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บทคดัย่อ 
 การศึกษา เรื่อง “ภาพลกัษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อการรบัรู้คุณภาพการบรกิารของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ ใน
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา” ครัง้น้ีมวีตัถุประสงค์ เพื่อ 1) ศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ ใน
อ าเภอหาดใหญ่ 2) ศกึษาภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกรุงเทพ 3) ศกึษาคุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงเทพ 4) 
เปรยีบเทยีบคุณภาพการบรกิารจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ 5) ศึกษาภาพลกัษณ์องค์กรที่
ส่งผลต่อการการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของลกูคา้ธนาคารกรุงเทพ  
 งานวจิยัน้ีใชร้ะเบยีบวธิกีารวจิยัเชงิปรมิาณ โดยเกบ็รวบรวมขอ้มลูดว้ยแบบสอบถาม จากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 
400 ตวัอย่าง โดยวธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบการสุ่มตวัอย่าง แบบบงัเอิญ (Accidental sampling) ใช้เทคนิคการวเิคราะห ์
สถิติเชงิพรรณนา และการวเิคราะห์สถิติเชงิอนุมาน ได้แก่สถิติ Independent Sample t-test, การทดสอบความแปรปรวน 
(Test of Homogeneity of variances) และการถดถอยพหุ Linear Multiple Regression Analysis    
 ผลการศกึษา พบว่า (1) ลูกค้าส่วนมากเป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 26 – 35 ปี มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ี
มสีถานภาพโสด มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทั/หน่วยงานเอกชนมากทีสุ่ด และมรีายไดต่้อเดอืนอยู่ในช่วง 10,001 – 25,000 
บาท (2) ลกูค้ามรีะดบัการรบัรูภ้าพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ในภาพรวม 
อยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่าดา้นที่มค่ีาเฉลีย่ สูงสุด คอื ด้านเอกลกัษณ์ขององคก์ร (3) ลูกค้ามรีะดบั
การรบัรู้คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พจิารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านทีม่ค่ีาเฉลี่ย สงูสุด คอื ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า (4) ลกูคา้ที่มรีะดบัการศกึษาต่างกนั 
มรีะดบัการรบัรู้คุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงเทพ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นความเป็นรปูธรรมของการให ้
บรกิารดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ และภาพรวม แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถิตทิีร่ะดบั 0.05 ส่วนลกูคา้ทีม่รีายได้
ต่อเดอืนต่างกนั มรีะดบัการรบัรู้คุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงเทพ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ด้านความเป็น
รปูธรรมของการใหบ้รกิาร และภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิีร่ะดบั 0.05 นอกจากน้ียงัพบว่า ลกูคา้ที่มี
เพศ อายุ สถานภาพการสมรส และอาชพีต่างกนั มรีะดบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงเทพ อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 (5) ภาพลกัษณ์องค์กร
ธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา สามารถร่วมกนัพยากรณ์การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารโดยภาพรวม 
ของลกูคา้ธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ไดร้อ้ยละ 81.9 (R2 = 0.819) อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 โดย
ตวัแปรที่สามารถพยากรณ์ได้อย่างมนีัยส าคญัทางสถิต ิได้แก่ ภาพลกัษณ์องคก์รโดยภาพรวม ด้านการติดต่อระหว่าง
บุคคล และดา้นเอกลกัษณ์ขององคก์ร  
 
ค าส าคญั: ภาพลกัษณ์องคก์ร, การรบัรู,้ คุณภาพการบรกิาร 
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ABSTRACT 
 The study of Brand image that affects service quality Perception of Bangkok Bank’s customers in 
Hat Yai District, Songkhla Province. The objectives of this research were. 1)  Study personal factors of 
Bangkok Bank’s customers. 2)  Study the Brand image of Bangkok Bank. 3)  Study the service quality of 
Bangkok Bank. 4)  Compare the services quality classified by personal factors of Bangkok Bank’s 
customers.5 )  Study the Brand image that affects the perception of service quality of Bangkok Bank’s 
customers  
 The research used quantitative research methods for collecting data with questionnaires from4 0 0 
samples by accidental sampling method, And used analytical techniques Descriptive statistics And inferential 
statistical analysis As follows Independent Sample t-test, Test of Homogeneity of variances and Multiple 
Regression Analysis. 
 The study indicated that, (1) Most customers are female. Between the ages of 26 - 35 years with the 
highest education bachelor's degree marital status is single, the most occupation are entrepreneurs/business 
agencies. Monthly income of 10,001 - 25,000 baht.  (2)  Customers have a level of perception of the brand 
image of Bangkok Bank in Hat Yai district, Songkhla province, the overall is the highest level.  Considering 
each aspect, it was found that the highest mean value was the Corporative identity (3) The customer had a 
high level of service quality perception of Bangkok Bank in Hat Yai District, Songkhla Province. Considering 
each aspect, it was found that the highest mean value was the Assuring customers. (4)  Customers with 
different education levels. There is a level of perception of service quality of Bangkok Bank in Hat Yai District, 
Songkhla Province.  The concrete aspect of the service of service provision for understanding and knowing 
customers and the overall is significantly different at 0.05 level. 
 In addition, it was found that the difference on income per month have a level of perception of 
service quality of Bangkok Bank in Hat Yai District, Songkhla Province.The overall are different with statistic 
ally significance at 0.05 level. In addition, it was found that the Customers with gender, age, marital status 
And different occupations There is a level of perceived service quality of Bangkok Bank, Hat Yai District, 
Songkhla Province.  Overall and each aspect is not different.  With statistical significance at 0.05 level (5. ) 
Brand image of Bangkok Bank In Hat Yai District Songkhla Province can jointly forecast the customer’s 
perception of service quality In Hat Yai districtat 81.9 percent (R ^ 2 = 0.819) with statistical significance at 
0. 05 level, with variables that can be predicted with statistical significance such as the overall of the 
organization Interpersonal contact And corporate identity. 
 

