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บทคดัย่อ 

วตัถุประสงค์การวิจยั/การศึกษาในการวิจยัเพื�อศึกษาลกัษณะประชากรที�มีผลต่อภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค อาํเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี และเพื�อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการบริการกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค อาํเภอเมือง จงัหวดั
ราชบุรี ประชากรที�ใชใ้นการวจิยั คือ ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆของธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค 
อาํเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี กลุ่มตวัอยา่งคือลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆของธนาคารออมสิน สาขารอยลั
พาร์ค อาํเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี จาํนวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล สถิติที�ใช้วิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ค่าที การ
วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว การวเิคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์อยา่งง่าย
เพียร์สัน โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปสถิติทางสังคมศาสตร์ 
  ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง อายุในช่วง 26 - 30 ปี และ 31 
ปีขึ�นไป การศึกษาในระดบัปริญญาตรี มีสถานภาพโสด รายไดต้ ํ�ากว่า 15,000 บาท อาชีพธุรกิจส่วนตวั มี
ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการบริการ ใน 7 ด้าน ได้แก่ ดา้นผลิตภณัฑ์และ
บริการ และด้านพนักงานให้บริการ อยู่ในระดบัมากที�สุด ส่วนดา้นราคา ด้านการจดัจาํหน่ายและบริการ 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ อยูใ่นระดบั
มาก มีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของธนาคารออมสินใน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการรับรู้ ด้านความรู้ ด้าน
ความรู้สึก และดา้นการกระทาํ อยูใ่นระดบัมาก นอกจากนี� ยงัพบวา่ ลูกคา้ของธนาคารออมสินที�มีเพศและ
สถานภาพสมต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินไม่แตกต่างกนั ส่วนลูกคา้ ของธนาคารออมสินที�มี 
อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน และอาชีพ ต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินแตกต่างกนั 
และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นพนกังานใหบ้ริการ และดา้นสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์
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ของกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการรับรู้ และดา้นความรู้ ส่วนดา้นการจดัจาํหน่ายและบริการ 
ไม่มีความสัมพนัธ์ของกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการรับรู้ และดา้นความรู้ ส่วนปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่ายและบริการ ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นพนกังานให้บริการ และดา้นสภาพแวดลอ้มในการ
ใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ของกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้สึก และดา้นการกระทาํ 
 
คาํสาํคญั : ภาพลกัษณ์/ธนาคารออมสินราชบุรี 
 

Abstract 

 The purposes of this research were to study the demographic aspects affecting to the image of 
Government Savings Bank, Royal Park branch, Muang district, Ratchaburi province and to study the 
relationships between the marketing mix factor and the image of Government Savings Bank, Royal Park 
branch, Muang district, Ratchaburi province. The population on this research was customers having the 
transactions at Government Savings Bank, Royal Park branch, Muang district, Ratchaburi province. The 
sample group was 400 customers doing the transactions at Government Savings Bank, Royal Park branch, 
Muang district, Ratchaburi province by using the questionnaire as a tool for collecting data. Statistics used 
for analyzing data were percentage, mean, standard deviation, the analysis of T-test, one-way ANOVA, 
the analysis of the difference of each pair, the analysis of Pearson simply relationships by using SPSS for 
Windows Version 11.5. 
 The results were found that most sample group was more male than female; their age was 26-
30 years old and beyond 31 years old; their educational level was the bachelor degree; their marriage 
status was single; their minimum income was 15,000 baht; their career was the private business. The 
opinions on 7 marketing mix factors were found that the products, the service, and the people were the 
highest opinions; the price, the place and service, the process, and the physical evidence were the high 
opinions. 4 sides of the opinions on the image of Government Savings Bank were found that the 
perceptual component, the cognitive component, the affective component, and the active component were 
the high opinions. Besides, it was found that customers who had the different genre and the marriage 
status had the different image of Government Savings Bank; customers who had the different age, 
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educational level, the salary, and the career had the different image of Government Savings Bank. The 
marketing mix factor, the product and service, the price, the promotion, the process, the people, the 
physical evidence related to the image of Government Savings Bank in terms of the perceptual component 
the cognitive component.  The marketing mix factor, the product and service, the price, the place and 
service, and the physical evidence did not related to the image of Government Savings Bank in terms of 
the affective component and active component. 
 
Keywords : Image / Government Saving Bank / Ratchaburi 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

กิจการการออมสินได้เริ� มขึ� นในประเทศไทยเมื�อปี พ.ศ.2456 ตามพระราชประสงค์ของ 
พระบาทสมเด็จพระมงกุฏเกล้าเจา้อยู่หัว ราชการที� 6 ทรงเห็นคุณประโยชน์ของการออมทรัพย์ เพื�อให้
ประชาชนรู้จกัการประหยดั การเก็บออม มีสถานที�เก็บรักษาทรัพยสิ์นเงินทองของประชาชน ให้ปลอดภยั
จากโจรผูร้้าย จึงทรงริเริ�มจดัตั�งคลงัออมสินทดลองขึ�น โดยทรงพระราชทานนามแบงคว์า่ “ลีฟอเทีย” ในปี 
พ.ศ. 2450 เพื�อทรงใช้ศึกษาและสํารวจนิสัยคนไทยในการออมเบื�องต้น เพื�อให้คลังออมสินได้เป็น
ประโยชน์เกื�อกูลเผื�อแผ่ไปถึงราษฎรโดยทั�วกนั พระองค์จึงไดท้รงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ ให้ดาํเนินการ
จดัตั�ง “คลงัออมสิน” ขึ�น ในสังกดักรมพระคลงัมหาสมบติั กระทรวงพระคลงัมหาสมบติั และพระราชทาน
พระบรมราชานุญาตประกาศใช้ “พระราชบญัญติัคลงัออมสิน พ.ศ. 2456” ประกาศใช้ในวนัที� 1 เมษายน 
พ.ศ. 2456 ต่อมาในปี พ.ศ. 2472 พระบาทสมเด็จพระปกเกลา้เจา้อยูห่ัว รัชกาลที� 7 ทรงมีพระราชดาํริเห็น
ควรโอนกิจการคลงัออมสินให้ไปอยูใ่นความรับผิดชอบของกรมไปรษณียโ์ทรเลข กิจการไดเ้ริ�มแพร่หลาย
และเป็นที�นิยมของประชาชนอยา่งกวา้งขวาง ซึ� งนบัไดว้า่กิจการคลงัออมสินในช่วงระยะนี� เติบโตขึ�นมาก จึง
เรียกไดว้า่เป็น“ยคุแห่งความกา้วหนา้ของการคลงัออมสินแห่งประเทศไทย” ต่อมาภายหลงัเมื�อสงครามโลก
ครั� งที� 2 ยติุลง รัฐบาลไดเ้ห็นถึงคุณประโยชน์ของการออมทรัพยแ์ละความสําคญัของคลงัออมสินที�มีต่อการ
พฒันาประเทศ จึงไดย้กฐานะของคลงัออมสินขึ�นเป็นองคก์ารของรัฐ มีฐานะเป็นนิติบุคคล ดาํเนินธุรกิจ
ภายใต ้“พระราชบญัญติัธนาคารออมสิน พ.ศ. 2489” มีการบริหารงานโดยอิสระภายใตก้ารควบคุมของ
คณะกรรมการ ซึ� งไดรั้บการแต่งตั�งจาก รัฐมนตรีวา่การ กระทรวงการคลงั เริ�มดาํเนินธุรกิจในรูปธนาคาร
ออมสินตั�งแต่วนัที� 1 เมษายน 2490 และคาํวา่ “คลงัออมสิน” ก็ไดเ้ปลี�ยนเป็นคาํวา่ “ธนาคารออมสิน” นบัแต่
บดันั�นเป็นตน้มา (ธนาคารออมสิน 2553) 
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ปัจจุบนัธนาคารออมสินมีความก้าวหน้าในการดาํเนินงานหลายด้าน อาทิ การเป็นสถาบัน
การเงินที�มั�นคงเพื�อการออม ด้านการขยายเครือข่ายการให้บริการ ด้านการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ
โดยเฉพาะเศรษฐกิจฐานราก ควบคู่กบัการดูแลสิ�งแวดลอ้มของประเทศตลอดมา พร้อมทั�งการพฒันาองคก์ร 
การปรับปรุงรูปแบบสาขา และการนาํระบบการทาํงานด้วยเทคโนโลยี ที�ทนัสมยัเพื�อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดรั้บความสะดวกสบายและรวดเร็วมากยิ�งขึ�นปัจจุบนัธนาคารออมสินมีสาขามากกวา่  
1,141 สาขาทั�วประเทศ ในจงัหวดัราชบุรีมีธนาคารออมสินทั�งหมด 13 สาขา ครอบคลุมทุกอาํเภอของ
จงัหวดัราชบุรี และเนื�องจากอาํเภอเมืองจงัหวดัราชบุรีมีการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจอย่างต่อเนื�อง ทาง
ธนาคารออมสินภาค 4 จึงไดพ้ิจารณาพื�นที�ในจงัหวดัราชบุรีมีศกัยภาพในทุกๆ ดา้นจึงไดเ้ปิดธนาคารออม
สินสาขาใหม่รอยลัพาร์คขึ� น โดยเป็นสาขาที� 4 ของอาํเภอเมืองจงัหวดัราชบุรี เพื�อเป็นการอาํนวยความ
สะดวกในการให้บริการแก่ลูกคา้อยา่งทั�วถึงมากยิ�งขึ�น โดยไดเ้ปิดทาํการในวนัที� 13 ตุลาคม พ.ศ. 2554 เมื�อ
ธนาคารต่าง ๆ มีการแข่งขนัที�รุนแรงขึ�นและตลาดกลบักลายมาเป็นตลาดของผูบ้ริโภค การสร้างภาพลกัษณ์
ของธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์คในยคุของการเริ�มตน้จึงมีความสาํคญัอยา่งมาก 

