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บทคัดย่อ 
 

วิจัยเชิงสํารวจนี้มีวัตถุประสงค์ (1) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระว่างพฤติกรรมการเปิดรับสื่อ
เก่ียวกับการกํากับดูแลกิจการที่ดี การรับรูภ้าพลักษณ์ด้านการกํากับดูแลกิจการที่ดี ความเช่ือมั่นที่มี
ต่อธนาคารออมสินและพฤติกรรมการตัดสนิใจใช้บริการธนาคารออมสินในมุมมองของลูกค้าและที่
ไม่ใช่ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร และ (2) เพ่ือศึกษาการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการกํากับดูแลกิจการ 
ที่ดีของธนาคารออมสินและความเช่ือมั่นต่อธนาคารออมสินที่สามารถพยากรณ์พฤติกรรมการตัดสินใจ
ใช้บริการธนาคารออมสินในมุมมองลูกค้าและไม่ใช่ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีกลุ่มตัวอย่าง
ร่วมทั้งสิ้น 400 ตัวอย่าง และใช้วิธีการสุ่มแบบหลายขั้นตอน (Multi-Stage Sampling) โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล สถิติที่ใช้ ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย การทดสอบ
ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยด้วย T-test การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) และการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) ซึ่งกําหนดค่านัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการวิจัยพอสรุป
ได้ดังน้ี 

1) กลุ่มตัวอย่างมีการเปิดรับ สื่อบุคคล (พนักงาน/ ผู้บริหารของธนาคาร) มากที่สุด รับรู้
ภาพลักษณ์ด้านหลักการสร้างคุณค่า (Value Creation) มากที่สุด และความเช่ือมั่นที่มีต่อธนาคาร
ออมสินมากทีสุ่ด คือ ด้านความน่าเช่ือถือของธนาคาร รองลงมา ได้แก่ ด้านการรักษาสัญญาหรือ
คําพูด ตามด้วยด้านความเช่ือมั่นต่อผลิตภัณฑ์ด้านการเงินและบริการของธนาคารตามลําดับ อีกทั้ง 
กลุ่มตัวอย่างมีโอกาสตัดสินใจใช้บริการด้านเงินฝาก/ การลงทุนมากที่สดุ รองลงมา ได้แก่ บริการด้าน
สินเช่ือ ตามด้วยบริการด้านธุรกรรม ตามลําดับ 
 2) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  

2.1) กลุ่มลูกค้าธนาคารออมสิน กับกลุม่ที่ไม่ใช่ลูกค้าธนาคารออมสินมพีฤติกรรม
การเปิดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินผ่านสือ่บุคคล วิทยุกระจายเสียง 
โทรทัศน์ อินเทอร์เน็ต ป้ายประกาศ หรือโปสเตอร์ และกจิกรรมพิเศษของธนาคารแตกต่างกัน อย่างมี



 

 

นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 นอกจากนี้ กลุ่มลกูค้าธนาคารออมสิน กับกลุม่ที่ไม่ใช่ลูกค้าธนาคารออมสิน
มีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการกํากับดูแลกิจการที่ดี มีความเช่ือมั่น และมีพฤติกรรมการตัดสินใจใช้
บริการธนาคารออมสินในอนาคตแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 อีกด้วย 

2.2) พฤติกรรมการเปิดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากับดูแลกิจการที่ดีของลูกค้าและไม่ใช่
ลูกค้ามีความสมัพันธ์ในทางบวกระดับปานกลางกับการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการกํากับดูแลกิจการที่ดี
ของธนาคารออมสินในทุกด้านอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที ่0.05 ซึ่งประกอบด้วยหลักความพร้อม 
รับผิด (Accountability) หลกัการมีความรับผิดชอบต่อหน้าที่ (Responsibility) หลักความโปร่งใส 
(Transparency) หลักการสร้างคุณค่า (Value Creation) หลักการปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้เสียโดยเท่า
เทียมกัน (Equitable Treatment) หลักการมีส่วนร่วม (Participation) และหลักคุณธรรม (Ethic) 

2.3) พฤติกรรมการเปิดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากับดูแลกิจการที่ดีของลูกค้าและไม่ใช่
ลูกค้ามีความสมัพันธ์ในทางบวกระดับปานกลางกับความเช่ือมั่นที่มีต่อธนาคารออมสินในทุกด้านอย่าง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 อีกด้วย ซึ่งประกอบด้วยด้านความเช่ือมั่นต่อผลิตภัณฑ์ด้านการเงินและ
บริการของธนาคาร ด้านความน่าเช่ือถือของธนาคาร และด้านการรักษาสัญญาหรือคําพูด 

2.4) การรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินในทุก
ด้านมีความสัมพันธ์ในทางบวกในระดับสูงกับระดับความเช่ือมั่นที่มีต่อธนาคารออมสินอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งประกอบด้วยหลักคุณธรรม (Ethic) หลักความโปร่งใส (Transparency) 
หลักการปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้เสียโดยเท่าเทียมกัน (Equitable Treatment) หลักการมีส่วนร่วม 
(Participation) หลักการมีความรับผิดชอบต่อหน้าที่ (Responsibility) หลักการสร้างคุณค่า (Value 
Creation) และหลักความพร้อมรับผิด (Accountability) 

2.5) การรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินและ
ระดับความเช่ือมั่นที่มีต่อธนาคารออมสินสามารถพยากรณ์พฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
ออมสินในอนาคตอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ทั้งน้ี ตัวแปรทั้งสองสามารถร่วมกันพยากรณ์
พฤติกรรมการตัดสินใจได้ประมาณร้อยละ 4.2  
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ABSTRACT 
 

This survey research aims to examine the relationships among customers’ 
media exposure toward corporate governance, self-perceived image in corporate 
governance, confidence toward the Government Saving Bank, and their future 
purchase decision among customers and non-customers of Thai Saving Bank and to 
predict the factors influencing their future purchase decision.  Four hundred samples 
of current customers and non-customers residing in Bangkok Metropolitan were being 
selected by using Multi-Stage sampling and convenience sampling. The data were 
tabulated and analyzed by using mean, standard deviation, T-Test, Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient, and Multiple Regression Analysis, with a statistical 
significance at 0.05. The results revealed: 

1) Samples were exposed to personal media (employees and the top 
management) the most, perceived image toward value creation the most, and had 
highest confidence on the reputation dimension of the bank, followed by keep a 
promise and financial product, respectively.  They will purchase the deposit services 
and investment service the most, followed by credit service and business services, 
respectively. 

2) Findings of the hypothesis testing discovered the following results: 
 2.1) Customers and non-customers have significant different 

frequency in the media exposure on corporate governance of the Government 
Saving Bank via personal media, radio, television, internet, cutout or poster, and 
special event.  They have significant difference image toward corporate governance 
and significant different purchase decision, with a statistical significance at 0.05. 



 

 

2.2) Customers and non-customers’ media exposure toward the 
corporate governance is positively correlated with their self-perceived image in all 
dimensions, with a statistical significance at 0.05.  Including Accountability, 
Responsibility, Transparency, Value creation, Equitable treatment, Participation, and 
Ethic. 

2.3) Customers and non-customers’ media exposure toward corporate 
governance is positively correlated with their confidence in all dimensions, with a 
statistical significance at 0.05.   

2.4) Customers and non-customers’ self-perceived reputation is 
positively correlated with their confidence in all dimensions, with a statistical 
significance at 0.05.  Including Ethic, Transparency, Equitable treatment, Participation, 
Responsibility, Value creation, and Accountability. 

2.5) Customers and non-customers’ self-perceived reputation and 
confidence can significant predict their future purchase decision with a statistical 
significance at 0.05, accountable for the prediction rate of 4.2. 

 
Keywords: Media Exposure, Image toward Corporate Government, Trust,  
Their Purchase Decision, Government Saving Bank 
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 ท้ายสุดน้ีหากมีข้อบกพร่อง หรือข้อผิดพลาดประการใด ผูวิ้จัยขออภัยไว้มา ณ ที่น้ีด้วย  
และผู้วิจัยขอรบัข้อผิดพลาดทั้งหมดไว้เพียงผู้เดียว 
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บทที ่1 
บทนํา 

 
1.1 ความเป็นมาและความสาํคัญของปัญหา 

ในปัจจุบันน้ี โลกได้มีการเปลีย่นแปลงในอัตราที่เร็วขึ้นกว่าในอดีตที่ผ่านมาซึ่งเป็นผลมาจาก
การพัฒนาทางด้านเทคโนโลยี โดยเฉพาะอย่างย่ิงการพัฒนาเทคโนโลยีทางด้านการสื่อสาร ส่งผลให้
เกิดการเปลี่ยนแปลงทางด้านเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และการเมือง ดังน้ัน ประเทศที่มีความ
พร้อมมากกว่ามักจะสามารถเผชิญและแก้ไขปัญหาที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลงได้ดีกว่า โดยความ
พร้อมดังกล่าวคือการสร้างระบบการบริหารจัดการที่ดีเพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงของโลกได้อย่างทัน
สถานการณ์ (วิภาส ทองสุทธ์ิ, 2551) ซึ่งการคําว่าระบบการบริหารจัดการที่ดี หรือหลักการกํากับดูแล
กิจการที่ดีน้ันเป็นแนวคิดที่ถกูนําข้ึนมาพิจารณาเป็นคร้ังแรกในการประชุมขององค์กรเพ่ือความ
ร่วมมือทางเศรษฐกิจและการพัฒนา (Organization for Economic Co-Operation and 
Development: OECD) เมื่อวันที่ 27-28 เมษายน พ.ศ. 2541 ที่ต้องการให้มีการกําหนดมาตรฐาน
และแนวทางการกํากับดูแลกิจการที่ดี ซึ่งมาตรฐานและแนวทางนี้ได้รับการรับรองให้ใช้เป็นมาตรฐาน
สําคัญ 1 ใน 12 มาตรฐานหลักของระบบการเงินที่รอบคอบรัดกุม (Twelve Key Standards for 
Sound Financial System) ที่กาํหนดโดยคณะกรรมการดูแลเสถียรภาพทางการเงิน (Financial 
Stability Forum) รวมท้ังยงัได้กลายเป็นพ้ืนฐานสําคัญสําหรับการพิจารณาในรายงานการปฏิบัติตาม
มาตรฐานและข้อพึงปฏิบัติของประเทศต่าง ๆ ที่ธนาคารโลก (World Bank) และกองทุนการเงิน
ระหว่างประเทศ (International Monetary Fund: IMF) จัดทําขึ้นอีกด้วยซึ่งนอกจากจะใช้เป็น
เคร่ืองมือประเมินและกํากับดูแลขององค์กรระหว่างประเทศแล้ว ประเทศต่าง ๆ ยังได้นําหลักการ
กํากับดูแลกิจการที่ดีมาใช้ในการปรับปรุงโครงสร้างของประเทศตนเอง ไม่ว่าจะเป็นด้านกฎหมาย 
องค์กร หรือสถาบันกํากับดูแล รวมท้ังกฎระเบียบที่เก่ียวข้อง เพราะหลักการกํากับดูแลกิจการที่ดีจะ
เป็นกุญแจสําคญัในการเพ่ิมประสิทธิภาพและอัตราการเติบโตทางเศรษฐกิจ ตลอดจนช่วยเสริมสร้าง
ความเช่ือมั่นให้กับนักลงทุนในการลงทุนในตลาดทุนของประเทศน้ัน ๆ อีกด้วย (องค์กรเพ่ือความ
ร่วมมือและการพัฒนาทางเศรษฐกิจ, 2547) 

สําหรับในระดับองค์กรน้ันหลักการกํากับดูแลกิจการที่ดีถกูนํามาใช้เป็นโครงสร้างที่จะช่วยให้
บริษัทสามารถกําหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมายทางธุรกิจ รวมท้ังวิธีการ กระบวนการและข้ันตอนใน
การบรรลุถึงวัตถุประสงค์และเป้าหมายได้ง่ายขึ้น ตลอดจนสามารถติดตามวัดผลการดําเนินงานว่า
เป็นไปตามวัตถุประสงค์ตามท่ีกําหนดไว้อย่างมีประสิทธิภาพหรือไม่อีกด้วย ดังน้ัน หากองค์กรมีการ
นําหลักการกํากับดูแลกิจการที่ดีมาใช้ในองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพแล้วก็จะทําให้องค์กรน้ัน
สามารถสร้างกําไรได้ในระยะยาว ซึ่งจะส่งผลต่อความเช่ือมั่นของนักลงทุนต่อองค์กรน้ัน ๆ นอกจากน้ี 
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ในมุมมองของผู้บริโภคแล้ว หากผู้บริโภคมีการรับรู้ภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กรก็มีโอกาสท่ีจะตัดสินใจ
ซื้อง่ายมากข้ึน ในทางตรงกันข้ามภาพลักษณ์ในทางลบจะเป็นปัจจัยอุปสรรคในการตัดสินใจซื้อของ
ผู้บริโภค หรือเป็นปัจจัยสนับสนุนให้เกิดการเปลี่ยนตราสินค้าที่ใช้บริการ (“ลูกค้าคิดอะไรตอน
ตัดสินใจซื้อ”, ม.ป.ป.) เช่น ในกรณีที่ผู้บริโภคมีการรับรู้ภาพลักษณ์ของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ 
เซอร์วิส จํากัด (มหาชน) ในทางลบจากเหตุการณ์ทางการเมือง ทําให้มจีํานวนลูกค้ายกเลิกการ
ให้บริการและเปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าของคู่แข่ง เป็นต้น 

สําหรับในประเทศไทยน้ันได้มีการนําหลักการกํากับดูแลกิจการที่ดีมาใช้ โดยรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 หมวดที ่4 เร่ืองหน้าที่ของประชาชนชาวไทย มาตราที่ 74 และ 78 (4) 
(5) โดยมาตราที่ 74 ได้กําหนดให้บุคคลผู้เป็นข้าราชการ พนักงาน ลูกจ้างของหน่วยราชการ 
หน่วยงานของรัฐ รฐัวิสาหกิจ หรือเจ้าหน้าที่อ่ืนของรัฐ มีหน้าที่ดําเนินการให้เป็นไปตามกฎหมายเพ่ือ
รักษาประโยชน์ส่วนรวม อํานวยความสะดวก และให้บรกิารแก่ประชาชนตามหลักธรรมาภิบาลของ
การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีในการปฏิบัติหน้าที่และในการปฏิบัติการอ่ืนที่เก่ียวข้องกับประชาชน 
ประกอบกับในมาตราที่ 78 (4) (5) ได้กําหนดให้รัฐต้องดําเนินการตามแนวนโยบายด้านการบริหาร
ราชการแผ่นดิน โดยมุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพ คุณธรรม และจริยธรรมของเจ้าหน้าที่รัฐ ควบคู่ไปกับ
การปรับปรุงรูปแบบและวิธีการทํางาน เพ่ือให้การบริหารราชการแผ่นดินเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
และส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐใช้หลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีเป็นแนวทางในการปฏิบัติ
ราชการ พร้อมกับจัดระบบงานราชการและงานของรัฐอย่างอ่ืน เพ่ือให้การจัดทําและการให้บริการ
สาธารณะเป็นไปอย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได้ โดยคํานึงถึงการมีส่วนร่วม
ของประชาชนทั้งน้ี หลักการกํากับดูแลกิจการนอกจากจะถูกระบุไว้ในรัฐธรรมนูญแล้ว ยังได้มีการระบุ
ไว้ในกฎหมายย่อย ได้แก่ พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 ซึ่งแก้ไขเพ่ิมเติม
โดยพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 ที่มุ่งเน้นให้ส่วนราชการใช้
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีมาเป็นแนวทางการในการปฏิบัติราชการอีกด้วย และเพ่ือให้การ
บังคับกฎหมายข้างต้นมีความเป็นรูปธรรมและดําเนินการตรวจสอบอย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น จึงได้
ทําการก่อต้ังสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ในปี พ.ศ. 2547 เพ่ือส่งเสริมและ
สนับสนุนใหส้่วนราชการต่าง ๆ นําหลักการกํากับดูแลกิจการที่ดีไปใช้ในการยกระดับและพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการให้เป็นหน่วยงานท่ีมีผลการปฏิบัติงานสูงและมีมาตรฐานการทํางานเทียบ 
เคียงกับมาตรฐานสากล สามารถกํากับดูแลตนเองที่ดีโดยดําเนินการด้วยความโปร่งใส ตรวจสอบได้  
มีความรับผิดชอบ ปกป้องผลประโยชน์ของประเทศชาติและดําเนินการอย่างมีจริยธรรมรวมท้ังมีความ
รับผิดชอบต่อสังคม ด้วยการส่งเสริมให้บุคลากรในองค์กรเป็นทั้งคนเก่งและคนดี มจีรยิธรรมและ 
ธรรมาภิบาล ประพฤติตนต่อเพ่ือนร่วมงานด้วยความเคารพให้เกียรติซึง่กันและกัน รวมถึงการใช้
ทรัพยากรขององค์กรอย่างมีความรับผิดชอบ นอกจากน้ี บุคลากรในองค์กรต้องมีการดําเนินการอย่าง
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มีจริยธรรมและธรรมาภิบาล ต่อผู้รับบริการ และผูม้ีส่วนได้เสียอ่ืน ๆ อีกด้วย (สํานักงานคณะกรรมการ
พัฒนาระบบราชการ, 2551) 

ถึงแม้ว่าประเทศไทยได้กําหนดกฎหมายให้มีการนําหลักการกํากับดูแลกิจการที่ดีมาใช้ใน 
การบริหารทั้งในระดับประเทศ คือ รฐับาล และระดับองค์กรทั้งภาครัฐ และเอกชน เพ่ือเปิดโอกาส 
ทุกภาคส่วนของสังคมมีส่วนร่วมในการติดตาม ตรวจสอบการดําเนินงานให้เกิดความโปร่งใสในการ
ปฏิบัติงานแล้วก็ตาม แต่จากผลการสํารวจการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารโลก ทีเ่ผยแพร่เมื่อ
วันที่ 10 พฤษภาคม พ.ศ. 2548 โดยใช้การประเมิน 6 ตัวช้ีวัดที่แสดงถึงความก้าวหน้าของการนํา
หลักการกํากับดูแลกิจการที่ดีมาใช้ในแต่ละประเทศ ได้แก่ การมีสิทธิของประชาชนและความรับผิด 
(Voice and Accountability) เสถียรภาพทางการเมืองและความรุนแรง (Political Instability and 
Violence) ความมีประสิทธิผลของรัฐบาล (Governance Effectiveness) คุณภาพการใช้กฎระเบียบ
ที่มีแบบแผน (Regulation Quality) การเคารพต่อหลักนิติธรรม (Rule of Law) และการควบคุมการ
ทุจริตคอร์รัปช่ัน (Control of Corruption) ซึ่งผลการสํารวจจะแสดงอันดับตามกลุ่มประเทศ โดยมี
การแบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม ได้แก่ กลุม่สีเขียว สีเหลือง สสี้ม และสแีดง ซึ่งประเทศไทยถูกจัดอยู่ในกลุ่ม
สีเหลือง (วิภาส ทองสุทธ์ิ, 2551) โดยผลของการสํารวจสามารถแสดงได้ ดังน้ี 
 
ตารางที่ 1.1: อันดับร้อยละ (Percentage Rank) ของประเทศไทยในตัวช้ีวัดการกํากับดูแลกิจการ
 ที่ดีจากผลการสํารวจของธนาคารโลกจําแนกตามด้าน 
 

ตัวชี้วัด 
ปีที่ทําการสาํรวจ (พ.ศ.) 

2547 2545 2543 2541 2539 
การมีสิทธิของประชาชนและความรับผิด 52.4 57.1 57.6 55.2 52.9 
เสถียรภาพทางการเมืองและความรุนแรง 41.9 61.1 57.6 59.4 53.0 
ความมีประสิทธิผลของรัฐบาล 85.4 66.7 62.9 62.8 74.3 
คุณภาพการใช้กฎระเบียบที่มีแบบแผน 51.2 64.8 75.5 56.0 69.6 
การเคารพต่อหลักนิติธรรม 51.7 60.2 69.0 69.2 71.1 
การควบคุมการทุจริตคอร์รัปช่ัน 49.3 47.4 47.8 54.6 42.0 

 

ที่มา: วิภาส ทองสุทธ์ิ. (2551). การบริหารจัดการที่ดี (Good governance). กรุงเทพฯ: อินทภาษ. 
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จากตารางข้างต้น แสดงให้เห็นว่าโดยรวมแล้วสภาวะการกํากับดูแลกิจการที่ดีของประเทศ
ไทยน้ันมีแนวโน้มลดลง โดยเฉพาะอย่างย่ิงในตัวช้ีวัดด้านการควบคุมการทุจริตคอร์รัปช่ัน ซึ่งทําให้
ประเทศไทยถกูเปลี่ยนจากเกณฑ์สีเหลืองมาอยู่ในกลุ่มสสี้ม คือ กลุ่มของประเทศเมียนมาร์ ลาว  
และกัมพูชา ถงึแม้ว่ารัฐบาลจะมีการประกาศนโยบายต่อต้านการทุจริต แต่ในทางปฏิบัติไม่มีการ
ดําเนินการอย่างมีประสิทธิภาพและถูกละเลยจากผู้มีอํานาจ ไม่มีการตรวจสอบอย่างจริงจัง ส่งผลให้
ประชาชนขาดความเช่ือมั่น สําหรับตัวช้ีวัดด้านการมีสิทธิของประชาชนและความรับผิดน้ันมีแนวโน้ม
ลดลงเน่ืองจากรัฐมีความพยายามปิดก้ันแทรกแซงการนําเสนอข่าวสารให้กับประชาชน ประกอบกับ
ออกนโยบายที่ไม่เอ้ือต่อสาธารณะประโยชน์ แต่ส่งเสริมประโยชน์ให้กับกลุ่มนายทุนซึ่งเป็นการ
แสวงหาผลประโยชน์ให้กลุ่มตนเองและพวกพ้องอย่างชัดเจน ทําให้ตัวช้ีวัดด้านการเคารพต่อหลักนิติ
ธรรมมีร้อยละลดลงเช่นกัน 
 ในขณะที่เมื่อพิจารณาการนําหลักการกํากับดูแลกิจการที่ดีมาใช้ในระดับองค์กรน้ันในเดือน
กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2556 พบว่ามีการเลิกกิจการ จํานวนเท่ากับ 664 ราย ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบกับช่วง
เดียวกันในปี พ.ศ. 2555 พบว่า มีจํานวนเพ่ิมขึ้นร้อยละ 13 (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2556) ทั้งน้ี 
สาเหตุมาจากปัจจัยภายในและภายนอกของธุรกิจ โดยปัจจัยภายใน ได้แก่ การบริหารอย่างไม่มือ
อาชีพ ความไม่ซื่อตรง เอาเปรียบผู้ถือหุ้นหรือผู้มีส่วนได้เสีย ความไม่โปร่งใส การไม่พิจารณาถึงความ
เสี่ยง รวมไปถึงการไม่คํานึงถึงประโยชน์ของผู้เก่ียวข้อง ในขณะที่ปัจจัยภายนอก คือ การขาดความ
เช่ือมั่นของผู้ลงทุนในการลงทุนกับธุรกิจน้ัน ๆ หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงก็คือ ธุรกิจน้ันขาดหลักการกํากับ
ดูแลกิจการที่ดีน่ันเอง ซึ่งการขาดหลักการกํากับดูแลกิจการที่ดีน้ันส่งผลกระทบทั้งในระดับจุลภาค
และมหภาค โดยบริษัทจะมีรายได้ลดลงหรือขาดทุน จนอาจต้องเลิกกิจการ ทําให้พนักงานต้องตกงาน 
สถาบันทางการเงินไม่ได้รับชําระสินเช่ือจนเกิดหน้ีสูญ และส่งผลกระทบต่อเศรษฐกิจของประเทศ 
และความเช่ือมั่นของนักลงทุนที่ลดลง (สิงห์ ตังทัตสวัสด์ิ, 2552) 

ธนาคารออมสินถือเป็นสถาบันการเงินของรัฐแห่งหนึ่งที่ต้องปฏิบัติตามข้อบังคับด้านการ
กํากับดูแลกิจการที่ดี รวมไปถงึกฎเกณฑ์ต่าง ๆ ที่กําหนดข้ึนโดยสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการ (ก.พ.ร.) โดนธนาคารออมสินได้ให้ความสําคัญกับการกํากับดูแลกิจการที่ดีโดยนําหลักการ
ดังกล่าวมากําหนดเป็นค่านิยมขององค์กร (Core Value) ในด้านการยึดมั่นในคุณธรรม (Integrity) 
กล่าวคือ การยึดมั่นในความซือ่สัตย์ สุจริต เป็นธรรมโปร่งใสในการทําธุรกิจ ปฏิบัติตามระเบียบวินัย
ขององค์กร ประพฤติตนเป็นพนักงานที่ดี ทํางานร่วมกันกับเพ่ือนร่วมงาน ลูกค้า คูค่้า ใช้อํานาจหน้าที่
โดยความชอบธรรมเพ่ือประโยชน์ขององค์กรและสังคม และเป็นส่วนหน่ึงของพันธกิจของธนาคารใน
การมุ่งเป็นสถาบันที่ดูแลสังคมและสิ่งแวดล้อม ซึ่งการจะทําให้เกิดการรับรู้ภาพลักษณ์ที่ดีน้ันต้อง
อาศัยการสื่อสารผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยความสัมพันธ์ระหว่างการเปิดรับสื่อและการรับรู้น้ัน ได้ถูก
กล่าวถึงในทฤษฏีว่าด้วยผลของสื่อมวลชน ที่กล่าวถึงการเปิดรับสื่อของบุคคลว่าเป็นการเปิด
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ประสบการณ์ใหม่ ๆ และสามารถโน้มน้าวให้บุคคลเกิดการรับรู้ สนใจ รวมไปถึงเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมของบุคคลให้เป็นไปตามสถานการณ์น้ัน ๆ และยังสอดคล้องกับทฤษฎีการใช้ประโยชน์และ
ความพึงพอใจซึ่งเป็นส่วนหน่ึงของทฤษฎีเชิงหน้าที่ (Functional Perspective) ซึ่งกล่าวว่าพฤติกรรม
การเปิดรับสื่อของบุคคลเกิดข้ึนเพ่ือสนองความต้องการของตนเอง โดยจะกําหนดประเภทสื่อและ
เน้ือหาที่เลือกเปิดรับเพ่ือให้ตนเองเกิดความพอใจมากที่สุด ซึ่งการเลือกประเภทและเน้ือหาน้ัน 
อาจจะทําให้เกิดการรับรู้ที่ต่างกันด้วย (อรุณรัตน์ ชินวรณ์, 2553) 

นอกจากน้ี ภาพลักษณ์ยังส่งผลกระทบต่อการใช้บริการของลูกค้าโดยความสัมพันธ์ระหว่าง
การรับรู้ภาพลักษณ์และการแสดงออกทางพฤติกรรมน้ันได้มีการอธิบายไว้ในทฤษฎีการตัดสินสังคม 
(Social Judgment Theory) ที่มีการอธิบายถึงการเปลี่ยนแปลงทัศนคติและการรับรูข้องผู้รับ
ข่าวสาร โดยผู้รับข่าวสารจะทําการประเมินสารว่าอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ ยอมรับไม่ได้ หรือยอมรับได้
บางส่วน ซึ่งผลของการประเมินจะทําเกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม โดยการวิจัยคร้ังนี้ การรับรู้
ภาพลักษณ์จะเป็นที่มาของความเช่ือมั่นและความเช่ือถือของลูกค้าที่มีต่อธนาคาร เช่น หากผู้รับ
ข่าวสารประเมินสารว่าอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ก็จะเกิดการเปลี่ยนแปลงทศันคติและการรับรู้ต่อสิ่งน้ัน 
รวมไปถึงเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม แต่หากผูร้บัข่าวสารประเมินสารอยู่ในระดับที่ยอมรับไม่ได้ ก็อาจะ
ไม่เปลี่ยนแปลงทัศนคติและพฤติกรรมของตนเอง เป็นต้น (O’ Keefe, 1990 อ้างใน พัชราภรณ์  
เกษะประกร, 2551) กล่าวคอืหากมีการรับรู้ภาพลักษณ์ในทางที่ดีก็จะมีโอกาสท่ีจะตัดสินใจใช้บริการ
ผลิตภัณฑ์ทางการเงินมากขึ้น อย่างไรก็ตาม การศึกษาด้านรับรู้ภาพลักษณ์และความเช่ือมั่นที่มีต่อ
องค์กรหรือตราสินค้าน้ันเป็นการศึกษาจากสิ่งที่สามารถแสดงให้เห็นได้ทั่วไป เช่น สื่อ สินค้าและ
บริการ พนักงานขาย การตกแต่งร้าน เป็นต้น ซึ่งหลักการกํากับดูแลกิจการที่ดีน้ันยังไม่ได้ถูกนํามา
เป็นปัจจัยหน่ึงศึกษาถึงผลกระทบต่อภาพลักษณ์ ความเช่ือมั่น และพฤติกรรมของลูกค้าอย่างชัดเจน 
โดยเฉพาะอย่างย่ิงกรณีศึกษาที่เป็นรัฐวิสาหกิจด้านการเงินที่ถูกควบคุมด้านการบริหารงาน  

โดยสรุปคือ หลักการกํากับดูแลกิจการที่ดีถกูนํามาใช้ทั้งในระดับประเทศและระดับองค์กร 
ทั้งภาครัฐและเอกชน เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ที่ดีและความเช่ือมั่นในสายตาของนักลงทุน รวมไปถึง
ลูกค้าขององค์กร ทําใหม้ีโอกาสท่ีจะตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการขององค์กรง่ายมากข้ึน ซึ่งธนาคาร
ออมสินถือเป็นสถาบันการเงินของรัฐแห่งหน่ึงที่ต้องปฏิบัติตามข้อบังคับด้านการกํากับดูแลกิจการที่ดี
เพ่ือประโยชน์ขององค์กรและสังคม โดยการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีน้ันต้องอาศัยการสื่อสารผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ ที่สอดคล้องกับพฤติกรรมการเปิดรับสื่อของลูกค้า เมื่อเกิดการรับรู้ภาพลักษณ์ทีดี่แล้ว ก็จะเป็น
ที่มาของความเช่ือมั่นของลูกค้าที่มีต่อธนาคารจนเกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมหรือกล่าวอีกนัยหน่ึง
คือมีโอกาสท่ีจะตัดสินใจซื้อใช้บริการผลิตภัณฑ์ทางการเงินของธนาคารมากขึ้น ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงสนใจ
ศึกษาพฤติกรรมการเปิดรับสื่อ,การรับรู้เก่ียวกับภาพลักษณ์ในด้านการดูแลกิจการที่ดีและความ
เช่ือมั่นที่มีต่อธนาคารออมสินที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารออมสินในอนาคตของ
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ลูกค้าและไมใ่ช่ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากงานวิจัยในอดีตของ ณชาณา จึงเจริญ (2550); 
เบ็ญจวรรณ ชาติจอหอ (2550); อมรานพร ปวะบุตร (2550); อมรกานต์ สําเภาเงิน (2550) และ 
มินทร์ฐิตา จริธรรมวัฒน์ (2553) น้ันเป็นการศึกษาแยกส่วนกันระหว่างตัวแปรด้านการเปิดรับสื่อ 
ภาพลักษณ์ การตัดสินใจ และความเช่ือมั่น ทําให้ขาดการพิจารณาในภาพรวมของความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรข้างต้นเพ่ืออธิบายผลกระทบที่เกิดขึ้นได้อย่างชัดเจน เพ่ือเป็นแนวทางในการกําหนด
กลยุทธ์ในด้านการสื่อสารเก่ียวกับหลักการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินและองค์กรอ่ืน ๆ 
ต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์การวิจัย 

1.2.1 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระว่างพฤติกรรมการเปิดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากับดูแลกิจการที่
ดีและการรับรูภ้าพลักษณ์ด้านการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินของลูกค้าและไม่ใช่ลูกค้า
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.2.2 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมการเปิดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากับดูแลกิจการ
ที่ดีและความเช่ือมั่นที่มีต่อธนาคารออมสินของลูกค้าและไม่ใช่ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.2.3 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการกํากับดูแลกิจการทีดี่ของ
ธนาคารออมสินและความเช่ือมั่นที่มีต่อธนาคารออมสินของลูกค้าและไม่ใช่ลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร 

1.2.4 เพ่ือศึกษาการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินและ
ความเช่ือมั่นต่อธนาคารออมสินที่สามารถพยากรณ์พฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการธนาคารออมสิน
ในอนาคตของลูกค้าและไมใ่ช่ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร  
 
1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 

1.3.1 ขอบเขตด้านเน้ือหา 
การวิจัยคร้ังนี้ ผู้วิจัยมีขอบเขตด้านเน้ือหาดังน้ี 
1.3.1.1 การเปิดรับสื่อ โดยเป็นการศึกษาในเรื่องของจํานวนคร้ังในการที่ได้รับทราบ

ข่าวสารเกี่ยวกับการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินผ่านสื่อประเภทต่าง ๆ ได้แก่ สื่อบุคคล 
สื่อสิ่งพิมพ์ สื่ออิเลคทรอนิกส ์สื่อเฉพาะกิจ และสื่อกิจกรรม 

1.3.1.2 ภาพลักษณ์เป็นการศึกษาเฉพาะภาพลักษณ์ขององค์กร (Corporate Image) 
ในด้านการบริหารจัดการองค์กรตามหลักของการกํากับดูแลกิจการที่ดีตามตัวช้ีวัดของธนาคารออมสิน 
ประกอบไปด้วยหลักความพรอ้มรับผิด (Accountability) หลักการมีความรับผิดชอบต่อหน้าที่ 
(Responsibility) หลักการปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้เสียโดยเท่าเทียมกัน (Equitable Treatment)  
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หลักความโปร่งใส (Transparency) หลักการสร้างคุณค่า (Value Creation) หลักคุณธรรม (Ethic) 
และหลักการมสี่วนร่วม (Participation) 

1.3.1.3 ความเชื่อมั่นของผู้ใช้บริการต่อธนาคารออมสินประกอบไปด้วยปัจจัย 2 
กลุ่มได้แก่ กลุม่ปัจจัยเรื่องความน่าเช่ือถือ กับกลุ่มการแสดงออกทางพฤติกรรม โดยทีก่ลุ่มปัจจัยเรื่อง
ความน่าเช่ือถือประกอบไปด้วย 4 ข้อย่อย ได้แก่ การตอบสนองความคาดหวัง ความรู้สึกมั่นใจ การไม่
เคยทําให้ลูกค้าต้องผิดหวัง และการเป็นเคร่ืองยืนยันถึงความพึงพอใจ ในขณะที่ปัจจัยกลุ่มการแสดง 
ออกทางพฤติกรรม ประกอบด้วย 4 ข้อย่อย ได้แก่ การเป็นองค์กรที่เอาใจใส่ในความต้องการของ
ลูกค้า การเป็นองค์กรที่สามารถพ่ึงพาได้ การเป็นองค์กรที่จะทําทุกอย่างให้ลูกค้าพึงพอใจ และการ
เป็นองค์กรที่จะพยายามชดเชยในความผิดพลาดหากเกิดปัญหากับสินคา้และบริการ 

1.3.1.4 หลักการกํากับดูแลกิจการที่ดี ประกอบไปด้วยตัวช้ีวัดของธนาคารออมสิน 
6 ด้าน ได้แก่ หลักการมีความรับผิดชอบต่อหน้าที่ (Responsibility) หลักการปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้เสีย
โดยเท่าเทียมกัน (Equitable Treatment) หลักความโปร่งใสในการดําเนินงานและเปิดเผยข้อมูล 
(Transparency) หลักการมีส่วนร่วม (Participation) หลักความพร้อมรับผิดชอบต่อการปฏิบัติตาม
หน้าที่ (Accountability) และหลักความคุ้มค่าหรือสร้างคุณค่า (Value for Money or Value 
Creation) 

1.3.1.5 การตัดสินใจใช้บริการของผู้ใช้บริการโดยจะเน้นที่รูปแบบการตัดสินใจที่
กว้างขวาง (Extensive Decision Making) ซึ่งเป็นการตัดสินใจที่ต้องหาหรือได้รับข้อมูลจากภายนอก 
ประกอบกับประสบการณ์ของตนเอง และมีการพิจารณาคุณสมบัติต่าง ๆ ประกอบกับก่อนตัดสินใจ 

1.3.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร คือ ผู้ใช้บริการธนาคารที่เป็นลูกค้าและไม่ใช่ลกูค้าธนาคารออมสิน 

จํานวน 12,260,574 คน 
กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่เป็นลูกค้าและไมใ่ช่ลูกค้าของ

ธนาคารออมสิน จํานวน 400 คน โดยทําการสุ่มแบบหลายขั้นตอน (Multi-Stage Sampling) 
1.3.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 

การดําเนินการวิจัยคร้ังนี้ รวมระยะเวลาทั้งสิ้น 7 เดือน 
 
1.4 ปัญหานํางานวิจัย 

1.4.1 พฤติกรรมการเปิดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากับดูแลกิจการที่ดีของลูกค้าและไม่ใช่ลกูค้าใน
เขตกรุงเทพมหานครมีความสัมพันธ์กับการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการกํากับดูแลกิจการทีดี่ของธนาคาร
ออมสินหรือไม ่อย่างไร 
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1.4.2 พฤติกรรมการเปิดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากับดูแลกิจการที่ดีของลูกค้าและไม่ใช่ลกูค้าใน
เขตกรุงเทพมหานครมีความสัมพันธ์กับความเช่ือมั่นของลูกค้าและไมใ่ช่ลูกค้าที่มีต่อธนาคารออมสิน
หรือไม่ อย่างไร 

1.4.3 การรับรูภ้าพลักษณ์ด้านการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินของลูกค้าและ
ไม่ใช่ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครมีความสมัพันธ์กับความเช่ือมั่นของลูกค้าและไม่ใช่ลูกค้าที่มีต่อ
ธนาคารออมสินหรือไม่ อย่างไร  

1.4.4 การรับรูภ้าพลักษณ์ด้านการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินของลูกค้าและ
ไม่ใช่ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารออมสินในอนาคตหรือไม่ 
อย่างไร 

1.4.5 ความเช่ือมั่นของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครต่อธนาคารออมสินสามารถพยากรณ์
พฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการธนาคารออมสินในอนาคตได้หรือไม่ อย่างไร 
 
