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 การวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อ 
ภาพลกัษณ์องคก์ร ผา่นผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดั 
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ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และส่วนการทดสอบสมมติฐานนั้นใชก้ารวเิคราะห์ 
การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis: MRA) 
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เท่ากบั 0.251 อยูร่ะดบัมาก เม่ือพิจารณาถึงปัจจยัยอ่ย พบวา่ อนัดบัแรก คือ บุคลิกภาพองคก์ร   

และเอกลกัษณ์ขององคก์ร รองลงมา คือ คุณค่าหรือจรรยาบรรณขององคก์ร และสุดทา้ย คือ 

ช่ือเสียงขององคก์ร ซ่ึงอยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั คุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์โดยภาพรวม 

มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.65 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.303 ปัจจยัยอ่ย คือ รูปแบบการออกแบบ 

ผลิตภณัฑ ์คุณภาพ และคุณลกัษณะ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั จากการวจิยัสรุปไดว้า่ 

คุณสมบติัของผลิตภณัฑโ์ดยรวมส่งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์รอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  

ดา้นบุคลิกภาพขององคก์ร เอกลกัษณ์ขององคก์รและคุณค่าหรือจรรยาบรรณขององคก์ร 
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 This research attempts to study product features influencing corporate image through 
life insurance of Krung Thai Bank (Public) Co., Ltd in Chon Buri Province. The subjects in this 
study included 400 customers who did not have life insurance with Krung Thai Bank (Public) 
Co., Ltd in Chon Buri Province. SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) was applied to 
find frequency, percentage, average, and standard deviation as well as Multiple Regression 
Analysis (MRA) was utilized to test the hypothesis. 
 The findings reveal that the majority of respondents were females, were between  
36-45 years old, were private company employees, earned the average monthly income  
of 20,001-30,000 baht, obtained bachelor degree, were married, and were customers of the bank 
for more than three year. The study on the corporate image shows that the overall means were at 
3.44 with SD of 0.251 (high level). When considering in each sub-factors, it was found that 
organization personality and organization uniqueness were at the first rank while value or ethic  
of organization, and organization were at the moderate level with the overall average of 3.65  
and SD of 0.303. The average mean of sub-factors of patterns including the product design, 
quality and features were at high level. It can be concluded that product features including 
organization personality, organization image, and organization value or ethic in overall had  
an impact on corporate image at the statistically significant level. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ภาพลกัษณ์องคก์ร หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจหรือความรู้สึกนึกคิดของคน 
ท่ีมีต่อหน่วยงานนั้น ๆ ทั้งน้ีการรับรู้หรือภาพดงักล่าวเป็นผลมาจากการกระท าของคนในองคก์รนั้น 
หรือส่ิงท่ีองคก์รไดน้ าเสนออกมาในรูปแบบต่าง ๆ ใหค้นภายนอกไดเ้ห็น หากองคก์รใด มีผลงาน 
เป็นท่ีปรากฏเป็นรูปธรรม มีการบริการท่ีเป็นเลิศ มีคุณธรรมและจริยธรรมเป็นท่ีน่าเล่ือมใสศรัทธา 
ภาพขององคก์รท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนยอ่มเป็นภาพท่ีดี น่าเช่ือถือ แต่ส าหรับองคก์ร 
ท่ีภาพลกัษณ์ปานกลางหรือไม่ดี แน่นอนวา่ตอ้งรีบเร่งแกไ้ขหรือปรับปรุงภาพลกัษณ์ใหดี้  
เพราะหากยิง่ชา้จะยิง่แกไ้ขยาก ภาพลกัษณ์องคก์รมีความส าคญัอยา่งมาก สามารถท าให้สถาบนั 
หน่วยงานมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับ เช่ือถือศรัทธาจากบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งและจะท าใหอ้งคก์าร 
หน่วยงานสถาบนันั้น ๆ มีความเจริญกา้วหนา้ได ้
 เก่ียวกบัเร่ืองประกนัชีวิต สังคมไทยในสมยัก่อนนั้น ยงัไม่ค่อยตระหนกัถึงความส าคญั 
ของประกนัชีวิตมากนกั เพราะมองวา่เป็นเร่ืองใหม่ เป็นเร่ืองไกลตวั ท าใหก้รมการประกนัภยั 
กระทรวงพาณิชยใ์นสมยันั้น ตอ้งหนัมาประชาสัมพนัธ์ให้ความรู้เก่ียวกบัการประกนัชีวติ 
แก่ประชาชนมากข้ึน แต่ในปัจจุบนัธุรกิจประกนัชีวิตมีแนวโนม้สูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง คนส่วนใหญ่ 
มีความต่ืนตวัต่อความเส่ียงต่าง ๆ ตระหนกัถึงความส าคญัของประกนัมากข้ึน นอกจากน้ีส่วนหน่ึง 
ท่ีเป็นตวัช่วยในการขยายตวัของธุรกิจประกนัชีวติในประเทศไทยมาจากภาครัฐท่ีอนุญาตให้ 
สามารถน าเบ้ียประกนัชีวิตมาหกัลดหยอ่นภาษีได ้(กรมสรรพากร, 2556) ปัจจุบนัคนไทย 
มีอตัราครอบครองกรมธรรมป์ระกนัชีวติอยูท่ี่ 37-38 เปอร์เซ็นตต่์อจ านวนประชากรทั้งหมด 
(สมาคมประกนัชีวติไทย, 2559) ดว้ยอตัราครอบครองกรมธรรมป์ระกนัชีวติท่ียงัไม่สูงมาก  
บริษทัประกนัชีวิตต่าง ๆ จึงยงัมองเห็นลู่ทางท่ีจะเติบโต และงดักลยทุธ์เพื่อแยง่ชิงฐานลูกคา้กนั 
อยา่งดุเดือด 
 การขายประกนัผา่นธนาคารพาณิชย ์หรือ BANC Assurance เป็นช่องทางใหม่ส าหรับ 
ธุรกิจประกนัภยัในประเทศไทย เร่ิมประมาณ 4-5 ปีท่ีผา่นมา ธนาคารแห่งประเทศไทยไดก้ าหนด 
ขอบเขตธุรกิจของธนาคารพาณิชยโ์ดยก าหนดออกเป็น 5 กลุ่มธุรกิจ หน่ึงในนั้น คือ ธุรกิจเก่ียวขอ้ง 
กบัการประกนัภยั คือ เป็นนายหนา้ประกนัวนิาศภยัและนายหนา้ประกนัชีวติ โดยไม่อนุญาต 
ใหอ้อกกรมธรรมป์ระกนัภยั ธนาคารตอ้งไดรั้บใบอนุญาตจากส านกังานคณะกรรมการก ากบั 



2 

 

และส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยัตามประราชบญัญติัประกนัวินาศภยั ปี พ.ศ. 2535  
และพระราชบญัญติัประกนัชีวติ ปี พ.ศ. 2535 (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2560) ประชาชน 
หรือลูกคา้ของธนาคารสามารถซ้ือประกนัผา่นธนาคารไดส้ะดวกและทัว่ถึงกวา่เดิม บริษทั 
ประกนัชีวติก็มีโอกาสท าธุรกิจและมีก าไรมากข้ึนประหยดัตน้ทุนค่าใชจ่้ายโดยอาศยัการด าเนิน 
ธุรกิจผา่นธนาคารพาณิชยส์ านกังานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั 
เผยบริษทัประกนัชีวิตท่ีมีส่วนแบ่งการตลาดในการขายผา่นธนาคารมากท่ีสุด 3 ล าดบัแรก ไดแ้ก่ 
บริษทั เมืองไทยประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน) ขายผา่น บมจ. ธนาคารกสิกรไทย บริษทั ไทยพาณิชย ์
ประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน) ขายผา่น บมจ. ธนาคารไทยพาณิชย ์และบริษทั กรุงไทย-แอกซ่า จ ากดั 
(มหาชน) ขายผา่น บมจ. ธนาคารกรุงไทย ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 1-1  ส่วนแบ่งตลาดเบ้ียประกนัภยัรับโดยตรงของธุรกิจประกนัชีวิต ประจ าไตรมาส 3 
     ปี พ.ศ. 2559  (ส านกังานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจ 
     ประกนัภยั, 2559) (หน่วย: พนับาท) 
 

กำรรับประกนัภัยประเภทสำมัญ 
รำยช่ือบริษัท เบีย้ประกนัภัยรับ ร้อยละ 

บริษทั เมืองไทยประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน) 68,889,180 19.74 
บริษทั เอไอเอ จ ากดั 67,600,520 19.37 
บริษทั ไทยประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน) 51,452,829 14.74 
บริษทั ไทยพาณิชยป์ระกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน) 38,729,759 11.10 
บริษทั กรุงไทย-แอกซ่าประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน) 37,286,786 10.68 
บริษทั กรุงเทพประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน) 27,179,897 7.79 
บริษทั อลิอนัซ์ อยธุยา ประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน) 18,508,535 5.30 
บริษทั เอฟดบับลิวดี ประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน) 11,226,231 3.22 
บริษทั พรูเด็นเชียล ประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน) 9,864,503 2.83 
บริษทั ไทยสมุทรประกนัชีวิต จ  ากดั (มหาชน) 4,389,553 1.26 
บริษทั อาคเนยป์ระกนัชีวิต จ  ากดั (มหาชน) 3,000,760 0.86 
บริษทั โตเกียวมารีนประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน) 2,922,688 0.84 
บริษทั ไทยซมัซุง ประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน) 1,928,615 0.55 
บริษทั เจนเนอราล่ี ประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน) 1,682,509 0.48 
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ตารางท่ี 1-1 (ต่อ) 
 

กำรรับประกนัภัยประเภทสำมัญ 
รำยช่ือบริษัท เบีย้ประกนัภัยรับ ร้อยละ 

บริษทั ชบับ ์ไลฟ์ แอสชวัรันซ์ จ  ากดั (มหาชน) 1,266,124   0.36 
บริษทั ทิพยประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน) 875,913  0.25 
บริษทั แอ๊ดวานซ์ ไลฟ์ ประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน) 745,080  0.21 
บริษทั ฟิลลิปประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน) 607,633  0.17 
บริษทั เอม็ บี เค ไลฟ์ ประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน) 441,181  0.13 
บริษทั แมนูไลฟ์ ประกนัชีวิตจ ากดั (มหาชน) 289,271  0.08 
บริษทั สหประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน)   84,931  0.02 
บริษทั บางกอกสหประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน)     3,314  0.00 
บริษทั ไทยรีประกนัชีวิต จ  ากดั (มหาชน)            0  0.00 

รวม 348,975,811 100.00 
 

 สภาพเศรษฐกิจในปี พ.ศ. 2559 ท่ีผา่นมา ดว้ยหลาย ๆ ปัจจยัท่ีเกิดข้ึน ท าใหห้ลายธุรกิจ 
ซบเซาลงแต่ตรงขา้มกบัธุรกิจ “ประกนัชีวิต” ท่ียงัคงมีอตัราท่ีเติบโต แต่การเติบโตกลบัเป็นเพียง 
ยอดของ “เบ้ียประกนัชีวิตรับรวม” เท่านั้น แต่ “เบ้ียประกนัชีวติรับรายใหม่” กลบัมีอตัราท่ีตกลง 
เบ้ียประกนัชีวติรับรวมตั้งแต่เดือนมกราคม-พฤศจิกายน 2558 รวมทั้งส้ิน 482,100.24 ลา้นบาท 
อตัราการเติบโตเพิ่มข้ึนจากระยะเดียวกนัของปีก่อน 6.39 เปอร์เซ็นต ์โดยแยกเป็นเบ้ียประกนัชีวติ 
รับรายใหม ่จ านวน 155,826.45 ลา้นบาท อตัราการเติบโตลดลง 0.60 เปอร์เซ็นต ์และเบ้ียประกนั 
ชีวติรับปีต่อไป จ านวน 326,273.79 ลา้นบาท อตัราการเติบโตเพิ่มข้ึน 10.09 เปอร์เซ็นต ์โดยมีอตัรา 
ความคงอยู ่83 เปอร์เซ็นต ์โดยคาดวา่ปี พ.ศ. 2558 ทั้งปีน่าจะเติบโตอยูท่ี่ประมาณ 7 เปอร์เซ็นต ์
ซ่ึงต ่ากวา่เป้าท่ีตั้งไวท่ี้คาดการณ์ไวเ้ม่ือตน้ปีวา่จะเติบโตท่ี 13 เปอร์เซ็นต ์และเป็นสถิติท่ีต ่าท่ีสุด 
ในรอบ 10 ปี 
 บริษทั กรุงไทย-แอกซ่า ประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน) เป็นบริษทัประกนัชีวิตชั้นน า 
ของไทย ก่อตั้งในปี พ.ศ. 2540 ท่ีเกิดจากการร่วมทุนระหวา่ง บมจ. ธนาคารกรุงไทย ซ่ึงเป็นธนาคาร 
พาณิชยช์ั้นน าท่ีมีรัฐบาลไทยเป็นผูถื้อหุน้ใหญ่ และกลุ่มแอกซ่า กลุ่มธุรกิจประกนัชีวติ สุขภาพ  
และบริหารสินทรัพยข์นาดใหญ่ ส่งผลใหก้รุงไทย-แอกซ่า ประกนัชีวติ เป็นบริษทัประกนัชีวติ 
ท่ีมีสถานะทางการเงินท่ีแขง็แกร่ง และมีความเช่ียวชาญในดา้นการรับประกนัชีวติ 
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 ดงัท่ีกล่าวไปขา้งตน้แลว้นั้น ธุรกิจธนาคารปัจจุบนัตอ้งอาศยัรายไดจ้ากค่าธรรมเนียม 
อยา่งมาก เน่ืองจากวกิฤตการณ์เม่ือปี พ.ศ. 2540 ในอดีต ท าใหธ้นาคารตระหนกัวา่รายได ้
จากส่วนต่างอตัราดอกเบ้ียอยา่งเดียวอาจไม่เพียงพอต่อการด าเนินธุรกิจได ้หากประสบกบั 
สภาวะเศรษฐกิจท่ีตกต ่าอยา่งรุนแรง และรายไดจ้ากธุรกิจดา้นการประกนัชีวตินั้น เป็นรายได ้
ท่ีมีตน้ทุนต ่ามาก แทบจะไม่เสียมีค่าใชจ่้ายเลย ซ่ึงท าใหธ้นาคารไดรั้บผลก าไรจากธุรกิจดา้นน้ี 
ค่อนขา้งมาก ทุกธนาคารทั้งธนาคารของรัฐและเอกชนจึงหนัมาท าธุรกิจประเภทน้ีกนัอยา่งจริงจงั 
ท าใหป้ระชาชนหรือลูกคา้ของธนาคารเร่ิมตระหนกัและรับรู้ไดว้า่ หากอยากจะท าประกนัชีวติ 
สามารถซ้ือไดท่ี้ธนาคารทุกธนาคารไม่จ  าเป็นตอ้งซ้ือจากบริษทัประกนัอยา่งเดียว ลูกคา้ส่วนใหญ่ 
เกิดความกงัวลใจท่ีจะมาท าธุรกรรมท่ีธนาคาร เน่ืองจากกลวัวา่จะโดนน าเสนอขายประกนั ท าให ้
ภาพลกัษณ์ของธนาคารทุกวนัน้ีแตกต่างจากในอดีต จากบทบาทการรับฝาก-ถอน เงินสด  
และปล่อยสินเช่ือเงินกูก้ลายเป็นมีบทบาทของพนกังานขายผลิตภณัฑเ์พิ่มข้ึนอีกบทบาทหน่ึง  
 ดว้ยเหตุน้ี ผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาวา่ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑซ่ึ์งในท่ีน้ี 
หมายถึง ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ มีผลต่อภาพลกัษณ์องคก์รหรือไม่ เพื่อเป็นประโยชน์ 
ในการวางแผน 
 กลยทุธ์ทางการตลาด ดา้นการพฒันาผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิตวา่ควรมีลกัษณะใด  
จึงจะตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค เพื่อเป็นการรักษาฐานลูกคา้เดิมเพิ่มลูกคา้ใหม่  
และเพื่อใหอ้งคก์รไดน้ าไปปรับปรุงหรือพฒันาผลิตภณัฑ ์สามารถแข่งขนักบัผลิตภณัฑ์ 
ของธนาคารคู่เทียบรวมถึงบริษทัประกนัชีวิตอ่ืนได ้ทั้งยงัสามารถด ารงภาพลกัษณ์ท่ีดีของธนาคาร 
ในสายตาของประชาชนหรือลูกคา้ไวด้ว้ย 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 เพื่อศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร  
ผา่นผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุรี 
 

สมมติฐำนของกำรวจิัย 

 ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ส่งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร: กรณีศึกษา ผลิตภณัฑ์ 
ประกนัชีวติผา่นธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุรี 
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กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 งานวจิยัเร่ือง คุณสมบติัผลิตภณัฑส่์งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร: กรณีศึกษา ผลิตภณัฑ์ 
ประกนัชีวติผา่นธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุรี มีกรอบแนวคิดงานวจิยัดงัน้ี 
ตวัแปรอิสระ คุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์และตวัแปรตาม ภาพลกัษณ์องคก์ร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรวจิัย 
 1.  ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สามารถน าผลจากการวจิยัไปวางแผนกลยทุธ์ 
ในการด าเนินงานในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองภาพลกัษณ์องคก์ร เช่น การจดักิจกรรมทางการตลาด 
เพื่อรักษาฐานลูกคา้เดิมเพิ่มฐานลูกคา้ใหม่เพื่อความย ัง่ยนืทางธุรกิจ 
 2.  เป็นขอ้มูลเพื่อน าไปปรับผลิตภณัฑข์องธนาคารกรุงไทย เพื่อใหส้อดคลอ้งกบั 
ความตอ้งการส่วนใหญ่ของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัท่ีมีความตอ้งการในการท าประกนัชีวิต 
ท่ีแตกต่างกนั และตามสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป  
 
ขอบเขตของกำรวจิัย 
 การวจิยัคร้ังน้ีศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ประกนัชีวติท่ีมีผลต่อ 
ภาพลกัษณ์องคก์ร คือ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุรี เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ 
โดยก าหนดขอบเขตการวจิยั ดงัน้ี 
 ขอบเขตด้ำนประชำกร  
 ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีมาใชบ้ริการและยงัไม่มีผลิตภณัฑ ์
ประกนัชีวติกบัธนาคารกรุงไทย จ านวน 400 ตวัอยา่ง 
 

คุณสมบัติของผลติภัณฑ์ 
(Product attribute) 

คุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์ 
คุณภาพของผลิตภณัฑ์ 
รูปแบบการออกแบบของผลิตภณัฑ์ 
(Kotler, Bowen, Makens, 2010) 

ภำพลกัษณ์ขององค์กร 
บุคลิกภาพขององคก์ร 
ช่ือเสียงขององคก์ร 
เอกลกัษณ์ขององคก์ร 
คุณค่าหรือจรรยาบรรณขององคก์ร 
(Harrison, 1995) 



6 

 

