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การวิจัยครัง้นีมี้ความมุ่งหมายเพ่ือศึกษาภาพลักษณ์องค์กรในด้านต่างๆ ท่ีมีผลต่อความ
ภกัดีของผู้ ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู การวิเคราะห์ข้อมลูทางสถิติใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสงัคมศาสตร์  
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ได้แก่ ความถ่ี คา่ร้อยละ ค่าเฉล่ีย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบ
สมมตฐิานด้วย คา่ Chi-Square                   Cramer’s V และ Somers’d 

ผลการวิจยัพบวา่  
 1. ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง เป็นผู้ มีอายุระหว่าง 40-49 ปี    
ระดบัการศกึษาต ่ากวา่หรือเทียบเทา่อนปุริญญา  ประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน และระยะเวลา
ในการเป็นลกูค้าธนาคารระหวา่ง 5 – 10 ปี  

    2. ความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลกัษณ์ขององค์กรธนาคารธนชาตโดยรวมอยู่ในระดบัปาน
กลาง เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ลกัษณะภาพลกัษณ์ท่ีผู้ ใช้บริการมองเห็นมากกว่าด้านอ่ืน คือ  ด้าน
การบริการและผลิตภณัฑ์ของธนาคารธนชาต และด้านบคุลากร มีคา่เฉล่ียอยู่ในระดบัมาก อยู่ท่ี 3.439 
และ 3.420 รองลงมาคือ ด้านความมัน่คง ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม และด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี 
ซึง่อยูใ่นระดบัปานกลาง เทา่กบั 3.386, 3.274 และ 3.231 

3. ความภักดีของผู้ ใช้บริการด้านการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือ อาทิ การบริหาร
จดัการกองทนุ การประกนัภยั การประกนัชีวิต มีความสมัพนัธ์กบัสถานภาพด้านอาย ุและอาชีพ   และ
ยังพบว่าภาพลักษณ์ด้านความมั่นคง ด้านการบริการและผลิตภัณฑ์ ด้านบุคลากร และด้านความ
รับผิดชอบต่อสังคมของธนาคารธนชาตมีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ ใช้บริการด้านการซือ้
ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ  นอกจากนีภ้าพลกัษณ์ของธนาคารธนชาตด้านบคุลากร ด้านก ากบั
ดแูลกิจการท่ีดีมีความสมัพนัธ์กับความภักดีในการใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
ด้านการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาต  และภาพลกัษณ์ด้านก ากบัดแูล
กิจการท่ีดีของธนาคารธนชาตมีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ ใช้บริการของธนาคารธนชาตใน 
กรุงเทพมหานครในด้านความถ่ีในการมาท าธุรกรรม 
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            The purpose of this research was to study Corporate Image affecting Brand Loyalty 
of Thanachart’s customers in Bangkok Metropolis. The samples of the research were 400. 
Questionnaires were used as a tool for data collection. The statistics used for analyzing 
were percentage, average, standard deviation. The statistics used for hypothesis test were 
Chi-Square                   Cramer’s V และ Somers’d. 
 The research revealed that:  
 1. The majority of customers were female aged between 40 - 49 years old, 
graduated with or lower than diploma level. Most of them are employed as staffs in private 
companies, has been the bank’s customers for the duration of 5 – 10 years. 
 2.  Corporate image of Thanachart Bank ranged at medium level and when 
considered in details found that the most recognizable aspects of corporate image in the 
mind of the bank’s customers were Service and Products Offered and Staff with average in 
the high level at 3.439, 3.420.  Other aspects such as Security, Corporate Social 
Responsibility and Good Corporate Governance were averaged in the medium level at 
3.386, 3.274 and 3.231 respectively. 
 3.  Brand loyalty among the bank’s customers in the aspect of purchasing other 
products from companies under Thanachart Group such as Asset Management, Insurance, 
Life Assurance correlated to personal factors i.e., age and profession.  The research had 
also revealed that security factor of its corporate image as well as product and service 
offered, staff and corporate social responsibility correlated to brand loyalty of the bank’s 
customer in the aspect of purchasing other products from companies under the group.  
While factors such as staff, good corporate governance correlated to the loyalty of the 
bank’s customers in terms of recommending acquaintances to use the bank’s service.  
Good corporate governance also correlated to the bank’s customers loyalty in terms of the 
higher frequency in visiting the bank. 
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ประกาศคุณูปการ 
 

 สารนิพนธ์ฉบับนีส้ าเร็จได้ด้วยความอนุเคราะห์ของ  ดร.พนิต กุลศิริ อาจารย์ท่ีปรึกษา     
สารนิพนธ์ ท่ีได้กรุณาให้ค าปรึกษาและค าแนะน าท่ีมีคุณค่า ช่วยเหลือ อีกทัง้ยังตรวจสอบแก้ไข
ข้อบกพร่องต่าง ๆ ในการวิจัยฉบบันีด้้วยความกรุณาและห่วงใย นับตัง้แต่เร่ิมด าเนินการจนส าเร็จ
เรียบร้อยสมบรูณ์เป็นสารนิพนธ์ฉบบันี ้ผู้วิจยัรู้สึกซาบซึง้ในความกรุณาและขอขอบพระคณุอย่างสงูไว้ 
ณ โอกาสนี ้
 ผู้วิจยักราบขอบพระคณุรองศาสตราจารย์สพุาดา สิริกตุตา และอาจารย์ ดร.ธนภูมิ อติเวทิน 
ท่ีกรุณาให้ข้อเสนอแนะต่าง ๆ เพ่ือปรับปรุง แก้ไขข้อบกพร่องอันเป็นประโยชน์และกรุณาให้ความ
อนเุคราะห์เป็นผู้ เช่ียวชาญตรวจคณุภาพของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั อีกทัง้ยงัให้ค าแนะน าในการวิจยั
ครัง้นี ้
 ผู้ วิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์ในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ และคณาจารย์ในโครงการบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตทกุท่าน ท่ีได้อบรม
สัง่สอนประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ท่ีเป็นประโยชน์อยา่งย่ิงแก่ผู้ วิจยั 
 สุดท้ายขอกราบขอบพระคุณบิดามารดาผู้ ให้ค าสั่งสอนแก่ผู้ วิจัย ในการด าเนินชีวิตด้วย
คณุธรรมสติปัญญาและความพากเพียรมาโดยตลอด ขอบคุณ ฝ่ายประชาสมัพนัธ์ ธนาคารธนชาต 
จ ากัด (มหาชน) ท่ีได้เอือ้เฟื้อข้อมูลต่างๆ และขอขอบคุณ พ่ีน้อง ตลอดจนเพ่ือนๆ ร่วมหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิตส าหรับผู้บริหาร รุ่นท่ี 10  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒทกุท่าน ท่ีให้ก าลงัใจ
และให้ความชว่ยเหลือด้วยดีเสมอมา ซึง่มีสว่นส าคญัให้การวิจยันีส้ าเร็จลลุว่งไปด้วยดี 
 
                   ปัณณวิชญ์ พงศ์พิชชานนท์ 
 



 

สารบัญ 
 

บทที่  บทที่ 
      

หน้า 
  1 บทน า………………………………………………….……………….….......... 1 

 ภมูิหลงั........................................................................................................ 1 
 ความมุง่หมายของการวิจยั............................................................................ 2 
 ความส าคญัของการวิจยั............................................................................... 2 
 ขอบเขตการวิจยั........................................................................................... 2 
 นิยามศพัท์เฉพาะ.......................................................................................... 5 
 กรอบแนวคดิในการวิจยั................................................................................ 8 
 สมมตฐิานในการวิจยั.................................................................................... 9 
   

  2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง……………………….…………….…......... 10 
 แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์........................................................ 11 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องค์กร............................................... 12 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความรับผิดชอบตอ่สงัคม...................................... 23 
 ประวตัแิละความเป็นมาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)......................... 28 
 เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง.................................................................... 31 
   

  3 วิธีด าเนินการวิจัย………………………………………………..…………….. 34 
 การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง............................................ 34 
 วิธีการวิจยัและเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั……………...................................... 36 
 การเก็บรวบรวมข้อมลู….............................................................................. 41 
 การจดักระท าข้อมลูและการวิเคราะห์ข้อมลู.................................................. 41 
 สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู..................................................................... 42 

   



 

 
สารบัญ (ต่อ) 

        
บทที่  บทที่   หน้า 

 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล………………………................................................. 46 
 ผลการน าเสนอการวิเคราะห์ข้อมลู……………………………………………. 47 
 การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัลกัษณะสว่นบคุคล…………….......................... 47 
 การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องค์กร...............…………….……… 49 
 การวิเคราะห์ระดบัความภกัดีตอ่ธนาคาร...................................................... 55 
 การวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน……………………………………… 56 
 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน………………………………………………… 97 
   

 5 สรุปผล อภปิราย และข้อเสนอแนะ…………………………………........... 99 
 สงัเขปความมุง่หมาย สมมติฐาน และวิธีการศกึษาค้นคว้า………………….. 99 
 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมลู……………………………………………………. 102 
 อภิปรายผลการศกึษาวิจยั…………………………………………………….. 108 
 ข้อเสนอแนะท่ีได้จากงานวิจยั…………………………………………………. 113 
 ข้อเสนอแนะจากงานวิจยัครัง้ตอ่ไป…………………………………………… 116 
   

บรรณานุกรม…………………………………………………………………………… 117 
   

ภาคผนวก………………………………………………………………………………... 117 

       ภาคผนวก ก ………………………………………………………………………… 122 
       ภาคผนวก ข ………………………………………………………………………… 128 
   
ประวัตย่ิอผู้ท าสารนิพนธ์…………………………………………….......................... 130 
  

 
 

 



 

 

        บัญชีตาราง 
 

ตาราง หน้า 
1 จ านวน(ความถ่ี)และร้อยละของลกัษณะสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม.... 47 
2 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กรธนาคาร   

   ธนชาตโดยรวม และรายด้าน................................................................ 49 
3 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กร ด้าน 

   ความมัน่คงโดยรวมและรายข้อ............……………………………............. 50 
4 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กร ด้านการ  

   บริการและ ผลิตภณัฑ์โดยรวมและรายข้อ……………………............... 51 
5 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กร ด้าน 

   บคุลากรโดยรวม และรายข้อ..............................................…………… 52 
6 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กร ด้าน 

   ก ากบัดแูลกิจการท่ีดีโดยรวมและรายข้อ............…………………............. 53 
7 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กร ด้าน 

   ความรับผิดชอบตอ่สงัคมโดยรวมและรายข้อ....………………...………. 54 
8 จ านวน (ความถ่ี) และคา่ร้อยละเก่ียวกบัลกัษณะสว่นบคุคล....................... 55 
9 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเพศ  กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน  ของ 

   ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร.................................................... 57 
10 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเพศกบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคาร 

   ธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร….. 58 
11 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเพศกบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือของ  

  ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร........................................................... 59 
12 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเพศ กบัการแนะน า หรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการ 

 ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร....................................................... 60 
13 ความสมัพนัธ์ระหวา่งอาย ุ  กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงินของ 

   ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร........................................................... 61 
14 ความสมัพนัธ์ระหวา่งอาย ุ กบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ ทางการเงินธนาคาร 

   ธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร......... . . 62 



 

        บัญชีตาราง (ต่อ) 
 

ตาราง   หน้า 
15 ความสมัพนัธ์ระหวา่งอาย ุ  กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือของ 

    ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร..................................................... 63 
16 ความสมัพนัธ์ระหวา่งอาย ุ กบัการแนะน า หรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการ  

    ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร.................................................... 64 
17 ความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการศกึษา  กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการ 

    เงินของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร........................................... 65 
18 ความสมัพนัธ์ระหวา่งการศกึษากบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงิน 

    ธนาคารธนชาตในอตัราส่วนท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตใน           
    กรุงเทพมหานคร..................................................................................... 66 

19 ความสมัพนัธ์ระหวา่งการศกึษา   กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ 
    ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร.................................................... 67 

20 ความสมัพนัธ์  ระหวา่งการศกึษา กบัการแนะน า หรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้      
    บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร.......................................... 68 

21 ความสมัพนัธ์ระหวา่งอาชีพ  กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน     
   ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร....................................................           69 

22 ความสมัพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงิน ธนาคาร 
   ธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร........... 70 

23 ความสมัพนัธ์ ระหว่างอาชีพ   กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ ของ    
   ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร........................................................... 71 

24 ความสมัพนัธ์ระหวา่งอาชีพ กบัการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการ 
    ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร.................................................... 72 

25 ความสมัพนัธ์ระหวา่งระยะเวลาในการเป็นลกูค้า  กบัความถ่ีในการมาท า 
  ธุรกรรมทางการเงินของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร....................… 73 

26 ความสมัพนัธ์ระหวา่งระยะเวลาในการเป็นลกูค้ากบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ 
   ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตใน 
   กรุงเทพมหานคร............................................................................. 74 

   



 

บัญชีตาราง (ต่อ) 
  

ตาราง   หน้า 
27 ความสมัพนัธ์ระหวา่ง  ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า   กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ  

   กบับริษัทในเครือของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร............................ 75 
28 ความสมัพนัธ์ระหวา่งระยะเวลาในการเป็นลกูค้า กบัการแนะน าหรือบอกตอ่ 

   ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร..................... 76 
29 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คง กบัความถ่ีในการมาท า  

    ธุรกรรมทางการเงินของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร........................ 77 
30 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คงกบัการตดัสินใจซือ้ 

    ผลิตภณัฑ์ทางการ เงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคาร 
    ธนชาตในกรุงเทพมหานคร............................................................. 78 

31 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คง กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ   
   กบับริษัทในเครือของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร........................... 79 

32 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คง กบัการแนะน าหรือบอกตอ่ 
    ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร.................... 80 

33 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านบริการ กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรม    
   ทางการเงินของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร.................................... 81 

34 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านบริการ กบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ 
   ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตใน 
   กรุงเทพมหานคร..................................................................................... 82 

35 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านบริการ กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบั 
   บริษัทในเครือของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร................................. 83 

36 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านบริการ กบัการแนะน า   หรือบอกตอ่ให้ 
   คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร......................... 84 

37 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านบคุคลากร กบัความถ่ีในการมาท า 
   ธุรกรรมทางการเงินของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร........................ 85 

38 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านบคุคลากรกบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ 
    ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตใน 
    กรุงเทพมหานคร............................................................................... 86 



 

 บัญชีตาราง (ต่อ) 
  

ตาราง  หน้า 
39 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านบคุคลากร กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบั 

 บริษัทในเครือของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร.............................. 87 
40 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านบคุคลากรกบัการแนะน า   หรือบอกตอ่  

   ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร..................... 88 
41 ความสมัพนัธ์ ระหวา่งภาพลกัษณ์ ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี กบัความถ่ีในการ 

   มาท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร................ 89 
42 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี กบัการตดัสินใจ 

    ซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคาร 
    ธนชาตในกรุงเทพมหานคร………………………………………….. 90 

43 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี กบัการซือ้ 
    ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร.... 91 

44 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี กบัการแนะน าหรือ 
    บอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร......... 92 

45 ความสมัพนัธ์ ระหว่างภาพลกัษณ์ ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม กบัความถ่ี 
   ในการมาท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร...... 93 

46 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม กบัการ 
   ตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้.... 94 

47 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมกบัการซือ้ 
    ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร.... 95 

48 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมกบัการแนะน า 
   หรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร.. 96 

49 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน............................................................ 97 
         

 
 
 

 

 



 

บัญชีภาพประกอบ 
 

ภาพประกอบ หน้า 
1 กรอบแนวคดิในการวิจยั…………………………………………………………. 8 
2 ความสมัพนัธ์ระหวา่งสว่นประกอบตา่งๆ เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์งานบริการท่ีมี 

 คณุภาพ……………………………………………………………..………… 22 
   
   

    



บทที่ 1 
บทน ำ 

 
 

ภูมิหลัง  
 จากปัญหาวิกฤตเิศรษฐกิจการเงินในตา่งประเทศ เร่ิมจาก ประเทศสหรัฐอเมริกา แล้วขยายตวัมา

จนถึงประเทศในแถบยโุรป อยา่งประเทศกรีก สง่ผลกระทบตอ่ภาวะเศรษฐกิจถดถอย หรือชะลอตวัทัว่โลก
ใน 3-4 ปีท่ีผา่นมา ต้นเหตปัุญหาซึง่เกิดจากความผิดพลาดในการบริการการเงิน ท าให้ผลจากวิกฤต
การเงินเหลา่นัน้ กระทบตอ่ความเช่ือมัน่และไว้วางใจตอ่สถาบนัการเงินโดยรวม รวมถึงสถาบนัการเงิน
ประเทศไทยก็ยากท่ีจะหลีกเล่ียงได้จากผลกระทบดงักลา่วได้ 
  ใน 4-5 ปีท่ีผ่านมา ผู้บริโภคชาวไทยได้ด าเนินชีวิตทา่มกลางความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึน้ในวงการ
สถาบนัการเงินของไทย ท่ีได้เร่ิมหนัมาปรับตวั และแขง่ขนักนัคอ่นข้างรุนแรง เน้นการสร้างภาพลกัษณ์ให้
ธนาคารมีความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ กอรปกบั พ.ร.บ. สถาบนัคุ้มครองเงินฝากของไทย ได้ก าหนดการ
คุ้มครองเงินฝากตอ่รายผู้ฝากตอ่สถาบนัการเงินในวงเงินไมเ่กิน 1 ล้านบาท ซึง่จะมีผลเร่ิมตัง้แตเ่ดือน
สิงหาคม 2555 เป็นต้นไป (สถาบนัคุ้มครองเงินฝาก. 2552) ยิ่งเพิ่มแรงกดดนัให้ธนาคารขนาดกลางและ
เล็ก จ าเป็นต้องสร้างความภกัดีให้เกิดเพ่ือรักษาฐานลกูค้าเดมิ และขยายฐานลกูค้าให้ครอบคลมุกลุม่
ใหม่ๆ  เพิ่มมากขึน้ ซึง่เป็นสิ่งท่ีจ าเป็นตอ่การเติบโตของธนาคารในประเทศ 
 ธนาคารธนชาตได้ด าเนินการปรับปรุงในด้านตา่งๆ อยา่งตอ่เน่ือง ไมว่า่จะเป็นการเข้ามาร่วมลงทนุ
ของสโกเทียแบงก์จากประเทศแคนดา หรือการเข้าควบรวมกิจกาด้วยการซือ้หุ้นของธนาคารนครหลวงไทย
จากกองทนุเพ่ือการฟืน้ฟแูละพฒันาระบบสถาบนัการเงิน ปัจจยัเหล่านีจ้ะสง่ผลตอ่ขีดความสามารถใน
การแขง่ขนัของธนาคารธนชาตเพิ่มขึน้ ไมว่า่จะเป็นการปรับปรุงการบริหารจดัการในด้านตา่งๆ เชน่ด้าน
การให้บริการ เทคโนโลยี การด าเนินธุรกิจในเชิงรุก  และการปรับโครงสร้างภายในเพ่ือความคลอ่งตวัใน
การด าเนินธุรกิจ ให้สอดคล้องกบัสภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจและการเงินในอตุสาหกรรมการเงินธนาคาร 
เพ่ือมุง่สูอ่งค์กรท่ีมีการเติบโตอยา่งมัน่คงและยัง่ยืน 
 ส าหรับพฤตกิรรมของลกูค้าเป็นปัจจยัท่ีส าคญัอย่างยิ่งท่ีจะต้องศกึษา เพ่ือจะแสวงหาถึงความ
ต้องการท่ีสามารถน าสูก่ารพฒันาผลิตภณัฑ์และบริการเพ่ือสนองความพงึพอใจสงูสดุ  นกัการตลาดจงึ
จ าเป็นจะต้องเข้าใจถึงความต้องการเชิงลกึของผู้บริโภคเพ่ือจะน าไปสร้างสรรค์กลยทุธ์ จดักิจกรรม ท่ี
สอดคล้องกบัพฤติกรรมท่ีเปล่ียนไปของผู้บริโภคในปัจจบุนั  การพฒันาภาพลกัษณ์ให้สอดคล้องกบัความ
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ต้องการของผู้บริโภคก็เป็นอีกปัจจยัหนึง่ท่ีส าคญัในยคุการแขง่ขนัท่ีทวีความเข้มข้นในอตุสาหกรรมการเงิน 
เพราะภาพลกัษณ์สินค้าท่ีดีจะเป็นปัจจยัส าคญัในการตดัสินใจเลือกซือ้ผลิตภณัฑ์หรือใช้บริการของ
ธนาคารท าให้ลกูค้าเกิดความภกัดีตอ่ตราสินค้าธนาคารธนชาตได้ในท่ีสดุ 
 ในการศกึษาวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัได้เล็งเห็นความส าคญัในเร่ืองภาพลกัษณ์ขององค์กร ไมว่า่จะเป็นใน
ด้านการเข้าถึงบริการ การบริการ ด้านบคุลากร ตา่งๆ เพ่ือศกึษาพฤติกรรมการใช้บริการและความภกัดี
ของผู้ใช้บริการตอ่ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร ด้วยจดุมุง่หมายเพ่ือใช้เป็นข้อเสนอแนะ รวมถึงเป็น
แนวทางในการปรับปรุงแก้ไขด้านภาพลกัษณ์องค์กรในแง่มมุตา่งๆ ให้มีประสิทธิภาพและสามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้มากท่ีสดุ ทัง้นีเ้พ่ือสร้างความเช่ือมัน่ และความรู้สกึท่ีดีแก่ลกูค้า 
อนัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมุง่สูค่วามภกัดีตอ่ธนาคารธนชาตในท่ีสดุ 
  

ควำมมุ่งหมำยของกำรวิจัย 

1. เพ่ือศกึษาลกัษณะส่วนบคุคลท่ีมีความสมัพนัธ์ตอ่ความภกัดีของผู้ใช้บริการธนาคารธนชาต 
2. เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารธนชาตกบัความภกัดีของ 

ผู้ใช้บริการธนาคารธนชาต 
 

ควำมส ำคัญของกำรวิจัย 
ข้อมลูจากการวิจยัในครัง้นีจ้ะชว่ยให้เข้าใจถึงอิทธิพลในด้านภาพลกัษณ์องค์กร อาทิ ภาพลกัษณ์

ด้านความมัน่คง ด้านการบริการและผลิตภณัฑ์ ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี และด้านความรับผิดชอบตอ่
สงัคมของธนาคารธนชาต เป็นต้น สง่ผลตอ่การใช้บริการของผู้บริโภคกลุม่เป้าหมาย เพ่ือน าไปเป็น
ประโยชน์ในการวางแผนการจดัการด้านภาพลกัษณ์องค์กร และปรับปรุงด้านตา่งๆ ให้สอดคล้องกบัความ
ต้องการของผู้บริโภค ทัง้นี ้เพ่ือสร้างความภกัดีตอ่ธนาคารธนชาตในกลุม่ผู้ใช้บริการ 
 

ขอบเขตของกำรวิจัย 
ประชำกรท่ีใช้ในกำรวิจัย 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ลกูค้าธนาคารธนชาต ในกรุงเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบ 

จ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
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กลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรวิจัย 
ลกูค้าธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานครท่ีเคยใช้บริการของธนาคาร ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากร 

ท่ีแนน่อน ดงันัน้ ผู้ศกึษาวิจยัจงึท าการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใช้สตูรค านวณ (กลัยา วินิชย์บญัชา. 
2545:74) ในระดบัความช่ือมัน่ 95% และท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ 0.05 จงึเป็นขนาดตวัอยา่งจากการ
ค านวณทัง้สิน้ 385 ตวัอยา่ง  โดยผู้ศกึษาวิจยัได้ส ารองแบบสอบถามเผ่ือความไมส่มบรูณ์ไว้ 15 ชดุ  
 

การก าหนดขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%  

n =     Z2pq 
e2 

ก าหนดให้  n = ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
Z = ระดบัความเช่ือมัน่ 
e = คา่ความคลาดเคล่ือนสงูสดุท่ียอมรับได้ 
p = คา่เปอร์เซ็นต์ท่ีคาดหวงั 
q = 1 – p 

ส าหรับกรณีไมท่ราบคา่ p และ q มีคา่สงูสดุเม่ือ p = 0.5 และ q = 0.5 
ก าหนดให้ α = 0.05 จะได้ Z = 0.95 มีคา่เทา่กบั 1.96 
e = 0.05 หรือ 5% 

แทนคา่ในสตูร 
        n = (1.96)2(0.5) (0.5) 

(0.05)2 
= 0.9604  = 385 ตวัอยา่ง 
   0.0025 

 
 จากสตูรท่ีค านวณจะได้กลุม่ตวัอยา่ง 385 คน ส ารองตวัอยา่งเพิ่มส าหรับกรณีแบบสอบถามไม่
สมบรูณ์ 4% เทา่กบั15 คน 

 
วิธีการสุม่ตวัอย่าง จะใช้วิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบหลายขัน้ตอน โดยมีขัน้ตอน ดงันี ้



4 
 

ขัน้ตอนท่ี 1   วิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยการจบัฉลากเลือก
สาขาของธนาคารในแตล่ะเขตขึน้มาเขตละ 1 สาขา จากหนว่ยงานเขตธนาคารธนชาตท่ีมีสาขาอยูใ่นพืน้ท่ี
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ตามท าเนียบสาขาแบง่ออกเป็น 10 เขต จ านวน 86 สาขา (รายงาน
ประจ าปีธนาคารธนชาต. 2552: 190-192 ) 

ขัน้ตอนท่ี 2 ก าหนดตวัอยา่งแบบโควต้า (Quota Sampling) โดยก าหนดกลุม่ตวัอย่างในสดัสว่น
ท่ีเทา่กนั คือ 400/10 เทา่กบั เขตละ 40 ตวัอยา่ง 

ขัน้ตอนท่ี 3 ใช้วิธีการเลือกตวัอยา่งตามสะดวก (Convenience Sampling) ตามแตล่ะสาขาท่ี
ได้ก าหนดไว้ในขัน้ท่ี 2 เขตละ 40 ตวัอย่าง เพ่ือให้ครบตามจ านวนท่ีต้องการ 400 ตวัอยา่ง โดยให้กลุม่
ตวัอยา่งตอบแบบสอบถามด้วยตวัเอง 

 

ตัวแปรที่ศึกษำ 
1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ได้แก่ 

1.1  ลกัษณะสว่นบคุคล 
1.1.1   เพศ 

1.1.1.1    ชาย 
1.1.1.2    หญิง 

1.1.2 อาย ุ
1.1.2.1    20 -  29 ปี 
1.1.2.2   30 – 39 ปี 
1.1.2.3    40 – 49 ปี 
1.1.2.4    50 – 59 ปี 
1.1.2.5   60 ปีขึน้ไป 

1.1.3 ระดบัการศกึษา 
1.1.3.1    ต ่ากว่าหรือเทียบกบัอนปุริญญา 
1.1.3.2    ปริญญาตรี 
1.1.3.3    สงูกวา่ปริญญาตรีขึน้ไป 
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1.1.4 อาชีพ 
1.1.4.1    รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
1.1.4.2    รับจ้างทัว่ไป 
1.1.4.3    พนกังานบริษัทเอกชน 
1.1.4.4    แมบ้่าน 
1.1.4.5    ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ 
1.1.4.6    อ่ืนๆ 

1.1.5     ระยะเวลาท่ีเป็นลกูค้าของธนาคาร 
1.1.5.1    น้อยกวา่ 5 ปี 
1.1.5.2    5 – 10 ปี 
1.1.5.3    11 ปีขึน้ไป 

1.1.6 ภาพลกัษณ์องค์กร 
1.1.6.1    ด้านความมัน่คง 
1.1.6.2    ด้านการบริการและผลิตภณัฑ์ 
1.1.6.3    ด้านบคุลากร 
1.1.6.4    ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี 

            1.1.6.5     ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม 
 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ได้แก่ 
                  ความภกัดีตอ่ธนาคารธนชาตของผู้ใช้บริการ 
 
นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ในการศกึษาวิจยัครัง้นี ้ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจในความหมายท่ีตรงกนั ผู้วิจยัจึงขอก าหนด
ความหมาย และขอบเขตของค าศพัท์เฉพาะตา่งๆ ไว้ดงันี ้

1. “ผู้ใช้บริกำร” หมายความถึง ลกูค้าท่ีใช้บริการธนาคารธนชาต เป็นบริการทางด้านการเงิน  
ได้แก่ เงินฝาก สินเช่ือเชา่ซือ้รถยนต์ ผลิตภณัฑ์บตัร สินเช่ือสว่นบคุคล สินเช่ือเพ่ือธุรกิจ บริการบริหารเงิน
สด บริการธุรกรรมการค้าตา่งประเทศ ผลิตภณัฑ์ด้านการลงทนุ บริการด้านการค า้ประกนั บริการโอนเงิน 
เป็นต้น 
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2. “ธนำคำร” หมำยถึง ธนาคารธนชาต 
3. “ลักษณะส่วนบุคคล” หมายความถึง ข้อมลูส่วนบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ  

อาย ุอาชีพ ระดบัการศกึษา และระยะเวลาท่ีเป็นลกูค้าของธนาคารธนชาต 
4. “ภำพลักษณ์องค์กรธนำคำรธนชำต” หมายความถึง ภาพท่ีลกูค้ามีในใจเก่ียวกบัธนาคาร 

ในด้าน 5 ด้าน ได้แก่ 
4.1 ด้านความมัน่คง (Security) หมายถึง การท่ีลกูค้ามีภาพในใจตอ่ความมัน่คงทางด้าน 

การเงินของธนาคารธนชาตในด้านจ านวนสินทรัพย์โดยรวมท่ีเพิ่มขึน้ ผลประกอบการท่ีดี ผลตอบแทนแก่
ลกูค้าจากการลงทนุท่ีดี รวมถึงมีความมัน่ใจในการฝากเงินกบัธนาคาร 

4.2 ด้านการบริการและผลิตภณัฑ์ (Service and Products Offered) หมายถึง การท่ี 
ลกูค้ามีภาพในใจตอ่ลกัษณะการมีผลิตภณัฑ์ทางการเงินให้เลือกหลากหลาย ผลตอบแทนด้านดอกเบีย้
เงินฝากท่ีสงู อตัราดอกเบีย้เงินกู้สินเช่ือท่ีต ่า ความสะดวกในการใช้บริการ 

4.3 ด้านบคุลากร (Personnel) หมายถึง การท่ีลกูค้ามีภาพในใจตอ่พนกังานของธนาคาร 
ในด้านความออ่นน้อมสภุาพ ความตัง้ใจในการให้บริการ ความเตม็ใจในการให้บริการ ความสามารถใน
การส่ือสารได้ดี เข้าใจง่าย มีความรู้ความเข้าใจเป็นอยา่งดีกบัผลิตภณัฑ์ท่ีน าเสนอ 

4.4 ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี (Corporate Governance) หมายถึง การท่ีลกูค้ามีภาพใน 
ใจตอ่การด าเนินกิจการของธนาคารธนชาตในด้านการเก็บรักษาข้อมลูและความลบั ความโปร่งใสของการ
ด าเนินงาน การมีระบบข้อมลูท่ีถกูต้อง และการมีรายงานท่ีครบถ้วนสมบรูณ์ และทนัตอ่เหตกุารณ์  

4.5 ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม (Corporate Social Responsibility) หมายถึง การท่ี 
ลกูค้ามีภาพในใจตอ่การสร้างชมุชนท่ีดี การให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ประสบภยัพิบตัิธรรมชาต ิ การให้
ทนุการศกึษาแก่ผู้ ด้อยโอกาสทางสงัคม การริเร่ิมโครงการเพ่ือชว่ยให้ชมุชนสามารถเลีย้งชีพด้วยตนเองได้
และมีความเป็นอยู่ท่ีดีขึน้ 

5. “ควำมภักด”ี หมายความถึง การแสดงออกของลกูค้าท่ีมีตอ่ธนาคารธนชาต โดยวดัจาก 
พฤตกิรรมดงันี ้

5.1 การท่ีลกูค้าเลือกท าธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคารอยา่งสม ่าเสมอ  
5.2 การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินกบัธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ อาทิ  

เงินฝากออมทรัพย์ เงินฝากประจ า สินเข่ือบคุคล สินเช่ือธุรกิจ 
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5.3 การท่ีลกูค้าเลือกใช้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ ซึง่รวมถึง การบริหารจดัการ 
กองทนุ การประกนัภยั การประกนัชีวิต  

5.4 การท่ีลกูค้าแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคาร 
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กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
การศกึษาวิจยัในครัง้นีเ้ป็นการศกึษา ภาพลกัษณ์องค์กรท่ีมีผลตอ่ความภกัดีของผู้ ใช้บริการของ

ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร โดยได้มีการก าหนดตวัแปรอิสระ และตวัแปรตาม เพ่ือศกึษาเคร่ืองมือ
ในการด าเนินงานวิจยั และเป็นแนวทางในค้นหาค าตอบแนวคิดในการวิจยั ดงันี ้
 
 

ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตำม 
 
 

 

 
 
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
    
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

 

ภาพลกัษณ์องคก์ร (Corporate Image) 

 ด้านความมัน่คง (Security) 

 ด้านการบริการและผลิตภณัฑ์ (Service 
and Products Offered) 

 ด้านบคุลากร (Personnel) 

 ด้านก ากบัดแูลกิจการที่ด ี(Corporate 
Good Governance) 

 ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) 

ลักษณะส่วนบุคคล  

 เพศ  

 อายุ 

 ระดบัการศกึษา 

 อาชีพ  

 ระยะเวลาท่ีเป็นลกูค้าของธนาคาร 

ความภกัดีของลกูค้าธนาคารธนชาต 
(Brand Loyalty) 
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สมมตฐิำนในกำรท ำวิจัย 

1. เพศ มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
2. อาย ุมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
3. ระดบัการศกึษา มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาตใน 

กรุงเทพมหานคร 
4. อาชีพ มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาตใน 

กรุงเทพมหานคร 
5. ระยะเวลาท่ีเป็นลกูค้าของธนาคาร มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้ใช้บริการของ 

ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
6. ภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คงของธนาคารธนชาตมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของ 

ผู้ใช้บริการของธนาคาร 
7. ภาพลกัษณ์ด้านการบริการและผลิตภณัฑ์ของธนาคารธนชาตมีความสมัพนัธ์กบัความ 