1.5 ประโยชนท์ี่คาดว่าจะได้รับ 

1.5.1 ผลการวิจัยจะเป็นการสร้างองค์ความรู้ด้านนิเทศศาสตร์ในการเลือกประเภทของสื่อที่
เหมาะสมสําหรับการสื่อสารเพ่ือสร้างภาพลักษณ์ขององค์กรของตนเองได้อย่างเหมาะสมมากข้ึน ซึ่ง
อาจมีความแตกต่างจากการใช้สื่อเพ่ือส่งข่าวสารเก่ียวกับสินค้าและบริการ ทั้งน้ี ภาพลักษณ์ที่ดีของ
องค์กรจะถูกส่งผ่านไปยังภาพลักษณ์ของสนิค้าและบริการ ถือเป็นการสง่เสริมซึ่งกันและกันมากข้ึน 

1.5.2 ผลการวิจัยคร้ังนี้จะเป็นประโยชน์ต่อประเทศ โดยสารมารถนําไปประยุกต์ใช้ในการ
สร้างความเช่ือมั่นให้กับประเทศ และได้รับการรับรองจากองค์กรระหว่างประเทศ เช่น ธนาคารโลก 
เป็นต้น ซึ่งทําให้นักลงทุนต่างประเทศเกิดความสนใจเข้ามาลงทุนในประเทศไทยมากขึ้น ก่อให้เกิด
มูลค่าทางเศรษฐกิจจากการจ้างงานและสร้างรายได้ให้กับประเทศและประชาชนอย่างมาก ดังเช่น 
กรณีของประเทศสิงคโปร์ที่ถงึจะมีพ้ืนที่ขนาดเล็ก แต่มีอันดับความน่าเช่ือถือและโปร่งใสในการกํากับ
ดูแลกิจการที่ดีสูงจนเป็นประเทศหน่ึงที่มีความเจริญก้าวหน้าเป็นอย่างมากในภูมิภาคเอเชียตะวันออก
เฉียงใต้ 

1.5.3 ผลการวิจัยจะทําให้เกิดการพัฒนาธุรกิจการเงินและธนาคารในด้านกระบวนการ
ตัดสินใจดําเนินการใด ๆ ที่อาจส่งผลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเอง เน่ืองจากธนาคารออมสินเป็น
สถาบันทางการเงินที่มีผลกระทบต่อประเทศชาติในด้านความเช่ือมั่นในการลงทุนทั้งภายในและนอก
ประเทศ นอกจากน้ี ธุรกิจการเงินและธนาคารยังอาจสามารถนําผลการวิจัยไปใช้ในการวางแผน    
กลยุทธ์การสื่อสารเพ่ือปรับปรุงภาพลักษณ์ด้านการกํากับดูแลกิจการที่ดีให้เป็นที่ยอมรับในสากล 
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1.5.4 ผลการวิจัยน้ีเป็นองค์ความรู้ที่สามารถประยุกต์ใช้ได้กับองค์กรอ่ืน ๆ นอกเหนือจาก
หน่วยงานรัฐ หรือรัฐวิสาหกิจ ซึ่งหากเกิดภาพลักษณ์ขึ้นในจิตใจของกลุม่เป้าหมายแลว้ พฤติกรรมการ
ซื้ออ่ืน ๆ ก็จะเกิดขึ้นได้อย่างไม่ยากนักหากถูกกระตุ้นด้วยความต้องการและปัจจัยทางด้านการตลาด
อ่ืน ๆ มาสนับสนุนกัน 
 
1.6 คํานิยามศัพท์เฉพาะ 

1.6.1 หลักการกํากับดูแลกิจการที่ดี หมายถึง การจัดโครงสร้างและกลไกการบริการจัดการ
ภายในองค์กรเพ่ือเช่ือมโยงความสัมพันธ์ระหว่างคณะกรรมการ ผู้บริหาร พนักงาน โดยมีวัตถุประสงค์
สําคัญในการสร้างประโยชน์ที่เหมาะสม โดยคํานึงถึงผู้มีสว่นได้เสียโดยรวมโดยการวิจัยจะมุ่งศึกษา 7 
ตัวช้ีวัดของธนาคารออมสิน ได้แก่  

1.6.2 หลักความพร้อมรับผิด (Accountability) หมายถึง ความรับผิดชอบต่อผลการปฏิบัติ
หน้าที่รวมไปถึงมีความรับผิดชอบต่อการตัดสินใจและการกระทําของตนเอง โดยสามารถช้ีแจงและ
อธิบายการตัดสินใจนั้นได้ 

1.6.3 หลักการมีความรับผิดชอบต่อหน้าที่ (Responsibility) หมายถึง ความสํานึกในหน้าที่
ด้วยความสามารถและประสทิธิภาพที่เพียงพอ  

1.6.4 หลักการปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้เสียโดยเท่าเทียมกัน (Equitable Treatment) หมายถึง 
การปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้เสียโดยสุจริตและจะต้องพิจารณาให้เกิดความเท่าเทียมกัน มีความเป็นธรรม 
และมีคําอธิบายได้  

1.6.5 หลักความโปร่งใส (Transparency) หมายถึง ความโปร่งใสในการดําเนินงาน ซึ่งมี 2 
ลักษณะ ได้แก่ ความโปร่งใสในการดําเนินงานที่สามารถตรวจสอบได้ และการเปิดเผยข้อมูลอย่าง
โปร่งใสแก่ผูท้ี่เก่ียวข้องทุกฝ่าย 

1.6.6 หลักการสร้างคุณค่า (Value Creation) หมายถึง การสร้างมูลค่าเพ่ิมแก่องค์กรทั้งใน
ระยะสั้นและระยะยาว โดยการเปลี่ยนแปลงหรือเพ่ิมมูลคา่น้ัน จะต้องเป็นการเพ่ิมความสามารถใน
ทุกด้านเพ่ือการแข่งขัน 

1.6.7 หลักคุณธรรม (Ethic) หมายถึง การสง่เสริมพัฒนาการกํากับดูแลและจรรยาบรรณท่ีดี
ในการประกอบธุรกิจ 

1.6.8 หลักการมีส่วนร่วม (Participation) หมายถึง การมสี่วนร่วมและการส่งเสริมให้เกิด
การกระจายโอกาสแก่ลูกค้าให้มีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการดําเนินการใด ๆ ที่อาจ
มีผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม สุขภาพอนามัย คุณภาพชีวิต และความเป็นอย่างของชุมชนหรือท้องถิ่น 
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1.6.9 พฤติกรรมการเปิดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากับดูแลกิจการที่ดี หมายถึง พฤติกรรมการ
เปิดรับข้อมูลผา่นสื่อต่าง ๆ ทัง้ในรูปแบบบุคคลและไม่ใช่บุคคล เพ่ือตอบสนองความต้องการเฉพาะ
ของตนเอง เช่น เพ่ือให้รู้ทันเหตุการณ์ มีความคล้ายคลึงกับบุคคลอ่ืน หรอืเพ่ิมความรู้ในเรื่องที่ตนเอง
สนใจ เป็นต้นโดยการวิจัยจะมุ่งศึกษาความถ่ีในการเปิดสือ่ประเภทต่าง ๆ ทีผู่้ใช้บริการรับทราบ
ข่าวสารเกี่ยวกับการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสิน ได้แก่ สื่อบุคคล หนังสือพิมพ์ นิตยสาร 
วารสาร วิทยุกระจายเสียง โทรทัศน์ อินเทอร์เน็ต ป้ายประกาศหรือโปสเตอร์และกิจกรรมพิเศษ และ
สื่อกิจกรรม ต่อ 1 เดือนในรอบ 1 ปีที่ผ่านมาระหว่างปี พ.ศ. 2557 

1.6.10 การรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการกํากับดูแลกิจการที่ดีในสายตาของลูกค้า หมายถึง สิ่งที่ 
ถูกสร้างขึ้นเพ่ือให้เกิดภาพในจิตใจของกลุม่เป้าหมายหรือบุคคลทั่วไปเพ่ือให้เกิดการยอมรับ หรือเกิด
ความน่าเช่ือถือ หรือเพ่ือตอบสนองวัตถุประสงค์บางอย่างโดยการวิจัยจะมุ่งศึกษาภาพลักษณ์ของ
ธนาคารออมสินเกี่ยวกับการกํากับดูแลกิจการที่ดีตามตัวช้ีวัดของธนาคารออมสิน 7 ขอ้ ประกอบไปด้วย  
หลักความพร้อมรับผิด (Accountability) หลักการมีความรับผิดชอบต่อหน้าที่ (Responsibility) 
หลักการปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้เสียโดยเท่าเทียมกัน (Equitable Treatment) หลักความโปร่งใส 
(Transparency) หลักการสร้างคุณค่า (Value Creation) หลักคุณธรรม (Ethic) และหลักการมี 
ส่วนร่วม (Participation) 

1.6.11 ความเชื่อมั่นของผู้ใช้บริการธนาคาร หมายถึง ความคาดหวังในทางบวกที่มีต่อตรา
สินค้าหรือองค์กร เป็นความเต็มใจที่จะยอมรับความเสี่ยงบนความคาดหวังว่าตราสินค้าน้ันจะปฏิบัติ
ตามสัญญา โดยไม่คํานึงถึงการติดตามหรือการควบคุมโดยการวิจัยจะมุ่งศึกษาความเช่ือมั่นที่เกิดจาก
ด้านความน่าเช่ือถือขององค์กร ด้านสินค้าและบริการมีคณุภาพดี และด้านการรักษาสัญญาหรือคําพูด 

1.6.12 พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารในสายตาของผู้ลูกค้า หมายถึง 
พฤติกรรมที่เกิดขึ้นภายหลังการประเมินทางเลือก โดยจะเลือกซื้อสินค้าหรือใช้บริการหน่ึงจากทางเลือก
อ่ืน ๆ ที่มีอยู่ โดยการวิจัยคร้ังนี้จะเน้นไปที่รูปแบบการตัดสินใจการตัดสนิใจที่กว้างขวาง (Extensive 
Decision Making) ซึ่งเป็นการตัดสินใจที่ต้องหาหรือได้รับข้อมูลจากภายนอก (สื่อต่าง ๆ) ประกอบกับ
ประสบการณ์ของตนเองเพ่ือประเมินถึงโอกาสที่จะตัดสินใจใช้บริการธนาคารออมสินต่อไปในอนาคต 
โดยการวิจัยจะมุ่งศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ได้แก่ผลิตภัณฑ์เงินฝาก ผลิตภัณฑ์เงิน
ฝากสงเคราะห์ชีวิต สินเช่ือบุคคล ผลิตภัณฑ์บัตร ผลิตภัณฑ์กองทุน และบริการทางการเงิน มากําหนด
เป็นตัวแปรการตัดสินใจใช้บริการธนาคารออมสินในอนาคตต่อไป 
 



บทที่ 2 
วรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 
การวิจัยคร้ังนี้เป็นการศึกษาถึง “พฤติกรรมการเปิดรับสื่อ การรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการดูแล

กิจการที่ดีและความเช่ือมั่นที่มีต่อธนาคารออมสินที่มผีลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารออม
สินในอนาคตของลูกค้าและไม่ใช่ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร” ผู้วิจัยได้ค้นคว้าและทบทวน
วรรณกรรมทีส่ามารถนํามาใช้เป็นแนวทางในการวิจัยได้ดังต่อไปน้ี 

2.1 เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
2.2 ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับนโยบายด้านการกํากับดูที่ดี 
2.3 แนวความคิดเก่ียวกับทฤษฎีการรับรู้และการเปิดรับข่าวสาร 
2.4 แนวความคิดเก่ียวกับภาพลักษณ ์
2.5 แนวความคิดเก่ียวกับความเช่ือมั่น 
2.6 แนวความคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
2.7 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
2.8 สมมติฐานของวิจัย 

 
2.1 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

ณชาณา จึงเจริญ (2550) ได้ทําการศึกษาในเร่ืองภาพลักษณ์กับความเช่ือมั่นต่อองค์กร คือ 
การกํากับดูแลกิจการที่ดีกับความเช่ือมั่นต่อคณะกรรมการกํากับหลักทรพัย์และตลาดหลักทรัพย์ โดย
มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างกํากับดูแลกิจการที่ดีกับความเช่ือมั่นต่อคณะกรรมการ
กํากับหลักทรพัย์และตลาดหลักทรัพย์ ซึ่งทําการศึกษาโดยการเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามจํานวน 
200 ชุดกับผู้เก่ียวข้องกับคณะกรรมการกํากับหลักทรัพย์และตลาดหลกัทรัพย์โดยตรง ผลการ
วิเคราะห์ พบว่า การกํากับดูแลกิจการที่ดีของคณะกรรมการกํากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์น้ัน
โดยภาพรวมอยู่ระดับปานกลาง เช่นเดียวกับระดับความเช่ือมั่นที่อยู่ในระดับปานกลาง ซึ่งผลการ
ทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารจัดการที่ดีกับความเช่ือมั่นต่อคณะกรรมการกํากับหลักทรัพย์
และตลาดหลักทรัพย์ พบว่ามีความสัมพันธ์กันในระดับสูง น่ันหมายความว่า หากองค์กรใดมีการกํากับ
ดูแลกิจการที่ดีและมีประสทิธิภาพก็จะทําให้เกิดความเช่ือมั่นต่อองค์กรน้ัน ๆ ด้วย 
 เบ็ญจวรรณ ชาติจอหอ (2550) ได้ทําการศึกษาในเร่ืองภาพลักษณ์กับความเช่ือมั่นต่อองค์กร 
คือความสัมพันธ์ระหว่างการกํากับดูแลกิจการที่ดีความเช่ือมั่นต่องบการเงิน และภาพลักษณ์องค์กร
ของบริษัทจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์ โดยทําการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้อํานวยการฝ่ายบัญชี
บริษัทจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย์ จํานวน 112 ตัวอย่าง ด้วยแบบสอบถาม ผลการวิเคราะห์ 
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พบว่า ผู้อํานวยการฝ่ายบัญชีบริษัทจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย์มีความเห็นด้วยกับการมีการกํากับ
ดูแลกิจการที่ดี ความเช่ือมั่นต่องบการเงิน และภาพลักษณ์ขององค์กรโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
ซึ่งเมื่อทําการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุพบว่า การกับดูแลกิจการที่ดีด้านการเปิดเผยข้อมูลและความ
โปร่งใสมีความสัมพันธ์และผลกระทบต่อความเช่ือมั่นต่องบการเงินโดยรวม นอกจากน้ี ความเช่ือมั่น
ต่องบการเงินยังมีความสัมพันธ์และผลกระทบต่อภาพลักษณ์องค์กรโดยรวมด้วย 

อมรานพร ปวะบุตร (2550) ได้ทําการศึกษาในเร่ืองของภาพลักษณ์ขององค์กรกับการได้รับ
การคัดเลือกให้ได้รับการส่งเสริมการลงทุน คือ ความสัมพันธ์ระหว่างความโปร่งใส ความรับผิดชอบ 
และภาพลักษณ์องค์การของธุรกิจที่ได้รับการส่งเสริมการลงทุน โดยทําการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
ผู้จัดการฝ่ายบัญชีธุรกิจที่ได้รับการส่งเสริมการลงทุน จํานวน 212 ตัวอย่าง ซึ่งได้มาจากการสุ่ม
ตัวอย่างแบบช้ันภูมิและใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ ผลการวิเคราะห์พบว่า โดยภาพรวมผู้จัดการ
บัญชีมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความโปร่งใส ความรับผิดชอบต่อสังคม และภาพลักษณ์ขององค์กรอยู่  
ในระดับมาก ซึ่งเมื่อทําการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ พบว่า 1) ความโปร่งใสด้านโครงสร้างของผู้ถือหุ้น
และสิทธิของนกัลงทุนมีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับภาพลักษณ์ขององค์กรด้านความ
น่าเช่ือถือและด้านการยอมรับ 2) ความโปร่งใสด้านการเปิดเผยข้อมูลและการเงิน และความ
รับผิดชอบต่อสังคม ด้านการพ่ึงพาอาศัยซึ่งกันและกันมีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับ
ภาพลักษณ์องค์กรด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการยอมรับ ด้านความประทับใจ ด้านความศรัทธา  
ด้านช่ือเสียง และด้านการมีบุคคลากรที่มคีณุภาพ 3) ความโปร่งใสด้านผูบ้ริหารและโครงสร้างการ
จัดการและกระบวนการ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบสกกับภาพลักษณ์องค์กรด้านความ
ประทับใจ และด้านความยุติธรรม 4) ความรับผิดชอบต่อสังคมด้านการรับรู้เพ่ิมขึ้นของผู้มีส่วนได้เสีย
มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับภาพลักษณ์ขององค์การด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความ
ศรัทธา ด้านช่ือเสียง และด้านการมีบุคคลากรที่มีคุณภาพ และ 5) ความรับผิดชอบต่อสังคมด้านความ
เอาใจใส่ และการปรับตัวเข้ากับสิ่งแวดล้อมชุมชน สังคม มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับ
ภาพลักษณ์องค์กร ด้านความศรัทธา และด้านความยุติธรรม 

อมรกานต์ สําเภาเงิน (2550) ได้ทําการศึกษาในเร่ืองการกํากับดูแลกิจการที่ดีกับผลการ
ดําเนินงานขององค์กร คือ ผลกระทบของการกํากับดูแลกิจการที่ดีที่ส่งผลต่อการดําเนินงาน 
กรณีศึกษาบรษิัทจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย โดยทาํการเก็บข้อมูลด้วย
แบบสอบถามจํานวน 86 บรษิัท ผลการวิเคราะห์พบว่า ผลการดําเนินงานของบริษัทที่ได้รับรางวัล
การกํากับดูแลกิจการที่ดีกับบริษัทที่ไม่ได้รบัรางวัลการกํากับดูแลกิจการที่ดีมีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยสําคัญ แต่ผลการวิเคราะห์ผลการดําเนินงานของบริษัทที่ได้รับรางวัลการกํากับดูแลกิจการที่ดี 
ช่วงเวลาก่อนและหลังการได้รับรางวัลการกํากับดูแลกิจการที่ดีไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ 
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มินทร์ฐิตา จริธรรมวัฒน์ (2553) ได้ทําการศึกษาในเร่ืองการช่องทางการรับรู้ (การเปิดรับสื่อ) 
และภาพลักษณ์ขององกรค์ คือ การรับรู้และทัศนคติที่มต่ีอภาพลักษณ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม
ของบริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) โดยมีกลุ่มตัวอย่างคือประชาชนที่มีอายุระหว่าง 18-60 ปี ที่อาศัย
อยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 ตัวอย่าง และใช้แบบสอบถามเชิงโครงสร้างเป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บข้อมูล ซึ่งผลการวิเคราะห์ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้การดําเนินการด้านความรับผิดชอบ
ต่อสังคมของบริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) อยู่ในระดับมาก เน่ืองมาจากมีการเปิดรับสื่อหลากหลาย 
โดยสื่อที่สร้างการรับรู้มากทีสุ่ดคือ หนังสือพิมพ์ รองลงมา ได้แก่ โทรทศัน์ และสื่อบุคคลคือเพ่ือน
ร่วมงาน เป็นหลัก โดยเมื่อสอบถามถึงทัศนคติที่มีต่อภาพลักษณ์ของบริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) 
พบว่า ของบริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) มภีาพลักษณ์ที่ดีในสายตาของกลุ่มตัวอย่าง และทัศนคติทีม่ี
ต่อภาพลักษณ์ดังกล่าวเป็นสาเหตุทําให้กลุม่ตัวอย่างส่วนใหญ่ตัดสินใจใช้บริการของบริษัทน้ีต่อไปใน
อนาคต 

 
ภาพที่ 2.1: ร่างกรอบแนวความคิดจากงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 

การเปิดรับส่ือ การรับรู้ภาพลักษณ์องค์กร การตัดสินใจใช้บริการ

มินทร์ฐิตา จิรธรรมวัฒน์ (2553)

ความเช่ือมั่น

อมรานพร ปวะบุตร (2550)

การรับรู้ด้านการกํากับ
ดูแลกิจการท่ีดี

ณชาณา จึงเจรญิ (2550)

เบ็ญจวรรณ ชาติจอหอ (2550)

อมรกานต์ สําเภาเงิน (2550)  
 

จากภาพที่ 2.1 เมื่อศึกษาจากเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้องข้างต้น (ณชาณา จึงเจริญ, 
2550; เบ็ญจวรรณ ชาติจอหอ, 2550; อมรานพร ปวะบุตร, 2550; อมรกานต์ สําเภาเงิน, 2550 และ 
มินทร์ฐิตา จริธรรมวัฒน์, 2553) จะพบว่ามีตัวแปรที่เก่ียวข้องการวิจัยคร้ังนี้ ได้แก่ การเปิดรับข่าวสาร 
ภาพลักษณ์ การกํากับดูแลกิจการที่ดี ความเช่ือมั่น และผลการดําเนินงานขององค์กร (การตัดสินใจใช้
บริการของลูกค้า) โดยจะเห็นได้ว่าแต่ละตัวแปรมีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กันในทิศทางเดียวกัน 
กล่าวคือ หากมีการเปิดรับสื่อที่หลากหลายก็จะทําให้เกิดการรับรู้ต่อภาพลักษณ์และความเช่ือมั่น 
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ต่อองค์กร ซึ่งจะทําให้ลูกค้ามโีอกาสตัดสินใจเลือกใช้บริการมากขึ้นไปด้วยสอดคล้องกับทฤษฎีการ
ตัดสินใจทางสงัคมท่ีได้กล่าวถึงทัศนคติว่าจะช่วยส่งเสริมการตัดสินใจของบุคคลในอนาคตได้อย่างไร 
ก็ตาม เอกสารและผลงานวิจยัข้างต้น เป็นการศึกษาในกรณีศึกษาที่เป็นภาพรวมขององค์กรที่ใช้
ดําเนินการตามหลักการกํากับดูแลกิจการทีดี่ เช่น บริษัทจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์ บริษัทที่ได้ 
รับการคัดเลือกให้ได้รับการส่งเสริมการลงทนุ เป็นต้น ซึ่งยังไม่ได้มีการศึกษากรณีที่เป็นสถาบันทาง
การเงิน ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงได้ต้ังวัตถุประสงค์ในการศึกษาเพ่ือศึกษาพฤติกรรมการเปิดรับสื่อเกี่ยวกับ 
การกํากับดูแลกิจการที่ดี การรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการกํากับดูแลกิจการทีดี่ของธนาคารออมสิน ความ
เช่ือมั่นของผู้ใช้บริการต่อธนาคารออมสิน และการตัดสินใจใช้บริการธนาคารออมสินในอนาคตของ
ลูกค้าและไมใ่ช่ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร นอกจากน้ี ในการพัฒนากรอบแนวความคิด ผู้วิจัยได้
ศึกษาแนวความคิดที่เก่ียวข้องกับตัวแปรต่าง ๆ ข้างต้น ซึ่งสามารถแสดงได้ในลําดับถัดไป 
 
2.2 ความรู้ทั่วไปเก่ียวกับนโยบายด้านการกํากับดูที่ดี 

2.2.1 คุณลักษณะของหลักการกํากับดูแลกิจการที่ 
 คณะกรรมการเศรษฐกิจและสังคมแห่งสหประชาชาติประจําภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก (United 
Nations Economic and Social Commission for Asia and Pacific: UN-ESCAP, n.d. อ้างใน 
ธนาคารออมสิน, 2556) ซึ่งเป็นองค์กรหน่ึงที่มีความเกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการที่ดี ได้กล่าวถึง
คุณลักษณะของหลักการกํากับดูแลกิจการที ่8 ประการ ได้แก่ 
  2.2.1.1 หลักการมีส่วนร่วม (Participation) หมายถึงการมีส่วนร่วมของทุกฝ่าย  
ซึ่งถือเป็นสิ่งสําคัญของหลักการกํากับดูแลกิจการที่ดี โดยรูปแบบของการมีส่วนร่วมอาจทําได้โดย
ทางตรงและผ่านสถาบันที่เป็นสื่อกลางหรือตัวแทนตามกฎหมาย 
  2.2.1.2 หลักนิติธรรม (Rule of Law) หมายถึง การใช้กฎหมายที่เป็นธรรมอย่าง
เสมอภาค รวมไปถึงการปกป้องสิทธิมนุษยนชนอย่างเต็มรูปแบบโดยเฉพาะอย่างย่ิงผู้ด้อยโอกาส 
  2.2.1.3 หลักความโปร่งใส (Transparency) หมายถึง การตัดสินใจและการ
ดําเนินการที่ต้องเกิดขึ้นภายใต้ความโปร่งใสและเป็นไปตามระเบียบ กฎเกณฑ์ รวมถึงการเปิดโอกาส
ให้ผู้มสี่วนได้เสียสามารถเข้าถงึข้อมูลข่าวสารที่เก่ียวข้องกับการตัดสินใจได้อย่างอิสระ 
  2.2.1.4 หลักการตอบสนองความต้องการ (Reponsiveness) หมายถึง การที่
องค์กรมุ่งตอบสนองความต้องการของผู้มีส่วนได้เสียภายในกรอบของระยะเวลาที่เหมาะสม 
  2.2.1.5 หลักของเสียงส่วนใหญ่ (Consensus Oriented) เน่ืองจากภายในสังคมที่มี
ความแตกต่างหลากหลายในความคิดเห็น สมาชิกในสังคมต้องรับฟังความคิดเห็นซึ่งเป็นของคนส่วน
ใหญ ่จึงเกิดการพัฒนาในสังคมถึงแม้ว่าจะมภูีมิหลัง วัฒนธรรมและบริบททางสังคมท่ีแตกต่างกัน 
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  2.2.1.6 หลักความเสมอภาคและความเป็นพวกเดียวกัน (Equity and 
Inclusiveness) เป็นหลักการท่ีมองว่าความสุขของทุกคนในสังคมเป็นสิ่งที่ทุกคนในสงัคมควรได้รับ
อย่างเท่าเทียมกันโดยเฉพาะอย่างย่ิงผู้ด้อยโอกาสในสังคม 
  2.2.1.7 หลักประสิทธิภาพ-ประสิทธิผล (Effectiveness and Efficiency) หมายถึง 
การดําเนินงานตามกระบวนการเพ่ือผลลัพธ์ที่จะสนองความต้องการของสังคมโดยใช้ทรัพยากรอย่าง
คุ้มค่าและย่ังยืน 
  2.2.1.8 หลักความพร้อมรับผิด (Accountability) ถือเป็นคุณลักษณะทีส่ําคัญของ
หลักการกํากับดูแลกิจการที่ดี ซึ่งครอบคลมุทุกองค์กรไม่ว่าจะเป็นรัฐ ภาคประชาชนสังคม และภาค
ธุรกิจเอกชน 
 2.2.2 ตัวช้ีวัดเกี่ยวกับการกํากับดูแลกิจการที่ดี 
  2.2.2.1 ตัวช้ีวัดเก่ียวกับการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารโลก 
  ธนาคารโลกได้กําหนดดัชนีสําหรับการสํารวจสภาวะการกํากับดูแลกิจการที่ดีที่
เผยแพร่วันที่ 10 พฤษภาคม พ.ศ. 2548 โดยประกอบไปด้วย 6 ตัวช้ีวัด (วิภาส ทองสทุธ์ิ, 2551) ดังน้ี 

1) การมีสิทธิมีเสยีงของประชาชนและความพร้อมรับผิด (Voice and Accountability) 
เป็นการวัดจากสถานการณ์ทางด้านการเปิดโอกาสสิทธิเสรีภาพในการเข้าไปมีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็น 
วิพากษ์วิจารณ์ คัดค้าน โต้แย้งนโยบาย กฎหมาย โครงการ หรือการกระทําที่รัฐคิดหรือตัดสินใจจะกระทํา 
ตลอดจนการเคารพต่อสิทธิมนุษยนชน และการรักษาหรือการมีความสํานึกแห่งการถูกตรวจสอบ หรือ
การรักษาคําสัญญาของรัฐ 

2) เสถียรภาพทางการเมืองและความรุนแรง (Political Instability and 
Violence) เป็นการวัดแนวโน้มหรือการเกิดเหตุการณ์ความรุนแรง หรือการเปลี่ยนแปลงในรัฐบาล 
ตลอดจนการก่อการร้ายหรือความไม่สงบต่าง ๆ 

3) ความมีประสิทธิผลของรัฐบาล (Governance Effectiveness) เป็นการวัด
ศักยภาพของระบบราชการและข้าราชการ คุณภาพของการจัดทําบริการสาธารณะและการให้บริการ
แก่ประชาชนของหน่วยงานภาครัฐ 

4) คุณภาพการใช้กฎระเบียบที่มีแบบแผน (Regulation Quality) เป็นการวัดจาก
กฎเกณฑ์ นโยบาย โครงการต่าง ๆ ที่ไม่เป็นมิตร หรือไมส่อดคล้องกับตลาดหรือที่ขาดความเป็นธรรม 

5) การเคารพต่อหลักนิติธรรม (Rule of Law) โดยวัดจากความเสมอภาคและความ
เป็นธรรมในการบังคับใช้กฎหมายหรือการปฏิบัติตามข้อสัญญาต่าง ๆ และการใช้อํานาจของตํารวจ ศาล 
ตลอดจนความเป็นอิสระของฝ่ายตุลาการหรือกระบวนการยุติธรรม และจํานวนอาชญากรรมที่เกิดขึ้น 

6) การควบคุมการทุจริตคอร์รัปช่ัน (Control of Corruption) เป็นการวัดจาก
ระบบการควบคุมและกําจัดการทุจริตคอร์รบัช่ันต่าง ๆ การใช้อํานาจรัฐไปในทางที่เอ้ือประโยชน์ต่อ
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เอกชน และสถานการณ์การทุจริตที่เกิดขึ้น ต้ังแต่เร่ืองเล็กน้อยไปจนถึงการทุจริตคอร์รับช่ันขนาดใหญ่ 
(รวมถึงการยึดกุมอํานาจรัฐโดยชนช้ันสูง) 
  โดยธนาคารโลกจะนําตัวช้ีวัดข้างต้นมาใช้ในการจัดกลุ่มประเทศออกเป็น 4 กลุม่ 
ได้แก่สีเขียว เหลือง ส้ม และแดง 
  2.2.2.2 ตัวช้ีวัดการกํากับดูแลกิจการที่ดีของสถาบันพระปกเกล้า 
  ถวิลวดี บุรีกุล และคณะ (2545 อ้างใน วิภาส ทองสุทธ์ิ, 2551) ได้กล่าวถึงตัวช้ีวัด
การกํากับดูแลกิจการที่ดีซึ่งถกูพัฒนาโดยสถาบันพระปกเกล้า โดนปะกอบไปด้วย 6 ประการ ดังน้ี 

1) หลักนิติธรรม (Rule of Law) ประกอบไปด้วย 7 หลักการ ได้แก่ หลักการแบ่ง
อํานาจ หลักการคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพ หลักความชอบด้วยกฎหมายของฝ่ายตุลาการและฝ่าย
ปกครอง ความชอบด้วยกฎหมายในทางเน้ือหา หลักความเป็นอิสระของผู้พิพากษา หลัก “ไม่มี
ความผิดและไม่มีโทษโดยไมม่ีกฎหมาย” และหลักความเป็นกฎหมายสูงสุดของรัฐธรรมนูญ 

2) หลักคุณธรรม (Ethic) ประกอบไปด้วย 3 หลักการ คือ หน่วยงานปลอดการทุจรติ 
หน่วยงานปลอดจากการทําผิดวินัย และหน่วยงานปลอดจากการทําผิดมาตรฐานวิชาชีพนิยมและ
จรรยาบรรณ 

3) หลักความโปร่งใส (Transparency) ประกอบไปด้วย 4 หลักการ ได้แก่ 
หน่วยงานมีความโปร่งใสด้านโครงสร้าง หน่วยงานมีความโปร่งใสด้านการเปิดเผยข้อมูล หน่วยงานมี
ความโปร่งใสด้านการให้คุณ และหน่วยงานมีความโปร่งใสด้านการให้โทษ 

4) หลักการมีส่วนร่วม (Participation) โดยหลักการน้ีกล่าวถึงการเปิดโอกาสให้
ประชาชนหรือผู้มีส่วนได้เสียแสดงความคิดเห็นและเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ทีม่ีผลต่อชีวิตความเป็นอยู่
ของประชาชน รวมท้ังนําความคิดเห็นดังกล่าวไปประกอบการพิจารณากําหนดนโยบาย และการ
ตัดสินใจของรัฐ ทั้งน้ี การมีสว่นร่วมของประชาชนเป็นกระบวนการสื่อสารในระบบเปิด กล่าวคือ เป็น
การสื่อสารสองทาง ไม่ว่าจะเป็นรูปแบบทางการหรือไม่เป็นทางการ ซึ่งการสื่อสารอาจเป็นในรูปแบบ
ของการแบ่งสรรข้อมูลร่วมกันระหว่างผู้มีส่วนได้เสีย ซึ่งจะเป็นการเสริมสร้างความสามัคคีในสังคมอีก
ทางหน่ึง 

5) หลักความคุ้มคา่ (Value for Money or Bank for the Buck) เป็นหลักการที่
คํานึงถึงประโยชน์สูงสุดของส่วนรวมในการบริหารจัดการและการใช้ทรพัยากรท่ีมีอยู่อย่างจํากัด โดย
สามารถนําทรัพยากรท่ีมีอยู่มาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด แต่ยังคงไว้ซึ่งความสามารถในการแข่งขันของ
องค์กร 
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6) หลักความพร้อมรับผิด (Accountability) เป็นหลักการท่ีมีมากกว่าการสามารถ
ตอบคามหรืออธิบายเก่ียวกับพฤติกรรมที่ได้กระทําลงไป โดยรวมไปถึงความรับผิดชอบในผลงาน หรือ
ปฏิบัติหน้าที่ให้บรรลุตามเป้าหมายที่กําหนดไว้ รวมท้ังการตอบสนองต่อความคาดหวังของสาธารณะ 
นอกจากน้ี ยังพร้อมให้สามารถตรวจสอบได้อีกด้วย 
  2.2.2.3 หลักการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสิน 
  คณะกรรมการบริหารของธนาคารออมสินได้ส่งเสริมและสนับสนุนให้ธนาคารออม
สินมีประสิทธิภาพในการดําเนินธุรกิจ พร้อมกับสร้างประโยชน์ให้แก่ผู้มสี่วนได้เสียโดยรวม มีความ
สุจริตโปร่งใสตรวจสอบได้ และเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนเกี่ยวขอ้งมีบทบาทในการมีส่วนร่วมเสนอความ
คิดเห็น ดังน้ัน จึงได้มีการกําหนดนโยบายการกํากับดูแลกิจการที่เพ่ือใหค้ณะกรรมการ ผู้บริการ และ
พนักงานของธนาคารออมสินยึดถือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน (ธนาคารออมสิน, 2556) 
  การกํากับดูแลกิจการที่ดี หมายถึง การจัดโครงสร้างและกลไกการบริการจัดการ
ภายในองค์กรเพ่ือเช่ือมโยงความสัมพันธ์ระหว่างคณะกรรมการ ผู้บริหาร พนักงาน โดยมีวัตถุประสงค์
สําคัญในการสร้างประโยชน์ที่เหมาะสม โดยคํานึงถึงผู้มีสว่นได้เสียโดยรวม ซึ่งการจัดโครงสร้างและ
กลไกการบริหารจัดการจะสะท้อนหลักการสําคัญ (ธนาคารออมสิน ฝ่ายกํากับการปฏิบัติงานและ
ธรรมภิบาล, ม.ป.ป.) ดังน้ึ 

1) หลักความพร้อมรับผิด (Accountability) หมายถึง ความรับผิดชอบต่อผลการ
ปฏิบัติหน้าที่รวมไปถึงมีความรับผิดชอบต่อการตัดสินใจและการกระทาํของตนเอง โดยสามารถช้ีแจง
และอธิบายการตัดสินใจนั้นได้เช่น พนักงานธนาคารสามารถตอบคําถามในการบริการลูกค้ากรณีที่
ลูกค้ามีคําถาม/ ข้อสงสัย หรือในกรณีเมื่อเกิดปัญหาซึ่งเก่ียวกับผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินของ
ธนาคารขึ้น ปัญหานั้นได้รับการแก้ไขอย่างถูกต้องและรวดเร็ว เป็นต้น 

2) หลักการมีความรับผิดชอบต่อหน้าที่ (Responsibility) หมายถึง ความสาํนึกใน
หน้าที่ด้วยชีดความสามารถและประสิทธิภาพท่ีเพียงพอเช่น ธนาคารมีการพัฒนาการบริการให้ดี
ขึ้นอยู่เสมอ หรือพนักงานธนาคารปฏิบัติงานและให้บริการลูกค้าด้วยความกระตือรือร้น เป็นต้น 

3) หลักการปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้เสียโดยเท่าเทียมกัน (Equitable Treatment) 
หมายถึง การปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้เสียโดยสุจริตและจะต้องพิจารณาให้เกิดความเท่าเทียมกันมีความ
เป็นธรรม และมีคําอธิบายได้ เช่น พนักงานธนาคารให้บริการลูกค้าตามลาํดับคิว หรือพนักงาน
ธนาคารให้บริการลูกค้าทุกคนอย่างเท่าเทียม เป็นต้น 

4) หลักความโปร่งใส (Transparency) หมายถึง ความโปร่งใสในการดําเนนิงาน  
ซึ่งมี 2 ลักษณะ ได้แก่ ความโปร่งใสในการดําเนินงานที่สามารถตรวจสอบได้ และการเปิดเผยข้อมูล
อย่างโปร่งใสแก่ผู้ที่เก่ียวข้องทุกฝ่าย เช่น ธนาคารเปิดช่องทางรับเร่ืองร้องเรียนด้านความไม่โปร่งใส



18 

หรือการทุจริตของพนักงาน ความสะดวกในการเข้าถึงข้อมูลของธนาคาร ความถูกต้องและครบถ้วน
ของข้อมูลของธนาคาร เป็นต้น 

5) หลักการสร้างคุณค่า (Value Creation) หมายถึง การสร้างมูลค่าเพ่ิมแก่องค์กร
ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว โดยการเปลี่ยนแปลงหรือเพ่ิมมูลค่าน้ัน จะต้องเป็นการเพ่ิมความสามารถ
ในทุกด้านเพ่ือการแข่งขันเช่น ธนาคารมีการออกผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินรูปแบบใหม่อยู่เป็น
ประจํา ผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินของธนาคารตอบสนองความต้องการของลูกค้า เป็นต้น 

6) หลักคุณธรรม (Ethic) หมายถึง การส่งเสริมพัฒนาการกํากับดูแลและจรรยาบรรณ
ที่ดีในการประกอบธุรกิจเช่น เง่ือนไขของผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินของธนาคารมีความเป็นธรรม
และไม่เอาเปรียบลูกค้า ธนาคารไม่โฆษณาเกินจริงทั้งในด้านผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงิน ธนาคาร
ไม่ปิดบังเง่ือนไขของผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงิน เป็นต้น 