 ขอบเขตด้ำนพืน้ที่ 
 สาขาของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเมืองชลบุรีและอ าเภอศรีราชา 
จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 10 สาขา 
 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
 เร่ิมวิจยัตั้งแต่เดือนมกราคมถึงเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2560 
 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
 มุ่งเนน้ศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณสมบติัของผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์ 
องคก์ร 
 ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่  คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ 
 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์องคก์ร 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 คุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์หมายถึง การพฒันาผลิตภณัฑแ์ละน าเสนอประโยชน์ 
ของตวัสินคา้นั้นใหแ้ก่ลูกคา้ ประโยชน์เหล่านั้นจะถูกส่ือสารและส่งมอบไปสู่ลูกคา้โดยผา่นทาง 
คุณลกัษณะผลิตภณัฑ ์คุณภาพผลิตภณัฑ ์และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑ์ 
 คุณลกัษณะของผลิตภณัฑ ์หมายถึง ลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์ท าใหก้ารท างานพื้นฐาน 
สามารถบรรลุคุณภาพท่ีก าหนดไวไ้ด ้เช่น สี ตราสัญลกัษณ์ องคป์ระกอบ สูตร การใชง้าน 
ความปลอดภยั หนา้ท่ีต่าง ๆ เป็นตน้ เป็นเคร่ืองมือส าคญัในการสร้างความแตกต่างระหวา่งสินคา้ 
ของเรากบัคู่แข่ง  
 คุณภาพของผลิตภณัฑ ์หมายถึง สมรรถนะ ความสามารถหรืออรรถประโยชน์ (Function 
benefit) ในการท างานของผลิตภณัฑ ์ซ่ึงรวมถึงความคงทน (Durability) ความเช่ือถือได ้
(Reliability) ความแม่นย  า (Precision) ความง่ายต่อการใชห้รือซ่อมแซม และคุณค่าอ่ืน ๆ ท่ีสามารถ 
ตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายได ้ในท่ีน้ี หมายถึง ความยากง่ายในการเคลม  
ความครอบคลุมในการรักษาทั้งดา้นโรงพยาบาลท่ีใหบ้ริการและค่าชดเชยต่าง ๆ 
 รูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑ ์หมายถึง ความเหมาะสมกบัการใชง้าน มีรูปแบบ 
ตามความตอ้งการ สามารถดึงดูดความสนใจ เพิ่มประสิทธิภาพการท างานของผลิตภณัฑ ์ลดตน้ทุน 
ผลิตภณัฑ ์และสร้างใหเ้กิดความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัในตลาด ในท่ีน้ี หมายถึง รูปแบบ 
ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิตแบบต่าง ๆ 
 ภาพลกัษณ์องคก์ร หมายถึง ภาพรวมทั้งหมดขององคก์ร การบริหารองคก์ร ผลิตภณัฑ ์ 
การบริการ และการประชาสัมพนัธ์ ตลอดจนความรู้สึกและความประทบัใจของบุคคลท่ีมีต่อองคก์ร 
ในท่ีน้ีองคก์รท่ีศึกษา คือ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 



7 

 

 บุคลิกภาพขององคก์ร หมายถึง ลกัษณะโดยรวมขององคก์รโดยการรับรู้ขอ้มูลจาก 
บุคคลภายนอกองคก์รท่ีบ่งบอกวา่องคก์รมีคุณสมบติัหรือลกัษณะอยา่งไร 
 ช่ือเสียงขององคก์ร หมายถึง ช่ือเสียงขององคก์รท่ีบุคคลภายนอกมีความเช่ือถือ 
ใหค้วามไวว้างใจ มัน่ใจในเร่ืองมาตรฐานของผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
 เอกลกัษณ์ขององคก์ร หมายถึง ลกัษณะท่ีโดดเด่น บ่งบอกความเป็นองคก์ร 
ไดอ้ยา่งชดัเจน 
 คุณค่าหรือจรรยาบรรณขององคก์ร หมายถึง ความดีหรือจรรยาบรรณขององคก์ร  
ซ่ึงไดรั้บการยอมรับ 
 ผลิตภณัฑ ์หมายถึง ส่ิงท่ีน ามาเสนอขายแก่ตลาดเพื่อตอบสนองความจ าเป็น 
หรือความตอ้งการซ้ือของผูบ้ริโภคหรือกลุ่มเป้าหมาย อาจเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไดห้รือไม่สามารถ 
จบัตอ้งได ้เช่น ประกอบดว้ยตวัผลิตภณัฑ ์สินคา้ ตราสินคา้ บรรจุภณัฑ ์สัญลกัษณ์ และการบริการ 
ในท่ีน้ี หมายถึง ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ 
 ประกนัชีวติ หมายถึง สัญญาระหวา่งผูรั้บประกนั คือ บริษทัประกนัชีวติกบัผูเ้อาประกนั 
คือ ลูกคา้ โดยผูรั้บประกนัตกลงปฏิบติัตามเง่ือนไขทุกประการตามท่ีไดต้กลงไวใ้นสัญญา 
กรมธรรมป์ระกนัชีวติ 
 ประกนัชีวติผา่นธนาคาร หมายถึง การท่ีธนาคารเป็นผูข้ายหรือจดัจ าหน่ายหรือช้ีช่อง 
ใหมี้การขายสินค่าและบริการประกนัชีวิตใหแ้ก่ลูกคา้ของธนาคารผา่นส านกังานใหญ่ และ/ หรือ 
สาขาต่าง ๆ ของธนาคาร รวมทั้งการขายตรงผา่นอินเทอร์เน็ต ทางโทรศพัท ์หรือทางไปรษณีย ์



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 งานวจิยัเร่ือง “คุณสมบติัของผลิตภณัฑส่์งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร: กรณีศึกษา 
ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิตผา่นธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุรี” ผูว้จิยั 
ไดค้น้ควา้แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งได ้ดงัน้ี  
 1.  แนวคิดและทฤษฎีดา้นประชากรศาสตร์ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑ์  
 4.  ประวติัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎด้ีานประชากรศาสตร์ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และปริญ ลกัษิตานนทศุ์ภร (2541) ไดก้ล่าวไวว้า่ รูปแบบ 
การด าเนินชีวติ หมายถึง รูปแบบของการด ารงชีวิตในโลกซ่ึงแสดงออกในรูปแบบของกิจกรรม 
ความสนใจ ความคิดเห็น ซ่ึงจะข้ึนอยูก่บัวฒันธรรม ชนชั้นทางสังคม และอาชีพของแต่ละบุคคล 
นกัการตลาดเช่ือวา่การการเลือกผลิตภณัฑข์องแต่ละบุคคลนั้นข้ึนอยูก่บัรูปแบบการด ารงชีวติ เช่น 
รูปแบบการด ารงชีวิตท่ีเก่ียวกบัการบริโภคสินคา้ของผูท่ี้ชอบไปท่องเท่ียวกบัผูท่ี้ชอบอยู ่
บา้นพกัผอ่นก็จะแตกต่างกนั 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543) ไดก้ล่าวไวว้า่ การด ารงชีวิตของมนุษยจ์ะรวมกนัเป็นกลุ่ม 
แต่ละกลุ่มจะมีกฎเกณฑท่ี์ทุกคนในกลุ่มพึงถือปฏิบติั พฤติกรรมของแต่ละคนในกลุ่มจึงเป็นไป 
ในท านองเดียวกนั ไม่เพียงแค่เท่านั้นเม่ือกลุ่มสังกดัชั้นทางสังคมและวฒันธรรมพฤติกรรม 
ของบุคคลในวฒันธรรมเดียวกนัก็จะมีรูปแบบท่ีเรียกวา่ “ท านองเดียวกนั” เช่นกบับุคคลซ่ึงเป็น 
สมาชิกของกลุ่ม ชนชั้นทางสังคมและวฒันธรรมจะพฒันาแบบแผนของการด ารงชีพหรือใชชี้วติ 
ตลอดจนถึงแบบแผนของการบริโภคข้ึนมาเพื่อใชใ้นสังคมแบบหรือแบบแผนดงักล่าวเราเรียกวา่ 
แบบของการใชชี้วิต (Lifestyle) 
 Engel, Blackwell, and Miniard (1993 อา้งถึงใน อปัษรศรี ม่วงคง, 2552, หนา้ 12)  
ใหค้  าจ  ากดัความของกิจกรรมความสนใจและความคิดเห็นไวว้า่ กิจกรรม หมายถึง การแสดงออก 
อยา่งเด่นชดั เช่น การซ้ือสินคา้หรือการคุยกบัเพื่อนบา้นเก่ียวกบับริการใหม่ ๆ ซ่ึงแมว้า่ 
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การแสดงออกเหล่าน้ีจะสามารถสังเกตเห็นได ้แต่ก็เป็นเร่ืองยากท่ีจะวดัถึงเหตุผลของการกระท า 
ไดโ้ดยตรง ความสนใจเป็นความสนใจในบางวตัถุประสงค ์บางสถานการณ์หรือบางเร่ือง 
ซ่ึงหมายถึง ระดบัความต่ืนเตน้เกิดข้ึนพร้อมกบัความเอาใจใส่เป็นพิเศษหรือความเอาใจใส่ 
แบบต่อเน่ือง ความคิดเห็นเป็น “ค าตอบ” ของแต่ละบุคคลในการตอบสนองต่อส่ิงเร้าท่ีเกิดข้ึน 
ซ่ึงเปรียบเสมือนเป็น “ค าตอบ” ในลกัษณะของการตีความ ความคาดหวงั และการประเมินผล เช่น 
ความหวงัเหตุการณ์ในอนาคต และการประเมินผลดีและผลเสียของการเลือกท่ีจะท าส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
 Hawkins, Best, and Coney (1986, p. 41 อา้งถึงใน อปัษรศรี ม่วงคง, 2552, หนา้ 12) 
กล่าววา่ รูปแบบการด าเนินชีวติตามแนวคิดของผูบ้ริโภคมีความแตกต่างจากบุคลิกภาพอยา่งชดัเจน 
รูปแบบการด าเนินชีวติจะแสดงความหมายวา่ ผูบ้ริโภคด ารงชีวติอยา่งไร ใชเ้งินและแบ่งเวลาไปใช ้
เพื่อด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ อยา่งไร ซ่ึงจะเห็นไดช้ดัวา่เกียวขอ้งกบัการกระท า และพฤติกรรม 
ท่ีเปิดเผย (Over actions and behaviors) ของผูบ้ริโภคท่ีสังเกตเห็นไดซ่ึ้งแตกต่างจากบุคลิกภาพ 
ท่ีบรรยาย ลกัษณะอนัเกิดจากส่วนภายในเป็นส่วนมากนั้น คือ รูปแบบลกัษณะของความคิด 
ความรู้สึก และการรับรู้   
 Mowen and Minor (1998, p. 220 อา้งใน อปัษรศรี ม่วงคง, 2552, หนา้ 13) กล่าววา่ 
รูปแบบการด าเนินชีวติจะครอบคลุมถึงกลุ่มบุคคลท่ีรวมกนัอยูใ่น 3 ระดบั คือ กลุ่มปัจเจกบุคคล 
กลุ่มเล็กของบุคคลท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กนัและกลุ่มบุคคลกลุ่มใหญ่ 
 Plummer (1974) ไดส้รุปแนวทางส าหรับหวัขอ้ท่ีจะใชใ้นการตั้งค าถามส าหรับการศึกษา 
ลกัษณะ รูปแบบการด าเนินชีวติโดยใชมุ้่งเนน้ศึกษาเก่ียวกบักิจกรรมต่าง ๆ (Activities) ความสนใจ 
(Interests) และความคิดเห็นในเร่ืองต่าง ๆ (Opinions) ของบุคคลรวมถึงลกัษณะทางประชากร 
(Demographics) ดงันั้น แนวคิดรูปแบบการด าเนินชีวิตเป็นหลกัหน่ึงในการแบ่งส่วนตลาด 
ตามหลกัจิตวทิยาและสามารถช่วยใหเ้ขา้ใจถึงความแตกต่างส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอยา่งดี 
โดยรูปแบบการด าเนินชีวติเป็นปัจจยัท่ีสะทอ้นถึงผูบ้ริโภคในเร่ืองความสนใจ เพื่ออธิบายผูบ้ริโภค 
 Schiffman and Kanuk (2003) ไดอ้ธิบายความหมายลกัษณะทางประชากรศาสตร์ไวว้า่ 
ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณลกัษณะของตวับุคคล เช่น อาย ุเพศ การศึกษา อาชีพ รายได ้ศาสนา และเช้ือชาติ 
ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค โดยทัว่ไปแลว้คุณลกัษณะทางประชากรศาสตร์น้ี 
นกัการตลาดจะน ามาใชเ้ป็นพื้นฐานส าหรับการแบ่งส่วนตลาด (Market segmentation) โดยน ามา 
เช่ือมโยงกบัความตอ้งการ ความชอบ และอตัราการใชสิ้นคา้ของผูบ้ริโภค 
 Carlson, Hogendoorn, Kanai, Mesik, and Turret (2011) กล่าววา่ การศึกษาวจิยั 
ดา้นประชากรศาสตร์จะท าใหเ้กิดการรับรู้เก่ียวกบัวธีิการท่ีผูป้กครองมีส่วนร่วมในการขดัเกลา 
ทางสังคมของผูบ้ริโภคในมุมมองเชิงประจกัษ/์ พฤติกรรมของบุตรหลานของตน เพื่อการสร้าง 
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การมีส่วนร่วมในการขดัเกลาทางสังคมท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของเด็ก การพิจารณา 
คดักรอง และการรับรู้ดา้นการบริโภคเพื่อสุขภาพและความปลอดภยัภาคภูมิใจในตนเอง ยาเสพติด/ 
การใชเ้คร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์ และแมก้ระทัง่การปฏิบติัตนเพื่อไม่ใหต้กเป็นเหยือ่ของตลาด  
 Solomon (1996) ไดอ้ธิบายรูปแบบการด าเนินชีวติในเชิงผูบ้ริโภควา่ รูปแบบ 
การด าเนินชีวติ (Lifestyle) สามารถอธิบายใหเ้ห็นถึงค่านิยมหรือรสนิยมในการ ด าเนินชีวติ  
ผา่นรูปแบบของการบริโภคสินคา้ต่าง ๆ ซ่ึงบุคคลมกัจะรวมตวักนัเป็นกลุ่ม โดยมีส่ิงท่ีชอบ 
เหมือน ๆ กนั ใชเ้วลาท ากิจกรรมท่ีคลา้ยกนั และซ้ือของท่ีคลา้ยกนั ดงันั้น นบัเป็นโอกาสท่ีดี 
ของนกัการตลาดในการก าหนดกลยทุธ์หรือผลิตสินคา้ให้ตรงกบัลกัษณะและความตอ้งการ 
ของกลุ่มคนต่าง ๆ เหล่าน้ี ปัจจุบนันิยมใชก้ารแบ่งส่วนตลาดตามหลกัจิตวทิยามากยิง่ข้ึน 
ซ่ึงหมายถึง การแบ่งส่วนตลาดตามความตอ้งการ 9 ทาง ดา้นจิตวทิยาท่ีอยูภ่ายในลกัษณะดา้นสังคม 
วฒันธรรมและพฤติกรรมศาสตร์ ซ่ึงสะทอ้นถึงวธีิการท่ีแต่ละบุคคลมีแนวโนม้ท่ีจะตดัสินใจ 
ในการบริโภคองคร์ะกอบของประชากรศาสตร์ 
 Kotler, Armstrong, Saunders, and Wong (2005) องคป์ระกอบของประชากรศาสตร์ 
หมายถึง การศึกษาคุณลกัษณะของประชากรกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงท่ีมีคุณลกัษณะท่ีแตกต่างกนั เช่น 
คุณลกัษณะดา้นกายภาพ ซ่ึงไดแ้ก่ สภาพภูมิศาสตร์ของถ่ินท่ีอยูอ่าศยั สภาพเศรษฐกิจ สังคม  
และส่ิงแวดลอ้มกบัคุณลกัษณะเฉพาะบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษาอาชีพ รายได ้สถานภาพ 
สมรส เช้ือชาติ สัญชาติ และเขตท่ีอยูอ่าศยัในเมือง ชนบท การศึกษาและการท าความเขา้ใจ 
ในคุณลกัษณะทางประชากรศาสตร์จะท าใหก้ารก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดมีความสอดคลอ้ง 
และเหมาะสมกบัคุณลกัษณะเหล่าน้ี ไดอ้ธิบายถึง ความส าคญัของคุณลกัษณะประชากรศาสตร์ไว ้
ดงัน้ี 
 1.  เพศ มีผลต่อพฤติกรรมการบริโภคของลูกคา้ ซ่ึงเป็นเร่ืองปกติธรรมดาท่ีเพศชาย 
และหญิงจะมีความแตกต่างกนัในการด าเนินชีวิต เช่น การเลือกซ้ือเคร่ืองแต่งกาย ของใชส่้วนตวั 
ทรงผม การอ่านหนงัสือหรือนิตยสาร ฯลฯ ซ่ึงสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ต่างท่ีกล่าวมานั้น ส่วนใหญ่ 
จะถูกผลิตออกมาต่างกนัเพื่อใหต้อบสนองต่อลูกคา้ทั้งเพศหญิงและเพศชายไดม้ากท่ีสุด 
 2.  อาย ุความตอ้งการของผูบ้ริโภคจะเปล่ียนแปลงไปตามอาย ุผูผ้ลิตบางรายใชปั้จจยั
เร่ืองอายแุละวงจรชีวติของคนในการน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์แตกต่างกนั หรือใชว้ธีิการทางตลาดท่ี
แตกต่างกนั ผลิตภณัฑบ์างประเภทแบ่งตามช่วงวยั เช่น มีผลิตภณัฑส์ าหรับเด็กแรกเกิด วยัทารก 
เด็กโต วยัรุ่น วยัหนุ่มสาว วยัท างาน ผูใ้หญ่และผูสู้งอาย ุโดยมีการโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ  
ท่ีแตกต่างกนั เช่น การศึกษาพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีอยูใ่นวยัหนุ่มสาวมกัสั่งซ้ือ 
สินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ตมากกวา่กลุ่มผูบ้ริโภคในวยัอ่ืน ๆ (Association of Investment Management 
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Companies [AIMC], 2004) ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัดา้นอายขุองคนนั้นมีผลต่อแรงการซ้ือสินคา้ 
หรือเลือกใชบ้ริการ 
 3.  การศึกษาเม่ือพิจารณาถึงอาชีพ Kotler, Armstrong, Saunders, and Wong (2005)  
กล่าววา่ การศึกษามีความสัมพนัธ์อยา่งใกลชิ้ดกบัอาชีพ และรายได ้ดงันั้น การศึกษาวจิยั 
ทางดา้นการตลาดจึงมุ่งเนน้การจ าแนกประเภทตลาด (Market segments) เพื่อง่ายต่อการท าตลาด 
โดยเฉพาะการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่าง ๆ ท่ีตรงกบักลุ่มเป้าหมาย อยา่งไรก็ตาม 
จากการศึกษาของ Jaroni, Wright, Lerman, and Epstein (2004) พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบั 
การศึกษาสูงกวา่จะมีพฤติกรรมการสูบบุหร่ีลดนอ้ยลง 
 4.  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความคิดและการตดัสินใจในการเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์ 
หรือผลิตภณัฑบ์างประเภท บางสาขาอาชีพตอ้งใช ้บางสาขาไม่จ  าเป็นตอ้งใช ้เช่น วศิวกร  
เจา้หนา้ท่ีส านกังาน พนกังานเขียนแบบ ผูเ้กษียณอายกุ็ลว้นมีความตอ้งการผลิตภณัฑบ์างประเภท 
ท่ีแตกต่างกนั  
 5.  รายได ้อาจระบุเป็นปีหรือรายไดต่้อเดือน โดยรายไดม้กัจะใชส้ าหรับผลิตภณัฑ์ 
และบริการ เช่น รถยนต ์เส้ือผา้ เคร่ืองส าอางและการเดินทาง ผูป้ระกอบการมกัจะก าหนดเป้าหมาย 
กลุ่มผูบ้ริโภคกบัสินคา้หรูหราและการบริการท่ีสะดวกสบาย เช่น จะแบ่งแยกประเภทลูกคา้ 
เป็นระดบั (Segment) สินคา้ท่ีมีราคาค่อนขา้งสูงอยา่งสินคา้จากฝร่ังเศส กระเป๋าหลุยวคิตอง  
แชมเปญ (Moët & Chandon) และคอนยคั (Hennessy cognac) รวมถึงรสนิยมการขบัรถยนต ์
จากรถยนตย์ีห่อ้ BMW จนถึงยีห่อ้ Bentley continental GT หรือจากยีห่อ้ฟอร์ด ไปเป็นแอสตนั 
มาร์ติน AM305 และจาก Daimler chrysler ไปเป็น Lamborghini: LB-140 เป็นตน้ 
 6.  ขนาดครอบครัว นกัวิจยัยอมรับวา่ครอบครัวโดยเฉพาะพอ่และแม่มีความพยายาม 
ในการขดัเกลาทางสังคมท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้ว้ยกรอบแนวคิดทฤษฎีในการจ าแนก 
ประเภทผูป้กครองท่ีมีวธีิการส่ือสารกบัเด็กในรูปแบบของผูป้กครอง (Domain name)  
เพื่อการขดัเกลาทางสังคมท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริโภคของเด็กในอนาคต (Carlson et al., 
2011) การวจิยัสุขภาพวยัรุ่นกบัสภาพน ้าหนกั (Berge, Wall, Loth, & Sztainer, 2010) ระดบั 
ของการออกก าลงักายในวยัเด็ก (Hoerr et al., 2009) ซ่ึงยงัมีการวจิยัเก่ียวกบัอิทธิพลของครอบครัว 
ในการก าหนดกลยทุธ์ิส าคญัในการซ้ือของเด็กในครอบครัว และการขอค าแนะน าทางการเงิน 
ของลูกท่ีเป็นนกัศึกษาจากผูป้กครองครอง เป็นตน้ 
 7.  วงจรชีวิตครอบครัวนบัวา่เป็นส่ิงท่ีส าคญัในแบ่งส่วนการตลาดของบริษทัต่าง ๆ  
เช่น การพกัผอ่นหยอ่นใจในวนัหยดุของคนแต่ละวยัจะมีเป้าหมายท่ีแตกต่างกนั เช่น ในช่วงอาย ุ 
18-30 ปี อาจจะจดัเป็นประเภทวนัหนุ่มสาวยงัไม่มีครอบครัว สถานท่ีท่ีวยัน้ีนิยมท่องเท่ียว 
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อาจจะเป็นร้านอาหารก่ึงผบั คลบั หรือสถานท่ีท่ีใหค้วามบนัเทิง ส าหรับครอบครัวท่ีมีเด็ก ๆ  
และผูสู้งอายจุะมีสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีกิจกรรมนนัทนาการท่ีเหมาะส าหรับเด็กและผูสู้งอาย ุ
ตลอดช่วงระยะเวลาวนัพกัผอ่น  
 8.  ศาสนา เช่น ศาสนาพุทธ คริสต ์อิสลาม ฯลฯ ซ่ึงจากการศึกษาพบวา่ พฤติกรรม 
การบริโภคอาหาร ฮาลาลของผูน้บัถือศาสนาพุทธในเขตกรุงเทพมหานครมากกวา่ผูถื้อ 
ศาสนาคริสต ์ซ่ึงอาจเป็นเพราะผูบ้ริโภคชาวไทยท่ีนบัถือศาสนาพุทธสามารถปรับความคิด  
และยอมรับส่ิงใหม่ ๆ ไดม้ากกวา่ (พีระกานต ์วสุธรพิพฒัน์, 2553) 
 9.  เช้ือชาติหรือสีผวิ ผวิขาว ผวิด า โพลินีเซียน เช้ือชาติจีน ไทย มาเลเซีย ฯลฯ  
ชุมชนหลายเช้ือชาติในยโุรปก าหนดกลุ่มตลาดส าหรับลกัษณะของสินคา้ เช่น เส้ือผา้ เพลง 
เคร่ืองส าอางและอ่ืน ๆ อีกมากมาย ชุมชนยงับ่มเพาะธุรกิจท่ีดูเหมือนเกินขอบเขตชาติพนัธ์ุ 
ของตวัเอง 
 10.  สัญชาติ ไดก้ลายเป็นส่วนหน่ึงท่ีบริการในประเทศสหรัฐอเมริกาเช่ือวา่ชาวอเมริกนั 
เช้ือสายแอฟริกนัจะใหทิ้ปนอ้ยกวา่ชาวผวิขาว (Chang, Liu, & Caudill, 2004; Lynn & Vanhanen, 
2006; Noll & Arnold, 2004) ซ่ึงความเช่ือดงักล่าวน ามาซ่ึงความทา้ทายส าหรับภตัตาคารอาหาร 
จ านวนมากท่ีต่อตา้นการใหบ้ริการกบัลูกคา้ผวิสี การส่งมอบบริการท่ีดอ้ยคุณภาพกวา่ ซ่ึงการศึกษา 
ของ Lynn (2006) ในความแตกต่างของการใหทิ้ปร้านในร้านอาหาร การทบทวนวรรณกรรม 
และการอภิปรายเพื่อน าไปสู่การปฏิบติั (Race differences in restaurant tipping: A literature review 
and discussion of practical implications) สรุปวา่ คนผวิสี (ผวิด า) ไม่คุน้เคยกบัธรรมเนียมปฏิบติั 
ในการใหทิ้ปของคนผวิขาว ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของปัญหาในการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพท่ีอุตสาหกรรม 
อาหารจะตอ้งกา้วขา้มทศันคติและความเช่ือดงักล่าวใหพ้น้ไป 
 สรุป นกัวจิยัยอมรับวา่ลกัษณะทางประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อการรับรู้ ทศันคติ  
ความคาดหวงั ความพึงพอใจ และพฤติกรรมการบริโภคของลูกคา้ โดยครอบครัว กลุ่มเพื่อน 
ในสถานศึกษา และท่ีท างานจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริโภคของของบุคคล โดยเฉพาะ 
ครอบครัวจะมีอิทธิพลสูงสุดต่อพฤติกรรมของบุตร ซ่ึงสามารถจ าแนกตามความแตกต่าง 
ของครอบครัวไดต้ามคุณลกัษณะของเช้ือชาติ ศาสนา ถ่ินท่ีอยูอ่าศยั ซ่ึงพอ่ แม่ จะมีความพยายาม 
ในการขดัเกลาทางสังคมท่ีแตกต่างกนัท่ีเป็นรูปแบบเฉพาะของผูป้กครอง (Domain name)  
ท่ีจะมีวธีิการส่ือสารกบัเด็กในการขดัเกลาทางสังคมท่ีจะส่งผลต่อพฤติกรรมการบริโภคของเด็ก 
ในอนาคต โดยพฤติกรรมดงักล่าวจะแตกต่างกนัตั้งแต่ระดบัวยั เพศ การศึกษา อาชีพ รายได ้
สถานภาพสมรส การมีบุตร เช่น ลูกสาววยัรุ่นจะมีระดบัการท าหนา้ท่ีดูแลครอบครัวสูงกวา่ลูกชาย 
โดยมีความสัมพนัธ์กบัร่างกายท่ีเจริญเติบโตเร็วกวา่เด็กชายและมกัมีพฤติกรรมดูแลสุขภาพตนเอง 
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ดีกวา่ โดยเฉพาะการควบคุมน ้าหนกั พฤติกรรมการบริโภคผกัและผลไมแ้ละการบริโภคอาหารเชา้ 
ส าหรับเด็กวยัรุ่นชายจะมีความสัมพนัธ์กบักิจกรรมอ่ืน ๆ นอกบา้นมากกวา่วยัรุ่นหญิง เน่ืองดว้ย 
ดา้นคุณลกัษณะดา้นกายภาพ และมกัมีพฤติกรรมการบริโภคอาหารอยา่งรวดเร็ว นอกจากน้ีแลว้ 
เช้ือชาติยงัมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อการกล่อมเกลาทางสังคม เช่น การรับประทานอาหาร 
กบัครอบครัว การเลือกซ้ือเคร่ืองแต่งกาย ขณะท่ีขนาดของครอบครัวมีผลต่อการตดัสินใจเลือก 
สถานท่ีพกัผอ่นในวนัหยดุ เป็นตน้   
 

