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การวิจยัครัง้นีมี้จดุมุ่งหมายเพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณอ์งคก์ร  และ

การตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ กลุม่ตวัอย่างเป็นลกูคา้ท่ีเขา้
มาใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ จ านวน 385 คน ใชแ้บบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการวิจัย สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน การทดสอบค่าที การวิเคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะหโ์ดยใช้
ค่าสถิติสหสัมพันธ์อย่างง่าย ผลการศึกษาพบว่า (1) ปัจจัยส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ  ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดต้่างกันมีผลต่อระดับความคิดเห็นการตัดสินใจใชบ้ริการธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯท่ีแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน
ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดแ้ตกต่างกัน มีผลต่อระดับความคิดเห็นของการตัดสินใจใช้
บริการธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ไม่แตกต่างกัน  (2)  ภาพลักษณ์องคก์ร
โดยรวมมีความสมัพนัธก์บักบัการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ 
ในระดบัสงู โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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The objective of this research is to study the relationship between corporate 

image and the decision to use a commercial bank in Asoke, Bangkok. The sample in 
this study consisted of 385 people who used this commercial bank in Asoke, Bangkok. 
The data were collected using the survey method with a printed questionnaire. The data 
was analyzed using statistics, including frequency, mean, standard deviation, a t-test, 
One-Way ANOVA and Simple Correlation Analysis. The results of this research indicated 
the following: (1) personal factors, including gender, age, education level, occupation 
and income, which differently affected the levels of opinion and the decision to use a 
commercial banking service. The different districts in Bangkok had differing results in 
terms of age and gender. The decision to use a commercial banking service in Asoke, 
Bangkok differed at statistically significant level of 0.05 and their level of education, 
occupation and income also differed. Then, the decision was made to use a commercial 
bank in Asoke, Bangkok; (2) corporate image is associated with decisions to use a 
commercial bank in Asoke, Bangkok at a high level, with the same relationship and at a 
statistically significant level of 0.05. 
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บทที ่1 

บทน า 

ภมิูหลัง 
ในปัจจบุนัธุรกิจธนาคารพาณิชยมี์ภาวะการแขง่ขนัท่ีสงูมาก เน่ืองมาจากภาวะวกิฤตทาง

เศรษฐกิจ ทัง้ตลาดเงิน ตลาดทนุ ส่งผลต่อการถดถอยทางเศรษฐกิจต่อเน่ืองมาหลายปี ตลอดจน
นโยบายดา้นการเงิน การคลงัของรฐับาลท่ีมีความเขม้งวดมากขึน้ ซึ่งการควบรวมธนาคารทัง้สอง
เขา้ดว้ยกนันัน้ ท าใหโ้ครงสรา้งของธนาคารมีความแข็งแรงและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ และยงั
สามารถขยายกลุ่มลกูคา้ไดอ้ย่างครอบคลมุและทั่วถึง ตลอดจนเกิดสภาพคล่องของกิจการต่างๆ
และสามารถตอ่ยอดในการพฒันาธุรกิจเศรษฐกิจระดบัประเทศได ้ 

ปัจจบุนัธนาคารพาณิชยต์า่ง ๆ มีการพฒันาตวัเองและปรบักลยทุธต์า่งๆใหส้อดคลอ้งตอ่
ความตอ้งการของผูบ้รโิภคในปัจจบุนัท่ีเปลี่ยนไป เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้เดิมและ
ใหม่ ไม่ว่าจะเป็นการท าตลาดแบบ Re-targeting ซึ่งเป็นเครื่องมือการตลาดสมยัใหม่ ท่ีจะท าให้
เราสามารถส่งขอ้ความหรือยิงโฆษณาไปหาลกูคา้เก่าของธนาคารได ้โดยหมั่นสอบถามและเก็บ
ขอ้มลูความตอ้งการ ของลกูคา้แต่ละกลุ่ม เพื่อท่ีจะไดน้ าขอ้มลูเหล่านีม้าปรบัปรุงและพฒันาต่อ
ยอดไดอ้ย่างไรขี้ดจ ากดั รวมไปถึงสรา้งความประทบัใจแก่ลกูคา้และใหล้กูคา้ในการใชบ้รกิารของ
ธนาคารธนาคารได ้ดงันัน้การปรบักลยทุธข์องธนาคารดว้ยการพฒันาเครอืข่ายและ การใหบ้รกิาร
อยา่งครบรอบดา้น รวมทัง้การปรบัธุรกรรมทางการเงินดว้ยวิธีใหม่ๆ  ท่ีไดค้ณุภาพและทนัสมยั เพื่อ
ความคล่องตวั สะดวก รวดเรว็ ต่อผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่ภาพลกัษณข์องธนาคารท่ีน่าสนใจ ประกอบดว้ย 
5 ปัจจยั คือ ปัจจยัการเป็นหน่วยงานท่ีทนัสมยั  ปัจจยัเรือ่งการใหบ้รกิาร ท่ีมีความสมัพนัธอ์นัดีกบั
ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ ปัจจยัเรื่องการด าเนินการดา้นระบบการท่ีดี  ปัจจยัเรื่องการปฏิบตัิหนา้ท่ีท่ีไดร้บั
มอบหมายใหส้  าเร็จลลุ่วง ทัง้ในแง่ของตนเอง และประโยชนส์่วนรวม จินดาลกัษณ ์เกียรติเจริญ 
(2555) รวมไปถึงปัจจยัเรื่องความซื่อสตัยแ์ละน่าเช่ือถือ Keller (2003) ซึ่งเป็นสิ่งส  าคญัท่ีน าไปสู่
การไวว้างใจ และมีความจงรกัภกัดี ของกลุม่ลกูคา้ ดว้ยเหตผุลนีธ้นาคารพาณิชยต์า่ง ๆ จึงจ าเป็น
ท่ีจะตอ้งปรบักลยุทธ์และการให้บริการในดา้นต่างๆ ซึ่งจะสามารถสรา้งภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับ
หน่วยงาน และเกิดเป็นภาพจ าท่ีดีตอ่ผูเ้ขา้ใชบ้รกิาร โดยใชเ้ทคโนโลยีสมยัใหมเ่ขา้มาช่วยในการท า
การตลาด ทัง้ยงัเป็นการลดระยะเวลาในการประชาสมัพนัธ ์เพราะสามารถเขา้ถึงลกูคา้ไดอ้ย่าง
ตรงจดุและรวดเรว็ท าใหส้ามารถเพิ่มรายไดใ้หก้บัหน่วยงานไดใ้นระยะเวลาอนัสัน้ 
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การรบัรูภ้าพลกัษณท่ี์มีความแตกต่างกันตามแต่ละปัจจยับุคคลส่งผลใหเ้กิดความเช่ือ
มันไวว้างใจและเกิดความจงรกัภัคดีกับธนาคารท่ีสูงขึน้ การรบัรูภ้าพลักษณ์จึงมีส่วนส าคัญท่ี
ส่งผลใหอ้งคก์รสามารถแข่งขนักับธนาคารพาณิชยอ่ื์น ๆ และส่งผลใหมี้เสถียรภาพความมั่นคง
ของธนาคารท่ีเพิ่มขึน้  สอดคล้องการการศึกษาของ บุญรอด พรหมศาสตร ์(2538) ได้ให้
ความหมายปัจจัยท่ีใชพ้ิจารณาการจัดล าดบัแห่งปีของธนาคาร มี 5 ดา้นดว้ยกัน คือ ดา้นการ
เจริญเติบโตของธนาคาร ดา้นของผลตอบแทน ดา้นของการตลาด ดา้นของการจัดการ ดา้น
ภาพลกัษณข์องธนาคาร 

กลา่วถึงการรบัรูใ้นตราสินคา้ว่า ความสามารถในการแยกแยะและบง่บอกถึง ตราสินคา้
ในสถานการณท่ี์แตกตา่งกนัในแบบตา่งๆ ซึง่เป็นผลมาจากความแข็งแกรง่ของขอ้มลู เก่ียวกบัตรา
สินคา้ (Brand Nodes) ในความทรงจ าของผูบ้รโิภค โดยการรบัรูใ้นตราสินคา้นัน้มี 2 ระดบั ไดแ้ก่ 
ระดับการจดจ าได ้(Recognition) และระดับการระลึกได ้(Recall) ถึงตราสินคา้ เต็มสิริ ตัง้จิต
สมบรูณ ์(2554) 

จากการศึกษางานวิจัยในอดีตท่ีผ่านมาพบว่างานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้งในเรื่องท่ีกล่าวมา
ขา้งตน้คือ งานวิจยัของ กรกฎ ธรรมหงส ์(2559) ไดท้  าการศกึษาพฤติกรรมการเปิดรบัสื่อ การรบัรู ้
ภาพลกัษณด์า้นการดแูลกิจการท่ีดีและความเช่ือมั่น ท่ีมีตอ่ธนาคารออมสินท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจ
เลือกใชบ้รกิารธนาคารออมสนิผลการวิจยัพบว่า การรบัรูภ้าพลกัษณด์า้นการก ากบัดแูลกิจการท่ีดี
ของธนาคารออมสินในภาพรวมรายดา้นมีความสัมพันธ์เชิงบวกอยู่ในระดับสูงกับระดับความ
เช่ือมั่นท่ีมีตอ่ธนาคารออมสนิ  

จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์
องคก์ร และการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ เพื่อเป็นการ
ติดตามและวดัผลเป็นประโยชนใ์นการวางแผนกลยทุธข์องธนาคาร เพื่อพฒันาองคก์รใหเ้หนือคู่
แข่งขนั ตอ่ไป 
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ความมุ่งหมายของการวิจยั 
1. เพื่อศกึษาระดบัของภาพลกัษณอ์งคก์ร และระดบัการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคาร

พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ 
2. เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ห่ง

หนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ จ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคล 

3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างภาพลกัษณ์องคก์ร กับการตดัสินใจใชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ 

ความส าคัญของการวิจัย 
ผูบ้รหิารน าขอ้คน้พบไปประกอบแผนการพฒันาภาพลกัษณอ์งคก์ร การสรา้งการรบัรูใ้น

ตราสินคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ส าหรบัดงึดดูใจใหก้ลุม่ลกูคา้ตดัสินใจใช้
บรกิาร ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ  

ขอบเขตของการวิจัย 
1.ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ผูร้บับริการท่ีมาใช้บริการธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ซึ่งเป็น
ประชากรท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 

2.กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างเป็นลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง ย่านอโศก 

กรุงเทพฯ ซึ่งไม่สามารถระบุจ านวนประชากรท่ีแน่นอนได้ ดังนั้นผู้วิจัยจึงก าหนดขนาดกลุ่ม
ตวัอย่าง โดยค านวณจากสูตรโดยไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ผูว้ิจัยจึงไดก้ าหนดขนาด
กลุม่ตวัอยา่งโดยใชส้ตูรการหาขนาดกลุม่ตวัอยา่งส าหรบัการประมาณคา่สดัสว่นประชากรในกรณี
ท่ีไม่ทราบจ านวนประชากร กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2558b) โดยการก าหนดระดบัความเช่ือมั่นรอ้ย
ละ 95 และจะยอมรบัใหมี้ความคลาดเคลื่อนรอ้ยละ 5 ของจ านวนตวัอย่าง เม่ือแทนค่าสูตร ได้
ตวัอยา่งจ านวน 385 ตวัอยา่ง 

3.ตวัแปรทีศ่กึษา 
3.1 ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) มี 3 ตวัแปร ดงันี ้

3.1.1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์มี 6 ดา้น ดงันี ้
3.1.1.1 เพศ 
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3.1.1.2 อาย ุ
3.1.1.3 ระดบัการศกึษา 
3.1.1.4 อาชีพ 
3.1.1.5 รายได ้

3.1.2 ภาพลกัษณอ์งคก์ร มี 5 ดา้น ดงันี ้
3.1.2.1 สถานท่ีและสิ่งแวดลอ้ม 
3.1.2.2 พนกังาน 
3.1.2.3 การใหบ้รกิาร 
3.1.2.4 เครือ่งมือ 
3.1.2.5 การรูจ้กัตราสินคา้ 
3.1.2.6 คณุภาพท่ีเกิดจากการรบัรูต้ราสินคา้ 

3.2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) มี 1 ตัวแปร คือ การตัดสินใจใช้
บรกิารของลกูคา้ ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ 

นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
ภาพลกัษณ์องคก์ร หมายถึง ภาพท่ีเกิดขึน้ในการระลึก ท่ีบุคคลมีความรูส้ึกนึกคิดต่อ 

ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ซึ่งเกิดจากการรบัรูด้ว้ยตนเอง การรบัฟังจากผูอ่ื้น 
หรือ จากการโฆษณาประชาสมัพนัธ ์ซึ่งมิติภาพลกัษณท่ี์ศึกษา 6 ดา้น ประกอบดว้ย ด้านสถานที่

และสิ่งแวดล้อม ดา้นพนักงาน และดา้นการให้บริการ ดา้นเครื่องมือ ดา้นการรู้จักตราสินค้า และด้าน
คุณภาพที่เกิดจากการรับรู้ตราสินค้า 

ดา้นสถานท่ีและสิ่งแวดลอ้ม หมายถึง การมีสถานท่ีท่ีเอือ้อ านวยต่อ ผูท่ี้มาติดต่อใน
องคก์าร มีสิ่งแวดลอ้มท่ีดีเอือ้ต่อการท างาน และการรบัรองลกูคา้มีความทนัสมยัของอาคารและ
สถานท่ีซึง่จะสง่ผลตอ่ภาพลกัษณข์องท่ีผูม้าตดิตอ่เขา้ใชบ้รกิารในธุรกิจ 

ดา้นพนกังาน หมายถึง พนกังานตอ้งมีภาพลกัษณท่ี์ดีต่อผูท่ี้เขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ย ไม่ว่า
จะเป็นทัง้บคุคลภายในองคก์ารและภายนอกองคก์าร ตอ้งเป็นพนกังานแบบมืออาชีพ มีความเต็ม
ใจในการใหบ้รกิาร  

ดา้นการใหบ้รกิาร หมายถึง ความเตม็ใจในการช่วยเหลือและแกปั้ญหา การใหค้  าแนะน า
ปรกึษาท่ีเป็นประโยชนต์อ่ผูใ้ชบ้รกิาร  

ดา้นเครื่องมือ หมายถึง เครื่องใชอ้ปุกรณส์ านกังาน เช่น การท่ีธุรกิจมีเครื่องมือ เครื่องใช ้
ท่ีทนัสมยัอปุกรณท่ี์มีเทคโนโลยีท่ีดีเขา้มาใชใ้นการท างานรวมทัง้ใหบ้รกิารกบัลกูคา้  
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ดา้นความรูจ้ักตราสินคา้ หมายถึง การท่ีธนาคารกรุงไทยเป็นตราสินคา้ท่ีเป็นท่ีรูจ้ัก
สามารถเขา้ไปอยูใ่นใจของลกูคา้ได ้เป็นตราสนิคา้ท่ีมีคณุภาพและมีความมั่นคง 

ด้านคุณภาพท่ีเกิดจากการรบัรูต้ราสินค้า หมายถึง การรับรูข้องผู้ใช้บริการท่ีมีต่อ
คณุภาพสนิคา้และบรกิารธนาคารกรุงไทยท่ีเหนือกวา่ตราสนิคา้อ่ืน ๆ 

ลกูคา้ หมายถึง บคุคลทั่วไปท่ีมาติดตอ่และใชบ้รกิารธุรกรรมท่ีธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง 
ยา่นอโศก กรุงเทพฯ ไดแ้ก่ การฝาก - ถอนเงิน การโอนเงินภายในประเทศ การเปิดบญัชีใหม่ การกู้
เงิน การช าระสินเช่ือ การสมคัรบตัรเอทีเอ็ม บตัรเครดิต รวมทัง้ใชบ้รกิารทางการเงินดา้นอ่ืน ๆ ของ
ธนาคาร  

พนกังาน หมายถึง พนกังานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ผูใ้หบ้รกิาร
กบัลกูคา้รวมถึงการดแูลความสะดวกในการท าธุรกรรมทางการเงินและใหข้อ้มลูตา่ง ๆ แก่ลกูคา้ท่ี
สนใจสอบถาม 

ธนาคาร หมายถึง ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ซึง่ไดร้บัอนญุาตใหท้ า
การคา้เก่ียวกบัเงินธนาคารมีหนา้ท่ีหลายอย่างเช่น การเปิดบญัชีใหม่ การรบัฝากเงิน การถอนเงิน 
แลกเปลี่ยนเงินตราตา่งประเทศ การใหก้ารกูย้ืมเงินใหค้  าแนะน าการออมเงินและการลงทนุ รวมถึง
การช าระคา่สาธารณปูโภค เป็นตน้ 

การบริการ หมายถึง ความเต็มใจในการช่วยเหลือและแก้ปัญหา การให้ค  าแนะน า
ปรกึษาท่ีเป็นประโยชนต์อ่ผูใ้ชบ้รกิาร ณ ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ 

การตดัสินใจใชบ้รกิาร หมายถึง ลกัษณะการเลือกใช้บรกิารของลกูคา้ เช่น การตดัสินใจ
เขา้มาท าธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ ของธนาคาร การเขา้มาสอบถามในผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ของ
ธนาคาร เป็นตน้ 

กรอบแนวคดิในการวิจัย 
ภาพลกัษณ์เป็นภาพท่ีเกิดจากความนึกคิด หรือความประทับใจท่ีบุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่ง

หนึ่ง ซึ่งแนวความคิดและการกระท าท่ีคนเรามีต่อสิ่งนั้นๆจะมีความเก่ียวพันอย่างสูงกับ
ภาพลกัษณซ์ึง่  ภาพลกัษณจ์ะเกิดขึน้ในใจของผูบ้รโิภค กลา่วถึงภาพลกัษณอ์งคก์รจากการไดร้บัรู ้
ไดเ้ห็น ไดมี้ประสบการณใ์นเรื่องตา่ง ๆ แลว้เก็บสะสมไวเ้ป็นภาพท่ีดี เป็นความรูส้กึท่ีดี ดงันัน้สิ่งท่ี
ปรากฎใหเ้ห็นจงึเปรยีบเสมือนบคุลิกเฉพาะตวัขององคก์าร โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือภาพลกัษณน์ัน้
สะสมไวเ้ป็นภาพท่ีดีก็จะส่งผลต่อการบรหิารการด าเนินธุรกิจนั่นเอง โดยการศึกษาครัง้นีผู้ว้ิจยัได้
น าแนวคิดและทฤษฎีภาพลกัษณอ์งคก์ร ซึ่งผูว้ิจยัจึงไดพ้ิจารณาคดัเลือกมาในการศึกษาเฉพาะ
ภาพลกัษณท่ี์ส่งผลต่อธนาคารมี 6 ดา้น ประกอบดว้ย ด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม ดา้นพนักงาน 
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และดา้นการให้บริการ ดา้นเครื่องมือ ดา้นการรู้จักตราสินค้า และด้านคุณภาพที่เกิดจากการรับรู้ตรา

สินค้า มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใชบ้ริการ ผูว้ิจัยจัดความสัมพันธ์ตามภาพนี้โดยผู้วิจัย
สามารถน ามาสรา้งเป็นกรอบแนวความคดิการวิจยัดงันี ้ 

  
 
 

ตัวแปรอิสระ (Independent variables)  ตัวแปรตาม (Dependent variables) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิการวิจยั 

ลักษณะส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได้ต่อเดือน 
 

ภาพลักษณ์องค์กร 

1. สถานทีแ่ละสิ่งแวดล้อม 
2. พนักงาน 
3. การให้บริการ 
4. เครื่องมือ 
5. การรู้จักตราสินค้า 
6. คุณภาพที่เกิดจากการรับรู้ตราสินค้า 
 

 

 

 

 

การตัดสินใจใช้บริการของลูกค้า 

ธนาคารพาณิชย์แห่งหน่ึง ย่านอโศก 

กรุงเทพฯ 
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สมมตฐิานของการวจิัย 
1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่างกนัมีผลต่อ

ระดบัความคิดเห็นการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯท่ีแตกต่าง
กนั 

2. ภาพลกัษณอ์งคก์ร มีความสมัพนัธก์บัการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์หง่หนึ่ง
ยา่นอโศก กรุงเทพฯ



 

 

บทที ่2 

เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

การศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณอ์งคก์ร และการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ผูว้ิจัยไดท้บทวนวรรณกรรม และงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้ง มี
รายละเอียดดงันี ้

1. แนวความคิดประชากรศาสตร ์ 
2. แนวความคิดภาพลกัษณข์ององคก์ร 
3. แนวความคิดคณุภาพการใหบ้รกิาร 
4. แนวความคิดการรบัรูต้ราสินคา้   
5. แนวความคิดการตดัสินใจใชบ้รกิาร   
6. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

แนวความคดิประชากรศาสตร ์
ความหมายของลักษณะทางประชากรศาสตร ์ 
Schiffman and Kanuk (2000)กล่าวว่า ลักษณะประชากรศาสตร ์หมายถึง ข้อมูล 

เก่ียวกบัตวับคุคล อาทิเช่น อาย ุเพศ การศกึษา อาชีพ รายได ้ศาสนา และเชือ้ชาต ิซึง่มีอิทธิพลตอ่ 
พฤติกรรมผู้บริโภคซึ่งโดยทั่วไปแลว้ใช้เป็นพืน้ฐานผู้วางแผนการตลาดมักจะน ามาวิเคราะห ์
ส าหรบัการแบง่สว่นตลาด  

Hanna and Wozniak (2001)กล่าวว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร ์หมายถึง สิ่งท่ี
เก่ียวกับบุคคล เช่น เพศ อายุ รายได้ การศึกษา อาชีพ ศาสนาและเชือ้ชาติซึ่งมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมของบุคคล หากพิจารณาในมุมของผู้บริโภคนั้นปัจจัยทางประชากรศาสตรจ์ะ เป็น
ลกัษณะพืน้ฐานส าคญัในการน ามาพิจารณา การแบ่งส่วนตลาด โดยน ามาเช่ือมโยงกับความ
ตอ้งการใหค้วามสนใจ และอตัราการใชส้นิคา้ของผูบ้รโิภค 

กลา่วโดยสรุป ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์หมายถึง การจ าแนกบคุคลออกเป็นกลุม่ ๆ 
ตามลกัษณะประชากร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา สถานภาพทางสงัคม ศาสนา สถานภาพสมรส 
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เป็นตน้ ซึ่งคณุสมบตัิทางประชากรท่ีแตกต่างกนัจะน าไปสู่พฤติกรรมและการตดัสินใจท่ีแตกต่าง
กนั 

 
การจ าแนกลักษณะทางประชากรศาสตร ์
สมจิตร ลว้นจ าเรญิ (2554) ไดใ้หค้วามหมายของลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ซึ่งนิยม

น ามาใชเ้ป็นเกณฑใ์นการแบ่งส่วนการตลาด และยงัเป็นสถิติท่ีวดัไดข้องประชากรท่ีช่วยก าหนด
ตลาดและกลุม่เปา้หมายในการท าการตลาดเขา้ถึงผูบ้รโิภค ขอ้มลูประชากรศาสตรมี์ความส าคญั
ในการก าหนดกลุม่เปา้หมาย โดยลกัษณะดา้นประชากรศาสตรจ์ะมีดว้ยกนั 6 กลุม่ ไดแ้ก่ 

1. กลุม่เพศ 
นกัการตลาดควรเขา้ใจถึงเพศแตกตา่งกนัทัง้ในหลายๆดา้น เพื่อเขา้ถึงกลุม่เปา้หมาย

ไดอ้ยา่งแมน่ย า เพราะแตล่ะเพศจะมีลกัษณะเดน่ท่ีแตกตา่งกนัไป โดยเพศหญิงจะเป็นผูบ้รโิภคท่ีมี
การซือ้ค่อนขา้งบ่อยในแต่ละครัง้ ในส่วนของเพศชายจะมีพฤติกรรมการซือ้ท่ีนอ้ยกว่าเพศหญิง
เน่ืองจากใชอ้ารมณต์ดัสินใจซือ้สนิคา้และบรกิารท่ีนอ้ยกว่า และในสว่นของกลุม่เพศแปรปรวนนัน้
จะมีพฤติกรรมการซือ้ท่ีคอ่นขา้งสงู 

2. กลุม่ช่วงอาย ุ
ช่วงอายท่ีุแตกตา่งกนัท าใหผู้บ้รโิภคมีความตอ้งการท่ีแตกตา่งกนัไป ในการวิเคราะห์

พฤตกิรรมการซือ้ตามช่วงอายสุามารถแบง่ช่วงอายอุอกเป็น 4 กลุม่ ดงันี ้
2.1. กลุ่มอายุตัง้แต่แรกเกิดถึง 15 ปี กลุ่มนีผู้ป้กครองจะเป็นคนท่ีตดัสินใจซือ้ 

โดยเอาความพอใจของตนเองเป็นหลกั 
2.2. กลุ่มอายตุัง้แต่ 16 ปี ถึง 35 ปี กลุ่มนีเ้ป็นผูบ้รโิภคกลุ่มวยัรุน่จะมีพฤติกรรม

เปิดรบัสิ่งใหม ่ๆ ผูบ้รโิภค จะซือ้สินคา้ท่ีเป็นท่ีนิยม 
2.3. กลุม่อายตุัง้แต ่36 ปี ถึง 55 ปี กลุม่นีเ้ป็นผูบ้รโิภคกลุ่มวยัท างาน สามารถท่ี

จะซือ้สินคา้หรอืใชบ้รกิารท่ีมีราคาแพงได ้
2.4. กลุม่อายตุัง้แต่ 56 ปีขึน้ไป กลุ่มนีเ้ป็นผูบ้รโิภคกลุ่มผูส้งูอาย ุซึ่งเป็นกลุ่มท่ีมี

พฤตกิรรมในการรกัสขุภาพ ความอิ่มตวัของความตอ้งการคอ่นขา้งสงู 
3. กลุม่สถานะทางสงัคม 
กลุ่มสถานะทางสงัคมหมายถึงสถานภาพของบุคคล เพศชายและเพศหญิงในการ

เป็นสามีภรรยา เช่น โสด สมรส หมา้ย เป็นตน้ ในการท าการตลาดถือเป็นเปา้หมายส าคญั เพราะ
ตวัแปรสถานภาพสมรสจะมีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการตดัสินใจซือ้ของผูบ้รโิภค  
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4. กลุม่รายได ้
กลุ่มผูบ้รโิภคท่ีมีความชดัเจนในเรื่องพฤติกรรมการซือ้ ผูว้างแผนการตลาดใหค้วาม

สนใจในผูบ้รโิภคท่ีมีรายไดส้งู เพราะรบัรูถ้ึงปัญหาไดม้ากและมีศกัยภาพในการซือ้สงู โดยปกติผูท่ี้
มีรายไดส้งูจะมีพฤติกรรมการซือ้ท่ีสงูตาม อยา่งไรก็ตามผูบ้รโิภคท่ีมีรายไดป้านกลางและรายไดต้  ่า
จะเป็นตลาดขนาดใหญ่ การใชต้ัวแปรรายไดอ้ย่างเดียวจะบอกไดแ้ค่ศักยภาพในการซือ้แต่ไม่
สามารถบอกพฤติกรรมการตัดสินใจซือ้ได้ ดังนั้นควรใช้ตัวแปรรายได้ร่วมกับตัวแปรด้าน
ประชากรศาสตรปั์จจยัอ่ืน 

5. กลุม่การศกึษา 
ปัจจยัท่ีท าใหผู้บ้ริโภคมีทัศนคติท่ีแตกต่างกัน ผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาสงูจะสามารถ

รบัรูแ้ละเขา้ใจไดด้ี แต่จะไม่เช่ืออะไรง่าย ๆ ถา้ไม่มีเหตุผลมารองรบั ผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาสูงมี
แนวโน้มท่ีจะเลือกใช้สินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี  มีความเหมาะสมคุ้มค่า และต้องการ
ยกระดบัมาตรฐานชีวิตโดยการเลือกใชส้ินคา้และบรกิารท่ีมีประโยชนก์บัตวัเอง ทัง้นีเ้พราะผูท่ี้มี
รายไดส้งูมกัจะมีหนา้ท่ีการงานท่ีดี มีการศกึษาสงู และน าไปสูก่ารตระหนกัถึงปัญหาเป็นประจ า 

6. กลุม่เชือ้ชาต ิ
ผูบ้รโิภคกลุ่มนีจ้ะมีพฤติกรรมผกูติดกบักลุ่มเชือ้ชาติของตนเอง นกัการตลาดจะตอ้ง

ศกึษาวฒันธรรมและขนบธรรมเนียมประเพณี เพื่อจะไดส้ามารถออกแบบสินคา้และบรกิารท่ีตอบ
โจทยผ์ูบ้รโิภค  

นภวรรณ คณานรุกัษ ์(2556) ประชากรศาสตรเ์ป็นการอา้งอิงขอ้มลูประชากร นกัการ
ตลาดจะใชปั้จจยันีใ้นการแบง่สว่นตลาดเพราะสามารถก าหนดกลุม่เปา้หมายชดัเจน 

1. อาย ุ 
อาย ุบ่งบอกถึงพฤติกรรมและความตอ้งการเลือกใชส้ินคา้และบรกิาร เช่น คนในวยั

หนุ่มสาวก็จะสนใจในเรือ่งของแฟชั่น คนในวยัสงูอายก็ุจะมีความสนใจในเรือ่งของสขุภาพ 
2. เพศ  
สินคา้และการบริการแต่ละประเภทมีความชดัเจนในการแบ่งส่วนทางตลาดโดยใช้

ลกัษณะประชากรดา้นเพศเป็นตวัก าหนด เช่น เครื่องส าอาง ผลิตภณัฑ์ก าจดัขน ส่วนพฤติกรรม
ของเพศชายและเพศหญิงไม่ชัดเจนเหมือนในอดีต เพราะผูห้ญิงมีบทบาทในการตัดสินใจซือ้
ผลิตภณัฑเ์ก่ียวกบัช่างดว้ย ในขณะท่ีผูช้ายก็มีพฤตกิรรมในการซือ้ผลิตภณัฑเ์สรมิความงาม 
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3. สถานภาพ  
นกัการตลาดใหค้วามส าคญักบัจ านวนและประเภทในครอบครวักลุม่ผูเ้ลือกใชส้นิคา้

และรบับริการ ซึ่งสามารถใชส้ถานภาพของครอบครวัในการแบ่งส่วนการตลาดได ้เช่น โสด หย่า 
สมรส ดงันัน้นกัการตลาดควรออกแบบประเภทสนิคา้และบรกิารใหเ้หมาะกบัผูบ้รโิภคหลากหลาย
ประเภท เช่น อาหารส าเรจ็รูปท่ีเหมาะกบัการบรโิภคเพียงคนเดียวท่ีออกแบบมาเพื่อขายใหก้บัคน
โสด 

4. รายได ้การศกึษา และอาชีพ  
รายไดเ้ป็นปัจจยัท่ีส  าคญัในการแบ่งส่วนการตลาดเพราะแสดงใหเ้ห็นถึงศกัยภาพ

ก าลงัซือ้ของผูบ้ริโภคได ้นกัการตลาดจะใชปั้จจยัดา้นรายและอายุ เพื่อใหเ้ห็นส่วนตลาดชดัเจน 
และนกัการตลาดใชปั้จจยัดา้นรายไดแ้ละอาชีพรว่มกนัเพื่อแบง่สว่นตลาด ปัจจยัดา้นรายได ้อาชีพ 
และการศึกษามีความสมัพันธ์ เช่น ผูท่ี้มีการศึกษาดีจะมีอาชีพท่ีดีและสามารถสรา้งรายไดท่ี้ดี
เช่นกนั 

 
ลักษณะทางประชากรศาสตรกั์บการตดัสินใจของผู้บริโภค 
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ หมายถึง การแบ่งปัจจัยบุคคลออกเป็นกลุ่ม ๆ ตาม

ลักษณะประชากร ได้แก่  เพศ อายุ การศึกษ สถานภาพทางสังคม และเศรษฐกิจ ศาสนา 
สถานภาพสมรส เป็นตน้ โดยลักษณะท่ีแตกต่างกันก็จะมีผลต่อพฤติกรรมและการตัดสินใจท่ี
แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาผลการวิจยัในอดีตเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตรท่ี์มีผลต่อการ
ตดัสินใจของกลุม่ผูใ้ชบ้รกิารธนาคาร พบวา่มีความสมัพนัธก์นั ดงัผลการวิจยัตอ่ไปนี ้

ณัฐณี  ครุุกิจวาณิชย ์(2558) กล่าวว่า ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตรมี์ผลต่อการ
ตดัสินใจของผูบ้ริโภค โดยผลการวิจัยเก่ียวกับการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทข์อง
ธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3 ค้นพบว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร ์ซึ่ง
ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายไดต้่อเดือน และสถานภาพส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัท ์ 

วาสินี เสถียรกาล (2559) กล่าวว่า ปัจจัยลักษณะทางประชากรศาสตรมี์ผลต่อการ
ตดัสินใจของผูบ้รโิภค ซึ่งจากการวิจยัเรื่อง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน) ผลการศึกษาในส่วนของลักษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่า อาชีพของ
ผูใ้ชบ้รกิารท่ีแตกตา่งกนั มีการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ตา่งกนั 
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อภิญญา  ภทัราพรพิสฐิ (2553) ไดศ้กึษาเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้รกิาร ธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชโูต จงัหวดักาญจนบรุ ีพบวา่ปัจจยัสว่นบคุคลมีผลตอ่การตดัสินใจ
ใชบ้รกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดัการญจนบุรี ดา้นอาย ุ
ระดบัการศกึษา อาชีพและสถานภาพ 

