
การศึกษาปัจจัยการรับรู ้สภาพแวดล้อมในการท างาน และคุณภาพการบริการที่มีผล
ต่อภาพลักษณ์ขององค์กร: กรณีศึกษา ธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่งใน 

จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 

A Study of Perception Factors, Work Environment Factors and Service 
Quality Factors Affecting Corporate Image in the Case of  

Thai Commercial Bank in Bangkok 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การศึกษาปัจจัยการรับรู้ สภาพแวดล้อมในการท างาน และคุณภาพการบริการที่มีผลต่อภาพลักษณ์
ขององค์กร: กรณีศึกษา ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหน่ึงในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 
A Study of Perception Factors, Work Environment Factors and Service Quality Factors 

Affecting Corporate Image in the Case of Thai Commercial Bank in Bangkok 
 
 
 
 
 
 
 

อรอุมา ธนกุสามาลย ์
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การค้นคว้าอิสระเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลักสูตร 
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
ปีการศึกษา 2560 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

© 2562 
อรอุมา ธนกุสามาลย ์

สงวนลิขสิทธิ ์





อรอุมา ธนกุสุมาลย์.  ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, สิงหาคม 2562, บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 
การศึกษาปัจจัยการรับรู้ สภาพแวดล้อมการท างาน และคณุภาพการบริการ ที่มีผลต่อภาพลักษณ์ของ
องค์กร: กรณีศกึษา ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร (54 หน้า) 
อาจารย์ที่ปรึกษา: รองศาสตราจารย์ ดร. สุทธินันทน ์พรหมสุวรรณ 
 

บทคัดย่อ 
 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ของการศึกษาดังนี้ (1) เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด้าน
การรับรู้ที่มีผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร (2) เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท างานที่มีผลต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร และ    
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สุ่มแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage Sampling) เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถามประมาณ
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มาตรฐาน สถติิเชิงอนุมานคือการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ถดถอยอย่างง่าย และความสมัพันธ์ถดถอย
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ผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยปัจจัยการรับรู้ มีผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร ปัจจัย
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ABSTRACT 
 

The objectives of the study were to study: (1) the influence of perception 
factors affecting corporate image in the case of Thai commercial bank in Bangkok, (2) 
the influence of work environment factors affecting corporate image in the case of 
Thai commercial bank in Bangkok and, (3) the influence of service quality factors 
affecting corporate image in the case of Thai commercial bank in Bangkok.  
The research instruments were 5 rating-scale questionnaires. The respondents were 
225 customers of Thai commercial bank in Bangkok from multi-stage sampling. The 
statistics were frequency, percentage, mean and standard deviation. The inferential 
statistics were simple regression analysis and multiple regression analysis. It was 
found that the pesception fectors, work environment factor and service factor had 
significantly affected corporate image in the case of Thai. Commercial Bank at the 
level of 0.05. For each aspect : the perception factors had significantly affected 
corporate image. The work environment factors in marketing work environment and 
social responsibility had significantly affected corporate image ; and service factors in 
trust and reliability ,and customer care had significantly affected corporate image.   
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กิตติกรรมประกาศ 
 

การวิจัยเฉพาะบุคคลฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงครบถ้วนสมบูรณ ์ด้วยความกรุณาจาก 
รองศาสตราจารย ์ดร. สุทธินันทน์ พรหมสุวรรณ อาจารย์ที่ปรึกษา ซึ่งท่านได้ให้ ค าแนะน าและ
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การสนับสนุนในทุกมิติตลอดการด าเนินงานวิจัย นอกจากนี้ขอขอบคุณเพื่อนๆ ในคณะบริหารธุรกิจ 
หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต รวมถึงอาจารย์ท่านอื่นๆ ที่ได้ถ่ายทอดวิชาความรู้ให้ และสามารถ
น าวิชาการต่างๆ มาประยุกต์ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูง มาไว้ 
ณ โอกาสนี้  

