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บทคดัย่อ 

 
         บทความวิจยันี้ว ัตถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะหจ์ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 2) เพื่อศกึษาการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ที่
ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง และ 3) เพื่อศกึษาความ
รบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ที่ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ภาคเหนือ
ตอนล่าง เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถาม กลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ 
กลุ่มลูกค้าของธนาคารอาคารสงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่าง จ านวน 400 ราย สถติทิี่ใช้ในการ
วเิคราะห ์คอื ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ค่า T-Test ค่า One way ANOVA 
และการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ ผลการวิจยัพบว่า 1) เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศึกษา อาชพี และรายได้ต่อเดอืน ที่แตกต่างกันมผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 2) ความสมัพันธ์ระหว่าง
ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ กบัการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (CRM) พบว่า การ
บรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้ ดา้นการก าหนดโปรแกรมเพื่อสรา้ง
ความสมัพนัธ ์มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง R2 เท่ากบั 
0.993 ไดร้อ้ยละ 99.30 3) ความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์กบั
ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) พบว่า ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ดา้นความรบัผดิชอบ
ต่อผู้บริโภค ด้านการร่วมพฒันาชุมชน และสงัคม ด้านการดูแลรกัษาสิ่งแวดล้อม มผีลต่อ
ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง R2 เท่ากบั 0.964 ไดร้อ้ยละ 96.40 
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Abstract 

 
         The aims of this research were to study and compare the image of the 
Government Housing Bank classified by personal factors, investigate customer 
relationship management (CRM) affecting the image of the Government Housing Bank, 
North Branch, Downtown Department, and examine social responsibility (CSR) affecting 
the image of the Government Housing Bank, North Branch, Downtown Department. The 
dada of this exploratory research were collected by using a questionnaire. The sample 
consisted of 400 customers of the Government Housing Bank in the lower northern 
region. The statistics used for analyzing the data were frequency, percentage, mean, 
standard deviation, t-test One-Way ANOVA and Multiple Regression. The results 
showed that the factors: gender, age, status, education level, occupation and monthly 
income affected the decision of using different the image of the Government Housing 
Bank differently at the statistical significance level of .05. In terms of the relationship 
between the image of the Government Housing Bank and customer relationship 
management (CRM), it was found that, to create a customer database, customer 
creation program affected the image of the Government Housing Bank in the lower 
northern region R2 equal to 0.993. Also, as for the relationship between the image of 
the Government Housing Bank and the social responsibility (CSR), it was found that 
consumer responsibility, participation in community, and social development, and 
environmental preservation affected the image of the Government Housing Bank in the 
lower northern region R2 equal to 0.964. 
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จนท าใหว้ทิยานิพนธฉ์บบัน้ีส าเรจ็ลุล่วงไดด้ว้ยด ี
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บทท่ี 1 
 

บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 สถาบนัการเงนิถือเป็นองค์ประกอบหนึ่งที่มบีทบาทส าคญัต่อระบบเศรษฐกิจ โดยมี
บทบาทเป็นสื่อกลางทางการเงนิ ท าหน้าที่หลกัในการระดมเงนิออมโดยการรบัฝากเงนิจาก
ประชาชน หน่วยธุรกจิ และหน่วยงานราชการต่างๆ แล้วท าการกระจายสนิเชื่อในรูปแบบของ
การให้กู้ยมื หรอืการลงทุนในหลกัทรพัยต่์างๆ ถอืเป็นบทบาทที่ส าคญัต่อการพฒันาเศรษฐกจิ
ของประเทศไทย ธนาคารอาคารสงเคราะห์เป็นสถาบนัการเงนิเฉพาะกจิ มฐีานะเป็นรฐัวสิาหกจิ
ในสงักดักระทรวงการคลงั จดัตัง้ขึ้นโดยกฎหมาย ถือก าเนิดขึ้นวนัที่ 9 มกราคม พ.ศ. 2496 
เพื่อช่วยเหลอืทางการเงนิให้ประชาชนได้มทีี่อยู่อาศยัตามควรแก่อตัภาพ (ธนาคารอาคาร
สงเคราะห,์ 2564) 

ดว้ยสภาวะเศรษฐกจิของประเทศไทยในปัจจุบนั มกีารเปลีย่นแปลงไปในหลายๆ ดา้น 
อนัเน่ืองมาจากวกิฤตกิารณ์สถาบนัการเงนิปี พ.ศ. 2540 วกิฤตกิารณ์น ้าท่วมใหญ่ปี พ.ศ. 2554 
การเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซยีนในปี พ.ศ. 2558 และในปี พ.ศ. 2563 – 2564 ได้รบั
ผลกระทบอย่างมากจากสถานกรณ์การแพร่ระบาดของโรคตดิเชื้อไวรสัโคโรนา 2019 (COVID-
19) ส่งผลใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงระบบเศรษฐกจิและสงัคมอย่างต่อเนื่อง โดยประสบปัญหาดา้น
การตลาด เงนิทุน แรงงาน การบรหิารจดัการ รวมถงึปัญหาดา้นการบญัช ีท าใหต้้องเร่งปรบัตวั
ใหร้วดเรว็เท่าทนัต่อการเปลีย่นแปลง ดว้ยการบรหิารองคก์รทีม่ปีระสทิธภิาพ เพื่อสรา้งความพงึ
พอใจใหล้กูคา้ไดม้ากทีสุ่ด สิง่ส าคญัทีจ่ะสนบัสนุนการบรหิารจดัการองคก์รใหม้ปีระสทิธภิาพ คอื 
การมรีะบบลูกคา้สมัพนัธท์ี่เหมาะสม (Chen & Chen, 2004) เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการ
บรหิารจดัการภายในองคก์ร เพื่อเป็นปัจจยัทีส่นับสนุนการปฏบิตังิาน ช่วยสนับสนุนใหผู้บ้รหิาร
ตดัสนิใจได้อย่างถูกต้องแม่นย าบนพื้นฐานของข้อมูลที่ทนัสมยัตลอดเวลา นอกจากนี้ยงัเป็น
ปัจจยัทีส่นบัสนุนใหผู้บ้รหิารไดเ้หน็โอกาสทางธุรกจิมากขึน้ เพื่อใหธุ้รกจิสามารถแสวงหาโอกาส
ใหม่ที่มศีักยภาพในการแข่งขนัเหนือกว่าอดีต ซึ่งจะส่งผลให้ผลการด าเนินงานเป็นไปตาม
เป้าหมายทีว่างไว ้(จริฐัตกิาล วุฒพินัธ,์ 2549) รวมไปถงึการทีอ่งคก์รมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม 
(CSR) ในแง่ของพนักงาน เกดิความภาคภูมใิจในการท างานร่วมกบัองค์กร ไดร้บัความสุขจาก
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การปฏบิตังิานในหน้าทีน่อกเหนือจากผลตอบแทนในรปูตวัเงนิ ท าใหอ้งคก์รสามารถทีจ่ะรักษา
พนักงานที่มคีวามสามารถไว้ และในขณะเดยีวกนั ก็สามารถที่จะชกัชวนบุคลากรที่มคีุณภาพ
และเป็นทีต่อ้งการใหเ้ขา้มาท างานกบัองคก์รได ้ท าใหอ้งคก์รสามารถสรา้งรายไดแ้ละมสี่วนแบ่ง
ทางการตลาดเพิ่มขึ้น อันมาจากการที่ลูกค้าพิจารณาเลือกใช้บริการจากองค์กรที่มีความ
รบัผดิชอบต่อสงัคมและไม่ท าลายสิง่แวดลอ้ม (Porter and Kamer, 2006) และจากสภาวะทีม่ ี
การแข่งขนักันสูงขึ้น ธนาคารอาคารสงเคราะห์จึงได้มกีารน ากลยุทธ์ และรูปแบบด้านการ
ให้บริการที่หลากหลาย เพื่อจูงใจให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือ เชื่ อมัน่ และประทับใจในการ
ให้บรกิาร ดงันัน้ การพฒันาด้านการบรกิารของธนาคาร และการอ านวยความสะดวกให้กับ
ลูกคา้ของธนาคาร ท าใหเ้กดิความรูส้กึทีด่ ีเกดิความประทบัใจ จงึก่อใหเ้กดิภาพลกัษณ์ทีด่ขีอง
ธนาคาร ภาพลกัษณ์ทีด่ขีองธนาคารเกดิจากการกระท า หรอืพฤตกิรรมองคก์ร การบรหิาร และ
การประชาสมัพนัธ์ โดยเกิดเป็นภาพที่บุคคลรบัรู้จากประสบการณ์ หรอืมคีวามประทบัใจที่
เกดิขึน้ในจติใจของบุคคลทีม่ต่ีอหน่วยงาน สถาบนั หรอืองคก์รต่างๆ และมคีวามส าคญัอย่าง
มากต่อความส าเร็จขององค์กรทัง้ในระยะสัน้ และระยะยาว ดังนัน้ การให้ความส าคัญกับ
ภาพลักษณ์จึงเป็นสิ่งส าคัญ ธนาคารจึงสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้เกิดขึ้นในสายตาผู้บริโภค 
พนกังาน รวมถงึประชาชนทัว่ไป โดยจะศกึษาในประเดน็ดงันี้ (วมิลมาศ ปฐมวณชิกุล, 2548) 

การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) เป็นแนวคดิทีห่ลายองค์กรน ามาประยุกต์ใชเ้พื่อสรา้ง
ความสมัพนัธท์ีด่กีบัลกูคา้ ซึง่ความสมัพนัธน์ัน้เกดิจากการทีธ่นาคารทราบถงึความต้องการของ
ลูกค้า ซึ่งความต้องการของลูกคา้นัน้ได้มาจากการวเิคราะห์ขอ้มูลและน าผลที่ไดม้าเสนอ หรอื
ตอบสนองได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า เพื่อให้เกดิความพงึพอใจ และประทบัใจสูงสุด 
รวมถงึเตม็ใจทีจ่ะใชบ้รกิารในครัง้ต่อๆ ไป ซึง่กลยทุธด์งักล่าวสามารถสรา้งความภกัดขีองลูกคา้
ในระยะยาว และยงัช่วยสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ ี(ปิยะฉตัร ช่างไม,้ 2557)  

ความรบัผดิชอบต่อสงัคมของธุรกจิ ( Corporate Social Responsibility) หรอื CSR 
เป็นแนวคดิด าเนินธุรกจิดว้ยหลกัการ และการก ากบัดูแลกจิการที่ด ียดึหลกัจรยิธรรม และธรร
มาภบิาลในการบรหิารองคก์รควบคู่ไปกบัการดูแลรกัษาสิง่แวดล้อม และค านึงถงึผลกระทบต่อ
สงัคม ซึง่แนวคดินี้เป็นสิง่ทีอ่งคก์รทัว่โลกใหค้วามส าคญัเป็นอย่างมาก เพราะการเป็นองคก์รทีด่ ี
ประสบความส าเรจ็ และเตบิโตไดอ้ยา่งยัง่ยนืนัน้ องคก์รตอ้งไมเ่พยีงแต่ด าเนินธุรกจิเพื่อแสวงหา
ก าไรเป็นหลกัแต่เพยีงอยา่งเดยีว แต่ยงัมกีารแสดงออกของพฤตกิรรมองคก์รต่อสงัคมภายนอก 
โดยการท าผลประโยชน์ตอบแทนใหก้บัสงัคม อกีทัง้มกีารระบุหลกัการ และแนวปฏบิตัขิองความ
รบัผดิชอบต่อสงัคม ซึง่ถา้หากองคก์รใดทีส่ามารถปฏบิตัติามความรบัผดิชอบต่อสงัคมของธุรกจิ
ได้ องค์กรนัน้จะไม่เพียงแต่ไดร้บัผลดต่ีอภาพลกัษณ์ของสนิค้า และการบรกิาร แต่ยงัสามารถ
ส่งผลต่อผูบ้รโิภคใหเ้กดิความมัน่ใจในองคก์ร และท าใหเ้กดิความจงรกัภกัดต่ีอตราสนิคา้ไดอ้กี
ดว้ย (รพพีรรณ วงศป์ระเสรฐิ, 2549 : 32) 
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         ดว้ยเหตุนี้ ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจที่จะศกึษาถงึการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (CRM) และ
ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ทีม่ผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ภาคเหนือ
ตอนล่าง ผลการวจิยัที่ได้สามารถน าไปใช้เพื่อเป็นประโยชน์ในการพฒันาปรบัปรุง และน าไป
ประยกุตใ์ชใ้หเ้หมาะสมเพื่อใหเ้กดิภาพลกัษณ์ทีด่ขีองธนาคารต่อไป 

 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศกึษาเปรยีบเทยีบภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์จ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล 

2. เพื่อศึกษาการบรหิารลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM) ที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะหภ์าคหนือตอนล่าง 

3. เพื่อศึกษาความรบัผิดชอบต่อสงัคม (CSR) ที่ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง 

 
สมมติฐานการวิจยั 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์
ภาคเหนือตอนล่างทีแ่ตกต่างกนั 

2. การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์
ภาคเหนือตอนล่าง 

3. ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์
ภาคเหนือตอนล่าง 

         
ขอบเขตของการวิจยั 

          1. ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
         ประชากร ได้แก่ กลุ่มลูกค้าของธนาคารอาคารสงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่าง และ
ก าหนดกลุ่มตวัอย่างโดยการใชก้ารก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างตามแนวทาง Yamane Taro 
(1973) ดว้ยระดบัความเชื่อมัน่ 95% และค่าความคลาดเคลื่อน 5% ไดข้นาดตวัอย่างประมาณ 
392 ตวัอย่าง เพื่อให้ได้ขอ้มูลจากแบบสอบถามตามจ านวนทีก่ าหนดจงึได้ก าหนดใหม้ีการท า
แบบสอบถามเพิม่เตมิเป็น 400 ราย เพื่อป้องกนัการผดิพลาดในการเก็บขอ้มูล และใช้วธิสีุ่ม
ตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) และแบบเจาะจง (Purposive Sampling) กบั
ตวัอยา่งลกูคา้ของธนาคารอาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง 
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          2. ขอบเขตดา้นเน้ือหาทีศ่กึษา 
         การศกึษาวจิยัครัง้นี้เพื่อศกึษาการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) และความรบัผดิชอบต่อ
สงัคม (CSR) ทีส่่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง ไดแ้ก่ การ
บรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (CRM) จากแนวคดิ (วทิยา ด่านธ ารงกูล, 2546) ไดแ้ก่ ด้านการสรา้ง
ฐานข้อมูลลูกค้า ด้านการใช้เทคโนโลยทีี่เหมาะสมเพื่อการวิเคราะห์แยกแยะลูกค้า ด้านการ
ก าหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ์ และด้านการรกัษาลูกค้า ความรบัผดิชอบต่อสงัคม 
(CSR) จากแนวคดิ (นภาพร ขนัธนภา และศานิต ด่านศมสถติ, 2547) ได้แก่ ด้านความ
รบัผดิชอบต่อผูบ้รโิภค ดา้นการร่วมพฒันาชุมชน และสงัคม และดา้นการดูแลรกัษาสิง่แวดลอ้ม 
และภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่าง (Kotler, 2000 อ้างใน ดวง
จนัทร ์งามมลีาภ, 2551) 
         3. ขอบเขตดา้นสถานที ่ท าการศกึษาธนาคารอาคารสงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่าง ม ี10 
จงัหวดั 11 สาขา ไดแ้ก่ จงัหวดัอุตรดติถ์ (สาขาอุตรดติถ)์ จงัหวดัสุโขทยั (สาขาสุโขทยั) จงัหวดั
พิษณุโลก (สาขาพิษณุโลก) จังหวัดพิจิตร (สาขาพิจิตร) จังหวัดก าแพงเพชร (สาขา
ก าแพงเพชร) จงัหวดันครสวรรค์ (สาขานครสวรรค์) จงัหวดัอุทยัธานี (สาขาอุทยัธานี) จงัหวดั
ชยันาท (สาขาชยันาท) จงัหวดัลพบุร ี (สาขาลพบุร)ี และจงัหวดัเพชรบูรณ์ (สาขาเพชรบูรณ์ 
และสาขาบงึสามพนั) (ธนาคารอาคารสงเคราะห,์ 2556) 
 4. ขอบเขตดา้นตวัแปร 

              4.1. ตวัแปรตน้ (Independent Variable) 
4.1.1. ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา 

อาชพี และรายไดต่้อเดอืน    
4.1.2. การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (CRM) ประกอบด้วย การสร้างฐานข้อมูล

ลูกค้า การใช้เทคโนโลยทีี่เหมาะสมเพื่อการวเิคราะหแ์ยกแยะลูกค้า การก าหนดโปรแกรมเพื่อ
สรา้งความสมัพนัธ ์และการรกัษาลกูคา้ 

4.1.3. ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ประกอบด้วย ความรบัผดิชอบต่อ
ผูบ้รโิภค การรว่มพฒันาชุมชน และสงัคม และการดแูลรกัษาสิง่แวดลอ้ม 

4.2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คอื ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ประกอบด้วย ภาพลักษณ์ทางด้านผลิตภณัฑ์ หรอืบรกิาร และภาพลักษณ์ของ
สถาบนั หรอืองคก์ร 

 
 
 
 



5 
 

 

นิยามค าศพัทเ์ฉพาะ 
1. การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(Customer Relationship Management) หมายถงึ การ

บรหิารความสมัพันธ์กับลูกค้า สร้างประสบการณ์ และความสมัพนัธ์ที่ดีกับลูกค้า เพื่อเพิ่ม
ยอดขาย รวมถงึ รวบรวมขอ้มลูพฤตกิรรมของลูกคา้ เพื่อเกบ็รกัษา และขยายฐานลูกคา้เพิม่ใน
ระยะยาว โดยใช้ฐานขอ้มูล ซึ่งเครื่องมอืที่ส าคญัในการบรหิารความสมัพนัธ์ และออกแบบการ
สื่อสารใหเ้หมาะสมกบัลกูคา้แต่ละคน เป็นการสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ เพื่อใหไ้ดซ้ึง่ลูกคา้ทีด่ ี
ตลอดจนขบวนการในการสรา้งก าไรสูงสุดจากลูกค้าแต่ละบุคคล รวมถงึการหาลูกค้าใหม่ และ
รกัษาลกูคา้รายเก่าทีด่ไีว ้และเตบิโตไปพรอ้มกบัลกูคา้ทีม่คีวามสมัพนัธท์ีด่กีบัองคก์ร 

1.1 การสรา้งฐานขอ้มูลลูกค้า (Database) หมายถึง เป็นขัน้ตอนแรกของการ
บรหิารลูกคา้สมัพนัธร์วบรวมองคป์ระกอบดา้นรายละเอยีดของลูกคา้อย่างถูกต้อง และทนัสมยั 
(Customer Profiles) รวมถงึการวเิคราะห์ จดัแบ่งกลุ่มลูกค้าตามมลูค่า หรอืความสามารถใน
การสรา้งก าไรไดใ้นระยะยาว 

1.2 การใช้เทคโนโลยทีี่เหมาะสมเพื่อการวเิคราะห์แยกแยะลูกค้า (Electronic) 
หมายถงึ การเลอืกใช้เทคโนโลย ีและระบบที่เหมาะสม ถอืเป็นหวัใจส าคญัในการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธใ์หเ้กดิประสทิธผิลได ้

1.3 การก าหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ ์(Action) หมายถงึ การก าหนด
แผนกจิกรรมทางการตลาด และอื่นๆ เพื่อสรา้ง และรกัษาความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 

1.4 การรกัษาลูกคา้ (Retention) หมายถงึ การรกัษาลูกคา้ เป็นการประเมนิผลการ
บรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ รวมถงึรกัษาความสมัพนัธ์กบัลูกค้า โดยมวีตัถุประสงค์เพื่อสร้างความ
ประทบัใจในตราสนิคา้ และสรา้งสมัพนัธภาพทีด่กีบัลกูคา้ปัจจบุนั ซึง่การรกัษาลูกคา้นัน้จะท าให้
ลกูคา้สัง่ซือ้สนิคา้ หรอืบรกิารจากบรษิทัอยา่งต่อเนื่อง 

2. ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (Corporate Social Responsibility) หมายถงึ ความ
รบัผดิชอบขององค์กรต่อผลกระทบที่เกิดจากการตดัสินใจ และกิจกรรม (รวมถึงผลิตภณัฑ ์
บรกิาร และกระบวนการ) ขององค์กร ต่อสงัคม และสิง่แวดล้อม ที่ปฏบิตัิอย่างโปร่งใส และมี
จรยิธรรม โดยตระหนัก และค านึงถึงความส าคญัของสงัคมเป็นที่ตัง้ รวมทัง้การแสดงออกใน
รปูแบบของการจดักจิกรรม หรอืการบรกิารต่างๆ เพื่อเป็นการคนืก าไร และน าประโยชน์คนืกบัสู่
สงัคมใหม้ากทีสุ่ด ทัง้ในดา้นกฎหมาย จรยิธรรม เศรษฐศาสตร ์และมนุษยธรรม 

2.1 ความรบัผดิชอบต่อผูบ้รโิภค หมายถงึ ผลติสนิคา้ และบรกิารทีป่ลอดภยั โดย
ไม่ผลติสนิค้าที่เป็นอนัตรายต่อสุขภาพของผู้บรโิภค รวมถงึมกีระบวนการเรยีกคนืสนิค้า  และ
บรกิารที่ไม่ปลอดภยั มกีารให้ขอ้มูลที่ถูกต้อง และเพยีงพอแก่ผู้บรโิภค โดยค านึงถึงสุขภาพ 
และความเป็นอยูท่ีด่ขีองผูบ้รโิภคเป็นส าคญั 

2.2 การร่วมพฒันาชุมชนและสงัคม หมายถงึ สนับสนุนการด าเนินกจิกรรมอาสาที่
เกี่ยวขอ้งกบัการพฒันาชุมชนและสงัคม โดยร่วมกนัรกัษาสภาพแวดลอ้มในชุมชนและสงัคมให้
น่าอยู ่มกีารสนบัสนุนใหชุ้มชนและสงัคมมรีะบบสาธารณูปโภคพืน้ฐานต่างๆ อยา่งเพยีงพอ 
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2.3 การดูแลรกัษาสิ่งแวดล้อม หมายถึง จดัให้มีระบบการบริหารงานด้าน
สิง่แวดล้อมที่เหมาะสม และตดิตามประเมนิผลการด าเนินการดงักล่าวอย่างสม ่าเสมอ รวมทัง้
ศึกษาหาความรู้เกี่ยวกับประเด็นสิ่งแวดล้อม โดยมกีารใช้ทรพัยากรอย่างมปีระสทิธภิาพ มี
มาตรการประหยดัพลงังาน และมกีารน าทรพัยากรกลบัมาใชใ้หม่ พฒันาสนิคา้ และบรกิารทีไ่ม่
ส่งผลกระทบต่อสิง่แวดล้อม มคีวามปลอดภยัในการใช้งาน และที่ส าคญัควรส่งเสรมิให้ลูกค้า
ตระหนกัถงึขอ้พงึระวงัดา้นสิง่แวดลอ้มทีเ่กดิจากการใชส้นิค้า หรอืบรกิารของบรษิทั 

3. ภาพลกัษณ์ หมายถงึ ภาพทีค่นรูส้กึนึกคดิ หรอืวาดขึน้ในใจ จะเป็นภาพของอะไรก็
ได ้ทัง้ทีม่ชีวีติ และไมม่ชีวีติ เช่น ภาพของคน หน่วยงาน องคก์ร สนิคา้ หรอืผลติภณัฑ ์เกดิขึน้
จากการไดร้บัขอ้มลูทางตรง หรอืทางออ้ม รวมกบัความรูส้กึนึกคดิทีเ่กดิขึน้ในใจ 

3.1 ภาพลกัษณ์ของสนิคา้ หรอืบรกิาร (Product / Service Image) หมายถงึ ภาพ
ที่เกิดขึน้ในใจของประชาชนที่มต่ีอสนิค้า หรอืบรกิารของบรษิทัเพยีงอย่างเดยีวไม่รวมถึงตวั
องคก์ร หรอืบรษิทั 

3.2 ภาพลกัษณ์ของสถาบนั หรอืองค์กร (Institution Image) หมายถงึ ภาพที่
เกดิขึน้ในใจของประชาชนทีม่ต่ีอสถาบนั หรอืองค์กร ซึ่งโดยมากมกัจะเน้นไปทางดา้นสถาบนั 
หรอืองคก์รเพยีงอย่างเดยีว ไม่รวมถงึสนิคา้ หรอืบรกิารทีจ่ าหน่าย จงึมคีวามหมายทีแ่คบลงมา
จากภาพลกัษณ์ของบรษิทั 

4. ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (Government Housing Bank) เขตภาคเหนือตอนล่าง 
หมายถงึ สถาบนัการเงนิเฉพาะกจิในสงักดักระทรวงการคลงั มฐีานะเป็นรฐัวสิาหกจิ จดัตัง้ขึน้
ตามพระราชบญัญตัธินาคารอาคารสงเคราะห ์พ.ศ. 2496 โดยด าเนินธุรกจิตามพระราชบญัญตั ิ
ธนาคารอาคารสงเคราะห ์พระราชกฤษฎกีา กฎกระทรวง และประกาศทีเ่กี่ยวขอ้ง ซึง่ออกโดย
ธนาคารแห่งประเทศไทย ไดแ้ก่ จงัหวดัอุตรดติถ์ จงัหวดัสุโขทยั จงัหวดัพษิณุโลก จงัหวดัพจิติร 
จงัหวดัเพชรบรูณ์ จงัหวดัก าแพงเพชร จงัหวดันครสวรรค ์จงัหวดัอุทยัธานี จงัหวดัชยันาท และ
จงัหวดัลพบุร ี

          5. ลกูคา้ หมายถงึ ลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง 
  

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
1. ได้ทราบถงึการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (CRM) ที่ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร

อาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง 
2. ไดท้ราบถงึความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ที่ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร

อาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง 
3. ใช้เป็นแนวทางเพื่อเป็นประโยชน์ในการพฒันาปรบัปรุง และน าไปประยุกต์ใช้ให้

เหมาะสมเพื่อใหเ้กดิภาพลกัษณ์ทีด่ขีององคก์รต่อไป 
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บทท่ี 2 

 

เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

         งานวจิยัเรือ่ง การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) และความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ที่
มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง สามารถอธบิายได ้ดงันี้ 

          2.1  แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
          2.2  แนวคดิ และทฤษฎกีารบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM)  
          2.3  แนวคดิ และทฤษฎคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) 
          2.4  แนวคดิ และทฤษฎภีาพลกัษณ์ทีด่ ี
          2.5  งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
          2.6  กรอบแนวคดิการวจิยั 
 

2.1  แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบคุคล 
มยุรา อรุณเรอืงศริเิลศิ (2560) ไดใ้หค้วามหมายของประชากรศาสตร ์(Demography) 

หมายถึง การศึกษาขนาดโครงสร้างการกระจายตัว และส่วนประกอบของประชากร การ
เปลี่ยนแปลงประชากรที่เกี่ยวข้อง และองค์ประกอบของการเปลี่ยนแปลงประชากร โดย
องค์ประกอบของประชากร ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพครอบครวั การศกึษา อาชพี 
รายได้ สถานะทางสงัคมและเศรษฐกจิ รวมถึงศาสนาและเชื้อชาต ิซึ่งการศกึษาองค์ประกอบ
ต่างๆ ของประชากรที่มีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา จะท าให้ทราบถึงปัจจยัที่มผีลท าให้
องค์ประกอบนัน้ๆ เกิดการเปลี่ยนแปลง ซึ่งประโยชน์หนึ่งของการศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลใน
ระดบัอุตสาหกรรมหรอืเอกชน หากสามารถเขา้ใจถงึลกัษณะของกลุ่มเป้าหมาย อาจใชล้กัษณะ
ทางจติวทิยา วฒันธรรม และสงัคมมาร่วมพิจารณา เพื่อสามารถใช้ข้อมูลเป็นฐานในการ
ตดัสนิใจผลติหรอืโฆษณาใหเ้ป็นประโยชน์ หรอืตรงกบักลุ่มเป้าหมายของผลติภณัฑช์นิดหนึ่งๆ 
ได ้  

Schiffman and Wisenblit (2015) ไดใ้หค้วามหมายของการแบ่งส่วนตลาดประชากรท า
ไดโ้ดยการแบ่งกลุ่มของผูบ้รโิภคตามอายุ รายได ้เชื้อชาต ิเพศ การประกอบอาชพี สถานภาพ
สมรส ประเภทและขนาดของใช้ในครัวเรือน และที่ตัง้ทางภูมิศาสตร์ ตัวแปรเหล่านี้มี
วตัถุประสงคเ์ชงิประจกัษ์ และสามารถซกัถามหรอืการสงัเกตไดอ้ย่างง่ายดาย สิง่เหล่านี้ช่วยให้
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นักการตลาดได้จ าแนกผู้บรโิภคแต่ละประเภทตามที่ก าหนดไว้ได้อย่างชดัเจน เช่น กลุ่มอาย ุ
หรอืกลุ่มรายได้ เช่นเดยีวกบัระดบัชนชัน้ทางสงัคมที่จะถูกก าหนดโดยวตัถุประสงค์จากความ
แตกต่างทางประชากรศาสตร์ ส่งผลต่อพฤตกิรรมการซือ้ของผูบ้รโิภค (มยุรา อรุณเรอืงศริเิลศิ, 
2560, Mehmet & Gul, 2014) ซึง่ประกอบดว้ย  

1. เพศ (Sex) สามารถแบ่งออกไดเ้ป็นเพศหญงิ และเพศชาย โดยจะมแีนวโน้มทีจ่ะมี
ความแตกต่างกนัในด้านทศันคติ และพฤตกิรรม ท าให้ความแตกต่างทางด้านเพศส่งผลต่อ
ความคดิ ทศันคต ิและค่านิยม โดยธรรมชาตจิงึส่งผลต่อความต้องการของสนิคา้ และบรกิารที่
ต่างกนัดว้ย ในขณะเดยีวกนัหากความแตกต่างดา้นจ านวนระหว่างเพศในสงัคมมมีาก จะท าให้
ส่งผลต่อโครงสร้างสงัคมด้านอื่นๆ ด้วย เช่น การเบี่ยงเบนแบบแผนการสมรส ท าให้การ
ด ารงชวีติหรอืความต้องการสนิคา้และบรกิารก็จะแตกต่างออกไปจากเดมิ ดงันัน้ นักการตลาด
จงึต้องศึกษาตัวแปรนี้อย่างรอบคอบ เพราะว่าในยุคปัจจุบันนัน้ตัวแปรทางด้านเพศมีการ
เปลีย่นแปลงในพฤตกิรรมของการบรโิภคไปจากเมื่อก่อน การเปลีย่นแปลงดงักล่าวอาจมสีาเหตุ
จากความเท่าเทยีมทางเพศทีเ่พิม่ขึน้หรอืการทีผู่ห้ญงิออกไปท างานนอกบา้นมากขึน้ดว้ย 

2. อายุ (Age) ช่วงอายุทีม่คีวามแตกต่างกนันัน้ท าใหม้คีวามชื่นชอบรสนิยมทีแ่ตกต่าง
กนั โดยรสนิยมของบุคคลจะมกีารเปลี่ยนแปลงไปตามวยั มผีลติภณัฑท์ี่สามารถตอบสนอง
ความต้องการของแต่ละกลุ่มอายุที่แตกต่างกนั ซึ่งเป็นปัจจยัที่ท าให้ระบบความคดิของคน
แตกต่างกนั อาจเนื่องดว้ยจากประสบการณ์ทีผ่่านมาในแต่ละช่วงละช่วงอายุ ในแต่ละสงัคมจะมี
สดัส่วนการกระจายตวัของประชากรในแต่ละกลุ่มอายุต่างกนั ท าใหส้ภาพแวดล้อม และความ
ตอ้งการทางเศรษฐกจิแตกต่างกนัไปดว้ย จงึมผีลอย่างยิง่ทีค่วรท าการศกึษาการกระจายตวัของ
กลุ่มอายใุนตลาดทีต่อ้งการท ากจิกรรมทางธุรกจิ 

3. ระดบัการศกึษา (Education) ผูท้ีม่รีะดบัการศกึษาสูงจะส่งผลใหม้กีารบรโิภคสนิคา้ที่
มคีุณภาพดกีว่า รวมถึงมรีาคาสูงกว่าการบรโิภคสนิค้าของผู้ที่มกีารศึกษาในระดบัต ่า ดงันัน้ 
ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั จะส่งผลต่อพฤตกิรรมการเขา้ถงึขอ้มูลของสนิคา้ และบรกิารที่
แตกต่างกนั โดยผู้ที่มรีะดบัการศกึษาสูง มกัจะเลอืกรบัขอ้มูลข่าวสาร ช่องทางการรบัข่าวสาร 
การหาขอ้มูลเพิม่เตมิ หรอืเปรยีบเทยีบก่อนที่จะเชื่อ หรอืซื้อผลติภณัฑม์ากกว่าคนที่ระดบั
การศกึษาต ่ากว่า 

4. อาชพี (Occupation) อาชพีต่าง ๆ นัน้มคีวามแตกต่างกนัจะส่งผลใหม้คีวามต้องการ
ในดา้นสนิคา้ และบรกิารที่ต่างกนั เนื่องจากในแต่ละอาชพีมคีวามต้องการที่จะใชส้นิคา้ และ
บรกิารในการประกอบอาชพีของตนเองทีแ่ตกต่างกนั ซึง่เป็นผลมาจากปัจจยัส่วนบุคคลที่แต่ละ
อาชพี ท าใหม้คีวามแตกต่างในการด ารงชวีติต่างกนั 

5. รายได ้(Income) รายไดป้ระชากรทีแ่ตกต่าง ส่งผลต่อความสามารถในการจ่ายค่า
สนิคา้ และบรกิารทีแ่ตกต่างกนั กล่าวคอื รายไดท้ีม่าก จะมผีลใหเ้กดิการจบัจ่ายไดม้ากเช่นกนั 
ซึง่ต่าง ส่งผลต่อการด าเนินไปของเศรษฐกจิดว้ย โดยผูบ้รโิภคทีม่รีายไดป้านกลาง และมรีายได้
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ต ่านัน้มจี านวนมาก ท าใหข้นาดของตลาดใหญ่กว่าผูบ้รโิภคทีม่รีายไดสู้ง สนิคา้ และบรกิาร จงึมี
การแบ่งส่วนตลาดตามรายได ้

แนวคดิที่สอดคล้องเกี่ยวกบัคุณลกัษณะส่วนบุคคล ที่มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมธริาช 
(2558) ได้ให้ความหมายของการตดัสนิใจซื้อสนิค้า หรอืบรกิารของผู้ซื้อ ได้รบัอทิธพิลมาจาก
ลกัษณะส่วนบุคคลในดา้นต่างๆ ดงันี้ 

1. อายุ (Age) คือ บุคคลที่มีช่วงอายุแตกต่างกัน มกัจะมคีวามต้องการสินค้า และ
บรกิารทีแ่ตกต่างกนั 

2. ขัน้ตอนวฏัจกัรชวีติครอบครวั (Family Life Cycle) คอื ขัน้ตอนการด ารงชวีติของ
บุคคล ในลกัษณะของการมคีรอบครวั ซึง่ในแต่ละขัน้ตอนของครอบครวัจะมสีิง่ทีม่อีทิธพิล และ
ความตอ้งการ ทีแ่ตกต่างกนั โดยทัว่ไปมกัท าการแบ่งขัน้ตอนวฏัจกัรชวีติครอบครวัเป็น 8 ล าดบั 
ดงันี้ 
 2.1 โสด และอยู่ในวยัหนุ่มสาว (The Bachelor Stage) มกัจะใชจ้่ายเงนิเตม็ที ่ส่วน
ใหญ่จะเป็นการใช้จ่ายในด้านสนิค้าอุปโภคบรโิภคส่วนตวั เสื้อผ้า การพกัผ่อนหย่อนใจ และ
เครือ่งส าอางค ์เป็นตน้ 
 2.2 คู่สมรสใหม่ และยงัไม่มบีุตร (Newly Married Couples) มกัจะซือ้สนิคา้ถาวร 
เช่น บา้น รถยนต ์เครือ่งใชไ้ฟฟ้า และเฟอรน์ิเจอร ์เป็นตน้ 
 2.3 ครอบครวัทีม่บีุตรคนเลก็อายุต ่ากว่า 6 ขวบ (Full Nest I) มกัจะซือ้สนิคา้ถาวร
ภายในบา้นเครือ่งแต่งบา้น สนิคา้ส าหรบัเดก็ และสนใจสิง่ใหม่ ๆ ทีค่ดิว่าดสี าหรบัลกู 
 2.4 ครอบครวัทีม่บีุตรคนเลก็อายุมากกว่า 6 ขวบ (Full Nest II) มกัจะซือ้สนิค้า
ประเภทอาหาร เครือ่งเขยีน แบบเรยีน รายการพกัผ่อนส าหรบับุตร 
 2.5 ครอบครวัทีบ่ดิามารดามอีายุมาก บุตรโตแลว้แต่ยงัไม่ไดแ้ต่งงาน (Full Nest III) 
ครอบครวัมฐีานะทางการเงนิที่ด ีมกัจะซือ้อุปกรณ์ตกแต่งบา้นทดแทนของเก่า หรอืซือ้บา้นที่มี
ขนาดใหญ่กว่าเดมิ รถยนตค์นัใหม ่หรอืไปท่องเทีย่วพกัผ่อนตากอากาศทีห่รหูรา 
 2.6 ครอบครวัที่บดิามารดามอีายุมาก บุตรแยกครอบครวัแล้ว แต่ยงัท างานอยู่  
(Empty Nest I) ครอบครวัมฐีานะทางการเงนิด ีชอบเดนิทางพกัผ่อน มกีารบรจิาคเพื่อสงัคม 
 2.7 ครอบครวัที่บดิามารดามอีายุมาก บุตรแยกครอบครวัแล้วออกจากงานแล้ว 
(Empty Nest II) มรีายได้ลดลง มกัจะซือ้ผลติภณัฑผ์ู้สูงอายุ การรักษาพยาบาลอยู่คนเดยีว 
เนื่องจากฝ่ายหน่ึงตาย หรอืหยา่ขาด 
 2.8 บุตรแยกครอบครวัแล้ว (Solitary Survivors) ค่าใช้จ่ายส่วนใหญ่เป็นค่า
รกัษาพยาบาล 
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3. การศกึษา (Education) คอื บุคคลที่มรีะดบัการศกึษาที่แตกต่างกนั ท าให้ความ
ต้องการ ขอ้มูลเกี่ยวกบัผลติภณัฑ์ ประเภทของผลติภณัฑ์ และคุณภาพของผลติภณัฑ์นัน้
แตกต่างกนั  

4. อาชพี (Occupation) คอื อาชพีของแต่ละบุคคลมผีลต่อความต้องการสนิค้า และ
บรกิารทีแ่ตกต่างกนั ดงันัน้ นกัการตลาดจ าเป็นตอ้งศกึษาว่าผลติภณัฑข์องบรษิทัเป็นทีต่้องการ
ของกลุ่มอาชพีใด เพื่อทีจ่ะน ามาจดักจิกรรมทางการตลาดให้สามารถตอบสนองความต้องการ
ของลกูคา้เป้าหมายไดอ้ยา่งเหมาะสม 

5. สถานะทางเศรษฐกจิ (Economic Circumstances) คอื สถานะทางเศรษฐกจิมี
ผลกระทบต่อพฤติกรรมการซื้อของผู้บรโิภค เช่น รายได้ในการใช้จ่ายของผู้บรโิภค ซึ่งในที่นี้
หมายถงึ รายไดสุ้ทธขิองผูบ้รโิภคหลงัจากหกัเงนิออมแลว้นัน้จะเป็นเงนิทีผู่บ้รโิภคมไีวเ้พื่อการ
ใช ้เป็นตน้ 

จากแนวคดิ และทฤษฎเีกี่ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคลที่กล่าวมาสรุปได้ว่า ผู้วจิยัได้ก าหนด
ปัจจยัส่วนบุคคลทีน่ ามาเป็นกรอบในการศกึษาครัง้นี้  ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศกึษา อาชพี และรายได้ต่อเดอืน เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างของลกัษณะส่วนบุคคลที่
แตกต่างกนั ทีม่ผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง 

              
2.2 แนวคิด และทฤษฎีการบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) 

         ความหมายของการบริหารลูกค้าสมัพนัธ ์(CRM) 
โกศล พรประสทิธเ์วช (2552) ไดใ้หค้วามหมายของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์หมายถงึ 

การศึกษาพฤติกรรม และความต้องการของลูกค้า แล้วน าผลลพัธ์ที่ได้มาจดัท ากระบวนการ
ต่างๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความประทับใจ รวมถึงการสร้าง
ความสมัพนัธท์ีด่ยี ิง่ๆ ขึน้ จนน าไปสู่กจิกรรม หรอืกระบวนการต่างๆ เพื่อสรา้งความสมัพนัธก์บั
ลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์ และบริการ รวมถึงการรักษาลูกค้าไม่ให้ไปซื้อ
ผลติภณัฑ ์หรอืบรกิารของบรษิทัคู่แข่ง โดยทัง้ลูกค้า และบรษิทัได้รบัผลประโยชน์ทัง้สองฝ่าย
อยา่งต่อเนื่อง 