จากผลการวิจยัขา้งตน้จะเห็นไดว้่าปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตรน์ัน้มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารของประชาชน แต่อย่างไรก็ตามยงัมีปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งดว้ย 
ดังท่ี ศิรินภา สระทองหน (2555) ไดเ้สนอว่า ลักษณะทางประชากรศาสตรท่ี์แตกต่างกันจะมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจซือ้สินคา้ของผูบ้รโิภคแตกตา่งกัน และความแตกตา่งของบคุคลในเรื่องอื่น 
ๆ เช่น ประสบการณ ์ความสนใจ หรอืปัจจยัภายนอก เช่นสถานะทางสงัคม วฒันธรรม สิ่งแวดลอ้ม
ท่ีแตกตา่งกนัจะสง่ผลใหมี้การตดัสินใจซือ้อสินคา้และบรกิารท่ีแตกตา่งกนัดว้ย ดงันัน้งานวิจยัเรือ่ง
นีจ้งึศกึษาปัจจยัดา้นอ่ืนๆ รว่มดว้ย ซึง่ผูว้ิจยัจะไดก้ลา่วถึงเป็นล าดบัถดัไป 

กล่าวโดยสรุป ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์คือ การจ าแนกบคุคลออกเป็นกลุ่ม ๆ ตาม
ลกัษณะประชากร โดยลกัษณะท่ีแตกต่างกนัก็จะน าไปสูพ่ฤติกรรมและการตดัสินใจท่ีแตกต่างกนั 
ดงันัน้การศกึษาในครัง้นี ้ผูศ้กึษาจึงมีความสนใจในการศกึษาปัจจยัทางประชากรศาสตรข์องกลุ่ม
ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรุงไทย สาขาสงิห ์คอมเพลก็ซ ์โดยลกัษณะทางประชากรศาสตรท่ี์ศกึษา 
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศกึษา สถานภาพสมรส และรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน  

แนวความคดิภาพลักษณข์ององคก์ร 
ความหมายของภาพลักษณอ์งคก์ร  
Kotler, Keller, Ang, Tan, and Leong (2018) กล่าวว่า ภาพลักษณ์เป็นองคร์วมของ

ความเช่ือความคิดและความประทับใจท่ีบุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ ง ซึ่งทัศนคติและการกระท าท่ี
คนเรามีตอ่สิ่งนัน้จะมีความเก่ียวพนัอยา่งสงูกบัภาพลกัษณส์ิ่งนัน้ ๆ 

Bidin, Muhaimi, and Bolong (2014) ไดก้ล่าวเก่ียวกับทิศทางของ อตัลกัษณอ์งคก์าร 
และภาพลกัษณ์ว่าอัตลกัษณ์องคก์ารผ่านการรบัรูใ้นตราสินคา้ หรือ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้คือ
แนวคิดท่ีมุ่งเนน้ใหใ้ชว้ิธีการขององคก์รท่ีสามารถเพิ่มการ แสดงผล และการเขา้ถึงโดยการสรา้ง
ความสมัพันธ์ท่ีอตัลกัษณ์กับกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย การรบัรูภ้าพลกัษณ์เก่ียวขอ้งกับปัจจัยต่างๆ 
องคก์ารจึงตอ้งการท่ีจะท าใหเ้กิดการใชแ้นวคิดรว่มกันในการบริหารจดัการภาพลกัษณเ์พื่อการ
รบัรู ้และเกิดความไวว้างใจของลกูคา้ มีผลตอ่ช่ือเสียงของ องคก์าร และเกิดตน้ทนุขององคก์ารใน
ดา้นสนิทรพัยท่ี์มีคา่ คือความจงรกัภกัดีของลกูคา้ท่ีมีตอ่ องคก์าร 
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ภาพประกอบ 2 แสดงปัจจยัท่ีมีผลตอ่ภาพลกัษณอ์งคก์ร 

Veljkovic and Petrovic (2011) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า ภาพลกัษณอ์งคก์ร คือ ผลของ
การก าหนดโดยผ่านทกุกิจกรรมขององคก์ร ไม่ว่าจะเป็นสินคา้ และบรกิาร พฤติกรรมและทศันคติ 
ความรบัผิดชอบต่อสงัคม การด าเนินธุรกิจ และการสื่อสารขององคก์รทัง้หมดนีมี้ผลต่อการรบัรู ้
ของประชาชน 

Wood (2010) ไดใ้หค้วามหมายว่า ภาพลกัษณ์ขององคก์ารเป็นการรบัรูใ้นการนึกคิด
ของลกูคา้ท่ีมีตอ่ องคก์ร โดยจะรบัรูไ้ดจ้ากการสรา้งเอกลกัษณ ์ลกัษณะเฉพาะ หรอืตราสญัลกัษณ์
ตา่ง ๆ ท่ีองคก์รสรา้งขึน้มาใน สถานการณต์า่ง ๆ  

พรทิพย ์พิมลสินธุ ์(2556) ไดน้ิยามว่า ภาพลกัษณอ์งคก์ร หมายถึง ภาพท่ีเกิดขึน้ในใจ
ของบคุคลท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเป็นบคุคลหรือองคก์รก็ได ้โดยเกิดจากการรบัรู ้ท่ีประทบัใจ 
ซึ่งอาจจะมาจากประสบการณท์างตรง หรือทางออ้ม เช่น การฟังจากค าบอกเล่าของบุคคล การ
เผยแพรข่อ้มลูข่าวสาร หรอืสื่อขององคก์ร 

มาริสา ดีใจ (2558) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า ภาพลักษณ์องคก์ร หมายถึง มุมมองของ
บุคคลท่ีมีต่อองคก์ร ซึ่งเป็นตัวช่วยสรา้งความแตกต่างให้กับสินคา้ หรือบริการ ซึ่งการมีภาพ
ลกษณอ์งคก์รท่ีดีก็จะเกิดความไดเ้ปรยีบ และเป็นการเพิ่มมลูคา่ใหก้บัองคก์รอยา่งมหาศาล 

ภาพลกัษณ์องคก์ร สิ่งท่ีผูบ้ริโภครบัรูเ้ก่ียวกับองคก์ร ทัง้สิ่งท่ีผูบ้ริโภครบัรูผ้่านการบอก
เล่า หรือรบัรูด้ว้ยตนเอง หรืออาจจากการท่ีองคก์รตัง้ใจสื่อสารเพื่อใหผู้บ้ริโภคไดร้บัรู ้ซึ่งถา้หาก
ผูบ้รโิภคการรบัรูด้า้นบวกเก่ียวกบัภาพลกัษณจ์ะเป็นผลดีตอ่การด าเนินกิจการขององคก์ร  

องคป์ระกอบของภาพลกัษณอ์งคก์ร (Corporate Image) 
Kevin Lane Keller (2008) กลา่ววา่ภาพลกัษณเ์ป็นองคป์ระกอบส าคญัของความส าเรจ็

หรอืความลม้เหลวองคก์าร เน่ืองจากภาพลกัษณจ์ะสง่ผลตอ่การตดัสินใจบรโิภคสนิคา้ของ

ผูบ้รโิภค หากองคก์รมีภาพลกัษณท่ี์ดี ผูบ้รโิภคก็จะใหก้ารสนบัสนนุ ซึง่จะสง่ผลใหอ้งคก์ารประสบ

กบัความส าเรจ็ ถา้หากองคก์ารมีภาพลกัษณท่ี์ไม่ดี ผูบ้รภิาคก็จะไมใ่หก้ารสนบัสนนุ โดยมี
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ลกัษณะดงัภาพท่ี 2 คือ  

ท่ีมา: Kevin lane Keller (2008) 

ซึง่ประกอบดว้ยองคป์ระกอบของภาพลกัษณอ์งคก์รในดา้นตา่ง ๆ ดงันี ้  
1. ดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม (CorporateSocial Responsibility) คือ องคก์าร

สะทอ้น ใหเ้ห็นถึงความรบัผิดชอบตอ่สงัคม การคืนก าไรใหก้บัสงัคม และแกปั้ญหาท่ีเกิดขึน้ การท่ี
องคก์ารใหค้วามช่วยเหลือกบัชมุชนใกลเ้คียง และท ากิจกรรมท่ีสรา้งสรรคเ์ป็นกิจกรรมท่ีสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการในชมุชน  

2. ด้านการด าเนินงานในธุรกิจ (Business Practice) เช่น มีการด าเนินงานใน
องคก์ารโดยอาศัย หลกัธรรมาภิบาล โปร่งใส สามารถตรวจสอบไดซ้ื่อสตัยส์ุจริต ไม่เอารดัเอา
เปรยีบผูบ้รโิภค และผูท่ี้เก่ียวขอ้งในธุรกิจ  

3. ดา้นพนักงาน (Employees) เช่น พนักงานตอ้งมีภาพลักษณ์ท่ีดีต่อผู้ท่ีเขา้มา
เก่ียวขอ้งดว้ย ทัง้บคุคลภายในและภายนอกองคก์ร ตอ้งเป็นพนกังานแบบมืออาชีพ มีความเต็มใจ
ในการใหบ้รกิาร  

4. ดา้นสินคา้และบริการ (Product and Services) เช่น เป็นสินคา้ท่ีมีคุณภาพได้
มาตรฐานและ บริการท่ีดีคุม้ค่ากับท่ีผูบ้ริโภคไดจ้่ายไปกับสินคา้และบริการมีความน่าเช่ือถือทัง้
สนิคา้และ บรกิารใหค้วามไวว้างใจได ้ 

5. ด้านการสื่อสารทางการตลาด (Marketing Communication) เช่น มีการใช้
เครื่องมือในการ สื่อสารทางการตลาดท่ีเขา้ถึงลกูคา้ และใชเ้ครื่องมือการสื่อสารทางการตลาดท่ี
เหมาะสมกบั ลกูคา้เพื่อสรา้งภาพลกัษณท่ี์ดีใหอ้งคก์าร  

6. ดา้นช่องทางในการจดัจ าหน่าย (Distribution) คือ องคก์ารควรมีการใชช้่องทางท่ี
ดี และ ท าใหเ้ขา้ถึงลกูคา้และสงัคมไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพอยา่งทั่วถึง  

7.  ดา้นผูบ้ริหาร (Executives) คือ ตอ้งเป็นผูบ้ริหารท่ีมีวิสยัทัศนก์วา้งไกล เป็นท่ี
ยอมรบัของ สาธารณชนมีหลกัการบริหารงานดว้ยความโปร่งใส มีจิตสาธารณ มีความคิดริเริ่ม
สรา้งสรรค ์ท่ีดีตอ่ชมุชนและสงัคม มีภาพลกัษณข์องการช่วยเหลือสงัคมและชมุชน  

8. ดา้นสถานท่ีและสิ่งแวดลอ้ม เช่น การมีสถานท่ีท่ีเอือ้อ านวยต่อ ผูท่ี้มาติดต่อใน
องคก์าร มีสิ่งแวดลอ้มท่ีดีเอือ้ต่อการท างาน ความทนัสมยัของอาคารและสถานท่ีในการใหบ้รกิาร
ลกูคา้ซึง่จะสง่ผลตอ่ภาพลกัษณข์องผูท่ี้มาตดิตอ่ดว้ยในธุรกิจ  
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9. ดา้นเครื่องมือ เครื่องใชอ้ปุกรณส์ านกังาน (Artifacts) เช่น การท่ีธุรกิจมีเครื่องมือ 
เครือ่งใช ้ท่ีทนัสมยัและน าเทคโนโลยีท่ีดีเขา้มาใชใ้นการท างานรวมทัง้ใหบ้รกิารกบัลกูคา้  

10. ดา้นราคาสินคา้ (Price) เช่น การน าเสนอราคาท่ียตุิธรรมกบัลกูคา้เป็นราคาท่ีไม่
เอารดั เอาเปรยีบลกูคา้และท าใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจอย่างสงูสดุ 

ผู้บริโภคมองว่าภาพลักษณ์มีผลต่อการซือ้สินค้าหรือการบริการและกลุ่มบริษัทก็มี
ความส าคญั อย่างยิ่งในการท ากลยทุธข์องตราสินคา้ใหก้ับองคก์ร และนกัวิเคราะหต์ลาดเช่ือว่า
ภาพลกัษณอ์งคก์ร ท่ีดีเป็นปัจจยัตอ่การเพิ่มความสมัพนัธใ์นการซือ้สินคา้  

K. L. Keller and Kotler (2000) ไดก้ าหนดองคป์ระกอบของภาพลกัษณอ์งคก์รในดา้น
ตา่ง ๆ มีลกัษณะดงัภาพท่ี 3 คือ 

ภาพประกอบ 3 แสดงปัจจยัท่ีมีผลตอ่ภาพลกัษณอ์งคก์ร 
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ท่ีมา: Kotler & Keller (2000) 

1. การจดัการตอ่พนกังานขององคก์ร (Corporate Employees’ Conduct) หมายถึง 
สิ่งตอบแทนท่ีองค์กรมีให้แก่พนักงาน เช่น ให้ความเคารพในตัวพนักงาน การจ่ายเงินเดือน 
ความกา้วหนา้ของพนกังาน 

2. ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง ผลิตภณัฑท่ี์จ าหน่ายในตลาดตอ้งมีคณุสมบตัิท่ีดี 
เช่น มีคณุภาพ น่าเช่ือถือ ทนทาน สอคคลอ้งกบับคุลิกของแตล่ะบคุคล 

3. การสื่อสาร (Communication) หมายถึง การสื่อสารจากองคก์รตอ่ลกูคา้ เช่น การ
โฆษณา ประชาสมัพนัธ ์หลากหลายช่องทาง 

4. ราคา (Price) หมายถึง ความชัดเจนทางการเงิน เช่น ก าหนดเวลา ส่วนลด 
ขอ้ตกลงชดัเจน 

5. ช่องทางการจ าหน่าย (Distribution Channels) หมายถึง ช่องทางการใหบ้ริการ
ตอ่ลกูคา้ เช่น สถานท่ีท่ีเปิดใหบ้รกิารอ านวยความสะดวกตอ่ลกูคา้มีความหลากหลาย 

6. การสนับสนุน (Support) หมายถึง องคก์รเป็นท่ีปรึกษาต่อลูกคา้ เช่น การให้
การศกึษาการเป็นท่ีปรกึษา การอบรม จดัเตรยีมเอกสารตอ่ลกูคา้ เพื่อสนบัสนนุการใหบ้รกิารของ
องคก์ร 

7. การบริการ (Service) หมายถึง การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา มีคณุภาพทัง้ก่อน และ
หลงัการขาย 

8. พนกังานขาย (Sales Force) หมายถึง การขายท่ีเนน้ถึงผลประโยชนท่ี์ลกูคา้จะ
ไดร้บั เช่น การตอบสนองต่อลกูคา้ ความสามารถ มารยาท ความน่าเช่ือถือของพนกังานขายและ
ใหค้วามคุม้ครองตอ่ลกูคา้ได ้

9. การด าเนินธุรกิจขององคก์ร (Company Business Conduct) หมายถึง ความมี
ช่ือเสียงนวตักรรม ความแข็งแกรง่ทางการเงิน และการบรหิารงานอยา่งมีคณุภาพขององคก์ร 

10. การด าเนินการเพื่อสังคม (Corporate Social Conduct) หมายถึง การ
ตอบสนองขององคก์รตอ่สงัคม เช่น การรกัษาสิ่งแวดลอ้มเพื่อคณุภาพชีวิตท่ีดี 

11. การบริจาคขององคก์ร (Corporate Contributions’ Conduct) หมายถึง การ
ตอบสนองของตอ่องคก์รภายนอก เช่น องคก์รการกศุล โรงเรยีนและมหาวิทยาลยั องคก์รอิสระ 
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เสร ีวงษ์มณฑา (2554)ไดก้ล่าวถึงภาพลกัษณท่ี์องคก์รน ามาเป็นองคป์ระกอบ ทางการ
บรหิารจดัการ ในการสรา้งภาพลกัษณท่ี์ดีให ้กบัองคก์ร ตอ้งครอบคลมุหลายๆเรื่องดว้ยกนัเพราะ  
ภาพลกัษณข์ององคก์ร เป็นผลรวมของการประสมประสานภาพลกัษณข์องหลายสิ่งหลาย อย่าง
เขา้ดว้ยกนัองค ์ประกอบของภาพลกัษณอ์งคก์ร (Corporate Image) ประกอบดว้ยภาพลกัษณ ์ใน
ดา้นตา่ง ๆ ไดด้งันี ้

1. ภาพลกัษณด์า้นผูบ้รหิาร (Executive) ท่ีจะตอ้งเป็นท่ียอมรบัของสาธารณชนว่า
เป็นคนเก่ง คนดี มีจริยธรรมในการท างาน มีการด าเนินธุรกิจท่ีอยู่บนรากฐานของความถูกตอ้ง
ยตุิธรรม เคารพกฎหมาย ซื่อสตัย ์เป็นคนทนัสมยัใจกวา้ง เป็นประชาธิปไตย ใหโ้อกาสแก่ลกูนอ้ง 
มีหัวก้าวหน้าริเริ่มสิ่ งใหม่ๆอยู่ ในระดับแนวหน้าของสังคม สามารถท าให้ธุรกิจมีความ
เจรญิกา้วหนา้ดว้ยความสามารถ มีวิจารณญาณท่ีดี มีวิสยัทศัน ์ 

2. ภาพลกัษณด์า้นพนกังาน (Employees) ท่ีจะตอ้งเป็นท่ีประจกัษต์อ่บคุคลท่ีเขา้มา
เก่ียวขอ้งดว้ยว่าเป็นคนเก่ง สามารถท างานท่ีรบัผิดชอบไดด้ว้ยความสามารถ เป็นคนดี ท่ีมีความ
ซื่อสัตย์ มีความจริงใจในการติดต่อธุรกิจด้วย เป็นคนมีจริยธรรมในการท างาน เป็นคน
ตรงไปตรงมา ไม่ปลิน้ปลอ้นหลอกลวง เป็นคนมีมนุษยส์มัพันธเ์ขา้กับคนไดด้ี มี เสน่หน์่าคบหา
สมาคมดว้ย รูจ้กัการยกยอ่งคนอ่ืน ใจกวา้ง เคารพสทิธิของผูอ่ื้น ฟังความคิดเห็นคนอ่ืน รูจ้กัการใช้
วาจาท่ีสุภาพในการพูดจาใหเ้กียรติคนมี ความหวงัดีกับคนท่ีเขา้มาติดต่องานดว้ย มีวิญญาณ
บรกิารท่ีดี พรอ้มท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือคน พรอ้มท่ีจะท างานเกินกว่าภาระหนา้ท่ีเพื่ออ านวยความ
สะดวก มีกรยิาวาจาท่ีแสดงความเต็มใจในการรบัใชล้กูคา้ท่ีมาติดต่อดว้ย มีนิสยัชอบการตอ้นรบั
ขบัสูท่ี้ดี อยูใ่นสภาพพรอ้มท่ีจะรบัใชผู้ท่ี้มาตดิตอ่ดว้ย และทา้ยท่ีสดุตอ้งเป็นคนท่ีมีบคุลิกดีสง่างาม 
มีรสนิยมดี เห็นแลว้น่าช่ืนชม  

3. ภาพลกัษณด์า้นบรกิาร (Service) จะตอ้งเป็นสนิคา้ท่ีมี คณุภาพตรงตามค ากลา่ว
อา้ง มีคณุภาพคุม้กบัราคาท่ีลกูคา้จ่ายไป เป็นสินคา้ท่ีเสริมสรา้งคณุภาพชีวิตใหก้ับสาธารณชน 
ไม่ใช่สินคา้ ท่ีสรา้งความเสียหายใหก้บัสงัคม หรือเป็นสินคา้ท่ีสรา้งความเสื่อมเสียศีลธรรมใหก้บั
สงัคมหรอืเป็น สนิคา้ท่ีมอมเมาผูบ้รโิภคใหต้กอยูใ่นอบายมขุ 

4. ภาพลกัษณ์ดา้นวิธีการด าเนินธุรกิจ (Business Practice) ท่ีสามารถพูดไดเ้ต็ม
ปากเต็มค าว่าเป็นการกระท าท่ีตรงไปตรงมาซื่อสัตย์สุจริตเคารพกฎหมายเป็นการส่งเสริม
เศรษฐกิจของประเทศเป็นธุรกิจท่ีผูป้ระกอบการเนน้เรื่องของความมีจรยิธรรมมีคณุธรรมเป็นการ
สรา้งประโยชนใ์หก้บัผูล้งทนุผูบ้รโิภคพนกังานของบรษัิทรวมทัง้สงัคมโดยรวมดว้ย  
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5. ภาพลกัษณ์ดา้นกิจกรรมสงัคม (Social Activities) คือ การท ากิจกรรมพิเศษท่ี
นอกเหนือจากการท าธุรกิจท่ีสะทอ้นการมีความรบัผิดชอบตอ่สงัคมเป็นการคืนก าไรช่วยเหลือและ
เพื่อเป็นการพฒันาสงัคมใหด้ีขึน้ใหโ้อกาสแก่ผูด้อ้ยโอกาสในสงัคมมีส่วนช่วยงานของราชการให้
สามารถด าเนินลลุว่งไปไดเ้พื่อประโยชนข์องประชาชนในสงัคมทั่วไปแมว้า่คนเหลา่นัน้อาจจะไม่ใช่
กลุม่เปา้หมายของสินคา้ท่ีบรษัิทจ าหน่ายอยูก็่ตามเป็นความพยายามในการท่ีจะช่วยท าใหพ้ฒันา
ประเทศพฒันาสงัคมพฒันาชมุชนบรรลเุปา้หมายไดด้ว้ยดี  

6. ภาพลกัษณด์า้นเครือ่งมือเครือ่งใชแ้ละอปุกรณใ์นส านกังาน (Artifacts) ไดแ้ก่ การ
ตกแต่งส านกังาน เครื่องเขียน แกว้กาแฟ จาน ชอ้นสอ้ม กระดาษช าระ ดอกไม ้ประดบัแจกันลว้น
แต่เป็นสิ่งท่ีผูค้นทั้งหลายใชใ้นการประเมินภาพลกัษณ์ขององคก์รแมก้ารจัดซือ้จัดหาสิ่งต่าง ๆ
เหล่านีต้อ้งพยายามประหยดัแต่จะประหยดัจนท าลายภาพลกัษณ์ขององคก์รไม่ไดผู้ท่ี้ดูแลการ
จดัซือ้จะตอ้งพยายามจดัสรรเรื่องการเงินใหด้ีสอดคลอ้งกบัภาพลกัษณท่ี์ดีเพราะถา้บรหิารโดยใช้
งบประหยัดมากไปภาพลักษณ์อาจเสียหายไดแ้ละหากบริหารไปในทางดา้นภาพลักษณ์มาก
เกินไปก็จะสิน้เปลืองงบประมาณมากเกินไปแต่อย่างไรก็ตามจะเลือกใชว้สัดอุปุกรณใ์นส านกังาน
ตามมีตามเกิดโดยไม่ค านงึถึงภาพลกัษณค์งไม่ได ้

7. ภาพลกัษณด์า้นวฒันธรรม หมายถึง วิธีของการท างานค่านิยมของผูบ้ริหารและ
พนกังานรูปแบบกระบวนการด าเนินงานและแนวทางในการพฒันาทรพัยากรมนษุยแ์ละมีนโยบาย
ในการท างานประสานกบัผูอ่ื้น 

8. ภาพลกัษณด์า้นบรรยากาศหมายถึงการตกแต่งสถานท่ีนิสยัในการตอ้นรบัผูค้นท่ี
เขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ยท่ีจะตอ้งดดูีสวยงามและสรา้งความสบายใจตัง้แตค่วามประทบัใจในครัง้แรกท่ี
เขา้มาใชบ้รกิารรวมถึงการใชบ้รกิารในครัง้ตอ่ไป การท่ีองคก์รมีภาพลกัษณท่ี์ดีองคก์รตอ้งใสใ่จใน
ทุกปัจจัยถึงจะท าใหอ้งคก์รไดร้บัการช่ืนชมมีภาพลกัษณ์ดา้นช่ือเสียงท่ีดีสามารถด าเนินงานใน
บรรยากาศอนัเป็นบวกท่ีเอือ้อ านวยตอ่ความเจรญิรุง่เรอืงขององคก์รได ้

จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณจ์ะเกิดขึน้ในใจของผูบ้ริโภคส าหรบัการวิจยั
ในครัง้นีผู้ว้ิจยัไดใ้หค้วามหมายของภาพลกัษณอ์งคก์รไวว้่าการรบัรูเ้ขา้ใจและไดมี้ประสบการณ์
รว่มกับกิจกรรมนัน้ ๆ โดยมีรูปแบบและลกัษณะจากผลรวมของการประสมประสานภาพลักษณ์
ของหลายสิ่งหลายอย่างเขา้ดว้ยกันโดยใชภ้าพลกัษณ์องคก์รมาใชใ้นการวิจัยกระบวนการเกิด
ภาพลกัษณ ์ 
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ความส าคัญของภาพลักษณอ์งคก์ร 
ภาพลักษณ์ถือเป็นพืน้ฐานท่ีองคก์ารขนาดใหญ่ทุกแห่งตอ้งให้ความส าคัญ  เพราะ

ภาพลกัษณเ์ป็นเรื่องของการสรา้งสรรค ์(Creation) ท่ีตอ้งใชร้ะยะเวลาในการสรา้งอย่างยาวนาน 
และตอ่เน่ืองเพื่อใหบ้คุคลเก็บเป็นภาพประทบัใจ จากการไดร้บัรู ้ไดเ้ห็น ไดมี้ประสบการณใ์นเรื่อง
ต่าง ๆ แลว้เก็บสะสมไวเ้ป็นภาพท่ีดี เป็นความรูส้ึกท่ีดี ดงันัน้สิ่งท่ีปรากฎใหเ้ห็นจึงเปรียบเสมือน
บุคลิกเฉพาะตัวขององคก์าร โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือภาพลักษณ์นั้น  จะมีความสัมพันธ์อย่าง
ต่อเน่ืองลึกซึง้กับพฤติกรรม อนัส่งผลต่อการบริหารการด าเนินธุรกิจนั่นเอง โดยมีนักวิชาการให้
มมุมองประโยชนข์องภาพลกัษณอ์งคก์รไวด้งันี ้ 

Kotler (2000) ไดใ้ห้ความหมายว่า ภาพลักษณ์องคก์รท่ีมีประสิทธิภาพจะมีผลเป็น 
ประโยชนต์อ่ธุรกิจ มีดงันี ้ 

1. ช่วยสรา้งบคุลิกและคณุคา่แก่สนิคา้  
2. ช่วยน าเสนอความแตกตา่งที่ชดัเจน ไมส่บัสนคูแ่ข่ง  
3. ภาพลักษณ์ในจิตใจ ช่วยท าให้เกิดพลังของอารมณ์ ความรูส้ึก โดยการแสดง

ความรูส้กึเก่ียวกบัภาพลกัษณเ์หลา่นีผ้านช่องทางการสื่อสารทกุชนิด และการสื่อสารตราสนิคา้ 
 

อภิชัจ พุกสวัสดิ์ (2556) ไดใ้ห้ความหมายว่า ภาพลักษณ์องคก์ารเป็นท่ียอมรบัว่ามี
ผลกระทบต่อ การท างานขององคก์ารและคนในองคก์าร ซึ่งหากองคก์ารใดภาพลกัษณด์ี ก็จะท า
ให้เกิดการยอมรับและให้การสนับสนุน ความไว้วางใจ ศรัทธา ภาพลักษณ์องค์การจึงมี
ความส าคญัอย่างมากในทุกๆ องคก์าร โดยเฉพาะองคก์ารท่ีใหบ้ริการกับบุคคลทั่วไปยังตอ้งมี
ความจ าเป็นท่ีจะตอ้งรกัษาภาพลกัษณข์องตนเองใหเ้กิดความประทบัใจ อีกทัง้ภาพลกัษณ์ถือเป็น
สิ่งท่ีส  าคญั มีความคงทนถาวรและเปลี่ยนแปลงไดย้าก และในดา้นธุรกิจ ช่วยเพิ่มคณุค่าท่ีมีต่อ 
ผลิตภณัฑ ์องคก์าร ซึ่งเป็นผลประโยชนใ์นดา้นจิตวิทยาของในตวัสินคา้ ไดจ้  าแนกความส าคญั
ของภาพลกัษณอ์งคก์รไว ้2 ดา้น ดงันี ้ 

1. ดา้นจิตวิทยา ภาพลกัษณเ์ปรยีบเสมือนสิ่งท่ีก าหนดแนวทางของพฤติกรรมท่ีมีต่อ
สิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งก่อใหเ้กิดแนวโนม้พฤติกรรมเชิงบวก หรอืหากบคุคลนัน้มีภาพลกัษณเ์ชิงลบตอ่สิ่ง
เหลา่นัน้ก็จะแสดงพฤตกิรรมเชิงลบออกมาเหมือนกนั ซึง่จะเกิดแนวคิดท่ีไม่ดีตอ่ภาพลกัษณข์องสิง่
เหลา่นัน้  
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2. ดา้นธุรกิจ ภาพลกัษณเ์ปรยีบเสมือนการเพิ่มคณุค่าใหก้ับองคก์าร หรอืผลิตภณัฑ ์
โดยภาพลกัษณส์ามารถเพิ่มคณุคา่ใหก้บัธุรกิจนัน้ ๆ โดยอธิบายไดว้า่ ในเชิงธุรกิจ ภาพลกัษณเ์ป็น
อีกเครือ่งมือหนึ่งในการเพิ่มคณุคา่ 

จากประโยชน์และความส าคัญของภาพลักษณ์ ดังนั้นการสรา้งภาพลักษณ์ท่ีดีเพื่อ
ตอบสนองความเป็นมหาชน จึงจ าเป็นอย่างยิ่งส  าหรบัองคก์าร ไม่ว่าจะเป็นการพดูถึง การสนใจ
เขา้รว่มกิจกรรม การสนบัสนุนกิจการดว้ยการเป็นลกูคา้หรือใชบ้รกิาร ส าหรบัธนาคารพาณิชยก็์
อธิบายไดว้่าคือกิจการท่ีจ าเป็นตอ้งอาศยัภาพลกัษณ์มากท่ีสุด เพราะความส าเร็จของธนาคาร
พาณิชยข์ึน้อยู่กบัศรทัธา และเช่ือมั่นของประชาชน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาวะท่ีสถาบนัการเงิน
ประสบปัญหารอบดา้น มีการแข่งขนัสงูมาก ท่ามกลางเศรฐกิจท่ีตกต ่า ไม่แน่นอน ภาพลกัษณแ์ละ
ศรทัธาจากประชาชนยอ่มมีคา่เป็นทรพัยส์นิท่ีส  าคญัตอ่กิจการของธนาคารอย่างมาก 

หลักการบริหารภาพลักษณอ์งคก์ร 
Doorley and Garcia (2007) ไดใ้หค้วามหมายว่า ในการชีว้ดัความส าเร็จในการสรา้ง

ภาพลกัษณน์ัน้องคก์ารควรจะสื่อสารใหพ้นกังานทกุระดบัปฏิบตัิงานใหร้บัรูไ้ปในแนวทางเดียวกนั
กบัเปา้หมายขององคก์าร โดยหลกัการบรหิารภาพลกัษณ ์ประกอบดว้ย 

1. ผูบ้ริหารควรเป็นแบบอย่างท่ีดีริเริ่มจุดประกายใหพ้นกังานไดเ้ขา้ใจในเป้าหมาย
และยอมรบัในการปฏิบตัิตาม 

2. ผูบ้ริหารควรให้ความส าคัญกับการสรา้งเอกลักษณ์ ภาพลักษณ์และช่ือเสียง
ด าเนินงานไปในทิศทางเดียวกัน รวมถึงวางแผนการท ากิจกรรมและโครงการท่ีสะทอ้นวิสยัทศัน ์
พนัธกิจ ท่ีเป็นปัจจยัท่ีส  าคญัขององคก์ร 

3. พนกังานเป็นบคุคลท่ีส าคญัยิ่งตอ่การเสรมิสรา้งและรกัษาภาพลกัษณใ์หเ้ป็นไปได้
ทัง้บวกหรือทัง้ลบจึงควรมีส่วนรว่มในการคิด ปฏิบตัิและขบัเคลื่อนวิสยัทัศน ์พันธกิจและปัจจัย
หลกัขององคก์ร 

4. การประเมินการรบัรู ้ทัศนคติและความคาดหวงัของผูเ้ก่ียวขอ้งโดยการส ารวจ
ความพึงพอใจต่อนโยบายการบริหารขององคก์ร การจดักิจกรรมเพื่อสงัคมหรือการรบัรูถ้ึงความ
ตอ้งการของกลุม่ฝ่ายงานตา่งๆ 

5. องคก์รตอ้งสรา้งวฒันธรรมองคก์รให้เป็นไปในทิศทางเดียวกนักับวิสยัทศัน ์พนัธ
กิจและคา่นิยมและวฒันธรรมองคก์ร 