สุดท้ายนี ้ผู้วิจัยขอขอบพระคุณบิดามารดาและทุกคนในครอบครัว รวมถงึบุคคลหรือองค์กร
อื่นๆ ที่เกี่ยวข้องและไม่ได้กล่าวถึงในที่นี้ ซึ่งเปิดโอกาสให้ได้รับการศึกษาเล่าเรียน และคอยช่วยเหลือ
ให้กาลังใจ ตลอดจนขอขอบคุณเพื่อนๆ ทุกคนที่คอยให้ความช่วยเหลือ ให้ค าแนะน า และเป็นก าลังใจ
เสมอมา และขอขอบพระคุณลูกค้าธนาคารที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ จน
การศึกษาครั้งนี้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 ในสภาวะท่ามกลางสภาพเศรษฐกิจและสังคมในปัจจุบัน ที่แต่ละองค์กรมีการแข่งขันกนัใน
ระดับสูงท าให้องค์กรแต่ละองค์กรพยายามปรับตัวให้อยู่รอดในโลกปัจจุบันในทุกองค์กร (Cameron 
& Green, 2015) ธนาคารพาณิชย์ของไทยก็เป็นอีกองค์กรหนึ่ง ต้องปฏิรูปตนเองเพ่ือความอยู่รอดกัน
อย่างเต็มที่ องค์กรที่เฉลียวฉลาด และมีภาพลักษณ์ที่ดี (Good Image) ย่อมส่งผลต่อผลการประกอบ
ธุรกิจของตนเอง ดังนั้นองค์กรทั้งหลายในศตวรรษน้ีจะต้องเรียนรู้และปรับตัวเข้ากับความ
เปลี่ยนแปลงต่างๆ ให้รวดเร็วยิ่งขึ้น (Marquardt, 2002)  
 ในปัจจุบัน องค์กรต่างๆ ที่มีการแข่งขันกันสูงเพื่อให้องค์กรบรรลุตามวัตถุประสงค์และ
เป้าหมายของแต่ละองค์กร ปัจจัยหนึ่งที่ส าคัญคือ องค์กรต้องมีภาพลักษณ์ในทางที่ดีต่อความรู้สึกนึก
คิดของ ของผู้รับบริการ ส่งผลให้องค์กรมีชือ่เสียงในทางที่ด ีมีความเชื่อถือ และความศรัทธา จาก
ผู้รับบริการ ซึ่งภาพลักษณ์ที่บุคคลหรือประชาชน มีต่อองค์กรจะดี หรือไมม่ีน้ัน ขึ้นอยู่กับ ข้อมูล 
ข่าวสาร และประสบการณ ์ที่ได้รับ ซึ่งสิ่งเหล่านีจ้ะสร้างความประทับใจ ซึ่งอาจจะเป็นความ
ประทับใจในทางที่ดีหรือในทางทีไ่ม่ดีก็ได้ ขึ้นอยู่กบัการกระท าขององค์กรนั้นๆ ดังนั้น องค์กรต้องมี
การประชาสัมพันธ์ข้อมูล ข่าวสารให้กับลูกค้า ผู้รับบริการในทางที่ดี และสร้างสรรค์ ซึ่งหมายถึง การ
สร้างภาพลักษณ์ให้กับองค์กรนั้นเอง (Corporate Image) (จินตวีร์ เกษมศุข, 2561)  
 จากการศึกษา ทบทวนวรรณกรรม และงานวิจัย พบว่า มีหลายๆ ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์และ
ส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร เช่น ปัจจัยด้านการรับรู้ สภาพแวดล้อมในการท างาน และปัจจัยด้าน
คุณภาพการให้บริการ ที่ปรากฏในผลการวจิัย เช่น ในงานวิจัยของ เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) 
พบว่า คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก ่ในด้านคุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการ
ให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า อีกทั้งในงานวิจัยของ Lai & Chen (2011) 
ไดศ้ึกษาวิจัยเกี่ยวกับบทบาทคุณภาพการให้บริการ คุณค่าที่รับรู้ และการสร้างความพึงพอใจของการ
ขนส่งสาธารณะที่มีผลต่อพฤติกรรมของลูกค้า ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพในการให้บรกิาร และคุณคา่
ที่รับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า และในงานวิจัยของ Suki (2014) พบว่า ความพึง
พอใจส่งผลทางบวกต่อการบอกต่อคุณภาพการให้บริการของสายการบินมาเลเซีย อีกทั้ง ผลการวิจัย
ของ กรกฎ ธรรมหงส ์(2558) ที่ได้ศึกษาพฤติกรรมการเปิดรับสื่อ การรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการดูแล
กิจการที่ดีและความเช่ือมั่นที่มีต่อธนาคารออมสินที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของธนาคาร
ออมสินในอนาคตของลูกค้าและไม่ใช่ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ยังพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีการเปิดรับ 
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สื่อบุคคล (พนักงาน/ ผู้บริหารของธนาคาร) ในระดับมากที่สุด รับรู้ภาพลักษณ์ด้านหลักการสร้าง
คุณค่า (Value Creation) ในระดับมากที่สุด และความเช่ือมั่นที่มีต่อธนาคารออมสิน ในระดับมาก
ที่สุด อีกทั้ง กลุ่มลูกค้าของธนาคารออมสินกับกลุ่มลูกค้าที่ไม่ใช่ลูกค้าของธนาคารออมสินมีการรับรูต้่อ
ภาพลักษณ์ขององค์กรในด้านการก ากับดูแลกิจการที่ด ีและมีพฤติกรรมการตัดสินใจใชบ้ริการธนาคาร
ออมสินในอนาคตแตกต่างกัน 
 จากความเป็นมาและส าคญัของปัญหาดังกล่าวข้างต้น สามารถน ามาก าหนดเป็นแนวทางใน
การศึกษาวิจัยในครั้งน้ี และสามารถก าหนดหัวข้อการวิจัยไดด้ังนี้ คือ การศึกษาปัจจัยการรับรู้ 
สภาพแวดล้อมในการท างาน และคุณภาพการบริการ ที่มีผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษา
ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร และสามารถก าหนดวัตถุประสงคข์องการ
วิจัยได้ ดังนี้ 
 
