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บทคดัย่อ 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออม

สินของประชาชนแต่ละช่วงอายุ (Generation)ในจงัหวดัเชียงราย ประชากรคือ ประชาชนท่ีใช้
บริการธนาคารออมสินแต่ละช่วงอาย ุและเน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใชต้าราง
ส าเร็จรูปของ ทาโร ยามาเน่ (ธีรวฒิุ เอกะกุล, 2553) ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
400 คน และท าการศึกษากลุ่มตวัอยา่งแต่ละช่วงอายุ 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ เบบ้ีบูมเมอร์ส เจเนอเรชัน่เอ็กซ์
และเจเนอเรชัน่วาย จึงแบ่งสัดส่วนแต่ละกลุ่มเท่าๆกนั กลุ่มละ 134 คน ดงันั้นกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 
402 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ค่าสถิติ T-test และ One-Way ANOVA 

ผูว้จิยัไดศึ้กษาการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสิน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นองคก์ร ดา้นพนกังาน 
ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ และดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม ผลการศึกษาดงัน้ี(1)ดา้นองคก์รพบวา่ 
ผูใ้ช้บริการทั้ง 3 กลุ่ม มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินอยู่ในระดบัมากท่ีสุด หัวขอ้ท่ีมีระดบั
การรับรู้มากท่ีสุดคือ ธนาคารออมสินมีตราสัญลกัษณ์และสีประจ าธนาคาร คือสีชมพู-ทอง (2)ดา้น
พนกังานพบว่า เบบ้ีบูมเมอร์สรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินในระดบัมากท่ีสุด หัวขอ้ท่ีมีระดบั
การรับรู้มากท่ีสุดคือ พนกังานมีความน่าเช่ือถือ ซ่ือสัตย ์ยึดถือหลกัจรรยาบรรณในการปฏิบติัการเจ
เนอเรชัน่เอก็ซ์รับรู้ภาพลกัษณ์ระดบัมากท่ีสุด หวัขอ้ท่ีมีระดบัการรับรู้มากท่ีสุดคือ เคร่ืองแบบใหม่
ของพนกังานธนาคารออมสินมีความเหมาะสม สวยงามและเจเนอเรชัน่วายมีการรับรู้ภาพลกัษณ์
ระดบัมากท่ีสุด หัวขอ้ท่ีมีระดบัการรับรู้มากท่ีสุดคือ พนักงานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี พูดจาไพเราะ 
สุภาพอ่อนน้อมอย่างไรก็ตามส่ิงท่ีทั้ ง 3 กลุ่มต้องพัฒนาคือทักษะด้านภาษาต่างประเทศ           



 
 

 

(3)ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการผูม้าใชบ้ริการมีทั้ง 3 กลุ่ม มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินใน
ระดบัมากท่ีสุด หัวขอ้ท่ีมีระดบัการรับรู้มากท่ีสุดคือ ธนาคารมีของสมนาคุณแก่ลูกคา้ในเทศกาล
ต่างๆ เช่น กระปุกออมสินในวนัเด็ก ปฏิทินวนัปีใหม่กระเป๋า ร่ม เม่ือเปิดบญัชีใหม่ (4)ดา้นความ
รับผดิชอบต่อสังคม เบบ้ีบูมเมอร์สและเจเนอเรชัน่เอก็ซ์รับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินอยูใ่นระดบั
มาก หวัขอ้ท่ีมีระดบัการรับรู้มากท่ีสุดคือ ให้ความส าคญักบัสังคมและชุมชน ส่วนเจเนอเรชัน่วายมี
การรับรู้ภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัมาก หวัขอ้ท่ีมีระดบัการรับรู้มากท่ีสุดคือ ธนาคารรณรงคส์ร้างวินยั
การออมแก่เยาวชนอยูเ่สมอ เช่น การจดัตั้งธนาคารโรงเรียนเป็นตน้ 

 

ค าส าคัญ: การรับรู้/ภาพลกัษณ์/เบบ้ีบูมเมอร์ส/เจเนอเรชัน่เอก็ซ์/เจเนอเรชัน่วาย 
 
Abstract 
 The objectives of this study were to study and compare the perception on Government 
Saving Bank’s Image of each Generation in Chiang Rai. The population of the study was service 
users at The Government Saving Bank in Chiang Rai. Because of unknown population, use the 
Taro Yamane table sample size was 400 service users at the level of confidence 95%. This study 
was about 3 Generation including Baby Boomer Generation X and Generation Y. It was divide 
equally into 143 service users per group. Therefore, sample was 402 service users. The statistic 
used for data analysis consisted of Frequency, Percentage, Mean, Standard Deviation, T-test and 
One-Way ANOVA. 

This research studied Government Saving Bank’s Image on 4 aspects including 
organization, staff, product and service, and social responsibility. The results shown that, 
(1)Organization: the perception on Government Saving Bank’s Image of Baby Boomer, 
Generation X and Generation Y were ranked at the highest level, Logo and color of Government 
Saving Bank are pink and gold. (2) Staff: Baby Boomer has the perception on Government 
Saving Bank’s Image at the highest level regarding staffs are reliable, honest and ethical. 
Generation X was at the highest level regarding new uniforms are appropriate and beautiful. And 
Generation Y was at the highest level regarding staffs are good relationship, speak politely and 
courteous. However, staffs need to develop language skills.(3) Product and service: three 
generation have the perception on Government Saving Bank’s Image at the highest level 
regarding bank has presented gifts to customers in festivals.(4) Social responsibility: Baby 



 
 

 

Boomer and Generation X have the perception on Government Saving Bank’s Image at high 
level, Government Saving Bank importance to society and community. Generation Y has the 
perception on Government Saving Bank’s Image at high level regarding Bank have policy to 
found discipline saving for the youth such as the establishment banks of schools. 
 