6. องคก์รควรใหค้วามส าคัญกับการบริหารการเปลี่ยนแปลงในองคก์ร (Change 
Management) โดยการสรา้งความรูค้วามเขา้ใจถึงการเปลี่ยนแปลงและนวตักรรม 
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กลา่วโดยสรุป ภาพลกัษณเ์ป็นภาพท่ีเกิดจากความนึกคิด หรอืความประทบัใจที่บคุคลมี
ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งทัศนคติและการกระท าท่ีคนเรามีต่อสิ่งนั้นจะมีความเก่ียวพันอย่างสูงกับ
ภาพลกัษณส์ิ่งนัน้ ๆ ภาพลกัษณจ์ะเกิดขึน้ในใจของผูบ้รโิภค กล่าวถึงภาพลกัษณอ์งคก์รจากการ
ไดร้บัรู ้ไดเ้ห็น ไดมี้ประสบการณ์ในเรื่องต่าง ๆ แลว้เก็บสะสมไวเ้ป็นภาพท่ีดี เป็นความรูส้ึกท่ีดี 
ดงันั้นสิ่งท่ีปรากฎใหเ้ห็นจึงเปรียบเสมือนบุคลิกเฉพาะตวัขององคก์าร โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือ
ภาพลกัษณน์ัน้สะสมไวเ้ป็นภาพท่ีดีก็จะสง่ผลตอ่การบรหิารการด าเนินธุรกิจนั่นเอง โดยการศกึษา
ครัง้นีผู้ว้ิจยัไดน้  าแนวคิดและทฤษฎีภาพลกัษณอ์งคก์ร ของเคลเลอ ์และฟิลิปคอตเลอร ์(Kotler & 
Keller, 2000) มาใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษา โดยแนวคิดนีป้ระกอบดว้ยเนือ้หาทัง้หมด 11 ดา้น 
ซึ่งผูว้ิจัยจึงไดพ้ิจารณาคดัเลือกมาในการศึกษาเฉพาะภาพลกัษณ์ท่ีส่งผลต่อธนาคารมี 5 ดา้น 
ประกอบดว้ย ดา้นสภาพแวดลอ้ม ดา้นคณุภาพของการใหบ้ริการและดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการมีสว่นรว่มตอ่สงัคม 

แนวความคดิการรับรู้ตราสินค้า 
ความหมายของการรับรู้ตราสินคา้ 
ปรารถนา รุกขชาติ (2559) กล่าวว่า การรบัรูต้ราสินคา้ คือการรบัรูใ้นตราสินคา้ จากช่ือ 

ถอ้ยค า สญัลกัษณห์รอืโลโก ้คณุลกัษณะสนิคา้ ทศันคติเก่ียวกบัสินคา้ของผูบ้รโิภค เก่ียวกบัสินคา้
หนึ่ง ๆ ท่ีเป็นภาพของตราสินคา้ในใจของผูบ้รโิภคท่ีมีความสมัพนัธท่ี์เกิดขึน้ทางใจ หรอืความรูส้กึ
กบัตราสินคา้นัน้ ๆ เพื่อใหต้ราสินคา้นัน้มีความแข็งแกรง่และ ความไดเ้ปรียบใน การแข่งขนัไดย้ืน
ยาว เช่น ความพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจก็ได ้

L. Schiffman and Kanuk (2007) กลา่ววา่ คณุคา่ในตราสนิคา้ หมายถึง การรบัรูค้ณุคา่
ท่ีมีอยู่ในตราสินคา้ท่ีมีช่ือเสียง เป็นภาพรวมท่ีแสดงถึงการยอมรบัผลิตภณัฑใ์หม่ การวางต าแหน่ง 
พืน้ท่ีในการวางสินคา้ท่ีดีกว่า คณุค่าท่ีรบัรู ้คณุภาพท่ีรบัรู ้รวมถึงในดา้นของการส่งเสรมิการขาย
จะมีผลท าให้ผูบ้ริโภครบัรูข้อ้มูลคลาดเคลื่อน ดังนั้นนักการตลาดจะตอ้งวางแผนการตลาดท่ี
เขม้แข็งให้กับตราสินคา้ เพิ่มคุณค่าการรบัรู ้และกระตุน้ความภักดีต่อตราสินคา้ของผูบ้ริโภค 
รกัษาฐานผูบ้รโิภคไมใ่หเ้ปลี่ยนใจไปใชผ้ลิตภณัฑข์องย่ีหอ้อ่ืน  

วิทวสั รุง่เรอืงผล (2552) ไดใ้หค้วามหมายว่า คณุคา่ตราสินคา้ คือ การรบัรูข้องบคุคลว่า
ตราสินคา้มีคณุสมบตัิเป็นท่ียอมรบัและเช่ือถือได ้ซึ่งเป็นทนุหรอืคณุค่าของผลิตภณัฑท่ี์เพิ่มขึน้ใน
การสรา้งมูลค่าให้กับตราสินคา้ในทัศนคติ ของผูบ้ริโภค ซึ่งท าให้กิจกรรมทางการตลาดและ
โฆษณาท่ีดีสื่อสารประสบการณด์ี ๆ ท่ีลกูคา้ขาประจ าพึงหวงัจะไดจ้ากการนิยมใชต้ราสินคา้หนึ่ง
ของ ๆ อนัสืบเน่ืองมาจากทศันคติในเชิง บวกท่ีมีตอ่สินคา้หรอืบรกิารขอองคก์ร 
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เสรี วงษ์มณฑา (2554) กล่างว่า คุณค่าตราสินคา้ คือ การท่ีตราสินคา้ของบริษัทมี
ความหมายเชิงบวกในความคิดของผูบ้ริโภค ซึ่งเป็นผูซ้ือ้ ผูว้่าแผนการตลาดจะตอ้งเพิ่มระดับ
คณุค่าตราสินคา้ใหม้ากท่ีสดุเท่าท่ีจะมากได ้กล่าวคือเม่ือคนมีความรูเ้ก่ียวกบัตราสินคา้ ส่งผลใน
การสรา้งความแตกต่างใหต้ราสินคา้และส่งผลท าใหเ้กิดพฤติกรรมของตราสินคา้นัน้ คณุค่าของ
ตราสินคา้จะเกิดขึน้ก็ตอ่เม่ือผูบ้รโิภคคุน้เคยกบัตราสนิคา้ มีความรูส้กึท่ีดีตอ่ตราสินคา้อยา่งมั่นคง 
และสามารถจดจ าลกัษณะตราสนิคา้นัน้ไดโ้ดยท่ีไม่เกิดการสบัสนกบัตราสินคา้อ่ืน 

ดงันัน้ การรบัรูต้ราสนิคา้ในมมุมองของผูบ้รโิภค คือ การรบัรูถ้ึงคณุคา่เพิ่มท่ีตราสนิคา้จะ
ท าใหเ้กิดขึน้ในความคิดของผูบ้ริโภค ซึ่งจะท าใหผู้บ้ริโภครับรูว้่าสินคา้นั้น ๆ มีคุณภาพสูงกว่า
คุณภาพท่ีสินคา้นั้น ๆ มีอยู่จริงและเป็นปัจจัยท่ีเป็นแรงผลกัดนัภายใน และมีผลต่อการซือ้ของ
ผูบ้รโิภคเม่ือถึงช่วงเวลา และโอกาสท่ีจะซือ้สินคา้ และบรกิารนัน้ๆ  

ลักษณะของตราสินค้า 
ชัยนันท์ เพ็ชรอ าไพ (2552) ได้ให้ความหมายถึงลักษณะของตราสินค้า ว่าควร

ประกอบดว้ยดงันี ้
1. บคุลิกท่ียั่งยืน  
2. การตดัสินใจซือ้สินคา้เกิดขึน้ เพราะผูบ้รโิภคเกิดความรูส้ึกท่ีถกูตอ้ง และมีความ

พงึพอใจตอ่ตราสนิคา้  
3. ผลิตภัณฑเ์ป็นสิ่งท่ีผลิตได ้ในโรงงานแต่ คุณค่าของตราสินคา้เกิดจากการรบัรู ้

ภาพลกัษณ ์ของผูบ้รโิภค และ  
4. คู่แข่งขันสามารถเลียนแบบคุณลักษณะของสินค้าได้แต่ คู่แข่งไม่สามารถ

เลียนแบบคุณค่าของตราสินค้าได้ ดังนั้นตราสินค้าท่ีประสบความส า เร็จจึงเป็นตราสินค้าท่ี
แตกตา่งในใจผูบ้รโิภค 

องคป์ระกอบของการรับรู้ในตราสินค้า  
การรบัรูต้ราสินคา้เป็นการตระหนักในตราสินคา้ ซึ่งเป็นสิ่งท่ีสามารถช่วยประเมิณการ

รูจ้กัตราสินคา้ ของผูบ้ริโภคและช่วยในการประเมิณการระลึกถึงตราสินคา้ รวมไปถึงการวดัตรา
สินคา้ท่ีอยู่ในใจของผู้บริโภค ดังนั้นในการประเมิณการรูจ้ัก และการระลึก ในตราสินคา้จึงมี
ความส าคญัท่ีสามารถสะทอ้นใหเ้ห็นถึง การรบัรูเ้ก่ียวกับตราสินคา้ของผูบ้ริโภค Aaker (2009) 
โดยประกอบดว้ย 5 มิติ ไดแ้ก่  

1. การรูจ้กัตราสินคา้  
การรูจ้กัตราสินคา้ คือสิ่งท่ีสะทอ้นถึงความคุน้เคยของผูบ้รโิภคท่ีมาจากการเปิดรบั

สื่อในอดีต โดยผูบ้ริโภคไม่จ าเป็นตอ้งจ าว่าไดพ้บเห็นตราสินคา้นีท่ี้ไหนมาก่อน เพราะอะไรตรา
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สินคา้ท่ีกล่าวมาจึงมีความแตกต่างจากตราสินคา้อ่ืน หรือเป็นตราสินคา้ในกลุ่มผลิตภัณฑ์ใด 
เพราะฉะนัน้ในการประเมิณการรูจ้กัตราสนิคา้ ก็คือท่ีผูบ้รโิภคจดจ าไดว้่าเคยไดย้ิน หรอืเคยเปิดรบั
ตราสินคา้นีม้าก่อนหรอืไม่ 

2. ความภกัดีในตราสินคา้  
ความภักดีในตราสินค้า กล่าวคือตราสินค้าใดๆ ท่ีมีจ านวนผู้บริโภคให้ความ

จงรกัภกัดีต่อตราสินคา้สงูนัน้เป็นประโยชนต์่อผูว้างแผนการตลาดเป็นอย่างมากเพราะวางแผน
การตลาดจะสามารถคาดการณ์หรือพยากรณ์ยอดขาย,ผลก าไรเป็นไปตามท่ีคาด และส่วนของ
การตลาด ตน้ทนุในการรกัษาผูบ้รโิภคท่ีมีความภกัดีต่อสินคา้อยู่แลว้ จะใชต้น้ทนุท่ีต ่ากว่าการชกั
จงูผูบ้รโิภคกลุม่ใหม่ๆ  เพราะฉะนัน้ผูว้างแผนการตลาดตอ้งท าใหผู้บ้รโิภคมีความภกัดีในตราสินคา้
ใหไ้ดม้ากท่ีสดุ  

3. การรบัรูถ้ึงคณุภาพของสนิคา้  
กลา่วคือผูบ้รโิภคทราบถึงคณุภาพของสนิคา้ ซึง่มีประสิทธิภาพท่ีดีท าใหส้ามารถเพิ่ม

ระดบัต ่าแหน่งของตราสินคา้ไดด้ว้ยเหตผุลท่ีหลาหลาย ในการรบัรูข้องผูบ้รโิภคใหท้ราบถึงในดา้น
คณุภาพนัน้ ผูว้างแผนการตลาดจะตอ้งท าใหเ้กิดความเขา้ใจในค าวา่ “คณุภาพ” ใหถ้กูว่าผูบ้รโิภค
ในแต่ละกลุ่มและวฒันธรรมนัน้เป็นแบบไหน หรือพดูไดว้่าการเขา้ใจในผูบ้รโิภคนัน้เอง เพื่อสรา้ง
คณุภาพของสนิคา้ท่ีดีและเกิดทศันคติท่ีดีตอ่ผูบ้รโิภคได ้ 

4. การท่ีผูบ้รโิภคสามารถเช่ือมโยงสิ่งตา่งๆ ของสนิคา้  
การท่ีผูบ้ริโภคสามารถเช่ือมโยงสิ่งต่างๆ ของสินคา้ ไดแ้ก่ คุณลกัษณะของสินคา้ 

สญัลกัษณ ์พรีเซ็นเตอร ์เป็นตน้ ท่ีเก่ียวกบัตราสินคา้รวมเขา้ดว้ยกนั ซึ่งเป็นประโยชนแ์ละเป็นสิ่ง
ส  าคญัท่ีใชส้ง่เสรมิการบรหิารคณุคา่ตราสินคา้ การเช่ือมโยงสิ่งตา่งๆ ในตราสนิคา้ นีมี้การสง่เสรมิ
ดว้ยเอกลกัษณต์ราสินคา้ นัน้เอง  

5. สนิทรพัยป์ระเภทอ่ืนๆ ของตราสนิคา้  
ทรพัยส์นิอื่น คือทรพัยส์นิใดๆ ซึง่เกิดขึน้จากตราสินคา้หรอืท าการประเมินเพื่อเป็นคา่

ตราสินคา้ได ้เช่น ลิขสิทธ์ิ สิทธิบตัร สิทธิประโยชน ์เครื่องหมายการคา้ ช่องทางการจ าหน่าย สิ่ง
ต่างๆ เหล่านีจ้ะช่วยปกป้องการลอกเลียนแบบท่ีจะท าให้บริษัทคู่แข่งเกิดความสบัสน สินทรพัย ์
และตราสินคา้คือสิ่งท่ีควรกระท าใหเ้กิดความสมัพนัธต์่อกนัเพื่อท าใหเ้กิดประโยชนม์ากท่ีสดุตรา
สนิคา้ 

โดยสรุป แนวคิดและทฤษฎีการรบัรูต้ราสินคา้ เป็นคณุค่าท่ีมีอยู่ในตราสินคา้ในมมุมอง
ของผู้บริโภค โดยคุณค่าของตราสินค้าจะเกิดขึน้ก็ต่อเม่ือผู้บริโภคคุ้นเคยกับตราสินค้า เกิด
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ความรูส้กึท่ีดีต่อตราสินคา้อย่างมั่นคง สามารถจ าคณุลกัษณะตราสินคา้นัน้ไดโ้ดยท่ีไม่ซ  า้กบัตรา
สินคา้อ่ืน ส าหรบัการศึกษาในครัง้นีไ้ดน้  าแนวคิดของเอเคอร ์Aaker (2009) ประกอบดว้ย 5 ส่วน 
ไดแ้ก่ การรูจ้ักตราสินคา้ ความภักดีในตราสินคา้ การรบัรูถ้ึงคุณภาพของสินคา้ การท่ีผูบ้ริโภค
สามารถเช่ือมโยงสิ่งต่างๆ ของสินคา้ และสินทรพัยป์ระเภทอ่ืนๆ ของตราสินคา้  โดยผูว้ิจยัเลือก
ศึกษาเจาะลึกในประเด็นท่ีส าคญั 3 ประเด็น ไดแ้ก่ การรูจ้ักตราสินคา้ ความภักดีในตราสินคา้ 
และการรบัรูถ้ึงคณุภาพของสนิคา้ 

 

แนวคดิการตดัสินใจใช้บริการ 
ความหมายของการตดัสินใจใช้บริการ 
รตันากร สิทธิทรพัย์โภคิน (2555) กล่าวว่า คือกระบวนการตัดสินใจใช้บริการของ

ผูบ้ริโภคโดยปกติแลว้สามารถรบัรูถ้ึงปัญหาหรือความตอ้งการแลว้ท าการคน้หาขอ้มูลเพื่อหา
ปัจจยัตา่งๆ และทางเลือกในการตดัสินใจซือ้สินคา้หรอืบรกิาร 

Johnston et al. (2013) กลา่ววา่ กระบวนการตดัสินใจซือ้ของผูบ้รโิภค เป็นกระบวนการ
ก่อนท่ีผูบ้รโิภคจะซือ้สินคา้หรือใชบ้รกิารผูใ้หบ้รกิารตอ้งท าการศกึษาความเขา้ใจเก่ียวกบัขัน้ตอน
การตดัสินใจซือ้ของผูบ้รโิภค โดยการตดัสินใจซือ้นอกจากเป็นสิ่งท่ีส  าคญัมากส าหรบัองคก์ร แตท่ า
ใหอ้งคก์รวิเคราะหแ์ละปรบักลยทุธใ์นการขายสอดคลอ้งกบักระบวนการตดัสินใจซือ้ของผูบ้รโิภค
ไดอี้กดว้ย 

Mothersbaugh, Hawkins, Kleiser, Mothersbaugh, and Watson (2010) ได้อธิบาย
ว่าการตดัสินใจซือ้ว่า คือกระบวนการท่ีผูบ้ริโภคไดป้ระเมินคุณลกัษณะ ของผลิตภัณฑ ์บริการ 
หรอืตราสินคา้ โดยเลือกสิ่งท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ เช่น ประเด็นเก่ียวกบัราคา รวมถึง
ความรูส้กึของการไดซ้ือ้ หรอือารมณใ์นการซือ้ 

L. G. Schiffman and Kanuk (2010) ใหค้วามหมายว่า การตดัสินใจซือ้หมายถึง การท่ี
ผูบ้รโิภคตดัสนิใจเลือกโดยมีทางเลือกมากกว่า 1 ทางเลือก แลว้ใชท้างเลือกท่ีมีอยูใ่นการพิจารณา
เปรยีบเทียบผลิตภณัฑ ์ตราสินคา้ กิจกรรม ซึง่เกิดขึน้ในจดุท่ีท าการซือ้ขาย โดยผูบ้รโิภคมีบทบาท
ในการเลือก ช าระเงิน และใชผ้ลิตภณัฑ ์ 

Lussier (2005) ไดใ้หค้วามหมายการตดัสินใจว่า เป็นกระบวนการในการเลือกแนวทาง
ท่ีเป็นประโยชนต์อ่สว่นรวม ท่ีจะด าเนินการบนพืน้ฐานของการระดมปัญหารว่มกนัเพื่อใหอ้งคก์าร
เกิดประโยชนม์ากท่ีสดุ 
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จงึสรุปไดว้่า การตดัสินใจ เกิดขึน้เป็นกระบวนการของผูบ้รโิภคท่ีเริม่ตน้จากรบัรูถ้ึงความ
ตอ้งการสามารถแกปั้ญหา แลว้รวบรวมขอ้มลูเพื่อวิเคราะหแ์ละประเมินทางเลือก ในการตดัสินใจ
ซือ้สินคา้หรือใชบ้ริการ มีความส าคัญท่ีผูป้ระกอบการตอ้งท าความเข้าใจเก่ียวกับขั้นตอนการ
ตดัสินใจซือ้ของผูบ้รโิภค เพื่อเป็นเครื่องมือท่ีใชป้รบัเปลี่ยนกลยทุธก์ารขายตาม ใหส้อดคลองกับ
กระบวนการตดัสินใจซือ้ของผูบ้รโิภค 

ระดับของการตดัสินใจ 
แบง่เป็นกระบวนการ 3 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 

1. การตัดสินใจเพื่อแกปั้ญหาระดับใหญ่ (Extensive Problem - Solving) ในท่ีนี ้
ความหมายคือการตดัสนิใจเพื่อท่ีจะใชบ้รกิารหรอืซือ้สินคา้ท่ีไม่ไดใ้ชบ้รกิารเป็นประจ า และมีราคา
แพง ซึ่งมีความซบัซอ้น ตอ้งใชก้ารตดัสินใจและเวลาอย่างมาก เช่น การท่ีผูบ้ริโภคก าลงัอยู่ใน
ภาวะการตดัสินใจท่ีจะเลือกใชบ้รกิารบางประเภท เช่นการออมเงิน การขอสินเช่ือ และการลงทุน 
จ าเป็นตอ้งใชก้ารตดัสินใจและตอ้งใชข้อ้มลูตอ่การตดัสินใจ 

2. การตดัสินใจเพื่อแกปั้ญหาระดบัเล็ก (Limited Problem- Solving) เม่ือผูบ้รโิภค
หรือผูไ้ดท่ี้ไดร้บับริการอยู่ในสถานกาณ์ท่ีตอ้งตัดสินใจเลือกซือ้สินคา้หรือบริการท่ีมีตราสินคา้ 
รูปแบบ หรอืลกัษณะท่ีไม่คุน้เคย แตมี่ขอ้มลูอยูบ่า้ง เช่น การเขา้รบับรกิารรา้นคา้ เป็นตน้ 

3. การตดัสินใจเพื่อแกปั้ญหาท่ีเกิดเป็นประจ า (Routine Behavior) ในท่ีนีห้มายถึง 
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีเกิดขึน้เป็นประจ า ท าใหผู้บ้ริโภคซือ้สินคา้และบริการเป็นประจ า 
เพราะฉะนัน้จึงช่วยลดความซบัซอ้นในการตดัสินใจในลกัษณะนี ้ผูบ้รโิภคทราบถึงขอ้ดีของสินคา้
และบรกิาร จึงรบัรูไ้ดถ้ึงความตอ้งการของตวัเองในสินคา้หรือบรกิาร หรือ ต าราสินคา้นัน้ๆ ท าให้
ผูบ้รโิภคลดขัน้ตอนในการคน้หาขอ้มลู หรอืไม่ตอ้งมีขอ้มลูอะไรเพิ่มเติม และท าใหก้ารตดัสินใจท า
ไดอ้ยา่งรวดเรว็ เช่น การถอนเงินจากตูถ้อนเงินอตัโนมตัิ  

กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ 
McGrew and Wilson (1982) วิธีการตดัสินใจเลือกใชส้ินคา้หรือเขา้รบับริการเป็นส่วน

หนึ่งในพฤติกรรมผูบ้ริโภค รวมถึงการตดัสินใจเลือกใชส้ินคา้อปุโภคบริโภคทั่วไปหรือการบริโภค
ผลิตภัณฑ์และการให้บริการของทางธนาคาร วิธีการตัดสินใจเลือกซือ้หรือ ใชบ้ริการ โดยมี 5 
ขัน้ตอน ดงันี ้ 
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ภาพประกอบ 4 กระบวนการตดัสินใจ 

ท่ีมา: McGrew & Wilson (1982) 

1. การรบัรูค้วามตอ้งการ (ปัญหา) คือการรบัรูปั้ญหาจุดเริ่มตน้ของกระบวนการซือ้
คือการท่ีผูบ้รโิภคไดร้บัรูถ้ึงปัญหาหรอืการถกูท าใหเ้กิดความตอ้งการซือ้ ดว้ยเหตนีุผู้ท้  าการตลาด
ควรตระหนักถึงการใชต้วักระตุน้ในบางโอกาส ความตอ้งการท่ีไดร้บัการกระตุน้อาจจะอยู่เป็น
เวลานานหรอือาจจะคงอยูใ่นช่วงเวลาสัน้ๆ ก็ได ้

2. การคน้หาขอ้มูล เม่ือผูบ้ริโภคมีความตอ้งการแลว้ก็จะมีการแสวงหาขอ้มูล ท่ี
ส  าคญัเก่ียวกบัประเภทท่ีตนอยากไดร้าคาสินคา้และบรกิารและสถานท่ีจดัจ าหน่ายพรอ้มขอ้เสนอ
พิเศษต่างๆ และอิทธิพลของแหล่งขอ้มลูท่ีจะมีผล โดยแบ่งออกเป็นดงันีแ้หล่งบุคคลไดแ้ก่ เพื่อน
สนิท ครอบครวั แหล่งสาธารณะ ไดแ้ก่ สื่อมวลชนต่างๆ แหล่งการคา้ไดแ้ก่โฆษณาต่างๆ แหล่ง
ทดลอง ไดแ้ก่ ผูท่ี้เคยใชบ้รกิารสินคา้นัน้ๆ มาแลว้ โดย Assael (2004) ไดใ้หร้ายละเอียดเก่ียวกบั
การคน้หาขอ้มูลของผูบ้ริโภคว่าปัจจุบนัผูบ้ริโภคไดน้ิยมคน้หาขอ้มูลทางออนไลน ์ซึ่งมักเช่ือถือ
เพิ่มขึน้กว่าในอดีต และเป็นท่ีสนใจว่าผูบ้ริโภคไวว้างใจมากกว่าสื่อแบบเดิม เช่น โฆษณาจาก
องคก์ร   

3. การประเมินผลทางเลือก เมื่อผูซ้ือ้ไดร้บัข่าวสารท่ีเป็นแหลง่ขอ้มลูก็จะน ามาใชเ้ป็น
ประโยชนเ์พื่อพิจารณาตวัเลือกโดยจะยืดตามความตอ้งการของตนเองและค านึงถึงรูปแบบสินคา้
โดยน ามาเปรยีบเทียบกนัแลว้ซึง่จะเลือกสนิคา้หรอืบรกิารท่ีตรงกบัความตอ้งการของตวัเอง 
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 4. การตดัสินใจซือ้ เกิดขึน้หลงัจากการพิจารณาขอ้มลูอย่างดีแลว้ โดยผูบ้รโิภคจะ
เป็นผูต้ดัสินใจจ่ายเงินเพื่อแลกกบัสินคา้ 

5. พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ ภายหลงัจากท่ีผูบ้รโิภคไดเ้ลือกซือ้สินคา้ไปแลว้นัน้หาก
เกิดความประทบัใจก็จะกลบัมาซือ้สินคา้นัน้ๆ อีกในอนาคต แต่ถา้ไม่เกิดความประทบัใจก็อาจจะ
ไม่ซือ้สินคา้นั้นโดยทั่วไปคนเราไม่สามารถตดัสินใจส าหรบัสิ่งใดโดยไม่ผ่านขัน้ตอนก่อนหนา้นี ้
กระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภคมีหลากหลายตัวแปรท่ีซึ่งมีผลก่อนจะไปสู่พฤติกรรมการ
ตดัสินใจเพื่อให้เป็นไปตามความตอ้งการในกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการ เลือกซือ้
สินคา้ ในการเลือกท่ีจะรบับรกิาร มีระดบัความเก่ียวขอ้ง แตกต่างกนั สินคา้และบรกิารท่ีราคาไม่
แพงซึ่งตอ้งซือ้อยู่เป็นประจ า ระดับความเก่ียวขอ้งโดยมีความจ าเป็นน้องกว่าสินคา้ท่ีไม่ไดซ้ือ้
บอ่ยๆ มีราคาแพง และมีเหตผุลอ่ืนๆ ท าใหเ้กิดผลกระทบภายหลงั  

ปัจจัยทีมี่ผลตอ่การตดัสินใจซือ้สินค้าและบริการ 
การตดัสินใจของผูบ้รโิภคเกิดขึน้เป็นกระบวนการอย่างมีเหตผุล โดยมีปัจจยัหลายดา้นท่ี

มีความเก่ียวขอ้ง ดงันี ้ 
Kotler et al. (2018) การตัดสินใจเลือกซือ้หรือใชบ้ริการของผูบ้ริโภคแตกต่างกันตาม

ประเภทของผลิตภณัฑแ์บ่งไดเ้ป็นความยุ่งยากในการซือ้เก่ียวกบัราคา และความแตกต่างกนัของ
ตราสินคา้หรือหน่วยงานท่ีใหบ้ริการการประเมินความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Evaluation of 
Alternatives) เป็นรูปแบบของผู้บริโภคแต่ละบุคคลหรือสถานการณ์ของการซือ้ มีผลต่อการ
ประเมินทางเลือกท่ีแตกตา่ง 

ฉตัยาพร เสมอใจ (2550) กลา่ววา่ แตล่ะบคุคลมีความแตกตา่งกนัเน่ืองจากลกัษณะทาง
กายภาพและสิ่งแวดลอ้มของบุคคล ท าใหก้ารตดัสินใจซือ้ของบุคคลมีความแตกต่างกนัดว้ย โดย
แต่จ าแนกปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้ของบุคคลออกเป็น  2 กลุ่ม ไดแ้ก่ ปัจจัยภายใน 
และปัจจยัภายนอกของบคุคล มีรายละเอียดดงันี ้ 

1. ปัจจยัภายใน คือ ปัจจัยท่ีเกิดขึน้จากภายในตวับุคคล ในดา้นความนึกคิด และ
การแสดงออก โดยมีพืน้ฐานของการเกิดขึน้มาจากปัจจัยแวดลอ้มของบุคคล จ าแนกไดเ้ป็น 6 
ประเภท ไดแ้ก่ (1) ความจ าเป็น ความตอ้งการ และความปรารถนาของบุคคล ซึ่งเป็นจุดเริ่มตน้
ของการมองหาสิ่งๆ หนึ่งเพื่อมาตอบสนองความจ าเป็น ความตอ้งการ และความปรารถนา  (2) 
แรงจงูใจ (3) บคุลิกภาพ เน่ืองจากบคุลิกท่ีแตกตา่งกนัของบคุคลจะเกิดเป็นความตอ้งการสิ่งใดสิ่ง
หนึ่งท่ีตา่งกนั (4) ทศันคติ (5) การรบัรู ้และ (6) การเรยีนรู ้ 
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2. ปัจจยัภายนอก คือ ปัจจยัท่ีเกิดจากสิ่งแวดลอ้มรอบตวัของบคุคล ซึง่มีอิทธิพลต่อ
ความคิด และพฤติกรรมของบุคคล จ าแนกไดเ้ป็น  6 ประเภท ได้แก่ (1) สภาพเศรษฐกิจ (2) 
ครอบครวั (3) สงัคม (4) วฒันธรรม (5) ตวักระตุน้ทางการตลาด และ (6) และสภาพแวดลอ้ม  

จากแนวคิดและทฤษฎีการตัดสินใจ ผู้วิจัยจึงขอสรุปว่าการตัดสินใจไว้ว่าเป็น
กระบวนการในการหาทางเลือกในการแกปั้ญหาใด ๆ จนเกิดความมั่นใจในการเลือกหนึ่งทางเลือก
ในการแกปั้ญหาหรอืการด าเนินการเพื่อการบรรลเุปา้หมายอย่างมีประสิทธิภาพ โดยการตดัสินใจ
ของผูบ้ริโภคเกิดขึน้เป็นกระบวนการอย่างมีเหตุผล ดว้ยปัจจัยท่ีมีผลกระทบอย่างหลากหลาย  
ส าหรบักระบวนการตัดสินใจใชซ้ือ้ของพฤติกรรมผูบ้ริโภค ไม่ว่าจะเป็นการตัดสินใจซือ้สินคา้
อปุโภคบรโิภคทั่วไปหรอืเป็นการบรโิภคสนิคา้และบรกิารทางธนาคาร กระบวนการตดัสินใจซือ้หรอื
ใชบ้ริการ โดยกระบวนการจะเกิดขึน้ตามล าดบั 5 ขัน้ตอน McGrew and Wilson (1982) ไดแ้ก่ 
การรบัรูค้วามตอ้งการ (ปัญหา) การคน้หาขอ้มลู การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซือ้ และ
พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ โดยผูว้ิจยัไดใ้ชก้รอบเนือ้หาดงักลา่วเป็นแนวทางในการศกึษา  

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
การศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์องคก์รและการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร

พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ ผูว้ิจยัไดท้บทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงันี ้
ศิวิมล เมืองนอ้ย (2562) ศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยดา้นภาพลักษณ์องคก์ร และ

ปัจจัยดา้นแรงจูงใจในการใชบ้ริการ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทย 
แห่งหนึ่งในจงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ  สถิติท่ีใช้
ส  าหรบังานวิจยั ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา สถิติเชิงอนมุานทดสอบหาความแตกตา่งคา่ที และคา่เอฟ 
ทดสอบหาความสมัพนัธแ์บบถดถอยเชิงพหุ เป็นเครื่องมือในการวิจยัเพื่อน าไปเก็บขอ้มลูกบักลุ่ม
ตวัอย่างท่ีเป็นผูท่ี้เลือกใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยไ์ทยในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานคร จ านวน 400 
คน ผลการศึกษาพบว่า ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีอายุ อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือนสง่ผลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่งในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส าหรบัปัจจัยดา้นภาพลกัษณ์
องคก์รท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารในภาพรวมรอ้ยละ 55.4 โดยปัจจยัดา้นต าแหน่งทาง
การตลาดมีผลรอ้ยละ 33.66 ปัจจัยด้านการติดต่อลูกค้ามีผลรอ้ยละ 32.21 และปัจจัยด้าน
ค าแนะน ามีผลรอ้ยละ 26.38 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

โสรยา สุภาผล ลัดดาวัลย์ ส  าราญ และพีรญาณ์  ด้วงช้าง (2563)ศึกษาปัจจัย
ภาพลกัษณอ์งคก์ร และปัจจยัคณุภาพการใหบ้รกิาร ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้รกิารของผูใ้ช้ 
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บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จงัหวดัสพุรรณบุร ี
กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร สาขา
เดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี จ านวน 400 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
เครื่องมือท่ีใช ้คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์คือ ค่าความถ่ี ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และ
คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหก์ารถดถอยแบบพหคูณู ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 ผลการวิจัยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยภาพลักษณ์องคก์ร 
ปัจจยัคณุภาพการใหบ้รกิาร และการตดัสินใจเขา้ใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิาร โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็น
ดว้ยมากท่ีสุด ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร ไดแ้ก่ ดา้นพนักงาน ดา้นบริการ 
และดา้นความรบัผิดชอบตอ่สงัคม มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จงัหวดัสพุรรณบรุี คิดเป็นรอ้ยละ 22.00 
ส่วนปัจจัยคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นรูปลักษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
ตอบสนอง และดา้นการดแูลเอาใจใส่ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขอผูใ้ชบ้รกิารธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จงัหวดัสุพรรณบุรี คิดเป็นรอ้ยละ 
33.60 