ภาพลกัษณ์ขององคก์าร หรือภาพลกัษณ์ของบริษทั (Corporate Image)เป็นคาํที�นิยมเรียกกนัใน
แวดวงวิชาการจนเป็นที�ยอมรับโดยทั�วไป หรืออีกนัยหนึ� งนั�นหมายถึง กิตติศพัท์ขององค์การ (Corporate 
Reputation) นั�นเองในแวดวงการบริหารธุรกิจสมัยใหม่ คาํว่า ภาพลักษณ์ ถูกนํามาพิจารณาเป็น
องค์ประกอบประการหนึ� งในการบริหาร ช่วยเอื�อให้องค์การธุรกิจดาํเนินไปได้อย่างกา้วหน้าและมั�นคง 
โดยเฉพาะอย่างยิ�งสําหรับธุรกิจขนาดใหญ่ซึ� งเกี�ยวพนักบักลุ่มประชาชนจาํนวนมาก และยิ�งไปกว่านั�นใน
ทางการบริหารธุรกิจยงัอาจตีค่าได้ว่าภาพลักษณ์ของบริษทัเปรียบเสมือนสินทรัพย์ อนัมีค่าซึ� งยากจะ
ประเมินออกมาเป็นตวัเลขทางบญัชีได ้การมีภาพลกัษณ์ที�ดี (Good Image) เป็นการเพิ�มทรัพยสิ์นให้แก่
องค์กร โดยภาพลักษณ์ขององค์กรจะมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าอยู่หลายประการ ภาพลักษณ์องค์กรมี
ผลกระทบต่อทศันคติของคนในองคก์ร องคก์รที�มีภาพลกัษณ์ที�ดีทาํใหพ้นกังานในองคก์รมีความภูมิใจตั�งใจ
ในทาํงาน เพื�อให้บริการที�ดีมีคุณภาพแก่ลูกคา้ จะเห็นได้ว่าการมีภาพลกัษณ์องค์กรที�ดีมีส่วนส่งเสริมให้
องคก์รสามารถแข่งขนัในโลกธุรกิจปัจจุบนัได ้คงตอ้งยอมรับกนัว่าภาพลกัษณ์องคก์รเป็นสิ�งสําคญัต่อการ
ดาํเนินธุรกิจอยา่งยิ�ง เพราะจะทาํให้ผูที้�เกี�ยวขอ้ง ลูกคา้ ผูถื้อหุ้น พนัธมิตรทางธุรกิจ ฯลฯ เกิดความเชื�อถือ 
ศรัทธาเชื�อมั�นในองคก์รซึ� งจะส่งผลกระทบถึงตวัสินคา้และบริการที�องคก์รดาํเนินธุรกิจอยู ่   ในทางธุรกิจ
ถือวา่ภาพลกัษณ์องคก์รเป็นปัจจยัหลกัของความสําเร็จ (Key Success Factor) ในการดาํเนินธุรกิจ อยา่งหนึ�ง
เหมือนกนั 

ดว้ยเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษา ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน สาขารอยลั
พาร์ค อาํเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อจะสํารวจความคิดเห็นของลูกคา้เกี�ยวกบัการรับรู้
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ภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค อาํเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี รวมถึงการสร้าง
ความสัมพนัธ์กับลูกค้า เพื�อพฒันาผลิตภณัฑ์และพฒันาการให้บริการของธนาคารให้ดียิ�งขึ�น สามารถ
ตอบสนองพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายของธนาคาร โดยหวงัผลให้ธนาคารสามารถ
ขยายฐานลูกค้าใหม่เพิ�มมากขึ� น พร้อมกับรักษาฐานลูกค้าเดิมของธนาคารไวไ้ด้ด้วย ผลลัพธ์ที�ได้จาก
การศึกษา สามารถที�นาํไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการปรับปรุง พฒันา ส่งเสริมการสร้างภาพลกัษณ์องคก์รธนาคาร
ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้   ซึ� งจะก่อใหเ้กิดประโยชน์โดยรวมกบัธนาคารต่อไป 

วตัถุประสงค์การวจิยั/การศึกษา 

 1.เพื�อศึกษาลกัษณะประชากรที�มีผลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค 
อาํเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี 
 2.เพื�อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการบริการกบัภาพลกัษณ์
ของธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค อาํเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี 
 

ประโยชน์ทีPคาดว่าจะได้รับจากการวจิัย 

  1.ทาํให้ทราบถึงลกัษณะประชากรที�มีผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค 
อาํเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี 
  2.ทาํให้ทราบถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที�มีผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารออม
สิน สาขารอยลัพาร์ค อาํเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี 
  3.เป็นประโยชน์ในการพฒันา และปรับปรุงภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค 
อาํเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี 

 

วตัถุประสงค์การวจิยั/การศึกษา 

1.ขอบเขตด้านเนืUอหา 
  การวจิยัเรื�องภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค อาํเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี  เป็นการ
วจิยัศึกษาลกัษณะประชากรที�มีผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค อาํเภอเมือง จงัหวดั

ราชบุรี และศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการกบัภาพลกัษณ์ของธนาคาร
ออมสิน สาขารอยลัพาร์ค อาํเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี  
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2.ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชากรที�ใชใ้นการวิจยัครั� งนี�ประชากรที�ใชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆของ
ธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค อาํเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี  ไดแ้ก่ 

1. นกัเรียน / นิสิต / นกัศึกษา   
  2. ขา้ราชการ / รัฐวสิาหกิจ 
  3. พนกังานบริษทัเอกชน    
  4. ธุรกิจส่วนตวั 

ซึ� งมีจาํนวนเฉลี�ย 9,000 คนต่อเดือน 

ผลการวจิยั/ผลการศึกษา 

 ผลการวเิคราะห์ “ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค อาํเภอเมือง จ.ราชบุรี” ไดด้งันี�  
 ส่วนทีP 1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 

1. ปัจจัยลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 57.0 และเพศหญิงคิดเป็น
ร้อยละ 43.0 โดยลูกคา้ส่วนใหญ่มีอายุในช่วง 26 - 30 ปี และ 31 ปีขึ�นไป คิดเป็นร้อยละ 27.5 เท่า ๆ กนั 
รองลงมาคือ มีอายใุนช่วง 21 - 25 ปี  คิดเป็นร้อยละ 24.8 อายใุนช่วง 15 - 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 20.3 โดยส่วน
ใหญ่จะศึกษาในระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 34.3 รองลงมาคือ ระดบัตํ�ากวา่มธัยมศึกษาตอน คิดเป็นร้อย
ละ 33.3 ระดบัสูงกวา่ปริญญา คิดเป็นร้อยละ 18.5 และระดบัอนุปริญญา / ปวส. มี คิดเป็นร้อยละ 14.0 โดย
ส่วนใหญ่จะมีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 51.5 รองลงมาคือสถานภาพสมรส / อยูด่ว้ยกนั คิดเป็นร้อยละ 
41.5 และสถานภาพหมา้ย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่คิดเป็นร้อยละ 7.0 โดยส่วนใหญ่จะมีรายไดต้ ํ�ากวา่ 15,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 40.8 รองลงมาคือ มีรายได ้30,001 บาทขึ�นไป คิดเป็นร้อยละ 20.8 มีรายไดอ้ยู่ในช่วง 
15,001 - 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 20.0 และมีรายไดอ้ยูใ่นช่วง  20,001 - 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 18.5 
โดยส่วนใหญ่จะมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 30.0 รองลงมาคือ มีอาชีพนกัเรียน / นิสิต / นกัศึกษา 
คิดเป็นร้อยละ 24.5 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 21.8 มีอาชีพขา้ราชการ / รัฐวิสาหกิจ คิด
เป็นร้อยละ 21.0 และมีอาชีพอื�นๆ  คิดเป็นร้อยละ 2.8  
 2. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการบริการ 
 จากผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมอยู่ในระดบั
มาก โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.11เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
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2.1 ด้านผลติภัณฑ์และบริการ พบวา่ ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออม
สินมีความคิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการบริการ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการโดย
รวมอยูใ่นระดบัมากที�สุด โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.21 เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ขอ้ที�ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรม
ดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออมสินมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากที�สุดไดแ้ก่ ธนาคารไดใ้หบ้ริการลูกคา้ดา้นเงิน
ฝากและสินเชื�อหลากหลายประเภทตามลูกคา้ และธนาคารมีผลิตภณัฑ์และการให้บริการทางการเงินกบั
ลูกคา้ได้อย่างทนัสมยั โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.59 และ 4.26 และขอ้ที�ลูกคา้มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก
ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑแ์ละการบริการของธนาคารมีความน่าเชื�อถือและมีความปลอดภยั และธนาคารมีผลิตภณัฑ์
และการบริการทางดา้นการเงินเพื�อตอบสนองลูกคา้ไดอ้ยา่งครบวงจร โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.03 และ 3.96 
ตามลาํดบั 

2.2 ด้านราคา พบว่า ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมด้านต่าง ๆ ของธนาคารออมสินมีความ
คิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นราคาโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี�ย
เท่ากบั 4.11 เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที�ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออมสินมีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมากที�สุดไดแ้ก่ ธนาคารมีเอกสารแสดงให้เห็นอตัราค่าธรรมเนียมหรืออตัราดอกเบี�ยทั�ง
เงินฝากและเงินกูอ้ยา่งชดัเจน โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.40 และขอ้ที�ลูกคา้มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากไดแ้ก่ 
อตัราค่าธรรมเนียมในการทาํธุรกรรมทางการเงินของธนาคารมีความเหมาะสม ธนาคารมีอตัราดอกเบี�ยเงิน
ฝากและเงินกูใ้หเ้ลือกไดห้ลากหลาย และอตัราดอกเบี�ยเงินฝากและเงินกูข้องธนาคารมีความเหมาะสม โดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.17, 3.96 และ 3.92 ตามลาํดบั 

2.3 ด้านการจัดจําหน่ายและบริการ  พบว่า   ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมด้านต่าง ๆ ของ
ธนาคารออมสินมีความคิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นการจดัจาํหน่ายและ
บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.12 เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที�ลูกคา้ที�มาทาํ
ธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออมสินมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที�สุดไดแ้ก่ ธนาคารมีช่องทางการ
ให้บริการทางการเงินที�หลากหลาย เช่น ผา่นทางตู ้ATM, รถเคลื�อนที�, ทางอินเทอร์เน็ต, เคาร์เตอร์ของ
ธนาคาร โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.32 และขอ้ที�ลูกคา้มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากไดแ้ก่ ธนาคารมีช่องทาง
บริการรับฝากชาํระผา่นตวัแทนให้บริการ เพื�อให้ลูกคา้สามารถใชบ้ริการไดส้ะดวกสบายผ่านจุดให้บริการ
ทั�วประเทศ ธนาคารมีช่องทางบริการทางการเงินผ่านตู ้ATM ของธนาคารออมสิน ที�ครอบคลุมทุกพื�นที� 
และธนาคารมีช่องทางการใหบ้ริการลูกคา้ฝากเงิน ถอดเงิน โอนเงินและชาํระค่าสินคา้หรือบริการที�ง่ายและ
รวดเร็ว โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.12, 4.04 และ 4.00 ตามลาํดบั 

2.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด พบวา่ ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออม
สินมีความคิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่
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ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.15 เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที�ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ 
ของธนาคารออมสินมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากที�สุดไดแ้ก่ ธนาคารมีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์เกี�ยวกบั
ผลิตภณัฑ์หรือการบริการของธนาคาร โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.43 และขอ้ที�ลูกคา้มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มากได้แก่ ธนาคารมีพนักงานให้คาํแนะนําผลิตภณัฑ์หรือบริการเพื�อส่งเสริมการขายหรือการบริการ 
ธนาคารมีโปรโมชั�นพิเศษเพื�อจูงใจลูกคา้ให้ฝากเงินหรือกู้เงินอย่างต่อเนื�อง และธนาคารมีการแจกของ
สมนาคุณใหก้บัลูกคา้ในโอกาสสาํคญั ๆ ของธนาคาร โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.13, 4.03 และ 4.00 ตามลาํดบั 

2.5 ด้านกระบวนการให้บริการ พบวา่ ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออม
สินมีความคิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นกระบวนการให้บริการ โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.14 เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที�ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง 
ๆ ของธนาคารออมสินมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที�สุดได้แก่ มีความรวดเร็วในการให้บริการ โดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.36 และขอ้ที�ลูกคา้มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากไดแ้ก่ มีความชดัเจนในการอธิบาย ชี� แจง 
แนะนาํให้กบัลูกคา้ บริการลูกคา้ดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนั และธนาคารมีการปรับปรุงและพฒันา
กระบวนการทาํงานให้ทนัสมยัและเป็นระบบอย่างต่อเนื�อง โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.12, 4.10 และ 3.97 
ตามลาํดบั 

2.6 ด้านพนักงานให้บริการ ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออมสินมี
ความคิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นพนกังานให้บริการ โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากที�สุด โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.21 เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที�ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง 
ๆ ของธนาคารออมสินมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากที�สุดไดแ้ก่ ลกัษณะบุคลิกภาพการแต่งกายและท่าทาง
ของพนกังานที�ให้บริการมีความเหมาะสม และความสุภาพ กิริยามารยาท ของพนกังานที�ให้บริการ โดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.42 และ 4.40 และขอ้ที�ลูกคา้มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากไดแ้ก่ พนกังานมีทกัษะและ
ประสิทธิภาพในการทาํงาน  สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว   ถูกตอ้ง  แม่นยาํ และความเอา
ใจใส่ กระตือรือร้นและความพร้อมในการให้บริการของพนักงาน   โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.10 และ 3.93 
ตามลาํดบั 

