4.05 และ 
4.00 ตามลาํดบั 

 ด้านผู้บรหาริ  โดยรวมของธนาคารกสิกรไทยของผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้เป็นกลุ่ม
ตวัอยา่ง พบวา่ ลกูคา้มรีะดบัทศันคตต่ิอภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยรวม 
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อยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.92 โดยเมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัด ีโดยมี
รายละเอยีดดงัน้ี 
 ผู้บรหิารของธนาคารมวีสิยัทศัน์และมนีโยบายในการดําเนินธุรกิจที่สามารถแข่งขนัได้
อย่างยัง่ยืน ผู้บริหารของธนาคารมีความโดดเด่น ด้านชื่อเสียงเมื่อเทียบกบัธนาคารอื่นๆ และ
ผูบ้รหิารของธนาคารเป็นทีรู่จ้กัของท่านเป็นอย่างด ีโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.99  3.95 และ 3.80 
ตามลาํดบั 

 ด้านความมัน่คง โดยรวมของธนาคารกสกิรไทย ของผูต้อบแบบสอบถามทีใ่ชเ้ป็นกลุ่ม
ตวัอยา่ง พบวา่ ลกูคา้มรีะดบัทศันคตต่ิอภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยรวม 
อยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.16 โดยเมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัด ีโดยมี
รายละเอยีดดงัน้ี 
 ลูกคา้เชื่อมัน่ในการประกอบธุรกจิของธนาคาร ธนาคารสามารถดําเนินธุรกจิแข่งขนักบั
สถาบนัการเงนิอื่นๆได้เป็นอย่างดีในสภาวะเศรษฐกิจปจจุบนั และธนาคารมคีวามมัน่คงในการั

ดาํเนินธุรกจิ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.19  4.17 และ 4.11 ตามลาํดบั 

 ด้านอาคารสถานท่ี โดยรวมของธนาคารกสกิรไทย ของผูต้อบแบบสอบถามทีใ่ชเ้ป็นกลุ่ม
ตวัอยา่ง พบวา่ ลกูคา้มรีะดบัทศันคตต่ิอภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยรวม 
อยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.20 โดยเมือ่พจิารณารายขอ้ไดด้งัน้ี 
 ในระดบัดมีาก คอื มคีวามเชื่อมัน่ในการประกอบธุรกจิของธนาคาร โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.23 และในระดบัด ีคอื ธนาคารมคีวามมัน่คงในการดาํเนินธุรกจิ และธนาคารสามารถดําเนินธุรกจิ
แข่งขนักบัสถาบนัการเงนิอื่นๆได้เป็นอย่างดีในสภาวะเศรษฐกิจปจจุบนั เท่ากนั โดยมคี่าเฉลี่ยั

เทา่กบั 4.19   
 ด้านความมีช่ือเสียงขององค์กร  โดยรวมของธนาคารกสิกรไทย  ของผู้ตอบ
แบบสอบถามที่ใชเ้ป็นกลุ่มตวัอย่าง พบว่า ลูกคา้มรีะดบัทศันคตต่ิอภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิร
ไทย จํากดั (มหาชน) โดยรวม อยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.19 โดยเมื่อพจิารณารายขอ้ได้
ดงัน้ี 
 ในระดบัดมีาก คอื ธนาคารเป็นที่ยอมรบัดา้นการทําธุรกรรมผ่านระบบอนิเทอรเ์น็ต เช่น 
K-Mobile Banking โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.28 ในระดบัด ีคอื ธนาคารมบีทบาทดา้นการช่วยเหลอื
สงัคมและเป็นบริษัทที่มีความรบัผิดชอบต่อสงัคม (CSR) และธนาคารมีชื่อเสียงในด้านการจดั
กจิกรรมช่วยเหลอืผูป้ระกอบการขนาดเลก็ เช่น สนิเชื่อเพื่อ SMEs โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.16 และ 
4.13 ตามลาํดบั 

 ตอนท่ี 3 การวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัความไว้วางใจของผู้ใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั (มหาชน) มทีัง้หมด 6 ขอ้  
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 พบว่าผลการวเิคราะหข์อ้มลูระดบัความไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ของผูต้อบแบบสอบถามทีใ่ชเ้ป็นกลุ่มตวัอย่าง พบว่า ลูกคา้มคีวามไวว้างใจ โดยรวม อยู่
ในระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.93 โดยเมือ่พจิารณารายขอ้ไดด้งัน้ี 
 ลกูคา้มคีวามไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ทุกขอ้อยูใ่นระดบั
ด ีโดยเชื่อมัน่วา่ธนาคารมคีวามแขง็แกรง่และมัน่คงดา้นการเงนิ เชื่อมัน่ว่าธนาคาร มกีารปฏบิตัติาม
หลกัการกํากบัดแูลกจิการทีด่ ีเชื่อมัน่ว่าธนาคารมกีารบรหิารจดัการอย่างมปีระสทิธภิาพ เชื่อมัน่ว่า
ธนาคารสามารถดูแลและใหบ้รกิารด้านการเงนิกบัท่านได้เป็นอย่างด ีเชื่อมัน่ว่าธนาคารสามารถ
ใหบ้รกิารกบัท่านโดยไม่มขีอ้ผดิพลาด และ เชื่อมัน่ว่าธนาคารสามารถจ่ายผลตอบแทนในรูปแบบ
ดอกเบี้ยใหก้บัลูกคา้ในอตัราทีเ่หมาะสม โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.05  4.01  3.97  3.92 3.83 และ 
3.83 ตามลาํดบั 
 ตอนท่ี 4 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั 
(มหาชน) ประกอบดว้ย ระยะเวลาในการใชบ้รกิาร ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ความถี่ใน
การใชบ้รกิารภายในระยะเวลา 3 เดอืนทีผ่า่นมา ประเภทของบรกิารทีใ่ชม้ากทีสุ่ด ช่วงเวลาของวนัที่
สะดวกในการใชบ้รกิารธนาคารมากทีส่ดุ และเหตุผลทีส่าํคญัทีส่ดุทีต่ดัสนิใจใชบ้รกิารของธนาคาร 
 ระยะเวลาในการใช้บรการ ธนาคารกสกรไทย จาํกดั ิ ิ (มหาชน) ลูกคา้ใชบ้รกิารตํ่าสุ
 2 เดอืน สงูสดุ 28 ปี โดยมคีา่เฉลีย่ประมาณ 4 ปี 
 ความถ่ีในการใช้บรการภายในระยะเวลา ิ 3 เดือนท่ีผานมา่  ลูกคา้ใชบ้รกิารตํ่าสดุ 1 
ครัง้ สงูสดุ 31 ครัง้ โดยมคีา่เฉลีย่ประมาณ 4 ครัง้ 
 ประเภทของบรการท่ีใช้มากท่ีสุดิ  ลูกค้าที่เป็นผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บรกิาร 
ธนาคารอเิลก็ทรอนิกสเ์ช่น เครื่อง ATM จาํนวน 176 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.0 รองลงมา คอื  บรกิาร
ดา้นเงนิฝาก 135 จํานวน คดิเป็นรอ้ยละ 33.8 บรกิารดา้นสนิเชื่อ 48 จํานวน คดิเป็นรอ้ยละ 12.0 
และ บรกิารชําระเงนิกู้ ชําระค่าสนิค้า หรอืชําระค่าบรกิารอื่นๆอ 41 จํานวน คดิเป็นรอ้ยละ 10.2
ตามลาํดบั 
 ชวงเวลาของวนัท่ีสะดวกในการใช้บรการธนาคารมากท่ีสุด่ ิ  ลูกค้าที่เป็นผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ สะดวกในการใชบ้รกิารในช่วงเวลาตัง้แต่ 8:30-12:00 น. จํานวน 134 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 33.5 รองลงมา คอื ช่วงเวลาตัง้แต่ 15.01-18.00 น. จํานวน 98 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
24.5 ช่วงเวลาตัง้แต่ 18.01-20.00 น. จํานวน 90 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.5 และช่วงเวลาตัง้แต่ 
12.01-15.00 น. จาํนวน 78 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.5 ตามลาํดบั 
 เหตผุลท่ีสาํคญัท่ีสดุท่ีตดัสินใจใช้บรการของธนาคาริ  ลูกคา้ทีเ่ป็นผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ ใหเ้หตุผลทีส่าํคญัทีสุ่ดทีต่ดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของธนาคาร คอื ทําเลทีต่ ัง้สาขาใหค้วาม
สะดวก จํานวน 172 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.0 รองลงมา คอื ปรมิาณสาขามจีํานวนมาก จํานวน 63
คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.8 การบรกิารทีด่ ีจาํนวน 49 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.2  ความมัน่คง จาํนวน 42 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.5 ภาพลกัษณ์  จํานวน 34 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.5 รายการส่งเสรมิการขาย
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และอื่นๆ เช่น มบีญัชเีงนิเดอืนกบัธนาคารกสกิรไทย จํานวน 20 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.0 เท่ากนั  
ตามลาํดบั 
 