แนวคดิและทฤษฎด้ีานภาพลกัษณ์องค์กร 
 Kotler (2000) นิยามวา่ ภาพลกัษณ์องคก์ร หมายถึง ผลรวมความเช่ือ ความนึกคิด  
และความประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ซ่ึงทศันคติและการกระท าใด ๆ ท่ีคนเรามีต่อส่ิงนั้น 
จะมีความเก่ียวพนัอยา่งสูงกบัภาพลกัษณ์  
 Wood (2001) ไดนิ้ยามวา่ ภาพลกัษณ์ขององคก์รเป็นการรับรู้ในจิตใจของลูกคา้ 
ท่ีมีต่อองคก์ร โดยจะรับรู้จากการสร้างเอกลกัษณ์ (Identity) หรือสัญลกัษณ์ต่าง ๆ ท่ีองคก์ร 
สร้างข้ึนมาในสถานการณ์ต่าง ๆ  
 พชัราภรณ์ เกษะประกร (2558) ใหค้วามหมายไวว้า่ ภาพลกัษณ์ขององคก์รเป็นภาพท่ีอยู ่
ในจิตใจหรือความรู้สึกโดยรวมหรือเก่ียวกบัดา้นต่าง ๆ ขององคก์ร ซ่ึงประกอบดว้ยสินคา้  
การบริการ การบริหารงาน 
 เสรี วงษม์ณฑา (2540) องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์องคก์ร มีความส าคญัในการบริหาร 
ระบบและกลไกท่ีขบัเคล่ือน องคก์รใหบ้รรลุตามเป้าหมาย วสิัยทศัน์ และพนัธกิจขององคก์ร 
ตลอดจนเขา้ใจวา่ องคก์รและพนกังานมีศกัยภาพดา้นใด มีความโดดเด่นดา้นใดและขอ้บกพร่อง 
อยา่งไร เพื่อปรับปรุงและพฒันาใหก้ลายเป็นโอกาสในการบริหารภาพลกัษณ์ท่ีมีคุณค่าและย ัง่ยนื 
องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ มีดงัน้ี 
 1.  ผูบ้ริหาร (Executive) องคก์รจะดีหรือไม่ดีข้ึนอยูก่บัผูบ้ริหาร ซ่ึงตอ้งเป็นบุคคล 
ท่ีมีความรู้ ความสามารถ มีวิสัยทศัน์ มีนโยบายธุรกิจท่ีดี ซ่ือสัตยสุ์จริต  
 2.  พนกังาน (Employees) องคก์รจะดีควรมีบุคลากรท่ีมีความรู้ ทกัษะ มีมนุษยสัมพนัธ์ 
ท่ีดี มีใจรักในการบริการ มีบุคลิกภาพท่ีดี มีความรับผดิชอบต่องาน  
 3.  สินคา้ (Product) มีคุณภาพ มีประโยชน์ตรงกบัขอ้ความโฆษณาท่ีเผยแพร่ 
 4.  การด าเนินงาน (Business practice) ควรมีการคืนก าไรสู่สังคมเพื่อเสริมสร้าง 
ภาพลกัษณ์ใหก้บัองคก์ร 
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 5.  กิจกรรมสังคม (Social activities) คือ การดูแลเอาใจใส่สังคม ร่วมกิจกรรมการกุศล 
หรือสร้างประโยชน์ใหก้บัสังคม    
 6.  อุปกรณ์ในส านกังาน (Equipment and stationeries) องคก์รตอ้งมีส่ิงท่ีแสดงสัญลกัษณ์ 
ขององคก์ร ไดแ้ก่ เคร่ืองแบบพนกังาน อุปกรณ์ส านกังาน วสัดุส านกังาน วสัดุส้ินเปลือง    
 Doorley and Garcia (2007) ไดใ้หห้ลกัคิดวา่ ในการประเมินความส าเร็จของการบริหาร 
ภาพลกัษณ์นั้น องคก์รควรจะส่ือสารใหพ้นกังานทุกระดบัปฏิบติังานใหส้อดคลอ้งกบัเป้าหมาย 
และคุณค่าหลกัขององคก์รโดยหลกัการบริหารภาพลกัษณ์ (รัชนี วงศสุ์มิตร, 2547) กล่าววา่ กลยทุธ์ 
ท่ีสามารถสร้างภาพลกัษณ์องคก์รไดโ้ดยง่ายมาจากค าวา่ ภาพลกัษณ์ (Image) กล่าวคือ 
 I: Institution คือ การสร้างภาพลกัษณ์ดว้ยตวัสถาบนั ไดแ้ก่ อาคาร สภาพแวดลอ้ม 
ทั้งภายในและภายนอก  
 M: Management คือ การจดัการโดยผูบ้ริหารในการก าหนดภาพลกัษณ์ใหเ้ป็นท่ีพอใจ 
ของประชาชน 
 A: Action คือ ผลประกอบการ อนัไดแ้ก่ กระบวนการผลิตเพื่อใหสิ้นคา้ท่ีออกวางจ าหน่าย 
มีประสิทธิภาพของงานหรือการใหบ้ริการต่าง ๆ 
 G: Goodness คือ การสร้างภาพลกัษณ์ดว้ยการกระท าความดี เช่น การกระท า 
ท่ีรับผดิชอบต่อสังคม   
 E: Employee คือ การสร้างภาพลกัษณ์ดว้ยบุคลากร เพราะบุคลากรทุกคนในหน่วยงาน 
เปรียบเสมือนตวัแทนของหน่วยงานท่ีจะสร้างความประทบัใจหรือความเกลียดชงัให้แก่ผูติ้ดต่อ 
กบัองคก์ร   
 Leblance and Nguyen (1996 อา้งถึงใน ชลลดา ไชยกุล, 2555, หนา้ 18) ไดแ้ยกภาพลกัษณ์ 
องคก์รในธุรกิจใหบ้ริการออกเป็น 5 ปัจจยัหลกั โดยเป็นปัจจยัท่ีกระตุน้การรับรู้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ 
ขององคก์ร มีดงัต่อไปน้ี  
 1.  เอกลกัษณ์ขององคก์ร (Corporative identity) หมายถึง ความเก่ียวขอ้งกบัรูปลกัษณะ 
ต่าง ๆ ของบริษทั เช่น ช่ือเสียงของบริษทั โลโก ้ราคา การบริการ ระดบัคุณภาพของการโฆษณา 
สามารถสังเกตไดอ้ยา่งง่ายดาย โดยท่ีสามารถน ามาเป็นส่ิงเปรียบเทียบในแต่ละบริษทั  
 2.  ช่ือเสียง (Reputation) การใหบ้ริการจนกระทัง่ไดรั้บช่ือเสียง มีกิตติศพัทท่ี์สามารถ 
รับประกนัไดห้รือมีการกระท าท่ีคงท่ีตลอดเวลา ช่ือเสียงจะสร้างความน่าเช่ือถือ และสามารถแกไ้ข 
ปัญหาอนัอาจจะเกิดข้ึนใหก้บัลูกคา้ได ้
 3.  สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical environment) คือ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการติดต่อ 
ระหวา่งจุดประสงคข์องบริษทั เป็นภาพลกัษณ์สู่ลูกคา้ ยิง่ไปกวา่นั้นบรรยากาศยงัเป็นส่ิงกระตุน้ 
ใหผู้ป้ฏิบติังานมีแรงจูงใจท่ีจะบริการอยา่งมีคุณภาพ  
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 4.  การใหบ้ริการ (Service offering) การใหบ้ริการประกอบดว้ยส่ิงท่ีถือวา่เป็นทั้งแกนหลกั 
และสนบัสนุนจะเก่ียวกบัหลกัการและเหตุผลท่ีวา่ท าไมลูกคา้เลือกใชบ้ริการของบริษทัในขณะท่ี 
การสนบัสนุน คือ การบริการท่ีเพิ่มมูลค่าใหก้บัการบริการอยา่งหลากหลาย คือ มีความพยายาม 
ท่ีจะใหบ้ริการแบบผสมพร้อมใหบ้ริการโดยไม่ตอ้งใหลู้กคา้รอ   
 5.  การติดต่อระหวา่งบุคคล (Contact personnel) ตอ้งรู้ธรรมชาติของลูกคา้และใหบ้ริการ 
จึงจะใหบ้ริการไดต้รงกบัความตอ้งการของแต่ละบุคคล โดยส่ือสารผา่นพฤติกรรมและทศันคติ 
เป็นตวับ่งช้ีของระดบัคุณภาพการบริการของบริษทัท่ีจะเป็นส่ิงกระตุน้ใหลู้กคา้เกิดทศันคติ 
ท่ีดีต่อองคก์ร   
 Harrison (1995) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์องคก์ร ประกอบดว้ยองคป์ระกอบท่ีสัมพนัธ์กนั  
4 ประการ คือ 
 1.  บุคลิกภาพขององคก์ร (Personality) คือ ลกัษณะภาพรวมขององคก์รท่ีบุคคลภายนอก 
รับรู้ มีความคิดเห็น มีทศันคติต่อองคก์รวา่องคก์รเป็นแบบใด มีคุณสมบติัอยา่งไร เป็นหลกัการหน่ึง 
ซ่ึงไดน้ ามาใชเ้ป็นหลกัเกณฑ์ท่ีเป็นมาตรฐาน เช่น องคก์รน้ีอาจมีบุคคลท่ีมีบทบาทท าช่ือเสียง 
ใหอ้งคก์ร เช่น เป็นนกัการเมือง นกัแสดง ฯลฯ ยกตวัอยา่ง เช่น ริชาร์ด แบรนสัน (Richard 
branson) ผูก่้อตั้งแบรนด ์Virgin ดว้ยภาพลกัษณ์ นกัธุรกิจนอกกรอบท่ีชอบเสาะแสวงหา 
ความทา้ทายในการด าเนินชีวิตและธุรกิจ เลิกเรียนตั้งแต่อาย ุ16 ปี มาท านิตยสารส าหรับนกัเรียน 
และเร่ิมขยายธุรกิจอ่ืน ๆ อีกมากมาย ไม่เวน้แมแ้ต่ธุรกิจสายการบิน เป็นนกัธุรกิจท่ีร ่ ารวย  
ภาพท่ีปรากฏต่อบุคคลภายนอกเม่ือนึกถึงร้าน Virgin คือ มีบุคลิกภาพท่ีมีชีวติชีวา มีการเปล่ียนแปลง 
ตลอดเวลา มีความสนุกสนาน  
 2.  ช่ือเสียงขององคก์ร (Reputation) คือ ช่ือเสียงหรือกิตติศพัทอ์งคก์รท่ีประชาชน 
หรือบุคคล มีความเช่ือถือ ไวว้างใจ มัน่ใจในเร่ืองคุณภาพ ความมีมาตรฐานของผลผลิต 
และการบริการ ช่ือเสียงขององคก์รเป็นอีกประการหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคใหค้วามเช่ือถือจากประสบการณ์ 
ของผูบ้ริโภค องคก์รท่ีจะประสบความส าเร็จได ้ตอ้งสร้างความมีช่ือเสียงในเร่ืองต่อไปน้ี  
ดา้นการมีคุณภาพ การบริการท่ีรวดเร็ว การดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ มีความยติุธรรม ส่งเหล่าน้ี 
จะท าใหอ้งคก์รไดรั้บความเช่ือถือ และประสบความส าเร็จ ยกตวัอยา่งเช่น Google เป็นองคก์ร 
ท่ีจดัท าเวบ็ไซตเ์สิร์ชเอนจิน หรือเวบ็ไซตค์น้หาขอ้มูลท่ีรวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ ไวม้ากมาย ไม่วา่ใคร 
ก็สามารถใชบ้ริการได ้อีกทั้งยงัไม่มีค่าใชจ่้ายใด ๆ เม่ือผูบ้ริโภคทดลองใชผ้ลลพัธ์ท่ีไดเ้ป็นไปตาม 
ท่ีคาดหวงัก็จะเกิดความประทบัใจ เกิดความเช่ือถือ มีการบอกต่อ ท าให ้Google เป็นองคก์ร 
มีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัไปทัว่โลก  
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 3.  เอกลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate identity) คือ ความโดดเด่นขององคก์ร เคร่ืองบ่งช้ี 
ทางกายภาพขององคก์ร ไม่วา่จะเป็นช่ือ สัญลกัษณ์ เคร่ืองหมาย ตรา สี ท่ีจะท าใหอ้งคก์รนั้น 
โดดเด่น และเป็นส่วนประกอบขององคก์ร องคก์รสามารถใชเ้อกลกัษณ์ขององคก์รในการสะทอ้น 
บุคลิกภาพขององคก์รไดอ้ยา่งชดัเจนและมีคุณค่า ยกตวัอยา่งเช่น องคก์รท่ีมีตราเป็นลกัษณะ 
สัญลกัษณ์ เช่น Apple, Nike, Shell, Toyota, Pepsi ประเภทน้ีหลายคร้ังจะออกแนว Abstract คือ 
มองแลว้ไม่รู้วา่เป็นรูปอะไร เช่นโลโก ้Toyota หรือ Nike แต่อยา่ง Apple หรือ Shell โลโกน้ั้น 
สามารถอธิบายความหมายไดจ้ากรูปลกัษณ์ของตวัโลโกเ้องเลย ขอ้ดีของโลโกแ้บบ Symbol คือ  
สั้น ง่าย กระชบั น าไปใชไ้ดห้ลายท่ี และบางคร้ังสามารถน าไปใชร่้วมกบังานออกแบบ 
ของผลิตภณัฑไ์ดด้ว้ย 
 4.  คุณค่าหรือจรรยาบรรณขององคก์ร (Value/ Ethics) คือ ความดีหรือจรรยาบรรณ 
ขององคก์ร ซ่ึงไดรั้บการยอมรับ ประเมินคุณค่าและยกยอ่งจากบุคคลภายนอกวา่ดีมีมาตรฐาน 
ประกอบดว้ย วฒันธรรมขององคก์รซ่ึงมีผลกระทบกบับุคคลท่ีปฏิบติังานในองคก์ร เม่ือเกิดปัญหา 
ตอ้งมีการปรึกษากนั ร่วมมือกนัแกไ้ขปัญหาแลว้ปรับปรุงการปฏิบติังานจนไดเ้ป็นแบบแผน 
ประกาศใชอ้ยา่งเป็นทางการ เพื่อใหก้ารปฏิบติังานในองคก์รเป็นไปในทิศทางเดียวกนั มีมาตรฐาน 
ชดัเจน เม่ือคนในองคก์รมีแนวทางการปฏิบติังานท่ีชดัเจนก็จะท าใหเ้กิดการประพฤติท่ีดี  
ไม่เกิดภาพลกัษณ์ในทางลบ คุณค่าและจรรยาบรรณก็จะปรากฏในองคก์รและส่งผลใหอ้งคก์ร 
มีช่ือเสียงไดรั้บการยกยอ่งจากบุคคลภายนอก 
 ดงันั้น องคป์ระกอบทั้ง 4 ประการน้ี สามารถสร้างภาพลกัษณ์ใหป้รากฏแก่บุคคลภายนอก 
โดยภาพลกัษณ์องคก์รจะถูกก าหนดโดยการกระท าของคนภายในองคก์ร หากเป็นภาพลกัษณ์ 
ท่ีสร้าง เติมแต่งข้ึน บิดเบือนจากความเป็นจริง ภาพลกัษณ์นั้นก็ไม่สามารถคงอยูไ่ดน้าน กล่าวคือ 
ภาพลกัษณ์องคก์รก็คือความเป็นจริง สภาพท่ีเป็นจริงขององคก์ร ความซ่ือสัตยข์ององคก์ร 
จะส่งผลใหเ้กิดความน่าเช่ือถือและไดรั้บความไวว้างใจจากผูรั้บบริการ 
 จากความหมายของภาพลกัษณ์องคก์รท่ีกล่าวมา สรุปไดว้า่ ภาพรวมทั้งหมดขององคก์ร 
การบริหารองคก์ร ผลิตภณัฑ ์การใหบ้ริการ และการประชาสัมพนัธ์ ตลอดจนความรู้สึก 
และความประทบัใจของบุคคลท่ีมีต่อองคก์ร องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ ภาพลกัษณ์ประกอบดว้ย 
การรับรู้ขอ้เทจ็จริง (Objective fact) ของบุคคลและการประเมินส่วนตวั (Personal judgment)  
ของบุคคลเก่ียวกบัประเด็นต่าง ๆ ในสังคม โดยบุคคลจะท าการประเมินการรับรู้ดงักล่าว 
ตามลกัษณะคุณลกัษณะทางประชากร เช่น เพศ การศึกษา และตามทศันคติ ประสบการณ์เดิม 
ของบุคคลท่ีมีต่อประเด็นดงักล่าว ดงันั้น ภาพลกัษณ์จึงเป็นเร่ืองของการรับรู้ไม่ใช่เป็นขอ้เทจ็จริง 
ท่ีเกิดจริงในสังคม เพราะภาพลกัษณ์ท่ีบุคคลคิดเกิดจากกระบวนการรับรู้ผา่นส่ือมวลชนหรือองคก์ร 
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ซ่ึงจะเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารท่ีไม่ตรงกบัความเป็นจริงในสังคมก็ได ้รวมทั้งเกิดจากการประเมิน 
ส่วนตวัของบุคคลมีความบกพร่องเน่ืองจากขาดวจิารณญาณท่ีดีในการวิเคราะห์เหตุผลวา่อะไร 
คือส่ิงท่ีดีและอะไรคือส่ิงไม่ดี 
 