Kotler (2003 อ้างใน วนัวสิาข ์หบีแก้ว, 2557) ไดใ้หค้วามหมายของการบรหิารลูกคา้
สมัพนัธ ์หมายถงึ ต้นทุนในการหาลูกคา้ใหม่นัน้สูงกว่าต้นทุนของการรกัษาลูกคา้เดมิถงึ 5 เท่า 
ดงันัน้ บรษิทัจงึตอ้งสรา้งกลยทุธ ์และเครือ่งมอืต่างๆ ในการสานสมัพนัธก์บักลุ่มลูกคา้เดมิอย่าง
ต่อเนื่อง โดยทัว่ไปแล้ว ความส าเรจ็ของบรษิทัไม่ได้ปรากฏอยู่ในรปูของยอดขาย หรอืผลการ
ด าเนินงานที่ดเีท่านัน้ ซึ่งหมายความว่า การที่บรษิัทมลีูกค้าที่มคีวามภกัดใีนตราสนิค้า และ
บรษิทั จะท าหน้าที่เป็นตวักลางกระจายขอ้มูลข่าวสารในทางบวกต่อๆ กนัไปยงัลูกคา้คนอื่นๆ 
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รวมถงึชีแ้จง หรอืปรบัความเขา้ใจใหบุ้คคลอื่นทีแ่สดงความคดิเหน็ไม่ถูกต้อง หรอืขอ้มลูทางลบ
ต่อสนิคา้ หรอืบรษิทัอกีดว้ย 

สรภสั ตยิภรณ์พพิฒัน์ (2556) ไดใ้หค้วามหมายของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์หมายถงึ 
การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์คอื กระบวนการ หรอืกจิกรรมใดๆ ทีน่ ามาสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ 
การสรา้งความพงึพอใจในตวัสนิคา้ และบรกิาร ให้กบัลูกค้าได้อย่างต่อเนื่อง การรกัษาลูกค้า
เพื่อให้ลูกค้าเกิดความจงรกัภกัดใีนตราสนิค้า และสร้างความสมัพนัธ์อนัดต่ีอองค์กร โดยให้
ไดร้บัประโยชน์ทัง้สองฝ่าย ทัง้ต่อตวัลูกคา้ และองคก์ร (Win-Win Strategy) อย่างต่อเนื่องเป็น
ระยะยาวนาน 

มนัสนันท์ ร ักษายศสกุล (2560) ได้ให้ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพันธ ์
หมายถงึ การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ์ คอื การตอบสนองความต้องการของผูบ้รโิภค ซึง่ได้จากการ
เกบ็รวบรวมขอ้มลูพฤตกิรรมผูบ้รโิภค มาวเิคราะห์ และประมวลผลการวางแผนกลยุทธท์างดา้น
ความสมัพนัธ์ของลูกคา้ เพื่อใหผู้้บรโิภคเกดิการรบัรูค้วามสมัพนัธอ์นัดกีบัองค์กร และเกดิการ
จงรกัภกัดกีบัองคก์รเพื่อใหล้กูคา้อยูก่บัองคก์ร และสรา้งรายไดใ้หก้บัองคกร์อยา่งยัง่ยนื 

จากแนวคดิ และทฤษฎกีารบรหิารลูกคา้สมัพนัธท์ี่กล่าวมาสรุปได้ว่า การบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ ์ (Customer Relationship Management) หมายถงึ การบรหิารความสมัพนัธก์บัลูกคา้ 
สร้างประสบการณ์ และความสมัพนัธ์ที่ดกีบัลูกค้า เพื่อเพิม่ยอดขาย รวมถึง รวบรวมข้อมูล
พฤตกิรรมของลูกคา้ เพื่อเก็บรกัษา และขยายฐานลูกคา้เพิม่ในระยะยาว โดยใช้ฐานขอ้มูล ซึ่ง
เครื่องมอืทีส่ าคญัในการบรหิารความสมัพนัธ์ และออกแบบการสื่อสารใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้แต่
ละคน เป็นการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้า เพื่อให้ได้ซึ่งลูกค้าที่ด ีตลอดจนขบวนการในการ
สรา้งก าไรสูงสุดจากลูกค้าแต่ละบุคคล รวมถงึการหาลูกค้าใหม่ และรกัษาลูกค้ารายเก่าที่ดไีว ้
และเตบิโตไปพรอ้มกบัลกูคา้ทีม่คีวามสมัพนัธท์ีด่กีบัองคก์ร 

         กระบวนการของการบริหารลูกค้าสมัพนัธ ์
วทิยา ด่านธ ารงกูล (2546) ไดอ้ธบิายไวว้่า โมเดลของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ เรยีกว่า 

Dear Model ทีช่่วยใหผู้ป้ระกอบการธุรกจิสามารถเรยีนรูค้วามตอ้งการของลูกคา้ผ่านทางโมเดล
ดงักล่าว ประกอบดว้ย 4 ดา้น ดงันี้ 

1. การสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้ (Database) เป็นขัน้ตอนแรกของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์
รวบรวมองคป์ระกอบดา้นรายละเอยีดของลูกคา้อย่างถูกต้อง และทนัสมยั (Customer Profiles) 
รวมถงึการวเิคราะห ์จดัแบ่งกลุ่มลกูคา้ตามมลูค่า หรอืความสามารถในการสรา้งก าไรไดใ้นระยะ
ยาว โดยมรีายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 

1.1. รายการซือ้สนิคา้ ประกอบดว้ยประวตักิารซือ้พรอ้มรายละเอยีดของสนิคา้ 
เช่น รายการสนิคา้ รุน่ของสนิคา้ ราคาทีซ่ือ้ วนัทีท่ าการจดัส่ง ซือ้สนิคา้เป็นแบบเงนิสด หรอืเงนิ
เชื่อ ฯลฯ เป็นตน้  
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1.2. ขอ้มลูการตดิต่อของลูกค้า ประกอบดว้ยการตดิต่อทัง้จากกลุ่มลูกค้าถงึ
บรษิทั และจากบรษิทัถงึลูกคา้ โดยผ่านช่องทางการตดิต่อทุกช่องทางไม่จ ากดัว่าจะต้องเป็น
เรือ่งทีเ่กีย่วกบัการขายหรอืไม ่พรอ้มรายละเอยีดในการตดิต่อ  

1.3. ขอ้มลูรายละเอยีดอื่นๆ ทีเ่กีย่วกบัตวัลกูคา้ ซึง่ขอ้มลูนี้จะเป็นประโยชน์เพื่อ
การจดักลุ่ม และการวเิคราะหล์กูคา้ เช่น งานอดเิรก เป็นตน้  

1.4. การตอบสนองของลูกคา้ เป็นขอ้มลูในส่วนทีแ่สดงผลการตอบสนองของ
ลกูคา้ต่อเครือ่งมอืทางการตลาดต่างๆ ทีบ่รษิทัใช ้

2. การใช้เทคโนโลยทีี่เหมาะสมเพื่อการวเิคราะห์แยกแยะลูกค้า (Electronic) การ
เลอืกใชเ้ทคโนโลย ีและระบบทีเ่หมาะสม ถอืเป็นหวัใจส าคญัในการบรหิารลูกคา้สมัพนัธใ์หเ้กดิ
ประสทิธผิลได ้โดยพจิารณาจาก 

2.1. การเลอืกใชเ้ทคโนโลย ี และระบบทีเ่หมาะสม ทัง้ระบบปฏบิตักิาร และ
ระบบวเิคราะห ์ส่งผลโดยตรงต่อความส าเรจ็ในการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ ์เช่น เพิม่ช่องทางใน
การตดิต่อกบัลูกคา้ด้านระบบ Call Center, Website, Interactive Voice Response และ 
Software ในการประมวลผล เพื่อการแยกแยะ และจดัล าดบัความส าคญัของลกูคา้ 

2.2. สร้างจุดการติดต่อกับลูกค้า เน้นเรื่องคุณภาพ ความสม ่าเสมอ และ
สามารถตอบสนองในสิง่ทีลู่กคา้ต้องการได้ โดยต้องวเิคราะห์ และออกแบบรปูแบบการตดิต่อ
ลกูคา้ทีเ่หมาะสมในแต่ละกลุ่มลกูคา้ได ้

2.3. การกระจายขอ้มูลลูกค้าผ่านทุกช่องทางการตดิต่อ โดยขอ้มลูของลูกค้า
สามารถเรยีกดูได้จากทุกส่วนงานที่เกี่ยวขอ้ง หรอืใช้ได้ในทุกจุดที่ลูกคา้ตดิต่อกบับรษิทั ท าให้
เกดิการเรยีนรู ้สรา้งความเขา้ใจลูกคา้ในทุกช่องทาง เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกคา้ได้
ทนัท ีสรา้งความพงึพอใจ และสรา้งความสมัพนัธท์ีด่ ี

3. การก าหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ ์(Action) การก าหนดแผนกจิกรรมทาง
การตลาด และอื่นๆ เพื่อสรา้ง และรกัษาความสมัพนัธก์บัลกูคา้ ดงันี้ 

3.1. การบรกิารลูกคา้ (Customer Service) ทัง้ในเชงิรบั คอื การแก้ปัญหา
ใหก้บัลกูคา้ และในเชงิรกุ คอื การคาดเดาความตอ้งการของลูกคา้ เป็นการสรา้งความสมัพนัธท์ี่
ดกีบัลกูคา้ในดา้นความพงึพอใจทีส่่งผลต่อการรกัษาลกูค้าของธุรกจิ 

3.2. โปรแกรมสะสมคะแนน หรอืโปรแกรมสรา้งความภกัด ี(Loyalty Program) 
สรา้งความพเิศษใหเ้กดิขึน้ต่อความรูส้กึของลูกคา้ เช่น สทิธพิเิศษส าหรบัสมาชกิ และการสะสม
คะแนนจากการซือ้สนิคา้ หรอืใชบ้รกิาร 

3.3. โปรแกรมสรา้งความสมัพนัธ์ในเชงิสงัคม (Community Program) ทัง้
ความสมัพนัธร์ะหว่างลกูคา้กนัเอง และความสมัพนัธร์ะหว่างธุรกจิกบัลูกคา้ เพื่อสรา้งความเป็น
กนัเอง เป็นการสรา้งความสมัพนัธท์ีย่ ัง่ยนืไดใ้นระยะยาว 

3.4. โปรแกรมสรา้งความสมัพนัธเ์ชงิโครงสรา้ง อุปกรณ์ เครื่องมอื เทคโนโลย ี
(Structural Ties) เพื่อเชื่อมโยงลกูคา้กบัองคก์ร ใหส้ามารถตดิต่อสื่อสารระหว่างกนัไดง้า่ย 
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3.5. การสนองความต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคล (Customization) สรา้ง
ความพิเศษความประทับใจโดยตรงต่อลูกค้า ซึ่งเป็นรูปแบบหนึ่งที่ได้ผลมากต่อการสร้าง
ความสมัพนัธท์ีด่กีบัลกูคา้ ช่วยใหล้กูคา้ผกูพนักบัองคก์รไดย้าวนานทีสุ่ด 

4. การรกัษาลูกคา้ (Retention) การรกัษาลูกคา้ เป็นการประเมนิผลการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ ์รวมถงึรกัษาความสมัพนัธก์บัลูกคา้ โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อสรา้งความประทบัใจในตรา
สนิค้า และสร้างสมัพนัธภาพที่ดกีบัลูกค้าปัจจุบนั ซึ่งการรกัษาลูกค้านัน้จะท าให้ลูกค้าสัง่ซื้อ
สนิคา้ หรอืบรกิารจากบรษิทัอย่างต่อเนื่อง จากแนวคดิของ Kotler อ้างใน ชื่นจติต์ แจง้เจนกิจ, 
2544 กล่าวว่า การขายสนิคา้ให้ลูกค้าใหม่นัน้มตี้นทุนสูงกว่าการขายสนิค้าให้ลูกค้าเก่าถงึ 5 
เท่า ดงันัน้ กจิกรรมการรกัษาลกูคา้จงึมขี ัน้ตอน ดงันี้  

4.1. ประเมนิผลการบรหิารสมัพนัธล์กูคา้สมัพนัธ ์การน าระบบการบรหิารลูกคา้
สมัพนัธม์าใช ้ท าใหเ้กณฑใ์นการประเมนิผลส าเรจ็ของกจิการต้องมกีารเปลีย่นแปลงไปจากเดมิ 
ซึง่เกณฑว์ดัแบบเดมิทีเ่น้นแต่เรือ่งการเงนิ และการตลาดเพยีงอย่างเดยีว เช่น ความสามารถใน
การท าก าไรส่วนแบ่งการตลาด อตัราก าไร แต่ในระบบการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) จะต้อง
เพิม่เกณฑว์ดัที่เน้นความส าคญัของลูกค้าดว้ย เพื่อชีใ้ห้ผู้ประกอบการเหน็ถงึการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธน์ัน้ประสบความส าเรจ็หรอืไม่เพยีงใด จะเป็นกจิการบนเวบ็ไซต์หรือไม่กต็าม เกณฑใ์น
การประเมนิผลส าคญัๆ ไดแ้ก่ ต้นทุนในการไดม้าซึง่ลูกคา้ อตัราการสูญเสยีลูกคา้ อตัราการซือ้
ของลูกค้า ส่วนแบ่งการซื้อของลูกค้าที่ให้กบับรษิัทเมื่อเทียบกับที่ให้คู่แข่งในสินค้าประเภท
เดยีวกนั (Share of Customer/Share of Waller)  

4.2. การขยาย และรกัษาการเตบิโตของความสมัพนัธ ์การขยายการเตบิโตของ
ความสมัพนัธ์จะใช้ประโยชน์จากความคุ้นเคย และความเชื่อถอืที่ลูกค้ามต่ีอกจิการเพื่อขยาย
ขอบเขตในการซือ้สนิคา้ หรอืบรกิารใหก้วา้งขวางขึน้ โดยน าไปสู่การซือ้สนิคา้ หรอืบรกิารใหม่ 
(Cross Selling) หรอืการซื้อต่อยอดทีม่มีลูค่าสูงขึน้ (Up Selling) ทัง้นี้ เนื่องจากลูกคา้เดมิมี
แนวโน้มในการซือ้สนิคา้ หรอืบรกิารใหม่ๆ  จากบรษิทัสูงกว่าลูกคา้รายใหม่หลายเท่า นอกจากนี้ 
กจิการยงัสามารถช่วยกระตุ้นการซื้อ และการใช้สนิค้า หรอืบรกิารให้มคีวามถี่เพิม่ขึ้น ซึ่งจะ
ส่งผลใหเ้กดิปฏสิมัพนัธท์างการตลาดมากขึน้ และน าไปสู่ความสมัพนัธท์ีแ่นบแน่นขึน้ในทีสุ่ด 

นอกจากนี้ Long, Khalafinezhad, Ismail, and Rasid (2013 อ้างองิใน จติตกิาญจน์ 
เพช็รวงษ์, 2559) ไดก้ล่าวถงึองคป์ระกอบทีส่ าคญัของกระบวนการบรหิารลูกคา้สมัพนัธใ์นดา้น
งานบรกิาร 4 ดา้น ดงันี้ 

1. คุณภาพของการบรกิารเพื่อยกระดบัความพงึพอใจน าไปสู่ความภกัดขีองลูกคา้ต่อ
ธุรกจิ กล่าวคอื ในยุคปัจจุบนัทีส่ภาพแวดลอ้มอนัเป็นปัจจยัภายนอกดา้นสภาวการณ์แข่งขนัสูง 
อนัเนื่องมาจากคู่แข่งทางการตลาดของธุรกจิ การยกระดบัมาตรฐานการบรกิารเพื่อสรา้งความ
พงึพอใจอยา่งสม ่าเสมอ และต่อเนื่อง อนัน าไปสู่ความภกัดขีองลูกคา้นัน้ จงึเป็นสิง่จ าเป็นมากที่
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ผู้ประกอบการต้องพจิารณาในการออกแบบแนวทางการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ เพราะส่งผลต่อ
ความอยู่รอดของธุรกจินัน้ อกีทัง้การเน้นบรกิารทีเ่ป็นเลศิยงัช่วยลดความไม่พอใจของลูกคา้ได ้
เนื่องจากเป็นแนวทางการป้องกนัความผดิพลาดทีอ่าจเกดิขึน้ได ้

2. การบรกิารของพนักงานในธุรกิจบรกิาร กล่าวคอื ส าหรบังานด้านการบรกิารแล้ว 
พนกังานถอืเป็นกลไกหลกัของธุรกจิ เพราะต้องมปีฏสิมัพนัธก์บัลูกคา้โดยตรง ท าหน้าทีท่ ัง้ผลติ 
บรกิาร และเสนอขายผลติภณัฑบ์รกิารไปพรอ้มๆ กนั จงึกล่าวได้ว่าพนักงานเป็นตวัแทนของ
ธุรกจิ และเป็นส่วนหนึ่งของการบรกิาร 

3. การรบัฟังขอ้มลูความคดิเหน็ หรอืกระบวนการรบัฟังเสยีงของลูกค้า ช่วยใหธุ้รกจิ
สามารถเขา้ใจความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของลกูคา้ได ้เพื่อใหก้ารออกแบบแนวทางการบรหิารลกูคา้
สมัพนัธท์ีต่รงความตอ้งการของลกูคา้มากทีสุ่ด 

4. ลกัษณะทางกายภาพของธุรกจิบรกิาร โดยส่วนใหญ่ธุรกจิจะน ามาใช้ในการก าหนด
แนวทางการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ในด้านการสร้างสภาพแวดล้อม การสร้างบรรยากาศ การ
เลอืกใชส้ ีแสง และเสยีงภายใน เป็นตน้ 

จากแนวคดิ และทฤษฎเีกี่ยวกบัการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ที่กล่าวมาสรุปได้ว่า รูปแบบ
การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ของธุรกิจถือเป็นกลยุทธ์ในการด าเนินงานอย่างหนึ่งที่เกี่ยวข้องกับ
ลูกค้าโดยตรง และเป้าหมายหลกัคอืการสร้างความสมัพนัธ์ที่ดีในระยะยาวระหว่างธุรกิจกับ
ลูกค้า ซึ่งการศกึษาครัง้นี้ผู้วจิยัได้อาศยัแนวคดิ และทฤษฎเีกี่ยวกบัการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ ์
และน ามาเป็นกรอบในการศกึษาครัง้นี้ ประกอบดว้ย การสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้ การใชเ้ทคโนโลยี
ที่เหมาะสมเพื่อการวเิคราะห์แยกแยะลูกค้า การก าหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ์ และ
การรกัษาลูกคา้ เพื่อศกึษาการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ทีส่่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง 

         องคป์ระกอบของการบริหารความสมัพนัธล์กูค้า 
เมธาวี สุรีย์พงษ์ (2551) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของการบริหารลูกค้าสัมพันธ ์

ประกอบดว้ย 4 ปัจจยั ดงันี้ 
1. ดา้นขอ้มลู (Information) เป็นกลุ่มขอ้มลูทีใ่ชว้เิคราะห์เพื่อการออกแบบรปูแบบการ

บรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ เช่น Identification Dala (กลุ่มข้อมูลที่ได้จากการเก็บรวบรวมแบบ
เฉพาะเจาะจง) Marketing Data (กลุ่มขอ้มลูทางการตลาด เช่น พฤตกิรรมการซือ้ของผูบ้รโิภค) 

2. ดา้นกระบวนการท างาน (Process) เป็นกระบวนการที่สบืเนื่องมาจากการวเิคราะห์
ลูกค้า โดยการก าหนดเป็นขัน้ตอนในการท าสนิค้า และบรกิารออกมาโดยฝ่ายที่เกี่ยวข้องใน
องคก์ร คอื ฝ่ายขาย ฝ่ายการตลาด และฝ่ายบรกิารหลงัการขาย 

3. ดา้นเทคโนโลย ี(Technology) ช่วยในการวางระบบการท างาน ดา้นระบบเครอืข่าย 
ดา้นฐานขอ้มลู และดา้นความปลอดภยัของระบบสารสนเทศในองคก์ร 
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4. ดา้นบุคลากร (People) เกี่ยวกบัผูป้ฏบิตังิานเพื่อสนับสนุนรปูแบบการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธใ์หเ้กดิผลลพัธเ์ชงิประจกัษ์ ก าหนดหน้าทีค่วามรบัผดิชอบอย่างชดัเจน การท า Change 
Management Plan อยู่เสมอเพื่อบรหิารการเปลี่ยนแปลงให้เท่าทนัการเปลี่ยนแปลงของ
ผูบ้รโิภคในยคุปัจจบุนั 

นอกจากนี้ผู้วิจยัได้ท าการศึกษาแนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับองค์ประกอบของการ
บรหิารลกูคา้สมัพนัธท์ัง้ 5 ประการ ดงันี้ 

          1. การแบ่งปันขอ้มลู (Information sharing) 
         การแบ่งปันขอ้มลูไดม้กีารกล่าวถงึโดย McEvily and Marcus (2005) ว่า การแบ่งปัน 
และแลกเปลีย่นขอ้มลู หรอืความรูท้ีจ่ าเป็น โดยผ่านกระบวนการพเิศษ หรอืกจิกรรมเชงิโต้ตอบ
ระหว่างผูผ้ลติ และลกูคา้ ส่งผลใหเ้กดิความสามารถในการสนองต่อความต้องการซึง่กนั และกนั 
Mentzer et al. (2000) แสดงใหเ้หน็ว่าขอ้มลูทีจ่ะใช้ร่วมกนัโดยทัว่ไปจะประกอบดว้ย ความ
ตอ้งการของตลาด ขอ้ก าหนดลกูคา้ การส่งเสรมิการขาย และการแนะน าผลติภณัฑใ์หม่ 

Hasanian et al. (2015) กล่าวว่า ธุรกจิทีจ่ะประสบความส าเรจ็นัน้ จ าเป็นต้องมกีาร
วางแผนก าหนดกลยุทธ์ที่มคีวามส าคญัในการด าเนินการตามกระบวนการ การบรหิารลูกค้า
สมัพนัธใ์นเรือ่งการแบ่งปันขอ้มลู 

การจดัการความรู ้(Knowledge management) สะทอ้นใหเ้หน็ถงึพืน้ฐานในการด าเนิน
กจิกรรมการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ ดงันี้ รวบรวมขอ้มูลลูกค้าเกี่ยวกบัความต้องการ ความชอบ 
และขอ้เรยีกรอ้งของลกูคา้ ทัง้ทางตรง และทางอ้อม เพื่อน ามาปรบัปรุง และพฒันาระบบส าหรบั
การแบ่งปันความรู้ และข้อมูลให้แก่ลูกค้าเพื่ออ านวยความสะดวกส าหรบัการด าเนินกจิกรรม
ร่วมกนั โดยแผนกต่างๆ จะด าเนินการตามความรู้ที่สรา้ง หรอืค้นพบ และเผยแพร่เขา้สู่ระบบ
ขององคก์ร (Sin et al., 2005) 

          2. การมสี่วนรว่มของลกูคา้ (Customer involvement) 
         การมีส่วนร่วมของลูกค้าในกิจกรรมการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ (New product 
development, NPD) การประชุมทางเทคนิค การประชุมประจ าปีของกลุ่มห่วงโซ่อุปทาน และ
การประชุมประเมนิแนวโน้มทางด้านการตลาด ซึ่งจะท าให้ผู้ผลติได้รบัข้อมูลแนวโน้ม หรอื
ทศิทางการตลาด และการสนับสนุนทางเทคนิคจากลูกค้า ซึ่งจะน าไปสู่ความรู้ ความเข้าใจ
เกีย่วกบัความตอ้งการของลกูคา้ทีด่ขี ึน้ในอนาคต (Sin et al., 2005) 

การมสี่วนร่วมของลูกคา้เป็นองคป์ระกอบของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ซึง่เป็นรปูแบบ
การท าธุรกจิทีย่ดึลูกค้าเป็นศูนยก์ลาง ซึง่การสรา้งธุรกจิให้อยู่รอบๆ ลูกค้า เป็นความพยายาม
อยา่งต่อเนื่อง โดยการออกแบบผลติภณัฑ ์หรอืบรกิารใหม่ การปรบัปรุงแก้ไขจะต้องเริม่ต้นจาก
มุมมองของลูกค้า และเกี่ยวขอ้งกบัความคดิเหน็ของลูกคา้ที่ซึ่งมาจากการมสี่วนร่วมของลูกค้า 
(Chen and Tsou, 2007) 
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Lin et al. (2010) ยนืยนัว่าการมสี่วนร่วมของลูกค้าจะส่งผลต่อการด าเนินกจิกรรมการ
พฒันาผลติภณัฑใ์หม่ (NPD) การประชุมทางเทคนิค การประชุมประจ าปีของห่วงโซ่อุปทาน 
และการประชุมประเมนิแนวโน้มทางดา้นการตลาด 

นอกจากนี้การศกึษาของ Mladenow et al. (2014) แนะน าว่าองค์กรสามารถใช้
ประโยชน์จากการประชุม แบ่งปันขอ้มลู ขา่วสาร ความรูต่้างๆ ทีไ่ดจ้ากการมสี่วนร่วมของลูกคา้ 
ซึง่จะท าใหเ้กดิกระบวนการสรา้งสรรคน์วตักรรมใหม่ 

   3. หุน้ส่วนระยะยาว (Long-term partnership) 
หุ้นส่วนระยะยาวเป็นความสมัพนัธ์ทางธุรกิจที่ว่าด้วยความไว้วางใจ และความมุ่งมัน่

ระหว่างสองบรษิทั โดยบรษิทัทัง้สองจะต้องแบ่งปันขอ้มูล เป้าหมายทีเ่หมอืน หรอืคลา้ยคลงึกนั 
และตดิตามผลก าไรร่วมกนับนพื้นฐานที่ทัง้สองฝ่ายได้ผลประโยชน์ซึง่กนัและกนั (Mohr and 
Spekman, 1994) 

การศกึษาจ านวนมากไดพ้สิจูน์ว่า การเป็นหุน้ส่วนระยะยาวสามารถสรา้งความไวว้างใจ 
และความมุง่มัน่ซึง่กนัและกนัในระดบัทีสู่ง รวมถงึการพสิูจน์ว่าทัง้สองฝ่ายยนิดมีอบทรพัยากรที่
มคีุณค่า ยุตธิรรม และเชื่อถอืไดเ้พื่อบรรลุเป้าหมายของทัง้สองฝ่าย (Handield and Bechtel, 
2002) 
         เนื่องจากขอ้มลูทางการตลาดระบุเกี่ยวกบัการตอบสนองต่อความต้องการของลูกคา้ทีด่ี
ขึน้ การด าเนินการทีม่คีวามรวดเรว็ รวมถงึการปรบัปรุงคุณภาพสนิคา้ และการบรกิารนัน้ยงัไม่
เพยีงพอต่อธุรกิจ โดยธุรกิจยงัมคีวามจ าเป็นที่จะต้องส่งเสรมิความสมัพนัธ์เรื่องหุ้นส่วนระยะ
ยาวกบัลกูคา้ (Sin et al., 2005) 

          4. การแกไ้ขปัญหารว่มกนั (Joint problem-solving) 
         การแก้ไขปัญหาร่วมกนั หมายถงึ การท างานร่วมกนัระหว่างผู้ผลติ และลูกค้าในการ
แกไ้ข และรบัผดิชอบปัญหารว่มกนั เมือ่ทัง้สองฝ่ายประสบปัญหา หรอืสถานการณ์ที่ยากล าบาก 
รวมไปถงึเหตุการณ์ทีไ่มค่าดคดิ (McEvily and Marcus, 2005) 

การแกไ้ขปัญหารว่มกนันัน้หมายถงึ การแก้ไขปัญหาร่วมกนัในเชงิโต้ตอบ ซึง่การแก้ไข
ปัญหาร่วมกนั ท าให้มัน่ใจได้ว่าจะสามารถแก้ไขปัญหาที่อาจเกดิขึน้ได้อย่างเป็นที่น่าพอใจทัง้
สองฝ่าย ทัง้ยงัช่วยเพิม่ระดบัความสมัพนัธท์ีด่ต่ีอกนัดว้ย (Claro et al., 2003) 

          5. การบรหิารลกูคา้สมัพนัธด์ว้ยเทคโนโลย ี(Technology-based CRM) 
         การบรหิารลกูคา้สมัพนัธด์ว้ยเทคโนโลยเีกี่ยวขอ้งกบัผูผ้ลติทีใ่ชเ้ทคโนโลยคีอมพวิเตอร์ 
เพื่ออ านวยความสะดวกในการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ต่าง ๆ และใช้เทคโนโลยใีนการให้ความ
ช่วยเหลอืแก่ลูกคา้ รวมถงึการจดัเกบ็ขอ้มลู การคน้หาขอ้มลู และการใชร้ะบบซอฟต์แวรใ์นการ
บรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(Sin et al., 2005) 
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Bharadwaj (2000) เพื่อการบรรลุเป้าหมายเบือ้งต้นของลูกคา้ บรษิทัพบว่า เทคโนโลยี
สารสนเทศ หรอืข้อมูลทางเทคโนโลยเีป็นปัจจยัที่ขาดไม่ได้ และในความเป็นจรงิการบรหิาร
ลกูคา้สมัพนัธเ์ปรยีบเสมอืนกลยทุธก์ารวางรากฐานส าหรบัลูกคา้ที่ไดจ้ากความสามารถทางดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศของบรษิทั 

Keramati et al. (2010) ยนืยนัว่าการก าหนดเป้าหมายทีช่ดัเจนในการใชค้วามสามารถ
ทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศท าไดง้่ายเพยีงแค่สรา้งช่องทาง "ค าถามที่พบบ่อย" บนเวบ็ไซต์
ของบรษิทั ให้ขอ้มูลลูกค้าเกี่ยวกบัการใช้งาน หรอืความสามารถของผลติภณัฑ ์ใช้ในการแจง้
เตือนพนักงานให้ระมัดระวังมากขึ้นเกี่ยวกับลูกค้า และยังสามารถใช้เพื่อช่วยเหลือใน
กระบวนการ หรอืระบบงานทีม่คีวามซบัซอ้นมากไดด้ว้ย 

         
2.3 แนวคิด และทฤษฎีความรบัผิดชอบต่อสงัคม (CSR) 

         ความหมายของความรบัผิดชอบต่อสงัคม 
อ านาจ ธรีะวนิช (ธติมิา ทองสม. 2556 : 33, อ้างองิจาก อ านาจ ธรีะวนิช. 2547 : 390) 

ได้ให้ความหมายของความรบัผดิชอบต่อสงัคม หมายถึง พนัธะการรบัรู้เกี่ยวกบับทบาทของ
ธุรกจิในสงัคมใหม่ นักธุรกจิยุคใหม่ที่เป็นเสมอืนผู้พทิกัษ์ผลประโยชน์ของลูกค้า บุคลากร ผู้
จดัหา เจา้หนี้ รฐั ชุมชน สิง่แวดลอ้ม และสาธารณชนควบคู่กบัการแสวงหาก าไร 

สถาบนัไทยพฒัน์ (2565) ได้ให้ความหมายของความรบัผดิชอบต่อสงัคมขององค์กร
ธุรกจิว่า ความรบัผดิชอบต่อสงัคมขององคก์รธุรกจิ (CSR : Corporate Social Responsibility) 
คือ บรรษัทบริบาล มาจากค าว่า บรรษัท + บร ิ(แปลว่า ทัง้หมดออกไป โดยรอบ) + บาล 
(แปลว่า การปกครองการรกัษา) หมายถงึ การดูแลรกัษาไม่เพยีงแต่ในส่วนทีเ่ป็นกจิการ แต่ยงั
ครอบคลุมผูม้สี่วนไดส้่วนเสยีทัง้หมดทีอ่ยู่โดยรอบ ทัง้ใน และนอกกจิการอย่างเท่าเทยีม ดว้ย
เงือ่นไขของความส านึกความรบัผดิชอบต่อสงัคมในฐานะพลเมอืงบรษิทั (Corporate Citizen) 

ซ ีเซอโต้ (Samuel Certo, 2003 : 48) ไดใ้หค้วามหมายของความรบัผดิชอบต่อสงัคม
ของธุรกจิเอกชน หมายถงึ การบรหิารจดัการทีเ่ป็นการปกป้อง และปรบัปรุงสวสัดกิารของสงัคม 
(Welfare of society) โดยรวม และสามารถเป็นผลประโยชน์ขององค์กร (Interest of 
organization) 

บทัทาชายา และแซน (Bhattacharya, & Sen. 2004) ได้ให้ความหมายของความ
รบัผดิชอบต่อสงัคมขององคก์ร หมายถงึ องคก์รบรหิารธุรกจิดว้ยจรรยาบรรณ ซึง่ไม่เพยีงแค่ท า
ในสิง่ทีด่ ี(Doing Good) หรอืท าในสิง่ทีถู่กต้อง (The Right Thing to Do) แต่ต้องสามารถท าให้
ดขีึน้ดว้ย (Doing Better) ทัง้นี้เพื่อใหก้จิกรรมทีอ่งคก์รไดด้ าเนินการเป็นประโยชน์ต่อสงัคม และ
เป็นผลตอบรบัทีด่จีากสงัคมทีม่ต่ีอสนิคา้หรอืบรกิารขององคก์รดว้ย 
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คอตเลอร ์และล ี(Kotler, & Lee. 2005) ไดใ้หค้วามหมายของความรบัผดิชอบต่อสงัคม
ขององคก์ร หมายถงึ การรบัผดิชอบ และปรบัปรุงความเป็นอยู่ของผูม้สี่วนเกี่ยวขอ้งในสงัคมให้
ดขีึน้ ดว้ยการด าเนินธุรกจิ รวมทัง้การทีอ่งคก์รสามารถแบ่งปันทรพัยากรใหแ้ก่สงัคมดว้ยความ
สมคัรใจไม่ได้ถูกบงัคบัหรอืควบคุมโดยกฎหมายใดๆ โดยมุ่งเน้นกจิกรรมที่ด าเนินโดยองค์กร
เพื่อสนบัสนุนประเดน็ทางสงัคม และเป็นพนัธสญัญาในความรบัผดิชอบสงัคมขององคก์ร 

จากแนวคดิ และทฤษฎคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคมทีก่ล่าวมาสรุปไดว้่า ความรบัผดิชอบ
ต่อสงัคมขององคก์รหรอื CSR หมายถงึ ความรบัผดิชอบขององคก์รต่อผลกระทบทีเ่กดิจากการ
ตดัสนิใจ และกจิกรรม (รวมถงึผลติภณัฑ ์บรกิาร และกระบวนการ) ขององคก์ร ต่อสงัคม และ
สิง่แวดล้อม ที่ปฏบิตัอิย่างโปร่งใส และมจีรยิธรรม โดยตระหนัก และค านึงถงึความส าคญัของ
สงัคมเป็นที่ตัง้ รวมทัง้การแสดงออกในรูปแบบของการจดักจิกรรม หรอืการบรกิารต่างๆ เพื่อ
เป็นการคืนก าไร และน าประโยชน์คืนกับสู่สงัคมให้มากที่สุด ทัง้ในด้านกฎหมาย จรยิธรรม 
เศรษฐศาสตร ์และมนุษยธรรม 

         ประเภทและรปูแบบของการด าเนินกิจกรรมความรบัผิดชอบต่อสงัคม 
คอตเลอรแ์ละล ี(Kotler & Lee, 2005 อ้างองิใน โชตริตัน์ ศรสีุข, 2554) ไดจ้ าแนก

รปูแบบของกจิกรรมเพื่อความรบัผดิชอบต่อสงัคมไวเ้ป็น 6 ประเภท ประกอบดว้ย 
1. การส่งเสรมิการรบัรูป้ระเดน็ปัญหาทางสงัคม (Cause Promotion) เป็นการจดัหา

เงนิทุน วสัดุสิง่ของ หรอืทรพัยากรอื่นๆ ขององค์กร เพื่อขยายการรบัรู้ และความห่วงใยต่อ
ประเด็นปัญหาทางสังคม ตลอดจนสนับสนุนการระดมทุน การมีส่วนร่วม หรือการค้นหา
อาสาสมคัรเพื่อการดงักล่าว ซึง่องคก์รธุรกจิอาจรเิริม่ และบรหิารงานส่งเสรมินัน้ดว้ยตวัเอง หรอื
รว่มมอืกบัองคก์รหน่ึงองคก์รใด หรอืกบัหลายๆ องคก์ร 

2. การตลาดทีเ่กี่ยวขอ้งกบัประเดน็ทางสงัคม (Cause-Related Marketing) เป็นการ
อุดหนุน หรอืการบรจิาครายได้ส่วนหนึ่งจากการขายผลติภณัฑเ์พื่อช่วยเหลอื หรอืร่วมแก้ไข
ปัญหาทางสงัคมหนึ่งๆ ซึง่มกัมชี่วงเวลาทีจ่ ากดัทีแ่น่นอน หรอืด าเนินการแบบเฉพาะผลติภณัฑ ์
หรอืให้แก่การกุศลที่ระบุไว้เท่านัน้ กจิกรรมความรบัผดิชอบต่อสงัคมชนิดนี้ องค์กรธุรกิจมกั
ร่วมมอืกบัองค์กรที่ไม่มวีตัถุประสงค์เพื่อแสวงหาแต่ก าไร แต่เพื่อสรา้งสมัพนัธภาพประโยชน์
ร่วมกนัดว้ยวธิกีารเพิม่ยอดขายของผลติภณัฑ ์เพื่อน าเงนิรายได้ไปสนับสนุนกจิกรรมการกุศล
นัน้ๆ ในขณะเดยีวกนักเ็ป็นการเปิดโอกาสใหแ้ก่ผูบ้รโิภคไดม้สี่วนร่วมในการช่วยเหลอืการกุศล
ผ่านทางการซือ้ผลติภณัฑโ์ดยไมต่อ้งเสยีค่าใชจ้า่ยอื่นใดเพิม่เตมิ 

3. การตลาดเพื่อมุ่งแก้ไขปัญหาสงัคม (Corporate Social Marketing) เป็นการ
สนับสนุนการพฒันา หรอืการท าให้เกดิผลจากการรณรงค์เพื่อเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมในด้าน
สาธารณสุข ด้านความปลอดภยั ด้านสิง่แวดล้อม หรอืด้านสุขภาวะ ซึ่งความแตกต่างส าคญั
ระหว่างการตลาดเพื่อมุ่งแก้ไขปัญหาสงัคมกบัการส่งเสรมิการรบัรูป้ระเดน็ปัญหาทางสงัคม คอื 
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การตลาดเพื่อมุ่งแก้ไขปัญหาสงัคม จะเน้นทีก่ารเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมเป็นหลกั ในขณะทีก่าร
ส่งเสรมิการรบัรูป้ระเดน็ปัญหาทางสงัคมจะเน้นทีก่ารสรา้งความตระหนัก รวมถงึการสนับสนุน
ทรพัยากรดา้นทุน และอาสาสมคัรเพื่อใหร้บัรูถ้งึประเดน็ปัญหาดงักล่าว 

4. การบรจิาคเพื่อการกุศล (Corporate Philanthropy) เป็นการช่วยเหลอืที่ประเดน็
ปัญหาทางสงัคมโดยตรงในรปูของการบรจิาคเงนิ หรอืวตัถุสิง่ของต่างๆ ซึง่เป็นกจิกรรมความ
รบัผดิชอบต่อสงัคมที่พบเหน็ในแทบทุกองค์กรธุรกิจ และที่ผ่านมาโดยมากมักจะเป็นไปตาม
กระแสความต้องการจากภายนอก หรอืมผีูเ้สนอใหท้ ามากกว่า จะเกดิจากการวางแผน หรอื
ออกแบบกจิกรรมจากภายในตวัขององค์กรเอง เป็นเหตุผลท าให้ไม่เกิดการเชื่อมโยงเขา้กบั
เป้าหมาย หรอืพนัธกจิขององคก์รสกัเท่าใด 

5. การอาสาช่วยเหลอืชุมชน (Community Volunteering) เป็นการสนับสนุนหรอืจงูใจ
ใหพ้นักงาน รวมไปถงึคู่ค้าร่วมสละเวลา และแรงงานในการท างานใหแ้ก่ซุมชนที่องค์กรตัง้อยู่ 
และเพื่อตอบสนองต่อปัญหาทางสงัคมที่องค์กรให้ความสนใจหรอืห่วงใย ซึ่งองค์กรธุรกจิอาจ
เป็นผู้ด าเนินการเองโดยล าพงั หรอืร่วมมอืกับองค์กรหนึ่งองค์กรใด และอาจเป็นผู้ก าหนด
กจิกรรมอาสาดงักล่าวนัน้เอง หรอืใหพ้นกังานเป็นผูค้ดัเลอืกกจิกรรมแลว้น าเสนอต่อองคก์รเพื่อ
พจิารณาใหก้ารสนับสนุน โดยที่พนักงานสามารถได้รบัการชดเชยในรปูของวนัหยุดหรอืวนัลา
เพิม่เตมิ 