สรปุผลการทดสอบสมมตฐาิ น 
 สมมตฐานิ ข้อท่ี 1 ลูกค้าที่มลีกัษณะด้านประชากรศาสตร์ อนัประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
กสกิรไทย จํากดั(มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั โดยสามารถจําแนก
ออกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได ้6 สมมตฐิาน ดงัน้ี คอื 
 1.  ลกูคา้ทีม่เีพศทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทยไม่แตกต่างกนัทีร่ะดบันัยสาํคญัทาง
สถติ ิ0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ส่วนลูกคา้ทีม่เีพศต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
กบัธนาคารดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน แตกต่างกนัที่ระดบั
นัยสําคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยลูกคา้เพศชายมคีวามถี่ในการใช้
บรกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน มากกวา่ลกูคา้เพศหญงิ 
 2.  ลูกค้าที่มอีายุแตกต่างกนั มพีฤติกรรมในการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทยทีร่ะดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.01 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยลูกคา้ทีม่อีายุระหว่าง 25-34 ปี และลูกคา้อายุระหว่าง 35-44 ปี 
มพีฤตกิรรมในการเลอืกใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในดา้นระยะเวลาการเป็น
ลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทย มากกวา่ ลกูคา้ทีม่อีาย ุ15-24 ปี  
  ลูกค้าที่มีอายุแตกต่างกนั มีพฤติกรรมในการเลือกใช้บริการกบัธนาคารกสิกรไทย 
จํากดั (มหาชน) ในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้ากบัธนาคารกสกิรไทยที่ระดบันัยสําคญัทางสถิต ิ
0.05 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยลูกคา้ที่มอีายุ 45 ปีขึน้ไป มพีฤตกิรรมในการเลอืกใช้
บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย 
มากกว่าลูกคา้ทีม่อีายุ15-24 ปี สว่นลูกคา้ทีม่อีายุต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้นความถี่ใน
การใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยลกูคา้อายุระหว่าง 25-34 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้นความถีใ่นการใช้
บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทยภายในระยะเวลา 3 เดอืน มากกวา่ลกูคา้ทีม่อีายรุะหวา่ง 15-24 ปี 
 3.  ลูกคา้ทีม่สีถานภาพแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย ไมแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทาง
สถติ ิ0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ส่วนลูกคา้ทีม่สีถานภาพแตกต่างกนัมพีฤตกิรรม
การใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
ภายในระยะเวลา 3 เดอืน แตกต่างกนัที่ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้โดยลูกคา้ทีม่สีถานภาพ โสด/หยา่รา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ มพีฤตกิรรมในการเลอืกใชบ้รกิาร
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กบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 
เดอืน มากกวา่ลกูคา้ทีม่สีถานภาพ สมรส/อยูด่ว้ยกนั                                                                 
 4.  ลูกค้าที่มรีะดบัการศึกษาแตกต่างกนั มพีฤติกรรมในการเลือกใช้บรกิารกบัธนาคาร
กสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบั
ธนาคารกสกิรไทย แตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 โดยลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสงูกว่า
ปรญิญาตรมีมีพีฤตกิรรมในการเลอืกใชบ้รกิารกบัธนาคารในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคาร
กสกิรไทย มากกวา่ลกูคา้ทีม่รีะดบัการศกึษา ตํ่ากวา่ปรญิญาตรแีละปรญิญาตร ีสว่นลูกคา้พฤตกิรรม
การใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิร ไทย ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 
เดอืน แตกต่างกนัทีร่ะดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ0.05 โดยลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญาตรี
และลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมพีฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทยดา้น
ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน มากกวา่ลกูคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากว่
ปรญิญาตร ี
 5.  ลูกค้าที่มีอาชีพแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการกับธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย
แตกต่างกนัทีร่ะดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยลูกคา้ทีม่อีาชพี
พนักงานบรษิทัเอกชน มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในดา้นระยะเวลาการเป็น
ลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย มากกว่าลูกคา้ที่มอีาชพีนักเรยีน / นักศกึษา / พ่อบา้น / แม่บา้น และ
อาชพีอสิระ สว่นลกูคา้พฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิร ไทย ในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร
กบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน แตกต่างกนัทีร่ะดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานที่ตัง้ไวโ้ดยลูกคา้ที่มอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
กสกิรไทย ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน มากกว่าลูกคา้ทีม่ี
อาชพีนกัเรยีน / นกัศกึษา / พอ่บา้น / แมบ่า้น และอาชพีอสิระ 
 6.  ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิร
ไทย จํากดั (มหาชน) ในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้ากบัธนาคารกสกิรไทย แตกต่างกนัที่ระดบั
นัยสําคญัทางสถติ ิ0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนน้อย
กว่าหรอืเท่ากบั 15,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารบรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในดา้น
ระยะเวลาการเป็นลูกค้ากบัธนาคารกสิกรไทย มากกว่าลูกค้าที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 
15,001 - 20,000 บาท รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท และรายไดเ้ฉลีย่ต่อ
เดอืนตัง้แต่ 30,001 บาทขึน้ไป สาํหรบัลกูคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 15,001 - 20,000 บาท 
และลกูคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ระหวา่ง 20,001-30,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารบรกิารกบัธนาคาร
กสกิรไทย ในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้ากบัธนาคารกสกิรไทย มากกว่าลูกค้าที่มรีายได้รายได้
เฉลีย่ต่อเดอืนตัง้แต่ 30,001 บาท สว่นลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในด้านความถี่ในการใช้บรกิารกบัธนาคารภายใน
ระยะเวลา 3 เดอืน แตกต่างกนั ทีร่ะดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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โดยลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 15,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน 
มากกว่าลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 15,001 - 20,000 บาท และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน
ระหวา่ง 20,001 - 30,000 บาท และลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในด้านความถี่ในการใช้บรกิารกบัธนาคารภายใน
ระยะเวลา 3 เดอืนแตกต่างกนั ที่ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้
โดยลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 15,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในดา้นความถี่ในการใช้บรกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3เดอืน
มากกวา่ลกูคา้ทีม่รีายไดต้ัง้แต่ 30,001 บาทขึน้ไป 
 สมมตฐานข้อท่ีิ  2 ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ดา้น
สนิคา้และบรกิาร ดา้นตราสนิคา้ ดา้นพนักงาน ดา้นผูบ้รหิาร ดา้นความมัน่คง ดา้นอาคารสถานที ่
และดา้นชื่อเสยีงองคก์ร 
 ด้านสนค้าและบรการ ิ ิ ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ดา้น
สนิคา้และบรกิารมคีวามสมัพนัธต่์อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในดา้นระยะเวลาการ
เป็นลกูคา้ธนาคารกสกิรไทย อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
โดยมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั สว่นภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคา
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ดา้นสนิคา้และบรกิารมคีวามสมัพนัธต่์อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
กสกิรไทย ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน โดยม ี
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั 0.01 จงึเป็นไปตามสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยมคีวามสมัพนัธ์กนัใน
ระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 
 ด้านตราสนค้า ิ ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ดา้นตราสนิคา้
มีความสมัพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้า
ธนาคารกสกิรไทย อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 จงึเป็นไปตามสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมี
ความสมัพนัธก์นัในระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั สว่นภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิ
ไทย จาํกดั (มหาชน) ดา้นตราสนิคา้มคีวามสมัพนัธต่์อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ใน
ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ โดยมคีวามสมัพนัธ์กนัในระดบัตํ่าและเป็นไปใ
ทศิทางเดยีวกนั 
 ด้านพนักงาน ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ดา้นพนักงาน
ไม่มคีวามสมัพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย ในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้า
ธนาคารกสกิรไทย อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ส่วน
ภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ด้านพนักงานไม่มีความสมัพนัธ์ต่อ
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พฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย ในด้านความถี่ในการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย 
ภายในระยะเวลา 3 เดอืน อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 ด้านผู้บริหาร ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ดา้นผูบ้รหิารมี
ความสมัพนัธต่์อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคาร
กสิกรไทย อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จึงเป็นไปตามสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมี
ความสมัพนัธก์นัในระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั สว่นภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิ
ไทย จํากดั (มหาชน) ดา้นผูบ้รหิารไม่มคีวามสมัพนัธต่์อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย 
ในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 ด้านความมัน่คง ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ดา้นความ
มัน่คงมคีวามสมัพนัธต่์อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้
ธนาคารกสกิรไทย อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 จงึเป็นไปตามสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมี
ความสมัพนัธก์นัในระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั สว่นภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิ
ไทย จํากดั (มหาชน) ดา้นความมัน่คงมคีวามสมัพนัธต่์อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย 
ในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืนอยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิี่ระดบั 0.01 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานที่ตัง้ไว้ โดยมคีวามสมัพนัธ์กนัในระดบัตํ่าและเป็นไปใ
ทศิทางเดยีวกนั 
 ด้านอาคารสถานท่ี ภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ด้าน
อาคารสถานที ่มคีวามสมัพนัธต่์อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในดา้นระยะเวลาการ
เป็นลกูคา้ธนาคารกสกิรไทย อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
โดยมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั สว่นภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคา
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ดา้นอาคารสถานทีไ่มม่คีวามสมัพนัธต่์อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
กสกิรไทย ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 ด้านช่ือเสียงองค์กร ภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ด้าน
ชื่อเสยีงองคก์ร มคีวามสมัพนัธต่์อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในดา้นระยะเวลาการ
เป็นลกูคา้ธนาคารกสกิรไทย อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
โดยมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั สว่นภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคา
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ดา้นชื่อเสยีงองคก์รไมม่คีวามสมัพนัธต่์อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
กสกิรไทย ในด้านความถี่ในการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน จงึไม่
เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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 สมมตฐานข้อท่ีิ  3 ความไวว้างใจในบรกิารของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) มี
ความสมัพนัธ์ กบั พฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกค้าในเขต
กรงุเทพมหานคร 
 ภาพรวมความไว้วางใจในบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ไม่มี
ความสมัพนัธ์ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในดา้นระยะเวลาการ
เป็นลูกคา้ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไป
ตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยไม่มคีวามสมัพนัธก์นั ส่วนภาพรวมความไวว้างใจในบรกิารของธนาคาร
กสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ไม่มคีวามสมัพนัธ์ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
อภปรายผลการวจยัิ ิ  