2.7 ด้านสภาพแวดล้อมในการให้บริการ พบวา่ ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของ
ธนาคารออมสินมีความคิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มใน
การใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.83 เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที�ลูกคา้
ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออมสินมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากไดแ้ก่ ทาํเลที�ตั�งของธนาคาร
สะดวกต่อการมาใช้บริการ ธนาคารมีเครื� องมือและอุปกรณ์ที�ทนัสมยัในการให้บริการลูกค้าอย่างมี
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ประสิทธิภาพ ธนาคารมีระบบรักษาความปลอดภยัที�ดี และธนาคารมีสถานที�จอดรถเพียงพอสําหรับผูม้าใช้
บริการ โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.06, 4.05, 3.91 และ 3.29 ตามลาํดบั 
 3. ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน  
 จากการวิจยัพบว่า ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมด้านต่าง ๆ ของธนาคารออมสิน สาขารอยลั
พาร์ค อาํเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี มีความคิดเห็นเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินโดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.04 เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

3.1 ด้านการรับรู้ พบวา่ ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออมสินมีความ
คิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการรับรู้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี�ย
เท่ากบั 4.08 เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที�ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออมสินมีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมากที�สุดไดแ้ก่ ท่านรับรู้วา่สลากออมสินเป็นผลิตภณัฑที์�นิยมสูงสุดของประชาชน โดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.37 และขอ้ที�ลูกคา้มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากไดแ้ก่ ท่านรับรู้ถึงสินเชื�อเพื�อการศึกษา
ของธนาคารออมสิน เป็นสินเชื�อที�สามารถช่วยขยายโอกาสทางการศึกษาให้กบัประชาชน ท่านรับรู้การ
ตรวจผลสลากออมสินผ่าน SMS และท่านรับรู้ถึงสินเชื�อเพื�อธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม SMEs ของ
ธนาคารออมสิน สามารถช่วยทาํให้ผูป้ระกอบการ ดาํเนินธุรกิจ ไดอ้ยา่งต่อเนื�อง โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.02, 
3.99 และ 3.93 ตามลาํดบั 

3.2 ด้านความรู้ พบว่า ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออมสินมีความ
คิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี�ย
เท่ากบั 4.09 เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที�ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออมสินมีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมากที�สุดไดแ้ก่ สลากออมสิน เป็นรูปแบบหนึ� งของการออมทรัพย ์ที�ให้ท่านฝากเงินกบั
ทางธนาคาร รับดอกเบี�ยตามอตัราที�กาํหนด พร้อมมีสิทธิ� ลุน้รางวลัต่างๆมากมาย โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.23 
และขอ้ที�ลูกคา้มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากไดแ้ก่ สีชมพูคือสีประจาํธนาคารออมสิน ตราสัญลกัษณ์ของ
ธนาคารออมสินสามารถบ่งบอกถึงความมั�นคงและร่มเยน็ และ ธนาคารออมสินจดัให้มีพิพิธภณัฑ์ธนาคาร
ออมสินเพื�อศึกษาประวติัความเป็นมาของธนาคาร โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.18, 4.05 และ 3.90 ตามลาํดบั 

3.3 ด้านความรู้สึก พบวา่ ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออมสินมีความ
คิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้สึก โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี�ย
เท่ากบั 4.03 เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที�ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออมสินมีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมากที�สุดไดแ้ก่ ท่านรู้สึกผกูพนักบัธนาคารออมสินตั�งแต่เด็ก โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.30 
และขอ้ที�ลูกคา้มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากไดแ้ก่ ท่านรู้สึกประทบัใจต่อการบริการของพนกังานธนาคาร
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ออมสิน ท่านรู้สึกถึงความปลอดภยัเมื�อใช้บริการฝากเงินกบัธนาคารออมสิน และท่านรู้สึกไม่ชอบเมื�อมี
บุคคลอื�นพดูถึงธนาคารออมสินในดา้นลบ โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.14, 3.95 และ 3.72 ตามลาํดบั 

3.4 ด้านการกระทาํ พบวา่ ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออมสินมีความ
คิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการกระทาํ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี�ย
เท่ากบั 3.97 เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ขอ้ที�ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออมสินมีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมากไดแ้ก่ ธนาคารออมสินมีการบริหารจดัการที�ดี พนกังานของธนาคารออมสินมีการ
ใหบ้ริการที�ดี ธนาคารออมสินเป็นธนาคารรับผดิชอบต่อสังคม และธนาคารออมสินมีการประชาสัมพนัธ์ที�ดี 
โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.09, 3.96, 3.95 และ 3.89 ตามลาํดบั 
 ส่วนทีP 2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพืPอทดสอบสมมติฐาน 

1. ปัจจยัลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 
รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน และอาชีพ ที�ต่างกนัมีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ไดแ้ก่ การรับรู้ ความรู้ ความรู้สึก 
และการกระทาํ แตกต่างกนั 

1.1 ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออมสินที�มีเพศต่างกนั มีภาพลกัษณ์
ของธนาคารออมสิน แตกต่างกนั จากการทดสอบสมมติฐานดว้ยวธีิ t-Test สรุปผลไดด้งันี�  

1.1.1 เพศต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการรับรู้ ไม่แตกต่างกนั 
ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้

1.1.2 เพศต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้ ไม่แตกต่างกนั ซึ� ง
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้

1.1.3 เพศต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้สึก ไม่แตกต่างกนั 
ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้

1.1.4 เพศต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการกระทาํ ไม่แตกต่างกนั 
ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้

1.2 ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออมสินที�มีอายุต่างกนั มีภาพลกัษณ์
ของธนาคารออมสิน แตกต่างกนั จากการทดสอบสมมติฐานดว้ยวิธี Brown-Forsythe และ F-Test สรุปผลได้
ดงันี�  

1.2.1 อายตุ่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการรับรู้ แตกต่างกนั อยา่ง
มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 ซึ� งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้ โดยมีความแตกต่างเป็นรายคู่ไดแ้ก่ 
ลูกคา้ที�มีอาย ุ15 – 20 ปี มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการรับรู้ มากกวา่ลูกคา้ที�มีอาย ุ26 – 30 ปี และ
ลูกคา้ที�มีอาย ุ15 – 20 ปี มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการรับรู้ มากกวา่ลูกคา้ที�มีอาย ุ31 ปีขึ�นไป  
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1.2.2 อายตุ่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้ ไม่แตกต่างกนั ซึ� ง
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้

1.2.3 อายุต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ด้านความรู้สึก แตกต่างกนั 
อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 ซึ� งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้ โดยมีความแตกต่างเป็นรายคู่
ไดแ้ก่ ลูกคา้ที�มีอายุ 15 – 20 ปี มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้สึก มากกวา่ลูกคา้ที�มีอายุ 26 – 
30 ปี และลูกคา้ที�มีอาย ุ15 – 20 ปี มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้สึก มากกวา่ลูกคา้ที�มีอายุ 31 
ปีขึ�นไป  

1.2.4 อายตุ่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการกระทาํ ไม่แตกต่างกนั 
ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้

1.3 ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออมสินที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั มี
ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน แตกต่างกนั จากการทดสอบสมมติฐานดว้ยวิธี Brown-Forsythe สรุปผลได้
ดงันี�  

1.3.1 ระดับการศึกษาต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ด้านการรับรู้ 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 ซึ� งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้ โดยมีความแตกต่าง
เป็นรายคู่ไดแ้ก่ ลูกคา้ที�มีระดบัการศึกษาตํ�ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลายมีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้น
การรับรู้ มากกวา่ลูกคา้ที�มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

1.3.2 ระดับการศึกษาต่างกัน มีภาพลักษณ์ของธนาคารออมสิน ด้านความรู้ 
แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 ซึ� งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้โดยมีความแตกต่าง
เป็นรายคู่ไดแ้ก่ ลูกคา้ที�มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้ นอ้ยกวา่
ลูกคา้ที�มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี 

1.3.3 ระดับการศึกษาต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ด้านความรู้สึก 
แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 ซึ� งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้โดยมีความแตกต่าง
เป็นรายคู่ไดแ้ก่ ลูกคา้ที�มีระดบัการศึกษาตํ�ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลายมีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้น
ความรู้สึกมากกว่าลูกค้าที�มีระดับการศึกษาอนุปริญญา / ปวส. และลูกค้าที�มีระดับการศึกษาตํ�ากว่า
มธัยมศึกษาตอนปลายมีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ด้านความรู้สึกมากกว่าลูกคา้ที�มีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี 