6. การประกอบธุรกจิอย่างรบัผดิชอบต่อสงัคม (Socially Responsible Business 
Practices) เป็นการด าเนินกิจกรรมทางธุรกิจอย่างพินิจพิเคราะห์ทัง้ในเชิงป้องกันด้วยการ
หลกีเลี่ยงการก่อให้เกิดปัญหาทางสงัคม หรอืร่วมกนัแก้ไขในการช่วยเหลอืปัญหาทางสงัคม
นัน้ๆ ดว้ย กระบวนการทางธุรกจิเพื่อการยกระดบัสุขภาวะของชุมชน และการพทิกัษ์ดูแลรกัษา
สิง่แวดล้อม โดยที่องค์กรธุรกจิสามารถที่จะด าเนินการเอง หรอืเลอืกที่จะร่วมมอืกบัพนัธมติร
ภายนอกกไ็ด ้

สถาบันธุรกิจเพื่อสังคม (2560) ได้แบ่งรูปแบบของความรับผิดชอบต่อสังคมตาม
บทบาท และความเกีย่วขอ้งของหน่วยงานออกมาเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ 

1. กจิกรรมเพื่อสงัคม (CSR-after-process) คอืการด าเนินกจิกรรมของหน่วยงาน ซึ่ง
โดยมากจะเป็นองคก์รธุรกจิทีแ่สวงหาก าไร เพื่อก่อใหเ้กดิประโยชน์ต่อสงัคมในดา้นต่างๆ โดย
กจิกรรมที่ด าเนินการนัน้ มกัแยกออกจากการด าเนินธุรกิจที่เป็นกระบวนการหลกัของกจิการ 
และเกิดขึ้นภายหลัง เช่น การแก้ไขเยียวยาชุมชนที่ได้ ร ับผลกระทบทางมลพิษจากการ
ประกอบการ การแจกจ่ายสิง่ของช่วยบรรเทาสาธารณภยั รวมไปถงึการเป็นอาสาสมคัรช่วย
บ าเพญ็สาธารณประโยชน์ ซึง่กจิกรรมทีอ่ยูน่อกเหนือเวลาท างานปกต ิ

2. ธุรกจิเพื่อสงัคม (CSR-in-process) คอื การด าเนินความรบัผดิชอบต่อสงัคมทีอ่ยู่ใน
กระบวนการท างานหลกัของกจิการ หรอืเป็นการท าธุรกจิที่หาก าไรอย่างมคีวามรบัผดิชอบ ต่อ
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สงัคม เช่น การป้องกนั หรอืก าจดัมลพษิในกระบวนการผลิตเพื่อไม่ใหส้่งผลกระทบต่อชุมชน 
การผลติสนิคา้ และบรกิารทีม่คีุณภาพ และไดม้าตรฐานตามขอ้ก าหนดในฉลากผลติภณัฑ ์การ
เปิดเผยขอ้มลูผลติภณัฑอ์ยา่งถูกต้องครบถว้นต่อผูบ้รโิภค การชดเชยความเสยีหายใหแ้ก่ลูกคา้
ทีเ่กดิจากความผดิพลาด และความบกพรอ่งของพนักงาน ซึง่การด าเนินความรบัผดิชอบเหล่านี้
ถอืเป็นกจิกรรมทีอ่ยูใ่นเวลาท างานปกตขิองกจิการทัง้สิน้ 

3. กจิการเพื่อสงัคม (CSR-as-process) เพื่อใหแ้ตกต่างจากสองประเภทขา้งต้นทีเ่ป็น
บทบาทขององคก์รธุรกจิโดยตรง กจิการในประเภทนี้มกัเป็นองคก์รทีด่ าเนินงานโดยไม่แสวงหา
ก าไรใหแ้ก่ตนเอง กล่าวอกีนัยหนึ่งคอื เป็นหน่วยงานทีก่่อตัง้ขึน้เพื่อยงัประโยชน์ใหแ้ก่สงัคมใน
ทุกกระบวนการของกิจการ ตัวอย่างของกิจการที่อาจจดัอยู่ในข่ายนี้  ได้แก่ มูลนิ ธิ องค์กร
สาธารณประโยชน์ องคก์รประชาชน และส่วนราชการต่างๆ 

         องคป์ระกอบของความรบัผิดชอบต่อสงัคม 
นภาพร ขนัธนภา และศานิต ด่านศมสถติ (2547) ได้ศึกษาองค์ประกอบของความ

รบัผดิชอบต่อสงัคม ซึง่ประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบ ดงันี้  
1. ความรบัผดิชอบในด้านกฎหมาย (Legal Responsibility) หมายถงึ การปฏบิตัติาม

กฎหมาย และกฎเกณฑข์อ้บงัคบัต่างๆ ของรฐั ซึ่งไดก้ าหนดมาตรฐานต ่าสุดส าหรบัพฤตกิรรม 
ที่มคีวามรบัผดิชอบไว้ ทัง้นี้ ธุรกิจที่มจีรยิธรรมจะต้องรบัรูถ้ึงข้อผูกพนัที่จะต้องด าเนินการให้
มากกวา่ทีก่ฎหมายบงัคบัใช ้และรวมทัง้จดัการดูแลเพื่อสนองความต้องการ และสวสัดภิาพของ
ลกูจา้ง ซึง่กฎหมายทีน่ ามาใชก้จ็ะมทีัง้กฎหมายแพ่ง และกฎหมายอาญา แต่โดยทัว่ไปแลว้ธุรกจิ
จะมกีฎหมายควบคุมการแข่งขนัการปกป้องผู้บรโิภค การคุ้มครองสิง่แวดล้อม การส่งเสรมิ
ความเท่าเทยีม และปลอดภยั รวมถงึการจูงใจไม่ให้องค์กรเกดิการประพฤตมิชิอบ และยงัถือ
เป็นหน้าทีข่องธุรกจิทีค่วรรู้ และปฏบิตัติามกฎหมายเช่นเดยีวกบัหน้าทีข่องพลเมอืงดทีัว่ไป จะ
ปฏิเสธว่ าไม่รู้แล้วไม่ท าตามกฎหมายไม่ได้ เพราะกฎหมายเป็น “กรอบของสังคม” 
(Socialframework) ใหทุ้กคนในสงัคมปฏบิตัติน และปฏบิตัต่ิอกนัอยางถูกต้อง ถ้าท าผดิ หรอืไม่
ท าตามละเลย ไม่ปฏบิตัติามกจ็ะมบีทลงโทษ ซึง่เป็นไปตามระบบของกฎหมาย และการบงัคบั
ใชก้ฎหมาย (Law-enforcement) เป็นทีย่อมรบัของสงัคม 

2. ความรบัผดิชอบในด้านจรยิธรรม (Ethical Responsibility) หมายถงึ พฤตกิรรม และ
กจิกรรมทีเ่ป็นทีค่าดหวงั และเหน็ชอบในการกระท า โดยสมาชกิในองค์กร ชุมชน และสงัคม ซึง่
ไดแ้ก่ มาตรฐานแนวปฏบิตั ิหรอืความคาดหวงัทีส่ะท้อนใหเ้หน็ถงึความกงัวล ความใส่ใจของผูท้ี่
มสี่วนได้ส่วนเสยี ได้แก่ ผู้บรโิภค พนักงาน Supplier ผู้ถือหุ้น และชุมชน ทัง้นี้ บทบาทของ
ผู้บรหิารเป็นสิ่งส าคญัอย่างยิง่ในการส่งเสรมิ สนับสนุนพฤติกรรมทางจรยิธรรม และความ
รบัผดิชอบต่อสงัคมขององค์กร และถอืเป็นความส านึกของบรษิทัทีจ่ะพจิารณา และปฏบิตัสิิง่ที่
ถูกตอ้งดงีาม เหมาะสม ยตุธิรรมต่อสงัคม และสนบัสนุน เชื่อฟังปฏบิตัติามกฎหมาย มขีอ้สงัเกต
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ว่าบริษัทใดเชื่อว่าจริยธรรมเป็นเรื่องยากยิ่งที่จะน ามาปฏิบัติ และถือว่าเป็นเรื่องส่วนตัว 
เฉพาะตวั ทีค่วรจะพดูกนัทีบ่า้น หรอืทีว่ดั บรษิทัทีค่ดิเช่นนี้ มกัจะเมนิความรบัผดิชอบต่อสงัคม 
ควรน าจรยิธรรมทางธุรกิจเข้าไปรวมก าหนดแผนกลยุทธ์ของบรษิัท และสร้างจรยิธรรมขึ้น
ภายในบรษิทัจนเป็นภารกจิประจ าวนัอยา่งหนึ่ง ซึง่ผูบ้รหิารระดบัสูงของบรษิทัควรเป็นผูน้ าดา้น
จรยิธรรม และเป็นต้นแบบ “Role Model” ในวฒันธรรมขององคก์ร จงึควรด าเนินการใหบ้รรลุ
เป้าหมายขององคก์รในฐานะนิตบิุคคลพลเมอืงด ีจะท าอะไรใหอ้ยูใ่นแนวจรยิธรรมตลอดไป 

3. ความรบัผดิชอบในด้านเศรษฐศาสตร ์(Economic Responsibility) หมายถงึ การใช้
ทรพัยากรในการผลติสนิค้า และบรกิารภายใต้ระบบสงัคม ดงันัน้ ผู้บรหิารต้องเผชญิหน้ากบั 
การรกัษาสมดุลระหว่างความพอใจของลูกค้า และพนักงาน ในขณะทีต่้องอยู่ภายใต้กรอบของ
กฎหมาย และยงัตอ้งท าใหน้กัลงทุนพงึพอใจไปพรอ้มๆ กนัด้วย ซึง่ความรบัผดิชอบต่อสงัคมใน
แง่เศรษฐกิจ ที่ถือว่าเป็นรากฐานของความรับผิดชอบต่อสังคมมีด้วยกัน 2 ประเด็น คือ 
ผลกระทบของเศรษฐกจิ และการแข่งขนั ความรบัผดิชอบด้านเศรษฐศาสตรเ์ป็นรากฐานของ
ความรบัผิดชอบต่อสงัคม เพราะทุกกิจกรรมทางธุรกิจเป็นบทบาทของหน่วยธุรกิจในระบบ
เศรษฐกจินัน้ถอืเป็นพืน้ฐานส าคญัทีส่ามารถหาก าไรไดจ้ากสงัคมในลกัษณะการให้ และการรบัที่
ยุติธรรม ในระบบการแข่งขนัเสรทีี่ต้องมกีติกาตามกลไกการตลาดเสรี การบรหิารแรงงานที่
ยุติธรรม ด าเนินธุรกิจที่ไม่ให้ทัง้ผู้ผลิต ผู้บรโิภค และระบบเศรษฐกิจโดยรวมต้องเสียหาย 
โดยเฉพาะการเลอืกน าเทคโนโลยมีาใช้ในการผลติอย่างเหมาะสมอย่างระมดัระวงัต้องไม่ให้
สงัคมต้องเดอืดรอ้น เช่น วตัถุมพีษิ ความเสีย่งของรงัสี อากาศเป็นพษิ น ้าเสยี พืน้ดนิเสยี และ
สูญประโยชน์ เป็นต้น โดยเฉพาะค่าใช้จ่ายในเรื่องเหล่านี้ เ ป็น "ค่าใช้จ่ายของสังคม" 
(SocialOpportunity Cost) นัน่คอื ค่าใชจ้า่ยทางเศรษฐกจิของประเทศ 

4. ความรบัผดิชอบในด้านมนุษยธรรม (Philanthropic Responsibility) หมายถงึ การ
ตอบแทนสงัคมในเรื่องคุณภาพชวีติ และสวสัดกิารที่บรษิทัแบ่งปันให้กบัสงัคม โดยสงัคม จะ
คาดหวงัว่า ธุรกจิจะต้องปกปองคุณภาพชวีติของสมาชกิในสงัคม ทัง้นี้ในการตอบแทนสงัคมนัน้ 
บรษิทั องค์กร หรอืหน่วยงานต่างๆ อาจตอบแทนในรูปของการบรจิาค ไม่ว่าจะเป็นรปูของตวั
เงนิ และ ตวัสนิคา้ การรบันิสตินักศกึษาฝึกงาน ตลอดจนการช่วยเหลอืผู้ดอ้ยโอกาสทางสงัคม 
คนพกิาร รวมถงึ การบรจิาคผ่านทางมูลนิธอิงค์กรการกุศลต่างๆ ซึง่การตอบแทนสงัคมด้วย
วธิกีารต่างๆ เหล่านี้ จะช่วยสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีให้กับองค์กรได้ ความรบัผดิชอบด้าน
มนุษยธรรม เป็นความรกัในมนุษยชาติ รกัษาสทิธิมนุษยชน ให้ความเอื้ออาทรห่วงใย และ
ยกระดบัความเป็นมนุษย์ไม่ใช่เพื่อมุ่งผลก าไรเพียงอยางเดียวจนเห็นคนเป็นเครื่องมอื หรอื
เครื่องจกัร ความรบัผิดชอบต่อสงัคมในลกัษณะนี้ องค์กรควรแสดงให้ประจกัษ์ชัดเจนเป็น
นโยบายของบรษิทั เป็นวฒันธรรมขององค์กร หรอืเป็นจรรยาบรรณ และขอ้ก าหนด ทีพ่นักงาน
ทุกคนทุกระดบัตอ้งถอืปฏบิตั ิโดยไมต่อ้งรอใหก้ฎระเบยีบกฎหมายของบ้านเมอืงมาบงัคบัให้ท า
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ตาม โดยทีอ่งคก์รควรมสี่วนส่งเสรมิสนับสนุนการคนืก าไรใหก้บัสงัคมในรปูบรจิาคเพื่อการกุศล 
การศกึษา การสาธารณสุข และเมื่อเกดิอุบตัภิยัทางธรรมชาต ินอกจากนี้  ควรมสี่วนสนับสนุน
ส่งเสรมิ และพฒันาทรพัยากรมนุษยใ์ห้แก่ชุมชน และสงัคม เพื่อปรบัปรุงคุณภาพชวีติ สวสัดิ
ภาพ และสวสัดกิารสงัคมคนในสงัคม เพื่อเราจะได้เป็นนิตบิุคคลพลเมอืงด ีสามารถสรา้งสรรค์
มาตรฐานการครองชพีของสงัคมใหส้งูขึน้ และเพื่อส่วนรวม 

นอกจากนี้สามารถสรปุแนวปฏบิตัใินเรือ่งของความรบัผดิชอบต่อสงัคม ไดเ้ป็น 8 หวัขอ้ 
ดงันี้ 

          1. การก ากบัดแูลกจิการทีด่ ี
            1.1 หลกัการ การก ากบัดูแลกจิการที่ด ี เป็นการจดัให้มรีะบบบรหิารจดัการ
อย่างรูห้น้าที่ มคีวามรบัผดิชอบในการจดัการอย่างโปร่งใส เท่าเทยีมเป็นธรรม มปีระสทิธภิาพ 
และสามารถตรวจสอบได ้ซึง่จะช่วยสรา้งความเชื่อมัน่ และความมัน่ใจต่อผูถ้อืหุน้ ผูล้งทุน ผู้มี
ส่วนไดส้่วนเสยี และผูเ้กี่ยวขอ้งทุกฝ่าย ซึง่จะน าไปสู่ความเตบิโต และเสถยีรภาพทางเศรษฐกจิ
อยา่งยัง่ยนืของธุรกจิ 

1.2 แนวปฏบิตั ิ ศกึษา และปฏบิตัติามแนวปฏบิตัใินเรื่องหลกัการก ากบัดูแล
กจิการทีอ่อกโดยหน่วยงานก ากบัดแูล หรอืสมาคมทีเ่กี่ยวขอ้งกบัธุรกจิ เช่น หลกัการก ากบัดูแล
กจิการทีด่สี าหรบับรษิทัจดทะเบยีน ปีพ.ศ.2549 ทีจ่ดัท าโดยตลาดหลกัทรพัยแ์ห่งประเทศไทย 
โดยหลกัการดงักล่าวไดร้บัการปรบัปรุงให้สอดคล้องกบัหลกัการก ากบัดูแลกจิการของ OECD 
(Organization for Economic Co-operation and Development ) ซึง่เนื้อหาของหลกัการนี้ได้
แบ่งออกเป็น 5 หมวด ไดแ้ก่ 1. สทิธขิองผูถ้อืหุน้ 2. การปฏบิตัต่ิอผูถ้อืหุน้อย่างเท่าเทยีม 3. 
บทบาทของผูม้สี่วนไดส้่วนเสยี 4. การเปีดเผยขอ้มลู และความโปร่งใส 5. ความรบัผดิชอบของ
คณะกรรมการบรษิทั 

          2. การประกอบธุรกจิดว้ยความเป็นธรรม 
             2.1 หลกัการ การประกอบธุรกจิดว้ยความเป็นธรรมย่อมก่อใหเ้กดิความเชื่อมัน่
กบัผู้ที่เกี่ยวข้อง อนัจะส่งผลดต่ีอกจิการในระยะยาว ทัง้นี้ ธุรกิจควรถอืปฏบิตัิตามแนวทาง
เพื่อใหเ้กดิความเป็นธรรมในการด าเนินธุรกจิโดยไม่เหน็แก่ผลประโยชน์อื่นทีอ่าจไดม้าจากการ
ด าเนินงานทีไ่มถู่กตอ้ง 

2.2 แนวปฏิบัติ หลีกเลี่ยงการด าเนินการที่อาจก่อให้เกิดความขดัแย้งทาง
ผลประโยชน์ หรอืถา้พบว่ามคีวามขดัแยง้ทางผลประโยชน์เกดิขึน้ กค็วรจดัใหม้กีระบวนการไกล่
เกลี่ยที่เป็นธรรม และมีการเปิดเผยข้อมูลที่ส าคัญอย่างครบถ้วน อีกทัง้ไม่สนับสนุนการ
ด าเนินการที่มลีกัษณะการละเมดิทรพัย์สนิทางปัญญาหรอืลขิสทิธ์ รวมไปถึงควรมรีะบบการ
บริหารจัดการที่สามารถตรวจสอบพบได้โดยด่วน และมีกระบวนการแก้ไขปัญหาที่มี
ประสทิธภิาพพรอ้มกบัใหค้วามเป็นธรรมหากเกดิกรณดีงักล่าวขึน้ 
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          3. การเคารพสทิธมินุษยชนและการปฏบิตัต่ิอแรงงานอย่างเป็นธรรม 
             3.1 หลกัการ การเคารพสทิธมินุษยชนเป็นรากฐานของการพฒันาทรพัยากร
บุคคล โดยมสี่วนสมัพนัธก์บัธุรกจิในลกัษณะการเพิม่คุณค่า และทรพัยากรบุคคล ซึง่นับเป็น
ปัจจยัส าคญัของธุรกิจในการสร้างมูลค่าเพิม่ และเพิม่ผลผลติ ดงันัน้ ธุรกิจควรปรบัปรุง
สภาพแวดล้อม และเงื่อนไขในการท างานให้พนักงานมคีุณภาพชีวติที่ด ีและได้มโีอกาสแสดง
ศกัยภาพไดเ้ตม็ที ่ตลอดจนไดร้บัโอกาสในการฝึกฝน และเพิม่พนูทกัษะในการท างาน 

3.2 แนวปฏบิตัิ ส่งเสรมิให้มกีารเฝ้าระวงัการปฏบิตัติามขอ้ก าหนดด้านสทิธิ
มนุษยชน โดยสนับสนุน และเคารพในการปกป้องสทิธมินุษยชน เช่น ไม่สนับสนุนการบงัคบัใช้
แรงงาน หรอืต่อต้านการใชแ้รงงาน เป็นต้น อกีทัง้ควรจดัใหม้รีะบบการท างานทีมุ่่งเน้นความ
ปลอดภยั และสุขอนามยัในสถานทีท่ างานอย่างเหมาะสม เช่น การมรีะบบป้องกนัมลพษิทีอ่าจ
เกิดขึ้นในระหว่างการปฏิบตัิงาน การจดัให้มสีถานที่ท างานที่สะอาดเพื่อความปลอดภยัจาก
อนัตรายที่อาจเกิดขึ้น ทัง้จากอุบตัิภยัและโรคภยั รวมไปถึงมกีารพจิารณาใช้หลกัปรชัญา
เศรษฐกิจพอเพียง และส่งเสรมิให้พนักงานมโีอกาสบ าเพ็ญประโยชน์ ท าความดเีพื่อสงัคม 
รวมทัง้การปฏบิตัติามหลกัธรรมของศาสนาต่างๆ อยา่งเท่าเทยีมกนั 

          4. ความรบัผดิชอบต่อผูบ้รโิภค 
             4.1 หลกัการ สนิค้าหรอืบรกิารของธุรกิจไม่ควรก่อให้เกิดความเสี่ยงหรอื
อนัตรายต่อผูบ้รโิภค โดยธุรกจิควรปรบัปรุงมาตรฐานของสนิคา้และบรกิารใหม้คีวามเป็นสากล 
และใหทุ้กคนสามารถเขา้ถงึได ้รวมทัง้ควรพฒันาสนิคา้และบรกิารเพื่อเป็นประโยชน์ในการช่วย
แกไ้ขปัญหาของสงัคมดว้ย 

4.2 แนวปฏบิตัิ ผลติสนิค้าและบรกิารที่ปลอดภยั โดยไม่ผลติสนิค้าที่เป็น
อนัตรายต่อสุขภาพของผูบ้รโิภค รวมถงึมกีระบวนการเรยีกคนืสนิคา้และบรกิารทีไ่ม่ปลอดภยั มี
การให้ข้อมูลที่ถูกต้องและเพยีงพอแก่ผู้บรโิภค โดยค านึงถึงสุขภาพและความเป็นอยู่ที่ดขีอง
ผูบ้รโิภคเป็นส าคญั เช่น ฉลากสนิคา้ ควรมขีอ้มลูทีถู่กต้อง ครบถ้วน ใชภ้าษาเรยีบง่ายต่อการ
ท าความเขา้ใจ ไมโ่ฆษณาเกนิจรงิ บอกวธิกีารใชส้นิคา้อย่างปลอดภยั รวมถงึการก าจดัซากขยะ
หลงัการใช้งาน เป็นต้น รวมไปถึงมกีารพฒันาผลติภณัฑ์สนิค้า และบรกิารของธุรกิจให้เกิด
ประโยชน์ต่อองค์กรควบคู่ไปกับการน าพาสงัคมผู้บรโิภคให้เป็นสงัคมคนด ีมวีฒันธรรม และ
คุณธรรมที่ยงัให้เกิดการพฒันาให้ดยีิง่ขึน้ได้ตลอดไปอย่างยัง่ยนื และกระตุ้นให้ผู้บรโิภคและ
ผู้ผลติให้เหน็ถงึความส าคญัของการใช้สนิค้าหรอืบรกิารที่ค านึงถึงเรื่องสิง่แวดล้อมและสงัคม
มากขึน้ 

          5. การรว่มพฒันาชุมชนและสงัคม 
             5.1 หลักการ ชุมชนและสังคมที่เข้มแข็งและมีการพัฒนาที่ย ัง่ยืนนัน้ มี
ความส าคญัยิง่ในฐานะเป็นปัจจยัเอื้อต่อการด าเนินงานของธุรกจิ ดงันัน้ ธุรกจิควรจดักจิกรรม
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ทางสงัคม และมสี่วนร่วมในการส่งเสรมิความเขม้แขง็ให้แก่ชุมชนและสงัคมที่ได้รบัผลกระทบ
จากกระบวนการผลติสนิคา้ หรอืบรกิารของธุรกจิโดยการแสดงตวัเป็นพลเมอืงทีด่ขีองชุมชนๆ 
นัน้ พรอ้มกบัคดิคน้วธิกีารทีจ่ะลด และหยุดผลกระทบในทางลบต่อชุมชน และสงัคมทีเ่กดิจาก
กระบวนการด าเนินงานของธุรกจิ 

5.2 แนวปฏบิตัิ สนับสนุนการด าเนินกจิกรรมอาสาที่เกี่ยวขอ้งกบัการพฒันา
ชุมชนและสงัคม โดยรว่มกนัรกัษาสภาพแวดลอ้มในชุมชนและสงัคมใหน่้าอยู่ มกีารสนับสนุนให้
ชุมชนและสังคมมีระบบสาธารณูปโภคพื้นฐานต่างๆ อย่างเพียงพอ เช่น สถานศึกษา 
สถานพยาบาล และถนน เป็นต้น อกีทัง้ควรสนับสนุนและมสี่วนร่วมในการบ าเพญ็ประโยชน์
สาธารณะ เช่น การจดักจิกรรมส่งเสรมิ การท าความด ีลดอบายมุข เพื่อความอยู่ดมีสีุขภายใต้
หลกัเศรษฐกจิพอเพยีง เป็นตน้ 

          6. การดแูลรกัษาสิง่แวดลอ้ม 
             6.1 หลกัการ การเพิม่ขึน้ของจ านวนประชากรโลกกบัปัจจยัความเจรญิเตบิโต
ทางเศรษฐกจิ นอกจากเป็นสาเหตุของการบรโิภคทรพัยากรธรรมชาตจิ านวนทีม่หาศาลเกนิกว่า
ความจ าเป็นแลว้ ยงัก่อใหเ้กดิมลภาวะทัง้ทางน ้า อากาศ ขยะ สารพษิ ซึง่ส่งผลใหเ้กดิภาวะโลก
รอ้นตามมาด้วย โดยภาวะโลกรอ้นดงักล่าวอาจจะกระทบต่อมนุษยแ์ละระบบนิเวศน์ ดงันัน้ 
ธุรกจิจงึมหีน้าทีใ่นการปรบัปรุงคุณภาพชวีติมนุษยด์ว้ยการจดัการปัญหาสิง่แวดลอ้ม โดยถอืว่า
การดแูลรกัษาสิง่แวดลอ้มเป็นหน้าทีข่องทุกคน 

6.2 แนวปฏบิตั ิ จดัใหม้รีะบบการบรหิารงานดา้นสิง่แวดล้อมทีเ่หมาะสม และ
ติดตามประเมนิผลการด าเนินการดงักล่าวอย่างสม ่าเสมอ รวมทัง้ศึกษาหาความรู้เกี่ยวกับ
ประเดน็สิง่แวดลอ้ม เช่น ระบบนิเวศน์ ปัญหาโลกรอ้น มลภาวะ โดยมกีารใช้ทรพัยากรอย่างมี
ประสทิธภิาพ มมีาตรการประหยดัพลงังาน และมกีารน าทรพัยากรกลบัมาใชใ้หม่ พฒันาสนิค้า
และบรกิารที่ไม่ส่งผลกระทบต่อสิง่แวดล้อม มคีวามปลอดภยัในการใช้งาน และที่ส าคญัควร
ส่งเสรมิให้ลูกค้าตระหนักถงึขอ้พงึระวงัดา้นสิง่แวดล้อมที่เกดิจากการใชส้นิคา้ หรอืบรกิารของ
บรษิทั 

          7. นวตักรรมและการเผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความรบัผดิชอบต่อสงัคม 
             7.1 หลกัการ ในการด าเนินธุรกจิควรน าแนวคดิความรบัผดิชอบต่อสงัคม มา
ประยกุตผ์สมผสานปรชัญาเศรษฐกจิพอเพยีงใหเ้หมาะสม และสอดคลอ้งกบัการวางแผนกลยุทธ์
ทางธุรกิจอย่างกลมกลืน โดยน าความรู้ที่เกิดจากประสบการณ์การด าเนินงานด้านความ
รบัผิดชอบต่อสงัคม มาพฒันาปรบัใช้ และคิดค้นให้เกิดนวตักรรมทางธุรกิจที่สามารถสร้าง
ประโยชน์ความสามารถในการแขง่ขนั และมลูค่าเพิม่ทัง้ต่อธุรกจิและสงัคมไปพรอ้มๆ กนั 

7.2 แนวปฏบิตั ิ ส ารวจกระบวนการต่างๆ ของธุรกจิทีด่ าเนินการอยู่ในปัจจุบนั
ว่าก่อใหเ้กดิความเสีย่ง หรอืมผีลกระทบในทางลบต่อสงัคม และสิง่แวดลอ้มหรอืไม่มากน้อย
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เพยีงใด และศกึษาหาแนวทางแก้ไขเพื่อลดผลกระทบดงักล่าว นอกจากนัน้ควรศกึษาพจิารณา
และวเิคราะห์กระบวนการท างานอย่างละเอียดและครอบคลุมทุกด้าน เพื่อสร้างโอกาสในการ
พฒันาไปสู่การค้นพบนวตักรรมทางธุรกิจอีกทัง้ควรเปิดเผยนวัตกรรมที่ค้นพบในสิ่งที่เป็น
ประโยชน์ต่อสงัคมและสิง่แวดลอ้มเพื่อกระตุน้ใหธุ้รกจิและผูป้ระกอบการรายอื่นไดป้ฏบิตัติาม 

          8. การจดัท ารายงานดา้นสงัคมและสิง่แวดลอ้ม 
             8.1 หลกัการ ธุรกจิควรใหค้วามส าคญักบัการเปิดเผยขอ้มลูทีส่ะทอ้นใหเ้หน็การ
ปฏบิตัติามแนวทางความรบัผดิชอบต่อสงัคม ที่กล่าวมาอย่างครบถ้วน โดยข้อมูลที่เปิดเผยนี้
นอกจากจะเป็นประโยชน์ต่อผูม้สี่วนไดส้่วนเสยีทุกฝ่ายยงัช่วยใหธุ้รกจิทราบไดว้่า ไดด้ าเนินการ
ในเรือ่งความรบัผดิชอบต่อสงัคม ตรงกบัเป้าหมายทีว่างไวห้รอืไมอ่ยา่งไร 

8.2 แนวปฏบิตั ิจดัท ารายงานเปิดเผยการด าเนินงานดา้นสงัคมและสิง่แวดลอ้ม 
(CSR Report) โดยอาจระบุไวใ้นรายงานประจ าปี หรอืจดัท าเป็นฉบบัแยกต่างหากจากรายงาน
ประจ าปีที่เรยีกว่า รายงานความยัง่ยนื (Sustainablility Report) ตามรปูแบบที่สากลยอมรบั 
และควรครอบคลุมเนื้อหาอย่างน้อย 3 หวัขอ้ ได้แก่ การด าเนินงานด้านธุรกจิ การด าเนินงาน
ดา้นสิง่แวดลอ้ม และความปลอดภยั และการด าเนินงานดา้นสงัคม โดยมขีอ้มลูทีช่ดัเจน กระชบั
และใช้ภาษาที่สามารถเข้าใจได้ง่าย โดยสรุปการด าเนินการทัง้ด้านดีและด้านไม่ดีตาม
ขอ้เทจ็จรงิ และมกีารจดัใหม้ชี่องทางการเผยแพร่ขอ้มูลที่หลากหลาย เช่น จดัท ารายงานทัง้ใน
รปูแบบภาษาไทย และภาษาองักฤษเพื่อสามารถเขา้ถงึขอ้มลูไดส้ะดวก 

จากแนวคดิ และทฤษฎเีกี่ยวกบัความรบัผดิชอบต่อสงัคมทีก่ล่าวมาสรุปไดว้่า ผูว้จิยัได้
ก าหนดแนวปฏบิตัใินเรื่องของความรบัผดิชอบต่อสงัคมและน ามาเป็นกรอบในการศกึษาครัง้นี้ 
ประกอบดว้ย ความรบัผดิชอบต่อผูบ้รโิภค การร่วมพฒันาชุมชน และสงัคม และการดูแลรกัษา
สิง่แวดล้อม เพื่อศึกษาความรบัผิดชอบต่อสงัคม (CSR) ที่ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง 

         ประโยชน์ของความรบัผิดชอบต่อสงัคม (CSR) 
ประโยชน์ของความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ทีม่ต่ีอองคก์รธุรกจินัน้มทีัง้ประโยชน์ใน

ระยะสัน้ และระยะยาวแบบที่จบัต้องได้ และจบัต้องไม่ได้ และประโยชน์ทัง้ภายในองค์กร และ
ภายนอกองคก์ร การทีอ่งคก์รด าเนินกจิกรรมความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ดงักล่าว จะเป็น
การสร้างความไว้วางใจให้แก่ผู้ลงทุน ผู้มสี่วนได้ส่วนเสยี ลูกค้าผู้รบับรกิาร เพราะลูกค้าเกิด
ความไวว้างใจจงรกัภกัดต่ีอแบรนด ์เกดิความรูส้กึอยากสนับสนุน อยากซื้อสนิคา้ หรอือยากใช้
บรกิาร ภาพพจน์ขององค์กรมคีวามน่าเชื่อถอื องคก์รสามารถมจีุดขายเชงิกลยุทธ์การตลาดที่
ย ัง่ยนื ในส่วนของผูถ้อืหุน้ เจา้ของกจิการมผีลท าใหร้าคาหุน้มเีสถยีรภาพ มลูค่าหุน้อยู่ในเกณฑ์
เฉลี่ยที่สูงเป็นที่ต้องการของนักลงทุน ในส่วนของพนักงานภายในองค์กรที่ท างานอยู่จะเกิด
ความภูมใิจต่อองค์กร มจีติใจที่พร้อมจะท างานเพื่อองค์กรอย่างเต็มความสามารถ เป็นแรง
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ขบัเคลื่อนใหอ้งคก์รเดนิหน้าไปสู่เป้าหมายทีก่ าหนดไวท้างธุรกจิทีย่ ัง่ยนื และสงัคมทีด่ขี ึน้ (เมธา
พร หริญัญธนกจิ, 2556) 

 
2.4 แนวคิด และทฤษฎีภาพลกัษณ์ท่ีดี 

         ความหมายของภาพลกัษณ์ 
ดวงพร ค านูณวฒัน์ และวาสนา จนัทรส์ว่าง (2542) ไดใ้หค้วามหมายของภาพลกัษณ์ 

หมายถงึ ภาพที่คนรูส้กึนึกคดิ หรอืวาดขึน้ในใจ จะเป็นภาพของอะไรก็ได ้ทัง้ทีม่ชีวี ิต และไม่มี
ชวีติ เช่น ภาพของคน หน่วยงาน องค์กร สนิค้า หรอืผลติภณัฑ ์เกดิขึน้จากการได้รบัขอ้มูล
ทางตรง หรอืทางออ้ม รวมกบัความรูส้กึนึกคดิทีเ่กดิขึน้ในใจ 

เสรี วงษ์มณฑา (2541) ได้ให้ความหมายของภาพลักษณ์ หรือ Image หมายถึง 
ภาพลกัษณ์ เป็นของเทจ็จรงิบวกกบัการประมาณส่วนตวัแลว้กลายเป็นภาพทีฝั่งอยู่ในความรูส้กึ
นึกคิดของบุคคล อยู่ได้นาน ยากที่จะเปลี่ยนแปลง ซึ่งต่างจากสภาพความเป็นจรงิ เพราะ
ภาพลกัษณ์ไม่ใช่เรื่องของข้อเท็จจรงิเพียงอย่างเดียว แต่เป็นเรื่องของการรบัรู้ที่มนุษย์น า
ความรูส้กึส่วนตวัเขา้ไปรวมกบัขอ้เทจ็จรงิ 

         ความส าคญัของภาพลกัษณ์ 
เสรมิชยั ระกาพล และคณะ (2543) ไดใ้หค้วามหมายของภาพลกัษณ์ไวว้่า การอยู่รอด

ของการด าเนินกจิการขององคก์ร ขึน้อยูก่บัภาพลกัษณ์เป็นส าคญั หากองคก์รใดมภีาพลกัษณ์ที่
ดจีะท าให้ประชาชนเกดิความเชื่อมัน่ ความไว้วางใจ และก่อให้เกดิความร่วมมอืกบัองค์กรนัน้ 
ส่งผลให้การด าเนินงานราบรื่น และมคีวามเจรญิก้าวหน้า ในทางตรงกนัขา้ม หากองค์กรใดมี
ภาพลกัษณ์ในเชงิลบ ประชาชนก็จะขาดความเชื่อมัน่ ไม่ไว้วางใจ เกดิความระแวงสงสยัใน
องค์กร หากองค์กรปล่อยทิ้งไว้ โดยไม่ด าเนินการแก้ไข อาจส่งผลให้องค์กรนัน้ต้องล้มเลกิ
กจิการไปในทีสุ่ด 

เสร ีวงศ์มณฑา (2542) ไดใ้หค้วามหมายของภาพลกัษณ์ ไวว้่า องคก์ร หรอืหน่วยงาน
ใดจะประสบความส าเรจ็นัน้ ต้องอาศยัความร่วมมอืจากประชาชน องคก์ร หรอืหน่วยงานต่างๆ 
ซึง่องคก์รจะไดร้บัความรว่มมอืกต่็อเมือ่องคก์รมภีาพลกัษณ์ทีด่ ีมคีวามน่าเชื่อถอื จงึอาจสรุปได้
ว่า ภาพลักษณ์ของค์กรมคีวามส าคัญเป็นอย่างมากต่อความส าเร็จ ซึ่งความส าคญัของ
ภาพลกัษณ์ สามารถจ าแนกไดเ้ป็น 2 ประเดน็ ดงันี้ 

1. ด้านจติวทิยา (Psychological) ภาพลกัษณ์เปรยีบเสมอืนหางเสอืที่ก าหนดทศิทาง
ของพฤตกิรรมของบุคคลทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หนึ่งรอบตวับุคคลๆ นัน้ หากบุคคลนัน้มภีาพลกัษณ์ใน
เชงิบวกต่อสิง่ใดสิง่หนึ่งที่อยู่รอบตวั ก็จะมแีนวโน้มที่แสดงพฤตกิรรมในเชงิลบออกมาเช่นกนั 
หรอืทีเ่รยีกว่า ภาพลกัษณ์ก่อใหเ้กดิอคต ิ(BIAS)  
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2. ด้านธุรกจิ (Commercial) เป็นภาพลกัษณ์ที่มปีระโยชน์ทางด้านจติวทิยาในด้าน
คุณค่าเพิม่ใหก้บัสนิคา้ และองคก์ร ท าใหส้ามารถก าหนดราคาสนิคา้ไดส้งูกว่าราคาทางกายภาพ 
หากสนิคา้หลายยีห่้อมคีวามทดัเทยีมกบัทางกายภาพมากเท่าใด ภาพลกัษณ์ยิง่มคีวามส าคญั
มากขึน้เท่านัน้ ดงันัน้ ในเชงิธุรกจิ ภาพลกัษณ์กลายเป็นเครือ่งมอืทีส่รา้งคุณค่าใหก้บัสนิคา้ 

จากแนวคดิ และทฤษฎภีาพลกัษณ์ทีด่ีทีก่ล่าวมาสรุปไดว้่า ภาพลกัษณ์ หมายถงึ ภาพ
ทีค่นรูส้กึนึกคดิ หรอืวาดขึน้ในใจ จะเป็นภาพของอะไรกไ็ด ้ทัง้ทีม่ชีวีติ และไม่มชีวีติ เช่น ภาพ
ของคน หน่วยงาน องค์กร สินค้า หรอืผลิตภณัฑ์ เกิดขึ้นจากการได้รบัข้อมูลทางตรง หรอื
ทางออ้ม รวมกบัความรูส้กึนึกคดิทีเ่กดิขึน้ในใจ 

         ประเภทของภาพลกัษณ์องคก์ร 
ศศธิร ชนิราช (2551) ไดจ้ าแนกภาพลกัษณ์ขององคก์รออกเป็นประเภทส าคญัๆ ไว ้4 

ประเภท ดงันี้ 
1. ภาพลกัษณ์ของบรษิทั (Corporate Image) คอื ภาพทีเ่กดิขึน้ในจติใจของประชาชน

ทีม่ต่ีอบรษิทั หรอืหน่วยงานธุรกจิแห่งใดแห่งหนึ่ง ภาพลกัษณ์ดงักล่าวนี้จะหมายรวมไปถงึ ดา้น
การบรหิาร หรอืการจดัการ (Management) ของบรษิทัแห่งนัน้ดว้ย และหมายรวมไปถงึสนิค้า 
ผลติภณัฑ ์(Product) และบรกิาร (Service) ทีบ่รษิทันัน้จ าหน่าย ฉะนัน้ ค าว่าภาพลกัษณ์ของ
บรษิทั (Corporate Image) จงึมคีวามหมายค่อนขา้งกวา้ง และยงัหมายรวมถงึตวัหน่วยงาน
ธุรกจิฝ่ายจดัการ และสนิคา้ หรอืบรกิารของบรษิทแัห่งนัน้ดว้ย 

2. ภาพลกัษณ์ของสถาบนั หรอืองคก์ร (Institution Image) คอื ภาพทีเ่กดิขึน้ในใจของ
ประชาชนทีม่ต่ีอสถาบนั หรอืองคก์ร ซึง่โดยมากมกัจะเน้นไปทางดา้นสถาบนั หรอืองคก์รเพยีง
อยา่งเดยีว ไมร่วมถงึสนิคา้ หรอืบรกิารทีจ่ าหน่าย 

3. ภาพลกัษณ์ของสนิคา้ หรอืบรกิาร (Product / Service Image) คอื ภาพทีเ่กดิขึน้ใน
ใจของประชาชนที่มต่ีอสนิค้า หรอืบรกิารของบรษิัทเพยีงอย่างเดยีวไม่รวมถงึตวัองค์กร หรอื
บรษิทั 