Keywords: Perception/Image/Baby Boomer/Generation X/Generation Y 
 
บทน า 
 จากอดีตถึงปัจจุบนัธนาคารพาณิชยมี์การแข่งขนัมากข้ึนในทุกๆปี ส่งผลใหธ้นาคารพาณิชย์
มีขีดความสามารถมากข้ึน ธนาคารออมสินจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งพฒันาและปรับปรุง
ส่วนงานต่างๆใหส้อดรับกบัปัจจุบนัน าไปสู่การผลกัดนัให้เกิดการประกาศกฎกระทรวงวา่ดว้ยการ
ประกอบกิจการอนัพึงเป็นงานธนาคารของธนาคารออมสิน พ.ศ.2547 และ พ.ศ.2548 ถือเป็นจุด
เปล่ียนแรกท่ีส าคัญและน าความเปล่ียนแปลงให้เกิดกับธนาคารออมสินในทุกมิติ ทั้ งด้าน
ภาพลกัษณ์และกิจกรรมการด าเนินงานต่างๆโดยการเปล่ียนแปลงภาพลกัษณ์ตั้งแต่คร้ังนั้น ธนาคาร
ออมสินมีความคาดหวงัไวว้่าจะสามารถรักษาฐานลูกค้าเดิมของธนาคารไว้ และสามารถเพิ่ม
ศกัยภาพในการแข่งขนักบัธนาคารพาณิชยอ่ื์นๆ (ธนาคารออมสิน, 2558) จากนั้นตามมาด้วย
ประกาศธนาคารออมสิน ฉบบัท่ี 448 มีผลบงัคบัใช ้1 เมษายน 2553 มีการปรับรูปแบบในส่วนอ่ืนๆ
เพิ่มเติมจนถึงปัจจุบนัโดยระดมทรัพยากรในทุกด้านเพื่อปรับปรุงภาพลักษณ์และรูปแบบการ
ให้บริการท่ีทนัสมยัและครบวงจรยิ่งข้ึนเพื่อรองรับการให้บริการท่ีสอดคล้องต่อความตอ้งการ
ประกอบกับช่วงปลายปี พ.ศ.2558 นายชาติชาย พยุหนาวีชัย เข้ามาด ารงต าแหน่งผูอ้  านวยการ
ธนาคารออมสิน ไดก้ล่าวถึงทิศทางและนโยบายการด าเนินงานในปี 2559-2563 ในรายงานประจ าปี
2558ของธนาคารออมสินไวว้า่ คือการเปล่ียนแปลงภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินคร้ังใหญ่ในทุกมิติ 
ใชช่ื้อวา่ ธนาคารออมสินยุคใหม่ หรือ GSB New Era ประกอบดว้ยการเปล่ียนแปลงใน 7 ดา้น 
ไดแ้ก่ 1)Customer Centric 2)Branding&Marketing 3)Product/Sales&Service 4)พฒันาสังคมและ
เศรษฐกิจฐานราก 5)พฒันาบุคลากร 6)พฒันาเทคโนโลยีและ 7)พฒันาเคร่ืองมือการก ากบัดูแลและ
การบริหารความเส่ียง  
 ธนาคารออมสินมุ่งเน้นการเปล่ียนแปลงด้านภาพลักษณ์ เน่ืองจากองค์กรและสถาบนั
การเงินธนาคารต่างๆให้ความส าคญัอยา่งมากเพราะภาพลกัษณ์เป็นเคร่ืองมือในการบริหารงานใน
หน่วยงานใหเ้ป็นท่ีเช่ือถือไดรั้บการยอมรับและเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัดงันั้นจึงปฏิเสธไม่ไดว้า่
ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจท่ีจะน าไปสู่ความส าเร็จ รวมถึงเร่ืองพฤติกรรมของกลุ่ม



 
 

 

ลูกคา้ก็มีส่วนส าคญั โดยเฉพาะกลุ่มลูกคา้ท่ีแบ่งตามเจเนอเรชัน่ (Generation) ซ่ึงมีการแบ่งออกเป็น 
3 กลุ่มไดแ้ก่ เบบ้ีบูมเมอร์ส เจเนอเรชัน่เอ็กซ์และเจเนอเรชัน่วาย (ธรรมรัตน์ อยูพ่รต, 2553) ซ่ึงจะ
ช่วยใหเ้ขา้ใจและเห็นถึงความแตกต่างของกลุ่มเจเนอเรชัน่น าไปปรับใชใ้นการสร้างภาพลกัษณ์ได ้
 ผูว้ิจ ัยจึงสนใจศึกษาเร่ืองภาพลักษณ์ธนาคารออมสินและอยากทราบมุมมองของ
ประชาชนวา่มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินอยา่งไร โดยผูว้ิจยัไดเ้ลือกศึกษาตามแนวคิด
ของแต่ละเจเนอเรชัน่ และมุ่งศึกษาภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินใน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นองค์กร ดา้น
พนกังาน ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ และดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม ซ่ึงสอดคลอ้งกบันโยบาย
ธนาคารภายใตแ้นวคิดธนาคารออมสินยุคใหม่ ประกอบกบัแนวคิดองค์ประกอบของภาพลกัษณ์
องค์กรของฟิลลิป คอตเลอร์ โดยไดก้ าหนดการศึกษาท่ีจงัหวดัเชียงราย โดยไดเ้ลือกธนาคารออม
สินในเขตจงัหวดัเชียงราย 3 สาขาท่ีมีปริมาณธุรกรรมทางการเงินมากท่ีสุด ไดแ้ก่ สาขาเชียงราย 
สาขากลางเวียง สาขาเซ็นทรัลพลาซ่าเชียงราย (ธนาคารออมสินเขตเชียงราย, 2557) เพื่อน าผล
การศึกษาไปเป็นขอ้มูลในการปรับปรุงและส่งเสริมการสร้างภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินต่อไป 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื่อศึกษาการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินของประชาชนจงัหวดัเชียงรายแต่ละช่วงอายุ
(Generation) ไดแ้ก่ เบบ้ีบูมเมอร์ส (Baby Boomer) เจเนอเรชัน่เอ็กซ์ (Generation X) และเจเนอเรชัน่
วาย (Generation Y) 