นันทธิ์ดา ทองดี (2561) ศึกษาอิทธิพลภาพลกัษณ์องคก์ร การยอมรบัเทคโนโลยี และ
การรบัรูค้วามเสี่ยงท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจเลือกใชก้ระเป๋าเงิน อิเล็กทรอนิกส ์ของผูใ้ชบ้รกิารใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยเก็บรวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถามกับ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใชง้านกระเป๋า
เงินอิเล็กทรอนิกส ์ทรูมนัน่ี วอลเล็ท ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน วิเคราะหข์อ้มลูดว้ย 
ความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว และการ
วิเคราะหถ์ดถอยพหุคณู ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใชง้านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์ทรู
มันน่ี วอลเล็ทในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 26 - 30 ปี ระดับการศึกษา
ปรญิญาตรมีากท่ีสดุ มีรายไดต้่อเดือน 20,001 - 25,000 บาท สถานภาพโสด และประกอบอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจา้ง มีการรบัรูภ้าพลกัษณ์องคก์ร การรบัรูป้ระโยชนใ์ชส้อย การรบัรู ้
ความเสี่ยงอยู่ในระดับดี มีการตัดสินใจเลือกใช้กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์อยู่ในระดับดี  โดย
ผูบ้รโิภคท่ีมีรายไดต้อ่เดือนแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ ทรูมนัน่ี วอลเล็ท แตกต่างกนั 
และ ความเขา้ใจต่อการรบัรูภ้าพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นเทคโนโลยี ดา้นความปลอดภยั ความเขา้ใจ
ต่อการยอมรบัเทคโนโลยี ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน์ ดา้นทศันคติท่ีมีต่อการใช ้และการรบัรูค้วาม
เสี่ยง ดา้นความปลอดภยัของผูใ้ชบ้รกิารส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ ทรูมนัน่ี วอลเล็ท ทัง้นีก้าร
ใชง้านกระเป๋าเงินอิเลก็ทรอนิกส ์ทรูมนัน่ี วอลเลท็  
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กรกฎ ธรรมหงส ์(2559) ศึกษาพฤติกรรมการเปิดรบัสื่อ การรบัรูภ้าพลกัษณ์ดา้นการ
ดูแลกิจการท่ีดีและความเช่ือมั่น ท่ีมีต่อธนาคารออมสินท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน ในอนาคตของลกูคา้และไม่ใช่ลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีกลุ่มตวัอย่าง
รว่มทัง้สิน้ 400 ตวัอยา่ง และใชว้ิธีการสุม่แบบหลายขัน้ตอน โดยใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มลู สถิติท่ี
ใช ้ไดแ้ก่ คา่เฉลี่ย ความถ่ี รอ้ยละ การทดสอบความแตกตา่งของคา่เฉลี่ยดว้ย T-test การวิเคราะห์
ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธแ์บบเพียรส์นั และการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุ ซึ่งก าหนดค่านยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผลการวิจยัพบว่า ลกูคา้ธนาคารออมสิน กบักลุ่มท่ีไม่ใช่ลกูคา้ธนาคารออม
สินมีการรบัรูภ้าพลักษณ์ด้านการก ากับดูแลกิจการท่ีดี  มีความเช่ือมั่น และมีพฤติกรรมการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารออมสินในอนาคตแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี  0.05 
นอกจากนีย้งัพบว่าการรบัรูภ้าพลกัษณ์ดา้นการก ากับดูแลกิจการท่ีดีของธนาคารออมสินในทุก
ดา้นมีความสมัพันธใ์นทางบวกในระดบัสูงกับระดบัความเช่ือมั่นท่ีมีต่อธนาคารออมสินอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ ท่ี  0 .05 ซึ่ งประกอบด้วยหลักคุณ ธรรม  (Ethic) หลักความโปร่งใส 
(Transparency) หลักการปฏิบัติต่อผู้มีส่วนไดเ้สียโดยเท่าเทียมกัน  (Equitable Treatment) 
หลักการมีส่วนร่วม (Participation) หลักการมีความรบัผิดชอบต่อหน้าท่ี  (Responsibility) 
หลักการสรา้งคุณค่า (Value Creation) และหลักความพรอ้มรบัผิด (Accountability) และ
ผลการวิจยัยงัพบว่า การรบัรูภ้าพลกัษณด์า้นการก ากับดแูลกิจการท่ีดีของธนาคารออมสินและ
ระดับความเช่ือมั่นท่ีมีต่อธนาคารออมสินสามารถพยากรณ์พฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารออมสินในอนาคตอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

สุรีรตัน์ วรรณทอง (2550) ศึกษาภาพลักษณ์และคุณภาพการ ให้บริการท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมการตดัสินใจใชบ้รกิารของลกูคา้ ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) กลุ่มตวัอย่าง 
คือ ลกูคา้ท่ี เขา้มาใชบ้รกิาร ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากัด (มหาชน) ส านกังานใหญ่ จ านวน 400 
คน ผลการวิจัยพบว่า ลูกคา้ธนาคาร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 21 -30 ปี มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรีขึน้ไป ส่วนใหญ่เป็น พนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดเ้ดือนละ10,001 -20,000บาท 
ลกูคา้ธนาคารส่วนใหญ่ใชบ้ริการ ช่วงเวลา 10.31-12.30 น. มีความถ่ีในการใชบ้รกิารมากกว่า5 
ครัง้ต่อเดือน เป็นลกูคา้ของธนาคาร 2-4 ปี โดยมีวงเงินท่ีใชบ้รกิารส่วนใหญ่ต ่ากว่า 10,000 บาท 
ลกูคา้มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ประเภทบริการฝาก-ถอนเงินอยู่ในระดบัมากลูกคา้มีพฤติกรรม 
การใชบ้รกิารประเภทการบรกิารธนาคารอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นความคิดเห็นต่อภาพลกัษณใ์หม่ของ
ธนาคารดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน ดา้นความมั่นคงน่าเช่ือถือ ดา้นการมีส่วนรว่มต่อสงัคม 
และลูกค้าธนาคารมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ใหม่อยู่ในระดับท่ีไม่แน่ใจในด้านอัตรา



  31 

ค่าธรรมเนียมและอตัราดอกเบีย้ จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาท่ี
แตกต่างกันมีพฤติกรรมในการตดัสินใจใชบ้ริการประเภทการบริการช าระค่าสาธารณูปโภคและ 
การใชบ้ริการประเภทธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด(มหาชน) 
ส านักงานใหญ่แตกต่างกัน ลูกค้ามีอาชีพแตกต่างกันมีพฤติกรรมในการตัดสินใจใช้บริการ 
ประเภทบรกิารฝาก-ถอนของลกูคา้ธนาคารกรุงศรอียธุยา จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่แตกตา่ง
กนั และลกูคา้ท่ีมีรายไดแ้ตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมในการตดัสนิใจใชบ้รกิารประเภทบรกิาร ฝาก-ถอน 
และใช้บริการประเภทบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) ส านกังานใหญ่ แตกตา่งกนั  

แสงเดือน วนิชด ารงศกัดิ์ (2555) ศึกษาเรื่อง การรบัรูภ้าพลกัษณ์และคุณภาพบริการ 
กรณีศกึษา ธนาคารเกิยรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปรมิณฑล พบว่า ส่วนใหญ่มีการรบัรู ้
ด้านภาพลักษณ์โดยรวม และด้านองค์การ ด้านพนักงาน ด้านการให้บริการและด้านความ
รบัผิดชอบตอ่สงัคมอยูใ่นระดบัมาก ดา้นคณุภาพบรกิารโดยรวม และดา้นสิ่งท่ีสมัผสัได ้ดา้นความ
เช่ือถือและไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ ดา้นการรบัประกันและดา้น
การใหค้วามส าคญักบัลกูคา้อยู่ในระดบัมาก พบว่า ประเภทการใชบ้รกิารแตกตา่งกนัมีผลต่อการ
รบัรูภ้าพลกัษณด์า้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม และประเภทการใชบ้รกิารแตกต่างกนัมีผลต่อการ
รบัรูคุ้ณภาพบริการโดยรวม และดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการของลกูคา้ ดา้นการรบัประกนั และดา้นการใหค้วามส าคญักบัลกูคา้ พบว่าความสมัพนัธ์
ระหว่างการรบัรูภ้าพลกัษณ์กับการรบัรูคุ้ณภาพ บริการมีความสมัพนัธไ์ปในทิศทางเดียวกันใน
ระดบัคอ่นขา้งสงู 

เบญญาภา ฐิตวัฒนาคุณ (2552) ท าการศึกษาเรื่องการรบัรูภ้าพลักษณ์องคก์รผ่าน 
เครือข่ายสังคมออนไลน์วัตถุประสงคเ์พื่อศึกษา ดา้นการเปิดรบัข่าวสารผ่านเครือข่ายสังคม
ออนไลนใ์น กลุ่มประชากรแต่ละกลุ่ม ดา้นความสมัพันธ์ระหว่างการเปิดรบัขอ้มูลข่าวสารผ่าน
เครือข่ายสงัคม ออนไลน ์กับการรบัรูภ้าพลักษณ์องคก์รธุรกิจ ดา้นอิทธิพลของเครือข่ายสงัคม
ออนไลนท่ี์มีผลต่อการ รบัรูภ้าพลกัษณ์องคก์รธุรกิจโดยใช้แนวทางการวิจัยเชิงปริมาณ และใช้
เครื่องมือเป็นแบบสอบถาม กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูท่ี้เคยเขา้ไปใชง้านเครอืข่ายสงัคมออนไลน ์ทัง้เพศ
หญิงและชาย อาย ุ15 ปีขึน้ไป จ านวน 416 ตวัอยา่ง พบวา่ ความแตกตา่งของปัจจยัสว่นบคุคลไม่
มีผลต่อความแตกต่าง ดา้นการเปิดรบัขอ้มลูข่าวสาร ส่วนการเปิดรบัข่าวสารผ่านเครือข่ายสงัคม
ออนไลนมี์ความสมัพนัธก์บั การรบัรูภ้าพลกัษณอ์งคก์รธุรกิจ อยา่งมีนยัส าคญั 
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 วรมน บุญศาสตร ์(2559) ศึกษาเรื่องความรบัผิดชอบต่อสงัคมขององคก์ร : การรบัรู ้
คณุภาพการบรกิารภาพลกัษณอ์งคก์ร ความไวว้างใจ และพฤติกรรมของผูบ้รโิภคเจนเนอเรชั่น ซี 
โดยกลุม่ตวัอย่างเป็นผูบ้รโิภคเจนเนอเรชั่น ซี อาย ุ18–44 ปี จ านวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชใ้นการ
วิจยั คือ แบบสอบถามออนไลน ์ผลการวิจยัเบือ้งตน้พบวา่ กลุม่ผูบ้รโิภคเจนเนอเรชั่น ซี ในประเทศ
ไทย มีทศันคติตอ่รูปแบบความรบัผิดชอบตอ่สงัคมขององคก์รในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยการ
รบัรูค้ณุภาพการบรกิาร ภาพลกัษณอ์งคก์ร และความไวว้างใจมีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมความ
ตัง้ใจซือ้และการบอกต่อ ทัง้นี ้รูปแบบความรบัผิดชอบต่อสงัคมขององคก์รทัง้  4 รูปแบบเป็นตวั
แปรท่ีเป็นปัจจัยพยากรณ์ต่อการรบัรูแ้ละพฤติกรรมของผู้บริโภคเจนเนอเรชั่น  ซี งานวิจัยให้
ขอ้เสนอแนะว่าการด าเนินงานดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคมทัง้  4 รูปแบบ เพื่อท่ีจะส่งผลต่อการ
รบัรูแ้ละพฤติกรรมของผูบ้รโิภคเจนเนอเรชั่น ซี และต่อการสรา้งความสมัพนัธท่ี์ดีกบัผูบ้รโิภคเจน
เนอเรชั่น ซีซึง่จะเป็นผลดีตอ่องคก์รไดใ้นระยะยาว 

อภิญญา  ภัทราพรพิสิฐ (2553) ไดท้  าการวิจัยเรื่อง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้
บรกิาร ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชโูต จงัหวดักาญจนบรุ ีพบว่า ปัจจยัส่วน
บุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต 
จังหวัดการญจนบุรี พบว่า อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพและสถานภาพมีผลต่อการตัดสินใจใช้
บรกิาร แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.5 สว่นปัจจยัสว่นบคุลเพศและรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน
ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชโูต จงัหวดั
กาญจนบรุ ี

ปิยะรตัน์ เอ่ียมจินดา (2560) ศึกษาเรื่องคุณค่าตราสินคา้ คุณภาพบริการ การสรา้ง
ภาพลกัษณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร โดยใช้
แบบสอบถามในการเก็บรวมรวมขอ้มูลจากบุคคลทั่วไปท่ีเคยใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนใน
กรุงเทพมหานคร โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จ านวน 400 
ตวัอย่าง สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มูลเบือ้งตน้คือ สถิติเชิงพรรณนาไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอา้งอิงท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
ได้แก่  การทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ  ผลการศึกษาพบว่า  ผู้ตอบ
แบบสอบถามเป็นเพศหญิง มีอายอุยู่ในช่วงอายุ 20-30 ปี มีระดบัการศกึษาปรญิญาตรี ประกอบ
อาชีพพนกังานบรษัิทเอกชน มีรายได ้15,001-25,000 บาท ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชส้ิทธิ
การเขา้รบับรกิารโรงพยาบาลเอกชนโดยการใชส้ิทธ์ิประกนัสขุภาพ ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชน คือ ตดัสินใจดว้ยตวัเอง และจ านวนครัง้ในการเขา้รบับริการ คือ 1-3 
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ครัง้/ปี ปัจจัยดา้นคุณค่าตราสินคา้ ปัจจัยดา้นคุณภาพบริการ ปัจจัยดา้นการสรา้งภาพลกัษณ ์
และปัจจยัดา้นการตดัสินใจใชบ้รกิาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้นคณุคา่
ตราสินค้า ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ และปัจจัยด้านการสรา้งภาพลักษณ์มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

กรณฏัฐ์ นรทีทาน (2561) คณุคา่ตราสนิคา้และความไวว้างใจท่ีสง่ผลตอ่การตดัสินใจซือ้
ประกันชีวิตผ่านธนาคารพาณิชย์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ใน
การศึกษาคือ ผู้บริโภคท่ีมีประสบการณ์ในการซือ้ประกันชีวิตผ่านธนาคารพาณิชย์ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเบือ้งตน้ คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอา้งอิงท่ีใชใ้นการทดสอบ สมมติฐาน คือ การวิเคราะหถ์ดถอยเชิง
พห ุผลการศกึษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอาย ุ31 – 40 ปี มีการศกึษา
ระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 – 
30,000 บาท มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุค่าตราสินคา้ในแต่ละดา้น ความไวว้างใจ และการ
ตดัสินใจซือ้ประกนัชีวิตผ่านธนาคารพาณิชยข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลอยู่ในระดบั
มาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความไวว้างใจส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้ประกันชีวิตผ่าน
ธนาคารพาณิชย ์มากท่ีสดุ รองลงมา คณุค่าตราสินคา้ดา้นความเช่ือมโยงต่อตราสินคา้ ดา้นการ
รบัรูคุ้ณภาพตราสินค้า ด้านความภักดีต่อตราสินค้า และด้านการรู ้จักต่อตราสินค้า อย่างมี
นยัส าคญั 

วลัลภา พฒันา และอนัธิกาทิพย ์จ านงค ์(2563) ศึกษาเรื่องคณุค่าตราสินคา้ ส่งผลต่อ
การตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ OTOP ในเขตจังหวัดสงขลา โดยใช้วิธีการเก็บขอ้มูลแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) จากผูบ้รโิภคท่ีมีประสบการณซ์ือ้ผลิตภณัฑ ์OTOP จ านวน 400 ตวัอย่าง 
เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือ การวิเคราะหข์อ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนาและการ
วิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression Analysis) ผลการศกึษาพบว่า ความไวว้างใจ
ผลิตภณัฑ ์OTOP อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.97) คณุค่าตราสินคา้ของผลิตภณัฑ ์OTOP อยู่
ในระดบัมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.63) และการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ ์OTOP อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี่ย 
= 3.75) ปัจจัยความไวว้างใจของผลิตภัณฑ์ส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ OTOP (R =  
0.602) โดยมีการแปรปรวนของการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ ์OTOP ไดร้อ้ยละ 36.20 ปัจจยัคณุค่า
ตราสินคา้ท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจผลิตภณัฑ ์OTOP (R = 0.666) โดยมีการแปรปรวนของความ
ไวว้างใจผลิตภณัฑ ์OTOP ไดร้อ้ยละ 44.30 ดงันัน้ การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ ์OTOP ของผูบ้รโิภค
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ในเขตจงัหวดัสงขลาเกิดจากการไวว้างใจในผลิตภณัฑ ์และผูบ้ริโภคตดัสินใจซือ้จากคณุค่าตรา
สนิคา้ท่ีน ามาประกอบการตดัสินใจซือ้ 

สุพัตรา กาญจโนภาส (2563) ศึกษาอิทธิพลของนวัตกรรมการจัดการ คุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส ์ความไวว้างใจ และคุณค่าตราสินคา้ท่ีมีต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคของ ธุรกิจ
ตวัแทนการท่องเท่ียวแบบออนไลนใ์นประเทศไทย โดยใชว้ิธีการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอย่าง 
ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิารธุรกิจตวัแทนการท่องเท่ียวแบบออนไลนใ์นประเทศไทย จ านวน 420 คน ขนาด
ของกลุ่มตวัอย่างก าหนด โดยใชเ้กณฑ ์20 เท่าของตวัแปรเชิงสงัเกต ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบ
หลายขัน้ตอน ใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มลู วิเคราะหข์อ้มลูดว้ยสมการโครงสรา้ง ผลการวิจยั
พบว่า 1. นวตักรรมการจัดการ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์และคุณค่าตราสินคา้ อยู่ใน
ระดบั ปานกลาง ในขณะท่ีความไวว้างใจ และพฤติกรรมผูบ้รโิภคของธุรกิจตวัแทนการท่องเท่ียว
แบบออนไลน์ในประเทศไทย อยู่ในระดับมาก 2. นวัตกรรมการจัดการ คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส ์ความไวว้างใจ และคุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพล ต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคของธุรกิจ
ตวัแทนการท่องเท่ียวแบบออนไลนใ์นประเทศไทยอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

สชุาดา พงศกิ์ตติวิบลูย ์และสกุญัญา สามเสียง (2563) ศกึษาเรื่องคณุคา่ตราสินคา้ของ
การรว่มสรา้งสรรคท่ี์มีผลต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้แบรนดเ์อช แอนดเ์อ็มของผูบ้รโิภค กลุ่มตวัอย่าง
คือผู้บริโภคท่ีเคยซื ้อสินค้าแบรนด์เอชแอนด์เอ็ม จ านวน 426 คน เก็บรวบรวมข้อมูลด้วย
แบบสอบถามออนไลน์ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานและค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธแ์บบเพียรส์นั ผลการวิจยัพบว่า (1) คณุค่าตราสินคา้มี
ความสมัพนัธเ์ชิงลบกบัความตัง้ใจซือ้แบรนดเ์อชแอนดเ์อ็มของผูบ้รโิภค (2) คณุค่าตราสินคา้ของ
บุคคลท่ีมีช่ือเสียงท่ีมารว่มสรา้งสรรคมี์ความสมัพนัธก์บัความตัง้ใจซือ้แบรนดเ์อชแอนดเ์อ็มของ
ผูบ้รโิภค ดงันี ้(2.1) คณุค่าตราสินคา้ของกลุ่มนกัออกแบบท่ีมารว่มสรา้งสรรคมี์ความสมัพนัธเ์ชิง
ลบกบัความตัง้ใจซือ้แบรนดเ์อชแอนดเ์อ็มของผูบ้รโิภค (2.2) คณุค่าตราสินคา้ของศิลปินท่ีมารว่ม
สรา้งสรรคมี์ความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบัความตัง้ใจซือ้แบรนดเ์อชแอนดเ์อ็มของผูบ้รโิภค (3) คณุค่า
ตราสินคา้ท่ีมีการรว่มสรา้งสรรคมี์ความสมัพนัธเ์ชิงลบกบัความตัง้ใจซือ้แบรนดเ์อชแอนดเ์อ็มของ
ผูบ้รโิภค 

Lin and Lu (2010) ศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณ์องคก์รการตลาดเชิงสัมพันธ์และ
ความไวว้างใจตอ่ความตัง้ใจในการซือ้: ผลกระทบจากการบอกเลา่ปากตอ่ปาก โดยกลุม่เปา้หมาย
คือ ผูบ้ริโภคของบริษัทท่องเท่ียวออนไลนใ์นไตห้วนั ท่ีมีอายุมากกว่า  18 ปี การสุ่มตวัอย่างตาม
ความสะดวก ใชก้ารวิเคราะหก์ารถดถอยเพื่อทดสอบสมมติฐาน ผลการวิจยัพบว่า   ภาพลกัษณ์



  35 

ขององคก์รมีอิทธิพลเชิงบวกอย่างมีนยัส าคญัต่อความไวว้างใจและภาพลกัษณส์ินคา้โภคภณัฑ ์
และความไวว้างใจมีอิทธิพลเชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญัตอ่ความตัง้ใจในการซือ้ของผูบ้รโิภค  

(Ali, 2011) ไดศ้ึกษาเก่ียวกับอิทธิพลของภาพลกัษณ์องคก์รดา้นความรบัผิดชอบต่อ
สงัคม ท่ีมีต่อการพฒันาช่ือเสียงขององคก์ร และความตัง้ใจในการซือ้ของลกูคา้ การศึกษานีเ้ก็บ
ขอ้มูลจาก นักศึกษามหาวิทยาลยัแห่งหนึ่ง จ านวน 400 คน ขอ้มูลไดร้บัการรวบรวมจากผูต้อบ
แบบสอบถามเก่ียวกบัการรบัรูเ้ก่ียวกบัการกระท า CSR และอิทธิพลท่ีมีตอ่ช่ือเสียงและความตัง้ใจ
ในการซือ้ของลูกคา้ น ามาวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเทคนิคการสรา้งแบบจ าลองสมการโครงสรา้ง       
ผลการวิจัยพบว่า ภาพลักษณ์องคก์รดา้นความรบัผิดชอบต่อสังคม มีอิทธิพลเชิงบวกอย่างมี
นยัส าคญัตอ่การพฒันาความตัง้ใจในการซือ้ของลกูคา้ 

Wu (2014) ศกึษาผลของความพงึพอใจของลกูคา้การรับรูค้ณุคา่ภาพลกัษณข์ององคก์ร
และคณุภาพการบริการท่ีมีต่อความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมในสถานประกอบการ เก็บรวบรวมขอ้มลู
จากกลุ่มตัวอย่าง 470 คน ผูใ้ช้บริการคาสิโน ในมาเก๊า วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการวิเคราะห์การ
ถดถอย พบว่า การรบัรูคุ้ณค่าและภาพลกัษณ์ขององคก์รส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจของลูกคา้ 
และพบวา่ภาพลกัษณข์ององคก์รมีผลตอ่ความตัง้ใจในเชิงพฤตกิรรมอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ  

Huang, Yen, Liu, and Huang (2014) ศึกษาเรื่อ งความสัมพันธ์ระหว่างความ
รับผิดชอบต่อสังคม คุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ขององค์กรและความตั้งใจในการซือ้ 
การศึกษานีส้่งแบบสอบถามให้กับกลุ่มเป้าหมายทั้งหมด 400 ชุด ไดแ้บบสอบถามท่ีสมบูรณ ์
จ านวน 331 ชุด ผลการวิจยัพบว่า ความรบัผิดชอบต่อสงัคมขององคก์ร (CSR) มีผลในเชิงบวก
อย่างมีนัยส าคัญต่อภาพลักษณ์ขององคก์ร คุณภาพการบริการ และความตัง้ใจในการซือ้  ผล
การศกึษาตอ่มาพบวา่คณุภาพการบรกิารมีผลในเชิงบวกตอ่ภาพลกัษณอ์งคก์ร และความตัง้ใจซือ้ 
นอกจากนีผ้ลการวิจยัยงัพบวา่ภาพลกัษณอ์งคก์ร มีผลในเชิงบวกตอ่ความตัง้ใจซือ้ของผูบ้รโิภค 

Qadri, Ghani, and Sheikh (2020) ศึกษาบทบาทของอัตลักษณ์  ภาพลักษณ์และ
ช่ือเสียงขององค์กร ในการตัดสินใจเชิงพฤติกรรมของนักลงทุน : ความผูกพันทางอารมณ์มี
ความส าคญัหรอืไม่ การศกึษาในครัง้นีร้วบรวมจากนกัลงทนุหุน้รายย่อย 220 ราย ท่ีดแูลบญัชีหุน้
ผ่านนายหน้า วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการสรา้งแบบจ าลองสมการโครงสรา้ง ผลการวิจัยพบว่า 
ภาพลกัษณอ์งคก์รมีความสมัพนัธก์บัการตดัสินใจเชิงพฤตกิรรมของนกัลงทนุ 

Malik et al. (2013) ศึกษาเรื่องการรบัรูต้ราสินคา้และความภักดีต่อตราสินคา้ท่ีมีต่อ
ความตัง้ใจในการซือ้ เก็บขอ้มลูดว้ยแบบสอบถาม กบัพนกังานในภาคบรกิาร จ านวน 350 คน โดย
ไดแ้บบสอบถามท่ีสมบูรณ์ในการใชว้ิเคราะหผ์ลการวิจัยจ านวน 220 ชุด หลงัจากนั้นจึงน ามา
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วิเคราะหผ์ล โดยสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู คือ การวิเคราะหก์ารถดถอย ผลการวิจยัในครัง้นี ้
พบว่า การรบัรูต้ราสินคา้และความภกัดีตอ่ตราสินคา้มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบัความตัง้ใจซือ้ของ
ผูบ้รโิภค 

Shahid, Hussain, and Zafar (2017) ศึกษาผลกระทบของการรบัรูต้ราสินคา้ต่อความ
ตัง้ใจซือ้ของผูบ้ริโภค โดยรวบรวมขอ้มลูจากบทความและงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีตีพิมพต์ัง้แต่ปี 2000 
ถึง 2016 เพื่อทบทวนผลของการรบัรูถ้ึงตราสินคา้ท่ีมีต่อความตัง้ใจซือ้ของผูบ้รโิภค โดยขอ้สรุปท่ี
ไดค้ือ การรบัรูต้ราสนิคา้สง่ผลตอ่ความตัง้ใจซือ้ของผูบ้รโิภค เน่ืองจากผูบ้รโิภคจะชอบซือ้แบรนดท่ี์
พวกเขารูจ้ักดี ผูบ้ริโภคมักลังเลท่ีจะซือ้ผลิตภัณฑ์ใหม่  ๆ โดยก่อนท่ีจะซือ้อะไรผูบ้ริโภคมักจะ
คน้ควา้หาขอ้มลู หรอืถามคนใกลชิ้ดก่อน แลว้จงึสรุปเลือกตราสนิคา้ท่ีจะซือ้  

Perera and Dissanayake (2013) ศกึษาผลกระทบของการรบัรูต้ราสินคา้ การเช่ือมโยง
ตราสินคา้ และการรบัรูคุ้ณภาพตราสินคา้ท่ีไดร้บัจากการตัดสินใจซือ้ของผูบ้ริโภคหญิง ท่ีซือ้
ผลิตภัณฑแ์ต่งหนา้ จากต่างประเทศ กลุ่มตวัอย่างคือผูบ้ริโภคหญิง 200 คน ท่ีเป็นตวัแทนของ
กลุ่มเยาวชน ผลการวิจยัพบว่า การรบัรูต้ราสินคา้ การเช่ือมโยงตราสินคา้ และการรบัรูค้ณุภาพ
ตราสินคา้ มีความสมัพันธก์ับการตดัสินใจซือ้สินคา้ของผูบ้ริโภคเพศหญิง โดยดา้นการรบัรูต้รา
สินค้ามีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อการตัดสินใจซือ้ของผู้บริโภคหญิงท่ีซือ้ผลิตภัณฑ์แต่งหน้า  จาก
ตา่งประเทศ 

 
จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้งกับการศึกษาความสัมพันธ์

ระหวา่งภาพลกัษณอ์งคก์ร การรบัรูใ้นตราสินคา้ และการตดัสินใจของผูบ้รโิภค สรุปวา่ภาพลกัษณ์
ขององคก์รมีความสมัพันธก์ับการตดัสินใจของผูบ้ริโภค และนอกจากนีก้ารรบัรูต้ราสินคา้ก็เป็น
ปัจจัยท่ีมีความสมัพันธ์กับการตัดสินใจซือ้ของผูบ้ริโภคเช่นเดียวกัน ดังนั้นการวิจัยเรื่องนีมี้จึง
จุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างภาพลกัษณ์องคก์ร การรบัรูใ้นตราสินคา้ และการ
ตัดสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาสิงห์ คอมเพล็กซ ์เพื่อเป็นการติดตามและวัดผลเป็น
ประโยชนใ์นการวางแผนกลยทุธข์องธนาคาร เพื่อพฒันาองคก์รใหเ้หนือคูแ่ข่งขนัตอ่ไป โดยแนวคิด
และทฤษฎีท่ีใชใ้นการศกึษา มีดงันี ้ 

 
แนวคิดและทฤษฎีภาพลกัษณอ์งคก์ร ของเคลเลอ ์และฟิลิปคอตเลอร ์K. L. Keller and 

Kotler (2000) ภาพลกัษณอ์งคก์รมีผลต่อการซือ้สินคา้หรือการบรกิาร ในการท ากลยุทธข์องตรา
สินคา้ใหก้ับองคก์ร และนักวิเคราะหต์ลาดเช่ือว่าภาพลักษณ์องคก์ร ท่ีดีเป็นปัจจัยต่อการเพิ่ม
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ความสมัพนัธ์ในการซือ้สินคา้ โดยแนวคิดนีป้ระกอบดว้ยเนือ้หาทัง้หมด 11 ดา้น ซึ่งผูว้ิจยัจึงได้
พิจารณาคดัเลือกมาในการศึกษาเฉพาะภาพลกัษณ์ท่ีส่งผลต่อธนาคารมี  5 ดา้น ประกอบดว้ย 
ดา้นสภาพแวดลอ้ม ดา้นคณุภาพของการใหบ้รกิาร และ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้น
การมีสว่นรว่มตอ่สงัคม 

แนวคิดและทฤษฎีการรบัรูต้ราสินคา้ เป็นคุณค่าของตราสินคา้ในมุมมองของผูบ้ริโภค 
โดยคณุค่าของตราสินคา้จะเกิดขึน้ก็ต่อเม่ือผูบ้รโิภคคุน้เคยกับตราสินคา้  และมีความรูส้ึกท่ีดีกับ
ตราสินคา้อย่างมั่นคง สามารถจ าตราสินคา้นั้นได้โดยมีคุณลักษณะท่ีไม่ซ  า้กับตราสินคา้อ่ืนๆ 
การศึกษาในครัง้นีไ้ดน้  าแนวคิดของเอเคอร ์(Aaker, 2009) ประกอบดว้ย 5 ส่วน ไดแ้ก่ การรูจ้ัก
ตราสินคา้ (Brand Recognition) ความภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) การรบัรูถ้ึงคณุภาพ
ของสินคา้ การท่ีผูบ้รโิภคสามารถเช่ือมโยงสิ่งตา่งๆ ของสินคา้ และสินทรพัยป์ระเภทอ่ืนๆ ของตรา
สินคา้ โดยผูว้ิจยัเลือกศึกษาเจาะลึกในประเด็นท่ีส าคญั 3 ประเด็น คือ การรูจ้กัตราสินคา้ ความ
ภกัดีในตราสินคา้ และการรบัรูถ้ึงคณุภาพของสนิคา้ 

แนวคิดและทฤษฎีการตดัสินใจ กระบวนการในการตดัสินใจใชซ้ือ้และใชบ้รกิารเป็นส่วน
หนึ่งของพฤติกรรมผูบ้รโิภค รวมถึงการตดัสินใจซือ้สินคา้อปุโภคบรโิภคทั่วไปหรอืการซือ้สนิคา้และ
บรกิารของธนาคาร ขัน้ตอนการตดัสินใจซือ้หรอืใชบ้รกิาร โดยกระบวนการจะเกิดขึน้ตามล าดบั 5 
ขัน้ตอน McGrew and Wilson (1982) ไดแ้ก่ การรบัรูค้วามตอ้งการ (ปัญหา) การคน้หาขอ้มูล 
การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซือ้ และพฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 

 



 

 

บทที ่3  

วธีิการด าเนินการวิจัย 

 

การวิจัยครัง้นี ้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ โดยมีแบบสอบถาม (Questionnaires) เป็น
เครื่องมือ เพื่อรวบรวมขอ้มูล เพื่อรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างของประชากร โดยศึกษาเรื่อง 
“ความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์องคก์ร และการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง 
ยา่นอโศก กรุงเทพฯ” เพื่อใหเ้ป็นไปตามความมุ่งหมายท่ีก าหนดไว ้ในการวิจยัครัง้นี ้คณะผูว้ิจยัได้
ด  าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
2. วิธีการสรา้งเครือ่งมือการเก็บรวบรวมขอ้มลู 
3. วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4. การจดัท าขอ้มลูและการวิเคราะหข์อ้มลู 
5. สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจยั 

 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจัยเป็น ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ณ ธนาคารพาณิชย์แห่ง
หนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ  