1.2 วัตถุประสงคข์องกำรวจิัย 
 การศึกษาปัจจัยการรับรู้ สภาพแวดล้อมในการท างาน และคุณภาพการบริการ ที่มีผลตอ่
ภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร มี
วัตถุประสงค์ดังนี ้
 1.2.1 เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด้านการรับรู้ที่มีผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษา
ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร  
 1.2.2 เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท างานที่มีผลต่อภาพลักษณ์ของ
องค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 1.2.3 เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้การบริการที่มีผลต่อภาพลักษณ์ของ
องค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 
1.3 ขอบเขตของงำนวิจัย 
 ขอบเขตของการวิจัยในครั้งน้ี มีรายละเอียดตามหัวข้อดังต่อไปนี ้
 1.3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีกำรวิจัย 
 งานวิจัยน้ีเป็นงานวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ที่ใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด 
(Close-ended Questionnaire) ที่ประกอบด้วยข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม การรับรู้ 
สภาพแวดล้อมในการท างาน คุณภาพการให้การบรกิาร และภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
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 1.3.2 ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี ้คือ ลูกค้าผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร ช่วงระหว่างวันที ่5 กรกฎาคม ถงึวันที่ 10 กรกฎาคม 2562 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี ้คือ ลูกค้าผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร ช่วงระหว่างวันที ่5 กรกฎาคม ถงึวันที่ 10 กรกฎาคม 2562 ได้มาโดยวิธีการ
สุ่มแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage Sampling) การก าหนดขนาดของกลุ่มประชากรคาดว่าขั้นต่ า
ประมาณ 500 คน ดังนั้น ผู้วิจัยจึงก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้วิธีการเปิดตารางการ
ค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% ก าหนดระดับความ
คลาดเคลื่อน -+5% ซึ่งได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 222 คน และผู้วจิัยก าหนดขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่าง แบ่งตามเขตการปกครองกรุงเทพมหานคร จ านวน 5 เขตปกครอง ก าหนดสัดส่วนให้เขต
ปกครองละ 45 คน โดยใช้การสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบสัดส่วน (Proportional Random Sampling) 
ตามเขตปกครองกรุงเทพมหานคร และแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการของ
ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ชว่งระหว่างวันที่ 5 กรกฎาคม ถึงวันที่ 10 
กรกฎาคม 2562 รวมกลุ่มตวัอย่างทั้งสิ้นจ านวน 225 คน โดยขั้นตอนสุดท้ายสุ่มแบบบังเอิญ 
(Accidental Sampling)  
 1.3.3 ตัวแปรอิสระและตัวแปรตำมที่ใช้ในกำรวิจัย 
 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยมี 2 ลักษณะดังนีค้ือ 
  1.3.3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ได้แก ่
   1.3.3.1.1 ข้อมูลด้านการรับรู้ 
   1.3.3.1.2 ข้อมูลด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน 
   1.3.3.1.3 ข้อมูลด้านคุณภาพการให้บริการ 
  1.3.3.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ได้แก ่ข้อมูลด้านภาพลักษณข์อง
องค์กร 
 1.3.4 กำรก ำหนดกรอบแนวคิดกำรวิจัย 
 จากการก าหนดตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย ซึ่งประกอบด้วย 
 ตัวแปรอิสระมี 3 ปัจจัย ได้แก่ 
  1. ปัจจัยข้อมูลด้านการรับรู ้
  2. ปัจจัยด้านข้อมูลสภาพแวดล้อมในการท างาน ได้แก ่ด้านพนักงาน ด้าน
กระบวนการ ด้านการขับเคลื่อนความสัมพันธ์ ด้านการตลาด และด้านการขับเคลื่อนทางสังคม 
  3. ปัจจัยข้อมูลด้านคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านการบริการ ด้านการติดตามและ
ประมวลผล ดา้นความเช่ือถือและไว้วางใจ และด้านการใหค้วามส าคัญกับลูกค้า 
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 ตัวแปรตามม ี1 ปัจจัย ได้แก ่ปัจจัยข้อมูลดา้นภาพลักษณ์ขององค์กร  
 ซึ่งจะทดสอบในลักษณะตัวแปรเด่ียวของตัวแปรอิสระที่มผีลต่อตัวแปรตามเป็นรายตัวแปร 
โดยสามารถเขียนภาพอธิบายตามกรอบแนวคิดการวิจัยได้ดังนี้ 
 