2. เพื่อเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินของประชาชนจงัหวดัเชียงรายแต่ละ
ช่วงอายุ (Generation) ไดแ้ก่ เบบ้ีบูมเมอร์ส (Baby Boomer) เจเนอเรชัน่เอ็กซ์ (Generation X) และเจ
เนอเรชัน่วาย (Generation Y) 
 
ขอบเขตการวจัิย  

1. ขอบเขตเน้ือหา มุ่งศึกษาในเร่ืองการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินและศึกษาลกัษณะ 
ของประชาชนแต่ละช่วงอายุ ในจงัหวดัเชียงราย ซ่ึงไดแ้ก่ เบบ้ีบูมเมอร์ส เจเนอเรชัน่เอ็กซ์ และเจ
เนอเรชัน่วาย รวมถึงขอ้มูลธนาคารออมสินดา้นต่างๆเพื่อประกอบการศึกษาภาพลกัษณ์ธนาคาร 

2. ขอบเขตประชากร ประชากรในการวิจยั คือ ประชาชนในจงัหวดัเชียงรายท่ีมาใชบ้ริการ
ธนาคารออมสินในจงัหวดัเชียงรายจ านวน 402 คน มีท่ีมาจากการเปิดตารางส าเร็จรูปของทาโร่ ยา
มาเน่ ไดจ้  านวนตวัอยา่ง 400 คน แต่ไดแ้บ่งเป็นเบบ้ีบูมเมอร์ส เจเนอเรชัน่เอ็กซ์ และเจเนอเรชัน่วาย 
กลุ่มละ 134 คนเท่าๆกนั ดงันั้นกลุ่มตวัอยา่งจึงเท่ากบั 402 คน 

3. ขอบเขตเวลาระยะเวลาเร่ิมตั้งแต่เดือน กรกฎาคม – พฤศจิกายน 2559 



 
 

 

การทบทวนวรรณกรรม 
1.  แนวคิดหลกัการทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
แนวคิดเก่ียวกบัการแบ่งช่วงอายุหรือเจเนอเรชั่น(Generation) ธรรมรัตน์อยู่พรต(2556) 

กล่าวไวว้า่ ปัจจุบนัไดมี้การแบ่งกลุ่มคนออกเป็น 3 กลุ่มไดแ้ก่ เบบ้ีบูมเมอร์ส เจเนอเรชัน่เอ็กซ์ และ
เจเนอเรชัน่วาย โดยชนกพร ไพศาลพานิช (2554) ไดก้ล่าวถึงเจเนอเรชัน่เบบ้ีบูมเมอร์สไวว้า่คือกลุ่ม
คนท่ีเกิดระหวา่งปี พ.ศ. 2489-2507 เป็นกลุ่มคนท่ีเติบโตมาในช่วงการเปล่ียนแปลง มีลกัษณะพิเศษ 
คือ มีความยดืหยุน่ สามารถปรับตวัไดดี้และมีประสบการณ์การท างานสูง ส่วนเจเนอเรชัน่เอ็กซ์คือ 
ผูท่ี้เกิดระหวา่งปี พ.ศ. 2508-2522 มีลกัษณะพิเศษคือชอบเส่ียง ยินดีกบัความเปล่ียนแปลงต่างๆ เร่ิม
ใช้เทคโนโลยีได้เป็นอย่างดี อุทิศตนให้กบัการท างาน มีความเช่ือมัน่ในตนเองไม่ชอบพึ่งพาใคร 
และเจเนอเรชัน่วาย คือ ผูท่ี้เกิดระหว่างปี พ.ศ. 2523-2543 เป็นกลุ่มท่ีมีอิทธิพลทางดา้นการตลาด 
เน่ืองดว้ยมีความเขา้ใจดา้นเทคโนโลยชีอบมีสังคมมัน่ใจในตวัเองสูง เป็นคนช่างเลือก  

แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ (Perception) Assael (1998) กล่าวไวว้า่การรับรู้คือ กระบวนการ
เลือก(Perceptual Selection) การรวบรวมจดัระเบียบ (Perceptual Organization) และการตีความส่ิง
เร้า(Perceptual Interpretation) ทั้งทางการตลาดและสภาพแวดลอ้มให้กลายเป็นภาพรวมท่ีเช่ือมโยง
กนัจนสามารถเขา้ใจไดส้อดคลอ้งกบั Kotler (อา้งถึงใน พชัรียา สุตา, 2555)ท่ีกล่าววา่การรับรู้เป็น
กระบวนการท่ีแต่ละบุคคลเลือกจดัการ แปลความหมายขอ้มูลข่าวสารออกมา ไม่ไดข้ึ้นอยู่กบัส่ิง
กระตุน้ทางกายภาพเท่านั้น แต่ยงัข้ึนอยูก่บัส่ิงกระตุน้รอบๆและเง่ือนไขของแต่ละบุคคลดว้ย 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์(Image) Kotler (2000) ไดแ้บ่งประเภทภาพลกัษณ์ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการส่งเสริมการตลาดไดเ้ป็น3 ประเภท ไดแ้ก่ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์สินคา้หรือบริการ 
(Product or Service Image)ภาพลกัษณ์ตรายี่ห้อ (Brand Image) และภาพลกัษณ์ขององคก์รหรือ
สถาบนั (Institutional Image) เสรี วงษม์ณฑา (อา้งถึงใน ฐานิสา สรรคว์ิทยากุล, 2555)ไดก้ล่าวถึง
องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์วา่มีความส าคญัในการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัองคก์รประกอบดว้ย
ภาพลกัษณ์ของผูบ้ริหาร (Executive)ภาพลักษณ์ของพนักงาน (Employee)ภาพลกัษณ์ของสินค้า 
(Product)ภาพลกัษณ์ของวิธีการด าเนินธุรกิจ (Business Practice)ภาพลกัษณ์ของกิจกรรมสังคม 
(Social Activities) และภาพลกัษณ์ของเคร่ืองมือเคร่ืองใช้หรืออุปกรณ์ส านกังาน (Artifacts) โดย
การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้ประมวลรวมแนวคิดของฟิลิป คอตเลอร์ และเสรี วงษ์มณฑา กับการ
เปล่ียนแปลงภาพลกัษณ์ธนาคารออมสิน ซ่ึงแบ่งเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นองคก์ร ดา้นพนกังาน ดา้น
สินคา้และบริการ และดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม 