แนวคดิและทฤษฎด้ีานคุณสมบัติผลติภัณฑ์ 
 บริษทัหรือธุรกิจส่วนใหญ่จะใหค้วามส าคญักบัผลิตภณัฑเ์ป็นหลกั เน่ืองจากเกณฑ์ 
การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคนั้น เร่ิมตน้จากการคน้หาผลิตภณัฑท่ี์มีคุณค่าตอบสนองความตอ้งการ 
ของตนเองก่อน แลว้จึงจะพิจารณาเร่ืองราคา ความสะดวกในการซ้ือและกิจกรรมการส่งเสริม 
การตลาดอ่ืน ดงันั้น ปัจจยัสู่ความส าเร็จ ปัจจยัแรก คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑข์องบริษทั โดยตอ้ง 
พิจารณาวา่ตวัผลิตภณัฑน์ั้น มีองคป์ระกอบ คุณลกัษณะ คุณสมบติั หรือมีกลยทุธ์การสร้าง 
ความแตกต่างอยา่งไร 
 Bearden, Ingram, and Laforge (n.d. อา้งถึงใน อรชร มณีสงฆ,์ 2549; ชาญชยั  
อาจินสมาจาร, 2551; ศิริวรรณ เสรีรัตน์ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และปริญ ลกัษิตานนทศุ์ภร, 2541)  
ไดก้ล่าวถึง สินคา้ (Product) ไวว้า่ สินคา้ (Product) สินคา้เป็นองคป์ระกอบแรกท่ีน าไปแลกเปล่ียน 
กบัผูบ้ริโภคซ่ึงสินคา้ตอ้งสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค องคป์ระกอบยอ่ยของสินคา้นั้นนอกจาก 
จะมีตวัสินคา้เป็นองคป์ระกอบหลกัแลว้ ยงัประกอบไปดว้ยบริการ ตราสินคา้ หีบห่อ การออกแบบ 
การประกนัสินคา้ เป็นตน้ นอกจากการส ารวจความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นส่ิงส าคญัท่ีฝ่ายบริหาร 
ตอ้งใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัแรก 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ยงักล่าวเพิ่มเติมเก่ียวกบัผลิตภณัฑว์า่ ผลิตภณัฑน์ั้น ๆ 
จะตอ้งมีประโยชน์ มีคุณค่าในสายตาของผูบ้ริโภคท่ีผูผ้ลิตจะตอ้งคิดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ์ 
เพื่อใหสิ้นคา้มีความแตกต่างจากคู่แข่ง และสร้างแรงจูงใจต่อผูบ้ริโภค ผลิตภณัฑ ์(Product)  
เป็นส่ิงท่ีบริษทัน าเสนอสู่ตลาดเพื่อดึงดูดความสนใจใหลู้กคา้รู้สึกอยากครอบครอง อุปโภค 
หรือบริโภค โดยสามารถตอบสนองความจ าเป็นหรือความตอ้งการของลูกคา้ และท าก าไร 
ใหก้บับริษทั ซ่ึงผลิตภณัฑจ์ะรวมถึงส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้และส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้เช่น 
บริการ ประสบการณ์ บุคลากร สถานท่ี องคก์าร และทศันคติ (Kotler, Bowen, & Makens, 2010, 
p. 667) 
 Kotler (2000) กล่าวถึง วธีิการก าหนดคุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์(Product attribute)  
อีกวา่เป็นส่วนหน่ึงในทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถ 
ควบคุมไดเ้พื่อให้องคก์รน าไปผสมผสานตอบสนองต่อความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจ 
ใหก้บักลุ่มเป้าหมาย ยกตวัอยา่งเช่น การกระตุน้ดว้ยสีสัน ซ่ึงเป็นอีกหน่ึงในวธีิในการก าหนด 
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คุณสมบติัผลิตภณัฑ ์นกัการตลาดส่วนใหญ่จะทราบวา่สีสันแบบไหน ช่วยส่งเสริมภาพลกัษณ์ 
กระตุน้ความรู้สึก และสร้างความโดดเด่นใหก้บัผลิตภณัฑ ์โดยส่วนใหญ่แลว้องคก์รจะเลือกใช ้
สีท่ีสอดคลอ้งกบัภาพลกัษณ์ขององคก์ร เพื่อเป็นการตอกย  ้าในภาพลกัษณ์ 
 คุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์(Product Attribute) ประกอบดว้ย 
 1.  คุณลกัษณะ (Feature) หมายถึง ลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์ท าใหก้ารท างานพื้นฐาน 
สามารถบรรลุคุณภาพท่ีก าหนดไวไ้ด ้เช่น สูตร สี รูปร่าง ขนาด รสชาติ กล่ิน เสียง ก าลงัแรงมา้ 
หนา้ท่ีต่าง ๆ  เป็นตน้ ซ่ึงมีผลประโยชน์แก่ผูใ้ช ้
 2.  คุณภาพ (Quality) หมายถึง สมรรถนะ ความสามารถหรืออรรถประโยชน์  
(Function benefit) ในการท างานของผลิตภณัฑ ์ซ่ึงรวมถึงความคงทน (Durability) ความเช่ือถือได ้
(Reliability) ความแม่นย  า (Precision) ความง่ายต่อการใชห้รือซ่อมแซม และคุณค่าอ่ืน ๆ  
ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายได ้
 3.  การออกแบบ (Design) หมายถึง ความงาม ความเหมาะสมกบัการใชง้าน 
หรือมีรูปแบบตามความตอ้งการ สามารถดึงดูดความสนใจ เพิ่มประสิทธิภาพการท างาน 
ของผลิตภณัฑ ์ลดตน้ทุนผลิตภณัฑ ์และสร้างใหเ้กิดความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัในตลาด 
 พฒันา ศิริโชติบณัฑิต (2558) กล่าววา่ ความหมายผลิตภณัฑ ์คือ ส่ิงท่ีน ามาเสนอขาย 
ไปยงัตลาดและมีความตอ้งการซ้ือไม่จ  าเป็นตอ้งเป็นสินคา้หรือบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้
และไม่สามารถจบัตอ้งได ้เป็นสถานท่ี ความงาม บุคลิกภาพ ความสามารถหรือคุณลกัษณะ 
ของความตอ้งการส่ิงหน่ึงหรือส่ิงใดท่ีมีผูซ้ื้อตอ้งการจะไดม้าเป็นเจา้ของ การพฒันาสินคา้ 
และบริการเก่ียวขอ้งกบัการน าเสนอประโยชน์ของตวัสินคา้นั้นใหแ้ก่ลูกคา้ ประโยชน์เหล่านั้น 
จะถูกส่ือสารและส่งมอบไปสู่ลูกคา้โดยผา่น 
 1.  คุณภาพ ซ่ึงเป็นเคร่ืองวดัความพึงพอใจของลูกคา้ในเร่ืองสินคา้ท่ีดีท่ีสุด เน่ืองจาก 
คุณภาพมีความเช่ือมโยงโดยตรงกบัคุณค่าและความพึงพอใจท่ีจะเกิดข้ึนในใจลูกคา้ หากพิจารณา 
ในมุมมองท่ีแคบท่ีสุด คุณภาพ คือ สินคา้ท่ีไม่มีขอ้บกพร่องหรือไม่มีต าหนินั้นเอง 
 2.  คุณลกัษณะ สินคา้สามารถน าเสนอคุณลกัษณะประโยชน์ใชส้อยของสินคา้ 
ใหแ้ก่ลูกคา้ได ้โดยก าหนดใหมี้ลกัษณะประโยชน์ใชส้อยทัว่ไป จึงถึงการท างานท่ีสลบัซบัซอ้น 
คุณลกัษณะประโยชน์ใชส้อยน้ีเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการสร้างความแตกต่างระหวา่งสินคา้ 
ของเรากบัคู่แข่งนบัวา่เป็นเคร่ืองมือท่ีสร้างความส าเร็จไดดี้ยิง่ 
 3.  รูปแบบและการออกแบบผลิตภณัฑ ์ธุรกิจสามารถสร้างคุณค่าเพิ่มใหก้บัลูกคา้ 
ของตนไดด้ว้ยรูปแบบและการออกแบบสินคา้ รูปแบบอาจเป็นส่ิงท่ีดึงดูดความสนใจ ดึงดูดลูกคา้ 
หากแต่วา่วา่รูปแบบท่ีดึงดูดนั้น ไม่ไดห้มายความวา่สินคา้นั้นจะมีการท างานท่ีดีข้ึนซ่ึงตรงกนัขา้ม 
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กบัความหมายของการออกแบบ การออกแบบจะมีความหมายท่ีกวา้งกวา่ คือ การออกแบบท่ีดี 
จะใหป้ระโยชน์แก่ลูกคา้ ทั้งในแง่มุมของประโยชน์การใชง้านท่ีดี รวมถึงรูปแบบท่ีสวยงามถูกใจ 
ไปพร้อม ๆ กนั 
 4.  ผลิตภณัฑ ์เป็นหวัใจของทุกองคก์าร และเป็นสาเหตุท่ีท าใหธุ้รกิจอยูร่อดได ้(Ferrell 
& Hartline, 2008, p. 216) หวัใจหลกัของกลยทุธ์ผลิตภณัฑ ์คือ พยายามหลีกเล่ียงจากลกัษณะ 
ความเป็นสินคา้ทัว่ไป โดยน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์มีความแตกต่าง และมีคุณค่าในจิตใจลูกคา้  
 แนวคิดเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์(Product concept) ประกอบดว้ย 2 ส่วนหลกั คือ 
 1.  คุณสมบติัหรือลกัษณะทางกายภาพของผลิตภณัฑ ์(Product attribute/ Product  
feature) 
 2.  คุณประโยชน์ของผลิตภณัฑ ์(Product benefit) ประโยชน์ของผลิตภณัฑ์ แบ่งออกเป็น 
3 ระดบั  
  2.1  ประโยชน์ท่ีพึงมี (Defensive benefit) เป็นหนา้ท่ีขั้นพื้นฐานท่ีผลิตภณัฑต์อ้งมี 
เช่น โทรศพัทท่ี์สามารถโทรออกและรับสายได ้

2.2  ประโยชน์พิเศษ (Extra benefit) เช่น โทรศพัทท่ี์สามารถถ่ายรูปได ้มีอินเทอร์เน็ต 
มี GPRS เป็นประโยชน์เสริมท่ีสร้างความแตกต่าง และสร้างขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
  2.3  ประโยชน์เสริมเล็ก ๆ นอ้ย ๆ (Fringe benefit) เช่น โทรศพัทมี์กลอ้ง เคร่ืองคิดเลข 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543, หนา้ 26) กล่าวในเร่ืองตวัแปรหรือองคป์ระกอบของส่วนผสม 
ทางการตลาด (4P’s) วา่เป็นผลิตภณัฑเ์ป็นหน่ึงในตวักระตุน้หรือส่ิงเร้าทางการตลาดท่ีกระทบ 
ต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ โดยผลิตภณัฑ ์(Products) ท่ีตอ้งมีคุณภาพและรูปแบบดีไซน์ตรงตาม 
ความตอ้งการของลูกคา้หรือสินคา้หรือบริการท่ีบุคคลและองคก์รซ้ือไปเพื่อใชใ้นกระบวนการผลิต 
สินคา้อ่ืนหรือในแนวทางการประกอบธุรกิจ หรือหมายถึง สินคา้หรือบริการท่ีผูซ้ื้อสินคา้ 
หรือบริการท่ีผูซ้ื้อไปเพื่อใชใ้นการผลิต การใหบ้ริการหรือด าเนินงานของกิจการ (ณฐั อิรนพไพบูลย,์ 
2554) หรือแมผ้ลิตภณัฑจ์ะเป็นองประกอบตวัเดียวในส่วนประสมของการตลาดก็ตาม แต่เป็น 
ตวัส าคญัท่ีมีรายละเอียดท่ีจะตอ้งพิจารณาอีกมากมาย ดงัน้ี เช่นความหลากหลายของผลิตภณัฑ์ 
(Produce variety) ช่ือตราสินคา้ของผลิตภณัฑ ์(Brand name) คุณภาพของผลิตภณัฑ ์(Quality) 
การรับประกนัผลิตภณัฑ ์(Warranties) และการรับคืนผลิตภณัฑ ์(Returns) (ชีวรรณ เจริญสุข, 2547) 
 ดงันั้น Product หรือ ผลิตภณัฑ ์คือ ส่ิงท่ีเสนอแก่ตลาดเพื่อสนองความจ าเป็นหรือ 
ความตอ้งการของผูบ้ริโภค หรือกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงผลิตภณัฑท่ี์เราพูดถึงน้ีอาจเป็นทั้งผลิตภณัฑ์ 
ท่ีสัมผสัจบัตอ้งได ้หรือสัมผสัไม่ได ้เช่น บรรจุภณัฑ ์สีสัน คุณภาพ ช่ือเสียงของแบรนด ์ตราสินคา้ 
ผลิตภณัฑน้ี์อาจเป็นสินคา้บริการ ไอเดีย หรือประสบการณ์ก็ได ้แต่ตอ้งมีอรรถประโยชน์ 
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(Utility) และมีคุณค่า (Value) เพียงพอท่ีจะท าใหลู้กคา้ตดัสินใจซ้ือเป็นส่วนส าคญัมากท่ีจะท าให ้
องคก์รประสบความส าเร็จได ้
 

ประวตัิธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) (Krung Thai Bank Public Company Limited: KTB) 
เป็นรัฐวสิาหกิจในรูปสถาบนัการเงิน ประเภทธนาคารพาณิชย ์มีกระทรวงการคลงัเป็นหน่วยงานรัฐ 
ท่ีก ากบัดูแล จึงมีตราสัญลกัษณ์เป็นภาพนกวายภุกัษ ์เช่นเดียวกบัของกระทรวงการคลงั ต่อมา 
ในปี พ.ศ. 2554 ธนาคารเปล่ียนแปลงรูปแบบตราสัญลกัษณ์ โดยน ารูปวงกลมท่ีลอ้มรอบออก 
และเปล่ียนเป็นสีฟ้าอ่อนพร้อมทั้งใชเ้ป็นสีประจ าธนาคาร แทนสีกรมท่า (สีน ้าเงินเขม้) ปัจจุบนั 
มีสาขาทั้งส้ิน 1,210 สาขา 
 ดว้ยนโยบายของนายเสริม วินิจฉยักุล อดีตรัฐมนตรีวา่การกระทรวงการคลงั  
ท่ีเห็นวา่ธนาคารพาณิชยข์องรัฐ ควรมีเพียงแห่งเดียวเท่านั้น ขณะท่ีในเวลาดงักล่าว รัฐบาลไทย 
เขา้ถือหุน้ใหญ่ในธนาคารพาณิชยถึ์งสองแห่ง ประกอบดว้ย ธนาคารมณฑล จ ากดั ซ่ึงก่อตั้ง 
เม่ือปี พ.ศ. 2485 และธนาคารเกษตร จ ากดั ท่ีก่อตั้งโดยสุริยน ไรวา ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2493 
กระทรวงการคลงั จึงประกาศใหค้วบรวมกิจการของธนาคารทั้งสองดงักล่าว โดยก่อตั้งข้ึน 
ในช่ือใหม่วา่ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั เม่ือวนัท่ี 14 มีนาคม พ.ศ. 2509  
 ธนาคารกรุงไทยนบัเป็นรัฐวิสาหกิจแห่งแรกของประเทศไทย ซ่ึงน าหลกัทรัพย ์
เขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย เม่ือวนัท่ี 26 มิถุนายน พ.ศ. 2532 ก่อนจะเปิด 
การซ้ือขายอยา่งเป็นทางการ เม่ือวนัท่ี 2 สิงหาคม 2532 และแปรสภาพเป็นบริษทัมหาชน เม่ือวนัท่ี 
24 มีนาคม พ.ศ. 2537 ตามล าดบั ปัจจุบนักระทรวงการคลงัยงัคงเป็นผูถื้อหุน้ใหญ่ โดยถือผา่น 
กองทุนเพื่อการฟ้ืนฟูและพฒันาระบบสถาบนัการเงินบริษทัในกลุ่มธุรกิจทางการเงินของธนาคาร 
ประเภทของธุรกรรมท่ีธนาคารใหบ้ริการแบ่งออกเป็นหลายประเภทและแบ่งแยกเป็นบริษทัยอ่ย 
ไดแ้ก่ 
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ตารางท่ี 2-1  ประเภทของธุรกรรมท่ีธนาคารใหบ้ริการโดยแบ่งแยกเป็นบริษทัยอ่ย 
 