7) หลักการมีส่วนร่วม (Participation) การมีสว่นร่วมและการส่งเสริมให้เกิดการ
กระจายโอกาสแก่ลูกค้าให้มีสว่นร่วมในการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการดําเนินการใด ๆ ที่อาจมี
ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม สขุภาพอนามัย คุณภาพชีวิต และความเป็นอย่างของชุมชนหรือท้องถิ่นเช่น 
ธนาคารเปิดโอกาสให้ท่านมสีว่นร่วมในการแสดงความคิดเห็นเพ่ือช่วยพัฒนาคุณภาพชีวิตและความ
เป็นอยู่ของคนในชุมชนหรือธนาคารมีการจัดกิจกรรมเพ่ือสังคมและสิ่งแวดล้อมอย่างเพียงพอเป็นต้น 
 2.2.3 ประโยชน์ของการกํากับดูแลกิจการที ่
  2.2.3.1 เสริมสร้างระบบบริหารจัดการที่ดี โปรงใส และมีมาตรฐานชัดเจนเป็นสากล 
ซึ่งจะช่วยให้ธนาคารออมสินมีศักยภาพในการแข่งขัน ป้องกันและขจัดความขัดแย้งทางผลประโยชน์ที่
อาจเกิดขึ้น 
  2.2.3.2 สร้างความเช่ือมั่นให้กับผู้มีส่วนได้เสีย โดยสนับสนุนให้มีการสื่อสารระหว่าง
ธนาคารและผูม้ีส่วนได้เสีย 
  2.2.3.3 เป็นเครื่องมือการวัดผลการดําเนินงานให้มีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน 
  2.2.3.4 สร้างกรอบความรับผิดชอบของคณะกรรมการ และผู้บริหารต่อผู้มีส่วนได้
เสียทุกฝ่าย รวมทั้งเป็นการสร้างพันธะผูกพันเพ่ือให้ฝ่ายบริหารใช้อํานาจภายในขอบเขตที่กําหนด 
  เมื่อนําหลักการกํากับดูแลกิจการที่ดีของหน่วยงานข้างต้นมาเปรียบเทียบกัน จะเห็น
ได้ว่ามีความคล้ายคลึงกัน อย่างไรก็ตาม การวิจัยคร้ังนี้จะใช้หลักการกํากับดูแลกิจการที่ดีตามแนวคิด
ของของธนาคารออมสินในการสร้างกรอบแนวความคิดและแบบสอบถามในส่วนที่เก่ียวกับภาพลักษณ์
ของของธนาคารด้านการกํากับดูแลกิจการที่ดี ประกอบไปด้วย 7 ด้าน ได้แก่ หลักความพร้อมรับผิด 
(Accountability) หลักการมีความรับผิดชอบต่อหน้าที่ (Responsibility) หลักการปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้
เสียโดยเท่าเทียมกัน (Equitable Treatment) หลักความโปร่งใส (Transparency) หลักการสร้าง
คุณค่า (Value Creation) หลักคุณธรรม (Ethic) และหลกัการมีส่วนร่วม (Participation) นอกจากนี้ 



19 

เมื่อพิจาณราจากงานวิจัยที่เก่ียวข้องจะเห็นได้ว่ามีการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ด้านการ
กํากับดูแลกิจการที่ดีกับผลการดําเนินงาน (กําไร) แต่ยังไม่มีงานวิจัยที่ศึกษาระหว่างภาพลักษณ์ด้านการ
กํากับดูแลกิจการที่ดีกับการตัดสินใจใช้บริการ ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงทําการศึกษาความสัมพันธ์ดังกล่าวในการ
ทําวิจัยคร้ังน้ี 
 
2.3 แนวความคิดเก่ียวกับทฤษฎีการรับรู้และการเปิดรับข่าวสาร  
 2.3.1 ความหมายเกี่ยวกับการรับรู้  
 การรับรู้ หมายถึงการที่สมองตีความหรือแปลความจาการสัมผสัของร่างกาย จาก 5 ชนิด
ได้แก่ ตา หู จมูก ลิ้น และผวิหนัง กับสิ่งแวดล้อมที่เป็นสิ่งเร้า ทําให้รับทราบว่าสิ้งเร้าหรือสิ่งแวดล้อม
น้ันเป็นอย่างไร หมายความว่าอย่างไร และมลีักษณะอย่างไร โดยต้องอาศัยประสบการณ์เป็นตัวช่วย
ในการตีความหมาย (Garrsin & Magoon, 1972) 
 การรับรู้ หมายถึง การรู้สึก หรือ การสัมผสั ที่ได้รับการตีความให้เกิดความหมายแล้ว โดย
การรับรู้เป็นผลมาจาการที่มนุษย์ใช้อวัยวะรับสัมผสั (Sensory Motor) ซึ่งเรียกว่า เคร่ืองรับ 
(Sensory) ทั้ง 5 ชนิด คือ ตา หู จมูก ลิ้น และผิวหนัง (วชิระ ขินหนองจอก, 2553) 
 การรับรู้ หมายถึง กระบวนการที่มนุษย์เลือกที่จะรับรู้และแปลความหมายการรับรู้จากสิ่งใด
สิ่งหนึ่งที่ได้สัมผัส เพ่ือสร้างภาพในสมองให้เห็นเป็นภาพที่มีความหมายและมีความกลมกลืนกัน  
(เสรี วงษ์์มณฑา, 2540) 
 จากการทบทบทวนวรรณกรรมผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า การรับรู้ หมายถึง การที่สมองตีความ
หรือแปลความหมายโดยการเทียบเคียงจากประสบการณ์ที่สะสมในสมองเมื่อร่างกายของบุคคลได้
สัมผสัสิ่งเร้าผ่านอวัยวะรับสัมมผัสทั้ง 5 ชนิดได้แก่ ตา หู จมูก ลิ้น และผิวหนัง นอกจากน้ี ยังต้อง
อาศัยองค์ประกอบอ่ืน ๆ ในการตีความสิ่งเร้าที่เข้ามาอีกด้วย เช่น ประสบการณ์เดิม ค่านิยม ทัศนคติ 
สภาพจิตใจ ความสามารถทางสติปัญญา และประเภทของสิ่งเร้า (แสง กลิ่น รส ฯลฯ) เป็นต้น โดย
การวิจัยคร้ังนี้เป็นการศึกษาการรับรู้ที่เกิดจากการเปิดรับข่าวสารผ่านสื่อต่าง ๆ ของลูกค้าและไม่ใช่
ลูกค้าธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานครต่อหลักการกํากับดูแลกิจการที่ดี สําหรับแนวคิดเก่ียวกับ
การเปิดรับข่าวสารและสื่อที่ใช้เพ่ือการส่งสารน้ัน จะแสดงในลําดับถัดไป 
 2.3.2 ความหมายของการเปิดรับข่าวสาร  

การเปิดรับข่าวสาร หมายถึง การเปิดรับข้อมูลจากสื่อประเภทต่าง ๆ ไมว่่าจะเป็นสื่อบุคคล 
สื่อมวลชน หรอืสื่ออ่ืน ๆ ก็ตาม เพ่ือทําให้เกิดการรู้เท่าทันเหตุการณ์ต่าง ๆ ก้าวทันสังคมที่เปลี่ยน 
แปลงไป พร้อมกับสามารถนําไปใช้ประโยชน์และช่วยในการตัดสินใจในการทํากิจกรรมต่าง ๆ ตาม
ความต้องการของแต่ละคน (สุภาวดี อินนุพัฒน์, 2552) 
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 นอกจากความหมายข้างต้นแล้ว ได้มีนักวิชาการต่างประเทศให้ความหมายของการเปิดรับ
ข่าวสาร โดยจําแนกตามพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสาร (Samuel, 2008) ดังน้ี 
  2.3.2.1 การเปิดรับเพ่ือแสวงหาข้อมูล (Information Seeking) หมายถึงพฤติกรรม
ที่บุคคลจะแสวงหาข่าวสารเมื่อต้องการให้มีความคล้ายคลึงกับบุคคลอ่ืนในเร่ืองใดเรื่องหน่ึง หรือเร่ือง
ทั่ว ๆ ไปเพ่ือให้เกิดการรู้เท่าทันเหตุการณ์ต่าง ๆ และอยู่ร่วมในสังคมได้อย่างราบร่ืน 
  2.3.2.2 การเปิดรับข้อมูลทึ่ตนเองสนใจ (Information Receptivity) หมายถึง 
บุคคลจะเปิดรับข่าวสารเพ่ือต้องการรับทราบข้อมูลที่ตนเองสนใจเป็นหลัก เช่น อ่านหนังสือพิมพ์ใน
คอลัมภ์ที่สนใจ นิตยสารที่อยู่ในความสนใจของตนเอง เป็นต้นโดยหากมีข้อมูลข่าวสารที่มีความสําคญั
เก่ียวข้องกับตนเองก็จะเอาใจใส่หรือเปิดรบัเป็นพิเศษ 
  2.3.2.3 การเปิดรับเพ่ือสร้างประสบการณ์ (Experience Receptivity) หมายถึง
พฤติกรรมที่บุคคลหน่ึงทําการเปิดรับข่าวสารเพ่ือตอบสนองความต้องการกระทํา หรือเรียนรู้ หรือเพ่ือ
ผ่อนคลายอารมณ์ของตนเอง โดยในส่วนน้ีได้มีการขยายความเพ่ิมเติมโดยกล่าวถึงการเปิดรับข่าวสาร
เพ่ือตอบสนองความต้องการ 6 ประการ (McCombs & Becker, 2002) คือ  

1) เพ่ือต้องการรู้ทันเหตุการณ์ (Serveillance) โดยทําการสงัเกตการณ์และติดตาม
ความเคลื่อนไหวต่าง ๆ จากสื่อมวลชน เพ่ือให้รู้เท่าทันต่อเหตุการณ์และทันสมัย 

2) เพ่ือต้องการคําแนะนํา (Recommend) ในการปฏิบัติตนให้ถูกต้องและช่วยใน
การตัดสินใจในแต่ละวัน 

3) เพ่ือความต่ืนเต้น (Excitement) เพ่ือการสร้างความรู้สึกว่าได้อยู่ร่วมกันใน
เหตุการณ์ที่กําลังเกิดขึ้น 

4) เพ่ือเสริมความคิดเห็น (Reinforcement) ช่วยเสริมความคิดเห็นเดิมให้มั่นคง
ย่ิงขึ้น หรือช่วยสนับสนุนการตัดสินใจที่ได้กระทําไปแล้ว 

5) เพ่ือประกอบการสนทนากับบุคคลอ่ืน (Anticipate Communication) ช่วยเพ่ิม
อรรถรสในการสนทนา 

6) เพ่ือความบันเทิง (Entertainment) รวมทั้งการผ่อนคลายอารมณ์ 
 จากข้อมูลข้างต้น สามารถสรุปความหมายของการเปิดรับข่าวสารได้ว่า หมายถึง พฤติกรรม
การเปิดรับข้อมูลผ่านสื่อต่าง ๆ ทั้งในรูปแบบบุคคลและไมใ่ช่บุคคล เพ่ือตอบสนองความต้องการ
เฉพาะของตนเอง เช่น เพ่ือให้รู้ทันเหตุการณ์ มีความคล้ายคลึงกับบุคคลอ่ืน หรือเพ่ิมความรู้ในเรื่องที่
ตนเองสนใจ เป็นต้น 
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 2.3.3 กระบวนการเปิดรับข่าวสาร 
 ในปัจจุบันมีสือ่หลากหลายประเภทถูกนํามาใช้เป็นช่องทางการส่งผ่านข้อมูลไปยัง
กลุ่มเป้าหมาย ทําให้บุคคลไม่สามารถเปิดรับข่าวสารได้ทั้งหมด แต่บุคคลจะมีการค้นหา หรือเลือก
เปิดรับแตกต่างกันไปตามความต้องการของตนเอง ซึ่งโดยทั่วไป กระบวนการเปิดรับสารประกอบไป
ด้วย 3 ขั้นตอน (กาญจนา แก้วเทพ, 2556) ดังน้ี  
  2.3.3.1 การเลือกเปิดรับหรือเลือกสนใจ (Selective Exposure or Selective 
Attention) หมายถึง พฤติกรรมที่ผูร้ับสารจะเลือกสนใจหรือเปิดรับข่าวสารจากแหลง่หนึ่งแหล่งใดที่มี
อยู่ด้วยกันหลายแหล่งตามความสนใจและความต้องการของตนเองเพ่ือนํามาใช้แก้ปัญหาหรือสนอง
ความต้องการของตน ซึ่งโดยปกติแล้วบุคคลจะเลือกเปิดรับสื่อที่เสนอข่าวสารที่สอดคลอ้งกับความคิด
และทัศนคติของตนเองเน่ืองจากหากทําการเปิดรับข่าวสารที่ไม่สอดคล้องกับทัศนคติ ความรู้สึก หรือ
ความรู้ความเข้าใจของตนเอง จะทําให้บุคคลน้ันเกิดภาวะทางจิตใจที่ไมส่มดุลหรือเกิดความไม่สบาย
ใจ นอกจากทศันคติแล้ว ยังขึ้นอยู่กับปัจจัยทางด้านสังคม สภาพเศรษฐกิจ สังคม อุดมการณ์ และ
ประสบการณ์ด้วย 
  2.3.3.2 การเลือกรับรู้/ ตีความ (Selective Perception or Selective 
Interpretation) ภายหลังจากที่บุคคลเลือกเปิดรับข่าวสารจากแหล่งหนึ่งแหล่งใดแล้ว ขา่วสารน้ัน
อาจถูกตีความหมายแตกต่างกันในแต่ละบุคคลถึงแม้ว่าจะมาจากสื่อประเภทเดียวกันก็ตามเนื่องจาก
ผู้รับสารจะเลอืกรับรู้หรือเลือกตีความหมายความเข้าใจของตนเองหรือตามทัศนคติประสบการณ์ตาม
ความเช่ือความต้องการความคาดหวังตามแรงจูงใจตามสภาวะร่างกายหรือสภาวะอารมณ์ในขณะน้ัน 
เป็นต้น 
  2.3.3.3 กระบวนการเลือกจดจํา (Selective Retention) ภายหลังจากที่บุคคล
เลือกรับรู้และตีความแล้ว หากเป็นข่าวสารที่มีปริมาณมากก็จะทําให้เกิดความยากลําบากที่จะจดจํา
ข้อมูลน้ันทั้งหมด จึงเกิดเป็นพฤติกรรมการเลือกจดจําข่าวสาร ซึ่งเป็นพฤติกรรมของบุคคลที่จะทําการ
เลือกจดจําข่าวสารเฉพาะส่วนที่ตรงกับความสนใจความต้องการทัศนคติของตนเองและมักจะลืมใน
ส่วนที่ตนเองไม่สนใจหรือไม่เห็นด้วยได้ง่ายกว่า 
 จากกระบวนการเปิดรับสารข้างต้น จะเห็นได้ว่าหากผู้ประกอบการหรือนักการตลาดไม่
ทําการศึกษาประเภทของสื่อและทัศนคติ ความรู้ความเข้าใจของกลุ่มเป้าหมายของถ่องแท้แล้ว ก็จะ
ทําให้ข้อมูลที่ต้องการสื่อสารไม่สามารถส่งไปถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพราะก่อนที่
บุคคลจะรับรู้ขา่วสารน้ันได้ทําการกรองถึง 3 ขั้นตอน ได้แก่ การเลือกสื่อ การเลือกรับรู ้และการเลือก
จดจํา 
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 2.3.4 พฤติกรรมการเปิดรับสื่อ 
 พฤติกรรมการเปิดรับสื่อ หมายถึง ความบ่อยคร้ัง หรือความต่อเน่ืองในการเปิดรับสื่อ รวมไป
ถึงรูปแบบของสื่อที่ทากํารเปิดรับ เช่น การอ่านหนังสือพิมพ์ การดูโทรทัศน์ การฟังวิทยุ หรือการ
พูดคุยระหว่างบุคคล เป็นต้น ทั้ง บุคคลจะมีการเปิดรับสื่อที่แตกต่างกันออกไป โดยความแตกต่าง
ดังกล่าวขึ้นอยู่กับปัจจัยต่าง ๆ เช่น ความเหงา ความอยากรู้อยากเห็น การต้องการนําข้อมูลไปใช้
ส่วนตัว คุณลักษณะเฉพาะของสื่อที่สนองความต้องการและทําให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ เป็นต้น 
(สุภาวดี อินนุพัฒน์, 2552) 
 ทั้งน้ี ได้มีการพัฒนาตัวช้ีวัดพฤติกรรมการเปิดรับสื่อ ซึ่งประกอบไปด้วย 2 ตัวช้ีวัด ได้แก่ 
เวลาที่ใช้สื่อและความถ่ีของการใช้สื่อ อย่างไรก็ตาม การใช้ปัจจัยด้านเวลาที่ใช้สื่อเป็นตัววัดน้ันจะมี
ข้อเสียในการนํามาใช้มากกว่าเน่ืองจากแต่ละบุคคลจะมีเวลาว่างไม่เท่ากัน ดังน้ัน ทําใหผ้ลการ
วิเคราะห์ที่ได้ไม่สามารถนําไปใช้ได้อย่างเต็มที่ ทําให้นักวิชาการใช้ปัจจัยด้านความถี่ในการเปิดรับสื่อ
ต่างเป็นตัวช้ีวัดแทน (MCLeod & O’Keefe, 1972 อ้างใน ประภาพรรณ ล้มสุขศิริ, 2543)  
  2.3.4.1 ปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการเปิดรับสื่อ 
  ขวัญเรือน กิติวัฒน์ (2533 อ้างใน อภิชัจ พุกสวัสด์ิ, 2556) ได้กล่าวถึงปัจจัยที่ทําให้
พฤติกรรมการเปิดรับสื่อของแต่ละบุคคลแตกต่างกัน ว่าขึ้นอยู่กับปัจจัยต่าง ๆ ดังน้ี 

1) ปัจจัยด้านบุคลิกภาพและจิตวิทยาส่วนบุคคล โดยบุคคลแต่ละคนจะมีความ
แตกต่างด้านโครงสร้างทางจิตวิทยา เน่ืองจากมีลักษณะการเลี้ยงดูและสภาพแวดล้อมในการดํารงชีวิต
แตกต่างกัน ทําให้สติปัญญา ความคิด ทัศนคติ ตลอดจนกระบวนการทางจิตใจด้านการรับรู้ การ
เรียนรู้ การจูงใจ ความเช่ือ ทศันคติ รวมท้ังค่านิยม ประกอบกับข้ึนมาเป็นบุคลิกภาพส่วนบุคคล 

2) ปัจจัยด้านสภาพความสัมพันธ์กับสังคม โดยที่บุคคลจะมีการยึดติดกับกลุ่มสังคม
ที่ตนเองอาศัยอยู่ และใช้กลุม่สังคมดังกล่าวเป็นกลุ่มอ้างอิงในการตัดสินใจ หรือแสดงออกทาง
พฤติกรรมใด ๆ หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงคือ บุคคลจะมีการคล้อยตามสมาชิกของกลุ่มทั้งทางด้าน
ความคิด ทัศนคติ และพฤติกรรม เพ่ือให้เป็นที่ยอมรับในกลุ่มของตนเอง 

3) ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมนอกระบบการสื่อสาร โดยบุคคลมักจะอยู่ร่วมกันเป็น
กลุ่ม โดยมีเอกลักษณ์พ้ืนฐานของแต่ละบุคคลที่เหมือนกันเป็นสิ่งเช่ือมโยงกัน เช่น เพศ อาชีพ ระดับ
การศึกษา และรายได้ ทั้งน้ี บุคคลที่อยู่ในกลุ่มเดียวกันจะเปิดรับเน้ือหาของการสื่อสารคล้ายคลึงกัน 
และมีการตอบสนองต่อเน้ือหาไม่แตกต่างกัน 
  2.3.4.2 คุณลกัษณะของสื่อประเภทต่าง ๆ 
  อภิชัจ พุกสวัสด์ิ (2556) ได้กล่าวถึงประเภทของสื่อและคณุลักษณะต่าง ๆ ไว้ดังน้ี 

1) สื่อบุคคล (Personal Media) เป็นสื่อที่มีความสําคัญในการสื่อสาร โดยบุคคลจะ
มีการติดต่อสื่อสารทั้งในชีวิตประจําวันและในการประกอบอาชีพ การสื่อสารด้วยบุคคลจะเป็นการใช้
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คําพูดเพ่ือทําให้เกิดความเข้าใจซึ่งกันและกนั นอกจากน้ี ยังเป็นการสื่อสารแบบ 2 ทาง (Two-way 
Communication) เพ่ือเปิดโอกาสให้มีการแสดงความคิดเห็น หรือมีปฏิกิริยาโต้กลับเร็วกว่าสื่อ
ประเภทอ่ืน ๆ 

2) สื่อสิ่งพิมพ์ (Printed Media) เป็นสื่อประเภทหน่ึงที่มีความคงทนถาวรมาก 
เน่ืองจากสามารถเก็บไว้เป็นลายลักษณ์อักษรได้เป็นอย่างดี โดยส่วนใหญแ่ล้วมักจะถูกนํามาใช้ในการ
ประชาสัมพันธ์ข่าวสารขององค์กร ซึ่งสื่อสิ่งพิมพ์ที่นํามาใช้กันบ่อยคร้ังมี 3 ประเภท ได้แก่ 
หนังสือพิมพ์ นิตยสาร และวารสาร ซึ่งสามารถอธิบายได้ดังน้ี 
   2.1) หนังสือพิมพ์ เป็นสื่อสิ่งพิมพ์ที่ถือได้ว่ามีความทันสมยัต่อเหตุการณ์ 
ต่าง ๆ โดยมีความหลากหลายในด้านของเน้ือหา เช่น เศรษฐกิจ การเมอืง กีฬา บันเทิงโฆษณา ประกาศ 
เป็นต้น นอกจากน้ี หนังสือพิมพ์ยังเป็นสื่อที่สามารถเข้าถึงกลุ่มคนได้เป็นจํานวนมาก มีระยะเวลาการ
เผยแพร่ทีแ่น่นอนเป็นประจําสม่ําเสมอ และเป็นช่องทางสําคัญในการประชาสัมพันธ์องค์กรด้วย โดยใน
ปัจจุบันประเทศไทยมีหนังสือพิมพ์ทั้งภาษาไทยและภาษาต่างประเทศ สําหรับข้อเสียของหนังสือพิมพ์
คือ การที่ไม่สามารถเข้าถึงกลุม่คนที่ไม่รู้หนังสือหรือบุคคลที่ปัญหาด้านการอ่าน นอกจากน้ี ยังมีคุณคา่
ในระยะเวลาสั้น เน่ืองจากด้วยส่วนใหญแ่ล้วหนังสือพิมพ์จะออกเผยแพร่ทุกวัน ในส่วนของกระบวนการ
ผลิตน้ัน ก็มีการจัดทําอย่างเร่งรีบทําให้ภาพที่ออกมาอาจไม่สวยงามมากนักและไม่มีการเคล่ือนไหวทาํ
ให้ดูไม่น่าสนใจ 
   2.2) นิตยสารเป็นสื่อสิ่งพิมพ์ที่มีขนาดกระทดัรัดและมีสีสันสวยงาม มีการ
จัดพิมพ์อย่างเป็นอย่างดีทําให้สามารถดึงดูดความสนใจของผู้อ่านได้เป็นอย่างดี และมีความทนทาน
มากกว่าหนังสือพิมพ์ สําหรับเน้ือหาในนิตยสารน้ันก็จะประกอบไปด้วยเน้ือหาที่หลากหลาย แต่มีการ
มุ่งเน้นเฉพาะกลุ่มมากกว่าหนังสือพิมพ์ เช่น นิตยสารของสตรี นิตยสารธุกิจ การเงินและการธนาคาร 
นิตยสารสุขภาพ เป็นต้น อย่างไรก็ตาม นิตยสารก็มีข้อจํากัดในบางประการ คือ ความสามารถเข้าถึง
ได้ในวงจํากัดเพราะมีเน้ือหาท่ีมั่งเน้นเฉพาะกลุ่มหรือเฉพาะเร่ือง ระยะเวลาการออกเผยแพร่ใช้เวลา
ห่างกันมากในแต่ละฉบับ และมีราคาแพงกว่าหนังสือพิมพ์เป็นอย่างมาก  
   2.3) วารสารเป็นสื่อสิ่งพิมพ์ที่มักถูกผลิตขึน้โดยองค์กรต่าง ๆ โดยมี
กําหนดเวลาการเผยแพร่ที่แน่นอน เช่น รายสัปดาห์ รายปักษ์ รายสามเดือน เป็นต้น องค์กรจะทําการ
เผยแพร่วาสารเพ่ือประชาสัมพัน์ข่าวสารขององค์กรไปยังประชาชนกลุ่มต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องกับองค์กร 
เช่น พนักงาน ลูกค้า ผู้ถือหุ้น ผู้จัดจําหน่าย เป็นต้น สําหรับข้อดีของวาสาร คือ การเป็นสื่อที่เข้าถึง
ผู้รับอย่างเฉพาะเจาะจง ซึ่งทําให้ได้รับความสนใจเพราะเป็นข่าวสารที่เก่ียวข้องกับตัวผู้อ่านโดยตรง 
นอกจากน้ี ยังสามารถกําหนดจํานวนที่จะพิมพ์ได้ตามต้องการ รวมไปถึงการออกแบบรูปเล่มที่
เหมาะสมกับงบประมาณ ทําให้สื่อวารสารเกิดความสูญเปล่าน้อยกว่าสื่อสิ่งพิมพ์อ่ืน ๆ ในขณะที่
ข้อเสียของวารสาร คือ การให้ข่าวสารถูกกําหนดโดยองค์กร ดังน้ัน จึงอาจเป็นการให้เผยแพร่เฉพาะ
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ข่าวที่ดีเพียงด้านเดียว นอกจากน้ี ในบางคร้ังอาจมีการเผยแพร่ในเรื่องใดเร่ืองหน่ึงมากเกินไปจะ
กลุ่มเป้าหมายเกิดความเบ่ือหน่าย เช่น การลงข่าวสารขององค์กร หรือผูบ้ริหารมากเกินไป ทําให้
พนักงานส่วนใหญ่ไม่สนใจ เป็นต้น 
  3) สื่ออิเล็คทรอนิกส์ (Electronic Media) เป็นสื่อที่ลักษณะสําคัญคือสามารถส่ง
ข่าวสารได้ทั้งภาพและเสียงโดยใช้กระบวนการทางเทคนิคทําให้เป็นสื่อทีม่ีความน่าสนใจมากกว่าสื่อ
ประเภทสิ่งพิมพ์ เพราะมีทั้งภาพ เสียง และการเคลื่อนไหวด้วย โดยสื่ออิเล็คทรอนิกสท์ีส่ําคัญและ
นํามาใช้กันบ่อยคร้ัง ได้แก่ วิทยุกระจายเสยีง โทรทัศน์ และอินเทอร์เน็ต ซึ่งสามารถอธิบายได้ดังน้ี 
   3.1) วิทยุกระจายเสียง เป็นสื่อที่นําส่งข่าวสารในรูปของเสียงเป็นหลัก ซึ่งมี
การเผยแพร่ในลักษณะต่าง ๆ เช่น คําพูด เสยีงเพลง ข่าว รายการสารประโยชน์ เป็นต้น วิทยุกระจาย 
เสียงสามารถสง่ไปสู่พ้ืนที่ได้กว้างขวาง ทําให้พ้ืนที่ห่างไกลสามารถรับฟังข่าวสารได้อย่างรวดเร็ว เป็น
สื่อที่มีความสําคัญโดยเฉพาะอย่างย่ิงประเทศที่กําลังพัฒนา ถึงแม้ว่าบุคคลจะไม่สามารถอ่านได้ก็
สามารถรับข่าวสารผ่านการฟังวิทยุกระจายเสียงได้ อย่างไรก็ตาม ข้อเสียของสื่อประเภทน้ีคือ การที่
ได้แต่รับฟังเพียงอย่างเดียวอาจทําให้เกิดการจินตนาการสร้างภาพในใจซึ่งคาดเคลื่อนจากภาพจริงได้ 
นอกจากน้ี ยังจัดเป็นสื่อที่ไม่คงทนถาวรเพราะเมื่อพูดออกไปแล้วจะไมม่ีการบันทึกไว้เป็นลายลักาณ์
อักษรหรือย้อนกลับมาฟังใหม่ได้ ประกอบกับเน้ือหาที่พูดออกเป็นต้องมีความกระชับ เข้าใจง่าย ทําให้
ผู้ฟังไม่ได้ข้อมูลเชิงลึกเหมือนสื่อสิ่งพิมพ์ ประกอบกับช่วงเวลาการเปิดฟังวิทยุกระจายเสียงของแต่ละ
บุคคลก็แตกต่างกัน ทําให้ต้องเลือกช่วงเวลาการออกอากาศเผยแพร่ให้ดี 
   3.2) โทรทัศน์ ถือว่าเป็นสื่อที่มีบทบาทท่ีสําคัญในการเผยแพร่ข่าวสาร 
เน่ืองจากสามารถนําเอาทั้งภาพน่ิง ภาพเคลื่อนไหว และเสยีงมาเผยแพร่สู่ประชาชนได้เป็นจํานวน
มาก โดยที่ประชาชนสามารถรับชมและรับฟังได้อย่างสะดวกสบาย โทรทัศน์จึงเป็นสื่อที่ได้รับความ
นิยมและความสนใจอย่างกว้างขวาง และยังทําให้เกิดความเข้าใจและความประทับใจได้มากกว่าสื่อ
ประเภทอ่ืน ๆ อย่างไรก็ตาม โทรทัศน์ยังคงมีข้อจํากัดในเรือ่งต่าง ๆ คือ ราคาที่สูงมากเมื่อเปรียบ 
เทียบกับสื่อประเภทอ่ืน ๆ นอกจากน้ี ช่วงเวลาการออกอากาศมีระยะเวลาที่จํากัด เมื่อรายการ
โทรทัศน์ออกอากาศไปแล้วก็ไม่สามารถย้อนกลับมารับชมใหม่ได้ นอกจากน้ี หากเปรียบเทียบกับ
วิทยุกระจายเสียงแล้ว ระยะทางการส่งสัญญาณของโทรทัศน์จะใช้ได้เฉพาะบางพ้ืนที่ที่คลื่นสามารถ
ส่งไปถึงเท่าน้ัน แต่วิทยุกระจายเสียงสามารถส่งคลื่นออกไปได้ไกลมากกว่า 
   3.3) อินเทอร์เน็ต เป็นสื่อที่สามารถเข้าถึงได้อย่างรวดเร็ว และมีต้นทุนการ
บริหารจัดการตํ่ากว่าสื่อประเภทอ่ืน ๆ นอกจากน้ี เน้ือหาที่ปรากฎในอินเทอร์เน็ตยังสามารถปรับปรุง
ได้ตลอดเวลาจึงทําให้ข้อมูลมคีวามทันสมัยมากกว่า ประกอบกับในปัจจุบันแล้ว บุคคลสามารถเข้าถงึ
อินเทอร์เน็ตได้ในเกือบทุกสถานที่ผ่านอุปกรณ์เช่ือมต่อประเภทต่าง ๆ ทําให้อินเทอร์เน็ตเป็นสื่อที่
กําลังได้รับความสนใจเป็นอย่างมาก อย่างไรก็ตาม สื่อประเภทน้ียังคงมีข้อจํากัดในเรื่องของกลุ่มคน
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และพื้นที่ เพราะบุคคลที่สามารถเข้าอินเทอร์เน็ตได้น้ันจําเป็นต้องมีความรู้เร่ืองคอมพิวเตอร์ในระดับ
หน่ึง ประกอบกับในบางพ้ืนที่ไม่สามารถเช่ือมต่อสัญญาณได้เน่ืองจากสัญญาณยังไม่สามารถครอบ 
คลุมได้ทั้งประเทศ 
  4) สื่อเฉพาะกิจ (Specialized Media) หมายถึง สื่อที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารทั้ง
ภายในและภายนอกองค์กร โดยมีเน้ือหาสาระที่เจาะจงจึงทําให้ผู้รับสารมีความเฉพาะกลุ่ม โดย
รูปแบบของการจัดทําสื่อเฉพาะกิจมีหลากหลายรูปแบบ เช่น ป้ายประกาศหรือโปสเตอร์ ใบปลิวหรือ
ใบแทรก แผ่นพับ จดหมายข่าว เป็นต้น อย่างไรก็ตาม สื่อประเภทน้ีต้องอาศัยการออกแบบที่สวยงาม 
ทันสมัย และมคีวามคิดสร้างสรรค์ จึงจะได้รับความสนใจจากกลุ่มเป้าหมาย 
  5) สื่อกิจกรรม (Event Media) เป็นสื่ออีกประเภทหน่ึงที่ถูกนํามาใช้ในการเผยแพร่
ข่าวสาร นอกจากน้ียังมีประโยชน์ในด้านการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับกลุ่มเป้าหมายโดยเปิดโอกาสให้
มีส่วนร่วมในกจิกรรมขององค์กร ประกอบกับสามารถตอบสนองความต้องการ ความอยากรู้อยากเห็น
ของประชาชนทั่วไปได้เป็นอย่างดี รวมท้ังยังเป็นการให้ความรู้ความเข้าใจควบคู่ไปกับความบันเทิง
ด้วย ซึ่งในปัจจบัุนได้มีสื่อกิจกรรมหลากหลายประเภท ได้แก่ การจัดวันและสัปดาห์พิเศษ การจัดงาน
ฉลอง การจัดขบวนแห่ การจัดงานวันครบรอบปี การจัดงานมอบรางวัลพิเศษ การเปิดให้เย่ียมชม
หน่วยงาน การจัดนิทรรศการ การประกวดแข่งขัน กิจกรรมชุมชนสัมพันธ์ เป็นต้น นอกจากน้ียังมี
กิจกรรมที่องคก์รจัดขึ้นเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับสื่อมวลชน เช่น การประชุมแถลงข่าว การจัด
กิจกรรมสื่อมวลชนสัมพันธ์ เป็นต้น 
 แนวความคิดเก่ียวกับการเปิดรับสื่อข้างต้นน้ี ถูกนํามาใช้ในงานวิจัยของ มินทร์ฐิตา                
จิรธรรมวัฒน์ (2553) โดยผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาพฤติกรรมการเปิดรับสื่อ ได้แก่ สื่อบุคคล
หนังสือพิมพ์ นิตยสาร วารสารวิทยุกระจายเสียง โทรทัศน์ อินเทอร์เน็ตป้ายประกาศหรือโปสเตอร์
และกิจกรรมพิเศษ 
 