 จากผลการศกึษาวจิยัเรือ่ง “ภาพลกัษณ์องคก์รและความไวว้างใจทีส่ง่ผลต่อพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร” มปีระเดน็ทีนํ่ามา
อภปิรายดงัน้ี 
 สมมตฐานิ ข้อท่ี 1 ลูกค้าที่มลีกัษณะด้านประชากรศาสตร์ อนัประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้ แตกต่างกนัมพีฤติกรรมในการเลอืกใช้บรกิารกบั
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 1.  ลูกค้าที่มีเพศแตกต่างกนั มพีฤติกรรมในการเลือกใช้บริการกบัธนาคารกสิกรไทย 
จํากดั(มหาชน) ในด้านความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน แตกต่างกนั
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยเพศชายมพีฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายใน
ระยะเวลา 3 เดอืนมากกว่าเพศหญิง อาจเน่ืองมาจากเพศชายเป็นผูนํ้าครอบครวัและมหีน้าที่หา
รายไดใ้หก้บัครอบครวั มกีารเขา้สงัคมกบักลุ่มเพื่อนหรอืกจิกรรมนอกบา้นมากกว่าเพศหญงิทาํใหม้ี
ความถี่ในการใช้บรกิารมากกว่า ส่วนเพศหญิงนัน้จะมหีน้าที่คอยเป็นผู้สนับสนุนสามซีึ่งเป็นผูนํ้า
ครอบครวั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เศกสรรค ์สอนโส (2553: 129) พบว่า เพศชายมคีวามสนใจ
และความจาํเป็นทีจ่ะนําเงนิไปใชจ้า่ยในเรือ่งทีแ่ตกต่างกนั จงึทาํใหม้คีวามถีใ่นการใชบ้รกิารแตกต่าง
กนั 
 2. ลกูคา้ทีม่อีายแุตกต่างกนั มพีฤตกิรรมในการเลอืกใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั
(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคาร
กสกิรไทย อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยลูกคา้ทีม่อีาย ุ
45 ปีขึน้ไป มคีา่เฉลีย่มากทีส่ดุ ทัง้น้ีเน่ืองมาจากลกูคา้ในกลุ่มน้ีเป็นลกูคา้กบัทางธนาคารมานานกว่า
ลกูคา้กลุ่มอื่นๆ เน่ืองจากเป็นกลุ่มชว่งอายทุีอ่ยูใ่นวยักลางคน ดว้ยตําแหน่งหน้าทีก่ารงานและรายได ้
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ย่อมสูงกว่ากลุ่มอื่นๆ และการไดร้บัขอ้มูลข่าวสารต่างๆทางดา้นการเงนิ ดงันัน้คนในกลุ่มวยัน้ี จงึ
การพจิารณาในผลติภณัฑต่์างๆของธนาคาร เช่นการซือ้กองทุนเพื่อลดหย่อนภาษี การออมเงนิใน
วยัเกษยีณ เป็นตน้ ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2538: 41) กล่าวว่า 
อายุ (Age) การจะทาํใหผู้ท้ีม่อีายุแตกต่างกนัเปลีย่นพฤตกิรรมนัน้มคีวามยากงา่ยแตกต่างกนัผูท้ีม่ ี
อายุมากกจ็ะเปลีย่นแปลงไดย้ากกว่าซึง่การ ชกัจงูจติใจหรอืโน้มน้าวจติใจของคนนัน้จะยากขึน้ตาม
อายุของคนทีเ่พิม่ขึน้ ส่วนลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมในการเลอืกใชบ้รกิารกบัธนาคาร
กสกิรไทย จํากดั(มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั ในดา้นความถี่ในการใช้
บรกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืนอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 จงึเป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยลูกคา้ทีม่อีายุระหว่าง 25–34 ปี มคี่าเฉลีย่สงูทีสุ่ด เน่ืองมาจากลูกคา้กลุ่มน้ีอยู่
ในวยัหนุ่มสาวเพิง่เริม่เขา้สู่วยัทํางาน มเีงนิเดอืนกําลงัเริม่สรา้งครอบครวั จงึมคีวามถี่ค่อนขา้งสงูใน
การใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ มลฤด ี คงกระ
พนัธ ์(2556) ไดท้าํกานวจิยัเรื่อง ทศันคตดิา้นสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร และความจงรกัภกัดี
ของลูกคา้ ทีใ่ชบ้รกิาร ธนาคารกรุงเทพจากดั (มหาชน) อาํเภอเมอืง จงัหวดัสมุทรปราการ ผล
การศกึษา พบวา่ลกูคา้ทีต่อบแบบสอบถาม มอีายุระหว่าง 25-34 ปี มกีารทาํธุรกรรมทางการเงนิกบั
ธนาคารกรงุเทพโดยเฉลีย่ 1-5 ครัง้ต่อเดอืนและเป็นลกูคา้ของธนาคารกรุงเทพมาแลว้ระยะเวลา 1-5 
ปี แสดงใหเ้หน็ว่า ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารกบัธนาคารกรุงเทพ อยูใ่นวยัทาํงานซึง่อาจเริม่มกีารสรา้งฐานะ
ทางการเงนิ มกีารเกบ็ออม หรอืมกีารชาํระค่าสนิคา้และบรกิารต่างๆ มากขึน้ จงึมกีารใชบ้รกิาร
ธนาคารมากขึน้ 
 3. ลูกคา้ทีม่สีถานภาพแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมในการเลอืกใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร ไมแ่ตกต่างกนัในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบั
ธนาคารกสกิรไทย ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ทัง้น้ีเน่ืองจาก
การให้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้ทุก
สถานภาพ เพราะไม่ว่าลูกคา้จะมสีถานภาพเป็นเช่นไรกส็ามารถใชบ้รกิารกบัธนาคารได ้ไม่ว่าจะ
ฝากเงนิ ถอนเงนิ หรอืทาํธุรกรรมต่างๆ ดงันัน้ ลูกคา้ลูกคา้ทีม่สีถานภาพแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมใน
การเลือกใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครไม่
แตกต่างกนัในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จริะดา 
นวรุ่งเรือง (2552) ได้ทําการวิจยัเรื่อง ภาพลักษณ์ของธนาคารที่ส่งผลต่อความไว้วางใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารทสิโก ้จํากดั (มหาชน) สาํนักงานใหญ่ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพแตกต่าง
กนัมคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารธนาคาร ทสิโก ้จาํกดั (มหาชน) สาํนกังานใหญ่ไมแ่ตกต่างกนั  
 ส่วนลูกคา้ที่มสีถานภาพแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมในการเลอืกใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิร
ไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนัในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิาร
กบัธนาคารภายในระยะเวลา 3เดอืน ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
โดยลูกคา้ทีม่สีถานภาพโสด/หย่ารา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู่ มคีวามความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
ภายในระยะเวลา 3 เดือน มากกว่าลูกค้าที่มีสถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกัน เน่ืองจากลูกค้าที่มี



 130 

สถานภาพโสด/หย่ารา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู่มกัมกีารใชจ้่ายโดยไมต่อ้งคํานึงถงึครอบครวัมากนกั การ
ใชจ้า่ยสะดวก จงึมคีวามความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน มากกว่าลูกคา้
ทีม่สีถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนั ซึ่งสอดคลอ้งคํากล่าวของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2539) ได้
กล่าวไว้ว่า “การแบ่งส่วนตลาดตามตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ
ครอบครวั จํานวนสมาชกิในครอบครวั ระดบัการศึกษา อาชพี และรายได้ต่อเดอืน ลกัษณะด้าน
ประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะที่สําคญั และสถิติที่วดัได้ของประชากร และช่วยกําหนดเปาหมาย ้

ในขณะที่ลักษณะด้านจิตวิทยาและสงัคมวฒันธรรมช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของ
กลุ่มเปาหมายนัน้ ขอ้มูลด้านประชากรศาสตร์จะสามารถเขา้ถึง และมปีระสทิธผิลต่อการกําหนด้