 
  



 
 

 

2. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งจ าแนกออกเป็น 2 ประเด็น คือ 

1.) งานวิจยัเก่ียวกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ไดแ้ก่ฐิติมน ม่ิงทศัน์ (2550) 
ศึกษาเร่ืองภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินหลงัการปรับเปล่ียนเอกลกัษณ์องคก์รตามความคิดเห็น
ของประชาชนในเขตสมุทรปราการ ผลการศึกษาเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ภาพลกัษณ์ดา้น
พนกังาน ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นผลิตภณัฑ์การให้บริการ ดา้นองคก์ร และดา้นการประชาสัมพนัธ์ 
อยู่ในระดบัท่ีผูใ้ช้บริการเห็นดว้ยเช่นเดียวกนัและอนพชั ทวีเมือง (2555) ศึกษาเร่ืองอิทธิพลของ
ภาพลกัษณ์และความพึงพอใจในการให้บริการต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน ผล
การศึกษาเม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินดา้นการ
ใหบ้ริการของพนกังานมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานของ ฐิติมน ม่ิงทศัน์ (2550) โดยงานวิจยัทั้ง 2 
ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแบบสอบถามและสถิติท่ีใช้การวิเคราะห์ โดยอา้งอิงจากแนวคิดของฟิลิป คอตเลอร์ 
และเสรี วงษม์ณฑาเช่นเดียวกนั 

2.) งานวจิยัเก่ียวกบัการรับรู้ ทศันคติ ขององคก์รอ่ืนๆ ไดแ้ก่ วุฒิชยั อารักษโ์พชฌงค์(2554) 
ศึกษาอิทธิพลของการรับรู้ ทศันคติและการมีส่วนร่วมท่ีมีต่อประสิทธิภาพการด าเนินงานของบุคคล
สายสนบัสนุน มหาวทิยาลยัในก ากบัของรัฐบาลตามระบบคุณภาพภายใน ผลการศึกษาพบวา่ ระดบั
การรับรู้ ทศันคติ และการมีส่วนร่วมในระบบคุณภาพภายในในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และการ
รับรู้ดา้นการท าความเขา้ใจ ทศันคติด้านความเขา้ใจและความรู้สึกมีอิทธิพลในทางบวกต่อการมี
ส่วนร่วม การรับรู้ดา้นการรับทราบ ทศันคติดา้นพฤติกรรมมีอิทธิพลในทางบวกต่อประสิทธิภาพ
การด าเนินงานของบุคลากรสายสนบัสนุน ซ่ึงผูว้จิยัไดศึ้กษาทฤษฎีการรับรู้ในบริบทอ่ืนๆจากวจิยัน้ี 
 
วธีิด าเนินการวจัิย 
             1.  ระเบียบวิธีวิจยัผูว้ิจยัใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยแบ่ง
โครงสร้างแบบสอบถามเป็น3ส่วนคือ ส่วนท่ี1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปและลกัษณะการ
ใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออม
สิน ส่วนท่ี 3 ใหแ้สดงขอ้เสนอแนะท่ีควรมีการปรับปรุงเพื่อภาพลกัษณ์ท่ีดีของธนาคารออมสิน 
 2.  ขั้นตอนการวิจยัผูว้ิจยัได้ศึกษาเอกสารต าราทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งน ามาสร้าง
แบบสอบถามทั้ง 3 ส่วน เพื่อใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 402 คน 
 3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูลมีทั้งขอ้มูลปฐมภูมิและขอ้มูลทุติยภูมิ  โดยขอ้มูลปฐมภูมิเป็น
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บแบบสอบถาม ส่วนขอ้มูลทุติยภูมิเป็นขอ้มูลเก่ียวกบัภาพลกัษณ์โดยรวบรวม



 
 

 

ขอ้มูลมาจากรายงานประจ าปีของธนาคารและจากระบบอินทราเน็ตของธนาคารรวมทั้งเอกสาร 
บทความ งานวจิยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งน าไปสู่การออกแบบกรอบแนวคิดและแบบสอบถาม 
 4.  น าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดม้าวเิคราะห์ผลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปSPSS 
 
ผลการวจัิย 
 1. วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินกลุ่มเบ้ีบูมเมอร์ส มีอายุระหวา่ง 51-69 ปีจ านวน 134 คน 
เป็นเพศชาย 60 คนเพศหญิง 74 คน ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรสคิดเป็นร้อยละ 60.45 มีระดบั
การศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.คิดเป็นร้อยละ 31.35 มีอาชีพเกษตรกรคิดเป็นร้อยละ 29.84 มี
รายไดส่้วนใหญ่ไม่เกิน 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 29.10 ท าธุรกรรมธนาคารดา้นการฝาก ถอน 
โอนเงินท่ีธนาคารคิดเป็นร้อยละ 100 รองลงมาคือ ดา้นสินเช่ือคิดเป็นร้อยละ 50.75 สลากออมสิน
คิดเป็นร้อยละ 44.78ตามล าดบั ส่วนการใชบ้ริการ Internet Banking/ Mobile banking(MYMO) คิด
เป็นร้อยละ19.40และพบวา่ใชบ้ริการกบัธนาคารออมสินเป็นระยะเวลามากกวา่ 10 ปี คิดเป็นร้อยละ 
45.22 โดยส่วนใหญ่มีการใชบ้ริการกบัธนาคารอ่ืนๆร่วมดว้ย คิดเป็นร้อยละ 61.94 