2.4 แนวความคิดเก่ียวกับภาพลักษณ ์
 2.4.1 ความหมายของภาพลักษณ์ 
 ภาพลักษณ์ หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นในใจของบุคคล โดยภาพดังกล่าวอาจเป็นสิ่งมีชีวิตหรือไม่
มีชีวิตก็ได้ ซึ่งเกิดจากการรับรู้ข่าวสารหรือการกระตุ้นจากปัจจัยภายนอก หรือเกิดจากการที่บุคคล
สร้างภาพขึ้นในจิตใจของตนเองก็ได้ (อภิชัจ พุกสวัสด์ิ, 2556) 
 ภาพลักษณ์ หมายถึง องค์รวมของความเช่ือ ความคิด และความประทับใจที่บุคคลมีต่อสิ่งใด
สิ่งหนึ่ง โดยทัศนคติและการกระทําใด ๆ ทีบุ่คคลมีต่อสิ่งน้ันจะมีความเกี่ยวพันอย่างสูงกับภาพลักษณ์
ของสิ่งน้ัน ๆ (Kotler, 2000) 
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 ภาพลักษณ์ขององค์กร หมายถึงภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจหรือความรู้สึกนึกคิดของคนที่มีต่อ
องค์กรน้ัน ๆ โดยการรับรู้ภาพลักษณ์เป็นผลมาจากการกระทําของคนในองค์กรไม่ว่าจะเป็นการพูด
หรือการกระทํา รวมวไปถึงการสื่อสารต่าง ๆ และมีความเกี่ยวโยงกับความประทับใจโดยรวมของ
บุคคลแต่ละคนไม่ว่าจะเป็นลูกค้า ผู้ถือหุ้น คนทั่วไปที่มีต่อองค์กร (อํานาจ วัดจินดา, ม.ป.ป.) 
 จากข้อมูลข้างต้น สามารถสรุปนิยามของคําว่า ภาพลักษณ์ ได้ว่า คือ ความเช่ือ ความคิดเห็น 
ความประทับใจ ของบุคคลหนึ่งที่มีต่อองค์กร โดยเกิดขึ้นจากการกระตุ้นจากปัจจัยภายนอก เช่น การ
สื่อสารขององค์กร การกระทาํของพนักงานในองค์กร เป็นต้น และปัจจัยภายในของบุคคล เช่น ความ
เช่ือ ทัศนคติ เป็นต้น ทั้งน้ี การสร้างภาพลักษณ์ขององค์กรมีความสําคญัเป็นอย่างยิ่งต่อการ
ดําเนินงานและมักถูกบรรจุเป็นส่วนหน่ึงของพันธกิจ ซึ่งภาพลักษณ์ขององค์กรจะทําให้การดําเนินงาน
สามารถไปสู่เป้าหมายได้ง่ายมากขึ้น  
 2.4.2 คุณลักษณะของภาพลักษณ์ 
 คุณลักษณะของภาพลักษณ์ประกอบไปด้วย 5 ประการ (อภิชัจ พุกสวัสด์ิ, 2556) ได้แก่ 
  2.4.2.1 เป็นสิ่งที่ถูกจําลองขึ้นมา (Synthetic) หมายความว่า ภาพลักษณ์น้ันเป็นสิ่ง
ที่ไม่ได้เกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ แต่เกิดจากการวางแผนการสื่อสารประชาสัมพันธ์เพ่ือสร้างให้เกิดขึ้น
โดยมุ่งหมายที่จะตอบสนองต่อวัตถุประสงค์บางอย่าง 
  2.4.2.2 เป็นสิ่งที่เช่ือถือได้ (Believable) หมายถึงการที่ภาพลักษณ์ที่ถกูสร้างขึ้นมา
น้ันต้องอยู่บนพ้ืนที่ของการยอมรับของกลุ่มเป้าหมายหรือบุคคลทั่วไป หรือมีความน่าเช่ือถือ 
  2.4.2.3 เป็นสิ่งที่มีความต่อเน่ืองสอดคล้อง (Passive) ถึงแม้ว่าภาพลักษณ์จะถูก
สร้างขึ้นมาก แต่ภาพลักษณ์ดังกล่าวก็ไม่ควรขัดแย้งกับความจริง โดยต้องใช้การนําเสนอที่สอดคล้องก
ไปในทิศทางเดียวกันกับนโยบายการดําเนินงาน การปฏิบัติตนของพนักงานขององค์กร รวมไปถึง
คุณภาพของสินค้า และบริการ โดยย่ิงหากมีความสอดคลอ้งในการนําเสนอก็จะย่ิงทําให้กลุ่มเป้าหมาย
หรือบุคคลเกิดการรับรู้ภาพลักษณ์น้ันได้ง่ายมากข้ึน 
  2.4.2.4 เป็นสิง่ที่เห็นได้ชัดเจน (Vivid and Concrete) เน่ืองจากภาพลักษณ์เป็น
รูปแบบหน่ึงของการสร้างจินตภาพเพ่ือให้เกิดความน่าเช่ือถือ การยอมรับ หรือดึงดูดใจและอารมณ์
ความรู้สึก ประกอบกับมีตราสินค้า และองค์กรจํานวนมากที่สื่อสารภาพลักษณ์ของตนเองไปยังบุคลล
อ่ืน ๆ พร้อมกัน ดังน้ัน ภาพลักษณ์จําเป็นต้องมีความแตกต่าง และง่ายต่อการเข้าใจและจดจําพร้อม
กับสามารถสื่อความหมายได้อย่างครบถ้วนชัดเจน 
  2.4.2.5 เป็นสิ่งที่มีความหมายและแง่มุม (Ambiguous) ภาพลักษณ์เป็นสิ่งที่
เปลี่ยนแปลงได้ โดยอาจจะเปลี่ยนจากภาพลักษณ์ที่ไม่ดีให้เป็นภาพลักษณ์ที่ดี หรือเปลี่ยนจาก
ภาพลักษณ์ที่ดีกลายเป็นภาพลักษณ์ที่ไม่ดีได้ ซึ่งเป็นผลมาจากปัจจัยภายนอกที่เข้ามากระทบ 
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 ทั้งน้ี จากองค์ประกอบภาพลักษณ์ข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า ภาพลักษณ์ถูกสร้างขึ้นเพ่ือให้
เกิดภาพในจิตใจของกลุ่มเป้าหมายหรือบุคคลทั่วไปเพ่ือให้เกิดการยอมรับ หรือเกิดความน่าเช่ือถือต่อ
องค์กร ซึ่งอาจมีการเปลี่ยนแปลงจากภาพลักษณ์ที่ไม่ดี ไปสู่การมีภาพลักษณ์ที่ดีได้โดยอาศัยปัจจัย
ภายนอกเข้ามากระตุ้นให้เกิดการเปลี่ยนแปลงสําหรับการวิจัยคร้ังนี้ จะศึกษาการรับรู้ภาพลักษณ์ของ
ธนาคารออมสินด้านการกํากับดูแลกิจการทีดี่ในปัจจุบัน ทีเ่กิดจากการสื่อสารของธนาคารออมสินผ่าน
สื่อประเภทต่าง ๆ ซึ่งเป็นปัจจัยภายนอกที่เข้ามากระตุ้นเท่าน้ัน 
 2.4.3 ประเภทของภาพลักษณ์ 
 พัชราภรณ์ เกษะประกร (2551) และวรพรรณ เอ้ืออาภรณ์  (2555) ได้ทําการแบ่ง
ภาพลักษณ์ตามลักษณะการใช้งาน ไว้ทั้งสิ้น 8 ประเภท ดังน้ี 
  2.4.3.1 ภาพลักษณ์องค์กร (Corporate Image) หมายถึง ภาพที่เกิดภายในจิตใจ
ของประชาชนที่มีต่อบริษัทหรือองค์กรแห่งใดแห่งหนึ่ง โดยภาพลักษณ์ประเภทน้ีรวมไปถึงการบริหาร
จัดการ คุณภาพสินค้าและบรกิารที่จําหน่าย และรวมไปถึงพนักงานผู้ทําหน้าที่ปฏิบัติงานให้บริการ
ลูกค้า การแต่งกาย เคร่ืองแบบที่สวมใส่ด้วย 
  2.4.3.2 ภาพลักษณ์ต่อสินค้า/ บริการ/ ตราสินค้า (Product/ Service/ Brand 
Image) เป็นภาพลักษณ์ที่มักถูกสร้างขึ้นจากการส่ือสารทางการตลาด เช่น การประชาสัมพันธ์ การ
โฆษณา การสง่เสริมการจัดจําหน่าย การออกแบบตราสินค้า บรรจุภัณฑ์ เป็นต้น หรืออาจเกิดจาก
ประสบการณ์ที่เคยใช้สินค้าหรือบริการมาก่อน โดยภาพลักษณ์ประเภทน้ีจะไม่เก่ียวข้องกับองค์กร 
  2.4.3.3 ภาพลักษณ์ซ้อน (Multiple Image) เป็นภาพลักษณ์ที่มีต่อองค์กรหรือ
หน่วยงานโดยที่มีกลุ่มของการรับรู้ที่แตกต่างกันอย่างน้อย 2 กลุ่ม เน่ืองจากประสบการณ์ การรับรู้ 
ความเช่ือ ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม ซึง่ภาพลักษณ์ที่รับรู้อาจเป็นทางบวกหรือลบก็ได้ เช่น 
ภาพลักษณ์ของสํานักงานตํารวจที่มีประชาชนบางกลุ่มรับรู้ภาพลักษณ์ในทางลบ ในขณะที่ประชาชน
บางกลุ่มรับรู้ภาพลักษณ์ในทางบวก 
  2.4.3.4 ภาพลักษณ์ปัจจุบัน (Current Image) เป็นภาพลักษณ์ความเป็นจริงใน
ปัจจุบันที่ประชาชนรับรู้เก่ียวกับองค์กร ซึ่งอาจเป็นทางลบหรือบวก โดยองค์กรมีหน้าที่ในการค้นหา
สาเหตุและพยายามหาทางแก้ไขภาพลักษณ์ให้เป็นไปในในทิศทางที่ดีขึน้ 
  2.4.3.5 ภาพลักษณ์กระจกเงา (Mirror Image) เป็นภาพลักษณ์ที่เป็นการเช่ือเอา
เอง หรือมองเห็นว่าองค์กรตนเองเป็นเช่นน้ัน ซึ่งอาจไม่ตรงกับความเป็นจริงที่ประชาชนรับรู้ก็เป็นได้ 
  2.4.3.6 ภาพลักษณ์ที่พึงปราถนา (Wish Image) เป็นภาพลักษณ์ที่ผู้บรหิารหรือ
พนักงานมีความต้องการให้เกิดขึ้นกับองค์กร สินค้า หรือบรกิารขององค์กร 
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  2.4.3.7 ภาพลักษณ์สูงสุดที่ทาํได้ (Optimum Image) เป็นภาพลักษณ์ที่เกิดขึ้นจาก
การตระหนักในความจริงและมีความเข้าใจการรับรู้ของกลุ่มเป้าหมาย รวมไปถึงอุปสรรคในการ
สื่อสารภาพลักษณ์ ว่าเป็นสาเหตุทําให้องค์กรไม่สามารถก้าวไปสู่ภาพลักษณ์ที่ต้ังเป้าหมายไว้ได้ 
  2.4.3.8 ภาพลักษณ์ที่ถูกต้องและไม่ถูกต้อง (Correct and Incorrect Image) เป็น
ภาพลักษณ์ที่เกิดขึ้นไม่ตรงกับความเป็นจริง ทั้งน้ี อาจเกิดจากข่าวลือ กระบวนการสื่อสารก็ได้ โดย
หากเกิดการรับรู้ภาพลักษณ์ที่ไม่ถูกต้องเก่ียวกับองค์กรต้องพยายามหาทางแก้ไขโดยเร่งด่วน 
 สําหรับการวิจัยคร้ังนี้ จะเป็นการศึกษาเฉพาะภาพลักษณ์ขององค์กร คือ การรับรู้ภาพลักษณ์
ของธนาคารออมสินด้านการกํากับดูแลกิจการที่ดีเท่าน้ัน ในขณะที่ภาพลักษณ์ประเภทอ่ืน ๆ จะไมถู่ก
นํามารวมไว้ในกรอบแนวความคิดและแบบสอบถามของงานวิจัย 
 2.4.4 ความสําคัญของภาพลักษณ์ 
 พัชราภรณ์ เกษะประกร (2551) ได้กล่าวถึงความสําคัญของภาพลักษณ์ไว้ดังน้ี 
  2.4.4.1 ภาพลักษณ์เป็นปัจจัยสําคัญประการหน่ึงท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 
เน่ืองจากในปัจจุบันความแตกต่างระหว่างสินค้าและบริการของตราสินค้าต่าง ๆ มีความแตกต่างกัน
น้อยมาก 
  2.4.4.2 ภาพลักษณ์จะทําให้เกิดการยอมรับจากสังคม โดยเฉพาะอย่างย่ิงองค์กรที่
ต้องอาศัยร่วมกับชุมชน โดยต้องพยายามสร้างภาพลักษณ์ที่ดีเพ่ือให้เกิดความเช่ือมั่นว่าองค์กรของ
ตนเองนั้นจะไม่ก่อปัญหาและนําพาความเจริญมาสูส่ังคมที่ตนเองอาศัยอยู่ 
  2.4.4.3 ภาพลักษณ์เป็นปัจจัยสําคัญในการทําให้ลูกค้ามคีวามภักดีต่อตราสินค้า 
นอกเหนือจากคุณภาพของสินค้าและบริการ ดังน้ัน การประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์อย่างต่อเน่ืองจะทํา
ให้ลูกค้าจําได้มากกว่าการโฆษณาในช่วงระยะเวลาสั้น ๆ ผ่านสื่อต่าง ๆ 
 จากข้อมูลข้างต้นจะเห็นได้ว่าภาพลักษณ์ที่ดีส่งผลให้องคก์รน้ัน ๆ มีผลการดําเนินงานที่ดีไป
ด้วย เน่ืองจากทําให้ลูกค้ากลุม่เป้าหมายให้การยอมรับในองค์กร สินค้าและบริการ จนนํามาสู่การ
ตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการ และยังทําให้เกิดเป็นความภักดี อย่างไรก็ตาม การสร้างภาพลักษณ์ก็
ต้องใช้การสื่อสารผ่านช่องทางต่าง ๆ อย่างต่อเน่ือง ซึ่งในการวิจัยคร้ังนี้จะเป็นการศึกษาความสัมพันธ์
ระว่างพฤติกรรมการเปิดรับสื่อ การรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสิน 
และการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2.4.5 กระบวนการเกิดภาพลักษณ์ของบุคคล 
 พัชราภรณ์ เกษะประกร (2551) ได้กล่าวถึงการรับรู้ภาพลักษณ์ของบุคคลว่ามีความแตกต่าง
กันโดยขึ้นอยู่กับปัจจัยที่เกิดขึ้นตามลําดับ ดังต่อไปนี้ 
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  2.4.5.1 เหตุการณ์และสิ่งแวดล้อม (Events and Environment) โดยบุคคลเป็น
ส่วนหน่ึงของสังคม ซึ่งจะได้รบัผลกระทบจากสภาวะทางการเมือง เศรษฐกิจและสังคมทัง้ทางตรงและ
ทางอ้อม ซึ่งข้อมูลที่ได้รับมาจะเข้าสู่กระบวนการรับรู้ของแต่ละบุคคลต่อไป 
  2.4.5.2 ช่องทางการสื่อสาร (Communication and Channel) โดยเมื่อเกิดเหตุการณ์
ใดข้ึน บุคคลจะรับรู้ข่าวสารน้ันผ่านช่องทางการสื่อสาร ไม่ว่าจะเป็นการได้ยิน ได้เห็น สัมผัส ลิ้มรส หรือ
ได้กลิ่น ถึงแม้ว่าจะมีการรับสารแบบเดียวกันก็อาจมีการรับรู้ที่แตกต่างกันได้ ดังน้ัน การสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพจึงข้ึนอยู่กับสารและสื่อเป็นสําคัญ 
  2.4.5.3 องค์ประกอบเฉพาะ (Personal Elements) เป็นองค์ประกอบเฉพาะบุคคล
ที่เก่ียวกับคุณภาพและประสิทธิภาพของการสื่อสาร โดยเฉพาะการรับรู้ของบุคคล เช่น ทักษะของการ
สื่อสาร ทัศนคติ ความรู้ ระบบสังคม และวัฒนธรรม เป็นต้น 
  2.4.5.4 การรับรู้และความประทับใจ (Perception and Impression) เน่ืองจาก
ภาพลักษณ์ไม่ใช่สิ่งที่เกิดขึ้นได้ทันที เมื่อเหตุการณ์ได้ผ่านเข้ามาทางช่องทางการสื่อสาร และองค ์
ประกอบเฉพาะของแต่ละบุคคลแล้ว การรับรู้จะเป็นปัจจัยสุดท้ายที่จะทําให้เกิดการเปลี่ยนแปลง
ข้อมูลเหล่าน้ันไปในความหมายตามความคิดของบุคคลนั้น 
 โดยแนวคิดเก่ียวกับภาพลักษณ์จากงานวิจัยในอดีตน้ัน เป็นการศึกษาภาพลักษณ์ขององค์กร
เป็นหลัก อย่างไรก็ตาม ภาพลักษณ์ดังกล่าวเป็นการศึกษาจากองค์รวม กล่าวคือ ไม่ได้มีการระบุว่า
ภาพลักษณ์ดังกล่าวถูกสร้างขึ้นจากพนักงาน สินค้าและบริการ หรือการโฆษณาทางการตลาด ผู้วิจัย
จึงได้มีการกําหนดขอบเขตการศึกษาโดยทําการศึกษาเฉพาะภาพลักษณ์ด้านการกํากับดูแลกิจการทีดี่
เพ่ือให้ผลการวิเคราะห์มีความแม่นยําและนําไปใช้ได้อย่างถูกต้องมากข้ึน โดยใช้กระบวนการเกิด
ภาพลักษณ์ในด้านช่องทางการสื่อสาร (หมายถึง สื่อประเภทต่าง ๆ) มากําหนดเป็นตัวแปรที่ส่งผลต่อ
การรับรู้ภาพลักษณ์องค์กรด้านการกํากับดูแลกิจการที่ดี และนํามาเป็นแนวทางในการสร้างกรอบ
แนวความคิดต่อไป 
 
2.5 แนวความคิดเก่ียวกับความเชื่อม่ัน 

2.5.1 ความหมายของความเช่ือมั่น 
ความเช่ือมั่น หมายถึง ความไว้วางใจในการใช้สินค้าหรอืรับบริการว่าจะเป็นไปด้วยความ

จริงใจ และได้คํานึงถึงเหตุการณ์ในอนาคต จัดเป็นหลักพ้ืนฐานของความปลอดภัยทางอารมณ์ 
(Rempel, Holmes & Zanna, 2005) 

ความเช่ือมั่นในตราสินค้า หมายถึง ความเต็มใจที่จะยอมรับความเสี่ยงจากการใช้สินคา้และ
บริการ บนพ้ืนฐานของความคาดหวังว่าตราสินค้าน้ันจะมอบสิ่งที่เป็นผลดีต่อตนเอง โดยไม่คํานึงถึง
การติดตามหรือควบคุม (Mayer, Davis & Schoorman, 2002) 
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สําหรับนักวิชาการในประเทศไทย ได้ให้ความหมายของความเช่ือมั่นในตราสินค้าว่า เป็น
ความเช่ือหรือความคาดหวังในแง่บวกของบุคคล ๆ หน่ึงที่มีต่อตราสินค้า ความเช่ือมั่นจะเพ่ิมขึ้นได้
หากได้รับการตอบสนองหรือเป็นจริง แต่อย่างไรก็ตามความเช่ือมั่นสามารถลดลงได้หากไม่ได้รับการ
ตอบสนองหรือได้รับการตอบสนองในระดับที่ตํ่ากว่าความคาดหวัง (รุจ เจริญลาภ, 2553) 

จากความหมายข้างต้น ทําให้สามารถสรุปได้ว่า ความเช่ือมั่นในตราสินคา้หรือองค์กรน้ัน 
หมายถึง ความคาดหวังในทางบวกที่มีต่อตราสินค้าหรือองค์กร เป็นความเต็มใจที่จะยอมรับความ
เสี่ยงบนความคาดหวังว่าตราสินค้าน้ันจะปฏิบัติตามสัญญา โดยไม่คํานึงถึงการติดตามหรือการควบคุม
การสร้างความเช่ือมั่นเป็นส่วนสําคัญในกลยทุธ์การบริหาร และเป็นกุญแจสําคัญในการสร้าง
ความสัมพันธ์ที่เก่ียวข้องกับความรู้สึกของผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมายในระยะยาว 

2.5.2 ระดับของความเช่ือมั่น 
ความเช่ือมั่นสามารถแบ่งได้ 5 ระดับ (Morgan & Hunt, 1994 อ้างใน ฑีฆายุ มุรธา, 2547) 

ดังน้ี 
2.5.2.1 ระดับที่ 1 ความเช่ือมั่นแบบไร้เหตุผล (Blind Trust) คือ ความไว้วางใจที่

เกิดขึ้นจากการมีข้อมูลความรู้ไม่เพียงพอ จึงใช้หลักการท่ีไร้เหตุผลมากาหนดความไว้วางใจที่มีต่ออีก
ฝ่ายหน่ึง  

2.5.2.2 ระดับที่ 2 ความเช่ือมั่นแบบมีแผน (Calculative Trust) คือ ความไว้วางใจ
ที่ใช้หลักการด้านค่าใช้จ่าย หรือผลประโยชน์ ในทางฉ้อฉลหรือในทางมชิอบมาตัดสินใจเพ่ือดําเนิน
ความสัมพันธ์ต่อไป  

2.5.2.3 ระดับที่ 3 ความเช่ือมั่นที่สามารถพิสูจน์ได้ (Verifiable Trust) คือ ความ
ไว้วางใจท่ีฝ่ายหน่ึงสามารถจะทําการตรวจสอบการกระทําอีกฝ่ายหน่ึงได้ตามความสามารถ ว่ามีความ
เหมาะสมและสมควรแก่การให้ความไว้วางใจหรือไม่  

2.5.2.4 ระดับที่ 4 ความเช่ือมั่นที่ได้รับมอบจากอีกฝ่ายหน่ึง (Earned Trust) คือ 
ความไว้วางใจที่เกิดขึ้นจากประสบการณ์ทีฝ่่ายหน่ึงได้รับมาจากการกระทําของอีกฝ่ายหน่ึง  

2.5.2.5 ระดับที่ 5 ความไว้วางใจซึ่งกันและกัน (Reciprocal Trust) คือ ความ
ไว้วางใจท่ีทั้งสองฝ่ายมีให้ต่อกัน (Mutual Trust) น้ันหมายถึง ฝ่ายหน่ึงให้ความไว้วางใจอีกฝ่ายหน่ึง 
เพราะฝ่ายนั้นให้ความไว้วางในตัวเขาน่ันเอง  

2.5.3 แนวคิดเก่ียวกับการวัดความเช่ือมั่น 
 Morgan และ Hunt (1994 อ้างใน มะลิวัลย์ แสงสวัสด์ิ, 2556) ได้กล่าวถึงความเช่ือมั่นว่า
เป็นความไว้วางใจที่แต่ละฝ่ายมีให้กันสําหรบัความเช่ือมั่นต่อองค์กรน้ัน คือองค์ประกอบของความ
เช่ือถือซึ่งเป็นผลมาจากความเช่ือที่มีต่อองค์กรว่าองค์กรน้ันเป็นองค์การที่น่าเช่ือถือ ซือ่สัตย์หรือมี
จริยธรรม ซึ่งประกอบไปด้วย การมีสินค้าและการบริการที่ดี มีความจริงใจ ความรับผดิชอบ ความ
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ยุติธรรม มีนํ้าใจ จิตอาสาและช่วยเหลือการกุศล อย่างไรก็ตาม ความเช่ือมั่นก็มีการเปลี่ยนแปลงได้
เน่ืองจากการกระทําของฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงจะให้ผลลัพธ์ต่ออีกฝ่าย ซึ่งผลลัพธ์น้ีส่งผลให้เกิดความกังวลใจ
และความไม่แน่นอนแก่องค์กร เช่น หากลกูค้าไม่มีความเช่ือมั่นต่อองค์กร ก็จะไม่ใช้สินค้าและบริการ
ต่อไป เป็นต้น โดยสามารถวัดความเช่ือมั่นต่อองค์กรได้ผ่านตัวช้ีวัด 3 ด้าน ได้แก่ 
  2.5.3.1 ความน่าเช่ือถือขององค์กร เช่น เคร่ืองหมายการค้าที่ไม่สับสนกับผู้ให้
บริการรายอ่ืน ความมีช่ือเสียง การโฆษณาประชาสัมพันธ์เก่ียวกับภาพลักษณ์ขององค์กรอย่าง
ต่อเน่ือง เป็นต้น 
  2.5.3.2 สินค้าและบริการมีคณุภาพดีเช่น สินค้าและบริการมีคุณภาพมากกว่าคู่แข่ง 
ความสม่ําเสมอในการให้บริการ สามารถพ่ึงพาได้เมื่อเกิดปัญหา ความปลอดภัยทางการเงิน พนักงาน
พร้อมให้บริการตลอดเวลา เป็นต้น 
  2.5.3.3 การรักษาสัญญาหรอืคําพูด เช่น ความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า การปฏิบัติตาม
ค่านิยมขององค์กรที่ได้ประกาศไว้  เป็นต้น 
 จากข้อมูลข้างต้น จะเห็นได้ว่าความเช่ือมั่นจะเป็นเส้นทางการก้าวไปสู่การสานสัมพันธ์กบั
ลูกค้า ซึ่งอาจนําไปสู่การตัดสินใจจะใช้หรอืไม่ใช้สินค้าหรือบริการขององค์กร ทั้งน้ี การสร้างความ
เช่ือมั่นมีความจําเป็นต้องอาศัยระยะเวลาอย่างต่อเนื่อง เพราะหากผู้บริโภกลุ่มเป้าหมายมีความเช่ือมั่น
ต่อองค์กรแล้ว ก็จะนําไปสู่การสร้างกําไรในระยะยาวในอนาคต เช่นเดียวกับงานวิจัยของ อมรกานต์ 
สําเภาเงิน (2550) ที่พบว่าผลการดําเนินงานของบริษัทที่ได้รับรางวัลการกํากับดูแลกิจการที่ดีจะดีกว่า
บริษัทที่ไม่ได้รบัรางวัล อย่างไรก็ตาม ผู้วิจัยเห็นว่า งานวิจัยดังกล่าวเป็นการใช้ตัวช้ีวัดด้านรางวัลเป็น 
ตัวแปรในการศึกษาซึ่งไม่ได้เป็นการศึกษาภาพลักษณ์ขององค์กรที่ประชาชนรับรู้ ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงมี
ความสนใจจะศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ด้านการกํากับดูแลกิจการที่ดีกับการตัดสินใจใช้
บริการโดยตรง ซึ่งจะใช้ตัวช้ีวัด 3 ด้านตามแนวคิดของ Morgan และ Hunt (1994 อ้างใน มะลิวัลย์ 
แสงสวัสด์ิ, 2556) ประกอบไปด้วยด้านความน่าเช่ือถือขององค์กร ด้านสินค้าและบริการมีคุณภาพดี
และด้านการรักษาสัญญาหรอืคําพูด 
 
2.6 แนวความคิดพฤติกรรมผู้บริโภค 
 2.6.1 ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 

พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซึ่งผู้บริโภคทําการค้นหา 
การซื้อ การใช้การประเมินผล การใช้สอยผลิตภัณฑ์และการบริการ ซึ่งคาดว่าจะสนองความต้องการ
ของผู้บริโภค หรือเป็นการศึกษพฤติกรรมการตดสินใจ และการกระทําของผู้บริโภคท่ีเกี่ยวข้องกับการ
ซื้อ และการใช้สินค้า พฤติกรรมผู้บริโภคมีผลต่อกลยุทธ์การตลาดของธุรกิจ และมีผลทาํให้ธุรกิจ



32 

ประสบความสําเร็จ ถ้ากลยุทธ์การตลาดสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู้บริโภคได้ (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน์, ศุภร เสรีย์รัตน์, องอาจ ปทะวานิช และปริญ ลกัษิตานนท์, 2546) 

พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง กระทําของแต่ละบุคคลที่เก่ียวข้องโดยตรงกับการได้รับและใช้
สินค้าหรือบริการทางเศรษฐกิจรวมถึงกระบวนการตัดสินใจที่เกิดขึ้นก่อนและที่เป็นตัวกําหนดให้เกิด
การกระทําต่าง ๆ ขึ้น (สมจิตร ล้วนจําเริญ, 2539) 

พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหน่ึง ซึ่งเก่ียวข้องโดยตรงกับการ
จัดหาให้ได้มา และการใช้สินค้าและบริการ ทั้งน้ีรวมถึงกระบวนการตัดสินใจที่มีอยู่ก่อนแล้วและมี
ส่วนในการกําหนดให้มีการกระทําดังกล่าว (ธงชัย สันติวงษ์, 2540) 

พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลที่เก่ียวขอ้งกับการซื้อและการใช้สินคา้และ
บริการ (ผลิตภัณฑ์) โดยผ่านกระบวนการแลกเปลี่ยนที่บุคคลต้องมีการตัดสินใจทั้งก่อนและหลัง การ
กระทําดังกล่าวโดยบุคคลที่จะถือว่าเป็นผู้บริโภคในมี่น้ีคือ บุคคลทีม่ีสทิธิในการได้มาและใช้ไปซึ่ง
สินค้าและบริการท่ีได้มีการเสนอขายโดยตรงทางสถาบันการตลาด (ศุภร เสรีรัตน์, 2540) 

จากความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคท่ีกลา่วมาข้างต้น สรุปได้ว่า พฤติกรรมผู้บริโภค 
หมายถึง การแสดงออกของคนที่เก่ียวกับกระบวนการค้นหา การตัดสินใจซื้อสินค้า โดยผ่านการ
ประเมินค่าสินค้าและบริการ ซึ่งสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ซื้อตลอดจนคนรอบข้าง 
พฤติกรรมผู้บริโภคจะมีการเปลี่ยนแปลงตามเหตุปัจจัยที่หลากหลาย ดังน้ัน การศึกษาพฤติกรรม
ผู้บริโภคให้ชัดเจนน้ันจะมุ่งศึกษาพฤติกรรมการซื้อและกระบวนการในการตัดสินใจซื้อสนิค้าและ
บริการเป็นหลัก อย่างไรก็ตาม ก่อนที่ผู้บริโภคจะเข้าสู่กระบวนการตัดสินใจซื้อน้ัน จะเริ่มจากการเกิด
ความต้องการซ่ึงเป็นผลมาจากสิ่งกระตุ้น (Stimulus) เข้ามากระทบกับกล่องดําหรือความรู้สึกนึกคิด
ของผู้บริโภค (Buyer’s Black Box) โดยสิ่งกระตุ้นที่ทําใหผู้้บริโภคเกิดความต้องการมี 2 ประเภท คือ 
สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) เช่น ราคา การจัดจําหน่าย การส่งเสริมการตลาด 
เป็นต้น และสิง่กระตุ้นอ่ืน ๆ (Other Stimulus) เช่น สังคม วัฒนธรรม กฎหมาย เทคโนโลยี เป็นต้น
เมื่อเกิดความต้องการแล้วจึงทําให้เกิดการตอบสนองและแสดงพฤติกรรมออกมาในประเด็นต่าง ๆ คือ 
เลือกผลิตภัณฑ์ (Product Choice) เลือกตราสินค้า (Brand Choice) เลือกผู้ขาย (Dealer Choice) 
เลือกเวลาในการซื้อ (Purchase Choice) และปริมาณการซื้อ (Purchase Amount) (วุฒิ สุขเจริญ, 
2555) ตามลําดับ 

2.6.2 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 
สําหรับกล่องดําหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภค (Buyer’s Black Box) น้ันจะประกอบไป

ด้วยกระบวนการตัดสินใจซื้อ (The Stages of the Buying Decision Process) ซึ่งประกอบไปด้วย 
5 ขั้นตอน (วุฒิ สุขเจริญ, 2555) ดังน้ี 
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  2.6.2.1 การรับรู้ถึงความต้องการหรือปัญหา (Problem/ Need Recognition)  
ในขั้นตอนแรกผู้บริโภคจะตระหนักถึงปัญหา หรือความต้องการในสินค้าหรือการบริการ ซึ่งความ
ต้องการหรือปัญหานั้นเกิดขึ้นมาจากความจําเป็น (Needs) ซึ่งเกิดจาก 
   1) สิ่งกระตุ้นภายใน (Internal Stimuli) เช่น ความรู้สึกหิวข้าว กระหายนํ้า 
เป็นต้น 
   2) สิ่งกระตุ้นภายนอก (External Stimuli) อาจจะเกิดจากการกระตุ้นของ
ส่วนประสมทางการตลาด (4 P's)  
  2.6.2.2 การแสวงหาข้อมูล (Information Search) เมื่อผูบ้ริโภคทราบถึงความ
ต้องการในสินค้าหรือบริการแล้ว ลําดับข้ันต่อไปผู้บริโภค ก็จะทําการแสวงหาข้อมูล เพ่ือใช้
ประกอบการตัดสินใจ โดยแหล่งข้อมูลของผูบ้ริโภค แบ่งเป็น 

1) แหล่งบุคคล (Personal Sources) เช่น การสอบถามจากเพ่ือน ครอบครัว 
คนรู้จักที่มีประสบการณ์ในการใช้สินค้าหรือบริการน้ัน ๆ เป็นต้น 

2) แหล่งทางการค้า (Commercial Sources) เช่น การหาข้อมูลจากโฆษณา
ตามส่ือต่าง ๆ พนักงานขาย ร้านค้า บรรจุภัณฑ์ เป็นต้น 

3) แหล่งสาธารณชน (Public Sources) เช่น การสอบถามจากรายละเอียด
ของสินค้าหรือบริการจากสื่อมวลชน หรือองค์กรคุ้มครองผู้บริโภค เป็นต้น 

4) แหล่งประสบการณ์ (Experiential Sources) เกิดจากการประสบการณ์
ส่วนตัวของผู้บริโภคท่ีเคยทดลองใช้ผลิตภัณฑ์น้ัน ๆ มาก่อน  
  2.6.2.3 การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เมื่อได้ข้อมูลจาก
ขั้นตอนที่ 2 แล้ว ในขั้นต่อไปผู้บริโภคก็จะทําการประเมินทางเลือก โดยในการประเมินทางเลือกน้ัน 
ผู้บริโภคต้องกําหนดเกณฑ์หรือคุณสมบัติทีจ่ะใช้ในการประเมิน  
  2.6.2.4 การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) หลังจากที่ได้ทําการประเมินทางเลือก
แล้ว ผู้บริโภคก็จะเข้าสู่ในขัน้ของการตัดสินใจซื้อ ซึ่งต้องมีการตัดสินใจในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ตรายี่ห้อที่ซื้อ 
(Brand Decision) ร้านค้าทีซ่ื้อ (Vendor Decision) ปริมาณท่ีซื้อ (Quantity Decision) เวลาที่ซื้อ 
(Timing Decision) และวิธีการในการชําระเงิน (Payment-method Decision)  
  2.6.2.5 พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Postpurchase Behavior) หลังจากที่ลูกค้าได้ทํา
การตัดสินใจซือ้สินค้าหรือบริการไปแล้วน้ัน จะต้องทําการตรวจสอบความพึงพอใจภายหลังการซื้อ ซึ่ง
ความพึงพอใจน้ันเกิดขึ้นจากการท่ีลูกค้าทําการเปรียบเทียบสิ่งที่เกิดขึ้นจริง กับสิ่งที่คาดหวัง ถ้าคุณค่าของ
สินค้าหรือบริการท่ีได้รับจริง ตรงกับที่คาดหวังหรือสูงกว่าที่ได้คาดหวังเอาไว้ ลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจ
ในสินค้าหรือบริการน้ัน โดยถ้าลูกค้ามีความพึงพอใจก็จะเกิดพฤติกรรมในการซื้อซ้ํา หรือบอกต่อ เป็นต้น 
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 จากแนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผู้บริโภคข้างต้น ผู้วิจัยจะใช้แนวคิดเก่ียวกับการแสวงหาข้อมูล 
(Information Search) มาใช้ในการออกแบบสอบถามเกี่ยวกับการเปิดรับสื่อด้านการกํากับดูแลกิจการ 
ที่ดีของธนาคารออมสิน ซึ่งจะเป็นการวัดในรูปแบบของความถี่ของการใช้สื่อ เน่ืองจากมีความถูกต้อง
มากกว่าการวัดด้วยเวลาที่ใช้สื่อ (MCLeod & O’Keefe, 1972 อ้างใน ประภาพรรณ ลิ้มสุขสิริ, 2543)
สําหรับประเภทของสื่อที่จะนํามาสร้างเป็นกรอบแนวความคิด ได้แก่ สื่อบุคคล สื่อสิ่งพิมพ์ (หนังสือพิมพ์ 
นิตยสาร วารสาร) สื่ออิเล็คทรอนิกส์ (วิทยุกระจายเสียง โทรทัศน์ อินเทอร์เน็ต) สื่อเฉพาะกิจ และสือ่
กิจกรรม (อภิชัจ พุกสวัสด์ิ, 2556) และใช้แนวคิดเก่ียวกับการตัดสินใจซือ้ (Purchase Decision) ได้แก่ 
การเลือกใช้ผลติภัณฑ์ทางการเงินของธนาคารออมสิน ประกอบไปด้วย บริการด้านเงินฝากและการลงทุน 
บริการด้านสินเช่ือ และบริการด้านธุรกรรมมากําหนดเป็นตัวแปรการตัดสินใจใช้บริการธนาคารออมสินใน
อนาคตต่อไป 
 
2.7 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 
ภาพที่ 2.2: กรอบแนวความคิด 
 

กลุม่ลูกคา้ธนาคารออมสิน

กลุม่ไมใ่ชลู่กคา้
ธนาคารออมสิน

พฤติกรรมการเปิดรับส่ือเก่ียวกับ
การกํากับดูแลกิจการทีด่ี

1. ส่ือบุคคล
2. หนังสือพิมพ์ 
3. นิตยสาร 
4. วารสาร
5. วทิยุกระจายเสียง 
6. โทรทศัน์ 
7. อินเทอร์เน็ต
8. ป้ายประกาศหรือโปสเตอร์
9. กจิกรรมพิเศษ

การรับรู้ภาพลักษณ์ของธนาคาร
ด้านการกํากับดูแลกิจการทีด่ี

ของธนาคารออมสิน
1. หลกัความพร้อมรับผิด
2. หลกัการมีความรับผิดชอบตอ่หน้าท่ี
3. หลกัการปฏิบัติตอ่ผูม้ีส่วนไดเ้สียโดยเทา่

เทียมกนั
4. หลกัความโปรง่ใส
5. หลกัการสร้างคณุคา่
6. หลกัคุณธรรม
7. หลกัการมีส่วนรว่ม

ความเช่ือม่ัน
ต่อธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร
1. ดา้นความนา่เชื่อถือขององค์กร 
2. ดา้นสินคา้และบริการมีคุณภาพดี 
3. ดา้นการรักษาสัญญาหรือคาํพดู 

พฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารออมสินในอนาคต
ในเขตกรุงเทพมหานคร

1. บริการดา้นเงินฝาก/การลงทุน 
2. บริการดา้นสินเชื่อ 
3. บริการดา้นธุรกรรม

H1

H2

H3
H4

H5
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2.8 สมมติฐานของวิจัย 
 สมมติฐานที ่1 กลุ่มลูกค้าธนาคารออมสิน กับกลุ่มที่ไมใ่ช่ลูกค้าธนาคารออมสินมีพฤติกรรม 
การเปิดรับสื่อ การรับรู้ภาพลักษณ์ ความเช่ือมั่น และพฤติกรรมการตัดสนิใจใช้บริการธนาคารออมสิน
ในอนาคตแตกต่างกัน 
 สมมติฐานที ่2 พฤติกรรมการเปิดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากับดูแลกิจการที่ดีมีความสัมพันธ์ใน
ทางบวกกับการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการกํากับดูแลกิจการทีดี่ของธนาคารออมสินในมมุมองของกลุ่ม
ลูกค้าธนาคารออมสินกับกลุม่ที่ไม่ใช่ลูกค้าธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานที ่3 พฤติกรรมการเปิดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากับดูแลกิจการที่ดีมีความสัมพันธ์ใน
ทางบวกกับความเช่ือมั่นที่มีต่อธนาคารออมสินในมมุมองของกลุ่มลูกค้าธนาคารออมสินกับกลุ่มที่ไมใ่ช่
ลูกค้าธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานที ่4 การรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินมคีวาม 
สัมพันธ์ในทางบวกกับระดับความเช่ือมั่นที่มีต่อธนาคารออมสินในมมุมองของกลุ่มลูกค้าธนาคารออมสิน
กับกลุ่มที่ไมใ่ช่ลูกค้าธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานที ่5 การรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินและระดับ
ความเช่ือมั่นต่อธนาคารออมสินสามารถพยากรณ์พฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการธนาคารออมสินใน
อนาคตในมุมมองของกลุ่มลูกค้าธนาคารออมสินกับกลุม่ทีไ่ม่ใช่ลูกค้าธนาคารออมสินในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 
 



บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

งานวิจัยน้ีเปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ทําการเกบ็ขอมลูโดยใชแบบสอบถาม 

และประมวลผลขอมลูโดยคอมพิวเตอรโปรแกรม SPSS ซึง่มรีะเบียบวิธีวิจัย ดังน้ี 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.2 วิธีการสุมตัวอยาง 

3.3 การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

3.4 การเกบ็รวมรวมขอมลูและวิเคราะหขอมูล 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.1.1 ประชากรที่ใชในการวิจัย 

 ประชากร คือ ผูใชบริการธนาคารที่เปนลูกคาธนาคารออมสนิ ประกอบไปดวยเพศชาย และ

หญิง จํานวน 12,260,574 คน (ธนาคารออมสิน, 2556) 

3.1.2 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจัยครัง้น้ีคือ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่เปนลกูคา

และไมใชลูกคาของธนาคารออมสินประกอบดวยเพศชายและเพศหญิงโดยขนาดของกลุมตัวอยางทีจ่ะ

ใชเปนตัวแทนของประชากรในงานวิจัยครัง้น้ี ไดกําหนดตามเกณฑมาตรฐานของ Yamane (1976 

อางใน วิเชียร เกตุสงิห, 2537) ที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95 ที่ระดับความคาดเคลื่อนรอยละ 5 จะ