ตลาดเปาหมาย้ ” 
 4. ลูกคา้ทีม่กีารศกึษาแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมในการเลอืกใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนัในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบั
ธนาคารกสกิรไทย ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยพบว่าลูกคา้
ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกว่าปรญิญาตรพีฤตกิรรมในการเลอืกใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย สูงกว่าลูกคา้ทมีรีะดบัการศกึษาตํ่
กว่าปรญิญาตร ีเน่ืองมาจากลูกคา้ที่มกีารศกึษาระดบัสูงกว่าปรญิญาตร ีมกีารคดิ วเิคราะหข์อ้มูล
ของสถาบนัการเงนิเป็นอย่างด ีสถาบนัการเงนิใดมผีลตอบแทนทีด่ ีสนิคา้ทีห่ลากหลาย ตอบโจทย์
ความต้องการของลูกค้าได้ก็มกัจะมกีารใช้บรกิารที่ยาวนานกว่า ลูกค้าที่มรีะดบัการศึกษาตํ่ากว่
ปรญิญาตร ีสอดคลอ้งคาํกล่าวของ ปรมะ สตะเวทนิ (2546) ไดก้ล่าวไวว้่า คนทีม่กีารศกึษาสงู หรอื
มคีวามรูด้จีะไดเ้ปรยีบอย่างมากในการทีจ่ะเป็นผูร้บัสารทัง้น้ีเพราะคนเหล่าน้ีมคีวามรูก้วา้งขวางใน
หลายเรื่อง, มคีวามเขา้ใจศพัทม์าก และมคีวามเขา้ใจสารไดด้ ีแต่คนเหล่าน้ีมกัจะเป็นคนทีไ่ม่ค่อย
เชื่ออะไรง่ายๆ  ส่วนลูกคา้ที่มกีารศกึษาแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมในการเลอืกใชบ้รกิารกบัธนาคาร
กสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนัในดา้นความถีใ่นการใช้
บริการกับธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดือน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 จึงเป็นไปตาม
สมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยลูกค้าที่มีระดบัการศึกษาสูงกว่าปรญิญาตรมีพีฤติกรรมการใช้บริการกบั
ธนาคารกสกิรไทย ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทยสงูกว่าลูกคา้ทีม่รีะดบัตํ่ากว่
ปรญิญาตร ีและปรญิญาตร ีเน่ืองมาจากลูกค้าที่มรีะดบัการศกึษาสูงกว่าปรญิญาตรยี่อมประกอบ
อาชีพที่มีรายได้สูง มีการคิดตัดสินใจในการออมเงนิ หรือลงทุนในผลิตภณัฑ์ของธนาคาร เช่น
กองทุนรวมประเภทต่างๆ จงึอาจจะเป็นไปไดท้ีค่วามถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารสูงกว่าลูกคา้ทีม่ี
ระดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีและระดบัปรญิญาตร ีซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  กฤตตกิา คาํ
สยีา (2556) ไดท้าํการวจิยัเรือ่ง ความพงึพอใจต่อสว่นประสมการตลาดมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม
การใชบ้รกิาร เอเชยีทคี เดอะ รเิวอรฟ์รอ้นท ์พบว่า โดยกลุ่มผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตรี
มคีวามถี่ในการใชบ้รกิารต่อระยะเวลาที่เปิดโครงการน้อยกว่ากลุ่มผูบ้รโิภคที่มรีะดบัการศกึษาสูง
กวา่ปรญิญาตร ีอยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.01 ทัง้น้ีอาจเน่ืองมาจากผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาสงู  
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ยอ่มมกีารแสวงหาสิง่ทีด่สีาํหรบัตนเอง มกีารรบัสื่อมาก จงึตอ้งการมาใชบ้รกิารในสถานที ่ทีม่คีวาม
แตกต่างและทนัสมยัอยา่งเอเชยีทคี เดอะ รเิวอรฟ์รอ้นท ในเรือ่งองคป์ระกอบดา้นการศกึษา  
 5. ลูกค้าที่มอีาชพีแตกต่างกนัมพีฤติกรรมการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทยจํากดั 
(มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนัในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคาร
กสกิรไทย ที่ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.01 เป็นไปตามสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้พบว่าลูกคา้ที่มอีาชพี
พนักงานบรษิทัเอกชนมพีฤติกรรมการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในด้านระยะเวลาการเป็น
ลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทยมากกว่าลูกคา้ทีม่อีาชพีนักเรยีน/นักศกึษา/พ่อบา้น/แม่บา้น และอาชพี
อสิระ เน่ืองมาจากพนักงานเอกชนไดร้บัผลตอบแทนเป็นเงนิเดอืนซึง่บญัชเีงนิเดอืนเป็นบญัชทีีเ่ปิด
กบัธนาคารกสกิรไทย หรอืมกีารรบัรูข้า่วสารการลงทุน การออมเงนิ และใหค้วามสนใจในขอ้มลูทาง
การเงนิกบัทางธนาคารหรือสถานบนัการเงนิต่างๆ มากกว่าอาชีพนักเรยีน/นักศึกษา/พ่อบ้าน/
แมบ่า้น และอาชพีอสิระ ส่วนลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิร
ไทยจาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร ในความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายใน
ระยะเวลา 3 เดือน แตกต่างกันในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้ากับธนาคารกสิกรไทย ที่ระดับ
นยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้พบว่าลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชนมี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทยในความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 
3 เดอืน มากกว่าลูกคา้ทีม่อีาชพีนักเรยีน/นักศกึษา/พ่อบ้าน/แม่บ้าน และอาชพีอสิระ เน่ืองมาจาก
ลกูคา้ทีป่ระกอบอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชนอาจมกีารพบปะสงัสรรคก์บัเพื่อนรว่มงาน การแต่งกาย
เพือ่ยกระดบัตวัเองในการเขา้สงัคม การลงทุนทางการเงนิ ซึง่ลกูคา้อาชพีพนกังานบรษิทัเอกชนจงึมี
ความถีก่ารใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน มากกวา่อาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา/
พ่อบ้าน/แม่บ้าน และอาชพีอสิระ ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ ศศอร อนิทวงศ์ (2554) ไดท้ําการ
วจิยัเรื่อง ภาพลกัษณ์และการบรหิารความสมัพนัธ์ลูกค้าที่มผีลต่อความภกัด ีของลูกค้าธนาคาร
กสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าลูกคา้ทีม่อีาชพี นักเรยีน/นักศกึษา/อื่นๆ 
เช่นแม่บ้าน มคีวามภกัด ีน้อยกว่าลูกค้าที่มอีาชพีรบัราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจและพนักงาน
บรษิทัเอกชน เน่ืองมากจากลูกคา้กลุ่มน้ีไมม่รีายไดเ้ป็นของตวัเองสว่นใหญ่มคีวามภกัดตีํ่ากวา่ ลกูค้
ทีม่อีาชพีและรายไดเ้ป็นของตวัเอง กส็ามารถตดัสนิใจไดด้ว้ยตวัเองเป็นสว่นใหญ่  
 6. ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้
กบัธนาคารกสกิรไทย ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้พบว่าลูกคา้ทีม่ี
รายไดต้ัง้แต่ 30,001 บาทขึน้ไปมพีฤติกรรมการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้ากบัธนาคารกสกิรไทยมากกว่า
ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตํ่ากวา่ 15,000 – 30,000 บาท ในส่วนลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน
แตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน 
ทีร่ะดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ0.01 เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไวพ้บว่าลูกคา้ทีม่รีายไดต้ัง้แต่ 30,001 
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บาทขึ้นไป มีพฤติกรรมการใช้บริการกับธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร ในด้านความถี่ในการใช้บรกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน มากกว่า
ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตํ่ากวา่ 15,000 – 30,000 บาท เน่ืองมาจากลูกคา้ในกลุ่มน้ีมรีายไดท้ี่
สงู มกีําลงัในการจบัจ่ายใชส้อยมากกว่ากลุ่มอื่นๆ ดงันัน้ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ัง้แต่ 30,001 บาทขึน้ไปมี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร ใน
ดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย และ ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
ภายในระยะเวลา 3 เดอืน มากกว่าลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตํ่ากวา่ 15,000 – 30,000 บาท ซึง่
สอดคลอ้งกบัคํากล่าวของ ปรมะ สตะเวทนิ (2546: 116) กล่าวว่า รายไดข้องคนย่อมเป็นเครื่อง
กาํหนดความตอ้งการของคนตลอดจนกาํหนดความคดิของคนเกีย่วกบัสิง่ต่างๆ และพฤตกิรรมต่างๆ 
การแนะนําให้ชาวนาที่ยากจนหนัมาใช้เครื่องจกัรแทนววัควายในการทํานานัน้ คงยากกว่าการ
แนะนําใหค้นทีม่รีายไดม้ากๆ ซือ้เครือ่งซกัผา้หรอืรถยนตค์นัใหม ่
 สมมตฐานข้อท่ีิ  2 ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ดา้น
สนิคา้และบรกิาร ดา้นตราสนิคา้ ดา้นพนักงาน ดา้นผูบ้รหิาร ดา้นความมัน่คง ดา้นอาคารสถานที ่
และดา้นชื่อเสยีงองคก์ร 
 จากการศกึษาภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านระยะเวลาการเป็น
ลูกค้ากบัธนาคารกสกิรไทย มคีวามสมัพนัธ์กนัในระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนัอยา่งม
นัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีไ่ดต้ัง้ไว ้คอืภาพลกัษณ์ดา้นสนิคา้และ
บรกิาร ดา้นตราสนิคา้ ดา้นผูบ้รหิาร ดา้นความมัน่คง ดา้นอาคารสถานที ่และดา้นชื่อเสยีงองค์กร 
และในส่วนด้านความถี่ในการใช้บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน มี
ความสมัพนัธ์กนัในระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนัอยา่งมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
และ ระดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีไ่ดต้ัง้ไว ้คอืภาพลกัษณ์ดา้นสนิคา้และบรกิาร ดา้นตรา
สนิคา้ และในดา้นความมัน่คง  ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีไ่ดต้ัง้ไว ้ ดงัที ่วริจั ลภริตันกุล (2538: 
81-83) ไดก้ล่าวว่า “ภาพลกัษณ์ของบรษิทั (Corporate image) คอืภาพทีเ่กดิขึน้ในจติใจของ
ประชาชนทีม่ต่ีอบรษิทัหรอืหน่วยงานธุรกจิแหง่ใดแหง่หน่ึง ภาพลกัษณ์ดงักล่าวน้ีจะหมายรวมไปถงึ
ดา้นการบรหิารหรอืการจดัการ (management) ของบรษิทัแห่งนัน้ดว้ย และหมายรวมไปถงึสนิคา้
ผลติภณัฑ ์(Product) และบรกิาร (Service) ทีบ่รษิทันัน้จาํหน่าย ฉะนัน้ คาํว่าภาพลกัษณ์ของบรษิทั 
(Corporate image) จงึมคีวามหมายค่อนขา้งกวา้งและยงัหมายรวมถงึตวัหน่วยงานธุรกจิ ฝาย่

จดัการและสนิคา้หรอืบรกิารของบรษิทัแหง่นัน้ดว้ย” อกีทัง้ วุฒ ิสุขเจรญิ (2555: 342) ไดก้ล่าวไวว้่า 
“การสรา้งตราสนิคา้ (Branding) นับไดว้่าเป็นปจจยัสาํคญัในการเสรมิสรา้งธุรกจิใหแ้ขง็แกร่งและั