4. ภาพลกัษณ์ทีม่ต่ีอสนิคา้ตราใดตราหนึ่ง (Brand Image) คอื ภาพทีเ่กดิขึน้ในใจของ
ประชาชนทีม่ต่ีอสนิค้ายีห่้อใดยีห่้อหนึ่ง หรอืตรา (Brand) ใดตราหนึ่ง หรอืเครื่องหมายการค้า 
(Trademark) ใดเครื่องหมายการค้าหนึ่ง ส่วนมากมกัจะใช้ในด้านการโฆษณา (Advertising) 
และการส่งเสรมิการจ าหน่าย (Sales Promotion) เช่น จะซือ้กางเกงยนีส ์แต่กางเกงยนีสม์ขีาย
มากมายหลายยีห่อ้ ผูซ้ือ้ทีม่ ีBrand Image ทีด่ต่ีอยีห่อ้ใดกม็กัมแีนวโน้มทีจ่ะซือ้ยีห่อ้ๆ ทัง้ๆ ที่
บางทกีางเกงยนีสย์ีห่อ้อื่นอาจมคีุณภาพดกีว่ายีห่อ้ทีเ่ลอืกซือ้กไ็ด้ 

Kotler (2000 อ้างใน ดวงจนัทร์ งามมลีาภ, 2551) ได้จ ากดัขอบเขตประเภททของ
ภาพลกัษณ์ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการส่งเสรมิการตลาด ไวด้ว้ยกนั 3 ประเภท ดงัต่อไปนี้ 
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1. ภาพลกัษณ์ผลติภณัฑ ์หรอืบรกิาร (Product or Service Image) คอื ภาพทีเ่กดิขึน้
ในจติใจของประชาชนที่มต่ีอผลติภณัฑ์ หรอืบรกิารของบรษิัทเพยีงอย่างเดยีว ไม่รวมถึงตัว
องค์กร หรอืธุรกิจ ซึ่งในองค์กรหนึ่งๆ อาจมผีลติภณัฑท์ี่หลากหลายจ าหน่ายในท้องตลาด 
ดงันัน้ ภาพลกัษณ์ ผลติภณัฑ ์หรอืบรกิาร เป็นภาพลกัษณ์โดยรวมของผลติภณัฑ ์หรอืบรกิาร 
และทุกตรายีห่อ้ ทีอ่ยูภ่ายใตค้วามรบัผดิชอบของบรษิทั 

2. ภาพลกัษณ์ตรายีห่อ้ (Brand Image) คอื ภาพทีเ่กดิขึน้ในจติใจของประชาชนทีม่ต่ีอ
สนิค้ายี่ห้อใดยี่ห้อหนึ่ง ส่วนมากใช้วิธีการโฆษณา และการส่งเสรมิการขาย โดยเน้นถึงคุณ
ลักษณะเฉพาะของสินค้า ถึงแม้ว่า สินค้าหลายยี่ห้อจะมาจากบริษัทเดียวกันก็ตาม แต่
ภาพลกัษณ์อาจไม่เหมอืนกัน อันเนื่องมาจากภาพลกัษณ์ของตรายี่ห้อของสินค้านัน้เป็นสิ่ง
เฉพาะตัว โดยขึ้นอยู่กับการก าหนดต าแหน่งครองใจของสินค้าที่บรษิัทต้องการให้มีความ
แตกต่างจากยีห่อ้อื่นๆ 

3. ภาพลกัษณ์ของสถาบนั หรอืองคก์ร (Institutional Image) คอื ภาพทีเ่กดิขึน้ในจติใจ
ของประชาชนที่มีต่อสถาบัน หรือองค์กร ไม่รวมถึงสินค้า หรือบริการ ดังนัน้ ภาพลักษณ์
ประเภทนี้จะสะทอ้นถงึการบรหิาร และการด าเนินงานขององคก์ร 

         องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
         Boulding (1975 อา้งใน กติวิฒัน์ ธชพีนัธ์, 2556) องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์สามารถ
แยกไดเ้ป็น 4 ส่วน แต่องคป์ระกอบทัง้ 4 ส่วนน้ีมคีวามสมัพนัธก์นัไมอ่าจแบ่งแยกได ้คอื 

1. องค์ประกอบเชงิรบัรู ้(Perceptual Component) เป็นสิง่ทีบุ่คคลไดจ้ากการสงัเกต
โดยตรง แลว้น าสิง่นัน้ไปสู่การรบัรู ้สิง่ทีถู่กรบัรูน้ี้อาจจะเป็นบุคคล สถานที ่เหตุการณ์ ความคดิ 
หรอืสิง่ของต่างๆ ซึง่ภาพต่างๆ เหล่านี้ จะเป็นการรบัรูส้ ิง่แรก 

2. องค์ประกอบเชงิความรู ้(Cognitive Component ไดแ้ก่ ส่วนทีเ่ป็นความรูเ้กี่ยวกบั
ลกัษณะ ความแตกต่าง ประเภทของสิง่ต่างๆ ไดจ้ากการสงัเกตและรบัรู ้

3. องคป์ระกอบเชงิความรูส้กึ (Affective Component ไดแ้ก่ ความรูส้กึของบุคคลทีม่ต่ีอ
สิง่ต่างๆ ไมว่่าจะเป็นความรูส้กึ ความผกูพนั ความชอบหรอืไมช่อบ 

4. องค์ประกอบเชงิการกระท า (Cognative Component) คอื ความมุ่งหมาย หรอื
เจตนาที่เ ป็นการปฏิบัติตอบโต้สิ่งกระตุ้นเหล่ านั ้น โดยผลของการปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
องคป์ระกอบเชงิความรูแ้ละความรูส้กึ 

องค์ประกอบที่ส าคญัของภาพลกัษณ์องค์กรสามารถจ าแนกได้ ดงันี้ (พจน์ ใจชาญสุข
กจิ, 2548) 

1. ภาพลกัษณ์ของผู้บรหิาร ต้องเป็นที่ยอมรบัของสาธารณชนว่าเป็นคนเก่งคนดมีี
จรยิธรรมในการบรหิาร มคีุณธรรม มกีารด าเนินธุรกจิทีอ่ยู่บนรากฐานของความถูกต้องยุตธิรรม 
เคารพกฎหมาย ซื่อสตัย์ เป็นคนทนัสมยั ใจกว้างเป็นประชาธปิไตย ใหโ้อกาสแก่ลูกน้อง มหีวั
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ก้าวหน้า รเิริม่สิง่ใหม่ๆ อยู่ในระดบัแนวหน้า เป็นที่ยอมรบั รู้จกัในวงการธุรกิจและของสงัคม 
สามารถท าใหธุ้รกจิมคีวามเจรญิก้าวหน้าดว้ยความสามารถ มวีจิารณญาณทีด่ี มวีสิยัทศัน์ รูจ้กั
การประชาสมัพนัธเ์พื่อสรา้งภาพลกัษณ์ใหก้บัองคก์ร 

2. ภาพลกัษณ์ของพนักงาน ให้เป็นที่ประจกัษ์ต่อบุคคลที่เขา้มาเกี่ยวข้องทัง้ภายใน 
และภายนอกองคก์รดว้ยว่ามคีวามรูส้ามารถท างานทีร่บัผดิชอบไดด้ว้ยความเป็นมอือาชพีทีโ่ดด
เด่น ในวงการทีม่สีนิคา้ เป็นคนดทีีม่คีวามซื่อสตัยส์ุจรติ มคีวามจรงิใจในการตดิต่อธุรกจิ มเีสน่ห์
หน้าคบหาใจกวา้ง รบัฟังความคดิเหน็ของผูอ้ื่น รูจ้กัการใชว้าจาทีสุ่ภาพในการพูดจาใหเ้กยีรต ิมี
ความหวงัดกีบัผู้ที่เข้ามาติดต่องานด้วยพร้อมที่ให้ความช่วยเหลอื พร้อมจะท างานที่เกนิกว่า
ภาระหน้าที ่มกีริยิาวาจาทีแ่สดงความเตม็ใจพรอ้มอ านวยความสะดวกใหก้บัผูม้าตดิต่อ มคีวาม
พรอ้มอยูเ่สมอไมว่่าจะมสีถานการณ์หรอืเหตุการณ์ใดเกดิขึน้ 

3. ภาพลกัษณ์ของสนิค้าและบรกิารทีม่คีุณภาพตรงตามการประชาสมัพนัธ์ มคีุณภาพ
คุ้มกบัราคาที่ลูกค้าหรอืผู้มาใช้บรกิารจ่ายไป เป็นสนิค้าและบรกิารที่เสรมิสร้างคุณภาพชวีิต
ให้กบัสาธารณชน ต้องมคีวามน่าเชื่อถอืทัง้ในด้านคุณภาพราคา ตรงตามความต้องการของผู้
เชื่อถอืทัง้ในดา้นคุณภาพราคา ตรงตามความตอ้งการของผูบ้รโิภคทีเ่กดิความประทบัใจทัง้ก่อน
และหลงั 

4. ภาพลกัษณ์ของวธิกีารด าเนินงาน เป็นการกระท าที่ตรงไปตรงมาด าเนินงานโดย
อาศยัหลกัธรรมาภบิาล คอื โปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ ซื่อสตัย ์สุจรติ เคารพกฎหมายเป็น
การเสรมิสร้างเศรษฐกจิของประเทศ เป็นงานที่เกดิจากเจตนาที่ดขีองผู้ประกอบการเน้นเรื่อง
ของความมคีุณธรรม เป็นการสรา้งประโยชน์ใหก้บัผูล้งทุน ผูบ้รโิภค ผูถ้อืหุน้ และพนกังาน 

5. ภาพลกัษณ์ของบรรยากาศขององค์กร หมายถงึ ทุกส่วนขององคก์รเมื่อรวมกนัเป็น
สิง่แวดลอ้มและสิง่ทีป่ระกอบขึน้กบัองคก์รไดอ้ยา่งมคีวามกลมกลนื 

6. ภาพลกัษณ์ของเครือ่งมอืเครือ่งใช ้หรอือุปกรณ์ในส านักงาน ไม่ว่าจะเป็นการตกแต่ง
ส านักงาน ภาพเขยีน แก้วน ้า ถ้วยกาแฟ การประเมนิภาพลกัษณ์ขององค์กรทัง้สิ้น คนที่ดูแล
การจดัซือ้จะตอ้งพยายามสรา้งความสมดุลใหด้ ี

7. ภาพลกัษณ์ของวฒันธรรมองค์กร การรู้จกัปรบัตวัให้เขา้กบัวฒันธรรมขององค์กรที่
เป็นภาพลกัษณ์ที่ดมีปีรชัญา ที่มคีวามชดัเจน สามารถน ามาใช้ได้อย่างเป็นรูปธรรม ถึงแม้ว่า
ภาพลกัษณ์ขององคก์รนัน้มมีาอยา่งยาวนาน แต่หากเป็นสิง่ทีด่คีวรยดึถอืและปฏบิตัต่ิอไป 

8. ภาพลกัษณ์ทางด้านสงัคม คอืการท ากจิกรรมพเิศษที่นอกเหนือจากภาระหน้าที่ใน
งานที่ท าอยู่ในองค์กรโดยเฉพาะองค์กรธุรกจิสะท้อนให้เหน็ความรบัผดิชอบต่อสงัคม เป็นการ
คนืก าไรใหก้บัสงัคม ใหโ้อกาสแก่ผูด้อ้ยโอกาสในสงัคมมสี่วนเขา้ไปช่วยงานของประเทศชาต ิ

จากแนวคดิ และทฤษฎีเกี่ยวกบัภาพลกัษณ์ที่ดีที่กล่าวมาสรุปได้ว่า ผู้วจิยัได้ก าหนด
กรอบในการศกึษาครัง้นี้  ประกอบด้วย ภาพลกัษณ์ของสนิค้า หรอืบรกิาร ภาพลกัษณ์ของ
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สถาบนั หรอืองคก์ร เพื่อศกึษาภาพลกัษณ์ทีส่่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์
ภาคเหนือตอนล่าง 

 
2.5 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

กรวรรณ ชคตัตรยักุล (2559) ศกึษาเรื่อง การศกึษาคุณลกัษณะส่วนบุคคล การบรหิาร
ลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) และความรบัผิดชอบต่อสังคม (CSR) ที่มีผลต่อภาพลักษณ์ที่ดีของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่ง กรณีศกึษาพนักงานระดบัปฏบิตักิารธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่ง
หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร มวีตัถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อศกึษาความแตกต่างของลกัษณะส่วน
บุคคลที่มผีลต่อภาพลกัษณ์ที่ดีของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง (2) เพื่อศึกษาอิทธพิลการ
บรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ (CRM) ทีม่ผีลต่อภาพลกัษณ์ทีด่ขีองธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง และ 
(3) เพื่อศกึษาอทิธพิลความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ที่มผีลต่อภาพลกัษณ์ทีด่ขีองธนาคาร
พาณชิยไ์ทยแห่งหนึ่ง โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการวจิยัเพื่อน าไปเกบ็ขอ้มลูกบักลุ่ม
ตวัอย่างที่เป็นประชาชนในกรุงเทพมหานครจ านวน 400 คน โดยสถิติที่ใช้ในการรายงานผล 
ไดแ้ก่ รอ้ยละ ค่าความถีค่่าเฉลีย่ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และค่าสถติทิ(ีt-test) การทดสอบความ
แปรปรวนทางเดยีว (One – way ANOVA) หรอื F-test เมื่อพบความแตกต่างจะท าการทดสอบ
ดว้ยการเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ดว้ยวธิกีารของเซฟเฟ่ (Scheffe) และการวเิคราะหก์ารถดถอย
แบบงา่ย (Simple Regression Analysis) ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา รายได้ต่อเดอืน และประสบการณ์การท างานที่แตกต่างกนัมผีลต่อ
ภาพลกัษณ์ทีด่ขีองธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่งทีแ่ตกต่างกนั ส่วนปัจจยัดา้นการบรหิารลูกคา้
สมัพนัธ ์(CRM) มอีทิธพิลต่อภาพลกัษณ์ทีด่ขีองธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่ง และปัจจยัดา้น
ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) มอีทิธพิลต่อภาพลกัษณ์ทีด่ขีองธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่ง 
กรณีศึกษาพนักงานระดบัปฏบิตัิการ ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 
อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

พชิญา เหลอืงช่อสริ ิ (2561) ศกึษาเรื่อง การรบัรูค้วามรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ที่
ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทวัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร มวีตัถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อศกึษาลกัษณะประชากรศาสตรท์ีส่่งผลต่อความ
จงรกัภกัดีของลูกค้า บรษิัท เซ็นทรลัพฒันา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
จ าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษาสูงสุดและรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน (2) เพื่อศกึษา
ความพงึพอใจและการรบัรูค้วามรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) รวมไปถงึความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 
บรษิทั เซน็ทรลัพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร (3) เพื่อศกึษาความพงึพอใจที่
ส่ งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร (4) เพื่อศกึษาการรบัรู้ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ที่ส่งผลต่อความ
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จงรกัภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรลัพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่ง
ประกอบดว้ยนโยบาย 4 ดา้น ไดแ้ก่ นโยบายดา้นสงัคม นโยบายดา้นสิง่แวดลอ้ม นโยบายดา้น
การอนุรกัษ์พลงังาน และนโยบายด้านความปลอดภยัและชวีอนามยั กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการ
วิจัยครัง้นี้  คือ ลูกค้าที่เคยซื้อ หรือเคยใช้บริการเซ็นทรัลสาขาต่างๆ ที่อาศัยอยู่ในเขต
กรงุเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็ขอ้มลู ซึง่สถติทิีใ่ชค้อื ค่ารอ้ยละ 
ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมตฐิานโดยการใช้สถิตวิเิคราะห์ค่าท ีสถติกิาร
วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว และสถติกิารวเิคราะห์การถดถอยเชงิซอ้น หรอืพหุคูณ ผล
การศกึษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุ 21-30 ปี มสีถานภาพ โสด 
มรีะดับการศึกษาสูงสุดในระดับปรญิญาตรี และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 40,001 บาทขึ้นไป 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มรีะดบัความพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด และการรบัรู้
ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ของลกูคา้ บรษิทั เซน็ทรลัพฒันา จ ากดั (มหาชน) โดยรวมอยู่
ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ลูกคา้ บรษิทั เซน็ทรลัพฒันา จ ากดั (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ที่มลีกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศกึษาสงูสุด และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดไีม่แตกต่างกนั ความพงึ
พอใจ และการรบัรูค้วามรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ของลูกค้า บรษิทั เซน็ทรลัพฒันา จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วยนโยบายด้านสงัคม และนโยบายด้านความ
ปลอดภยั และชีวอนามยั สามารถร่วมพยากรณ์ความจงรกัภกัดีของลูกค้า บรษิัท เซ็นทรลั
พฒันา จ ากดั (มหาชน) ไดร้อ้ยละ 31.1 อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

วญิชุตา สนิแสงวฒัน์ (2561) ศกึษาเรื่อง การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธท์ี่ส่งผลต่อ
ความภกัดขีองลกูคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธวิาส มวีตัถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อ
ศึกษาการรบัรู้การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ของลูกค้าที่ใช้บรกิารสถานตรวจสภาพรถเอกชนใน
จงัหวดันราธวิาส (2) เพื่อศกึษาความภกัดขีองลูกค้าทีใ่ช้บรกิารสถานตรวจสภาพรถเอกชนใน
จงัหวดันราธวิาส (3) เพื่อวเิคราะห์ผลของการรบัรูก้ารบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ต่อความภกัดขีอง
ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารสถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธวิาส โดยใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มลู
จากลกูคา้ทีเ่คยใชบ้รกิารสถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธวิาส จ านวน 385 คน สถติทิี่
ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติ
วเิคราะหก์ารถดถอยแบบพหุคูณ ผลการศกึษาพบว่า ระดบัความคดิเหน็ต่อการรบัรูก้ารบรหิาร
ลูกค้าสมัพนัธ ์ภาพรวมอยู่ในระดบัดมีาก และรายด้าน ได้แก่ ด้านการสรา้งความสมัพนัธ ์ด้าน
การรกัษาลูกค้า ด้านการรบัฟังขอ้มูลความคดิเหน็ ด้านการติดตามลูกค้า ด้านการสื่อสารกบั
ลกูคา้ และดา้นช่องทางในการบรกิาร อยู่ในระดบัดมีาก การเสนอแนะบรกิารทีเ่ป็นประโยชน์อยู่
ในระดบัด ีและระดบัความคดิเห็นต่อความภกัดขีองลูกค้า ภาพรวมอยู่ในระดบัดมีาก ผลการ
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ทดสอบสมมตฐิาน พบว่า การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์ส่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้สถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธวิาส ดา้นการสรา้งความสมัพนัธ ์ดา้นการรกัษาลูกคา้ และ
ดา้นการตดิตามลกูคา้ 

วรมน บุญศาสตร์ (2559) ศกึษาเรื่อง ความรบัผดิชอบต่อสงัคมขององคก์ร : การรบัรู้
คุณภาพการบรกิารภาพลกัษณ์องคก์ร ความไวว้างใจ และพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคเจนเนอเรชัน่ 
ช ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อ (1) เพื่อศกึษาระดบัทศันคตขิองผูบ้รโิภคเจนเนอเรชัน่ ซ ีต่อรปูแบบความ
รบัผดิชอบต่อสงัคมขององคก์ร (2) เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร 
ภาพลกัษณ์องคก์ร และความไวว้างใจกบัพฤตกิรรมความตัง้ใจซือ้และการบอกต่อของผูบ้รโิภค
เจนเนอเรชัน่ ซ ี(3) เพื่อศึกษาทศันคติต่อรูปแบบความรบัผดิชอบต่อสงัคมขององค์กรที่เป็น
ปัจจยัพยากรณ์การรบัรู ้และพฤตกิรรมของผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่ ซ ีกลุ่มตวัอย่างเป็นผู้บรโิภค
เจนเนอเรชัน่ ซ ีอายุ 18-44 ปี จ านวน 400 คน เครื่องมอืที่ใช้ในการวจิยั คือ แบบสอบถาม
ออนไลน์ วเิคราะหข์อ้มลูดว้ยโปรแกรมคอมพวิเตอรส์ าเรจ็รปู ผลการศกึษาพบว่า กลุ่มผูบ้รโิภค
เจนเนอเรชัน่ ซ ีในประเทศไทย มทีศันคตต่ิอรูปแบบความรบัผดิชอบต่อสงัคมขององค์กร ใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร ภาพลกัษณ์องคก์ร และความไวว้างใจ
มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมความตัง้ใจซือ้ และการบอกต่อ ทัง้นี้ รูปแบบความรบัผดิชอบต่อ
สงัคมขององค์กรทัง้ 4 รปูแบบเป็นตวัแปรทีเ่ป็นปัจจยัพยากรณ์ต่อการรบัรู ้และพฤตกิรรมของ
ผูบ้รโิภคเจนเนอเรชัน่ ซ ีงานวจิยัใหข้อ้เสนอแนะว่าผูป้ระกอบการ หรอืองคก์ร ควรพจิารณาถงึ
ความส าคญัของรูปแบบการด าเนินงานด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคมทัง้ 4 รูปแบบ เพื่อที่จะ
ส่งผลต่อการรบัรู ้และพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคเจนเนอเรชัน่ ซ ีและต่อการสรา้งความสมัพนัธท์ีด่ ี
กบัผูบ้รโิภคเจนเนอเรชัน่ ซ ีซึง่จะเป็นผลดต่ีอองคก์รไดใ้นระยะยาว 

หทยัชนก บุญศริ ิ (2559) ศกึษาเรื่อง ความรบัผดิชอบต่อสงัคมเพื่อการพฒันาอย่าง
ยัง่ยนืของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมในเขตภาคใต้ของประเทศไทยภายใต้การพฒันา 
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซยีน มวีตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาระดบัการรบัรู้ความรบัผิดชอบต่อ
สงัคม และปรชัญาเศรษฐกจิพอเพยีง ของผูป้ระกอบการวสิาหกจิขนาดกลาง และขนาดย่อมใน
เขตภาคใต้ของประเทศไทย (2) ศึกษาอิทธิพลของความรบัผดิชอบต่อสงัคมที่ส่งผลต่อการ
พฒันาอย่างยัง่ยนืของวสิาหกจิขนาดกลาง และขนาดย่อมในเขตภาคใต้ของประเทศไทย และ 
(3) ศกึษาอทิธพิลของความรบัผดิชอบต่อสงัคมทีส่่งผลผ่านปรชัญาเศรษฐกจิพอเพยีงไปยงัการ
พฒันาอยา่งยัง่ยนืของวสิาหกจิขนาดกลาง และขนาดยอ่มในเขตภาคใต้ของประเทศไทย ภายใต้
การพฒันาประชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน โดยใช้ขอ้มูลเชงิปรมิาณด าเนินการเก็บแบบสอบถาม 
สุ่มตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอนจากวสิาหกจิขนาดกลาง และขนาดย่อมจ านวน 350 ราย และใช้
เทคนิคการวเิคราะหส์มการโครงสรา้งในการวเิคราะหข์อ้มลู ผลการศกึษาพบว่า โมเดลอทิธพิล
เชงิสาเหตุมคีวามสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์ในระดบัด ีวสิาหกจิขนาดกลาง และขนาดย่อม
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ในเขตภาคใตข้องประเทศไทย มรีะดบัการรบัรูค้วามรบัผดิชอบต่อสงัคมของธุรกจิทีแ่ตกต่างกนั 
ขณะที่ระดับการรับรู้ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงนัน้ไม่แตกต่างกัน และการน าหลักความ
รบัผิดชอบต่อสงัคมของธุรกิจมาบูรณาการร่วมกับปรชัญาเศรษฐกิจพอเพียง จะช่วยน าพา
วิสาหกิจขนาดกลาง และขนาดย่อมไปสู่การพฒันาอย่างยัง่ยนืภายใต้การพฒันาประชาคม
เศรษฐกจิอาเซยีน 

ดวงพร ธญัญากุลวงศ์ (2561) ศกึษาเรือ่ง ความรบัผดิชอบต่อสงัคมและสิง่แวดลอ้มของ
บรษิทัอุตสาหกรรมในจงัหวดัชลบุร ีมวีตัถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อศกึษาระดบัความรบัผดิชอบต่อ
สงัคม และสิง่แวดล้อม ของบรษิัทอุตสาหกรรมในจงัหวดัชลบุร ี(2) เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์
ระหว่างภาวะผู้น ากับความรบัผิดชอบต่อสงัคม และสิ่งแวคล้อม ของบรษิัทอุตสาหกรรมใน
จงัหวดัชลบุร ีใชว้ธิกีารวจิยัเชงิปรมิาณ เกบ็รวบรวมขอ้มลู จากกลุ่มตวัอย่าง ทีเ่ป็นผูร้บัผดิชอบ 
CSR จ านวน 121 คน ดว้ยวธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบแบ่งชัน้ โดยใชแ้บบสอบถามชนิดมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดบั จ านวน 76 ขอ้ วเิคราะหข์อ้มลูดว้ยสถติทิดสอบท ี(One sample T-test) 
และสถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั ผลการศกึษาพบว่า ความรบัผดิชอบต่อสงัคม และ
สิง่แวดล้อมของบรษิัทอุตสาหกรรมในจงัหวดัชลบุร ีภาพรวมอยู่ในระดบัดี และภาวะผู้น ามี
ความสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัความรบัผดิชอบต่อสงัคม และสิง่แวดลอ้ม 

เนตธิร ประเสรฐิวงศ์ (2563) ศกึษาเรื่อง การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ ์และความสามารถ
ทางดา้นนวตักรรมทีม่ผีลต่อการด าเนินงานขององคก์รในอุตสาหกรรมผลติชิน้ส่วนยานยนต์ เขต
ระเบยีงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวนัออก มวีตัถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อศึกษาผลกระทบของการ
บรหิารลกูคา้สมัพนัธท์ีม่ผีลต่อความสามารถทางดา้นนวตักรรมในอุตสาหกรรมผลติชิน้ส่วนยาน
ยนต์เขตระเบยีงเศรษฐกจิพเิศษภาคตะวนัออก (2) เพื่อศกึษาผลกระทบของการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ์ที่มผีลต่อการด าเนินงานขององค์กรในอุตสาหกรรมผลติชิ้นส่วนยานยนต์ เขตระเบยีง
เศรษฐกจิพเิศษภาคตะวนัออก (3) เพื่อศกึษาผลกระทบของความสามารถทางดา้นนวตักรรมทีม่ ี
ผลต่อผลการด าเนินงานขององค์กรในอุตสาหกรรมผลติชิ้นส่วนยานยนต์เขตระเบยีงเศรษฐกจิ
พเิศษภาคตะวนัออก โดยงานวจิยัชิ้นนี้เป็นงานวจิยัเชงิปรมิาณ ใช้วธิกีารเชงิส ารวจ และเก็บ
รวบรวมขอ้มลูดว้ยแบบสอบถาม จากกลุ่มตวัอย่างทีป่ฏบิตังิานในอุตสาหกรรมผลติชิน้ส่วนยาน
ยนต์ เขตระเบยีงเศรษฐกิจพเิศษภาคตะวนัออก จ านวน 340 ตวัอย่าง และน ามาวเิคราะห์ผล
ด้วยโปรแกรมโดยใช้สถิต ิคอื ค่าความถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติ
ส าหรบัการทดสอบสมมตฐิานงานวจิยั คอื การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชงิยนืยนั (CFA) และการ
วิเคราะห์โมเดลสมการ โครงสร้าง (SEM) ผลการศึกษาพบว่า การบรหิารลูกค้าสมัพันธ์มี
อทิธพิลทางตรงเชงิบวกต่อผลการด าเนินงานขององค์กร มคี่าสมัประสทิธิ ์0.77 และอิทธพิล
ทางตรงเชงิบวกต่อความสามารถทางด้านนวตักรรม มคี่าสมัประสทิธิ ์0.71 ทัง้ยงัมอีิทธิพล
ทางอ้อมเชิงบวกต่อผลการด าเนินงานขององค์กรโดยผ่านตัวแปรส่งผ่านด้านความสามารถ
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ทางดา้นนวตักรรม มคี่าสมัประสทิธิ ์0.16 สุดทา้ยคอื ความสามารถทางดา้นนวตักรรมมอีทิธพิล
ทางตรงเชิงบวกต่อผลการด าเนินงานขององค์กร มคี่าสมัประสทิธิเ์ส้นทาง 0.23 อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิี ่0.001 

         
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



35 
 

 

2.6 กรอบแนวคิดการวิจยั 
จากการก าหนดตวัแปรทีใ่ชใ้นการวจิยั ซึง่ประกอบดว้ยกลุ่มตวัแปรต้น จ านวน 3 กลุ่ม 

โดย กลุ่มแรก คอื ปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มทีส่อง คอื การบรหิารลูกคา้สมัพันธ ์(CRM) กลุ่มทีส่าม 
คอื ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) และกลุ่มตวัแปรตาม จ านวน 1 กลุ่ม คอื ภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห ์

 
ตวัแปรต้น       ตวัแปรตาม 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
ภาพที ่1 กรอบแนวคดิการวจิยั

ปัจจยัส่วนบคุคล ได้แก่ 

- เพศ    

- อาย ุ  

- สถานภาพ 

- ระดบัการศกึษา  

- อาชพี 

- รายไดต่้อเดอืน 

การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์

(CRM) ได้แก่  
- การสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้ 
- การใชเ้ทคโนโลยทีีเ่หมาะสม
เพื่อการวเิคราะหแ์ยกแยะลูกคา้ 
- การก าหนดโปรแกรมเพื่อ
สรา้งความสมัพนัธ์ 
- การรกัษาลกูคา้ 
 

ความรับผิดชอบต่อสังคม 
(CSR) ได้แก่  
- ความรบัผดิชอบต่อผูบ้รโิภค 
- การร่วมพัฒนาชุมชน และ
สงัคม 
- การดแูลรกัษาสิง่แวดลอ้ม 

 
ภาพลักษณ์ของธนาคารอาคาร

สงเคราะห ์
- ภาพลกัษณ์ของสนิคา้ หรอืบรกิาร 
- ภาพลกัษณ์ของสถาบนั หรอืองคก์ร 
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บทท่ี 3 

 

วิธีด าเนินการวิจยั 

 
งานวจิยัครัง้นี้ เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ (Survey Research) มวีตัถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อ

ศกึษาเปรยีบเทยีบภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล (2) 
เพื่อศกึษาการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) ทีส่่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์
ภาคเหนือตอนล่าง และ (3) เพื่อศกึษาความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ทีส่่งผลต่อภาพลกัษณ์
ของธนาคารอาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง ดงันี้ 

          3.1 ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง 
          3.2 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
          3.3 การตรวจสอบคุณภาพเครือ่งมอืการวจิยั 
          3.4 การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
          3.5 การวเิคราะหข์อ้มลู   
         

3.1 ประชากร และกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากร (Population) ที่เป็นกลุ่มเป้าหมายในการศึกษาวิจยัครัง้นี้  คือ ลูกค้าของ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่าง จ านวน 11 สาขา (ธนาคารอาคารสงเคราะห์, 
2565) ดงันี้ 

 
  

 

 
 

 

 
ภาพที ่2 ลกูคา้ของธนาคารอาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง จ านวน 11 สาขา 
ทีม่า : ธนาคารอาคารสงเคราะห,์ 2565 
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 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจยั ได้แก่ กลุ่มลูกค้าของธนาคารอาคารสงเคราะห์ และ
ก าหนดกลุ่มตวัอย่างโดยการใชก้ารก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างตามแนวทาง Yamane Taro 
(1973) ดว้ยระดบัความเชื่อมัน่ 95% และค่าความคลาดเคลื่อน 5% ดงันี้ 

          สตูร n  = N 
                                        1+N(e2) 
          เมือ่   n  =  ขนาดของประชากร 
                     N  =  ขนาดของประชากร 
                       e  =  ค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตวัอยา่ง 
   เมือ่  N  =  19,615 
                e  =  0.05 
   เมือ่แทนค่าจะไดก้ลุ่มตวัอยา่งดงันี้ 
          สตูร  n  =     19,615 
                     1+19,615(0.052)  
                n  =  392.0059955033725 

 ดงันัน้ กลุ่มตวัอย่างที่ต้องใชใ้นการเกบ็ขอ้มลู คอื 392 ราย ไดข้นาดตวัอย่างประมาณ 
392 ตวัอย่าง เพื่อให้ได้ขอ้มูลจากแบบสอบถามตามจ านวนทีก่ าหนดจงึได้ก าหนดใหม้ีการท า
แบบสอบถามเพิม่เตมิเป็น 400 ราย เพื่อป้องกนัการผดิพลาดในการเก็บขอ้มูล และใช้วธิสีุ่ม
ตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) และแบบเจาะจง (Purposive Sampling) กบั
ตวัอย่างลูกค้าของธนาคารอาคารสงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่าง 10 จงัหวดั 11 สาขา ได้แก่ 
จงัหวดัอุตรดติถ์ (สาขาอุตรดติถ์) จงัหวดัสุโขทยั (สาขาสุโขทยั) จงัหวดัพษิณุโลก (สาขา
พิษณุโลก) จงัหวัดพิจิตร (สาขาพิจิตร) จงัหวัดก าแพงเพชร (สาขาก าแพงเพชร) จงัหวัด
นครสวรรค ์(สาขานครสวรรค)์ จงัหวดัอุทยัธานี (สาขาอุทยัธานี) จงัหวดัชยันาท (สาขาชยันาท) 
จงัหวดัลพบุร ี (สาขาลพบุร)ี และจงัหวดัเพชรบูรณ์ (สาขาเพชรบูรณ์ และสาขาบงึสามพนั) 
(ธนาคารอาคารสงเคราะห,์ 2556) 

  
3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ เป็นแบบสอบถาม โดยการใชแ้บบสอบถามออนไลน์ผ่าน
ระบบ Google Form แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงันี้ 

ส่วนที่ 1 เป็นค าถามเกี่ยวกับปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 6 ข้อ 
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน เป็นค าถามแบบ
เลอืกตอบตวัเลอืกเพยีงตวัเลอืกเดยีว 

ส่วนที่ 2 เป็นค าถามระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) 
ประกอบด้วย การสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้ การใชเ้ทคโนโลยทีีเ่หมาะสมเพื่อการวเิคราะหแ์ยกแยะ
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ลูกคา้ การก าหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ์ และการรกัษาลูกคา้ จ านวนทัง้หมด 13 ขอ้ 
โดยลกัษณะขอ้ค าถามมมีาตรวดัแบบประมาณค่า (Rating Scale) ชนิดมาตราเรยีงอนัดับ 
(Ordinal Scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดบัตามวธิขีองลเิคริ์ท (Likert’s Scale) 

ส่วนที่ 3 เป็นค าถามระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความรบัผิดชอบต่อสังคม (CSR) 
ประกอบดว้ย ความรบัผดิชอบต่อผูบ้รโิภค การร่วมพฒันาชุมชน และสงัคม และการดูแลรกัษา
สิง่แวดลอ้ม จ านวนทัง้หมด 12 ขอ้ โดยลกัษณะขอ้ค าถามมมีาตรวดัแบบประมาณค่า (Rating 
Scale) ชนิดมาตราเรยีงอนัดบั (Ordinal Scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดบัตามวธิขีองลเิคริ ์ท 
(Likert’s Scale) 

ส่วนที่ 4 เป็นค าถามระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห ์ประกอบดว้ย ภาพลกัษณ์ของสนิคา้ หรอืบรกิาร ภาพลกัษณ์ของสถาบนั หรอืองคก์ร 
จ านวนทัง้หมด 10 ขอ้ โดยลกัษณะขอ้ค าถามมมีาตรวดัแบบประมาณค่า (Rating Scale) ชนิด
มาตราเรยีงอนัดบั (Ordinal Scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ตามวธิขีองลเิคริ์ท (Likert’s Scale)  

 
เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉลีย่ของตวัแปรในแบบสอบถามส่วนที ่2 ส่วนที ่

3 และส่วนที ่4 (ธานินทร ์ศลิป์จาร,ุ 2555 : 74-75) ดงันี้ 
คะแนนเฉลีย่ระหว่าง 4.21 - 5.00 หมายถงึ ระดบัมากทีสุ่ด  
คะแนนเฉลีย่ระหว่าง 3.41 - 4.20 หมายถงึ ระดบัมาก  
คะแนนเฉลีย่ระหว่าง 2.61 - 3.40 หมายถงึ ระดบัปานกลาง  
คะแนนเฉลีย่ระหว่าง 1.81 - 2.60 หมายถงึ ระดบัน้อย  
คะแนนเฉลีย่ระหว่าง 1.00 - 1.80 หมายถงึ ระดบัน้อยทีสุ่ด 

 
3.3 การตรวจสอบคณุภาพเคร่ืองมือการวิจยั 

ผูว้จิยัน าแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้ มาตรวจสอบคุณภาพของเครือ่งมอืการวจิยั ตามล าดบั
ดงันี้ 

          1. การทดสอบความเทีย่งตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) 
         งานวจิยันี้จะน าแบบสอบถามที่สร้างเสรจ็แล้วมอบให้กบัผู้ เชี่ยวชาญตรวจสอบความ
ถูกต้องของเนื้อหา จ านวน 3 ท่าน ประกอบด้วย ผู้ช่วยศาตราจารย์คณะวทิยาการจดัการ 
มหาวทิยาลยัราชภฏัพบิูลสงคราม จ านวน 1 ท่าน และ อาจารยป์ระจ าคณะวทิยาการจดัการ 
มหาวทิยาลยัราชภฏัพบิลูสงคราม จ านวน 2 ท่าน ไดพ้จิารณาเพื่อหาความสอดคลอ้งระหว่างขอ้
ค าถามและประเดน็ทีท่ าการวจิยั (Index of item – Objective Congruence : IOC) และท าการ
แก้ไขตามข้อเสนอแนะ และข้อคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ต่องานวิจัย  โดยใช้สูตรค านวณ 
(Hambleton, R. K., 1980) ดงันี้ 
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   เมือ่ R คอื ผลการประเมนิของผูเ้ชีย่วชาญ 

    N คอื จ านวนผูเ้ชีย่วชาญ 
 
   ในการตรวจสอบ โดยใหเ้กณฑใ์นการตรวจพจิารณาขอ้ค าถาม ดงันี้ 
    ใหค้ะแนน +1 ถา้แน่ใจว่าขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค์ 
    ใหค้ะแนน   0 ถา้ไมแ่น่ใจว่าขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค์ 
    ใหค้ะแนน   -1 ถา้แน่ใจว่าขอ้ค าถามวดัไดไ้มต่รงตามวตัถุประสงค์ 
   แลว้น าผลคะแนนทีไ่ดจ้ากผูเ้ชีย่วชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสตูร โดยมเีกณฑด์งันี้ 
    1. ขอ้ค าถามทีม่คี่า IOC ตัง้แต่ 0.50 – 1.00 คอื มคี่าความเทีย่งตรง ใชไ้ด ้

    2. ขอ้ค าถามทีม่คี่า IOC ต ่ากว่า 0.50 คอื ตอ้งปรบัปรงุ ยงัใชไ้มไ่ด ้

 จากนัน้น าผลที่ได้จากการประเมนิค่าดชันีความสอดคล้องของแบบทดสอบมาคดัเลอืก
ขอ้ค าถามนัน้ใหม้คีวามสมบูรณ์ตามขอ้เสนอแนะของผู้เชีย่วชาญ ใหไ้ดค้่าดชันีตรงตามเนื้อหา
ผ่านเกณฑ ์โดยมคี่า IOC = 0.50 – 1.00 ทุกขอ้ (ธานินทร ์ศลิป์จารุ, 2563) เมื่อไดด้ าเนินการ
วจิยัแลว้ ขอ้ค าถามมคี่า IOC = 0.725 

          2. การทดสอบความน่าเชื่อถอื (Reliability Test) 
         เมื่อผู้วิจ ัยได้แก้ไขแบบสอบถามตามที่ผู้ เชี่ยวชาญระบุเรียบร้อยแล้ว จะต้องน า
แบบสอบถาม มาท าการทดสอบความน่าเชื่อถอื (Reliability Test) โดยท าการแจกกบัประชากร
ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน แล้วน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมัน่ของ
แบบสอบถามด้วยการใช้โปรแกรมส า เร็จรูปทางสถิติหาค่าสัมประสิทธิแ์อลฟา (Alpha 
Coefficient) โดยแบบสอบถามการวจิยัครัง้นี้ จะต้องมีผลการวเิคราะห์หาค่าความเชื่อมัน่ของ
แบบสอบถามในส่วนที ่ 2 ขอ้มลูการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ (CRM) ส่วนที ่3 ความรบัผดิชอบต่อ
สงัคม (CSR) และ ส่วนที ่4 ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์ซึง่ในแต่ละส่วนทีน่ ามา
ศกึษาจะต้องไดค้่าครอนบคัอลัฟ่ามากกว่า 0.70 ขึน้ไป (มาด ีกาญจนกจิสกุล, 2549) ซึง่ผลการ
วเิคราะหผ์่านเกณฑ ์และสามารถน าแบบสอบถามไปใชใ้นการเกบ็ขอ้มลูได้ โดยค่าสมัประสทิธิ ์
แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) เท่ากบั 0.950 