ประเภทธุรกจิทีใ่ห้บริการ ช่ือบริษัทในเครือของธนาคาร 
1.  ธุรกิจท่ีการใหสิ้นเช่ือ บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  

บริษทั กรุงไทย ไอบีเจ ลิสซ่ิง จ  ากดั  
2.  ธุรกิจดา้นตลาดทุนและท่ีปรึกษา 
ทางการเงิน 

บริษทั หลกัทรัพย ์เคที ซีมิโก ้จ  ากดั (มหาชน) 
บริษทั หลกัทรัพยจ์ดัการกองทุน กรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) 
บริษทั เคทีบี แอดไวซ์เซอร์ร่ี จ  ากดั 

3.  ธุรกิจประกนั บริษทั กรุงไทย-แอกซ่า ประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน) 
บริษทั กรุงไทยพานิชประกนัภยั จ  ากดั (มหาชน) 

4.  ธุรกิจสนนัสนุน บริษทั กรุงไทย คอมพิวเตอร์ เซอร์วสิเซส จ ากดั 
บริษทั กรุงไทยธุรกิจบริการ จ ากดั 
บริษทั กรุงไทยกฏหมาย จ ากดั 

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 สุดใจ เดชาธนมงคลชยั (2545) ศึกษาปัจจยัท่ีก าหนดการตดัสินใจท าประกนัชีวิต พบวา่ 
ปัจจยัท่ีมีผล คือ ค่าเบ้ียประกนัและระดบัการศึกษารวมถึงระดบัรายไดมี้ความสัมพนัธ์ไปในทิศทาง 
เดียวกนัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ส่วนอตัราดอกเบ้ียเงินฝากมีความสัมพนัธ์ไปในทิศทาง 
ตรงกนัขา้มท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 99 เปอร์เซ็นต ์อายไุม่มีนยัส าคญัทางสถิติ ดงันั้นผลจากการวจิยัน้ี 
สรุปวา่ปัจจยัดา้นรายไดมี้ผลต่อการตดัสินใจท าประกนัชีวติ เน่ืองจากผูท่ี้มีรายไดม้ากหรือนอ้ย 
ต่างกนัจะมีความตอ้งการท าประกนัชีวติท่ีแตกต่างกนั สาเหตุเน่ืองจากหากผูท่ี้มีรายไดน้อ้ย 
จะตอ้งน าไปใชเ้ป็นค่าใชจ่้ายในชีวติประจ าวนัมากกวา่ ส่วนผูท่ี้มีรายไดม้ากกวา่อาจมีเหลือเก็บออม 
การท าประกนัชีวิตก็เพื่อเป็นการเก็บออมเงินอีกรูปแบบหน่ึง และหากรายไดสู้งมากและตอ้งเสีย 
ภาษีก็สามารถน าประกนัชีวติไปลดหยอ่นภาษีได ้ปัจจยัดา้นค่าเบ้ียประกนัชีวิตก็เป็นปัจจยั 
ท่ีมีผลต่อการท าประกนัชีวติ เน่ืองจากผูบ้ริโภคจะมองถึงความคุม้ค่าในการลงทุน หากค่าเบ้ียประกนั 
ชีวติสูงเกินกวา่ท่ีรับไดแ้ละไม่คุม้ค่ากบัการสะสมทรัพยก์จ็ะไม่เลือกท าประกนัชีวติ ปัจจยัดา้นระดบั 
การศึกษามีผลต่อการท าประกนัชีวติเช่นเดียวกนั จากการวจิยัพบวา่ ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ 
จะมีความเขา้ใจในการท าประกนัชีวติแบบสะสมทรัพยม์ากกวา่  
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 จกัรินทร์ เจริญนิติกุล (2556) ศึกษาภาพลกัษณ์องคก์ร ภาพลกัษณ์ของร้านคา้  
และความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์รท่ีมีอิทธิพลต่อคุณค่าตราสินคา้ 7-Eleven กรณีศึกษา  
ร้านสะดวกซ้ือ 7-Eleven ในแขวงสีลม จงัหวดักรุงเทพมหานคร พบวา่ ภาพลกัษณ์องคก์ร 
ภาพลกัษณ์ร้านคา้ และความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์รมีอิทธิพลต่อคุณค่าตราสินคา้ 7-Eleven 
โดยภาพลกัษณ์ของร้านคา้ในดา้นความสะดวกของท่ีตั้งร้าน มีอิทธิพลต่อคุณค่าตราสินคา้มากท่ีสุด 
รองลงมา คือ ดา้นภาพลกัษณ์ เอกลกัษณ์องคก์ร และความรับผดิชอบต่อสังคม ตามล าดบั ดงันั้น  
7-Eleven จึงควรใหค้วามส าคญัในการรักษาพฒันาภาพลกัษณ์ของร้านคา้ใหดี้ยิง่ข้ึน เน่ืองจาก 
เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภครับรู้ถึงคุณค่าตราสินคา้ 7-Eleven ไดง่้ายท่ีสุด 
 ชุติวตั ธนามี (2557) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจท าประกนัภยัแบบสะสมทรัพย์
ของกลุ่มวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีกรมธรรมป์ระกนัชีวติ 
อยูแ่ลว้ จ  านวน 1 กรมธรรม ์รูปแบบท่ีชอบมากท่ีสุด คือ แบบสะสมทรัพย ์โดยมีจ านวนมากถึง 
78 เปอร์เซ็นต ์เหตุผลในการตดัสินใจท าประกนั อนัดบัแรกเป็นรูปแบบของเงินออม รองลงมา คือ 
เพื่อสิทธิทางภาษี และเพื่อเป็นคา่รักษาพยาบาล ตามล าดบั จ านวนเงินเอาประกนัส่วนใหญ่อยูท่ี่ 
100,000-500,000 บาท สรุปผลการวจิยั ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจท าประกนัมากท่ีสุด 
คือ ปัจจยัดา้นบุคลาการและการใหบ้ริการ รูปแบบกรมธรรมป์ระกนัภยัมีผลต่อการตดัสินใจ 
ท าประกนัภยัแบบสะสมทรัพย ์และพบวา่ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ไม่มีผลต่อการตดัสินใจ 
ท าประกนัภยัเลย  
 พิณทิณี พิริยะเกียรติ (2557) ศึกษาปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์และปัจจยัส่วนประสม 
ทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อแนวโนม้ในการซ้ือซ ้ าของท่ีระลึกสโมสรชลบุรีเอฟซีของแฟนบอล 
ในเขตจงัหวดัชลบุรี พบวา่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของสโมสรชลบุรีเอฟซีดา้นภาพลกัษณ์ 
ของนกัฟุตบอลไม่มีอิทธิพลต่อแนวโนม้ในการซ้ือซ ้ า ส่วนปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของสโมสรชลบุรี 
เอฟซีและดา้นภาพลกัษณ์ของท่ีระลึกมีอิทธิพลต่อแนวโนม้ในการซ้ือซ ้ า และปัจจยัส่วนประสม 
ทางการตลาดท่ีมีผลต่อแนวโนม้ในการซ้ือซ ้ า คือ ดา้นราคาสินคา้ โดยมีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 
 วภิาดา ไชยเชาวน์, ศศิกาญจน์ สุขเร่ห์ และเกตุวดี สมบูรณ์ทว ี(2559) ศึกษาคุณภาพ 
ผลิตภณัฑก์บัการยอมรับในตราสินคา้ Lacoste ของผูบ้ริโภคในเขต กรุงเทพมหานคร  
จากผลการศึกษาคุณภาพของผลิตภณัฑท่ี์ส่งผลต่อการยอมรับในตราสินคา้ พบวา่ คุณภาพ 
ของผลิตภณัฑส่์งผลทางบวกต่อการยอมรับในตราสินคา้เส้ือผา้ Lacoste ของกลุ่มผูบ้ริโภค 
ในเขตกรุงเทพมหานคร เพียง 4 ดา้น ไดแ้ก่ คุณภาพของผลิตภณัฑ ์(Quality) ตราสินคา้ 
ของผลิตภณัฑ ์(Brand) มาตรฐานของผลิตภณัฑ ์(Standard) และประโยชน์ของผลิตภณัฑ์ (Benefit) 
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กล่าวคือ เม่ือตราสินคา้ Lacoste ใหค้วามส าคญัในเร่ืองของคุณภาพของผลิตภณัฑ ์ทั้ง 4 ดา้น 
ดงักล่าว จะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดการยอมรับในตราสินคา้ท่ีเพิ่มมากข้ึน ส่งผลใหสิ้นคา้นั้น 
สร้างความพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้จึงเป็นส่วนช่วยใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจกบัสินคา้ท่ีซ้ือไป 
และเกิดการยอมรับในตราสินคา้ไดง่้ายข้ึน และคุณภาพของผลิตภณัฑย์งัส่งผลต่อการยอมรับ 
ในตราสินคา้ กล่าวคือ เม่ือตราสินคา้ Lacoste ใหค้วามส าคญัในเร่ืองของการยอมรับของผลิตภณัฑ์ 
ดงักล่าว จะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดการยอมรับในตราสินคา้ท่ีเพิ่มมากข้ึนซ่ึงผูบ้ริโภคให้ความส าคญั 
กบัพฤติกรรมการซ้ืออาจจะดว้ยการยอมรับของผลิตภณัฑ ์คือ เป็นตวับ่งบอกถึงการมีพฤติกรรม 
การซ้ือทีเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงผลิตภณัฑแ์ต่ละชนิดไดรั้บการยอมรับจากผูบ้ริโภคไม่เท่ากนั คือ ผูบ้ริโภค 
แต่ละท่านจะมีการยอมรับผลิตภณัฑท่ี์แตกต่างกนั ส่งผลใหสิ้นคา้นั้นสร้างความดึงดูดใจ 
ใหมี้พฤติกรรมการซ้ือลูกคา้ไดม้ากข้ึนจึงเป็นส่วนช่วยใหผู้บ้ริโภคยอมรับในผลิตภณัฑไ์ดง่้ายยิง่ข้ึน 



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง คุณสมบติัของผลิตภณัฑส่์งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร: กรณีศึกษา 
ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิตผา่นธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุรี โดยก าหนดรูปแบบ 
การศึกษาเป็นการวิจยัโดยการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative research) ด าเนินงานวจิยั 
เชิงส ารวจ (Survey research) ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือ จ านวน400 ชุด 
โดยมีวธีิการด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การทดสอบดา้นความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 
กำรก ำหนดประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากรเป้าหมายท่ีใชศึ้กษาคร้ังน้ี คือ เชิงปริมาณ ลูกคา้ท่ียงัไม่มีผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ 
กบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัชลบุรี เก็บตวัอยา่ง จ านวน 400 ตวัอยา่ง  
ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 
 การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง คือ ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการท่ีสาขาของธนาคารกรุงไทย  
และซ้ือประกนักบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัชลบุรี จะใชว้ธีิค  านวณ 
แบบไม่ทราบจ านวนประชากร ดงัสมการ 
 

n = 24e

2Z  

n = 2(4)(0.05)

21.96  

=   384.16 หรือ 385 คน 
 

 โดย   n = ขนาดตวัอยา่งท่ีค านวณได ้
     Z = ค่าท่ีไดจ้ากการเปิดตาราง Z ท่ีระดบันยัส าคญั 0.5 
   E = ค่าความคลาดเคล่ือนท่ีจะยอมรับได ้(Allowable error) 
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 เพื่อใหก้ารเก็บขอ้มูลของแบบสอบตามครบสมบูรณ์ ผูว้จิยัไดเ้พิ่มจ านวนตวัอยา่ง 15 คน 
ดงันั้น ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งส าหรับการวจิยัคร้ังน้ีจึงเท่ากบั 400 คน 
 

กำรสร้ำงเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง คุณสมบติัของผลิตภณัฑส่์งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร: กรณีศึกษา 
ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิตผา่นธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุรี เป็นการวจิยั 
เชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดอ้อกแบบแบบสอบถาม โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 
3 ส่วน ไดแ้ก่ 
 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ แบบ Check list  
จ  านวน 7 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร แบบ Rating scale 
จ านวน 16 ขอ้ โดยแบ่งออกเป็น 4 หวัขอ้ยอ่ย มีขอ้ค าถามในแต่ละหวัขอ้ยอ่ย 4 ขอ้ ไดแ้ก่ 
 ส่วนท่ี 2.1 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์รเก่ียวกบับุคลิกภาพขององคก์ร 
 ส่วนท่ี 2.2 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์รเก่ียวกบัช่ือเสียงขององคก์ร 
 ส่วนท่ี 2.3 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์รเก่ียวกบัเอกลกัษณ์ขององคก์ร 
 ส่วนท่ี 2.4 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์รเก่ียวกบัคุณค่าหรือจรรยาบรรณขององคก์ร 
 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณสมบติัของผลิตภณัฑแ์บบ Rating scale 
จ านวน 12 ขอ้ โดยแบ่งออกเป็น 3 หวัขอ้ยอ่ย มีขอ้ค าถามในแต่ละหวัขอ้ยอ่ย 4 ขอ้ ไดแ้ก่ 
 ส่วนท่ี 3.1 ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์เก่ียวกบัคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์ 
 ส่วนท่ี 3.2 ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของผลิตภณัฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพของผลิตภณัฑ์ 
 ส่วนท่ี 3.3 ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของผลิตภณัฑเ์ก่ียวกบัรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑ ์
เป็นการวดัแบบ Likert scale มี 5 ระดบั โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 ระดบั 5 หมายถึง ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด 
 ระดบั 4 หมายถึง ระดบัความส าคญัมาก 
 ระดบั 3 หมายถึง ระดบัความส าคญัพอสมควร 
 ระดบั 2 หมายถึง ระดบัความส าคญันอ้ย 
 ระดบั 1 หมายถึง ระดบัความส าคญันอ้ยท่ีสุด 
 โดยใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียว วธีิการแปรผลแบบสอบถามส่วนน้ีไดใ้ชค้่าเฉล่ีย 
ตามเกณฑค์ะแนน ดงัน้ี (วชิิต อู่อน้, 2548) 
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 ระดบัคะแนน ความหมาย 
 ระดบั 5 ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 มากท่ีสุด 
 ระดบั 4 ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 มาก 
 ระดบั 3 ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 ปานกลาง 
 ระดบั 2 ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 นอ้ย 
 ระดบั 1 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 ไม่มีระดบัการส่ือสาร 
 ขั้นตอนกำรสร้ำงเคร่ืองมือ 
 ผูว้จิยัด าเนินการสร้างแบบสอบถามโดยมีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
 ขั้นท่ี 1 ศึกษาคน้ควา้รายละเอียดต่าง ๆ จากหนงัสือ เอกสารทางวชิาการ ทฤษฎี 
และงานวจิยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัทศันคติ และการสร้างคุณค่าตราสินคา้เพื่อก าหนดขอบเขต 
ของการวิจยัและสร้างเคร่ืองมือวจิยัใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 ขั้นท่ี 2 ศึกษาหลกัการสร้างแบบสอบถามเพื่อการวิจยัเก่ียวกบัทศันคติและการสร้าง 
คุณค่าตราสินคา้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามและน าเสนอต่อคณะกรรมการท่ีปรึกษา 
 ขั้นท่ี 3 น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อตรวจสอบโครงสร้าง 
ของแบบสอบถาม ความถูกตอ้งเท่ียงตรงของเน้ือหา ภาษาท่ีใชแ้ละปรับปรุงแกไ้ข และน าไปพิมพ ์
เป็นแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลเพื่อการวจิยั 
 ขั้นท่ี 4 น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขตามค าแนะน ามาด าเนินการทดสอบ (Try-out)  
กบักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 คน 
 ขั้นท่ี 5 น าแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมไดม้าทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability analysis) 
 ขั้นท่ี 6 ปรับปรุงรูปแบบสอบถามอีกคร้ังแลว้น าเสนอาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อแกไ้ขปรับปรุง 
จนไดเ้คร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพ 
 ขั้นท่ี 7 น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง 
 

กำรทดสอบด้ำนควำมเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ 
 ทดสอบดว้ยการตรวจสอบความถูกตอ้งของแบบสอบถาม (Validity test) สอดคลอ้งกบั 
วตัถุประสงคห์รือไม่ เป็นการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) ท่ีเป็นเคร่ืองมือ 
ของงาวจิยั เพื่อเป็นการยนืยนัวา่งานวจิยัน้ีสามารถใชไ้ดจ้ริง โดยด าเนินการในลกัษณะ Try-out  
เพื่อปรับปรุงแกไ้ขตน้ฉบบัของแบบสอบถามใหมี้ความเหมาะสมก่อนดว้ยการค านวณหาค่าดชันี 
ความสอดคลอ้งระหวา่งค าถามกบัเน้ือหา (Item Objective Congruence Index: IOC) ตอ้งไดค้่าเฉล่ีย 
ไม่ต ่ากวา่ 0.50 จากนั้นผูว้จิยัตรวจสอบดว้ยตนเอง และให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบอีกคร้ัง และน าไป 
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ปรับแกไ้ข เพื่อน าไปทดสอบกบักลุ่มเป้าหมาย 30 ชุด เพื่อทดสอบหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability 
test) และตรวจสอบความเท่ียงตรง โดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิ Alpha ของ Cronbach (1990) เท่ากบั  
0.861 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 วธีิการรวบรวมขอ้มูลการศึกษาคร้ังน้ีใชแ้หล่งขอ้มูลปฐมภูมิและแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ ดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) รวบรวมจากแบบสอบถามท่ีไดรั้บขอ้มูลจากลูกคา้ 
ท่ียงัไม่เคยซ้ือประกนัชีวติของธนาคารกรุงไทย ในเขตจงัหวดัชลบุรี 
 ขั้นท่ี 1 ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง โดยเลือกกลุ่มตวัอยา่งเป็นลูกคา้ท่ียงัไม่เคยซ้ือ 
ประกนัชีวติผา่นธนาคารกรุงไทย โดยเลือกสาขาในเขตอ าเภอเมืองชลบุรี และอ าเภอศรีราชา 
จ านวน 10 สาขา ไดแ้ก่ สาขาหนองมน สาขาบางแสน สาขาแหลมทองบางแสน สาขาบางพระ 
สาขาแปซิฟิกพาร์ค ศรีราชา สาขาศรีราชา สาขาตลาดศรีราชา สาขาอ่าวอุดม สาขาสหพฒัน์ 
และสาขาท่าเรือแหลมฉบงั 
 ขั้นท่ี 2 เลือกตวัอยา่งแบบโควตา้ 400/ 10 เท่ากบั สาขาละ 40 ราย 
 
ตารางท่ี 3-1  รายช่ือสาขาและจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเก็บขอ้มูล 

 
ล ำดับที ่ ช่ือสำขำ จ ำนวน 

1 สาขาหนองมน  40 ราย 
2 สาขาบางแสน  40 ราย 
3 สาขาแหลมทองบางแสน  40 ราย 
4 สาขาบางพระ  40 ราย 
5 สาขาแปซิฟิกพาร์ค ศรีราชา  40 ราย 
6 สาขาศรีราชา  40 ราย 
7 สาขาตลาดศรีราชา  40 ราย 
8 สาขาอ่าวอุดม  40 ราย 
9 สาขาสหพฒัน์  40 ราย 

10 สาขาท่าเรือแหลมฉบงั  40 ราย 
รวม 400 ราย 
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 ขั้นท่ี 3 การแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่งหรือผูต้อบแบบสอบถาม  
หากไดไ้ม่ครบตามจ านวนท่ีก าหนดไว ้ผูว้ิจยัใชว้ธีิการเลือกแบบตามสะดวก (Convenience 
sampling) 