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินกลุ่มเจเนอเรชัน่เอก็ซ์ มีอายุระหวา่ง 36-50ปีจ านวน 134 คน 
เป็นเพศชาย 51 คน เพศหญิง 83 คน ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 64.18การศึกษา
ระดบัปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 35.82 ประกอบอาชีพเป็นขา้ราชการ คิดเป็นร้อยละ 29.85 มีรายได้
ในระดบั 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 29.85 มีการท าธุรกรรมธนาคารดา้นการฝาก ถอน โอน
เงินท่ีธนาคารคิดเป็นร้อยละ 100 รองลงมาคือ ดา้นสินเช่ือคิดเป็นร้อยละ52.98และสลากออมสินคิด
เป็นร้อยละ 43.28 ตามล าดบั ส่วนการใชบ้ริการ Internet Banking/Mobile banking(MYMO) คิดเป็น
ร้อยละ 29.10 ซ่ึงมีมากกวา่กลุ่มเบบ้ีบูมเมอร์สและพบวา่ใชบ้ริการกบัธนาคารออมสินเป็นระยะเวลา
มากกวา่ 10 ปี คิดเป็นร้อยละ 44.78 โดยส่วนใหญ่มีการใชบ้ริการกบัธนาคารอ่ืนๆร่วมดว้ยคิดเป็นร้อย
ละ 86.57 
 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินกลุ่มเจเนอเรชัน่วาย มีอายุระหวา่ง 15-35 ปี มีจ  านวน 134 
คน เป็นเพศชาย 47 คน เพศหญิง 87 คนส่วนใหญ่มีสถานภาพโสดคิดเป็นร้อยละ 73.13 มีระดบั
การศึกษาปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 28.36เป็นนกัเรียน/นกัศึกษาร้อยละ 46.27 ระดบัรายได1้0,001-
20,000คิดเป็นร้อยละ 30.60มีการท าธุรกรรมธนาคารดา้นการฝาก ถอน โอนเงินท่ีธนาคารคิดเป็น
ร้อยละ 100รองลงมาคือ การใชบ้ริการ Internet Banking/ Mobile banking(MYMO) คิดเป็นร้อยละ 
40.30และสลากออมสิน คิดเป็นร้อยละ 31.34ตามล าดับส่วนการใช้บริการ Internet banking/ 
Mobile banking(MYMO) คิดเป็นร้อยละ 40.30 มากกวา่เจเนอเรชัน่อ่ืนอยา่งชดัเจน และใชบ้ริการ



 
 

 

กบัธนาคารออมสินเป็นระยะเวลา 6-10 ปีคิดเป็นร้อยละ 46.27โดยส่วนใหญ่มีการใช้บริการกบั
ธนาคารอ่ืนๆร่วมดว้ยคิดเป็นร้อยละ 88.81 

2.วเิคราะห์การรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินของประชาชนแต่ละช่วงอายทุั้ง 4 ดา้น 
 ด้านองค์กร ผูใ้ช้บริการกลุ่มเบบ้ีบูมเมอร์สมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นองค์กรในภาพรวม
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.56 ส่วนผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจเนอเรชัน่เอ็กซ์มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้น
องค์กรโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียท่ี 4.52 และผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจเนอเรชัน่วายมีการ
รับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียท่ี 4.45โดยหวัขอ้ท่ีอยูใ่นล าดบั
แรกของผูใ้ชบ้ริการทั้ง 3 กลุ่ม คือ ธนาคารออมสินมีตราสัญลกัษณ์และสีประจ าธนาคาร สีทอง-ชมพ ู
 ด้านพนักงาน ผูใ้ช้บริการกลุ่มเบบ้ีบูมเมอร์สมีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านพนักงานใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.24 โดยขอ้ท่ีอยู่ล  าดบัแรกคือ พนักงานมีความน่าเช่ือถือ 
ซ่ือสัตย ์ยึดถือหลกั จรรยาบรรณในการปฏิบติัการ ส่วนผูใ้ช้บริการกลุ่มเจเนอเรชัน่เอ็กซ์มีการรับรู้
ภาพลกัษณ์ดา้นพนักงานโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.52โดยขอ้ท่ีอยู่ล  าดบัแรกคือ 
เคร่ืองแบบใหม่ของพนักงานธนาคารออมสินมีความเหมาะสมสวยงาม และผูใ้ช้บริการกลุ่มเจเนอ
เรชัน่วายมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังานโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.51โดยขอ้ท่ี
อยูล่  าดบัแรกคือ พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี พดูจาไพเราะ สุภาพอ่อนนอ้ม 
 ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ผูใ้ช้บริการกลุ่มเบบ้ีบูมเมอร์สมีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้าน
ผลิตภณัฑ์และบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.24ส่วนผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจเนอเรชัน่
เอ็กซ์มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.31
และผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจเนอเรชัน่วายมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.26โดยหวัขอ้ท่ีอยูใ่นล าดบัแรกของผูใ้ชบ้ริการทั้ง 3 กลุ่ม คือ ธนาคารมีของ
สมนาคุณแก่ลูกคา้เน่ืองในเทศกาลต่างๆ เช่น กระปุกออมสินในวนัเด็ก ปฏิทินวนัปีใหม่ กระเป๋า ร่ม 
เป็นตน้  
 ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ผูใ้ช้บริการกลุ่มเบบ้ีบูมเมอร์สมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้น
ความรับผิดชอบต่อสังคมในภาครวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียท่ี 4.02โดยข้อท่ีอยู่ล  าดบัแรกคือ 
ธนาคารใหค้วามส าคญักบัสังคมและชุมชน เช่น จดักิจกรรมตลาดนดัออมสิน เป็นตน้ ส่วนผูใ้ชบ้ริการ
กลุ่มเจเนอเรชัน่เอ็กซ์มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียท่ี 4.27โดยขอ้ท่ีอยู่ล  าดบัแรกคือธนาคารให้ความส าคญักบัสังคมและชุมชน เช่น จดั
กิจกรรมตลาดนดัออมสิน เป็นตน้ และผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจเนอเรชัน่วายมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นความ
รับผิดชอบต่อสังคมในภาครวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียท่ี 4.14 โดยหวัขอ้ท่ีอยูล่  าดบัแรกคือธนาคาร
รณรงคส์ร้างวนิยัการออมแก่เยาวชนอยูเ่สมอ เช่น การจดัตั้งธนาคารโรงเรียนเป็นตน้ 