 
3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

การวิจัยในครัง้นี้  ผู้วิจ ัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง จากการใช้
แบบสอบถามออนไลน์ผ่านระบบ Google Form โดยมขีัน้ตอนในการเกบ็รวบรวบขอ้มลู ดงันี้ 

1. ผูว้จิยัไดท้ าการสุ่มกลุ่มตวัอย่างในช่วงพกักลางวนัจากลูกคา้ของธนาคารทีจ่ะท าการ
เกบ็ขอ้มลูแบบสอบถาม ซึง่เป็นลกูคา้ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
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2. ในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ผูว้จิยัด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลูดว้ยตนเอง โดยการใช้
แบบสอบถามออนไลน์ผ่านระบบ Google Form พรอ้มทัง้ตรวจสอบความสมบูรณ์ของค าตอบ
ทุกฉบบั เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูครบถว้น 

3. ด าเนินการแจก QR Code หรอื Link แบบสอบถามใหก้บักลุ่มเป้าหมาย และไดท้ า
การชี้แจงถงึวตัถุประสงค์ของการท าวจิยั รวมทัง้หลกัเกณฑ์ในการตอบแบบสอบถาม เพื่อให้
ลกูคา้ของธนาคารอาคารสงเคราะหม์คีวามเขา้ใจในขอ้ค าถาม และความต้องการของผูว้จิยั โดย
การสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก และตดิตามเก็บแบบสอบถามตามวนั และเวลาที่ก าหนด จนครบ 
400 คน 

4. น าแบบสอบถามที่ได้มาท าการตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
และน าไปวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติดิว้ยเครือ่งคอมพวิเตอรต่์อไป 

 
3.5 การวิเคราะหข้์อมลู   

หลังจากเก็บรวบรวมข้อมูลจนครบแล้ว ผู้วิจยัน าแบบสอบถามมาตรวจสอบความ
สมบูรณ์ของขอ้มลู ใหค้ะแนนค าตอบของแบบสอบถามตามเกณฑท์ี่ก าหนด และลงรหสัเตรยีม
ขอ้มลูเพื่อน าไปสู่การวเิคราะหท์างสถติ ิโดยใช้โปรแกรมคอมพวิเตอร ์SPSS ในการประมวล
ขอ้มลู ซึง่มวีธิกีาร ดงัต่อไปนี้ 

1. การรายงานผลดว้ยสถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึง่ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ 
(Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) และค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. การรายงานผลดว้ยสถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ซึง่ไดแ้ก่ การวเิคราะห์
สมมตฐิานทัง้ 2 ขอ้ โดยมกีารใชส้ถติกิารวจิยั ดงันี้ 

2.1 สมมตฐิานขอ้ที่ 1 จะใช้สถติกิารเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ท ี (t-test) กรณีของ
การเปรยีบเทยีบ 2 กลุ่มทีเ่ป็นอสิระต่อกนั และทดสอบความแปรปรวนทางเดยีว (One – way 
ANOVA) และเมือ่พบความแตกต่างจะท าการทดสอบดว้ยการเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ดว้ยวธิกีาร
ของเซฟเฟ่ (Scheffe)  

2.2 สมมติฐานข้อที่ 2 และข้อที่ 3 จะใช้สถิติหาความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปร
ดว้ยวธิวีเิคราะหก์ารถดถอยแบบพหุคณู (Multiple Regression Analysis) 
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บทท่ี 4 
 

การวิเคราะหข้์อมลู 

 

         การวจิยั เรือ่ง การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) และความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ที่
มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่าง เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ 
(Survey Research) มผีลการวเิคราะหท์ีส่ามารถอธบิายไดด้งันี้ 

   ตอนที ่1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม    
   ตอนที ่2 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) 
   ตอนที ่3 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) 
   ตอนที ่4 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
   ตอนที ่5 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูการทดสอบสมมตฐิาน 
 

 ส าหรบัการน าเสนอผลการวิจยัจะน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบายเพื่อ
สะดวกในการอธบิายผลการวจิยั และ เพื่อให้เกดิความเขา้ใจตรงกนัในการแปลผลการวจิยั 
ผูว้จิยัจะใชส้ญัลกัษณ์ต่อไปนี้แทนความหมายต่าง ๆ ในตาราง สญัลกัษณ์ที่ใช้ในการวเิคราะห์
ขอ้มลู 

  N  แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

  X  แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 

S.D.  แทน ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  Sig.  แทน ค่าความน่าจะเป็นทีค่ านวณได ้(Significance) 

T  แทน ค่าสถติทิีใ่ชก้รณขีอ้มลูมกีารแจกแจงแบบท ี(t-Distribution) 
F  แทน ค่าสถติทิีใ่ชก้รณขีอ้มลูมกีารแจกแจงแบบเอฟ (F-Distribution) 

  *  แทน ความมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

  SS  แทน Sum of Squares (ผลรวมก าลงัสอง) 
  Df  แทน Degrees of Freedom (องศาอสิระ)
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MS  แทน Mean of Square (ผลรวมก าลงัสองเฉลีย่) 
 
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม     
 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน ซึ่งวเิคราะห์โดยใช้การแจกแจงความถี ่
(Frequency Distribution) และวเิคราะหด์ว้ยค่ารอ้ยละ (Percentage) ผลสรปุได ้ดงันี้  

 
ตาราง 1 แสดงจ านวนและรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

 
เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 143 35.75 

หญิง 257 64.25 

รวม 400 100.00 

 
 จากตาราง 1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 257 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 64.25 รองลงมาไดแ้ก่เพศชาย จ านวน 143 คน คดิเป็นรอ้ยละ 35.75 

 
ตาราง 2 แสดงจ านวนและรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาย ุ

 
อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากว่า หรอื เท่ากบั 30 ปี 135 33.75 

31 - 40 ปี 205 51.25 

41 - 50 ปี 16 4.00 

51 ปี ขึน้ไป 44 11.00 
รวม 400 100.00 

  
 จากตาราง 2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีาย ุ31 - 40 ปี จ านวน 205 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 51.25 รองลงมามอีายุ ต ่ากว่า หรอื เท่ากบั 30 ปี จ านวน 135 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
33.75 มอีายุ 51 ปี ขึน้ไป จ านวน 44 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.00 และมอีายุ 41 - 50 ปี จ านวน 
16 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.00 
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ตาราง 3 แสดงจ านวนและรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 

 
สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

โสด 254 63.50 

สมรส 111 27.75 

หมา้ย / หยา่    35 8.75 

รวม 400 100.00 

 
 จากตาราง 3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่สถานภาพโสด จ านวน 254 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 63.50 รองลงมาสถานภาพสมรส จ านวน 111 คน คดิเป็นรอ้ยละ 27.75 และ 
สถานภาพหมา้ย / หยา่ จ านวน 35 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.75 

 
ตาราง 4 แสดงจ านวนและรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศกึษา   

 
ระดบัการศึกษา   จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากว่าปรญิญาตร ี - 0.00 

ปริญญาตรี 349 87.25 

สงูกว่าปรญิญาตร ี  51 12.75 

รวม 400 100.00 

 
 จากตาราง 4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีจ านวน 
349 คน คดิเป็นรอ้ยละ 87.25 รองลงมาระดบัการศกึษาสูงกว่าปรญิญาตร ีจ านวน 51 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 12.75  

 
ตาราง 5 แสดงจ านวนและรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชพี 

 
อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ขา้ราชการ / พนกังานภาครฐั 158 39.50 

พนักงานรฐัวิสาหกิจ 179 44.75 

พนกังานเอกชน 33 8.25 

อื่นๆ (ระบ)ุ............... 30 7.50 

รวม 400 100.00 
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 จากตาราง 5 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาชพีพนักงานรฐัวสิาหกจิ จ านวน 
179 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.75 รองลงมาอาชพีขา้ราชการ / พนักงานภาครฐั จ านวน 158 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 39.50 อาชพีพนักงานเอกชน จ านวน 33 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.25 และ อาชพี
อื่นๆ ประกอบด้วย นายหน้า ค้าขาย เกษตรกร รบัจา้ง และเจา้ของธุรกจิ จ านวน 30 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 7.50 

 
ตาราง 6 แสดงจ านวนและรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดต่้อเดอืน 

 
รายได้ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต า่กว่า หรือ เท่ากบั 20,000 บาท 198 49.50 

20,001 – 30,000 บาท 125 31.25 

30,001 – 40,000 บาท 41 10.25 

สงูกว่า 40,001 บาท ขึน้ไป 36 9.00 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายไดต่้อเดอืนต ่ากว่า หรอื เท่ากบั 

20,000 บาท จ านวน 198 คน คดิเป็นรอ้ยละ 49.50 รองลงมารายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 
บาท จ านวน 125 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.25 รายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 41 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.25 และ รายไดต่้อเดอืนสูงกว่า 40,001 บาท ขึน้ไป จ านวน 36 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 9.00 
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 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหร์ะดบัความคิดเหน็การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (CRM) ประกอบด้วย ด้านการสรา้ง
ฐานข้อมูลลูกค้า ด้านการใช้เทคโนโลยทีี่เหมาะสมเพื่อการวเิคราะห์แยกแยะลูกค้า ด้านการ
ก าหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ ์และ ด้านการรกัษาลูกคา้ ซึ่งวเิคราะหโ์ดยหาค่าเฉลี่ย
และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน พจิารณาเป็นรายดา้น ผลการวเิคราะหป์รากฏดงัตาราง สรปุไดด้งันี้ 

 
ตาราง 7 แสดงค่าเฉลี่ย (X) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบัความคดิเห็น                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     

การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) ดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้ 
 

การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) 
ด้านการสร้างฐานข้อมลูลูกค้า 

 
(X) 

 
S.D. 

ระดับความ
คิดเหน็ 

ธนาคารจัดท าข้อมูลลูกค้าถูกต้องและเป็น
ปัจจบุนั 

4.85 0.36 มากทีสุ่ด 

ธนาคารตรวจสอบปรบัปรุงแก้ไขฐานขอ้มลูลูกคา้
อยูเ่สมอ 

4.84 0.37 มากทีสุ่ด 

ธนาคารศึกษาลูกค้าจากฐานข้อมูลในการ
ออกแบบกิจกรรมในการสรา้งความสมัพนัธ์ของ
ลกูคา้แต่ละรายอยา่งเหมาะสม 

 
4.87 

 
0.34 

 
มากทีสุ่ด 

รวม 4.85  0.35 มากท่ีสดุ 
 

จากตาราง 7 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของการบรหิาร
ลูกค้าสมัพนัธ์ (CRM) ด้านการสรา้งฐานขอ้มูลลูกค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด (X = 
4.85, S.D. = 0.35) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ธนาคารศกึษาลูกคา้จากฐานขอ้มลูในการ
ออกแบบกจิกรรมในการสรา้งความสมัพนัธข์องลูกคา้แต่ละรายอย่างเหมาะสม (X = 4.87, S.D. 
= 0.34) มคี่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมา ธนาคารจดัท าขอ้มลูลูกคา้ถูกต้องและเป็นปัจจุบนั (X = 
4.85, S.D. = 0.36) และ ธนาคารตรวจสอบปรบัปรุงแก้ไขฐานขอ้มลูลูกคา้อยู่เสมอ (X = 4.84, 
S.D. = 0.37) ตามล าดบั 
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ตาราง 8 แสดงค่าเฉลีย่ (X) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบัความคดิเหน็บรหิาร
ลูกค้าสมัพนัธ์ (CRM) ด้านการใช้เทคโนโลยทีี่เหมาะสมเพื่อการวิเคราะห์แยกแยะ
ลกูคา้ 

 
การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) 
ด้านการใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพ่ือการ
วิเคราะหแ์ยกแยะลกูค้า 

 
(X) S.D. 

ระดบัความ 
คิดเหน็ 

ธนาคารใชเ้ทคโนโลยใีนการช่วยสรา้งจุดการตดิต่อ
กับลูกค้ านอก เหนื อจาก การ ให้บริก ารแบบ
เ ผ ชิญห น้ า  เ ช่ น  ท า ง โ ท ร ศัพ ท์ , Line ห รือ 
Facebook เป็นตน้ 

 
4.84 

 
036 

 
มากทีสุ่ด 

ธนาคารวิเคราะห์แยกแยะข้อมูลออกเป็นส่วน
เพื่อใหส้ามารถสนบัสนุนการตดัสนิใจ 

4.85 0.36 มากทีสุ่ด 

ธนาคารใชร้ะบบเครอืข่าย Internet ในการตดิต่อ
ประชาสมัพนัธก์บักลุ่มลกูคา้ 

4.85 0.36 มากทีสุ่ด 

ธนาคารมีแผนกที่ร ับผิดชอบด้าน IT โดยผู้ที่
รบัผิดชอบเป็นผู้ที่มคีวามรู้ความสามารถเฉพาะ
ดา้น IT 

 
4.85 

 
0.36 

 
มากทีสุ่ด 

รวม 4.85 0.36 มากท่ีสดุ 
 

จากตาราง 8 พบว่า ผลการวเิคราะหข์อ้มลูค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของการ
บรหิารลูกค้าสมัพนัธ ์(CRM) ดา้นการใชเ้ทคโนโลยทีี่เหมาะสมเพื่อการวเิคราะหแ์ยกแยะลูกค้า 
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (X = 4.85, S.D. = 0.36) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
ธนาคารวเิคราะหแ์ยกแยะขอ้มลูออกเป็นส่วนเพื่อใหส้ามารถสนับสนุนการตดัสนิใจ ธนาคารใช้
ระบบเครอืข่าย Internet ในการตดิต่อประชาสมัพนัธ์กบักลุ่มลูกค้า และ ธนาคารมแีผนกที่
รบัผดิชอบดา้น IT โดยผูท้ีร่บัผดิชอบเป็นผูท้ีม่คีวามรูค้วามสามารถเฉพาะดา้น IT มคี่าเฉลีย่สูง
ทีสุ่ด (X = 4.85, S.D. = 0.36) รองลงมา ธนาคารใชเ้ทคโนโลยใีนการช่วยสรา้งจุดการตดิต่อกบั
ลกูคา้นอกเหนือจากการใหบ้รกิารแบบเผชญิหน้า เช่น ทางโทรศพัท์, Line หรอื Facebook เป็น
ตน้ (X = 4.84, S.D. = 0.36) ตามล าดบั 
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ตาราง 9 แสดงค่าเฉลีย่ (X) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบัความคดิเหน็การ
บรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) ดา้นการก าหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ ์

 

การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) 
ด้านการก าหนดโปรแกรมเพ่ือสร้างความสมัพนัธ์ 

 
(X) 

 
S.D. 

 
 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

ธนาคารใช้ระบบจูงใจต่างๆ เช่น การให้สิทธิพิเศษ
ส าหรบัลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารเป็นประจ าทีส่อดคลอ้ง 
กลยทุธข์องธนาคาร 

 
4.83 

 
0.38 

 
มากทีสุ่ด 

ธนาคารส่งบตัรอวยพรของขวญัในวาระส าคญั หรอื 
เทศกาลต่างๆ เช่น วนัขึ้นปีใหม่ วนัเกิด เพื่อสร้าง
สมัพนัธภาพอนัด ี

 
4.85 

 
0.36 

 
มากทีสุ่ด 

ธนาคารสรา้งความพเิศษให้เกดิขึน้ต่อความรูส้กึของ
ลกูคา้ เช่น โปรแกรมสะสมคะแนน การสะสม คะแนน
แลกของรางวลั 

 
4.87 

 
0.34 

 
มากทีสุ่ด 

รวม 4.85 0.36 มากท่ีสดุ 
 

 จากตาราง 9 พบว่า ผลการวเิคราะหข์อ้มลูค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของการ
บรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) ดา้นการก าหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ ์โดยภาพรวมอยู่
ในระดบัมากทีสุ่ด (X = 4.85, S.D. = 0.36) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ธนาคารสรา้ง
ความพเิศษใหเ้กดิขึน้ต่อความรูส้กึของลกูคา้ เช่น โปรแกรมสะสมคะแนน การสะสมคะแนนแลก
ของรางวลั มคี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ด (X = 4.87, S.D. = 0.34) รองลงมา ธนาคารส่งบตัรอวยพร
ของขวญัในวาระส าคญั หรอื เทศกาลต่างๆ เช่น วนัขึน้ปีใหม่ วนัเกดิ เพื่อสรา้งสมัพนัธภาพอนั
ด ี(X = 4.85, S.D. = 0.36) และ ธนาคารใชร้ะบบจูงใจต่างๆ เช่น การใหส้ทิธพิเิศษส าหรบั
ลูกค้าที่ใช้บรกิารเป็นประจ าที่สอดคล้องกลยุทธ์ของธนาคาร (X = 4.83, S.D. = 0.38) 
ตามล าดบั 
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ตาราง 10 แสดงค่าเฉลีย่ (X) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบัความคดิเหน็การ
บรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) ดา้นการรกัษาลกูคา้ 

 

การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) 
ด้านการรกัษาลกูค้า 

 

(X) 
 

S.D. 
 

ระดบัความ 
คิดเหน็ 

ธนาคารจดักจิกรรมพเิศษเป็นการใหส้ิง่ตอบแทน
แก่ลกูคา้โดยการใหส้ทิธพิเิศษต่างๆ เมือ่ลกูคา้ใช้
บรกิารเป็นประจ า สม ่าเสมอ 

 
4.81 

 
0.39 

 
มากทีสุ่ด 

ธนาคารจดักิจกรรมระหว่างลูกค้ากับผู้บรหิาร
และพนักงานระดบัต่างๆ ในโอกาสพเิศษ เช่น 
งานเลีย้งปีใหม่ งานครบรอบเปิดสาขาใหม่ เป็น
ตน้ 

 
4.85 

 
0.36 

 
มากทีสุ่ด 

ธนาคารรบัฟังขอ้มลูความคดิเหน็ของลูกคา้ เพื่อ
ออกแบบผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ที่ตรงตามความ
ตอ้งการของลกูคา้มากทีสุ่ด 

 
4.86 

 
0.37 

 
มากทีสุ่ด 

รวม 4.84 0.37 มากท่ีสดุ 
  

 จากตาราง 10 พบว่า ผลการวเิคราะห์ขอ้มลูค่าเฉลีย่ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ
การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ดา้นการรกัษาลูกคา้ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (X = 
4.84, S.D. = 0.37) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ธนาคารรบัฟังขอ้มลูความคดิเหน็ของ
ลกูคา้ เพื่อออกแบบผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ทีต่รงตามความตอ้งการของลกูคา้มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่
สูงทีสุ่ด (X = 4.86, S.D. = 0.37) รองลงมา ธนาคารจดักจิกรรมระหว่างลูกคา้กบัผูบ้รหิารและ
พนักงานระดบัต่างๆ ในโอกาสพเิศษ เช่น งานเลีย้งปีใหม่ งานครบรอบเปิดสาขาใหม่ เป็นต้น 
(X = 4.85, S.D. = 0.36) และ ธนาคารจดักจิกรรมพเิศษเป็นการใหส้ิง่ตอบแทนแก่ลูกคา้โดย
การใหส้ทิธพิเิศษต่างๆ เมื่อลูกคา้ใช้บรกิารเป็นประจ า สม ่าเสมอ (X = 4.81, S.D. = 0.39) 
ตามล าดบั 
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 ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหร์ะดบัความคิดเหน็ความรบัผิดชอบต่อสงัคม (CSR) 
 ผลการวเิคราะหค์วามรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ประกอบดว้ย ดา้นความรบัผดิชอบ
ต่อผู้บริโภค ด้านการร่วมพฒันาชุมชน และสงัคม และ ด้านการดูแลรกัษาสิ่งแวดล้อม ซึ่ง
วเิคราะห์โดยหาค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน พจิารณาเป็นรายด้าน ผลการวเิคราะห์
ปรากฏดงัตาราง สรปุไดด้งันี้ 

  
ตาราง 11 แสดงค่าเฉลี่ย (X) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบัความคดิเหน็ความ

รบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ดา้นความรบัผดิชอบต่อผูบ้รโิภค 
 

ความรบัผิดชอบต่อสงัคม (CSR) 
ด้านความรบัผิดชอบต่อผูบ้ริโภค 

 
(X) 

 
S.D. 

 
 

ระดบัความ 
คิดเหน็ 

ธนาคารยดึมัน่ในการด าเนินธุรกิจอย่างมจีรยิธรรม
และคุณธรรมโดยอาศยัหลกัธรรมมาภบิาล 

4.84 0.37 มากทีสุ่ด 

ธนาคารให้ความส าคัญในการปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้
ส่วนเสยีอยา่งเป็นธรรม 

 
4.85 

 
0.36 

 
 

 
มากทีสุ่ด 

ธนาคารพฒันาผลติภณัฑส์นิคา้ และบรกิาร ควบคู่กบั
การน าพาสังคมผู้บริโภคให้ เ ป็นสังคมคนดี มี
ว ัฒนธรรม และคุณธรรม เพื่อเกิดการพัฒนาให้ดี
ยิง่ขึน้ตลอดไปอยา่งยัง่ยนื 

 
4.85 

 
0.36 

 
มากทีสุ่ด 

รวม 4.84 0.36 มากท่ีสดุ 
 

 จากตาราง 11 พบว่า ผลการวเิคราะห์ขอ้มลูค่าเฉลีย่ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ
ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ดา้นความรบัผดิชอบต่อผูบ้รโิภค โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก
ทีสุ่ด (X = 4.84, S.D. = 0.36) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ธนาคารใหค้วามส าคญัในการ
ปฏบิตัต่ิอผู้มสี่วนได้ส่วนเสยีอย่างเป็นธรรม และ ธนาคารพฒันาผลติภณัฑส์นิค้า และบรกิาร 
ควบคู่กบัการน าพาสงัคมผู้บรโิภคให้เป็นสงัคมคนด ีมวีฒันธรรม และคุณธรรม เพื่อเกิดการ
พฒันาใหด้ยีิง่ขึน้ตลอดไปอย่างยัง่ยนื มคี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ด (X = 4.85, S.D. = 0.36) รองลงมา 
ธนาคารยดึมัน่ในการด าเนินธุรกจิอยา่งมจีรยิธรรมและคุณธรรมโดยอาศยัหลกัธรรมมาภบิาล (X 
= 4.84, S.D. = 0.37) ตามล าดบั 
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ตาราง 12 แสดงค่าเฉลีย่ (X) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบัความคดิเหน็ความ
รบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ดา้นการรว่มพฒันาชุมชน และสงัคม 

 

ความรบัผิดชอบต่อสงัคม (CSR) 
ด้านการร่วมพฒันาชุมชน และสงัคม 

 
(X) 

 
S.D. 

 

ระดบัความ 
คิดเหน็ 

ธนาคารปลูกจิตส านึกของพนักงานทุกคนให้มี
ความรบัผดิชอบต่อสงัคม เช่น การช่วยเหลอืผู้
ยากไรห้รอื ผูด้อ้ยโอกาสทางสงัคม 

 

4.85 

 
0.36 

 
มากทีสุ่ด 

ธนาคารจดักจิกรรมที่เป็นประโยชน์ต่อชุมชนและ
สนบัสนุนกจิกรรมต่างๆ ของสงัคม 

4.85 0.36 มากทีสุ่ด 

ธนาคารด าเนินธุรกิจด้วยการพฒันาอย่างยัง่ยนื 
บนผลประโยชน์ของชุมชนและสงัคม 

4.86 0.35 มากทีสุ่ด 

รวม 4.85 0.36 มากท่ีสดุ 
 

 จากตาราง 12 พบว่า ผลการวเิคราะห์ขอ้มลูค่าเฉลีย่ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ
ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ดา้นการร่วมพฒันาชุมชน และสงัคม โดยภาพรวมอยู่ในระดบั
มากทีสุ่ด (X = 4.85, S.D. = 0.36) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ธนาคารด าเนินธุรกจิดว้ย
การพฒันาอย่างยัง่ยนื บนผลประโยชน์ของชุมชนและสงัคม มคี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ด (X = 4.86, S.D. 
= 0.35) รองลงมา ธนาคารปลูกจติส านึกของพนักงานทุกคนใหม้คีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม เช่น 
การช่วยเหลอืผูย้ากไร ้หรอื ผูด้อ้ยโอกาสทางสงัคม และ ธนาคารจดักจิกรรมทีเ่ป็นประโยชน์ต่อ
ชุมชนและสนบัสนุนกจิกรรมต่างๆ ของสงัคม (X = 4.85, S.D. = 0.36) ตามล าดบั 
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ตาราง 13 แสดงค่าเฉลีย่ (X) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบัความคดิเหน็ความ
รบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ดา้นการดแูลรกัษาสิง่แวดลอ้ม 

 
ความรบัผิดชอบต่อสงัคม (CSR) 
ด้านการดแูลรกัษาส่ิงแวดล้อม 

 
(X) 

 
S.D. 

 
 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

ธนาคารจดัท ากิจกรรมให้ประชาชนตระหนักถึง
ความส าคญัในการรกัษาสิง่แวดลอ้ม เช่น โครงการ
ปลกูป่า เป็นตน้ 

 
4.81 

 
0.39 

 
มากทีสุ่ด 

ธนาคารด าเนินกิจกรรมเพื่อสงัคมของธนาคาร มี
มาตรฐานและเป็นมติรต่อสิง่แวดลอ้ม 

4.80 0.40 มากทีสุ่ด 

ธนาคารมมีาตรการประหยดัพลงังาน และมกีารน า
ทรพัยากรกลบัมาใชใ้หม่ พฒันาสนิคา้และบรกิารที่
ไมส่่งผลกระทบต่อสิง่แวดลอ้ม 

 
4.82 

 
0.39 

 
มากทีสุ่ด 

รวม 4.81  0.39 มากท่ีสดุ 
 

 จากตาราง 13 พบว่า ผลการวเิคราะห์ขอ้มลูค่าเฉลีย่ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ
ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ด้านการดูแลรกัษาสิง่แวดล้อม โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก
ทีสุ่ด (X = 4.81, S.D. = 0.39) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ธนาคารมมีาตรการประหยดั
พลงังาน และมกีารน าทรพัยากรกลบัมาใช้ใหม่ พฒันาสนิค้าและบรกิารที่ไม่ส่งผลกระทบต่อ
สิง่แวดลอ้ม มคี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ด (X = 4.82, S.D. = 0.39) รองลงมา ธนาคารจดัท ากจิกรรมให้
ประชาชนตระหนักถงึความส าคญัในการรกัษาสิง่แวดลอ้ม เช่น โครงการปลูกป่า เป็นต้น (X = 
4.81, S.D. = 0.39) และ ธนาคารด าเนินกจิกรรมเพื่อสงัคมของธนาคาร มมีาตรฐานและเป็น
มติรต่อสิง่แวดลอ้ม (X = 4.80, S.D. = 0.40) ตามล าดบั 
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 ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะหร์ะดบัความคิดเหน็ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ซึง่วเิคราะห์โดยหา
ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ผลการวเิคราะหป์รากฏดงัตาราง สรปุไดด้งันี้ 

 
ตาราง 14 แสดงค่าเฉลี่ย (X) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบัความคดิเห็น

ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์
 

ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์
 

(X) 
 

S.D. 
 

ระดบัความ 
คิดเหน็ 
 

ธนาคารเป็นองค์กรที่มีการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์
เพื่อใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ 

4.83 0.38 มากทีสุ่ด 

ธนาคารเป็นองค์กรที่แขง็แกร่งและให้ความมัน่คง
ทางการเงนิของประเทศ 

4.86 0.35 มากทีสุ่ด 

ธนาคารเป็นองค์กรที่ม ัน่คง ท าให้บุคคลภายนอก
อยากเขา้มาท างาน 

4.86 0.35 มากทีสุ่ด 

ธนาค ารมีร ะบบ ป้อ งกันกา ร โ จ รก ร รมทา ง
อนิเทอรเ์น็ต 

4.83 0.38 มากทีสุ่ด 

ธนาคารเป็นองค์กรชัน้น าของประเทศที่มบีรกิาร
หลากหลายและครบวงจรในการบรกิารด้านสนิเชื่อ
ทีอ่ยูอ่าศยั 

4.87 0.34 มากทีสุ่ด 

ธนาคารด าเนินธุรกิจอยู่บนรากฐานของความ
ถูกต้องยุติธรรม เคารพกฎหมาย ซื่อสตัย ์รเิริม่สิง่
ใหม่ๆ  อยูเ่สมอ 

4.85 0.36 มากทีสุ่ด 

ธนาคารมคีวามซื่อสตัยส์ุจรติ มคีวามจรงิใจ รบัฟัง
ความคดิเหน็ของลูกคา้ มคีวามเตม็ใจพรอ้มอ านวย
ความสะดวกใหก้บัลกูคา้ 

4.88 0.33 มากทีสุ่ด 

ธนาคารจดักจิกรรมพเิศษ สะทอ้นใหเ้หน็ความ 4.85 0.36 มากทีสุ่ด 

รบัผดิชอบต่อสงัคม เช่น โครงการสรา้ง/ซ่อมที่อยู่
อาศัยเพื่อผู้ด้อยโอกาส ผู้ยากไร้ ผู้สูงอายุ และผู้
พกิารในสงัคม 

    

รวม 4.85 0.35 มากท่ีสดุ 
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 จากตาราง 14 พบว่า ผลการวเิคราะห์ขอ้มลูค่าเฉลีย่ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ
ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (X = 4.85, S.D. = 
0.35) พบว่า ธนาคารมคีวามซื่อสตัยส์ุจรติ มคีวามจรงิใจ รบัฟังความคดิเหน็ของลูกคา้ มคีวาม
เต็มใจพรอ้มอ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ มคี่าเฉลี่ยสูงที่สุด (X = 4.88, S.D. = 0.33) 
รองลงมา ธนาคารเป็นองค์กรชัน้น าของประเทศที่มบีรกิารหลากหลายและครบวงจรในการ
บรกิารด้านสนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยั (X = 4.87, S.D. = 0.34) รองลงมา ธนาคารเป็นองค์กรที่
แขง็แกร่งและให้ความมัน่คงทางการเงนิของประเทศ และ ธนาคารเป็นองค์กรที่ม ัน่คง ท าให้
บุคคลภายนอกอยากเขา้มาท างาน (X = 4.86, S.D. = 0.35) รองลงมา ธนาคารด าเนินธุรกจิอยู่
บนรากฐานของความถูกต้องยุติธรรม เคารพกฎหมาย ซื่อสตัย์ รเิริม่สิง่ใหม่ๆ อยู่เสมอ และ 
ธนาคารจดักจิกรรมพเิศษ สะทอ้นใหเ้หน็ความรบัผดิชอบต่อสงัคม เช่น โครงการสรา้ง/ซ่อมทีอ่ยู่
อาศยัเพื่อผูด้อ้ยโอกาส ผูย้ากไร ้ผูสู้งอายุ และผูพ้กิารในสงัคม (X = 4.85, S.D. = 0.36) และ 
ธนาคารเป็นองค์กรที่มกีารปรบัเปลี่ยนกลยุทธ์เพื่อให้ทนัสมยัอยู่เสมอ และ ธนาคารมรีะบบ
ป้องกนัการโจรกรรมทางอนิเทอรเ์น็ต (X = 4.83, S.D. = 0.38) ตามล าดบั 

 
 ตอนท่ี 5 ผลการวิเคราะหข้์อมลูการทดสอบสมมติฐาน 
 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์
ภาคเหนือตอนล่างทีแ่ตกต่างกนั 
 ซึง่วเิคราะหโ์ดยสถติกิารเปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยที (t-test) กรณีของการเปรยีบเทยีบ 2 
กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกัน ใช้ในการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่  เพศ กับ
ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ และ สถติิความแปรปรวนทางเดยีว (One – way 
ANOVA) ใช้ในการวิเคราะห์เปรยีบเทียบปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศกึษา อาชพี และ รายไดต่้อเดอืน กบัภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ และเมื่อพบ
ความแตกต่างจะท าการทดสอบดว้ยการเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ดว้ยวธิกีารของเซฟเฟ่ (Scheffe) 
ผลการวเิคราะหป์รากฏดงัตาราง 15 – 24 

  2. การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์
 ซึ่งวเิคราะห์โดยสถิตกิารวเิคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ใชใ้นการวเิคราะหก์ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) ทีม่ผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง ผลการวเิคราะหป์รากฏดงัตาราง 26 

  3. ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์
 ซึ่งวเิคราะห์โดยสถิตกิารวเิคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ใชใ้นการวเิคราะหค์วามรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ทีม่ผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง ผลการวเิคราะหป์รากฏดงัตาราง 28 
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สมมติฐานข้อท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่างทีแ่ตกต่างกนั 

 
 ตาราง 15 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างภาพลกัษณ์ธนาคารอาคารสงเคราะห ์จ าแนกตามเพศ 
 

ภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ 

 
เพศชาย 

 
เพศหญิง 

 
t 

 
p 

เพศ N (X) S.D. N (X) S.D. 9.08 0.00* 
143 5.00 0.00 257 4.77 0.40 

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 15 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเปรยีบเทยีบความแตกต่างภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลด้านเพศของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า เพศชาย 
และ เพศหญงิ มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ โดยภาพรวมมคีวามแตกต่างกนั
อยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 

 
 ตาราง 16 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างภาพลกัษณ์ธนาคารอาคารสงเคราะห ์จ าแนกตามอาย ุ
 

ภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

 
อายุ 

ระหว่างกลุ่ม 3 45.51 15.17  
5103.83 

 
0.00* ภายในกลุ่ม 396 1.18 0.00 

รวม 399 46.69  

  *มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

 จากตาราง 16 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเปรยีบเทยีบความแตกต่างภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ จ าแนกตามอายุ พบว่า กลุ่มอายุต่างๆ มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห ์แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไดท้ดสอบความแตกต่างเป็นราย
คู่ ดว้ยวธิขีองเชฟเฟ (Scheffe) 
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ตาราง 17 ตารางแสดงค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกต่างภาพลักษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห ์จ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ 

 
 

อายุ 

 
(X) 

ต า่กว่า 
หรือ เท่ากบั 30 ปี 

31 - 
40 ปี 

41 - 
50 ปี 

51 ปี 
ขึ้นไป 

5.00 4.99 4.20 4.00 

ต ่ากว่า หรอื เท่ากบั 30 ปี 5.00 -    
31 - 40 ปี 4.99 0.01 -   
41 - 50 ปี 4.20 0.80* 0.79* -  
51 ปี ขึน้ไป 4.00 1.00* 0.99* 0.20* - 

  *มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

 จากตาราง 17 ผลการเปรยีบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ พบว่า ความแตกต่าง
ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ จ าแนกตามอายุ เป็นรายคู่ มคีวามแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 มจี านวน 5 คู่ ดงัต่อไปนี้ 
 คู่ที่ 1 : กลุ่มอายุต ่ากว่า หรอื เท่ากบั 30 ปี มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะหม์ากกว่า กลุ่มอาย ุ41 - 50 ปี 
 คู่ที่ 2 : กลุ่มอายุต ่ากว่า หรอื เท่ากบั 30 ปี มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะหม์ากกว่า กลุ่มอาย ุ51 ปีขึน้ไป 
 คู่ที ่3 : กลุ่มอายุ 31 - 40 ปี มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะหม์ากกว่า 
กลุ่มอาย ุ41 - 50 ปี 
 คู่ที ่4 : กลุ่มอายุ 31 - 40 ปี มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะหม์ากกว่า 
กลุ่มอาย ุ51 ปี ขึน้ไป 
 คู่ที ่5 : กลุ่มอายุ 41 - 50 ปี มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะหม์ากกว่า 
กลุ่มอาย ุ51 ปี ขึน้ไป 
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ตาราง 18 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างภาพลกัษณ์ธนาคารอาคารสงเคราะห์ จ าแนกตาม
สถานภาพ 

 
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ 

แหล่งความ

แปรปรวน 

df SS MS F P 

 
สถานภาพ 

ระหว่างกลุ่ม 2 31.47 15.74  
410.32 

 
0.00* ภายในกลุ่ม 397 15.22 0.04 

รวม 399 46.69  
  *มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

 จากตาราง 18 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเปรยีบเทยีบความแตกต่างภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า กลุ่มสถานภาพต่างๆ มผีลต่อภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 จงึได้ทดสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยวธิขีองเชฟเฟ (Scheffe) 

 
ตาราง 19 ตารางแสดงค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกต่างภาพลักษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห ์จ าแนกตามสถานภาพ เป็นรายคู่ 

 
 

สถานภาพ 

 

(X) 

โสด สมรส หม้าย / หย่า 

5.00 4.78 4.00 

โสด 5.00 -   
สมรส 4.78 0.22* -  

หมา้ย / หยา่ 4.00 1.00* 0.78* - 
  *มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

 จากตาราง 19 ผลการเปรยีบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ พบว่า ความแตกต่าง
ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ จ าแนกตามสถานภาพ เป็นรายคู่ มคีวามแตกต่างกนั
อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 มจี านวน 3 คู่ ดงัต่อไปนี้ 
 คู่ที่ 1 : กลุ่มสถานภาพโสด มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์มากกว่า 
กลุ่มสถานภาพสมรส 
 คู่ที่ 2 : กลุ่มสถานภาพโสด มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์มากกว่า 
กลุ่มสถานภาพหมา้ย / หยา่ 
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 คู่ที ่3 : กลุ่มสถานภาพสมรส มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์มากกว่า 
กลุ่มสถานภาพหมา้ย / หยา่ 

 
ตาราง 20 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างภาพลกัษณ์ธนาคารอาคารสงเคราะห ์จ าแนกตามระดบั
การศกึษา 

 
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

 
ระดบัการศกึษา 

ระหว่างกลุ่ม 1 42.27 42.27  
3801.14 

 
0.00* ภายในกลุ่ม 398 4.43 0.01 

รวม 399 46.69  
  *มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

 จากตาราง 20 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเปรยีบเทยีบความแตกต่างภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มระดบัการศึกษาต่างๆ มีผลต่อ
ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์แตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
ตาราง 21 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างภาพลกัษณ์ธนาคารอาคารสงเคราะห ์จ าแนกตามอาชพี 

 
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ 

แหล่งความ

แปรปรวน 

df SS MS F P 

 
อาชพี 

ระหว่างกลุ่ม 3 44.26 14.75  
2402.21 

 
0.00* ภายในกลุ่ม 396 2.43 0.00 

รวม 399 46.69  
  *มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

 จากตาราง 21 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเปรยีบเทยีบความแตกต่างภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ จ าแนกตามอาชีพ พบว่า กลุ่มอาชีพต่างๆ มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 จงึได้ทดสอบความแตกต่าง
เป็นรายคู่ ดว้ยวธิขีองเชฟเฟ (Scheffe) 
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ตาราง 22 ตารางแสดงค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกต่างภาพลักษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห ์จ าแนกตามอาชพี เป็นรายคู่ 

 
 

อาชีพ 

 

(X) 

ข้าราชการ / 

พนักงานภาครฐั 

พนักงาน

รฐัวิสาหกิจ 

พนักงาน

เอกชน  

อ่ืนๆ 

(ระบุ).......... 