Keywords: Brand Image, Perception, Service Quality 

 
บทน า 
 ปัจจุบนัสถาบนัการเงนิในประเทศไทยมผีลติภณัฑแ์ละทางเลอืกบรกิารหลากหลายประเภทให้กบัลูกค้า ไม่ว่าจะ
เป็น เงนิฝาก สนิเชื่อ กองทุน บตัรเครดติ การช าระ Bill payment การท าธุรกรรมผ่านโทรศพัท์รวมไปถึงผลติภัณฑ์
ประกนัชวีติและประกนัภยั ผลติภณัฑ์เหล่าน้ีเป็นบรกิารทีทุ่กธนาคารม ีต่างกบ็รกิารและน าเสนอผลติภณัฑ์เหมอืนๆ กนั 
ลกูคา้จงึสามารถเลอืกใช้บรกิารทีไ่หนกไ็ด ้ดงันัน้ท าใหเ้กดิการแข่งขนัทีท่วคีวามรุ่นแรงขึน้เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้า ซึง่แนวโน้มคนรุ่นใหม่มกัเลอืกความพงึพอใจเป็นอนัดบัหน่ึง ไม่ชอบรอควินาน ไปแล้วได้รบัการบรกิารเลยเป็น
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เหตุให้สถาบนัการเงนิหนัมาให้ความสนใจด้านคุณภาพการบรกิารมากขึน้ เพราะเป็นสิง่ทีจ่ะดงึดดูลูกคา้มาใชบ้รกิารอีกทัง้ยงั
เป็นสิง่ทีส่รา้งความแตกต่าง สรา้งความสามารถในการแข่งขนั ดว้ยเหตุน้ีธนาคารส่วนมากจงึใหค้วามส าคญักบัการสรา้ง
ความโดดเด่นทางด้านคุณภาพบรกิาร ซึ่งถือว่าเป็นปัจจยัส าคญัที่สรา้งความได้เปรยีบอย่างยัง่ยนืและยงัสร้างความแตกต่าง
เหนือคู่แข่งได ้และการสรา้งความไดเ้ปรยีบที่จะยัง่ยนืได้จะต้องอาศยัการสร้างบรรทดัฐานร่วมกนัภายในองคก์รเพื่อให้
การบรกิารไปในทศิทางเดยีวกนัอนัจะน าภาพลกัษณ์ทีด่แีก่องค์กร นับเป็นหวัใจของธุรกจิยุคใหม่ที่คนมกัมองถงึภาพลกัษณ์
องคก์ร และคุณภาพการบรกิาร  
 ธนาคารกรุงเทพ เป็นหน่ึงในธนาคารชัน้น าในภูมภิาคเอเชยีตะวนัออกเฉียงใต้ด้วย อีกทัง้ยงัมฐีานลกูค้ากว้างขวาง
ทีสุ่ดในตลาดลกูคา้บุคคล มเีป้าหมายทีจ่ะเป็นกลุ่มธุรกจิทางการเงนิทีม่คีวามเชีย่วชาญในการให้บรกิารและ/หรอืบรหิาร
จดัการด้านการเงนิที่ครบวงจร มคีวามพร้อมด้วยบุคลากร ระบบงาน และเทคโนโลย ี เพื่อให้บรกิารด้านการเงนิที่มี
คุณภาพ แลการเตรยีมความพร้อมรบัการเปลี่ยนแปลงที่ก าลงัจะเกดิขึ้นในอนาคต ธนาคารยดึมัน่ในเจตนารมณ์ของการเป็น 
“เพื่อนคู่คดิ มติรคู่บ้าน” เคยีงข้างลกูค้าและสงัคมไทยมาตลอด 73 ปีทีผ่่านมา ด้วยปรชัญาทางธุรกจิดงักล่าว ธนาคาร
จงึให้ความส าคญักบัการเป็นเพื่อนคู่คดิในการด าเนินธุรกจิของลกูค้า และพฒันาความสมัพนัธอ์ย่างจรงิใจและยาวนานตลอด 
รวมทัง้ความรบัผดิชอบต่อสงัคม สิง่แวดล้อม และการมธีรรมาภิบาล ได้สะท้อนอยู่ในทุกองค์ประกอบของการด าเนิน
ธุรกจิของธนาคารการที่ธนาคารมฐีานลูกค้าจ านวนมากและมคีวามสมัพนัธ์ทีย่าวนาน เป็นปัจจยัส าคญัที่สนบัสนุนการเตบิโต
ของธนาคาร และเอื้ออ านวยให้ธนาคารสามารถขยายธุรกจิคู่ขนานไปกบัความต้องการทางการเงนิที่เพิม่ขึน้ของลกูค้า 
รวมทัง้มกีารส่งเสรมิให้บุคลากรทุกคนมคีวามรูค้วามสามารถ มใีจรกัการบรกิารเพื่อรกัษาภาพลกัษณ์ที่ดแีละสรา้งความเชื่อมัน่
ในองคก์ร 
 แม้ว่าธนาคารกรุงเทพเป็นชัน้น าในภูมภิาคเอเชยี และมคีวามเป็นเลศิในด้านการประกอบกจิการทีด่แีละถูกต้อง 
ใชเ้ทคโนโลยทีี่ทนัสมยั แต่ยงัต้องหาแนวทางเพื่อการรกัษาฐานลกูคา้เดมิและสรา้งฐานลกูค้าใหม่และการเฝ้าระวงัการบิดเบอืน
ภาพลกัษณ์องค์กรเชงิลบ เพื่อที่องค์กรจะได้ประสบความส าเรจ็ตามเป้าหมายขององค์กร ภายใต้สภาวะการแข่งขนัที่รุนแรง
ของกลุ่มธนาคารที่ต่างมุ่งตอบสนองความต้องการที่หลากหลายและซบัซ้อนของลูกค้า เพื่อดงึดดูให้ลูกค้ามาใช้บรกิาร ดงันัน้
ในการศกึษาครัง้น้ี ผู้วจิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาภาพลกัษณ์องคก์รทีส่่งผลต่อการการรบัรู้คุณภาพการบรกิารของลกูค้า
ธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เพื่อที่จะน าผลการศกึษามาปรบัใช้ในองค์กร ในด้านการพฒันาบุคลากร 
ส่งเสรมิให้บุคลากรรกัษาภาพลกัษณ์ขององคก์ร รกัษาคุณภาพการบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพมากที่สุดเพื่อสรา้งความพงึพอใจ
สงูสุดและตอบสนองความต้องการของลกูคา้ไดอ้ย่างตรงจุด ซึ่งก่อให้เกดิการจดจ าภาพลกัษณ์ที่ดแีละเกดิความจงรกัภกัดี
ในตวัองคก์ร 
 
วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
 1. เพื่อศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลของลกูคา้ธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 2. เพื่อศกึษาภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 3. เพื่อศกึษาคุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 4. เพื่อเปรยีบเทยีบคุณภาพการบรกิารจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา 
 5. เพื่อศกึษาภาพลกัษณ์องคก์รที่ส่งผลต่อการการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 
  