 2.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้หนงัสือ วารสาร 
ส่ิงพิมพแ์ละเอกสารตีพิมพเ์ผยแพร่ของหน่วยงานต่าง ๆ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งวธีิการเก็บรวบรวม 
ขอ้มูลปฐมภูมิ ผูศึ้กษาไดเ้ก็บขอ้มูลตามสถานท่ีท่ีไดก้ าหนดไว ้
 หลงัจากท่ีผูว้จิยัไดท้บทวนวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาตามกรอบแนวคิดในการวิจยั 
และไดท้ดสอบค่าความน่าเช่ือถือ ผูว้จิยัไดด้ าเนินการอยา่งเป็นขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ผูว้จิยัแจกแบบสอบถามโดยผูว้จิยั จากนั้นทีมงานวจิยัน าแบบสอบถามแจกใหก้บั 
ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการท่ีสาขาของธนาคารกรุงไทย จ านวน 400 ชุด 
 2.  เก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์มาจนครบ จ านวน 400 ชุด  
 3.  ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล จดัหมวดหมู่ของขอ้มูลในแบบสอบถาม  
ก าหนดรหสัและลงบนัทึกขอ้มูล 
 4.  น าขอ้มูลไปวเิคราะห์ทางสถิติ 
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 เม่ือเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามครบตามจ านวนแลว้ผูว้จิยัไดน้ าขอ้มูลมาตรวจสอบ 
ความถูกตอ้งของชุดขอ้มูลแลว้ลงรหสั (Coding) หลงัจากนั้นก็น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการลงรหสั 
เรียบร้อยแลว้ไปวเิคราะห์โดยประมวลผลขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป เพื่อท าการค านวณ 
ค่าสถิติต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการวจิยัและการวิเคราะห์ขอ้มูล มีรายละเอียดท่ีวเิคราะห์ คือ 
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ใชต้ารางการแจกแจงความถ่ีเป็นค่าร้อยละ 
(Percentage) ในการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ขอ้มูลทัว่ไปของผูแ้บบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 
อาย ุสัญชาติ สถานภาพ อาชีพ และรายได ้(ต่อเดือน) ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีใชม้าตรวดันามบญัญติั  
ส่วนตวัแปรดา้นระดบัความคิดเห็น ไดแ้ก่ ทศันคติ และการสร้างคุณค่าตราสินคา้ เป็นขอ้มูล 
ท่ีใชม้าตรวดัอนัตรภาค ผูว้จิยัตอ้งการทราบจ านวนตวัอยา่งและค่าเฉล่ียคะแนนของแต่ละระดบั 
คะแนนสถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้ 
และตวัแปรตาม ดงัน้ี 
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 สมมติฐานท่ี 1 คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ส่งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร: กรณีศึกษา 
ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิตผา่นธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุรี ใชก้ารวเิคราะห์ 
ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
 สมมติฐานท่ี 1.1 คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิต 
ส่งผลต่อบุคลิกภาพขององคก์รใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
 สมมติฐานท่ี 1.2 คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิต 
ส่งผลต่อช่ือเสียงขององคก์รใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
 สมมติฐานท่ี 1.3 คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิต 
ส่งผลต่อเอกลกัษณ์ขององคก์รใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
 สมมติฐานท่ี 1.4 คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิต 
ส่งผลต่อคุณค่าหรือจรรยาบรรณขององคก์รใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
 จากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดม้าสรุปประเด็นสนบัสนุนในแต่ละสมมติฐาน 
 



บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง คุณสมบติัของผลิตภณัฑส่์งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร: กรณีศึกษา 
ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิตผา่นธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุรี โดยใชแ้บบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับการวิจยัในคร้ังน้ีใชว้ธีิการสุ่ม 
ตวัอยา่งแบบสะดวกเก็บแบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบความถูกตอ้ง 
และความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามแลว้มาวเิคราะห์ดว้ยวธีิการทางสถิติดว้ยโปรแกรม 
ส าเร็จรูป SPSS ตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั แสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัน าเสนอเป็น 
4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
 ส่วนท่ี 2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
 ส่วนท่ี 3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ 
 ส่วนท่ี 4 ทดสอบสมมติฐาน  
 สัญลกัษณ์ทางสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
    หมายถึง ค่าเฉล่ีย (Mean) 
 SD หมายถึง ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 n  หมายถึง ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง 
 *  หมายถึง  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ส่วนที ่1 การวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
 
ตารางท่ี 4-1  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
ชาย 152 38.0 2 
หญิง 248 62.0 1 

รวม 400 100.0  
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 จากตารางท่ี 4-1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 62.0 
และเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 38.0 
 
ตารางท่ี 4-2  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 25 ปี 42 10.5 4 
26-35 ปี 119 29.8 2 
36-45 ปี 120 30.0 1 
46-55 ปี 88 22.0 3 
55 ปีข้ึนไป 31  7.7 5 

รวม 400 100.0  
 
 จากตาราง 4-2 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีอายรุะหวา่ง 36-45 ปี มากท่ีสุด คิดเป็น 
ร้อยละ 30.0 รองลงมา คือ มีอายรุะหวา่ง 26-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 29.8 อนัดบัท่ีสาม คือ มีอาย ุ
ระหวา่ง 46-55 ปี คิดเป็นร้อยละ 22.0 อนัดบัท่ีส่ี คือ มีอายุนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 25 ปี คิดเป็นร้อยละ 
10.5 และอนัดบัท่ีหา้ คือ มีอาย ุ55 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 7.7 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-3  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 53 13.3 3 
พนกังานบริษทัเอกชน 167 41.7 1 
ธุรกิจส่วนตวั 129 32.3 2 
อ่ืน ๆ 51 12.7 4 

รวม 400 100.0  
 
 ตารางท่ี 4-3 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
คิดเป็นร้อยละ 41.7  รองลงมา คือ มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 32.3 อนัดบัท่ีสาม คือ 
มีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 13.3 และอนัดบัท่ีส่ี คือ มีอาชีพอ่ืน ๆ 
คิดเป็นร้อยละ 12.7 ตามล าดบั 



32 

ตารางท่ี 4-4  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามรายได ้
 

รายได้ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาทต่อเดือน 114 28.5 2 
20,001-30,000 บาทต่อเดือน 160 40.0 1 
30,001-40,000 บาทต่อเดือน  98 24.5 3 
มากกวา่ 40,001 บาทข้ึนไปต่อเดือน  28  7.0 4 

รวม 400 100.0  
 
 ตารางท่ี 4-4 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอยูท่ี่ 20,001-30,000 บาทต่อเดือน 
คิดเป็นร้อยละ 40.0 รองลงมา คือ มีรายไดอ้ยูท่ี่ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20,000บาทต่อเดือน คิดเป็น 
ร้อยละ 28.5 อนัดบัท่ีสาม คือ มีรายไดอ้ยูท่ี่ 30,001-40,000 บาทต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 24.5  
และอนัดบัท่ีส่ี คือ มีรายไดอ้ยูท่ี่มากกวา่ 40,001 บาทข้ึนไปต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 7.0 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-5  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
ต ่ากวา่อนุปริญญา  54  13.5 3 
อนุปริญญา/ ปวส. 150  37.5 2 
ปริญญาตรี 156  39.0 1 
สูงกวา่ปริญญาตรี 40  10.0 4 

รวม 400 100.0  
 
 จากตาราง 4-5 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
คิดเป็นร้อยละ 39.0 รองลงมา คือ มีการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ ปวส. คิดเป็นร้อยละ 37.5 อนัดบั 
ท่ีสาม คือ มีการศึกษาระดบัต ่ากวา่อนุปริญญา คิดเป็นร้อยละ 13.5 และอนัดบัท่ีส่ี คือ มีการศึกษา 
ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 10.0 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-6  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
โสด 106 26.5 2 
สมรส 218 54.5 1 
หมา้ย/ หยา่ร้าง  76 19.0 3 

รวม 400 100.0  
 
 จากตารางท่ี 4-6 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 
54.5 รองลงมา คือ มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 26.5 และอนัดบัท่ีสาม คือ มีสถานภาพหมา้ย/ 
หยา่ร้าง คิดเป็นร้อยละ 19.0 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-7  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามระยะเวลา 
  ท่ีเป็นลูกคา้ของ บมจ. ธนาคารกรุงไทย 
 

ระยะเวลาทีเ่ป็นลูกค้า จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
ต ่ากวา่ 1 ปี  58  14.5 3 
1-3 ปี 170  42.5 2 
มากกวา่ 3 ปี 172  43.0 1 

รวม 400 100.0  
 
 จากตารางท่ี 4-7 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 
ของ บมจ. ธนาคารกรุงไทย มากกวา่ 3 ปี คิดเป็นร้อยละ 43.0  รองลงมา คือ มีระยะเวลา 
การเป็นลูกคา้ของ บมจ. ธนาคารกรุงไทย 1-3 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.5 และอนัดบัท่ีสาม คือ 
มีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ของ บมจ. ธนาคารกรุงไทย ต ่ากวา่ 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 14.5 ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่2 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ขององค์กร 
 วเิคราะห์ขอ้มูล การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
ในการแปลความหมายค่าเฉล่ียการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชห้ลกัเกณฑแ์ต่ละช่วงคะแนนเท่ากนั ดงัน้ี 
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 คะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑม์าก 
 คะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑป์านกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑ์นอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑ์นอ้ยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4-8  ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร  
    โดยรวมและรายดา้น 
 

ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ขององค์กร 
จ านวน (คน) 

n = 400 แปลผล ล าดับที ่

Χ  SD 
1.  บุคลิกภาพองคก์ร 3.70 0.485 มาก 1 
2.  ช่ือเสียงขององคก์ร 2.87 0.226 ปานกลาง 3 
3.  เอกลกัษณ์ขององคก์ร 3.70 0.510 มาก 1 
4.  คุณค่าหรือจรรยาบรรณขององคก์ร 3.49 0.510 มาก 2 

รวม 3.44 0.251 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-8 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร พบวา่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย ( ) 
เท่ากบั 3.44 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.251 คือ อยูอ่ยูร่ะดบัมาก เม่ือพิจารณา 
ปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์รอนัดบัแรก คือ บุคลิกภาพองคก์ร และเอกลกัษณ์ 
ขององคก์ร มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.70 เท่ากนัอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสอง คือ คุณค่าหรือ 
จรรยาบรรณขององคก์ร มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.49 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัสาม คือ ช่ือเสียง 
ขององคก์ร มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 2.87 อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-9  ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
     ดา้นบุคลิกภาพองคก์ร 
 

ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ขององค์กร 
ด้านบุคลกิภาพองค์กร 

จ านวน (คน) 
n = 400 แปลผล ล าดับที ่

Χ  SD 
1.  ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทย 
มีความแขง็แรง มัน่คงทางการเงิน 

3.73 0.799 มาก 2 

2.  ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทย 
มีความเป็นผูน้ าทางการเงิน 

3.90 0.929 มาก 1 

3.  ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทย 
มีความน่าเช่ือถือ 

3.56 0.870 มาก 4 

4.  ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทย 
มีความทนัสมยัในรูปแบบการบริการ 

3.64 0.944 มาก 3 

รวม 3.70 0.485 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-9 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร ดา้นบุคลิกภาพองคก์ร พบวา่  
โดยรวมมีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.70 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.485 คือ อยูร่ะดบัมาก 
เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร ดา้นบุคลิกภาพองคก์ร อนัดบัแรก 
คือ คิดวา่ธนาคารกรุงไทยมีความเป็นผูน้ าทางการเงิน มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.90 อยูใ่นระดบัมาก 
อนัดบัสอง คือ คิดวา่ธนาคารกรุงไทยมีความแขง็แรง มัน่คงทางการเงิน มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.73 
อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสาม คือ คิดวา่ธนาคารกรุงไทยมีความทนัสมยัในรูปแบบการบริการ 
มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.64 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ีส่ี คือ คิดวา่ธนาคารกรุงไทย 
มีความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.56 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-10  ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
       ดา้นช่ือเสียงขององคก์ร 
 

ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ขององค์กร 
ด้านช่ือเสียงขององค์กร 

จ านวน (คน) 
n = 400 แปลผล ล าดับที ่

Χ  SD 
1.  ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคาร 
ท่ีมีส่ือเสียงใหบ้ริการมานานกวา่ 50 ปี 

2.95 .351 ปานกลาง 3 

2.  ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทยมีการใหบ้ริการ 
ท่ีดี มีมาตรฐานระดบันานาชาติ 

2.12 .608 นอ้ย 4 

3.  ธนาคารกรุงไทยไดรั้บรางวลัรัฐวสิาหกิจ 
ดีเด่น จากส านกังานคระกรรมการ 
นโยบายรัฐวสิาหกิจ 

3.01 .283 ปานกลาง 2 

4.  เป็นธนาคารแห่งเดียวท่ีไดรั้บรางวลั Best  
trade  finance in Thailand จากนิตยสารธุรกิจ 
ระดบัโลก Global finance 

3.40 .491 ปานกลาง 1 

รวม 2.87 .226 ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 4-10 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร ดา้นช่ือเสียงขององคก์ร พบวา่ 
โดยรวมมีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 2.87 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.226 คือ อยูร่ะดบั 
ปานกลาง เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร ดา้นช่ือเสียงขององคก์ร 
อนัดบัแรก คือ เป็นธนาคารแห่งเดียวท่ีไดรั้บรางวลั Best trade  finance in Thailand จากนิตยสาร 
ธุรกิจระดบัโลก Global finance มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.40 อยูใ่นระดบัปานกลาง อนัดบัสอง คือ 
ธนาคารกรุงไทยไดรั้บรางวลัรัฐวสิาหกิจดีเด่น จากส านกังานคระกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 
มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.01 อยูใ่นระดบัปานกลาง อนัดบัสาม คือ คิดวา่ธนาคารกรุงไทย 
เป็นธนาคารท่ีมีส่ือเสียงใหบ้ริการมานานกวา่ 50 ปี มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 2.95 อยูใ่นระดบั 
ปานกลาง และอนัดบัท่ีส่ี คือ คิดวา่ธนาคารกรุงไทยมีการใหบ้ริการท่ีดี มีมาตรฐานระดบันานาชาติ 
มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 2.12 อยูใ่นระดบันอ้ย ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-11  ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
       ดา้นเอกลกัษณ์ขององคก์ร 
 

ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ขององค์กร 
ด้านเอกลกัษณ์ขององค์กร 

จ านวน (คน) 
n = 400 แปลผล ล าดับที ่

Χ  SD 
1.  ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทยเป็นตวักลาง 
ทางการเงินระหวา่งรัฐบาลกบัประชาชน 
ไดดี้ท่ีสุด 

3.87 0.830 มาก 2 

2.  ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคาร 
ของคนไทยอยา่งแทจ้ริง เน่ืองจากองคก์ร 
ภาครัฐของไทยเป็นผูถื้อหุน้ใหญ่ 

4.10 0.988 มาก 1 

3.  ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทยมีภาพพจน์ท่ีดี  
เพราะเป็นธนาคารท่ีรัฐใหก้ารสนบัสนุน 

3.53 1.003 มาก 3 

4.  ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคาร 
รัฐวสิาหกิจเพียงแห่งเดียวในประเทศ 

3.30 0.541 ปานกลาง 4 

รวม 3.70 0.510 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-11 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร ดา้นเอกลกัษณ์ขององคก์ร พบวา่ 
โดยรวมมีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.70 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.510 คือ อยูร่ะดบัมาก 
เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร ดา้นเอกลกัษณ์ขององคก์ร  
อนัดบัแรก คือ คิดวา่ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารของคนไทยอยา่งแทจ้ริง เน่ืองจากองคก์รภาครัฐ 
ของไทยเป็นผูถื้อหุน้ใหญ่ มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 4.10 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสอง คือ คิดวา่ 
ธนาคารกรุงไทยเป็นตวักลางทางการเงินระหวา่งรัฐบาลกบัประชาชนไดดี้ท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย ( ) 
เท่ากบั 3.87 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสาม คือ คิดวา่ธนาคารกรุงไทยมีภาพพจน์ท่ีดี เพราะเป็น 
ธนาคารท่ีรัฐใหก้ารสนบัสนุน มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.53 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ีส่ี คือ 
คิดวา่ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารรัฐวสิาหกิจเพียงแห่งเดียวในประเทศ มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.30 
อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-12  ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
       ดา้นคุณค่าหรือจรรยาบรรณขององคก์ร 
 

ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ขององค์กร 
ด้านคุณค่าหรือจรรยาบรรณขององค์กร 

จ านวน (คน) 
n = 400 แปลผล ล าดับที ่

Χ  SD 
1.  ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทย 
มีความซ่ือสัตยต่์อลูกคา้ 

3.76 0.989 มาก 1 

2.  ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทย 
มีจริยธรรมในการด าเนินงาน 

3.20 0.999 ปานกลาง 4 

3.  ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทย มุ่งเนน้ให้ 
พนกังานยดึหลกัคุณธรรมและจริยธรรม 
เป็นส าคญั 

3.56 0.912 มาก 2 

4.  ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทยปฏิบติังาน 
ภายใตก้รอบกฎหมายและขอ้ก าหนด 
อยา่งเคร่งครัด 

3.46 0.988 มาก 3 

รวม 3.49 0.510 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-12 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร ดา้นคุณค่าหรือจรรยาบรรณ 
ขององคก์ร พบวา่ โดยรวมมีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.49 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 
0.510 คือ อยูร่ะดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร ดา้นคุณค่า 
หรือจรรยาบรรณขององคก์ร อนัดบัแรก คือ คิดวา่ธนาคารกรุงไทยมีความซ่ือสัตยต่์อลูกคา้ 
มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.76 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสอง คือ คิดวา่ธนาคารกรุงไทยมุ่งเนน้ให ้
พนกังานยดึหลกัคุณธรรมและจริยธรรมเป็นส าคญั มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.56 อยูใ่นระดบัมาก 
อนัดบัสาม คือ คิดวา่ธนาคารกรุงไทยปฏิบติังานภายใตก้รอบกฎหมายและขอ้ก าหนดอยา่งเคร่งครัด 
มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.46 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ีส่ี คือ คิดวา่ธนาคารกรุงไทยมีจริยธรรม 
ในการด าเนินงาน มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.20 อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 
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ส่วนที ่3 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณสมบัติของผลติภัณฑ์ 
 วเิคราะห์ขอ้มูล การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) ในการแปลความหมายค่าเฉล่ียการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชห้ลกัเกณฑแ์ต่ละช่วงคะแนน 
เท่ากนั ดงัน้ี 
 คะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑม์าก 
 คะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑป์านกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑ์นอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑ์นอ้ยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4-13  ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์โดยรวม  
       และรายดา้น 
 

คุณสมบัติของผลติภัณฑ์ 
จ านวน (คน) 

n = 400 แปลผล ล าดับที ่

Χ  SD 
1.  คุณลกัษณะ (Feature) 3.57 0.593 มาก 3 
2.  คุณภาพ (Quality) 3.62 0.414 มาก 2 
3.  รูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑ์ (Design) 3.75 0.525 มาก 1 

รวม 3.65 0.303 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-13 คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ พบวา่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 
3.65 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.303 คือ อยูอ่ยูร่ะดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย 
พบวา่ คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ อนัดบัแรก คือ รูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑ์ (Design) มีค่าเฉล่ีย 
( ) เท่ากบั 3.75 เท่ากนั อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสอง คือ คุณภาพ (Quality) มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 
3.62 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัสาม คือ คุณลกัษณะ (Feature) มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.57  
อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-14  ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณสมบติัของผลิตภณัฑด์า้นคุณลกัษณะ 
   (Feature) 
 

คุณสมบัติของผลติภัณฑ์ 
ด้านคุณลกัษณะ (Feature) 