1.3.4 ระดบัการศึกษาต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการกระทาํ ไม่
แตกต่างกนั ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้
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1.4 ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออมสินที�มีสถานภาพสมรสต่างกนั มี
ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน แตกต่างกนั จากการทดสอบสมมติฐานดว้ยวธีิ F-Test สรุปผลไดด้งันี�  

1.4.1 สถานภาพสมรสต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการรับรู้ ไม่
แตกต่างกนั ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้

1.4.2 สถานภาพสมรสต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้ ไม่
แตกต่างกนั ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้

1.4.3 สถานภาพสมรสต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ด้านความรู้สึก 
ไม่แตกต่างกนั ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้

1.4.4 สถานภาพสมรสต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการกระทาํ 
ไม่แตกต่างกนั ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้

1.5 ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมด้านต่าง ๆ ของธนาคารออมสินที�มีรายได้เฉลี�ยต่อเดือน
ต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน แตกต่างกนั จากการทดสอบสมมติฐานดว้ยวิธี Brown-Forsythe 
สรุปผลไดด้งันี�  

1.5.1 รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการรับรู้ 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 ซึ� งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้ โดยมีความแตกต่าง
เป็นรายคู่ไดแ้ก่ ลูกคา้ที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนตํ�ากวา่ 15,000 บาท มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการ
รับรู้  มากกว่าลูกคา้ที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท, ลูกคา้ที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนตํ�ากว่า 
15,000 บาท มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการรับรู้  มากกวา่ลูกคา้ที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 20,001 - 
30,000 บาท และลูกคา้ที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้น
การรับรู้  นอ้ยกวา่ลูกคา้ที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 30,001 บาทขึ�นไป   

1.5.2 รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้ 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 ซึ� งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้ โดยมีความแตกต่าง
เป็นรายคู่ไดแ้ก่ ลูกคา้ที�มีรายได้เฉลี�ยต่อเดือนตํ�ากว่า 15,000 บาท มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้น
ความรู้ มากกวา่ลูกคา้ที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนตํ�ากวา่ 15,000 บาท และลูกคา้ที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 15,001 - 
20,000 บาท มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้ น้อยกว่าลูกคา้ที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 30,001 
บาทขึ�นไป 

1.5.3 รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้สึก 
แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 ซึ� งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้โดยมีความแตกต่าง
เป็นรายคู่ไดแ้ก่ ลูกคา้ที�มีรายได้เฉลี�ยต่อเดือนตํ�ากว่า 15,000 บาท มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้น
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ความรู้สึก มากกวา่ลูกคา้ที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท, ลูกคา้ที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 15,001 
- 20,000 บาท มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการรับรู้  นอ้ยกวา่ลูกคา้ที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 20,001 
- 30,000 บาท และลูกคา้ที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน 
ดา้นการรับรู้  นอ้ยกวา่ลูกคา้ที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 30,001 บาทขึ�นไป 

1.5.4 รายได้เฉลี�ยต่อเดือนต่างกัน มีภาพลักษณ์ของธนาคารออมสิน ด้านการ
กระทาํ แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 ซึ� งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้โดยมีความ
แตกต่างเป็นรายคู่ไดแ้ก่ ลูกคา้ที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนตํ�ากวา่ 15,000 บาท มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน 
ดา้นการกระทาํ มากกวา่ลูกคา้ที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท 

1.6 ลูกค้าที�มาทําธุรกรรมด้านต่าง ๆ ของธนาคารออมสินที�มีอาชีพต่างกัน มี
ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน แตกต่างกนั จากการทดสอบสมมติฐานดว้ยวิธี Brown-Forsythe และ F-Test 
สรุปผลไดด้งันี�  

1.6.1 อาชีพต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการรับรู้ แตกต่างกนั 
อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 ซึ� งสอดคล้องกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้โดยมีความแตกต่างเป็นรายคู่
ไดแ้ก่ ลูกคา้ที�มีอาชีพนกัเรียน / นิสิต / นกัศึกษา มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการรับรู้ มากกว่า
ลูกคา้ที�มีอาชีพขา้ราชการ / รัฐวิสาหกิจ และลูกคา้ที�มีอาชีพนกัเรียน / นิสิต / นกัศึกษา มีภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารออมสิน ดา้นการรับรู้ มากกวา่ลูกคา้ที�มีอาชีพอื�น ๆ 

1.6.2 อาชีพต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้ แตกต่างกนั 
อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 ซึ� งสอดคล้องกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้โดยมีความแตกต่างเป็นรายคู่
ไดแ้ก่ ลูกคา้ที�มีอาชีพนกัเรียน / นิสิต / นกัศึกษา มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการรับรู้ มากกว่า
ลูกคา้ที�มีอาชีพขา้ราชการ / รัฐวสิาหกิจ, ลูกคา้ที�มีอาชีพนกัเรียน / นิสิต / นกัศึกษา มีภาพลกัษณ์ของธนาคาร
ออมสิน ดา้นความรู้ มากกวา่ลูกคา้ที�มีอาชีพอื�น ๆ, ลูกคา้ที�มีอาชีพขา้ราชการ / รัฐวิสาหกิจมีภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารออมสิน ด้านความรู้ มากกว่าลูกค้าที�มีอาชีพอื�น ๆ, ลูกค้าที�มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชนมี
ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้ มากกวา่ลูกคา้ที�มีอาชีพอื�น ๆ และลูกคา้ที�มีอาชีพธุรกิจส่วนตวัมี
ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้ มากกวา่ลูกคา้ที�มีอาชีพอื�น ๆ 

1.6.3 อาชีพต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้สึก ไม่แตกต่าง
กนั ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้

1.6.4 อาชีพต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการกระทาํ ไม่แตกต่าง
กนั ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั�งไว ้
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2.  ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นราคา  
ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นพนกังานให้บริการ และ
ดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ไดแ้ก่ 
การรับรู้ ความรู้ ความรู้สึก และการกระทาํ จากการทดสอบสมมติฐานด้วยวิธีค่าสถิติสัมประสิทธิ�
สหสัมพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สัน สรุปผลไดด้งันี�  

2.1 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นราคา 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นพนกังานให้บริการ และดา้นสภาพแวดลอ้มใน
การให้บริการ มีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการรับรู้ อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�
ระดบั 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.33, 0.38, 0.37, 0.34, 0.33 และ 0.32 ตามลาํดบั 
แสดงวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ ถา้ลูกคา้มีปัจจยัดา้น
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ หรือดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
กระบวนการให้บริการ ดา้นพนกังานให้บริการ และดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ มากขึ�น จะทาํให้
ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการรับรู้เพิ�มขึ�น ส่วนปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้น
การจดัจาํหน่ายและบริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการรับรู้ 

2.2 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด และดา้นกระบวนการให้บริการ มีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้น
ความรู้ อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.27, 0.29 และ 
0.23 ตามลาํดบั แสดงวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัตํ�า และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั และปัจจยัดา้นส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ ดา้นราคา ดา้นพนกังานให้บริการ และดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการมี
ความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่า
สัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.33, 0.36 และ 0.34 ตามลาํดบั แสดงว่า มีความสัมพนัธ์กนัในระดบั
ปานกลาง และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั ส่วนปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านการจดั
จาํหน่ายและบริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้ 
  2.3 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ และดา้น
พนกังานให้บริการ มีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้สึก อยา่งมีนยัสําคญัทาง
สถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.33 และ 0.31 แสดงวา่ มีความสัมพนัธ์กนัใน
ระดบัปานกลาง และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั และปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นราคา 
ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านสภาพแวดล้อมในการให้บริการ มี
ความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้สึก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดย
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มีค่าสัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.30, 0.29, 0.26 และ 0.30  แสดงวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัตํ�า 
และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั และปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นการจดัจาํหน่ายและ
บริการ มีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้สึก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 
0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.12  แสดงวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัตํ�า และเป็นไป
ในทิศทางเดียวกนั  
   2.4 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ มี
ความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการกระทาํ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดย
มีค่าสัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.32 แสดงวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง และเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนั และปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่ายและบริการ 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นพนกังานให้บริการ และดา้นสภาพแวดลอ้มใน
การใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการกระทาํ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�
ระดบั 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.30, 0.19, 0.19, 0.27, 0.26 และ 0.25 ตามลาํดบั  
แสดงวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัตํ�า และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