4 

ขอบเขตการวิจยั 
 ในการศกึษาครัง้น้ี มุ่งศกึษาภาพลกัษณ์องค์กรทีส่่งผลต่อการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ 
ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาผูว้จิยัไดก้ าหนดชอบเขตการวจิยัดงัน้ี 
 1. ตวัแปรต้น ได้แก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย 6 ตวัแปร คอื (1) เพศ (2) อายุ (3) ระดบัการศกึษา (4) 
สถานภาพการสมรส (5) อาชพี (6) รายไดต่้อเดอืน และ ภาพลกัษณ์องคก์ร ประกอบดว้ย 5 ตวัแปร (1) เอกลกัษณ์ของ
องค์กร (2) ชื่อเสียง (3) สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (4) การให้บริการ (5) การติดต่อระหว่างบุคคล ตามแนวคิด 
Leblance & Nguyen 1996 (อ้างใน ชลลดา ไชยกุล, 2555, หน้า 18) 
 2. ตวัแปรตาม ได้แก่ คุณภาพการบรกิาร ประกอบดว้ย 5 ตวัแปร คอื (1) ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
(2) ความน่าเชื่อถือ (3) การตอบสนองลูกค้า (4) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (5) การเข้าใจและรูจ้กัลูกค้า ตามแนวคดิ 
Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013)  
 ขอบเขตด้านพ้ืนท่ีในการศึกษา พืน้ทีท่ีใ่ชใ้นการศกึษา อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรที่ใช้ในการวจิยัครัง้น้ี คือ ลูกค้าที่ใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพ ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ซึง่เป็นขนาดประชากรทีม่ขีนาดใหญ่และไม่ทราบจ านวนทีแ่น่นอน กลุ่ม
ตวัอย่างที่ใช้ในการศกึษาครัง้น้ี คอื ลูกค้าที่ใช้บรกิารธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ซึ่งเป็นกลุ่ม
ประชากรที่ไม่ทราบจ านวนทีแ่น่นอน ดงันัน้จงึท าการคดัเลอืกกลุ่มตวัอย่างไดจ้ากสตูรไม่ทราบขนาดตวัอย่างของ W.G. 
Cochran โดยก าหนดระดบัค่าความเชื่อมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคาดเคลื่อนรอ้ยละ 5 ผู้ศกึษาใชก้ารสุ่มตวัอย่าง
แบบบงัเอญิ (Accidental sampling) เป็นการสุ่มจากลกูคา้ทีบ่รกิารธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  
 ขอบเขตด้านระยะเวลาในการศึกษา ระยะเวลาทีใ่ชใ้นการศกึษา 1 ธนัวาคม 2561 – 31 มกราคม 2562 
 
กรอบแนวคิดการวิจยั และสมมติฐานการวิจยั 
 จากการทบทวนวรรณกรรมทีเ่กี่ยวข้อง กรอบแนวคดิของการวจิยัเพื่อการศกึษาภาพลกัษณ์ที่ส่งผลต่อการรบัรู้
คุณภาพการบรกิารของลกูคา้ธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ครัง้น้ีมกีรอบแนวคดิโดยอาศยัแนวคดิ
เกี่ยวกบัภาพลกัษณ์องค์กรของ Leblance & Nguyen (1996 อ้างใน ชลลดา ไชยกุล, 2555, หน้า 18) และคุณภาพ 
การบรกิารของ Ziethaml, Parrasuraman & Berry (2013)  
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  ตวัแปรต้น      ตวัแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ทีม่า:  ภาพลกัษณ์องค์กรของ Leblance & Nguyen (1996 อ้างใน ชลลดา ไชยกุล, 2555, หน้า 18) และคุณภาพการบรกิาร
 ของ Ziethaml, Parrasuraman & Berry (2013)  
 
สมมติฐานของการวิจยั 
  1. ลกูคา้ธนาคาร ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ทีม่ปัีจจยัส่วนบุคคลต่างกนัมกีารรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร
ทีแ่ตกต่างกนั 
 2. ภาพลกัษณ์ององคท์ีส่่งผลต่อการรบัรู้คุณภาพการบรกิารของลกูคา้ธนาคารกรุงเทพ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา 
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าได้รบั 
 1. เพื่อทราบปัจจยัส่วนบุคคลของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ที่ส่งผลต่อการรบัรู้
คุณภาพบรกิารเพื่อทีจ่ะน าไปพฒันาคุณภาพการบรกิารใหน้ าไปสู่ภาพลกัษณ์องคก์รทีด่ี 
 2. การน าภาพลกัษณ์องคก์รทีด่มีาใชส้ามารถสรา้งความโดดเด่นทางดา้นคุณภาพการบรกิาร 
 3. เพื่อน าขอ้มลูที่ไดจ้ากการวจิยัไปพฒันาคุณภาพการบรกิาร เพื่อใหเ้กดิภาพลกัษณ์องค์กรทีด่แีละสรา้งได้ 
เปรยีบอย่างยัง่ยนื 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดบัการศกึษา 
4. สถานภาพ 
5. อาชพี 
6. รายไดต่้อเดอืน 

คณุการบริการ 
1. ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles) 
2. ความน่าเชื่อถอื (Reliability) 
3. การตอบสนองลกูคา้ (Responsive) 
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 
5. การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ (Empathy) 

Ziethaml, Parrasuraman & Berry (2013) 
 
 

ภาพลกัษณ์องคก์ร 
1. เอกลกัษณ์ขององคก์ร (Corporative identity) 
2. ชื่อเสยีง (Reputation) 
3. สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical 
 environment) 
4. การใหบ้รกิาร (Service offering) 
5. การตดิต่อระหว่างบุคคล (Contact 
 Personnel) 