 กลุม่ตวัอย่างท่ีท าการวิจยัครัง้นีเ้ป็น ลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่ง
หนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ ซึง่ไมส่ามารถระบจุ านวนประชากรท่ีแน่นอนได ้ผูว้ิจยัจงึไดก้ าหนดขนาด
กลุม่ตวัอยา่งโดยใชส้ตูรการหาขนาดกลุม่ตวัอยา่งส าหรบัการประมาณคา่สดัสว่นประชากรในกรณี
ท่ีไม่ทราบจ านวนประชากร โดยการก าหนดระดับความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 และระดับค่าความ
คลาดเคลื่อนรอ้ยละ 5 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558b) โดยการเก็บขอ้มลูกลุม่ตวัอย่างดงันี ้ซึง่สตูร
ในการค านวณ ท่ีใชใ้นการศกึษาครัง้นี ้คือ 

 
สตูร n = p(1 -p)Z2 / e 2 
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เม่ือ n แทน ขนาดตวัอยา่ง  
P แทน สดัสว่นของประชากรท่ีผูว้ิจยัก าลงัสุม่ 0.50  
Z แทน ระดบัความเช่ือมั่นท่ีผูว้ิจยัก าหนดไว ้Z มีคา่เท่ากบั 1.96 ท่ีระดบัความเช่ือมั่น

รอ้ยละ 95 หรอืระดบั .05 
e แทน คา่ความผิดพลาดสงูสดุท่ีเกิดขึน้ = .05 
 
แทนคา่ในสตูรดงันี ้
n = (.05) (1 -.5) (1.96)2 / (.05)2 
= 384.16 หรอื 385 คน 
 
ดังนั้นจะได้กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครัง้นี ้เท่ากับ 385 คน ผู้วิจัยใช้วิธีการ เลือก

ตวัอยา่งตามขัน้ตอน ดงันี ้
วิธีการเลือกตวัอย่างทีใ่ช้ในการวิจยั 

การเลือกตวัอยา่งแบบสะดวก โดยในท่ีนีจ้ะท าการเก็บแบบสอบถามเฉพาะลกูคา้ผูท่ี้
ไปใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯท่ีมีความยินดีในการตอบแบบสอบถาม
โดยผูว้ิจยัจะท าการเลือกเก็บตวัอยา่งใหค้รบจ านวนแบบสอบถามท่ีก าหนดไว ้

2. การสร้างเคร่ืองมือเพือ่ใช้ในงานวิจยั 
ในการศึกษาการวิจัยในครั้งนี ้ ผู้วิจัยได้สรา้งเครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมูล  โดย

ท าการศกึษาทฤษฎี แนวความคิด สารนิพนธแ์ละงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้ง
แบบสอบถาม (Questionnaires) ใหค้รอบคลุมสิ่งท่ีตอ้งการศึกษาวิจัย โดยแบ่งแบบสอบถาม 
ออกเป็น 3 ตอน ดงัตอ่ไปนี ้

ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดย ขอ้ท่ี 1 - 5 มีลกัษณะ ค าถามปลายปิด 
(Close Ended response Question) ไดท้  าการใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูดงันี ้แบบตรวจสอบรายการ 
(check list) 

 
ขอ้ 1. เพศ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูเป็นประเภทนามบญัญตัิ (Nominal Scale) ดงันี ้ 

1. เพศชาย 
2. เพศหญิง 
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ขอ้ 2. อายุ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) โดยก าหนด
ช่วงอายดุงันี ้ 

1. ต ่ากวา่ หรอืเท่ากบั 20 ปี 
2. อยูร่ะหวา่ง 21-30 ปี 
3. อยูร่ะหวา่ง 31-40 ปี 
4. อยูร่ะหวา่ง 41-50 ปี 
5. อายสุงูกวา่ 51 ปีขึน้ไป 

ขอ้ 3. ระดบัการศึกษา ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale)
ดงันี ้

1. ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี
2. ปรญิญาตร ี
3. สงูกวา่ปรญิญาตร ี

ขอ้ 4. อาชีพ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูเป็นประเภทนามบญัญตัิ (Norminal Scale) ดงันี ้
1. นกัเรยีน/นกัศกึษา 
2. พนกังานบรษัิทเอกชน 
3.ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
4.ประกอบธุรกิจสว่นตวั 
5.อ่ืน ๆ โปรดระบ ุ

ข้อ 5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal 
Scale) ก าหนดช่วงรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือนดงันี ้

1. ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท 
2. อยูร่ะหวา่ง 10,001 – 20,000 บาท 
3. อยูร่ะหวา่ง 20,001 – 30,000 บาท 
4. อยูร่ะหวา่ง 30,001 – 40,000 บาท 
5. 40,001 บาท ขึน้ไป 

 

ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามท่ีเก่ียวขอ้งกับภาพลักษณ์องคก์รของลูกคา้ธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ไดแ้ก่ ด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม ดา้นพนักงาน และดา้น
การให้บริการ ดา้นเครื่องมือ ดา้นการรู้จักตราสินค้า และด้านคุณภาพที่เกิดจากการรับรู้ตราสินค้า 
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โดยใชแ้บบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Likert scale) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภท
อนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) มี 5 ระดบั ซึง่มีเกณฑก์ารใหค้ะแนน คือ การค านวณหาอนัตรภาค
ชัน้ เพื่อแปลผลในแตล่ะช่วง ประกอบดว้ย 

เห็นดว้ยมากท่ีสดุ     =  ระดบั 5 
เห็นดว้ยมาก            =  ระดบั 4 
เห็นดว้ยปานกลาง    =  ระดบั 3 
เห็นดว้ยนอ้ย            =  ระดบั 2 
เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสดุ     =  ระดบั 1 

เพื่อใหไ้ดล้กัษณะเกณฑเ์ป็นการแจกแจงปกติ (Normal Distribution) ผูว้ิจยัใชส้ตูร
ส าหรบัการหาความกวา้งของอนัตรภาคชัน้แตล่ะชัน้ (ชศูร ีวงศร์ตันะ, 2544) ดงันี ้

 
ความกว้างของอันตรภาคชั้น = ข้อมูลท่ีมีค่าสูงสุด – ข้อมูลท่ีมีค่าต ่ าสุด 

             จ านวนชัน้ 
=         5  -  1  

   5 
     =  0.80 

 
ดงันัน้ เกณฑเ์ฉลี่ยระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณอ์งคก์รของลกูคา้ธนาคาร

พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ สามารถแบง่เป็น 5 ระดบั ไดด้งันี ้
คะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง มีความคดิเห็นตอ่ภาพลกัษณอ์งคก์รของธนาคาร

พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ อยูใ่นระดบัดีมาก 
คะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง มีความคดิเห็นตอ่ภาพลกัษณอ์งคก์รของธนาคาร

พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ อยูใ่นระดบัดี 
คะแนนเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง มีความคดิเห็นตอ่ภาพลกัษณอ์งคก์รของธนาคาร

พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ อยูใ่นระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง มีความคดิเห็นตอ่ภาพลกัษณอ์งคก์รของธนาคาร

พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ อยูใ่นระดบันอ้ย 
คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง มีความคดิเห็นตอ่ภาพลกัษณอ์งคก์รของธนาคาร

พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสดุ 
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ตอนท่ี 3 เป็นค าถามเก่ียวกับการตดัสินใจใชบ้ริการของลกูคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่ง
หนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ในบริการดา้นต่าง ๆ ท่ีลูกคา้รบัรูถ้ึงประโยชน์ โดยใชแ้บบสอบถาม
มาตราส่วนประมาณค่า (Likert scale) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval 
Scale) มี 5 ระดบั ซึง่มีเกณฑก์ารใหค้ะแนน คือ การค านวณหาอนัตรภาคชัน้ เพื่อแปลผลในแตล่ะ
ช่วง ประกอบดว้ย 

เห็นดว้ยมากท่ีสดุ     =  ระดบั 5 
เห็นดว้ยมาก        =  ระดบั 4 
เห็นดว้ยปานกลาง    =  ระดบั 3 
เห็นดว้ยนอ้ย         =  ระดบั 2 
เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสดุ     =  ระดบั 1 

เพื่อใหไ้ดล้กัษณะเกณฑเ์ป็นการแจกแจงปกติ (Normal Distribution) ผูว้ิจยัใชส้ตูร
ส าหรบัการหาความกวา้งของอนัตรภาคชัน้แตล่ะชัน้ (ชศูร ีวงศร์ตันะ, 2544) ดงันี ้

 
ความกว้างของอันตรภาคชั้น = ข้อมูลท่ีมีค่าสูงสุด – ข้อมูลท่ีมีค่าต ่ าสุด 

             จ านวนชัน้ 
=         5  -  1  

   5 
     =  0.80 

 
ดงันัน้ เกณฑเ์ฉลี่ยระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัพฤติกรรมการตดัสินใจใชบ้ริการของ

ลกูคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ สามารถแบง่เป็น 5 ระดบั ไดด้งันี ้
คะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อการตัดสินใจใชบ้ริการของ

ลกูคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ อยูใ่นระดบัดีมาก 
คะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อการตัดสินใจใชบ้ริการของ

ลกูคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ อยูใ่นระดบัดี 
คะแนนเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อการตัดสินใจใชบ้ริการของ

ลกูคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ อยูใ่นระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อการตัดสินใจใชบ้ริการของ

ลกูคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ อยูใ่นระดบันอ้ย 
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คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อการตัดสินใจใชบ้ริการของ
ลกูคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสดุ 
 

ขั้นตอนการในสร้างเคร่ืองมือวิจัย 
เครือ่งมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูในครัง้นีค้ือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ี

ผูว้ิจยัสรา้งขึน้ โดยมีขัน้ตอนการสรา้งเครือ่งมือ ดงัตอ่ไปนี ้
1. ศกึษาคน้ควา้ขอ้มลูจากแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อ

เป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 
2. สรา้งขอ้ค าถามจากค านิยามศพัทเ์ฉพาะ โดยสรา้งครอบคลุมทุกตวัแปรตน้ 

ตวัแปรตาม จากกรอบแนวคดิการวิจยั 
3. น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้ เสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ และ

คณะกรรมการ เพื่อพิจารณาตรวจสอบความถกูตอ้ง ใหข้อ้เสนอแนะเพิ่มเติม และน ามาปรบัปรุง
แกไ้ขใหเ้หมาะสมกบัวตัถปุระสงคข์องงานวิจยั 

4. น าแบบสอบถามท่ีได้มาปรับปรุงแก้ไขให้ถูกต้อง ตามข้อเสนอแนะของ
อาจารยท่ี์ปรกึษาและคณะกรรมการสารนิพนธ ์

5. น าเสนอแบบสอบถามท่ีแก้ไขแล้วเสนอผู้เช่ียวชาญเพื่อตรวจสอบความ
เท่ียงตรงตามเนือ้หา (Content Validity) ความตรงตามโครงสรา้ง (Construct Validity) ความตรง
ตามสภาพ (Concurrent Validity) และเสนอแนะเพิ่มเติม โดยใช้ความสอดคลอ้งระหว่างขอ้
ค าถามกบัจดุประสงค ์(Index of Item Object Congruence : IOC) ตามเกณฑท่ี์ก าหนดโดยตอ้ง
มากกว่า 0.60 ซึ่งการทดสอบแบบสอบถามของการวิจัยในครัง้นี ้พบว่า ได้ค่าความตรงของ
แบบสอบถามเท่ากับ คือ 0.73 แสดงว่าค าถามทัง้หมดสอดคลอ้งกับวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ ซึ่ง
หมายความว่าแบบสอบถามของการวิจยัฉบบันีมี้คา่ความตรงเชิงเนือ้หาอยูใ่นระดบัดี โดยสตูรการ
หาคา่ดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558a) ดงันี ้

IOC =  
∑ R

N
 

 

 เม่ือ IOC  แทน ดชันีความสอดคลอ้งความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
∑ R    แทน ผลรวมของการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญ 
N  แทน จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
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การหาค่าความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับจุดประสงค์โดยให้ผู้เช่ียวชาญ
พิจารณาคะแนน ดงันี ้

ใหค้ะแนน +1 หมายถึง แน่ใจวา่เหมาะสมวดัจดุประสงค/์เนือ้หานัน้  
ใหค้ะแนน 0   หมายถึง ไมแ่น่ใจวา่เหมาะสมวดัจดุประสงค/์เนือ้หานัน้  
ใหค้ะแนน -1 หมายถึง แน่ใจวา่ไมเ่หมาะสมวดัจดุประสงค/์เนือ้หานัน้ 
 

ตวัอยา่ง 

นิยามศัพทเ์ฉพาะ รายการข้อค าถาม 

ค่าความ

สอดคล้อง ข้อเสนอแนะเพือ่การแก้ไข

ปรับปรุง 
+1 0 -1 

ดา้นสถานท่ีและสิ่งแวดลอ้ม 
หมายถึง การมีสถานท่ี
เอือ้อ านวยตอ่ ผูท่ี้มาตดิตอ่
ในธนาคาร ความทนัสมยั
ของอาคารและสถานท่ี
รองรบัความตอ้งการของ
ลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้รกิาร ณ 
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง 
ยา่นอโศก กรุงเทพฯ 

1.ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง 
ยา่นอโศก กรุงเทพฯ มีการ
ออกแบบจดุบรกิารท่ีโดดเดน่
เป็นเอกลกัษณแ์ละสงัเกตได้
ง่าย 

    

2. ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง 
ยา่นอโศก กรุงเทพฯ มีการจดั
วางพืน้ท่ีรอรบับรกิารอยา่ง
เหมาะสม อ านวยความ
สะดวกลกูคา้ท่ีมาใชบ้รกิาร 

    

3. ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง 
ยา่นอโศก กรุงเทพฯ มีท่ีจอด
รถสะดวกและ ปลอดภยั 

    

 
6. น าแบบสอบถามท่ีไดร้บัการแกไ้ขแลว้เสนอผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อตรวจสอบความ

เท่ียงตรงตามเนือ้หา (Content Validity) และการใชส้  านวนภาษา เพื่อปรบัปรุงแกไ้ขครัง้สดุทา้ย
ก่อนน าไปทดลองใช ้(Try Out) 
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7. น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try Out) กับกลุ่มตวัอย่างจ านวน 
30 ตัวอย่าง เพื่อวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามโดยใช้วิธีหาค่า

สมัประสทิธ์ิอลัฟ่า (α-Coefficient) สตูรของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558b, 
น. 449) เพื่อหาค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม ค่าอัลฟ่าท่ีไดแ้สดงถึงระดับความคงท่ีของ

แบบสอบถาม โดยมีค่าระหว่าง 0 ≤ α ≤1 ซึ่งค่าท่ีใกลเ้คียงกบั 1 มาก แสดงว่ามีความเช่ือมั่นสงู
โดยก าหนดค่าความเช่ือมั่นท่ียอมรบัไดไ้ม่ต  ่ากว่า 0.7 (กัลยา วานิชยบ์ญัชา, 2558a) หมายถึง
แบบสอบถามนัน้มีความเช่ือมั่นสงูจงึแสดงวา่แบบสอบถามมีคณุภาพ 

3.การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูลปฐมภูมิ  (Primary Data) ได้จากการใช้

แบบสอบถามเก็บขอ้มลูจากกลุม่ตวัอยา่งจ านวน 385 ตวัอยา่ง 

4.การจัดท าและการวิเคราะหข้์อมูล 
หลังจากท าการรวบรวมขอ้มูลครบถ้วนแลว้ ผูว้ิจัยไดก้ าหนดการวิเคราะหข์อ้มูลจาก

แบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้
1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยการตรวจสอบความสมบูรณ์ในการตอบ

แบบสอบถามและคดัแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบรูณอ์อก โดยคดัเลือกเฉพาะท่ีสมบรูณเ์ท่านัน้ 
2. ท าการลงรหสั (Coding) ขอ้มลู โดยแบ่งเป็นกลุม่ตามตวัแปรท่ีท าการศกึษา และ

น าขอ้มลูบนัทกึลงในเครือ่งคอมพิวเตอร ์
3. การประมวลผลขอ้มูล คณะผู้วิจัยน าแบบสอบถามท่ีลงรหัสเรียบรอ้ยแลว้มา

บนัทึกขอ้มลูลงในคอมพิวเตอร ์โดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูป SPSS (Strategic Package for Social 
Sciences) 

4. การวิเคราะหข์อ้มลู 
การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ดงันี ้

4.1. การวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มผูต้อบแบบสอนถาม ไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน จากแบบสอบถามตอนท่ี 1 มาวิเคราะหแ์จก
แจงความถ่ี (Frequency) และน าเสนอผลเป็นคา่รอ้ยละ (Percentage) 

4.2. การวิเคราะห์ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง ย่านอโศก 
กรุงเทพฯ โดยใชแ้บบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Likert scale questions) โดยการหา
คา่เฉลี่ย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviations) 
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4.3. การวิเคราะหพ์ฤติกรรมการตดัสินใจใชบ้รกิาร โดยใชแ้บบสอบถามมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Likert scale questions) โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard deviations) 

4.4. การทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติ Independent sample t-test (กลัยา วา
นิชยบ์ญัชา, 2558b) , One-way analysis of variance (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558b) หรอื สถิติ 
Brown-Forsythe (ภาณุมาส ตัมพานุวัตร, 2551) และสถิติสหสัมพันธ์อย่างง่าย (Pearson 
Correlation) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558b) 

4.4.1. สมมติฐานท่ี 1 ขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีผลต่อความคิดเห็นการตดัสินใจใชบ้ริการของ
ลกูคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ท่ีแตกต่างกนั โดยทดสอบสมมติฐานโดยใช้
สถิติ Independent t-test เพื่อทดสอบความแตกตา่งของคา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ ส  าหรบั
ตวัแปรดา้นเพศ  และใชส้ถิติ One-Way Analysis of Variance เพื่อทดสอบความแตกต่างของ
คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 2 กลุม่ส  าหรบัตวัแปรดา้น อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน สถิติ Independent t-test (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2558b) และสถิติ Brown-
Forsythe (B) (ภาณมุาส ตมัพานวุตัร, 2551) 

  4.4.2. สมมติฐานท่ี 2 ภาพลกัษณอ์งคก์รของธนาคารพาณิชยแ์หง่หนึง่ ยา่น
อโศก กรุงเทพฯ ไดแ้ก่ ด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม ดา้นพนักงาน และดา้นการให้บริการ ดา้น
เครื่องมือ ดา้นการรู้จักตราสินค้า และด้านคุณภาพที่เกิดจากการรับรู้ตราสินค้า มีความสมัพนัธก์ับ
การตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ จะทดสอบ
สมมติฐานโดยใชส้ถิติสหสมัพนัธอ์ยา่งง่าย (Pearson Correlation) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558b)  

5.สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบดว้ย 
การใชส้ถิติในการวิเคราะหข์อ้มลูในการศึกษาคน้ควา้ครัง้นี ้ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติโดย

พิจารณาถึงวตัถปุระสงคแ์ละความหมายของขอ้มลูท่ีใชใ้นวิเคราะหด์ว้ยโปรแกรมส าเรจ็รูป โดยใช้
ขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม การศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณอ์งคก์ร และการ
ตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ น ามาวิเคราะหด์ว้ยคา่ความถ่ี คา่
รอ้ยละ คา่เฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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1.1. การหารอ้ยละ (Percentage) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558b) 
 

𝑃 =  
𝑓

n
x100 

 

เม่ือ P แทน คา่รอ้ยละ 
  f แทน ความถ่ีของคะแนน 
  n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

 

1.2 การหาคา่เฉลี่ย (Mean หรอื x̅) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558b) 
 

x ̅= 
∑ x

n
 

 

เม่ือ x̅  แทน คา่คะแนนเฉลี่ย 
  ∑ x แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
  n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 
 
 

1.3 การหาค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation หรือ S.D.) (กัลยา วา
นิชยบ์ญัชา, 2558b) 

 

    S.D. = √
𝑛 ∑ x 

2
−(∑ x )

2

𝑛(𝑛−1)
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   เม่ือ S.D. แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอยา่ง (Standard 

Deviation) 

   ∑ x 
2
  แทน คะแนนแตล่ะตวัในกลุม่ตวัอยา่ง 

   (∑ x )
2  แทน คา่คะแนนเฉลี่ย 

    n  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง (Sample Size) 

 

2. สถิติท่ีใชท้ดสอบค่าความเช่ือถือไดข้องเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยใช้
วิธีหาคา่ครอนบคัแอลฟ่า (Cronbach’s alpha) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558b) 
 

    ∝   =
k covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  / variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

1 + (k−1)covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  / variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
  

 

   เม่ือ ∝  แทน ความเช่ือมั่นของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 

    k  แทน จ านวนค าถาม 

    covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทน คา่ฉลี่ยของคา่แปรปรวนรว่มระหวา่งค าถามตา่งๆ 

    variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅   แทน คา่เฉลี่ยของคา่แปรปรวนของค าถาม 

 

 

3. การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงอนมุาน (Inferential Analysis) ประกอบดว้ย 
3.1. สถิติ Independent t-test ทดสอบความแตกตา่ง 2 กลุม่ เพ่ือวิเคราะหค์วาม

แตกตา่งระหวา่งเพศชายกบัเพศหญิง โดยมีสตูรในการหาคา่ t (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558b) ดงันี ้
กรณีท่ี  S21 = S22 
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สตูร  t = 
𝑋̅1−𝑋̅2

√
(𝑛1−1)𝑆1

2+(𝑛2−1)𝑆2
2

𝑛1+𝑛2−2
[

1

𝑛1
+

1

𝑛2
]

 

 
โดยท่ี Degree of freedom (df) = n1+n2-2 
 
กรณีท่ี  S21  S22 

 

สตูร  t = 
𝐱̅𝟏−𝐱̅𝟐

√
𝐒  𝟏  + 

𝟐

𝐧𝟏

𝐒  𝟐
𝟐

𝐧𝟐

 

 

 โดยท่ี Degree of freedom (df) = 
[

𝑆1
2

𝑛1
+

𝑆2
2

𝑛2
]

2

[
𝑆1

2

𝑛1
]

2

𝑛1−1
+

[
𝑆2

2

𝑛2
]

2

𝑛2−1

 

 

เม่ือ t แทน คา่สถิติใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

  x̅1  แทน คา่เฉลี่ยของตวัอยา่งกลุม่ท่ี 1 

  x̅2 แทน คา่เฉลี่ยของตวัอยา่งกลุม่ท่ี 2 

  s   1
2  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งกลุม่ท่ี 1 

  s  2
2  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งกลุม่ท่ี 2 

  n1 แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่งที่ 1 

  n2 แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่งที่ 2 
  d แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระ (n1+n2-2) 
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3.2 การวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (Oneway analysis of variance)  
ใชค้่า F-Ratio กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 

2558b) มีสตูรดงันี ้

ตาราง 1 แสดงการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-way analysis of variance) 

แหลง่ความ

แปรปรวน 
df SS MS F 

ระหวา่งกลุม่ (B) k-1 SS(B) MS(B) = ( )

1

BSS

k −
 

( )

( )

B

W

MS

MS
 

ภายในกลุม่ (W) n-k SS(W) MS(W) = ( )

1

WSS

k −
 

รวม (T) n-1 SS(T)   

    

    F = 
𝑀𝑆𝐵

𝑀𝑆𝑊

 

 

   เม่ือ F  แทน คา่สถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน F - distribution 

    df  แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระ ไดแ้ก่ ระหวา่งกลุม่ (k - 1) และ 

       ภายในกลุม่ (n - k) 

    k  แทน จ านวนกลุม่ของตวัอยา่งท่ีน ามาทดสอบสมมตฐิาน 

    n  แทน จ านวนตวัอยา่งทัง้หมด 

    SS(B) แทน ผลรวมก าลงัสองระหวา่งกลุม่ (Between sum of square) 

    SS(W) แทน ผลรวมก าลงัสองภายในกลุม่ (Within sum of square) 
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    MS(B) แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 

       (Mean square between groups) 

    MS)W( แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ 

       (Mean square within groups) 

    n – k  แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระภายในกลุม่  

(Within degree of freedom) 

 

กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติแลว้ ต้องท าการ
ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดวู่ามีคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกัน โดยใชว้ิธี Fisher’s least 
significant difference (LSD) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558b) 

 

    𝐿𝑆𝐷 = 𝑡1−∝

2

; 𝑁 − 𝑘√𝑀𝑆𝐸 [
1

𝑁𝑖
+

1

𝑁𝑗
] 

     

   โดยท่ี  Ni – Nj  

    Df = N - k 

   โดยท่ี 
1 jn n=  

   เม่ือ LSD แทน ผลตา่งนยัส าคญัท่ีค านวณไดส้  าหรบัประชากร กลุม่ท่ี i 

และ j 

      
  1 ;

2
n k

t 
− −

 แทน คา่ท่ีใชพ้ิจารณาในการแจกแจงแบบ t-distribution ท่ี

ระดบัความเช่ือมั่น 95% และชัน้แห่งความเป็นอิสระภายในกลุม่ = n – k 

    MSE แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ (MS(W)) 
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    1n   แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ i 

    jn   แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ j 

      แทน คา่ความคลาดเคลื่อน 

 

3.3 สถิติ Brown-Forsythe (B)  คือ การทดสอบความแตกต่างระหว่างตวัแปร
ท่ีมากกว่า 2 กลุม่ ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มไม่เท่ากนั (ภาณุมาส ตมัพานวุตัร, 2551) มีสตูร
ดงันี ้
 

B = β =
𝑀𝑆(𝐵)

𝑀𝑆(𝑊)
 โดยคา่ 𝑀𝑆(𝑊) = ∑ [1 −

𝑛𝑗

𝑁
]𝑘

𝑖=𝑗 𝑆1
2 

 

  เม่ือ B แทน คา่สถิติมีใชพ้ิจารณาใน Brown-Forsythe 

  𝑀𝑆(𝐵) แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ )Mean Square  

      Between Group) 

   𝑀𝑆(𝑊) แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ (Mean Square  

      Within groups) ส าหรบั Brown-Forsythe 

   k  แทน จ านวนกลุม่ของตวัอยา่ง 

   nj แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ i 

   N แทน ขนาดของประชากร 

   S1
2  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่ง i 
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กรณีผลการทดสอบมีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ จะท าการทดสอบเป็น
รายคู่เพื่อดวู่ามีคู่ใดท่ีแตกต่างกันโดยใชว้ิธี Dunnett’s T3 (กัลยา วานิชยบ์ญัชา, 2558b) มีสตูร
ดงันี ้

 
    𝑡 =

𝑥̅𝑖−𝑥̅𝑗

𝑀𝑆(𝑊)[
1

𝑛𝑖
+

1

𝑛𝑗
]

 

  

   เม่ือ t  แทน คา่สถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

    𝑀𝑆(𝑊) แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่(Mean 

Square Within groups) ส าหรบั Brown-Forsythe 

    𝑥̅𝑖   แทน คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่ง i 

    𝑥̅𝑗  แทน คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่ง j 

    𝑛𝑖  แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ที i 

    𝑛𝑗  แทน จ านวนตวัอยา่งกลุม่ท่ี j 
 

3.4 การวิเคราะหโ์ดยใชค้่าสถิติสหสมัพนัธอ์ย่างง่าย (Pearson Correlation) ใช้
ในการหาความสมัพนัธข์องตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระต่อกนัโดยท่ีแต่ละตวัมีระดบัการวดัของขอ้มลู
ในระดบัอนัตรภาค (Interval scale) ขึน้ไปใชส้ตูรดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558b) 

 

𝑟𝑥𝑦 =
n ∑ XY − (∑ X)(∑ Y)

√(n ∑ X2 − (∑ X)2)(n ∑ Y2 − (∑ Y)2)
 

เม่ือ r แทน สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ ์
  แทน ผลรวมของคะแนน x 
  แทน ผลรวมของคะแนน y 
  แทน ผลรวมคะแนนชดุ x แตล่ะตวัยกก าลงัสอง 
  แทน ผลรวมคะแนนชดุ y แตล่ะตวัยกก าลงัสอง 
  แทน ผลรวมของผลคณูระหวา่ง x และ y ทกุคู ่
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n แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 
 

โดยท่ีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์จะมีค่าระหว่าง -1 < r < 1 ความหมายของค่า r 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558b) คือ 

1. ถา้ r เป็นลบแสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธใ์นทิศทางตรงกนัขา้มคือถา้ X 
เพิ่ม Y จะลดถา้ X ลด Y จะเพิ่ม 

2. ถา้ r เป็นบวกแสดงว่า X และ Y มีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกันคือถา้ X 
เพิ่ม Y จะเพิ่มดว้ยถา้ X ลด Y จะลดลงดว้ย 

3. ถา้ r มีคา่เขา้ใกล ้1 หมายถึง X และ Y มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัและ
มีความสมัพนัธก์นัมาก 

4. ถา้ r มีค่าเขา้ใกล ้-1 หมายถึง X และ Y มีความสมัพนัธใ์นทิศทางตรงกนัขา้ม
และมีความสมัพนัธก์นัมาก 

5. ถา้ r = 0 แสดงวา่ X และ Y ไม่มีความสมัพนัธก์นัเลย 
6. ถา้ r เขา้ใกล ้0 แสดงวา่ X และ Y มีความสมัพนัธก์นันอ้ยลง 

เกณฑก์ารแปลความหมายคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธด์งันี ้
คา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ ์             ความหมาย 

0.81 - 1.00    มีความสมัพนัธร์ะดบัสงูมาก 
0.61 - 0.80    มีความสมัพนัธร์ะดบัสงู 
0.41 - 0.60    มีความสมัพนัธร์ะดบัปานกลาง 
0.21 - 0.40    มีความสมัพนัธร์ะดบัต ่า 
0.01 - 0.20               มีความสมัพนัธร์ะดบัต ่ามาก 
0.00     ไม่มีความสมัพนัธก์นั 
 

 
 
 



 

 

บทที ่4 

ผลการวเิคราะหข้์อมูล 

 

ความสมัพนัธร์ะหวา่งภาพลกัษณอ์งคก์รและการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่ง
หนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ ผูว้ิจยัไดก้ าหนดสญัลกัษณแ์ละอกัษรยอ่ของตวัแปรท่ีศกึษา ดงันี ้

 

สัญลักษณท์ีใ่ช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 
 n แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 

    X  แทน คา่เฉลี่ยกลุม่ตวัอยา่ง 
 SD  แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 t แทน คา่สถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t – distribution  
 F แทน คา่ท่ีใชพ้ิจารณา F-distribution  
 MS แทน คา่เฉลี่ยผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares)  
 SS แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 df แทน ชัน้ของความเป็นอิสระ (degree of Freedom)  
     p-Valueแทน คา่ความน่าจะเป็นส าหรบับอกนยัส าคญัทางสถิติ   
 LSD แทน Least Significant Difference 
 r แทน คา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ ์
 H0 แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1 แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 * แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ** แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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การน าเสนอผลการวิเคราะหข้์อมูล 
ในการน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มูลและการแปลผลการวิเคราะหข์อ้มูลของการวิจัย  

ครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะหแ์ละน าเสนอรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย โดยการแบ่งน าเสนอ
ออกเป็น  2 สว่น ตามล าดบัดงันี ้ 

ส่วนที ่1 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา ประกอบดว้ยความถ่ี รอ้ยละ คา่เฉลี่ย และ 
สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบง่ผลวิเคราะหอ์อกเป็น 3 ตอน ดงันี ้

ตอนท่ี 1 ขอ้มลูลกัษณะสว่นบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 ขอ้มลูเก่ียวกบัภาพลกัษณอ์งคก์ร 
ตอนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกับการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่ง

หนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ  
ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมติฐาน จ านวน 2 ขอ้ดงันี ้

1. ปัจจยัส่วนบคุคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดต้่างกนัมี
ผลต่อระดบัความคิดเห็นการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯท่ี
แตกตา่งกนั 

2. ภาพลกัษณอ์งคก์ร มีความสมัพนัธก์บัการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ 

ส่วนที ่1 การวิเคราะหข้์อมูลเชิงพรรณนา 
ตอนที ่1 ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตาราง 2 จ านวนความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัเพศของผูต้อบแบบสอบถาม 

เพศ  ความถี ่
(คน) 

ร้อยละ 

ชาย  151 39.2 
หญิง  234 60.8 
รวม  385 100.0 
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จากตารางพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เพศหญิง จ านวน 234 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
60.8 รองลงมาเพศชาย จ านวน 151 คน  คิดเป็นรอ้ยละ 39.2  

ตาราง 3 จ านวนความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม 

อายุ ความถี ่(คน) ร้อยละ 
21 – 30 ปี 71 18.4 
31 – 40 ปี 215 55.8 
41 – 50 ปี 50 13.0 
มากกวา่ 50 ปี 49 12.7 
รวม 385 100.00 

 

จากตารางผลการวิเคราะหข์อ้มลูอายขุองผูต้อบแบบสอบถามพบวา่ สว่นใหญ่อาย ุ    31 
– 40 ปี จ านวน 215 คน คิดเป็นรอ้ยละ 55.8 รองลงมาคือ 21 – 30 ปี จ านวน 71 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 18.4 อาย ุ41 – 50 ปี จ านวน 50 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.0 และอายุมากกว่า 50 ปี จ านวน 49 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.7 ตามล าดบั  

ตาราง 4 จ านวนความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัระดบัการศกึษาสงูสดุของผูต้อบแบบสอบถาม 