 

อภปิรายผล/ข้อเสนอแนะ 

 
จากผลการศึกษาวิจยั “ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค อาํเภอเมือง จ.ราชบุรี” มี

ประเด็นสาํคญัที�นาํมาอภิปรายผล ดงันี�  
1. ลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ของลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออมสิน 
พบว่า กลุ่มตวัอย่างโดยส่วนใหญ่จะเป็นเพศชาย และมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั ซึ� งขดัแยง้กบังานวิจยัของ ปา
จารีย ์ (ปาจารีย ์ ภทัรวาณี, 2553, 43-48) ไดศึ้กษาเรื�องภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน สาขาดอนตูม จงัหวดั
นครปฐม ซึ� งผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง และมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน / ลูกจา้ 
และขดัแยง้กบังานวิจยัของเขมกร (เขมกร เข็มน้อย, 2554, 81-83) ได้ศึกษาเรื� องภาพลกัษณ์องค์กรและ
คุณภาพการบริการที�ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสิน ในสังกัดเขตสมุทรสาคร ซึ� งผล
การศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง และมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 

2. ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น 

พบวา่ ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออมสินมีความคิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสม
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ทางการตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ และดา้นพนกังานให้บริการอยูใ่นระดบัมากที�สุด ทั�งนี� อาจ
เป็นเพราะว่าธนาคารได้เปิดให้บริการลูกค้าด้านเงินฝากและสินเชื�อหลากหลายประเภทตามลูกค้า มี
ผลิตภณัฑ์และการให้บริการทางการเงินกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัสมยั  ผลิตภณัฑ์และการบริการของธนาคารมี
ความน่าเชื�อถือและมีความปลอดภยั ธนาคารมีผลิตภณัฑ์และการบริการทางดา้นการเงินเพื�อตอบสนอง
ลูกคา้ไดอ้ยา่งครบวงจร พนกังานที�ให้บริการมีความสุภาพ กิริยามารยาทเรียบร้อย และพนกังานมีลกัษณะ
บุคลิกภาพการแต่งกายและท่าทางที�ให้บริการมีความเหมาะสม จึงส่งผลให้ปัจจยัด้านส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ และดา้นพนกังานให้บริการอยูใ่นระดบัมากที�สุด ซึ� งขดัแยง้กบั
งานวิจยัของ วชัรี (วชัรี ดิถิเพ็ง, 2551, 40-44) ได้ศึกษาเรื�องปัจจยัทางการตลาดที�มีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการสินเชื�อของลูกค้าธนาคารออมสินในจงัหวดัอุตรดิตถ์ ซึ� งผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัทาง
การตลาดที�มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเชื�อของลูกคา้ธนาคารออมสินในจงัหวดัอุตรดิตถ์ ดา้น
ผลิตภณัฑ์และดา้นบุคลากรอยูใ่นระดบัมาก และขดัแยง้กบังานวิจยัของ อรษา (อรษา ทิพยเ์ที�ยงแท,้ 2557, 
62-67) ไดศึ้กษาเรื�องส่วนประสมทางการตลาดบริการส่งผลต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน ในเขตอาํเภอ
ปราณบุรี จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ซึ� งผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการส่งผลต่อการ
ใชบ้ริการธนาคารออมสิน ในเขตอาํเภอปราณบุรี จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ดา้นผลิตภณัฑ์และดา้นบุคลากร
อยูใ่นระดบัปานกลาง 

3. ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค อาํเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี 
 ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมด้านต่าง ๆ ของธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค อาํเภอเมือง จงัหวดั
ราชบุรี มีความคิดเห็นเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื�อพิจารณาเป็นราย
ดา้นพบวา่ ลูกคา้ให้ความคิดเห็นภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการรับรู้ ดา้นความรู้ ดา้นความรู้สึก 
และด้านการกระทาํ อยู่ในระดบัมากทุกด้าน ทั�งนี� อาจเป็นเพราะลูกคา้มีการรับรู้ว่าสลากออมสินเป็น
ผลิตภณัฑ์ที�นิยมสูงสุดของประชาชน มีการรับรู้ถึงสินเชื�อเพื�อการศึกษาของธนาคารออมสิน เป็นสินเชื�อที�
สามารถช่วยขยายโอกาสทางการศึกษาให้กบัประชาชน มีความรู้เรื�องสลากออมสิน เป็นรูปแบบหนึ� งของ
การออมทรัพย ์ที�ให้ลูกคา้ฝากเงินกบัทางธนาคาร รับดอกเบี� ยตามอตัราที�กาํหนด พร้อมมีสิทธิ� ลุ ้นรางวลั
ต่างๆ มากมาย มีความรู้สึกผูกพนักบัธนาคารออมสินตั�งแต่เด็ก มีความรู้สึกประทบัใจต่อการบริการของ
พนกังานธนาคารออมสิน ไดรั้บทราบถึงธนาคารออมสินมีการบริหารจดัการที�ดี และพนกังานของธนาคาร
ออมสินมีการให้บริการที�ดี จึงส่งผลให้ภาพลักษณ์ของธนาคารออมสิน ด้านการรับรู้ ด้านความรู้ ด้าน
ความรู้สึก และดา้นการกระทาํ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ซึ� งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของเขมกร (เขมกร เข็มนอ้ย
, 2554, 81-83) ไดศึ้กษาเรื� องภาพลกัษณ์องค์กรและคุณภาพการบริการที�ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้
ธนาคารออมสิน ในสังกดัเขตสมุทรสาคร ซึ� งผลการศึกษาพบวา่ ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน โดยรวมอยู่
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ในระดบัมาก เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นการรับรู้ ดา้นความรู้ ดา้นความรู้สึก และดา้นการกระทาํ 
อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น และขดัแยง้กบังานวจิยัของ ปาจารีย ์(ปาจารีย ์ภทัรวาณี, 2553, 43-48) ไดศึ้กษาเรื�อง
ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน สาขาดอนตูม จงัหวดันครปฐม ซึ� งผลการศึกษาพบวา่ ภาพลกัษณ์ของธนาคาร
ออมสิน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นการรับรู้ ดา้นความรู้สึก และดา้นการ
กระทาํ อยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้นความรู้ อยูใ่นระดบัปานกลาง  

4. การเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค อาํเภอ
เมือง จงัหวดัราชบุรี กบัปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร์  

ลูกค้าที�มาทาํธุรกรรมด้านต่าง ๆ ของธนาคารออมสินที�มีเพศและสถานภาพสมต่างกัน มี
ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินไม่แตกต่างกนั ส่วนลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออมสินที�
มี อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน และอาชีพ ต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินแตกต่างกนั 
ขดัแยง้กบังานวิจยัของ ปาจารีย ์(ปาจารีย ์ภทัรวาณี, 2553, 43-48) ไดศึ้กษาเรื�องภาพลกัษณ์ของธนาคารออม
สิน สาขาดอนตูม จงัหวดันครปฐม ซึ� งผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ที�มาทาํธุรกรรมดา้นต่าง ๆ ของธนาคารออม
สินที�มีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน และอาชีพต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินไม่
แตกต่างกัน ส่วนลูกค้าที�มาทําธุรกรรมด้านต่าง ๆ ของธนาคารออมสินที�มี สถานภาพสมต่างกัน มี
ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินแตกต่างกนั แฃะขดัแยง้กบังานวจิยัของ สันติ (สันติ บริสุทธิ� , 2549) ไดศึ้กษา
เรื�องภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินในสายตาของผูใ้ช้บริการในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ ซึ� งผลการศึกษาพบว่า 
เพศและอายตุ่างกนั ใหค้วามคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารแตกต่างกนั  

5. ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน  
 ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ มีความสัมพนัธ์กับ
ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการกระทาํ โดยมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง และเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนั และปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่ายและบริการ 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นพนกังานให้บริการ และดา้นสภาพแวดลอ้มใน
การใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการกระทาํ โดยมีความสัมพนัธ์กนัใน
ระดบัตํ�า และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั  ซึ� งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ เสรี (เสรี  วงษม์ณฑา, 2542, 96) กล่าว
ไวว้่า สิ� งที�ก่อให้เกิดภาพลักษณ์ประกอบไปด้วย 1) ผูบ้ริหาร (Executive) องค์กรจะดีหรือไม่ขึ� นอยู่กับ
ผูบ้ริหาร ซึ� งตอ้งเป็นบุคคลที�มีความรู้ ความสามารถ ถา้องค์กรใดที�มีความรู้ความสามารถ มีวิสัยทศัน์ดี มี
นโยบายการบริหารธุรกิจที�ดี ซื�อสัตย ์ไม่เอาเปรียบลูกคา้ บริษทันั�นก็จะมีภาพลกัษณ์ที�ดี 2) พนักงาน 
(Employee) บริษทัที�ดีตอ้งมีพนกังานที�มีความสามารถ มีมนุษยส์ัมพนัธ์ที�ดี มีวิญญาณของการให้บริการ มี
บุคลิกภาพ 3)สินคา้ (Product) รวมทั�งบรรจุภณัฑ์ดว้ยตอ้งเป็นสินคา้ที�ดี มีคุณภาพ มีประโยชน์ ตรงกบั
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ขอ้ความโฆษณาที�เผยแพร่ออกไป มีการออกแบบที�สวยงาม มีบรรจุภณัฑ์ที�สวยงามทนัสมยั 4)การดาํเนิน
ธุรกิจ (Business practice) หมายถึง การคา้ขาย และการคืนกาํไรสู่สังคม เพราะบริษทัแต่ละบริษทันั�นจะมี
ภาพลกัษณ์ที�ดีไดก้็ตอ้งมีการดาํเนินธุรกิจที�ซื�อสัตยสุ์จริต ตรงไป ตรงมา มีคุณธรรม มีจริยธรรม นอกจากนั�น
แล้วควรมีการคืนกาํไรสู่สังคม ดงันั�นองค์กรทั�งหลายจะตอ้งให้ความสําคญักบัการคืนกาํไรแก่สังคม ใน
รูปแบบของกิจกรรมสาธารณะและการกุศลต่างๆ 5) กิจกรรมสังคม (Social activities) คือ การดูแลเอาใจใส่
สังคมในการมีส่วนร่วมในกิจกรรมการกุศล หรือสร้างประโยชน์ให้กบัสังคม เนื�องจากยุคนี� เป็นยุคต่างๆ 
ตอ้งเน้นการตลาดเพื�อสังคมด้วย 6)เครื� องมือเครื�องใช้ หรืออุปกรณ์สํานักงาน บริษทัตอ้งมีสิ� งที�แสดง
สัญลกัษณ์ของบริษทั ไดแ้ก่ เครื�องมือ เครื�องใช ้เครื�องแบบพนกังาน อุปกรณ์สํานกังาน วสัดุสิ�นเปลือง เช่น 
ปากกา ดินสอ ยางลบ กระดาษ ฯลฯ ควรมีโลโกขององค์กรแสดงอยู่ดว้ย ควรมีการออกแบบที�เหมาะสม
สอดคลอ้งกบับุคลิกของบริษทั อุปกรณ์เหล่านี� จะสะทอ้นความเป็นตวัตนของบริษทั (Corporate Identity) 
ใหก้บัคนอื�นไดพ้ิจารณาภาพลกัษณ์ของบริษทัวา่เป็นอยา่งไร องคป์ระกอบเหล่านี�ก็คือที�มาของภาพลกัษณ์ ผู ้
ทีมีหน้าที�รับผิดชอบในการสร้างภาพลกัษณ์ตอ้งเอาใจใส่ดูแลเป็นอยา่งยิ�ง และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
พงษเ์ทพ  (พงษเ์ทพ วรกิจโภคาทร, 2540, 24-125) ไดก้ล่าวไวว้า่ การรับรู้และความประทบัใจ (Perception) 
ภาพลักษณ์จะไม่สามารถเกิดขึ� นได้ทันที เมื�อเหตุการณ์ได้ผ่านเข้ามาทางช่องทางการสื� อสาร และ
องคป์ระกอบเฉพาะบุคคลทั�ง 5 จะเป็นตวัที�พินิจพิจารณาเหตุการณ์นั�นก่อนโดย “การรับรู้” (Perception) ซึ� ง
เป็นตวัแปลงเหตุการณ์ให้เห็นไปใน “ความหมายตามความคิดของบุคคลนั�น” (หรือเรียกว่าเป็นตามความ
ลาํเอียงเฉพาะบุคคลก็ไม่ผดินกั) ส่วนความประทบัใจ (Impression) มีความหมายในการรับรู้อีกลกัษณะหนึ�ง 
โดยจะเกี�ยวกนักบัคุณภาพและปริมาณของความทรงจาํ ถา้ประทบัใจมาก (ไม่ว่าบวกหรือลบ) ก็จะมีความ
ทรงจาํ จดจาํไดม้ากและนาน เมื�อสร้างภาพลกัษณ์ที�เจือจางไดช้า้กวา่ที�มีความประทบัใจนอ้ย หรือไม่มีความ
ประทบัใจเลย 
 

สรุปผลการวจิยั/สรุปผลการศึกษา 

 
 จากผลการศึกษาวิจยั “ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค อาํเภอเมือง จ.ราชบุรี” มี
ขอ้เสนอแนะดงัต่อไปนี�  

1. ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการรับรู้ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากและเมื�อพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบวา่ ลูกคา้มีความคิดนอ้ยสุดในเรื�องการรับรู้ถึงสินเชื�อเพื�อธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม SMEs ของ
ธนาคารออมสิน สามารถช่วยทาํให้ผูป้ระกอบการ ดาํเนินธุรกิจ ไดอ้ย่างต่อเนื�อง ดงันั�นผูจ้ดัการสาขาหรือ
ผูเ้กี�ยวขอ้งในการปรับปรุงภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค อาํเภอเมือง จ.ราชบุรี ควรจะ
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เน้นการให้ความรู้เกี�ยวกับสินเชื�อเพื�อธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม SMEs ที�ถูกตอ้งและพร้อมเป็นที�
ปรึกษาดา้นธุรกิจเพื�อเป็นแรงผลกัดนัให้ SME มุ่งสู่ความสําเร็จ และควรจะเพิ�มการประชาสัมพนัธ์เกี�ยวกบั
สินเชื�อเพื�อธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม SMEs ใหบุ้คคลที�สนใจสามารับรู้ขอ้มูลข่าวสารไดอ้ยา่งทั�วถึง 

2. ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้ โดยรวมอยู่ในระดบัมากและเมื�อพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบว่า ลูกค้ามีความคิดน้อยสุดในเรื� องธนาคารออมสินจดัให้มีพิพิธภณัฑ์ธนาคารออมสินเพื�อศึกษา
ประวติัความเป็นมาของธนาคาร ดงันั�นผูจ้ดัการสาขาหรือผูเ้กี�ยวขอ้งในการปรับปรุงภาพลกัษณ์ของธนาคาร
ออมสิน สาขารอยลัพาร์ค อาํเภอเมือง จ.ราชบุรี ควรจะเนน้การประชาสัมพนัธ์เกี�ยวกบัพิพิธภณัฑ์ธนาคาร
ออมสิน เช่น จดัแสดงเป็นวดีีทศัน์หรือเอกสารแนะนาํพิพิธภณัฑ์ธนาคารออมสิน ให้แก่ลูกคา้หรือผูที้�สนใจ
ธนาคารออมสินได้ทราบถึงพิพิธภณัฑ์ธนาคารออมสิน ในช่วงระหว่างรอคิวเพื�อรอรับบริการหรือให้
พนกังานออมสินไดรั้บทราบ โดยจะช่วยลูกคา้ พนกังานของธนาคารตลอดจนผูที้�สนใจ ไดรั้บทราบความรู้
ทางประวติัศาสตร์เกี�ยวกบั ออมสินไทย อนัจะเป็นวธีิทางหนึ�งในการสร้างจิตสาํนึกให ้เกิด ความรักและหวง
แหนธนาคารออมสิน 

3. ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นความรู้สึก โดยรวมอยู่ในระดบัมากและเมื�อพิจารณาเป็น
รายขอ้พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นนอ้ยสุดในเรื�องรู้สึกไม่ชอบเมื�อมีบุคคลอื�นพูดถึงธนาคารออมสินในดา้น
ลบ ดงันั�นผูจ้ดัการสาขาหรือผูเ้กี�ยวขอ้งในการปรับปรุงภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค 
อาํเภอเมือง จ.ราชบุรี ควรจะเน้นการการสร้างความจงรักภกัดี(Loyalty Customer) ที�มีต่อธนาคารออมสิน 
สินคา้หรือการบริการของธนาคารออมสิน โดยการวางรูปแบบของยุทธศาสตร์ในการสร้างความภกัดีของ
ลูกค้าที� มีต่อธนาคารออมสิน และข้อมูลต่างๆ ที�ได้นั� น จะต้องเป็นข้อมูลที� เข้าถึงส่วนลึกของลูกค้า 
(Insightful) และตอ้งเป็นขอ้มูลที�ถูกตอ้งจากแหล่งขอ้มูลที�เชื�อถือได ้จึงจะนาํขอ้มูลนั�นมาสร้างความสัมพนัธ์
ลูกคา้เพื�อสร้างความภกัดีได ้

4. ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการกระทาํ  โดยรวมอยูใ่นระดบัมากและเมื�อพิจารณาเป็น
รายขอ้พบวา่ ลูกคา้มีความคิดนอ้ยสุดในเรื�องธนาคารออมสินมีการประชาสัมพนัธ์ที�ดี ดงันั�นผูจ้ดัการสาขา
หรือผูเ้กี�ยวขอ้งในการปรับปรุงภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค อาํเภอเมือง จ.ราชบุรี ควร
จะปรับเปลี�ยนกลยทุธ์การประชาสัมพนัธ์ เนื�องจากงานโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ ธนาคารออมสิน ไม่ไดมี้
การกาํหนดนโยบายหรือวางแผนประชาสัมพนัธ์อยา่งมีแบบแผนตามหลกัการ แผนการประชาสัมพนัธ์ของ
ธนาคารมีวตัถุประสงค์ว่าต้องการเสริมสร้างและรักษาภาพลักษณ์ที�ดีของธนาคารแต่ไม่มีการกาํหนด
กิจกรรม หรือกลุ่มเป้าหมายที�ชดัเจน แผนประชาสัมพนัธ์เน้นไปที�งานผลิตสื�อสนับสนุนภาพลกัษณ์ เช่น 
สารคดีสั� นทางสถานีวิทยุกระจายเสียง หรือสปอตโฆษณาภาพลกัษณ์ของธนาคาร แต่ยงัขาดการมองถึง
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการของธนาคาร ซึ� งตอ้งการการบริการที�มีประสิทธิภาพ สะดวก รวดเร็ว ดงันั�นจึง
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ตอ้งปรับเปลี�ยนการประชาสัมพนัธ์โดยเนน้ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการของธนาคาร ซึ� งตอ้งการการบริการ
ที�มีประสิทธิภาพ สะดวก รวดเร็ว 

5. ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นการรับรู้ มีความสัมพนัธ์กบั ปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ดา้นราคา มากที�สุด ดงันั�นผูจ้ดัการสาขาหรือผูเ้กี�ยวขอ้งในการปรับปรุงภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค อาํเภอเมือง จ.ราชบุรี ควรจะเน้นให้ความสําคญัในเรื�องเกี�ยวกบัอตัรา
ค่าธรรมเนียมในการทาํธุรกรรมทางการเงินของธนาคารมีความเหมาะสม อตัราดอกเบี�ยเงินฝากและเงินกู้
ของธนาคารมีความเหมาะสม ธนาคารมีเอกสารแสดงให้เห็นอตัราค่าธรรมเนียมหรืออตัราดอกเบี�ยทั�งเงิน
ฝากและเงินกูอ้ยา่งชดัเจน และ ธนาคารมีอตัราดอกเบี�ยเงินฝากและเงินกูใ้หเ้ลือกไดห้ลากหลาย 

6. ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ด้านความรู้ มีความสัมพนัธ์กับ ปัจจยัด้านส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ด้านพนักงานให้บริการ มากที�สุด ดงันั�นผูจ้ดัการสาขาหรือผูเ้กี�ยวขอ้งในการปรับปรุง
ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค อาํเภอเมือง จ.ราชบุรี ควรจะเนน้ให้พนกังานมีทกัษะและ
ประสิทธิภาพในการทาํงาน  สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าไดอ้ย่างรวดเร็ว   ถูกตอ้งแม่นยาํ พนกังานมี
ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นและความพร้อมในการให้บริการกบัลูกคา้    พนกังานมีลกัษณะบุคลิกภาพการ
แต่งกายและท่าทางของพนักงานที�ให้บริการมีความเหมาะสม และพนักงานมีความสุภาพ กิริยามารยาท
เรียบร้อย                 

7. ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ด้านความรู้สึกและด้านการกระทาํ มีความสัมพนัธ์กบั ปัจจยั
ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ มากที�สุด ดังนั�นผูจ้ ัดการสาขาหรือ
ผูเ้กี�ยวขอ้งในการปรับปรุงภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค อาํเภอเมือง จ.ราชบุรี ควรจะ
เน้นให้ธนาคารมีผลิตภัณฑ์และการบริการทางด้านการเงินเพื�อตอบสนองลูกค้าได้อย่างครบวงจร มี
ผลิตภณัฑแ์ละการใหบ้ริการทางการเงินกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัสมยั มีผลิตภณัฑ์และการบริการของธนาคารมี
ความน่าเชื�อถือและมีความปลอดภยั และให้บริการลูกคา้ดา้นเงินฝากและสินเชื�อหลากหลายประเภทตาม
ลูกคา้  
 

ข้อเสนอแนะเพืPอการวจิยัครัUงต่อไป 
 

1. ในการศึกษาครั� งต่อไปควรศึกษาการสร้างความภกัดีของลูกคา้ (Loyalty Customer) ต่อ
ธนาคารออมสิน เพื�อนาํขอ้มูลที�ไดจ้ากการวิจยันี�นาํไปใชป้รับปรุงภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน และการ
สร้างความจงรักภกัดีที�มีต่อธนาคารออมสิน อยา่งจริงจงัโดยให้พนกังานทุกคนของธนาคารออมสิน มีส่วน
ร่วมกนัในการปรับปรุงภาพลกัษณ์และความจงรักภกัดี 
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 2. ในการศึกษาครั� งต่อไปควรศึกษาตวัแปรอิสระอื�น เช่น ตวัแปรดา้นจิตวิทยา หรือตวัแปรดา้น
ทศันคติเพิ�มเติม เพื�อให้ครอบคลุมเนื�อหาของแปรอิสระและทราบปัจจยัที�แทจ้ริงในการปรับปรุงภาพลกัษณ์
ของธนาคารออมสิน สาขารอยลัพาร์ค อาํเภอเมือง จ.ราชบุรี 
 3. ในการศึกษาครั� งต่อไปควรศึกษาเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน บริเวณพื�นที�สาขา
อื�นๆ ในจงัหวดัราชบุรี เช่น สาขาราชบุรี สาขาศรีสุริยวงศ ์สาขาเขตราชบุรี เพื�อใชเ้ป็นแนวทางที�จะทาํให้ทราบ
ถึงภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินในแต่ละพื�นที� เพราะการรับรู้ภาพลกัษณ์ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน
แต่ละที�อาจแตกต่างกนั 
 4. เนื�องจากในการศึกษาครั� งนี� เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ในการศึกษาครั� งต่อไปอาจใชก้ารวิจยัเชิง
คุณภาพ เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก การสังเกต การทดลอง หรือวิธีการอื�นๆ เพื�อให้ไดม้าซึ� งขอ้มูลในเชิงลึก
มากยิ�งขึ�น ซึ� งจะมีประโยชน์ในการนาํไปใชใ้นการปรับปรุง พฒันา ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน 
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