Leblance & Nguyen (1996 อ้างใน ชลลดา 
ไชยกุล, 2555, หน้า 18) 
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 4 เพื่อน าเอาความแตกต่างดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของลกูคา้ธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
มาพฒันาดา้นคุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงเทพ ใหเ้ป็นทีพ่งึพอใจของลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร 
 5 ปรบัปรุง/พัฒนาภาพลกัษณ์ขององค์กรให้ดีขึ้น เพื่อเพิ่มการรบัรู้คุณภาพการบรกิารของลูกค้าธนาคาร
กรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 
วิธีการด าเนินการวิจยั(Methods) 
 การศกึษาวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) เพื่อศกึษาเรื่องภาพลกัษณ์องคก์รทีส่่ง 
ผลต่อการการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของลกูคา้ธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาโดยการใชแ้บบสอบถาม
เป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูแบบปฐมภูม ิ(Primary data) มขี ัน้ตอนการด าเนินงานวจิยั ดงัน้ี  
 1. กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ี คอื ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ซึ่ง
เป็นกลุ่มประชากรทีไ่ม่ทราบจ านวนที่แน่นอนดงันัน้จงึท าการคดัเลอืกกลุ่มตวัอย่างได้จากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอย่าง
ของ W.G. Cochran โดยก าหนดระดบัค่าความเชื่อมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคาดเคลื่อนร้อยละ 5 ใช้ขนาด
ตวัอย่าง 385 ตวัอย่าง และเพื่อป้องกนัความผดิพลาดจากการตอบแบบสอบถามอย่างไม่สมบูรณ์จงึได้ท าการส ารอง
แบบสอบถามอกี 15 ชุด รวมแบบสอบถามครัง้น้ีทัง้สิน้ 400 ชุด ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างโดยไม่ใช ้ความน่าจะเป็น (Non 
probability) คอื ประชากรทุกหน่วย ไม่มโีอกาสถูกเลอืก โดยใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างตาม ความบงัเอญิ (Accidental sampling) 
ท าการสุ่มตวัอย่างจากประชากรโดยพยายามใหไ้ดข้อ้มลูทีม่คีวามใกลเ้คยีงกบัความจรงิมากทีสุ่ดจนครบ 400 คน  
 2. เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ี คอื เครื่องมอืที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลส าหรบัการวจิยัในครัง้น้ีเป็นแบบสอบถาม
ทีผู่้วจิยั พฒันาขึน้มาโดยอาศยัการศกึษาจากต ารา เอกสาร ผลงานวจิยัทีเ่กีย่วข้องเพื่อเป็นขอ้มลูเบื้องต้น เครื่องมอืที่
ใชเ้กบ็รวบรวมขอ้มลูครัง้น้ีแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
  ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นมาตรวดัแบบนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ไดแ้ก่ เพศ 
สถานภาพการสมรส อาชพีอายุ ระดบัการศกึษา และมาตรวดัแบบระดบัเรยีงอนัดบั (Ordinal Scales) ได้แก่ รายได้
เฉลีย่ต่อเดอืน มจี านวนขอ้ทัง้หมด 6 ขอ้ ลกัษณะของค าถามเป็นตรวจสอบรายการ (Checklist) 
  ส่วนที่ 2 ขอ้มูลความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องค์กร (ธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา) 
เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัภาพลกัษณ์องคก์ร ซึ่งวดัภาพลกัษณ์องค์กร 5 ด้าน ได้แก่ เอกลกัษณ์ขององคก์ร ชื่อเสยีง 
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ การให้บรกิาร การติดต่อระหว่างบุคคล ตามแนวคดิ Leblance& Nguyen 1996 (อ้างใน 
ชลลดา ไชยกุล, 2555, หน้า 18) มีจ านวนข้อทัง้หมด 15 ข้อ ลกัษณะของค าถามเป็นแบบมาตรฐานวดัของลเิคอร์ท 
(Likert’s Scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย และ น้อยทีสุ่ด 
  ส่วนที่ 3 ข้อมูลความคดิเหน็ต่อคุณภาพการบรกิารของกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เป็น
แบบสอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ ซึ่งวดัคุณการบริการ  5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
(Tangibles) ความน่าเชื่อถอื (Reliability) การตอบสนองลูกค้า (Responsive) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า (Assurance) 
การเข้าใจและรู้จกัลูกค้า (Empathy) ตามแนวคิด Ziethaml, Parrasuraman & Berry (2013) มีจ านวนข้อทัง้หมด 16 ข้อ 
ลกัษณะของค าถามเป็นแบบมาตรฐานวดัของลเิคอร์ท (Likert’s Scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ได้แก่ มากที่สุด มาก 
ปานกลาง น้อย และน้อยทีสุ่ด 
 3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล ผูว้จิยัน าแบบสอบถามที่สรา้งตามกรอบแนวคดิเสนออาจารยท์ี่ปรกึษาเพื่อพจิารณา 
ตรวจสอบ แกไ้ขความสมบูรณ์และถูกต้อง จากนัน้ท าการปรบัปรุงและแกไ้ข จนมคุีณภาพในระดบัทีย่อมรบัได้ผูว้จิยัจงึ
เกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามท าการตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง ทัง้น้ีผู้วจิยัด าเนินการอธบิายวธิกีาร
ท าแบบสอบถามและแจกแบบสอบถามดว้ยตนเอง จากนัน้รวบรวมแบบสอบถามและตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์
ของแบบสอบถามน าขอ้มลูทีไ่ดน้ ามาจดัระเบยีบ ลงรหสั และวเิคราะหห์าค่าทางสถติ ิโดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รปู 
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 4. การวิเคราะห์ข้อมูล เมื่อข้อมูลแบบสอบถามมีความสมบูรณ์จ านวน 400 ชุด มาประมวลผลโดยใช้โปรแกรม
คอมพวิเตอรส์ าเรจ็รปูในการหาค่าทางสถติเิพื่อน ามาใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ดงัน้ี 
  4.1 การแสดงผลเป็นค่ารอ้ยละ (Percentage) เป็นการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

  4.2 การแสดงผลเป็นค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เป็นการวเิคราะห์ระดบัการรบัรู้
ภาพลกัษณ์องคก์ร (ธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา)  