ภกัดีของผู้ใช้บริการของธนาคาร 
8. ภาพลกัษณ์ด้านบคุลากรของธนาคารธนชาตมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้ใช้ 

บริการของธนาคาร 
9. ภาพลกัษณ์ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดีของธนาคารธนชาตมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดี 

ของผู้ใช้บริการของธนาคาร 
10. ภาพลกัษณ์ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมของธนาคารธนชาตมีความสมัพนัธ์กบัความ 

ภกัดีของผู้ใช้บริการของธนาคาร 



บทที่ 2 
เอกสาร และงานวจิยัที่เก่ียวข้อง 

 
 ในการศกึษาวิจยัในครัง้นี ้ ผู้วิจยัได้ท าการค้นคว้า และรวบรวมเอกสาร แนวคดิ ทฤษฎีตา่งๆ 
รวมถึงงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ดงัตอ่ไปนี ้

1. แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ขององค์กร 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความรับผิดชอบตอ่สงัคม 
4. ประวตัขิองธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
5. งานวิจยั และเอกสารท่ีเก่ียวข้อง 

 
1. แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ 
 ประชากรศาสตร์ หมายถึง การวิเคราะห์เชิงสถิติ และการพรรณาลกัษณะของกลุ่มประชากรใน
ด้านการแจกกระจาย สถิติอาชีพ อาย ุ เพศ และสถานภาพในทางพลเมือง ในขณะใดขณะหนึง่ หรือ ชว่ง
ระยะเวลาหนึง่ (ราชบณัฑิตยสถาน. 2524 หน้า 109)   

โดยนิยามทางการตลาด ศริิวรรณ เสรีรัตน์ (2538: 41) กลา่วไว้วา่ การแบง่สว่นตลาดตามตวัแปร
ด้านประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อาย ุสถานภาพ ครอบครัว จ านวนสมาชิกในครอบครัว ระดบั
การศกึษา อาชีพ และรายได้ตอ่เดือน ลกัษณะงานประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญั และสถิตท่ีิวดัได้
ของประชากรและชว่ยในการก าหนดตลาดเป้าหมาย ในขณะท่ีลกัษณะด้านจิตวิทยาและสงัคมวฒันธรรม
ชว่ยอธิบายถึงความคดิและความรู้สกึของกลุม่เป้าหมายนัน้ ข้อมลูด้านประชากรจะสามารถเข้าถึงและมี
ประสิทธิผลตอ่การก าหนดตลาดเป้าหมายคนท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ตา่งกนัจะมีลกัษณะทาง
จิตวิทยาตา่งกนั โดยวิเคราะห์จากปัจจยั ดงันี ้
 

1. เพศ ความแตกตา่งทางเพศ ท าให้บคุคลมีพฤตกิรรมแตกตา่งกนัอยา่งมากในเร่ือง
ความคดิ คา่นิยมและทศันคตทิัง้นีเ้พราะวฒันธรรมและสงัคม ก าหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศ
ไว้ตา่งกนั 

2. อาย ุเป็นปัจจยัท่ีท าให้คนมีความแตกตา่งกนัในเร่ืองของความคดิและพฤตกิรรม คนท่ีอายนุ้อย
มกัจะมีความคดิเสรีนิยม ยดึถืออดุมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกวา่คนท่ีอายมุาก ในขณะท่ีคนอายมุาก
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มกัจะมีความคดิท่ีอนรัุกษ์นิยม ยดึถือการปฏิบตัิ ระมดัระวงั มองโลกในแง่ร้ายกวา่คนท่ีมีอายุ
น้อย เน่ืองมาจากผ่านประสบการณ์ชีวิตท่ีแตกตา่งกนั ลกัษณะการใช้ส่ือมวลชนก็ตา่งกนัคนท่ีมีอายมุาก
มกัจะใช้ส่ือเพ่ือแสวงหาขา่วสารหนกัๆ มากกวา่ความบนัเทิง 
  3. การศกึษา เป็นปัจจยัท่ีท าให้คนมีความคดิ คา่นิยม ทศันคติและพฤตกิรรมแตกตา่งกนัคนท่ีมี
การศกึษาสงูจะได้เปรียบอย่างมากในการเป็นผู้ รับสารท่ีดี เพราะเป็นผู้ มีความกว้างขวางและเข้าใจสารได้
ดี แตจ่ะเป็นคนท่ีไมเ่ช่ืออะไรง่ายๆ ถ้าไมมี่หลกัฐานหรือเหตผุลเพียงพอ ในขณะท่ีคนมีการศกึษาต ่ามกัจะ
ใช้ส่ือประเภทวิทย ุโทรทศัน์และภาพยนตร์ หากผู้ มีการศกึษาสงูมีเวลาวา่งพอก็จะใช้ส่ือ
สิ่งพิมพ ์ วิทย ุโทรทศัน์และภาพยนตร์ แตห่ากมีเวลาจ ากดัก็มกัจะแสวงหาขา่วสารจากส่ือสิ่งพิมพ์มากกว่า
ประเภทอ่ืน 

4. สถานะทางสงัคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได้และสถานภาพทางสงัคมของบคุคล มี
อิทธิพลอยา่งส าคญัตอ่ปฏิกิริยาของผู้ รับสารท่ีมีตอ่ผู้สง่สารเพราะแตล่ะคนมีวฒันธรรม ประสบการณ์ 
ทศันคติ ทศันคา่นิยมและเป้าหมายท่ีตา่งกนั ปัจจยับางอยา่งท่ีเก่ียวข้องกบัตวัผู้ รับสารแตล่ะคนเชน่ปัจจยั
ทางจิตวิทยาและสงัคมท่ีจะมีอิทธิพลตอ่การรับขา่วสาร 

ในการศกึษาครัง้นี ้ ได้น าแนวคิดการวิเคราะห์ผู้บริโภคตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
(Demographic Analysis of an Audience) เป็นพืน้ฐานในการศกึษาและอธิบายถึง พฤติกรรมท่ีแตกตา่ง
กนัด้านความคิด คา่นิยม ทศันคตแิละพฤตกิรรมท่ีแตกตา่งกนัของกลุม่ตวัอย่างในประเทศ ซึง่มีลกัษณะ
ทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกตา่งกนัในด้านต่างๆ เชน่ เพศ อาย ุการศกึษา รายได้ตอ่เดือน และอาชีพ 
 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์ขององค์กร 
 ความหมายของภาพลักษณ์ 

แฟรงค์ เจฟกินส์ (Frank Jefkins. 1993: 21-22) นกัประชาสมัพนัธ์ชาวองักฤษได้อธิบาย 
ภาพลกัษณ์ขององค์การธุรกิจไว้วา่ ภาพลกัษณ์ของบริษัทหรือภาพลกัษณ์ขององค์การธุรกิจ (Corporate 
Image) หมายถึงภาพขององค์การใดองค์การหนึง่ ซึง่หมายรวมทกุสิ่งทกุอยา่งเก่ียวกบัองค์การท่ีประชาชน
รู้จกั เข้าใจ และได้มีประสบการณ์ ในการสร้างภาพลกัษณ์ขององค์การนัน้ สว่นหนึง่กระท าได้โดยอาศยั
การน าเสนออตัลษัณ์ขององค์การ (Corporate Identity) ซึง่ปรากฏแก่สายตาคนทัว่ไปได้ง่าย เชน่ 
สญัลกัษณ์ เคร่ืองแบบ ฯลฯ 

วิรัช ลภิรัตนกลุ (2540: 81-83) ได้อธิบายวา่ ภาพลกัษณ์ของบริษัท (Corporate Image) คือ  
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ภาพท่ีเกิดขึน้ในจิตใจของประชาชนท่ีมีตอ่บริษัทหรือหนว่ยงานธุรกิจแหง่ใดแหง่หนึง่ หมายรวมไปถึงด้าน
การบริหารหรือการจดัการ (Management) ของบริษัทแหง่นัน้ด้วย และหมายรวมไปถึงสินค้าผลิตภณัฑ์ 
(Product) และบริการ (Service) ท่ีบริษัทนัน้จ าหนา่ย ฉะนัน้ ค าวา่ภาพลกัษณ์ของบริษัท จงึมีความหมาย
คอ่นข้างกว้าง โดยครอบคลมุทัง้ตวัหนว่ยงานธุรกิจ ฝ่ายจดัการ และสินค้าหรือบริการของบริษัทแหง่นัน้
ด้วย 

ดงันัน้ เม่ือกลา่วถึงภาพลกัษณ์เพ่ือสง่เสริมการตลาด จงึส่ือความหมายรวมถึงภาพลกัษณ์ทกุด้าน
ท่ีประกอบขึน้จากสว่นตา่งๆ ของธุรกิจ และสามารถสง่ผลตอ่ความเคล่ือนไหวของภาวะทางการตลาดของ
ธุรกิจทัง้ในทางตรงและทางอ้อม เชน่ เม่ือผลิตภณัฑ์มีภาพลกัษณ์ท่ีดี ชว่ยให้ผู้บริโภคต้องการซือ้ สง่ผลให้
ยอดจ าหนา่ยเพิ่มขึน้ และหากภาพลกัษณ์ของตวัองค์การดีด้วยอีกส่วนหนึง่ย่อมก่อให้เกิดความเช่ือถือ
ไว้วางใจ จนอาจถึงขัน้ช่ืนชมและศรัทธา จงึมีผลตอ่ความจงรักภกัดีในตราย่ีห้อของสินค้า (Brand Loyalty) 
ท าให้สินค้าอยูใ่นตลาดได้อย่างยัง่ยืนและสว่นครองตลาด (Market Share) เตบิโตรุดหน้า 
 องค์ประกอบของภาพลักษณ์ และการเกิดภาพลักษณ์ 
 เคนเน็ท อี โบลดิง้ (Kenneth E. Boulding. 1975: 91) ได้อธิบายว่า “ภาพลกัษณ์” เป็นความรู้ 
ความรู้สกึของคนเราท่ีมีตอ่สิ่งตา่งๆ โดยเฉพาะความรู้นัน้เป็นความรู้ท่ีเราสร้างขึน้มาเองเฉพาะตน เป็น
ความรู้เชิงอตัวิสยั (Subjective Knowledge) ซึง่ประกอบด้วย “ข้อเท็จจริง คณุคา่ท่ีเราเป็นผู้ก าหนด โดย
แตล่ะบคุคลจะเก็บสะสมความรู้เชิงอตัวิสยัเก่ียวกบัสิ่งตา่งๆ รอบตวัท่ีได้ประสบและมีความเช่ือวา่จริง 
เน่ืองจากคนเราไมส่ามารถท่ีจะรับรู้และท าความเข้าใจกบัทกุสิ่งได้ครบถ้วนเสมอไปเรามกัจะได้เฉพาะภาพ
บางสว่นหรือลกัษณะกว้างๆ ของสิ่งเหลา่นัน้ ซึง่อาจไมช่ดัเจนแนน่อนเพียงพอแล้วมกัตีความหมาย 
(Interpret) หรือให้ความหมายแก่สิ่งนัน้ๆ ด้วยตวัเราเอง ความรู้เชิงอตัวิสยันีจ้ะประกอบกนัเป็นภาพลกัษณ์
ของสิ่งตา่งๆ ท่ีอยูใ่นโลกตามทศันะของเรา และพฤตกิรรมท่ีเราแสดงออกก็จะขึน้อยู่กบัภาพลกัษณ์ของสิ่ง
นัน้ๆ ท่ีเรามีอยูใ่นสมองด้วย เพ่ือให้ง่ายแก่การท าความเข้าใจอาจแยกองค์ประกอบของภาพลกัษณ์ได้เป็น 
4 สว่น แตใ่นความเป็นจริงองค์ประกอบทัง้ 4 สว่นนีมี้ความเก่ียวข้องสมัพนัธ์กนัอยา่งไมอ่าจแบง่แยกได้ 
คือ 

1. องค์ประกอบเชิงการรับรู้ (Perceptual Component) เป็นสิ่งท่ีบคุคลได้จากการสงัเกตโดยตรง 
แล้วน าสิ่งนัน้ไปสูก่ารรับรู้ สิ่งท่ีถกูรับรู้นีอ้าจจะเป็นบคุคล สถานท่ี เหตกุารณ์ความคดิ หรือสิ่งของตา่งๆ เรา
จะได้ภาพของสิ่งแวดล้อมตา่ง ๆ เหลา่นีโ้ดยผ่านการรับรู้เป็นเบือ้งแรก 

2. องค์ประกอบเชิงความรู้ (Conative Component) ได้แก่ สว่นท่ีเป็นความรู้เก่ียวกบัลกัษณะ 
ประเภท ความแตกตา่งของสิ่งตา่งๆ ท่ีได้จากการสงัเกตและรับรู้ 
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3. องค์ประกอบเชิงความรู้สึก (Affective Component) ได้แก่ ความรู้สึกของบคุคลท่ีมีตอ่สิ่งตา่งๆ 
อาจเป็นความรู้สกึผกูพนัยอมรับหรือไมย่อมรับ ชอบหรือไมช่อบ 

4. องค์ประกอบเชิงการกระท า (Cognitive Component) เป็นความมุง่หมายหรือเจตนา ท่ีเป็น
แนวทางในการปฏิบตัิตอบโต้สิ่งเร้านัน้ โดยเป็นผลของปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งองค์ประกอบเชิงความรู้และเชิง
ความรู้สกึ 

องค์ประกอบเชิงการรับรู้ เชิงความรู้ เชิงความรู้สกึ และเชิงการกระท านีจ้ะผสมผสานกนัเป็นภาพท่ี
บคุคลได้มีประสบการณ์ในโลก ดงันัน้ ภาพลกัษณ์ท่ีดีของธุรกิจจงึสมัพนัธ์โดยตรงกบัพฤติกรรมของ
ผู้บริโภค ซึง่กวา่ผู้บริโภคเป้าหมาย (Target Consumer) แตล่ะราย จะเปล่ียนฐานะมาเป็นลกูค้า 
(Customer) นัน้ จะผา่นการรับรู้ (Perception) จนเกิดความรู้ (Knowledge) และความรู้สกึ (Affection) ท่ี
ดีตอ่ผลิตภณัฑ์และองค์การธุรกิจ จนกระทัง่เกิดพฤติกรรมการซือ้ (Buying) มาบริโภคในท่ีสดุ 

ความส าคัญของภาพลักษณ์ 
การอยูร่อดของการด าเนินกิจการของหน่วยงานทกุหนว่ยขึน้อยู่กบัภาพลกัษณ์ หากหนว่ยงานหรือ

องค์การสถาบนัใดมีภาพลกัษณ์ท่ีดี ประชาชนก็จะเกิดความเล่ือมใสศรัทธา ให้ความไว้วางใจและความ
ร่วมมือตอ่หน่วยงานนัน้ๆ ก่อให้เกิดความราบร่ืนในการด าเนินงานและความเจริญก้าวหน้าของหนว่ยงาน
นัน้ๆ ในทางตรงกนัข้าม ถ้าหากหนว่ยงานใดมีภาพลกัษณ์ในเชิงลบมีช่ือเสียงเส่ือมเสีย ประชาชนก็จะไม่
ไว้วางใจ ไมเ่ช่ือถือ เกิดความสงสยัระแวง หรือเกลียดชงัหนว่ยงานนัน้ไปในท่ีสดุ ซึง่ผลท่ีตามมาก็คือ
หนว่ยงานหรือองค์การนัน้ๆ ยอ่มประสบอปุสรรคนานาชนิดในการปฏิบตังิาน และถ้าหากปลอ่ยทิง้ไว้ไมมี่
การแก้ไข หนว่ยงานนัน้ก็ไมส่ามารถอยูร่อดได้ต้องล้มเลิกกิจการไปในท่ีสดุ (เสริมชยั ระก าพลและคณะ. 
2543: 13) 

ดงันัน้หนว่ยงานหรือองค์การสถาบนัตา่งๆ จงึพยายามแขง่ขนัในการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้
หนว่ยงานของตน เอ็ดเวิร์ด แอล เบอร์เน่ (Edward L. Berneys. 1961: 128) กลา่ววา่ หนว่ยงานหรือ
องค์การใดก็ตามหากมีภาพลกัษณ์ท่ีเป็นไปในทางเส่ือมเสียแล้ว หนว่ยงานองค์การนัน้ยอ่มไมไ่ด้รับความ
เช่ือถือไว้วางใจจากประชาชน ประชาชนอาจมีความระแวงสงสยัหรือ เกลียดชงั รวมทัง้ไมใ่ห้ความร่วมมือ
สนบัสนนุ ในทางตรงกนัข้ามหากหน่วยงานหรือองค์การใดมีภาพลกัษณ์ท่ีดี ภาพท่ีเกิดขึน้ในจิตใจของ
ประชาชนท่ีมีตอ่หน่วยงานองค์การย่อมสวยสดงดงาม เกิดความเช่ือถือ ศรัทธาเป็นท่ีไว้วางใจ (เสริมชยั 
ระก าพล; และคณะ. 2543: 13) 
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ประเภทของภาพลักษณ์ที่เก่ียวข้องกับองค์การธุรกิจ 
คอทเลอร์ (Kotler. 2000: 296) ได้กลา่วถึงภาพลกัษณ์ในบริบทของการตลาดไว้ว่าภาพลกัษณ์ 

(Image) เป็นวิถีท่ีประชาชนรับรู้เก่ียวกบับริษัทหรือผลิตภณัฑ์ของบริษัท และภาพลกัษณ์เป็นสิ่งท่ีเกิดขึน้ได้
จากปัจจยัหลายประการภายใต้การควบคมุของธุรกิจเมื่อพิจารณาภาพลกัษณ์ท่ีองค์การธุรกิจจะสามารถ
น ามาเป็นองค์ประกอบทางการบริหารจดัการได้แล้ว อาจจ ากดัขอบเขตประเภทของภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวข้อง
กบัการสง่เสริมการตลาดให้ชดัเจนโดยจ าแนกเป็น 3 ประเภทด้วยกนัคือ 

1. ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Product or Service Image) คือ ภาพท่ีเกิดขึน้ในใจของ
ประชาชนท่ีมีตอ่ผลิตภณัฑ์หรือบริการของบริษัทเพียงอย่างเดียว ไมร่วมถึงตวัองค์การหรือตวัธุรกิจ ซึง่
บริษัทหนึง่ๆ อาจมีผลิตภณัฑ์หลายชนิดและหลายย่ีห้อจ าหนา่ยอยูใ่นท้องตลาด ดงันัน้ ภาพลกัษณ์
ประเภทนีจ้งึเป็นภาพโดยรวมของผลิตภณัฑ์หรือบริการทกุชนิดและทกุตราย่ีห้อ ท่ีอยูภ่ายใต้ความ
รับผิดชอบของบริษัทใดบริษัทหนึง่ 

2. ภาพลกัษณ์ตราย่ีห้อ (Brand Image) คือ ภาพท่ีเกิดขึน้ในใจของประชาชนท่ีมีตอ่สินค้าย่ีห้อใด
ย่ีห้อหนึง่หรือตรา (Brand) ใดตราหนึง่ หรือเคร่ืองหมายการค้า (Trademark) ใดเคร่ืองหมายการค้าหนึง่ 
สว่นมากมกัอาศยัวิธีการโฆษณาและการสง่เสริมการขาย เพ่ือบง่บอกถึงบคุลิกลกัษณะของสินค้า โดยการ
เน้นถึงคณุลกัษณะเฉพาะหรือจดุขาย แม้สินค้าหลายย่ีห้อจะมาจากบริษัทเดียวกนั แตก็่ไมจ่ าเป็นต้องมี
ภาพลกัษณ์เหมือนกนั เน่ืองจากภาพลกัษณ์ของตราย่ีห้อถือวา่เป็นสิ่งเฉพาะตวั โดยขึน้อยู่กบัการก าหนด
ต าแหนง่ครองใจ (Positioning) ของสินค้าย่ีห้อใดย่ีห้อหนึง่ ท่ีบริษัทต้องการให้มีความแตกตา่ง 
(Differentiation) จากย่ีห้ออ่ืน ๆ 

3. ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองค์การ (Institutional Image) คือ ภาพท่ีเกิดขึน้ในใจของ
ประชาชนท่ีมีตอ่องค์การหรือสถาบนั ซึง่เน้นเฉพาะภาพของตวัสถาบนัหรือองค์การเพียงสว่นเดียว ไม่
รวมถึงสินค้าหรือบริการท่ีจ าหนา่ย ดงันัน้ ภาพลกัษณ์ประเภทนีจ้งึเป็นภาพท่ีสะท้อนถึงการบริหารและการ
ด าเนินงานขององค์การ ทัง้ในแง่ระบบบริหารจดัการบคุลากร (ผู้บริหารและพนกังาน) ความรับผิดชอบตอ่
สงัคม และการท าประโยชน์แก่สาธารณะ 
 การสร้างภาพลักษณ์ที่ดี 
 การสร้างภาพลกัษณ์ เป็นวิธีการท่ีเป็นพลงัร่วมในการสง่เสริมการตลาดขององค์การไปสูผู่้บริโภค
เป้าหมาย (สนุิสา ประวิชยั. 2545: 105-109)  โดยแบง่ออกเป็น 3 ขัน้ตอน ดงันี ้

1. การให้ข่าวสารข้อมลู (Informing) 
2. โน้มน้าวชกัจงูใจ (Persuading) 
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3. เตือนความจ า (Reminding) 
ในปัจจบุนัองค์กรธุรกิจได้ใช้กิจกรรมด้านการประชาสมัพนัธ์เข้าไปร่วมสร้างเสริม(Integrated 

Forces) กบัสว่นผสมทางการตลาดมากยิ่งขึน้ จะเห็นวา่ในการออกผลิตภณัฑ์ใหม่สูต่ลาดมกัระดมพลงั
ร่วมทางการสง่เสริมทางการตลาด สิ่งแรกท่ีต้องท าคือ ในการให้ข่าวสารเก่ียวกบัตวัผลิตภณัฑ์นัน้ จงึเร่ิม
รณรงค์ทางการโฆษณาผา่นส่ือตา่งๆ เชน่ เร่ิมจากการเผยแพร่ขา่วสารเก่ียวกบัการผลิตสินค้าหรือ
ผลิตภณัฑ์นัน้ เพ่ือให้กลุม่เป้าหมายได้รับข่าวสาร ได้รู้จกัเก่ียวกบัผู้ผลิตสินค้า จากนัน้จงึจดังานเปิดตวั
สินค้า แล้วจงึท าโฆษณาสินค้าผา่นส่ือตา่งๆ จะเห็นวา่การประชาสมัพนัธ์จะเป็นกลยทุธ์แรกทางการตลาด
เพ่ือให้พลงัทางการตลาดอ่ืนๆ สามารถแทรกแซงเข้าสู่ตลาดเป้าหมายได้อยา่งมีประสิทธิภาพยิ่งกวา่ท่ีจะ
ใช้กิจกรรมทางการโฆษณาและสง่เสริมการขายเพียงอยา่งเดียว 
โดยการประชาสมัพนัธ์ชว่ยให้เกิดการยอมรับและการตอบสนองการโฆษณาและตวัสินค้าได้รวดเร็วขึน้ 
เพราะท าให้ประชาชนมีความรู้ ความเข้าใจ เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการนัน้มาก่อน 

สิ่งท่ีสอง คือ การโน้มน้าวชกัจงูใจ แม้วา่องค์กรธุรกิจจะมุง่หวงักระตุ้นการบริโภคหรือการรับชม 
แตโ่ดยเจตนาท่ีแท้จริงแล้ว ในขัน้โน้มน้าวชกัจงูใจมิได้มีความพยายามท่ีจะท าให้มีการตอบสนองในแง่การ
บริโภคหรือการรับชมทนัที แตจ่ะพยายามสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัตวัผลิตภณัฑ์ และองค์กรผู้ผลิต 
เพ่ือให้มีอิทธิพลเหนือพฤติกรรมการบริโภคหรือการชมในระยะยาวของประชาชน 

ดงันัน้การประชาสมัพนัธ์จงึเข้าไปมีสว่นในการโน้มน้าวชกัจงู โดยเผยแพร่ขา่วสารเก่ียวกบัองค์กร
นโยบาย วตัถปุระสงค์ และกิจกรรมอนัเป็นประโยชน์เพ่ือน าไปสูช่ื่อเสียง ความรู้หรือความเข้าใจ ก่อให้เกิด
ความรู้สกึนกึคดิท่ีดี สง่ผลไปถึงภาพลกัษณ์ของตราผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีองค์กรผลิตขึน้ ซึง่ลกูค้าใน
ปัจจบุนัไมไ่ด้บริโภคผลิตภณัฑ์หรือบริการเพียงเพื่อตอบสนองความพงึพอใจสว่นตนเท่านัน้หากแตเ่ป็นไป
ด้วยตระหนกัในคณุคา่วา่สอดคล้องกบักระแสคา่นิยมของสิ่งแวดล้อมและสงัคม ดงันัน้ การกระท าให้สาย
สมัพนัธ์สนิทแนบแนน่ได้ จ าเป็นต้องท าให้ลกูค้ามองเห็นการเช่ือมโยงและเก่ียวพนัของไตรมิตร อนัได้แก่ 
ลกูค้าหรือประชาชนผู้บริโภค องค์กร และสงัคม 

สิ่งท่ีสาม คือการเตือนความจ า มีจดุประสงค์เพ่ือพยายามรักษาช่ือหรือตรา หรือ ภาพลกัษณ์ของ
ผลิตภณัฑ์ หรือบริการให้คงอยูก่บัความนกึคดิของประชาชนในความทรงจ าตลอดเวลา ซึง่นิยมใช้ในชว่งท่ี
ผลิตภณัฑ์หรือบริการนัน้เป็นท่ีรู้จกัยอมรับของประชาชนแล้ว แตย่งัต้องการให้ประชาชนบริโภคหรือใช้
สินค้าและบริการย่ีห้อนัน้ตลอดไป 
  
 



16 
 

ภาพลักษณ์ด้านการบริหารจัดการองค์การ 
 จรีุภรณ์ วาลย์มนตรี. (2551: online) ให้ความหมาย การบริหารจดัการ หมายถึง การด าเนินงาน
หรือการปฏิบตังิานใดๆ ของหนว่ยงานท่ีเก่ียวข้องกบัคน สิ่งของ และหนว่ยงาน โดยครอบคลมุเร่ืองตา่งๆ 
ดงันี ้

1. การบริหารนโยบาย (Policy) 
2. การบริหารอ านาจหน้าท่ี (Authority) 
3. การบริหารคณุธรรม (Morality) 
4. การบริหารท่ีเก่ียวข้องกบัสงัคม (Society) 
5. การวางแผน (Planning) 
6. การจดัองค์การ (Organizing) 
7. การบริหารทรัพยากรมนษุย์ (Staffing) 
8. การอ านวยการ (Directing) 
9. การประสานงาน (Coordinating) 
10.การรายงาน (Reporting) 
11.การงบประมาณ (Budgeting) 
อ านวย วีรวรรณ (อ านวย วีรวรรณ. 2533: 104) ให้ความเห็นวา่ เคร่ืองมือในการสร้างภาพลกัษณ์

ก็คือวิธีการประชาสมัพนัธ์ภาพลกัษณ์ท่ีปล่อยให้เกิดขึน้เองตามธรรมชาติ อาจท าให้ได้ภาพลกัษณ์ท่ีไม่
ครบถ้วนไมเ่ป็นระบบและอาจเกิดเป็นข้อผิดพลาดได้ ภาพลกัษณ์องค์การจงึจ าเป็นต้องมีการบริหาร ซึง่
เคร่ืองมือท่ีส าคญั คือการประชาสมัพนัธ์ ซึง่ลกัษณะงานประชาสมัพนัธ์จ าเป็นต้องสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดี
กบัส่ือมวลชน ไซมอน (เสริมชยั ระก าพล; และคณะ. 2543: 19; อ้างอิงจาก Simon. 1980: 13) กลา่ววา่
ภาพลกัษณ์เกิดได้ 2 ทาง คือ 

1. เกิดขึน้เองโดยธรรมชาติ 
2. เกิดขึน้จากการปรุงแตง่ 

 

เสรี วงษ์มณฑา (2540) ได้ให้นิยามเก่ียวกบัความรับผิดชอบขององค์การท่ีมีตอ่ภาพลกัษณ์หรือ
ภาพพจน์ ไว้ดงันี ้

1. สายผลิตภณัฑ์ (Product Line) องค์การ จะมีภาพลกัษณ์ หรือ ภาพพจน์ดีหรือไมข่ึน้อยู่กบั
คณุภาพของสินค้าหรือบริการท่ีองค์การผลิตหรือจดัขึน้ ความเป็นผู้น าทางการตลาดขององค์การ การได้รับ
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ความเช่ือถือจากบคุคลภายนอก ดงันัน้องค์การจะต้องผลิตสินค้าหรือมีบริการท่ีมีคณุภาพท่ีดี เพราะการ
ผลิตสินค้าหรือมีบริการท่ีด้อยคณุภาพครัง้หนึง่นัน้ อาจท าให้เกิดปัญหาภาพพจน์ในระยะยาวได้ ซึง่แก้ไข
ภาพลกัษณ์หรือภาพพจน์ท่ีเสียไปนัน้ เป็นสิ่งท่ีกระท าได้ยากและต้องใช้เวลานาน 

2. การปฏิบตัทิางการตลาด (Marketing Practice) นอกจากการขายสินค้าหรือจดัให้มีบริการท่ีมี
คณุภาพแล้ว จะต้องมีการโฆษณาท่ีจงูใจ การจดัแสดงสินค้าท่ีดี การตัง้ราคาท่ีเหมาะสมการสง่เสริมการ
ขายท่ีเหมาะสม การปฏิบตัิตามค าสญัญาท่ีให้กบัลกูค้าแล้วไมมี่ให้ ลกูค้าจะไมเ่ช่ือถือในองค์การนัน้อีก
ตอ่ไป ซึง่จะสง่ผลกระทบตอ่ภาพลกัษณ์หรือภาพพจน์ขององค์การอยา่งแน่นอน ฉะนัน้ การปฏิบตังิานทาง
ธุรกิจจงึควรสอดคล้องกบัภาพลกัษณ์หรือภาพพจน์ขององค์การ 

3. บริการของพนกังาน (Employee Services) การท่ีองค์การจะมีภาพลกัษณ์หรือ ภาพพจน์ดี
หรือไมข่ึน้อยูก่บัการบริการของพนกังาน เพราะนอกจากลกูค้าจะซือ้สินค้าโดยพิจารณาจากคณุภาพของ
สินค้าแล้ว ลกูค้ายงัมองการให้บริการด้วย ถ้าหากลกูค้าได้รับการบริการท่ีดีก็จะรู้สกึกบัองค์กรในแง่ดี แต่
ถ้าลกูค้าได้รับการบริการท่ีไมดี่ก็จะรู้สกึกบัองค์กรในแง่ลบ 

4. เป็นผู้อปุถมัภ์ขององค์การ (Corporate Philanthropy) คือการเป็นผู้อปุถมัภ์กิจกรรมพิเศษตา่งๆ 
ฯลฯ ค าท่ีมีความหมายคล้ายคลงึกบั Philanthropy คือ Sponsorship ซึง่มีความหมายท่ีกว้างกวา่ เพราะ
นอกจากจะหมายถึงผู้ให้การสนบัสนนุเก่ียวกบัศลิปิน นกัเขียน ยงัรวมถึง การเป็นผู้สนบัสนนุด้านกีฬา 
แฟชัน่โชว์ นิทรรศการตา่งๆ ฯลฯ 

5. กิจกรรมด้านสิ่งแวดล้อม (Environment Activities) เป็นอีกด้านหนึง่ท่ีส าคญัขององค์การ
ปัจจบุนั ปัญหาเร่ืองสิ่งแวดล้อมรุนแรงมากขึน้ องค์กรตา่งๆ จงึท าโครงการเก่ียวกบัการก าจดัขยะ การ
บ าบดัน า้เสีย เตมิลมหายใจสะอาดแก่คนกรุงเทพฯ 

6. สมัพนัธภาพกบับคุคลภายนอก (External Relations) องค์การควรมีความสมัพนัธ์ท่ีดีกบับุคคล 
ภายนอก เพ่ือให้การด าเนินงานขององค์กรเป็นไปด้วยความราบร่ืน 

7. องค์การควรจ้างงานคนกลุม่น้อยและผู้หญิง ในประเทศสหรัฐอเมริกาจะมีปัญหาเร่ืองการจ้าง
คนกลุม่น้อยเข้ามาท างาน โดยจะจ้างคนผิวเหลืองผิวด าเข้ามาท างาน โชคดีท่ีประเทศไทยไมมี่ปัญหาเร่ือง
คนกลุม่น้อย แตมี่ปัญหาเร่ืองการจ้างผู้หญิงเข้ามาท างาน ก็จะท าให้องค์การเสียภาพลกัษณ์ หรือภาพพจน์ 
ได้เชน่กนั 

8. องค์การมีหน้าท่ีดแูลสขุภาพและความปลอดภยัของพนกังาน (Employee Safety and Health) 
องค์การต้องมีสวสัดิการท่ีดีให้กบัพนกังาน โดยเฉพาะเร่ืองสขุภาพและความปลอดภยัของพนกังาน 

 



18 
 

ภาพลักษณ์องค์กรและการให้บริการทางการเงนิ 
ภาพลกัษณ์ขององค์กรไมไ่ด้เป็นภาพลกัษณ์เพียงอยา่งเดียวท่ีลกูค้ารับรู้และสมัผสัได้ ในเร่ืองนี ้