 
 

 

 3. เปรียบเทียบการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินของประชาชนแต่ละเจเนอเรชัน่ โดยใช้
ค่าสถิติ T-test และ One-Way ANOVA เพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่างการรับรู้ภาพลกัษณ์
ธนาคารออมสินกบัขอ้มูลทัว่ไป 

ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินกบัขอ้มูลทัว่ไป
ของประชาชนเบบีบู้มเมอร์ส (Baby Boomers) ดงัน้ี 

ปัจจยัดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินแตกต่างกันใน
ภาพรวมและดา้นพนกังาน อยา่งมีนยัส าคญั 

ปัจจยัสถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินแตกต่างกัน ใน
ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม อยา่งมีนยัส าคญั 

ปัจจยัระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินแตกต่าง
กนัในดา้นองคก์ร ดา้นพนกังาน ดา้นสินคา้และบริการ ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม อยา่งมีนยัส าคญั  

ปัจจยัรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์ธนาคารออมสิน
แตกต่างกนั ในดา้นองคก์ร ดา้นสินคา้และบริการ ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม อยา่งมีนยัส าคญั  

ปัจจยัระยะเวลาท่ีใช้บริการกบัธนาคารออมสินท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์
ธนาคารออมสินไม่แตกต่างกัน ในด้านองค์กร ด้านพนักงาน ด้านสินค้าและบริการ ด้านความ
รับผดิชอบต่อสังคม อยา่งมีนยัส าคญั 

ปัจจยัการใชบ้ริการธนาคารอ่ืนๆร่วมดว้ยมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสิน 

แตกต่างกนั ในดา้นองคก์ร ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม อยา่งมีนยัส าคญั  
   ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินกบัขอ้มูล
ทัว่ไปของประชาชนเจเนอเรช่ันเอก็ซ์ (Generation X) ดงัน้ี 

       ปัจจยัดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินแตกต่างกันใน 
ดา้นองคก์ร ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ และดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม อยา่งมีนยัส าคญั  

      ปัจจยัด้านเพศแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินแตกต่างกันใน
ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการและดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม อยา่งมีนยัส าคญั  

      ปัจจยัสถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินแตกต่างกัน
ในดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ อยา่งมีนยัส าคญั  

      ปัจจยัระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินแตกต่าง
กนั ดา้นองคก์ร ดา้นพนกังาน ดา้นสินคา้และบริการ ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคมอยา่งมีนยัส าคญั 

      ปัจจยัรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสิน
แตกต่างกนั ในดา้นองคก์ร ดา้นสินคา้และบริการ ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม อยา่งมีนยัส าคญั  



 
 

 

      ปัจจัยระยะเวลาท่ีใช้บริการกับธนาคารออมสินท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้
ภาพลักษณ์ธนาคารออมสินแตกต่างกัน  ในด้านพนักงาน ด้านสินค้าและบริการ ด้านความ
รับผดิชอบต่อสังคม อยา่งมีนยัส าคญั  

     ปัจจยัการใช้บริการธนาคารอ่ืนๆร่วมดว้ยมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสิน
แตกต่างกนัในดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการอยา่งมีนยัส าคญั 

ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินกบัข้อมูล
ทัว่ไปของประชาชนเจเนอเรช่ันวาย (Generation Y) ดงัน้ี 

ปัจจยัสถานภาพแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินไม่แตกต่างกัน 
ทั้งดา้นองค์กร ดา้นพนกังาน ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ และดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม อยา่งมี
นยัส าคญั  

ปัจจยัระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินแตกต่าง
กันทั้งด้านองค์กร ด้านพนักงาน ด้านสินค้าและบริการ ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม อย่างมี
นยัส าคญั 

ปัจจยัอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินแตกต่างกัน ทั้งดา้น
องคก์ร ดา้นพนกังาน ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ และดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม อยา่งมีนยัส าคญั 

ปัจจยัรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสิน
แตกต่างกนัในดา้นองคก์ร ดา้นพนกังาน ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการอยา่งมีนยัส าคญั  

ปัจจยัระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบัธนาคารออมสินท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์
ธนาคารออมสินแตกต่างกนัในดา้นองคก์รและดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ อยา่งมีนยัส าคญั  

ปัจจยัการใช้บริการธนาคารอ่ืนๆร่วมดว้ยมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสิน
แตกต่างกนัในดา้นองคก์รและดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม อยา่งมีนยัส าคญั  