ไดกลุมตัวอยางจํานวน 400 ตัวอยาง ซึ่งสามารถแสดงได ดังสูตรดานลางน้ี 
 

สูตร n =     N 

    1+N (e)2 
 

 โดยที่ N  แทน ขนาดของประชากร 

  n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

  e แทน คาความคาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง (0.05) 
 

 แทนคา n =  12,260,574 

      1+12,260,574 (0.05)2 

  n = 399.97 
 

 ดังน้ัน กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครัง้น้ี เทากบั 400 ตัวอยาง 
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3.2 วิธีการสุมตัวอยาง 

 การศึกษาครั้งน้ี จะใชวิธีการสุมตัวอยางแบบหลายข้ันตอน (Multi - Stage Sampling)  

ตามทฤษฎีความนาจะเปนและไมนาจะเปน (Probability and Non – Probability) ซึ่งมี

รายละเอียดดังน้ี 

ข้ันตอนที่ 1 ผูวิจัยทําการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) (วัชรากรณ ชีวโศภิษฐ 

และสุพรรณี มังคะล,ี 2542) ซึ่งกําหนดสัดสวนการแจกแบบสอบถามในแตละพื้นที่ตามสัดสวนของ

จํานวนประชากรในแตละเขตซึ่งสามารถแสดงได ดังน้ี 

 

ตารางที่ 3.1: จํานวนประชากรและจํานวนกลุมตัวอยางในแตละเขต 

 

ลําดับ สํานักงานเขต จํานวนประชากร จํานวนกลุมตัวอยาง 

1 พระนคร 56,684 4 

2 ปอมปราบศัตรูพาย 50,092 4 

3 สัมพันธวงศ 26,932 2 

4 บางรกั 46,114 3 

5 ปทุมวัน 52,613 4 

6 ยานนาวา 81,162 6 

7 ดุสิต 106,192 7 

8 พญาไท 72,495 5 

9 หวยขวาง 78,943 6 

10 พระโขนง 92,774 7 

11 บางกะป 149,056 10 

12 บางเขน 190,544 13 

13 มีนบุร ี 138,661 10 

14 ลาดกระบัง 165,724 12 

15 หนองจอก 159,962 11 

16 ธนบุร ี 117,536 8 

17 คลองสาน 75,765 5 

18 บางกอกใหญ 71,087 5 

(ตารางมตีอ) 



38 

 

ตารางที่ 3.1 (ตอ): จํานวนประชากรและจํานวนกลุมตัวอยางในแตละเขต 

 

ลําดับ สํานักงานเขต จํานวนประชากร จํานวนกลุมตัวอยาง 

19 บางกอกนอย 117,503 8 

20 ตลิ่งชัน 106,192 7 

21 ภาษีเจริญ 129,559 9 

22 หนองแขม 151,877 11 

23 บางขุนเทียน 169,614 12 

24 ราษฎรบูรณะ 85,825 6 

25 ดอนเมือง 167,827 12 

26 จตุจักร 160,948 11 

27 ลาดพราว 122,441 9 

28 บึงกุม 145,822 10 

29 สาทร 83,898 6 

30 บางคอแหลม 93,508 7 

31 บางซื่อ 130,511 9 

32 ราชเทวี 73,550 5 

33 คลองเตย 108,066 8 

34 ประเวศ 163,485 12 

35 บางพลัด 98,113 7 

36 จอมทอง 157,156 11 

37 ดินแดง 128,838 9 

38 สวนหลวง 116,688 8 

39 วัฒนา 82,637 6 

40 บางแค 192,119 14 

41 หลักสี ่ 109,049 8 

42 สายไหม 191,537 13 

43 คันนายาว 90,437 6 

44 สะพานสูง 91,358 6 

45 วังทองหลาง 114,805 8 

(ตารางมตีอ) 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ): จํานวนประชากรและจํานวนกลุมตัวอยางในแตละเขต 

 

ลําดับ สํานักงานเขต จํานวนประชากร จํานวนกลุมตัวอยาง 

46 คลองสามวา 174,197 12 

47 บางนา 95,204 7 

48 ทวีวัฒนา 76,787 5 

49 ทุงคร ุ 117,662 8 

50 บางบอน 106,085 7 

 รวม 5,686,252 400 

 

 ข้ันตอนที่ 2 ผูวิจัยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบบงัเอญิ (Accidental Sampling) จากกลุม

ตัวอยางที่พบในพื้นที่วิจัยที่กําหนด โดยทําการเกบ็ขอมลูจากกลุมตัวอยางที่ไดอยูในอาศัยในพื้นที่น้ัน  

 

3.3 การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผูวิจัยสรางข้ึน ซึง่แบง 

ออกเปน 5 สวน ดังน้ี 

 สวนที่ 1 เปนคําถามเกี่ยวกบัขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ อาชีพ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน ระดับการศึกษา และสถานภาพสมรส โดยเปนคําถามที่อยูในระดับนามบญัญัติ 

(Nominal Scale) และระดับเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

 สวนที ่2 เปนคําถามเกี่ยวกบัพฤติกรรมการเปดรบัสือ่เกี่ยวกบัการกํากับดูแลกิจการที่ดี ไดแก 

สื่อบุคคล หนังสือพิมพ นิตยสาร วารสาร วิทยุกระจายเสียง โทรทัศน อินเทอรเน็ต ปายประกาศหรือ

โปสเตอร และกจิกรรมพเิศษของธนาคาร โดยเปนคําถามที่ใหระบุความถ่ีของการรับสื่อโดยใหระบุ

คะแนนโดยใชมาตรวัดแบบ Likert Scale ซึ่งเปนระดับชวงช้ัน (Interval Scale) ต้ังแต 1-5 ซึ่งมี

ความหมายดังน้ี 

   เห็นประจํา  5 คะแนน 

   เห็นบอย   4 คะแนน 

   เห็นบางครัง้  3 คะแนน 

   เห็นนาน ๆ ครั้ง  2 คะแนน 

   ไมเคย   1 คะแนน  
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 ผูวิจัยใชเกณฑคาเฉลี่ยในการแปลผลโดยใชสูตรการคํานวณความกวางของอันตรภาคช้ันดังน้ี 

(มัลลิกา บุนนาค, 2537) 

 

 = ขอมูลทีม่ีคาสูงสุด – ขอมูลทีม่ีคาตํ่าสุด 

                          จํานวนช้ัน 

  = 5 – 1   

   5 

  = 0.8   

 

ดังน้ัน เกณฑคะแนนเฉลี่ยของพฤติกรรมการเปดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากบัดูแลกจิการที่ดี  

มีดังน้ี 

   คะแนนเฉลี่ย ระดับการเปดรบัสือ่ 

  4.21 - 5.00  เห็นประจํา 

  3.41 - 4.20  เห็นบอย  

  2.61 - 3.40  เห็นบางครัง้ 

  1.81 - 2.60  เห็นนาน ๆ ครั้ง   

  1.00 - 1.80  ไมเคย 

 

 สวนที่ 3 เปนคําถามเกี่ยวกบัการรับรูภาพลกัษณของธนาคารดานการกํากับดูแลกิจการที่ดี

ของธนาคารออมสิน มีทั้งหมด 7 ดาน ไดแก หลักความพรอมรับผิด (Accountability) หลกัการมี

ความรับผิดชอบตอหนาที่ (Responsibility) หลักการปฏิบัติตอผูมสีวนไดเสียโดยเทาเทียมกัน 

(Equitable Treatment) หลกัความโปรงใส (Transparency) หลักการสรางคุณคา (Value 

Creation) หลักคุณธรรม (Ethic) และหลักการมสีวนรวม (Participation) โดยเปนคําถามที่ใหแสดง

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณของธนาคารดานการกํากบัดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินโดยให

ระบุคะแนนโดยใชมาตรวัดแบบ Likert Scale ซึ่งเปนระดับชวงช้ัน (Interval Scale) ต้ังแต 1-5 ซึ่งมี

ความหมายดังน้ี 

   เห็นดวยอยางย่ิง  5 คะแนน 

   เห็นดวย   4 คะแนน 

   เฉย ๆ   3 คะแนน 

   ไมเห็นดวย  2 คะแนน 

   ไมเห็นดวยอยางย่ิง 1 คะแนน  
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 ผูวิจัยใชเกณฑคาเฉลี่ยในการแปลผลโดยใชสูตรการคํานวณความกวางของอันตรภาคช้ันดังน้ี 

(มัลลิกา บุนนาค, 2537) 

 

 = ขอมูลทีม่ีคาสูงสุด – ขอมูลทีม่ีคาตํ่าสุด 

                          จํานวนช้ัน 

  = 5 – 1   

   5 

  = 0.8   

 

ดังน้ัน เกณฑคะแนนเฉลี่ยของการรบัรูภาพลักษณของธนาคารดานการกํากับดูแลกิจการที่ดี

ของธนาคารออมสิน มีดังน้ี 

 คะแนนเฉลี่ย  ระดับการรบัรู 

  4.21 - 5.00  เห็นดวยอยางย่ิง 

  3.41 - 4.20  เห็นดวย  

  2.61 - 3.40  เฉย ๆ 

  1.81 - 2.60  ไมเห็นดวย   

  1.00 - 1.80  ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

 

 สวนที่ 4 เปนคําถามเกี่ยวกบัความเช่ือมั่นของลูกคาตอธนาคารออมสิน ประกอบไปดวย 3 

ดาน ไดแก ดานความนาเช่ือถือของธนาคาร ดานความเช่ือมั่นตอผลิตภัณฑดานการเงินและบรกิาร

ของธนาคาร และดานการรักษาสญัญาหรือคําพูด โดยเปนคําถามที่ใหแสดงความคิดเห็นทีม่ีตอความ

เช่ือมั่นตอธนาคารออมสินโดยใหระบุคะแนนโดยใชมาตรวัดแบบ Likert Scale ซึ่งเปนระดับชวงช้ัน 

(Interval Scale) ต้ังแต 1-5 ซึ่งมีความหมายดังน้ี 

   เช่ือมั่นมากที่สุด  5 คะแนน 

   เช่ือมั่นมาก  4 คะแนน 

   เช่ือมั่นปานกลาง  3 คะแนน 

   เช่ือมั่นนอย  2 คะแนน 

   เช่ือมั่นนอยทีสุ่ด  1 คะแนน  
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ผูวิจัยใชเกณฑคาเฉลี่ยในการแปลผลโดยใชสูตรการคํานวณความกวางของอันตรภาคช้ันดังน้ี 

(มัลลิกา บุนนาค, 2537) จากสูตร 

 

 = ขอมูลทีม่ีคาสูงสุด – ขอมูลทีม่ีคาตํ่าสุด 

       จํานวนช้ัน 

  = 5 – 1   

   5 

  = 0.8   

ดังน้ัน เกณฑคะแนนเฉลี่ยของความเช่ือมั่นของลกูคาตอธนาคารออมสินมีดังน้ี 

  คะแนนเฉลี่ย  ระดับความเช่ือมั่น 

  4.21 - 5.00  เช่ือมั่นมากที่สุด 

  3.41 - 4.20  เช่ือมั่นมาก  

  2.61 - 3.40  เช่ือมั่นปานกลาง 

  1.81 - 2.60  เช่ือมั่นนอย   

  1.00 - 1.80  เช่ือมั่นนอยทีสุ่ด 

 

 สวนที่ 5 เปนคําถามเกี่ยวกบัพฤติกรรมการตัดสินใจใชบรกิารธนาคารออมสินในอนาคตไดแก 

บริการดานเงินฝาก/ การลงทุน บริการดานสินเช่ือ และบริการดานธุรกรรม โดยเปนคําถามที่ใหแสดง

ความคิดเห็นโอกาสทีจ่ะตัดสินใจใชบรกิารตาง ๆ ของธนาคารออมสินในอนาคต โดยใหระบุคะแนน

โดยใชมาตรวัดแบบ Likert Scale ซึ่งเปนระดับชวงช้ัน (Interval Scale) ต้ังแต 1-5 ซึ่งมีความหมาย

ดังน้ี 

   มากที่สุด  5 คะแนน 

   มาก   4 คะแนน 

   ปานกลาง  3 คะแนน 

   นอย   2 คะแนน 

   นอยที่สุด  1 คะแนน  

 

 ผูวิจัยใชเกณฑคาเฉลี่ยในการแปลผลโดยใชสูตรการคํานวณความกวางของอันตรภาคช้ันดังน้ี 

(มัลลิกา บุนนาค, 2537) จากสูตร 
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 = ขอมูลทีม่ีคาสูงสุด – ขอมูลทีม่ีคาตํ่าสุด 

        จํานวนช้ัน 

  = 5 – 1   

   5 

  = 0.8   

 

ดังน้ัน เกณฑคะแนนเฉลี่ยของพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการธนาคารออมสินในอนาคต 

(โอกาสที่จะใชบริการในอนาคต) มีดังน้ี 

  คะแนนเฉลี่ย   ระดับการตัดสินใจใชบรกิาร 

  4.21 - 5.00   มากที่สุด 

  3.41 - 4.20   มาก 

  2.61 - 3.40   ปานกลาง 

  1.81 - 2.60   นอย   

  1.00 - 1.80   นอยที่สุด 

 

 สําหรับการสรางเครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมลูน้ัน ผูวิจัยไดสรางเครื่องมือตามข้ันตอน 

ดังตอไปน้ี 

 ข้ันตอนที่ 1 ศึกษาทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวของ ความรูทั่วไปเกี่ยวกบันโยบายดาน

การกํากบัดูที่ดี แนวคิดการเปดรับขาวสาร แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ แนวคิดเกี่ยวกับความเช่ือมั่น 

และแนวคิดพฤติกรรมผูบริโภค 

 ข้ันตอนที่ 2 นําแบบสอบถามที่สรางข้ึน เสนออาจารยทีป่รึกษาสารนิพนธเพือ่พิจารณา

ตรวจสอบและใหขอเสนอแนะในการปรบัปรุงเกีย่วกับสํานวนภาษาใหเขางาย เพื่อใหไดขอคําถามที่มี

ขอความตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย 

 ข้ันตอนที่ 3 นําแบบสอบถามมาปรับปรงุแกไขตามขอเสนอแนะของอาจารยที่ปรึกษา 

 ข้ันตอนที่ 4 นําแบบสอบถามที่แกไขแลวไปทดลองใช (Try Out) กับกับกลุมที่ไมใชกลุมตัวอยาง

ในเขตกรุงเทพมหานครที่มลีักษณะคลายคลึงกบักลุมตัวอยางจํานวน 30 คน เพื่อนําผลไปหาคาความ

เช่ือมั่น โดยวิธีหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา ( - Coefficient) ของ Cronbach (กลัยา วานิชยบัญชา, 

2545) คาแอลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถามโดยจะมีคาระหวาง 10  คาที่

ใกลเคียงกับ 1 มากแสดงวามีความเช่ือมั่นสูง แลวจงึนําแบบสอบถามไปใชในการเกบ็ขอมลูของงานวิจัย

ครั้งน้ี โดยคา Cronbach ที่ไดในสวนตาง ๆ ของแบบสอบถามสามารถแสดงได ดังน้ี 
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 สวนที่ 1 เปนคําถามเกี่ยวกบัขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม โดยจะไมมกีารคํานวณคา

สัมประสิทธ์ิแอลฟา ( - Coefficient) ของ Cronbach 

 สวนที่ 2 เปนคําถามเกี่ยวกบัพฤติกรรมการเปดรบัสือ่เกี่ยวกบัการกํากับดูแลกิจการที่ดี มีคา

สัมประสิทธ์ิแอลฟา ( - Coefficient) ของ Cronbach เทากับ 0.801 ซึ่งในงานวิจัยทีเ่กี่ยวของน้ัน

ไมไดมีการทดสอบคา Cronbach เอาไวจึงไมสามารถเปรียบเทียบได 

 สวนที่ 3 เปนคําถามเกี่ยวกบัการรับรูภาพลกัษณของธนาคารดานการกํากับดูแลกิจการที่ดี

ของธนาคารออมสิน มีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา ( - Coefficient) ของ Cronbach เทากับ 0.967 ซึ่ง

ใกลเคียงกับงานวิจัยทีเ่กี่ยวของซึง่เทากับ 0.961 

 สวนที่ 4 เปนคําถามเกี่ยวกบัความเช่ือมั่นของลูกคาตอธนาคารออมสิน มีคาสัมประสทิธ์ิ

แอลฟา ( - Coefficient) ของ Cronbach เทากับ 0.942 ซึ่งใกลเคียงกบังานวิจัยทีเ่กี่ยวของซึ่ง

เทากับ 0.960 

 สวนที่ 5 เปนคําถามเกี่ยวกบัพฤติกรรมการตัดสินใจใชบรกิารธนาคารออมสินในอนาคตมีคา

สัมประสิทธ์ิแอลฟา ( - Coefficient) ของ Cronbach เทากับ 0.957 ซึ่งในงานวิจัยทีเ่กี่ยวของน้ัน

ไมไดมีการทดสอบคา Cronbach เอาไวจึงไมสามารถเปรียบเทียบได 

 

3.4 การเก็บรวมรวมขอมลูและวิเคราะหขอมลู 

การเกบ็ขอมลูดําเนินการโดยแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางอานและกรอกเอง (Self – 

Administered Questionnaire) แลวรอรับแบบสอบถามคืนหลงัจากกลุมตัวอยางกรอกขอมลู

เรียบรอยแลว ซึ่งจะทําการเกบ็ขอมลูในเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2558 จํานวนทั้งสิ้น 400 ชุด หลังจากที่

ไดตรวจสอบความสมบูรณของขอมลูจากแบบสอบถามและทําการบันทึกขอมลูแลว ผูวิจัยจะ

ดําเนินการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS (Statistic Package for Social 

Sciences) ซึ่งจะพิจารณาถึงระดับการวัดตัวแปรและสมมติฐานการวิจัย โดยมรีายละเอียดดังน้ี 

 สมมติฐานที่ 1 กลุมลูกคาธนาคารออมสิน กับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสินมพีฤติกรรม

การเปดรบัสื่อ การรบัรูภาพลักษณ ความเช่ือมั่น และพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการธนาคารออมสิน

ในอนาคตแตกตางกัน 

  ตัวแปรตน ไดแก กลุมที่เปนลูกคาธนาคารออมสิน กับกลุมทีไ่มใชลูกคาธนาคารออม

สิน มีระดับการวัดอยูในระดับนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

  ตัวแปรตาม ไดแก พฤติกรรมการเปดรับสื่อ การรับรูภาพลักษณ ความเช่ือมั่น และ

พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการธนาคารออมสินในอนาคตมกีารวัดตัวแปรอยูในระดับชวงช้ัน 

(Interval Scale) 
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  สถิติที่ใช ไดแก การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยดวย T-test โดยมีระดับการ

ยอมรบัหรือปฏิเสธสมมติฐานทีร่ะดับ 0.05 

 สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมการเปดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากบัดูแลกิจการที่ดีมีความสัมพันธใน

ทางบวกกบัการรบัรูภาพลักษณดานการกํากับดูแลกิจการทีดี่ของธนาคารออมสินในมุมมองของกลุม

ลูกคาธนาคารออมสินกบักลุมที่ไมใชลกูคาธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร 

  ตัวแปรตน ไดแก พฤติกรรมการเปดรบัสือ่เกี่ยวกบัการกํากบัดูแลกจิการที่ดี มีการ

วัดตัวแปรอยูในระดับชวงช้ัน (Interval Scale) 

  ตัวแปรตาม ไดแก การรับรูภาพลกัษณดานการกํากบัดูแลกจิการที่ดีของธนาคาร

ออมสินในเขตกรงุเทพมหานคร มีการวัดตัวแปรอยูในระดับชวงช้ัน (Interval Scale) 

  สถิติที่ใช ไดแก คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson Product 

Moment Correlation Coefficient) โดยมีระดับการยอมรบัหรือปฏิเสธสมมติฐานทีร่ะดับ 0.05 

 สมมติฐานที่ 3 พฤติกรรมการเปดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากบัดูแลกิจการที่ดีมีความสัมพันธใน

ทางบวกกบัความเช่ือมั่นที่มีตอธนาคารออมสินในมุมมองของกลุมลูกคาธนาคารออมสินกับกลุมที่ไมใช

ลูกคาธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร 

  ตัวแปรตน ไดแก พฤติกรรมการเปดรบัสือ่เกี่ยวกบัการกํากบัดูแลกจิการที่ดี มีการ

วัดตัวแปรอยูในระดับชวงช้ัน (Interval Scale) 

  ตัวแปรตาม ไดแก ความเช่ือมั่นที่มีตอธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร มกีาร

วัดตัวแปรอยูในระดับชวงช้ัน (Interval Scale) 

  สถิติที่ใช ไดแก คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson Product 

Moment Correlation Coefficient) โดยมีระดับการยอมรบัหรือปฏิเสธสมมติฐานทีร่ะดับ 0.05 

 สมมติฐานที่ 4 การรับรูภาพลกัษณดานการกํากบัดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินมี

ความสัมพันธในทางบวกกับระดับความเช่ือมั่นทีม่ีตอธนาคารออมสินในมุมมองของกลุมลูกคาธนาคาร

ออมสินกับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร 

  ตัวแปรตน ไดแก การรับรูภาพลักษณดานการกํากบัดูแลกจิการที่ดีของธนาคารออม

สิน มีการวัดตัวแปรอยูในระดับชวงช้ัน (Interval Scale) 

  ตัวแปรตาม ไดแก ความเช่ือมั่นที่มีตอธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร มกีาร

วัดตัวแปรอยูในระดับชวงช้ัน (Interval Scale) 

  สถิติที่ใช ไดแก คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson Product 

Moment Correlation Coefficient) โดยมีระดับการยอมรบัหรือปฏิเสธสมมติฐานทีร่ะดับ 0.05 
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 สมมติฐานที่ 5 การรับรูภาพลกัษณดานการกํากบัดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินและ

ระดับความเช่ือมั่นตอธนาคารออมสินสามารถพยากรณพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการธนาคาร   

ออมสินในอนาคตในมมุมองของกลุมลูกคาธนาคารออมสินกบักลุมที่ไมใชลกูคาธนาคารออมสนิในเขต

กรุงเทพมหานค 

  ตัวแปรตน ไดแก การรับรูภาพลักษณดานการกํากบัดูแลกจิการที่ดีของธนาคารออมสิน 

และระดับความเช่ือมั่นตอธนาคารออมสิน มีการวัดตัวแปรอยูในระดับชวงช้ัน (Interval Scale) 

  ตัวแปรตาม ไดแก พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการธนาคารออมสินในอนาคตในเขต

กรุงเทพมหานคร มกีารวัดตัวแปรอยูในระดับชวงช้ัน (Interval Scale) 

  สถิติที่ใช ไดแก การวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) โดย

มีระดับการยอมรบัหรือปฏิเสธระดับอทิธิผลที่สงผลตอตัวแปรตามทีร่ะดับ 0.05 

 สําหรับสมมติฐานที่ 2 -4 น้ัน เปนการทดสอบโดยใชคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสัน 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) โดยจะแสดงความสัมพันธของตัวแปรที่มี

ระดับการวัดตัวแปรอยูในระดับชวงช้ัน (Interval Scale) ในรูปของคา r ซึ่งจะมีคาสงูสุดเทากบั 1 และ

มีคาตํ่าสุดเทากับ -1 ทั้งน้ี จึงไดกําหนดเกณฑการใชวัดระดับคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสัน 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ดังน้ี (สุจิตรา สมัคคีธรรม, 2549 อางใน 

ณชาณา จึงเจรญิ, 2550) 

 

 คาสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธแบบเพียรสัน  ระดับความสัมพันธและทิศทาง 

 (-1.00) - (-0.40)      มีความสัมพันธทางลบ ระดับสูง 

 (-0.39) - (-0.20)      มีความสัมพันธทางลบ ระดับปานกลาง 

 (-0.19) - (-0.01)      มีความสัมพันธทางลบ ระดับตํ่า 

 0         ไมมีความสัมพันธ 

 0.01 - 0.19       มีความสัมพันธทางลบ ระดับตํ่า 

 0.20 - 0.39       มีความสัมพันธทางลบ ระดับปานกลาง 

 0.40 – 1.00       มีความสัมพันธทางลบ ระดับสูง 

 

 



 
 

บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

การวิจัยเรื่อง “พฤติกรรมการเปดรบัสือ่ การรบัรูภาพลักษณดานการดูแลกจิการที่ดีและ

ความเช่ือมั่นที่มีตอธนาคารออมสนิที่มผีลตอการตัดสินใจเลอืกใชบริการธนาคารออมสินในอนาคต

ของลูกคาและไมใชลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือการวิจัย นํามา

ประมวลผลดวยโปรแกรม SPSS โดยผูวิจัยไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย โดยแบงการ

นําเสนอออกเปน 3 สวนตามลําดับ ดังน้ี 

 สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมลูเชิงพรรณนา 

 สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมลูเกี่ยวกับพฤติกรรมการเปดรบัสื่อเกี่ยวกับการกํากับดูแล

กิจการที่ดีของธนาคารออมสิน 

 สวนที่ 3 ผลการวิเคราะหขอมลูเกี่ยวกับการรบัรูภาพลักษณดานการกํากบัดูแลกจิการที่ดีของ

ธนาคารออมสิน 

 สวนที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมลูเกี่ยวกับความเช่ือมั่นที่มีตอธนาคารออมสิน 

 สวนที่ 5 ผลการวิเคราะหขอมลูเกีย่วกับพฤติกรรมการตัดสนิใจใชบริการธนาคารออมสินใน

อนาคต 

 สวนที่ 6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

4.1 สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมลูเชิงพรรณนา 

 

ตารางที่ 4.1: จํานวนและรอยละของขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพศ 

ชาย 197 49.2 

หญิง 203 50.8 

  รวม 400 100.0 

(ตารางมีตอ) 

 

 



48 

 

ตารางที่ 4.1 (ตอ): จํานวนและรอยละของขอมลูทั่วไปของกลุมตัวอยาง 
 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (คน) รอยละ 

2. อายุ 

  ตํ่ากวา 20 ป 34 8.5 

20-30 ป 220 55.0 

31-40 ป 53 13.3 

41-50 ป 47 11.8 

51-60 ป 41 10.3 

  60 ปข้ึนไป 5 1.1 

  รวม 400 100.0 

3. อาชีพ 

นักเรียน/ นักศึกษา 56 14.0 

คาขาย/ ธุรกิจสวนตัว 84 21.0 

ลูกจางเอกชน/ พนักงานบริษัท 181 45.3 

ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 48 12.0 

อื่น ๆ 31 7.7 

  รวม 400 100.0 

4. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

นอยกวา 5,000 บาท 16 4.0 

5,001 - 10,000 บาท 89 22.3 

10,001-15,000 บาท 70 17.5 

15,001-30,000 บาท 114 28.5 

30,001-50,000 บาท 92 23.0 

50,001 บาท ข้ึนไป 19 4.7 

  รวม 400 100.0 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ): จํานวนและรอยละของขอมลูทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (คน) รอยละ 

5. ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวาปริญญาตร ี 122 30.4 

ปริญญาตร ี 245 61.3 

สูงกวาปริญญาตร ี 33 8.3 

  รวม 400 100.0 

6. สถานภาพสมรส 

โสด 213 53.3 

สมรส 154 38.5 

หยาราง/ แยกกันอยู 33 8.2 

  รวม 400 100.0 

7. สถานะภาพใชบริการธนาคารออมสิน 

  ลูกคา 200 50.0 

  ไมใชลูกคา 200 50.0 

  รวม 400 100.0 

 

จากตารางที่ 4.1 พบวา กลุมตัวอยางมีสัดสวนของเพศชายและหญิงใกลเคียงกัน โดยม ีเพศ

ชาย จํานวน 197 คน คิดเปนรอยละ 49.2 ในขณะที่มีเพศหญิงจํานวน 203 คน คิดเปนรอยละ 50.8 

 ในดานอายุ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ 20-30 ป จํานวน 220 คน คิดเปนรอยละ 

55.0 รองลงมา ไดแก อายุ 31-40 ป จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 13.3 ตามดวยอายุ 41-50 ป 

จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 11.8 อายุ 51-60 ป จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.3 อายุตํ่ากวา 

20 ป จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 8.5 และอายุ 60 ป ข้ึนไป จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.1 

 ในดานอาชีพ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญประกอบอาชีพลกูจางเอกชน/ พนักงานบริษัท 

จํานวน 181 คน คิดเปนรอยละ 45.3 รองลงมา ไดแก คาขาย/ ธุรกิจสวนตัว จํานวน 84 คน คิดเปน

รอยละ 21.0 ตามดวย นักเรียน/ นักศึกษา จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 14.0 ขาราชการ/ 

รัฐวิสาหกิจ จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 12.0 และอาชีพอื่น ๆ จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.7 

ในดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน       

15,001-30,000 บาท จํานวน 114 คน คิดเปนรอยละ 28.5 รองลงมา ไดแก 30,001-50,000 บาท 
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จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 23.0 ตามดวย 5,001 - 10,000 บาท จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 

22.3 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-15,000 บาท จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 17.5 50,001 บาท 

ข้ึนไป จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.7 และ นอยกวา 5,000 บาท จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 

4.0 

 ในดานระดับการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีการศึกษาระดับปรญิญาตรี จํานวน 

245 คน คิดเปนรอยละ 61.3 รองลงมา ไดแก ตํ่ากวาปรญิญาตรี จํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 

30.4 ตามดวยสูงกวาปรญิญาตรี จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.3 

 ในดานสถานภาพสมรส พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมสีถานะภาพโสด จํานวน 213 คน คิด

เปนรอยละ 53.3 รองลงมา ไดแก สมรส จํานวน 154 คน คิดเปนรอยละ 38.5 ตามดวยหยาราง/

แยกกันอยู จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.2 

 ในดานสถานะภาพใชบริการธนาคารออมสิน พบวา มีผูทีเ่ปนลูกคาธนาคารออมสิน กับผูที่

ไมใชลูกคาธนาคารออมสิน ในสัดสวนทีเ่ทากัน คิดเปนรอยละ 50.0 

 

4.2 สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมลูเก่ียวกับพฤติกรรมการเปดรับสื่อเก่ียวกับการกํากับดูแล

กิจการท่ีดีของธนาคารออมสิน 

 

ตารางที่ 4.2: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมการเปดรับสื่อเกี่ยวกับ 

 การกํากบัดูแลกจิการที่ดีของธนาคารออมสิน 

 

พฤติกรรมการเปดรบัสื่อ คาเฉลีย่ S.D. ระดับ อันดับ 

1. สื่อบุคคล (พนักงาน/ ผูบรหิารของธนาคาร) 3.83 0.579 เห็นบอย 1 

2. หนังสือพิมพ 3.48 0.779 เห็นบอย 2 

3. นิตยสาร 2.99 0.901 เห็นบางครัง้ 6 

4. วารสาร 2.85 0.952 เห็นบางครัง้ 9 

5. วิทยุกระจายเสียง 3.09 1.005 เห็นบางครัง้ 5 

6. โทรทัศน 3.21 0.903 เห็นบางครัง้ 3 

7. อินเทอรเน็ต 3.20 0.953 เห็นบางครัง้ 4 

8. ปายประกาศ หรือโปสเตอร 2.98 1.011 เห็นบางครัง้ 7 

9. กิจกรรมพเิศษของธนาคาร 2.97 1.021 เห็นบางครัง้ 8 

ภาพรวมพฤติกรรมการเปดรบัสื่อ 3.18 0.644 เห็นบางครัง้ 
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 จากตารางที่ 4.2 พบวา โดยภาพรวมกลุมตัวอยางมีการเปดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากบัดูแล

กิจการที่ดีของธนาคารออมสนิอยูในระดับเห็นบางครั้ง ( x = 3.18) เมื่อพิจารณาเปนรายสื่อ พบวา 

กลุมตัวอยางมีการเปดรับ “สื่อบุคคล” (พนักงาน/ ผูบรหิารของธนาคาร) มากทีสุ่ด ( x = 3.83) 

รองลงมา ไดแก “หนังสอืพิมพ” ( x = 3.48) ตามดวย “โทรทศัน” ( x = 3.21) “อินเทอรเน็ต”            

( x = 3.20) “วิทยุกระจายเสียง” ( x = 3.09) “นิตยสาร” ( x = 2.99) “ปายประกาศ หรอืโปสเตอร”     

( x = 2.98) “กิจกรรมพเิศษของธนาคาร” ( x = 2.97) และ “วารสาร” ( x = 2.85) เรียงตามลําดับ 

 

4.3 สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมลูเก่ียวกับการรับรูภาพลักษณดานการกํากับดูแลกิจการท่ีดีของ

ธนาคารออมสิน 

 

ตารางที่ 4.3: คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของการรบัรูภาพลกัษณดานการกํากบัดูแลกิจการ 

 ที่ดีของธนาคารออมสินในหลักความพรอมรับผิด (Accountability) 

 

1. หลักความพรอมรับผิด (Accountability) คาเฉลีย่ S.D. ระดับ อันดับ 

1.1 การจัดโครงสรางองคกรของธนาคารมี

ความชัดเจนเหมาะสม 
3.73 0.664 เห็นดวย 1 

1.2 ธนาคารมีการกําหนดแผนงานทีส่อดคลอง

กับวิสัยทัศนและพันธกจิของธนาคารไวลวงหนา 
3.53 0.676 เห็นดวย 3 

1.3 การดําเนินงานของธนาคารสวนใหญเปนไป

ตามนโยบายทีเ่ผยแพรใหลูกคา 
3.44 0.887 เห็นดวย 5 

1.4 ธนาคารมีข้ันตอนการตรวจสอบและ

ติดตามผลการปฏิบัติงานอยางเพียงพอ 
3.45 0.700 เห็นดวย 4 

1.5 หากเกิดการบริการที่ผิดพลาดโดยสาเหตุมา

จากธนาคารเอง ธนาคารจะยอมรบัผิดและรบี

แกไขใหถูกตองโดยเร็ว 

3.61 0.690 เห็นดวย 2 

ภาพรวม 3.55 0.587 เห็นดวย 
 

 

 จากตารางที่ 4.3 พบวา โดยภาพรวมกลุมตัวอยางมีการรบัรูภาพลักษณดานการกํากบัดูแล

กิจการที่ดีของธนาคารออมสินในหลักความพรอมรบัผิด (Accountability) อยูในระดับเห็นดวย       

( x = 3.55) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความเห็นดวยกบั “การจัดโครงสราง
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องคกรของธนาคารมีความชัดเจนเหมาะสม” มากทีสุ่ด ( x = 3.73) รองลงมา ไดแก “หากเกิดการ

บริการทีผ่ิดพลาดโดยสาเหตุมาจากธนาคารเอง ธนาคารจะยอมรบัผิดและรบีแกไขใหถูกตองโดยเร็ว” 

( x = 3.61) ตามดวย “ธนาคารมีการกําหนดแผนงานที่สอดคลองกับวิสัยทัศนและพันธกิจของ

ธนาคารไวลวงหนา” ( x = 3.53) “ธนาคารมีข้ันตอนการตรวจสอบและติดตามผลการปฏิบัติงาน

อยางเพียงพอ” ( x = 3.45) และ “การดําเนินงานของธนาคารสวนใหญเปนไปตามนโยบายทีเ่ผยแพร

ใหลูกคา” ( x = 3.44) เรียงตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.4: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรบัรูภาพลกัษณดานการกํากบัดูแลกิจการ 

 ที่ดีของธนาคารออมสินในหลักการมีความรับผิดชอบตอหนาที่ (Responsibility) 

 

2. หลักการมีความรับผิดชอบตอหนาท่ี 

(Responsibility) 
คาเฉลีย่ S.D. ระดับ อันดับ 

2.1 ธนาคารมีการกําหนดภารกิจของแตละฝาย

ไวชัดเจน 
3.47 0.771 เห็นดวย 5 

2.2 ธนาคารมีการกําหนดกฎระเบียบขอบังคับ

ของธนาคารไวอยางชัดเจน 
3.50 0.803 เห็นดวย 3 

2.3 พนักงานในธนาคารใหบริการไดมาตรฐาน

ตามที่แจงไวกบัลูกคา 
3.49 0.817 เห็นดวย 4 

2.4 พนักงานในธนาคารไดใหบรกิารลูกคาอยาง

เต็มความสามารถ 
3.51 0.823 เห็นดวย 2 

2.5 พนักงานในธนาคารสามารถปฏิบัติงานที่

ไดรับมอบหมายอยางมปีระสทิธิผล 
3.56 0.810 เห็นดวย 1 

ภาพรวม 3.50 0.669 เห็นดวย 
 

 

 จากตารางที่ 4.4 พบวา โดยภาพรวมกลุมตัวอยางมีการรบัรูภาพลักษณดานการกํากบัดูแล

กิจการที่ดีของธนาคารออมสินในหลักการมีความรบัผิดชอบตอหนาที่ (Responsibility) อยูในระดับ

เห็นดวย ( x = 3.50) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความเห็นดวยกับ “พนักงานใน

ธนาคารสามารถปฏิบัติงานที่ไดรบัมอบหมายอยางมีประสิทธิผล” มากที่สุด ( x = 3.56) รองลงมา 

ไดแก “พนักงานในธนาคารไดใหบรกิารลูกคาอยางเต็มความสามารถ” ( x = 3.51) ตามดวย 

“ธนาคารมีการกําหนดกฎระเบียบขอบังคับของธนาคารไวอยางชัดเจน” ( x = 3.50) “พนักงานใน
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ธนาคารใหบรกิารไดมาตรฐานตามที่แจงไวกับลูกคา” ( x = 3.49) และ “ธนาคารมีการกําหนดภารกจิ

ของแตละฝายไวชัดเจน” ( x = 3.47) เรียงตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.5: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรบัรูภาพลกัษณดานการกํากบัดูแลกิจการ 

 ที่ดีของธนาคารออมสินในหลักการปฏิบัติตอผูมีสวนไดเสียโดยเทาเทียมกัน 

  (Equitable Treatment) 

 

3. หลักการปฏิบัติตอผูมีสวนไดเสีย 

โดยเทาเทียมกัน (Equitable Treatment) 
คาเฉลีย่ S.D. ระดับ อันดับ 

3.1 ธนาคารปฏิบัติตอลูกคาอยางเทาเทียมกนั

ทุกราย 
3.75 0.764 เห็นดวย 1 

3.2 ธนาคารเปดโอกาสใหลูกคามสีวนรวมใน

การเสนอแนวความคิดตาง ๆ ที่เปนประโยชน

ตอธนาคาร 

3.53 0.779 เห็นดวย 2 

3.3 มีการเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับธนาคารที่มี

ความชัดเจน ครบถวน ถูกตองอยางเพียงพอ 

และทันเวลา ใหลกูคาไดทราบอยางทั่วถึงและ

เทาเทียมกัน 

3.39 0.896 เห็นดวย 3 

ภาพรวม 3.55 0.704 เห็นดวย 
 

 