  4.3 การแสดงผลเป็นค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เป็นการวเิคราะห์ระดบัการรบัรู้
คุณภาพการบรกิาร (ธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา)  
  4.4 ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัมีการรบัรู้คุณภาพการบรกิารของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลาแตกต่างกนั วเิคราะหโ์ดยใชค่้าสถติทิดสอบ t – test เพื่อเปรยีบเทยีบตวัแปร 2 กลุ่ม ทีเ่ป็นอสิระต่อกนั 
  4.5 ทดสอบค่าF-Test ด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) ส าหรบัเปรียบเทียบ 
ความแตกต่างที่มตีวัแปรตัง้แต่ 2 กลุ่มขึ้น ซึ่งทดสอบสมมติฐานในส่วนของอายุระดบัการศกึษาสถานภาพการสมรส
อาชีพ รายได้ต่อเดือน โดยใช้การทดสอบความแปรปรวน (Test of Homogeneity of Variance) เพื่อทดสอบว่าค่า 
ความแปรปรวนมค่ีาเท่ากนัจะใชว้ธิกีารเปรยีบเทยีบแบบ ANOVA หากมคีวามแตกต่างอย่างมนียัส าคญัใหใ้ช้การเปรยีบเทยีบ
รายคู่ต่อดว้ยวธิกีารแบบ LSD ส่วนถ้าค่าความแปรปรวนมค่ีาไม่เท่ากนัจะใชก้ารเปรยีบเทยีบแบบ Robust Welch หาก
มคีวามแตกต่างอย่างมนียัส าคญัให้ใชก้ารเปรยีบเทยีบรายคู่ต่อด้วยวธิกีารแบบ Dunnett T3 โดยก าหนดค่า p-value ที ่
0.05 เพื่อเปรยีบเทียบการรบัรู้คุณภาพการบรกิารของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  กบั
ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  4.6 การวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพหุ (Linear Multiple Regression) ในการวเิคราะหภ์าพลกัษณ์ององค์
ทีส่่งผลต่อการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของลกูคา้ธนาคารกรุงเทพ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 
ผลการวิจยั  
 ลกูค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ คดิเป็นร้อยละ 68.00 มอีายุระหว่าง 26 – 35 ปี คดิเป็นร้อยละ 34.75 มกีารศกึษา
ระดบัส่วนใหญ่ปรญิญาตรี คิดเป็นร้อยละ 59.00 มีสถานภาพการสมรสส่วนใหญ่โสดคิดเป็นร้อยละ 56.75 มีอาชีพ   
ส่วนใหญ่เป็นพนักงานบรษิัท/หน่วยงานเอกชน คิดเป็นร้อยละ 50.75 และมีรายได้ต่อเดือน 10,001 – 25,000 บาท    
คดิเป็นรอ้ยละ 53.00 
 จากผลการศกึษาระดบัการรบัรู้ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ใน
ภาพรวมมค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่ากลุ่มตวัอย่างมรีะดบัการรบัรูภ้าพลกัษณ์องค์กรของ
ธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ในด้านเอกลกัษณ์ขององค์กรมากที่สุด มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.28 รองลงมา 
คือ ด้านชื่อเสียง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.05 ด้านการติดต่อ
ระหว่างบุคคล มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.02 และดา้นทีม่ค่ีาเฉลีย่ล าดบัสุดทา้ย คอื ดา้นการใหบ้รกิารมค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 3.99  
 จากผลการศกึษาระดบัการรบัรู้คุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงเทพในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ใน
ภาพรวมมค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.10 เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่ากลุ่มตวัอย่างมรีะดบัการรบัรู้คุณภาพการบรกิารของ
ธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้ามีค่าเฉลี่ยเท่ากบั  4.21 ด้าน 
ความน่าเชื่อถือมค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.11 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิารมค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.10 ด้านการเข้าใจและ
รูจ้กัลกูคา้ มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.08 และดา้นทีม่ค่ีาเฉลี่ยล าดบัสุดท้าย คอื ดา้นการตอบสนองลูกค้า มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 3.98  
 ลูกค้าที่มรีะดบัการศกึษาต่างกนั มีระดบัการรบัรู้คุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงเทพ อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บรกิารดา้นการเข้าใจและรูจ้กัลูกคา้ และภาพรวม แตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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 ส่วนลกูคา้ทีม่รีายได้ต่อเดอืนต่างกนั มรีะดบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงเทพ อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ดา้นความเป็นรปูธรรมของการใหบ้รกิาร และภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 นอกจากน้ียงัพบว่า ลูกค้าทีม่เีพศ อายุ สถานภาพ และอาชพีต่างกนั มรีะดบัการรบัรู้คุณภาพการบรกิารของ
ธนาคารกรุงเทพ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 
 ภาพลกัษณ์องคก์รธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาสามารถร่วมกนัพยากรณ์การรบัรูคุ้ณภาพ
การบรกิารโดยภาพรวม ของลกูค้าธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ได้รอ้ยละ 81.9 (R2= 0.819) อย่างมนียัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 โดยตวัแปรที่สามารถพยากรณ์ได้อย่างมนียัส าคญัทางสถิติ ได้แก่ ภาพลกัษณ์องค์กรโดยภาพรวม 
ดา้นการตดิต่อระหว่างบุคคล และดา้นเอกลกัษณ์ขององคก์ร  
 ภาพลกัษณ์องคก์รธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา สามารถร่วมกนัพยากรณ์การรบัรูคุ้ณภาพ
การบรกิารดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บรกิาร ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ได้ร้อยละ 73.8 (R2= 
0.738) อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 โดยตวัแปรที่สามารถพยากรณ์ไดอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถิต ิได้แก่ ด้าน
การตดิต่อระหว่างบุคคลดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและดา้นชื่อเสยีง 
 ภาพลกัษณ์องคก์รธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาสามารถร่วมกนัพยากรณ์การรบัรูคุ้ณภาพ
การบริการด้านความน่าเชื่อถือ ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ได้ร้อยละ 65.3 (R2= 0.653) อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 โดยตวัแปรที่สามารถพยากรณ์ไดอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์องค์กร
โดยภาพรวม และดา้นการตดิต่อระหว่างบุคคล  
 ภาพลกัษณ์องคก์รธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา สามารถร่วมกนัพยากรณ์การรบัรูคุ้ณภาพ
การบรกิารด้านการตอบสนองลกูค้า ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ได้ร้อยละ 68.6 (R2= 0.686) อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 โดยตวัแปรที่สามารถพยากรณ์ไดอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์องค์กร
โดยภาพรวม ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นเอกลกัษณ์ขององคก์ร และดา้นชื่อเสยีง 
 ภาพลกัษณ์องคก์รธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาสามารถร่วมกนัพยากรณ์การรบัรูคุ้ณภาพ
การบรกิารด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ได้ร้อยละ 67.5 (R2= 0.675) 
อย่างมนียัส าคญัทางสถติิทีร่ะดบั .05 โดยตวัแปรทีส่ามารถพยากรณ์ไดอ้ย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิได้แก่ ด้านการตดิต่อ
ระหว่างบุคคล และดา้นชื่อเสยีง 
 ภาพลกัษณ์องคก์รธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา สามารถร่วมกนัพยากรณ์การรบัรูคุ้ณภาพ
การบริการด้านการเข้าใจและรู้จกัลูกค้า ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ ได้ร้อยละ 70.3 (R2= 0.703) 
อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่ระดบั 0.05 โดยตวัแปรทีส่ามารถพยากรณ์ได้อย่างมนีัยส าคญัทางสถิต ิได้แก่ ภาพลกัษณ์
องคก์รโดยภาพรวม ดา้นการตดิต่อระหว่างบุคคลและดา้นเอกลกัษณ์ขององคก์ร  
 