นกัวิจยัแนะน าวา่ภาพลกัษณ์แบง่ออกได้เป็นหลายชนิดขึน้อยู่กบักลุม่ประเภทของลกูค้า (Nguyen; & 
Leblanc. 1998, 2001) และประสบการณ์ และการตดิตอ่กนัทางธุรกิจและ/หรือแบรนด์สินค้า (Dowling. 
1986, 1988) เชน่เดียวกนักบั (Gray; & Smeltzer. 1985) ท่ีเห็นวา่ภาพลกัษณ์เป็นความประทบัใจแบบ
หนึง่ท่ีแตล่ะกลุม่คนมีตอ่องค์กรนัน้ๆ ในขณะท่ี (Nguyen; & Leblanc. 1996: 45) เห็นวา่ภาพลกัษณ์
องค์กร “เป็นผลมาจากขบวนการประมวลผลท่ีลกูค้าเปรียบเทียบความเหมือนและความตา่งของลกัษณะ
เดน่แตล่ะข้อของแตล่ะองค์กร” ลกัษณะท่ีซบัซ้อนของการสร้างภาพลกัษณ์กลายเป็นการสร้างความ
ยากล าบากตอ่ขัน้ตอนการสร้างและจดัการภาพลกัษณ์ขององค์กรในเร่ืองนี ้ (De Chernatony. 1999) 
แนะน าวา่เน่ืองจากมีการมองภาพลกัษณ์แตกตา่งกนัไป ธุรกิจทัง้หลายจงึเร่ิมจะพิจารณาให้ความส าคญั
กบัการประสานงานการจดักิจกรรมตา่งๆ มากขึน้ โดยมีจดุมุง่หมายในความพยายามท่ีจะให้เกิดการ
ส่ือสารด้านภาพลกัษณ์ไปในทิศทางเดียวกนั อยา่งเชน่บริษัทต้องการประเมินวา่ แบรนด์ของบริษัทมี
ภาพลกัษณ์อย่างไร ทัง้ในมมุมองจากภายในองค์กรและจากกลุม่เป้าหมายทางการตลาดยิ่งไปกวา่นัน้ ยงั
มีการส่ือสารภาพลกัษณ์ท่ีมีประสิทธิภาพและมีการประสานงานท่ีดี เพ่ือให้ตรงกบัความสนใจทางธุรกิจ 
โดยเฉพาะอยา่งยิ่งเพ่ือเพิ่มศกัยภาพโน้มน้าวให้ได้รับความไว้วางใจจากกลุม่เป้าหมายมากขึน้ 

ผลจากการโน้มน้าวภาพลกัษณ์โดยดจูากพฤตกิรรมของผู้บริโภค ซึง่เป็นตวัแปรส าคญัท่ีถกู
น ามาใช้ในไมก่ี่ปีท่ีผ่านมา และกลายมาเป็นปัจจยัหลกัในการวางแผนจดัการกลยทุธ์ทางการตลาดในทกุ
บริษัท (Esteban; et al. 1997) ดงันัน้การเน้นการเพิ่มความสนใจภาพลกัษณ์องค์กรไปยงัหนว่ยงานด้าน
การเงินจงึเป็นสิ่งท่ีควรท า ความสนใจนีข้ึน้อยูก่บัหลายเร่ือง ได้แก่ 

1. ความเป็นไปได้ท่ีภาพลกัษณ์อาจเป็นตวัแปรส าคญัในด้านการแขง่ขนัทางการตลาด 
2. ข้อเท็จจริงท่ีวา่ภาพลกัษณ์ในเชิงบวกจะไมเ่พียงแตช่่วยในการดงึดดูลกูค้าแตย่งัท าให้เกิด 

แรงจงูใจให้ลกูค้าเกิดความไว้วางใจอีกด้วย 
ภาพลกัษณ์องค์กรเป็นเคร่ืองมือในการวางกลยทุธ์อย่างหนึง่ท่ีมีคา่มากส าหรับหนว่ยงานด้าน

การเงิน เน่ืองจากจะชว่ยให้บริษัทบรรลจุดุมุง่หมายในระยะยาวในแง่มมุการแขง่ขนัทางการตลาด (Abratt; 
& Mofokeng. 2001) ซึง่ภาพลกัษณ์องค์กรเป็นสิ่งท่ีเลียนแบบได้ยากมากท่ีสดุสิ่งหนึ่ง เพราะเป็นผลท่ีเกิด
จากการพฒันาภาพลกัษณ์ในชว่งระยะเวลาหนึง่ (Hall. 1993) ด้วยเหตนีุ ้ บริษัทใหม่ๆ  จงึต้องประสบกบั
ความยากล าบากในการเจาะตลาด นอกจากนีย้งัมีความจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีต้องเฝ้าระวงัไมใ่ห้ภาพลกัษณ์
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องค์กรถกูบิดเบือนจากปัจจยัภายนอกท่ีองค์กรไมส่ามารถควบคมุได้ ซึง่จะท าให้เกิดภาพลกัษณ์ในเชิงลบ
ได้ท่ียากในการปรับภาพลกัษณ์ให้กลบัมาดีดงัเดมิหรือไปในทางท่ีบริษัทต้องการ 

คาร์ลอส ฟราเวียร์ มิเกล เกอร์น ู และ เอดโูด ตอร์เรส (Carlos Flaviá; Miguel Guinalí u; & 
Eduardo Torres. 2005) ได้ศกึษาอิทธิพลของภาพลกัษณ์องค์กรกบัความไว้วางใจของผู้บริโภค: วิเคราะห์
รูปแบบการบริการธนาคารแบบดัง้เดมิเปรียบเทียบกบับริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต (The influence of 
corporate image on consumer trust: A comparative analysis in traditional versus internet 
banking) กลา่ววา่ ภาพลกัษณ์องค์กรและความไว้วางใจของผู้บริโภคเป็นปัจจยัส าคญัในพฤตกิรรมการซือ้
ของผู้บริโภค (e.g. Ratnasingham. 1998; Rexha; et al. 2003; Lehu. 2001; & Ba. 2001) ซึง่ความจริงนี ้
อยูใ่นประเดน็ท่ีส าคญัในชอ่งทางการให้บริการทางการเงิน โดยให้ระดบัความเส่ียงท่ีผู้บริโภคเก่ียวข้องกบั
ชนิดของผลิตภณัฑ์เหลา่นีส้งูกวา่ (Mukherjee; & Nath. 2003) ระดบัความเส่ียงสงูกวา่นีเ้ก่ียวข้องกบั
ปัจจยัพืน้ฐาน 2 ประการ  

ประการแรก คือ จะต้องท าให้การบริการมีลกัษณะเฉพาะเจาะจง (Liu; & Wei. 2003) จบัต้อง
ไมไ่ด้ แบง่แยกไมไ่ด้ มีลกัษณะท่ีแตกตา่งและมีการหมดไป  

ประการท่ี 2 กลา่ววา่ ธรรมชาตขิองบริการทางการเงิน ท่ีถกูพิจารณาโดยผู้บริโภคเป็นเหมือนกบั
ชนิดของการบริการท่ีสามารถมีอิทธิพลตอ่ทรัพย์สินของเขาและเธอเป็นอยา่งมากโดยตรงและมีนยัส าคญั
มากกวา่การบริการชนิดอ่ืนๆ (e.g. leisure)  

ภาพลกัษณ์องค์กรประกอบด้วย 5 แนวทาง ได้แก่  
1. การเข้าถึงการบริการ (Access to services) 
2. การน าเสนอการบริการ (Services offered) 
3. การติดตอ่สว่นบคุคล (Personal contact) 
4. ความปลอดภยั (Security) 
5. ช่ือเสียง (Reputation)  
แนวทางเหลา่นีถ้กูเสนอข้อคิดเห็นโดย (Nguyen, N.; & LeBlanc, G. 2001) ซึง่บางแนวทางมี 

ความสมัพนัธ์กบับทความท่ีศกึษาการท าธุรกรรมกบั ธนาคารในระบบออนไลน์ (Pikkarainen; et al. 2004) 
ซึง่ได้พฒันาตวัชีว้ดัของการท าธุรกรรมธนาคารในระบบออนไลน์ของลกูค้าธนาคารพาณิชย์ในประเทศ
ฟินแลนด์ ผลลพัธ์แสดงให้เห็นวา่ การรับรู้ถึงประโยชน์ (ซึง่คล้ายกบัเข้าถึงการบริการ) และข้อมลูขา่วสาร
บนระบบธนาคารออนไลน์ในเว็บไซต์ (ซึง่คล้ายกบัการน าเสนอการบริการ) คือปัจจยัหลกัท่ีมีอิทธิพลตอ่
การท าธุรกรรมทางธนาคารในระบบออนไลน์ ไซ และ แฟรงค์ (Shih; & Fank. 2004) ได้พิจารณา
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แบบอยา่งของทฤษฎีพฤตกิรรมในการวางแผน ได้ 2 แบบ คือ แบบตรงๆ และมีการกระจาย และ
เปรียบเทียบกบัทฤษฎีของการกระท าอยา่งมีเหตผุล ผลลพัธ์ท่ีได้คือทศันคติ เป็นความมัน่ใจสว่นบคุคลท่ีใช้
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ได้แสดงให้เห็นว่ามีความรวดเร็วกวา่ และมีความสะดวกในการท ารายการ ผลท่ี
ได้แสดงให้เห็นวา่ภาพลกัษณ์องค์การ เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลกบัความไว้วางใจเม่ือลกูค้าเข้ามาใช้บริการใน
สถาบนัการเงินอยา่งมีนยัส าคญั ในระดบัมากเทา่กนัทัง้ในกรณีของธนาคารรูปแบบเดิมและการท าธุรกรรม
ธนาคารบนอินเตอร์เน็ต  

    นอกจากนี ้ ยงัได้แสดงถึงความสมัพนัธ์ระหวา่งบทบาทพืน้ฐานท่ีเพิ่มขึน้กบัสิ่งท่ีมีอิทธิพลต่อ
ภาพลกัษณ์และความไว้ใจ ในกรณีของธนาคารอินเตอร์เน็ตผลลพัธ์ท่ีได้แสดงว่าความสมัพนัธ์ระหว่าง
ภาพลกัษณ์และความไว้วางใจ อยูใ่กล้กวา่การเร่ิมต้นความสมัพนัธ์ กลา่วคือการรักษาความสมัพนัธ์ของ
ลกูค้ากบัธนาคารจะลดน้อยลงอยา่งมีนยัส าคญั แตท่วา่ ในกรณีธนาคารรูปแบบเดมิ ผลลพัธ์ท่ีได้แสดงวา่
มีความสมัพนัธ์อย่างตอ่เน่ืองกนัระหวา่งลกูค้ากบัธนาคารซึง่ไมมี่อิทธิพลรุนแรงของการเช่ือมตอ่ระหวา่ง
ภาพลกัษณ์และความไว้วางใจ 

 ภาพลักษณ์ด้านคุณภาพงานบริการ 
 การบริการตามพจนานกุรมราชบณัฑิตสถาน หมายถึง การชว่ยเหลือ 
 สมชาติ กิจยรรยง (2543: 11) การบริการ เป็นกระบวนการปฏิบตัิตนเพ่ือผู้ อ่ืน เป็นการชว่ยเหลือ 

อนเุคราะห์ ให้ความสะดวก เป็นกิจกรรมท่ีท าเพ่ือผู้ อ่ืนตามหน้าท่ีการงาน 
คอทเลอร์ (Kotler. 1988: 477) การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการปฏิบตักิารใดๆ ท่ีกลุม่บคุคล

หนึง่สามารถน าเสนอให้อีกบคุคลหนึง่ การบริการไมมี่ตวัตน ไมส่ามารถจบัต้องได้มีความหลากหลายใน
ตวัเอง 

 สรุปการบริการ คือ สิ่งท่ีสามารถตอบสนองความต้องการ ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ เป็นผล
ท าให้เกิดความพงึพอใจทัง้ผู้ให้และผู้ รับบริการ 

 อนวุฒัน์ ศภุชตุกิลุ และคณะ (2542) ให้ความหมายคณุภาพบริการ คือ การตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวงัของผู้ รับบริการและเป็นการปฏิบตัติามมาตรฐานท่ีก าหนดไว้ของผู้ ให้บริการ 

 ทองหล่อ เดชไทย (2540: 159) ได้ให้ความหมายคณุภาพบริการ คือ สิ่งท่ีสมาชิกในองค์กรทกุคน
มีความพยายามอยา่งตอ่เน่ืองให้ผู้ รับบริการได้รับสิ่งท่ีเขาคาดหวงั 

 จิรุตม์ ศรีรัตนบลัล์ (2537: 170) กลา่วว่า คณุภาพบริการตามแนวคิดทางการตลาดจะให้
ความส าคญัและยึดถือความต้องการของลกูค้าหรือผู้มารับบริการ การบริการสามารถตอบสนองความ
ต้องการและสร้างความพงึพอใจให้กบัผู้มารับบริการ เน่ืองจากการบริการมีความแตกตา่งจากสินค้า โดยมี



21 
 

คณุสมบตัแิบง่ได้ 4 ประการ คือ บริการไมมี่ตวัตน มีความหลากหลายในตวัเอง ไมส่ามารถแบง่แยกได้ ไม่
สามารถเก็บรักษาได้ ฉะนัน้ คณุภาพของการบริการจะถกูประเมินจากทัง้กระบวนการให้บริการ (Process) 
และผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการบริการ (Outcome) โดยเฉพาะการมีปฏิสมัพนัธ์ (Interaction) ระหวา่งผู้
ให้บริการและผู้ รับบริการ 

  ปริทรรศน์ พนัธุบรรยงค์ (2540: 41) คณุภาพบริการอาจเป็นสิ่งท่ีลกูค้ามุง่หวงัหรือคาดหวงั 
สามารถสร้างความพอใจให้กบัลกูค้า เป็นสิ่งท่ีเป็นไปตามมาตรฐานก าหนด หรือ อาจเป็นสิ่งท่ีลกูค้าไมไ่ด้
คาดหวงั แตเ่ป็นสิ่งท่ีเกินความคาดหวงั ท าให้ลกูค้าเกิดความประหลาดใจ ประทบัใจ 
  ปิยพรรณ กลัน่กลิ่น (2544: 58-65) ได้ให้ความเห็นวา่ ธุรกิจท่ีมีหน้าท่ีหลกัด้านการบริการ 
อยา่งเชน่ สถานีโทรทศัน์ชอ่ง 9 อ.ส.ม.ท เป็นงานลกัษณะบริการแก่ประชาชนด้านขา่วสารสาระและความรู้ 
ดงันัน้ภาพของธุรกิจบริการจะต้องมีการจดัการภายในของตนเองท่ีมีประสิทธิภาพดีในด้านวตัถปุระสงค์
ขององค์การ นโยบายในการบริหารงานชดัเจน รูปแบบบริหารองค์การท่ีดี และหนว่ยงานภายในต้องมี
ศกัยภาพเป็นท่ีนา่เช่ือถือ รวมถึงประสบการณ์ขององค์การนัน้ในความเช่ียวชาญเฉพาะด้านเพ่ือให้เกิด
ภาพท่ีศรัทธาในสายตาประชาชนท่ีใช้บริการ เพ่ือสร้างความสามารถในการแขง่ขนั ดงันัน้เม่ือต้องการผลิต
สินค้าหรือให้เกิดการบริการท่ีดีมีคณุภาพ ตอบสนองความต้องการของลกูค้าภายนอกได้ หรืออยา่งน้อยใน
ระดบัท่ีเท่ากบัความคาดหวงัของลกูค้า เม่ือลกูค้าได้รับสินค้า หรือบริการไปแล้วจะเกิดความพงึพอใจ และ
อาจเกิดการบอกกลา่วจากปากตอ่ปากสูผู่้ ท่ีคาดวา่จะเป็นลกูค้าในอนาคตขององค์การนัน้ๆ เม่ือมีความพงึ
พอใจมากขึน้ จะเกิดการใช้บริการอยา่งตอ่เน่ืองเม่ือมีการใช้อยา่งตอ่เน่ืองระยะหนึง่ก็จะเกิดความ
จงรักภกัดีตอ่ธุรกิจนัน้ๆ ก่อให้ธุรกิจนัน้มีลกูค้ามีก าไรจากการประกอบการ ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ในการ
บริการท่ีแสดงให้ผู้ อ่ืนเป็นท่ีปรากฏได้เชน่ กบัคูแ่ขง่ กบัลกูค้าท่ีคาดวา่จะเป็นลกูค้าในอนาคต หรือแก่ลกูค้า
ปัจจบุนัเห็นได้ อนัจะสง่ผลถึงการตดัสินใจใช้บริการในครัง้ตอ่ไป ดงัแสดงความสมัพนัธ์และวงจรการ
ตดัสินใจของลกูค้าไว้ในภาพตอ่ไปนี ้
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ภาพประกอบ 2 ความสมัพนัธ์ระหวา่งสว่นประกอบตา่งๆ เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์งานบริการท่ีมีคณุภาพ 
 
              ท่ีมา: ปิยพรรณ กลัน่กลิ่น. (2544). วารสารวิทยาการจดัการ. หน้า 64. 
 

  โดยท่ีเม่ือมีการบริการสง่มอบการบริการให้กบัลกูค้า เรียกวา่เป็นโครงสร้าง Moment of Truth ซึง่
หมายถึง ชว่งเวลา โอกาส หรือเหตกุารณ์ท่ีลกูค้าได้มาสมัผสักบัองค์ประกอบส่วนใดสว่นหนึง่ขององค์การ
ทัง้อยา่งใกล้ชิดหรือระยะหา่ง แล้วเกิดความคิดเห็นในความประทบัใจในการบริการนัน้ๆ แยกได้เป็น 2 
ประเภท คือ 

  1. ความประทบัใจในเชิงบวก (Positive Moment of Truth) เป็นความประทบัใจในบริการและ
อยากกลบัมาใช้บริการอีก 

  2. ความประทบัใจในเชิงลบ (Negative Moment of Truth) เป็นความไมป่ระทบัใจในบริการและ
ไมอ่ยากกลบัมาใช้บริการอีก 
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3. แนวคิดของความรับผิดชอบต่อสังคม (Corporate Social Responsibility: CSR) 
   สภาธุรกิจโลกเพ่ือการพฒันาอยา่งยัง่ยืน (World Business Council For Sustainable 
Development) (CSR: Meeting Changing Expectations, 1999) กลา่ววา่ ความรับผิดชอบตอ่สงัคมของ
องค์กร คือ ความมุง่มัน่หรือพนัธะสญัญาท่ีธุรกิจมีอยูอ่ยา่งตอ่เน่ืองในการท่ีจะประพฤติปฏิบตัิอยา่งมี
จริยธรรมและมีสว่นร่วมในการพฒันาเศรษฐกิจด้วยการปรับปรุงคณุภาพชีวิตของผู้ใช้แรงงานตลอดจน
ครอบครัวของเขาเหลา่นัน้ ตลอดจนมีสว่นร่วมในการพฒันาเศรษฐกิจในการพฒันาชมุชนท้องถ่ิน และ
สงัคมในวงกว้าง 
   องค์การสหประชาชาตวิา่ด้วยการค้าและการพฒันา (United Nations Conference on Trade 
and Development: UNCTAD) กลา่ววา่ ความรับผิดชอบตอ่สงัคมของธุรกิจ คือ การท่ีบริษัทเข้าไป
เก่ียวข้องและมีผลกระทบเชิงบวกตอ่ความต้องการและเป้าหมายของสงัคมคณะกรรมาธิการยโุรป 
(European Commission Green Paper) ความรับผิดชอบตอ่สงัคมของธุรกิจ (CSR) คือแนวคิดท่ีบริษัท
จะบรูณาการงานด้านสงัคมและสิ่งแวดล้อมเข้าไปในกิจการของประเทศ และการปฏิสมัพนัธ์ของ
ผู้ เก่ียวข้อง (Stakeholder) โดยสมคัรใจ 
  องค์การระหว่างประเทศวา่ด้วยการมาตรฐาน (ISO) กลา่ววา่ ความรับผิดชอบตอ่สงัคมของธุรกิจ 
(CSR) คือ การท่ีองค์กรตอบสนองตอ่ประเดน็ด้านเศรษฐกิจสงัคม และสิ่งแวดล้อม โดยมุง่ท่ีการให้
ประโยชน์หลกัตอ่คน ชมุชน และสงัคม นอกจากนัน้ยงัเป็นเร่ืองของบทบาทขององค์กรธุรกิจในส้งคมและ
ความคาดหวงัของสงัคมท่ีมีตอ่องค์กรธุรกิจ โดยจะต้องท าด้วยความสมคัรใจ และผู้บริหารจะต้องมี
บทบาทเก่ียวข้องกบักิจกรรมตา่งๆ โดยสามารถวดัผลได้ใน 3 มิติคือ การวดัผลทางเศรษฐกิจ สงัคม และ
สิ่งแวดล้อม น าไปสูก่ารพฒันาอย่างยัง่ยืน 
  ซามเูอล ซี เซอโต้ (Samuel C. Certo. 2003: 48) กลา่ววา่ ความรับผิดชอบตอ่สงัคมของธุรกิจ
เอกชนหมายถึง การบริหารจดัการท่ีเป็นการปกป้องและปรับปรุงสวสัดิการของสงัคม (Welfare of 
Society) โดยรวมและผลประโยชน์ขององค์กร (Interest of Organization) 
  ไพบลูย์ วฒันศริิธรรม (2549: 3) กลา่วว่า ความรับผิดชอบตอ่สงัคมของธุรกิจ (CSR) อาจสรุปได้
ดงันีคื้อ (1) ไมท่ าสิ่งท่ีเป็นผลเสียตอ่สงัคมทัง้ทางตรงและทางอ้อม  (2) ท าสิ่งท่ีเป็นคณุประโยชน์ตอ่สงัคม
ทัง้ทางตรงและทางอ้อม (3) พฒันาตวัเองให้มีคณุธรรม คณุภาพ และประสิทธิภาพอยา่งดีท่ีสดุ 
  สถาบนัธุรกิจเพื่อสงัคม (Corporate Social Responsibility Institute (CSRI).2009: 5) กลา่ววา่ 
ความรับผิดชอบตอ่สงัคมของธุรกิจ (CSR) คือ การด าเนินธุรกิจควบคูไ่ปกบัการใสใ่จและดแูลรักษาสงัคม
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และสิ่งแวดล้อมภายใต้หลกัจริยธรรม การก ากบัดแูลกิจการท่ีดี และการน าปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงมา
บรูณาการ เพ่ือน าปสูก่ารด าเนินธุรกิจท่ีประสบความส าเร็จอยา่งยัง่ยืน 
  กลา่วโดยสรุป ความรับผิดชอบตอ่สงัคมธุรกิจ (CSR) หมายถึง การด าเนินธุรกิจโดยค านงึถึง
ผลประโยชน์ของคน ชมุชน สงัคม และสิ่งแวดล้อม ภายใต้หลกัจริยธรรมและการก ากบัดแูลกิจการท่ีดีเพ่ือ
น าไปสูก่ารด าเนินธุรกิจท่ีประสบความส าเร็จอย่างยัง่ยืน 
 

 ระดับขัน้ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร 
   สถาบนัธุรกิจเพื่อสงัคม (CSRI.2009: 7) ได้ก าหนดการปฏิบตัิตามหลกั CSR ท่ีน ามาประยกุต์ใช้
ควบคูก่บัธุรกิจ แบง่ได้เป็น 4 ขัน้ ดงันี ้
   ขัน้ท่ี 1 Mandaroty Level: ข้อก าหนดตามกฎหมาย (Legistration) หมายถึง การท่ีธุรกิจมีหน้าท่ี
ต้องปฏิบตัใิห้เป็นไปตามกฎหมายและกฎเกณฑ์ท่ีเก่ียวข้อง เชน่ กฎหมายคุ้มครองผู้บริโภค กฎหมาย
แรงงาน การจา่ยภาษี เป็นต้น 
   ขัน้ท่ี 2 Elementary Level: ประโยชน์ทางเศรษฐกิจ (Economic Profit) หมายถึงการท่ีธุรกิจ
ค านงึถึงความสามารถในการอยูร่อดและให้ผลตอบแทนแก่ผู้ ถือหุ้น ซึง่ในขัน้นีธุ้รกิจควรหมัน่ตรวจตรมวา่ 
ก าไรท่ีได้นัน้ต้องมิใชก่ าไรซึง่เกิดจากการเบียดเบียนสงัคม 
  ขัน้ท่ี 3 Preemptive Level: จรรยาบรรณทางธุรกิจ (Business Code of Conduct) หมายถึงการ
ท่ีธุรกิจสามารถสร้างก าไรแก่ผู้ ถือหุ้นได้ในอตัราท่ีเหมาะสม และผู้ประกอบธุรกิจได้ใสใ่จเพื่อให้ประโยชน์
ตอบแทนแก่สงัคมมากขึน้ โดยเฉพาะสงัคมใกล้ท่ีอยู่รอบข้างท่ีมีความคาดหวงัวา่จะได้รรับการดแูลหรือเอา
ใจใสจ่ากผู้ประกอบธุรกิจ 
  ขัน้ท่ี 4 Voluntary Level: ความสมคัรใจ (Voluntary Action) หมายถึง การด าเนินธุรกิจควบคูก่บั
การปฏิบตัิตามแนวทาง CSR ด้วยความสมคัรใจ โดยไม่ได้ถกูเรียกร้องจากสงัคมแตอ่ยา่งใด ซึง่ใน 
ขัน้นี ้การประกอบธุรกิจจะอยูบ่นพืน้ฐานขอการมุง่ประโยชน์ของสงัคมเป็นส าคญั และการด าเนินการ CSR 
ในสว่นนีส้มควรได้รับความยกยอ่งช่ืนชมจากสงัคมอยา่งแท้จริง 
   ทัง้นี ้ ธุรกิจต้องด าเนินการตามเกณฑ์ในขัน้ท่ี 1 เป็นอยา่งน้อย ส่วนการด าเนินการในขัน้ตอ่ไปให้
ขึน้กบัความพร้อมของธุรกิจแตล่ะแหง่ท่ีแตกตา่งกนัโดยหลกัส าคญัของการกฎิบตัติามแนวทาง CSR ควร
อยูบ่นหลกัพอประมาณท่ีธุรกิจต้องไมเ่บียดเบียนตนเอง และขณะเดียวกนัก็ต้องไมเ่บียดเบียนสงัคม 
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 ประโยชน์การท า CSR ส าหรับภาคธุรกิจ 
 บริษัทท่ีปรึกษาชัน้น าของโลก Arthur D Little (2002) ได้ท าการศกึษาพบวา่การท า CSR มีผลดี

ตอ่ธุรกิจได้ 8 ประการคือ 
1. การบริหารความนา่เช่ือถือ ความนา่เช่ือถือของบริษัทถกูก าหนดด้วยความคาดหวงัของผู้ มี 

สว่นได้สว่นเสียในบริษัท (Stakeholder) พบวา่ความนา่เช่ือถือมีความเช่ือมโยงกบัความสามารถในการ
ประกอบการของบริษัท ซึง่พบวา่บริษัท่ีสามารถจดัการความสมัพนัธ์ และความคาดหวงัของผู้ มีสว่นได้สว่น
เสียอยา่งเป็นองค์กรรวมได้นัน้จะสง่ผลตอ่ยอดขายได้มากขึน้ถึง 4 เทา่ 

2. ประโยชน์ในการจดัการความเส่ียง การจดัการด้านสิ่งแวดล้อมและธรรมาภิบาลมี 
ความส าคญัมากในการป้องกนัปัญหาอนัเกิดจากความเส่ียงท่ีควบคมุไมไ่ด้ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งความเส่ียง
ท่ีเกิดจากการคาดการณ์ของนกัลงทนุ 

3. ประโยชน์ด้านการคดัเลือกและสร้างแรงจงูใจในการท างานและรักษาพนกังานดีๆ ให้อยูก่บั 
บริษัท ในการเลือกสมคัรงานเข้าท างานและพนกังานในบริษัทใช้ความรับผิดชอบตอ่สงัคมของบริษัทมา
เป็นตวัตดัสินในการเลือกหรือเปล่ียนไปท างานกบับริษัท 

4. ประโยชน์ด้านความสมัพนัธ์ของนกัลงทนุและการเข้าถึงเงินทนุ นกัลงทนุทัว่ไปต่ืนตวัและ 
เห็นประโยชน์ของการลงทนุท่ีรับผิดชอบตอ่สงัคม 

5. การเรียนรู้และนวตักรรม บริษัทท่ีมีความรับผิดชอบตอ่สงัคมสามารถใช้เป้าหมายในการ 
สง่เสริมความคิดสร้างสรรค์และนวตักรรมไปในแนวทางยัง่ยืนได้ 

6. ความสามารถทางการแขง่ขนัและจดุยืนในตลาด ความรับผิดชอบตอ่สงัคมขององค์กร 
น าไปสูง่การตดัสินใจซือ้สินค้ามากกว่าการสร้างตราสินค้า หรือความส าเร็จทางการเงินขององค์กรนัน้ 

7. ประสิทธิภาพของการด าเนินงาน คือการมุง่เน้นความรับผิดชอบตอ่สงัคมท่ีจะน าไปสู่ 
ความส าเร็จด้านการเงิน ด้วยการลดการใช้วตัถดุิบ ลดการเกิดของเสียในกระบวนการผลิต ซึง่น าไปสูก่าร
ลดผลกระทบตอ่สิ่งแวดล้อมด้วย 

8. การยอมรับของสงัคมตอ่การด าเนินงาน ความคาดหวงัหรือทศันคตขิองผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย 
ตอ่การแสดงความรับผิดชอบตอ่สงัคมของบริษัท มีผลอยา่งมากตอ่การยอมรับให้บริษัทด าเนินธุรกิจใน
สงัคมได้ 
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 ธรรมาภบิาลและบรรษัทภบิาล 
 หลกัการก ากบัดแูลกิจการท่ีดี (Corporate Governance) ตามความหมายของตลาดหลกัทรัพย์

แหง่ประเทศไทย คือ ระบบท่ีจดัให้มีโครงสร้างและกระบวนการของความสมัพนัธ์ระหวา่งฝ่ายจดัการและผู้
ถือหุ้น วตัถปุระสงค์หลกั คือ การติดตาม ก ากบั ควบคมุ และดแูลผู้ได้รับมอบอ านาจให้ท าหน้าท่ีบริหารให้
มีการจดักระบวนการเพ่ือให้ทรัพยากรอยา่งมีประสิทธภาพ ตรงเป้าหมายอยา่งคุ้มคา่และประหยดัเพ่ือให้
เกิดประโยชน์สงูสดุ สร้างความสามารถในการแขง่ขนัน าไปสู่ความเจริญเติบโต และเพิ่มคณุคา่ให้กบัผู้ ถือ
หุ้นในระยะยาว โดยค านงึถึงผู้ มีสว่นได้เสียอ่ืนประกอบ (ฝ่ายก ากบัตลาดตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย. 
2544: 9) ตามความหมายขององค์กรเพ่ือความร่วมมือทางเศรษฐกิจและพฒันา (OECD) คือ 
ความสมัพนัธ์ระหวา่งฝ่ายจดัการ คณะกรรมการผู้ ถือหุ้นและ ผู้ มีสว่นได้เสียอ่ืนของบริษัท การก ากบัดแูล
กิจการยงัให้โครงสร้างท่ีใช้เป็นแนวทางในการก าหนดวตัถปุระสงค์ของบริษัทและให้วิธีตา่งๆ ท่ีจะบรรลุ
วตัถปุระสงค์เหลา่นัน้ รวมถึงวิธีการสอดส่องดแูลผลปฏิบตังิานของบริษัท 

  องค์ประกอบของการก ากบัดแูลกิจการท่ีดีจะต้อง 
  1. มีการถ่วงดลุอ านาจอย่างเหมาะสมเพ่ือป้องกนัการใช้อ านาจหน้าท่ีโดยมิชอบ 
  2. มีการก าหนดภาระหน้าท่ีของพนกังานทกุระดบัอยา่งชดัเจน เพ่ือท่ีทกุคนจะได้รู้ขอบเขตหน้าท่ี 

และความรับผิดชอบ ซึง่จะสะดวกในการตดิตามและประเมินผลการท างาน 
  3. มีระเบียบ ข้อบงัคบั และคูมื่อการปฏิบตังิานท่ีชดัเจน ง่ายตอ่การปฏิบตัิ เพ่ือไมใ่ห้เกิด 

ปัญหาในการตีความ ซึง่อาจน าไปสูก่ารหาประโยชน์ใส่ตนได้ 
  4. มีระบบข้อมลูและการรายงานท่ีดี ซึง่ข้อมลูต้องถกูต้อง ทนัตอ่สถานการณ์ 
  5. มีข้อก าหนด จริยธรรม หรือจรรยาบรรณของพนกังานทกุฝ่าย เพ่ือไมใ่ห้เกิดการเอารัดเอา 

เปรียบองค์กรหรือแสวงหาผลประโยชน์จากหน้าท่ีความรับผิดชอบ 
  ธรรมาภิบาล (Good Governance) หมายถึง ระบบโครงสร้าง กระบวนการตา่งๆ ท่ีวาง 

กฎเกณฑ์ความสมัพนัธ์ระหว่างเศรษฐกิจ การเมืองและสงัคมของประเทศ เพ่ือท่ีภาคตา่งๆ ของสงัคมจะ
พฒันาและอยูร่่วมกนัอยา่งสนัตสิขุ พิจารณาจากหลกัการ 6 ประการ คือ หลกันิตธิรรม หลกัคณุธรรม หลกั
ความโปร่งใน หลกัการมีสว่นร่วม หลกัความคุ้มคา่ หลกัความส านกึรับผิดชอบ ดงันี ้

1. หลกันิตธิรรม พิจารณาจาก กฎกตกิารในสงัคมท่ีทกุคนต้องปฏิบตัิ คือ การมีสว่นร่วม  
สิทธิเสรีภาพของสมาชิก มีกระบวนการยตุธิรรมท่ีชดัเจน มีบทลงโทษท่ีเหมาะสม 

2. หลกัคณุธรรม พิจารณาจากการพฒันาบคุลากรในด้านการยดึมัน่ในความถกูต้อง ซ่ือสตัย์ 
ขยนั อดทน มีระเบียบวินยั ยดึถือระบบคณุคา่ ความดีงาม 
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3. หลกัความโปร่งใน การท างานท่ีเปิดเผยและสามารถตรวจสอบได้ เพ่ือสร้างระบบการ 
บริหารจดัการให้มีความโปร่งใน มีการปฏิบตังิานอย่างถกูต้อง เป็นธรรม และมีความรับผิดชอบตอ่งานท่ีท า 

4. หลกัการมีสว่นร่วม คือ การเปิดโอกาสให้มีผู้ มีสว่นเก่ียวข้องเข้าร่วมรับรู้และสามารถร่วม 
ตดัสินใจ โดยต้องมีการให้ข้อมลู แลกเปล่ียนข้อมลู และรับฟังความคดิเห็นซึง่กนัและกนั 

5. หลกัความคุ้มคา่ การพฒันาท่ียัง่ยืนโดยการบริหารจดัการทรัพยากรท่ีมีอยู่อยา่งจ ากดัให้ 
เกิดประโยชน์สงูสดุแก่สว่นรวม ดดยค านงึถึงความประหยดั คุ้มคา่ เพ่ือสินค้าและบริการท่ีมีคณุภาพ 