สามารถเตบิโตไดอ้ยา่งยัง่ยนื” สอดคลอ้งกบัคาํกล่าวของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2552: 215) 
กล่าววา่ “ตราสนิคา้ (Brands) หมายถงึ ชื่อ (Name) คาํ (Term) สญัลกัษณ์ (Symbol) การออกแบบ 



 133 

(Design) หรอืสว่นประสมของสิง่ดงักล่าวเพื่อระบุถงึสนิคา้และบรกิารของผูข้ายรายใดรายหน่ึงหรอื
กลุ่มผูข้าย เพือ่แสดงถงึลกัษณะทีแ่ตกต่างจากคูแ่ขง่ขนั” นอกจากน้ีแนวคดิเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ทีพ่งึ
ปรารถนาของ พรทพิย ์วรกจิโภคาทร (2536: 47) ไดอ้ธบิายถงึภาพลกัษณ์ขององคก์ารทีด่นีัน้ควร
จะครอบคลุมเน้ือหาไวห้ลากหลายประการดว้ยกนั หรอือาจจะนําไปปรบัแต่งใหแ้ตกต่างกนัออกไปก็
ขึน้อยู่กบัสภาพขององค์การ และจุดยนื (Position) ขององค์การนัน้ๆ กล่าวโดยภาพรวมควร
ประกอบไปดว้ย ความสมัพนัธก์บักลุ่มเปาหมายทีเ่กีย่วขอ้ง้  สนิคา้หรอืตราองคก์ร ความปลอดภยั 
มลภาวะ และเทคโนโลย ีการมสี่วนเสรมิสรา้งเศรษฐกจิสงัคม พนักงาน ความรบัผดิชอบต่อสงัคม 
การจดัการ กฎหมาย ระเบยีบขอ้ลงัคบั สถานทีท่ํางาน องคก์ารทีเ่จรญิกา้วทนัโลก การบรกิาร และ
ความสมัพนัธอ์นัดกีบัลกูคา้ ระบบบรหิารและฝายจดัการทีส่งูดว้ยประสทิ่ ธภิาพ การทาํคุณประโยชน์
ทางเศรษฐกจิใหแ้ก่ส่วนรวม และภาพลกัษณ์ของความมัน่คงและน่าเชื่อถอื ควรเน้นสาํหรบัสถาบนั
การเงนิ นอกจากน้ีแล้วคุณภาพการบรกิารเองกเ็ป็นสิง่สําคญัมากสําหรบัสถาบนัการเงนิเพราะจะ
ดงึดูดลูกค้าใหม้าใช้บรกิาร หากธนาคารใดมกีารบรกิารที่ด ีมขีอ้มูลที่ถูกต้องแม่นยํา สามารถให้
คาํแนะนําในการทาํธุรกรรมไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ลูกคา้เองกจ็ะเกดิความเชื่อถอืในตวัธนาคาร อยา่งที ่ปิย
พร กลัน่กลิน่ (2544: 58-65) ไดใ้หค้วามเหน็ว่าธุรกจิทีม่หีน้าทีห่ลกัดา้นการบรกิารอย่างเช่น 
สถานีโทรทศัน์ช่อง 9 อ.ส.ม.ท เป็นงานลกัษณะบรกิารแก่ประชาชนดา้นข่าวสาร สาระและความรู ้
ดังนัน้ภาพของธุรกิจบริการจะต้องมีการจัดการภายในของตนเองที่มีประสิทธิภาพดีในด้าน
วัตถุประสงค์ขององค์การ นโยบายในการบริหารงานชัดเจน รูปแบบบริหารองค์การที่ดี และ
หน่วยงานภายในต้องมศีกัยภาพเป็นที่น่าเชื่อถือ รวมถึงประสบการณ์ขององค์การนัน้ในความ
เชี่ยวชาญเฉพาะด้านเพื่อให้เกิดภาพที่ศรัทธาในสายตาประชาชนที่ใช้บริการ เพื่อสร้าง
ความสามารถในการแข่งขนั ดงันัน้เมือต้องการผลิตสินค้าหรือให้เกิดการบริการที่ดีมีคุณภาพ
ตอบสนองความต้องการของลูกคา้ภายนอกได ้หรอือย่างน้อยในระดบัที่เท่ากบัความคาดหวงัของ
ลูกคา้ เมื่อลูกคา้ไดร้บัสนิคา้หรอืบรกิารไปแลว้จะเกดิความพงึพอใจ และอาจเกดิการบอกกล่าวจาก
ปากต่อปากสูผู่ท้ ีค่าดว่าจะเป็นลูกคา้ในอนาคตขององคก์ารนัน้ๆ เมื่อมคีวามพงึพอใจมากขึน้ จะเกดิ
การใช้บรกิารอย่างต่อเน่ือง เมื่อมกีารใช้อย่างต่อเน่ืองระยะหน่ึงก็จะเกดิความจงรกัภกัดต่ีอธุรกจิ
นัน้ๆ ก่อให้ธุรกจินัน้มลีูกค้ามกีําไรจากการประกอบการ ชื่อเสยีงและภาพลกัษณ์ในการบรกิารที่
แสดงใหผู้อ้ื่นเป็นทีป่รากฏได ้เช่น กบัคู่แขง่ กบัลูกคา้ทีค่าดว่าจะเป็นลูกคา้ในอนาคต หรอืแก่ลูกคา้
ปจจุบนัเหน็ได ้อนัจะสง่ผลถงึการตดัสนิใจใชบ้รกิารในครั ้ั งต่อไป 
 สมมตฐานข้อท่ีิ  3 ความไวว้างใจในบรกิารของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) มี
ความสมัพนัธ์ กบั พฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกค้าในเขต
กรงุเทพมหานคร 
 จากการศกึษาความไวว้างใจในบรกิารของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยรวม ไม่
มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทยและในดา้นความถี่ในการใช้
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บรกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ภายในระยะเวลา 3 เดอืน อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
เน่ืองจากธนาคารกสกิรไทยเพิง่เริม่จบักลุ่มลูกคา้บุคคลเพิม่มากขึน้ จากเดมิจะมุง่เน้นลูกคา้ประเภท
นิตบุิคคล ดงัจะเหน็ไดจ้ากช่วง 2-3 ปีที่ผ่านมาธนาคารเริม่เขา้มาบุกตลาดสําหรบัลูกค้าบุคคล 
อยา่งเช่นการสนบัสนุนสนิเชื่อเพื่อ SMEs การทาํโฆษณาสง่เสรมิการขายรว่มกบัรา้นสะดวกซือ้เพื่อ
คนในวยัทาํงาน หรอืแมแ้ต่การเขา้รว่มกบัรา้นอาหารในการใหโ้ปรโมชัน่ต่างๆ จงึยงัทาํใหลู้กคา้กลุ่ม
บุคคลทัว่ไปยงัคงตอ้งใชเ้วลาในการศกึษาเพื่อใหเ้กดิความไวว้างใจมากยิง่ขึน้ และทางธนาคารเองก็
ต้องสร้างภาพลักษณ์ให้เป็นที่ไว้วางใจในทุกๆ ด้านเพื่อให้ลูกค้าทุกคน ทุกประเภทเกิดความ
ไวว้างใจในธนาคารมากขึน้ และเขา้ไปอยูใ่นใจของลูกคา้ได ้จนทาํใหลู้กคา้เกดิความไวว้างใจและนึก
ถึงธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) เป็นอนัดบัแรกหากต้องการใช้บรกิารทางด้านการเงนิ ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัคาํกล่าวของ Covey (2007) กล่าววา่ ความวางใจถอืวา่เป็นปจจยัสาํคญัสาํคญัยิ่ั งกว่าที่
เคยเป็นมาในอดตี ทีทุ่กคนเหน็พอ้งตอ้งกนัวา่“ความเรว็สูต่ลาด” นบัเป็นอาวุธทรงพลงัในการแขง่ขนั
ความวางใจตํ่าก่อใหเ้กดิแรงเสยีดทาน ไมว่า่จะเกดิจากพฤตกิรรมไรจ้รยิธรรม หรอืจรยิธรรมทีข่า
ไรฝี้มอื ความวางใจตํ่าเป็นตน้ทุนสงูทีส่ดุในชวีติและในองคก์ร รวมทัง้ครอบครวั เป็นตวัการขอวาร
ซ่อนเรน้ การเล่นการเมอืง ความขดัแยง้ระหว่างบุคคล การตัง้ตวัเป็นศตัรกูนัระหว่างแผนก แนวคดิ
ชนะ/แพ ้การสื่อสารปองกนัตวั แกต้วั ทุกเรื่องลดความเรว็แห่งความวางใจ ความวางใจตํ่าทําใหทุ้้

อยา่งชา้ลง ทุกการตดัสนิใจ ทุกการสื่อสาร ทุกความสมัพนัธค์วามวางใจสงูเพิม่ความเรว็ ซึง่สตเีฟน
ชีใ้หเ้หน็ว่า หวัใจสําคญัของการสรา้งความวางใจคอื “ผลลพัธ”์ ผลลพัธส์รา้งความภกัดต่ีอแบรนด ์
ผลลพัธจุ์ดแรงบนัดาลใจและจุดประกายใหเ้กดิวฒันธรรมสูช่ยัชนะ การผลติผลลพัธต่์อเน่ืองสมํ่าเสมอ
นอกจากลกูคา้จะแวะเวยีนกลบัมาหาซํ้าอกียงัแนะนําบอกเล่าใหผู้อ้ื่นไดท้ราบ ดงันัน้ ลกูคา้ของคุณจ
กลายเป็นผูส้ง่เสรมิการขายชัน้ยอด เป็นฝายขายและฝายการตลาด ยิง่ไปกวา่นัน้ ผลลพัธจ์ะไดค้วาม่ ่