ระดบัการศึกษาสูงสุด ความถี ่(คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี 2 0.5 
ปรญิญาตร ีหรอื เทียบเท่า 361 93.8 
สงูกวา่ปรญิญาตร ี 22 5.7 
         รวม 385 100.0 

  

จากตารางผลการวิเคราะหข์อ้มลูดา้นระดบัการศกึษาสงูสดุ พบวา่ สว่นใหญ่ ปรญิญาตร ี
หรือ เทียบเท่า จ านวน 361 คน คิดเป็นรอ้ยละ 93.8 รองลงมาคือ สงูกว่าปริญญาตรี จ านวน 22 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.7 และต ่ากวา่ปรญิญาตร ีจ านวน 2 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.5 ตามล าดบั 
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ตาราง 5 จ านวนความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัระดบัการศกึษาสงูสดุ (จดักลุม่ใหม)่ 

ระดบัการศึกษาสูงสุด ความถี ่(คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่หรอืเท่ากบัปรญิญาตรี 363 94.3 
สงูกวา่ปรญิญาตร ี 22 5.7 
        รวม 385 100.0 

  

จากตารางผลการวิเคราะหข์อ้มลูดา้นระดบัการศกึษาสงูสดุ โดยจดักลุม่ใหม่ พบว่า สว่น
ใหญ่ ต ่ากว่าหรือเท่ากับปริญญาตรี จ านวน 363 คน คิดเป็นรอ้ยละ 94.3 รองลงมาคือ สูงกว่า
ปรญิญาตร ีจ านวน 22 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.7 ตามล าดบั 

ตาราง 6 จ านวนความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัอาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม 

อาชีพ ความถี ่(คน)         ร้อยละ 
ขา้ราชการ/รฐัวิสาหกิจ 222 57.7 
ประกอบธุรกิจสว่นตวั 83 21.5 
พนกังานบรษัิทเอกชน 73 19.0 
อ่ืนๆ 7 1.8 

รวม 385 100.0 

 

จากตารางผลการวิเคราะหข์อ้มูลอาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่อาชีพ ขา้ราชการ/รฐัวิสาหกิจ 
จ านวน 222 คน คิดเป็นรอ้ยละ 57.7 รองลงมา ประกอบธุรกิจสว่นตวั จ านวน 83 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 21.5 พนกังานบรษัิทเอกชน จ านวน 73 คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.0 และอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 7 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 1.8 ตามล าดบั 
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ตาราง 7 จ านวนความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือนของผูต้อบแบบสอบถาม 

รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดอืน ความถี ่(คน) ร้อยละ 
น้อยกว่าหรือ เท่ ากับ  10,000 

บาท 
1 0.3 

10,001 - 20,000 บาท 3 0.8 
20,001 - 30,000 บาท 255 66.2 
30,001 - 40,000 บาท 60 15.6 
มากกวา่ 40,001 บาท ขึน้ไป 66 17.1 

รวม 385 100.0 

 

 จากตารางขอ้มลูรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่าส่วนใหญ่รายได ้
20,001 - 30,000 บาท จ านวน 255 คน คิดเป็นรอ้ยละ 66.2 รองลงมาคือ มากกว่า 40,001 บาท 
ขึน้ไป จ านวน  66 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.1 รายได ้30,001 - 40,000 บาท จ านวน  60 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 15.6 รายได ้10,001 - 20,000 บาท จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 0.8 และนอ้ยกว่าหรือ
เท่ากบั 10,000 บาท จ านวน 1 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.3  

ตาราง 8 จ านวนความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน (จดักลุม่ใหม)่ 

รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดอืน (จัดกลุ่มใหม่) ความถี ่(คน) ร้อยละ 
น้อยกว่าหรือ เท่ ากับ  30,000 

บาท 
259 67.3 

30,001-40,000 บาท 60 15.6 
มากกวา่ 40,000 บาท 66 17.1 

รวม 385 100.0 
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จากตารางขอ้มลูรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือนของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีจดักลุม่ใหม่ พบว่าสว่น
ใหญ่รายได ้นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 30,000 บาท จ านวน 259 คน คิดเป็นรอ้ยละ 67.3 รองลงมาคือ 
มากกว่า 40,001 บาท ขึน้ไป จ านวน  66 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.1 และรายได ้30,001 - 40,000 
บาท จ านวน  60 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.6 ตามล าดบั 

ตอนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกับภาพลักษณอ์งคก์ร 

ตาราง 9 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลกัษณอ์งคก์ร 

ภาพลกัษณ์องคก์ร X  SD แปลผล 
ดา้นสถานทีแ่ละสิง่แวดลอ้ม 4.44 0.200 มากทีส่ดุ 
ดา้นพนกังาน 4.52 0.159 มากทีส่ดุ 
ดา้นการใหบ้รกิาร 4.67 0.202 มากทีส่ดุ 

ดา้นเครือ่งมอื 4.46 0.273 มากทีส่ดุ 

ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ 4.48 0.201 มากทีส่ดุ 

ดา้นคุณภาพทีเ่กดิจากการรบัรูต้ราสนิคา้ 4.68 0.232 มากทีส่ดุ 
รวม 4.54 0.154 มากทีส่ดุ 

 

จากตาราง 9 พบว่า ค่าเฉลี่ยภาพลกัษณอ์งคก์รในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ( X = 
4.54 , SD = 0.154) เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่าดา้นท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือ ดา้นคุณภาพท่ีเกิด

จากการรบัรูต้ราสินคา้อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X =4.68 , SD = 0.232) รองลงมาเป็นดา้นการ

ใหบ้รกิาร อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ( X =4.67 , SD = 0.202) และดา้นพนกังาน อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 

( X =4.52 , SD = 0.159) และดา้นท่ีมีค่าเฉลี่ยนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นสถานท่ีและสิ่งแวดลอ้ม อยู่ใน

ระดบัมากท่ีสดุ ( X =4.44 , SD = 0.200) 
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ตาราง 10 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นสถานท่ีและสิ่งแวดลอ้ม 

สถานท่ีและส่ิงแวดล้อม X  SD แปลผล 
ท าเลทีต่ ัง้เหมาะสม สะดวกต่อการเดนิทางมาใช้
บรกิาร 

4.73 0.452 มากทีส่ดุ 

ธนาคาร มกีารออกแบบจุดบรกิารทีโ่ดดเด่น เป็น
เอกลกัษณ์และสงัเกตไดง้า่ย 

4.34 0.497 มากทีส่ดุ 

ธนาคาร มกีารจดัวางพืน้ทีร่อรบับรกิารอยา่ง 
เหมาะสม อ านวยความสะดวกลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร 

4.14 0.360 มาก 

ธนาคารมทีีจ่อดรถสะดวกและปลอดภยั 4.55 0.567 มากทีส่ดุ 
ภาพรวมด้านสถานท่ีและส่ิงแวดล้อม 4.44 0.200 มากท่ีสดุ 

จากตาราง 10 พบว่า ค่าเฉลี่ย ของภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นสถานท่ีและสิ่งแวดลอ้ม ใน

ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X =4.44 , SD = 0.200) เม่ือพิจารณารายดา้นท่ีมีค่าเฉลี่ยมาก
ท่ีสุดคือ ด้านท าเลท่ีตั้งเหมาะสม สะดวกต่อการเดินทางมาใช้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด              

( X = 4.73 , SD = 0.452) รองลงมาเป็น ดา้นธนาคารมีท่ีจอดรถสะดวกและปลอดภยั อยูใ่นระดบั

มากท่ีสดุ ( X = 4.55 , SD = 0.567) และ ดา้นธนาคาร มีการออกแบบจุดบริการท่ีโดดเด่น เป็น

เอกลกัษณแ์ละสงัเกตไดง้่าย อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ( X = 4.34 , SD = 0.497) และดา้นท่ีมีคา่เฉลี่ย
นอ้ยท่ีสดุคือ ธนาคาร มีการจดัวางพืน้ท่ีรอรบับรกิารอย่าง เหมาะสม อ านวยความสะดวกลกูคา้

ท่ีมาใชบ้รกิาร อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.14 , SD = 0.360) 

ตาราง 11 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นพนกังาน 

พนักงาน X  SD แปลผล 
พนกังานมคีวามสภุาพออ่นน้อม 4.94 0.243 มากทีส่ดุ 
ทา่นคดิวา่พนกังาน มบีุคลกิภาพทีด่ ีน่าเชื่อถอื 4.84 0.375 มากทีส่ดุ 

พนกังาน มคีวามรูใ้หข้อ้มลู แนะน าไดต้รงตามความ
ตอ้งการ 

4.15 0.358 มาก 

พนกังาน มคีวามใสใ่จ สอบถามถงึ ปัญหาหรอืความ 4.14 0.362 มาก 
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ตอ้งการในการใชบ้รกิารและรบีด าเนินการชว่ยเหลอื 
ภาพรวมด้านพนักงาน 4.52 0.159 มากท่ีสดุ 

 

จากตาราง 11 พบว่า ค่าเฉลี่ยของภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นพนักงาน ในภาพรวมอยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด ( X = 4.52 , SD = 0.159) เม่ือพิจารณารายดา้นท่ีมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ ดา้น

พนักงานมีความสภุาพอ่อนนอ้ม อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ( X = 4.94 , SD = 0.243) รองลงมาเป็น  

ดา้นท่านคิดว่าพนกังาน มีบคุลิกภาพท่ีดี น่าเช่ือถือ อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉลี่ย  ( X = 4.84 , 
SD = 0.375) และ ดา้นพนกังาน มีความรูใ้หข้อ้มลู แนะน าไดต้รงตามความตอ้งการ อยู่ในระดบั

มาก ( X = 4.15 , SD = 0.358) และดา้นท่ีมีคา่เฉลี่ยนอ้ยท่ีสดุคือ พนกังาน มีความใสใ่จ สอบถาม
ถึง ปัญหาหรือความต้องการในการใช้บริการและรีบด าเนินการช่วยเหลือ  อยู่ในระดับมาก               

( X = 4.14 , SD = 0.362) ตามล าดบั  

ตาราง 12 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นการใหบ้รกิาร 

การให้บริการ X  SD แปลผล 
ธนาคารมบีรกิารธุรกรรมทางการเงนิต่าง ๆให้
เลอืกใชบ้รกิารหลากหลายรปูแบบ 

4.80 0.407 มากทีส่ดุ 

ธนาคารจดัใหม้บีรกิารธุรกรรมการการเงนิทีเ่หมาะ
กบัความตอ้งการของท่าน 

4.93 0.251 มากทีส่ดุ 

ธนาคารมกีารพฒันาและปรบัปรงุรปูแบบการ
ใหบ้รกิารธุรกรรมการการเงนิใหมอ่ยูเ่สมอ 

4.15 0.353 มาก 

ธนาคารมบีรกิารธุรกรรมทางการเงนิต่าง ๆ ไดม้ี
ความถูกตอ้ง รวดเรว็ 

4.79 0.416 มากทีส่ดุ 

ภาพรวมด้านการให้บริการ 4.67 0.202 มากท่ีสดุ 

 

จากตาราง 12 พบว่า ค่าเฉลี่ยของภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นการใหบ้รกิาร ในภาพรวมอยู่

ในระดบัมากท่ีสดุ ( X = 4.67 , SD = 0.202) เม่ือพิจารณารายดา้นท่ีมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสดุคือ ดา้น 
ธนาคารจดัใหมี้บรกิารธุรกรรมการการเงินท่ีเหมาะกบัความตอ้งการของท่าน อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 
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( X = 4.93 , SD = 0.251) รองลงมาคือ ธนาคารมีบริการธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆใหเ้ลือกใช้

บรกิารหลากหลายรูปแบบ อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ( X = 4.80 , SD = 0.407) และ ธนาคารมีบรกิาร

ธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ ไดมี้ความถูกตอ้ง รวดเร็ว  อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.79 , SD = 
0.416) และดา้นท่ีมีค่าเฉลี่ยนอ้ยท่ีสดุคือ ธนาคารมีการพฒันาและปรบัปรุงรูปแบบการใหบ้รกิาร

ธุรกรรมการการเงินใหมอ่ยูเ่สมอ อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.15 , SD = 0.353) ตามล าดบั 

ตาราง 13 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นเครือ่งมือ 

เครื่องมือ X  SD แปลผล 
อุปกรณ์ทีใ่หบ้รกิาร ไดแ้ก่เครือ่งฝาก/ถอนเงนิ/ปรบั
สมุดเงนิฝากอตัโนมตั ิมคีวามทนัสมยั และพรอ้มใช้
บรกิาร 

4.82 0.399 มากทีส่ดุ 

มเีอกสารหรอืสือ่อเิลก็ทรอนิกสน์ าเสนอผลติภณัฑ์
ของธนาคารใหก้บัลกูคา้ 

4.43 0.555 มากทีส่ดุ 

มรีะบบบรกิารลกูคา้ทีท่นัสมยั อาท ิระบบแสดง
หมายเลขควิ 

4.13 0.349 มาก 

ภาพรวมด้านเครื่องมือ 4.46 0.273 มากท่ีสดุ 

 

จากตาราง 13 พบวา่ คา่เฉลี่ยของภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นเครือ่งมือพบว่าในภาพรวมอยู่

ในระดบัมากท่ีสดุ ( X = 4.46 , SD = 0.273) เม่ือพิจารณารายดา้นท่ีมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสดุคือดา้น
อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ ไดแ้ก่เครื่องฝาก/ถอนเงิน/ปรบัสมุดเงินฝากอัตโนมัติ มีความทันสมัย และ

พรอ้มใชบ้ริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ  ( X = 4.83 , SD = 0.273) รองลงมาคือ มีเอกสารหรือสื่อ

อิเล็กทรอนิกสน์ าเสนอผลิตภณัฑข์องธนาคารใหก้บัลกูคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ ( X = 4.43 , SD = 
0.555) และดา้นท่ีมีคา่เฉลี่ยนอ้ยท่ีสดุคือ มีระบบบรกิารลกูคา้ท่ีทนัสมยั อาทิ ระบบแสดงหมายเลข

คิว อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.13 , SD = 0.349) ตามล าดบั 
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ตาราง 14 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ 

การรู้จกัตราสินค้า X  SD แปลผล 
หากท่านนึกถงึสถาบนัการเงนิธนาคารแหง่น้ีฯ จะอยู่
ในล าดบัทีท่า่นนึกถงึ 

4.70 0.480 มากทีส่ดุ 

ทา่นจดจ าตราสนิคา้ )LOGO) ของธนาคารได ้ 4.69 0.468 มากทีส่ดุ 

ทา่นคดิวา่สญัลกัษณ์ และสขีองธนาคารฯ ท าใหท้า่น
จดจ าเป็นอยา่งด ี

4.28 0.463 มากทีส่ดุ 

ผลติภณัฑแ์ละการบรกิารทางการเงนิของ ธนาคาร 
เป็นทีรู่จ้กัต่อผูบ้รโิภค 

4.24 0.439 มากทีส่ดุ 

ภาพรวมด้านการรู้จกัตราสินค้า 4.48 0.201 มากท่ีสดุ 

 

จากตาราง 14 พบว่า คา่เฉลี่ยของภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นการรูจ้กัตราพบว่าในภาพรวม

อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.48 , SD = 0.201) เม่ือพิจารณารายดา้นท่ีมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ 
หากท่านนึกถึงสถาบนัการเงินธนาคารแห่งนีฯ้ จะอยู่ในล าดบัท่ีท่านนึกถึง  อยู่ในระดบัมากท่ีสุด     

( X = 4.70 , SD = 0.480) รองลงมาคือ ท่านจดจ าตราสนิคา้ (LOGO) ของธนาคารได ้อยูใ่นระดบั

มากท่ีสดุ ( X = 4.69 , SD = 0.468) และ ท่านคิดว่าสญัลกัษณ ์และสีของธนาคารฯ ท าใหท้่านจด

จ าเป็นอย่างดี อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ( X = 4.28 , SD = 0.463) และดา้นท่ีมีค่าเฉลี่ยนอ้ยท่ีสดุคือ 
ผลิตภณัฑแ์ละการบริการทางการเงินของ ธนาคาร เป็นท่ีรูจ้ักต่อผูบ้ริโภค อยู่ในระดบัมากท่ีสุด      

( X = 4.24 , SD = 0.439) ตามล าดบั 
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ตาราง 15 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นคณุภาพท่ีเกิดจากการ
รบัรูต้ราสินคา้ 

คณุภาพท่ีเกิดจากการรบัรู้ตราสินค้า X  SD แปลผล 
ธนาคารมบีรกิารธุรกรรมทางการเงนิทีค่รบวงจรและ
ทนัสมยั 

4.71 0.455 มากทีส่ดุ 

ความไวว้างใจในการรบับรกิารของธนาคารเป็นล าดบั
ตน้ๆเมือ่เทยีบกบัธนาคารอื่น 

4.93 0.266 มากทีส่ดุ 

ทา่นรูส้กึปลอดภยัและเชื่อมัน่ในคุณภาพการ 
ใหบ้รกิารของธนาคาร 

4.38 0.492 มากทีส่ดุ 

ธนาคารมภีาพลกัษณ์ทีด่ ีในมมุมอง ความรูส้กึของ
ทา่น 

4.70 0.464 มากทีส่ดุ 

ภาพรวมด้านคณุภาพท่ีเกิดจากการรบัรู้ตรา
สินค้า 

4.68 0.232 มากท่ีสดุ 

 

ตาราง 15 พบว่า ค่าเฉลี่ยของภาพลกัษณ์องคก์ร ดา้นคุณภาพท่ีเกิดจากการรบัรูต้รา

สนิคา้ พบว่าในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ ( X = 4.68 , SD = 0.232) เม่ือพิจารณารายดา้นท่ีมี
ค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ ความไวว้างใจในการรบับริการของธนาคารเป็นล าดับตน้ๆเม่ือเทียบกับ

ธนาคารอ่ืน อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.93 , SD = 0.266) รองลงมาคือ ธนาคารมีบริการ

ธุรกรรมทางการเงินท่ีครบวงจรและทนัสมยั อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ( X = 4.71 , SD = 0.455) และ 

ธนาคารมีภาพลกัษณท่ี์ดี ในมมุมอง ความรูส้กึของท่าน อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ( X = 4.70 , SD = 
0.464) และดา้นท่ีมีค่าเฉลี่ยนอ้ยท่ีสดุคือ ท่านรูส้กึปลอดภยัและเช่ือมั่นในคณุภาพการ ใหบ้รกิาร

ของธนาคาร อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ ท่ีสดุ ( X = 4.38 , SD = 0.492)  ตามล าดบั 
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ตอนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกับการตดัสินใจใช้บริการของลูกค้าธนาคารพาณิชยแ์หง่
หน่ึง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ 

ตาราง 16 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของการตดัสนิใจใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึง่ ยา่นอโศก กรุงเทพฯ 

การตดัสินใจใช้บริการของลกูค้าธนาคารพาณิชย์
แห่งหน่ึง ย่านอโศก กรงุเทพฯ X  SD แปลผล 

 ทา่นใชบ้รกิารหรอืท าธุรกรรมทางการเงนิของ
ธนาคารแหง่น้ีอยา่งสม ่าเสมอ 

4.68 0.495 มากทีส่ดุ 

 ทา่นใชบ้รกิารธนาคารแหง่น้ีหรอืซือ้ผลติภณัฑ์
ทางการเงนิของธนาคารในอตัราสว่นทีเ่พิม่ขึน้ 

4.14 0.416 มาก 

 หากท่านจะใชบ้รกิารหรอืซือ้ผลติภณัฑท์างการเงนิ
ของธนาคารแหง่น้ีในล าดบัตน้ๆเมือ่เทยีบกบัธนาคาร
อื่น 

4.76 0.466 มากทีส่ดุ 

 ทา่นใชบ้รกิาร หรอืท าธุรกรรมใหม่ๆ  ทีธ่นาคารแหง่
น้ีแนะน าเสมอ 

4.81 0.464 มากทีส่ดุ 

 ทา่นตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารหรอืท าธุรกรรมทางการเงนิ
ของธนาคารแหง่น้ีแมว้า่จะไดร้บัการชกัชวนจาก
ธนาคารอื่น 

4.17 0.437 มาก 

ภาพรวมการตดัสินใจใช้บริการของลกูค้า
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ย่านอโศก กรงุเทพฯ 

4.51 0.256 มากท่ีสดุ 

 

จากตาราง 16 พบว่า ค่าเฉลี่ยของการตดัสินใจใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่ง

หนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ พบวา่ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ ( X = 4.51 , SD = 0.256)    เม่ือ
พิจารณารายดา้นท่ีมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสดุคือ ท่านใชบ้ริการ หรือท าธุรกรรมใหม่ๆ ท่ีธนาคารแห่งนี ้

แนะน าเสมอ อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ( X = 4.81 , SD = 0.464) รองลงมาคือ หากท่านจะใชบ้รกิาร
หรอืซือ้ผลิตภณัฑท์างการเงินของธนาคารแห่งนีใ้นล าดบัตน้ๆเมื่อเทียบกบัธนาคารอื่น อยู่ในระดบั

มากท่ีสดุ ( X = 4.76 , SD = 0.466) และ ท่านใชบ้ริการหรือท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร

แห่งนีอ้ย่างสม ่าเสมอ อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ( X = 4.68 , SD = 0.495) และดา้นท่ีมีค่าเฉลี่ยนอ้ย
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ท่ีสุดคือ ท่านใชบ้ริการธนาคารแห่งนีห้รือซือ้ผลิตภัณฑ์ทางการเงินของธนาคารในอัตราส่วนท่ี

เพิ่มขึน้ อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.14 , SD = 0.416) ตามล าดบั 

ส่วนที ่2 สมมตฐิานของการวิจยั 
สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้

ต่างกันมีผลต่อระดับความคิดเห็นการตัดสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก 
กรุงเทพฯท่ีแตกตา่งกนั 

สมมติฐานท่ี 1.1 เพศแตกต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง 
ยา่นอโศก กรุงเทพฯท่ีแตกตา่งกนั 

H0: เพศแตกตา่งกนั มีการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก 
กรุงเทพฯ ไม่แตกตา่งกนั 

H1: เพศแตกตา่งกนั มีการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก 
กรุงเทพฯท่ีแตกตา่งกนั 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหค์วามแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่าง  2 กลุ่มท่ี
เป็นอิสระจากกนั (Independent sample t-test) โดยใชท่ี้ระดบัความเช่ือมั่น 95% โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมีคา่นอ้ยกว่า 
0.05 

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช  ้Levene’s test ซึง่ตัง้สมมติฐาน
ไดด้งันี ้

H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
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ตาราง 17 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย ์ของ
แตล่ะกลุม่เพศ โดยใช ้Levene’s test 

ตวัแปร 
Levene’s test for Equality of Variances 

F p-Value 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย ์ 4.186* 0.041 

 
                                    *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 ตาราง 17 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร
พาณิชย ์ของแต่ละกลุ่มเพศ โดยใช ้Levene’s test พบว่า การตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย์
โดยรวม มีคา่ p-Value เท่ากบั 0.041 ซึง่นอ้ยกวา่ .05 หมายความวา่ มีคา่ความแปรปรวนแตกตา่ง
กนัจึงใชก้ารทดสอบสมมติฐาน ค่า t กรณีค่าความแปรปรวนแตกต่างกัน (Equal variances not 
assumed) 

ตาราง 18 แสดงผลการวิเคราะหก์ารตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย ์โดยจ าแนกตามเพศ 

ตวัแปร 
 
เพศ 

t-test of Equality of Means 

X  SD t df p-Value 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร
พาณิชย ์

ชาย 4.46 0.288 -3.287* 267.399 0.001 

หญงิ 4.55 0.227    

 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 

จากตาราง 18 แสดงผลการวิเคราะหก์ารตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย ์โดยจ าแนก
ตามเพศ พบว่า การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยโ์ดยรวม มีค่า P-Value เท่ากับ 0.001 ซึ่ง
นอ้ยกว่า .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า เพศ
แตกต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯท่ีแตกต่างกนั  
โดยเพศหญิงมีการตดัสินใจใชบ้รกิารพาณิชยม์ากกวา่เพศชาย  
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สมมติฐานท่ี 1.2 อายแุตกตา่งกนั มีการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่น
อโศก กรุงเทพฯท่ีแตกตา่งกนั 

 H0: อายแุตกตา่งกนั มีการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก 
กรุงเทพฯ ไม่แตกตา่งกนั 

 H1: อายแุตกตา่งกนั มีการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก 
กรุงเทพฯท่ีแตกตา่งกนั 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหค์วามแตกต่างจะใชก้ารวิเคราะหค์วามแตกต่างระหว่าง
คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่งท่ีมีมากกวา่ 2 กลุม่ โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่
ก่อนโดยใชส้ถิติ Levene’ Test ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 95% หากพบว่าค่า p-Value มีค่านอ้ยกว่า 
.05 แสดงวา่กลุม่ตวัแปรมีความแปรปรวนแตกตา่งกนั หากคา่ p-Value มีคา่มากกวา่ .05 แสดงว่า
กลุม่ตวัแปรมีความแปรปรวนไม่แตกตา่งกนั  

ถา้ค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มแตกต่างกนัใหท้ดสอบสมมติฐานจากสถิติ  Brown-
Forsythe test ถา้ความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนัจะใชก้ารวิเคราะหค์่าความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way analysis of variance) ท่ีระดับความเช่ือมั่ นร ้อยละ 95 โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา่ p-Value มีคา่นอ้ยกว่า .05 ดงันัน้ ถา้
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่ามีค่าเฉลี่ยอย่างน้อยหนึ่งคู่ท่ีแตกต่างกัน จะน าไป
เปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ต่อไป 
แตห่ากคา่ p-Value มีคา่มากกวา่หรอืเท่ากบั .05 แสดงวา่กลุม่ตวัแปรไมมี่ความแตกตา่งกนั  

กรณีท่ีตวัแปรมีความแปรปรวนแตกตา่งกนัทดสอบสองแตกตา่งของคา่เฉลี่ยเป็นราย
คู่โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 กรณีท่ีตวัแปรมีความแปรปรวนไม่แตกต่างกนัทดสอบสอง
แตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกันท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี  .05 โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมีคา่นอ้ยกว่า 
.05 

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช  ้Levene’s test ซึง่ตัง้สมมติฐาน
ไดด้งันี ้

H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
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ตาราง 19 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย ์ของ
แตล่ะกลุม่อาย ุโดยใช ้Levene’s test 

ตวัแปร Levene Statistic df1 df2 p-Value 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร
พาณิชย ์

10.411* 3 381 0.0001 

 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 

จากตาราง 19 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย ์ของแต่ละกลุ่มอาย ุโดยใช ้Levene’s test พบว่า การตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคาร
พาณิชยโ์ดยรวม มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.001 ซึง่นอ้ยกวา่ .05 หมายความวา่ มีคา่ความแปรปรวน
แตกตา่งกนั จงึใชส้ถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน 

ตาราง 20 แสดงการเปรยีบเทียบความแตกตา่งการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย ์โดยจ าแนก
ตามอาย ุโดยใช ้Brown-Forsythe 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 p-Value 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย ์ 9.103* 3 98.230 0.0001 

 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 

 จากตาราง 20 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างการตัดสินใจใชบ้ริการธนาคาร
พาณิชย์ โดยจ าแนกตามอายุ โดยใช้ Brown-Forsythe พบว่า การตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
พาณิชยโ์ดยรวม มีคา่ P-Value เท่ากบั 0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า อายุแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯท่ีแตกตา่งกนั  จงึท าการทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูโ่ดย
ใชว้ิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อเปรยีบเทียบคา่เฉลี่ยรายคูป่รากฏผลดงัตาราง 21 
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ตาราง 21 แสดงการเปรยีบเทียบความแตกตา่งของการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย ์จ าแนก
ตามกลุม่อาย ุเป็นรายคู ่ดว้ย Dunnett’s T3 

อาย ุ   

21 – 30 ปี 31 – 40 ปี 41 – 50 ปี มากกว่า 50 
ปี 

4.44 4.57 4.38 4.50 
21 – 30 ปี 4.44 - -0.14 

(0.00) 
0.06 

(0.38) 
-0.06 
(0.88) 

31 – 40 ปี 4.57  - 0.19* 
(0.00) 

0.07 
(0.82) 

41 – 50 ปี 4.38   - -0.12 
(0.34) 

มากกวา่ 50 ปี 4.50    - 

 

 *มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 

 จากตาราง 21 แสดงการเปรยีบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคาร
พาณิชย ์จ าแนกตามกลุม่อาย ุเป็นรายคู ่พบวา่ มีคูท่ี่แตกตา่ง1คู ่คือกลุม่ตวัอยา่งที่มีอายอุยูใ่นช่วง 
41- 50 ปี กบั ช่วงอาย ุ31- 40 ปี โดยช่วงอาย ุ31- 40 ปี มีคา่เฉลี่ยสงูกว่าช่วงอาย ุ41- 50 ปี อย่าง

มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ( X = 4.57 และ X = 4.38 , P = 0.001) 

สมมติฐานท่ี 1.3 ระดับการศึกษาสูงสุดแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯท่ีแตกตา่งกนั 

 H0: ระดบัการศึกษาสงูสดุแตกต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ ไม่แตกตา่งกนั 

 H1: ระดบัการศึกษาสงูสดุแตกต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯท่ีแตกตา่งกนั 

 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหค์วามแตกต่างระหว่างคา่เฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่าง  2 กลุ่ม
ท่ีเป็นอิสระจากกนั (Independent sample t-test) โดยใชท่ี้ระดบัความเช่ือมั่น 95% โดยจะปฏิเสธ
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สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมีคา่นอ้ยกว่า 
.05 

 การทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช้  Levene’s test ซึ่ ง
ตัง้สมมตฐิานไดด้งันี ้

H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

ตาราง 22 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย ์ของ
แตล่ะกลุม่ระดบัการศกึษาสงูสดุ โดยใช ้Levene’s test 

ตวัแปร 
Levene’s test for Equality of Variances 

F p-Value 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย ์ 20.563* 0.001 

 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 ตาราง 22 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร
พาณิชย์ ของแต่ละกลุ่มระดับการศึกษา โดยใช้ Levene’s test พบว่า การตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารพาณิชยโ์ดยรวม มีคา่ P-Value นอ้ยกวา่ 0.001 ซึง่นอ้ยกวา่ .05 หมายความวา่ มีคา่ความ
แปรปรวนแตกต่างกันจึงใช้การทดสอบสมมติฐาน ค่า t กรณีค่าความแปรปรวนแตกต่างกัน 
(Equal variances not assumed) 

ตาราง 23 แสดงผลการวิเคราะหก์ารตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย ์โดยจ าแนกตามระดบั
การศกึษาสงูสดุ 

ตวัแปร 
 

เพศ 
t-test of Equality of Means 

  SD t df p-Value 
การตดัสนิใจใช้
บรกิารธนาคาร
พาณิชย ์

ต ่ากวา่หรอืเทา่กบั
ปรญิญาตร ี

4.52 0.241 2.148* 21.906 0.043 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี 4.34 0.406    



  73 

 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 

จากตาราง 23 แสดงผลการวิเคราะหก์ารตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย ์โดยจ าแนก
ตามระดบัการศกึษา พบว่า การตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยโ์ดยรวม มีคา่ p-Value เท่ากบั 
0.043 ซึง่นอ้ยกวา่ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา่ ระดบัการศกึษาสงูสดุ แตกตา่งกนั มีการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก 
กรุงเทพฯท่ีแตกตา่งกนั โดยระดบัการศกึษาต ่ากว่าหรอืเท่ากบัปรญิญาตรีมีการตดัสินใจใชบ้รกิาร
พาณิชยม์ากกวา่ระดบัการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตร ี

สมมติฐานท่ี 1.4 อาชีพแตกต่างกัน มีการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง 
ยา่นอโศก กรุงเทพฯท่ีแตกตา่งกนั 

 H0: อาชีพแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่าน
อโศก กรุงเทพฯ ไม่แตกตา่งกนั 

 H1: อาชีพแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่าน
อโศก กรุงเทพฯท่ีแตกตา่งกนั 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหค์วามแตกต่างจะใชก้ารวิเคราะหค์วามแตกต่างระหว่าง
คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่งท่ีมีมากกวา่ 2 กลุม่ โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่
ก่อนโดยใชส้ถิติ Levene’ Test ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 95% หากพบว่าค่า p-Value มีค่านอ้ยกว่า 
.05 แสดงวา่กลุม่ตวัแปรมีความแปรปรวนแตกตา่งกนั หากคา่ p-Value มีคา่มากกวา่ .05 แสดงว่า
กลุม่ ตวัแปรมีความแปรปรวนไม่แตกตา่งกนั  

ถา้ค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มแตกต่างกนัใหท้ดสอบสมมติฐานจากสถิติ  Brown-
Forsythe test ถา้ความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกันจะใชก้ารวิเคราะหค์่าความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way analysis of variance) ท่ีระดับความเช่ือมั่ นร ้อยละ 95 โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา่ p-Value มีคา่นอ้ยกว่า .05 ดงันัน้ ถา้
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่ามีค่าเฉลี่ยอย่างน้อยหนึ่งคู่ท่ีแตกต่างกัน จะน าไป
เปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ต่อไป 
แตห่ากคา่ p-Value มีคา่มากกวา่หรอืเท่ากบั .05 แสดงวา่กลุม่ตวัแปรไมมี่ความแตกตา่งกนั  
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กรณีท่ีตวัแปรมีความแปรปรวนแตกตา่งกนัทดสอบสองแตกตา่งของคา่เฉลี่ยเป็นราย
คู่โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 กรณีท่ีตวัแปรมีความแปรปรวนไม่แตกต่างกนัทดสอบสอง
แตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกันท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี  .05 โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมีคา่นอ้ยกว่า 
.05 