 
อภิปรายผลการวจัิย 
 จากการศึกษาเร่ืองการรับรู้ภาพลักษณ์ธนาคารออมสินของประชาชนแต่ละช่วงอาย ุ
(Generation) ในจงัหวดัเชียงราย สามารถอภิปรายผลทั้ง 4 ดา้นดงัน้ี 
 1. ด้านองค์กร ผูม้าใชบ้ริการทั้งกลุ่มเบบ้ีบูมเมอร์ส เจเนอเรชัน่เอ็กซ์และเจเนอเรชัน่วาย มี
การรับรู้ภาพลกัษณ์ในหวัขอ้ล าดบัแรกคือ ธนาคารออมสินมีตราสัญลกัษณ์และสีประจ าธนาคาร สี
ชมพู-ทอง สอดคล้องกับงานวิจยัของ นันธนันท์ เอ่ียมมาลัย (2552) ท่ีพบว่าผูใ้ช้บริการมีความ
คิดเห็นระดบัมากท่ีสุดต่อภาพลกัษณ์ด้านตรายี่ห้อสัญลกัษณ์โลโก้ ขององค์กรโดยรวมนั้นดีข้ึน



 
 

 

กวา่เดิม สรุปไดว้า่ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รของธนาคารออมสินขณะน้ีส่งผลต่อการรับรู้ท่ีดีของทั้ง 3 
กลุ่มดงันั้นภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รจึงควรรักษามาตรฐานท่ีดีน้ีไว ้
 2. ด้านพนักงาน ผูม้าใชบ้ริการกลุ่มเบบ้ีบูมเมอร์สมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน โดย
ภาพรวมและรายด้านแต่ละข้ออยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยหัวข้อล าดับแรกคือพนักงานมีความ
น่าเช่ือถือ ซ่ือสัตย ์ยึดถือหลกัจรรยาบรรณในการปฏิบติัการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของแสงเดือน 
วนิชด ารงศกัด์ิ (2555) ศึกษาเร่ืองศึกษาการรับรู้ภาพลกัษณ์และคุณภาพบริการ กรณีศึกษาธนาคาร
เกียรตินาคินสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา่มีการรับรู้ภาพลกัษณ์พนกังานโดยรวมใน
ระดบัมากท่ีสุด ในหวัขอ้อนัดบัแรกคือพนกังานมีความตั้งใจ ซ่ือสัตย ์เอาใจใส่ในการใหบ้ริการ 
 ส่วนเจเนอเรชัน่เอ็กซ์มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน โดยภาพรวมและหวัขอ้แต่ละขอ้
อยู่ในระดบัมากท่ีสุดโดยมีการรับรู้ภาพลักษณ์มากท่ีสุดในหัวข้อเคร่ืองแบบใหม่ของพนักงาน
ธนาคารออมสินมีความเหมาะสม สวยงาม สอดคลอ้งกบังานวิจยัของฐิติมน ม่ิงทศัน์ (2550) ท่ีเห็น
ดว้ยกบัเคร่ืองแบบใหม่ท่ีพนกังานออมสินสวมใส่วา่มีความเหมาะสม สวยงาม ส่วนเจเนอเรชัน่วาย
มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน โดยภาพรวมและแต่ละขอ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีการรับรู้
ภาพลักษณ์ล าดับแรกในหัวข้อพนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดี พูดจาไพเราะ สุภาพอ่อนน้อม 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของอนพชั ทวีเมือง(2555)ในหวัขอ้พนกังานพูดจาสุภาพ เรียบร้อย อธัยาศยัดี 
ส่วนการมีทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศ มีการรับรู้ภาพลกัษณ์เป็นล าดบัสุดทา้ย ดงันั้นทางธนาคาร
ตอ้งเพิ่มทกัษะดา้นภาษาใหก้บัพนกังาน 

3. ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ผูม้าใชบ้ริการธนาคารออมสินกลุ่มเบบ้ีบูมเมอร์สเจเนอเรชัน่
เอ็กซ์ และเจเนอเรชัน่วายมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุดโดยหวัขอ้ท่ีมีการรับรู้มากท่ีสุดคือ ธนาคารมีของสมนาคุณแก่ลูกคา้ในเทศกาลต่างๆ เช่น 
กระปุกออมสินในวนัเด็ก ปฏิทินในวนัปีใหม่ กระเป๋า ร่ม เม่ือเปิดบญัชีใหม่ เป็นตน้ เม่ือพิจารณาต่อ
จะพบว่าผูม้าใช้บริการทั้ง 3 กลุ่ม มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการในหัวขอ้ล าดบั
สุดท้าย คือธนาคารออมสินมีผลิตภัณฑ์ด้านสินเช่ือท่ีหลากหลายและตรงกับความต้องการ 
เน่ืองมาจากผลิตภณัฑ์สินเช่ือของธนาคารออมสินส่วนใหญ่เป็นสินเช่ือส าหรับลูกคา้รายย่อย แต่
กลุ่มลูกคา้มีฐานของอาชีพเกษตรกรอยูม่าก เช่นในกลุ่มเบบ้ีบูมเมอร์ส เป็นตน้ ท าให้ไม่สามารถยื่น
กูไ้ดเ้พราะคุณสมบติัไม่ตรงตามหลกัเกณฑ ์และสินเช่ือส าหรับธุรกิจขนาดใหญ่ท่ีปัจจุบนัผลิตภณัฑ์
ของธนาคารยงัมีรองรับลูกคา้กลุ่มน้ีไม่มากนกั  

4. ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ผูม้าใชบ้ริการธนาคารออมสินกลุ่มเบบ้ีบูมเมอร์สและเจ
เนอเรชัน่เอก็ซ์มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากและ
มากท่ีสุดตามล าดบั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ในหวัขอ้ล าดบัแรกคือ ธนาคารออมสินให้ความส าคญักบั



 
 

 