สรปุและวิจารณ์ผล  
 จากการศกึษา ในเรื่องภาพลกัษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อการการรบัรู้คุณภาพการบรกิารของลกูค้าธนาคารกรุงเทพ 
ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาครัง้น้ีได้ตัง้สมมติฐานการวจิยัไว้ดงัน้ี 1. ลูกค้าธนาคาร ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา ทีม่ปัีจจยัส่วนบุคคลต่างกนัมกีารรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารทีแ่ตกต่างกนั 2. ภาพลกัษณ์ององค์ทีส่่งผลต่อการรบัรู้
คุณภาพการบรกิารของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยกลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้ในงานวจิยัคอืคอื 
ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพ ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จ านวน 400 คน สามารถอภปิรายผลไดด้งัน้ี 
ผลการวเิคราะหข์อ้มูล พบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 26 – 35 ปี ม ีมสีถานภาพการสมรส ม ีและมี
รายได้ต่อเดอืน 10,001 – 25,000 บาท ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของหทัญา  คงปรพีนัธ์ (2557) ผลการวจิยัพบว่า ผู้ที่
ใช้บรกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน /ลูกจ้าง ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีและมรีายได้ต่อ



9 

เดือนเฉลี่ยที่ 10,001 – 20,000 บาท และสอดคล้องกบังานวิจยัของณัฐพล ชวนสมสุข (2553) ผลการศึกษา พบว่า 
กลุ่มตวัอย่างที่ตอบแบบสอบเป็นเพศหญงิ ส่วนใหญ่มอีายุ 25-35 ปี มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 10,001-25,000 บาท และ
ไม่สอดคลอ้งกบัสมัฤทธิ ์จ านงค์ 2559 ผลการศกึษา พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มอีายุ 20 – 29 ปี สถานภาพโสด มี
อาชพีขา้ราชการ พนักงานรฐัวสิาหกจิ มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีรายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 15,001 – 30,000 บาท และ
ไม่สอดคล้องกบังานวจิยัของวรรธนะ เสถียร (2559) ผลการศกึษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายมี
อายุระหว่าง26-30 ปีและมอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน เป็นผูใ้ช้น ้า ประเภทที่อยู่อาศยั มรีายได้ 10,001 - 20,000 
บาท  
 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล พบว่า ลกูค้าส่วนใหญ่มอีาชพีส่วนใหญ่เป็นพนกังานบรษิทั/หน่วยงานเอกชน ซึ่งสอดคล้อง
กบังานวจิยัของวรรธนะ เสถยีร (2559) ผลการศกึษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมอีาชพีเป็นพนักงานบรษิทัเอกชน และ
ซึง่สอดคล้องกบังานวจิยัของหทัญา คงปรพีนัธ ์(2557) ผลการวจิยั พบว่า ผูท้ีใ่ชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็น มอีาชพีพนักงาน
บรษิทัเอกชน/ลกูจา้ง และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของณฐัพล ชวนสมสุข (2553) ผลการศกึษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างทีต่อบ
แบบสอบมอีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน  
 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มกีารศกึษาระดบัส่วนใหญ่ปรญิญาตรซีึ่งสอดคล้องกบัสมัฤทธิ ์
จ านงค์ (2559) ผลการศกึษา พบว่า มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีและซึง่สอดคล้องกบังานวจิยัของหทัญา คงปรพีนัธ ์
(2557) ผลการวจิยั พบว่า ผู้ที่ใช้บรกิารส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีและสอดคล้องกบังานวจิยัของณัฐพล 
ชวนสมสุข (2553) ผลการศกึษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างทีต่อบแบบสอบมรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ี 
  ผลการวเิคราะหข์้อมลู พบว่า ระดบัการรบัรูภ้าพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวัด 
สงขลา ในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก ซึง่สอดคลอ้งกบัสมัฤทธิ ์จ านงค ์(2559) ผลการศกึษาพบว่า ด้านความคดิเหน็ต่อ
ภาพลกัษณ์องค์กร พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของนางสาวปภาว ีบุญกลาง  (2559) 
ผลการวจิยัพบว่า ระดบัความคดิเหน็ของภาพลกัษณ์องคก์ร และความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร อยู่ในระดบัมาก และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของวรนิทรย์ุพา พมิพส์ะอาด (2558) ผลการวจิยั พบว่า 
การรบัรูภ้าพลกัษณ์องคก์ร การรบัรูคุ้ณภาพการให้บรกิารและความจงรกัภกัดต่ีอการใช้บรกิารในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
และยงัสอดคล้องกบังานวจิยัของนางสาวนันทมน ไชยโคตร (2557) ผลการวจิยั พบว่า ภาพลกัษณ์องค์กร คุณภาพ 
การใหบ้รกิารและความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ต่อธนาคารออมสนิในเขตบางแค ในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก และสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของวรรธนะ เสถยีร (2559) พบว่า ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมภิาคสาขาพนสันิคม ในภาพรวม และราย
ดา้นอยู่ในระดบัมาก 
  ผลการวเิคราะห์ข้อมูล พบว่า ระดบัการรบัรู้คุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงเทพในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา ในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของวรรธนะ เสถยีร (2559) ผลการศกึษา พบว่า โดยผูม้า
รบับรกิารมคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารในภาพรวม และรายดา้นอยู่ในระดบัมาก และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของกรีต ิบนัดาลสนิ (2558) ผลการศกึษาพบว่าระดบัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก และยงัสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของศศวรศิา อารยะรงัษี (2556) ซึ่งสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความพงึพอใจของลกูคา้ในการระดบัคุณภาพ