6. หลกัความส านกึรับผิดชอบ เสริมสร้างส านกึรับผิดชอบ กระตือรือร้นในการแก้ปัญห 
เคารพความคิดเห็นท่ีแตกตา่ง และกล้ายอมรับข้อเสียของตนเอง เพ่ือเป็นกระบวนการท างานท่ีเสริมสร้าง
ประสิทธภาพในการท างานท่ีดีขึน้ 

 เป้าหมายของธรรมาภิบาล คือ การพฒันาและอยูร่่วมกนัอยา่งสนัตสิขุของทกุภาคส่วนใน 
สงัคม  สร้างความเป็นธรรมในการพฒันาทางเศรษฐกิจและสงัคม 

 
 โครงสร้างของธรรมาภบิาล 
 โครงสร้างของธรรมาภิบาลเน้นการวางกฏเกณฑ์ซึง่ประกอบด้วย รัฐธรรมนญู กฎหมาย กฎ 

ข้อบงัคบั รวมทัง้ขนบธรรมเนียบประเพณี ทางศาสนา ศีลธรรม จริยธรรม โดยกฎเกณฑ์ดงักล่าว จะสร้าง
สิทธิและการยอมรับเพ่ือสร้างความสมัพนัธ์ระหวา่งเศรษฐกิจ การเมือง และสงัคมของประเทศทกุภาคสว่น 
ในการมีสว่นร่วมบริหารจดัการประเทศ และกระบวนการท่ีมีธรรมาภิบาลต้องมีลกัษณะส าคญั 4 ประการ 
คือ การมีสว่นร่วมของสาธาณชน ความสจุริตโปร่งใส พนัธะความรับผิดชอบตอ่สงัคม และกฏเกณฑ์ท่ี
ยตุธิรรมชดัเจน 

 ในภาคธุรกิจเอกชนมีการสง่เสริมธรรมาภิบาล โดยจดัให้มีกฏ ระเบียบ และสร้างแรงจงูใจให้ 
ธุรกิจเอกชนท่ีจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย์ เข้าร่วมกระบวนการบรรษัทภิบาลเพิ่มขึน้ 6 ข้อ ดงันี ้
  1. มีมาตรการสง่เสริมกรรมการและผู้บริหารรับผิดชอบตอ่ผู้ ถือหุ้น เจ้าหนี ้ และผู้บริโภค โดย
ก าหนดบทลงโทษท่ีเดด็ขาดส าหรับผู้บริหารท่ีกระท าผิดเก่ียวกบัการใช้ข้อมลูภายในเพ่ือผลประโยชน์ตน
และพรรคพวก 

 2. ก าหนดมาตรการสง่เสริมผู้ลงทนุรายย่อยให้มีความกระตือรือร้นในการเข้าร่วมลงคะแนนเสียง 
เพ่ือปกป้องผลประโยชน์ในการลงทนุ 

 3. จดัมาตรการจงูใจแก่ธุรกิจเอกชนท่ีได้รับการรับรองความเป็นธรรมาภิบาลมีความเข้มแข็งและ
ขีดความสามารถในการตรวจสอบการด าเนินงาน เน้นความโปร่งใส มีจริยธรรม คณุธรรม และซ่ือสตัย์ 
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 4. ให้องค์กรก ากบัดแูลธุรกิจเอกชนมีความเป็นอิสระจากฝ่ายบริหาร เพ่ือให้กลไกในการควบคมุ
และตรวจสอบธุรกิจเอกชนมีความอิสระ สร้างความเช่ือมัน่ให้ประชาชนและนกัลงทนุ 

 5. รณรงค์สร้างความรู้เความเข้าใจให้ธุรกิจเอกชน ผู้บริหาร กรรมการ ผู้ ถือหุ้น และประชาชน 
ทัว่ไป รับรู้ถงึผลประโยชน์ในการ “ก ากบัดแูลธุรกิจท่ีดี” จะน ามาซึง่ความได้เปรียบเชิงแขง่ขนัทางธุรกิจเกิด
ภาพลกัษณ์ท่ีดีในด้านความโปร่งใส 

6. น าผลการศกึษา ปรับระบบบริหารจดัการทัง้ภาครัฐและเอกชนให้มีประสิทธิภาพ  โดยการ 
จดัสรรทรัพยากรให้เป็นไปอยา่งเหมาะสม เป็นธรรม เพ่ือให้ทนัตอ่กระแสการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วของ
ระบบเศรษฐกิจ สงัคม และการเมืองโลก 

 จากแนวคิดดงักล่าวสรุปได้วา่การสร้างธรรมาภิบาลในทกุภาคสว่นจะชว่ยสง่เสริมองค์กรให้ 
สามารถบริหารงานอยา่งมีประสิทธิภาพ สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีและสามารถแขง่ขนัได้อยา่งมีศกัยภาพ 
 
4. ประวัตขิองธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
  ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) เดมิเป็นสถาบนัการเงินท่ีประกอบธุรกิจในช่ือ บริษัทเงินทนุ 
เอกชาต ิ จ ากดั (มหาชน) มีส านกังานใหญ่ตัง้อยู ่ เลขท่ี 900 อาคารต้นสนทาวเวอร์ ถนนเพลินจิต แขวง
ลมุพินี เขตปทมุวนั กรุงเทพมหานคร  ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ได้เปิดให้บริการเม่ือวนัท่ี 22 
เมษายน 2545 ภายใต้ใบอนญุาตประกอบการธนาคารพาณิชย์แบบจ ากดัขอบเขตธุรกิจ  หลงัจากนัน้ได้รับ
ใบอนญุาตประกอบการธนาคารพาณิชย์เตม็รูปแบบจากกระทรวงการคลงั เม่ือวนัท่ี 1 มีนาคม 2547 และ
ได้เปิดให้บริการด้านการเงินทกุรูปแบบ โดยมีธุรกิจเชา่ซือ้รถยนต์เป็นธุรกิจหลกั 

 ธนาคารธนชาต จ ากดั(มหาชน) ได้รับใบอนญุาตประกอบการธนาคารพาณิชย์เตม็รูปแบบ และ
ในวนัท่ี 1 มีนาคม 2547 ธนาคารแหง่ประเทศไทยพร้อมกบักระทรวงการคลงัได้ประกาศ แผนพฒันา
ระบบสถาบนัการเงินเพ่ือเสริมสร้างความมีประสิทธิภาพในระบบสถาบนัการ เงิน โดยการปรับโครงสร้าง
และบทบาทของสถาบนัการเงิน ซึง่ บริษัททนุธนชาต จ ากดั(มหาชน) และธนาคารธนชาต จ ากดั(มหาชน) 
ได้ปฏิบตัิตามแผนการปรับโครงสร้างตามแนวนโยบายสถาบนัการเงิน 1 รูปแบบ 

  กลุม่ธนชาตได้ด าเนินการสืบเน่ืองตามแผนปรับโครงสร้างการประกอบธุรกิจ ตามนโยบาย
สถาบนัการเงิน 1 รูปแบบ ท่ีได้รับความเห็นชอบจากธนาคารแหง่ประเทศไทย (“ธปท.”) ในปี 2548 โดย
บริษัทเงินทนุ ธนชาต จ ากดั (มหาชน) ได้คืนใบอนญุาตประกอบธุรกิจเงินทนุ และเปล่ียนช่ือเป็น “บริษัท 
ทนุธนชาต จ ากดั (มหาชน)” เม่ือวนัท่ี 3 เมษายน 2549 และเพ่ือสอดคล้องกบัแนวทางการก ากบัดแูลของ 
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ธปท. ท่ีได้ประกาศใช้หลกัเกณฑ์การก ากบัแบบรวมกลุม่ในปี 2549 ตลอดจนยกระดบัการก ากบัดแูลฯ ให้
มีมาตรฐานท่ีดีตามแนวปฏิบตัสิากล โดยมีบริษัททนุธนชาตเป็นบริษัทแมข่องกลุ่มธนชาต จงึได้จดัตัง้และ
ด าเนินการย่ืนค าขออนญุาตจดัตัง้กลุม่ธุรกิจทางการเงินตาม หลกัเกณฑ์การก ากบัแบบรวมกลุม่ ซึง่ได้รับ
อนญุาตแล้วเม่ือเดือนธนัวาคมท่ีผา่นมา โดย ธปท. ให้บริษัททนุธนชาตซือ้หรือมีหุ้นในบริษัทจ ากดัท่ีอยูใ่น
กลุม่ธุรกิจทางการ เงิน จ านวน 13 บริษัท (ไมร่วมบริษัททนุธนชาต) และบริษัทนอกกลุม่ธุรกิจทางการเงิน
อนญุาตให้บริษัททนุธนชาต ถือตอ่อีก 1 บริษัท 

   ในปี 2550 ธนาคารได้เข้าซือ้หุ้นบริษัทในกลุม่ธุรกิจการเงินธนชาต รวมทัง้มีการเสนอขายหุ้น
เพิ่มทนุให้กบั The Bank of Nova Scotia “BNS”  

 

 วิสัยทศัน์  
               การเป็นกลุม่ธุรกิจท่ีให้บริการทางการเงินครบวงจร มุง่เน้นการสร้างสรรค์ความเป็นเลิศให้แก่
ผลิตภณัฑ์และบริการจากความร่วมมือ ของทกุบริษัทภายในกลุม่ สามารถตอบสนองทกุความต้องการ
ทางการเงิน 
 
พันธกจิ  

 พันธกิจต่อลูกค้า 
             มุง่มัน่พฒันาคณุภาพของผลิตภณัฑ์และ บริการทางการเงินของแตล่ะธุรกิจให้สามารถแขง่ขนัได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ และสร้างสรรค์นวตักรรมทางการเงินทัง้ด้านผลิตภณัฑ์และบริการท่ีผนวกรวม บริการ
ทางการเงินของตา่งธุรกิจในกลุม่เข้าด้วยกนั เพ่ือสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้า และท าให้
ลกูค้าเกิดความพงึพอใจสงูสดุทัง้ด้านคณุภาพและจริยธรรม 
 
           พันธกิจต่อคู่แข่งขัน 
              เคารพ ในการแขง่ขนัอยา่งใสสะอาด โปร่งใส และจะไมท่ าการแขง่ขนัโดยการใสร้่ายคูแ่ขง่ขนั ไม่
วา่จะด้วยประการใดๆ รวมทัง้จะท าการแขง่ขนัอยา่งสร้างสรรค์ และไมท่ าการสร้างศตัรูในทางธุรกิจกบั
คูแ่ขง่ขนั 
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  พันธกิจต่อคู่ค้า 
               สร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัคูค้่าและพนัธมิตรทางธุรกิจ ผสมผสานประโยชน์ และด าเนินธุรกิจตา่ง
ตอบแทนอยา่งเป็นธรรม ปฏิบตัิตอ่กนัอยา่งให้เกียรติ และไมเ่อารัดเอาเปรียบ เพ่ือสร้างให้เกิดความเช่ือมัน่
ท่ีจะร่วมมือกนัและเป็นพนัธมิตรทางธุรกิจในระยะยาว 
 
           พันธกิจต่อพนักงาน 
              มุง่มัน่ท่ีจะสร้างสรรค์ทกุบริษัทในกลุม่ให้เป็นองค์กรแหง่การเรียนรู้ เพ่ือพฒันาปรับปรุงคณุภาพ
บคุลากรทกุระดบัอย่างตอ่เน่ือง ทัง้ด้านทกัษะ ความรู้ ความเช่ียวชาญ และจรรยาบรรณในการปฏิบตังิาน 
เพ่ือให้มีความเป็นมือาชีพในการให้บริการของแตล่ะธุรกิจ อีกทัง้จะดแูลให้พนกังานหลีกเล่ียงการท า
รายการใดๆท่ีจะก่อให้เกิดความขดั แย้งทางผลประโยชน์ใดๆท่ีอาจเกิดขึน้กบัทัง้ลกูค้า และบริษัท อีกทัง้จะ
ดแูลและรักษาพนกังานท่ีดี มีคณุภาพ ไว้กบัองค์กรในระยะยาว 
 

          พันธกิจต่อผู้ถือหุ้น 
             ให้ความส าคญัในเร่ืองผลประโยชน์ของผู้ ถือหุ้น ทัง้ในด้านผลประกอบการและการบริหารความ
เส่ียงใดๆ ทัง้ในระยะสัน้และระยะยาว และจะให้ความส าคญัในเร่ืองการก ากบัดแูลกิจการท่ีดีอย่างตอ่เน่ือง 
 
          พันธกิจต่อสังคม 
             ยึดมัน่ในความเป็นองค์กรท่ีดีในสงัคม เคารพในกฎระเบียบของทางการ และกฎหมายตา่งๆท่ี
เก่ียวข้องกบัธุรกิจอยา่งเคร่งครัด รวมทัง้การให้ความร่วมมือกบัทางการเพ่ือสนบัสนนุการเติบโตทาง
เศรษฐกิจของ ประเทศ และให้ความร่วมมือในการชว่ยเหลือและพฒันาสงัคม 

 
ผลิตภัณฑ์ของธนาคารธนชาต 

 ธนาคารธนชาตแบง่ประเภทผลิตภณัฑ์เพ่ือสนองความต้องการของลกูค้าออกเป็น 2 ประเภท คือ  

 ลูกค้าบุคคล มีผลิตภณัฑ์อาทิ เงินฝาก /  สินเช่ือเชา่ซือ้รถยนต์ / ผลิตภณัฑ์บตัร  

เป็นต้น 

 ลูกค้าธุรกิจ มีผลิตภณัฑ์ อาทิ สินเช่ือเพ่ือธุรกิจ /  บริการบริหารเงินสด / บริการเรียกเก็บ 
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เงิน / บริการช าระเงิน /  บริการธุรกรรมการค้าตา่งประเทศ /  ผลิตภณัฑ์ด้านการลงทนุ /  เงินฝาก /  บริการ
ด้านค า้ประกนั /  บริการด้านการโอนเงิน เป็นต้น 

5. งานวิจัย และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
 ชนานุช วิชิตะกุล (2546) ศกึษาเร่ือง ความคดิเห็นของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาชะอ า จงัหวดัเพชรบรีุ ผลการวิจยัพบว่า ลกูค้าสว่นใหญ่เป็นเพศ
หญิง มีอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ ระดบัการศกึษาปริญญาตรี มีระยะเวลาการเป็นลกูค้า
มากกวา่ 5 ปี ลกูค้ามีความคดิเห็นตอ่การให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาชะอ า 
จงัหวดัเพชรบรีุ มีความเหมาะสมโดยรวมและรายด้านอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 
ด้านอาคารสถานท่ีมีความเหมาะสมโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก พิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ จ านวนท่ีนัง่และ
สิ่งอ านวยความสะดวกอยูใ่นระดบัปานกลาง ด้านพนกังานโดยรวมและรายข้ออยูใ่นระดบัมาก โดยข้อท่ีมี
คะแนนเฉล่ียมากท่ีสดุคือ พนกังานแตง่กายสภุาพ เรียบร้อย ด้านการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
พิจารณารายข้อพบว่า การจดัพนกังานให้บริการลกูค้าจ านวนเพียงพอ และการแลกเหรียญพนัธบตัรอยูใ่น
ระดบัปานกลาง ด้านการประชาสมัพนัธ์โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  พิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ การ
ประชาสมัพนัธ์ทางส่ือ หนงัสือพิมพ์ วิทย ุ โทรทศัน์อยา่งตอ่เน่ือง และการชว่ยเหลือทางสงัคมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง ผลการเปรียบเทียบความคดิเห็นของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในด้านตา่งๆ พบวา่ เพศ อาชีพ ระดบัการศกึษา ระยะเวลาการเป็นลกูค้า ท่ีแตกตา่งกนัมีความ
คดิเห็นตอ่การให้บริการของธนาคารโดยรวมแตกตา่งกนั 

 ไพโรจน์ ฤทธ์ิล า้เลิศ. (2546) ได้ศกึษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ บริการ และการโฆษณา ท่ีมีอิทธิพลตอ่
พฤตกิรรมการใช้บริการ ธนาคาร กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูค้าในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ 
ด้านภาพลกัษณ์ บริการ และการโฆษณา ท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) พบวา่ ภาพลกัษณ์ บริการ มีอิทธิพลมากตอ่พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) โดยความมัน่คงของ ธนาคาร กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จากการถือหุ้นใหญ่ของภาครัฐบาล มี
อิทธิพลมากท่ีสดุ สว่นภาพลกัษณ์ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีเป็นธนาคารพาณิชย์ของรัฐ ช่ือเสียง
ท่ีผา่นมาของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ผลประกอบการของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีมี
ผลก าไร ความหลากหลายของการบริการของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ความสะดวกขณะใช้
บริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ความถกูต้อง แมน่ย า ในการให้บริการของพนกังาน 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ความนา่เช่ือถือของพนกังาน ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) กริยา
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มารยาทในการให้บริการของพนกังาน ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) และภมูิความรู้ และความสามารถ
ของพนกังาน ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มีอิทธิพลมาก 

  ศูนย์วิจัย มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑติย์ โดยการสนบัสนนุจากโครงการองค์กรสนบัสนนุธุรกิจ 
สถาบนัคีนนัแหง่เอเชีย (2549) ได้ศกึษาเร่ือง โครงการสารวจพฤติกรรและทศันคติของผู้บริโภคเก่ียวกบั
ความรับผิดชอบตอ่สงัคม ขององค์กรธุรกิจในประเทศไทย (Survey on Consumer’s Behavior and 
Attitude toward Corporate Social Responsibility of the Business organization in Thailand)
วตัถปุระสงค์ในการศกึษาพฤตกิรรม และทศันคตขิองผู้บริโภคโดยการสารวจจากตวัอยา่งชาวกรุงเทพฯ 
เพ่ือให้ทราบถึงความรู้ความเข้าใจรวมถึงศกึษาพฤตกิรรม และทศันคติ ตลอดจนความคดิเห็นของผู้บริโภค
ท่ีมีตอ่ความรับผิดชอบตอ่สงัคมขององค์กรธุรกิจในประเทศไทย โดยสามารถสรุปผลการวิจยั ได้ดงันี ้ ชาว
กรุงเทพฯ สว่นใหญ่มีระดบัความรู้ ความเข้าใจเก่ียวกบัความรับผิดชอบตอ่สงัคมขององค์กรธุรกิจใน
ประเทศไทย อยูใ่นระดบัคอ่นข้างมาก ด้านทศันคตแิละพฤตกิรรมชาวกรุงเทพฯ ในการเลือกซือ้สินค้าและ
หรือบริการชาวกรุงเทพฯ สว่นใหญ่ร้อยละ 50 มีความคดิท่ีจะเลือกซือ้สินค้าและหรือบริการขององค์กร

ธุรกิจท่ีมีความรับผิดชอบตอ่สงัคม กลา่วคือจะซือ้ผลิตภณัฑ์และ หรือบริการจากองค์กรธุรกิจท่ีไม่ทาลาย
ส่ิงแวดลอ้มเทา่นัน้ จะอดุหนนุสินค้าท่ีนามาขายเพ่ือหารายได้ ไปชว่ยเหลือผู้ ด้อยโอกาสทางสงัคม จะเลือก
ซือ้สินค้าหรือบริการเฉพาะย่ีห้อท่ีผู้ผลิตมีความรับผิดชอบตอ่สงัคมเท่านัน้ จะไมส่นบัสนนุสินค้าและหรือ
บริการจากองค์กรธุรกิจท่ีไมค่านงึถึงความปลอดภยัของคนงาน และจะแนะนาตอ่ให้กบัสมาชิกใน
ครอบครัวและญาตพ่ีิน้องให้ชว่ยกนัสนบัสนนุสินค้าและหรือบริการท่ีไมท่าลายสิ่งแวดล้อม แตอ่ย่างไรก็ดี 
ปัจจยัสาคญัในการตดัสินใจเลือกซือ้สินค้าและบริการสว่ใหญ่ในปัจจบุนั ผู้บริโภคยงัคงพิจารณาจาก
คณุภาพ และราคาเป็นหลกั หากสินค้ามีราคาและคณุภาพไมแ่ตกตา่งกนัโดยท่ีสินค้าย่ีห้อหนึง่เป็นของ
บริษัทท่ีมีความรับผิดชอบตอ่สงัคม และอีกย่ีห้อหนึง่เป็นของบริษัทท่ีไมมี่ความรับผิดชอบตอ่สงัคม 
ผู้บริโภคก็จะเลือกย่ีห้อของสินค้าของบริษัทท่ีรับผิดชอบตอ่สงัคม หากสินค้าของบริษัทท่ีมีความรับผิดชอบ
ตอ่สงัคมมีราคาสงูกวา่ แตค่ณุภาพไมแ่ตกตา่งกนั ผู้บริโภคก็จะเลือกซือ้สินค้าย่ีห้ออ่ืนๆท่ีมีราคาตา่กวา่
ถึงแม้บริษัทเหล่านัน้ไมมี่หรือมีความรับผิดชอบตอ่สงัคมน้อยก็ตาม สาหรับความรับผิดชอบตอ่สงัคมของ
องค์กรธุรกิจในประเทศไทยท่ีชาวกรุงเทพฯ เห็นวา่ควรจะมีการพฒันา 5 ลาดบัแรก จากการสารวจ
พฤตกิรรมและทศันคตขิองผู้บริโภคในครัง้นี ้ มีดงันีคื้อ การรักษาสิ่งแวดล้อม การสง่เสริมการศกึษา และ
การกีฬาของเดก็และเยาวชน การให้ความสาคญักบัความปลอดภยัในการผลิตและการบริโภค การผลิต
สินค้าและบริการท่ีได้มาตรฐานและมีคณุภาพ และการรณรงค์และการสง่เสริมกิจกรรมด้านการตอ่ต้านยา
เสพตดิ  
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 สุรพันธ์ สวัสดพิรรค (2545) ได้ศกึษาเร่ือง ทศันคตขิองผู้บริโภคท่ีมีตอ่องค์กรธุรกิจท่ีใช้นโยบาย
การตลาดเพ่ือสิ่งแวดล้อม พบวา่ทศันคตขิองผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เห็นด้วยอย่างยิ่งกบับางประเด็น
ของนโยบายการตลาดเพ่ือสงัคม และเม่ือศกึษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจซือ้สินค้าพบว่า 
มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัทศันคตขิองผู้บริโภคท่ีมีตอ่องค์กรธุรกิจผู้บริโภคท่ีมีอายมุาก จะมีทศันคตติอ่
องค์กรท่ีใช้นโยบายการตลาดเพ่ือสงัคมสงู ผู้บริโภคท่ีเป็นเพศหญิงมีทศันคติตอ่องค์กรธุรกิจท่ีใช้นโยบาย
ทางการตลาดเพ่ือสงัคมสงูกวา่เพศชาย ผู้บริโภคท่ีมีรายได้สงูจะมีทศันคติตอ่องค์กรธุรกิจท่ีใช้นโยบายทาง
การตลาดเพ่ือสงัคมสงูตามไปด้วย และพบวา่ปัจจยัด้านอาชีพ การศกึษา ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัทศันคตติอ่
องค์กรธุรกิจท่ีใช้นโยบายทางการตลาดเพ่ือสงัคม 
 

  บลูมเมอร์, รอยเตอร์ และ ปีเตอร์ (Bloemer, Ruyter; & Peeters. 1998) ได้ศกึษาเร่ือง การ
สืบสวนการขับเคล่ือนความจงรักภักดีของธนาคารโดยเก่ียวพันกับความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์
คณุภาพบริการและความพึงพอใจ โดยตัง้สมมติฐานดงันี ้(1) ภาพลกัษณ์จะมีผลกระทบทางบวกโดยตรง
กบัความจงรักภักดี (2) ภาพลกัษณ์จะมีผลกระทบทางบวกโดยตรงกบัความจงรักภักดี โดยผ่านความพึง
พอใจ (3) ภาพลกัษณ์จะมีผลกระทบทางบวกโดยตรงกับความจงรักภักดี โดยผ่านคณุภาพในการบริการ 
(4) คุณภาพการบริการจะมีผลกระทบทางบวกโดยตรงกับความจงรักภักดีโดยผ่านความพึงพอใจ (5) 
ความพงึพอใจจะมีผลกระทบทางบวกโดยตรงกบัความจงรักภกัดี 



บทที่ 3 

ระเบียบวธีิการวจิัย 
  

ในการศกึษาวิจยัเร่ือง “ภาพลกัษณ์องค์กรท่ีมีผลตอ่ความภกัดีของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาต 
ในกรุงเทพมหานคร” ผู้ ค้นคว้าวิจยัได้ด าเนินการศกึษาตามขัน้ตอนตา่งๆ ดงันี ้
  

1. การก าหนดประชากร และการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมข้อมลู 
4. การจดักระท าข้อมลู และการวิเคราะห์ข้อมลู 
5. สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 

 

1. การก าหนดประชากร และการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
          ประชากร 

 ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาวิจยัในครัง้นี ้คือ ผู้บริโภคทัง้เพศชายและเพศหญิง ท่ีมีอายตุัง้แต ่20 ปี

ขึน้ไปท่ีเคยใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากร 

 

           กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

   ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเป็นลกูค้าธนาคารธนชาต ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 

ดงันัน้ ผู้ศกึษาวิจยัจงึท าการก าหนดขนาดกลุม่ตวัอยา่งโดยใช้สตูรค านวณ (กลัยา วินิชย์บญัชา. 2545:74) 

ในระดบัความช่ือมัน่ 95% และท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ 0.05 จงึเป็นขนาดตวัอยา่งจากการค านวณ

ทัง้สิน้ 385 ตวัอย่าง  จากการแจกแบบสอบถามจ านวน 400 ชดุ ได้กลบัคืนครบ 400 ชดุ 

 

 การก าหนดขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%  

n =     Z2pq 
e2 
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ก าหนดให้  n = ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
Z = ระดบัความเช่ือมัน่ 
e = คา่ความคลาดเคล่ือนสงูสดุท่ียอมรับได้ 
p = คา่เปอร์เซ็นต์ท่ีคาดหวงั 
q = 1 – p 

ส าหรับกรณีไมท่ราบคา่ p และ q มีคา่สงูสดุเม่ือ p = 0.5 และ q = 0.5 
ก าหนดให้ α = 0.05 จะได้ Z = 0.95 มีคา่เทา่กบั 1.96 
e = 0.05 หรือ 5% 

แทนคา่ในสตูร 
        n = (1.96)2(0.5) (0.5) 

(0.05)2 
= 0.9604  = 385 ตวัอยา่ง 
   0.0025 

 
 จากสตูรท่ีค านวณจะได้กลุม่ตวัอยา่ง 385 คน เพ่ือเพิ่มตวัอยา่งเผ่ือความไมส่มบรูณ์ 4% เทา่กบั15 
คน 

วิธีการสุม่ตวัอย่าง จะใช้วิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบหลายขัน้ตอน โดยมีขัน้ตอน ดงันี ้
ขัน้ตอนท่ี 1  วิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยการจบัฉลากเลือก

สาขาของธนาคารในแตล่ะเขตขึน้มาเขตละ 1 สาขา จากหนว่ยงานเขตธนาคารธนชาตท่ีมีสาขาอยูใ่นพืน้ท่ี
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ตามท าเนียบสาขาแบง่ออกเป็น 10 เขต จ านวน 86 สาขา (รายงาน
ประจ าปีธนาคารธนชาต. 2552: 190-192 )  

 รายละเอียดของเขตและสาขามีดงัตอ่ไปนี ้
1. เขตพระนคร สาขาปากคลองตลาด  
2. เขตปทมุวนั สาขามาบญุครอง 
3. เขตป้อมปราบศตัรูพา่ย สาขาถนนเสือป่า 
4. เขตยานนาวา สาขาเซ็นทรัล พระราม 3 
5. เขตสมัพนัธวงศ์ สาขาเยาวราช 
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6. เขตพญาไท สาขาสะพานควาย 
7. เขตห้วยขวาง สาขาถนนพระราม 9 
8. เขตสาทร สาขาถนนสาทรใต้ 
9. เขตวฒันา สาขาอโศก 

10. เขตบางรัก สาขาสีลม 

  ขัน้ตอนท่ี 2 ก าหนดตวัอยา่งแบบโควต้า (Quota Sampling) โดยก าหนดกลุ่มตวัอยา่งใน
สดัสว่นท่ีเท่ากนั คือ 400/10 เทา่กบั เขตละ 40 ตวัอยา่ง 

 ขัน้ตอนที่ 3 ใช้วิธีการเลือกตวัอยา่งตามสะดวก (Convenience Sampling) ตามแตล่ะสาขาท่ี
ได้สุม่เลือกไว้ในขัน้ท่ี 2 เขตละ 40 ตวัอยา่ง เพ่ือให้ครบตามจ านวนท่ีต้องการ 400 ตวัอยา่ง โดยให้กลุม่
ตวัอยา่งตอบแบบสอบถามด้วยตวัเอง 

 

2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

   เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมลูการวิจยัในครัง้นี ้เป็นแบบสอบถามท่ีแบง่ออกเป็น 3 สว่นดงันี ้

  ส่วนที่ 1 ลกัษณะสว่นบคุคล เก่ียวกบัลกัษณะโดยทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามเป็น 

แบบสอบถามปลายปิด จ านวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ ระยะเวลาท่ีเป็นลกูค้าของ
ธนาคาร โดยลกัษณะค าถามมีค าตอบให้เลือก 2 ทาง จ านวน 1 ข้อ (ข้อ 1) และค าถามประเภทท่ีมีหลาย
ค าตอบให้เลือก จ านวน 4 ข้อ (ข้อ 2 – 5) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทตา่งๆ ดงันี ้

  ข้อ 1     เพศ เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตัิ (Nominal Scale) 

              1.1 ชาย 

            1.2 หญิง 

  ข้อ 2     อาย ุ เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 

           2.1  20 - 29 ปี 

            2.2  30 – 39 ปี 

           2.3  40 – 49 ปี 

            2.4  50 – 59 ปี 
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            2.5  60 ปี ขึน้ไป 

  ข้อ 3   ระดบัการศกึษา เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 

  3.1  ต ่ากวา่หรือเทา่กบัอนปุริญญา 

  3.2  ปริญญาตรี 

  3.3  สงูกวา่ปริญญาตรีขึน้ไป 

  ข้อ 4 อาชีพ เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตัิ (Nominal Scale) 

                         4.1  รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 

                         4.2  รับจ้างทัว่ไป 

                         4.3  พนกังานบริษัทเอกชน 

                         4.4 แมบ้่าน 

                         4.5  ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ 

                         4.6  อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ .................... 