5.00 4.99 4.17 4.00 

ขา้ราชการ / 
พนกังานภาครฐั 

5.00 -    

พนกังาน
รฐัวสิาหกจิ 

4.99 0.01 -   

พนกังานเอกชน  4.17 0.83* 0.82* -  
อื่นๆ 

(ระบุ).......... 
4.00 1.00* 0.99* 0.17* - 

  *มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

จากตาราง 22 ผลการเปรยีบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ พบว่า ความแตกต่าง
ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์จ าแนกตามอาชพี เป็นรายคู่ มคีวามแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 มจี านวน 5 คู่ ดงัต่อไปนี้ 
 คู่ที ่1 : กลุ่มอาชพีขา้ราชการ / พนักงานภาครฐั มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะหม์ากกว่า กลุ่มอาชพีพนกังานเอกชน 
 คู่ที ่2 : กลุ่มอาชพีขา้ราชการ / พนักงานภาครฐั มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์มากกว่า กลุ่มอาชพีอื่น ๆ ประกอบด้วย นายหน้า ค้าขาย เกษตรกร รบัจ้าง และ 
เจา้ของธุรกจิ 
 คู่ที ่3 : กลุ่มอาชพีพนักงานรฐัวสิาหกจิ มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์
มากกว่า กลุ่มอาชพีพนกังานเอกชน 
 คู่ที ่4 : กลุ่มอาชพีพนักงานรฐัวสิาหกจิมผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์
มากกว่า กลุ่มอาชพีอื่น ๆ ประกอบดว้ย นายหน้า คา้ขาย เกษตรกร รบัจา้ง และ เจา้ของธุรกจิ 
 คู่ที่ 5 : กลุ่มอาชพีพนักงานเอกชน มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์
มากกว่า กลุ่มอาชพีอื่น ๆ ประกอบดว้ย นายหน้า คา้ขาย เกษตรกร รบัจา้ง และ เจา้ของธุรกจิ 

 
 
 



59 
 

 

ตาราง 23 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างภาพลกัษณ์ธนาคารอาคารสงเคราะห ์จ าแนกตามรายได้
ต่อเดอืน 

 
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ 

แหล่งความ

แปรปรวน 

df SS MS F P 

 
รายไดต่้อเดอืน 

ระหว่างกลุ่ม 3 40.10 13.37  
802.33 

 
0.00* ภายในกลุ่ม 396 6.60 0.02 

รวม 399 46.69  
  *มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

 จากตาราง 23 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเปรยีบเทยีบความแตกต่างภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน พบว่า กลุ่มรายได้ต่อเดือนต่างๆ  มีผลต่อ
ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึได้
ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยวธิขีองเชฟเฟ (Scheffe) 

 
ตาราง 24 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ จ าแนกตาม
รายไดต่้อเดอืน เป็นรายคู่ 

 
 

รายได้ต่อเดือน 

 

(X) 

ต า่กว่า หรือ 

เท่ากบั 

20,000 บาท       

20,001 – 

30,000 

บาท 

30,001 – 

40,000 

บาท 

สงูกว่า 

40,001 

บาท ขึ้นไป 

5.00 5.00 4.44 4.00 

ต ่ากว่า หรอื 
เท่ากบั  

20,000 บาท       

5.00 -    

20,001 – 30,000 
บาท 

5.00 0.00 -   

30,001 – 40,000 
บาท 

4.44 0.56* 0.56* -  

สงูกว่า 40,001 
บาท ขึน้ไป 

4.00 1.00* 1.00* 0.44* - 

  *มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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จากตาราง 24 ผลการเปรยีบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ พบว่า ความแตกต่าง
ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ จ าแนกตามรายได้ต่อเดอืน เป็นรายคู่ มคีวามแตกต่าง
กนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 มจี านวน 5 คู่ ดงัต่อไปนี้ 
 คู่ที ่1 : กลุ่มรายไดต่้อเดอืนต ่ากว่า หรอื เท่ากบั 20,000 บาท มผีลต่อภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารอาคารสงเคราะหม์ากกว่า กลุ่มรายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท 
 คู่ที ่2 : กลุ่มรายไดต่้อเดอืนต ่ากว่า หรอื เท่ากบั 20,000 บาท มผีลต่อภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารอาคารสงเคราะหม์ากกว่า กลุ่มรายไดต่้อเดอืน สงูกว่า 40,001 บาท ขึน้ไป 
 คู่ที ่3 : กลุ่มรายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะหม์ากกว่า กลุ่มรายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท 
 คู่ที ่4 : กลุ่มรายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะหม์ากกว่า กลุ่มรายไดต่้อเดอืน สงูกว่า 40,001 บาท ขึน้ไป 
 คู่ที ่5 : กลุ่มรายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะหม์ากกว่า กลุ่มรายไดต่้อเดอืน สงูกว่า 40,001 บาท ขึน้ไป 

 
สมมติฐานข้อท่ี 2 การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง 

 
 ผลการทดสอบสมมตฐิาน การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (CRM) ด้านการสร้างฐานข้อมูล
ลูกคา้ การใช้เทคโนโลยทีี่เหมาะสมเพื่อการวเิคราะห์แยกแยะลูกค้า ด้านการก าหนดโปรแกรม
เพื่อสรา้งความสมัพนัธ์ ด้านการรกัษาลูกคา้ ที่มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์
ผูว้จิยัได้ท าการตรวจสอบคุณสมบตัขิองตวัแปรตามขอ้ตกลงเบื้องต้น เพื่อให้มคีวามหมาะสมกบั
การวิเคราะห์ด้วยการหาค่าสัมประสิทธิส์หสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Correlation 
Coefficient) เนื่องจากตวัแปรอสิระไม่ควรมคีวามสมัพนัธห์รอืเป็นอสิระต่อกนั เพราะจะท าใหเ้กดิ 
Multicollinearity คือ ความสมัพนัธ์ของตัวแปรอิสระที่สูงเกินไปจะส่งผลกระทบท าให้เกิดค่า
สมัประสทิธิก์ารตดัสนิใจ (R2) สูงเกนิความเป็นจรงิ โดยค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ควรมคี่าไม่เกนิ 
0.7 (สุทนิ ชนะบุญ, 2560) นอกจากนี้ยงัไดพ้จิารณาร่วมกบั ค่า VIF (Variance Inflation Factors) 
โดยทีค่่า VIF ต้องไม่เกนิ 10 และค่า Tolerance ควรอยู่ระหว่าง 0.10 – 1.00 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา
, 2559) ในการตรวจสอบปัญหา Multicollinearity สามารถแสดงผลการวเิคราะห ์ดงัแสดงในตาราง 
25 
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ตาราง 25 แสดงค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ ค่า VIF และ ค่า Tolerance ของตวัแปรการบรหิาร
ลูกค้าสมัพนัธ ์(CRM) ด้านการสรา้งฐานขอ้มูลลูกค้า ดา้นการใช้เทคโนโลยทีีเ่หมาะสมเพื่อการ
วเิคราะห์แยกแยะลูกค้า ด้านการก าหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ ์ดา้นการรกัษาลูกค้า 
ทีม่ผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์

 
ตวัแปร X1 X2 X3 X4 VIF Tolerance 

X 4.85 4.85 4.85 4.84   
S.D. 0.35 0.36 0.34 0.36   
X1 - 0.99** 0.99** 0.98** 135.60 0.01 
X2  - 0.98** 0.98** 50.21 0.02 
X3   - 0.98** 106.66 0.01 
X4    - 33.60 0.03 

  *มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 X1 คอื ดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้ 
 X2 คอื ดา้นการใชเ้ทคโนโลยทีีเ่หมาะสมเพื่อการวเิคราะหแ์ยกแยะลกูคา้ 
 X3 คอื ดา้นการก าหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ ์
 X4 คอื ดา้นการรกัษาลกูคา้ 
 

 จากตาราง 25 แสดงค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ ค่า VIF และ ค่า Tolerance ของตวัแปร
การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) ดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้ ดา้นการใชเ้ทคโนโลยทีีเ่หมาะสม
เพื่อการวเิคราะห์แยกแยะลูกค้า ด้านการก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสมัพนัธ์ ด้านการ
รกัษาลูกค้า ที่มีผลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ พบว่า มีค่าสัมประสิทธิ ์
สหสมัพนัธอ์ยู่ระหว่าง 0.98 – 0.99 ซึง่มคี่าเกนิ 0.70 และค่า VIF มคี่าอยู่ระหว่าง 33.60 – 135.60 
ซึง่เกนิ 10 และมคี่า Tolerance อยู่ระหว่าง 0.01 – 0.03 ซึง่ไม่อยู่ระหว่าง 0.10 – 1.00 แสดงว่า 
ตวัแปรอสิระมคีวามสมัพนัธ ์หรอื ไม่เป็นอสิระต่อกนั ซึ่งไม่ก่อใหเ้กดิปัญหา Multicollinearity จงึ
สามารถน าไปทดสอบสมมตฐิานดว้ยการวเิคราะหก์ารถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ไดอ้ยา่งเหมาะสม ดงัแสดงในตาราง 26 

 
 
 
 
 

 



62 
 

 

ตาราง 26 ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยเพื่อหาความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ กับ การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM) ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า ด้านการใช้
เทคโนโลยทีี่เหมาะสมเพื่อการวิเคราะห์แยกแยะลูกค้า  ด้านการก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้าง
ความสมัพนัธ ์ดา้นการรกัษาลกูคา้ 

 
 

การบริหารลูกค้าสมัพนัธ ์(CRM) 
ค่าสมัประสิทธ์ิ ความคลาด

เคล่ือน
มาตรฐาน 

t-

value 

Sig. 

(β) (Beta) 

ค่าคงที ่ 0.07  0.02 3.07 0.00* 
ดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้(x1) 0.31 0.31 0.05 6.19 0.00* 
ดา้นการใชเ้ทคโนโลยทีีเ่หมาะสม
เพื่อการวเิคราะหแ์ยกแยะลูกคา้(x2) 

0.05 0.05 0.03 1.61 0.11 

ดา้นการก าหนดโปรแกรมเพื่อสรา้ง
ความสมัพนัธ(์x3) 

0.61 0.62 0.05 13.76 0.00* 

ดา้นการรกัษาลกูคา้(x4) 0.02 0.02 0.02 0.62 0.54 
R Square = .993, Adjusted R Square = .992, Std. Error of the Estimate = .02977 

  *มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

 จากตาราง 26 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเพื่อหาความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ กับ การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (CRM) ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า 
ดา้นการใชเ้ทคโนโลยทีีเ่หมาะสมเพื่อการวเิคราะหแ์ยกแยะลูกคา้ ดา้นการก าหนดโปรแกรมเพื่อ
สรา้งความสมัพนัธ์ ด้านการรกัษาลูกค้า พบว่า การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ ์(CRM) ด้านการสรา้ง
ฐานข้อมูลลูกค้า ด้านการก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสมัพนัธ์ มผีลต่อภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารอาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง และจากการพจิารณาค่า R2 เท่ากบั 0.993 ซึง่สามารถ
อธบิายความผนัแปรของการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) ทีม่ผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง ไดร้อ้ยละ 99.30 และ พจิารณาจากค่า Adjusted R2 เท่ากบั 0.992 
แสดงว่าตัวแปรอิสระร่วมกนัท านายภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ได้ร้อยละ 99.20 
และเมือ่พจิารณาองคป์ระกอบแต่ละดา้นพบว่า 
 1. ด้านการก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสมัพนัธ์ มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคี่า Beta = 0.62 
 2. ด้านการสรา้งฐานขอ้มูลลูกค้า มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์
ภาคเหนือตอนล่าง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคี่า Beta = 0.31 
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 ดงันัน้สามารถสรปุไดว้่า การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) ดา้นการก าหนดโปรแกรมเพื่อ
สรา้งความสมัพนัธ ์และ ดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้ มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่าง โดยสามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์มาตรฐาน และ สมการ
พยากรณ์จากค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยจากค่าจรงิ ไดด้งัน้ี 

  สมการพยากรณ์มาตรฐาน Z = 0.31 (X1) + 0.62 (X3) 
   R2 = .993 
 
  Y = 0.07 + 0.31 (X1) + 0.61 (X3) 
  (3.07) (6.19) (13.76)  
  R2 = .993 
   

สมมติฐานข้อท่ี 3 ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง 

 
 ผลการทดสอบสมมตฐิาน ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ด้านความรบัผดิชอบต่อ
ผู้บริโภค ด้านการร่วมพัฒนาชุมชน และสังคม ด้านการดูแลรกัษาสิ่งแวดล้อม ที่มีผลต่อ
ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ผู้วจิยัได้ท าการตรวจสอบคุณสมบตัิของตวัแปรตาม
ขอ้ตกลงเบื้องต้น เพื่อให้มคีวามหมาะสมกบัการวเิคราะห์ด้วยการหาค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์
แบบเพยีรส์นั (Pearson’s Correlation Coefficient) เนื่องจากตวัแปรอสิระไม่ควรมคีวามสมัพนัธ์
หรอืเป็นอสิระต่อกนั เพราะจะท าให้เกดิ Multicollinearity คอื ความสมัพนัธ์ของตวัแปรอสิระทีสู่ง
เกนิไปจะส่งผลกระทบท าให้เกิดค่าสมัประสทิธิก์ารตดัสนิใจ (R2) สูงเกินความเป็นจรงิ โดยค่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ควรมคี่าไม่เกิน 0.7 (สุทนิ ชนะบุญ, 2560) นอกจากนี้ยงัได้พจิารณา
ร่วมกบั ค่า VIF (Variance Inflation Factors) โดยทีค่่า VIF ต้องไม่เกนิ 10 และค่า Tolerance ควร
อยู่ระหว่าง 0.10 – 1.00 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2559) ในการตรวจสอบปัญหา Multicollinearity 
สามารถแสดงผลการวเิคราะห ์ดงัแสดงในตาราง 27 
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ตาราง 27 แสดงค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ ค่า VIF และ ค่า Tolerance ของตวัแปรความ
รบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ดา้นความรบัผดิชอบต่อผู้บรโิภค ดา้นการร่วมพฒันาชุมชน และ
สงัคม ดา้นการดแูลรกัษาสิง่แวดลอ้ม ทีม่ผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์

 
ตวัแปร X1 X2 X3 VIF Tolerance 

X 4.85 4.84 4.81   
S.D. 0.36 0.36 0.39   
X1 - 0.99** 0.90** 87.05 0.01 
X2  - 0.93** 119.35 0.01 
X3   - 9.38 0.11 

 *มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 X1 คอื ดา้นความรบัผดิชอบต่อผูบ้รโิภค 
 X2 คอื ดา้นการรว่มพฒันาชุมชน และสงัคม 
 X3 คอื ดา้นการดแูลรกัษาสิง่แวดลอ้ม 
 

 จากตาราง 27 แสดงค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธค์่า VIF และค่า Tolerance ของตวัแปร
ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ดา้นความรบัผดิชอบต่อผูบ้รโิภค ดา้นการร่วมพฒันาชุมชน 
และสงัคม ด้านการดูแลรกัษาสิง่แวดล้อม ที่มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์
พบว่า มคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยู่ระหว่าง 0.90 – 0.99 ซึง่มคี่าเกนิ 0.70 และค่า VIF มคี่าอยู่
ระหว่าง 9.38 – 119.35 ซึง่เกนิ 10 และมคี่า Tolerance อยู่ระหว่าง 0.01 – 0.11 ซึง่อยู่ระหว่าง 
0.10 – 1.00 แสดงว่า ตวัแปรอสิระไม่มคีวามสมัพนัธ ์หรอื เป็นอสิระต่อกนั ซึง่ไม่ก่อใหเ้กดิปัญหา 
Multicollinearity จงึสามารถน าไปทดสอบสมมติฐานด้วยการวเิคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) ไดอ้ยา่งเหมาะสม ดงัแสดงในตาราง 28 
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ตาราง 28 ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยเพื่อหาความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห ์กบั ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ดา้นความรบัผดิชอบต่อผูบ้รโิภค ดา้นการร่วม
พฒันาชุมชน และสงัคม ดา้นการดแูลรกัษาสิง่แวดลอ้ม 

 
 

ความรบัผิดชอบต่อสงัคม (CSR) 
ค่าสมัประสิทธ์ิ ความคลาด

เคล่ือน

มาตรฐาน 

t-

value 

Sig. 

(β) (Beta) 

ค่าคงที ่ 0.32  0.04 7.34 0.00* 
ดา้นความรบัผดิชอบต่อผูบ้รโิภค(x1) 0.68 0.72 0.08 8.10 0.00* 
ดา้นการรว่มพฒันาชุมชน และสงัคม
(x2) 

0.19 0.20 0.10 1.95 0.05* 

ดา้นการดแูลรกัษาสิง่แวดลอ้ม(x3) 0.06 0.07 0.03 2.42 0.02* 
R Square = .964, Adjusted R Square = .964, Std. Error of the Estimate = .06485 

  *มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

 จากตาราง 28 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเพื่อหาความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห ์กบั ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ดา้นความรบัผดิชอบต่อผูบ้รโิภค 
ดา้นการร่วมพฒันาชุมชน และสงัคม ดา้นการดูแลรกัษาสิง่แวดลอ้ม พบว่า ความรบัผดิชอบต่อ
สงัคม (CSR) ดา้นความรบัผดิชอบต่อผูบ้รโิภค ดา้นการร่วมพฒันาชุมชน และสงัคม ดา้นการดูแล
รกัษาสิง่แวดล้อม มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่าง และจาก
การพจิารณาค่า R2 เท่ากบั 0.964 ซึง่สามารถอธบิายความผนัแปรของความรบัผดิชอบต่อสงัคม 
(CSR) ที่มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่าง ได้รอ้ยละ 96.40 
และ พจิารณาจากค่า Adjusted R2 เท่ากบั 0.964 แสดงว่าตวัแปรอสิระร่วมกนัท านายภาพลกัษณ์
ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์ไดร้อ้ยละ 96.40 และเมือ่พจิารณาองคป์ระกอบแต่ละดา้นพบว่า 
 1. ด้านความรบัผดิชอบต่อผู้บรโิภค มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์
ภาคเหนือตอนล่าง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคี่า Beta = 0.72 
 2. ดา้นการรว่มพฒันาชุมชน และสงัคม มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์
ภาคเหนือตอนล่าง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคี่า Beta = 0.20 
 3. ด้านการดูแลรกัษาสิง่แวดล้อม มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์
ภาคเหนือตอนล่าง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคี่า Beta = 0.07 
 ดงันัน้สามารถสรุปได้ว่า ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ด้านความรบัผดิชอบต่อ
ผูบ้รโิภค ดา้นการร่วมพฒันาชุมชน และสงัคม ดา้นการดูแลรกัษาสิง่แวดลอ้ม มผีลต่อภาพลกัษณ์
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ของธนาคารอาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง โดยสามารถเขยีนเป็นสมการพยากรณ์มาตรฐาน 
และ สมการพยากรณ์จากค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยจากค่าจรงิ ไดด้งัน้ี 

  สมการพยากรณ์มาตรฐาน Z = 0.72 (X1) + 0.20 (X2) + 0.07 (X3) 
  R2 = .964 
 
  Y = 0.32 + 0.68 (X1) + 0.19 (X2) + 0.06 (X3) 
  (7.34) (8.10) (1.95) (2.42)  
  R2 = .964 
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บทท่ี 5 
 

สรปุอภิปลายผลการวิจยัและข้อเสนอแนะ 

 

         ผลการวจิยั เรือ่ง การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) และความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) 
ที่มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่าง มบีทสรุปที่สามารถ
อธบิายไดด้งันี้ 
  
5.1 สรปุผลการวิจยั 
 การสอบถามครัง้นี้ ผูว้จิยัไดด้ าเนินการโดยใชว้ธิกีารใชแ้บบสอบถามออนไลน์ผ่านระบบ 
Google Form กบักลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน ซึง่ผลทีไ่ดจ้ากแบบสอบถามสามารถสรุปได้
ดงันี้ คอื 
 5.1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มลูกค้าที่มีผลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่าง ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และ 
รายไดต่้อเดอืน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 257 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 64.25 มอีายุ 31 – 40 ปี จ านวน 205 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.25 สถานภาพโสด จ านวน 254 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 63.50 ส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีจ านวน 349 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
87.25 อาชพีพนักงานรฐัวสิาหกจิ จ านวน 179 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.75 และมรีายไดต่้อเดอืน
ต ่ากว่า หรอื เท่ากบั 20,000 บาท จ านวน 198 คน คดิเป็นรอ้ยละ 49.50 
 
 5.1.2 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) ประกอบดว้ย 
ดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้ ดา้นการใชเ้ทคโนโลยทีีเ่หมาะสมเพื่อการวเิคราะหแ์ยกแยะลูกคา้ 
ดา้นการก าหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ ์และ ดา้นการรกัษาลกูคา้ พบว่า  
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   1. ดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้ ภาพรวมมรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก
ทีสุ่ด (X = 4.85, S.D. = 0.35) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ธนาคารศกึษาลูกค้าจาก
ฐานขอ้มลูในการออกแบบกจิกรรมในการสรา้งความสมัพนัธข์องลูกคา้แต่ละรายอย่างเหมาะสม 
ธนาคารจดัท าข้อมูลลูกค้าถูกต้องและเป็นปัจจุบัน และ ธนาคารตรวจสอบปรับปรุงแก้ไข
ฐานขอ้มลูลกูคา้อยูเ่สมอ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.87, 4.85, และ 4.84 ตามล าดบั 
   2. ดา้นการใชเ้ทคโนโลยทีีเ่หมาะสมเพื่อการวเิคราะหแ์ยกแยะลูกคา้ ภาพรวมมี
ระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากที่สุด (X = 4.85, S.D. = 0.36) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ธนาคารวิเคราะห์แยกแยะข้อมูลออกเป็นส่วนเพื่อให้สามารถสนับสนุนการตัดสินใจ 
ธนาคารใชร้ะบบเครอืขา่ย Internet ในการตดิต่อประชาสมัพนัธก์บักลุ่มลูกคา้ ธนาคารมแีผนกที่
รบัผดิชอบดา้น IT โดยผูท้ีร่บัผดิชอบเป็นผูท้ีม่คีวามรูค้วามสามารถเฉพาะดา้น IT และ ธนาคาร
ใชเ้ทคโนโลยใีนการช่วยสรา้งจุดการตดิต่อกบัลูกคา้นอกเหนือจากการใหบ้รกิารแบบเผชญิหน้า 
เช่น ทางโทรศพัท์, Line หรอื Facebook เป็นต้น โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.85, 4.85, 4.85, และ 
4.84 ตามล าดบั 
   3. ด้านการก าหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ์ ภาพรวมมรีะดบัความ
คดิเหน็อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (X = 4.85, S.D. = 0.36) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ธนาคาร
สร้างความพิเศษให้เกิดขึ้นต่อความรู้สึกของลูกค้า เช่น โปรแกรมสะสมคะแนน การสะสม
คะแนนแลกของรางวลั ธนาคารส่งบตัรอวยพรของขวญัในวาระส าคญั หรอื เทศกาลต่างๆ เช่น 
วนัขึน้ปีใหม่ วนัเกดิ เพื่อสรา้งสมัพนัธภาพอนัดี และ ธนาคารใชร้ะบบจงูใจต่างๆ เช่น การให้
สทิธพิเิศษส าหรบัลูกค้าทีใ่ช้บรกิารเป็นประจ าทีส่อดคล้องกลยุทธ์ของธนาคาร โดยมคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.87, 4.85, และ 4.83 ตามล าดบั 
   4. ดา้นการรกัษาลูกคา้ ภาพรวมมรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (X = 
4.84, S.D. = 0.37) เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ธนาคารรบัฟังขอ้มลูความคดิเหน็ของลูกคา้ 
เพื่อออกแบบผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ที่ตรงตามความต้องการของลูกค้ามากที่สุด ธนาคารจดั
กจิกรรมระหว่างลกูคา้กบัผูบ้รหิารและพนกังานระดบัต่างๆ ในโอกาสพเิศษ เช่น งานเลี้ยงปีใหม ่
งานครบรอบเปิดสาขาใหม่ เป็นต้น และ ธนาคารจดักจิกรรมพเิศษเป็นการใหส้ิง่ตอบแทนแก่
ลกูคา้โดยการใหส้ทิธพิเิศษต่างๆ เมือ่ลกูคา้ใชบ้รกิารเป็นประจ า สม ่าเสมอ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
4.86, 4.85, และ 4.81 ตามล าดบั 
 
 5.1.3 ผลการวเิคราะห์ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ประกอบด้วย ด้านความ
รบัผดิชอบต่อผูบ้รโิภค ดา้นการรว่มพฒันาชุมชน และสงัคม และ ดา้นการดูแลรกัษาสิง่แวดลอ้ม 
พบว่า 
   1. ดา้นความรบัผดิชอบต่อผูบ้รโิภค ภาพรวมมรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบั
มากทีสุ่ด (X = 4.84, S.D. = 0.36) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ธนาคารใหค้วามส าคญัใน
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การปฏบิตัิต่อผู้มสี่วนได้ส่วนเสยีอย่างเป็นธรรม ธนาคารพฒันาผลติภณัฑ์สนิค้า และบรกิาร 
ควบคู่กบัการน าพาสงัคมผู้บรโิภคให้เป็นสงัคมคนด ีมวีฒันธรรม และคุณธรรม เพื่อเกิดการ
พฒันาให้ดยีิง่ขึน้ตลอดไปอย่างยัง่ยนื และ ธนาคารยดึมัน่ในการด าเนินธุรกจิอย่างมจีรยิธรรม
และคุณธรรมโดยอาศัยหลกัธรรมมาภบิาล โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85, 4.85, และ 4.84 
ตามล าดบั 
   2. ด้านการร่วมพฒันาชุมชน และสงัคม ภาพรวมมรีะดบัความคดิเหน็อยู่ใน
ระดบัมากทีสุ่ด (X = 4.85, S.D. = 0.36) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ธนาคารด าเนินธุรกจิ
ด้วยการพฒันาอย่างยัง่ยนื บนผลประโยชน์ของชุมชนและสงัคม ธนาคารปลูกจติส านึกของ
พนกังานทุกคนใหม้คีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม เช่น การช่วยเหลอืผูย้ากไร ้หรอื ผูด้อ้ยโอกาสทาง
สงัคม และ ธนาคารจดักจิกรรมทีเ่ป็นประโยชน์ต่อชุมชนและสนับสนุนกจิกรรมต่างๆ ของสงัคม 
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.86, 4.85, และ 4.85 ตามล าดบั 
   3. ดา้นการดแูลรกัษาสิง่แวดลอ้ม ภาพรวมมรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก
ทีสุ่ด (X = 4.81, S.D. = 0.39) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ธนาคารมมีาตรการประหยดั
พลงังาน และมกีารน าทรพัยากรกลบัมาใช้ใหม่ พฒันาสนิค้าและบรกิารที่ไม่ส่งผลกระทบต่อ
สิง่แวดลอ้ม ธนาคารจดัท ากจิกรรมใหป้ระชาชนตระหนักถงึความส าคญัในการรกัษาสิง่แวดลอ้ม 
เช่น โครงการปลูกป่า เป็นต้น และ ธนาคารด าเนินกจิกรรมเพื่อสงัคมของธนาคาร มมีาตรฐาน
และเป็นมติรต่อสิง่แวดลอ้ม โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.82, 4.81, และ 4.80 ตามล าดบั 
 
  5.1.4 ผลการวเิคราะห์ระดบัความคดิเห็นภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ มี
ระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากที่สุด (X = 4.85, S.D. = 0.35) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ธนาคารมคีวามซื่อสตัยส์ุจรติ มคีวามจรงิใจ รบัฟังความคดิเหน็ของลูกคา้ มคีวามเตม็ใจ
พร้อมอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้า ธนาคารเป็นองค์กรชัน้น าของประเทศที่มีบริการ
หลากหลายและครบวงจรในการบรกิารด้านสนิเชื่อที่อยู่อาศยั ธนาคารเป็นองค์กรที่แขง็แกร่ง
และให้ความมัน่คงทางการเงนิของประเทศ ธนาคารเป็นองค์กรที่ม ัน่คง ท าให้บุคคลภายนอก
อยากเข้ามาท างาน ธนาคารด าเนินธุรกิจอยู่บนรากฐานของความถูกต้องยุติธรรม เคารพ
กฎหมาย ซื่อสตัย์ รเิริม่สิ่งใหม่ๆ อยู่เสมอ ธนาคารจดักิจกรรมพิเศษ สะท้อนให้เห็นความ
รบัผดิชอบต่อสงัคม เช่น โครงการสรา้ง/ซ่อมทีอ่ยูอ่าศยัเพื่อผูด้อ้ยโอกาส ผูย้ากไร ้ผูสู้งอายุ และ
ผู้พกิารในสงัคม ธนาคารเป็นองค์กรที่มกีารปรบัเปลี่ยนกลยุทธ์เพื่อให้ทนัสมยัอยู่เสมอ และ 
ธนาคารมรีะบบป้องกนัการโจรกรรมทางอนิเทอรเ์น็ต โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.88, 4.87, 4.86, 
4.86, 4.85, 4.85, 4.83, และ 4.83 ตามล าดบั  
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  5.1.5 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูการทดสอบสมมตฐิาน 
   สมมตฐิานขอ้ที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่างทีแ่ตกต่างกนั 
 
  จากการทดสอบสมมติฐานในการวิจยัครัง้นี้  ผลการวิจยัที่มีผลต่อภาพลักษณ์ของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่าง โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล คอื เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และ รายไดต่้อเดอืน สรปุไดด้งันี้ 
  1. เพศ ผลการวเิคราะหข์อ้มูลเปรยีบเทยีบความแตกต่างภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ จ าแนกตามเพศของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า เพศชาย และ เพศหญิง มผีลต่อ
ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์แตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 
  2. อาย ุผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างเป็นรายคู่ พบว่า ความแตกต่างภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห ์จ าแนกตามอายุ เป็นรายคู่ แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 มจี านวน 5 คู่ ดงัต่อไปนี้ 
   คู่ที ่1 : กลุ่มอายุต ่ากว่า หรอื เท่ากบั 30 ปี มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะหม์ากกว่า กลุ่มอาย ุ41 - 50 ปี 
   คู่ที ่2 : กลุ่มอายุต ่ากว่า หรอื เท่ากบั 30 ปี มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะหม์ากกว่า กลุ่มอาย ุ51 ปีขึน้ไป 
   คู่ที ่3 : กลุ่มอายุ 31 - 40 ปี มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์
มากกว่า กลุ่มอาย ุ41 - 50 ปี 
   คู่ที ่4 : กลุ่มอายุ 31 - 40 ปี มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์
มากกว่า กลุ่มอาย ุ51 ปี ขึน้ไป 
   คู่ที ่5 : กลุ่มอายุ 41 - 50 ปี มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์
มากกว่า กลุ่มอาย ุ51 ปี ขึน้ไป 
  3. สถานภาพ ผลการเปรยีบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ พบว่า ความแตกต่าง
ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ จ าแนกตามสถานภาพ เป็นรายคู่ แตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 มจี านวน 3 คู่ ดงัต่อไปนี้ 
   คู่ที่ 1 : กลุ่มสถานภาพโสด มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์
มากกว่า กลุ่มสถานภาพสมรส 
   คู่ที่ 2 : กลุ่มสถานภาพโสด มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์
มากกว่า กลุ่มสถานภาพหมา้ย / หยา่ 
   คู่ที ่3 : กลุ่มสถานภาพสมรส มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์
มากกว่า กลุ่มสถานภาพหมา้ย / หยา่  
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  4. ระดบัการศกึษา ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเปรยีบเทยีบความแตกต่างภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห ์จ าแนกตามระดบัการศกึษา พบว่า กลุ่มระดบัการศกึษาต่าง ๆ มผีลต่อ
ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์แตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
  5. อาชพี ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างเป็นรายคู่ พบว่า ความแตกต่างภาพลกัษณ์
ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์จ าแนกตามอาชพี เป็นรายคู่ แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 มจี านวน 5 คู่ ดงัต่อไปนี้ 
   คู่ที ่1 : กลุ่มอาชพีขา้ราชการ / พนกังานภาครฐั มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะหม์ากกว่า กลุ่มอาชพีพนกังานเอกชน 
   คู่ที ่2 : กลุ่มอาชพีขา้ราชการ / พนกังานภาครฐั มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์มากกว่า กลุ่มอาชพีอื่น ๆ ประกอบด้วย นายหน้า ค้าขาย เกษตรกร รบัจ้าง 
และ เจา้ของธุรกจิ 
   คู่ที่ 3 : กลุ่มอาชพีพนักงานรฐัวสิาหกจิ มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะหม์ากกว่า กลุ่มอาชพีพนกังานเอกชน 
   คู่ที่ 4 : กลุ่มอาชพีพนักงานรฐัวสิาหกิจมผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์มากกว่า กลุ่มอาชพีอื่น ๆ ประกอบด้วย นายหน้า ค้าขาย เกษตรกร รบัจ้าง และ 
เจา้ของธุรกจิ 
   คู่ที่ 5 : กลุ่มอาชพีพนักงานเอกชน มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์มากกว่า กลุ่มอาชพีอื่น ๆ ประกอบด้วย นายหน้า ค้าขาย เกษตรกร รบัจ้าง และ 
เจา้ของธุรกจิ 
  6. รายได้ต่อเดอืน ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างเป็นรายคู่ พบว่า ความแตกต่าง
ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์จ าแนกตามรายไดต่้อเดอืน เป็นรายคู่ แตกต่างกนัอย่าง
มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 มจี านวน 5 คู่ ดงัต่อไปนี้ 
   คู่ที่ 1 : กลุ่มรายได้ต่อเดอืนต ่ากว่า หรอื เท่ากบั 20,000 บาท มผีลต่อ
ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะหม์ากกว่า กลุ่มรายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท 
   คู่ที่ 2 : กลุ่มรายได้ต่อเดอืนต ่ากว่า หรอื เท่ากบั 20,000 บาท มผีลต่อ
ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะหม์ากกว่า กลุ่มรายไดต่้อเดอืน สูงกว่า 40,001 บาท ขึน้
ไป 
   คู่ที ่3 : กลุ่มรายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท มผีลต่อภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารอาคารสงเคราะหม์ากกว่า กลุ่มรายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท 
   คู่ที ่4 : กลุ่มรายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท มผีลต่อภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารอาคารสงเคราะหม์ากกว่า กลุ่มรายไดต่้อเดอืน สงูกว่า 40,001 บาท ขึน้ไป 
   คู่ที ่5 : กลุ่มรายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท มผีลต่อภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารอาคารสงเคราะหม์ากกว่า กลุ่มรายไดต่้อเดอืน สงูกว่า 40,001 บาท ขึน้ไป 



72 
 

 

 สมมติฐานที่ 2 การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (CRM) ที่มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่าง ประกอบด้วย ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า ด้านการใช้
เทคโนโลยทีี่เหมาะสมเพื่อการวิเคราะห์แยกแยะลูกค้า  ด้านการก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้าง
ความสัมพันธ์ ด้านการรกัษาลูกค้า พบว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ด้านการสร้าง
ฐานขอ้มลูลูกคา้ และ ดา้นการก าหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ ์มผีลต่อภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารอาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง และจากการพจิารณาค่า R2 เท่ากบั 0.993 ซึง่สามารถ
อธบิายความผนัแปรของการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) ทีม่ผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง ไดร้อ้ยละ 99.30 และ พจิารณาจากค่า Adjusted R2 เท่ากบั 0.992 
แสดงว่าตัวแปรอิสระร่วมกนัท านายภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ได้ร้อยละ 99.20 
และเมือ่พจิารณาองคป์ระกอบแต่ละดา้นพบว่า 
 1. ด้านการก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสมัพนัธ์ มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคี่า Beta = 0.62 
 2. ด้านการสรา้งฐานขอ้มูลลูกค้า มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์
ภาคเหนือตอนล่าง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคี่า Beta = 0.31 
 ดงันัน้สามารถสรปุไดว้่า การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) ดา้นการก าหนดโปรแกรมเพื่อ
สรา้งความสมัพนัธ์ และ ด้านการสรา้งฐานขอ้มูลลูกค้า มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง โดยสามารถเขยีนเป็นสมการพยากรณ์มาตรฐาน Z = 0.31 (X1) + 
0.62 (X3) และ สมการพยากรณ์จากค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยจากค่าจรงิ Y = 0.07 + 0.31 (X1) + 
0.61 (X3) 
   
 สมมติฐานที่ 3 ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ที่มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร
อาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง ประกอบดว้ย ดา้นความรบัผดิชอบต่อผูบ้รโิภค ดา้นการร่วม
พฒันาชุมชน และสงัคม ดา้นการดูแลรกัษาสิง่แวดลอ้ม พบว่า ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) 
ด้านความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค ด้านการร่วมพัฒนาชุมชน และสังคม ด้านการดูแลรักษา
สิง่แวดล้อม มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่าง และจากการ
พจิารณาค่า R2 เท่ากบั 0.964 ซึ่งสามารถอธบิายความผนัแปรของความรบัผดิชอบต่อสงัคม 
(CSR) ที่มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่าง ได้รอ้ยละ 96.40 
และ พจิารณาจากค่า Adjusted R2 เท่ากบั 0.964 แสดงว่าตวัแปรอสิระร่วมกนัท านายภาพลกัษณ์
ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์ไดร้อ้ยละ 96.40 และเมือ่พจิารณาองคป์ระกอบแต่ละดา้นพบว่า 
 1. ด้านความรบัผดิชอบต่อผู้บรโิภค มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์
ภาคเหนือตอนล่าง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคี่า Beta = 0.72 
 2. ดา้นการรว่มพฒันาชุมชน และสงัคม มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์
ภาคเหนือตอนล่าง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคี่า Beta = 0.20 
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 3. ด้านการดูแลรกัษาสิง่แวดล้อม มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์
ภาคเหนือตอนล่าง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคี่า Beta = 0.07 
 ดงันัน้สามารถสรุปได้ว่า ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ด้านความรบัผดิชอบต่อ
ผูบ้รโิภค ดา้นการร่วมพฒันาชุมชน และสงัคม ดา้นการดูแลรกัษาสิง่แวดลอ้ม มผีลต่อภาพลกัษณ์
ของธนาคารอาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง โดยสามารถเขยีนเป็นสมการพยากรณ์มาตรฐาน 
Z = 0.72 (X1) + 0.20 (X2) + 0.07 (X3) และ สมการพยากรณ์จากค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยจากค่าจรงิ 
Y = 0.32 + 0.68 (X1) + 0.19 (X2) + 0.06 (X3) 
 