 จากตารางที่ 4.5 พบวา โดยภาพรวมกลุมตัวอยางมีการรบัรูภาพลักษณดานการกํากบัดูแล

กิจการที่ดีของธนาคารออมสินในหลักการปฏิบัติตอผูมสีวนไดเสียโดยเทาเทียมกัน (Equitable 

Treatment) อยูในระดับเห็นดวย ( x = 3.55) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมี

ความเห็นดวยกับ “ธนาคารปฏิบัติตอลกูคาอยางเทาเทียมกนัทุกราย” มากทีสุ่ด ( x = 3.75) 

รองลงมา ไดแก “ธนาคารเปดโอกาสใหลูกคามสีวนรวมในการเสนอแนวความคิดตาง ๆ ที่เปน

ประโยชนตอธนาคาร” ( x = 3.53) ตามดวย “การเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับธนาคารทีม่ีความชัดเจน 

ครบถวน ถูกตองอยางเพียงพอ และทันเวลา ใหลกูคาไดทราบอยางทั่วถึงและเทาเทียมกัน”            

( x = 3.39) เรียงตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.6: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรบัรูภาพลกัษณดานการกํากบั 

 ดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินในหลักความโปรงใส (Transparency) 

 

4. หลักความโปรงใส (Transparency) คาเฉลีย่ S.D. ระดับ อันดับ 

4.1 ธนาคารมีการเปดเผยสารสนเทศทัง้ทาง

การเงินและไมใชการเงินอยางครบถวน 

เพียงพอ เช่ือถือได และทันเวลา 

3.42 0.888 เห็นดวย 4 

4.2 ขอมูลขาวสารทีท่านไดรับจากธนาคาร

มักจะถูกตอง ตรงกับความจริงเสมอ 
3.54 0.825 เห็นดวย 3 

4.3 ข้ันตอนการปฏิบัติงานในกจิกรรมตาง ๆ 

ของธนาคารโปรงใสสามารถตรวจสอบได 
3.59 0.849 เห็นดวย 2 

4.4 ธนาคารมีการตรวจสอบและการ

ควบคุมดูแลดานตาง ๆ อยางเปนระบบ 
3.64 0.744 เห็นดวย 1 

4.5 ผลการดําเนินงานของธนาคารสามารถ

วัดผลไดทั้งในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 
3.54 0.843 เห็นดวย 3 

ภาพรวม 3.54 0.710 เห็นดวย 
 

 

 จากตารางที่ 4.6 พบวา โดยภาพรวมกลุมตัวอยางมีการรบัรูภาพลักษณดานการกํากบั 

ดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินในหลักความโปรงใส (Transparency) อยูในระดับเห็นดวย               

( x = 3.54) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความเห็นดวยกบั “ธนาคารมีการ

ตรวจสอบและการควบคุมดูแลดานตาง ๆ อยางเปนระบบ” มากที่สุด ( x = 3.64) รองลงมา ไดแก 

“ข้ันตอนการปฏิบัติงานในกจิกรรมตาง ๆ ของธนาคารโปรงใสสามารถตรวจสอบได” ( x = 3.59) 

ตามดวย “ขอมูลขาวสารที่ทานไดรบัจากธนาคารมกัจะถูกตอง ตรงกบัความจริงเสมอ” กับ “ผลการ

ดําเนินงานของธนาคารสามารถวัดผลไดทั้งในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ” ซึ่งมีคะแนนเฉลี่ยเทากัน    

( x = 3.54) และ “ธนาคารมีการเปดเผยสารสนเทศทัง้ทางการเงินและไมใชการเงินอยางครบถวน 

เพียงพอ เช่ือถือได และทันเวลา” ( x = 3.42) เรียงตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.7: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรบัรูภาพลกัษณดานการกํากบัดูแลกิจการ 

 ที่ดีของธนาคารออมสินในหลักการสรางคุณคา (Value Creation) 

 

5. หลักการสรางคณุคา (Value Creation) คาเฉลีย่ S.D. ระดับ อันดับ 

5.1 ธนาคารมีการกําหนดวิสัยทัศนทีส่อดคลอง

กับเทคโนโลยีและสภาพแวดลอมทีเ่ปลี่ยนแปลง

ไปเพื่อการสรางมูลคาเพิ่มแกธนาคารในระยะ

ยาว 

3.63 0.788 เห็นดวย 2 

5.2 ธนาคารดําเนินธุรกิจโดยคํานึงถึงการ

เจริญเติบโตอยางย่ังยืนของมลูคาของธนาคาร

ในระยะยาว 

3.68 0.685 เห็นดวย 1 

5.3 ธนาคารจัดใหมีการตรวจสอบ ดูแลการ

บรหิารความเสี่ยงที่อาจเกิดข้ึนกบัธนาคาร

โดยตรง 

3.55 0.775 เห็นดวย 3 

ภาพรวม 3.62 0.674 เห็นดวย 
 

 

 จากตารางที่ 4.7 พบวา โดยภาพรวมกลุมตัวอยางมีการรบัรูภาพลักษณดานการกํากบัดูแล

กิจการที่ดีของธนาคารออมสินในหลักการสรางคุณคา (Value Creation) อยูในระดับเห็นดวย               

( x = 3.62) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความเห็นดวยกบั “ธนาคารดําเนินธุรกจิ

โดยคํานึงถึงการเจริญเติบโตอยางย่ังยืนของมลูคาของธนาคารในระยะยาว” มากที่สุด ( x = 3.68) 

รองลงมา ไดแก “ธนาคารมีการกําหนดวิสัยทัศนทีส่อดคลองกับเทคโนโลยีและสภาพแวดลอมที่

เปลี่ยนแปลงไปเพื่อการสรางมูลคาเพิ่มแกธนาคารในระยะยาว” ( x = 3.63) ตามดวย “ธนาคารจดัให

มีการตรวจสอบ ดูแลการบริหารความเสี่ยงทีอ่าจเกิดข้ึนกับธนาคารโดยตรง” ( x = 3.55) เรียงตาม 

ลําดับ 
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ตารางที่ 4.8: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรบัรูภาพลกัษณดานการกํากบัดูแลกิจการ 

 ที่ดีของธนาคารออมสินในหลักคุณธรรม (Ethic) 

 

6. หลักคุณธรรม (Ethic) คาเฉลีย่ S.D. ระดับ อันดับ 

6.1 ทานเห็นวา พนักงานในธนาคารคํานึงถึงผล

ของความถูกตอง และความรบัผิดชอบในการ

ปฏิบัติหนาที่ตอธนาคาร 

3.81 0.678 เห็นดวย 1 

6.2 ทานเห็นวาพนักงานในธนาคารปฏิบัติงาน

บนพื้นฐานของความมีศีลธรรมและความ

ซื่อสัตยสุจริต 

3.65 0.724 เห็นดวย 2 

6.3 ธนาคารมีการรักษาคุณภาพบริการใหได

มาตรฐานอยูตลอดเวลาเพื่อประโยชนแกผูมี

สวนไดเสียทกุฝาย 

3.42 0.973 เห็นดวย 4 

6.4 ธนาคารมีสวนสรางสรรคสังคม และมีความ

รับผิดชอบตอสังคมอยางตอเน่ือง และจรงิจงั 
3.47 0.872 เห็นดวย 3 

ภาพรวม 3.59 0.694 เห็นดวย 
 

 

 จากตารางที่ 4.8 พบวา โดยภาพรวมกลุมตัวอยางมีการรบัรูภาพลักษณดานการกํากบัดูแล

กิจการที่ดีของธนาคารออมสินในหลักคุณธรรม (Ethic) อยูในระดับเห็นดวย ( x = 3.59) เมื่อพิจารณา

เปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความเห็นดวยกบั “พนักงานในธนาคารคํานึงถึงผลของความ

ถูกตอง และความรบัผิดชอบในการปฏิบัติหนาที่ตอธนาคาร” มากที่สุด ( x = 3.81) รองลงมา ไดแก 

“พนักงานในธนาคารปฏิบัติงานบนพื้นฐานของความมีศีลธรรมและความซื่อสัตยสจุริต” ( x = 3.65) 

ตามดวย “ธนาคารมีสวนสรางสรรคสังคม และมีความรบัผิดชอบตอสังคมอยางตอเน่ือง และจริงจัง” 

( x = 3.47) “ธนาคารมีการรักษาคุณภาพบริการใหไดมาตรฐานอยูตลอดเวลาเพื่อประโยชนแกผูมี

สวนไดเสียทกุฝาย” ( x = 3.42) เรียงตามลําดับ 

 

 

 

 

 



57 

 

ตารางที่ 4.9: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรบัรูภาพลกัษณดานการกํากบัดูแลกิจการ 

 ที่ดีของธนาคารออมสินในหลักการมสีวนรวม (Participation) 

 

7. หลักการมสีวนรวม (Participation) คาเฉลีย่ S.D. ระดับ อันดับ 

7.1 ธนาคารและพนักงานมสีวนรวมรับผิดชอบ

ตอรายงานทางการเงิน 
3.47 0.866 เห็นดวย 4 

7.2 ธนาคารมุงเนนใหลูกคามหีนาที่สําคัญใน

การเปนเจาของทีม่ีสวนรวมในการบรหิาร

ธนาคาร 

3.49 0.793 เห็นดวย 3 

7.3 ธนาคารสงเสริมใหเกิดความรวมมือระหวาง

องคการกบัผูมีสวนไดเสียในการสรางความมั่ง

คงทางการเงินและความย่ังยืนของกจิการ 

3.57 0.784 เห็นดวย 2 

7.4 ธนาคารมุงเนนใหผูถือหุนเห็นความสําคัญ

เขารวมประชุมและลงคะแนนเสียงในการ

ประชุมสามญัผูถือหุนและรับทราบเกี่ยวกบักฎ

ขอบังคับ 

3.64 0.745 เห็นดวย 1 

ภาพรวม 3.54 0.661 เห็นดวย 
 

 

 จากตารางที่ 4.9 พบวา โดยภาพรวมกลุมตัวอยางมีการรบัรูภาพลักษณดานการกํากบั 

ดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินในหลักการมสีวนรวม (Participation) อยูในระดับเห็นดวย                

( x = 3.54) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความเห็นดวยกบั “ธนาคารมุงเนนให 

ผูถือหุนเห็นความสําคัญเขารวมประชุมและลงคะแนนเสียงในการประชุมสามัญผูถือหุนและรับทราบ

เกี่ยวกับกฎขอบังคับ” มากทีสุ่ด ( x = 3.64) รองลงมา ไดแก “ธนาคารสงเสริมใหเกิดความรวมมือ

ระหวางองคการกับผูมสีวนไดเสียในการสรางความมัง่คงทางการเงินและความย่ังยืนของกจิการ”       

( x = 3.57) ตามดวย “ธนาคารมุงเนนใหลูกคามีหนาทีส่ําคัญในการเปนเจาของทีม่ีสวนรวมในการ

บรหิารธนาคาร” ( x = 3.49) และ “ธนาคารและพนักงานมีสวนรวมรบัผิดชอบตอรายงานทาง

การเงิน” ( x = 3.47) เรียงตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.10: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรูภาพลักษณดานการกํากับดูแล 

 กิจการที่ดีของธนาคารออมสินโดยภาพรวม      

 

ภาพรวมการรับรูภาพลักษณ คาเฉลีย่ S.D. ระดับ อันดับ 

หลักความพรอมรับผิด (Accountability) 3.55 0.587 เห็นดวย 3 

หลักการมีความรับผิดชอบตอหนาที ่

(Responsibility) 
3.50 0.669 เห็นดวย 5 

หลักการปฏิบัติตอผูมีสวนไดเสียโดยเทาเทียม

กัน (Equitable Treatment) 
3.55 0.704 เห็นดวย 3 

หลักความโปรงใส (Transparency) 3.54 0.710 เห็นดวย 4 

หลักการสรางคุณคา (Value Creation) 3.62 0.674 เห็นดวย 1 

หลักคุณธรรม (Ethic) 3.59 0.694 เห็นดวย 2 

หลักการมสีวนรวม (Participation) 3.54 0.661 เห็นดวย 4 

ภาพรวม 3.55 0.553 เห็นดวย 
 

 

 จากตารางที่ 4.10 พบวา โดยภาพรวมกลุมตัวอยางมีการรบัรูภาพลักษณดานการกํากับดูแล

กิจการที่ดีของธนาคารออมสินอยูในระดับเห็นดวย ( x = 3.55) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา  

กลุมตัวอยางมีความเห็นดวยกบั “หลักการสรางคุณคา (Value Creation)” มากที่สุด ( x = 3.62) 

รองลงมา ไดแก “หลักคุณธรรม (Ethic)” ( x = 3.59) ตามดวย “หลักการปฏิบัติตอผูมีสวนไดเสีย 

โดยเทาเทียมกัน (Equitable Treatment)” กับ “หลกัความพรอมรบัผิด (Accountability)” ซึ่งมี

คาเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.55) “หลักความโปรงใส (Transparency)” กับ “หลักการมสีวนรวม 

(Participation)” ซึ่งมีคะแนนเฉลี่ยเทากัน ( x = 3.54) และ “หลักการมีความรับผิดชอบตอหนาที ่

(Responsibility)” ( x = 3.50) เรียงตามลําดับ 
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4.4 สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหขอมลูเก่ียวกับความเชื่อมั่นท่ีมีตอธนาคารออมสิน 

 

ตารางที่ 4.11: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความเช่ือมั่นทีม่ีตอธนาคารออมสิน 

 ดานความนาเช่ือถือของธนาคาร 

 

1. ดานความนาเชื่อถือของธนาคาร คาเฉลีย่ S.D. ระดับ อันดับ 

1.1 เปนธนาคารที่สงเสรมิการออมของ

ประชาชน 
3.95 0.669 เช่ือมั่นมาก 1 

1.2 เปนธนาคารที่มีความมั่นคงทางการเงิน 3.69 0.659 เช่ือมั่นมาก 2 

1.3 ธนาคารมีระบบรักษาความปลอดภัยดาน

ขอมูลของลูกคา 
3.50 0.901 เช่ือมั่นมาก 3 

ภาพรวม 3.71 0.650 เช่ือมั่นมาก 
 

 

 จากตารางที่ 4.11 พบวา โดยภาพรวมกลุมตัวอยางมีความเช่ือมั่นตอธนาคารออมสินดาน

ความนาเช่ือถือของธนาคารอยูในระดับเช่ือมั่นมาก ( x = 3.71) เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา  

กลุมตัวอยางมีความเช่ือมั่นใน “เปนธนาคารทีส่งเสริมการออมของประชาชน” มากทีสุ่ด ( x = 3.95) 

รองลงมา ไดแก “เปนธนาคารที่มีความมั่นคงทางการเงิน” ( x = 3.69) ตามดวย “ธนาคารมีระบบ

รักษาความปลอดภัยดานขอมูลของลูกคา” ( x = 3.50) เรียงตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.12: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความเช่ือมั่นทีม่ีตอธนาคารออมสิน 

 ดานความเช่ือมั่นตอผลิตภัณฑดานการเงินและบริการของธนาคาร 

 

2. ดานการเงินและบริการของธนาคาร คาเฉลีย่ S.D. ระดับ อันดับ 

2.1 ธนาคารมีผลิตภัณฑทางการเงินที่ตรงกบั

ความตองการ 
3.48 0.819 เช่ือมั่นมาก 2 

2.2 พนักงานธนาคารมีมนุษยสมัพันธที่ดีกบั

ลูกคาขณะใหบริการ 
3.46 0.783 เช่ือมั่นมาก 3 

2.3 พนักงานธนาคารเอาใจใสรบัฟงปญหาของ

ลูกคา 
3.49 0.779 เช่ือมั่นมาก 1 

ภาพรวม 3.48 0.721 เช่ือมั่นมาก 
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จากตารางที่ 4.12 พบวา โดยภาพรวมกลุมตัวอยางมีความเช่ือมั่นตอธนาคารออมสินดาน

การเงินและบรกิารอยูในระดับเช่ือมั่นมาก ( x = 3.48) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยาง

มีความเช่ือมั่นใน “พนักงานธนาคารเอาใจใสรบัฟงปญหาของลูกคา” มากที่สุด ( x = 3.49) รองลงมา 

ไดแก “ธนาคารมีผลิตภัณฑทางการเงินทีต่รงกับความตองการ” ( x = 3.48) ตามดวย “พนักงาน

ธนาคารมีมนุษยสัมพันธที่ดีกับลูกคาขณะใหบริการ” ( x = 3.46) เรียงตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.13: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความเช่ือมั่นทีม่ีตอธนาคารออมสนิ 

 ดานการรักษาสัญญาหรือคําพูด 

 

3. ดานการรักษาสัญญาหรือคาํพูด คาเฉลีย่ S.D. ระดับ อันดับ 

3.1 เปนธนาคารที่มีความซื่อสัตยและซื่อตรงกบั

ลูกคา 
3.60 0.843 เช่ือมั่นมาก 1 

3.2 เปนธนาคารเพื่อประชาชนเหมือนที่ได

ประกาศไว 
3.53 0.820 เช่ือมั่นมาก 2 

3.3 เปนธนาคารเพื่อประชาชนที่ไมเอาเปรียบ

ลูกคา 
3.49 0.893 เช่ือมั่นมาก 3 

ภาพรวม 3.54 0.778 เช่ือมั่นมาก 
 

 

 จากตารางที่ 4.13 พบวา โดยภาพรวมกลุมตัวอยางมีความเช่ือมั่นตอธนาคารออมสินดาน

การรกัษาสัญญาหรือคําพูดอยูในระดับเช่ือมั่นมาก ( x = 3.54) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา  

กลุมตัวอยางมีความเช่ือมั่นใน “เปนธนาคารที่มีความซื่อสัตยและซื่อตรงกบัลูกคา” มากทีสุ่ด                   

( x = 3.60) รองลงมา ไดแก “เปนธนาคารเพื่อประชาชนเหมือนที่ไดประกาศไว” ( x = 3.53)  

ตามดวย “เปนธนาคารเพื่อประชาชนที่ไมเอาเปรียบลูกคา” ( x = 3.49) เรียงตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.14: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความเช่ือมั่นทีม่ีตอธนาคารออมสิน 

 โดยภาพรวม 

 

ความเชื่อมั่นท่ีมีตอธนาคารออมสิน 

โดยภาพรวม 
คาเฉลีย่ S.D. ระดับ อันดับ 

ดานความนาเช่ือถือของธนาคาร 3.71 0.650 เช่ือมั่นมาก 1 

ดานความเช่ือมั่นตอผลิตภัณฑดานการเงินและ

บริการของธนาคาร 
3.48 

0.721 
เช่ือมั่นมาก 3 

ดานการรักษาสัญญาหรือคําพูด 3.54 0.778 เช่ือมั่นมาก 2 

ภาพรวม 3.58 0.653 เช่ือมั่นมาก 
 

 

 จากตารางที่ 4.14 พบวา โดยภาพรวมกลุมตัวอยางมีความเช่ือมั่นตอธนาคารออมสินอยูใน

ระดับเช่ือมั่นมาก ( x = 3.58) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความเช่ือมั่นใน “ดาน

ความนาเช่ือถือของธนาคาร” มากทีสุ่ด ( x = 3.71) รองลงมา ไดแก “ดานการรักษาสัญญาหรอื

คําพูด” ( x = 3.54) ตามดวย “ดานความเช่ือมั่นตอผลิตภัณฑดานการเงนิและบริการของธนาคาร”    

( x = 3.48) เรียงตามลําดับ 

  

4.5 สวนท่ี 5 ผลการวิเคราะหขอมลูเก่ียวกับพฤติกรรมการตัดสนิใจใชบริการธนาคารออมสินใน

อนาคต 

 

ตารางที่ 4.15: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ 

 ดานเงินฝาก/ การลงทุนกับธนาคารออมสินในอนาคต 

 

1. บริการดานเงินฝาก/ การลงทุน คาเฉลีย่ S.D. ระดับ อันดับ 

1.1 เงินฝากออมทรัพย 3.69 0.742 มาก 1 

1.2 เงินฝากประจํา 3.33 0.886 ปานกลาง 2 

1.3 เงินฝากกระแสรายวัน 2.96 1.009 ปานกลาง 4 

1.4 การลงทุนผานกองทุนรวม 3.10 0.962 ปานกลาง 3 

ภาพรวม 3.28 0.754 ปานกลาง 
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 จากตารางที่ 4.15 พบวา โดยภาพรวมกลุมตัวอยางมโีอกาสตัดสินใจใชบรกิารดานเงินฝาก/

การลงทุนอยูในระดับปานกลาง ( x = 3.28) เมื่อพจิารณาเปนรายบรกิาร พบวา กลุมตัวอยางมโีอกาส

ตัดสินใจใชบรกิาร “เงินฝากออมทรพัย” มากทีสุ่ด ( x = 3.69) รองลงมา ไดแก “เงินฝากประจํา”     

( x = 3.33) ตามดวย “การลงทุนผานกองทุนรวม” ( x = 3.10) และ “เงินฝากกระแสรายวัน”          

( x = 2.96) เรียงตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.16: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ 

 ดานสินเช่ือกบัธนาคารออมสินในอนาคต 

 

2. บริการดานสนิเชื่อ คาเฉลีย่ S.D. ระดับ อันดับ 

2.1 สินเช่ือสวนบุคคล 3.04 0.015 ปานกลาง 1 

2.2 สินเช่ือที่อยูอาศัย 3.00 0.983 ปานกลาง 2 

2.3 สินเช่ือเพื่อธุรกิจ 2.95 0.129 ปานกลาง 3 

ภาพรวม 3.00 0.963 ปานกลาง 

 

 จากตารางที่ 4.16 พบวา โดยภาพรวมกลุมตัวอยางมีโอกาสตัดสินใจใชบรกิารดานสินเช่ืออยู 

ในระดับปานกลาง ( x = 3.00) เมื่อพิจารณาเปนรายบริการ พบวา กลุมตัวอยางมโีอกาสตัดสินใจใช

บริการ “สินเช่ือสวนบุคคล” มากทีสุ่ด ( x = 3.04) รองลงมา ไดแก “สินเช่ือทีอ่ยูอาศัย” ( x = 3.00) 

ตามดวย “สินเช่ือเพือ่ธุรกจิ” ( x = 2.95) เรียงตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.17: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ 

 ดานธุรกรรมกบัธนาคารออมสินในอนาคต 

 

3. บริการดานธุรกรรม คาเฉลีย่ S.D. ระดับ อันดับ 

3.1 การชําระบลิ/ ทําธุรกรรมทางการเงิน 2.95 0.128 ปานกลาง 2 

3.2 การใหบริการ Internet Banking 3.00 0.149 ปานกลาง 1 

ภาพรวม 2.97 0.114 ปานกลาง 
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 จากตารางที่ 4.17 พบวา โดยภาพรวมกลุมตัวอยางมีโอกาสตัดสินใจใชบรกิารดานธุรกรรม

อยูในระดับปานกลาง ( x = 2.97) เมื่อพจิารณาเปนรายบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีโอกาสตัดสินใจ

ใชบริการ “Internet Banking” มากที่สุด ( x = 3.00) รองลงมา ไดแก “การชําระบลิ/ ทําธุรกรรม

ทางการเงิน” ( x = 2.95) เรียงตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.18: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ 

 กับธนาคารออมสินในอนาคตโดยภาพรวม 

 

พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ 

กับธนาคารออมสินในอนาคต 
คาเฉลีย่ S.D. ระดับ อันดับ 

บริการดานเงินฝาก/ การลงทุน 3.28 0.754 ปานกลาง 1 

บริการดานสินเช่ือ 3.00 0.963 ปานกลาง 2 

บริการดานธุรกรรม 2.97 0.114 ปานกลาง 3 

ภาพรวม 3.13 0.798 ปานกลาง 

 

 จากตารางที่ 4.18 พบวา โดยภาพรวมกลุมตัวอยางมีโอกาสตัดสินใจใชบรกิารกบัธนาคาร

ออมสินในอนาคตอยูในระดับปานกลาง ( x = 3.13) เมื่อพจิารณาเปนรายบริการ พบวา กลุมตัวอยาง

มีโอกาสตัดสินใจใช “บริการดานเงินฝาก/ การลงทุน” มากที่สุด ( x = 3.28) รองลงมา ไดแก 

“บรกิารดานสินเช่ือ” ( x = 3.00) ตามดวย “บริการดานธุรกรรม” ( x = 2.97) เรียงตามลําดับ 

 

4.6 สวนท่ี 6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1: กลุมลูกคาธนาคารออมสิน กับกลุมที่ไมใชลกูคาธนาคารออมสินมีพฤติกรรม

การเปดรบัสื่อ การรบัรูภาพลักษณ ความเช่ือมั่น และพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการธนาคารออมสิน

ในอนาคตแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.1: กลุมลูกคาธนาคารออมสิน กับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสินมี

พฤติกรรมการเปดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากบัดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินแตกตางกัน 
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ตารางที่ 4.19: ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ยเพื่อทดสอบความแตกตางระหวางกลุมลูกคาธนาคาร 

 ออมสิน กบักลุมที่ไมใชลกูคาธนาคารออมสิน กับพฤติกรรมการเปดรบัสื่อเกี่ยวกบั 

 การกํากบัดูแลกจิการที่ดีของธนาคารออมสิน 

 

พฤติกรรมการเปดรบัสื่อ 
ลูกคา ไมใชลูกคา 

คาเฉลีย่ S.D. คาเฉลีย่ S.D. t Sig. 

1. สื่อบุคคล  4.00 0.332 3.65 0.707 6.335* 0.001 

2. หนังสือพิมพ 3.48 0.790 3.47 0.769 0.159 0.874 

3. นิตยสาร 2.92 0.052 3.07 0.716 -1.559 0.120 

4. วารสาร 2.83 0.127 2.87 0.741 -0.384 0.702 

5. วิทยุกระจายเสียง 3.19 0.137 2.99 0.845 2.009* 0.045 

6. โทรทัศน 3.47 0.966 2.94 0.748 6.134* 0.001 

7. อินเทอรเน็ต 3.37 0.094 3.04 0.753 3.513* 0.001 

8. ปายประกาศ หรือโปสเตอร 3.10 0.096 2.87 0.906 2.287* 0.023 

9. กิจกรรมพเิศษของธนาคาร 3.08 0.130 2.86 0.888 2.215* 0.027 

ภาพรวม 3.27 0.723 3.08 0.539 2.967* 0.001 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

 จากตารางที ่4.19 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใช t-test พบวา โดยภาพรวมกลุมลูกคา

ธนาคารออมสินกับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสินมพีฤติกรรมการเปดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากบัดูแล

กิจการที่ดีของธนาคารออมสินแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (t=2.967*, p < .05) จึงยอมรับ

สมมติฐานทีต้ั่งไว กลาวคือ กลุมลูกคาธนาคารออมสิน กบักลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสินมี

พฤติกรรมการเปดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากบัดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายสือ่ พบวา กลุมลูกคาธนาคารออมสิน กบักลุมที่ไมใชลกูคา

ธนาคารออมสินมีพฤติกรรมการเปดรบัสือ่บุคคล (t=6.335*, p < .05) โทรทัศน (t=6.134*,           

p < .05) อินเทอรเน็ต (t=3.513*, p < .05) ปายประกาศ หรือโปสเตอร (t=2.287*, p < .05) 

กิจกรรมพิเศษของธนาคาร (t=2.215*, p < .05) และวิทยุกระจายเสียง (t=2.009*, p < .05) 

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ในขณะที่กลุมลูกคาธนาคารออมสิน กับกลุมที่ไมใชลูกคามี

พฤติกรรมการเปดรับสื่อหนังสือพิมพ (t = 0.159, p>.05) นิตยสาร (t = -1.559, p>.05) และ

วารสาร (t = -0.384, p>.05) เกี่ยวกับการกํากบัดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินไมแตกตางกัน 
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สมมติฐานที่ 1.2: กลุมลูกคาธนาคารออมสิน กับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสิน 

มีการรับรูภาพลักษณดานการกํากบัดูแลกจิการที่ดีของธนาคารออมสินแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 4.20: ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ยเพื่อทดสอบความแตกตางระหวางกลุมลูกคาธนาคาร 

ออมสิน กบักลุมที่ไมใชลกูคาธนาคารออมสิน กับการรบัรูภาพลักษณ ดานการกํากบั

ดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสิน 

 

การรับรูภาพลักษณ 

ดานการกํากับดูแลกิจการท่ีดี 

ลูกคา ไมใชลูกคา 

คาเฉลีย่ S.D. คาเฉลีย่ S.D. t Sig. 

หลักความพรอมรับผิด 

(Accountability) 
3.75 0.520 3.36 0.586 6.983* 0.001 

หลักการมีความรับผิดชอบตอ

หนาที ่(Responsibility) 
3.78 0.580 3.23 0.639 8.946* 0.001 

หลักการปฏิบัติตอผูมีสวนไดเสีย

โดยเทาเทียมกัน (Equitable 

Treatment) 

3.70 0.698 3.41 0.681 4.274* 0.001 

หลักความโปรงใส 

(Transparency) 
3.72 0.585 3.37 0.777 5.085* 0.001 

หลักการสรางคุณคา (Value 

Creation) 
3.77 0.634 3.48 0.684 4.403* 0.001 

หลักคุณธรรม (Ethic) 3.84 0.623 3.35 0.675 7.512* 0.001 

หลักการมสีวนรวม 

(Participation) 
3.76 0.615 3.33 0.634 6.943* 0.001 

ภาพรวม 3.76 0.488 3.35 0.540 7.907* 0.001 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.20 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใช t-test พบวา โดยภาพรวมกลุมลูกคา

ธนาคารออมสินกับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสินมกีารรบัรูภาพลกัษณดานการกํากบัดูแลกิจการที่

ดีของธนาคารออมสินแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (t=7.907*, p < .05) จึงยอมรบัสมมติฐาน

ที่ต้ังไว กลาวคือ กลุมลูกคาธนาคารออมสิน กับกลุมที่ไมใชลกูคาธนาคารออมสินมีการรับรูภาพลกัษณ
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ดานการกํากบัดูแลกจิการที่ดีของธนาคารออมสินแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพจิารณา

เปนรายดาน พบวา กลุมลูกคาธนาคารออมสิน กับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสินมีการรับรู

ภาพลักษณดานการกํากบัดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสนิแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญในทกุดาน 

ซึ่งประกอบดวยหลักการมีความรบัผิดชอบตอหนาที ่(Responsibility) (t=8.946*, p < .05) หลกั

คุณธรรม (Ethic) (t=7.512*, p < .05) หลกัความพรอมรบัผิด (Accountability) (t=6.983*, p < 

.05) หลักการมสีวนรวม (Participation) (t=6.943*, p < .05) หลักความโปรงใส (Transparency) 

(t=5.085*, p < .05) หลักการสรางคุณคา (Value Creation) (t=4.403*, p < .05) และหลกัการ

ปฏิบัติตอผูมีสวนไดเสียโดยเทาเทียมกัน (Equitable Treatment) (t=4.274*, p < .05)  

 

สมมติฐานที่ 1.3: กลุมลูกคาธนาคารออมสิน กับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสิน 

มีความเช่ือมั่นตอธนาคารออมสินแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 4.21: ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ยเพื่อทดสอบความแตกตางระหวางกลุมลูกคาธนาคารออมสิน 

กับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสิน กับความเช่ือมั่นตอธนาคารออมสิน 

 

ความเชื่อมั่นตอ 

ธนาคารออมสิน 

ลูกคา ไมใชลูกคา 

คาเฉลีย่ S.D. คาเฉลีย่ S.D. t Sig. 

ดานความนาเช่ือถือของธนาคาร 3.89 0.538 3.54 0.702 5.618* 0.001 

ดานความเช่ือมั่นตอผลิตภัณฑ

ดานการเงนิและบริการของ

ธนาคาร 

3.65 0.683 3.31 0.721 4.779* 0.001 

ดานการรักษาสัญญาหรือคําพูด 3.81 0.665 3.27 0.790 7.330* 0.001 

ภาพรวม 3.78 0.568 3.37 0.668 6.552* 0.001 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.21 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใช t-test พบวา โดยภาพรวมกลุมลูกคา

ธนาคารออมสินกับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสินมีความเช่ือมั่นตอธนาคารออมสินแตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญ (t=6.552*, p < .05) จึงยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว กลาวคือ กลุมลูกคาธนาคารออมสิน 

กับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสินมีความเช่ือมั่นตอธนาคารออมสินแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติ เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา กลุมลูกคาธนาคารออมสิน กับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสิน 
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มีความเช่ือมั่นตอธนาคารออมสินแตกตางกันในทุกดาน ซึง่ประกอบดวยดานการรักษาสัญญาหรอืคําพูด 

(t=7.330*, p < .05) ดานความนาเช่ือถือของธนาคาร (t=5.618*, p < .05) และดานความเช่ือมั่นตอ

ผลิตภัณฑดานการเงินและบริการของธนาคาร (t=4.779*, p < .05) 

 

สมมติฐานที่ 1.4: กลุมลูกคาธนาคารออมสิน กับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสิน 

มีพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการธนาคารออมสินในอนาคตแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 4.22: ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ยเพื่อทดสอบความแตกตางระหวางกลุมลูกคาธนาคารออมสิน  

กับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสิน กับพฤติกรรมการตัดสนิใจใชบริการธนาคารออมสิน

ในอนาคต 

 

พฤติกรรมการตัดสินใจ 

ใชบริการธนาคารออมสิน 

ลูกคา ไมใชลูกคา 

คาเฉลีย่ S.D. คาเฉลีย่ S.D. t Sig. 

บริการดานเงินฝาก/ การลงทุน 3.39 0.858 3.18 0.621 2.825* 0.005 

บริการดานสินเช่ือ 3.30 0.958 2.71 0.876 6.448* 0.001 

บริการดานธุรกรรม 3.31 1.051 2.66 1.081 6.060* 0.001 

ภาพรวม 3.36 0.860 2.90 0.662 5.844* 0.001 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.22 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใช t-test พบวา โดยภาพรวมกลุมลูกคา

ธนาคารออมสินกับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสินมพีฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการธนาคารออม

สินในอนาคตแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ (t=5.844*, p < .05) จึงยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว กลาวคือ 

กลุมลูกคาธนาคารออมสิน กับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสินมีพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ

ธนาคารออมสินในอนาคตแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายบริการ พบวา 

กลุมลูกคาธนาคารออมสิน กับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสินมีพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ

ธนาคารออมสินในอนาคตแตกตางกันในทุกบริการ ซึ่งประกอบดวยบรกิารดานสินเช่ือ (t=6.448*,    

p < .05) บริการดานธุรกรรม (t=6.060*, p < .05) และบรกิารดานเงนิฝาก/ การลงทุน (t=2.825*,     

p < .05) 
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สมมติฐานที่ 2: พฤติกรรมการเปดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากบัดูแลกิจการที่ดีมีความสัมพันธใน

ทางบวกกบัการรบัรูภาพลักษณดานการกํากับดูแลกิจการทีดี่ของธนาคารออมสินในมุมมองของกลุม

ลูกคาธนาคารออมสินกบักลุมที่ไมใชลกูคาธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ตารางที่ 4.23: ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากบัดูแล

กิจการที่ดี กับการรบัรูภาพลักษณดานการกํากับดูแลกจิการที่ดีของธนาคารออมสิน 

 

การรับรูภาพลักษณดานการกํากับดูแลกิจการท่ีดี 
พฤติกรรมการเปดรบัสื่อ 

r sig. 

หลักความพรอมรับผิด (Accountability) 0.269* 0.001 

หลักการมีความรับผิดชอบตอหนาที ่(Responsibility) 0.263* 0.001 

หลักการปฏิบัติตอผูมีสวนไดเสียโดยเทาเทียมกัน (Equitable 

Treatment) 0.192* 0.001 

หลักความโปรงใส (Transparency) 0.253* 0.001 

หลักการสรางคุณคา (Value Creation) 0.250* 0.001 

หลักคุณธรรม (Ethic) 0.104* 0.038 

หลักการมสีวนรวม (Participation) 0.139* 0.006 

ภาพรวม 0.259* 0.001 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.23 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสัน 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา โดยภาพรวมพฤติกรรมการเปดรบั

สื่อเกี่ยวกับการกํากบัดูแลกจิการที่ดี มีความสมัพันธกับการรับรูภาพลักษณดานการกํากับดูแลกจิการ

ที่ดีของธนาคารออมสินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (r=0.259*, p < .05) จึงยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว 

กลาวคือ พฤติกรรมการเปดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากับดูแลกิจการที่ดีมีความสัมพันธในทางบวกกบัการ

รับรูภาพลักษณดานการกํากับดูแลกจิการที่ดีของธนาคารออมสินอยูในระดับปานกลาง 

 เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา พฤติกรรมการเปดรับสื่อเกีย่วกับการกํากับดูแลกิจการที่ดี

ของกลุมลกูคาธนาคารออมสินกับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสิน มีความสัมพันธกบัการรับรู

ภาพลักษณดานการกํากบัดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสนิอยางมีนัยสําคัญทางสถิติในทุกดาน ซึ่ง

ประกอบดวยหลักความพรอมรับผิด (Accountability) (r=0.269*, p < .05) อยูในระดับปานกลาง 
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หลักการมีความรับผิดชอบตอหนาที ่(Responsibility) (r=0.263*, p < .05) อยูในระดับปานกลาง 

หลักความโปรงใส (Transparency) (r=0.253*, p < .05) อยูในระดับปานกลาง หลักการสรางคุณคา 

(Value Creation) (r=0.250*, p < .05) อยูในระดับปานกลาง หลักการปฏิบัติตอผูมสีวนไดเสียโดย

เทาเทียมกัน (Equitable Treatment) (r=0.192*, p < .05) อยูในระดับตํ่า หลักการมสีวนรวม 

(Participation) (r=0.139*, p < .05) อยูในระดับตํ่า และหลักคุณธรรม (Ethic) (r=0.104*,          

p < .05) อยูในระดับตํ่า  

 

สมมติฐานที่ 3: พฤติกรรมการเปดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากบัดูแลกิจการที่ดีมีความสัมพันธใน

ทางบวกกบัความเช่ือมั่นที่มีตอธนาคารออมสินในมุมมองของกลุมลูกคาธนาคารออมสินกับกลุมที่ไมใช

ลูกคาธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ตารางที่ 4.24: ผลการวิเคราะหความสมัพันธระหวางพฤติกรรมการเปดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากบัดูแล

กิจการที่ดี กับความเช่ือมั่นที่มีตอธนาคารออมสิน 

 

ความเชื่อมั่นท่ีมีตอธนาคารออมสิน 
พฤติกรรมการเปดรบัสื่อ 

r sig. 