  ข้อ 5 ระยะเวลาท่ีเป็นลกูค้าของธนาคาร  เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal 
Scale) 

 5.1  น้อยกวา่ 5 ปี 

 5.2  5 – 10 ปี 

 5.3  11 ปี ขึน้ไป 

 

ส่วนที่ 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารธนชาต (Brand Image) 

ในกรุงเทพมหานคร ซึง่เป็นการวดัระดบัทศันคตขิองลกูค้าท่ีตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ่ภาพลกัษณ์ของ
ธนาคาร ทัง้หมด 5 ด้าน คือ  

1. ด้านความมัน่คง (Security) 

2. ด้านการบริการและผลิตภณัฑ์ (Service and Products Offered) 

3. ด้านบคุลากร (Personnel) 
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4. ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี (Corporate Good Governance) 

5. ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) 

ประกอบด้วยค าถามปลายปิดแบบ Likert Scale Questions แบบเลือกตอบในข้อท่ีตรงกบัระดบั
ความเห็นมากท่ีสดุ โดยมีระดบัการวดัข้อมลูประเภทอตัรภาคชัน้ (Interval Scale) มี 5 ระดบั 

        คะแนน 1 หมายถึง  มีลกัษณะในระดบัน้อยท่ีสดุ 

      คะแนน 2 หมายถึง  มีลกัษณะในระดบัน้อย 

คะแนน 3 หมายถึง  มีลกัษณะในระดบัปานกลาง 

คะแนน 4 หมายถึง  มีลกัษณะในระดบัมาก 

                คะแนน 5 หมายถึง  มีลกัษณะในระดบัมากท่ีสดุ 

ในการวิเคราะห์ข้อมลูจะใช้เกณฑ์ในการแบง่ระดบัการหาชอ่งกว้างของอตัรภาคชัน้ 

(Interval Scale) โดยใช้สตูรการค านวณช่องกว้างดงันี ้(ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2548: 149-150) 

ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ =  ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ข้อมลูท่ีมีคา่ต ่าสดุ 

             จ านวนชัน้ 

    = 5 – 1 =    0.80 

        5 

ดงันัน้ เกณฑ์คะแนนเฉล่ียของระดบัความเห็นท่ีมีตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารธนชาต  

สามารถแปลความหมายได้ดงันี ้

คา่คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00   หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นว่าธนาคารธนชาต 

         มีลกัษณะของภาพลกัษณ์ในระดบัมากท่ีสดุ 

3.21 – 4.20   หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นว่าธนาคารธนชาต 

         มีลกัษณะของภาพลกัษณ์ในระดบัมาก 

2.61 – 3.40   หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นว่าธนาคารธนชาต 

         มีลกัษณะของภาพลกัษณ์ในระดบัปานกลาง 

1.81 – 2.60   หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นว่าธนาคารธนชาต 
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         มีลกัษณะของภาพลกัษณ์ในระดบัน้อย 

1.00 – 1.80   หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นว่าธนาคารธนชาต 

         มีลกัษณะของภาพลกัษณ์ในระดบัน้อยท่ีสดุ 

 

  ส่วนที่ 3 เป็นค าถามเก่ียวกบัความภกัดีของลกูค้าธนชาต ประกอบด้วยค าถามปลายปิด 
จ านวน 4 ข้อ ได้แก่ ความถ่ีในการท าธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคาร  การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการ
เงินในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ การซือ้ผลิตภณัฑ์กับบริษัทในเครือ และการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้
บริการหรือซือ้ผลิตภณัฑ์ของธนาคาร โดยลกัษณะค าถามมีค าตอบให้เลือก 2 ทาง จ านวน 3 ข้อ (ข้อ 26, 
27, 28) และค าถามประเภทท่ีมีหลายค าตอบให้เลือก จ านวน 1 ข้อ (ข้อ 25) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลู
ประเภทตา่งๆ ดงันี ้

   ข้อ 25     ความถ่ีในการท าธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคาร เป็นระดบัการวดัข้อมลู
ประเภทนามบญัญัต ิ(Nominal Scale) 

         25.1 สม ่าเสมอเกือบทกุวนั 

         25.2 ไมบ่อ่ย (เฉล่ียอาทิตย์ละ 2-3 ครัง้) 

         25.3 อาทิตย์ละครัง้ 

 ข้อ 26 การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ เป็นระดบัการวดัข้อมลู
ประเภทนามบญัญัต ิ(Nominal Scale) 

          26.1 ใช ่

          26.2 ไมใ่ช่ 

  ข้อ 27 การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์กบับริษัทในเครือ เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญัต ิ
(Nominal Scale) 

        27.1 ใช ่

        27.2 ไมใ่ช ่

  ข้อ 28 การแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการหรือซือ้ผลิตภณัฑ์ของธนาคาร เป็นระดบั
การวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
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            28.1 แนะน า 

 28.2 ไมแ่นะน า 

 

ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือในการวิจัย 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูในครัง้นี ้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผู้วิจยัได้
สร้างขึน้ โดยมีขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือดงัตอ่ไปนี ้ 

1. ศกึษาค้นคว้าแนวคดิทฤษฎี เอกสาร และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัภาพลกัษณ์ธนาคาร  

ธนชาตท่ีมีผลตอ่ความภกัดีของลกูค้า เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2. ก าหนดขอบเขตของแบบสอบถามซึง่ได้แก่ ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ความคดิเห็นท่ีมี 

ตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคาร และความภกัดี เพ่ือสร้างแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้มาจะต้อง
มีความสอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์และนิยามศพัท์ 

3. ผู้วิจยัได้ท าการทดสอบความเท่ียงตรง (Validity Test) และความเช่ือมัน่ได้ (Reliability  

Test) ของแบบสอบถามก่อนท่ีจะน าแบบสอบถามไปเก็บข้อมลูจริง ดงันี ้

4. การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity Test) ผู้วิจยัได้สร้างแบบสอบถามเพื่อท าการวดัคา่ตวั 

แปรท่ีเก่ียวข้อง โดยพิจารณาจากการวิจยัในอดีตท่ีมีความคล้ายคลงึกนั และน าแบบสอบถามไปปรึกษา
อาจารย์ท่ีปรึกษาผู้ มีความเช่ียวชาญด้านวิจยั เพ่ือพิจารณาโครงสร้างเนือ้หาแบบสอบถาม และภาษาท่ีใช้
ให้เหมาะสมเป็นท่ีเข้าใจตรงกนัของทัง้ผู้ตอบแบบสอบถามและผู้ท าการวิจยั หลงัจากนัน้น าแบบสอบถาม
ไปทดสอบก่อนน าไปใช้จริงกบักลุม่ตวัอย่างท่ีมีคณุลกัษณะใกล้เคียงกบักลุม่ตวัอยา่งจ านวน 40 ตวัอย่าง 
จากนัน้น าไปทดสอบความน่าเช่ือถือของชดุค าถาม 

5. การทดสอบความเช่ือมัน่ได้ (Reliability Test) ผู้วิจยัได้น าแบบสอบถามท่ีได้ทดสอบความ 

เท่ียงตรงมาหาคา่ความเช่ือมัน่ได้ของชดุค าถาม โดยวิธีหาคา่สมัประสิทธ์ิอลัฟ่าของครอนบคั (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2550: 34-36)  ซึ่งผลลพัธ์ของคา่สมัประสิทธ์ิอลัฟ่าท่ีได้จะ
แสดงถึงระดบัความคงท่ีของชดุค าถาม โดยจะมีคา่ระหว่าง 0 ≤ α ≤ 1 โดยคา่ท่ียอมรับได้ต้องมากกว่า 
0.70 แสดงว่ามีความเช่ือมั่นได้มากพอท่ีจะน าไปใช้เป็นเคร่ืองมือต่อไป เม่ือน าผลจากการทดสอบ
แบบสอบถาม (Try Out) จ านวน 40 ชดุ มาวิเคราะห์หาคา่สมัประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha-Coefficient) ของ 
Cronbach  ได้คา่ความเช่ือมัน่รายด้านดงัตอ่ไปนี ้ 
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  ด้านความมัน่คง มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั 0.909 
  ด้านบริการและผลิตภณัฑ์ มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.906  
  ด้านบคุลากร มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.888 
  ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.909 
  ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.906 
   
 6.  น าแบบสอบถามไปใช้กบักลุม่ตวัอยา่ง 
 
3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมข้อมลูเพื่อน ามาวิเคราะห์ ผู้วิจยัได้ด าเนินการเก็บข้อมลูตามขัน้ตอน ดงันี ้

1. แหลง่ข้อมลูปฐมภมูิ (Primary Data) ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่ง
จ านวน 400 ชดุ โดยท าการแจกแบบสอบถามทัง้หมด 400 ชดุ ได้คืนกลบัมา 400 ชดุ คดิเป็น 100%  โดย
มีขัน้ตอนการด าเนินการ ดงันี ้

     1.1 ผู้วิจยัเตรียมแบบสอบถามให้เพียงพอกบัจ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 
     1.2 น าแบบสอบถามไปขอความร่วมมือจากกลุม่ตวัอยา่งและท าการเก็บรวบรวม 

แบบสอบถามด้วยตนเอง 
 2. แหลง่ข้อมลูทตุยิภมูิ (Secondary Data) ได้จากการศกึษาค้นคว้าข้อมลูจากผู้ ท่ีได้รวบรวมไว้ทัง้
หนว่ยงานภาครัฐ และภาคเอกชน ดงันี ้

    2.1 หนงัสือพิมพ์ วารสารสิ่งพิมพ์ตา่งๆ 
    2.2 ข้อมลูทางอินเตอร์เน็ต 
    2.3 หนงัสือทางวิชาการ บทความ สารนิพนธ์ วิทยานิพนธ์ และรายงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

4. การจัดท า และการวิเคราะห์ข้อมูล 

การจัดท าข้อมูล 

การศกึษาวิจยัในครัง้นี ้ผู้วิจยัได้จดัท าข้อมลูโดยด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้

1. การตรวจสอบข้อมลู ผู้วิจยัตรวจสอบความสมบรูณ์ของการตอบแบบสอบถามโดยแยก 

แบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก 
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2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถกูต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหสัตามท่ีได้ 

ก าหนดรหสัไว้ลว่งหน้า 

3. การประมวลผลของแบบสอบถาม โดยน าข้อมลูท่ีลงรหสัมาบนัทกึและประมวลผลโดย 

ใช้โปรแกรมสถิตสิ าเร็จรูป เพ่ือวิเคราะห์เชิงพรรณาและทดสอบสมมตุฐิาน 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

1. การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพ่ืออธิบาย 

ลกัษณะของกลุม่ตวัอยา่งผู้ตอบแบบสอบถาม ดงันี ้

1.1 คา่ร้อยละ (Percentage) เพ่ือใช้อธิบายลกัษณะข้อมลูจากแบบสอบถามสว่นท่ี 1  

ลกัษณะสว่นบคุคล ได้แก่ เพศ อาย ุ ระดบัการศกึษา อาชีพ และระยะเวลาท่ีเป็นลกูค้ากบัธนาคารของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม 

1.2 คา่คะแนนเฉล่ีย (Mean) และ คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือ 

ใช้อธิบายลกัษณะข้อมลูจากแบบสอบถามสว่นท่ี 2 ความคดิเห็นของลกูค้าธนาคารธนชาตท่ีมีตอ่
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร ได้แก่ ด้านความมัน่คง  ด้านการบริการ ด้านบคุลากร ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี 
ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม 

 

2. การวิเคราะห์โดยใช้สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential Statistics) ในการทดสอบสมมตฐิานแตล่ะ 

ข้อโดยใช้สถิติ Chi-Square                 ทดสอบความเป็นอิสระกนั ลกัษณะข้อมลูส่วนบคุคลได้แก่ เพศ 
อาย ุ ระดบัการศกึษา อาชีพ และระยะเวลาท่ีเป็นลกูค้าของธนาคาร ภาพลกัษณ์องค์กรธนาคารธนชาต 
และความภกัดีของลกูค้าธนาคารธนชาต 

 

5. สถติทิี่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. คา่สถิตเิชิงพรรณา (Descriptive Statistics) โดยใช้สถิตพืิน้ฐาน ได้แก่ 

1.1 คา่ร้อยละ (Percentage) โดยใช้สตูรดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา. 2550 : 52) 

P =   f    x100 
           n 
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เม่ือ P  แทน  คา่ร้อยละ 
      f  แทน  ความถ่ีของคะแนน 

n  แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

1.2 คา่คะแนนเฉล่ีย (Mean หรือ X ) (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2550 : 48) 

X  =  x  

       n 

   เม่ือ X  แทน คา่คะแนนเฉล่ีย 

       x   แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

 n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

1.3 คา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.)  

(กลัยา วานิชย์บญัชา. 2550 : 49) ดงันี ้

                                   
   เม่ือ  S.D.  แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุม่ตวัอยา่ง 

     2x  แทน ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัยกก าลงัสอง 

     2 x แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

    n     แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

 

2. การหาคา่ความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ (Reliability Test) โดยใช้วิธีหาคา่สมัประสิทธ์ิ 

อลัฟ่า (Cronbach’s Alpha) โดยใช้สตูร (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2550: 34-36) 

 

 

  เม่ือ    แทนคา่ความเช่ือมัน่ของชดุค าถาม 
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    k  แทนจ านวนค าถาม 

                            แทนคา่เฉล่ียของคา่ความแปรปรวนร่วมระหวา่งค าถามตา่งๆ 

     แทนคา่เฉล่ียของคา่ความแปรปรวนของค าถาม 

    

3. การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential Statistics) ประกอบด้วย 

3.1 สถิติ Chi-Square                   ใช้ในการทดสอบความเป็นอิสระกนัของตวัแปร 2  
ตวั (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545 : 182) 

 
 
 
 
 

เม่ือ  Oi แทน ความถ่ีหรือจ านวนครัง้ท่ีเกิดในระดบัท่ี i ท่ีเกิดขึน้จริงของตวัอยา่งขนาด n 
Ei แทน ความถ่ีหรืจ านวนครัง้ท่ีของระดบัท่ี i ท่ีคาดวา่จะเกิด (ภายใต้ H ) 

            K แทน จ านวนกลุม่หรือจ านวนระดบัของตวัแปรหรือลกัษณะท่ีสนใจศกึษา 

            N แทน ขนาดตวัอย่างหรือจ านวนครัง้ท่ีทดลอง 

  

 การหาระดบัความสมัพนัธ์ของ Cramer’s V มีสตูรการค านวณดงันี ้ (บญุธรรม กิจปรีดาบริสทุธ์ิ. 
2543 : 332) 
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 เกณฑ์การแปลความหมายคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (ชศูรี วงศ์รัตนะ.2554 : 324) 

       คา่สมัประสิทธ์ิสมัพนัธ์        ระดบัความสมัพนัธ์ 

                0.91 – 1.00          สมัพนัธ์ระดบัสงูมาก 

     0.71 – 0.90          สมัพนัธ์ระดบัสงู 

                0.31 – 0.70        สมัพนัธ์ระดบัปานกลาง 

     0.01 – 0.30            สมัพนัธ์ระดบัต ่า 

         0.00            ไมส่มัพนัธ์ 

 



 

 

บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิจยัครัง้นีมุ้่งท่ีจะศกึษา พฤติกรรมการใช้บริการและความภกัดีของผู้ ใช้บริการตอ่ธนาคาร      
ธนชาตในกรุงเทพมหานคร ในการวิเคราะห์และการแปลความหมายของผลการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้วิจยั
ได้ก าหนดสญัลกัษณ์ตา่งๆ ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

เพ่ือให้เกิดความเข้าใจในส่ือความหมายท่ีตรงกนั ผู้วิจยัได้ก าหนดสญัลกัษณ์และอกัษรย่อ ใน
การใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้

n   แทน  ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง  

X   แทน  คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่าง 
S.D.   แทน  คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
Sig.  แทน  ระดบันยัส าคญัทางสถิตจิากการทดสอบท่ีโปรแกรมค านวณได้  

ใช้ในการสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน  
Ho   แทน  สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
Ha   แทน  สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู และการแปลความหมายของผลการวิเคราะห์ข้อมลูการ

วิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัได้วิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย โดยเรียงล าดบัหวัข้อ
เป็น 4 สว่น ดงันี ้คือ 

ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ ระยะเวลาท่ีเป็นลกูค้า ของผู้ใช้บริการธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ภาพลักษณ์ขององค์กรธนาคารธนชาต ในด้านความมัน่คง ด้านการ
บริการและผลิตภณัฑ์ ด้านบคุลากร ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี และด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม  ของ
ผู้ใช้บริการธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

ส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์ระดบัความภักดีต่อธนาคารธนชาต ของผู้ ใช้บริการธนาคารธนชาตใน  
กรุงเทพมหานคร 

สว่นท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อมลูตามสมมตฐิาน 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ส่วนที่  1 การวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา 

อาชีพ ระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้า ของผู้ ใช้บริการธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานครโดยแสดงจ านวน 
(ความถ่ี) และคา่ร้อยละ ดงันี ้
 

ตาราง 1 จ านวน (ความถ่ี) และคา่ร้อยละเก่ียวกบัลกัษณะสว่นบคุคล 
 

 ผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ    
 ชาย 144 36.00 
 หญิง 256 64.00 
 รวม 400 100.00 
2. อายุ    
 ระหวา่ง 20 - 29 ปี 46 11.50 
 ระหวา่ง 30 - 39 ปี 49 12.25 
 ระหวา่ง 40 - 49 ปี  146 36.50 
 ระหวา่ง 50 - 59 ปี 126 31.50 
 มากกวา่ 60 ปีขึน้ไป 33 8.25 
 รวม 400 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
 ต ่ากว่าหรือเทียบกบัอนปุริญญา 173 43.25 
 ปริญญาตรี 161 40.25 
 สงูกวา่ปริญญาตรี 66 16.50 
 รวม 400 100.00 
4. อาชีพ   
 รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 61 15.25 
 รับจ้างทัว่ไป 73 18.25 
 พนกังานบริษัทเอกชน 141 35.25 
 แมบ้่าน 67 16.75 
 ธุรกิจสว่นตวั/ เจ้าของกิจการ 46 11.50 
 อ่ืนๆ 12 3.00 
 รวม 400 100.00 
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ตาราง 1 (ตอ่) 
 

 ผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

5. ระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้าของธนาคาร   
 น้อยกวา่ 5 ปี 103 25.75 
 ระหวา่ง 5 - 10 ปี 226 56.50 
 ระหวา่ง 11 ปีขึน้ไป 71 17.75 
 รวม 400 100.00 
 

 จากตาราง 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูของผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามในการศกึษาครัง้นี ้จ านวน 400 
คน จ าแนกตามตวัแปรได้ดงันี ้
 เพศ ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 256 คน คดิเป็นร้อยละ 64.0 และ
รองลงมาเป็นเพศหญิง มีจ านวน 144 คน คดิเป็นร้อยละ 36.0 
 อายุ ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้ ท่ีมีอายรุะหว่าง 40 – 49 ปี มีจ านวน 146 คน คิด
เป็นร้อยละ 36.50 เป็นอนัดบัหนึง่ รองลงมาเป็นผู้ ท่ีมีอายรุะหวา่ง 50 – 59 ปี มีจ านวน 126 คน คิดเป็น
ร้อยละ 31.50 เป็นอนัดบัสอง รองลงมาเป็นผู้ ท่ีมีอายรุะหว่าง 30 – 39 ปี มีจ านวน 49 คน คิดเป็นร้อย
ละ 12.25 เป็นอนัดบัสาม รองลงมาเป็นผู้ ท่ีมีอายุระหว่าง 20 – 29 ปี มีจ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 
11.50 และเป็นผู้ ท่ีมีอายมุากกวา่ 60 ปีขึน้ไป มีจ านวน 33 คน คดิเป็นร้อยละ 8.25 

ระดับการศึกษา ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้ ท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าหรือเทียบ
กับอนุปริญญา มีจ านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.25 เป็นอันดับหนึ่ง รองลงมาเป็นผู้ ท่ีมีระดับ
การศึกษาระดับปริญญาตรี มีจ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.25 เป็นอันอับสอง และเป็นผู้ ท่ีมี
ระดบัการศกึษาระดบัสงูกวา่ปริญญาตรี มีจ านวน 66 คน คดิเป็นร้อยละ 16.50 
 อาชีพ ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้ มีอาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชน มีจ านวน 141 
คน คิดเป็นร้อยละ 35.25 เป็นอนัดบัหนึ่ง รองลงมาเป็นผู้ ท่ีมีอาชีพรับจ้างทัว่ไป มีจ านวน 73 คน คิด
เป็นร้อยละ 18.25 เป็นอันดบัสอง รองลงมาเป็นผู้ ท่ีมีอาชีพแม่บ้าน มีจ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 
16.75 เป็นอนัดบัสามรองลงมาเป็นผู้ ท่ีมีอาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีจ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.25 เป็นอนัดบัส่ี รองลงมาเป็นผู้ ท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ เจ้าของกิจการ มีจ านวน 46 คน คิดเป็นร้อย
ละ 11.50 และเป็นผู้ ท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ ได้แก่ นกัเรียน/ นกัศกึษา จ านวน 12 คน คดิเป็นร้อยละ 3.00 
 ระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้าของธนาคาร ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการเป็น
ลกูค้าของธนาคารระหวา่ง 5 – 10 ปี มีจ านวน 226 คน คดิเป็นร้อยละ 56.50 เป็นอนัดบัหนึ่ง รองลงมา
เป็นผู้ ท่ีมีระยะเวลาในการเป็นลกูค้าของธนาคาร น้อยกวา่ 5 ปี มีจ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.75 
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และเป็นผู้ ท่ีมีระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้าของธนาคารมากกว่า 11 ปีขึน้ไป มีจ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 
17.75 

ส่วนที่  2 การวิเคราะห์ข้อมูลภาพลกัษณ์ขององค์กรธนาคารธนชาต ในด้านด้านความมัน่คง 
ด้านการบริการ ด้านบุคลากร ด้านก ากับดูแลกิจการท่ีดี และด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ของ
ผู้ใช้บริการธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 
 

ตาราง 2 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กรธนาคารธนชาตโดยรวม    
       และรายด้าน 
 
 

ภาพลักษณ์ขององค์กรธนาคารธนชาต X  S.D. ระดับภาพลักษณ์ 
1. ด้านความมัน่คง 3.39 0.921 ปานกลาง 
2. ด้านการบริการและผลิตภณัฑ์ 3.44 1.083 มาก 
3. ด้านบคุลากร 3.42 1.073 มาก 
4. ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี 3.23 1.047 ปานกลาง 
5. ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม 3.27 1.029 ปานกลาง 

รวม 3.35 1.031 ปานกลาง 
  

 
จากตาราง 2 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม เห็นว่าภาพลกัษณ์ขององค์กรธนาคารธนชาตโดย

รวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าลกัษณะภาพลกัษณ์ขององค์กรธนาคารธน
ชาต ท่ีผู้ ใช้บริการมองเห็นมากกว่าด้านอ่ืนคือ ด้านการบริการและผลิตภณัฑ์ของธนาคาธนชาต และ
ด้านบคุลากร  มีคา่เฉล่ียอยู่ในระดบัมาก เท่ากบั 3.44 และ 3.42 ตามล าดบั รองลงมาคือ ด้านความ
มั่นคง ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม และด้านก ากับดูแลกิจการท่ีดี มีค่าเฉล่ียในระดับปานกลาง 
เทา่กบั 3.39, 3.27 และ 3.23 ตามล าดบั 
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ตาราง 3 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กร ด้านความมัน่คง 
      โดยรวมและรายข้อ 
 
 

 ภาพลักษณ์ขององค์กร X  S.D. ระดับภาพลักษณ์ 

1. ด้านความม่ันคง    
 -ธนาคารมีจ านวนสินทรัพย์โดยรวมท่ีเพิ่มขึน้ 3.41 1.034 มาก 
 -ธนาคารมีผลประกอบการท่ีดี 3.59 1.051 มาก 
 -ผลตอบแทนแก่ลกูค้าจากการลงทนุท่ีดี 3.22 0.984 ปานกลาง 
 -การสร้างความมัน่ใจแก่ลกูค้าในการฝาก

เงิน 
3.32 1.151 ปานกลาง 

 ด้านความม่ันคงโดยรวม 3.39 1.055 ปานกลาง 
 

 
จากตาราง 3 พบว่าระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กร ในด้านความมัน่คงโดยรวมมีภาพลกัษณ์อยู่

ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าลักษณะภาพลักษณ์ท่ีมีมากกว่าด้านอ่ืนคือ 
ธนาคารมีผลประกอบการท่ีดี และธนาคารมีจ านวนสินทรัพย์โดยรวมท่ีเพิ่มขึน้ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบั
มาก เท่ากับ 3.59 และ 3.41 รองลงมาคือ การสร้างความมั่นใจแก่ลูกค้าในการฝากเงิน และ
ผลตอบแทนแก่ลูกค้าจากการลงทุนท่ีดี มีค่าเฉล่ียในระดับปานกลาง เท่ากับ 3.32 และ 3.22 
ตามล าดบั 
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ตาราง 4 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กร ด้านการบริการและ 
      ผลิตภณัฑ์โดยรวมและรายข้อ 
 
 

 ภาพลักษณ์ขององค์กร X  S.D. ระดับภาพลักษณ์ 

2. ด้านการบริการและผลิตภัณฑ์    
 -ธนาคารมีผลิตภัณฑ์ทางการเงินให้เลือก

หลากหลาย 
3.41 1.156 มาก 

 -ธนาคารให้ผลตอบแทนดอกเบีย้เงินฝากสูง
กวา่ธนาคารอ่ืน 

3.42 1.217 มาก 

 -ธนาคารให้อัตราดอกเบีย้เงินกู้ สินเช่ือต ่า
กวา่ธนาคารอ่ืน 

3.47 1.209 มาก 

 -มีความสะดวกในการใช้บริการเน่ืองจากมี
สาขาครอบคลมุ 

3.46 1.207 มาก 

 ด้านการบริการและผลิตภัณฑ์โดยรวม 3.44 1.197 มาก 
 
 
 

   จากตาราง 4 พบวา่ระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กร ในด้านการบริการและผลิตภณัฑ์โดยรวมมี
ลกัษณะอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าลกัษณะท่ีมีมากกว่าด้านอ่ืนคือ ธนาคารให้
อตัราดอกเบีย้เงินกู้สินเช่ือต ่ากว่าธนาคารอ่ืน มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก เท่ากบั 3.47 รองลงมาคือ มี
ความสะดวกในการใช้บริการเน่ืองจากมีสาขาครอบคลุม ธนาคารให้ผลตอบแทนดอกเบีย้เงินฝากสูง
กวา่ธนาคารอ่ืน และธนาคารมีผลิตภณัฑ์ทางการเงินให้เลือกหลากหลาย มีคา่เฉล่ียในระดบัปานกลาง 
เทา่กบั 3.46, 3.42 และ 3.41 ตามล าดบั 
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ตาราง 5 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กร ด้านบคุลากรโดยรวม 
      และรายข้อ 
 

 ภาพลักษณ์ขององค์กร X  S.D. ระดับภาพลักษณ์ 

3. ด้านบุคลากร   
 -พนกังานมีความอ่อนน้อมสภุาพ 3.53 1.193 มาก 
 -พนกังานมีความตัง้ใจในการให้บริการ 3.47 1.256 มาก 
 -พนกังานมีความเตม็ใจในการให้บริการ 3.37 1.217 ปานกลาง 
 -พนกังานสามารถส่ือสารได้ดี เข้าใจง่าย 3.35 1.239 ปานกลาง 
 -พนกังานของธนาคารมีความรู้ความเข้าใจ

เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ท่ีน าเสนอเป็นอยา่งดี 
3.39 1.165 ปานกลาง 

 ด้านบุคลากรโดยรวม 3.42 1.214 มาก 
 

 
จากตาราง 5 พบว่าระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กร ด้านบุคลากรโดยรวมมีลกัษณะอยู่ในระดบั

มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าลกัษณะท่ีมีมากกว่าด้านอ่ืนคือ พนกังานมีความอ่อนน้อมสภุาพ 
และพนกังานมีความตัง้ใจในการให้บริการ มีคา่เฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก เทา่กบั 3.53 และ 3.47 รองลงมา
คือ พนกังานของธนาคารมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ท่ีน าเสนอเป็นอย่างดี  พนกังานมี
ความเต็มใจในการให้บริการ และพนักงานสามารถส่ือสารได้ดี เข้าใจง่าย มีค่าเฉล่ียในระดับมาก 
เทา่กบั 3.39, 3.37 และ 3.35 ตามล าดบั 
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ตาราง 6 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กร ด้านก ากบัดแูลกิจการ 
      ท่ีดีโดยรวมและรายข้อ 
 

 ภาพลักษณ์ขององค์กร X  S.D. ระดับภาพลักษณ์ 

4. ด้านก ากับดูแลกิจการท่ีดี   
 -ธนาคารมีการเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้า

เป็นความลบัได้ดี 
3.33 1.118 ปานกลาง 

 -ธนาคารมีการด าเนินงานอย่างโปร่งใส 3.21 1.150 ปานกลาง 
 -ธนาคารมีระบบให้ข้อมลูท่ีถกูต้อง 3.28 1.182 ปานกลาง 
 -ธนาคารมีการรายงานท่ีครบถ้วนสมบรูณ์ 3.19 1.167 ปานกลาง 
 -ธนาคารมีการรายงานท่ีทนัตอ่เหตกุารณ์ 3.15 1.184 ปานกลาง 
 ด้านก ากับดูแลกิจการท่ีดีโดยรวม 3.23 1.160 ปานกลาง 
 

 
จากตาราง 6 พบว่าระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กร ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดีโดยรวมมีลกัษณะ

อยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าลกัษณะท่ีมีมากกว่าด้านอ่ืนคือ ธนาคารมีการ
เก็บรักษาข้อมลูของลกูค้าเป็นความลบัได้ดี มีคา่เฉล่ียอยู่ในระดบัปานกลาง เท่ากบั 3.33 รองลงมาคือ 
ธนาคารมีระบบให้ข้อมูลท่ีถูกต้อง ธนาคารมีการด าเนินงานอย่างโปร่งใส ธนาคารมีการรายงานท่ี
ครบถ้วนสมบูรณ์ และธนาคารมีการรายงานท่ีทนัตอ่เหตกุารณ์  มีคา่เฉล่ียในระดบัปานกลาง เท่ากับ 
3.28, 3.21, 3.19 และ 3.15 ตามล าดบั 
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ตาราง 7 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กร ด้านความรับผิดชอบตอ่     
       สงัคมโดยรวมและรายข้อ 
 
 

 ภาพลักษณ์ขององค์กร X  S.D. ระดับภาพลักษณ์ 

5. ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม   
 -ธนาคารธนชาตใสใ่จกบัการสร้างชมุชนท่ีดี 3.44 1.181 มาก 
 -ธนาคารให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ประสบภัย

พิบตัธิรรมชาต ิอาทิ ภยัน า้ทว่ม ภยัหนาว 
3.21 1.168 ปานกลาง 

 -ธ น า ค า ร มี ก า ร บ ริ จ า ค เ งิ น เ พ่ื อ เ ป็ น
ทนุการศกึษาแก่ผู้ ด้อยโอกาสทางสงัคม 

3.37 1.181 ปานกลาง 

 -ธนาคารมีการริเร่ิมโครงการเพ่ือช่วยเหลือ
ชมุชนให้สามารถเลีย้งชีพด้วยตนเอง 

3.10 1.113 ปานกลาง 

 -ธนาคารได้ริเร่ิมโครงการเพ่ือความเป็นอยู่ท่ี
ดีขึน้ของชมุชน 

3.26 1.155 ปานกลาง 

 ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมโดยรวม 3.27 1.160 ปานกลาง 
 

 
จากตาราง 7 พบว่าระดบัภาพลักษณ์ขององค์กร ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมโดยรวมมี

ลักษณะอยู่ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าลักษณะท่ีมีมากกว่าด้านอ่ืนคือ 
ธนาคารธนชาตใส่ใจกับการสร้างชุมชนท่ีดี มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก เท่ากับ 3.44 รองลงมาคือ 
ธนาคารมีการบริจาคเงินเพ่ือเป็นทนุการศกึษาแก่ผู้ ด้อยโอกาสทางสงัคม ธนาคารได้ริเร่ิมโครงการเพ่ือ
ความเป็นอยู่ท่ีดีขึน้ของชุมชน ธนาคารให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ประสบภัยพิบตัิธรรมชาติ อาทิ ภัยน า้
ท่วม ภัยหนาว และธนาคารมีการริเร่ิมโครงการเพ่ือช่วยเหลือชุมชนให้สามารถเลีย้งชีพด้วยตนเอง มี
คา่เฉล่ียในระดบัปานกลาง เทา่กบั 3.37, 3.26, 3.21 และ 3.10 ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ระดบัความภักดีตอ่ธนาคารธนชาต ของผู้ ใช้บริการธนาคารธนชาตใน  
กรุงเทพมหานคร 
 

ตาราง 8 จ านวน (ความถ่ี) และคา่ร้อยละเก่ียวกบัลกัษณะสว่นบคุคล 
 
 

 ผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. ความถี่ในการมาท าธุรกรรม   
 สม ่าเสมอเกือบทกุวนั 157 39.25 
 ไมบ่อ่ย (เฉล่ียอาทิตย์ละ 2-3 ครัง้) 183 45.75 
 อาทิตย์ละครัง้ 60 15.00 
 รวม 400 100.00 
2. มักจะตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการเงนิธนาคารธนชาตในอัตราส่วนที่
เพิ่มขึน้ 

 

 ใช ่ 172 43.00 
 ไมใ่ช ่ 228 57.00 
 รวม 400 100.00 
3. ซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือ   
 ใช ่ 201 50.25 
 ไมใ่ช ่ 199 49.75 
 รวม 400 100.00 
4. แนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จักมาใช้บริการของธนาคารธนชาต  
 แนะน า 298 74.50 
 ไมแ่นะน า 102 25.50 
 รวม 400 100.00 

 
 

จากตาราง 8 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูของผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามในการศกึษาครัง้นี ้จ านวน 400 
คน จ าแนกตามตวัแปรได้ดงันี ้
  ความถี่ในการมาท าธุรกรรม ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถ่ีในการมาท าธุรกรรม
ทางการเงินกับธนาคารธนชาตไม่บ่อย (เฉล่ียอาทิตย์ละ 2-3 ครัง้) มีจ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 
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45.74 เป็นอนัดบัหนึ่ง รองลงมาเป็นผู้ ท่ีมีความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคารธนชาต
สม ่าเสมอเกือบทกุวนั มีจ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.25 เป็นอนัดบัสอง และมีความถ่ีในการมา
ท าธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคารธนชาตเพียงอาทิตย์ละครัง้ มีจ านวน 60 คน คดิเป็นร้อยละ 49.75 
  มักจะตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอัตราส่วนที่ เพิ่มขึน้ ผู้ ท่ี
ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มกัไม่ตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการการเงินธนาคารธนชาต อาทิ เงินฝาก
ออมทรัพย์ เงินฝากประจ า สินเช่ือบคุคล สินเช่ือธุรกิจ ซึ่งมีจ านวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 57.00 และ
มักตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการการเงินธนาคารธนชาตในอัตราส่วนท่ีเพิ่มขึน้ อาทิ เงินฝากออม
ทรัพย์ เงินฝากประจ า สินเช่ือบคุคล สินเช่ือธุรกิจ มีจ านวน 172 คดิเป็นร้อยละ 43.00 
  ซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือ ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการผลิตภณัฑ์
อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ อาทิ การบริหารจดัการกองทนุ การประกันภยั การประกนัชีวิต ซึ่งมีจ านวน 201 
คน คิดเป็นร้อยละ 50.25 และไม่เลือกใช้บริการผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเคร่ือ อาทิ การบริหาร
จดัการกองทนุ การประกนัภยั การประกนัชีวิต มีจ านวน 199 คน คดิเป็นร้อยละ 50.25 

  แนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จักมาใช้บริการของธนาคารธนชาต ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่จะแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาต มีจ านวน 298 คน คิดเป็น
ร้อยละ 74.50 และไม่แนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาต มีจ านวน 102 คน 
คดิเป็นร้อยละ 25.50 
 

  ส่วนที่  4 การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential 
Statistics) ในการทดสอบสมมตฐิานแตล่ะข้อโดยใช้สถิต ิChi-Square ทดสอบความเป็นอิสระกนั 

  4.1 สมมตฐิานข้อ 1  เพศ มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้ใช้บริการของธนาคาร 
ธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

  สมมติฐานข้อ 1.1  เพศ มีความสมัพนัธ์กับความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน  ของ
ผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
 

Ho : เพศ ไม่มีความสมัพนัธ์กับความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน  ของผู้ ใช้บริการของ
ธนาคารธนชาต      

Ha : เพศ มีความสัมพันธ์กับความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน  ของผู้ ใช้บริการของ
ธนาคารธนชาต 
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ตาราง 9  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเพศ  กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน  ของธนาคารธนชาต        
       ในกรุงเทพมหานคร 
 

      ความถ่ีในการมาท าธุรกรรม 

เพศ      สม ่าเสมอเกือบทกุวนั  ไมบ่อ่ย(อาทิตย์ละ 2-3 ครัง้)   อาทิตย์ละครัง้        รวม 

ชาย  58    70           16       144 
หญิง  99              133                       44      256 

รวม            157              203          60                 400  

 
    χ 2= 2.732  Sig. = 0.255   

 

 

จากตาราง 9  การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากบั 0.255 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05  ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ เพศชาย

และเพศหญิง ไมมี่ความสมัพนัธ์ตอ่ความถ่ีในการมาท าธุรกรรมกบัธนาคารธนชาต 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



58 
 

สมมตฐิานข้อ 1.2  เพศ มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธน
ชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

Ho : เพศ ไม่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตใน 

อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร     

Ha : เพศ มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตใน 

อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 10 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเพศกบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตใน 
      อตัราส่วนท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

  การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ 

เพศ       ใช ่            ไมใ่ช ่                รวม 

ชาย  70    74          144        
หญิง            102              154                      256       

รวม            172              228          370             

 
χ 2= 2.89  Sig. =  0.089   

 

 

จากตาราง 10 การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยค่าสถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig . เท่ากบั 0.089 ซึ่งมีคา่มากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิตท่ีิระดบั 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ เพศชาย

และเพศหญิงไมมี่ความสมัพนัธ์ตอ่การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราส่วนท่ี
เพิ่มขึน้ 
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 สมมติฐานข้อ 1.3  เพศ มีความสัมพันธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือของ
ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : เพศ ไม่มีความสัมพันธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือของธนาคาร            

ธนชาตในกรุงเทพมหานคร    

 Ha : เพศ มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือของธนาคาร  ธนชาตใน 

กรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 11 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเพศกบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือของธนาคารธนชาต     
      ในกรุงเทพมหานคร 
 

การซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ 

เพศ       ใช ่            ไมใ่ช ่                รวม 

ชาย  76    68          144        
หญิง            125              131                      256       

รวม            201              199          400             

 
  χ 2  = .575    Sig. =  0.448   

 

 
จากตาราง 11 การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยค่าสถิติแบบ Chi-squareพบว่า 

คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากบั 0.448 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิตท่ีิระดบั 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ เพศชาย

และเพศหญิงไม่มีความสมัพนัธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือ อาทิ การบริหารจดัการ
กองทนุ การประกนัภยั การประกนัชีวิตมาก 
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สมมติฐานข้อ 1.4  เพศ มีความสมัพนัธ์กับการแนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จักมาใช้บริการ
ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

Ho : เพศ ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธน 

ชาตในกรุงเทพมหานคร    

Ha : เพศ มีความสมัพนัธ์กบัการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคาร 

ธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 12 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเพศ กบัการแนะน า หรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคาร    
      ธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

การแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาต 

เพศ       แนะน า           ไมแ่นะน า               รวม 

ชาย     109    35          144        
หญิง                 189                67                      256       

รวม                 298              102          400             

 
     χ 2  = .169    Sig. =  0.681    

 

 

จากตาราง 12  การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยค่าสถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากบั 0.681 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิตท่ีิระดบั 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ เพศชาย

และเพศหญิง ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาต 
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4.2 สมมตฐิานข้อ 2 อายมีุความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาต ใน
กรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อ 2.1  อายุ มีความสัมพันธ์กับความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน  ของ
ผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
 

Ho : อายุ ไม่มีความสมัพนัธ์กับความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน  ของผู้ ใช้บริการของ
ธนาคารธนชาต      

Ha : อายุ มีความสัมพันธ์กับความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน  ของผู้ ใช้บริการของ
ธนาคารธนชาต 
 
ตาราง 13 ความสมัพนัธ์ระหวา่งอาย ุ กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร 
      ธนชาต ในกรุงเทพมหานคร 
 

      ความถ่ีในการมาท าธุรกรรม 

อาย ุ              สม ่าเสมอเกือบทกุวนั ไมบ่อ่ย(อาทิตย์ละ 2-3 ครัง้)   อาทิตย์ละครัง้        รวม 

20 – 29  ปี  11      27        8      46 
30 – 39 ปี  20      21        8      49 
40 – 49  ปี  57      62      27    146 
50 – 59  ปี  51      60      15    126 
60 ปีขึน้ไป  18      13        2      33 

รวม                     157                 183           60              400  

 
     χ 2  = 11.294  Sig. = 0.186   

 

จากตาราง13  การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยค่าสถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากบั 0.186 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05  ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ อายไุม่มี

ความสมัพนัธ์ตอ่ความถ่ีในการมาท าธุรกรรมกบัธนาคารธนชาต 
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สมมติฐานข้อ 2.2 อายุมีความสัมพันธ์กับการตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการเงินธนาคาร   
ธนชาต ในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

Ho : อายุ ไม่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตใน 

อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร     

Ha : อายุ มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตใน 

อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 14 ความสมัพนัธ์ระหวา่งอาย ุกบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ ทางการเงินธนาคารธนชาตใน  
       อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

  การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ 

อาย ุ        ใช ่            ไมใ่ช ่                รวม 

20 – 29  ปี  18    28         46 
30 – 39 ปี  27    22         49 
40 – 49  ปี  55    91       146 
50 – 59  ปี  57    69       126 
60 ปีขึน้ไป       15    18         33 

รวม                      172              228       400  

 
     χ2  = 5.239     Sig. =  0.264    

 

 
จากตาราง 14 การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยค่าสถิติแบบ Chi-squareพบว่า 

คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากับ 0.264 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิตท่ีิระดบั 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ อายไุม่มี

ความสมัพนัธ์ตอ่การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ 
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 สมมติฐานข้อ 2.3  อายุ มีความสัมพันธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือของ
ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : อายุ ไม่มีความสัมพันธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือของธนาคาร            

ธนชาตในกรุงเทพมหานคร    

 Ha : อาย ุมีความสมัพนัธ์กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือของธนาคาร  ธนชาตใน 

กรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 15 ความสมัพนัธ์ระหวา่งอาย ุ  กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือของธนาคาร 
      ธนชาต ในกรุงเทพมหานคร 
 

ซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ 

อาย ุ        ใช ่            ไมใ่ช ่               รวม 

20 – 29  ปี  33    13          46 
30 – 39 ปี  28    21          49 
40 – 49  ปี  67    79        146 
50 – 59  ปี  56    70        126 
60 ปีขึน้ไป   17    16          33  

รวม                    201              199        400            

 
    χ2  = 12.258        Sig. =  0.016 Cramer’s V = .175 Sig. = 0.016 

 

 

จากตาราง 15 การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยค่าสถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากับ 0.016 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงปฏิเสธสมมติฐาน Ho และยอมรับสมมติฐาน Ha   คือ อาย ุมี

ความสัมพันธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือ อาทิ การบริหารจัดการกองทุน การ
ประกนัภยั การประกนัชีวิต โดยมีความสมัพนัธ์กนัในระดบัต ่า (Cramer’s V = .175, Sig. =  0.016) 
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 สมมติฐานข้อ 2.4  อายุ มีความสมัพนัธ์กับการแนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จกัมาใช้บริการ
ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : อาย ุไมมี่ความสมัพนัธ์กบัการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธน 

ชาตในกรุงเทพมหานคร    

 Ha : อายุ มีความสมัพนัธ์กับการแนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จักมาใช้บริการของธนาคารธน   

ชาตในกรุงเทพมหานคร 
 
  ตาราง 16 ความสมัพนัธ์ระหวา่งอาย ุกบัการแนะน า หรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการ ของธนาคาร    
        ธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

การแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาต 

อาย ุ        แนะน า           ไมแ่นะน า             รวม 

20 – 29  ปี    33    13         46 
30 – 39 ปี    32    17         49 
40 – 49  ปี  116    30       146 
50 – 59  ปี    95    31       126 
60 ปีขึน้ไป     22    11         33 

รวม                 298              102       400            

 
     χ 2  = 5.369    Sig. =  0.252   

 

 

 จากตาราง 16  การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากบั 0.252  ซึ่งมีคา่มากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิตท่ีิระดบั 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จงึยอมรับสมมตฐิาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ อาย ุไม่มี

ความสมัพนัธ์กบัการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาต  
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 4.3 สมมติฐานข้อ 3  ระดบัการศึกษา มีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ ใช้บริการของ
ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สมมตฐิานข้อ 3.1  ระดบัการศกึษา มีความสมัพนัธ์กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการ
เงิน  ของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
 

 Ho : ระดับการศึกษา ไม่มีความสัมพันธ์กับความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน  ของ
ผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาต      

 Ha : ระดับการศึกษา มีความสัมพันธ์กับความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน  ของ
ผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาต 
 
ตาราง 17  ความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการศกึษา  กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน    ของ 
      ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

      ความถ่ีในการมาท าธุรกรรม 

การศกึษา      สม ่าเสมอเกือบทกุวนั     ไมบ่อ่ย(อาทิตย์ละ 2-3 ครัง้)   อาทิตย์ละครัง้        รวม 

ต ่ากวา่หรือ= 
อนปุริญญาตรี     72      76                  25     173 
ปริญญาตรี     61      77                  23     161 
สงูกวา่ปริญญาตรี    24      30                  12       66 

รวม            157    183                  60               400  

 
         χ 2  =  1.277     Sig. = 0.865   

 

 

 

จากตาราง17  การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-square  พบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากบั 0.865 ซึ่งมีคา่มากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิตท่ีิระดบั 0.05  ตามท่ีก าหนดไว้ จงึยอมรับสมมตฐิาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ การศกึษา 

ไมมี่ความสมัพนัธ์ตอ่ความถ่ีในการมาท าธุรกรรมกบัธนาคารธนชาต 
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สมมติฐานข้อ 3.2  การศึกษา มีความสัมพันธ์กับการตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการเงิน
ธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

Ho : การศกึษา ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตใน 

อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร     

Ha : การศึกษา มีความสมัพันธ์กับการตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตใน 

อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 18 ความสมัพนัธ์ระหวา่งการศกึษา กบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ ทางการเงินธนาคาร 
      ธนชาตในอตัราส่วนท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

  การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ 

การศกึษา               ใช ่            ไมใ่ช ่                รวม 

ต ่ากวา่หรือ= 
อนปุริญญาตรี          67             106         173 
ปริญญาตรี          73               88         161 
สงูกวา่ปริญญาตรี         32               34           66 

รวม                 172             228         400  

 
     χ 2  =  2.458     Sig. =  0.293   

 

 

  จากตาราง 18 การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากับ 0.293 ซึ่งมีคา่มากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ 

การศึกษา ไม่มีความสมัพนัธ์ต่อการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราส่วนท่ี
เพิ่มขึน้ 
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 สมมติฐานข้อ 3.3  การศึกษา มีความสมัพนัธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือ
ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : การศึกษา ไม่มีความสัมพนัธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือของธนาคาร            

ธนชาตในกรุงเทพมหานคร    

 Ha : การศึกษา มีความสมัพนัธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือของธนาคาร  ธน

ชาตใน กรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 19 ความสมัพนัธ์ระหวา่งการศกึษา   กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือของธนาคาร         
      ธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

ซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ 

การศกึษา                   ใช ่             ไมใ่ช ่                รวม 

ต ่ากวา่หรือ= 
อนปุริญญาตรี   92     81        173 
ปริญญาตรี   78     83        161 
สงูกวา่ปริญญาตรี  31     35          66 

รวม                     201               199        400            

 
     χ 2  =  1.087     Sig. =  0.581    

 

 

 จากตาราง 19 การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากบั 0.581 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิตท่ีิระดบั 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จงึยอมรับสมมตฐิาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือการศกึษา 

ไม่มีความสัมพันธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือ อาทิ การบริหารจัดการกองทุน การ
ประกนัภยั การประกนัชีวิตมาก 
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 สมมติฐานข้อ 3.4  การศึกษา มีความสมัพนัธ์กับการแนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จกัมาใช้
บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : การศึกษาไม่มีความสัมพันธ์กับการแนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จักมาใช้บริการของ

ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร    

 Ha : การศกึษา มีความสมัพนัธ์กบัการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคาร

ธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 20  ความสมัพนัธ์  ระหวา่งการศกึษา กบัการแนะน า หรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของ   
      ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

การแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาต 

การศกึษา                 แนะน า                       ไมแ่นะน า             รวม 

ต ่ากวา่หรือ= 
อนปุริญญาตรี             127   46        173 
ปริญญาตรี             124   37        161 
สงูกวา่ปริญญาตรี              47   19          66 

รวม                            298             102        400            

 
    χ 2  =  1.021    Sig. =  0.600   

 

 จากตาราง 20  การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากบั 0.600 ซึ่งมีคา่มากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ  

การศกึษา ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาต 
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4.4 สมมติฐานข้อ 4  อาชีพ มีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ ใช้บริการของธนาคาร        
ธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สมมติฐานข้อ 4.1  อาชีพ มีความสมัพนัธ์กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน  ของ
ผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
 

 Ho : อาชีพ ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน  ของผู้ ใช้บริการของ
ธนาคารธนชาต      

 Ha : อาชีพ มีความสมัพนัธ์กับความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน  ของผู้ ใช้บริการของ
ธนาคารธนชาต 
 
ตาราง 21  ความสมัพนัธ์ระหวา่งอาชีพ  กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน  ของธนาคาร 
      ธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

      ความถ่ีในการมาท าธุรกรรม 

อาชีพ       สม ่าเสมอเกือบทกุวนั     ไมบ่อ่ย(อาทิตย์ละ 2-3 ครัง้)   อาทิตย์ละครัง้        รวม 

ราชการ/วิสาหกิจ    17      32                  12       61 
รับจ้างทัว่ไป     24      38                  11       73 
พนกังานเอกชน     57      64      20     141 
แมบ้่าน        32      27                    8       67 
ธุรกิจสว่นตวั     19      20                    7       46 
นกัเรียน/นกัศกึษา      8        2                    2       12 

รวม            157    183                  60               400  

 
         χ 2  = 11.739     Sig. = 0.303   

 

 
 จากตาราง21  การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 

คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากบั 0.303 ซึ่งมีคา่มากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิตท่ีิระดบั 0.05  ตามท่ีก าหนดไว้ จงึยอมรับสมมตฐิาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ  อาชีพ ไม่

มีความสมัพนัธ์ตอ่ความถ่ีในการมาท าธุรกรรมกบัธนาคารธนชาต 
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 สมมตฐิานข้อ 4.2  อาชีพ มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคาร
ธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : อาชีพ ไม่มีความสมัพันธ์กับการตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตใน 

อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร     

 Ha : อาชีพ มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตใน 

อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 22 ความสมัพนัธ์ระหวา่งอาชีพ กบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงิน ธนาคารธนชาตใน 
      อตัราส่วนท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

  การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ 

อาชีพ               ใช ่           ไมใ่ช ่                รวม 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ         28             33       61 
รับจ้างทัว่ไป          22             51       73 
พนกังานเอกชน          62             79     141 
แมบ้่าน           33             34       67 
ธุรกิจสว่นตวั          22                24       46 
นกัเรียน/นกัศกึษา           5                7                   12 

รวม                 172            228     400  

 
     χ 2  =  6.707     Sig. =  0.243   

 

 

 จากตาราง 22 การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากับ 0.243 ซึ่งมีคา่มากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิตท่ีิระดบั 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จงึยอมรับสมมตฐิาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ อาชีพ ไม่

มีความสมัพนัธ์ตอ่การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ 
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 สมมติฐานข้อ 4.3  อาชีพ มีความสมัพนัธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือของ
ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : อาชีพ ไม่มีความสัมพันธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือของธนาคาร            

ธนชาตในกรุงเทพมหานคร    

 Ha : อาชีพ มีความสมัพนัธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือของธนาคาร  ธนชาต

ใน กรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 23 ความสมัพนัธ์ ระหวา่งอาชีพ   กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ ของธนาคาร         
      ธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

ซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ 

อาชีพ                    ใช ่             ไมใ่ช ่              รวม 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  41   20         61 
รับจ้างทัว่ไป   39   34         73 
พนกังานเอกชน   67   74       141 
แมบ้่าน    28   39         67 
ธุรกิจสว่นตวั   22   24         46 
นกัเรียน/นกัศกึษา    4     8         12 

รวม                     201             199       400            

 
     χ 2  =  11.136    Sig. =  0.049   Cramer’s V = .167 Sig. = 0.049 

 

 

 จากตาราง 23 การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากับ 0.049 ซึ่งมีคา่น้อยกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงปฏิเสธสมมติฐาน Ho และยอมรับสมมติฐาน Ha   คือ อาชีพมี

ความสัมพันธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือ อาทิ การบริหารจัดการกองทุน การ
ประกนัภยั การประกนัชีวิต โดยมีความสมัพนัธ์กนัในระดบัต ่า (Cramer’s V = .167, Sig. = 0.049) 
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 สมมตฐิานข้อ 4.4  อาชีพ มีความสมัพนัธ์กบัการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการ
ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : อาชีพ ไม่มีความสมัพนัธ์กับการแนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคาร

ธนชาตในกรุงเทพมหานคร    

 Ha : อาชีพ มีความสมัพนัธ์กับการแนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธน   

ชาตในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 24 ความสมัพนัธ์ระหวา่งอาชีพ กบัการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคาร    
      ธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

การแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาต 

อาชีพ                  แนะน า                       ไมแ่นะน า             รวม 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  43   18          61 
รับจ้างทัว่ไป               59   14          73 
พนกังานเอกชน             107   34        141 
แมบ้่าน    48   19          67 
ธุรกิจสว่นตวั               34   12          46 
นกัเรียน/นกัศกึษา                7     5          12 

รวม                            298             102        400            

 
     χ 2  =   4.142     Sig. =  0.529    

 

 จากตาราง 24  การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากบั 0.529 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิตท่ีิระดบั 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จงึยอมรับสมมตฐิาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ อาชีพ ไม่

มีความสมัพนัธ์กบัการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาต 
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 4.5 สมมติฐานข้อ 5  ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า มีความสัมพันธ์กับความภักดีของ
ผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สมมติฐานข้อ 5.1   ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า มีความสัมพันธ์กับความถ่ีในการมาท า
ธุรกรรมทางการเงิน  ของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
 

 Ho : ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน  
ของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาต      

 Ha : ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า มีความสมัพนัธ์กับความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน  
ของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาต 
 
ตาราง 25  ความสมัพนัธ์ระหวา่งระยะเวลาในการเป็นลกูค้า  กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการ   
      เงินของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

      ความถ่ีในการมาท าธุรกรรม 

ระยะเวลา      สม ่าเสมอเกือบทกุวนั     ไมบ่อ่ย(อาทิตย์ละ 2-3 ครัง้)   อาทิตย์ละครัง้        รวม 

น้อยกวา่ 5 ปี     38      55                  10     103 
5 – 10  ปี     93      98                  35     226 
11 ปีขึน้ไป     26      30                  15       71 

รวม            157    183                  60               400  

 
       χ 2  =  6.002     Sig. = 0.199     

 

 จากตาราง 25  การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากบั 0.199 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05  ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ 

ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า  ไมมี่ความสมัพนัธ์ตอ่ความถ่ีในการมาท าธุรกรรมกบัธนาคารธนชาต 
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สมมตฐิานข้อ 5.2  ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์
ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า ไม่มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงิน

ธนาคารธนชาตใน อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร   

  Ha : ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า มีความสัมพันธ์กับการตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการเงิน

ธนาคารธนชาตใน อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 26 ความสมัพนัธ์ระหวา่งระยะเวลาในการเป็นลกูค้า กบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงิน 
      ธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

  การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ 

ระยะเวลา               ใช ่            ไมใ่ช ่                รวม 

น้อยกวา่ 5 ปี          42               61         103 
5 -10 ปี           98             128         226 
11 ปีขึน้ไป          32               39           71 

รวม                 172             228         400  

 
     χ 2  = 0.344     Sig. =  0.842    

 
 จากตาราง 26 การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 

คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากับ 0.842 ซึ่งมีคา่มากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ 

ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า ไมมี่ความสมัพนัธ์ตอ่การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาต
ในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ 
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 สมมตฐิานข้อ 5.3  ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบั
บริษัทในเครือของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า ไม่มีความสัมพันธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทใน

เครือของธนาคาร ธนชาตในกรุงเทพมหานคร    

 Ha : ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า มีความสมัพนัธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือ

ของธนาคาร  ธนชาตใน กรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 27  ความสมัพนัธ์ระหวา่ง  ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า   กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทใน 
      เครือของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

ซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ 

ระยะเวลา                   ใช ่             ไมใ่ช ่                รวม 

น้อยกวา่ 5 ปี   45     58        103 
5 – 10 ปี             118   108        226 
11 ปีขึน้ไป   38     33          71 

รวม                     201               199        400            

 
     χ 2  =  2.245     Sig. =  0.297    

 

 
 จากตาราง 27 การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 

คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากบั 0.297 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ 

ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า ไม่มีความสมัพนัธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือ อาทิ การ
บริหารจดัการกองทนุ การประกนัภยั การประกนัชีวิต 
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 สมมติฐานข้อ 5.4  ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า มีความสมัพนัธ์กับการแนะน าหรือบอกต่อ
ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า ไม่มีความสมัพนัธ์กบัการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้

บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร    

 Ha : ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า มีความสมัพนัธ์กับการแนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จกัมาใช้

บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 28 ความสมัพนัธ์ระหวา่งระยะเวลาในการเป็นลกูค้า กบัการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมา     
      ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

การแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาต 

ระยะเวลา                แนะน า                       ไมแ่นะน า             รวม 

น้อยกวา่ 5 ปี               78   25        103 
5 – 10 ปี             168   58        226 
11 ปีขึน้ไป               52   19          71 

รวม                            298             102        400            

 
    χ 2  =  0.144     Sig. =  0.930    

 

 

 จากตาราง 28  การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากบั 0.930 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ 

ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า  ไม่มีความสมัพนัธ์กับการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของ
ธนาคารธนชาต 
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 4.6 สมมติฐานข้อ 6  ภาพลกัษณ์องค์กร มีความสมัพนัธ์กบัความภักดีของผู้ ใช้บริการของ

ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานข้อ 6.1   ภาพลักษณ์ด้านความมั่นคง มีความสมัพันธ์กับความถ่ีในการมาท า

ธุรกรรมทางการเงิน  ของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 

 Ho : ภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คง  ไม่มีความสมัพนัธ์กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการ
เงิน  ของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาต      

 Ha : ภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คง  มีความสมัพนัธ์กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน  
ของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาต 
 
ตาราง 29  ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คง กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทาง 
      การเงินของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

      ความถ่ีในการมาท าธุรกรรม 

ภาพลกัษณ์      สม ่าเสมอเกือบทกุวนั     ไมบ่อ่ย(อาทิตย์ละ 2-3 ครัง้)   อาทิตย์ละครัง้        รวม 
ด้านความมัน่คง 

น้อย       23      40                  12     75 
ปานกลาง     39      45                  13     97 
มาก         95      98                  35     228 

รวม            157    183                  60               400  

 
         χ 2  =  3.337    Sig. = 0.503   

 

 จากตาราง29  การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากบั 0.503  ซึ่งมีคา่มากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05  ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ 

ภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คง  ไมมี่ความสมัพนัธ์ตอ่ความถ่ีในการมาท าธุรกรรมกบัธนาคารธนชาต 
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 สมมติฐานข้อ 6.2  ภาพลักษณ์ด้านความมั่นคง มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซือ้
ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : ภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คง ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงิน

ธนาคารธนชาตใน อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร   

  Ha : ภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คง มีความสมัพนัธ์กับการตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการเงิน

ธนาคารธนชาตใน อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 30 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คงกบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทาง 
      การเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

         การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ 

ภาพลกัษณ์               ใช ่            ไมใ่ช ่                รวม 
ด้านความมัน่คง 

น้อย                  30               45          75 
ปานกลาง          43              54          97 
มาก                      99              129        228 

รวม                 172             228         400  

 
     χ 2  =  0.362     Sig. =  0.834    

 

 จากตาราง 30 การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากบั 0.834  ซึ่งมีคา่มากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ 

ภาพลักษณ์ด้านความมั่นคง ไม่มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการเงินธนาคาร     
ธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ 
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 สมมติฐานข้อ 6.3  ภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คง มีความสมัพนัธ์กับการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ 
กบับริษัทในเครือของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : ภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คง ไม่มีความสมัพนัธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทใน

เครือของธนาคาร ธนชาตในกรุงเทพมหานคร    

 Ha : ภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คง  มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ

ของธนาคาร  ธนชาตใน กรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 31  ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คง กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทใน 
      เครือของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

                 ซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ 

ภาพลกัษณ์                   ใช ่             ไมใ่ช ่                รวม 
ด้านความมัน่คง 

น้อย    59     16          75 
ปานกลาง              73     24          97 
มาก             166     62          228 

รวม                     298               102         400            
 

 

    χ 2  =   10.86  Sig. =  0.04           Cramer’s V = .165 Sig. = 0.04 

 

 จากตาราง 31 การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากับ 0.04  ซึ่งมีคา่น้อยกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงปฏิเสธสมมติฐาน  Ho  และยอมรับสมมติฐาน Ha คือ 

ภาพลักษณ์ด้านความมั่นคงมีความสัมพันธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือ อาทิ การ
บริหารจดัการกองทนุ การประกนัภยั การประกนัชีวิต และมีความสมัพนัธ์กนัในระดบัต ่า (Cramer’s V 
= .165, Sig. = 0.04) 
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 สมมตฐิานข้อ 6.4  ภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คง มีความสมัพนัธ์กบัการแนะน าหรือบอกตอ่
ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : ภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คง ไม่มีความสมัพนัธ์กับการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมา

ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร    

 Ha : ภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คง มีความสมัพนัธ์กับการแนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จกัมาใช้

บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 32 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คง กบัการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมา 
      ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

                              การแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาต 

ภาพลกัษณ์                แนะน า                       ไมแ่นะน า             รวม 
ด้านความมัน่คง 

น้อย                59   16         75 
ปานกลาง               73   24         97 
มาก              166   62       228 

รวม                            298             102        400            

 
     χ 2  =   1.059     Sig. =  0.589   

 

 

 จากตาราง 32  การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากบั 0.589 ซึ่งมีคา่มากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ 

ภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คง   ไม่มีความสมัพนัธ์กบัการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของ
ธนาคารธนชาต 
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 4.7 สมมติฐานข้อ 7  ภาพลกัษณ์องค์กร มีความสมัพนัธ์กบัความภักดีของผู้ ใช้บริการของ
ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สมมตฐิานข้อ 7.1   ภาพลกัษณ์ด้านบริการ มีความสมัพนัธ์กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรม
ทางการเงิน  ของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
 

 Ho : ภาพลกัษณ์ด้านบริการ ไม่มีความสมัพนัธ์กับความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน  
ของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาต      

 Ha : ภาพลกัษณ์ด้านบริการ  มีความสมัพนัธ์กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน  ของ
ผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาต 
 
ตาราง 33  ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านบริการ กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน   
      ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

      ความถ่ีในการมาท าธุรกรรม 

ภาพลกัษณ์      สม ่าเสมอเกือบทกุวนั     ไมบ่อ่ย(อาทิตย์ละ 2-3 ครัง้)   อาทิตย์ละครัง้        รวม 
ด้านบริการ 

น้อย       29      45                  13     87 
ปานกลาง     38      37                  12     87 
มาก         90    101                  35    226 

รวม            157    183                  60               400  

 
       χ 2  =  2.281     Sig. = 0.684    

 

 
 จากตาราง33  การทดสอบความสมัพันธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 

คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตจิากการทดสอบ Sig. เทา่กบั 0.684  ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับนัยส าคัญ

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ 

ภาพลกัษณ์ด้านบริการ  ไมมี่ความสมัพนัธ์ตอ่ความถ่ีในการมาท าธุรกรรมกบัธนาคารธนชาต 
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 สมมติฐานข้อ 7.2  ภาพลกัษณ์ด้านบริการ  มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์
ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : ภาพลักษณ์ด้านบริการ  ไม่มีความสัมพันธ์กับการตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการเงิน

ธนาคารธนชาตใน อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร   

  Ha : ภาพลักษณ์ด้านบริการ  มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการเงิน

ธนาคารธนชาตใน อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 34 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านบริการ กบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงิน   
      ธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

         การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ 

ภาพลกัษณ์               ใช ่            ไมใ่ช ่                รวม 
ด้านบริการ 

น้อย                  35                52           87 
ปานกลาง          35              52           87 
มาก                    102                         124         226 

รวม                 172             228         400  

 
     χ 2  =  0.964     Sig. =  0.617    

 

 

 จากตาราง 34 การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากบั 0.617 ซึ่งมีคา่มากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ 

ภาพลกัษณ์ด้านบริการ ไม่มีความสมัพนัธ์ตอ่การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตใน
อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ 
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 สมมติฐานข้อ 7.3  ภาพลกัษณ์ด้านบริการ  มีความสมัพนัธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับ
บริษัทในเครือของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : ภาพลกัษณ์ด้านบริการ  ไม่มีความสมัพนัธ์กับการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือ

ของธนาคาร ธนชาตในกรุงเทพมหานคร    

 Ha : ภาพลกัษณ์ด้านบริการ  มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือของ

ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 35  ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านบริการ กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทใน 
      เครือของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

                 ซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ 

ภาพลกัษณ์                   ใช ่             ไมใ่ช ่                รวม 
ด้านบริการ 

น้อย    54     33          87 
ปานกลาง               44     43          87 
มาก              103    123         226 

รวม                     201               199        400            

 
     χ 2  =  6.841    Sig. =  0.033  Cramer’s V =  .131 Sig. = 0.033 

 

 จากตาราง 35 การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตจิากการทดสอบ Sig. เทา่กบั  0.033  ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงปฏิเสธสมมติฐาน Ho และยอมรับสมมติฐาน Ha   คือ 

ภาพลกัษณ์ด้านบริการ มีความสมัพนัธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือ อาทิ การบริหาร
จดัการกองทนุ การประกนัภยั การประกันชีวิต และมีความสมัพนัธ์กนัในระดบัต ่า (Cramer’s V =  
.131, Sig. = 0.033) 
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 สมมติฐานข้อ 7.4  ภาพลกัษณ์ด้านบริการ  มีความสมัพนัธ์กับการแนะน าหรือบอกต่อให้
คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : ภาพลักษณ์ด้านบริการ  ไม่มีความสัมพันธ์กับการแนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จักมาใช้

บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร    

 Ha : ภาพลักษณ์ด้านบริการ  มีความสัมพันธ์กับการแนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จักมาใช้

บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 36 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านบริการ กบัการแนะน า   หรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมา 
      ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

                              การแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาต 

ภาพลกัษณ์                แนะน า                       ไมแ่นะน า             รวม 
ด้านบริการ 

น้อย                65   22         87 
ปานกลาง               68   19         87 
มาก              165   61        226 

รวม                            298             102        400            

 
     χ 2  =  .880     Sig. =  0.644   

 

 
 จากตาราง 36  การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-square พบว่า 

คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากบั 0.644  ซึ่งมีคา่มากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ 

ภาพลักษณ์ด้านบริการ  ไม่มีความสัมพันธ์กับการแนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จักมาใช้บริการของ
ธนาคารธนชาต 
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4.8 สมมติฐานข้อ 8  ภาพลกัษณ์องค์กร มีความสมัพนัธ์กับความภักดีของผู้ ใช้บริการของ
ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สมมติฐานข้อ 8.1   ภาพลักษณ์ด้านบุคคลากร มีความสัมพันธ์กับความถ่ีในการมาท า
ธุรกรรมทางการเงิน  ของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
 

 Ho : ภาพลกัษณ์ด้านบคุคลากร ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน  
ของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาต      

 Ha : ภาพลกัษณ์ด้านบุคคลากร  มีความสมัพนัธ์กับความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน  
ของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาต 
 
ตาราง 37  ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านบคุคลากร กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการ      
      เงินของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

      ความถ่ีในการมาท าธุรกรรม 

ภาพลกัษณ์      สม ่าเสมอเกือบทกุวนั     ไมบ่อ่ย(อาทติย์ละ 2-3 ครัง้)   อาทิตย์ละครัง้        รวม 
ด้านบคุคลากร 

น้อย       29      50                  13       92 
ปานกลาง     43      47                  19     109 
มาก         85      86                  28       71 

รวม            157    183                  60               400  

 
χ 2  = 4.531     Sig. = 0.339    

 
 จากตาราง37  การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 

คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตจิากการทดสอบ Sig. เทา่กบั 0.339 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับนัยส าคัญ

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ 

ภาพลกัษณ์ด้านบคุคลากร ไมมี่ความสมัพนัธ์ตอ่ความถ่ีในการมาท าธุรกรรมกบัธนาคารธนชาต 
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 สมมติฐานข้อ 8.2  ภาพลักษณ์ด้านบุคคลากร  มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซือ้
ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : ภาพลกัษณ์ด้านบคุคลากร  ไม่มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงิน

ธนาคารธนชาตใน อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร   

  Ha : ภาพลักษณ์ด้านบุคคลากร มีความสัมพันธ์กับการตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการเงิน

ธนาคารธนชาตใน อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 38 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านบคุคลากร กบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงิน  
      ธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

         การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ 

ภาพลกัษณ์               ใช ่            ไมใ่ช ่                รวม 
ด้านบคุคลากร 

น้อย                  34               58           92 
ปานกลาง          44               65          109 
มาก                       94           105          199 

รวม                 172             228         400  

 
      χ 2  =  3.136     Sig. =  0.208   

 
 จากตาราง 38 การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 

คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากับ 0.208 ซึ่งมีคา่มากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ 

ภาพลกัษณ์ด้านบคุลากร ไม่มีความสมัพนัธ์ตอ่การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาต
ในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ 
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 สมมติฐานข้อ 8.3  ภาพลกัษณ์ด้านบุคคลากร  มีความสัมพนัธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ 
กบับริษัทในเครือของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : ภาพลักษณ์ด้านบุคคลากร  ไม่มีความสัมพนัธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทใน

เครือของธนาคาร ธนชาตในกรุงเทพมหานคร    

 Ha : ภาพลกัษณ์ด้านบุคคลากร  มีความสมัพนัธ์กับการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือ

ของธนาคาร  ธนชาตใน กรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 39  ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านบคุคลากร กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทใน 
      เครือของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

                 ซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ 

ภาพลกัษณ์                   ใช ่             ไมใ่ช ่                รวม 
ด้านบคุคลากร 

น้อย    59    33         92 
ปานกลาง              54    55        109 
มาก    88    111        199 