1.4: กรอบแนวคิด 
 
ภาพที ่1.1: กรอบแนวคิดและสมมุติฐานการวิจัย 
 
ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)                 ตัวแปตำม (Dependent Variables) 
 

กำรรับรู ้
 

สภำพแวดล้อมในกำรท ำงำน 
1. ด้านพนักงาน 
2. ด้านกระบวนการ 
3. ด้านการขับเคลื่อนความสัมพันธ ์
4. ด้านการตลาด 
5. ด้านการขับเคลื่อนทางสังคม 

คุณภำพกำรให้บริกำร 
1. ด้านบริการ 
2. ด้านการติดตามและประมวลผล 
3. ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ 
4. ด้านการให้ความส าคัญกบัลูกค้า 

 
1.5 สมมุติฐำนกำรวิจัยและวิธีกำรทำงสถติิ 
 1.5.1 สมมุติฐำนกำรวิจัย 
 การศึกษาปัจจัยการรับรู้ สภาพแวดล้อมในการท างาน และคุณภาพการบริการ ที่มีผลตอ่
ภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจงัหวัดกรุงเทพมหานคร ก าหนด
สมมตุิฐานไวด้ังนี ้

 
ภำพลักษณข์ององค์กร 
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  1.5.1.1 สมมุติฐานข้อที่ 1 คือ อิทธิพลของปัจจัยด้านการรับรูม้ีต่อภาพลักษณ์ของ
องค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
  1.5.1.2 สมมุติฐานข้อที่ 2 คือ อิทธิพลของปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท างานมีต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
  1.5.1.3 สมมุติฐานข้อที่ 3 คือ อิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้การบริการมีต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 การทดสอบสมมติฐานทั้งสามข้อจะท าการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 1.5.2 วิธีกำรทำงสถิติทใีช้ส ำหรับงำนวิจัย  
 วิธีการทางสถิติทีใช้ส าหรับงานวิจัยน้ีสามารถแบ่งได้ 2 ประเภทได้แก่ 
  1.5.2.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ค่า 
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
  1.5.2.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่การ 
วิเคราะห์สมมุติฐานทั้งสามขอ้ โดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้ 
   1.5.2.2.1 สมมติฐานข้อที ่1 ใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุโดยการ
วิเคราะหค์วามถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) 
   1.5.2.2.2 สมมติฐานข้อที ่2 ใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุโดยการ
วิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
   1.5.2.2.3 สมมติฐานข้อที ่3 ใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุโดยการ
วิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
 