ดานความนาเช่ือถือของธนาคาร 0.178* 0.001 

ดานความเช่ือมั่นตอผลิตภัณฑดานการเงินและบริการของ

ธนาคาร 
0.250* 0.001 

ดานการรักษาสัญญาหรือคําพูด 0.175* 0.001 

ภาพรวม 0.220* 0.001 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.24 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสัน 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา โดยภาพรวมพฤติกรรมการเปดรบั

สื่อเกี่ยวกับการกํากบัดูแลกจิการที่ดี มีความสมัพันธกับความเช่ือมั่นทีม่ีตอธนาคารออมสินอยางมี

นัยสําคัญ (r=0.220*, p < .05) จึงยอมรบัสมมติฐานที่ต้ังไว กลาวคือ พฤติกรรมการเปดรบัสื่อ

เกี่ยวกับการกํากบัดูแลกิจการที่ดีมีความสัมพันธในทางบวกกับความเช่ือมั่นที่มีตอธนาคารออมสินอยู

ในระดับปานกลาง เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา พฤติกรรมการเปดรบัสื่อเกี่ยวกับการกํากับดูแล

กิจการที่ดีมีความสัมพันธกับความเช่ือมั่นทีม่ีตอธนาคารออมสินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติในทุกดาน 
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ซึ่งประกอบดวยดานความเช่ือมั่นตอผลิตภัณฑดานการเงินและบริการของธนาคาร (r=0.250*,         

p < .05) อยูในระดับปานกลาง ดานความนาเช่ือถือของธนาคาร (r=0.178*, p < .05) อยูในระดับตํ่า 

และดานการรักษาสญัญาหรือคําพูด (r=0.175*, p < .05) อยูในระดับตํ่า 

 

สมมติฐานที่ 4: การรบัรูภาพลักษณดานการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินมี

ความสัมพันธในทางบวกกับระดับความเช่ือมั่นทีม่ีตอธนาคารออมสินในมุมมองของกลุมลูกคาธนาคาร

ออมสินกับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ตารางที่ 4.25: ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูภาพลักษณดานการกํากับดูแลกจิการ 

 ที่ดีของธนาคารออมสิน กับความเช่ือมั่นที่มีตอธนาคารออมสิน 

 

การรับรูภาพลักษณ 

ดานการกํากับดูแลกิจการท่ีดี 

ความเชื่อมั่นท่ีมีตอธนาคารออมสิน 

ดานท่ี 1** ดานท่ี 2** ดานท่ี 3** ภาพรวม 

r sig. r sig. r sig. r sig. 

หลักความพรอมรับผิด 

(Accountability) 
0.544* 0.001 0.539* 0.001 0.566* 0.001 0.603* 0.001 

หลักการมีความรับผิดชอบตอ

หนาที ่(Responsibility) 
0.547* 0.001 0.572* 0.001 0.611* 0.001 0.636* 0.001 

หลักการปฏิบัติตอผูมีสวนไดเสีย

โดยเทาเทียมกัน (Equitable 

Treatment) 

0.603* 0.001 0.633* 0.001 0.590* 0.001 0.667* 0.001 

หลักความโปรงใส 

(Transparency) 
0.599* 0.001 0.600* 0.001 0.624* 0.001 0.668* 0.001 

หลักการสรางคุณคา (Value 

Creation) 
0.523* 0.001 0.586* 0.001 0.573* 0.001 0.617* 0.001 

หลักคุณธรรม (Ethic) 0.675* 0.001 0.656* 0.001 0.719* 0.001 0.750* 0.001 

หลักการมสีวนรวม 

(Participation) 
0.577* 0.001 0.554* 0.001 0.654* 0.001 0.654* 0.001 

ภาพรวม 0.703* 0.001 0.713* 0.001 0.751* 0.001 0.794* 0.001 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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** 1) ดานความนาเช่ือถือของธนาคาร 

      2) ดานความเช่ือมั่นตอผลิตภัณฑดานการเงินและบรกิารของธนาคาร 

      3) ดานการรักษาสัญญาหรอืคําพูด 

 

 จากตารางที่ 4.25 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสัน 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา โดยภาพรวมการรับรูภาพลักษณ

ดานการกํากบัดูแลกจิการที่ดีของธนาคารออมสินมีความสมัพันธกับระดับความเช่ือมั่นที่มีตอธนาคาร     

ออมสินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (r=0.794*, p < .05) จึงยอมรบัสมมติฐานที่ต้ังไว กลาวคือ การรับรู

ภาพลักษณดานการกํากบัดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสนิมีความสัมพันธในทางบวกกบัระดับความ

เช่ือมั่นที่มีตอธนาคารออมสินอยูในระดับสูง เมือ่พิจารณาเปนรายดาน พบวา ความเช่ือมั่นตอธนาคาร

ออมสินโดยภาพรวมมีความสัมพันธกบัการรับรูภาพลักษณดานการกํากบัดูแลกจิการที่ดีของธนาคาร

ออมสินในทุกดาน ซึ่งประกอบดวยหลักคุณธรรม (Ethic) (r=0.750*, p < .05) หลักความโปรงใส 

(Transparency) (r=0.668*, p < .05) หลกัการปฏิบัติตอผูมีสวนไดเสียโดยเทาเทียมกัน (Equitable 

Treatment) (r=0.667*, p < .05) หลักการมสีวนรวม (Participation) (r=0.654*, p < .05) อยูใน

ระดับสูง หลักการมีความรับผิดชอบตอหนาที ่(Responsibility) (r=0.636*, p < .05) หลักการสราง

คุณคา (Value Creation) (r=0.617*, p < .05) และหลักความพรอมรับผิด (Accountability) 

(r=0.603*, p < .05)  

 สําหรับดานความนาเช่ือถือของธนาคารมีความสัมพันธกับการรับรูภาพลกัษณดานการกํากบั

ดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินโดยภาพรวมอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติ (r=0.703*, p < .05) เมื่อ

พิจารณาเปนรายดาน พบวา ความนาเช่ือถือของธนาคารมีความสัมพันธกบัการรับรูภาพลักษณดาน

การกํากบัดูแลกจิการที่ดีของธนาคารออมสินในทุกดาน ซึ่งประกอบดวยหลกัคุณธรรม (Ethic) 

(r=0.675*, p < .05) หลักการปฏิบัติตอผูมีสวนไดเสียโดยเทาเทียมกัน (Equitable Treatment) 

(r=0.603*, p < .05) หลักความโปรงใส (Transparency) (r=0.599*, p < .05) หลักการมสีวนรวม 

(Participation) (r=0.577*, p < .05) หลักการมีความรับผดิชอบตอหนาที ่(Responsibility) 

(r=0.547*, p < .05) หลักความพรอมรับผิด (Accountability) (r=0.544*, p < .05) และหลักการ

สรางคุณคา (Value Creation) (r=0.523*, p < .05) 

 สําหรับดานความเช่ือมั่นตอผลิตภัณฑดานการเงินและบริการของธนาคารมีความสัมพันธกับ

การรบัรูภาพลักษณดานการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินโดยภาพรวมอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ (r=0.713*, p < .05) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความเช่ือมั่นตอผลิตภัณฑดาน

การเงินและบรกิารของธนาคารมีความสัมพันธกับการรบัรูภาพลักษณดานการกํากับดูแลกิจการที่ดี

ของธนาคารออมสินในทุกดาน ซึ่งประกอบดวยหลกัคุณธรรม (Ethic) (r=0.656*, p < .05) หลกัการ
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ปฏิบัติตอผูมีสวนไดเสียโดยเทาเทียมกัน (Equitable Treatment) (r=0.633*, p < .05) หลักความ

โปรงใส (Transparency) (r=0.600*, p < .05) หลักการสรางคุณคา (Value Creation) (r=0.586*, 

p < .05) หลักการมีความรับผิดชอบตอหนาที ่(Responsibility) (r=0.572*, p < .05) หลักการมี

สวนรวม (Participation) (r=0.554*, p < .05) อยูในระดับสูง และหลกัความพรอมรบัผิด 

(Accountability) (r=0.539*, p < .05)  

 สําหรับดานการรกัษาสัญญาหรือคําพูดมีความสมัพันธกับการรบัรูภาพลักษณดานการกํากบั

ดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินโดยภาพรวมอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติ (r=0.751*, p < .05) เมื่อ

พิจารณาเปนรายดาน พบวา การรักษาสัญญาหรอืคําพูดมีความสัมพันธกบัการรับรูภาพลักษณดาน

การกํากบัดูแลกจิการที่ดีของธนาคารออมสินในทุกดาน ซึ่งประกอบดวยหลกัคุณธรรม (Ethic) 

(r=0.719*, p < .05) หลักการมสีวนรวม (Participation) (r=0.654*, p < .05) อยูในระดับสงู  

หลักความโปรงใส (Transparency) (r=0.624*, p < .05) หลักการมีความรับผิดชอบตอหนาที ่

(Responsibility) (r=0.611*, p < .05) หลกัการปฏิบัติตอผูมสีวนไดเสียโดยเทาเทียมกัน (Equitable 

Treatment) (r=0.590*, p < .05) หลักการสรางคุณคา (Value Creation) (r=0.573*, p < .05) 

และหลักความพรอมรับผิด (Accountability) (r=0.566*, p < .05)  

 

สมมติฐานที่ 5: การรบัรูภาพลักษณดานการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินและ

ระดับความเช่ือมั่นตอธนาคารออมสินสามารถพยากรณพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการธนาคารออม

สินในอนาคตในมุมมองของกลุมลูกคาธนาคารออมสินกับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสินในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 

ตารางที่ 4.26: ผลการวิเคราะหถดถอยเชิงพหรุะหวางการรบัรูภาพลกัษณดานการกํากบัดูแลกิจการ 

 ที่ดีของธนาคารออมสิน ความเช่ือมั่นทีม่ีตอธนาคารออมสิน กับพฤติกรรม 

 การตัดสินใจใชบริการธนาคารออมสินในอนาคต 

 

ตัวแปร b SEb β t p-value 

การรบัรูภาพลักษณ 0.142 0.040 0.178 3.589 0.001 

ความเช่ือมั่นที่มีตอธนาคารออมสนิ -0.080 0.040 0.100 -2.029 0.043 

คาคงที่ คือ 3.125; SEest = ±0.039 

R = 0.205; R2 = 0.042; F = 8.597 (p-value = 0.001) 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 4.26 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ตัวแปรอิสระทุกตัวสงผลตอพฤติกรรม

การตัดสินใจใชบรกิารธนาคารออมสินในอนาคตอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติ (F = 8.597, p < .05) โดย

ตัวแปรอิสระดังกลาวรวมกันอธิบาย (หรือพยากรณ) ตัวแปรตามไดประมาณรอยละ 4.2 (R2 = 0.042)  

 ตัวแปรอิสระทีส่งผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารออมสนิในอนาคตมากที่สุด คือ  

การรบัรูภาพลักษณดานการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสิน (β = 0.178) รองลงมา คือ 

ความเช่ือมั่นที่มีตอธนาคารออมสนิ (β = 0.100) โดยตัวแปรอิสระทัง้สองน้ันสงผลในทางบวกกับ

พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการธนาคารออมสินในอนาคต 

 



 

 

บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 บทที่ 5 มีวัตถุประสงคเพื่อสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล รวมไปถึงนําเสนอขอเสนอแนะของการ

วิจัยครั้งน้ี และแนวทางการทําวิจัยครั้งตอไปโดยการวิจัยครัง้น้ีเปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) ซึ่งอาศัยการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) ใชแบบสอบถามประเภทใหกลุมตัวอยาง

อานและกรอกเอง (Self-Administered Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลกับ

กลุมตัวอยางที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 ตัวอยาง โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบ

หลายข้ันตอน (Multi - Stage Sampling) ตามทฤษฎีความนาจะเปนและไมนาจะเปน (Probability 

and Non – Probability) ซึ่งกําหนดสัดสวนการแจกแบบสอบถามในแตละพื้นที่ตามสัดสวนของ

จํานวนประชากรในแตละเขต รวมทั้งสิ้น 50 เขต พรอมกบัใชวิธีการสุมตัวอยางแบบบงัเอญิ 

(Accidental Sampling) จากกลุมตัวอยางทีพ่บในพื้นที่วิจยัที่กําหนด 

 สําหรับการวิเคราะหขอมลูน้ัน จะใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแก ความถ่ี 

รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่ออธิบายขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง พฤติกรรมการ

เปดรบัสือ่ การรับรูภาพลักษณ และความเช่ือมั่นที่มีตอธนาคารออมสิน นอกจากน้ี ไดทดสอบ

สมมติฐานดวย t-test และ คาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient) พรอมทั้งสรางสมการพยากรณพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการธนาคาร

ออมสินในอนาคตดวยการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) โดยมีระดับการ

ยอมรบัหรือปฏิเสธระดับอิทธิผลที่สงผลตอตัวแปรตามทีร่ะดับ 0.05 สามารถสรุปผลการวิจัยได ดังน้ี 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 5.1.1 ขอมูลเชิงพรรณนา ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 

 ผลการวิจัยพบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชายและหญงิใกลเคียงกัน อายุระหวาง 20-

30 ป สถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ปจจบุันประกอบอาชีพลูกจางเอกชน/ พนักงาน

บริษัท มรีายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูระหวาง 15,001-30,000 บาท ทั้งน้ีจะมีกลุมลูกคาธนาคารออมสิน 

กับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสินในสัดสวนที่เทากัน 

 5.1.2 ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการเปดรับสื่อเก่ียวกับการกํากับดูแลกิจการท่ีดีของ

ธนาคารออมสิน 

 โดยภาพรวมกลุมตัวอยางมีการเปดรบัสือ่เกี่ยวกบัการกํากบัดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออม

สินอยูในระดับเห็นบางครั้ง ( x = 3.18) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีการเปดรบั 

“สื่อบุคคล (พนักงาน/ ผูบริหารของธนาคาร)” มากทีสุ่ด ( x = 3.83) รองลงมา ไดแก “หนังสือพิมพ” 
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( x = 3.48) ตามดวย “โทรทัศน” ( x = 3.21) “อินเทอรเน็ต” ( x = 3.20) “วิทยุกระจายเสียง”      

( x = 3.09) “นิตยสาร” ( x = 2.99) “ปายประกาศ หรือโปสเตอร” ( x = 2.98) “กิจกรรมพิเศษของ

ธนาคาร” ( x = 2.97) และ “วารสาร” ( x = 2.85) เรียงตามลําดับ 

 5.1.3 ขอมูลเก่ียวกับการรับรูภาพลักษณดานการกํากับดูแลกิจการท่ีดีของธนาคารออมสนิ 

  5.1.3.1 การรับรูภาพลกัษณดานการกํากบัดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินใน

หลักความพรอมรับผิด (Accountability) โดยภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย ( x = 3.55) เมื่อพิจารณา

เปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความเห็นดวยกบั “การจดัโครงสรางองคกรของธนาคารมีความ

ชัดเจนเหมาะสม” มากที่สุด ( x = 3.73) รองลงมา ไดแก “หากเกิดการบริการที่ผิดพลาดโดยสาเหตุ

มาจากธนาคารเอง ธนาคารจะยอมรบัผิดและรีบแกไขใหถูกตองโดยเร็ว” ( x = 3.61) ตามดวย 

“ธนาคารมีการกําหนดแผนงานทีส่อดคลองกบัวิสัยทัศนและพันธกิจของธนาคารไวลวงหนา” ( x = 

3.53) “ธนาคารมีข้ันตอนการตรวจสอบและติดตามผลการปฏิบัติงานอยางเพียงพอ” ( x = 3.45) 

และ “การดําเนินงานของธนาคารสวนใหญเปนไปตามนโยบายที่เผยแพรใหลูกคา” ( x = 3.44) เรียง

ตามลําดับ 

  5.1.3.2 การรับรูภาพลกัษณดานการกํากบัดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินใน

หลักการมีความรับผิดชอบตอหนาที่ (Responsibility) โดยภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย ( x = 3.50) 

เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความเห็นดวยกับ “พนักงานในธนาคารสามารถ

ปฏิบัติงานที่ไดรบัมอบหมายอยางมีประสทิธิผล” มากทีสุ่ด ( x = 3.56) รองลงมา ไดแก “พนักงาน 

ในธนาคารไดใหบริการลูกคาอยางเต็มความสามารถ” ( x = 3.51) ตามดวย “ธนาคารมีการกําหนด

กฎระเบียบขอบังคับของธนาคารไวอยางชัดเจน” ( x = 3.50) “พนักงานในธนาคารใหบรกิารได

มาตรฐานตามที่แจงไวกับลูกคา” ( x = 3.49) และ “ธนาคารมีการกําหนดภารกิจของแตละฝายไว

ชัดเจน” ( x = 3.47) เรียงตามลําดับ 

  5.1.3.3 การรับรูภาพลกัษณดานการกํากบัดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินใน

หลักการปฏิบัติตอผูมีสวนไดเสียโดยเทาเทียมกัน (Equitable Treatment) โดยภาพรวมอยูในระดับ

เห็นดวย ( x = 3.55) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความเห็นดวยกับ “ธนาคาร

ปฏิบัติตอลกูคาอยางเทาเทียมกันทกุราย” มากทีสุ่ด ( x = 3.75) รองลงมา ไดแก “ธนาคารเปด

โอกาสใหลกูคามีสวนรวมในการเสนอแนวความคิดตาง ๆ ที่เปนประโยชนตอธนาคาร” ( x = 3.53) 

ตามดวย “การเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับธนาคารที่มีความชัดเจน ครบถวน ถูกตองอยางเพียงพอ และ

ทันเวลา ใหลูกคาไดทราบอยางทั่วถึงและเทาเทียมกัน” ( x = 3.39) เรียงตามลําดับ 

  5.1.3.4 การรับรูภาพลกัษณดานการกํากบัดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินใน

หลักความโปรงใส (Transparency) โดยภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย ( x = 3.54) เมื่อพจิารณาเปน

รายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความเห็นดวยกบั “ธนาคารมกีารตรวจสอบและการควบคุมดูแลดาน
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ตาง ๆ อยางเปนระบบ” มากที่สุด ( x = 3.64) รองลงมา ไดแก “ข้ันตอนการปฏิบัติงานในกิจกรรม

ตาง ๆ ของธนาคารโปรงใสสามารถตรวจสอบได” ( x = 3.59) ตามดวย “ขอมูลขาวสารที่ทานไดรบั

จากธนาคารมักจะถูกตอง ตรงกบัความจริงเสมอ” กับ “ผลการดําเนินงานของธนาคารสามารถวัดผล

ไดทั้งในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ” ซึ่งมีคะแนนเฉลี่ยเทากนั ( x = 3.54) และ “ธนาคารมีการ

เปดเผยสารสนเทศทั้งทางการเงินและไมใชการเงินอยางครบถวน เพียงพอ เช่ือถือได และทันเวลา”              

( x = 3.42) เรียงตามลําดับ 

  5.1.3.5 การรับรูภาพลกัษณดานการกํากบัดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินใน

หลักการสรางคุณคา (Value Creation) โดยภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย ( x = 3.62) เมื่อพิจารณา

เปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความเห็นดวยกบั “ธนาคารดําเนินธุรกจิโดยคํานึงถึงการเจริญ 

เติบโตอยางย่ังยืนของมูลคาของธนาคารในระยะยาว” มากที่สุด ( x = 3.68) รองลงมา ไดแก 

“ธนาคารมีการกําหนดวิสัยทัศนที่สอดคลองกับเทคโนโลยีและสภาพแวดลอมทีเ่ปลี่ยนแปลงไปเพื่อ

การสรางมูลคาเพิ่มแกธนาคารในระยะยาว” ( x = 3.63) ตามดวย “ธนาคารจัดใหมีการตรวจสอบ 

ดูแลการบรหิารความเสี่ยงที่อาจเกิดข้ึนกบัธนาคารโดยตรง” ( x = 3.55) เรียงตามลําดับ 

  5.1.3.6 การรับรูภาพลกัษณดานการกํากบัดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินใน

หลักคุณธรรม (Ethic) โดยภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย ( x = 3.59) เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา 

กลุมตัวอยางมีความเห็นดวยกบั “พนักงานในธนาคารคํานึงถึงผลของความถูกตอง และความ

รับผิดชอบในการปฏิบัติหนาที่ตอธนาคาร” มากที่สุด ( x = 3.81) รองลงมา ไดแก “พนักงานใน

ธนาคารปฏิบัติงานบนพื้นฐานของความมีศีลธรรมและความซื่อสัตยสุจริต” ( x = 3.65) ตามดวย 

“ธนาคารมีสวนสรางสรรคสงัคม และมีความรับผิดชอบตอสงัคมอยางตอเน่ือง และจริงจัง” ( x = 

3.47) “ธนาคารมีการรักษาคุณภาพบริการใหไดมาตรฐานอยูตลอดเวลาเพื่อประโยชนแกผูมสีวนได

เสียทกุฝาย” ( x = 3.42) เรียงตามลําดับ 

  5.1.3.7 การรับรูภาพลกัษณดานการกํากบัดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินใน

หลักการมสีวนรวม (Participation) โดยภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย ( x = 3.54) เมื่อพจิารณาเปน

รายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความเห็นดวยกบั “ธนาคารมุงเนนใหผูถือหุนเห็นความสําคัญเขารวม

ประชุมและลงคะแนนเสียงในการประชุมสามัญผูถือหุนและรับทราบเกี่ยวกับกฎขอบังคับ” มากทีสุ่ด          

( x = 3.64) รองลงมา ไดแก “ธนาคารสงเสริมใหเกิดความรวมมือระหวางองคการกบัผูมีสวนไดเสียใน

การสรางความมัง่คงทางการเงินและความย่ังยืนของกิจการ” ( x = 3.57) ตามดวย “ธนาคารมุงเนน

ใหลูกคามหีนาทีส่ําคัญในการเปนเจาของทีม่ีสวนรวมในการบรหิารธนาคาร” ( x = 3.49) และ 

“ธนาคารและพนักงานมสีวนรวมรบัผิดชอบตอรายงานทางการเงิน” ( x = 3.47) เรียงตามลําดับ 
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  5.1.3.8 การรับรูภาพลกัษณดานการกํากบัดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินโดย

ภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย ( x = 3.55) เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความเห็น

ดวยกับ “หลกัการสรางคุณคา (Value Creation)” มากที่สดุ ( x = 3.62) รองลงมา ไดแก “หลัก

คุณธรรม (Ethic)” ( x = 3.59) ตามดวย “หลักการปฏิบัติตอผูมีสวนไดเสียโดยเทาเทียมกัน 

(Equitable Treatment)” กับ “หลกัความพรอมรบัผิด (Accountability)” ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากัน 

( x = 3.55) “หลักความโปรงใส (Transparency)” กับ “หลักการมสีวนรวม (Participation)” มี

คะแนนเฉลี่ยเทากนั ( x = 3.54) และ “หลักการมีความรบัผิดชอบตอหนาที ่(Responsibility)”  

( x = 3.50) เรียงตามลําดับ 

5.1.4 ขอมูลเก่ียวกับความเชื่อมั่นท่ีมีตอธนาคารออมสิน 

  5.1.4.1 ความเช่ือมั่นที่มีตอธนาคารออมสินดานความนาเช่ือถือของธนาคารโดย

ภาพรวมอยูในระดับเช่ือมั่นมาก ( x = 3.71) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความ

เช่ือมั่นใน “เปนธนาคารที่สงเสรมิการออมของประชาชน” มากที่สุด ( x = 3.95) รองลงมา ไดแก 

“เปนธนาคารที่มีความมั่นคงทางการเงิน” ( x = 3.69) ตามดวย “ธนาคารมีระบบรกัษาความ

ปลอดภัยดานขอมลูของลูกคา” ( x = 3.50) เรียงตามลําดับ 

  5.1.4.2 ความเช่ือมั่นที่มีตอธนาคารออมสินดานความเช่ือมัน่ตอผลิตภัณฑดาน

การเงินและบรกิารของธนาคารโดยภาพรวมอยูในระดับเช่ือมั่นมาก ( x = 3.48) เมื่อพจิารณาเปน 

รายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความเช่ือมั่นใน “พนักงานธนาคารเอาใจใสรบัฟงปญหาของลูกคา” 

มากที่สุด ( x = 3.49) รองลงมา ไดแก “ธนาคารมีผลิตภัณฑทางการเงินที่ตรงกบัความตองการ” 

( x = 3.48) ตามดวย “พนักงานธนาคารมีมนุษยสัมพันธที่ดีกับลูกคาขณะใหบริการ” ( x = 3.46) 

เรียงตามลําดับ 

  5.1.4.3 ความเช่ือมั่นที่มีตอธนาคารออมสนิดานการรกัษาสญัญาหรือคําพูดโดยภาพ

รวมอยูในระดับเช่ือมั่นมาก ( x = 3.54) เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความเช่ือมั่น

ใน “เปนธนาคารที่มีความซือ่สัตยและซือ่ตรงกับลูกคา” มากที่สุด ( x = 3.60) รองลงมา ไดแก “เปน

ธนาคารเพื่อประชาชนเหมือนที่ไดประกาศไว” ( x = 3.53) ตามดวย “เปนธนาคารเพือ่ประชาชนที่ไม

เอาเปรียบลูกคา” ( x = 3.49) เรียงตามลําดับ 

  5.1.4.4 ความเช่ือมั่นที่มีตอธนาคารออมสินโดยภาพรวมอยูในระดับเช่ือมั่นมาก  

( x = 3.58) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความเช่ือมั่นใน “ดานความนาเช่ือถือของ

ธนาคาร” มากที่สุด ( x = 3.71) รองลงมา ไดแก “ดานการรักษาสัญญาหรือคําพูด” ( x = 3.54) ตาม

ดวย “ดานความเช่ือมั่นตอผลิตภัณฑดานการเงินและบริการของธนาคาร” ( x = 3.48) เรียงตามลําดับ 
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5.1.5 ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการธนาคารออมสินในอนาคต 

  5.1.5.1 พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการดานเงินฝาก/ การลงทุนกับธนาคารออม

สินโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( x = 3.28) เมื่อพจิารณาเปนรายบรกิาร พบวา กลุมตัวอยางมี

โอกาสตัดสินใจใชบริการ “เงินฝากออมทรัพย” มากที่สุด ( x = 3.69) รองลงมา ไดแก “เงินฝาก

ประจํา” ( x = 3.33) ตามดวย “การลงทุนผานกองทุนรวม” ( x = 3.10) และ “เงินฝากกระแส

รายวัน” ( x = 2.96) เรียงตามลําดับ 

  5.1.5.2 พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการดานสินเช่ือกบัธนาคารออมสินโดยภาพ

รวมอยูในระดับปานกลาง ( x = 3.00) เมื่อพิจารณาเปนรายบรกิาร พบวา กลุมตัวอยางมีโอกาส

ตัดสินใจใชบรกิาร “สินเช่ือสวนบุคคล” มากที่สุด ( x = 3.04) รองลงมา ไดแก “สินเช่ือที่อยูอาศัย” 

( x = 3.00) ตามดวย “สินเช่ือเพื่อธุรกจิ” ( x = 2.95) เรียงตามลาํดับ 

  5.1.5.3 พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการดานธุรกรรมกบัธนาคารออมสินโดยภาพ

รวมอยูในระดับปานกลาง ( x = 2.97) เมื่อพิจารณาเปนรายบรกิาร พบวา กลุมตัวอยางมีโอกาส

ตัดสินใจใชบรกิาร “Internet Banking” มากทีสุ่ด ( x = 3.00) รองลงมา ไดแก “การชําระบลิ/  

ทําธุรกรรมทางการเงิน” ( x = 2.95) เรียงตามลําดับ 

  5.1.5.4 พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการดานธุรกรรมกบัธนาคารออมสินในอนาคต

โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( x = 3.13) เมื่อพจิารณาเปนรายบรกิาร พบวา กลุมตัวอยางมี

โอกาสตัดสินใจใช “บริการดานเงินฝาก/ การลงทุน” มากทีสุ่ด ( x = 3.28) รองลงมา ไดแก “บรกิาร

ดานสินเช่ือ” ( x = 3.00) ตามดวย “บริการดานธุรกรรม” ( x = 2.97) เรียงตามลําดับ 

5.1.6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 ในสวนน้ีเปนการทดสอบดวย t-test และ คาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) และการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple 

Regression Analysis) โดยสามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยได ดังน้ี 

 สมมติฐานที่ 1 กลุมลูกคาธนาคารออมสิน กับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสินมพีฤติกรรม

การเปดรบัสื่อ การรบัรูภาพลักษณ ความเช่ือมั่น และพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการธนาคารออมสิน

ในอนาคตแตกตางกัน 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาความสอดคลองกับสมมติฐานที่กําหนดไว โดยจําแนกขอ

คนพบตามสมมติฐานยอยได ดังน้ี 

  สมมติฐานที่ 1.1 กลุมลูกคาธนาคารออมสิน กับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสินมี

พฤติกรรมการเปดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากบัดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินประเภทสื่อบุคคล 

วิทยุกระจายเสียง โทรทัศน อินเทอรเน็ต ปายประกาศ หรือโปสเตอร และกจิกรรมพเิศษของธนาคาร

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 (ยอมรับสมมติฐานการวิจัย) 
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  สมมติฐานที่ 1.2 กลุมลูกคาธนาคารออมสิน กับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสินมี

การรบัรูภาพลักษณดานการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินในหลักความพรอมรับผิด 

(Accountability) หลักการมีความรับผิดชอบตอหนาที ่(Responsibility) หลักการปฏิบัติตอผูมสีวน

ไดเสียโดยเทาเทียมกัน (Equitable Treatment) หลักความโปรงใส (Transparency) หลักการสราง

คุณคา (Value Creation) หลักคุณธรรม (Ethic) และหลกัการมีสวนรวม (Participation) แตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 (ยอมรับสมมติฐานการวิจัย) 

  สมมติฐานที่ 1.3 กลุมลูกคาธนาคารออมสิน กับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสินมี

ความเช่ือมั่นตอธนาคารออมสินดานความนาเช่ือถือของธนาคาร ดานความเช่ือมั่นตอผลิตภัณฑดาน

การเงินและบรกิารของธนาคาร และดานการรักษาสญัญาหรือคําพูดแตกตางกัน (ยอมรบัสมมติฐาน

การวิจัย) 

  สมมติฐานที่ 1.4 กลุมลูกคาธนาคารออมสิน กับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสินมี

พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการธนาคารออมสินในอนาคต ไดแก บริการดานเงินฝาก/ การลงทุน 

บริการดานสินเช่ือ และบริการดานธุรกรรมแตกตางกัน (ยอมรับสมมติฐานการวิจัย) 

 สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมการเปดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากบัดูแลกิจการที่ดีมีความสัมพันธใน

ทางบวกระดับปานกลางกบัการรับรูภาพลกัษณดานการกํากบัดูแลกจิการที่ดีของธนาคารออมสิน  

เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา กลุมลูกคาธนาคารออมสิน กับกลุมที่ไมใชลูกคาธนาคารออมสินมีการ

รับรูภาพลักษณดานหลักความพรอมรับผิด (Accountability) มากที่สุด รองลงมา ไดแก หลักการมี

ความรับผิดชอบตอหนาที่ (Responsibility) ตามดวยหลักความโปรงใส (Transparency) และหลักการ

สรางคุณคา (Value Creation) มีความสัมพันธในทางบวกระดับปานกลาง ในขณะที่หลักการปฏิบัติตอ

ผูมสีวนไดเสียโดยเทาเทียมกัน (Equitable Treatment) หลักการมสีวนรวม (Participation) และหลกั

คุณธรรม (Ethic) มีความสัมพันธในทางบวกระดับตํ่า (ยอมรบัสมมติฐานการวิจัย) 

 สมมติฐานที ่3 พฤติกรรมการเปดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากบัดูแลกิจการที่ดีมีความสัมพันธใน

ทางบวกระดับปานกลางกบัความเช่ือมั่นทีม่ีตอธนาคารออมสิน เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา 

พฤติกรรมการเปดรับสื่อมีความสัมพันธกบัดานความเช่ือมั่นตอผลิตภัณฑดานการเงินและบรกิารของ

ธนาคารมากที่สุด รองลงมา ไดแก ดานความนาเช่ือถือของธนาคาร และดานการรักษาสญัญาหรือ

คําพูดตามลําดับ (ยอมรบัสมมติฐานการวิจัย) 

 สมมติฐานที่ 4 การรับรูภาพลกัษณดานการกํากบัดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินมี

ความสัมพันธในทางบวกในระดับสงูกับระดับความเช่ือมั่นทีม่ีตอธนาคารออมสิน เมื่อพิจารณาเปนราย

ดาน พบวา ความเช่ือมั่นตอธนาคารออมสินโดยภาพรวมมีความสัมพันธกบัการรับรูภาพลักษณดาน

การกํากบัดูแลกจิการที่ดีของธนาคารออมสินในทุกดาน โดยมีความสัมพันธมากที่สุดกับหลักคุณธรรม 

(Ethic) มากที่สุด รองลงมา ไดแก หลักความโปรงใส (Transparency) ตามดวยหลักการปฏิบัติตอผูมี
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สวนไดเสียโดยเทาเทียมกัน (Equitable Treatment) หลกัการมสีวนรวม (Participation) หลักการมี

ความรับผิดชอบตอหนาที่ (Responsibility) หลักการสรางคุณคา (Value Creation) และหลักความ

พรอมรับผิด (Accountability) ตามลําดับ (ยอมรบัสมมติฐานการวิจัย) 

 สําหรับดานความนาเช่ือถือของธนาคารมคีวามสัมพันธในทางบวกในระดับสงูกบัการรับรู

ภาพลักษณดานการกํากบัดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสนิโดยภาพรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธมากที่สุดกบัหลักคุณธรรม (Ethic) รองลงมา ไดแก 

หลักการปฏิบัติตอผูมีสวนไดเสียโดยเทาเทียมกัน (Equitable Treatment) ตามดวย หลักความ

โปรงใส (Transparency) หลักการมสีวนรวม (Participation) หลักการมีความรับผิดชอบตอหนาที่ 

(Responsibility) หลักความพรอมรบัผิด (Accountability) และหลกัการสรางคุณคา (Value 

Creation) ตามลําดับ 

 สําหรับดานความเช่ือมั่นตอผลิตภัณฑดานการเงินและบริการของธนาคารมคีวามสัมพันธใน

ทางบวกในระดับสูงกบัการรบัรูภาพลักษณดานการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินโดย

ภาพรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมือ่พิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธมากทีสุ่ดกบัหลัก

คุณธรรม (Ethic) รองลงมา ไดแก หลกัการปฏิบัติตอผูมสีวนไดเสียโดยเทาเทียมกัน (Equitable 

Treatment) ตามดวยหลักความโปรงใส (Transparency) หลักการสรางคุณคา (Value Creation) 

หลักการมีความรับผิดชอบตอหนาที่ (Responsibility) หลักการมสีวนรวม (Participation) และหลกั

ความพรอมรับผิด (Accountability) ตามลําดับ 

 สําหรับดานการรกัษาสัญญาหรือคําพูดมคีวามสมัพันธในทางบวกในระดับสงูกบัการรับรู

ภาพลักษณดานการกํากบัดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสนิโดยภาพรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธมากที่สุดกบัหลักคุณธรรม (Ethic) รองลงมา ไดแก 

หลักการมสีวนรวม (Participation) ตามดวยหลักความโปรงใส (Transparency) หลักการมีความ

รับผิดชอบตอหนาที่ (Responsibility) หลักการปฏิบัติตอผูมีสวนไดเสียโดยเทาเทียมกัน (Equitable 

Treatment) หลักการสรางคุณคา (Value Creation) และหลักความพรอมรับผิด (Accountability) 

ตามลําดับ 

 สมมติฐานที่ 5 การรับรูภาพลกัษณดานการกํากบัดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสินและ

ระดับความเช่ือมั่นที่มีตอธนาคารออมสินสามารถพยากรณพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการธนาคาร

ออมสินในอนาคต (ยอมรบัสมมติฐานการวิจัย) โดยการรบัรูภาพลักษณดานการกํากบัดูแลกิจการที่ดีมี

อิทธิพลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการมากกวาความเช่ือมั่นที่มีตอธนาคารออมสิน ทั้งน้ี ตัวแปร

ทั้งสองสามารถรวมกันพยากรณพฤติกรรมการตัดสินใจไดประมาณรอยละ 4.2 
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5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

 5.2.1 อภิปรายผลทั่วไป 

 กลุมตัวอยางมีการเปดรับสื่อเกี่ยวกับการกํากับดูแลกิจการทีดี่ของธนาคารออมสินอยูในระดับ 

เห็นบางครัง้ เมื่อพจิารณาเปนรายสื่อพบวา กลุมตัวอยางมีการเปดรับ “สื่อบุคคล (พนักงาน/ ผูบริหาร

ของธนาคาร)” มากทีสุ่ด ในขณะที่มีการเปดรบัสื่อ “วารสาร” นอยทีสุ่ด สอดคลองกบัแนวคิดของ อภิชัจ 

พุกสวัสด์ิ (2556) ที่ไดกลาวถึงสื่อบุคคลวาเปนสื่อทีม่ีความสาํคัญเน่ืองจากทําใหเกิดความเขาใจซึง่กันและ

กันจากการสือ่สารแบบ 2 ทาง (Two-way Communication) ในขณะที่สื่อ “วารสาร” เปนสื่อทีท่ําการ

สงขาวสารทางเดียว หรืออาจมีการเผยแพรในเรือ่งใดเรื่องหน่ึงมากเกินไปจะกลุมเปาหมายเกิดความเบื่อ 

นอกจากน้ี ปจจบุันสือ่ที่มบีทบาทและสรางความสนใจไดมากกวาสื่อสิ่งพมิพ คือ สื่ออิเล็กทรอนิกส 

เน่ืองจากสามารถสงขาวสารไดทัง้ภาพ การเคลื่อนไหว และเสียง ทําใหสื่อสิ่งพมิพตาง ๆ ไมคอยไดรบั

ความสนใจมากนัก อยางไรก็ตาม ผลการวิจัยครั้งน้ี ไมสอดคลองกบั มินทรฐิตา จิรธรรมวัฒน (2553)  