รวม                     201               199        400            

 
    χ 2  =  10.006    Sig. =  0.007  Cramer’s V =  .158 Sig. = 0.007 

 
 จากตาราง 39 การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 

คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากบั 0.007 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงปฏิเสธสมมติฐาน Ho และยอมรับสมมติฐาน Ha   คือ 

ภาพลกัษณ์ด้านบคุคลากร มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ อาทิ การบริหาร
จดัการกองทนุ การประกนัภยั การประกันชีวิต และมีความสมัพนัธ์กนัในระดบัต ่า (Cramer’s V =  
.158, Sig. = 0.007) 
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 สมมตฐิานข้อ 8.4  ภาพลกัษณ์ด้านบคุคลากร มีความสมัพนัธ์กบัการแนะน าหรือบอกตอ่ให้
คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : ภาพลกัษณ์ด้านบคุคลากร  ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้

บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร    

 Ha : ภาพลกัษณ์ด้านบุคคลากร  มีความสมัพนัธ์กับการแนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จกัมาใช้

บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 40 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านบคุคลากรกบัการแนะน า   หรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมา 
      ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

                              การแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาต 

ภาพลกัษณ์                แนะน า                       ไมแ่นะน า             รวม 
ด้านบคุคลากร 

น้อย                75   17          92 
ปานกลาง               87   22        109 
มาก              136   63        199 

รวม                            298             102        400            

 
     χ 2  = 7.982    Sig. =  0.018  Cramer’s V =  .141 Sig. = 0.018 

 

 จากตาราง 40  การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากบั 0.126 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงปฏิเสธสมมติฐาน Ho และยอมรับสมมติฐาน Ha   คือ 

ภาพลักษณ์ด้านบุคคลากร  มีความสัมพันธ์กับการแนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จักมาใช้บริการของ
ธนาคารธนชาต และมีความสมัพนัธ์กนัในระดบัต ่า (Cramer’s V =  .141, Sig. = 0.018) 
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 4.9 สมมติฐานข้อ 9  ภาพลกัษณ์องค์กร มีความสมัพนัธ์กบัความภักดีของผู้ ใช้บริการของ
ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สมมตฐิานข้อ 9.1   ภาพลกัษณ์ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี มีความสมัพนัธ์กบัความถ่ีในการ
มาท าธุรกรรมทางการเงิน  ของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
 

 Ho : ภาพลกัษณ์ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี ไม่มีความสมัพนัธ์กับความถ่ีในการมาท าธุรกรรม
ทางการเงิน  ของผู้ ใช้บริการของธนาคารธนชาต      

 Ha : ภาพลกัษณ์ด้านก ากับดแูลกิจการท่ีดี  มีความสมัพนัธ์กับความถ่ีในการมาท าธุรกรรม
ทางการเงิน  ของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาต 
 
ตาราง 41  ความสมัพนัธ์ ระหวา่งภาพลกัษณ์ ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี กบัความถ่ีในการมาท า 
      ธุรกรรมทางการเงินของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
  

      ความถ่ีในการมาท าธุรกรรม 

ภาพลกัษณ์ด้าน      สม ่าเสมอเกือบทกุวนั     ไมบ่อ่ย(อาทิตย์ละ 2-3 ครัง้)   อาทิตย์ละครัง้        รวม 
ก ากบัดแูลกิจการท่ีดี 

น้อย       34      64                  12     110 
ปานกลาง     56      45                   24     125 
มาก         67      74                  24       165 

รวม            157    183                  60               400  

 
χ 2  = 12.071    Sig. = 0.017  Cramer’s V =  .123 Sig. = 0.017 

 

 จากตาราง 41  การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตจิากการทดสอบ Sig. เทา่กบั 0.017 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ตามท่ีก าหนดไว้ จึงปฏิเสธสมมติฐาน Ho และยอมรับสมมติฐาน Ha   คือ 

ภาพลกัษณ์ด้านก ากับดแูลกิจการท่ีดี  มีความสมัพนัธ์ต่อความถ่ีในการมาท าธุรกรรมกับธนาคารธน
ชาต และมีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า (Cramer’s V =  .123, Sig. = 0.017) 
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สมมตฐิานข้อ 9.2  ภาพลกัษณ์ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี  มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจซือ้
ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : ภาพลกัษณ์ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี  ไม่มีความสมัพนัธ์กับการตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์

ทางการเงินธนาคารธนชาตใน อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร  

  Ha : ภาพลักษณ์ด้านก ากับดูแลกิจการท่ีดี มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์

ทางการเงินธนาคารธนชาตใน อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 42 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี กบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ 
      ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

         การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ 

ภาพลกัษณ์ด้าน          ใช ่            ไมใ่ช ่                รวม 
ก ากบัดแูลกิจการท่ีดี 

น้อย                  39               71         110 
ปานกลาง          58               67         125 
มาก                      75                       90         165 

รวม                 172             228         400  

 
  χ 2  = 3.550     Sig. =  0.169   

 

 

 จากตาราง 42  การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-square พบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากบั 0.169  ซึ่งมีคา่มากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ 

ภาพลักษณ์ด้านก ากับดูแลกิจการท่ีดี  ไม่มีความสัมพันธ์ต่อการตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการเงิน
ธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ 
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 สมมติฐานข้อ 9.3  ภาพลักษณ์ด้านก ากับดูแลกิจการท่ีดี   มีความสัมพันธ์กับการซือ้
ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : ภาพลกัษณ์ด้านก ากับดแูลกิจการท่ีดี ไม่มีความสัมพนัธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับ

บริษัทในเครือของธนาคาร ธนชาตในกรุงเทพมหานคร    

 Ha : ภาพลักษณ์ด้านก ากับดูแลกิจการท่ีดี  มีความสัมพันธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับ

บริษัทในเครือของธนาคาร  ธนชาตใน กรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 43  ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบั 
      บริษัทในเครือของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

                 ซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ 

ภาพลกัษณ์ด้าน              ใช ่             ไมใ่ช ่                รวม 
ก ากบัดแูลกิจการท่ีดี 

น้อย     70     40        110 
ปานกลาง               64     61        125 
มาก     67     98        165 

รวม                     201               199        400            

 
   χ 2  =  14.068    Sig. =  0.001  Cramer’s V =  .188 Sig. = 0.001 

 
 

 จากตาราง 43 การทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรด้วยคา่สถิตแิบบ Chi-square พบวา่ 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตจิากการทดสอบ Sig. เทา่กบั 0.001  ซึง่มีคา่น้อยกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิตท่ีิระดบั 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จงึปฏิเสธสมมตฐิาน Ho และยอมรับสมมตฐิาน Ha   คือ 

ภาพลกัษณ์ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี  มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ อาทิ 
การบริหารจดัการกองทนุ การประกนัภยั การประกนัชีวิต และมีความสมัพนัธ์กนัในระดบัต ่า 
(Cramer’s V =  .188, Sig. = 0.001) 
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 สมมติฐานข้อ 9.4  ภาพลกัษณ์ด้านก ากับดูแลกิจการท่ีดี  มีความสมัพนัธ์กับการแนะน า
หรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิติได้ดงันี ้

 Ho : ภาพลกัษณ์ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คน

รู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร    

 Ha : ภาพลกัษณ์ด้านก ากับดแูลกิจการท่ีดี  มีความสมัพนัธ์กับการแนะน าหรือบอกต่อให้คน

รู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 44 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี กบัการแนะน าหรือบอกตอ่ให้ 
      คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

                              การแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาต 

ภาพลกัษณ์ ด้าน           แนะน า                       ไมแ่นะน า             รวม 
ก ากบัดแูลกิจการท่ีดี 

น้อย                86   24        110 
ปานกลาง             101   24        125 
มาก              111   54        165 

รวม                            298             102        400            

 
    χ 2  = 7.933    Sig. =  0.019  Cramer’s V =  .141 Sig. = 0.019 

 

 

 จากตาราง 44  การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตจิากการทดสอบ Sig. เทา่กบั 0.019 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงปฏิเสธสมมติฐาน Ho และยอมรับสมมติฐาน Ha   คือ 

ภาพลักษณ์ด้านก ากับดูแลกิจการท่ีดี  มีความสัมพันธ์กับการแนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จักมาใช้
บริการของธนาคารธนชาต  และมีความสมัพนัธ์กนัในระดบัต ่า (Cramer’s V =  .141, Sig. = 0.019) 
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 4.10 สมมติฐานข้อ 10  ภาพลักษณ์องค์กร มีความสมัพันธ์กับความภักดีของผู้ ใช้บริการ
ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สมมติฐานข้อ 10.1   ภาพลกัษณ์ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม มีความสมัพนัธ์กับความถ่ี
ในการมาท าธุรกรรมทางการเงิน  ของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : ภาพลักษณ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม  ไม่มีความสมัพันธ์กับความถ่ีในการมาท า

ธุรกรรมทางการเงิน  ของผู้ ใช้บริการของธนาคารธนชาต      

 Ha : ภาพลักษณ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม   มีความสัมพันธ์กับความถ่ีในการมาท า

ธุรกรรมทางการเงิน  ของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาต 
 
ตาราง 45  ความสมัพนัธ์ ระหวา่งภาพลกัษณ์ ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม กบัความถ่ีในการมาท า 
      ธุรกรรมทางการเงินของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
  

      ความถ่ีในการมาท าธุรกรรม 

ภาพลกัษณ์ด้าน      สม ่าเสมอเกือบทกุวนั     ไมบ่อ่ย(อาทิตย์ละ 2-3 ครัง้)   อาทิตย์ละครัง้        รวม 
ความรับผิดชอบ 
ตอ่สงัคม 

น้อย       32      52                  17     101 
ปานกลาง     48      53                  19     120 
มาก         77      78                  24     179 

รวม            157    183                  60               400  

 
χ 2  = 3.699     Sig. = 0.488   

 

 จากตาราง 45  การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากบั 0.488  ซึ่งมีคา่มากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05  ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ 

ภาพลักษณ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม  ไม่มีความสัมพันธ์ต่อความถ่ีในการมาท าธุรกรรมกับ
ธนาคารธนชาต 
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 สมมติฐานข้อ 10.2  ภาพลักษณ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม   มีความสัมพันธ์กับการ
ตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราส่วนท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพ
มหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : ภาพลักษณ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม  ไม่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซือ้

ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตใน อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

  Ha : ภาพลกัษณ์ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์

ทางการเงินธนาคารธนชาตใน อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 46 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม กบัการตดัสินใจซือ้  
      ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ 
 

         การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ 

ภาพลกัษณ์ด้าน          ใช ่            ไมใ่ช ่                รวม 
ความรับผิดชอบตอ่สงัคม 

น้อย                  35               66         101 
ปานกลาง          55               65         120 
มาก                      82               97          179 

รวม                 172             228         400  

 
   X2  = 3.84   Sig. =  0.147   

 
 จากตาราง 46  การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 

คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากับ 0.147 ซึ่งมีคา่มากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ 

ภาพลกัษณ์ด้านความรับผิดชอบต่อสงัคม   ไม่มีความสมัพนัธ์ต่อการตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการ
เงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ 
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 สมมติฐานข้อ 10.3  ภาพลกัษณ์ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม  มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้
ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : ภาพลกัษณ์ด้านความรับผิดชอบต่อสงัคม ไม่มีความสมัพนัธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ 

กบับริษัทในเครือของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร    

 Ha : ภาพลกัษณ์ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม  มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบั

บริษัทในเครือของธนาคารธนชาตใน กรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 47  ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมกบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ  
      กบับริษัทในเครือของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

                 ซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ 

ภาพลกัษณ์ด้าน              ใช ่             ไมใ่ช ่                รวม 
ความรับผิดชอบตอ่สงัคม 

น้อย    70     31        101 
ปานกลาง               53     67        120 
มาก    78    101        179 

รวม                     201               199        400            

 
     χ 2  =   19.639   Sig. =  0.000  Cramer’s V =  .222  Sig. = 0.000 

 

 

 จากตาราง 47 การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยคา่สถิติแบบ Chi-squareพบว่า 

คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากับ 0.000  ซึ่งมีคา่มากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงปฏิเสธสมมติฐาน Ho และยอมรับสมมติฐาน Ha   คือ 

ภาพลกัษณ์ด้านความรับผิดชอบต่อสงัคม มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ 
อาทิ การบริหารจดัการกองทุน การประกันภัย การประกันชีวิต และมีความสัมพนัธ์กันในระดบัต ่า 
(Cramer’s V =  .222, Sig. = 0.000) 
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 สมมติฐานข้อ 10.4  ภาพลักษณ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม   มีความสัมพันธ์กับการ
แนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 

 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

 Ho : ภาพลกัษณ์ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม ไม่มีความสมัพนัธ์กับการแนะน าหรือบอกต่อ

ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร    

 Ha : ภาพลกัษณ์ด้านความรับผิดชอบต่อสงัคม   มีความสมัพนัธ์กับการแนะน าหรือบอกต่อ

ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 48 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม กบัการแนะน าหรือบอกตอ่ 
      ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 

                              การแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาต 

ภาพลกัษณ์ ด้าน           แนะน า                       ไมแ่นะน า             รวม 
ความรับผิดชอบตอ่สงัคม 

น้อย                79   22        103 
ปานกลาง               91   29        120 
มาก              128   51        179 

รวม                            298             102        400            

 
   χ 2  =  1.69          Sig. =  0.429           

 

จากตาราง 48  การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยค่าสถิติแบบ Chi-squareพบว่า 
คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เท่ากบั 0.429  ซึ่งมีคา่มากกว่าระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05   ตามท่ีก าหนดไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha   คือ 

ภาพลกัษณ์ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม   ไม่มีความสมัพนัธ์กบัการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมา
ใช้บริการของธนาคารธนชาต 
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ตาราง 49  ตารางสรุปผลการทดสอบสมมตฐิานข้อท่ี 1-5 
 

ความภักดีของ
ผู้ใช้บริการ 

ลักษณะข้อมูลส่วนบุคคล 

เพศ อาย ุ
ระดบั

การศกึษา 
อาชีพ 

ระยะเวลา
ท่ีเป็น

ลกูค้าของ
ธนาคาร 

1.  ความถ่ีในการมาท า
ธุรกรรม 

X X X X X 

2 .   มักจะตัดสิ น ใจ ซื อ้
ผลิตภัณฑ์ทางการ เ งิน
ธ น า ค า ร ธ น ช า ต ใ น
อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ 

X X X X X 

3.  ซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบั
บริษัทในเครือ 

X √ X √ X 

4.  แนะน าหรือบอกตอ่ให้
คนรู้จกัมาใช้บริการของ
ธนาคารธนชาต 

X X X X X 

 
หมายเหต ุ

 เคร่ืองหมาย   √   หมายถึง สอดคล้องกบัสมมตฐิาน Ha (มีความสมัพนัธ์) 

 เคร่ืองหมาย    X    หมายถึง ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน Ho (ไมมี่ความสมัพนัธ์) 
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ตาราง 50   สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานข้อ 6-10 
 

ความภักดีของ
ผู้ใช้บริการ 

ภาพลักษณ์องค์กร 

ด้านความ
มัน่คง 

ด้านการ
บริการ 

ด้าน
บคุลากร 

ด้านก ากบั
ดแูลกิจการ

ท่ีดี 

ด้านความ
รับผิดชอบ
ตอ่สงัคม 

1. ความถ่ีในการมาท า
ธุรกรรม 

X X X √ X 

2 .   มักจะตัดสิ น ใจ ซื อ้
ผลิตภัณฑ์ทางการ เ งิน
ธ น า ค า ร ธ น ช า ต ใ น
อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ 

X X X X X 

3.  ซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบั
บริษัทในเครือ √ √ √ √ √ 

4.  แนะน าหรือบอกตอ่ให้
คนรู้จกัมาใช้บริการของ
ธนาคารธนชาต 

X X √ √ X 

 
หมายเหต ุ

 เคร่ืองหมาย   √   หมายถึง สอดคล้องกบัสมมตฐิาน Ha (มีความสมัพนัธ์) 

 เคร่ืองหมาย X    หมายถึง ไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน Ho (ไม่มีความสัมพันธ์ )



 
บทที่ 5 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
สังเขปความมุ่งหมาย สมมตฐิานและวิธีด าเนินการศึกษาค้นคว้า 
  การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการศกึษาเร่ือง “ภาพลกัษณ์องค์กรท่ีมีผลตอ่ความภกัดีของผู้ใช้บริการของ
ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร” ข้อมลูท่ีได้จากการวิจยัในครัง้นี ้ธนาคารธนชาต สามารถใช้เป็น
แนวทางในการวางแผนการตลาด การพฒันาและปรับปรุงองค์กรในแง่มมุตา่งๆ ให้สอดคล้องกบัพฤติกรรม
ของผู้บริโภค อีกทัง้ยงัเป็นข้อมลูส าหรับฝ่ายภาพลกัษณ์และส่ือสารองค์กร ในการวางแผนกลยทุธ์ ก าหนด
ทิศทาง ของภาพลกัษณ์องค์กรตอ่ไปอีกด้วย 
 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 

  1. เพ่ือศกึษาลกัษณะสว่นบคุคลท่ีมีความสมัพนัธ์ตอ่ความภกัดีของผู้ใช้บริการธนาคารธนชาต 

  2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารธนชาตกับความภักดีของ
ผู้ใช้บริการธนาคารธนชาต 
 

ความส าคัญของการวิจัย 

  ข้อมลูจากการวิจยัในครัง้นีจ้ะชว่ยให้เข้าใจถึงอิทธิพลในด้านภาพลกัษณ์องค์กร อาทิ ภาพลกัษณ์
ด้านความมัน่คง ภาพลกัษณ์ด้านการบริการ ภาพลกัษณ์ด้านก ากับดแูลกิจการท่ีดี และภาพลกัษณ์ด้าน
ความรับผิดชอบต่อสงัคมของธนาคารธนชาต เป็นต้น ส่งผลต่อการใช้บริการของผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมาย 
เพ่ือน าไปเป็นประโยชน์ในการวางแผนการจัดการด้านภาพลักษณ์องค์กร และปรับปรุงด้านต่างๆ ให้
สอดคล้องกบัความต้องการของผู้บริโภค ทัง้นีเ้พ่ือสร้างความภกัดีตอ่ธนาคารธนชาตในกลุม่ผู้ใช้บริการ 
 

สมมตฐิานในการท าวิจัย 

  1. เพศ มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
  2. อาย ุมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
  3. ระดบัการศึกษา มีความสมัพนัธ์กบัความภักดีของผู้ ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพ
มหานคร 
  4. อาชีพ มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
  5. ระยะเวลาท่ีเป็นลกูค้าของธนาคาร มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้ ใช้บริการของธนาคารธน
ชาตในกรุงเทพมหานคร 
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  6. ภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คงของธนาคารธนชาตมีความสมัพนัธ์กบัความภักดีของผู้ ใช้บริการ
ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
  7. ภาพลกัษณ์ด้านการบริการของธนาคารธนชาตมีความสมัพนัธ์กับความภักดีของผู้ ใช้บริการ
ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
  8. ภาพลกัษณ์ด้านบคุลากรของธนาคารธนชาตมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้ ใช้บริการของ
ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
  9. ภาพลกัษณ์ด้านก ากับดแูลกิจการท่ีดีของธนาคารธนชาตมีความสัมพนัธ์กับความภักดีของ
ผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
  10. ภาพลกัษณ์ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมของธนาคารธนชาตมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดี
ของผู้ใช้บริการของธนาคาร 
 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

 ลกูค้าธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานครท่ีเคยใช้บริการของธนาคาร ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากร 
ท่ีแนน่อน ดงันัน้ ผู้ศกึษาวิจยัจึงท าการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สตูรค านวณ (กลัยา วินิชย์บญัชา. 
2545:74) ในระดบัความช่ือมัน่ 95% และท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 จึงเป็นขนาดตวัอย่างจากการ
ค านวณทัง้สิน้ 385 ตวัอย่าง โดยผู้ศึกษาวิจยัได้ส ารองแบบสอบถามเผ่ือความไม่สมบรูณ์ไว้ 15 ชุด รวม
ข้อมลูทัง้สิน้ 400 ตวัอยา่ง 

 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมลูการวิจยัในครัง้นี ้เป็นแบบสอบถามท่ีแบง่ออกเป็น 3 สว่นดงันี ้

  ส่วนที่  1 เป็นค าถามเก่ียวกับลักษณะส่วนบุคคลโดยทั่วไปของผู้ ตอบแบบสอบถามเป็น
แบบสอบถามปลายปิด จ านวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ ระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้าของ
ธนาคาร 
  ส่วนที่  2 เป็นค าถามเก่ียวกับการประเมินภาพลกัษณ์ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
ได้แก่ ด้านความมัน่คง (Security) ด้านการบริการและผลิตภณัฑ์ (Service and Products Offered) ด้าน
บุคลากร (Personnel) ด้านก ากับดูแลกิจการท่ีดี (Corporate Good Governance) และด้านความ
รับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) ตามความคดิเห็นของผู้มาใช้บริการธนาคาร 
 ส่วนที่ 3 เป็นค าถามเก่ียวกบัการประเมินความภกัดีของลกูค้าท่ีมีตอ่ธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมข้อมลูเพื่อน ามาวิเคราะห์ ผู้วิจยัได้ด าเนินการเก็บข้อมลูตามขัน้ตอน ดงันี ้
 1. แหล่งข้อมลูปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมลูจากกลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 400 ชดุ มาศกึษาภาพลกัษณ์ท่ีมีผลตอ่ความภกัดีของลกูค้าธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร จน
ครบตามจ านวน โดยมีขัน้ตอนการด าเนินการ ดงันี ้
  1.1 ผู้วิจยัเตรียมแบบสอบถามให้เพียงพอกบัจ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 
  1.2 น าแบบสอบถามไปขอความร่วมมือจากกลุ่มตัวอย่างและท าการเก็บรวบรวม
แบบสอบถามด้วยตนเอง 
 2. แหลง่ข้อมลูทตุิยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการศกึษาค้นคว้าข้อมลูจากผู้ ท่ีได้รวบรวมไว้ทัง้
หนว่ยงานภาครัฐ และภาคเอกชน  
  1.1 หนงัสือพิมพ์ วารสารสิ่งพิมพ์ตา่งๆ 
  2.2 ข้อมลูทางอินเตอร์เน็ต 
  2.3 หนงัสือทางวิชาการ บทความ สารนิพนธ์ วิทยานิพนธ์ และรายงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

การจัดท า และการวิเคราะห์ข้อมูล 

 การศกึษาวิจยัในครัง้นี ้ผู้วิจยัได้จดัท าข้อมลูโดยด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้
 1. การจัดท าข้อมูล 
  1.1 การตรวจสอบข้อมูล ผู้วิจยัตรวจสอบความสมบรูณ์ของการตอบแบบสอบถามโดย
แยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก 
  1.2 การลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถูกต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหัสตามท่ีได้
ก าหนดรหสัไว้ลว่งหน้า 
  1.3 การประมวลผลของแบบสอบถาม โดยน าข้อมูลท่ีลงรหัสมาบนัทึกและประมวลผล
โดยใช้โปรแกรมสถิตสิ าเร็จรูป เพ่ือวิเคราะห์เชิงพรรณนาและทดสอบสมมตุฐิาน 
 
 2. การวิเคราะห์ข้อมูล 
  2.1 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพ่ืออธิบาย
ลกัษณะของกลุม่ตวัอยา่งผู้ตอบแบบสอบถาม ดงันี ้
        2.1.1 คา่ร้อยละ (Percentage) เพ่ือใช้อธิบายลกัษณะข้อมลูจากแบบสอบถามส่วนท่ี 
1 ลกัษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้ากับธนาคารของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม 
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       2.1.2คา่คะแนนเฉล่ีย (Mean) และ คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือ
ใช้อธิบายลักษณะข้อมูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นของลูกค้าธนาคารธนชาตท่ีมีต่อ
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร ได้แก่ ด้านความมัน่คง  ด้านการบริการ ด้านบุคลากร ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี  
ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม 
  2.2 การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistics) ในการทดสอบสมมติฐาน

แตล่ะข้อโดยใช้สถิติ Chi-Square  (χ2 Test)      ทดสอบความเป็นอิสระกนั ลกัษณะข้อมลูส่วนบคุคลได้แก่ 
เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้าของธนาคาร ภาพลกัษณ์องค์กรธนาคารธน
ชาต และความภกัดีของลกูค้าธนาคารธนชาต 
 

สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผลการศกึษาภาพลกัษณ์องค์กรท่ีมีผลตอ่ความภกัดีของผู้ ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพ
มหานคร มีดงันี ้
 ส่วนที่ 1. ลักษณะส่วนบุคคลโดยท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 เพศ พบว่า ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 256 คน คิดเป็นร้อยละ 64.0 
และเป็นเพศชาย มีจ านวน 144 คน คดิเป็นร้อยละ 36.0 
 อายุ พบว่า ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามมากเป็นอนัดบัหนึ่ง เป็นผู้ ท่ีมีอายรุะหว่าง 40 – 49 ปี มีจ านวน 
146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.50 อนัดบัสองเป็นผู้ ท่ีมีอายุระหว่าง 50 – 59 ปี มีจ านวน 126 คน คิดเป็นร้อย
ละ 31.50 อนัดบัสามเป็นผู้ ท่ีมีอายรุะหวา่ง 30 – 39 ปี มีจ านวน 49 คน คดิเป็นร้อยละ 12.25 อนัดบัส่ีเป็นผู้
ท่ีมีอายรุะหวา่ง 20 – 29 ปี มีจ านวน 49 คน คดิเป็นร้อยละ 11.50 และเป็นผู้ ท่ีมีอายมุากกว่า 60 ปีขึน้ไป มี
จ านวน 33 คน คดิเป็นร้อยละ 8.25 
 ระดับการศึกษา พบวา่ ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นผู้ ท่ีมีระดบัการศกึษาต ่ากว่าหรือเทียบ
กบัอนปุริญญา มีจ านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.25 เป็นอนัดบัหนึ่ง รองลงมาเป็นอนัอบัสอง เป็นผู้ ท่ีมี
ระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีจ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.25 และเป็นผู้ ท่ีมีระดบัการศึกษา
ระดบัสงูกวา่ปริญญาตรี มีจ านวน 66 คน คดิเป็นร้อยละ 16.50 
 อาชีพ พบว่า ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้ มีอาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชน มีจ านวน 
141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.25 เป็นอันดบัหนึ่ง รองลงมาเป็นอันดบัสอง เป็นผู้ ท่ีมีอาชีพรับจ้างทั่วไป มี
จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.25  อนัดบัสาม เป็นผู้ ท่ีมีอาชีพแม่บ้าน มีจ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 
16.75 อนัดบัส่ี เป็นผู้ ท่ีมีอาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีจ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.25  อนัดบัห้า
เป็นผู้ ท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ เจ้าของกิจการ มีจ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 และเป็นผู้ ท่ีมีอาชีพ
อ่ืนๆ ได้แก่ นกัเรียน/ นกัศกึษา จ านวน 12 คน คดิเป็นร้อยละ 3.00 
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 ระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้าของธนาคาร พบว่า ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการ
เป็นลกูค้าของธนาคารระหวา่ง 5 – 10 ปี มีจ านวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 56.50 เป็นอนัดบัหนึ่ง รองลงมา
เป็นอนัดบัสอง เป็นผู้ ท่ีมีระยะเวลาในการเป็นลูกค้าของธนาคาร น้อยกว่า 5 ปี มีจ านวน 103 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25.75 และเป็นผู้ ท่ีมีระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้าของธนาคารมากกว่า 11 ปีขึน้ไป มีจ านวน 71 คน คิด
เป็นร้อยละ 17.75 
  
 ส่วนที่ 2. ภาพลักษณ์ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีการประเมินภาพลกัษณ์ขององค์กรธนาคารธนชาตโดยรวมอยู่ในระดบัปาน
กลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ลกัษณะภาพลกัษณ์ขององค์กรธนาคารธนชาต ท่ีผู้ ใช้บริการมองเห็น
มากกว่าด้านอ่ืนคือ ด้านการบริการและผลิตภัณฑ์ของธนาคาธนชาต และด้านบคุลากร  มีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัมาก เทา่กบั 3.44 และ 3.42 ตามล าดบั รองลงมาคือ ด้านความมัน่คง ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม 
และด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี มีคา่เฉล่ียในระดบัปานกลาง เท่ากบั 3.39, 3.27 และ 3.23 ตามล าดบั เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 
 ด้านความม่ันคงโดยรวมมีภาพลักษณ์อยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า
ลกัษณะภาพลกัษณ์ท่ีมีมากกว่าด้านอ่ืนคือ ธนาคารมีผลประกอบการท่ีดี และธนาคารมีจ านวนสินทรัพย์
โดยรวมท่ีเพิ่มขึน้ มีคา่เฉล่ียอยู่ในระดบัมาก เท่ากบั 3.59 และ 3.41 รองลงมาคือ การสร้างความมัน่ใจแก่
ลกูค้าในการฝากเงิน และผลตอบแทนแก่ลกูค้าจากการลงทนุท่ีดี มีคา่เฉล่ียในระดบัปานกลาง เท่ากบั 3.32 
และ 3.22 ตามล าดบั 

 ด้านการบริการและผลิตภัณฑ์โดยรวมมีลักษณะอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่าลกัษณะท่ีมีมากกว่าด้านอ่ืนคือ ธนาคารให้อตัราดอกเบีย้เงินกู้ สินเช่ือต ่ากว่าธนาคารอ่ืน มีค่าเฉล่ีย
อยู่ในระดบัมาก เท่ากับ 3.47 รองลงมาคือ มีความสะดวกในการใช้บริการเน่ืองจากมีสาขาครอบคลุม 
ธนาคารให้ผลตอบแทนดอกเบีย้เงินฝากสูงกว่าธนาคารอ่ืน และธนาคารมีผลิตภณัฑ์ทางการเงินให้เลือก
หลากหลาย มีคา่เฉล่ียในระดบัปานกลาง เทา่กบั 3.46, 3.42 และ 3.41 ตามล าดบั 

 ด้านบุคลากรโดยรวมมีลักษณะอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าลักษณะท่ีมี
มากกวา่ด้านอ่ืนคือ พนกังานมีความอ่อนน้อมสภุาพ และพนกังานมีความตัง้ใจในการให้บริการ มีคา่เฉล่ีย
อยู่ในระดบัมาก เท่ากบั 3.53 และ 3.47 รองลงมาคือ พนกังานของธนาคารมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับ
ผลิตภณัฑ์ท่ีน าเสนอเป็นอย่างดี พนกังานมีความเต็มใจในการให้บริการ และพนกังานสามารถส่ือสารได้ดี 
เข้าใจง่าย มีคา่เฉล่ียในระดบัมาก เทา่กบั 3.39, 3.37 และ 3.35 ตามล าดบั 

 ด้านก ากับดูแลกิจการที่ดีโดยรวมมีลกัษณะอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน
พบวา่ลกัษณะท่ีมีมากกว่าด้านอ่ืนคือ ธนาคารมีการเก็บรักษาข้อมลูของลกูค้าเป็นความลบัได้ดี มีคา่เฉล่ีย
อยู่ในระดับปานกลาง เท่ากับ 3.33 รองลงมาคือ ธนาคารมีระบบให้ข้อมูลท่ีถูกต้อง ธนาคารมีการ
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ด าเนินงานอย่างโปร่งใส ธนาคารมีการรายงานท่ีครบถ้วนสมบูรณ์ และธนาคารมีการรายงานท่ีทันต่อ
เหตกุารณ์ มีคา่เฉล่ียในระดบัปานกลาง เทา่กบั 3.28, 3.21, 3.19 และ 3.15 ตามล าดบั 
 ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมโดยรวมมีลกัษณะอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นราย
ด้านพบว่าลักษณะท่ีมีมากกว่าด้านอ่ืนคือ ธนาคารธนชาตใส่ใจกับการสร้างชุมชนท่ีดี มีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัมาก เท่ากบั 3.44 รองลงมาคือ ธนาคารมีการบริจาคเงินเพ่ือเป็นทุนการศึกษาแก่ผู้ ด้อยโอกาสทาง
สงัคม ธนาคารได้ริเร่ิมโครงการเพ่ือความเป็นอยูท่ี่ดีขึน้ของชมุชน ธนาคารให้ความชว่ยเหลือแก่ผู้ประสบภยั
พิบตัิธรรมชาติ อาทิ ภัยน า้ท่วม ภยัหนาว และธนาคารมีการริเร่ิมโครงการเพ่ือช่วยเหลือชมุชนให้สามารถ
เลีย้งชีพด้วยตนเอง มีคา่เฉล่ียในระดบัปานกลาง เทา่กบั 3.39, 3.26, 3.21 และ 3.10 ตามล าดบั 
 
 ส่วนที่ 3 ประเมินความภักดีของผู้มาใช้บริการท่ีมีต่อธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 การประเมินความภกัดีของผู้มาใช้บริการท่ีมีตอ่ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร พบวา่ 
 ความถี่ในการมาท าธุรกรรม ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถ่ีในการมาท าธุรกรรม
ทางการเงินกบัธนาคารธนชาตไม่บอ่ย (เฉล่ียอาทิตย์ละ 2-3 ครัง้) มีจ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 45.74 
เป็นอนัดบัหนึ่ง รองลงมาเป็นผู้ ท่ีมีความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารธนชาตสม ่าเสมอ
เกือบทุกวนั มีจ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.25 เป็นอนัดบัสอง และมีความถ่ีในการมาท าธุรกรรม
ทางการเงินกบัธนาคารธนชาตเพียงอาทิตย์ละครัง้ มีจ านวน 60 คน คดิเป็นร้อยละ 49.75 

 มักจะตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอัตราส่วนที่ เพิ่มขึน้  ผู้ ท่ีตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มักไม่ตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการการเงินธนาคารธนชาต อาทิ เงินฝากออม
ทรัพย์ เงินฝากประจ า สินเช่ือบุคคล สินเช่ือธุรกิจ ซึ่งมีจ านวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 57.00 และมัก
ตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการการเงินธนาคารธนชาตในอตัราส่วนท่ีเพิ่มขึน้ อาทิ เงินฝากออมทรัพย์ เงิน
ฝากประจ า สินเช่ือบคุคล สินเช่ือธุรกิจ มีจ านวน 172 คดิเป็นร้อยละ 43.00 

 ซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือ ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ 
กบับริษัทในเครื อ อาทิ การบริหารจดัการกองทนุ การประกนัภยั การประกนัชีวิต ซึ่งมีจ านวน 201 คน คิด
เป็นร้อยละ 50.25 และไม่เลือกใช้บริการผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเคร่ือ อาทิ การบริหารจดัการกองทุน 
การประกนัภยั การประกนัชีวิต มีจ านวน 199 คน คดิเป็นร้อยละ 50.25 

 แนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จักมาใช้บริการของธนาคารธนชาต ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่จะแนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาต มีจ านวน 298 คน คิดเป็นร้อยละ 
74.50 และไมแ่นะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาต มีจ านวน 102 คน คิดเป็นร้อย
ละ 25.50 
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ส่วนที่ 4. การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานข้อ 1  เพศมีความสมัพันธ์กับความภักดีในการใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุง

เทพมหานคร เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารธนชาต
ไมไ่ด้มีความสมัพนัธ์กบัสถานภาพด้านเพศ มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.255 ซึ่งมีคา่มากกว่า 0.05 การตดัสินใจซือ้
ผลิตภัณฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอัตราส่วนท่ีเพิ่มขึน้  อาทิ เงินฝากออมทรัพย์ เงินฝากประจ า 
สินเช่ือบุคคล สินเช่ือธุรกิจ ไม่ได้มีความสมัพนัธ์กับสถานภาพด้านเพศ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.089 ซึ่งมีค่า
มากกว่า 0.05 ซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือ อาทิ การบริหารจัดการกองทุน การประกันภัย การ
ประกันชีวิต ไม่ได้มีความสมัพนัธ์กบัสถานภาพด้านเพศ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.448 ซึ่งมีคา่มากกว่า 0.05 
การแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาตไม่ไ ด้มีความสมัพนัธ์กับสถานภาพด้าน

เพศ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.681 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 ท าให้สามารถยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธ

สมมตฐิาน Ha ได้ 

สมมติฐานข้อ 2  อายุมีความสมัพนัธ์กับความภักดีในการใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุง
เทพมหานคร  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารธนชาต
ไมไ่ด้มีความสมัพนัธ์กบัสถานภาพด้านอาย ุมีคา่ Sig. เทา่กบั 0.186 ซึ่งมีคา่มากกว่า 0.05 การตดัสินใจซือ้
ผลิตภัณฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอัตราส่วนท่ีเพิ่มขึน้  อาทิ เงินฝากออมทรัพย์ เงินฝากประจ า 
สินเช่ือบคุคล สินเช่ือธุรกิจ ไม่ได้มีความสมัพนัธ์กบัสถานภาพด้านอาย ุมีคา่ Sig. เท่ากับ 0.264 ซึ่งมีค่า
มากกวา่ 0.05 การซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ อาทิ การบริหารจดัการกองทนุ การประกนัภยั การ
ประกันชีวิต มีความสัมพัธ์กับสถานภาพด้านอายุ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.016 ซึ่งมีน้อยกว่า 0.05 และมี
ความสมัพนัธ์กนัในระดบัน้อย ส่วนการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาตไม่ได้

มีความสมัพนัธ์กบัสถานภาพด้านอาย ุมีคา่ Sig. เท่ากบั 0.681 ท าให้สามารถยอมรับสมมติฐาน Ho และ

ปฏิเสธสมมตฐิาน Ha ได้ 

 สมมติฐานข้อ 3 ระดบัการศึกษามีความสมัพนัธ์กับความภักดีในการใช้บริการของธนาคารธน
ชาต ในกรุงเทพมหานคร  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงินกับ
ธนาคารธนชาตไม่ได้มีความสมัพนัธ์กบัสถานภาพด้านระดบัการศึกษา มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.865 ซึ่งมีค่า
มากกว่า 0.05 การตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราส่วนท่ีเพิ่มขึน้  อาทิ เงินฝาก
ออมทรัพย์ เงินฝากประจ า สินเช่ือบุคคล สินเช่ือธุรกิจ ไม่ได้มีความสัมพันธ์กับสถานภาพด้าน ระดับ
การศึกษา มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.293 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 การซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือ อาทิ 
การบริหารจดัการกองทุน การประกันภัย การประกันชีวิต ไม่ได้มีความสมัพนัธ์กับสถานภาพด้านระดบั
การศึกษา มีค่า Sig. เท่ากับ 0.581 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 การแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการ
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ของธนาคารธนชาตไม่ได้มีความสมัพนัธ์กบัสถานภาพด้านระดบัการศกึษา มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.600 ซึ่งมี

คา่มากกวา่ 0.05 ท าให้สามารถยอมรับสมมตฐิาน Ho และปฏิเสธสมมตฐิาน Ha ได้ 

 สมมติฐานข้อ 4 อาชีพมีความสมัพนัธ์กับความภักดีในการใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุง
เทพมหานคร เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ความถ่ีในการมาท าธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารธนชาต
ไม่ได้มีความสมัพนัธ์กบัสถานภาพด้านอาชีพ มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.303 ซึ่งมีคา่มากกว่า 0.05 การตดัสินใจ
ซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราส่วนท่ีเพิ่มขึน้  อาทิ เงินฝากออมทรัพย์ เงินฝากประจ า 
สินเช่ือบคุคล สินเช่ือธุรกิจ ไม่ได้มีความสมัพนัธ์กบัสถานภาพด้านอาชีพ มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.243 ซึ่งมีค่า
มากกวา่ 0.05 การซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ อาทิ การบริหารจดัการกองทนุ การประกนัภยั การ
ประกนัชีวิต มีความสมัพนัธ์กบัสถานภาพด้านอาชีพ มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.049 ซึ่งมีคา่น้อยกว่า 0.05 และมี
ความสมัพนัธ์กันในระดบัน้อย การแนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาตไม่ได้มี
ความสัมพันธ์กับสถานภาพด้านอาชีพ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.529 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 ท าให้สามารถ

ยอมรับสมมตฐิาน Ho และปฏิเสธสมมตฐิาน Ha ได้  

 สมมติฐานข้อ 5 ระยะเวลาในการเป็นลกูค้าธนาคารธนชาตมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีในการ
ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ความถ่ีในการมาท า
ธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคารธนชาตไม่ได้มีความสมัพนัธ์กบัสถานภาพด้านระยะเวลาในการเป็นลกูค้า
ธนาคารธนชาต มีค่า Sig. เท่ากับ 0.199 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 การตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการเงิน
ธนาคารธนชาตในอตัราส่วนท่ีเพิ่มขึน้ อาทิ เงินฝากออมทรัพย์ เงินฝากประจ า สินเช่ือบคุคล สินเช่ือธุรกิจ 
ไมไ่ด้มีความสมัพนัธ์กบัสถานภาพด้านระยะเวลาในการเป็นลกูค้าธนาคารธนชาต มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.842 
ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 การซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือ อาทิ การบริหารจัดการกองทุน การ
ประกนัภยั การประกนัชีวิต ไม่ได้มีความสมัพนัธ์กบัสถานภาพด้านระยะเวลาในการเป็นลกูค้าธนาคารธน
ชาต มีค่า Sig. เท่ากับ 0.297 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05การแนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จกัมาใช้บริการของ
ธนาคารธนชาตไม่มีความสมัพนัธ์กบัสถานภาพด้านระยะเวลาในการเป็นลกูค้าธนาคารธนชาต มีคา่ Sig. 

เทา่กบั 0.930 ซึง่มีคา่มากกวา่ 0.05 ท าให้สามารถยอมรับสมมตฐิาน Ho และปฏิเสธสมมตฐิาน Ha ได้ 

สมมติฐานข้อ 6  ภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คงของธนาคารธนชาตมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดี
ในการใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.503, 0.834,  และ 0.589 

ตามล าดบั ซึง่มีคา่มากกวา่ 0.05 ท าให้สามารถยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha ได้ สรุปได้

ว่าภาพลักษณ์ด้านความมั่นคงของธนาคารธนชาตไม่มีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ ใช้บริการของ
ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร ยกเว้นภาพลักษณ์ด้านความมั่นคงมีความสัมพันธ์กับการซือ้
ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือ อาทิ การบริหารจัดการกองทุน การประกันภัย การประกันชีวิต  โดยมี
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ความสัมพันธ์กันในระดบัน้อย ซึ่งมีค่า Sig. เท่ากับ 0.04 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 ท าให้สามารถยอมรับ

สมมตฐิาน Ha และปฏิเสธสมมตฐิาน Ho ได้ 

 
 สมมตฐิานข้อ 7  ภาพลกัษณ์ด้านการบริการของธนาคารธนชาตมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีใน
การใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร  มีค่า Sig. เท่ากับ 0.684, 0.617 และ 0.644 

ตามล าดบั ซึง่มีคา่มากกวา่ 0.05 ท าให้สามารถยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน Ha ได้ สรุปได้

ว่าภาพลักษณ์ด้านการบริการของธนาคารธนชาตไม่มีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ ใช้บริการของ
ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร ยกเว้นภาพลกัษณ์ด้านการบริการของธนาคารธนชาตมีความสมัพนัธ์
กับความภักดีของผู้ ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานครในด้านการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับ

บริษัทในเครือ มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.033 ซึ่งมีคา่น้อยกว่า 0.05 ท าให้สามารถยอมรับสมมติฐาน Ha และ

ปฏิเสธสมมตฐิาน Ho ได้ 

  
สมมตฐิานข้อ 8 ภาพลกัษณ์ด้านบคุคลากรของธนาคารธนชาตมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของ

ผู้ ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร โดยมีความสมัพนัธ์กนัในระดบัน้อย มีคา่ Sig. เท่ากับ 

0.339 และ 0.208 ตามล าดบั ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 ท าให้สามารถยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธ

สมมติฐาน Ha ได้ สรุปได้ว่า ภาพลกัษณ์ด้านบคุคลากรของธนาคารธนชาตไม่มีความสมัพนัธ์กบัความ

ภกัดีของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร ยกเว้นภาพลกัษณ์ด้านบคุคลากรของธนาคาร
ธนชาตมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีในการใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร ด้านการซือ้
ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ และด้านการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคาร 
ธนชาตมีคา่ Sig. เทา่กบั 0.007 และ 0.018 ซึง่มีคา่น้อยกวา่ 0.05 

 
สมมตฐิานข้อ 9 ภาพลกัษณ์ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดีของธนาคารธนชาตมีความสมัพนัธ์กบั

ความภกัดีในการใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.169      ซึง่มีคา่

มากกวา่ 0.05 ท าให้สามารถยอมรับสมมตฐิาน Ha และปฏิเสธสมมตฐิาน Ho ได้ ยกเว้นภาพลกัษณ์ด้าน

ก ากบัดแูลกิจการท่ีดีของธนาคารธนชาตมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชา
ตในกรุงเทพมหานครในด้านความถ่ีในการมาท าธุรกรรม, ซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ และ การ
แนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาต  โดยมีความสมัพนัธ์กนัในระดบัน้อย  มีคา่ 
Sig. เทา่กบั 0.017 , 0.001 และ  0.019 ตามล าดบั ซึง่มีคา่น้อยกวา่ 0.05 ท าให้สามารถปฏิเสธสมมตฐิาน 

Ho และยอมรับสมมตฐิาน Ha ได้ 
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 สมมติฐานข้อ 10 ภาพลกัษณ์ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมของธนาคารธนชาตมีความสมัพนัธ์
กบัความภกัดีในการใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร  มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.488, 0.147 

และ 0.429 ตามล าดบั ซึ่งมีคา่มากกว่า 0.05 ท าให้สามารถยอมรับสมมติฐาน Ho และปฏิเสธสมมติฐาน 

Ha ได้ สรุปได้ว่าภาพลกัษณ์ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมของธนาคารธนชาตไม่มีความสมัพนัธ์กบัความ

ภกัดีของผู้ ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร  ยกเว้นภาพลกัษณ์ด้านความรับผิดชอบต่อ
สงัคมของธนาคารธนชาตมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้ ใช้บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหา
นครในด้านการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือ โดยมีความสมัพนัธ์กนัในระดบัน้อย มีคา่ Sig. เท่ากบั 

0.000 ซึง่มีคา่น้อยกวา่ 0.05 ท าให้สามารถยอมรับสมมตฐิาน Ha และปฏิเสธสมมตฐิาน Ho ได้ 

 
อภปิรายผลการวิจัย 

 1. ลักษณะส่วนบุคคลโดยท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ผลการศกึษาวิจยัครัง้นี ้พบว่า กลุม่ตวัอยา่งผู้ใช้บริการจ านวน 400 คน สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มี
อายรุะหวา่ง 40 – 49 ปี มีระดบัการศกึษาต ่ากว่าหรือเทียบกบัอนปุริญญา ประกอบอาชีพพนกังาน
บริษัทเอกชน มีระยะเวลาในการเป็นลกูค้าธนาคาร 5 – 10 ปีขึน้ไป  จากผลการศกึษา เพศ อาย ุ ระดบั
การศกึษา อาชีพ และระยะเวลาท่ีเป็นลกูค้าของธนาคารไมมี่ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้ใช้บริการ
ด้านความถ่ีในการมาท าธุรกรรม ด้านการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราสว่นท่ี
เพิ่มขึน้ และด้านการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาต สว่นอายแุละอาชีพมี
ความสมัพนัธ์กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ ในระดบัน้อย แตก่ารศกึษาไมมี่ความสมัพนัธ์กบั
ความภกัดีขององค์กร ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ สรุพนัธ์ สวสัดพิรรค (2545: บทคดัยอ่) ได้ศกึษาเร่ือง 
ทศันคตขิองผู้บริโภคท่ีมีตอ่องค์กรธุรกิจท่ีใช้นโยบายการตลาดเพ่ือสิ่งแวดล้อม พบว่า อายมีุความสมัพนัธ์
เชิงบวกกบัทศันคตขิองผู้บริโภคท่ีมีตอ่องค์กรธุรกิจผู้บริโภค  และระดบัการศกึษาไมมี่ความสมัพนัธ์ทศันคติ
ของผู้บริโภคท่ีมีตอ่องค์กรธุรกิจผู้บริโภค แตไ่มส่อดคล้องกบังานวิจยัของสรุพนัธ์ สวสัดพิรรค (2545: 
บทคดัย่อ) ซึง่ผลการศกึษา พบวา่ ปัจจยัด้านอาชีพไมมี่ความสมัพนัธ์กบัทศันคติตอ่องค์กรธุรกิจท่ีใช้
นโยบายทางการตลาดเพ่ือสงัคม 

  
 2. ภาพลักษณ์ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 ผู้ใช้บริการธนาคารส่วนใหญ่ประเมินภาพลกัษณ์ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร โดยรวม
อยู่ในระดบัปานกลาง ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิด ของ Gray, James jr. (1993: อ้างถึงใน มนสัวิน บตุรดี, 
2546: 8) กล่าวถึงภาพลกัษณ์ของบริษัทในฐานะองค์กรธุรกิจ ซึ่งหมายความถึง คณุภาพท่ีแสดงออกต่อ
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สายตาสาธารณะ ให้เกิดความประทับใจ ทัง้พนักงาน ลูกค้า นักลงทุน ส่ือ ภาครัฐและประชาชน
ภาพลักษณ์ของบริษัทรวมถึงทัศนคติและความเช่ือของคนทั่วไป เก่ียวกับการปฏิบตัิ ผลผลิตหรือสินค้า 
(บริการ) โดยการส่ือความหรือสง่สญัญาณออกมาให้ได้รับรู้กนั เม่ือพิจารณาภาพลกัษณ์ของธนาคาร 
ธนชาตเป็นรายข้อพบวา่ ลกัษณะภาพลกัษณ์ขององค์กรธนาคารธนชาต ท่ีผู้ใช้บริการมองเห็นมากกว่าด้าน
อ่ืนคือ ด้านการบริการและผลิตภณัฑ์ของธนาคาธนชาต และด้านบคุลากร  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก และ
ภาพลกัษณ์องค์กรด้านความมัน่คง ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม และด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี โดยรวม
อยู่ในระดบัปานกลาง ส่วนภาพลกัษณ์องค์กรด้านการบริการและผลิตภณัฑ์ และด้านบคุลากรโดยรวมมี
ลกัษณะอยูใ่นระดบัมาก  
 

จากผลการศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์องค์กรและความภกัดีของผู้ใช้บริการ พบวา่ 
ภาพลกัษณ์องค์กรด้านความมัน่คง ด้านการบริการและผลิตภณัฑ์  และด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม มี
ความสัมพันธ์กับการซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือ ในระดบัน้อย  อีกทัง้ภาพลักษณ์องค์กรด้าน
บคุลากร มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ และการแนะน าหรือบอกตอ่ให้คนรู้จกั
มาใช้บริการของธนาคารธนชาต ในระดบัน้อย  นอกจากนีภ้าพลกัษณ์องค์กรด้านก ากับดแูลกิจการท่ีดีมี
ความสมัพนัธ์กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรม, การซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ  และการแนะน า
หรือบอกต่อให้คนรู้จักมาใช้บริการของธนาคารธนชาต ในระดับน้อย  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Bloemer, Ruyter and Peeters (1998) ในการศกึษาเร่ือง การสืบสวนการขบัเคล่ือนความจงรักภกัดีของ
ธนาคารโดยเก่ียวพันกับความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ คุณภาพบริการและความพึงพอใจ พบว่า 
ภาพลักษณ์ด้านความพึงพอใจด้านคุณภาพในการบริการจะมีผลกระทบทางบวกโดยตรงกับความ
จงรักภกัดี  นอกจากนีย้งัสอดคล้องกบังานวิจยัของ ไพโรจน์ ฤทธ์ิล า้เลิศ. (2546) ได้ศกึษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ 
บริการ และการโฆษณา ท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร กรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของ
ลูกค้าในกรุงเทพมหานคร โดยพบว่า ด้านภาพลักษณ์ด้านความมั่นคง การบริการ และการโฆษณา มี
อิทธิพลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)   ส่วนภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คง     
ด้านบริการและผลิตภณัฑ์  และ ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม  ไม่มีความสมัพนัธ์กบัความถ่ีในการมาท า
ธุรกรรมกับธนาคารธนชาต การแนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาต, และการ
ตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตในอตัราส่วนท่ีเพิ่มขึน้ ส่วนภาพลกัษณ์ด้านบคุลากรไม่มี
ความสมัพนัธ์กบัความถ่ีในการมาท าธุรกรรม และการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินธนาคารธนชาตใน
อตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ 
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ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครัง้นี ้
          ผลการวิจัยในครัง้นีส้ามารถน าไปปรับใช้กับกลยุทธ์ด้านภาพลักษณ์องค์กรในแง่มุมต่างๆ ของ
ธนาคารธนชาต โดยผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะดงันี ้
 1. ผลการศกึษาด้านลกัษณะข้อมลูส่วนบคุคล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง 
มีอายุระหว่าง 40 – 49 ปี มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าหรือ เทียบเท่าอนุปริญญา ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน มีระยะเวลาในการเป็นลกูค้าธนาคาร 5 – 10 ปีขึน้ไป โดย อาย ุและอาชีพมีความสมัพนัธ์กบั
การซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ  
    ดงันัน้ ธนาคารธนชาตควรท่ีจะมีการวางแผน และก าหนดกลยุทธ์การตลาดให้สอดคล้องกับ
กลุ่มเป้าหมายนี ้ด้วยการน าเสนอผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ ของบริษัทในเครือ อาทิ การบริหารจดัการกองทุน การ
ประกันภัย การประกันชีวิต ท่ีเจาะกลุ่มเป้าหมายเพศหญิง โดยเฉพาะกลุ่มท่ีท างานในบริษัทเอกชน เพ่ือ
สร้างรายได้ให้กบับริษัทอ่ืนๆ ในเครือ อีกทัง้เป็นการรักษาฐานลกูค้าส าคญัของธนาคารอีกด้วย ดงัเช่น การ
แจกของสมมนาคุณ การท าโฆษณาประชาสัมพันธ์ในส่ือต่างๆ ท่ีกลุ่มเป้าหมายดังกล่าวสนใจติดตาม 
รวมถึงการท ากิจกรรมลกูค้าสมัพนัธ์ เชน่ การแจกบตัรชมภาพยนต์ คอนเสิร์ต หรือการแสดงด้านวฒันธรรม 
กิจกรรมการทอ่งเท่ียวเชิงอนรัุกษ์ เป็นต้น 
 

2. ภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คง ด้านบริการ ด้านบคุลากร ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี  ด้านความ
รับผิดชอบตอ่สงัคม มีความสมัพนัธ์กบัการซือ้ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ กบับริษัทในเครือ อาทิ การบริหารจดัการ
กองทนุ การประกนัภยั การประกนัชีวิตมาก  

ดงันัน้ธนาคารควรมุง่เน้นการสร้างภาพลกัษณ์ของธนาคาร  เน่ืองจากเม่ือบริการและผลิตภณัฑ์
ตา่งๆ สามารถตอบสนองความต้องการและยงัประโยชน์สงูสดุให้แก่ผู้ใช้บริการท่ีเข้ามาท าธุรกรรมกบั
ธนาคาร จะชว่ยให้ผู้บริโภคต้องการซือ้ สง่ผลให้การซือ้บริการและผลิตภณัฑ์ในอตัราส่วนท่ีเพิ่มขึน้ และ
ก่อให้เกิดความเช่ือถือไว้วางใจ จนอาจถึงขัน้เพิ่มความถ่ีของการท าธุรกรรมให้มากขึน้ในอนาคต มีผลตอ่
ความจงรักภกัดีในตราสินค้า (Brand Loyalty) ท าให้ธนาคารธนชาตสามารถขยายฐานลกูค้าได้อยา่งยัง่ยืน
รวมถึงเพิ่มสว่นครองตลาด (Market Share)  ให้เติบโตยิ่งๆ ขึน้ไป 

 
3. ภาพลกัษณ์ด้านบคุคลากร และก ากบัดแูลกิจการท่ีดี มีความสมัพนัธ์กบัการแนะน าหรือบอกตอ่

ให้คนรู้จกัมาใช้บริการของธนาคารธนชาต และภาพลกัษณ์ด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี มีความสมัพนัธ์ตอ่
ความถ่ีในการมาท าธุรกรรมกบัธนาคารธนชาต  

ดงันัน้ธนาคารควรมุง่เน้นการสร้างภาพลกัษณ์ของธนาคารด้านบคุคลากรให้มีศกัยภาพ ความรู้
ความช านาญด้านการเงินเพิ่มมากขึน้ สว่นในด้านก ากบัดแูลกิจการท่ีดี ต้องเพิ่มการส่ือสารให้มีเอกภาพ
ตลอดทัง้องค์กรในด้านการเก็บรักษาข้อมลูและความลบั มีการเปิดชอ่งทางให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าสืบ
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ค้นหาข้อมลูเก่ียวข้องกบัการด าเนินงาน รวมถึงระบบข้อมลูจะต้องมีการปรับปรุงให้ทนัตอ่เหตกุารณ์อยา่ง
สม ่าเสมอ และครบถ้วนสมบรูณ์ ทัง้นีจ้ะท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความรู้สกึเช่ือถือมากขึน้ ในด้านการพฒันา
คณุภาพของการบริการและสร้างความประทบัใจในการให้บริการให้ดียิ่งขึน้ ควรมีการฝึกอบรมให้พนกังาน
ทัง้เก่าและใหม ่ให้เข้าใจถึงวฒันธรรมองค์กร ให้เป็นบคุคลท่ีมีอธัยาศยัดี มีหวัใจใฝ่บริการ ทัง้นีเ้พ่ือการ
ถ่ายทอดออกไปสูผู่้ ใช้บริการในรูปแบบของการต้อนรับตา่งๆ เป็นไปในทิศทางเดียวกนัทกุสาขา และทกุจดุ
บริการตา่งๆ ของธนาคารธนชาต  
 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครัง้ต่อไป 
 1. ศึกษาเฉพาะพฤติกรรมการใช้บริการและความภักดีของผู้ ใช้บริการต่อธนาคารธนชาตในกรุง
เทพมหานคร ดงัเชน่ 
  1.1 ควรศึกษาในเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพของ
พนกังานท่ีให้บริการของธนาคารธนชาต 
  1.2 ควรศกึษาในเร่ืองการเปรียบเทียบระดบัความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การท ารายการ
ให้มีความถกูต้องแมน่ย าของพนกังานธนาคารธนชาต  
  1.3 ควรศกึษาในเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการธนาคารธนชาต 
  1.4 ควรศึกษาในเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการบริการของ
พนกังานในการต้อนรับลกูค้าธนาคารธนชาต 
  1.5 ควรศึกษาในเร่ืองการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกค้าผู้ ใช้บริการท่ีมี
คา่ธรรมเนียมตา่ง ๆ ของธนาคารธนชาต 
  1.6 ควรศกึษาในเร่ืองส่ือและการโฆษณาท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าธนาคาร 
ธนชาต 
 
 2.   ให้ท าการศกึษางานวิจยัท่ีเก่ียวข้องให้มากขึน้เพ่ือศกึษาถึงปัจจยัด้านอ่ืนๆ ท่ีมี 
ความสมัพนัธ์กบัภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารธนชาตกบัความภกัดีของผู้ใช้บริการธนาคารธนชาต เพ่ือ
เป็นประโยชน์มากขึน้ในการวิจยัครัง้ตอ่ไป   
 

3. ควรมีการขยายการศกึษาไปยงัธนาคารอ่ืนๆ  เพ่ือน ามาเปรียบเทียบและน าข้อมลูท่ีได้ไปใช้ 
ประโยชน์มากย่ิงขึน้ 
 

4. ควรศกึษาถึงความพงึพอใจ ความคาดหวงั ปัญหาและความต้องการของลกูค้าของผู้ ใช้บริก 
ธนาคารธนชาต  เพ่ือให้ได้ข้อมลูท่ีเป็นประโยชน์ในการสร้างความภกัดีของผู้ใช้บริการมากขึน้ 
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5.    ควรมีการขยายขอบเขตของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศกึษาให้กว้างขวางขึน้ เชน่ การ 

สมัภาษณ์ เป็นต้น เพ่ือให้ได้ข้อมลูท่ีครอบคลมุและเป็นประโยชน์มากยิ่งขึน้ 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

ภาพลักษณ์องค์กรที่มีผลต่อความภกัดีของผู้ใช้บริการของ 
ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
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                                                                   แบบสอบถามเลขที่_________ 
 

เร่ือง ภาพลักษณ์องค์กรท่ีมีผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาต 
       ในกรุงเทพมหานคร 
 
ค ำชีแ้จง 
 แบบสอบถำมนีจ้ดัท ำขึน้เพ่ือกำรศกึษำตำมหลกัสตูรโครงกำรบริหำรธุรกิจมหำบณัฑิต  
คณะสงัคมศำสตร์ สำขำกำรตลำด มหำวิทยำลยัศรีนครินทรวิโรฒ ผู้วิจยัใคร่ขอควำมร่วมมือจำกท่ำน
ในกำรตอบแบบสอบถำมให้ครบทกุหวัข้อตำมควำมเป็นจริง โดยข้อมลูท่ีทำ่นตอบ ผู้วิจยัจะถือเป็น
ควำมลบัและขอขอบคณุอย่ำงยิ่งมำ ณ โอกำสนีด้้วย 

 
ส่วนที่ 1 : ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชีแ้จง : โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่องข้อความที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด   
 
1. เพศ 

 1. ชำย     2. หญิง 
2. อำย ุ

 1. 20 - 29 ปี     2. 30 – 39 ปี   
 3. 40 – 49 ปี    4. 50 – 59 ปี   
 5. 60 ปี ขึน้ไป 

 
 
 
3. ระดบักำรศกึษำ 
  1. ต ่ำกวำ่หรือเทำ่กบัอนปุริญญำ  2. ปริญญำตรี 
  3. สงูกวำ่ปริญญำตรีขึน้ไป 
 
4. อำชีพ 
  1. รับรำชกำร / รัฐวิสำหกิจ   2. รับจ้ำงทัว่ไป    
  3. พนกังำนบริษัทเอกชน   4. แมบ้่ำน   

 5. ธุรกิจสว่นตวั / เจ้ำของกิจกำร  6. อ่ืนๆ โปรดระบ ุ.................... 
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5. ระยะเวลำท่ีเป็นลกูค้ำธนำคำรธนชำต 
  1. น้อยกวำ่ 5 ปี    2.  5 – 10 ปี 

 3. 11 ปี ขึน้ไป 
 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารธนชาต 
ค าชีแ้จง : ท่านเหน็ว่าธนาคารธนชาตมีลักษณะต่อไปนีม้ากน้อยเพียงใด   
 

 
 

ภาพลักษณ์องค์กรธนาคารธนชาต 

ระดบัลกัษณะ 
 

น้อยท่ีสดุ 
 

น้อย 
 

ปำนกลำง 
 

มำก 
 

มำกท่ีสดุ 
1 2 3 4 5 

ด้านความม่ันคง(Security)      
1.ธนำคำรมีจ ำนวนสินทรัพย์โดยรวมท่ี
เพิ่มขึน้ 

     

2.ธนำคำรมีผลประกอบกำรท่ีดี 
 

     

3.ผลตอบแทนแก่ลกูค้ำจำก 
กำรลงทนุท่ีดี 

     

4.กำรสร้ำงควำมมัน่ใจแก่ลกูค้ำในกำร
ฝำกเงินกบัธนำคำรธนชำต 

     

ด้านการบริการและผลิตภัณฑ์      
5.ธนำคำรมีผลิตภณัฑ์ทำงกำรเงินให้
เลือกหลำกหลำย 

     

6.ธนำคำรให้ผลตอบแทนดอกเบีย้เงิน
ฝำกสงูกวำ่ธนำคำรอ่ืน 

     

7.ธนำคำรให้อตัรำดอกเบีย้เงินกู้  
สินเช่ือต ่ำกวำ่ธนำคำรอ่ืน 

     

8.มีควำมสะดวกในกำรใช้บริกำร
เน่ืองจำกมีสำขำครอบคลมุ 
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ภาพลักษณ์องค์กรธนาคารธนชาต 

ระดบัลกัษณะ 
น้อยท่ีสดุ น้อย ปำนกลำง มำก มำกท่ีสดุ 

1 2 3 4 5 
ด้านบุคคลากร (Personnel)      
9.พนกังำนมีควำมออ่นน้อมสภุำพ      
10.พนกังำนมีควำมตัง้ใจในกำร
ให้บริกำร 

     

11. พนกังำนมีควำมเตม็ใจในกำร
ให้บริกำร 

     

12.พนกังำนสำมำรถส่ือสำรได้ดี เข้ำใจ
ง่ำย 

     

13.พนกังำนของธนำคำรมีควำมรู้ควำม
เข้ำใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ท่ีน ำเสนอเป็น
อยำ่งดี 

     

ด้านก ากับดูแลกิจการท่ีดี (Corporate 
Good Governance) 

     

14.ธนำคำรมีกำรเก็บรักษำข้อมลูของ
ลกูค้ำเป็นควำมลบัได้ดี 

     

15.ธนำคำรมีกำรด ำเนินงำนอยำ่ง
โปร่งใส 

     

16. ธนำคำรมีระบบให้ข้อมลูท่ีถกูต้อง      
17.ธนำคำรมีกำรรำยงำนท่ีครบถ้วน
สมบรูณ์ 

     

18. ธนำคำรมีกำรรำยงำนท่ีทนัตอ่
เหตกุำรณ์ 

     

ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR)      
19.ธนำคำรธนชำตใสใ่จกบักำรสร้ำง
ชมุชนท่ีดี 

     

20.ธนำคำรให้ควำมชว่ยเหลือแก่
ผู้ประสบภยัพิบตัธิรรมชำต ิอำทิ  
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ภยัน ำ้ทว่ม ภยัหนำว 
21.ธนำคำรมีกำรบริจำคเงินเพ่ือเป็น
ทนุกำรศกึษำแก่ผู้ ด้อยโอกำสทำงสงัคม 

     

22.ธนำคำรมีกำรริเร่ิมโครงกำรเพ่ือ
ชว่ยเหลือชมุชนให้สำมำรถเลีย้งชีพด้วย
ตนเอง 

     

23.ธนำคำรได้ริเร่ิมโครงกำรเพ่ือควำม
เป็นอยู่ท่ีดีขึน้ของชมุชน 

     

 
ส่วนที่ 3 : ความภักดีของลูกค้าธนาคารธนชาต 
ค าชีแ้จง : โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่องข้อความที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด   
 
25. ท่านมีความถี่ในการมาท าธุรกรรมทางการเงนิกับธนาคารธนชาตอย่างไร 
 

 1. สม ่ำเสมอเกือบทกุวนั   2.  ไมบ่อ่ย (เฉล่ียอำทิตย์ละ 2-3 ครัง้) 
 3. อำทิตย์ละครัง้     

 
26. ท่านมักจะตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการเงนิธนาคารธนชาตในอัตราส่วนที่เพิ่มขึน้ อาท ิ
เงนิฝากออมทรัพย์ เงนิฝากประจ า สินเช่ือบุคคล สินเช่ือธุรกิจ 

 1. ใช ่     2.  ไมใ่ช ่
 
27. ท่านซือ้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับบริษัทในเครือ อาท ิการบริหารจัดการกองทุน การประกันภัย 
การประกันชีวิต 

 1. ใช ่     2.  ไมใ่ช ่
 
28. ท่านจะแนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จักมาใช้บริการของธนาคารธนชาตหรือไม่ 
 

 1. แนะน ำ     2.  ไมแ่นะน ำ 
 

 
ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความอนุเคราะห์ในการกรอกแบบสอบถามฉบับนี ้
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ภาคผนวก  ข 
รายนามผู้เช่ียวชาญในการตรวจสอบแบบสอบถาม 
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

                  รายช่ือ    ต าแหน่งและสถานท่ีท างาน 
 
รองศาสตราจารย์ สพุาดา สิริกตุตา ประธานคณะกรรมการบริหารหลกัสตูรมหาบณัฑิต 
     ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาสตร์ 
     มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
 
ดร.ธนภมูิ อตเิวทิน   กรรมการบริหารหลกัสตูรมหาบณัฑิต 
     ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาสตร์ 
     มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัตย่ิอผู้ท ำสำรนิพนธ์ 
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ประวัตย่ิอผู้ท ำสำรนิพนธ์ 
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