1.6 นิยำมค ำศัพท ์
 นิยามค าศัพท์ที่ใช้ในงานวิจัยในครั้งนีม้ีดังน้ี 
 1.6.1 การรับรู ้หมายถึง การได้รับข้อมูล ข่าวสาร ความจริง ความรู้ ความคิด ความรูค้วาม
เข้าใจของลูกคา้ธนาคาร เกี่ยวกบัด้านต่างๆ ของธนาคาร โดยผ่านการวิเคราะห์โดยอาศัยความจ า 
ความรู้ผสมผสานกบัประสบการณ์เดิมที่มีอยู่ออกมาเป็นความรู้ความเข้าใจ 
 1.6.2 สภาพแวดล้อมในการท างาน หมายถึง ขั้นตอนการท างาน การให้บริการต่างๆ ของ
ธนาคารให้กับลูกค้าที่เข้ามารับบริการของธนาคารในด้านต่างๆ คือ สภาพแวดล้อมในการท างานด้าน
พนักงาน ด้านกระบวนการ ด้านการขับเคลื่อนความสัมพันธ์ ด้านการตลาด และด้านการขับเคลื่อน
ทางสังคม 
  1.6.2.1 ด้านพนักงาน หมายถึง ขั้นตอนการท างาน การให้บริการต่างๆ ของพนักงาน 
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  1.6.2.2 ด้านกระบวนการ หมายถึง ขั้นตอนการท างาน และการให้บริการต่างๆ ที่เป็น
ระบบ เป็นไปตามล าดับขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็ว 
  1.6.2.3 ด้านการขับเคลื่อนความสัมพันธ์ หมายถึง การใหบ้ริการต่างๆ ของธนาคารที่
มุ่งเน้นความสัมพันธ์ระหว่างธนาคารกับลูกค้าที่เข้าใช้บริการ 
  1.6.2.4 ด้านการตลาด หมายถึง กระบวนการ และขั้นตอนการให้ความรู้ข้อมูล
ข่าวสาร และประชาสัมพันธ์ต่างๆ ให้กับลูกค้าของธนาคาร 
  1.6.2.5 ด้านการขับเคลื่อนทางสังคม หมายถึง การให้บริการต่างๆ ของธนาคารที่
มุ่งเน้นให้ความส าคัญ และให้บริการและตอบแทนทางสังคม 
 1.6.3 คุณภาพการบริการ หมายถึง กระบวนการบริการกิจกรรมต่างๆที ่เกิดขึ้นระหว่างผู้ที่
ขอรับบริการกับผู้ให้บริการ ตอบสนองความต้องการก่อให้เกิดประโยชน์ต่อผู้ขอรับบริการ จนท าใหผู้้
ขอรับบริการเกิดความพึงพอใจ ประกอบไปด้วยคุณภาพการบริการด้านการให้บริการ ด้านการ
ติดตามและประมวลผล ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ และด้านการให้ความส าคัญกบัลูกค้า 
  1.6.3.1 ด้านบริการ หมายถึง การให้บริการ และอ านวยความสะดวกต่างๆ ของ
ธนาคารแก่ลูกค้าที่มาใช้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ ถูกต้อง รวดเร็ว 
  1.6.3.2 ด้านการติดตามและประมวลผล หมายถึง กระบวนการติดตามการให้การ
บริการแก่ลูกคา้ของธนาคาร การเก็บข้อมูล และค าข้อมูลมาวิเคราะห์ สังเคราะห์ และประมวลผล 
  1.6.3.3 ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ หมายถึง คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