สังคมและชุมชน เช่น จดักิจกรรมตลาดนดัออมสิน ส่วนเจเนอเรชัน่วายมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้น
ความรับผดิชอบต่อสังคมโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีการรับรู้ภาพลกัษณ์มากท่ีสุดเร่ืองธนาคาร
รณรงคส์ร้างวนิยัการออมแก่เยาวชนอยูเ่สมอ เช่น การจดัตั้งธนาคารโรงเรียน สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ นราวดี เกตุนาค (2554) ท่ีพบว่าธนาคารออมสินมีการส่งเสริมการออมและสร้างวินัยทาง
การเงินนอกจากนั้นทั้ง 3กลุ่มยงัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ในล าดบัสุดทา้ยคือ การให้ความช่วยเหลือ
ลูกคา้ท่ีได้รับความเดือดร้อนจากภยัธรรมชาติ เช่น มาตรการผ่อนผนัการช าระหน้ี การลดอตัรา
ดอกเบ้ีย เป็นตน้ 
 
แนวทางการพฒันา 

จากการศึกษามีแนวทางการพฒันาภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินทั้ง 4 ดา้น ดงัน้ี 
 1. ดา้นองคก์ร จากการศึกษาธนาคารออมสินมีภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รในระดบัท่ีดีมาก ใน
กลุ่มผูใ้ช้บริการทั้ งกลุ่ม เบบ้ีบูมเมอร์ส เจเนอเรชั่นเอ็กซ์ และเจเนอเรชั่นวาย แสดงให้เห็นว่า
ธนาคารออมสินสามารถส่ือสารภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รไดดี้ ดงันั้นจึงควรรักษามาตรฐานภาพลกัษณ์
ธนาคารออมสินให้ดียิ่งข้ึนต่อไปในอนาคตอย่าประมาทในการเป็นธนาคารในก ากบัของรัฐบาล 
และตอ้งไม่หยดุน่ิงท่ีจะพฒันา เพราะธนาคารออมสินยงัตอ้งแข่งขนักบัธนาคารเอกชนอีกมากมาย 

2. ดา้นพนกังาน แนวทางการพฒันาคือองคค์วามรู้ต่างๆท่ีพนกังานธนาคารตอ้งมี ทั้งความรู้
ดา้นผลิตภณัฑ ์ความรู้ดา้นภาษา การบริการ และใบอนุญาตต่างๆท่ีเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบติังาน 
เพื่อตอบสนองผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและเป็นมืออาชีพ 

3. ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ เพื่อลดปัญหาขอ้ร้องเรียนและการวิพากษว์ิจารณ์เร่ืองการให้
ของสมนาคุณต่างๆ แนวทางการแกปั้ญหาคือการประกาศเง่ือนไขต่างๆออกมาให้ชดัเจนผ่านส่ือ
สังคมออนไลน์ ส่ือส่ิงพิมพ ์ส่ือโทรทศัน์วทิย ุส่วนเร่ืองผลิตภณัฑสิ์นเช่ือท่ีไม่มีความหลากหลายนั้น 
แนวทางพฒันาคือ การทบทวนผลิตภณัฑ์ท่ีให้บริการในปัจจุบนัเพื่อแกไ้ขรายละเอียดและเง่ือนไข
ต่างๆให้เหมาะสม พร้อมทั้งออกผลิตภณัฑ์ใหม่ๆเพื่อตอบโจทยก์ลุ่มลูกคา้ท่ีมีหลากหลายมากข้ึน 
พร้อมทั้งท าการประชาสัมพนัธ์ใหเ้ขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ท่ีตอ้งการดว้ย 

4. ดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม ทั้งสามเจเนอเรชัน่มีค่าเฉล่ียรวมการรับรู้ภาพลกัษณ์นอ้ย
ท่ีสุดเม่ือเปรียบเทียบกบัอ่ืนๆโดยเฉพาะในหวัขอ้การช่วยเหลือลูกคา้ท่ีไดรั้บความเดือนร้อนจากภยั
ธรรมชาติต่างๆ แนวทางคือทบทวนเง่ือนไขและขั้นตอนการเขา้ร่วมโครงการของลูกคา้และการ
ปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี ธนาคารและหน่วยงานของรัฐท่ีเก่ียวขอ้งตอ้งร่วมมือกนัแกปั้ญหา และท า
การประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ืองในพื้นท่ีท่ีประสบภยัและพื้นท่ีใกลเ้คียง  
 



 
 

 

ข้อเสนอแนะ 

 1. การวิจยัคร้ังต่อไปควรท าการศึกษาเชิงคุณภาพ โดยใชว้ิธีการสัมภาษณ์เพื่อให้ไดข้อ้มูล
เชิงลึกจากผูม้าใชบ้ริการหรือผูบ้ริหาร ซ่ึงอาจท าใหเ้ห็นมุมมองท่ีหลากหลายมากข้ึนอีกดว้ย 

2. ควรมีการศึกษาวิจยัและติดตามการปรับเปล่ียนภาพลกัษณ์ดา้นต่างๆของธนาคารออม
สินอยา่งต่อเน่ือง เน่ืองจากภาพลกัษณ์อาจมีการปรับเปล่ียนไดต้ลอดเวลาตามนโยบายของธนาคาร 
 3. ทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศคือส่ิงส าคญั ควรมีการจดัอบรมดา้นภาษาเพื่อใชก้ารส่ือสาร
โดยเฉพาะภาษาองักฤษ ภาษาจีนและภาษาอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง และเพื่อรองรับการผูม้าใช้บริการจาก
หลายชาติซ่ึงจะท าใหอุ้ปสรรคในการท างานนอ้ยลงและภาพลกัษณ์ดีข้ึน 

 4. พฒันาผลิตภณัฑ์ทั้งเงินฝากและสินเช่ือให้ครอบคลุมความตอ้งการมากยิ่งข้ึน เน่ืองจาก
ปัจจุบนัธนาคารออมสินมีกลุ่มลูกคา้ท่ีหลากหลายมากข้ึน 
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