จ านวน (คน) 
n = 400 แปลผล ล าดับที ่

Χ  SD 
1.  แบบประกนัชีวติไดรั้บอนุญาตถูกตอ้ง 
ตามกฎของส านกังาน 

3.84 0.986 มาก 1 

2.  ไดรั้บความคุม้ครองตลอดอายสุัญญา 
ตามท่ีตกลงไว ้

3.74 1.054 มาก 2 

3.  การค านวณอตัราค่าเบ้ียประกนัมีความแม่นย  า 
ถูกตอ้ง 

3.20 0.989 ปานกลาง 4 

4.  มีการชดใชเ้งินตามสัญญา ผา่นการตรวจสอบ 
โดยผูต้รวจสอบท่ีไดรั้บการรับรอง 

3.54 0.865 มาก 3 

รวม 3.57 0.593 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-14 คุณสมบติัของผลิตภณัฑด์า้นคุณลกัษณะ (Feature) พบวา่ โดยรวม 
มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.57 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.593 คือ อยูร่ะดบัมาก 
เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ คุณสมบติัของผลิตภณัฑด์า้นคุณลกัษณะ (Feature) อนัดบัแรก คือ 
แบบประกนัชีวติไดรั้บอนุญาตถูกตอ้งตามกฎของส านกังาน มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.84  
อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสอง คือ ไดรั้บความคุม้ครองตลอดอายสุัญญาตามท่ีตกลงไว ้มีค่าเฉล่ีย 
( ) เท่ากบั 3.74 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสาม คือ มีการชดใชเ้งินตามสัญญา ผา่นการตรวจสอบ 

โดยผูต้รวจสอบท่ีไดรั้บการรับรอง มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.54 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ีส่ี คือ 

การค านวณอตัราค่าเบ้ียประกนัมีความแม่นย  า ถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.20 อยูใ่นระดบั 
ปานกลาง ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-15 ค่าเฉล่ียและค่าส่วนความเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ 
  ดา้นคุณภาพ (Quality) 
 

คุณสมบัติของผลติภัณฑ์ 
ด้านคุณภาพ (Quality) 

จ านวน (คน) 
n = 400 แปลผล ล าดับที ่

Χ  SD 
1.  เป็นหลกัประกนัเม่ือเกิดเหตุการณ์ไม่คาดฝัน 3.43 0.952 มาก 3 
2.  เง่ือนไขการจ่ายเงินปันผลมีความเหมะสม 3.52 1.054 มาก 2 
3.  เง่ือนไขการจ่ายค่าสินไหมมีความเหมาะสม 3.76 1.007 มาก 1 
4.  สิทธิประโยชน์ของผลิตภณัฑด์า้นระยะเวลา 
ตรงตามความตอ้งการ 

3.76 0.806 มาก 1 

รวม 3.62 0.414 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-15 คุณสมบติัของผลิตภณัฑด์า้นคุณภาพ (Quality) พบวา่ โดยรวม 
มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.62 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.414 คือ อยูร่ะดบัมาก 
เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ คุณสมบติัของผลิตภณัฑด์า้นคุณภาพ (Quality) อนัดบัแรก คือ 
เง่ือนไขการจ่ายค่าสินไหมมีความเหมาะสม และสิทธิประโยชน์ของผลิตภณัฑด์า้นระยะเวลา 
ตรงตามความตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.76 เท่ากนั อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสอง คือ เง่ือนไข 

การจ่ายเงินปันผลมีความเหมะสม มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.52 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัสาม คือ 

เป็นหลกัประกนัเม่ือเกิดเหตุการณ์ไม่คาดฝัน มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.43 อยูใ่นระดบัมาก 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-16  ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณสมบติัของผลิตภณัฑด์า้นรูปแบบ 
   การออกแบบผลิตภณัฑ์ (Design) 
 

คุณสมบัติของผลติภัณฑ์ 
ด้านรูปแบบการออกแบบผลิตภัณฑ์ (Design) 

จ านวน (คน) 
n = 400 แปลผล ล าดับที ่

Χ  SD 
1.  แบบประกนัมีความหลากหลาย 3.74 0.871 มาก 3 
2.  มีการใหผ้ลประโยชน์ท่ีหลากหลาย 
แก่ผูเ้อาประกนั 

3.93 1.042 มาก 1 

3.  มีระยะเวลาหลายช่วงใหเ้ลือกท าประกนัได ้
ตามความตอ้งการ 

3.55 0.958 มาก 4 

4. แบบประกนัมีความถูกตอ้งตรงตามประเภท 
ประกนั เช่น แบบสะสมทรัพย ์แบบประกนั 
สุขภาพ เป็นตน้ 

3.80 1.005 มาก 2 

รวม 3.75 0.525 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-16 คุณสมบติัของผลิตภณัฑด์า้นรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑ์ (Design) 
พบวา่ โดยรวมมีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.75 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.525 คือ 
อยูร่ะดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ คุณสมบติัของผลิตภณัฑด์า้นรูปแบบการออกแบบ 
ผลิตภณัฑ์ (Design) อนัดบัแรก คือ มีการใหผ้ลประโยชน์ท่ีหลากหลายแก่ผูเ้อาประกนั มีค่าเฉล่ีย 
( ) เท่ากบั 3.93 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสอง คือ แบบประกนัมีความถูกตอ้งตรงตามประเภท 

ประกนั เช่น แบบสะสมทรัพย ์แบบประกนัสุขภาพ เป็นตน้ มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.80  

อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสาม คือ แบบประกนัมีความหลากหลาย มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.74 
อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ีส่ี คือ มีระยะเวลาหลายช่วงใหเ้ลือกท าประกนัไดต้ามความตอ้งการ 
มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 3.55 อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 
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ส่วนที ่4 ทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1: คุณสมบติัของผลิตภณัฑส่์งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร: กรณีศึกษา 
ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิตผา่นธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุรี 
 H0: คุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์ไม่ส่งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร: กรณีศึกษา ผลิตภณัฑ์ 
ประกนัชีวติผา่นธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุรี 
 H1: คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ส่งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร: กรณีศึกษา ผลิตภณัฑ์ 
ประกนัชีวติผา่นธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุรี 
 
ตารางท่ี 4-17  ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
   (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ 
   ส่งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร กรณีศึกษา ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติผา่นธนาคารกรุงไทย 
   จ  ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุรี 
 

คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 
coefficients t Sig. 

Collinearity 
statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี 1.929 0.125  15.408 0.000   
1.  คุณลกัษณะ (Feature) 0.141 0.016 0.334 8.574 0.000* 0.992 1.008 
2.  คุณภาพ (Quality) 0.018 0.024 0.029 0.745 0.457 0.987 1.013 
3.  รูปแบบการออกแบบ 
ผลิตภณัฑ ์(Design) 

0.252 0.019 0.527 13.525 0.000* 0.990 1.010 

R 0.636       
R square 0.405       
Adjusted R square 0.400       
Durbin Watson 0.698       
F ratio 89.781 (0.000)     

* P-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-17 การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่ คุณภาพ 
(Quality) และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑ์ (Design) ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจาก 
ค่า Tolerance ทุกตวัแปร มีค่ามากวา่ 0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่  
ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรอิสระ "คุณสมบติัของผลิตภณัฑ"์  
และตวัแปรตาม “ภาพลกัษณ์องคก์ร” ซ่ึงเท่ากบั 0.636 ดงันั้น คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ 
กบัภาพลกัษณ์องคก์ร มีความสัมพนัธ์กนั โดยมีค่า R square  เท่ากบั 0.405 หรือร้อยละ 40.5 
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั  
0.05 แสดงวา่มีตวัแปรตน้ คือ คุณสมบติัของผลิตภณัฑอ์ยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านาย 
ผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตาม คือ ภาพลกัษณ์องคก์ร 
 สมการ Multiple linear regression ดงัน้ี 
 
 Unstandardized ŷ = 1.929 + 0.141 (X1) + 0.252 (X3)  
  
 เม่ือ ŷ = ภาพลกัษณ์องคก์ร 
   X1 = คุณสมบติัของผลิตภณัฑด์า้นคุณภาพ (Quality) 
   X3 = คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ดา้นรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑ์ (Design) 
 
 Standardized ŷ = 0.334 (X1) + 0.527 (X3)  
  
 เม่ือ ŷ = ภาพลกัษณ์องคก์ร 
   X1 = คุณสมบติัของผลิตภณัฑด์า้นคุณภาพ (Quality) 
   X3 = คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ดา้นรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑ์ (Design) 
 สมมติฐานท่ี 1.1 คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิต 
ส่งผลต่อบุคลิกภาพขององคก์ร 
 H0: คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ ไม่ส่งผล 
ต่อบุคลิกภาพขององคก์ร 
 H1: คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ ส่งผล 
ต่อบุคลิกภาพขององคก์ร 
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ตารางท่ี 4-18  ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
   (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบ 
   การออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ ส่งผลต่อบุคลิกภาพขององคก์ร 
 

คุณสมบัติ 
ของผลติภัณฑ์ 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients t Sig. 

Collinearity 
statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี 1.018 0.186  5.460 0.000   
1.  คุณลกัษณะ 
(Feature) 

-0.001 0.025 -0.001 -0.037 0.970 0.992 1.008 

2.  คุณภาพ (Quality) -0.026 0.035 -0.022 -0.740 0.460 0.987 1.013 
3.  รูปแบบ 
การออกแบบ 
ผลิตภณัฑ ์(Design) 

0.742 0.028 0.802 26.740 0.000* 0.990 1.010 

R 0.804       
R square 0.647       
Adjusted  R square 0.644       
Durbin Watson 0.669       
F ratio 241.968 (0.000)     

* P-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-18 การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis รูปแบบ 
การออกแบบผลิตภณัฑ์ (Design) ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร 
มีค่ามากวา่ 0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรอิสระ "คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบ 
การออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ" และตวัแปรตาม “บุคลิกภาพขององคก์ร” ซ่ึงเท่ากบั 0.804 
ดงันั้น คุณสมบติัของผลิตภณัฑก์บัภาพลกัษณ์องคก์รมีความสัมพนัธ์กนั โดยมีค่า R square เท่ากบั 
0.647 หรือ ร้อยละ 64.7 
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 
แสดงวา่มีตวัแปรตน้ คือ คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ 
อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตาม คือ บุคลิกภาพขององคก์ร 
 สมการ Multiple linear regression ดงัน้ี 
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 Unstandardized ŷ = 1.018 + 0.742 (X3)  
  
 เม่ือ ŷ = บุคลิกภาพขององคก์ร 
   X3 = คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ดา้นรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑ์ (Design) 
 

 Standardized ŷ  =  0.802 (X3)  
 
 เม่ือ ŷ = บุคลิกภาพขององคก์ร 
   X3 = คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ดา้นรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑ์ (Design) 
 สมมติฐานท่ี 1.2 คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิต 
ส่งผลต่อช่ือเสียงขององคก์ร 
 H0: คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ ไม่ส่งผล 
ต่อช่ือเสียงขององคก์ร 
 H1: คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ ส่งผล 
ต่อช่ือเสียงขององคก์ร 
 
ตารางท่ี 4-19  ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
   (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบ 
   การออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ ส่งผลต่อช่ือเสียงขององคก์ร 
 

คุณสมบัติ 
ของผลติภณัฑ์ 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients t Sig. 

Collinearity 
statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี 2.756 0.146  18.853 0.000   
1.  คุณลกัษณะ 
(Feature) 

0.016 0.019 0.043 0.846 0.398 0.992 1.008 

2.  คุณภาพ (Quality) 0.004 0.028 0.007 0.135 0.893 0.987 1.013 
3.  รูปแบบ 
การออกแบบผลิตภณัฑ ์
(Design) 

0.012 0.022 0.028 0.561 0.575 0.990 1.010 

R 0.053       
R square 0.003       
Adjusted R square -0.005       
Durbin Watson 0.648       
F ratio 0.369 (0.776)     

* P-value ≤ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-19 การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่ 
คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติเกิดปัญหา Multicollinearity 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรอิสระ "คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบ 
การออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ "และตวัแปรตาม “ช่ือเสียงขององคก์ร” ซ่ึงเท่ากบั 0.053 
ดงันั้น คุณสมบติัของผลิตภณัฑก์บัคุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑ์ 
ประกนัชีวติ มีความสัมพนัธ์กนั โดยมีค่า R square เท่ากบั 0.005 หรือร้อยละ 0.5 
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.776 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 
แสดงวา่มีตวัแปรตน้ คือ คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ 
ไม่สามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตาม คือ ช่ือเสียงขององคก์รได ้
 สมมติฐานท่ี 1.3 คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิต 
ส่งผลต่อเอกลกัษณ์ขององคก์ร 
 H0: คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ ไม่ส่งผล 
ต่อเอกลกัษณ์ขององคก์ร 
 H1: คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ ส่งผล 
ต่อเอกลกัษณ์ขององคก์ร 
 
ตารางท่ี 4-20  ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
   (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบ 
   การออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ ส่งผลต่อเอกลกัษณ์ขององคก์ร 
 

คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 
coefficients t Sig. 

Collinearity 
statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี 2.786 0.318  8.755 0.000   
1.  คุณลกัษณะ (Feature) 0.047 0.042 0.055 1.133 0.258 0.992 1.008 
2.  คุณภาพ (Quality) -0.043 0.060 -0.035 -0.719 0.473 0.987 1.013 
3.  รูปแบบการออกแบบ 
ผลิตภณัฑ ์(Design) 

0.241 0.047 0.248 5.091 0.000* 0.990 1.010 

R 0.261       
R square 0.068       
Adjusted R square 0.061       
Durbin Watson 0.789       
F ratio 9.675 (0.000)     

* P-value ≤ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-20 การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis รูปแบบ 
การออกแบบผลิตภณัฑ์ (Design) ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร 
มีค่ามากวา่ 0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรอิสระ "คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบ 
การออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ" และตวัแปรตาม “เอกลกัษณ์ขององคก์ร” ซ่ึงเท่ากบั 0.261 
ดงันั้น คุณสมบติัของผลิตภณัฑก์บัภาพลกัษณ์องคก์รมีความสัมพนัธ์กนั โดยมีค่า R square เท่ากบั 
0.068 หรือร้อยละ 6.8 
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 
แสดงวา่มีตวัแปรตน้ คือ คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ 
อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตาม คือ เอกลกัษณ์ขององคก์ร 
 สมการ Multiple linear regression ดงัน้ี 
 
 Unstandardized ŷ = 2.786 + 0.241 (X3)  
  
 เม่ือ ŷ = บุคลิกภาพขององคก์ร 
   X3 = คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ดา้นรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑ์ (Design) 
 
 Standardized ŷ = 0.248 (X3)  
  
 เม่ือ ŷ = บุคลิกภาพขององคก์ร 
   X3 = คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ดา้นรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑ์ (Design) 
 สมมติฐานท่ี 1.4 คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิต 
ส่งผลต่อคุณค่าหรือจรรยาบรรณขององคก์ร 
 H0: คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ ไม่ส่งผลต่อ 
คุณค่าหรือจรรยาบรรณขององคก์ร 
 H1: คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ ส่งผลต่อ 
คุณค่าหรือจรรยาบรรณขององคก์ร 
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ตารางท่ี 4-21  ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
   (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบ 
   การออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ ส่งผลต่อคุณค่าหรือจรรยาบรรณขององคก์ร 
 

คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 
coefficients t Sig. 

Collinearity 
statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี 1.158 0.263  4.396 0.000   
1.  คุณลกัษณะ 
(Feature) 

0.503 0.035 0.584 14.493 0.000* 0.992 1.008 

2.  คุณภาพ (Quality) 0.136 0.050 0.110 2.734 0.007* 0.987 1.013 
3.  รูปแบบ 
การออกแบบผลิตภณัฑ ์
(Design) 

0.013 0.039 0.013 0.332 0.740 0.990 1.010 

R 0.602       
R square 0.363       
Adjusted R square 0.358       
Durbin Watson 0.700       
F ratio 75.124 (0.000)     

* P-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-21 การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis คุณลกัษณะ 
(Feature) และคุณภาพ (Quality) ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร 
มีค่ามากวา่ 0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรอิสระ "คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบ 
การออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ" และตวัแปรตาม “คุณค่าหรือจรรยาบรรณขององคก์ร”  
ซ่ึงเท่ากบั 0.602 ดงันั้น คุณสมบติัของผลิตภณัฑก์บัภาพลกัษณ์องคก์ร มีความสัมพนัธ์กนั โดยมีค่า 
R square เท่ากบั 0.363 หรือร้อยละ 36.3 
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 
แสดงวา่มีตวัแปรตน้ คือ คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ 
อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตาม คือ คุณค่าหรือจรรยาบรรณ 
ขององคก์ร 
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 สมการ Multiple linear regression ดงัน้ี 
 
 Unstandardized ŷ = 1.158 + 0.503 (X1) + 0.136 (X2) 
  
 เม่ือ ŷ = คุณค่าหรือจรรยาบรรณขององคก์ร 
   X1 = คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ดา้นคุณลกัษณะ (Feature) 
   X2 = คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ดา้นคุณภาพ (Quality) 
 
 Standardized ŷ = 0.584 (X1) + 0.110 (X2) 
  
 เม่ือ ŷ = คุณค่าหรือจรรยาบรรณขององคก์ร 
   X1 = คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ดา้นคุณลกัษณะ (Feature) 
   X2 = คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ดา้นคุณภาพ (Quality) 
 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตารางท่ี 4-22  ผลการวเิคราะห์ผลสรุปการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมตฐิาน คุณสมบัตขิองผลติภณัฑ์ Sig. 
ผล 

การทดสอบ 
1 คุณสมบติัของผลิตภณัฑส่์งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร: 

กรณีศึกษา ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติผา่นธนาคาร 
กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุรี  

0.000* ปฏิเสธ H0 

1.1 คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบ 
ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ ส่งผลต่อบุคลิกภาพ 
ขององคก์ร 

0.000* ปฏิเสธ H0 

1.2 คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบ 
ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ ไม่ส่งผลต่อช่ือเสียง 
ขององคก์ร 

0.776 ยอมรับ H0 

1.3 คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบ 
ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ ส่งผลต่อเอกลกัษณ์ 
ขององคก์ร 

0.000* ปฏิเสธ H0 

1.4 คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบ 
ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ ส่งผลต่อคุณค่า 
หรือจรรยาบรรณขององคก์ร 