ซึ่งพบวา สือ่ที่สรางการรับรูดานความรับผิดชอบตอสังคมของบริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) มากที่สุด คือ 

หนังสือพิมพ รองลงมา ไดแก โทรทัศน และสื่อบุคคล ทั้งน้ี เน่ืองจากธนาคารออมสินมลีักษณะการ

ใหบรกิารเปนสาขา และผูใชบริการจําเปนตองติดตอกับพนักงานของธนาคารอยูตลอดเวลาเพื่อรับขอมูล

เกี่ยวกับผลิตภัณฑทางการเงินซึ่งมีจํานวนมาก แตกตางจาก บริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) ทีเ่นนการ

ใหบรกิารดานพลังงานเปนหลัก และพนักงานที่ใหบริการในสถานีนํ้ามันน้ันไมจําเปนตองมีทกัษะในการ

ใหบรกิารมากนัก ทําใหการสื่อสารใหขอมูลผานทางสื่อบุคคลของ บริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) 

ดําเนินการไดไมงายนัก  

 การรบัรูภาพลักษณดานการกํากับดูแลกิจการทีดี่ของธนาคารออมสินโดยภาพรวมอยูใน

ระดับเห็นดวย ในขณะที่ดานความเช่ือมั่นน้ัน พบวา กลุมตัวอยางมีความเช่ือมั่นตอธนาคารออมสิน

โดยภาพรวมอยูในระดับเช่ือมั่นมาก สอดคลองกับผลการวิจยัของ อมรานพร ปวะบุตร (2550) ซึ่ง

พบวา กลุมตัวอยางความคิดเห็นเกี่ยวกับการกํากบัดูแลกจิการที่ดีดานความโปรงใส ความรบัผิดชอบ

ตอสังคม และภาพลักษณขององคกรดานความนาเช่ือถืออยูในระดับมาก ทั้งน้ี อาจเน่ืองมาจากกลุม

ตัวอยางของงานวิจยัทัง้สองน้ีเปนองคกรขนาดใหญและเปนที่รูจกัอยางมาก ทําใหกลุมตัวอยางเกิด

ทัศนคติหรือรับรูภาพลักษณที่ดีตอองคกรจนทําใหเกิดเปนความเช่ือมั่นหรือความนาเช่ือถือ 

 สําหรับดานพฤติกรรมการใชบริการน้ัน พบวา โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยกลุม

ตัวอยางมีโอกาสตัดสินใจใช “บริการดานเงินฝาก/ การลงทนุ” มากที่สุด ในขณะที่มโีอกาสใช 

“บรกิารดานธุรกรรม” นอยทีสุ่ด สอดคลองกับผลการวิจัยของ อมรกานต สําเภาเงิน (2550) ที่ได

ทําการศึกษาเรื่องการกํากับดูแลกิจการที่ดีกับผลการดําเนินงานขององคกร พบวา ผลการดําเนินงาน

ของบริษัทที่ไดรบัรางวัลการกํากับดูแลกจิการที่ดีกับบริษัททีไ่มไดรับรางวัลการกํากบัดูแลกจิการที่ดีมี

ความแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญ ซึ่งจากผลการวิจัยครั้งน้ี พบวา กลุมตัวอยางมีการรับรูภาพลกัษณ
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ของธนาคารออมสินอยูในระดับเห็นดวย ดังน้ัน จึงสงผลใหมโีอกาสตัดสินใจใช “บริการดานเงินฝาก/

การลงทุน” ซึง่เปนบริการหลักของธุรกิจประเภทสถาบันการเงินมากกวาบริการประเภทอื่น 

 5.2.2 อภิปรายผลจากสมมติฐานการวิจัย 

 จากแนวคิดของ สุภาวดี อินนุพัฒน (2552) ที่ไดกลาวถึงประเด็นการเปดรับสื่อวา บุคคลจะมี

การเปดรบัสื่อที่แตกตางกันออกไป โดยความแตกตางดังกลาวข้ึนอยูกับปจจัยตาง ๆ เชน ความเหงา 

ความอยากรูอยากเห็น การตองการนําขอมลูไปใชสวนตัว คุณลักษณะเฉพาะของสื่อที่สนองความตอง 

การและทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ เปนตน สอดคลองกบัแนวคิดของ ขวัญเรือน กิติวัฒน (2533 

อางใน อภิชัจ พุกสวัสด์ิ, 2556) ที่ไดกลาวถึง ปจจัยดานบุคลิกภาพและจิตวิทยาสวนบุคคล กับปจจัย

ดานสภาพแวดลอมนอกระบบการสือ่สารวาทําใหพฤติกรรมการเปดรบัสื่อของแตละบุคคลแตกตางกัน 

เมื่อนําผลการวิจัยมาวิเคราะหรวมกบัแนวคิดของทั้งสองทาน พบวา กลุมลกูคากับกลุมที่ไมใชของ

ธนาคารออมสิน มีพฤติกรรมการเปดรับสื่อที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (สมมติฐานที่ 1)  

จึงทําใหเกิดการรับรูภาพลักษณ และความเช่ือมั่นตอธนาคารออมสินแตกตางกัน โดยกลุมที่ไมใชลูกคา

ธนาคารออมสินจะเปดรบัสือ่นิตยสารกับวารสาร ซึ่งเปนสื่อที่ตองซื้อมาอาน ในขณะที่กลุมลกูคา

ธนาคารออมสินเปดรับสื่อมวลชนที่ไมตองซื้อ เชน โทรทัศน ปายประกาศ เปนตน  

 ในเรื่องของชองทางการสื่อสาร การรบัรูภาพลักษณ และความเช่ือมั่นน้ัน จากการวิจัย พบวา 

มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (สมมติฐานที่ 2 และ 3) ซึ่งสอดคลองกับ มินทรฐิตา  

จิรธรรมวัฒน (2553) ที่พบวา กลุมตัวอยางมีการรับรูการดําเนินการดานความรบัผิดชอบตอสงัคมของ

บริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) อยูในระดับมาก เน่ืองมาจากมีการเปดรับสื่อหลากหลาย เกิดการรับรู

ภาพลักษณที่ดีในสายตาของกลุมตัวอยาง และเปนสาเหตุทาํใหกลุมตัวอยางสวนใหญตัดสินใจใชบรกิาร

ของบริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) ตอไปในอนาคต  

 ผลการวิจัยขางตนน้ี สามารถการพฒันาทฤษฎีดานการประชาสัมพันธธนาคารในดานการ

แบงสวนตลาด กลาวคือ การสือ่สารประชาสมัพันธอยางมปีระสทิธิภาพน้ัน นอกจากจะคํานึงถึง

ความถ่ี และเวลาที่ใชสื่อแลว ยังตองคํานึงถึงการแบงสวนตลาดดวย โดยข้ันแรกตองทําการแบงสวน

ตลาดโดยใชเกณฑทีเ่หมาะสม เชน เพศ อายุ สถานะการใชบริการ พื้นที่ เปนตน หลงัจากน้ันทําการ

กําหนดตลาดเปาหมายที่ตองการจะสื่อสารหรือสงขอมูลไปให ซึ่งกอนจะทําการสื่อสารกจ็ําเปนตอง

ศึกษาพฤติกรรมการเปดรับสื่อของตลาดเปาหมาย เชน ประเภทสื่อที่สามารถเขาถึง ชวงเวลาการใช  

เปนตน รวมไปถึงคุณลักษณะของสื่อแตละประเภท และรปูแบบการดําเนินชีวิต เพื่อนําขอมลูที่ไดไป

ใชในการวางแผนสื่อที่มีอยูใหเกิดประสทิธิภาพสูงสุด หรอืพฒันาชองทางการสื่อสารใหม ๆ ตอไป 

 นอกจากน้ี จากผลการวิจัยพบวาการรบัรูภาพลักษณดานการดูแลกจิการที่ดีมีความสมัพันธ

กับความเช่ือมั่นตอธนาคารออมสินในระดับสงูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (สมมติฐานที่ 4) มีความ

สอดคลองกบัผลการวิจัยของ ณชาณา จึงเจริญ (2550) ที่ไดทําการศึกษาเรื่องภาพลักษณกับความ
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เช่ือมั่นตอองคกรคือ การกํากับดูแลกจิการที่ดีกับความเช่ือมัน่ตอคณะกรรมการกํากับหลกัทรัพยและ

ตลาดหลักทรัพย และพบวาภาพลักษณกบัความเช่ือมั่นมีความสัมพันธกัน และยังสอดคลองกบั

ผลการวิจัยของ เบญ็จวรรณ ชาติจอหอ (2550) ซึ่งพบวา การกับดูแลกิจการที่ดีมีความสัมพันธและ

ผลกระทบตอความเช่ือมั่นตองบการเงินโดยรวม นอกจากน้ี ความเช่ือมั่นตองบการเงินยังมี

ความสัมพันธและผลกระทบตอภาพลักษณองคกรอีกดวย และสอดคลองกับ อมรานพร ปวะบุตร 

(2550) ที่ทําการศึกษาในเรื่องของภาพลกัษณขององคกรกบัการไดรับการคัดเลือกใหไดรบัการสงเสริม

การลงทุนทีพ่บวาการกํากับดูแลกจิการที่ดีมีความสมัพันธกบัภาพลักษณขององคกรและการสงเสรมิ

การลงทุนจากภาครัฐ ซึ่งแสดงใหเห็นวา การรบัรูภาพลักษณมีความสัมพันธกับความเช่ือมั่นตอองคกร 

ไมวาองคกรน้ันจะอยูในอุตสาหกรรมหรือธุรกจิประเภทใดกต็าม โดย พัชราภรณ เกษะประกร (2551) 

ไดกลาวถึงความสําคัญของภาพลักษณวาจะทําใหเกิดการยอมรับจากสังคมและมผีลตอการตัดสินใจ 

ใชบริการ เน่ืองจากในปจจบุันความแตกตางระหวางสินคาและบริการของตราสินคาตาง ๆ มีความ

แตกตางกันนอยมาก ดังน้ัน หากสามารถสรางการรับรูภาพลักษณที่ดีตอองคกร ตราสินคา สินคาและ

บริการไดก็จะทําใหสามารถสรางโอกาสทางธุรกจิไดมากข้ึนไปดวย ซึ่งชองทางการสื่อสารที่ถูกตองกม็ี

ความสําคัญเปนอยางมาก แตผลการวิจัยพบวาธนาคารออมสินยังไมสามารถสื่อสารไดอยางมี

ประสิทธิภาพมากนัก ผลการวิจัยในสวนน้ีมีความสําคัญตอการพัฒนาทฤษฎีดานการประชาสัมพันธ

ธนาคาร กลาวคือ ในธุรกิจหรืออุตสาหกรรมที่แตกตางกนัจะมีระดับความสัมพันธระหวางการรับรู

ภาพลักษณกับความเช่ือมั่นที่แตกตางกันไป เชน ธุรกิจธนาคารมีความสัมพันธกับสูง ในขณะที่มุมมอง

ของคณะกรรมการกํากบัหลักทรัพยและตลาดหลกัทรพัยมีวามสัมพันธกบัปานกลางหรือไมสมัพันธกัน

ในบางมิติ เปนตน น่ันหมายความวาการสรางความเช่ือมั่นในแตละธุรกจิหรืออุตสาหกรรมน้ัน ข้ึนอยู

กับสภาพแวดลอมหรือตัวแปรเงือ่นไขอื่น ๆ ที่แตละธุรกจิหรอืุตสาหกรรมมีแตกตางกันออกไปดวย 

ดังน้ัน การพยากรณระดับความเช่ือมั่น จงึไมสามารถนําสมการหรือแบบจําลองการสรางความเช่ือมั่น

ของธุรกิจหน่ึงไปใชกับอีกธุรกิจหน่ึงไดอยางเต็มที ่

 ในสวนของการตัดสินใจใชบริการในอนาคตน้ัน พบวา การรบัรูภาพลกัษณดานการกํากบัดูแล

กิจการที่ดี และความเช่ือมั่น สามารถพยากรณการตัดสินใจใชบริการในอนาคตไดอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติน้ัน (สมมติฐานที่ 5) สอดคลองกบัผลการวิจัยของ อมรกานต สําเภาเงิน (2550) ที่ไดทําการ 

ศึกษาผลกระทบของการกํากบัดูแลกิจการที่ดีที่สงผลตอการดําเนินงาน กรณีศึกษาบริษัทจดทะเบียน

ในตลาดหลกัทรัพยแหงประเทศไทย ซึ่งพบวา ผลการดําเนินงานของบริษัทที่ไดรบัรางวัลการกํากบั

ดูแลกิจการที่ดีกับบริษัทที่ไมไดรับรางวัลการกํากับดูแลกิจการที่ดีมีความแตกตางกัน ดังจะเห็นไดจาก

เหตุการณในป 2557 ที่กลุมลูกคาธนาคารออมสินตัดสินใจไมใชบริการธนาคารออมสินโดยปดบัญชี

ออมทรัพยและงดทําธุรกรรมอื่นที่เกี่ยวของกับธนาคาร เน่ืองจากกลุมลูกคาธนาคารออมสินรับรู

ภาพลักษณที่ไมดี จากการสนับสนุนนโยบายของรัฐบาล สงผลกระทบตอสภาพคลองของธนาคาร 
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ออมสิน ผลการวิจัยน้ีสอดคลองกบัแนวคิดดานภาพลักษณของ พัชราภรณ เกษะประกร (2551)  

ที่ไดกลาวถึงปจจัยที่ทําใหเกิดภาพลกัษณวาเกิดจากเหตุการณและสิ่งแวดลอม (Events and 

Environment) ซึ่งในตัวอยางขางตนเปนผลกระทบจากสภาวะทางการเมือง นอกจากน้ี พัชราภรณ 

เกษะประกร (2551) ไดมีการกลาวเพิ่มเติมวาภาพลักษณน้ันไมใชสิ่งที่เกิดข้ึนไดทันที ซึ่งตรงกันขาม

กับเหตุการณขางตนที่เมือ่ธนาคารออมสินประกาศสนับสนุนนโยบายของรัฐ กลุมลูกคากร็ับรู

ภาพลักษณที่ไมดี ทําใหเกิดความไมเช่ือมั่น และหยุดทําธุรกรรมกับธนาคารออมสินทันที ผลการวิจัย

ครั้งน้ี สามารถนําไปใชในการพฒันาทฤษฎีดานการประชาสมัพันธธนาคาร กลาวคือ ภาพลักษณที่ดี

น้ันตองใชเวลานานในการพัฒนาข้ึนมาใหเกิดการรบัรูในกลุมลูกคาเปาหมายหรือกลุมลูกคาปจจบุัน 

อยางไรก็ตาม การรบัรูภาพลักษณเปนเรือ่งทีม่ีความออนไหว กลาวคือ หากมีเหตุการณในทางลบเขา

มากระทบตอภาพลักษณ ก็จะทําใหเกิดการรับรูภาพลกัษณเปลี่ยนแปลงไปในทางลบไดเร็วกวาการ

สรางการรับรูภาพลักษณในทางบวก 

 หลักการกํากับดูแลกิจการที่ดีเปนแนวทางปฏิบัติที่ถูกนํามาใชทัง้ในระดับประเทศและระดับ

องคกรทั้งภาครัฐและเอกชน เพื่อเปนการกํากับการปฏิบัติงานพรอมกับสรางภาพลักษณที่ดีและความ

เช่ือมั่นในสายตาของนักลงทุนรวมไปถึงลูกคาขององคกร สงผลใหมีโอกาสที่จะตัดสินใจซื้อสินคาและ

บริการขององคกรมากข้ึน ซึ่งหลกัการกํากับดูแลกิจการที่ดีน้ันประกอบไปดวย 7 หลักการ ไดแก  

หลักความพรอมรับผิด หลักการมีความรบัผิดชอบตอหนาที่ หลักการปฏิบัติตอผูมีสวนไดเสียโดยเทา

เทียมกัน หลักความโปรงใส หลักการสรางคุณคา หลักคุณธรรม และหลักการมสีวนรวม โดยธนาคาร    

ออมสินเปนสถาบันการเงินของรัฐแหงหน่ึงที่ตองปฏิบัติตามขอบังคับดานการกํากบัดูแลกจิการที่ดีเพื่อ

ประโยชนขององคกรและสังคม อยางไรก็ตาม การสรางภาพลักษณที่ดีน้ันตองอาศัยการสื่อสารผาน

ชองทางตาง ๆ ทีส่อดคลองกบัพฤติกรรมการเปดรบัสื่อของลูกคา เมื่อเกิดการรบัรูภาพลักษณที่ดีแลว 

ก็จะเปนทีม่าของความเช่ือมั่นของลกูคาที่มีตอธนาคารจนเกดิการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมหรือกลาวอีก

นัยหน่ึงคือมโีอกาสที่จะตัดสินใจซื้อใชบริการผลิตภัณฑทางการเงินของธนาคารมากข้ึน ผูวิจัยจึงศึกษา

ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปดรับสื่อ การรับรูภาพลักษณ ความเช่ือมั่น และพฤติกรรมการ

ตัดสินใจใชบรกิารธนาคารออมสินในอนาคตของลูกคาและไมใชลูกคาในเขตกรงุเทพมหานคร โดยเกบ็

ขอมูลกลุมตัวอยางจํานวน 400 ตัวอยาง โดยพบวา การสื่อสารประชาสัมพันธที่มปีระสทิธิภาพน้ัน 

จําเปนอยางย่ิงที่ตองกําหนดกลุมเปาหมายที่ตองการสื่อสาร โดยตองศึกษาพฤติกรรมการเปดรับสื่อใน

ชีวิตประจําวัน เพื่อนําขอมลูที่ไดมาใชในการวางแผนเลือกสือ่ที่ถูกตอง และกําหนดกลยุทธสื่อที่

ถูกตอง (จํานวนสือ่ ความถ่ี ชองทาง และอื่น ๆ) ทั้งน้ีเน่ืองจากกระบวนการตัดสินใจซือ้ของผูบริโภค

น้ันประกอบไปดวย 5 ข้ันตอน ซึ่งข้ันตอนหน่ึงที่มคีวามสําคัญ คือ การแสวงหาขอมูล กบัการประเมิน

ทางเลือก โดยผูบริโภคจะมกีารเปดรับขอมลูจากหลายชองทาง ซึ่งหากมีการใชสื่อทีส่อดคลองกบั

พฤติกรรมการเปดรับสื่อของผูบริโภค ก็จะทําใหผูบริโภคไดรบัขอมูลเกี่ยวกบัสินคาและบริการของ
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องคกรตนเองมากกวาคูแขง เกิดการรบัรูความแตกตางขององคกรตาง ๆ ที่นอกเหนือจากสนิคาและ

บริการที่มีคุณสมบัติคลายคลงึกัน ซึ่งผูบริโภคมีแนวโนมทีจ่ะตัดสินใจซือ้สินคาหรือบริการขององคกรที่

มีภาพลักษณที่ดีและมีความเช่ือมั่นมากกวา 

 

5.3 ขอเสนอแนะท่ีไดจากการวิจัย 

 5.3.1 พฤติกรรมการเปดรบัสือ่น้ัน จะเห็นไดวาโดยสวนใหญแลวกลุมตัวอยางจะมีการเปดรับ

สื่อทีเ่ปนสื่อมวลชน (โทรทัศน หนังสือพิมพ) สื่ออเิลก็ทรอนิกส (อินเทอรเน็ต) และสื่อบุคคล มากกวา

สื่อประเภทอื่น ดังน้ัน สําหรับกลุมธุรกจิธนาคาร หรือธุรกิจที่มีลกูคาเปาหมายกระจายตัวตามพื้นที่

ตาง ๆ ทั่วประเทศควรใชสื่อมวลชนเพื่อสรางภาพลักษณที่ดีในสายตาของกลุมลูกคาเปาหมาย พรอม

กับใชสื่ออเิลคทรอนิกสควบคูกันไปดวยเพื่อใหสามารถเขาถึงกลุมคนรุนใหมไดมากข้ึน เมื่อกลุมลูกคา

เปาหมายรบัรูภาพลักษณที่ดีและเกิดความสนใจเขามาสอบถามบริการตาง ๆ แลว ก็จะเปนหนาที่ของ

สื่อบุคคล (พนักงาน) ที่จะปฏิบัติตนใหสอดคลองกบัภาพลักษณหรือคําสญัญาที่ไดสื่อสารออกไปผาน

สื่อขางตนเพื่อสรางความนาเช่ือถือใหธุรกจิอยางมั่นคงตอไป 

 5.3.2 จากผลการวิจัยพบวากลุมตัวอยางโดยสวนใหญแลวมกีารเปดรบัสื่อของธนาคารออมสิน

อยูในระดับ “เห็นบางครัง้” ดังน้ัน ธนาคารออมสินควรมกีารพิจารณาปรับปรุงคุณภาพของขอมูลและ

ประสิทธิภาพการเขาถึงชองทางการสื่อสารของกลุมผูบริโภค (ลูกคาและไมใชลกูคาธนาคารออมสิน) 

เพื่อใหการลงทุนดานสื่อมีความคุมคามากข้ึน นอกจากน้ี จากผลการวิจยัพบวา การเปดรบัสื่อมีความ 

สัมพันธกบัการรับรูภาพลกัษณ และความเช่ือมั่นตอธนาคาร ดังน้ัน หากสามารถทําใหสื่อของธนาคาร

เขาถึงผูบริโภค หรอืกลุมเปาหมายไดอยางมปีระสิทธิภาพ กจ็ะสรางการรับรูภาพลักษณที่ดี เกิดความ

เช่ือมั่น และขยายฐานลกูคาของธนาคารไดมากข้ึนอีกดวย เน่ืองจากการรับรูภาพลักษณที่ดีกับความ

เช่ือมั่นมีความสมัพันธกับการตัดสินใจใชบริการธนาคารในอนาคต โดยผลการวิจัยน้ี ยังสามารถนําไป 

ใชกับการสื่อสารเพื่อสรางภาพลักษณของประเทศ โดยตองมีการใชสื่อแตละประเภทใหเหมาะสมตาม

วัตถุประสงคเชน หากตองการเพิ่มจํานวนนักทองเที่ยว สามารถทําไดโดยใชสื่อภาพยนตรในการถาย 

ทอดความสวยงามของประเทศไทย แตหากเปนวัตถุประสงคในการสรางความเช่ือมั่นใหกับนักลงทุน 

อาจใชการสัมมนาอยางเปนทางการกบันักธุรกิจตางประเทศเพื่อสรางความเช่ือมั่นในการลงทุนใน

ประเทศไทย เปนตน 

 5.3.3 กลุมตัวอยางมกีารรับรูภาพลักษณของธนาคารในหลกัการมีความรบัผิดชอบตอหนาที ่

(Responsibility) นอยที่สุด ในขณะที่มีความสัมพันธกบัความเช่ือมั่นตอธนาคารระดับสูงกวาหลัก

ความพรอมรับผิด (Accountability) กับหลักการสรางคุณคา (Value Creation) นอกจากน้ัน 

หลักการมีความรับผิดชอบตอหนาที ่(Responsibility) ยังเปนหลักการที่ดําเนินการแกไขไดงายทีสุ่ด

และมีตนทุนนอยที่สุดเพราะเกี่ยวของกับพนักงานของธนาคาร ดังน้ัน ธนาคารจึงควรพจิารณา
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ปรับปรงุคุณภาพการใหบรกิารของพนักงานภายในสาขาของธนาคารเพื่อใหสามารถบริการลูกคาได

อยางมีประสิทธิภาพ ไดมาตรฐาน และสามารถแขงขันกบัธนาคารอื่น ๆ ได  

 5.3.4 กลุมที่ไมใชลกูคาของธนาคารออมสินจะมีการเปดรบัสื่อจากธนาคาร การรบัรู

ภาพลักษณ ความเช่ือมั่น และพฤติกรรมการใชบริการธนาคารออมสินในอนาคตนอยกวากลุมลูกคา

ของธนาคารอยางมีนัยสําคัญ ดังน้ัน หากธนาคารออมสนิตองการขยายฐานลูกคาใหมากข้ึน จึงควร

ศึกษาการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ (Benchmarking) กับธนาคารพาณิชยขนาดใหญแหงอื่นเพิ่มเติม 

ควบคูกับการประชาสัมพันธผลิตภัณฑทางการเงินของธนาคารและภาพลักษณที่ดี เพื่อสรางความ

เช่ือมั่นใหกบักลุมที่ไมใชลูกคามาใชบรกิารมากข้ึน 

 

5.4 ขอเสนอแนะสาํหรับการวิจัยครั้งตอไป 

 5.4.1 ควรเพิ่มการวิจัยเชิงคุณภาพเพื่อใหไดขอมูลในเชิงลึกที่เปนประโยชนตอการวิจัย พรอม

กันน้ียังทําใหทราบถึงความหมายของหลักการกํากบัดูแลกิจการที่ดีในมิติตาง ๆ ในมมุมองของลูกคาซึง่

เปนผูใชบริการ รวมไปถึงความคาดหวังตอการใหบริการเพื่อสะทอนถึงภาพลักษณดานการนําหลักการ

กํากับดูแลกิจการที่ดีไปใชไดอยางมีประสทิธิภาพ 

 5.4.2 การวิจัยครั้งน้ีศึกษาเฉพาะกรณีของธนาคารออมสินเทาน้ัน เพื่อใหเห็นภาพของการนํา

หลักการกํากับดูแลกิจการที่ดีไปใชและสามารถนํามาใชประโยชนไดสูงสุด ควรศึกษาเปรียบเทียบกบั

ธนาคารพาณิชยขนาดใหญแหงอื่นเพิ่มเติม เชน ธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกรไทย 

เปนตน นอกจากน้ี ยังสามารถเปรียบเทียบกบัธนาคารกรุงไทย ซึ่งเปนธนาคารภายใตการกํากบัดูแลของ

รัฐเชนเดียวกันธนาคารออมสินดวย 
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การวิจัยเรื่อง: พฤติกรรมการเปดรับสื่อ การรับรูเกี่ยวกับภาพลักษณในดานการดูแลกิจการที่ดีและ

ความเช่ือมั่นที่มีตอธนาคารออมสนิที่มผีลตอพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารออมสินใน

อนาคตของผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
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ภาพลักษณในดานการดูแลกจิการที่ดีและความเช่ือมั่นที่มีตอธนาคารออมสินที่มผีลตอพฤติกรรม

ตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารออมสินในอนาคตของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อประกอบ

การศึกษาโดยขอมลูมลูที่ทานตอบจะถูกนําเสนอในรปูแบบของคาทางสถิติซึ่งไมมีการเปดเผยขอมูล
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หมายเลขโทรศัพท 090-976-9101 E-mail: Krorakod.tham@bumail.net 

 

      นายกรกฎ ธรรมหงส 

   นักศึกษาปรญิญาโท  

หลักสูตรนิเทศศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการสือ่สารเชิงกลยุทธ 
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สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 

1. เพศ     

  1. ชาย    2. หญิง 

2. อายุ     

  1. ตํ่าวา 20 ป    2. 20-30 ป     3. 31-40 ป 

  4. 41-50 ป     5. 51-60 ป     6. 60 ปข้ึนไป 

3. อาชีพของทาน 

  1. นักเรียน/ นักศึกษา    2. คาขาย/ ธุรกิจสวนตัว   3. ลูกจางเอกชน/ พนักงานบริษัท

  4. ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ   5. อื่น ๆ โปรดระบ…ุ........ 

4. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

  1. นอยกวา 5,000 บาท    2. 5,001 – 10,000 บาท  3. 10,001-15,000 บาท 

  4. 15,001-30,000 บาท    5. 30,001-50,000 บาท    6. 50,001 บาท ข้ึนไป 

5. ระดับการศึกษาสูงสุด 

  1. ตํ่ากวาปริญญาตรี    2. ปริญญาตร ี  3. สูงกวาปริญญาตร ี

6. สถานภาพสมรส  

  1. โสด    2. สมรส    3. หยาราง/ แยกกันอยู 
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คําสั่ง: กรุณาตอบแบบสอบถาม โดยใหกากบาท (X) ในคําตอบที่ตรงกบัคําตอบและความคิดเห็นของ

ทานมากทีสุ่ด 

สวนท่ี 2 พฤติกรรมการเปดรับสื่อเก่ียวกับการกํากับดูแลกิจการท่ีดี 

2.1 ทานเคยพบเห็นโฆษณาของทางธนาคารออมสิน รับขาวสาร หรือ การประชาสัมพันธเกี่ยวกับสินคาหรือ

บริการของทางธนาคารออมสินผานสื่อดังตอไปน้ีบอยมากนอยแคไหนในแตละเดือนในรอบ 1 ปทีผ่านมา 

พฤติกรรมการเปดรบัสื่อเก่ียวกับ 

การกํากับดูแลกิจการท่ีดี 

ระดับความคิดเห็น 

ประจํา บอย บางครั้ง 
นาน ๆ

ครั้ง 
ไมเคย 

5 4 3 2 1 

1. สื่อบุคคล (พนักงานของธนาคาร/ ผูบรหิารธนาคาร)           

2. หนังสือพิมพ 
     

3. นิตยสาร 
     

4. วารสาร 
     

5. วิทยุกระจายเสียง 
     

6. โทรทัศน 
     

7. อินเทอรเน็ต 
     

8. ปายประกาศ หรือโปสเตอร 
     

9. กิจกรรมพเิศษของธนาคาร 
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สวนท่ี 3 การรับรูภาพลักษณของธนาคารดานการกํากับดูแลกิจการท่ีดีของธนาคารออมสิน 

3.1 ทานมีความคิดเห็นตอภาพลกัษณของธนาคารดานการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสิน

อยางไรบาง หลงัจากไดรับรูขาวสารประชาสัมพันธของธนาคารออมสินในฐานะลกูคาของธนาคารออมสิน 

การกํากับดูแลกิจการท่ีดีของธนาคารออมสิน 

ในสายตาของทาน 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดวย

อยางย่ิง 
เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็นดวย 

ไมเห็น

ดวย

อยางย่ิง 

5 4 3 2 1 

1. หลักความพรอมรับผิด (Accountability) 

1.1 การจัดโครงสรางองคกรของธนาคารมีความชัดเจน

เหมาะสม           

1.2 ธนาคารมีการกําหนดแผนงานทีส่อดคลองกบั

วิสัยทัศนและพันธกจิของธนาคารไวลวงหนา           

1.3 การดําเนินงานของธนาคารสวนใหญเปนไปตาม

นโยบายที่เผยแพรใหลูกคา           

1.4 ธนาคารมีข้ันตอนการตรวจสอบและติดตามผล

การปฏิบัติงานอยางเพียงพอ           

1.5 มีเกิดการบรกิารทีผ่ิดพลาดโดยสาเหตุมาจาก

ธนาคารเอง ธนาคารจะยอมรบัผิดและรีบแกไขให

ถูกตองโดยเร็ว 

2. หลักการมีความรับผิดชอบตอหนาท่ี (Responsibility)  

2.1 ธนาคารมีการกําหนดภารกิจของแตละฝายไว

ชัดเจน           

2.2 ธนาคารมีการกําหนดกฎระเบียบขอบังคับของ

ธนาคารไวอยางชัดเจน           

2.3 พนักงานในธนาคารใหบริการไดมาตรฐานตามที่

แจงไวกับลูกคา           

2.4 พนักงานในธนาคารไดใหบรกิารลูกคาอยางเต็ม

ความสามารถ           
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การกํากับดูแลกิจการท่ีดีของธนาคารออมสิน 

ในสายตาของทาน 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดวย

อยางย่ิง 
เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็นดวย 

ไมเห็น

ดวย

อยางย่ิง 

5 4 3 2 1 

2.5 พนักงานในธนาคารสามารถปฏิบัติงานที่ไดรับ

มอบหมายอยางมีประสิทธิผล 

3. หลักการปฏิบัติตอผูมีสวนไดเสียโดยเทาเทียมกัน (Equitable treatment)  

3.1 ธนาคารปฏิบัติตอลูกคาอยางเทาเทียมกันทุกราย           

3.2 ธนาคารเปดโอกาสใหลูกคามสีวนรวมในการเสนอ

แนวความคิดตาง ๆ ที่เปนประโยชนตอธนาคาร           

3.3 มีการเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับธนาคารที่มีความ

ชัดเจน ครบถวน ถูกตองอยางเพียงพอ และทันเวลา 

ใหลูกคาไดทราบอยางทั่วถึงและเทาเทียมกัน           

4. หลักความโปรงใส (Transparency)  

4.1 ธนาคารมีการเปดเผยสารสนเทศทัง้ทางการเงิน

และไมใชการเงินอยางครบถวน เพียงพอ เช่ือถือได 

และทันเวลา           

4.2 ขอมูลขาวสารทีท่านไดรับจากธนาคารมกัจะ

ถูกตอง ตรงกบัความจริงเสมอ           

4.3 ข้ันตอนการปฏิบัติงานในกจิกรรมตาง ๆ ของ

ธนาคารโปรงใสสามารถตรวจสอบได           

4.4 ธนาคารมีการตรวจสอบและการควบคุมดูแลดาน

ตาง ๆ อยางเปนระบบ           

4.5 ผลการดําเนินงานของธนาคารสามารถวัดผลไดทัง้

ในเชิงปรมิาณและเขิงคุณภาพ 

5. หลักการสรางคณุคา (Value creation)  

5.1 ธนาคารมีการกําหนดวิสัยทัศนทีส่อดคลองกับ           
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การกํากับดูแลกิจการท่ีดีของธนาคารออมสิน 

ในสายตาของทาน 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดวย

อยางย่ิง 
เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็นดวย 

ไมเห็น

ดวย

อยางย่ิง 

5 4 3 2 1 

เทคโนโลยีและสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปเพือ่

การสรางมูลคาเพิ่มแกธนาคารในระยะยาว 

5.2 ธนาคารดําเนินธุรกิจโดยคํานึงถึงการเจริญเติบโต

อยางย่ังยืนของมูลคาของธนาคารในระยะยาว           

5.3 ธนาคารจัดใหมีการตรวจสอบ ดูแลการบรหิาร

ความเสี่ยงที่อาจเกิดข้ึนกับธนาคารโดยตรง           

6. หลักคุณธรรม (Ethic)  

6.1 ทานเห็นวา พนักงานในธนาคารคํานึงถึงผลของ

ความถูกตอง และความรับผิดชอบในการปฏิบัติหนาที่

ตอธนาคาร 

          

6.2 ทานเห็นวา พนักงานในธนาคารปฏิบัติงานบน

พื้นฐานของความมีศีลธรรมและความซื่อสัตยสจุริต 
          

6.3 ธนาคารมีการรักษาคุณภาพบริการใหไดมาตรฐาน

อยูตลอดเวลาเพื่อประโยชนแกผูมีสวนไดเสียทุกฝาย 
          

6.4 ธนาคารมีสวนสรางสรรคสังคม และมีความ

รับผิดชอบตอสังคมอยางตอเน่ือง และจรงิจงั 
          

7. หลักการมสีวนรวม (Participation)  

7.1 ธนาคารและพนักงานมสีวนรวมรับผิดชอบตอ

รายงานทางการเงิน           

7.2 ธนาคารมุงเนนใหลูกคามหีนาที่สําคัญในการเปน

เจาของที่มสีวนรวมในการบรหิารธนาคาร           

7.3 ธุรกิจสงเสรมิใหเกิดความรวมมือระหวางองคการ

กับผูมีสวนไดเสียในการสรางความมั่งคงทางการเงิน

และความย่ังยืนของกิจการ           



97 

การกํากับดูแลกิจการท่ีดีของธนาคารออมสิน 

ในสายตาของทาน 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดวย

อยางย่ิง 
เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็นดวย 

ไมเห็น

ดวย

อยางย่ิง 

5 4 3 2 1 

7.4 ธุรกิจมุงเนนใหผูถือหุนเห็นความสําคัญเขารวม

ประชุมและลงคะแนนเสียงในการประชุมสามัญผูถือ

หุนและรับทราบเกี่ยวกบักฎขอบงัคับ           

 

สวนท่ี 4 ความเชื่อมั่นของลูกคาตอธนาคารออมสนิ 

4.1 ทานมีความเช่ือมั่นตอการใหบริการของธนาคารออมสินในดานตาง ๆ มากนอยเพียงไร 

ความเชื่อมั่นตอธนาคารในดานตางๆ 

ระดับความเชื่อมั่น 

มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

1. ดานความนาเชื่อถือของธนาคาร 

1.1 เปนธนาคารที่สงเสรมิการออมของประชาชน 

1.2 เปนธนาคารที่มีความมั่นคงทางการเงิน 

1.3 ธนาคารมีระบบรักษาความปลอดภัยดานขอมูล

ของลูกคา 

2. ดานความเชื่อมั่นตอผลิตภัณฑดานการเงินและบริการของธนาคาร 

2.1 ธนาคารมีผลิตภัณฑทางการเงินที่ตรงกบัความ

ตองการ 

2.2 พนักงานธนาคารมีมนุษยสมัพันธที่ดีกบัลูกคาขณะ

ใหบรกิาร 

2.3 พนักงานธนาคารเอาใจใสรบัฟงปญหาของลูกคา 

3. ดานการรักษาสัญญาหรือคาํพูด 

3.1 เปนธนาคารที่มีความซื่อสัตยและซื่อตรงกบัลกูคา 
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ความเชื่อมั่นตอธนาคารในดานตางๆ 

ระดับความเชื่อมั่น 

มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

3.2 เปนธนาคารเพื่อประชาชนเหมือนที่ไดประกาศไว 

3.3 เปนธนาคารเพื่อประชาชนที่ไมเอาเปรียบลกูคา 

 

สวนท่ี 5 พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการธนาคารออมสินในอนาคตของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

5.1 ในอนาคตทานมีโอกาสทีจ่ะตัดสินใจใชบริหารตาง ๆ ของธนาคารออมสินมาก-นอยแคไหน 

บริการตาง ๆ ของธนาคารออมสิน 

 

โอกาสท่ีจะตัดสนิใจใชบริการ 

มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

1. บริการดานเงินฝาก/ การลงทุน 

1.1 เงินฝากออมทรัพย 

1.2 เงินฝากประจํา 

1.3 เงินฝากกระแสรายวัน 

1.4 การลงทุนผานกองทุนรวม 

2.บริการดานสินเชื่อ 

2.1 สินเช่ือสวนบุคคล 

2.2 สินเช่ือที่อยูอาศัย 

2.3 สินเช่ือเพื่อธุรกิจ 

3.บริการดานธรุกรรม 

3.1 การชําระบลิ/ ทําธุรกรรมทางการเงิน 

3.2 การใหบริการ Internet Banking 

 

ขอขอบคุณทุกทานท่ีใหความรวมมือในการตอบคําถามแบบสอบถามนี้ดวยดี 
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