การใหบ้รกิาร พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
  ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าส่วนลูกคา้ที่มรีายได้ต่อเดอืนต่างกนั มรีะดบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของ
ธนาคารกรุงเทพ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บรกิาร และภาพรวมแตกต่างกนั
อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของหทัญา คงปรพีนัธ์ (2557) ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่ารายได้เฉลี่ยต่อเดอืนที่แตกต่างกนัของผู้ใช้บรกิารส่งผลต่อความจงรกัภกัดทีี่ลูกค้ามต่ีอทัง้ธนาคารกรุงไทยและ
ธนาคารกรุงเทพแตกต่างกนั 
  ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่าลูกคา้ที่มเีพศ ต่างกนั มรีะดบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงเทพ 
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่งไม่
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สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวรรธนะ เสถียร (2559) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มผีล
ต่อการรบัรูภ้าพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมภิาคสาขาพนสันิคม แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญั ทางสถติทิีร่ะดบั.05 
 ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่าภาพลกัษณ์องคก์รธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา สามารถ
ร่วมกนัพยากรณ์การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารโดยภาพรวม ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ ไดร้้อยละ 81.9 
(R2= 0.819) อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 โดยตวัแปรทีส่ามารถพยากรณ์ไดอ้ย่างมนียัส าคญัทางสถติิ ไดแ้ก่ 
ภาพลกัษณ์องค์กรโดยภาพรวม ดา้นการตดิต่อระหว่างบุคคล และดา้นเอกลกัษณ์ขององคก์ร ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ทีเ่กีย่วของสมัฤทธิ ์จ านงค ์(2559) ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ภาพลกัษณ์องค์กรและนวตักรรม ส่งผลต่อความ
ภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารไปรษณียด่์วนพเิศษในประเทศ อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของปภาว ีบุญกลาง (2559) ผลการทดสอบสมมติฐาน ภาพลกัษณ์องค์กร ได้แก่ ด้านเอกลกัษณ์องคก์ร ด้านชื่อเสยีง 
ดา้นสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ดา้นการให้บรกิาร และด้านการติดต่อระหว่างบุคคล ส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลกูค้า
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และยงัสอดคล้องกบังานวจิยั
ของวรนิทร์ยุพา พมิพ์สะอาด (2558) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า การรบัรูภ้าพลกัษณ์องคก์ร มอีทิธพิลเชงิบวกต่อ
การรบัรู้คุณภาพการให้บรกิาร และยงัสอดคล้องกบังานวจิยัของวรรธนะ เสถียร (2559) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
อทิธพิลของคุณภาพการให้บรกิารกบัภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมภิาคสาขาพนสั นิคมมคีวามสมัพนัธ์กนั ในภาพรวม 
ผูม้ารบับรกิารส่วนใหญ่เหน็ว่าการเปลีย่นแปลงของ “ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมภิาคสาขาพนสันิคม” ขึ้นอยู่กบั
คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นการดแูลเอาใจใส่ มคีวามสมัพนัธ์กบัภาพลกัษณ์
ของการประปาส่วนภูมภิาคสาขาพนัส นิคมที่ระดบันัยส าคญั 0.05 และยงัสอดคล้องกบังานวจิยัของกรีติ บนัดาลสิน 
(2558) ผลการศกึษา พบว่าการรบัรู้คุณภาพบรกิารด้าน ความใส่ใจลูกค้า ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร และการตอบ 
สนองลกูค้า ส่งผลต่อความจงรกัภกัดี ในการใช้บรกิาร ด้านพฤติกรรม ดา้นทศันคติ และความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิาร
โดยรวมในทิศทางบวก ที่ระดบันัยส าคญั 0.05 และยงัสอดคล้องกบังานวจิยัของณัฐพล ชวนสมสุข (2553) ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน พบว่าภาพลกัษณ์ของธุรกจิธนาคารโดยรวมมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนักบัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารของ
ลกูคา้ธนาคาร อยู่ในระดบัค่อนขา้งสงู และภาพลกัษณ์ของธุรกจิธนาคารมคีวามสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรงต่อการรบัรู้คุณภาพ
บรกิารของลกูคา้ธนาคาร อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช้ 
  1. ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ไดแ้ก่ ธนาคารกรุงเทพมขี้อมูลผลติภณัฑ/์แผ่นพบัของผลติภณัฑ์
ทีเ่ข้าใจง่ายประกอบการบรกิารต่างๆให้ลูกค้าทราบ มคีะแนนน้อยที่สุด ดงันัน้ผู้ประกอบการควรพฒันาเพิม่การให้ข้อมูล
ผลติภณัฑ์ที่มอียู่ในธนาคารใหแ้ก่ลูกคา้ทราบมากกว่าน้ีโดยวธิกีารจดัท าแผ่นพบัว่าที่เคาน์เตอร์ของธนาคารเมื่อลกูค้ามา 
ใชบ้รกิารพนกังานสามารถแนะน าและลกูคา้สามารถหยบิไดม้ากยิง่ขึน้ 
  2. ดา้นความน่าเชื่อถือ ไดแ้ก่ ธนาคารกรุงเทพมพีนกังานเพยีงพอต่อการให้บรกิารมคีะแนนน้อยที่สุด ดงันัน้
ผู้ประกอบการควรพฒันาเพิม่บุคลากรในธนาคารในแต่ละสาขามากขึ้นจากเดมิในแต่ละจุดในการบรกิารลูกค้า เช่น พนักงาน
หน้าเคาน์เตอรส์ าหรบัฝาก ถอนเงนิ ทีม่ชี่องบรกิารจ านวนมากควรมพีนกังานครบทุกช่องและเปิดใหบ้รกิารทุกช่องเพื่อ
ความรวดเรว็ในการบรกิารและความสะดวกในการใชบ้รกิาร 
  3. ดา้นการตอบสนองลูกค้า ไดแ้ก่ ธนาคารกรุงเทพมบีรกิารทีร่วดเรว็ ไม่ต้องรอควินาน มคีะแนนน้อยทีสุ่ด 