0.000* ปฏิเสธ H0 



บทที ่5 
สรุป อภปิราย และข้อเสนอแนะ 

 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวจิยัเร่ือง คุณสมบติัของผลิตภณัฑส่์งผลต่อภาพลกัษณ์ 
องคก์ร: กรณีศึกษา ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติผา่นธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุรี 
การวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใชว้จิยัเชิงพรรณนาดว้ยวธีิการส ารวจ (Survey 
research method) และเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire)โดยการเก็บขอ้มูล จ านวน  
400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของแบบสอบถามทั้งหมด มาวิเคราะห์โดยวธีิการทางสถิติตาม 
วตัถุประสงคก์ารวจิยั โดยน าเสนอผลการทดสอบและวเิคราะห์ขอ้มูล และแปลความหมาย 
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ียงัไม่มีผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ 
กบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัชลบุรี การจดัท าและการวิเคราะห์ขอ้มูลจากนั้น 
ผูว้จิยัไดน้ าขอ้มูลไปท าการประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS (Statistical package for the 
social sciences) ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน และส่วนการทดสอบสมมติฐานนั้นใชก้ารวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis: MRA) 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ 
 ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สรุปผลการวจิัย 
 ส่วนที ่1 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 62.0 มีอายรุะหวา่ง 36-45 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 30.0 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 41.7 มีรายไดอ้ยูท่ี่ 20,001- 
30,000 บาท/ เดือน คิดเป็นร้อยละ 40.0 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 39.0 
มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 54.5 และมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ของ บมจ. ธนาคารกรุงไทย 
ท่ีมากกวา่ 3 ปี คิดเป็นร้อยละ 43.0   
 ส่วนที ่2 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ขององค์กร 
 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร พบวา่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.44  
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ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.251 คือ อยูอ่ยูร่ะดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ 
ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร อนัดบัแรก คือ บุคลิกภาพองคก์ร และเอกลกัษณ์ขององคก์ร 
มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.70 เท่ากนั อยูใ่นระดบั มาก อนัดบัสอง คือ คุณค่าหรือจรรยาบรรณขององคก์ร 
มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.49 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัสาม คือ ช่ือเสียงขององคก์ร มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 
2.87 อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 
 ส่วนที ่3 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัคุณสมบัติของผลติภัณฑ์ 
 คุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์พบวา่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.65 ค่าส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.303 คือ อยูอ่ยูร่ะดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ คุณสมบติั 
ของผลิตภณัฑ ์อนัดบัแรก คือ รูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑ ์Design มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.75 เท่ากนั 
อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสอง คือ คุณภาพ (Quality) มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.62 อยูใ่นระดบัมาก 
และอนัดบัสาม คือ คุณลกัษณะ (Feature) มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.57 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
 ส่วนที ่4 ข้อมูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 คุณสมบติัของผลิตภณัฑส่์งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร: กรณีศึกษา 
ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิตผา่นธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุรี พบวา่ คุณสมบติั 
ของผลิตภณัฑส่์งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร: กรณีศึกษา ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิตผา่นธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุรี 
 สมมติฐานท่ี 1.1 คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิต 
ส่งผลต่อบุคลิกภาพขององคก์ร พบวา่ รูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิต ส่งผลต่อ 
บุคลิกภาพขององคก์ร 
 สมมติฐาน 1.2 คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิต 
ส่งผลต่อช่ือเสียงขององคก์ร พบวา่ คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑ ์
ประกนัชีวติ ไม่ส่งผลต่อช่ือเสียงขององคก์ร 
 สมมติฐาน 1.3 คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิต 
ส่งผลต่อเอกลกัษณ์ขององคก์ร พบวา่ รูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิต ส่งผลต่อ 
เอกลกัษณ์ขององคก์ร 
 สมมติฐาน 1.4 คุณลกัษณะ คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิต 
ส่งผลต่อคุณค่าหรือจรรยาบรรณขององคก์ร พบวา่ คุณลกัษณะและคุณภาพ ส่งผลต่อคุณค่าหรือ 
จรรยาบรรณขององคก์ร 
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อภิปรายผลการวจิัย 
 สมมติฐานท่ี 1 คุณสมบติัของผลิตภณัฑส่์งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร: กรณีศึกษา 
ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิตผา่นธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุรี พบวา่ คุณภาพ 
และรูปแบบการออกแบบผลิตภณัฑส่์งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์รสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
ชุติวตั ธนามี (2557) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจท าประกนัภยัแบบสะสมทรัพย ์
ของกลุ่มวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีกรมธรรมป์ระกนัชีวติ 
อยูแ่ลว้ จ  านวน 1 กรมธรรม ์รูปแบบท่ีชอบมากท่ีสุด คือ แบบสะสมทรัพย ์โดยมีจ านวนมากถึง 
78 เปอร์เซ็นต ์เหตุผลในการตดัสินใจท าประกนัอนัดบัแรกเป็นรูปแบบของเงินออม รองลงมา คือ 
เพื่อสิทธิทางภาษี และเพื่อเป็นค่ารักษาพยาบาลตามล าดบั เงินเอาประกนัส่วนใหญ่อยูท่ี่ 100,000- 
500,000 บาท ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจท าประกนั มากท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้นบุคลากา 
และการใหบ้ริการ และพบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ไม่มีผลต่อการตดัสินใจท าประกนัภยัเลย 
และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของณภทัรชานนัท ์คงแกว้ (2557) ศึกษาเร่ือง การเปรียบเทียบ 
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผา่นตวัแทน บริษทั กรุงไทย-แอก็ซ่า 
จ  ากดั (มหาชน) พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ลูกคา้ส่วนใหญ่พึงพอใจในเร่ืองการอธิบายเง่ือนไข 
แต่ละผลิตภณัฑไ์ดถู้กตอ้งมากท่ีสุด ดา้นช่องทางการติดต่อพอใจเร่ือง ความรวดเร็วในการบริการ 
สอบถาม/ แกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ โดยรวมลูกคา้พอใจช่องทางการใหบ้ริการผา่นธนาคารกรุงไทย 
มากกวา่ตวัแทน เพราะภาพลกัษณ์น่าเช่ือถือ แต่ในเร่ืองของส่วนลดลูกคา้พอใจตวัแทนมากกวา่ 
เน่ืองจากอตัราค่าเบ้ียถูกกวา่ธนาคารในส่วนของบุคคลให้บริการลูกคา้พึงพอใจช่องทางธนาคาร 
มากกวา่ เน่ืองจากพนกังานมีความน่าเช่ือถือเป็นท่ีปรึกษาทางการเงินได ้และยงัสอดคลอ้งกบั 
งานวจิยัของจกัรินทร์ เจริญนิติกุล (2556) ศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์องคก์ร ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ 
และความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์รท่ีมีอิทธิพลต่อคุณค่าตราสินคา้ 7-Eleven กรณีศึกษา 
ร้านสะดวกซ้ือ 7-Eleven ในแขวงสีลม จงัหวดักรุงเทพมหานคร พบวา่ ภาพลกัษณ์องคก์ร 
ภาพลกัษณ์ร้านคา้ และความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์รมีอิทธิพลต่อคุณค่าตราสินคา้ 7-Eleven 
โดยภาพลกัษณ์ของร้านคา้ในดา้นความสะดวกของท่ีตั้งร้าน มีอิทธิพลต่อคุณค่าตราสินคา้มากท่ีสุด 
รองลงมา คือ ดา้นภาพลกัษณ์ เอกลกัษณ์องคก์ร และความรับผดิชอบต่อสังคม ตามล าดบั ดงันั้น  
7-Eleven จึงควรใหค้วามส าคญัในการรักษาพฒันาภาพลกัษณ์ของร้านคา้ใหดี้ยิง่ข้ึน เน่ืองจาก 
เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภครับรู้ถึงคุณค่าตราสินคา้ 7-Eleven ไดง่้ายท่ีสุด 
 
 
 



54 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังนี ้
 จากการศึกษา พบวา่ คุณสมบติัของผลิตภณัฑส่์งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร: กรณีศึกษา 
ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิตผา่นธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุรี ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ 
ดงัน้ี  
 1.  ธนาคารกรุงไทย ควรมีการส ารวจความตอ้งการของผูบ้ริโภค ธนาคารจ าเป็นตอ้ง 
ทราบวา่ปัจจุบนักลุ่มลูกคา้ของธนาคารส่วนใหญ่เป็นกลุ่มใด แต่ละกลุ่มของลูกคา้นั้น 
มีความตอ้งการแตกต่างกนัอยา่งไร เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาภาพลกัษณ์ 
ขององคก์รใหต้อบโจทยแ์ก่ลูกคา้ทุกกลุ่ม โดยปัจจุบนัธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารรัฐวิสาหกิจ 
มีรัฐบาลเป็นผูส้นบัสนุน ลูกคา้ส่วนใหญ่ของธนาคารจะเป็นลูกคา้กลุ่มขา้ราชการ พนกังานราชการ 
เน่ืองจากหน่วยงานภาครัฐจะจ่ายเงินเดือนผา่นธนาคารกรุงไทย ท าใหลู้กคา้กลุ่มน้ีจะเป็นลูกคา้ 
ของธนาคารไปโดยปริยาย ในจุดน้ีถือวา่เป็นขอ้ไดเ้ปรียบของธนาคารอยา่งหน่ึง ธนาคารควรใช ้
ขอ้ไดเ้ปรียบน้ีใหเ้ป็นประโยชน์ ซ่ึงธนาคารสามารถใชข้อ้มูลท่ีมีอยูใ่นฐานขอ้มูลน้ีมาท าการตลาด 
หรือออกแบบผลิตภณัฑ์เพื่อใหต้อบสนองแก่ลูกคา้กลุ่มน้ีได ้เช่น ขอ้มูลจ านวนบุคลากร 
ในหน่วยงาน อตัราเงินเดือนเฉล่ีย เพศ อาย ุขอ้มูลเหล่าน้ีลว้นมีประโยชน์ต่อการท าการตลาด 
แต่เน่ืองจากธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารรัฐวสิาหกิจดงักล่าวไปแลว้ขา้งตน้นั้น ท าใหภ้าพลกัษณ์ 
ของธนาคารโดยรวมคลา้ยกบังานราชการ ซ่ึงจะรู้สึกวา่เขา้ถึงยาก ระบบงานล่าชา้ ไม่ทนัสมยัเท่ากบั 
เอกชน ท าใหลู้กคา้ท่ีประกอบธุรกิจรายยอ่ยจนถึงขนาดกลาง บริษทั หา้งร้านต่าง ๆ จะไม่ค่อยนิยม 
ใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จะเลือกใชธ้นาคารพาณิชยข์องเอกชนมากกวา่ เพราะรู้สึกวา่รวดเร็วกวา่ 
และระบบมีความทนัสมยักวา่ผลิตภณัฑท่ี์ออกแบบมามีความทนัสมยัมากกวา่ ดงันั้น ธนาคาร 
กรุงไทย จึงควรมีการพฒันาภาพลกัษณ์ใหดู้ทนัสมยัมากข้ึน 
 2.  ธนาคารกรุงไทย ควรมีการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัธุรกิจประกนัของธนาคาร 
ผา่นส่ือต่าง ๆ ใหม้ากยิง่ข้ึน เพื่อใหเ้ป็นท่ีรู้จกัของประชาชน เพราะปัจจุบนัส่ือต่าง ๆ ท่ีน าเสนอ 
ออกมา ยงัมีนอ้ยถา้เทียบกบับริษทัท่ีขายผา่นทางธนาคารอ่ืน เน่ืองจากช่ือเสียงยงัเป็นส่วนส าคญั 
ในการตดัสินใจซ้ือ เพราะฉะนั้นธนาคารกรุงไทยจึงควรมีการประชาสัมพนัธ์ใหม้ากข้ึน  
การท่ีผูบ้ริโภคไดย้นิหรือฟังซ ้ าบ่อย ๆ จะท าใหรู้้สึกคุน้เคย เกิดความคลอ้ยตาม จ าไดแ้ละหากมี 
ความตอ้งการจะซ้ือเม่ือไหร่ก็จะนึกถึงก่อนเป็นอนัดบัแรก  
 3.  ธนาคารกรุงไทยควรใหค้วามส าคญักบัคุณสมบติัของผลิตภณัฑใ์นเร่ืองรูปแบบ 
ของกรมธรรมป์ระกนัชีวติท่ีหลากหลายและเหมาะสมกบัผูบ้ริโภค ปัจจุบนัแบบประกนัชีวติ 
ของธนาคารเม่ือเทียบกบัของบริษทัประกนัอ่ืน ๆ หรือธนาคารอ่ืน ยงัไม่มีความหลากหลาย  
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และยงัไม่ครอบคลุมเท่าท่ีควร ควรมีการพฒันาและเรียนรู้คู่แข่งอยูเ่สมอเพื่อไม่ใหย้อดการขาย 
ลดระดบัลงเน่ืองจากการแข่งขนัท่ีรุนแรงของธุรกิจธนาคารพาณิชย ์รวมถึงการขายประกนัชีวติ 
ผา่นช่องทางธนาคาร แบบประกนัชีวติท่ีน าเสนอแก่ลูกคา้ควรมีรูปแบบท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย 
ผลประโยชน์โดยรวมคุม้ค่าแก่การลงทุน รวมถึงตอ้งบอกเง่ือนไขต่าง ๆ ใหช้ดัเจนเพื่อป้องกนั 
ปัญหาท่ีเกิดข้ึน หากเกิดการผดิเง่ือนไขข้ึน และผลประโยชน์ท่ีไดรั้บไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั 
อาจก่อให้เกิดผลเสียแก่ธนาคารในดา้นช่ือเสียง ความเช่ือมัน่ ความน่าเช่ือถือ ท าให้เกิดภาพลกัษณ์ 
ท่ีไม่ดีแก่ธนาคาร 
 ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
 1.  ควรมีการศึกษากลุ่มประชากร/ กลุ่มตวัอยา่ง กลุ่มอ่ืน ๆ ในสถานท่ีแตกต่างกนั 
เพื่อขอ้มูลท่ีไดม้านั้นจะไดมี้ความคิดเห็นหลากหลาย มีทศันะคติท่ีแตกต่างกนั และมีความน่าเช่ือถือ 
 2.  ควรมีการศึกษาดา้นส่ือ วา่ส่ือดา้นใดจะมีประสิทธิภาพในการจูงใจใหลู้กคา้ตดัสินใจ 
มากท่ีสุด เพราะส่ือโฆษณาในปัจจุบนัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของลูกคา้ อีกทั้งการท่ีจะเลือกใช ้
ส่ือต่าง ๆ มาโฆษณาหรือประชาสัมพนัธ์นั้น มีค่าใชจ่้ายในท่ีสูงพอสมควร ดงันั้น ควรมีการศึกษา 
หาขอ้มูลก่อนการเลือกใชส่ื้อ เพื่อใหผ้ลท่ีไดรั้บมีประสิทธิภาพสูงสุด  
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แบบสอบถามท่ีใชใ้นการวจิยั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 
 

หัวข้องานวจัิย คุณสมบัติของผลติภัณฑ์ส่งผลต่อภาพลกัษณ์องค์กร: กรณีศึกษา ผลติภัณฑ์ 
ประกนัชีวติผ่านธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจังหวดัชลบุรี 
 ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ี จดัท าข้ึนเพื่อน าขอ้มูลไปประกอบการคน้ควา้ขอ้มูลแบบอิสระ 
ของนกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา  
จึงใคร่ขอความกรุณาจากท่าน โปรดใหข้อ้มูลในแบบสอบถามน้ี ซ่ึงแบบสอบถามจะถูกเก็บเป็น 
ความลบั และจะใชป้ระโยชน์เฉพาะดา้นการคน้ควา้อิสระน้ีเท่านั้น ผูค้น้ควา้ขอขอบพระคุณผูต้อบ 
แบบสอบถามทุกท่านมา ณ โอกาสน้ีดว้ย  
 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ 
 
ส่วนที ่1  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ จ านวน 7 ขอ้ 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน  ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
 
1.  เพศ 
   1.  ชาย   2.  หญิง 
 
2.  อาย ุ
   1.  นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 25 ปี   2.  26-35 ปี 
   3.  36-45 ปี   4.  46-55 ปี 
   5.  55 ปีข้ึนไป 
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3.  อาชีพ 
   1.  ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ   2.  พนกังานบริษทัเอกชน 
   3.  ธุรกิจส่วนตวั   4.  อ่ืน ๆ 
 
4.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
   1.  ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20,000บาท/ เดือน   2.  20,001-30,000 บาท/ เดือน 
   3.  30,001-40,000 บาท/ เดือน   4.  มากกวา่ 40,001 บาทข้ึนไป/ เดือน  
 
5.  ระดบัการศึกษา (ท่ีส าเร็จการศึกษาแลว้หรือก าลงัศึกษาอยู)่ 
   1.  ต ่ากวา่อนุปริญญา   2.  อนุปริญญา/ ปวส. 
   3.  ปริญญาตรี   4.  สูงกวา่ปริญญาตรี 
 
6.  สถานภาพ 
   1.  โสด   2.  สมรส 
   3.  หมา้ย/ หยา่ร้าง 
 
7.  ระยะเวลาท่ีท่านเป็นลูกคา้ของ บมจ. ธนาคารกรุงไทย 
   1.  ต ่ากวา่ 1 ปี   2.  1-3 ปี 
   3.  มากกวา่ 3 ปี 
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ส่วนที ่2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
ค าช้ีแจง โปรดตอบค าถามต่อไปน้ี โดยท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัท่านมากท่ีสุด 
 เพียง 1 ค าตอบ 
 

ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์องค์กร 
ระดับความส าคัญจากมากไปน้อย 

5 4 3 2 1 

บุคลกิภาพองค์กร 
8 ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทย มีความแขง็แรง 

มัน่คงทางการเงิน 
     

9 ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทย มีความเป็นผูน้ า 
ทางการเงิน 

     

10 ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทย มีความน่าเช่ือถือ      
11 ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทย มีความทนัสมยั 

ในรูปแบบการบริการ 
     

ช่ือเสียงขององค์กร 
12 ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคาร 

ท่ีมีช่ือเสียงใหบ้ริการมานานกวา่ 50 ปี 
     

13 ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทย มีการใหบ้ริการท่ีดี 
มีมาตรฐานระดบันานาชาติ 

     

14 ธนาคารกรุงไทยไดรั้บรางวลัรัฐวสิาหกิจดีเด่น 
จากส านกังานคณะกรรมการนโยบาย 
รัฐวสิาหกิจ 

     

15 เป็นธนาคารแห่งเดียวท่ีไดรั้บรางวลั Best 
trade finance in Thailand จากนิตยสารธุรกิจ 
ระดบัโลก Global finance 

     

เอกลกัษณ์ขององค์กร 
16 ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทยเป็นตวักลาง 

ทางการเงินระหวา่งรัฐบาลกบัประชาชนไดดี้ 
ท่ีสุด 

     

 



65 

ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์องค์กร 
ระดับความส าคัญจากมากไปน้อย 

5 4 3 2 1 
17 ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคาร 

ของคนไทยอยา่งแทจ้ริง เน่ืองจากองคก์ร 
ภาครัฐของไทยเป็นผูถื้อหุน้ใหญ่ 

     

18 ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทย มีภาพพจน์ท่ีดี 
เพราะเป็นธนาคารท่ีรัฐใหก้ารสนบัสนุน 

     

19 ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารรัฐวสิาหกิจ 
เพียงแห่งเดียวในประเทศ 

     

คุณค่าหรือจรรยาบรรณขององค์กร 
20 ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทย มีความซ่ือสัตย ์

ต่อลูกคา้ 
     

21 ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทย มีจริยธรรม 
ในการด าเนินงาน 

     

22 ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทยมุ่งเนน้ใหพ้นกังาน 
ยดึหลกัคุณธรรมและจริยธรรมเป็นส าคญั 

     

23 ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทยปฏิบติังานภายใต ้
กรอบกฎหมายและขอ้ก าหนดอยา่งเคร่งครัด 
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ส่วนที ่3 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ 
ค าช้ีแจง โปรดตอบค าถามต่อไปน้ี โดยท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงตามความคิดเห็น 
 ของท่านมากท่ีสุดเพียง 1 ค าตอบ ดงัน้ี 
 

ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์องค์กร 
ระดับความส าคัญจากมากไปน้อย 

5 4 3 2 1 
คุณลกัษณะ (Feature) 

24 แบบประกนัชีวติไดรั้บอนุญาตถูกตอ้ง 
ตามกฎของส านกังานคณะกรรมการก ากบั 
และส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั 

     

25 ไดรั้บความคุม้ครองตลอดอายสุัญญา 
ตามท่ีตกลงไว ้

     

26 การค านวณอตัราค่าเบ้ียประกนั มีความแม่นย  า 
ถูกตอ้ง 

     

27 มีการชดใชเ้งินตามสัญญาผา่นการตรวจสอบ 
โดยผูต้รวจสอบท่ีไดรั้บการรับรอง 

     

คุณภาพ (Quality) 
28 เป็นหลกัประกนัเม่ือเกิดเหตุการณ์ไม่คาดฝัน      
29 เง่ือนไขการจ่ายเงินปันผลมีความเหมะสม      
30 เง่ือนไขการจ่ายค่าสินไหมมีความเหมาะสม      
31 สิทธิประโยชน์ของผลิตภณัฑด์า้นระยะเวลา 

ตรงตามความตอ้งการ 
     

รูปแบบการออกแบบผลติภัณฑ์ (Design) 
32 แบบประกนัมีความหลากหลาย      
33 มีการใหผ้ลประโยชน์ท่ีหลากหลาย 

แก่ผูเ้อาประกนั 
     

34 มีระยะเวลาหลายช่วงใหเ้ลือกท าประกนั 
ไดต้ามความตอ้งการ 

     

35 แบบประกนัมีความถูกตอ้งตรงตามประเภท
ประกนัเช่น แบบสะสมทรัพยแ์บบประกนั
สุขภาพ เป็นตน้ 
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ผลการตรวจอกัขราวสุิทธ์ิ 
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 บทที ่3 
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 บทที ่5 
 