เชื่อมัน่จากนกับรหิารและพนกังานผลลพัธต่์อเน่ืองสมํ่าเสมอ นําเอาซพัพลายเออรม์ารว่มเป็นหุน้สว่
เชงิกลยทุธ ์ซึง่ถอืวา่สาํคญัยิง่ในตลาดใหม ่ตลาดโลกทีม่คีนงานทรงภูมคิวามรู ้เช่นเดยีวกบัคาํกล่าว
ของ ดนัย จนัทรเ์จา้ฉาย. (2552: 85) กล่าวว่า ความไวว้างใจเป็นเป็นตวัแปรสาํคญัต่อทุกสิง่ทุก
อย่างที่เราทําอยู่ ทุกๆ การติดต่อสื่อสาร การดําเนินธุรกิจ การค้าขาย การตลาด การโฆษณา
ประชาสมัพนัธ์ รวมถงึผลลพัธ์จากการกระทํานัน้ๆ “ความไวว้างใจ” คอื ต้นทุนทางธุรกจิที่จําเป็น
และสาํคญัมากกว่าตน้ทุนดา้นการเงนิ เพราะต่อใหม้เีงนิลงทุนมากมายมหาศาล หากไม่ไดร้บัความ
ไวว้างใจจากสงัคม 
 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากงานวจยัิ  
 การศึกษาวิจยัเรื่อง ภาพลกัษณ์องค์กรและความไว้วางใจที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร มขีอ้เสนอแนะดงัน้ี 
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 1.  ด้านปัจจยัสวนบคุคล่   
  สถาบนัทางการเงนิควรใหค้วามสําคญักบัภาพลกัษณ์องคก์รใหม้ากยิง่ขึน้ เพราะเมื่อ
ภาพลกัษณ์ดแีล้วนัน้ย่อมส่งผลต่อความไว้วางใจของลูกค้า ทําใหเ้กดิการบอกต่อสู่ลูกค้าคนอื่นๆ 
รวมถงึการชกัจงูใหม้าใชบ้รกิารทัง้ในดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิารของธนาคาร ดงัผลวจิยั พบว่าในดา้น
ระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัธนาคารกสกิรไทย ลูกคา้ทีม่อีายุ 45 ปีขึน้ไป มกีารศกึษาสงูกว่าปรญิญา
ตร ีมอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน และมรีายเฉลีย่ต่อเดอืน 30,001 บาทขึน้ไป ทัง้น้ีเน่ืองมาจาก
ลูกคา้ในกลุ่มน้ีเป็นลูกคา้กบัทางธนาคารมานานกว่าลูกคา้กลุ่มอื่นๆ มกีารรบัรูข้า่วสารเพื่อใชใ้นการ
คดิวเิคราะห ์และมรีายไดส้งูสง่ผลใหร้ะยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัทางธนาคารสงูกวา่ลกูคา้กลุ่มอื่นๆ  
สว่นดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน ควรทาํการศกึษาใหเ้ขา้ใจถงึ
กลุ่มเปาหมายทีม่าใชบ้รกิารและพฒันากลยทุธใ์หเ้หมาะสมกบัลกูคา้ เพือ่ใหต้อบสนองความตอ้งการ ้

และวถีกีารดําเนินชวีติของลูกคา้ใหม้ากทีสุ่ด ดงัผลการศกึษาวจิยัน้ี พบว่า กลุ่มเปาหมายเป็นเพศ้

ชาย มอีายุ 25-34 ปี มสีถานภาพโสด/หยา่รา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู่ มรีะดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญา
ตรขีึน้ไป มอีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน และมรีายไดต้ัง้แต่ 30,001 บาทขึน้ไป 
 2.  ด้านภาพลกัษณ์องคก์ร 
  ด้านสนค้าและบรการ ิ ิ ธนาคารควรมกีารพฒันาสนิคา้และบรกิารใหร้วดเรว็ ทนัสมยั
และตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่มีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา ดังผลวิจัยที่พบว่า
ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นสนิคา้และบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิร
ไทย จํากดั (มหาชน) ทัง้ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้ และความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
ภายในระยะเวลา 3 เดอืน 
  ด้านตราสนค้าิ  ธนาคารควรสรา้งภาพลกัษณ์ในดา้นตราสนิคา้ใหโ้ดดเด่นเป็นทีจ่ดจํา
ของลกูคา้และบุคคลทัว่ไปใหม้ากขึน้ ทาํใหล้กูคา้นึกถงึธนาคารกสกิรไทยเป็นอนัดบัแรกหากตอ้งการ
ใชบ้รกิารทางดา้นการเงนิ ดงัผลวจิยัที่พบว่าดงัผลวจิยัทีพ่บว่าภาพลกัษณ์องค์กรดา้นตราสนิคา้มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ทัง้ในดา้นระยะเวลา
การเป็นลกูคา้ และความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน 
  ด้านความมัน่คง ในดา้นความมัน่คงธนาคารควรมภีาพลกัษณ์ในดา้นน้ีเป็นอย่างมาก 
เพราะการทีลู่กคา้จะเลอืกธนาคารกสกิรไทยเป็นธนาคารหลกัในการใชบ้รกิาร ต้องทําใหลู้กคา้เกดิ
ความเชื่อมัน่ว่าจะดูแลทรพัย์สนิต่างๆ ของลูกค้าได้อย่างมปีระสทิธิภาพ ไม่ว่าจะเกดิสภาวะทาง
เศรษฐกิจอย่างไร ธนาคารก็ต้องดําเนินธุรกิจได้เป็นอย่างดี สมดงัที่ลูกค้ามคีวามเชื่อมัน่ในการ
ประกอบธุรกจิของธนาคาร ดงัผลการวจิยัพบว่า ภาพลกัษณ์ดา้นความมัน่คงของธนาคารมี
ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในดา้นระยะเวลา
การเป็นลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทยและความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน 
  ด้านผู้บรหาร ิ ในดา้นผูบ้รหิารนัน้ยงัถอืว่าเป็นบุคคลทีเ่ป็นทีรู่จ้กัในระดบัหน่ึงแต่ยงัไม่
ทัว่ถงึ อาจเน่ืองมาจากลกูคา้ใหค้วามสนใจในตวัผลติภณัฑแ์ละการใชบ้รกิารของธนาคารมากกว่าตวั
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ผูบ้รหิาร แต่ผูบ้รหิารเองกต็อ้งมภีาพลกัษณ์ทีด่ ีเพื่อสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ เพราะผูบ้รหิารเอง
กม็คีวามสาํคญัอย่างมากในการทีจ่ะนําพาธุรกจิใหก้า้วเดนิไปขา้งหน้าอย่างมัน่คงและมเีสถยีรภาพ
มากที่สุด ดงัผลการวจิยัพบว่า ในด้านผูบ้รหิารมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารกบั
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ในดา้นระยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทย 
  ด้านอาคารสถานท่ี ในดา้นอาคารสถานทีถ่อืเป็นเรื่องสําคญั การมสีถานใหบ้รกิารที่
ทนัสมยัสะดวกสบาย จะเป็นจุดดงึดูดใหลู้กคา้มาใชบ้รกิารมากขึน้ โดยพบว่าลูกคา้ใหค้วามคดิเหน็
ในความสะอาดของสถานทีใ่หบ้รกิารทัง้ภายในและภายนอกมาเป็นอนัดบัแรกๆ รองลงมาคอื ความ
สะดวกในสถานที่ใหบ้รกิารและมกีารตกแต่งที่ทนัสมยั ถึงแมใ้นด้านน้ีเป็นเป็นด้านเล็กๆ สําหรบั
ภาพลกัษณ์ของธนาคารแต่กถ็อืเป็นดา้นทีส่าํคญัสาํหรบัสถาบนัการเงนิ และผลการวจิยักแ็สดงให้
เหน็วา่ ภาพลกัษณ์ของธนาคารในดา้นอาคารสถานที ่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมในดา้นระยะเวลา
การเป็นลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทย 
  ด้านช่ือเสียงองคก์ร ในดา้นน้ีถอืวา่เป็นเรือ่งทีส่าํคญัอกีประการหน่ึง การมชีื่อเสยีงทีด่ ี
ย่อมทําใหลู้กคา้เกดิความมัน่ใจที่จะมาใชบ้รกิาร ดว้ยธนาคารเองที่ผลติภณัฑท์ี่หลากหลาย และมี
การพฒันาผลติภณัฑอ์ย่างต่อเน่ือง ดงัทีเ่หน็โฆษณาตามสื่อต่างๆ เช่น การสนับสนุนนักธุรกจิราย
ย่อย SMEs การพฒันาผลติภณัฑใ์หม้าความทนัสมยั สะดวก สบาย ตอบสนองของกลุ่มคนวยั
ทํางาน เช่นแอปพรเิคชัน่บนมอืถอืที่สามารถแจง้เตอืน หรอืทําธุรกรรมไดส้ะดวกไม่ว่าลูกคา้จะอยู่
ตรงไหนก็ตาม และในส่วนของการช่วยเหลือสังคมก็เป็นสิ่งสําคัญมาก หากธุรกิจหวังเพียง
ผลประโยชน์หรอืผลกาํไรเพยีงอยา่งเดยีว แลว้องคก์รจะมคีวามยัง่ยนืไดอ้ยา่งไรซึง่ผลการวจิยัพบว่า
ภาพลกัษณ์องค์กรในด้านชื่อเสยีงองค์กร มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมในดา้นระยะเวลาการเป็น
ลกูคา้กบัธนาคารกสกิรไทย  
  ด้านพนักงาน ธนาคารควรมกีารฝึกอบรม การบรกิารของพนักงานใหด้ยีิง่ขึน้ เพราะ
หากธนาคารมกีารบรกิารทีด่ ีทําใหลู้กคา้เกดิความประทบัใจ ส่งผลใหเ้กดิการบอกต่อและชกัชวน
ผู้อื่นมาใช้บริการมากขึ้น ดงัผลการวิเคราะห์ข้อมูลภาพลกัษณ์ด้านพนักงาน พบว่าพนักงานมี
บุคลกิภาพทีด่น่ีาเชื่อถอื รองลงมาคอืพนกังานมอีธัยาศยัไมตร ีและเตม็ใจใหบ้รกิาร และการไมเ่ลอืก
ปฏิบัติของพนักงานที่มีต่อลูกค้า องค์กรจึงต้องให้ความสําคัญกับเรื่องน้ีเป็นอย่างมาก เพราะ
พนักงานคอืดา้นแรกในการพบเจอลูกคา้ ดงันัน้ควรใหก้ารบรกิารลูกคา้ทุกคนๆ อย่างเท่าเทยีมกนั 
รวดเรว็ สภุาพออ่นน้อม มอีธัยาศยั มบุีคลกิทีน่่าเชื่อถอื และมคีวามเตม็ใจในการใหบ้รกิาร  
 3.  ด้านความไว้วางใจ 
  ในด้านความไว้วางใจ ถือเป็นสิ่งที่สําคญัมากสําหรบัการดําเนินธุรกิจด้านสถาบัน
การเงนิ ดงันัน้ธนาคารต้องใหค้วามสําคญัในเรื่องน้ีเป็นอย่างมาก ธนาคารต้องสรา้งความไวว้างใจ
ใหก้บัลูกคา้ สามารถใหบ้รกิารลูกคา้ไดโ้ดยปราศจากขอ้ผดิพลาด เพราะในคําถามดา้นน้ีลูกคา้ให้
ความมัน่ใจน้อย เมื่อเทยีบกบัขอ้อื่นๆ เพราะอย่างที่ทราบกนัดวี่า การสรา้งความไวว้างใจสําหรบั
ธุรกจินัน้เป็นสิง่สาํคญัมาก เป็นอาวุธอนัทรงพลงัทีจ่ะอยูเ่หนือคู่แขง่ในธุรกจิประเภทเดยีวกนั ความ
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ไวว้างใจจากลูกคา้นัน้กไ็ม่สามารถเกดิขึน้ไดง้า่ย เมื่อเกดิความไวว้างใจขึน้ไดก้ส็ามารถหมดความ
ไวว้างใจไปไดเ้ช่นกนั นอกจากธนาคารจะตอ้งสรา้งความไวว้างใจใหเ้กดิขึน้แลว้ ยงัตอ้งรกัษาไม่ให้
ลดน้อยลง เพราะนัน้หมายถงึการลดน้อยลงของลูกคา้ ดงัผลการวจิยัพบว่าในดา้นความไวว้างใจไม่
มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัทางธนาคาร ทัง้ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้ และ
ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารภายในระยะเวลา 3 เดอืน  
 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการวจยัครัง้ตอไปิ ่  
 1.  ควรศกึษาเกี่ยวกบัภาพลกัษณ์องค์กรในดา้นต่างๆ ใหม้ากขึน้ รวมถงึความพงึพอใจ
ของลูกค้าที่มต่ีอธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) เพื่อให้ธนาคารสามารถนําขอ้มูลที่ได้รบัไป
พฒันาภาพลกัษณ์ในด้านต่างๆ ใหด้ขีึน้ เพื่อใหธ้นาคารสามารถนําขอ้มูลที่ได้รบัไปปรบัปรุงการ
ปฏบิตังิานใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 
 2.  ควรทําการศกึษาเพิม่เติมในการสรา้งความไว้วางใจและพฤติกรรมการใช้บรกิารกบั
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เพือ่ใหล้กูคา้มกีารรบัรูท้ีด่เีกีย่วกบัธนาคาร ซึง่จะทาํใหลู้กคา้เกดิ
ความไวว้างใจมากยิง่ขึน้ จนเป็นทีห่น่ึงในใจลกูคา้หากตอ้งการใชบ้รกิารทางดา้นการเงนิ 
 3.  ควรศกึษาความต้องการของลูกค้าทุกกลุ่มเปาหมายใหม้คีวามละเอยีดลกึซึ้ง รบัรูถ้ึง้