5.2 การอภิปรายผล 

 การอภิปรายผลจะเปรียบเทียบผลการวิเคราะห์ข้อมูลกับเอกสาร และ งานวิจยัที่
เกีย่วขอ้ง สามารถอธบิายผลไดด้งันี้ 
 1. ระดบัความคดิเหน็การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ (CRM) ประกอบด้วย ดา้นการสรา้ง
ฐานข้อมูลลูกค้า ด้านการใช้เทคโนโลยทีี่เหมาะสมเพื่อการวเิคราะห์แยกแยะลูกค้า ด้านการ
ก าหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ์ และ ด้านการรกัษาลูกค้า พบว่า ระดบัความคดิเห็น
เกีย่วกบัการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) ของกลุ่มลูกคา้มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่าง ภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด และในแต่ละด้านอยู่ในระดบัมาก
ทีสุ่ด สอดคล้องกบัวญิชุตา สนิแสงวฒัน์ (2561) ได้ศกึษาการรบัรูก้ารบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ที่
ส่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธวิาส พบว่า ระดบัความ
คดิเหน็ต่อการรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ภาพรวมอยู่ในระดบัดมีาก และรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
การสรา้งความสมัพนัธ ์ดา้นการรกัษาลูกคา้ ดา้นการรบัฟังขอ้มลูความคดิเหน็ ดา้นการตดิตาม
ลกูคา้ ดา้นการสื่อสารกบัลูกค้า และ ดา้นช่องทางในการบรกิารอยู่ในระดบัดมีาก การเสนอแนะ
บรกิารทีเ่ป็นประโยชน์อยูใ่นระดบัด ีและระดบัความคดิเหน็ต่อความภกัดขีองลูกคา้ ภาพรวมอยู่
ในระดบัดมีาก ซึง่แตกต่างกบักรวรรณ ชคตัตรยักุล (2558) ไดศ้กึษาการศกึษาคุณลกัษณะส่วน
บุคคล การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (CRM) และความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ที่มผีลต่อ
ภาพลกัษณ์ทีด่ขีองธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่ง กรณีศกึษาพนักงานระดบัปฏบิตักิารธนาคาร
พาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า มรีะดบัความคดิเหน็ดา้นการบรหิารลูกค้า
สัมพันธ์ (CRM) ของพนักงานระดับปฏิบัติการธนาคารพาณิช ย์ไทยแห่งหนึ่ งในเขต
กรุงเทพมหานครที่มผีลต่อภาพลักษณ์ที่ดีของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง มรีะดับความ
คดิเหน็อยู่ในระดบัเหน็ด้วยมาก นอกจากนี้ยงัมบีางส่วนสอดคล้องกบัแนวคดิของ วทิยา ด่าน
ธ ารงกูล (2546) ไดอ้ธบิายไวว้่า โมเดลของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ เรยีกว่า Dear Model ที่
ช่วยให้ผู้ประกอบการธุรกิจสามารถเรยีนรู้ความต้องการของลูกค้าผ่านทางโมเดลดังกล่าว 
ประกอบด้วย 1. การสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้ (Database) เป็นขัน้ตอนแรกของการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ์รวบรวมองค์ประกอบดา้นรายละเอยีดของลูกค้าอย่างถูกต้อง และทนัสมยั (Customer 
Profiles) รวมถงึการวเิคราะห ์จดัแบ่งกลุ่มลูกคา้ตามมลูค่า หรอืความสามารถในการสรา้งก าไร
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ได้ในระยะยาว 2. การใช้เทคโนโลยทีี่เหมาะสมเพื่อการวเิคราะห์แยกแยะลูกค้า (Electronic) 
การเลอืกใช้เทคโนโลย ีและระบบทีเ่หมาะสม ถอืเป็นหวัใจส าคญัในการบรหิารลูกคา้สมัพนัธใ์ห้
เกดิประสทิธผิลได ้3. การก าหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ ์(Action) การก าหนดแผน
กจิกรรมทางการตลาด และอื่นๆ เพื่อสรา้ง และรกัษาความสมัพนัธก์บัลูกคา้ 4. การรกัษาลูกคา้ 
(Retention) การรกัษาลูกค้า เป็นการประเมนิผลการบรหิารลูกค้าสมัพันธ์  รวมถึงรกัษา
ความสมัพนัธ์กับลูกค้า โดยมวีตัถุประสงค์เพื่อสร้างความประทบัใจในตราสินค้า  และสร้าง
สมัพนัธภาพที่ดกีบัลูกค้าปัจจุบนั ซึ่งการรกัษาลูกค้านัน้จะท าใหลู้กค้าสัง่ซื้อสนิค้า  หรอืบรกิาร
จากบรษิทัอยา่งต่อเนื่อง 
 2. ระดบัความคิดเห็นความรบัผิดชอบต่อสงัคม (CSR) ประกอบด้วย ด้านความ
รบัผดิชอบต่อผูบ้รโิภค ดา้นการรว่มพฒันาชุมชน และสงัคม และ ดา้นการดูแลรกัษาสิง่แวดลอ้ม 
พบว่า ระดบัความคดิเหน็ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ของกลุ่มลูกค้ามผีลต่อภาพลกัษณ์
ของธนาคารอาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด และในแต่ละดา้น
อยู่ในระดบัมากที่สุด สอดคล้องกับพิชญา เหลืองช่อสิริ (2561) ได้ศึกษาการรบัรู้ความ
รบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ บรษิทั เซน็ทรลัพฒันา จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มรีะดบัความพงึพอใจ
โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด และการรบัรู้ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ของลูกค้า บรษิัท 
เซ็นทรลัพฒันา จ ากัด (มหาชน) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซึ่งแตกต่างกับวรมน บุญศาสตร ์
(2559) ไดศ้กึษาความรบัผดิชอบต่อสงัคมขององคก์ร : การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร ภาพลกัษณ์
องคก์ร ความไวว้างใจ และพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคเจนเนอเรชัน่ ซ ีพบว่า กลุ่มผูบ้รโิภคเจนเนอ
เรชัน่ ซ ีในประเทศไทย มทีศันคตต่ิอรปูแบบความรบัผดิชอบต่อสงัคมขององคก์รในภาพรวมอยู่
ในระดับมาก โดยการรับรู้คุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์องค์กร และความไว้วางใจมี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมความตัง้ใจซื้อและการบอกต่อ และ แตกต่างกบักรวรรณ ชคตัตรยั
กุล (2558) ได้ศกึษาการศกึษาคุณลกัษณะส่วนบุคคล การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์ (CRM) และ
ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ที่มผีลต่อภาพลกัษณ์ที่ดขีองธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่ง 
กรณีศึกษาพนักงานระดบัปฏบิตัิการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า มรีะดบัความคดิเหน็ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ของพนักงานระดบัปฏบิตักิาร
ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครที่มผีลต่อภาพลกัษณ์ที่ดีของธนาคาร
พาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง มรีะดบัความคดิเห็นอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก นอกจากนี้ยงัมบีางส่วน
สอดคล้องกับแนวคิดของ นภาพร ขนัธนภา และศานิต ด่านศมสถิต (2547) ได้ศึกษา
องค์ประกอบของความรบัผดิชอบต่อสงัคม ประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกฎหมาย ด้าน
จรยิธรรม ด้านเศรษฐศาสตร์ ด้านมนุษยธรรม นอกจากนี้สามารถสรุปแนวปฏบิตัิในเรื่องของ
ความรบัผดิชอบต่อสงัคมไดเ้ป็น 8 หวัขอ้ ดงันี้ 1.การก ากบัดูแลกจิการทีด่ ี2.การประกอบธุรกจิ
ด้วยความเป็นธรรม 3.การเคารพสทิธมินุษยชนและการปฏบิตัิต่อแรงงานอย่างเป็นธรรม 4.
ความรบัผดิชอบต่อผูบ้รโิภค 5.การร่วมพฒันาชุมชนและสงัคม 6.การดูแลรกัษาสิง่แวดล้อม 7.
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นวตักรรมและการเผยแพร่นวตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบต่อสงัคม 8.การจดัท า
รายงานดา้นสงัคมและสิง่แวดลอ้ม 
 3. ระดบัความคิดเห็นภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์  พบว่า ระดบัความ
คดิเหน็ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่างของกลุ่มลูกคา้ ภาพรวมอยู่
ในระดบัมากที่สุด และในแต่ละรายขอ้อยู่ในระดบัมากที่สุด สอดคล้องกบัวญิชุตา สินแสงวฒัน์ 
(2561) ได้ศกึษาการรบัรูก้ารบรหิารลูกค้าสมัพนัธท์ี่ส่งผลต่อความภกัดขีองลูกค้าสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธวิาส พบว่า ระดบัความคดิเหน็ต่อความภกัดขีองลูกคา้ ภาพรวม
อยู่ในระดบัดมีาก ซึง่แตกต่างกบักรวรรณ ชคตัตรยักุล (2558) ได้ศกึษาการศกึษาคุณลกัษณะ
ส่วนบุคคล การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (CRM) และความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ทีม่ผีลต่อ
ภาพลกัษณ์ทีด่ขีองธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่ง กรณีศกึษาพนักงานระดบัปฏบิตักิารธนาคาร
พาณชิยไ์ทยแห่งหนึ่งในเขตกรงุเทพมหานคร พบว่า ระดบัความส าคญัของนักเรยีนเตรยีมทหาร
ชัน้ปีที ่1 ทีม่ต่ีอพนักงานระดบัปฏบิตักิารธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร
ที่มผีลต่อภาพลกัษณ์ที่ดีของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งนัน้ ส าหรบัผลการพิจารณาด้าน
ภาพลกัษณ์ที่ดขีองธนาคารพาณิชยไ์ทย มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก และ 
แตกกต่างกบัดวงพร ธญัญากุลวงศ์ (2561) ไดศ้กึษาความรบัผดิชอบต่อสงัคมและสิง่แวดล้อม
ของบรษิทัอุตสาหกรรมในจงัหวดัชลบุร ีพบว่า ความรบัผดิชอบต่อสงัคมและสิง่แวดล้อมของ
บรษิทัอุตสาหกรรมในจงัหวดัชลบุรภีาพรวมอยู่ในระดบัด ีและภาวะผูน้ ามคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวก
กบัความรบัผดิชอบต่อสงัคมและสิง่แวดล้อม นอกจากนี้ยงัมบีางส่วนสอดคลอ้งกบัแนวคดิดวง
พร ค านูณวฒัน์ และวาสนา จนัทรส์ว่าง (2542) ได้ใหค้วามหมายของภาพลกัษณ์ หมายถงึ 
ภาพที่คนรูส้กึนึกคดิ หรอืวาดขึน้ในใจ จะเป็นภาพของอะไรกไ็ด ้ทัง้ทีม่ชีวี ิต และไม่มชีวีติ เช่น 
ภาพของคน หน่วยงาน องคก์ร สนิคา้ หรอืผลติภณัฑ ์เกิดขึน้จากการไดร้บัขอ้มลูทางตรง หรอื
ทางออ้ม รวมกบัความรูส้กึนึกคดิทีเ่กดิขึน้ในใจ 
 
 4. ผลการวเิคราะหข์อ้มลูการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า 
   4.1 ปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่างที่แตกต่างกนั พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และ รายได้ต่อเดอืน ทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารอาคารสงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง แตกต่างกนัอย่างมรีะดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 สอดคลอ้งกบักติยิา ปลื้มจติไพบูลย ์(2558) ไดศ้กึษาแนวทางในการพฒันาการบรหิาร
ลูกคา้สมัพนัธส์ าหรบัลูกคา้องค์กร ของธุรกจิอนิเทอรเ์น็ต พบว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
ดา้นเพศ อาย ุระดบัการศกึษา ต าแหน่งประเภทอุตสาหกรรม และจ านวนพนกังานทีแ่ตกต่างกนั
ส่งผลต่อกระบวนการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ส าหรบัองค์กร ของธุรกิจอินเทอร์เน็ตแตกต่างกัน 
ส่วนลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ด้านรายได้ที่แตกต่างกนัส่งผลต่อกระบวนการบรหิารลูกค้า
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สัมพันธ์ส าหรบัองค์กร ของธุรกิจอินเทอร์เน็ตไม่แตกต่างกัน และ สอดคล้องกับกรวรรณ 
ชคตัตรยักุล (2558) ไดศ้กึษาการศกึษาคุณลกัษณะส่วนบุคคล การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) 
และความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ที่มผีลต่อภาพลกัษณ์ที่ดขีองธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่ง
หนึ่ง กรณศีกึษาพนกังานระดบัปฏบิตักิารธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได้ต่อเดือน และ
ประสบการณ์การท างานทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อภาพลกัษณ์ทีด่ขีองธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่ง
ทีแ่ตกต่างกนั ซึง่แตกต่างกบัพชิญา เหลอืงช่อสริ ิ(2561) ไดศ้กึษาการรบัรูค้วามรบัผดิชอบต่อ
สงัคม (CSR) ทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ บรษิทั เซน็ทรลัพฒันา จ ากดั (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ลูกค้า บริษัท เซ็นท รัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีล ักษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วยเพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษาสูงสุด และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความจงรักภักดีไม่แตกต่างกัน 
นอกจากนี้ยงัมบีางส่วนสอดคล้องกบัแนวคดิของ มยุรา อรุณเรอืงศิรเิลศิ (2560) ได้แบ่งแยก
ประเภทของผูร้บัสารตามลกัษณะประชากรศาสตรอ์นัประกอบไปดว้ย 1. เพศ (Sex) สามารถ
แบ่งออกไดเ้ป็นเพศหญงิ และเพศชาย โดยจะมแีนวโน้มทีจ่ะมคีวามแตกต่างกนัในดา้นทศันคติ 
และพฤตกิรรม ท าให้ความแตกต่างทางด้านเพศส่งผลต่อความคดิ ทศันคติ และค่านิยม โดย
ธรรมชาตจิงึส่งผลต่อความต้องการของสนิค้า และบรกิารที่ต่างกนัดว้ย ในขณะเดยีวกนัหาก
ความแตกต่างดา้นจ านวนระหว่างเพศในสงัคมมมีาก จะท าใหส้่งผลต่อโครงสรา้งสงัคมดา้นอื่น 
ๆ ดว้ย 2. อายุ (Age) ช่วงอายุทีม่คีวามแตกต่างกนันัน้ท าใหม้คีวามชื่นชอบรสนิยมทีแ่ตกต่าง
กนั โดยรสนิยมของบุคคลจะมกีารเปลี่ยนแปลงไปตามวยั มผีลติภณัฑท์ี่สามารถตอบสนอง
ความต้องการของแต่ละกลุ่มอายุที่แตกต่างกนั ซึ่งเป็นปัจจยัที่ท าให้ระบบความคดิของคน
แตกต่างกนั อาจเนื่องดว้ยจากประสบการณ์ทีผ่่านมาในแต่ละช่วงละช่วงอายุ ในแต่ละสงัคมจะมี
สดัส่วนการกระจายตวัของประชากรในแต่ละกลุ่มอายุต่างกนั ท าใหส้ภาพแวดล้อม และความ
ตอ้งการทางเศรษฐกจิแตกต่างกนัไปดว้ย จงึมผีลอย่างยิง่ทีค่วรท าการศกึษาการกระจายตวัของ
กลุ่มอายุในตลาดที่ต้องการท ากจิกรรมทางธุรกจิ 3. ระดบัการศกึษา (Education) ผูท้ี่มรีะดบั
การศกึษาสูงจะส่งผลให้มกีารบรโิภคสนิค้าที่มคีุณภาพดกีว่า รวมถงึมรีาคาสูงกว่าการบรโิภค
สนิคา้ของผูท้ีม่กีารศกึษาในระดบัต ่า ดงันัน้ ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั จะส่งผลต่อพฤตกิรรม
การเขา้ถงึขอ้มลูของสนิคา้ และบรกิารทีแ่ตกต่างกนั โดยผูท้ีม่รีะดบัการศกึษาสูง มกัจะเลอืกรบั
ขอ้มลูขา่วสาร ช่องทางการรบัขา่วสาร การหาขอ้มลูเพิม่เตมิ หรอืเปรยีบเทยีบก่อนทีจ่ะเชื่อ หรอื
ซือ้ผลติภณัฑม์ากกว่าคนทีร่ะดบัการศกึษาต ่ากว่า 4. อาชพี (Occupation) อาชพีต่าง ๆ นัน้มี
ความแตกต่างกนัจะส่งผลใหม้คีวามต้องการในดา้นสนิคา้ และบรกิารทีต่่างกนั เนื่องจากในแต่
ละอาชพีมคีวามต้องการทีจ่ะใชส้นิคา้ และบรกิารในการประกอบอาชพีของตนเองทีแ่ตกต่างกนั 
ซึง่เป็นผลมาจากปัจจยัส่วนบุคคลทีแ่ต่ละอาชพี ท าใหม้คีวามแตกต่างในการด ารงชวีติต่างกนั 5. 
รายได ้(Income) รายไดป้ระชากรทีแ่ตกต่าง ส่งผลต่อความสามารถในการจ่ายค่าสนิคา้ และ
บรกิารที่แตกต่างกนั กล่าวคอื รายได้ที่มาก จะมผีลให้เกดิการจบัจ่ายได้มากเช่นกนั ซึ่งต่าง 
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ส่งผลต่อการด าเนินไปของเศรษฐกจิดว้ย โดยผูบ้รโิภคทีม่รีายไดป้านกลาง และมรีายไดต้ ่านัน้มี
จ านวนมาก ท าใหข้นาดของตลาดใหญ่กว่าผูบ้รโิภคทีม่รีายไดสู้ง สนิคา้ และบรกิารต่างๆ จงึมี
จ านวนมาก 
   4.2 การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะหภ์าคเหนือตอนล่าง ประกอบดว้ย ดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้ ดา้นการใชเ้ทคโนโลยี
ที่เหมาะสมเพื่อการวเิคราะห์แยกแยะลูกค้า ด้านการก าหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ ์
และ ดา้นการรกัษาลกูคา้ พบว่า การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) ดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้ 
และ ด้านการก าหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ์ มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่าง ได้รอ้ยละ 99.30 อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ 0.05 สอดคล้องกบั
กรวรรณ ชคตัตรยักุล (2558) ได้ศึกษาการศึกษาคุณลกัษณะส่วนบุคคล การบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ์ (CRM) และความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ที่มผีลต่อภาพลกัษณ์ที่ดขีองธนาคาร
พาณชิยไ์ทยแห่งหนึ่ง กรณศีกึษาพนักงานระดบัปฏบิตักิารธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่งในเขต
กรงุเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัดา้นการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) มอีทิธพิลต่อภาพลกัษณ์ที่
ดขีองธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่ง กรณีศกึษาพนักงานระดบัปฏบิตักิารธนาคารพาณิชยไ์ทย
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่แตกต่างกบัวญิชุตา 
สนิแสงวฒัน์ (2561) ไดศ้กึษาการรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธท์ีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกค้า
สถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธวิาส พบว่า การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ส่งผล
ต่อความภกัดขีองลกูคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนจงัหวดันราธวิาส ดา้นการสรา้งความสมัพนัธ ์
ดา้นการรกัษาลกูคา้ และดา้นการตดิตามลูกคา้ และ แตกต่างกบัเนตธิร ประเสรฐิวงศ์ (2563) ได้
ศกึษาการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ และความสามารถทางด้านนวตักรรมที่มผีลต่อการด าเนินงาน
ขององค์กรในอุตสาหกรรมผลิตชิ้นส่วนยานยนต์ เขตระเบยีงเศรษฐกิจพเิศษภาคตะวนัออก 
พบว่า การบรหิารลูกคา้สมัพนัธม์อีทิธพิลทางตรงเชงิบวกต่อผลการด าเนินงานขององคก์ร มคี่า
สมัประสิทธิ ์0.77 และอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถทางด้านนวตักรรม มคี่า
สมัประสทิธิ ์0.71 อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี ่0.001 
   4.3 ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่าง ประกอบด้วย ด้านความรบัผดิชอบต่อผู้บรโิภค ด้านการร่วม
พฒันาชุมชน และสงัคม และ ด้านการดูแลรกัษาสิง่แวดล้อม พบว่า ความรบัผดิชอบต่อสงัคม 
(CSR) ดา้นความรบัผดิชอบต่อผูบ้รโิภค ดา้นการรว่มพฒันาชุมชน และสงัคม และ ดา้นการดูแล
รกัษาสิง่แวดล้อม มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่าง ได้รอ้ยละ 
96.40 อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ 0.05 สอดคลอ้งกบักรวรรณ ชคตัตรยักุล (2558) ไดศ้กึษา
การศกึษาคุณลกัษณะส่วนบุคคล การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (CRM) และความรบัผดิชอบต่อ
สงัคม (CSR) ทีม่ผีลต่อภาพลกัษณ์ทีด่ขีองธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่ง กรณีศกึษาพนักงาน
ระดบัปฏบิตักิารธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัด้านความ
รบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) มอีิทธพิลต่อภาพลกัษณ์ที่ดขีองธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง 
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กรณศีกึษาพนกังานระดบัปฏบิตักิารธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครอย่าง
มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่แตกต่างกบัพชิญา เหลอืงช่อสริ ิ(2561) ไดศ้กึษาการรบัรู้
ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ บรษิทั เซน็ทรลัพฒันา 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า การรบัรูค้วามรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ของ
ลูกค้า บรษิทั เซน็ทรลัพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย นโยบาย
ด้านสังคม และนโยบายด้านความปลอดภัยและชีวอนามัย สามารถร่วมพยากรณ์ความ
จงรกัภกัดขีองลูกค้าบรษิัท เซน็ทรลัพฒันา จ ากดั (มหาชน) ได้ร้อยละ 31.1 อย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั 
 จากผลการวจิยัทัง้หมดทีก่ล่าวมาขา้งต้น พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มคีวามคดิเหน็
เกี่ยวกบัการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (CRM) ด้านการสรา้งฐานขอ้มูลลูกค้า และ ด้านการก าหนด
โปรแกรมเพื่อสร้างความสมัพนัธ์ มผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ภาคเหนือ
ตอนล่าง ไดร้อ้ยละ 99.30 และ ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) ดา้นความรบัผดิชอบต่อผูบ้รโิภค 
ด้านการร่วมพฒันาชุมชน และสงัคม ด้านการดูแลรกัษาสิ่งแวดล้อม มผีลต่อภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่าง ได้รอ้ยละ 96.40 อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 ซึง่ประเดน็ดงักล่าวสามารถสรุปไดด้งันี้ 
 1.) ธนาคารควรก าหนดแผนกจิกรรมทางการตลาด เพื่อสรา้งความพเิศษให้เกดิขึน้ต่อ
ความรูส้กึของลูกค้า และรกัษาความสมัพนัธก์บัลูกค้า เช่น โปรแกรมสะสมคะแนน การสะสม
คะแนนแลกของรางวลั เป็นการสรา้งความสมัพนัธท์ีด่กีบัลูกคา้ในดา้นความพงึพอใจทีส่่งผลต่อ
การรกัษาลกูคา้ของธนาคาร 
 2.) ธนาคารควรจดัท าขอ้มลูลกูคา้ถูกตอ้งเป็นปัจจุบนั และ ธนาคารควรตรวจสอบปรบัปรุง
แกไ้ขฐานขอ้มลูลกูคา้อยูเ่สมอ 
 3.) ธนาคารควรยดึมัน่ในการด าเนินธุรกิจอย่างมจีรยิธรรมและคุณธรรมโดยอาศัย
หลกัธรรมมาภบิาล และ ธนาคารควรให้ความส าคญัในการปฏบิตัต่ิอผู้มสี่วนได้ส่วนเสยีอย่าง
เป็นธรรม 
 4.) ธนาคารควรปลูกจติส านึกของพนักงานทุกคนใหม้คีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม เช่น การ
ช่วยเหลอืผูย้ากไร ้หรอื ผูด้อ้ยโอกาสทางสงัคม และ ธนาคารควรด าเนินธุรกจิดว้ยการพฒันาอย่าง
ยัง่ยนื บนผลประโยชน์ของชุมชนและสงัคม 
 5.) ธนาคารควรจดัท ากิจกรรมให้ประชาชนตระหนักถึงความส าคัญในการรกัษา
สิง่แวดล้อม เช่น โครงการปลูกป่า เป็นต้น และ ธนาคารควรมมีาตรการประหยดัพลงังาน และมี
การน าทรพัยากรกลบัมาใชใ้หม ่พฒันาสนิคา้และบรกิารทีไ่มส่่งผลกระทบต่อสิง่แวดลอ้ม 
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 5.3.2 ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 
 เพื่อให้ผลการศึกษาในครัง้นี้สามารถขยายต่อไป ผู้ท าวิจยัจึงขอเสนอแนะประเด็น
ส าหรบัการท าวจิยัครัง้ต่อไป ดงันี้ 
 1.) ควรศกึษาถงึปัจจยัอื่น ๆ ที่คาดว่าจะส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร เช่น ความ
คาดหวงัในการใช้บรกิาร คุณภาพการให้บรกิารของพนักงาน เป็นต้น เพื่อจะได้ทราบปัจจยัที่
ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร อันจะน ามาสู่การพัฒนาการให้บรกิารของพนักงาน และ 
ภาพลกัษณ์ขององคก์รต่อไป 
 2.) ควรท าการศกึษากลุ่มเป้าหมายกลุ่มอื่น ๆ ทีเ่กี่ยวขอ้ง โดยเฉพาะในกลุ่มผูบ้รหิารที่
เกี่ยวข้องกับการพัฒนาทรัพยากรบุคคล และ การพัฒนาภาพลักษณ์องค์กร โดยใช้การ
สมัภาษณ์เชงิลกึ (In-dept Interviews) เป็นเครื่องมอืหลกัในการเก็บรวบรวมกบักลุ่มเป้าหมาย
ดงักล่าว เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูเชงิลกึเกีย่วกบัแนวทางการพฒันาทรพัยากรบุคคลขององคก์ร เพื่อใหม้ี
การใหบ้รกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ อนัจะส่งผลดต่ีอภาพลกัษณ์ขององคก์รในทีสุ่ด 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) และความรบัผิดชอบต่อสงัคม (CSR)  
ท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ภาคเหนือตอนล่าง 

 

ค าช้ีแจง 
แบบสอบถามนี้จดัท าขึน้เพื่อประกอบการศกึษาเรื่อง การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (CRM) 

และความรบัผิดชอบต่อสังคม (CSR) ที่มีผลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารอาคารสงคราะห์
ภาคเหนือตอนล่าง ซึ่งแบบสอบถามนี้ เ ป็นส่วนหนึ่ งของการศึกษาในระดับปริญญาโท 
มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม ผู้ศึกษาจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบ
แบบสอบถามใหค้รบทุกขอ้และตรงตามความรูส้กึ เพื่อน าขอ้มูลทีไ่ดไ้ปประกอบการศกึษาให้มี
ความเที่ยงตรง ดงันัน้ ข้อมูลของท่านจงึเป็นประโยชน์อย่างยิง่ โดยแบบสอบถามประกอบไป
ดว้ย 4 ส่วน ดงันี้ 

         ส่วนที ่1 ขอ้มลูส่วนบุคคล 
         ส่วนที ่2 ขอ้มลูการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) 
         ส่วนที ่3 ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) 
         ส่วนที ่4 ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์
 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มลูส่วนบุคคล 
ค าช้ีแจง: โปรดท าเครือ่งหมาย √ หน้าขอ้ความทีต่รงกบัขอ้มลูของท่านมากทีสุ่ดเพยีงขอ้เดยีว 

 
1. เพศ    ชาย     หญงิ 
 
2. อายุ    ต ่ากว่า หรอื เท่ากบั 30 ปี    - 40 ปี 

 - 50 ปี    ปี ขึน้ไป 
 

3. สถานภาพ  โสด     สมรส 
หมา้ย / หยา่   

 
4. ระดบัการศกึษา  ต ่ากว่าปรญิญาตร ี      

 ปรญิญาตร ี
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 สงูกว่าปรญิญาตร ี
5. อาชพี  . ขา้ราชการ / พนกังานภาครฐั  พนกังานรฐัวสิาหกจิ 

  พนกังานเอกชน   อื่นๆ (ระบุ)............... 
 

6. รายไดต่้อเดอืน   ต ่ากว่า หรอื เท่ากบั 20,000 บาท 
          – 30,000 บาท 

 – 40,000 บาท 
 . สงูกว่า 40,001 บาท ขึน้ไป 

 
ส่วนท่ี 2 การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) 
ค าช้ีแจง: โปรดท าเครือ่งหมาย √ ลงในช่องว่างทีท่่านเหน็ว่าตรงกบัความคดิเหน็ของท่านมาก
ทีสุ่ดเพยีงช่องเดยีว โดยมคีวามหมายหรอืขอ้บ่งชีใ้นการเลอืกดงันี้ 

5 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ มากทีสุ่ด 
4 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ มาก 
3 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ ปานกลาง 
2 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ น้อย 
1 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ น้อยทีสุ่ด 

 

การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) 
ระดบัความคิดเหน็ 

 (5)  (4)  (3)  (2)  (1) 
1. ด้านการสร้างฐานข้อมลูลูกค้า 
     1.1.ธนาคารจดัท าข้อมูลลูกค้าถูกต้องและเป็น
ปัจจบุนั 
     1.2.ธนาคารตรวจสอบปรบัปรุงแก้ไขฐานขอ้มลู
ลกูคา้อยูเ่สมอ 
     1.3.ธนาคารศึกษาลูกค้าจากฐานข้อมูลในการ
ออกแบบกิจกรรมในการสร้างความสัมพันธ์ของ
ลกูคา้แต่ละรายอยา่งเหมาะสม 
2. ด้านการใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพ่ือการ
วิเคราะหแ์ยกแยะลกูค้า 
     2.1.ธนาคารใช้เทคโนโลยใีนการช่วยสร้างจุด
การติดต่อกับลูกค้านอกเหนือจากการให้บริการ
แบบเผชิญหน้า เช่น ทางโทรศัพท์ , Line หรือ 
Facebook เป็นตน้ 
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การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) 
ระดบัความคิดเหน็ 

 (5)  (4)  (3)  (2)  (1) 
     2.2.ธนาคารวิเคราะห์แยกแยะข้อมูลออกเป็น
ส่วนเพื่อใหส้ามารถสนบัสนุนการตดัสนิใจ 
     2.3.ธนาคารใชร้ะบบเครอืข่าย Internet ในการ
ตดิต่อประชาสมัพนัธก์บักลุ่มลกูคา้ 
     2.4.ธนาคารมแีผนกที่รบัผดิชอบด้าน IT โดยผู้
ที่รบัผดิชอบเป็นผู้ที่มคีวามรู้ความสามารถเฉพาะ
ดา้น IT 
3. ด้ านกา รก า หนด โปรแกรม เ พ่ื อ สร้ า ง
ความสมัพนัธ ์
     3.1.ธนาคารใช้ระบบจูงใจต่างๆ เช่น การให้
สิทธิพิเศษส าหรบัลูกค้าที่ใช้บริการเป็นประจ าที่
สอดคลอ้งกลยทุธข์องธนาคาร 
     3.2.ธนาคารส่งบัตรอวยพรของขวัญในวาระ
ส าคญั หรอื เทศกาลต่างๆ เช่น วนัขึ้นปีใหม่ วนั
เกดิ เพื่อสรา้งสมัพนัธภาพอนัด ี
     3.3.ธนาคารสร้างความพิเศษให้เกิดขึ้นต่อ
ความรู้สกึของลูกค้า เช่น โปรแกรมสะสมคะแนน 
การสะสมคะแนนแลกของรางวลั 
4. ด้านการรกัษาลกูค้า 
     4.1.ธนาคารจัดกิจกรรมพิเศษเป็นการให้สิ่ง
ตอบแทนแก่ลูกคา้โดยการให้สทิธพิเิศษต่างๆ เมื่อ
ลกูคา้ใชบ้รกิารเป็นประจ า สม ่าเสมอ 
     4.2.ธนาคารจัดกิจกรรมระหว่างลูกค้ากับ
ผูบ้รหิารและพนักงานระดบัต่างๆ ในโอกาสพเิศษ 
เช่น งานเลี้ยงปีใหม่ งานครบรอบเปิดสาขาใหม ่
เป็นตน้ 
      4.3.ธนาคารรับฟังข้อมูลความคิดเห็นของ
ลูกค้า เพื่อออกแบบผลิตภณัฑ์และบรกิาร ที่ตรง
ตามความตอ้งการของลกูคา้มากทีสุ่ด 
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ส่วนท่ี 3 ความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) 
ค าช้ีแจง: โปรดท าเครือ่งหมาย √ ลงในช่องว่างทีท่่านเหน็ว่าตรงกบัความคดิเหน็ของท่านมาก
ทีสุ่ดเพยีงช่องเดยีว โดยมคีวามหมายหรอืขอ้บ่งชีใ้นการเลอืกดงันี้ 

5 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ มากทีสุ่ด 
4 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ มาก 
3 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ ปานกลาง 
2 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ น้อย 
1 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ น้อยทีสุ่ด 

 

ความรบัผิดชอบต่อสงัคม (CSR) 
ระดบัความคิดเหน็ 

 (5)  (4)  (3)  (2)  (1) 
1. ด้านความรบัผิดชอบต่อผูบ้ริโภค 
     1.1.ธนาคารยดึมัน่ในการด าเนินธุรกิจอย่างมี
จรยิธรรมและคุณธรรมโดยอาศยัหลกัธรรมมาภบิาล 
     1.2.ธนาคารให้ความส าคญัในการปฏบิตัต่ิอผู้มี
ส่วนไดส้่วนเสยีอยา่งเป็นธรรม 
     1.3.ธนาคารพฒันาผลติภณัฑส์นิคา้ และบรกิาร 
ควบคู่กบัการน าพาสงัคมผูบ้รโิภคใหเ้ป็นสงัคมคนด ี
มวีฒันธรรม และคุณธรรม เพื่อเกดิการพฒันาให้ดี
ยิง่ขึน้ตลอดไปอยา่งยัง่ยนื 
2. ด้านการร่วมพฒันาชุมชน และสงัคม 
     2.1.ธนาคารปลูกจติส านึกของพนักงานทุกคน
ใหม้คีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม เช่น การช่วยเหลอืผู้
ยากไร ้หรอื ผูด้อ้ยโอกาสทางสงัคม 
     2.2.ธนาคารจัดกิจกรรมที่เป็นประโยชน์ต่อ
ชุมชนและสนบัสนุนกจิกรรมต่างๆ ของสงัคม 
     2.3.ธนาคารด าเนินธุรกิจด้วยการพฒันาอย่าง
ยัง่ยนื บนผลประโยชน์ของชุมชนและสงัคม 
3. ด้านการดแูลรกัษาส่ิงแวดล้อม 
     3.1.ธนาคารจัดท ากิจกรรมให้ประชาชน
ตระหนักถึงความส าคญัในการรกัษาสิ่งแวดล้อม 
เช่น โครงการปลกูป่า เป็นตน้ 
     3.2.ธนาคารด าเนินกิจกรรมเพื่อสังคมของ
ธนาคาร มมีาตรฐานและเป็นมติรต่อสิง่แวดลอ้ม 
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ความรบัผิดชอบต่อสงัคม (CSR) 
ระดบัความคิดเหน็ 

 (5)  (4)  (3)  (2)  (1) 
     3.3.ธนาคารมมีาตรการประหยดัพลงังาน และมี
การน าทรพัยากรกลบัมาใช้ใหม่ พฒันาสนิค้าและ
บรกิารทีไ่มส่่งผลกระทบต่อสิง่แวดลอ้ม 

 
ส่วนท่ี 4 ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์
ค าช้ีแจง: โปรดท าเครือ่งหมาย √ ลงในช่องว่างทีท่่านเหน็ว่าตรงกบัความคดิเหน็ของท่านมาก
ทีสุ่ดเพยีงช่องเดยีว โดยมคีวามหมายหรอืขอ้บ่งชีใ้นการเลอืกดงันี้ 

5 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ มากทีสุ่ด 
4 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ มาก 
3 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ ปานกลาง 
2 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ น้อย 
1 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ น้อยทีสุ่ด 

 

ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ระดบัความคิดเหน็ 

 (5)  (4)  (3)  (2)  (1) 
1.ธนาคารเป็นองค์กรที่มกีารปรบัเปลี่ยนกลยุทธ์
เพื่อใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ 
2.ธนาคารเป็นองคก์รทีแ่ขง็แกร่งและใหค้วามมัน่คง
ทางการเงนิของประเทศ 
3.ธนาคารเป็นองคก์รทีม่ ัน่คง ท าใหบุ้คคลภายนอก
อยากเขา้มาท างาน 
4.ธนาคารมีระบบป้องกันการ โจรกรรมทาง
อนิเทอรเ์น็ต 
5.ธนาคารเป็นองค์กรชัน้น าของประเทศที่มบีรกิาร
หลากหลายและครบวงจรในการบรกิารดา้นสนิเชื่อ
ทีอ่ยูอ่าศยั 
6.ธนาคารด าเนินธุรกิจอยู่บนรากฐานของความ
ถูกต้องยุตธิรรม เคารพกฎหมาย ซื่อสตัย ์รเิริม่สิง่
ใหม่ๆ  อยูเ่สมอ 
7.ธนาคารมคีวามซื่อสตัย์สุจรติ มคีวามจรงิใจ รบั
ฟังความคิดเห็นของลูกค้า มีความเต็มใจพร้อม
อ านวยความสะดวกใหก้บัลกูคา้ 
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ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ระดบัความคิดเหน็ 

 (5)  (4)  (3)  (2)  (1) 
8.ธนาคารจดักิจกรรมพเิศษ สะท้อนให้เห็นความ
รบัผดิชอบต่อสงัคม เช่น โครงการสร้าง/ซ่อมที่อยู่
อาศัยเพื่อผู้ด้อยโอกาส ผู้ยากไร้ ผู้สูงอายุ และผู้
พกิารในสงัคม 

 
ขอขอบพระคุณท่านทีก่รณุาเสยีสละเวลาในการตอบแบบสอบถามในครัง้นี้ 
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ภาคผนวก ข 

รายช่ือผูท้รงคณุวฒิุในการตรวจสอบเคร่ืองมือ และ 
ตารางวิเคราะหค์วามคิดเหน็ของผูท้รงคณุวฒิุต่อแบบสอบถาม และ 

ผลการหาค่าดชันีความสอดคล้องของแบบสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



94 
 

 

รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือวิจยั 

 
 1. ผศ.ดร.ธเนศ อุ่นปรชีาวณชิย ์ ผูช้่วยศาตราจารยค์ณะวทิยาการจดัการ 

 มหาวทิยาลยัราชภฏัพบิลูสงคราม 

2. ดร.ดนชนก เบื่อน้อย อาจารยป์ระจ าคณะวทิยาการจดัการ  
 มหาวทิยาลยัราชภฏัพบิลูสงคราม  

3. ดร.ศุภนาร ีพริส อาจารยป์ระจ าคณะวทิยาการจดัการ  
 มหาวทิยาลยัราชภฏัพบิลูสงคราม  
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ตารางวิเคราะหค์วามคิดเหน็ของผูท้รงคณุวฒิุต่อแบบสอบถาม 

 

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

ความคิดเหน็
ผูท้รงคณุวฒิุคนท่ี ค่า 

IOC 

สรปุ

ผล 
1 2 3 

การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) (ด้านการสร้างฐานข้อมลูลูกค้า) 

1.ธนาคารจดัท าขอ้มลูลกูคา้ถูกตอ้งและเป็นปัจจบุนั +1 +1 +1 1 ผา่น 

2.ธนาคารตรวจสอบปรบัปรงุแกไ้ขฐานขอ้มลูลกูคา้อยูเ่สมอ +1 +1 +1 1 ผา่น 

3.ธนาคารศกึษาลกูคา้จากฐานขอ้มลูในการออกแบบกจิกรรม
ในการสรา้งความสมัพนัธข์องลกูคา้แต่ละรายอย่างเหมาะสม 

0 +1 +1 0.67 ผา่น 

การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) (ด้านการใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพ่ือการวิเคราะห์
แยกแยะลกูค้า) 

1.ธนาคารใช้เทคโนโลยีในการช่วยสร้างจุดการติดต่อกับ
ลูกค้านอกเหนือจากการให้บรกิารแบบเผชญิหน้า เช่น ทาง
โทรศพัท,์ Line หรอื Facebook เป็นตน้ 

0 +1 +1 0.67 ผา่น 

2.ธนาคารวิเคราะห์แยกแยะข้อมูลออกเป็นส่ วนเพื่อให้
สามารถสนบัสนุนการตดัสนิใจ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

3.ธนาคาร ใช้ ร ะบบเครือข่ าย  Internet ในการติด ต่ อ
ประชาสมัพนัธก์บักลุ่มลกูคา้ 

0 +1 +1 0.67 ผา่น 

4.ธนาคารมีแผนกที่รบัผิดชอบด้าน IT โดยผู้ที่รบัผิดชอบ
เป็นผูท้ีม่คีวามรูค้วามสามารถเฉพาะดา้น IT 

0 +1 +1 0.67 ผา่น 

การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) (ด้านการก าหนดโปรแกรมเพ่ือสร้างความสมัพนัธ์) 

1.ธนาคารใชร้ะบบจูงใจต่างๆ เช่น การให้สทิธพิเิศษส าหรบั
ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารเป็นประจ าทีส่อดคลอ้งกลยทุธข์องธนาคาร 

0 +1 +1 0.67 ผา่น 

2.ธนาคารส่งบัตรอวยพรของขวัญในวาระส าคัญ หรือ 
เทศกาล ต่างๆ เช่น  วันขึ้น ปี ใหม่  วัน เกิด  เพื่ อสร้า ง
สมัพนัธภาพอนัด ี

0 +1 +1 0.67 ผา่น 

3.ธนาคารสรา้งความพเิศษใหเ้กดิขึน้ต่อความรูส้กึของลูกค้า 
เช่น โปรแกรมสะสมคะแนน การสะสมคะแนนแลกของรางวลั 0 +1 +1 0.67 ผา่น 
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ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

ความคิดเหน็
ผูท้รงคณุวฒิุคนท่ี ค่า 

IOC 

สรปุ

ผล 
1 2 3 

การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) (ด้านการรกัษาลกูค้า) 

1.ธนาคารจดักจิกรรมพเิศษเป็นการใหส้ิง่ตอบแทนแก่ลูกคา้
โดยการใหส้ทิธพิเิศษต่างๆ เมือ่ลกูคา้ใชบ้รกิารเป็นประจ า 
สม ่าเสมอ 

0 +1 +1 0.67 ผา่น 

2.ธนาคารจดักจิกรรมระหว่างลกูคา้กบัผูบ้รหิารและ
พนกังานระดบัต่างๆ ในโอกาสพเิศษ เช่น งานเลีย้งปีใหม ่
งานครบรอบเปิดสาขาใหม ่เป็นตน้ 

0 +1 +1 0.67 ผา่น 

3.ธนาคารรบัฟังขอ้มลูความคดิเหน็ของลกูคา้ เพื่อออกแบบ
ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ทีต่รงตามความตอ้งการของลกูคา้
มากทีสุ่ด 

0 +1 +1 0.67 ผา่น 

ความรบัผิดชอบต่อสงัคม (CSR) (ด้านความรบัผิดชอบต่อผูบ้ริโภค) 

1.ธนาคารยดึมัน่ในการด าเนินธุรกจิอย่างมจีรยิธรรมและ
คุณธรรมโดยอาศยัหลกัธรรมมาภบิาล 0 +1 +1 0.67 ผา่น 

2.ธนาคารใหค้วามส าคญัในการปฏบิตัต่ิอผูม้สี่วนไดส้่วนเสยี
อยา่งเป็นธรรม 0 +1 +1 0.67 ผา่น 

3.ธนาคารพฒันาผลติภณัฑส์นิคา้ และบรกิาร ควบคู่กบัการ
น าพาสงัคมผูบ้รโิภคใหเ้ป็นสงัคมคนด ีมวีฒันธรรม และ
คุณธรรม เพื่อเกดิการพฒันาใหด้ยีิง่ขึน้ตลอดไปอยา่งยัง่ยนื 

0 +1 +1 0.67 ผา่น 

ความรบัผิดชอบต่อสงัคม (CSR) (ด้านการร่วมพฒันาชุมชน และสงัคม) 

1.ธนาคารปลกูจติส านึกของพนกังานทุกคนใหม้คีวาม
รบัผดิชอบต่อสงัคม เช่น การช่วยเหลอืผูย้ากไร ้หรอื 
ผูด้อ้ยโอกาสทางสงัคม 

0 +1 +1 0.67 ผา่น 

2.ธนาคารจดักจิกรรมทีเ่ป็นประโยชน์ต่อชุมชนและ
สนบัสนุนกจิกรรมต่างๆ ของสงัคม 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

3.ธนาคารด าเนินธุรกจิดว้ยการพฒันาอยา่งยัง่ยนื บน
ผลประโยชน์ของชุมชนและสงัคม 

0 +1 +1 0.67 ผา่น 
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ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

ความคิดเหน็

ผูท้รงคณุวฒิุคนท่ี ค่า 
IOC 

สรปุผล 

1 2 3 

1. 4.ธนาคารแสดงความรบัผดิชอบต่อสงัคมของธนาคาร 
ช่วยสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ต่ีอองคก์รได ้

0 +1 0 0.33 ไม่ผ่าน 

2. 5.ธนาคารแสดงความรบัผดิชอบต่อสงัคมของธนาคาร
ช่วยในการประชาสมัพนัธร์ปูแบบหนึ่ง 

0 +1 0 0.33 ไม่ผ่าน 

3. 6.ธนาคารแสดงความรบัผดิชอบต่อสงัคมเกดิจากความ
รว่มมอืของผูบ้รหิารและพนกังานทุกคน 