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช  ้Levene’s test ซึง่ตัง้สมมติฐาน
ไดด้งันี ้

H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

ตาราง 24 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย ์ของ
แตล่ะกลุม่อาชีพ โดยใช ้Levene’s test 

ตวัแปร Levene Statistic df1 df2 p-Value 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร
พาณิชย ์

16.761** 3 381 0.001 

 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 

จากตาราง 24 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย์ ของแต่ละกลุ่มอาชีพ โดยใช้ Levene’s test พบว่า การตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารพาณิชยโ์ดยรวม มีคา่ P-Value นอ้ยกวา่ 0.001 ซึง่นอ้ยกวา่ .05 หมายความวา่ มีคา่ความ
แปรปรวนแตกตา่งกนั จงึใชส้ถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน 
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ตาราง 25 แสดงการเปรยีบเทียบความแตกตา่งการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย ์โดยจ าแนก
ตามอาชีพ โดยใช ้Brown-Forsythe 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 p-Value 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย ์ 1.836 3 13.289 0.189 

 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 

จากตาราง 25 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
พาณิชย ์โดยจ าแนกตามอาชีพ โดยใช้ Brown-Forsythe พบว่า การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร
พาณิชยโ์ดยรวม มีค่า P-Value เท่ากับ 0.189 ซึ่งมากกว่า .05 จึงยอมรบัธสมมติฐานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า อาชีพแตกตา่งกนั มีการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ ไม่แตกตา่งกนั   

สมมติฐานท่ี 1.5 รายไดต้่อเดือนแตกต่างกัน มีการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯท่ีแตกตา่งกนั 

 H0: รายไดต้อ่เดือนแตกตา่งกนั มีการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง 
ยา่นอโศก กรุงเทพฯ ไม่แตกตา่งกนั 

 H1: รายไดต้อ่เดือนแตกตา่งกนั มีการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง 
ยา่นอโศก กรุงเทพฯท่ีแตกตา่งกนั 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหค์วามแตกต่างจะใชก้ารวิเคราะหค์วามแตกต่างระหว่าง
คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่งท่ีมีมากกวา่ 2 กลุม่ โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่
ก่อนโดยใชส้ถิติ Levene’ Test ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 95% หากพบว่าค่า p-Value.มีค่านอ้ยกว่า 
.05 แสดงวา่กลุม่ตวัแปรมีความแปรปรวนแตกตา่งกนั หากคา่ p-Value มีคา่มากกวา่ .05 แสดงว่า 
กลุม่ตวัแปรมีความแปรปรวนไม่แตกตา่งกนั  

ถา้ค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มแตกต่างกนัใหท้ดสอบสมมติฐานจากสถิติ  Brown-
Forsythe test ถา้ความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนัจะใชก้ารวิเคราะหค์่าความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way analysis of variance) ท่ีระดับความเช่ือมั่ นร ้อยละ 95 โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา่ p-Value มีคา่นอ้ยกว่า .05 ดงันัน้ ถา้
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ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่ามีค่าเฉลี่ยอย่างน้อยหนึ่งคู่ท่ีแตกต่างกัน จะน าไป
เปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ต่อไป 
แตห่ากคา่ p-Value มีคา่มากกวา่หรอืเท่ากบั .05 แสดงวา่กลุม่ตวัแปรไมมี่ความแตกตา่งกนั  

กรณีท่ีตวัแปรมีความแปรปรวนแตกตา่งกนัทดสอบสองแตกตา่งของคา่เฉลี่ยเป็นราย
คู่โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 กรณีท่ีตวัแปรมีความแปรปรวนไม่แตกต่างกนัทดสอบสอง
แตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกันท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี  .05 โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมีคา่นอ้ยกว่า 
.05 

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช  ้Levene’s test ซึง่ตัง้สมมติฐาน
ไดด้งันี ้

H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

ตาราง 26 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย ์ของ
แตล่ะกลุม่รายไดต้อ่เดือน  โดยใช ้Levene’s test 

ตวัแปร Levene Statistic df1 df2 p-Value 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร
พาณิชย ์

28.129* 2 382 0.001 

 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 

จากตาราง 26 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย ์ของแต่ละกลุ่มรายไดต้่อเดือน โดยใช้ Levene’s test พบว่า การตัดสินใจใช้
บรกิารธนาคารพาณิชยโ์ดยรวม มีค่า P-Value นอ้ยกว่า 0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า .05 หมายความว่า มี
คา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั จงึใชส้ถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน 
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ตาราง 27 แสดงการเปรยีบเทียบความแตกตา่งการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย ์โดยจ าแนก
ตามรายไดต้อ่เดือน  โดยใช ้Brown-Forsythe 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 p-Value 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย ์ 1.847 2 84.430 0.164 

 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 

จากตาราง 27 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
พาณิชย ์โดยจ าแนกตามรายไดต้่อเดือน  โดยใช ้Brown-Forsythe พบว่า การตดัสินใจใชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชยโ์ดยรวม มีค่า P-Value เท่ากบั 0.164 ซึง่มากกว่า .05 จึงยอมรบัธสมมติฐานหลกั 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า รายไดต้่อเดือนแตกต่างกนั มีการตดัสินใจใช้
บรกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ ไมแ่ตกตา่งกนั   

สมมตฐิานที ่2 ภาพลักษณอ์งคก์ร มีความสัมพันธก์ับการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
พาณิชยแ์หง่หน่ึง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ 

H0: ภาพลกัษณ์องคก์ร มีความสมัพันธ์กับการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ 

H1: ภาพลกัษณอ์งคก์ร ไม่มีความสมัพนัธก์บัการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ 
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ตาราง 28 ความสมัพนัธร์ะหวา่งภาพลกัษณอ์งคก์รกบัการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์หง่
หนึง่ ยา่นอโศก กรุงเทพฯ 

ภาพลกัษณ์องคก์ร 
การตดัสินใจใช้บริการธนาคารพาณิชยแ์ห่ง

หน่ึง ย่านอโศก กรงุเทพฯ 
1. สถานท่ีและ
สิ่งแวดลอ้ม 
 

r .65* 
p-Value .001 
ระดบัความสมัพนัธ ์ สงู 
ทิศทาง เดียวกนั 

2. พนกังาน 
 

r .34* 
p-Value .001 
ระดบัความสมัพนัธ ์ ต ่า 
ทิศทาง เดียวกนั 

3. การใหบ้รกิาร 
 

r .50* 
p-Value .001 
ระดบัความสมัพนัธ ์ ปานกลาง 
ทิศทาง เดียวกนั 

4. เครื่องมือ r .21* 
p-Value .001 
ระดบัความสมัพนัธ ์ ต ่า 
ทิศทาง เดียวกนั 

5. การรูจ้กัตราสินคา้ 
 

r .57* 
p-Value .001 
ระดบัความสมัพนัธ ์  ปานกลาง 
ทิศทาง เดียวกนั 

6. คณุภาพที่เกิดจาก
การรบัรูต้ราสินคา้ 

r .66* 
p-Value .001 
ระดบัความสมัพนัธ ์ สงู 
ทิศทาง เดียวกนั 

ภาพลกัษณอ์งคก์ร
โดยรวม 

r .66* 
p-Value .001 
ระดบัความสมัพนัธ ์ สงู 
ทิศทาง เดียวกนั 
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 *มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

จากตาราง 28 ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์องค์กรกับการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ มีดงันี ้

 ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นสถานท่ีและสิ่งแวดลอ้มมีความสมัพนัธก์ับกับการตดัสินใจใช้
บรกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ในระดบัสงู โดยมีความสมัพนัธแ์บบแปรผนั
ตามกนั หรอื มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 หมายความ
วา่ ถา้องคก์รมีภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นสถานท่ีและสิ่งแวดลอ้มเพิ่มขึน้ การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ธนาคารก็จะเพิ่มสงูขึน้ในระดบัสงู ซึง่ผลการวิจยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 ภาพลกัษณอ์งคก์รดา้นพนกังานมีความสมัพนัธก์บักับการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ในระดบัต ่า โดยมีความสมัพนัธแ์บบแปรผนัตามกนั หรอื มี
ความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 หมายความว่า ถา้องคก์รมี
ภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นพนกังานเพิ่มขึน้ การตดัสินใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารก็จะเพิ่มขึน้ ในระดบั
ต ่า ซึง่ผลการวิจยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 ภาพลักษณ์องคก์รดา้นการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับกับการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ในระดบัปาน มีความสมัพนัธแ์บบแปรผนัตามกนั 
หรือ มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 หมายความว่า ถา้
องคก์รมีภาพลกัษณ์องคก์ร ดา้นการใหบ้ริการเพิ่มขึน้ การตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารก็จะ
เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง ซึง่ผลการวิจยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นเครื่องมือมีความสมัพนัธก์ับกับการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ในระดบัต ่า โดยมีความสมัพนัธแ์บบแปรผนัตามกนั หรอื มี
ความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 หมายความว่า ถา้องคก์รมี
ภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นเครื่องมือเพิ่มขึน้ การตดัสินใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารก็จะเพิ่มขึน้ในระดบั
ต ่า ซึง่ผลการวิจยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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ภาพลกัษณอ์งคก์รดา้นการรูจ้กัตราสินคา้มีความสมัพนัธก์ับกับการตดัสินใจใชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ในระดบั ปานกลาง โดยมีความสมัพนัธแ์บบแปร
ผันตามกัน หรือ มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
หมายความว่า ถา้องคก์รมีภาพลกัษณ์องคก์ร ดา้นการรูจ้ักตราสินคา้เพิ่มขึน้ การตดัสินใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารก็จะเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง ซึง่ผลการวิจยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

ภาพลกัษณอ์งคก์รดา้นคณุภาพท่ีเกิดจากการรบัรูต้ราสินคา้มีความสมัพนัธก์บักบัการ
ตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ในระดบัสงู โดยมีความสมัพนัธ์
แบบแปรผนัตามกนั หรอื มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
หมายความว่า ถา้องคก์รมีภาพลกัษณ์องคก์ร ดา้นคณุภาพท่ีเกิดจากการรบัรูต้ราสินคา้เพิ่มขึน้ 
การตดัสินใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารก็จะเพิ่มขึน้ในระดบัสงู ซึง่ผลการวิจยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

ภาพลกัษณอ์งคก์รโดยรวมมีความสมัพนัธก์บักบัการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ในระดับสูง โดยมีความสัมพันธ์แบบแปรผันตามกัน หรือ มี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 หมายความว่า ถ้ามี
ภาพลกัษณอ์งคก์รโดยรวมเพิ่มขึน้ การตดัสินใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารก็จะเพิ่มสงูขึน้ในระดบัสงู 
ซึง่ผลการวิจยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 

ตาราง 29 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติท่ีใช้ 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบคุคล ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้
ต่างกนัมีผลต่อระดบัความคิดเหน็การตดัสินใจใช้บริการธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ย่าน
อโศก กรงุเทพฯท่ีแตกต่างกนั 
1.1 เพศ สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้ Independent Sample t-test 

1.2 อาย ุ สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้ Brown-Forsythe 

1.3 ระดบัการศกึษาสงูสดุ สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้ Independent Sample t-test 
1.4 อาชีพ ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้ Brown-Forsythe 
1.6 รายได ้ ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้ Brown-Forsythe 
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สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติท่ีใช้ 

สมมติฐานท่ี 2 ภาพลกัษณ์องคก์ร มีความสมัพนัธก์บัการตดัสินใจใช้บริการธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหน่ึง ย่านอโศก กรงุเทพฯ 
1. สถานท่ีและสิ่งแวดลอ้ม สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
2. พนกังาน สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
3. การใหบ้รกิาร สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
4. เครือ่งมือ สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
5. การรูจ้กัตราสินคา้ สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
6. คณุภาพท่ีเกิดจากการ
รบัรูต้ราสินคา้ 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้ Pearson Correlation 

ภาพลกัษณอ์งคก์รโดยรวม สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

บทที ่5 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

การวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์องค์กรและการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการวิจยัตามรายละเอียดดงันี ้ 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 
1. เพื่อศึกษาระดับของภาพลักษณ์องคก์ร และระดับการตัดสินใจใชบ้ริการธนาคาร

พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ 
2. เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง 

ยา่นอโศก กรุงเทพฯ จ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคล 
3. เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งภาพลกัษณอ์งคก์ร กบัการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคาร

พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ 

ความส าคัญของการวิจัย 
ผูบ้รหิารน าขอ้คน้พบไปประกอบแผนการพฒันาภาพลกัษณอ์งคก์ร การสรา้งการรบัรูใ้น

ตราสินคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ส าหรบัดงึดดูใจใหก้ลุม่ลกูคา้ตดัสินใจใช้
บรกิาร ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ 

สมมตฐิานการวิจยั 
1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่างกนัมีผลต่อ

ระดบัความคิดเห็นการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯท่ีแตกต่าง
กนั 

2. ภาพลกัษณอ์งคก์ร มีความสมัพนัธก์บัการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง 
ยา่นอโศก กรุงเทพฯ  
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วิธีการด าเนินการวิจัย 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  
ประชากรเป็นลกูคา้ท่ีมาใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ซึ่งเป็น

ประชากรท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ผูว้ิจยัจึงไดก้ าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใชส้ตูร
การหาขนาดกลุ่มตัวอย่างส าหรบัการประมาณค่าสัดส่วนประชากรในกรณีท่ีไม่ทราบจ านวน
ประชากร โดยการก าหนดระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 และจะยอมรบัใหมี้ความคลาดเคลื่อนรอ้ย
ละ 5 ของจ านวนตัวอย่าง เม่ือแทนค่าสูตร ไดต้ัวอย่างจ านวน 385 ตัวอย่าง  การเลือกการสุ่ม
ตวัอย่างแบบง่าย (Simple random Sampling) โดยในท่ีนีจ้ะท าการเลือกสุ่มโดยเลือกเก็บเฉพาะ
กลุ่มผูท่ี้ไปใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ โดยผูว้ิจยัจะท าการเลือกเก็บ
ตวัอยา่งใหค้รบจ านวนแบบสอบถามท่ีก าหนดไว ้

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจยั 
การวิจยัครัง้นีใ้ชแ้บบสอบถาม เป็นเครื่องมือวิจยัท่ีแบ่งออกเป็น 3 ตอน ไดแ้ก่ ตอนท่ี 1 

เป็นแบบสอบถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาพลกัษณอ์งคก์รของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ีและสิ่งแวดลอ้ม ดา้นพนกังาน 
และดา้นการใหบ้รกิาร ดา้นเครื่องมือ ดา้นการรูจ้กัตราสินคา้ และดา้นคณุภาพท่ีเกิดจากการรบัรู ้
ตราสินคา้ และตอนท่ี 3 เป็นค าถามเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่ง
หนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ ในบรกิารดา้นตา่ง ๆ ท่ีลกูคา้รบัรูถ้ึงประโยชน ์ 

การเก็บรวบรวมข้อมูล  
การเก็บรวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูลปฐมภูมิ  (Primary Data) ได้จากการใช้

แบบสอบถามเก็บขอ้มลูจากกลุม่ตวัอยา่งจ านวน 385 ตวัอยา่ง 
การวิเคราะหข้์อมูล 
1. การวิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแ้ก่ การแจก

แจงความถ่ี (Frequency) คา่รอ้ยละ (Percentage) คา่เฉลี่ย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviations) 
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2. การทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติ Independent sample t-test การวิเคราะห์ค่า
ความแปรปรวนทางเดียว One-way analysis of variance และสถิติสหสัมพันธ์อย่างง่าย 
(Pearson Correlation) 

สรุปผลการวจิัย  
1. ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ดา้นเพศ พบว่า ส่วนใหญ่เพศหญิง คิดเป็นรอ้ยละ 60.8 เพศชาย  คิดเป็นรอ้ยละ 39.2 

ของจ านวนกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 
ดา้นอาย ุพบว่า ส่วนใหญ่อาย ุ31 – 40 ปี คิดเป็นรอ้ยละ 55.8 รองลงเป็นช่วงอาย ุ21 – 

30 ปี คิดเป็นรอ้ยละ 18.4 ช่วงอาย ุ41 – 50 ปี คิดเป็นรอ้ยละ 13.0 และอายมุากกว่า 50 ปี คิดเป็น
รอ้ยละ 12.7 ของจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมดตามล าดบั  

ดา้นระดบัการศกึษาสงูสดุ พบวา่ สว่นใหญ่มีระดบัการศกึษาต ่ากว่าหรอืเท่ากบัปรญิญา
ตร ีคิดเป็นรอ้ยละ 94.3 รองลงมาเป็นระดบัการศกึษา สงูกว่าปรญิญาตรี คิดเป็นรอ้ยละ 5.7 ของ
จ านวนผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด ตามล าดบั 

ดา้นอาชีพ พบวา่ สว่นใหญ่อาชีพ ขา้ราชการ/รฐัวิสาหกิจ จ านวน 222 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
57.7 รองลงมา ประกอบธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นรอ้ยละ 21.5 พนกังานบรษัิทเอกชน คิดเป็นรอ้ยละ 
19.0 และอาชีพอ่ืนๆ คิดเป็นรอ้ยละ 1.8 ของจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมดตามล าดบั 

ดา้นรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่าส่วนใหญ่รายได ้นอ้ยกว่าหรือ
เท่ากบั 30,000 บาท คิดเป็นรอ้ยละ 67.3 รองลงมาคือ มากกว่า 40,001 บาท ขึน้ไป คิดเป็นรอ้ย
ละ 17.1 และรายได ้30,001 - 40,000 บาท คิดเป็นรอ้ยละ 15.6 ของจ านวนผูต้อบแบบสอบถาม
ทัง้หมดตามล าดบั 

2. ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณอ์งคก์ร 
ภาพลักษณ์องค์กร พบว่าโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย  4.54 เม่ือ

พิจารณารายละเอียดพบว่าอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกดา้น ซึ่งดา้นท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงท่ีสุด คือ ดา้น
คุณภาพท่ีเกิดจากการรบัรูต้ราสินค้า มีค่าเฉลี่ย  4.68 ล าดับถัดมาคือ ด้านการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ย  4.67 ดา้นพนกังาน มีค่าเฉลี่ย  4.52 ดา้นการรูจ้กัตราสินคา้ มีค่าเฉลี่ย  4.48 ดา้นการ
ใหบ้รกิาร มีคา่เฉลี่ย  4.67 และดา้นสถานท่ีและสิ่งแวดลอ้ม มีคา่เฉลี่ย  4.44  ตามล าดบั  

ดา้นสถานท่ีและสิ่งแวดลอ้ม พบว่าโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย  4.44  
เม่ือพิจารณารายละเอียดพบว่า ท าเลท่ีตัง้เหมาะสม สะดวกต่อการเดินทางมาใชบ้ริการ อยู่ใน
ระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉลี่ย  4.73 ธนาคารมีท่ีจอดรถสะดวกและปลอดภยั อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มี
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คา่เฉลี่ย 4.55  ธนาคาร มีการออกแบบจดุบรกิารท่ีโดดเดน่ เป็นเอกลกัษณแ์ละสงัเกตไดง้่าย อยูใ่น
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.34 และธนาคาร มีการจัดวางพืน้ท่ีรอรบับริการอย่าง เหมาะสม 
อ านวยความสะดวกลกูคา้ท่ีมาใชบ้รกิาร อยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉลี่ย  4.14  

ดา้นพนักงาน พบว่าโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.52 เม่ือพิจารณา
รายละเอียดพบว่าพนักงานมีความสุภาพอ่อนน้อม  อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย  4.94  
รองลงมาคือ ท่านคิดวา่พนกังาน มีบคุลิกภาพท่ีดี น่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉลี่ย  4.84 
ถดัมาคือ พนกังาน มีความรูใ้หข้อ้มลู แนะน าไดต้รงตามความตอ้งการ อยู่ในระดบัมาก มีคา่เฉลี่ย  
4.15 และพนักงาน มีความใส่ใจ สอบถามถึง ปัญหาหรือความตอ้งการในการใชบ้ริการและรีบ
ด าเนินการช่วยเหลืออยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉลี่ย 4.14 ตามล าดบั  

ดา้นการใหบ้รกิาร พบวา่โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉลี่ย 4.67 เม่ือพิจารณา
รายละเอียดพบว่า ธนาคารจดัใหมี้บรกิารธุรกรรมการการเงินท่ีเหมาะกบัความตอ้งการของท่าน 
อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉลี่ย 4.93 รองลงมาคือ ธนาคารมีบรกิารธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆให้
เลือกใชบ้ริการหลากหลายรูปแบบ  อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.80 ถัดมาคือ ธนาคารมี
บรกิารธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ ไดมี้ความถกูตอ้ง รวดเรว็  อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉลี่ย 4.79 
และธนาคารมีการพฒันาและปรบัปรุงรูปแบบการใหบ้รกิารธุรกรรมการการเงินใหม่อยู่เสมอ อยูใ่น
ระดบัมาก มีคา่เฉลี่ย 4.15 ตามล าดบั 

ดา้นเครื่องมือพบว่าโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.46 เม่ือพิจารณา
รายละเอียดพบว่า อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ ไดแ้ก่เครื่องฝาก/ถอนเงิน/ปรบัสมุดเงินฝากอัตโนมัติ มี
ความทนัสมยั และพรอ้มใชบ้ริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉลี่ย 4.82 รองลงมาคือ มีเอกสาร
หรือสื่ออิเล็กทรอนิกสน์ าเสนอผลิตภณัฑข์องธนาคารใหก้บัลกูคา้  อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉลี่ย 
4.43 และมีระบบบรกิารลกูคา้ท่ีทนัสมยั อาทิ ระบบแสดงหมายเลขคิว อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ย 
4.13 ตามล าดบั 

ดา้นการรูจ้ักตราสินคา้ พบว่าโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.48 เม่ือ
พิจารณารายละเอียดพบว่า หากท่านนึกถึงสถาบนัการเงินธนาคารแห่งนีฯ้ จะอยู่ในล าดบัท่ีท่าน
นึกถึง อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.70 รองลงมาคือ ท่านจดจ าตราสินคา้ (LOGO) ของ
ธนาคารได้ อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.69 ถัดมาคือ ท่านคิดว่าสัญลักษณ์ และสีของ
ธนาคารฯ ท าใหท้่านจดจ าเป็นอย่างดี อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.28 และผลิตภณัฑแ์ละ
การบริการทางการเงินของ ธนาคาร เป็นท่ีรูจ้กัต่อผูบ้ริโภค อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉลี่ย 4.24 
ตามล าดบั 
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ดา้นคุณภาพท่ีเกิดจากการรบัรูต้ราสินคา้ พบว่าโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มี
ค่าเฉลี่ย 4.68 เม่ือพิจารณารายละเอียดพบว่า ความไวว้างใจในการรบับริการของธนาคารเป็น
ล าดบัตน้ๆเม่ือเทียบกบัธนาคารอ่ืน อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉลี่ย 4.93 รองลงมาคือ ธนาคารมี
บรกิารธุรกรรมทางการเงินท่ีครบวงจรและทนัสมยั อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉลี่ย 4.71 ถดัมาคือ 
ธนาคารมีภาพลกัษณท่ี์ดี ในมมุมอง ความรูส้กึของท่าน อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉลี่ย 4.70 และ
ท่านรูส้ึกปลอดภัยและเช่ือมั่นในคุณภาพการ ให้บริการของธนาคาร  อยู่ในระดับมากท่ีสุด มี
คา่เฉลี่ย 4.38 ตามล าดบั 

3. ข้อมูลเกี่ยวกับการตดัสินใจใช้บริการของลูกค้าธนาคารพาณิชยแ์หง่หน่ึง ย่าน
อโศก กรุงเทพฯ 

การตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ พบว่า
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉลี่ย 4.51 เม่ือพิจารณารายละเอียดพบว่า ท่านใชบ้รกิาร 
หรอืท าธุรกรรมใหม่ๆ ท่ีธนาคารแห่งนีแ้นะน าเสมอ อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉลี่ย 4.81รองลงมา
คือ หากท่านจะใชบ้รกิารหรือซือ้ผลิตภณัฑท์างการเงินของธนาคารแห่งนีใ้นล าดบัตน้ๆเม่ือเทียบ
กับธนาคารอ่ืน อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.76 ต่อมาคือ ท่านใช้บริการหรือท าธุรกรรม
ทางการเงินของธนาคารแห่งนีอ้ย่างสม ่าเสมอ อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉลี่ย 4.68 ล าดบัถดัมา
คือ ท่านตัง้ใจท่ีจะใชบ้รกิารหรอืท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคารแห่งนีแ้มว้่าจะไดร้บัการชกัชวน
จากธนาคารอ่ืน  อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.17 และท่านใช้บริการธนาคารแห่งนี ้หรือซือ้
ผลิตภัณฑ์ทางการเงินของธนาคารในอัตราส่วนท่ีเพิ่มขึน้  อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.14 
ตามล าดบั 

4. ผลการสมมตฐิานของการวิจยั 
 
4.1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่างกัน

มีผลตอ่ระดบัความคดิเหน็การตดัสินใจใช้บริการธนาคารพาณิชยแ์หง่หน่ึง ย่านอโศก 
กรุงเทพฯทีแ่ตกตา่งกัน 

เพศตา่งกนั พบวา่ มีการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึง่ ยา่นอโศก กรุงเทพฯ
ท่ีแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01 โดยเพศหญิงมีการตัดสินใจใช้บริการ
พาณิชยม์ากกวา่เพศชาย  

อายุต่างกัน พบว่า มีการตัดสินใจใช้บริการธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง ย่านอโศก 
กรุงเทพฯท่ีแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01 เม่ือท าการทดสอบรายคู ่พบว่า ผู้
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ท่ีอาย ุ31 – 40 ปี มีการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯมากกว่า 
อาย ุ41 – 50 ปี โดยมีผลตา่งของคา่เฉลี่ย 0.19 

ระดบัการศกึษาสงูตา่งกนั พบว่า มีการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่าน
อโศก กรุงเทพฯท่ีแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 โดยระดบัการศกึษาต ่ากว่า
หรอืเท่ากบัปรญิญาตรมีีการตดัสินใจใชบ้รกิารพาณิชยม์ากกวา่ระดบัการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตร ี

อาชีพต่างกัน พบว่า มีการตัดสินใจใช้บริการธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง ย่านอโศก 
กรุงเทพฯ ไมแ่ตกตา่งกนั จงึไมส่อดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้ 

รายไดต้่อเดือนต่างกัน พบว่า มีการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่าน
อโศก กรุงเทพฯ ไมแ่ตกตา่งกนั  จงึไมส่อดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้

4.2 ภาพลักษณอ์งคก์ร มีความสัมพนัธก์ับการตดัสินใจใช้บริการธนาคาร
พาณิชยแ์หง่หน่ึง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ 

ภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นสถานท่ีและสิ่งแวดลอ้มมีความสมัพนัธก์บัการตดัสินใจใชบ้รกิาร
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ในระดบัสงู โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์0.65 
ซึง่เป็นความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 หมายความว่า ถา้
องคก์รมีภาพลักษณ์องคก์ร ดา้นสถานท่ีและสิ่งแวดลอ้มเพิ่มขึน้  การตัดสินใจของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารก็จะเพิ่มสงูขึน้ในระดบัสงู ซึง่ผลการวิจยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

ภาพลักษณ์องคก์ร ดา้นพนักงานมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ในระดบัต ่า โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์0.34 ซึ่งเป็น
ความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 หมายความวา่ ถา้องคก์ร
มีภาพลกัษณ์องคก์ร ดา้นพนักงานเพิ่มขึน้ การตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารก็จะเพิ่มขึน้ ใน
ระดบัต ่า ซึง่ผลการวิจยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

ภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นการใหบ้รกิาร มีความสมัพนัธก์บัการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ ในระดบัปานกลาง โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์0.50 ซึง่
เป็นความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 หมายความว่า ถา้
องคก์รมีภาพลกัษณ์องคก์ร ดา้นการใหบ้ริการเพิ่มขึน้ การตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารก็จะ
เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง ซึง่ผลการวิจยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

ภาพลักษณ์องคก์ร ดา้นเครื่องมือมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ในระดบัต ่า โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์0.21 ซึ่งเป็น
ความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 หมายความวา่ ถา้องคก์ร
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มีภาพลกัษณ์องคก์ร ดา้นเครื่องมือเพิ่มขึน้ การตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารก็จะเพิ่มขึน้ใน
ระดบัต ่า ซึง่ผลการวิจยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

ภาพลักษณ์องคก์ร ดา้นการรูจ้ักตราสินคา้มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึง่ ยา่นอโศก กรุงเทพฯ ในระดบั ปานกลาง โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ ์
0.57 ซึ่งเป็นความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 หมายความ
ว่า ถ้าองคก์รมีภาพลักษณ์องคก์ร ดา้นการรูจ้ักตราสินคา้เพิ่มขึ ้น การตัดสินใจของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารก็จะเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง ซึง่ผลการวิจยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

ภาพลักษณ์องคก์ร ดา้นคุณภาพท่ีเกิดจากการรบัรูต้ราสินคา้ มีความสัมพันธ์กับการ
ตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ในระดบัสงู โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ ์0.66 ซึ่งเป็นความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
หมายความว่า ถา้องคก์รมีภาพลกัษณ์องคก์ร ดา้นคณุภาพท่ีเกิดจากการรบัรูต้ราสินคา้เพิ่มขึน้ 
การตดัสินใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารก็จะเพิ่มขึน้ในระดบัสงู ซึง่ผลการวิจยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

ภาพลกัษณอ์งคก์รโดยรวมมีความสมัพนัธก์บัการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่ง
หนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ในระดบัสงู โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์0.66 ซึ่งเป็นความสมัพนัธ์
ในทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 หมายความว่า ถา้มีภาพลกัษณอ์งคก์ร
โดยรวมเพิ่มขึน้ การตัดสินใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารก็จะเพิ่มสูงขึน้ในระดับสูง ซึ่งผลการวิจัย
สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
 

อภปิรายผลการวิจัย 
จากการวิจยัในครัง้นี ้ผูว้ิจยัพบประเดน็ส าคญัท่ีจะน ามาอภิปรายผลดงันี ้
ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่างกันมีผล

ตอ่ระดบัความคดิเหน็การตดัสินใจใช้บริการธนาคารพาณิชยแ์หง่หน่ึง ยา่นอโศก 
กรุงเทพฯทีแ่ตกตา่งกัน มีดงันี ้

เพศต่างกัน มีการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ  ท่ี
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05 เป็นไปตามสมมตุิฐานการวิจยั โดยเพศหญิงมี
การตดัสินใจใชบ้รกิารพาณิชยม์ากกว่าเพศชาย เน่ืองจากการตดัสินใจและการจดัการการเงินใน
ครวัเรอืนมกัจะเป็นหนา้ท่ีของเพศหญิง จึงท าใหเ้พศหญิงเป็นผูต้ดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารธนาคาร
มากกว่าเพศชาย อีกทัง้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งนีต้ัง้อยู่ในสถานท่ีท่ีสามารถใชบ้รกิารไดอ้ย่างสะดวก 
ตัง้อยู่ใจกลางเมือง รวมถึงอาจอยู่ใกลส้ถานท่ีท างาน ซึ่งท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถเขา้ถึงบรกิารได้
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อย่างง่าย เกิดความสะดวก และปลอดภยั จึงท าใหเ้พศหญิงเกิดการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ท่ีมากกว่าเพศชาย สอดคลอ้งกับ ณัฐณี  คุรุกิจวาณิชย ์
(2558)  ศกึษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทข์องธนาคารออมสินใน
เขตธนาคารออมสินภาค 3 พบวา่ เพศแตกตา่งกนัมีการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารท่ีแตกตา่งกนั  

อายุต่างกัน มีการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯท่ี
แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05 เป็นไปตามสมมตุิฐานการวิจยั โดยผูท่ี้อาย ุ31 
– 40 ปี มีการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯมากกว่า อายุ 41 – 
50 ปี เน่ืองจากกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีอายแุตกต่างกนัมกัจะมีประสบการณแ์ละวิจารณญาณในการ
ตดัสนิใจเลือกใชส้ินคา้หรอืบรกิารเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบคุคลในแตล่ะวยัท่ีแตกตา่งกนั 
สอดคลอ้งกบั อภิญญา  ภทัราพรพิสิฐ (2553) ไดท้  าการวิจยัเรื่อง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี ผลการศึกษา
พบว่า อายุแตกต่างกันมีการตัดสินใจใชบ้ริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญท่ีระดบั .05 และ
สอดคลอ้งกบัผลการวิจยั ศิวิมล เมืองนอ้ย (2562) ศกึษาปัจจยัส่วนบคุคล ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์
องคก์ร และปัจจัยดา้นแรงจูงใจในการใชบ้ริการ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร
พาณิชยไ์ทย แห่งหนึ่งในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ความแตกต่างของปัจจัย
ส่วนบุคคลดา้นอายุส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่งในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

ระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกัน มีการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่าน
อโศก กรุงเทพฯท่ีแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05เป็นไปตามสมมตุิฐานการวิจยั 
โดยระดบัการศึกษาต ่ากว่าหรอืเท่ากบัปรญิญาตรีมีการตดัสินใจใชบ้รกิารพาณิชยม์ากกว่าระดบั
การศกึษาสงูกว่าปรญิญาตร ีเน่ืองจากปัจจบุนัธนาคารไดพ้ฒันาการบรกิารโดยใหค้วามส าคญักบั
กลุม่ลกูคา้ทกุกลุม่ มีความมุ่งมั่นและตัง้ใจในการใหบ้รกิาร สามารถใหค้วามรูค้วามเขา้ใจเก่ียวกบั
การบริการต่างๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้เป็นรายบุคคลไดเ้ป็นอย่างดี และมี
ความจรงิใจตอ่ผูใ้ชบ้รกิาร จงึท าใหผู้ท่ี้ใชบ้รกิารเกิดความไวว้างใจโดยเฉพาะผูท่ี้อาจจะไมมี่ความรู ้
ความเขา้ใจมาก่อนก็สามารถไดร้บัความรูจ้นเกิดการใชบ้รกิารไดส้  าเรจ็ ดงันัน้กลุม่ระดบัการศกึษา
ท่ีต ่ากว่าปริญญาตรีจึงมีการตัดสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ 
มากกว่า ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี สอดคลอ้งกับสุรีรตัน์ วรรณทอง (2550) ศึกษา
ภาพลักษณ์และคุณภาพการ ให้บริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้า 
ธนาคารกรุงศรอียธุยา จ ากดั (มหาชน) พบว่า ลกูคา้ท่ีมีระดบัการศกึษาท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรม
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ในการตดัสินใจใชบ้ริการประเภทการบริการช าระค่าสาธารณูปโภคและ การใชบ้ริการประเภท
ธนาคารอิเล็กทรอนิกสข์องลกูคา้ธนาคารกรุงศรอียธุยา จ ากดั(มหาชน) ส านกังานใหญ่แตกตา่งกนั 
และอภิญญา  ภัทราพรพิสิฐ (2553) ไดท้  าการวิจัยเรื่อง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชโูต จงัหวดักาญจนบรุ ีผลการศกึษาพบว่า ระดบั
การศกึษาแตกตา่งกนัมีการตดัสินใจใชบ้รกิาร แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 

อาชีพต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ไม่
แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้ซึ่งอาจเป็นเพราะปัจจุบนัสภาพสงัคมไดมี้การ
เปลี่ยนแปลงไป ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารทุกกลุ่มอาชีพมีความจ าเป็นของธนาคารเพิ่มสงูขึน้ มีการติดต่อ
ท าธุรกรรมทางการเงินเพิ่มสงูขึน้ จึงท าใหทุ้กสาขาอาชีพมีการใชบ้รกิารธนาคารท่ีไม่แตกต่างกัน 
สอดคลอ้งกบั เบญญาภา ฐิตวฒันาคณุ (2552)ท าการศกึษาเรื่องการรบัรูภ้าพลกัษณอ์งคก์รผ่าน 
เครอืข่ายสงัคมออนไลน ์พบวา่ ปัจจยัดา้นอาชีพไมมี่ผลตอ่การรบัรูภ้าพลกัษณท่ี์แตกตา่งกนั  

รายไดต้่อเดือนต่างกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก 
กรุงเทพฯ ไม่แตกต่างกัน  ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ เน่ืองจากปัจจุบันบริการทาง
การเงินมีความหลากหลาย และมีความพรอ้มท่ีจะใหบ้รกิารแก่บุคคลทุกกลุ่ม ท่ีสามารถใหค้นทุก
ระดบัรายไดส้ามารถเขา้ถึงบรกิารธนาคารไดเ้ช่นเดียวกนั ดงันัน้ระดบัรายไดท่ี้แตกตา่งกนัจงึมีการ
ตดัสินใจ ไม่แตกต่างกันใชบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ไม่แตกต่างกัน  
สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของอภิญญา  ภทัราพรพิสิฐ (2553)  ไดท้  าการวิจยัเรื่อง ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวดักาญจนบุร ี
พบว่า รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาถนนแสงชโูต จงัหวดักาญจนบรุี และสอดคลอ้งกบั วาสินี เสถียรกาล (2559)ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) พบวา่ ปัจจยัดา้นรายไดท่ี้แตกตา่งกนัมีผล
ตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกตา่งกนั 

ภาพลักษณอ์งคก์ร มีความสัมพันธก์ับการตดัสินใจใช้บริการธนาคารพาณิชย์
แหง่หน่ึง ย่านอโศก กรุงเทพฯ 

ภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นสถานท่ีและสิ่งแวดลอ้มมีความสมัพนัธก์บัการตดัสินใจใชบ้รกิาร
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ ในระดบัสงู ซึง่เป็นความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั 
หมายความว่า ถา้องคก์รมีภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นสถานท่ีและสิ่งแวดลอ้มเพิ่มขึน้ การตดัสินใจ
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารก็จะเพิ่มสูงขึน้ในระดบัสงู เน่ืองจากสภาพแวดลอ้มดา้นสถานท่ีของการ
ใหบ้รกิารลกูคา้นัน้ เป็นสถานท่ีใหบ้รกิารและสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้รกิาร ทัง้ภายในและ
ภายนอก จึงมีความเก่ียวข้องกับการตอบสนองต่อความสะดวกสบายของลูกค้า หากลูกค้า
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สามารถเดินทางมาใช้บริการได้ง่าย มีการตกแต่สภาพแวดล้อมท่ีเหมาะสมและทันสมัย 
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความสบายใจในการใชบ้ริการ ก็จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการนัน้มีการตดัสินใจใชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ เพิ่มมากขึน้ สอดคลอ้งกับ ปนัดดา พลคลา้ย 
(2563) ไดศ้กึษาเรือ่งปัจจยัท่ีมีผลตอ่นกัศกึษาวิทยาลยัการจดัการและพฒันาทอ้งถ่ินในการเขา้ใช ้
ส  านกัวิทยบรกิารและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัพิบูลสงคราม  โดยพบว่า ปัจจยั
ดา้นสถานท่ีและสิ่งแวดลอ้ม มีผลตอ่นกัศกึษาวิทยาลยัการจดัการและพฒันาทอ้งถ่ิน ในการเขา้ใช้
บรกิารส านกัวิทยบรกิารและเทคโนโลยี 

ภาพลักษณ์องคก์ร ดา้นพนักงานมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ในระดบัต ่า มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั หมายความ
ว่า ถา้องคก์รมีภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นพนกังานเพิ่มขึน้ การตดัสินใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารก็จะ
เพิ่มขึน้ ในระดบัต ่า เน่ืองจากพนักงานมีความส าคญัอย่างยิ่งส  าหรบัธุรกิจบริการ โดยพนักงาน
ธนาคารท่ีเป็นผู้ให้บริการแก่ลูกค้า จ าเป็นต้องตระหนักต่อผลประโยชน์ของลูกค้า เช่น การ
ตอบสนองตอ่ลกูคา้ มีความรูค้วามสามารถท่ีเพียงพอ มีมารยาทท่ีดี มีความน่าเช่ือถือ และมีความ
จรงิใจในการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ ซึง่จะท าใหล้กูคา้มีการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง 
ย่านอโศก กรุงเทพฯ เพิ่มมากขึน้ สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของโสรยา สภุาผล ลดัดาวลัย ์ส  าราญ 
และพีรญาณ ์ดว้งชา้ง (2563) ศกึษาปัจจยัภาพลกัษณอ์งคก์ร และปัจจยัคณุภาพการใหบ้รกิาร ท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้รกิารของผูใ้ช ้บรกิารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร 
สาขาเดิมบางนางบวช จงัหวดัสพุรรณบรุี พบว่า ปัจจยัภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นพนกังาน ส่งผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร สาขา
เดิมบางนางบวช จงัหวดัสพุรรณบรุี 

ภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นการใหบ้รกิาร มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ในระดบัปานกลาง โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั 
หมายความว่า ถ้าองค์กรมีภาพลักษณ์องค์กร ด้านการให้บริการเพิ่มขึน้  การตัดสินใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารก็จะเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง เน่ืองจากการใหบ้รกิาร เป็นความเต็มใจในการ
ช่วยเหลือและแกปั้ญหา การใหค้  าแนะน าปรกึษาท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการซึ่งถา้หากมีการ
ใหบ้รกิารท่ีมีคณุภาพ ก็จะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารคาดหวงัว่าจะไดร้บัประโยชนใ์นการใชบ้รกิาร และเกิด
การตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ
โสรยา สภุาผล ลดัดาวลัย ์ส  าราญ และพีรญาณ ์ดว้งชา้ง (2563) ศึกษาปัจจยัภาพลกัษณอ์งคก์ร 
และปัจจยัคณุภาพการใหบ้รกิาร ท่ีสง่ผลตอ่การตดัสินใจเขา้ใชบ้รกิารของผูใ้ช ้บรกิารธนาคารเพื่อ
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การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี  พบว่า ปัจจัย
ภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นบริการ ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผู้ใชบ้ริการธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จงัหวดัสพุรรณบรุ ีสอดคลอ้งกบั Huang 
et al. (2014) ศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างความรบัผิดชอบต่อสังคม คุณภาพการบริการ 
ภาพลกัษณ์ขององคก์รและความตัง้ใจในการซือ้ พบว่า คุณภาพการบริการมีผลในเชิงบวกต่อ
ความตั้งใจซือ้ของผู้บริโภค สอดคล้องกับ  สุพัตรา กาญจโนภาส (2563)ศึกษาอิทธิพลของ
นวตักรรมการจดัการ คณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์ความไวว้างใจ และคณุค่าตราสินคา้ท่ีมี
ตอ่พฤติกรรมผูบ้รโิภคของ ธุรกิจตวัแทนการท่องเท่ียวแบบออนไลนใ์นประเทศไทย พบวา่ คณุภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกส ์มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคของธุรกิจตัวแทนการท่องเท่ียวแบบ
ออนไลนใ์นประเทศไทยอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สอดคลอ้งกบั ปิยะรตัน ์เอ่ียมจินดา 
(2560) ศึกษาเรื่องคุณค่าตราสินคา้ คุณภาพบริการ การสรา้งภาพลักษณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยดา้นคุณภาพบริการ มี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี .05 

ภาพลักษณ์องคก์ร ดา้นเครื่องมือมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
พาณิชย์แห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ในระดับต ่า โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน 
หมายความว่า ถา้องคก์รมีภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นเครื่องมือเพิ่มขึน้ การตดัสินใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ธนาคารก็จะเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า เน่ืองจากเครือ่งมือ พิจารณาไดจ้ากเครือ่งมือเครื่องใชห้รอือปุกรณ์
ในส านักงาน ไม่ว่าจะเป็นการตกแต่งส านกังาน เครื่องเขียน เครื่องอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกสเ์ครื่อง
ฝาก/ถอนเงิน/ปรบัสมดุเงินฝากอตัโนมตัิ มีใหค้วามทนัสมยั ลว้นแตเ่ป็นสิ่งท่ีผูค้นทัง้หลายใชใ้นการ
ประเมินภาพลกัษณข์ององคก์ร ซึ่งหากมีการใชเ้ครื่องมือท่ีเหมาะสม มีความทนัสมยั ใชไ้ดอ้ย่าง
สะดวก มีความสะอาดและปลอดภยั ก็มีส่วนในการเพิ่มการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ของผูใ้ชบ้รกิารได ้สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ(วาสินี เสถียรกาล, 
2559) ท่ีศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) พบว่า 
ปัจจยัดา้นเครือ่งมืออปุกรณมี์อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคาร  

ภาพลักษณ์องคก์ร ดา้นการรูจ้ักตราสินคา้มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ในระดบั ปานกลาง โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทาง
เดียวกัน หมายความว่า ถ้าองค์กรมีภาพลักษณ์องค์กร ด้านการรูจ้ักตราสินค้าเพิ่มขึน้  การ
ตดัสินใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารก็จะเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง เน่ืองจากการรูจ้กัตราสินคา้เป็นสิ่ง
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ท่ีสะทอ้นถึงความคุน้เคยของผูบ้ริโภคท่ีมาจากการเปิดรบับริการในอดีต ซึ่งถา้หากผูใ้ชบ้ริการมี
การรูจ้กัตราสินคา้หรอืมีความคุน้เคยเป็นอย่างดี ก็จะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมีโอกาสท่ีจะมีการตดัสินใจ
ใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ เพิ่มมากขึน้ สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ 
กรณัฏฐ์ นรทีทาน (2561) ท่ีศึกษาคณุค่าตราสินคา้และความไวว้างใจท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซือ้
ประกนัชีวิตผ่านธนาคารพาณิชยข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพบว่า การรูจ้กัต่อตรา
สนิคา้สง่ผลตอ่การตดัสินใจซือ้ประกนัชีวิตผา่นธนาคารพาณิชยอ์ยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05  

ภาพลักษณ์องคก์ร ดา้นคุณภาพท่ีเกิดจากการรบัรูต้ราสินคา้ มีความสัมพันธ์กับการ
ตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ ในระดบัสงู โดยมีความสมัพนัธ์
ในทิศทางเดียวกนั หมายความว่า ถา้องคก์รมีภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นคณุภาพท่ีเกิดจากการรบัรู ้
ตราสินคา้เพิ่มขึน้ การตดัสินใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารก็จะเพิ่มขึน้ในระดบัสงู เน่ืองจากการรบัรูถ้ึง
คณุภาพของตราสินคา้ หมายถึง ผูใ้ชบ้รกิารรบัรูว้่าตราสินคา้ของธนาคารนัน้ๆ เป็นตราสินคา้ท่ีมี
คุณภาพ ซึ่งเป็นผลให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถเกิดความเช่ือมั่นต่อตราสินคา้ได ้โดยความเช่ือมั่นท่ี
เกิดขึน้นีอ้าจไม่จ าเป็นตอ้งอาศยัการทดลองใชบ้รกิารจรงิ ดงันัน้หากผูใ้ชบ้รกิารมีการรบัรูค้ณุภาพ
ของตราสินคา้ ก็จะส่งผลให้รูส้ึกเชิงบวกต่อตราสินคา้ และเกิดการตัดสินใจใชบ้ริการธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึง่ ยา่นอโศก กรุงเทพฯ เพิ่มมากขึน้ สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ กรณฏัฐ์ นรทีทาน 
(2561) ศกึษาเรื่องคณุคา่ตราสินคา้และความไวว้างใจท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซือ้ประกนัชีวิตผ่าน
ธนาคารพาณิชยข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ดา้นการรบัรูค้ณุภาพตราสินคา้สง่ผล
ตอ่การตดัสินใจซือ้ประกนัชีวิตผา่นธนาคารพาณิชยอ์ยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 ตอ่มาผลการวิจยั
ของ  Malik et al. (2013) ศึกษาเรื่องการรบัรูต้ราสินคา้และความภกัดีต่อตราสินคา้ท่ีมีต่อความ
ตัง้ใจในการซือ้ พบว่า การรบัรูต้ราสินคา้มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบัความตัง้ใจซือ้ของผูบ้รโิภค อีก
ทั้งยังสอดคลอ้งกับ Perera and Dissanayake (2013) ศึกษาผลกระทบของการรบัรูต้ราสินคา้ 
การเช่ือมโยงตราสินคา้ และการรบัรูค้ณุภาพตราสินคา้ท่ีไดร้บัจากการตดัสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค
หญิง พบว่า การรบัรูต้ราสินคา้ มีความสมัพันธก์ับการตดัสินใจซือ้สินคา้ของผูบ้ริโภคเพศหญิง 
และยงัสอดคลอ้งกบั Shahid et al. (2017) ศกึษาผลกระทบของการรบัรูต้ราสินคา้ต่อความตัง้ใจ
ซือ้ของผูบ้ริโภค ท่ีอธิบายว่า การรบัรูต้ราสินคา้มีผลต่อความตั้งใจซือ้ของผู้บริโภค เน่ืองจาก
ผูบ้รโิภคจะชอบซือ้แบรนดท่ี์พวกเขารูจ้กัดี ผูบ้รโิภคมกัลงัเลท่ีจะซือ้ผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ โดยก่อนท่ีจะ
ซือ้อะไรผูบ้รโิภคมกัจะคน้ควา้หาขอ้มลู หรอืถามคนใกลชิ้ดก่อน แลว้จงึสรุปเลือกตราสนิคา้ท่ีจะซือ้ 
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ข้อเสนอแนะทีไ่ดจ้ากการวิจัย 
การวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์องค์กรและการตัดสินใจใช้บริการ

ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ มีขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวิจยัดงันี ้
1. ธนาคารควรตระหนักถึงการให้บริการแก้ลูกค้าท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายส าคัญ 

โดยเฉพาะเพศหญิง กลุ่มอายุ 31 – 40 ปี ระดบัการศึกษาต ่ากว่าหรือเท่ากับปริญญาตรีซึ่งเป็น
กลุ่มท่ีมีการตดัสินใจใชบ้รกิารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ มากกว่ากลุ่มอ่ืน ซึ่งธนาคาร
ควรพัฒนารูปแบบการให้บริการ โดยใชส้ื่ออิเล็กทรอนิกสน์ าเสนอผลิตภัณฑข์องธนาคารใหแ้ก่
ผูใ้ชบ้รกิารรบัรูถ้ึงบรกิารทางการเงินท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการของกลุ่มเปา้หมาย และปรบัปรุง
รูปแบบการใหบ้รกิารธุรกรรมการการเงินท่ีทนัสมยั 

2. ผูบ้รหิารและฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งควรใหค้วามส าคญัอย่างยิ่งตอ่ภาพลกัษณอ์งคก์รดา้น
คณุภาพท่ีเกิดจากการรบัรูต้ราสินคา้ รองลงมาคือดา้นสถานท่ีและสิ่งแวดลอ้ม ถดัมาคือ ดา้นการ
รูจ้กัตราสินคา้ ดา้นการใหบ้รกิาร ดา้นพนกังาน และดา้นเครื่องมือ ซึ่งแต่ละดา้นมีแนวทางในการ
พฒันาดงันี ้

1) ดา้นคุณภาพท่ีเกิดจากการรบัรูต้ราสินคา้ ธนาคารตอ้งมุ่งเนน้สรา้งการรบัรู ้
คณุภาพของตราสินคา้ธนาคาร โดยสรา้งความไวว้างใจในการรบับรกิารของธนาคาร น าเสนอให้
ผูใ้ช้บริการรบัรูถ้ึงบริการทางการเงินท่ีครบวงจรและทันสมัย ให้ความส าคัญถึงการสรา้งและ
น าเสนอถึงภาพลกัษณ์ท่ีดีท่ีในประเด็นท่ีผูใ้ชบ้ริการหรือสงัคมให้ความสนใจ และมุ่งเนน้พฒันา
ระบบการใหบ้รกิารท่ีมีความปลอดภยัตอ่ทรพัยส์นิของผูใ้ชบ้รกิาร  

2) ดา้นสถานท่ีและสิ่งแวดลอ้ม การเลือกท่ีตัง้ของธนาคารมีความส าคัญมาก
ท่ีสดุซึ่งธนาคารควรเลือกท่ีตัง้ท่ีเหมาะสม สะดวกต่อการเดินทางมาใชบ้ริการรวมถึงมีท่ีจอดรถท่ี
สะดวกสบายและมีความปลอดภยั นอกจากนีค้วรมีการออกแบบจุดบรกิารต่างๆ ท่ีโดดเด่น และ
สงัเกตไดง้่าย โดยการท าปา้ยสญัลกัษณแ์ละจดัแสงสว่างท่ีเพียงพอ และควรมีการจดัเตรียมพืน้ท่ี
รอคอยใหก้บัลกูคา้อย่างเหมาะสม เพียงพอ และใกลก้บัจดุรบับรกิาร เพื่อใหเ้กิดการใชบ้รกิารได้
อยา่งสะดวก ลดความสบัสนและปัญหาตา่งๆ ที่จะเกิดขึน้ภายในสาขา  

3) ด้านการรู ้จักตราสินค้า  ธนาคารควรมีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ให้
ผูใ้ชบ้รกิารเกิดการรูจ้กัตราสินคา้ของธนาคาร โดยเริ่มจากการออกแบบตราสญัลกัษณท่ี์โดดเด่น 
จดจ าง่าย เพื่อใหเ้กิดการรูจ้กัตราสินคา้ของธนาคารเพิ่มมากขึน้ 

4) ด้านการให้บริการ ธนาคารควรมีบริการทางการเงินท่ีหลากหลายเพื่อให้
ครอบคลมุความตอ้งการของผูใ้ช ้โดยธนาคารควรมีการศึกษาความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเพื่อ
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พฒันารูปแบบบรกิารทางการเงินท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร ส าหรบัการใหบ้รกิาร
แก่ลูกคา้นั้นธนาคารควรตระหนักถึงความถูกตอ้ง รวดเร็ว และควรมีการพัฒนาและปรบัปรุง
รูปแบบการใหบ้รกิารธุรกรรมการการเงินท่ีทนัสมยั 

5) ดา้นพนกังาน โดยพนกังานผูใ้หบ้รกิารลกูคา้นัน้ควรมีความสภุาพอ่อนนอ้ม มี
บุคลิกภาพท่ีดี น่าเช่ือถือ มีความรูใ้หข้อ้มลู แนะน าไดต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร และ
ควรใส่ใจ สอบถามถึงปัญหาหรือความตอ้งการในการใชบ้รกิารและรบีด าเนินการช่วยเหลืออย่าง
ทนัท่วงที 

6) ดา้นเครื่องมือ ธนาคารควรมีการตรวจสอบอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ ไดแ้ก่เครื่อง
ฝาก/ถอนเงิน/ปรบัสมดุเงินฝากอตัโนมตัิ มีใหค้วามทนัสมยั และพรอ้มใชบ้รกิารอยู่เสมอ หรอืหาก
ขดัขอ้งก็ควรติดปา้ยเพื่อแจง้ใหท้ราบ ตอ่มาคือควรจดัเตรยีมเอกสารหรอืสื่ออิเล็กทรอนิกสน์ าเสนอ
ผลิตภัณฑ์ของธนาคารให้กับลูกคา้ไดร้บัรูเ้ก่ียวกับบริการท่ีมีอยู่ และควรมีอุปกรณ์และระบบ
บรกิารลกูคา้ท่ีทนัสมยั เช่น ระบบแสดงหมายเลขคิว เพื่อแสดงใหเ้ห็นถึงภาพลกัษณท่ี์ทนัสมยัของ
ธนาคาร 
 

ข้อเสนอแนะส าหรับการวจิัยคร้ังตอ่ไป 
1. ควรศกึษาเชิงคณุภาพเพื่อศกึษาภาพลกัษณด์า้นอ่ืนๆ ท่ีผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญัต่อ

การตัดสินใจใช้บริการธนาคาร และควรศึกษาอย่างต่อเน่ืองเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนา
ภาพลกัษณอ์งคก์รของธนาคารใหท้นัสมยั 

2. ควรศึกษาเปรียบเทียบภาพลักษณ์องคก์รกับปัจจัยอ่ืนๆ ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้
บรกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ย่านอโศก กรุงเทพฯ เพื่อทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจใช้
บรกิารธนาคารท่ีผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญัมากท่ีสดุ เป็นสามารถใชเ้ป็นแนวทางใหเ้กิดการพฒันา
องคก์รท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสดุ  
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แบบสอบถาม เร่ือง การศึกษาความสัมพันธร์ะหว่างภาพลักษณอ์งคก์ร และการ
ตดัสินใจใช้บริการธนาคารพาณิชยแ์หง่หน่ึง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ 

 
ค าชีแ้จง 

1. แบบสอบถามฉบับนี ้ ได้จัดท าขึน้เพื่อเป็นส่วนหนึ่งของการวิจัย เรื่อง การศึกษา
ความสมัพนัธร์ะหวา่งภาพลกัษณอ์งคก์ร และการตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่น
อโศก กรุงเทพฯ การตอบค าถามไม่มีค าตอบถูก หรือผิด ขอใหท้่านตอบแบบสอบถามใหต้รงกับ
ความเป็นจริงมากท่ีสุด เพื่อเป็นสารสนเทศส าคัญส าหรบัการก าหนดนโยบาย และกลยุทธ์ท่ี
เหมาะสมในการจัดการดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร เพื่อสรา้งภาพลกัษณ์องคก์รท่ีดีดึงดูดใหลู้กคา้
ตดัสินใจเขา้มาใชบ้รกิารธนาคาร 

2. ขอ้มลูท่ีท่านกรอกแบบสอบถามของแต่ละบุคคลจะน ามาวิเคราะหข์อ้มลูในภาพรวม 
โดยผูว้ิจยัจะไม่น าขอ้มลูแตล่ะบคุคลมาเปิดเผยในท่ีสาธารณะ อีกทัง้ การใหข้อ้มลูในครัง้นีจ้ะไม่มี
ผลใด ๆ ตอ่การปฏิบตัิงานของท่าน  

3. แบบสอบถามจ าแนกเป็น 3 ตอน มีดงันี ้ 
ตอนท่ี 1 ขอ้มลูปัจจยัสว่นบคุคล 
ตอนท่ี 2 ภาพลกัษณอ์งคก์ร 
ตอนท่ี 3 การตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ยา่นอโศก กรุงเทพฯ 

4. ขอความกรุณาตอบแบบสอบถามทกุขอ้ 
 

 
ผูว้ิจยัขอขอบคณุทกุท่านท่ีใหค้วามรว่มมือในการตอบแบบสอบถามครัง้นี ้

อลงกรณ ์ปิยะมาภรณ ์
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ตอนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชีแ้จง กรุณาท าเครือ่งหมาย √ ลง ( ) ท่ีตรงกบัความคดิเห็นของท่านมากท่ีสดุ 

1. เพศ 
(   ) หญิง                         (   ) ชาย 

 
2. อาย ุ

(   ) ต  ่ากวา่ หรอืเท่ากบั 20 ปี       (   ) 21 – 30 ปี         (   ) 31 – 40 ปี 
(   ) 41 – 50 ปี                            (   ) 51 ปีขึน้ไป 

 
3. ระดบัการศกึษา 

(   ) ต  ่ากวา่ปรญิญาตร ี     (   ) ปรญิญาตร ีหรอื เทียบเท่า   (   ) สงูกวา่ปรญิญาตร ี
 

4. อาชีพ 
(   ) นกัเรยีน / นกัศกึษา    (   ) พนกังานบรษัิทเอกชน          (   ) ขา้ราชการ 
(   ) รฐัวิสาหกิจ                (   ) ประกอบธุรกิจสว่นตวั           (   ) อ่ืนๆโปรดระบ…ุ…. 

 
5. รายได ้

(   ) นอ้ยกวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท 
(   ) ระหวา่ง 10,001 – 20,000 บาทตอ่เดือน 
(   ) ระหวา่ง 20,001 – 30,000 บาทตอ่เดือน 
(   ) ระหวา่ง 30,001 – 40,000 บาทตอ่เดือน 

(   ) ระหวา่ง 40,001ขึน้ไป 
 
 
 

 
 
 

 



  106 

 
ตอนที ่2 ภาพลักษณอ์งคก์ร 
ค าชีแ้จง ขอใหท้่านพิจารณาอ่านขอ้ความในแตล่ะขอ้แลว้พิจารณาวา่ท่านมีความรูส้กึเห็นดว้ยกบั
ขอ้ความนัน้มากหรอืนอ้ยเพียงใด 

5 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสดุ      
4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก             
3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง             
2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสดุ 

 
ค าถาม ระดับความคดิเหน็ 

5 4 3 2 1 
ดา้นสถานทีแ่ละส่ิงแวดล้อม 
1.ท าเลท่ีตัง้เหมาะสม สะดวกตอ่การเดินทางมาใชบ้รกิาร      

2. ธนาคาร มีการออกแบบจดุบรกิารท่ีโดดเดน่ เป็นเอกลกัษณ์

และสงัเกตไดง้่าย 

     

3. ธนาคาร มีการจดัวางพืน้ท่ีรอรบับรกิารอยา่ง เหมาะสม 

อ านวยความสะดวกลกูคา้ท่ีมาใชบ้รกิาร 

     

4. ธนาคารมีท่ีจอดรถสะดวกและปลอดภยั      

ด้านพนักงาน 
5. พนกังานมีความสภุาพออ่นนอ้ม      

6. ทา่นคิดวา่พนกังาน มีบคุลิกภาพท่ีดี น่าเช่ือถือ      

7. พนกังาน มีความรูใ้หข้อ้มลู แนะน าไดต้รงตามความตอ้งการ      

8. พนกังาน มีความใสใ่จ สอบถามถึง ปัญหาหรอืความตอ้งการ      
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ในการใชบ้รกิารและรบีด าเนินการช่วยเหลือ 

 
 

ค าถาม ระดับความคดิเหน็ 
5 4 3 2 1 

ด้านการใหบ้ริการ 
9. ธนาคารมีบรกิารธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆใหเ้ลือกใชบ้รกิาร
หลากหลายรูปแบบ 

     

10. ธนาคารจดัใหมี้บรกิารธุรกรรมการการเงินท่ีเหมาะกบัความ
ตอ้งการของท่าน 

     

11. ธนาคารมีการพัฒนาและปรบัปรุงรูปแบบการให้บริการ
ธุรกรรมการการเงินใหมอ่ยูเ่สมอ  

     

12. ธนาคารมีบริการธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ ได้มีความ
ถกูตอ้ง รวดเรว็ 

     

ดา้นเคร่ืองมือ 
13. อปุกรณท่ี์ใหบ้รกิาร ไดแ้ก่เครื่องฝาก/ถอนเงิน/ปรบัสมดุเงิน
ฝากอตัโนมตัิ มีความทนัสมยั และพรอ้มใชบ้รกิาร 

     

14. มีเอกสารหรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์น าเสนอผลิตภัณฑ์ของ
ธนาคารใหก้บัลกูคา้ 

     

15. มีระบบบรกิารลกูคา้ท่ีทนัสมยั อาทิ ระบบแสดงหมายเลขคิว      
ดา้นความรู้จักตราสินค้า 
16 .หากท่านนึกถึงสถาบันการเงินธนาคารแห่งนี ้ฯ  จะอยู่ใน
ล าดบัแรกท่ีท่านนกึถึง 

     

17. ท่านจดจ าตราสนิคา้ (LOGO )ของธนาคารได ้      
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ค าถาม ระดับความคดิเหน็ 
5 4 3 2 1 

18. ท่านคดิวา่สญัลกัษณ ์และสีของธนาคารฯ ท าใหท้่านจด

จ าเป็นอย่างด ี

     

19. ผลิตภณัฑแ์ละการบรกิารทางการเงินของ ธนาคาร เป็นท่ี

รูจ้กัตอ่ผูบ้รโิภค 

     

ดา้นคุณภาพทีเ่กิดจากการรับรู้ตราสินค้า 
20. ธนาคารมีบรกิารธุรกรรมทางการเงินท่ีครบวงจรและ

ทนัสมยั 

     

21.ความไวว้างใจในการรบับรกิารของธนาคารเป็นล าดบัตน้ๆ

เม่ือเทียบกบัธนาคารอ่ืน 

     

22.ท่านรูส้กึปลอดภยัและเช่ือมั่นในคณุภาพการ ใหบ้รกิาร

ของธนาคาร 

     

23.ธนาคารมีภาพลกัษณท่ี์ดี ในมมุมอง ความรูส้กึของท่าน      

 
ตอนที ่3 การตัดสินใจใช้บริการธนาคาร 
ค าชีแ้จง ขอใหท้่านพิจารณาอ่านขอ้ความในแตล่ะขอ้แลว้พิจารณาวา่ท่านมีความรูส้กึเห็นดว้ยกบั
ขอ้ความนัน้มากหรอืนอ้ยเพียงใด 

5 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสดุ      
4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก             
3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง             
2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสดุ 
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ค าถาม ระดับความคดิเหน็ 
5 4 3 2 1 

การตดัสินใจใช้บริการธนาคาร 
24.ท่านใชบ้รกิารหรือท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคารแห่งนี ้
อยา่งสม ่าเสมอ 

     

25.ท่านใชบ้ริการธนาคารแห่งนีห้รือซือ้ผลิตภัณฑท์างการเงิน
ของธนาคารในอตัราสว่นท่ีเพิ่มขึน้ 

     

 

26.หากท่านจะใชบ้รกิารหรอืซือ้ผลติภณัฑท์างการเงินของแห่งนี ้
ธนาคารในล าดบัตน้ๆเมื่อเทียบกบัธนาคารอ่ืน 

     

27.ท่านใชบ้รกิาร หรือท าธุรกรรมใหม่ๆ ท่ีธนาคารแห่งนีแ้นะน า
เสมอ 

     

28.ท่านตั้งใจท่ีจะใช้บริการหรือท าธุรกรรมทางการเงินของ
ธนาคารแห่งนีแ้มว้า่จะไดร้บัการชกัชวนจากธนาคารอ่ืน 

     



 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข  

รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจสอบแบบสอบถาม



 

 
รายนามผู้เชีย่วชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 

 
รายชื่อ                                              ต าแหน่ง และสถานทีท่ างาน 
 
1. ผศ.ดร.วีรวิชญ ์เลศิไทยตระกลู                รองคณบดีคณะโลจิสติกสแ์ละซพัพลายเชน 
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