ดงันัน้ผู้ประกอบการควรพฒันาการบรกิารที่รวดเรว็เมื่อเทยีบกบัคู่แข่งขนัโดยควรมกีารฝึกอบรมด้านการพฒันาและ
ดา้นการบรกิาร และควรก าหนดการใหบ้รกิารลกูคา้ต่อคนไม่ควรกี่นาทใีนการประเมนิคุณภาพพนกังานเพื่อสร้างความ
ประทบัใจในการบรกิารและท าใหเ้กดิทศันคตจิากกลุ่มลกูคา้ทีย่งัเป็นฐานลกูค้าเดมิใหจ้งรกัภกัดต่ีอธนาคารต่อไป 
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  4. ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลกูค้า ได้แก่ พนักงานธนาคารกรุงเทพมคีวามรู้สามารถให้ค าแนะน าทีถู่กต้อง 
มคีะแนนน้อยที่สุด ดงันัน้ ผู้ประกอบการควรพฒันาการให้ความรู้พนักงานทุกคนสามารถให้ข้อมูลลูกค้าอย่างชดัเจน 
โดยการจดัอบรมประจ าเดอืนในสาขาให้ความรู ้และจดัอบรมไตรมาสต่าง ๆ เพื่อเพิม่ความรูข้องพนกังานในองคก์รและ
มคีวามรูทุ้กดา้นสามารถท างานหลกัในแผนกตวัเองและสามารถช่วยงานรองแผนกอื่นไดเ้มื่อมคีวามจ าเป็น  
  5. ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลกูค้า ไดแ้ก่ พนักงานธนาคารกรุงเทพรบัรู้ถงึความต้องการของลกูค้าและสามารถ
น าเสนอผลติภณัฑ์ไดต้รงความต้องการ มคีะแนนน้อยที่สุด ดงันัน้ผูป้ระกอบการควรพฒันาพนกังานในการเสนอลูกค้า
โดยเข้าใจความต้องการอย่างถี่ถ้วนและไม่รบีเร่งในการเสนอข้อมลูที่ตนเองต้องการใหล้กูคา้จนท าให้ลกูคา้เกดิความไม่
เป็นส่วนตวั และควรมกีารจดบนัทกึตามรายชื่อลูกคา้ทีแ่จ้งว่าไม่สนใจและไม่ควรเสนอในครัง้ต่อไปเพื่อให้เกดิความเบื่อ
หน่ายของลกูคา้จนไม่อยากกลบัมาใชบ้รกิารธุรกรรมประเภทอื่น ๆ อกี 
  6. ลูกค้าธนาคารกรุงเทพที่มปัีจจยัส่วนบุคคลมีระดบัการรบัรู้คุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงเทพ 
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จากสมมตฐิานพบว่ายอมรบัสมมตฐิาน ไดแ้ก่ ระดบัการศกึษาและรายไดต่้อเดอืน ดงันัน้
ผูป้ระกอบการควรพฒันาด้านระดบัการศกึษาที่มคีวามแตกต่างให้มคีวามรบัรูด้้านคุณภาพของบรกิารของธนาคารใน
ทศิทางที่ดขี ึ้น โดยการจดัวางสื่อทีม่คุีณภาพระดบักลางทีส่ามารถเขา้ถึงลกูคา้ไดง้่ายทัง้และเข้าใจง่าย เหมาะสมกบัผู้ที่
มรีายไดท้ีไ่ม่สงูเกนิไปเพื่อกระจายกลุ่มลกูคา้ทัว่ไปสามารถเขา้มาใชบ้รกิารไดทุ้กคน 
  7. ภาพลกัษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา จากสมมติฐานพบว่ายอมรบัสมมติฐาน ได้แก่ ด้านเอกลกัษณ์ และด้านการติดต่อระหว่างบุคคล ดงันัน้
ผูป้ระกอบการควรพฒันาชื่อของธนาคารกรุงเทพสามารถจดจ าได้ง่ายโดยวธิกีารจดจ าชื่อสญัญาลกัษณ์บวัหลวงและสี   
โลโก้ของธนาคารและการสร้างวฒันธรรมองค์กร เพื่อให้เข้าใจในความเป็นตวัตนขององค์กรและพนักงานสร้างความสมัพนัธ์ 
ทีไ่ม่เป็นทางการ เพื่อเป็นช่องทางในการติดต่อสื่อสารทีม่ปีระสทิธภิาพ เพื่อใหเ้กดิการยอมรบั สร้างบรรยากาศในการท างาน 
และสรา้งความภาคภูมใิจในองคก์รทีม่สี่วนร่วมรบัผดิชอบต่อองคก์ร 
 2. ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัคร ัง้ต่อไป 
   1. ในการศกึษาในครัง้น้ี เป็นการศกึษาถงึภาพลกัษณ์องคก์รทีส่่งผลต่อการการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของ
ลกูคา้ธนาคารกรุงเทพ ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เป็นการศกึษาวจิยัเชงิปรมิาณ ดงันัน้ในการวจิยัครัง้ต่อไปควรมี
การศกึษาในเชงิวจิยัคุณภาพ ดว้ยการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึเพื่อให้ไดข้อ้มูลเพิม่เตมิในประเดน็ทีก่ารศกึษาเชงิปรมิาณ
ไม่ สามารถอธบิายได ้
  2. ความศกึษาปัจจยัทีม่คีวามสมัพนัธค์วามพงึพอใจของลูกค้าทีม่าใช้บรกิาร โดยใหศ้กึษาต่อจากผูว้จิยั
ซึง่ใหเ้น้นศกึษารายละเอยีดย่อยของแต่ละดา้น เพื่อจะไดท้ราบถงึปัจจยัทีแ่ทจ้รงิตรงใจลกูคา้ 
   3. ควรศึกษาเปรยีบเทยีบการให้บรกิารของธนาคารกรุงเทพกบัธนาคารพาณิชย์ซึ่งเป็นของชาวต่างประเทศ 
เพื่อจะได้เปรยีบเทยีบมาตรฐานการบรกิารและหาข้อแตกต่างและเป็นการประเมนิกลยุทธท์ี่แต่ละแห่งไดน้ ามาใช้เพื่อ
สรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแข่งขน 
 การค้นคว้าอสิระเรื่องภาพลกัษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อการการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของลกูคา้ธนาคารกรุงเทพ 
ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาส าเรจ็ลุล่วงดว้ยด ีเน่ืองจากความอนุเคราะหอ์ย่างยิง่ของ ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.วงศธ์รีา 
สุวรรณิน อาจารย์ที่ปรกึษาที่เสยีสละเวลาให้ความรู้ ค าปรกึษา และค าแนะน าอนัเป็นประโยชน์และแก้ไขข้อบกพร่อง
ต่างๆทุกขัน้ตอนตลอดระยะเวลาแก่ผู้วจิยั ส่งผลให้การค้นควา้อิสระฉบบัน้ีมคีวามสมบูรณ์ และนอกจากน้ีขอขอบพระคุณ
คณาจารยส์าขาวชิาบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลยัรามค าแหง สาขาวทิยบรกิารเฉลมิพระเกยีรติ จงัหวดัสงขลา ทุกท่านที่
ประสทิธิป์ระสาทวชิาความรู ้แนวคดิอนัเป็นประโยชน์ต่อการคน้ควา้อสิระในครัง้น้ี 
 ขอขอบพระคุณเจา้หน้าทีป่ระจ าหลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
สาขาวทิยบรกิารเฉลมิพระเกยีรต ิจงัหวดัสงขลา ในการประสานงานต่างๆ ท าใหก้ารคน้ควา้อสิระครัง้น้ีเป็นไปอย่างเรยีบรอ้ย 
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 ขอขอบพระคุณสถานทีใ่นการศกึษาวจิยั ผูบ้งัคบับญัชา เพื่อนร่วมงาน ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิาร ธนาคารกรุงเทพ ใน
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ที่ให้ความอนุเคราะห์และให้ความร่วมมอืเป็นอย่างด ีส่งผลใหก้ารคน้ควา้อสิระในครัง้น้ี
ส าเรจ็ลุล่วง 
 สุดท้ายน้ีขอกราบขอบพระคุณบิดามารดา และบุคคลในครอบครวั ที่ให้การสนับสนุนส่งเสรมิ และให้โอกาส
ทางการศกึษา ตลอดจนเป็นแรงบนัดาลใจและเป็นก าลงัใจในการศกึษาเล่าเรยีนตลอดมาจบหลกัสตูร 
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