0 +1 0 0.33 ไม่ผ่าน 

ความรบัผิดชอบต่อสงัคม (CSR) (ด้านการดแูลรกัษาส่ิงแวดล้อม) 

4. 1.ธนาคารจัดท ากิจกรรมให้ประชาชนตระหนักถึง
ความส าคญัในการรกัษาสิง่แวดลอ้ม เช่น โครงการปลูก
ป่า เป็นตน้ 

0 +1 +1 0.67 ผา่น 

5. 2.ธนาคารด าเนินกิจกรรมเพื่อสังคมของธนาคาร มี
มาตรฐานและเป็นมติรต่อสิง่แวดลอ้ม 

0 +1 +1 0.67 ผา่น 

6. 3.ธนาคารมมีาตรการประหยดัพลงังาน และมกีารน า
ทรพัยากรกลบัมาใช้ใหม่ พฒันาสนิค้าและบรกิารที่ไม่
ส่งผลกระทบต่อสิง่แวดลอ้ม 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

ภาพลกัษณ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

1.ธนาคารเป็นองคก์รที่มกีารปรบัเปลีย่นกลยุทธเ์พื่อให้
ทนัสมยัอยูเ่สมอ 

0 +1 +1 0.67 ผา่น 

2.ธนาคารเป็นองค์กรที่แข็งแกร่งและให้ความมัน่คง
ทางการเงนิของประเทศ 

0 +1 +1 0.67 ผา่น 

3.ธนาคารเป็นองค์กรที่ม ัน่คง ท าให้บุคคลภายนอก
อยากเขา้มาท างาน 

0 +1 +1 0.67 ผา่น 

4.ธนาคารมตีราสญัลกัษณ์ที่ผู้บรโิภคไว้วางใจและให้
ความเชื่อมัน่ 

0 0 +1 0.33 ไม่ผ่าน 

1. 5.ธนาคารพัฒนาความเจริญก้าวหน้าอย่างต่อเนื่ อง
เสมอมา 

0 +1 0 0.33 ไม่ผ่าน 

2. 6.ธนาคารมรีะบบป้องกนัการโจรกรรมทางอนิเทอรเ์น็ต 0 +1 +1 0.67 ผา่น 



98 
 

 

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

ความคิดเหน็

ผูท้รงคณุวฒิุคนท่ี ค่า 

IOC 
สรปุผล 

1 2 3 

7.ธนาคารเป็นองค์กรชัน้น าของประเทศที่มีบริการ
หลากหลายและครบวงจรในการบรกิารดา้นสนิเชื่อทีอ่ยู่
อาศยั 

0 +1 +1 0.67 ผา่น 

8.ธนาคารด าเนินธุรกจิอยู่บนรากฐานของความถูกต้อง
ยุติธรรม เคารพกฎหมาย ซื่อสตัย์ รเิริม่สิง่ใหม่ๆ อยู่
เสมอ 

0 +1 +1 0.67 ผา่น 

9.ธนาคารมคีวามซื่อสตัย์สุจรติ มคีวามจรงิใจ รบัฟัง
ความคิดเห็นของลูกค้า มคีวามเต็มใจพร้อมอ านวย
ความสะดวกใหก้บัลกูคา้ 

0 +1 +1 0.67 ผา่น 

7. 10.ธนาคารจัดกิจกรรมพิเศษ สะท้อนให้เห็นความ
รบัผดิชอบต่อสงัคม เช่น โครงการสรา้ง/ซ่อมทีอ่ยู่อาศยั
เพื่อผู้ด้อยโอกาส ผู้ยากไร้ ผู้สูงอายุ และผู้พิการใน
สงัคม 

0 +1 +1 0.67 ผา่น 

 

ค านวณหาค่า IOC 

รวม ค่า IOC = 21.75 

= 21.75 

        30 

= 0.725 
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การหาค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟ่าของแบบสอบถาม 

Reliability Analysis – Scale (Alpha) 

Item – Total Statistics 
 

ตารางแสดงการหาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่าของแบบสอบถาม 
 

Scale 

Mean if 
Item 

Deleted 

 

Scale Variance if 

Item Deleted 

 

Corrected Item-

Total Correlation 

 

Cronbach’s Alpha if 

Item Deleted 
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ตารางแสดงการหาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่าของแบบสอบถาม (ต่อ) 
 

Scale 
Mean if 

Item 

Deleted 

 

Scale Variance if 

Item Deleted 

 

Corrected Item-

Total Correlation 

 

Cronbach’s Alpha if 

Item Deleted 

 

 

 

.950 30 
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ภาคผนวก ค 

ประวติั และความเป็นมาธนาคารอาคารสงเคราะห ์
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ประวติั และความเป็นมาธนาคารอาคารสงเคราะห ์
 

วนัที่ 9 มกราคม พ.ศ. 2496 พระบาทสมเด็จพระบรมชนกาธเิบศร มหาภูมพิลอดุลย
เดชมหาราช บรมนาถบพติร ทรงมพีระบรมราชโองการโปรดเกล้าฯ ให้ตรา "พระราชบญัญัติ
ธนาคารอาคารสงเคราะห ์พ.ศ. 2496" และประกาศในราชกจิจานุเบกษาเมื่อวนัที ่20 มกราคม 
พ.ศ. 2496 ให้จดัตัง้ธนาคารอาคารสงเคระห์ (ธอส.) เป็นสถาบนัการเงนิเฉพาะกจิ มฐีานะเป็น
รฐัวสิาหกจิในสงักดักระทรวงการคลงั เจตนารมณ์ส าคญัในการจดัตัง้ "เพื่อช่วยเหลอืทางการเงนิ
ใหป้ระชาชนไดม้ทีีอ่ยูอ่าศยัตามควรแก่อตัภาพ" ในการบรหิารงานธนาคารไดร้บัทุนประเดมิจาก
กระทรวงการคลงัเป็นเงนิ 20 ลา้นบาท โดยเมื่อวนัที ่24 กนัยายน พ.ศ. 2496 จอมพล ป. พบิูล
สงคราม นายกรฐัมนตร ีไดเ้ป็นประธานประกอบพธิเีปิดธนาคารอาคารสงเคราะห ์จงึไดถ้อืฤกษ์
วนัน้ีเป็นวนัเริม่ด าเนินการธนาคารอาคารสงเคราะห ์โดยใชต้ราสญัลกัษณ์ "วมิานเมฆ" ทีแ่สดง
ถงึบา้นทีท่ าใหค้รอบครวัมคีวามสุข อบอุ่น รม่เยน็ เปรยีบประดุจทพิยพ์มิาน 

ในยุคเริม่ก่อตัง้ ธนาคารอาคารสงเคราะหม์ไิดเ้พยีงท าหน้าทีเ่ป็น "สถาบนัการเงนิทีใ่ห้
สนิเชื่อเพื่อทีอ่ยูอ่าศยั" เท่านัน้ หากยงัท าหน้าทีเ่ป็น "ผูจ้ดัสรรบา้นและทีด่ิน" โดยมุ่งจดัสรรทีด่นิ 
และสร้างบ้านในลกัษณะโครงการอาคารสงเคราะห์เป็นหลกัให้ความช่วยเหลือส่งเสรมิ  และ
ขยายกิจการก่อสร้างอาคารสงเคราะห์ประเภทเช่าซื้อ โครงการเคหะสถาน ซึ่งธนาคารได้
จัดสร้างขึ้นเป็นบ้านแบบรวมกลุ่มมีแบบบ้านลักษณะเดียวกัน มีการสร้างถนน  และ
สาธารณูปโภคที่ค่อนข้างสมบูรณ์ การออกแบบเป็น "สถาปัตยกรรมแนวสภาวะแวดล้อม
สมัพนัธ"์ เป็นเคหะชุมชนทีอ่ยู่อาศยัทีส่มบูรณ์แบบ (Complete Housing Community) และเป็น
ตน้แบบของโครงการบา้นจดัสรรในช่วงเวลาต่อมา การด าเนินงานของธนาคาร ในช่วง 20 ปีแรก 
ด าเนินไปอย่างช้า ๆ เนื่องจากเงนิทุนที่จ ากดั บทบาทของธนาคารส่วนใหญ่จะเป็นการจดัสรร
ทีด่นิ และอาคารสงเคราะหเ์พื่อการเช่าซือ้ รวมทัง้การให้กู้เงนิเพื่อปลูกสรา้งบา้นแก่ประชาชน 
ส่งผลใหป้ระชาชนมบีา้นเป็นกรรมสทิธิข์องตนเองกว่า 7,000 ครอบครวั 

เมือ่วนัที ่13 ธนัวาคม 2515 ไดม้ปีระกาศของคณะปฏวิตั ิฉบบัที ่316 จดัตัง้ "การเคหะ
แห่งชาติ" เพื่อจดัระบบงานเกี่ยวกบัการจดัให้มอีาคารสงเคราะห์ รวมหน่วยงานเกี่ยวกบัการ
เคหะ หรอือาคารสงเคราะหท์ีก่ระจดักระจายอยู่ในรปูต่าง ๆ ใหเ้ป็นหน่วยงานเดยีวกนั และได้
ก าหนดให้โอนกจิการทรพัย์สนิ สทิธ ิหนี้ และความรบัผดิชอบของธนาคารอาคารสงเคราะห ์
เฉพาะทีเ่กีย่วกบัธุรกจิตามมาตรา 27 (1) และ (3) แห่งพระราชบญัญตัธินาคารอาคารสงเคราะห ์
พ.ศ. 2496 ให้แก่การเคหะแห่งชาต ิกบัได้มกีารออกประกาศของคณะปฏวิตัิ ฉบบัที่ 317 ลง
วนัที่ 13 ธนัวาคม 2515 แก้ไขเพิม่เติมพระราชบญัญตัิธนาคารอาคารสงเคราะห์ พ.ศ. 2496 
ปรบัปรุงกิจการธนาคารอาคารสงเคราะห์ให้สอดคล้อง และประสานกบักิจการของการเคหะ
แห่งชาต ิโดยก าหนด "ใหจ้ดัตัง้ธนาคารขึน้เรยีกว่าธนาคารอาคารสงเคราะห ์เพื่อส่งเสรมิการน า
เงนิไปลงทุนเกีย่วกบัการจดัใหม้อีาคาร และหรอืทีด่นิ" 
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สรปุพฒันาการท่ีส าคญั 
พ.ศ. 2516 – 2517 ในปี 2516 ธนาคารมุ่งท าหน้าที่ด้านการเงนิการธนาคาร โดย

ใหบ้รกิารสนิเชื่อเพื่อทีอ่ยู่อาศยั ทัง้สนิเชื่อระยะสัน้แก่ผูป้ระกอบการ จดัสรรเพื่อพฒันาโครงการ
ทีด่นิและทีอ่ยู่อาศยั (Housing Project Development Loan หรอื Pre-Construction Financing) 
และสนิเชื่อระยะยาวแก่ประชาชนทัว่ไปเพื่อการปลูกสร้าง ซื้อ หรอืจดัหาที่อยู่อาศยั (Home 
Mortgage Loan หรอื Post Construction Financing) โดยในปี 2517 ธนาคารไดเ้ปิดด าเนินการ
ธุรกจิ "รบัฝากเงนิ" (Deposit Taking) เป็นครัง้แรก ประกอบดว้ยเงนิฝาก 3 ประเภท ไดแ้ก่ 1) 
เงนิฝากที่ต้องจ่ายคนืเมื่อทวงถาม 2) เงนิฝากออมทรพัย ์3) เงนิฝากประจ า 3 เดอืน 6 เดอืน 
และ 12 เดอืนขึน้ไป 

พ.ศ. 2522 – 2524 หลงัจากเกดิวกิฤตเศรษฐกจิ ธนาคารไดม้กีารปรบัปรุงโครงสรา้ง
องคก์ร และกลยทุธด์า้นการเงนิการธนาคาร อาท ิการแยกส่วนเงนิกู้ทีม่กีารปล่อยสนิเชื่อ เป็น 2 
ส่วน คือ ส่วนเงินกู้ทัว่ไป และส่วนเงนิกู้โครงการ มกีารปรบัปรุงกระบวนการให้สินเชื่อให้
คล่องตวั และพฒันาฝึกอบรมบุคลากร รเิริม่บญัชเีงนิฝากออมทรพัยพ์เิศษ (Super Savings 
Account ซึง่ได้รบัความนิยม และเป็นแหล่งทุนทีส่ าคญัของธนาคารต่อเนื่องมาหลายปี และมี
การจดัตัง้ศูนยส์นิเชื่อ (ต่อมายกระดบัเป็นส่วนพฒันาสนิเชื่อโครงการ) เพื่อแก้ปัญหาหนี้ค้าง
โครงการทีอ่ยูอ่าศยั โดยท าหน้าทีว่เิคราะห ์และพจิารณาปล่อยสนิเชื่อแก่ผูป้ระกอบการโครงการ 

พ.ศ. 2529 ธนาคารย้ายส านักงานใหญ่จากถนนราชด าเนินใน มาให้บรกิาร ณ 
ส านักงานเลขที่ 63 ถนนพระรามที่ 9 เขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานคร 10310 เมื่อวนัที่ 18 
สงิหาคม 2529 โดยอาคารส านกังานใหญ่แห่งเดมิทีถ่นนราชด าเนินใน ใชเ้ป็นทีท่ าการของสาขา
ราชด าเนิน ซึ่งสาขาราชด าเนินนับเป็นสาขาแห่งแรกของธนาคาร และธนาคารได้เริม่ขยายการ
ให้บรกิารด้วยการเปิดสาขา เปิดให้บรกิารเคาน์เตอรก์ารเงนินอกสถานที่  (Banking Counter) 
ตามหา้งสรรพสนิคา้ เปิดใหบ้รกิารศูนยบ์รกิารธนาคาร (One Stop Service) ณ ทีว่่าการอ าเภอ
ทัว่ประเทศ และเปิดใหบ้รกิารหน่วยบรกิารสนิเชื่ออกีหลายแห่งเพิม่มากขึน้ 

พ.ศ. 2536 – 2539 ในโอกาสครบรอบการด าเนินการปีที ่40 เมื่อปี พ.ศ. 2536 ธนาคาร
ได้เปลี่ยนตราสญัลกัษณ์ธนาคาร จาก "รูปวมิานเมฆ" เป็น "รูปสองมอืโอบอุ้มบ้าน" เพื่อให้
สอดคล้องกบัการได้รบัอนุมตัจิากคณะรฐัมนตรใีห้เป็น "รฐัวสิาหกจิทีด่"ี ธนาคารได้จดัท า  และ
เผยแพรว่ารสารธนาคารอาคารสงเคราะห ์และจดัท า Website เพื่อน าเสนอขอ้มลูดา้นทีอ่ยู่อาศยั
ให้กบัผู้สนใจทัว่ไป ส าหรบับทบาทด้านที่อยู่อาศยัระหว่างประเทศ ธนาคารอาคารสงเคราะห์
ได้รบัการยกย่องจากศูนยก์ลางสหประชาชาต ิว่าด้วย การตัง้ถิน่ฐานมนุษยใ์นปี 2539 ให้เป็น 
"สถาบนัการเงนิทีม่ผีลการปฏบิตังิานดเียีย่ม" นบัเป็นความภาคภมูใิจของธนาคารอกีวาระหน่ึง 

พ.ศ. 2540 – 2542 ในช่วงปี 2540 - 2542 ประเทศไทยประสบวกิฤตเศรษฐกจิอย่าง
รุนแรง ธนาคารไดม้บีทบาทในการช่วยฟ้ืนฟูธุรกจิทีอ่ยู่อาศยั และอสงัหารมิทรพัยต์ามนโยบาย
ของรฐับาล อาท ิในช่วงทีส่ถานการณ์หนี้ทีไ่ม่ก่อใหเ้กดิรายได ้(Non Performing Loan : NPL) 
ขยายตวัลุกลามไปทุกสถาบนัการเงนิ รวมทัง้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ด้วย แต่ธนาคารก็ได้
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แสดงบทบาทน าในเรื่องการประนอมหนี้  และการปรบัปรุงโครงสรา้งหนี้กบัลูกคา้ผูกู้้เงนิซือ้บา้น 
โดยมมีาตรการทีช่ดัเจน 14 มาตรการ ในการประนอมหน้ี ช่วยบรรเทาความเดอืดรอ้นของลูกคา้
ได้อย่างมาก หรอืการร่วมมอืกบัธนาคารออมสนิ ให้สนิเชื่ออตัราดอกเบี้ยต ่า คงที่ 30 ปี การ
จดัตัง้ส านกังานตลาดรองสนิเชื่อเพื่อทีอ่ยู่อาศยัโครงการสนิเชื่อเคหะรวมใจ การจดัท า Website 
: www.ghbhomecenter.com ทีม่ขีอ้มลูบา้น และทีด่นิเพื่อใชเ้ป็นช่องทางอ านวยความสะดวก 
ส าหรบัผูท้ีป่ระสงคจ์ะซือ้บา้นโดยเฉพาะ 

พ.ศ. 2548 – 2550 ธนาคารมกีารแก้ไขเพิม่เติมพระราชบญัญตัิธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ (ฉบบัที่ 3) พ.ศ. 2549 และประกาศในราชกจิจานุเบกษา เมื่อวนัที่ 17 มกราคม 
2549 อนัมผีลใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงต่อการด าเนินธุรกจิของธนาคารครัง้ส าคญั เอื้ออ านวยให้
ธนาคารสามารถขยายขอบเขตการใหบ้รกิารทีเ่กี่ยวขอ้งกบัทีอ่ยู่อาศยัไดอ้ย่างครบวงจร และให้
ลูกค้าซื้ออุปกรณ์ หรอืสิง่อ านวยความสะดวก เพื่อที่อยู่อาศยั อาท ิเฟอรน์ิเจอร์ เครื่องครวั 
เครื่องสุขภณัฑ ์เครื่องใช้ไฟฟ้า และอื่น ๆ ตามหมวดรายการที่คณะกรรมการธนาคารก าหนด 
และในปี 2550 ธนาคารไดป้ระกาศภาพลกัษณ์ใหม่ ภายใต้วสิยัทศัน์ "ธนาคารทนัสมยั เพื่อทีอ่ยู่
อาศยัครบวงจร" ใชช้ื่อภาษาองักฤษ "G H Bank" และไดน้ าเทคโนโลยสีมยัใหม่มาใชใ้นการ
ด าเนินงานโดยเปลีย่นระบบคอมพวิเตอรห์ลกั Core Banking มาใชท้ดแทนระบบคอมพวิเตอร์
เดมิ พรอ้มปรบัโครงสรา้งการบรหิารงานในรปูแบบ Hub & Spokes มกีารรวมศูนยก์ารวเิคราะห์
และอนุมตัิสินเชื่อไว้ที่ Credit Processing Center (CPC) เพื่อให้การพิจารณาสินเชื่อเป็น
มาตรฐานเดยีวกนัทัง้ธนาคาร สามารถใหบ้รกิารประชาชนไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ และรวดเรว็
ยิง่ขึน้ 

ในระหว่างช่วงปี 2548 - 2550 ธนาคารได้รบัรางวลั "รฐัวสิาหกจิดเีด่น" ตดิต่อกนั 3 ปี 
โดยในปี 2548 ถอืเป็นรฐัวสิาหกจิแห่งแรก และแห่งเดยีวทีไ่ดร้บัรางวลัรฐัวสิาหกจิดเีด่นครบทัง้ 
3 ประเภทในปีเดยีวกนั ได้แก่ รางวลัผลการด าเนินงานดเีด่น รางวลัคณะกรรมการรฐัวสิาหกจิ
ดเีด่น และรางวลัการบรหิารจดัการองค์กรดเีด่น รวมทัง้ยงัได้รบัรางวลั Best Practice 
Certificate รางวลั The Best Marketing Campaign และรางวลั Boss of The Year 2007 (มอบ
ใหก้บั นายขรรค ์ประจวบเหมาะ กรรมการผูจ้ดัการธนาคารอาคารสงเคราะห)์ 

พ.ศ. 2559 - 2561 ธนาคารไดป้ระกาศพนัธกจิใหม่ "ท าให้คนไทยมบี้าน" เพื่อมุ่งสู่
เป้าหมายภายใต้วสิยัทศัน์ "ธนาคารทีด่ทีีสุ่ดส าหรบัการมบีา้น" โดยน า Digital Technology มา
ปรบัใช้ในทุกส่วนของธุรกิจ รวมถึงให้ความส าคัญกับการยกระดับการให้บริการตามแผน 
Transformation to Digital Services เพื่อตอบสนองความต้องการ และความคาดหวงัของลูกคา้
ในยุค 4.0 อาท ิ1) Mobile Application : GHB ALL 2) เครื่องช าระเงนิกู้ไรเ้งนิสด : QR Non 
Cash Payment 3) เครือ่งรบัช าระเงนิกู ้LRM (Loan Repayment Machine) เป็นตน้ 

          ในช่วงปี 2559 - 2561 ธนาคารไดร้บัรางวลัเกยีรตยิศจากองคก์รต่าง ๆ อาท ิ
         1. รางวลัส านักงานสเีขยีวทีเ่ป็นมติรกบัสิง่แวดลอ้ม (Green Office) ระดบัดมีาก (ปี 
2559) 
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2. รางวลัการประเมนิคุณธรรม และความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงาน
ภาครฐั (ITA Awards) ที่มผีลคะแนนสูงสุดเป็นอนัดบัที่ 1 ตดิต่อกนั 2 ปี (ปี 2560 ที่ 97.97 
คะแนน และปี 2561 ที ่99.55 คะแนน) 

          3. รางวลัรฐัวสิาหกจิดเีด่น (SOE Award) 
             ประจ าปี 2560 - รางวลันวตักรรมดเีด่น ประเภทชมเชย 
             ประจ าปี 2561 
                 - รางวลับรหิารจดัการองคก์รดเีด่น กลุ่มรฐัวสิาหกจิขนาดใหญ่ 

                - รางวลัความร่วมมอืเพื่อการพฒันาดเีด่น ดา้นการยกระดบัการบรหิารจดัการ
องคก์ร หรอืโครงการพีเ่ลีย้ง 

- รางวลัความรว่มมอืเพื่อการพฒันา ดา้นความร่วมมอืเชงิยุทธศาสตร ์ประเภท
เชดิชเูกยีรต ิ

          4. รางวลั "การบรหิารสู่ความเป็นเลศิ" Thailand Quality Class (TQC) ประจ าปี 2561 
         พ.ศ. 2562 ธนาคารไดย้กระดบัการใหบ้รกิารโดยเปลีย่นระบบงานหลกั "GHB System"  
เพื่อรองรบัการด าเนินธุรกจิในอนาคต และเพิม่ขดีความสามารถในการแข่งขนัของธนาคารใหม้ี
ประสทิธภิาพดยีิง่ขึน้ ประกอบกบัธนาคารมกีารแก้ไขเพิม่เติมพระราชบญัญตัิธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ (ฉบบัที่ 4) พ.ศ. 2562 และประกาศในราชกิจจานุเบกษา เมื่อวนัที่ 17 เมษายน 
2562 ส่งผลใหใ้นปี 2562 ธนาคารสามารถขยายกรอบการด าเนินการในเรื่องการจดัท าสนิเชื่อที่
อยู่อาศยัส าหรบัผู้สูงอายุ Reverse Mortgage การจ าหน่ายสลากออมทรพัย ์ธอส. โดยในปี 
2562 ธนาคารได้ออกสลากออมทรัพย์แล้ว จ านวน 2 ชุด ได้แก่ สลากออมทรัพย์ ธอส. 
Premium ชุดวมิานเมฆ หน่วยละ 1 ลา้นบาท และชุดพราวพมิาน หน่วยละ 10 ลา้นบาท รวมถงึ
คณะรฐัมนตรไีด้อนุมตัิให้ธนาคารได้รบัการยกเว้นภาษีเงนิได้บุคคลธรรมดาจากดอกเบี้ยเงนิ
ฝากออมทรพัย ์ดอกเบีย้ และรางวสัสลากออมทรพัย ์ธอส. อกีดว้ย 

          ธนาคารไดร้บัรางวลัเกยีรตยิศจากองคก์รต่าง ๆ อาท ิ
          1. รางวลัรฐัวสิาหกจิดเีด่น (SOE Award) ประจ าปี 2562 จ านวน 3 รางวลั ไดแ้ก่ 
              - รางวลัรฐัวสิาหกจิยอดเยีย่ม ประจ าปี 2562 

             - รางวัลผู้น าองค์กรดีเด่น ประจ าปี 2562 ซึ่งมอบให้แก่นายฉัตรชัย ศิริไล 
กรรมการผูจ้ดัการธนาคารอาคารสงเคราะห ์

- รางวลัชมเชย ประเภทรางวลัความร่วมมอืเพื่อการพัฒนาดีเด่น ด้านการ
ยกระดบัการบรหิารจดัการองคก์ร 

          2. รางวลั Thailand Quality Award (TQA) ประจ าปี 2562 
         3. รางวลัการประเมนิคุณธรรม และความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงาน
ภาครฐั ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 (ITA Awards) ในฐานะหน่วยงานที่ไดร้บัคะแนนสูงสุด 
เป็นอนัดบั 1 จ านวน 3 ปี ตดิต่อกนั (ปี 2560 - 2562) 
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พ.ศ. 2563 ธนาคารยงัมุ่งมัน่ในการด าเนินการตามพนัธกจิ "ท าให้คนไทยมบี้าน" และ
รกัษาความเป็นผู้น าในตลาดสินเชื่อที่อยู่อาศยัพร้อมยกระดบัการให้บรกิารลูกค้าให้สามารถ
เขา้ถงึผลติภณัฑ ์และบรกิารของธนาคารอาคารสงเคราะหไ์ดง้่าย สะดวก รวดเรว็ สอดคลอ้งกบั
พฤติกรรมลูกค้าในยุค New Normal เพื่อรองรบัการเป็น Digital Bank ในอนาคต โดยมี
แผนงาน / โครงการส าคญัทีส่นบัสนุนการเป็น Digital Bank อาท ิ

1. โครงการ G H Bank New Normal Services (Phase 1) พฒันาฟังก์ชัน่บรกิาร
เพิม่เตมิของธนาคารบน Mobile Application : GHB ALL ดว้ย 6 บรกิารใหม่ ไดแ้ก่ 1) ซือ้สลาก
ออมทรพัย ์ธอส. 2) ขอ Statement บญัชเีงนิฝาก 3) จองควิใชบ้รกิารล่วงหน้า 4) ใบเสรจ็ช าระ
เงนิกูร้ปูแบบอเิลก็ทรอนิกส ์5) ช าระเงนิดาวน์ทรพัย ์NPA และ 6) แกไ้ขขอ้มลูส่วนบุคคล 

2. โครงการ Tollway  Loan Plus เป็นการยกระดบัความร่วมมอืกบัฝ่าย HR ของบรษิทั 
หรือหน่วยงานที่มีสวัสดิการเงินกู้กับธนาคารโดยการส่งเอกสารการขอกู้ผ่านระบบ
อเิลก็ทรอนิกส ์และการสมัภาษณ์รายละเอยีดประกอบการพจิารณาใหส้นิเชื่อผ่านทางโทรศพัท์ 
ท าใหผู้้กู้เดนิทางมาท าสญัญาที่ธนาคารเพยีงครัง้เดยีวหลงัจากไดร้บัแจง้อนุมตัเิท่านัน้  ภายใต้
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคตดิเชื้อไวรสัโคโรนา 2019 (COVID-19) ธนาคารให้การ
สนบัสนุนโครงการตามนโยบายรฐับาลเพื่อช่วยเหลอืลูกคา้ทีไ่ดร้บัผลกระทบจากการแพร่ระบาด
ของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 (COVID-19) ครอบคลุมทัง้การพกัช าระเงนิต้น และดอกเบีย้ 
พกัช าระเงนิต้น หรอืลดอตัราดอกเบีย้ อาท ิ"มาตรการช่วยเหลอืลูกค้าผู้ที่ได้รบัผลกระทบจาก
การแพร่ระบาดของไวรสัโคโรนา 2019 (COVID-19)" "โครงการ ธอส. ช่วยคนไทย ร่วมสรา้ง
ชาต"ิ 

ธนาคารไดด้ าเนินการตามนโยบายของรฐับาล โดยใหโ้อนกจิการ และภาระผูกพนัต่างๆ 
ของบรรษทัตลาดรองสนิเชื่อที่อยู่อาศยัไปยงัธนาคารอาคารสงเคราะห์ตามพระราชบญัญตัยิุบ
เลกิบรรษทัตลาดรองสนิเชื่อที่อยู่อาศยั พ.ศ. 2563 โดยเชื่อว่าการที่บรรษทัตลาดรองสนิเชื่อที่
อยู่อาศยัเข้าไปเป็นส่วนหนึ่งของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในครัง้นี้ จะเกดิประโยชน์ต่อลูกค้า 
ประชาชน ภาคอสงัหารมิทรพัย ์เศรษฐกจิโดยรวมของประเทศ 

          ธนาคารไดร้บัรางวลัเกยีรตยิศจากองคก์รต่าง ๆ อาท ิ
          1. รางวลัรฐัวสิาหกจิดเีด่น (SOE Award) ประจ าปี 2563 จ านวน 3 รางวลั ไดแ้ก่ 
              - รางวลัการเปิดเผยขอ้มลู และความโปรง่ใสดเีด่น 
              - รางวลัความร่วมมอืเพื่อการพฒันาดเีด่น ดา้นการยกระดบัการบรหิารจดัการ
 องคก์ร ประเภทดเีด่น (โครงการพีเ่ลีย้ง) 

- รางวลัการพฒันาสู่รฐัวสิาหกจิดจิทิลั (Digital Transformation Initiative) 
ประเภทเชดิชกูยีรต ิรางวลัชมเชย 

2. รางวลัการประเมนิคุณธรรม และความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงาน
ภาครฐั ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 (ITA Awards ที่มผีลคะแนนสูงสุด เป็นอนัดบั 1 
ตดิต่อกนัเป็นปีที ่4 (ปี 2560 - 2563) ที ่99.60 คะแนน 
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          3. รางวลั "THAILAND TOP COMPANY AWARDS 2020" จ านวน 2 รางวลั ไดแ้ก่ 
             - รางวลัประเภทความเป็นเลศิดา้น "BEST DIGITAL BANKER OF THE 
YEAR AWARD" ส าหรบัสุดยอดผูน้ าองคก์รดา้นบรกิารทางการเงนิดจิทิลัแห่งปี 

- รางวลัประเภทความเป็นเลศิดา้น "CSR OF THE YEAR AWARD " ส าหรบั
สุดยอดองคก์รทีใ่หค้วามส าคญัในความรบัผดิชอบต่อสงัคมแห่งปี 

4. รางวลั Global Performance Excellence Award 2020 : GPEA ระดบั Best in 
Class เป็นรางวลัอนัทรงเกยีรตดิา้นการบรหิารจดัการทีไ่ดร้บัการยอมรบัในระดบัสากล ในระดบั
ภูมภิาค Asia Pacifc ทีม่อบใหแ้ก่องคก์รทีม่คีวามเป็นเลศิดา้นการบรหิารจดัการทีแ่สดงใหเ้หน็
ถงึความก้าวหน้าในการขบัเคลื่อนองคก์รไปสู่การบรรลุวสิยัทศัน์ รวมถงึมผีลการด าเนินงานทีด่ี
อยา่งต่อเนื่อง ซึง่เป็นรางวลัทีอ่งคก์รในประเทศไทยไดร้บัหลงัจากเวน้ว่างมาถงึ 18 ปี 

พ.ศ. 2564 ธนาคารมุ่งยกระดบัการให้บรกิาร และการบรหิารจดัการองค์กรภายใต้
แนวคดิหลกั "Be Simple, Make it Simple" หรอืการท าใหค้นไทยเขา้ถงึการมบีา้นไดง้่าย ๆ กบั 
ธอส. ด้วยการยกระดบัการพฒันาบรกิารดา้นดจิทิลัทัง้บรกิารทางการเงนิ และสนิเชื่อ เพื่อน า 
ธอส. ก้าวสู่การเป็น Digital Service Banking ดว้ย 4 เมอืงใหม่ ประกอบดว้ย 1) Appication 
GHB ALL exCELLent 2) GHB Buddy 3) Application G H Bank Smart NPA และ 4) 
Application G H Bank Smart NPL 

นอกจากนี้ ธนาคารยงัไดเ้ปิดตวัโครงการ Virtual Branch เพื่อพฒันาการใหบ้รกิาร และ
ตอบสนองต่อยุทธศาสตรก์ารขยายฐานสนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยัปล่อยใหม่ กลุ่ม Social & Business 
ซึง่เป็นการใหบ้รกิารลูกค้าในรูปแบบใหม่ (New Business Model) เน้นการให้บรกิารนอก
สถานทีเ่ป็นหลกั การเขา้ถงึบรกิารทางการเงนิของลูกคา้ และขยายฐานสนิเชื่อที่อยู่อาศัย และ
การออกสลากออมทรพัย ์ธอส. พรเีมยีม ชุดพราวพมิาน Plus หน่วยละ 10 ล้านบาท และได้
ด าเนินโครงการตามนโยบายรฐับาล "โครงการบา้นลา้นหลงั ระยะที ่2" โดยใหลู้กคา้ลงทะเบยีน
ผ่าน Mobile Application : GHB ALL 

จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 (COVID-19) ยงัคง
ส่งผลกระทบต่อเศรษฐกิจไทยอย่างต่อเนื่อง ธนาคารยงัคงให้ความช่วยเหลอืลูกค้าที่ได้รบั
ผลกระทบด้านรายได้จาก COVID-19  อย่างต่อเนื่องตัง้แต่ปี 2563 ถึงปัจจุบนัผ่านมาตรการ
ตาม "โครงการ ธอส. ช่วยคนไทย รว่มสรา้งชาต"ิ และ "โครงการ ธอส. รวมไทย สรา้งชาต"ิ กว่า 
20 มาตรการ พรอ้มทัง้บรรเทาความเดอืดรอ้นให้แก่ลูกค้าประชาชนด้วย "โครงการเงนิกู้ที่อยู่
อาศยัเพื่อช่วยเหลอืผู้ประสบภยัพบิตัิทางธรรมชาต ิปี 2564" จากกรณีที่เกิดน ้าท่วมหลาก
ฉบัพลนับรเิวณทา้ยเขือ่นเจา้พระยา 

          ธนาคารไดร้บัรางวลัเกยีรตยิศจากองคก์รต่าง ๆ อาท ิ
         1. รางวลันวตักรรมแห่งชาต ิ(Nation Innovation  Awards 2021) "ด้านองค์กร
นวัตกรรมดีเด่น ประเภทรางวัลเกียรติคุณในกลุ่มองค์กรรฐัวิสาหกิจ" ประจ าปี 2564 โดย
ส านกังานนวตักรรมแห่งชาต ิ(องคก์ารมหาชน) ซึง่เป็นรฐัวสิาหกจิแห่งแรกทีไ่ดร้บัรางวลันี้ 
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2. รางวลั "Thailand's Top CEO Awards 2021" ในฐานะผูน้ าองคก์รทีม่คีวามสามารถ 
และความมุ่งมัน่ในการ "ท าใหค้นไทยมบี้าน" ตามพนัธกจิของธนาคาร พรอ้มกบัพฒันาบรกิาร
ดา้นดจิทิลัใหก้บัลูกคา้ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ โดย บรษิทั นิโอ ทารเ์กต็ จ ากดั และ บรษิทั อนิ
ฟลเูอน็เชีย่ลแบรนด ์ประเทศสงิคโปร ์

3. รางวลั"BUSINESS + PRODUCT OF THE YEARS AWARD 20121" โดย
ผลติภณัฑส์นิเชื่อโครงการบา้นลา้นหลงัไดร้บัการส ารวจใหเ้ป็นผลติภณัฑ์ และบรกิารยอดเยีย่ม
แห่งปี ในกลุ่มการเงนิการธนาคาร และการลงทุน โดยนิตยสาร Business + ร่วมกบั วทิยาลยั
การจดัการมหาวทิยาลยัมหดิล 

4. รางวัลการประเมนิคุณธรรม และความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงาน
ภาครฐั ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 (ITA Awards) ที่มผีลคะแนนสูงสุด เป็นอนัดบั 1 
ตดิต่อกนัเป็นปีที ่5 (ปี 2560 - 2564) ที ่99.81 คะแนน โดยส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและ
ปราบปรามการทุจรติแห่งชาต ิ(ส านกังาน ป.ป.ช.) 

5. รางวลัรฐัวสิาหกิจดีเด่น (SOE Award) ประจ าปี 2564 จ านวน 6 รางวลั 
ประกอบดว้ย 1) รางวลัการบรหิารจดัการองคก์รดเีด่น (ประเภทดเีด่น) 2) รางวลัการเปีดเผย
ขอ้มลู และความโปร่งใสดเีด่น 3) รางวลัความคดิสรา้งสรรค์ และนวตักรรมดเีด่น ดา้นความคดิ
สรา้งสรรค์ ประเภทดเีด่น 4) รางวลัความร่วมมอืเชงิยุทธศาสตรเ์พื่อการพัฒนาดเีด่น ประเภท
เชดิซเูกยีรต ิ5) รางวลับรกิารดเีด่น และ 6) รางวลัความคดิสรา้งสรรค์ และนวตักรรมดเีด่น ดา้น
นวตักรรม ประเภทชมเชย จดัโดยส านกังานคณะกรรมการนโยบายรฐัวสิาหกจิ (สคร.) 

          ข้อมลูธนาคาร 
          ชื่อธนาคาร : ธนาคารอาคารสงเคราะห ์
          ประเภทธุรกจิ : สถาบนัการเงนิเฉพาะกจิ สงักดักระทรวงการคลงั 
          เลขประจ าตวัผูเ้สยีภาษอีากร : 0994000164858 
          ทีต่ ัง้ส านกังานใหญ่ : เลขที ่63 ถนนพระราม 9 เขตหว้ยขวาง กรงุเทพฯ 10310 
          โทรศพัท ์: 0-2645-9000 
          โทรสาร : 0-2645-9001 
          เวบ็ไซต ์: http://www.ghbank.co.th 
          วสิยัทศัน์ (Vision) : ธนาคารทีด่ทีีสุ่ดส าหรบัการมบีา้น  
          พนัธกจิ (Mission) : ท าใหค้นไทยมบีา้น 
          ค่านิยม (GIVE + 4) 
              (G) ยดึมัน่ธรรมาภบิาล (Good Governance) 
              (I) สรา้งสรรคส์ิง่ใหม ่(Innovative Thoughts) 
              (V) รว่มใจท างาน (Value Teamwork) 
              (E) บรกิารเป็นเลศิ (Excellent Service) 
              (C) กลา้เปลีย่นแปลง ((En)courage to Change) 
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              (A) มุง่มัน่ความส าเรจ็ (Achievement Oriented) 
               (P) เชีย่วชาญในงาน (Professional) 
              (S) เสรจ็ก่อน ตรงเวลา (Speed) 
 ทีม่า : ธนาคารอาคารสงเคราะห,์ รายงานประจ าปี 2564, หน้า 264-268 

 
         2.5.2. ลกัษณะการประกอบธรุกิจ 

ธนาคารอาคารสงเคราะห ์(ธอส.) มฐีานะเป็นรฐัวสิาหกิจ และเป็นสถาบนัการเงนิเฉพาะ
กจิในสงักดักระทรวงการคลงั จดัตัง้ขึน้ตามพระราชบญัญตัธินาคารอาคารสงเคราะห ์พ.ศ. 2496 
ใหบ้รกิารสนิเชื่อ และเงนิฝาก โดยด าเนินธุรกจิตามพระราชบญัญตัิ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
พระราชกฤษฎกีา กฎกระทรวง และประกาศที่เกี่ยวขอ้ง ซึ่งออกโดยธนาคารแห่งประเทศไทย 
กระทรวงการคลงั และหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง (ธนาคารอาคารสงเคราะห์, รายงานประจ าปี 2564, 
หน้า 264) 

 

 
 

ภาพที ่3 แผนผงัโครงสรา้งธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ทีม่า : ธนาคารอาคารสงเคราะห ์
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ประวติัส่วนตวั 

 

ชื่อ - สกุล     อศิรตุ คุณประสาท   

วนั เดอืน ปีเกดิ    วนัที ่5 กุมภาพนัธ ์2533  

ทีอ่ยูปั่จจบุนั     เลขที ่64/1 ม.4 ต าบล เกยไชย อ าเภอ ชุมแสง  

จงัหวดั นครสวรรค ์60120 

สถานทีท่ างานปัจจบุนั ศูนยว์เิคราะหส์นิเชื่อ DEC ชลบุร ี                                     
ธนาคารอาคารสงเคราะห ์436/5-6 ม.1            
ต าบล บางละมงุ อ าเภอ บางละมงุ จงัหวดั ชลบุร ี
20150 

ต าแหน่งปัจจบุนั    พนกังาน DEC 

ประวตักิารศกึษา    

ปี พ.ศ.2555  บรหิารธุรกจิบณัฑติ หลกัสูตรบรหิารธุรกจิบณัฑติ 
(สาขาการบญัช)ี                                     
มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลสุวรรณภมู ิ

ปี พ.ศ.2566  บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ หลกัสตูรบรหิารธุรกจิ  
(สาขาการการจดัการประยกุต์)                              
มหาวทิยาลยัราชภฏัพบิลูสงครามพษิณุโลก  

 

 

 

 