ความต้องการของลูกค้า ซึ่งจะได้พฒันาผลิตภณัฑ์เพื่อให้ตรงกบัความต้องการของลูกค้าอย่าง
แทจ้รงิ เขา้ใจลูกคา้ มากกว่าทีลู่กคา้เขา้ใจตวัเอง ซึ่งจะทําใหลู้กคา้มคีวามรูส้กึเหนือความคาดหวงั
และเกดิความประทบัใจในธนาคาร 
 4.  ควรทําการวจิยัอย่างต่อเน่ืองเพื่อศกึษาและพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดของธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ใหม้คีวามเขม้แขง็ และสามารถแขง่ขนัในอุตสาหกรรมเดยีวกนัไดอ้ยา่งมี
ประสทิธภิาพทัง้น้ีตอ้งมคีวามยัง่ยนืควบคูก่นัไปดว้ย 
 5.  ควรทําการศกึษาถงึประสทิธภิาพในการทํางานของพนักงานในองคก์รเพื่อใหท้ราบถงึ
ทศันคต ิความเขา้ใจในงาน และความถนัดของแต่ละคน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในเรื่องการบรกิาร เพื่อ
ทําให้พนักงานสามารถปฏิบตัิงานด้านการบรกิารได้อย่างมปีระสทิธิภาพ เต็มใจให้บรกิาร และ
ปฏบิตังิานอยา่งเตม็ความสามารถเพื่อสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ใีหเ้กดิขึน้ และจะสง่ผลต่อความไวว้างใจ
ในการใชบ้รกิารของลกูคา้ในระยะยาว ดงัสโลแกนทีว่า่ “บรกิารทุกระดบัประทบัใจ” 
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          แบบสอบถามเลขที ่
 

แบบสอบถามเพ่ือการวจยัิ  
 

เร่ือง  ภาพลกัษณ์องคก์รและความไวว้างใจทีส่ง่ผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย 
 จาํกดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร 
เรียน  ผูต้อบแบบสอบถาม 
 
 แบบสอบถามแบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญา
บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ คณะสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ ประจาํปีการศกึษา 2558 
โดยมวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษา ภาพลกัษณ์องค์กรและความไวว้างใจทีส่่งผลต่อพฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทยจํากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัจงึใคร่ขอความ
ร่วมมอืจากท่านในการตอบแบบสอบถามตามสภาพความเป็นจรงิซึง่ผูว้จิยัจะเกบ็ขอ้มลูของท่านไว้
เป็นความลบั โดยไมเ่ปิดเผยแต่จะนํามาวเิคราะหเ์ชงิสถติใินภาพรวมเทา่นัน้จงึหวงัเป็นอยา่งยิง่ว่าจะ
ไดร้บัความกรณุาและความรว่มมอืจากทา่น และขอขอบพระคุณมา ณ ทีน้ี่ดว้ย 
 
 คาํช้ีแจง: แบบสอบถามแบงออกเป็น ่ 4 ตอน 
 ตอนที ่1 ขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนที ่2 ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
 ตอนที ่3 ความไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
 ตอนที ่4 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  
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ตอนท่ี 1 
ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่ง [  ] หน้าขอ้ความทีต่รงกบัความเป็นจรงิของทา่น 
 
 1. เพศ 
  [  ] 1. ชาย      [  ] 2. หญงิ 
 
  2.  อาย ุ
  [  ] 1. อาย ุ15-24 ปี   [  ] 2. อาย ุ25-34 ปี 
  [  ] 3. อาย ุ35-44 ปี   [  ] 4. อาย ุ45 ปี ขึน้ไป 
 
 3.  สถานภาพ 
  [  ] 1.โสด      [  ] 2. สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
  [  ] 3. หมา้ย / หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่
 
 4.  ระดบัการศกึษา  
  [  ] 1. ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี   [  ] 2. ปรญิญาตร ี
  [  ] 3. สงูกวา่ปรญิญาตร ี
 
 5.  อาชพี 
  [  ] 1. ขา้ราชการ / รฐัวสิาหกจิ  [  ] 2. พนกังานบรษิทัเอกชน 
  [  ] 3. ธุรกจิสว่นตวั / เจา้ของกจิการ  [  ] 4. นกัเรยีน / นกัศกึษา 
  [  ] 5. พอ่บา้น / แมบ่า้น   [  ] 6. อื่นๆ โปรดระบุ.............................. 
 
 6.  รายไดต่้อเดอืน 
  [  ] 1. น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท [  ] 2. 15,001 - 20,000 บาท 
  [  ] 3. 20,001 - 30,000 บาท  [  ] 4. 30,001 - 40,000 บาท 
  [  ] 5. 40,001 บาท ขึน้ไป 
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ตอนท่ี 2 
ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสการไทย จาํกดั ิ (มหาชน) 

 
คาํช้ีแจง โปรดเขยีนเครือ่งหมาย  ลงในชอ่งวา่งทีต่รงกบัความคดิเหน็ และความรูส้กึของทา่น 
 มากทีส่ดุ 
 

เหน็ด้วย
อยางยง่ ิ่  

เหน็
ด้วย 

ไมแนใจ่ ่  
ไมเหน็่
ด้วย 

ไมเหน็่
ด้วย

อยางยง่ ิ่  
ภาพลกัษณ์องคก์ร 

ของธนาคารกสกรไทย จาํกดั ิ (มหาชน) 
5 4 3 2 1 

ด้านสนค้าและบรการของธนาคารกสกรไทยิ ิ ิ  
1. ธนาคารมบีรกิารธุรกรรมทางการเงนิต่างๆ ให้

เลอืกใชบ้รกิารหลากหลายรปูแบบ  

     

2. ธนาคารจดัใหม้บีรกิารธุรกรรมทางการเงนิทีเ่หมาะ
กบัความตอ้งการของทา่น 

     

3. ธนาคารมกีารพฒันาและปรบัปรุงรูปแบบการ
ใหบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิใหมอ่ยูเ่สมอ 

     

ด้านตราสนค้า ของธนาคารกสกรไทยิ ิ  
1. ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เป็นธนาคารทีม่ ี

ชื่อเสยีงด ี

     

2. ทา่นจดจาํตราสนิคา้ของธนาคารได ้      
3. สญัลกัษณ์และสปีระจาํธนาคาร (สเีขยีว) มคีวามโดด

เดน่ ทาํใหจ้ดจาํงา่ย 
     

ด้านพนักงานของธนาคารกสกรไทยิ  
1. พนกังานมอีธัยาศยัไมตรแีละเตม็ใจในการใหบ้รกิาร 

     

2. พนกังานมบุีคลกิภาพทีด่ ีน่าเชื่อถอื      
3. ท่านไดร้บับรกิารที่ดจีากพนักงานโดยไม่มกีารเลอืก

ปฏบิตั ิ
     

ด้านผูบ้รหาร ของธนาคารกสกรไทยิ ิ  
1. ผูบ้รหิารของธนาคารเป็นทีรู่จ้กัของทา่นเป็นอยา่งด ี

     

2. ผู้บรหิารของธนาคารมคีวามโดดเด่น ด้านชื่อเสยีง
เมือ่เทยีบกบัธนาคารอื่นๆ 

     

3. ผูบ้รหิารของธนาคารมวีสิยัทศัน์และมนีโยบายในการ
ดาํเนินธุรกจิทีส่ามารถแขง่ขนัไดอ้ยา่งยัง่ยนื 
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เหน็ด้วย
อยางยง่ ิ่  

เหน็
ด้วย 

ไมแนใจ่ ่  
ไมเหน็่
ด้วย 

ไมเหน็่
ด้วย

อยางยง่ ิ่  
ภาพลกัษณ์องคก์ร 

ของธนาคารกสกรไทย จาํกดั ิ (มหาชน) 
5 4 3 2 1 

ด้านความมัน่คงของธนาคารกสกรไทยิ  
1. ธนาคารมคีวามมัน่คงในการดาํเนินธุรกจิ 

     

2. ธนาคารสามารถดําเนินธุรกิจแข่งขนักับสถาบัน
การเงินอื่นๆได้เป็นอย่างดีในสภาวะเศรษฐกิจ
ปจจุบนัั  

     

3. ทา่นมคีวามเชื่อมัน่ในการประกอบธุรกจิของธนาคาร      

ด้านอาคารสถานท่ี ของธนาคารกสกรไทยิ  
1. ทําเลทีต่ ัง้สาขาบรกิารของธนาคารมคีวามสะดวกใน

การมาใชบ้รกิาร 

     

2. สาํนักงานของสาขาบรกิารของธนาคารมกีารตกแต่ง
ทีท่นัสมยัและสวยงาม 

     

3. บรเิวณภายในและภายนอกสาขาบรกิารของธนาคาร
มคีวามสะอาด เรยีบรอ้ย 

     

ด้านความมีช่ือเสียงขององค์กร  ของธนาคาร
กสกรไทยิ  
1. ธนาคารเป็นที่ยอมรบัดา้นการทําธุรกรรมผ่านระบบ

อนิเทอรเ์น็ต เชน่ K-Mobile Banking 

     

2. ธนาคารมชีื่อเสยีงในด้านการจดักจิกรรมช่วยเหลอื
ผูป้ระกอบการขนาดเลก็ เชน่ สนิเชื่อเพือ่ SMEs 

     

3. ธนาคารมบีทบาทด้านการช่วยเหลอืสงัคมและเป็น
บรษิทัทีม่คีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) 
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ตอนท่ี 3 
ความไว้วางใจในการใช้บรการกบัธนาคารกสกรไทย จาํกดั ิ ิ (มหาชน) 

 
คาํช้ีแจง  โปรดเขยีนเครือ่งหมาย  ลงในชอ่งวา่งทีต่รงกบัความคดิเหน็ และความรูส้กึของทา่น 
 มากทีส่ดุ 

มาก
ท่ีสดุ 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสดุ 

 
ความไว้วางใจในการใช้บรการกบัธนาคาริ

กสกรไทย จาํกดั ิ (มหาชน) 5 4 3 2 1 
1. ท่านเชื่อมัน่ว่าธนาคารสามารถดูแลและให้บรกิาร

ดา้นการเงนิกบัทา่นไดเ้ป็นอยา่งด ี
     

2. ท่านเชื่อมัน่ว่าธนาคารสามารถให้บรกิารกบัท่าน
โดยไมม่ขีอ้ผดิพลาด 

     

3. ท่านเชื่อมัน่ว่าธนาคารสามารถจ่ายผลตอบแทนใน
รปูแบบดอกเบีย้ใหก้บัลกูคา้ในอตัราทีเ่หมาะสม 

     

4. ท่านเชื่อมัน่ว่าธนาคารมคีวามแขง็แกร่งและมัน่คง
ดา้นการเงนิ 

     

5. ท่านเชื่อมัน่ว่าธนาคารมกีารบรหิารจดัการอย่างมี
ประสทิธภิาพ 

     

6. ท่านเชื่อมัน่ว่าธนาคาร มกีารปฏิบตัติามหลกัการ
กาํกบัดแูลกจิการทีด่ ี
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ตอนท่ี 4 
พฤตกรรมการใช้บรการของธนาคารกสกรไทย จาํกดั ิ ิ ิ (มหาชน) ของลกูค้าในเขต

กรงุเทพมหานคร 
 
คาํช้ีแจง โปรดกรอกคาํตอบหรอืทาํเครื่องหมาย  ลงในช่อง [  ] หน้าขอ้ความทีต่รงกบัความเป็น
จรงิของทา่น 
 
1. ทา่นเป็นลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) มาแลว้ เป็นระยะเวลา 
       .........ปี  ........ เดอืน 
2. ภายในระยะเวลา 3 เดอืนทีผ่า่นมา ทา่นใชบ้รกิารธนาคาร จาํนวน ..............ครัง้ต่อเดอืน 
 
3. ประเภทของบรกิารทีท่า่นมาใชม้ากทีส่ดุ 
 [  ] 1. บรกิารดา้นเงนิฝาก    
 [  ] 2. บรกิารดา้นสนิเชื่อ 
 [  ] 3. บรกิารการธนาคารอเิลก็ทรอนิกส ์เชน่ เครือ่ง ATM   
 [  ] 4. บรกิารชาํระเงนิกู ้ชาํระคา่สนิคา้ หรอืชาํระคา่บรกิารอื่นๆ 
4. ชว่งเวลาของวนัทีท่า่นสะดวกในการใชบ้รกิารธนาคารมากทีส่ดุ 
 [  ] 1. ชว่งเวลาตัง้แต่ 8:30-12:00 น.  [  ] 2. ชว่งเวลาตัง้แต่ 12:01-15:00 น. 
 [  ] 3. ชว่งเวลาตัง้แต่ 15:01-18:00 น.  [  ] 4. ชว่งเวลาตัง้แต่ 18:01-20:00 น. 
5. เหตุผลทีส่าํคญัทีส่ดุทีท่า่นตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของธนาคาร (เลอืกตอบเพยีงขอ้เดยีว) 
 [  ] 1. ทาํเลทีต่ ัง้สาขา ใหค้วามสะดวก  [  ] 2. การบรกิารทีด่ ี
 [  ] 3. ปรมิาณสาขามจีาํนวนมาก  [  ] 4. รายการสง่เสรมิการขาย 
 [  ] 5. ความมัน่คง    [  ] 6. ภาพลกัษณ์ 
 [  ] 7. อื่นๆ (โปรดระบุ)....................... 

 
** จบแบบสอบถาม **  

ขอขอบพระคณุทานท่ีกรณุาตอบแบบสอบถาม่  
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ภาคผนวก ข 
 

รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
  

  รายนาม    ตาํแหนง่ /สถานท่ีทาํงาน 
 
1. รองศาสตราจารยส์พุาดา สริกุิตตา หวัหน้าภาควชิาบรหิารธุรกจิ  
       คณะสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
 
2. อาจารย ์ดร.วรนิทรา ศริสิทุธกุิล  อาจารยป์ระจาํภาควชิาบรหิารธุรกจิ  
       คณะสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวตัยอผูท้าํสารนพนธ์ิ ิ่  
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ประวตัยอผูท้าํสารนพนธ์ิ ิ่  
 

ชื่อ ชื่อสกุล       นางสาวปิยนนัท ์สกักุณา 
วนัเดอืนปีเกดิ     21 มถุินายน 2530 
สถานทีเ่กดิ     อาํเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช 
สถานทีอ่ยูป่จจุบนั ั    3/317 ถนนปอบปลู่า ๊ 5 ตําบลบางพดู 
      อาํเภอปากเกรด็ จงัหวดันนทบุร ี  
ตําแหน่งหน้าทีก่ารงานในปจจุบนั ั  เจา้หน้าทีป่ฏบิตักิารธุรกจิต่างประเทศและแฟคเตอริง่ 
สถานทีท่าํงานปจจุบนั ั    ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
 
ประวตักิารศกึษา 
 พ.ศ. 2553    บรหิารธุรกจิบณัฑติ (ภาษาองักฤษธุรกจิ)    
       จาก  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรงุเทพ  
 พ.ศ. 2559   บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ (การจดัการ) 
      จาก  มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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