และพนักงานของธนาคาร ในการสร้างความเชื่อถือและไว้วางใจแก่ลูกค้า 
  1.6.3.4 ด้านการให้ความส าคัญกับลูกค้า หมายถึง คุณภาพการให้บริการที่มุ่งเน้นที่
ลูกค้าเป็นส าคญั 
 1.6.4 ภาพลักษณ์องค์การ หมายถึง ภาพรวมทั้งหมดของธนาคาร ในด้านต่างๆ เช่น ความ
มั่นใจของลูกคา้ ชื่อเสียงของธนาคาร คุณภาพของทีมงานพนักงาน และคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคาร เป็นต้น 
 1.6.5 ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร หมายถงึ ธนาคารพาณิชย์
ไทยที่มีชื่อเสียงแห่งหน่ึงที่มีสาขาให้บริการอยู่ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร  
 1.6.6 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง หมายถึง ลูกค้าผู้ใช้บริการของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่ง
หนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ที่มีสาขาและให้บริการในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร แบ่งตามเขต
ปกครองกรุงเทพมหานคร จ านวน 5 เขตปกครอง คือ 
  1.6.6.1 กลุ่มกรุงเทพฯ กลาง ประกอบด้วย เขตพระนคร เขตดุสิต เขตป้อมปราบศัตรู
พ่าย เขตสัมพันธวงศ์ เขตดินแดง เขตห้วยขวาง เขตพญาไท เขตราชเทวี และเขตวังทองหลาง 
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  1.6.6.2 กลุ่มกรุงเทพฯ ใต้ ประกอบด้วย เขตปทุมวัน เขตบางรัก เขตสาทร เขตบาง
คอแหลม เขตยานนาวา เขตคลองเตย เขตวัฒนา เขตพระโขนง เขตสวนหลวง และเขตบางนา 
  1.6.6.3 กลุ่มกรุงเทพฯ เหนือ ประกอบด้วย เขตจตุจักร เขตบางซื่อ เขตลาดพร้าว 
เขตหลักสี่ เขตดอนเมือง เขตสายไหม และ เขตบางเขน 
  1.6.6.4 กลุ่มกรุงเทพฯ ตะวันออก ประกอบด้วย เขตบางกะปิ เขตสะพานสูง เขตบึง
กุ่ม เขตคันนายาว เขตลาดกระบัง เขตมีนบุร ีเขตหนองจอก เขตคลองสามวา และเขตประเวศ 
  1.6.6.5 กลุ่มกรุงธนบุรเีหนือและใต ้ประกอบด้วย เขตธนบุรี เขตคลองสาน เขต
จอมทอง เขตบางกอกใหญ่ เขตบางกอกน้อย เขตบางพลัด เขตตลิ่งชัน และเขตทวีวัฒนา เขตภาษี
เจริญ เขตบางแค เขตหนองแขม เขตบางขุนเทียน เขตบางบอน เขตราษฎร์บูรณะ และเขตทุ่งคร ุ 
 
1.7 ประโยชนท์ี่คำดว่ำจะไดร้ับ 
 ในการศึกษาวิจัยในครั้งนีค้าดว่าจะได้รับประโยชน์คือ 
 1.7.1 ผลการวจิัยในครั้งนี้คาดว่าจะสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการส่งเสริม 
การรับรู้ สภาพแวดล้อมในการท างาน และคุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคาร เพื่อให้เกิด
ประสิทธิผลในการท างานในองค์การ และส่งผลดีต่อภาพลักษณ์ขององค์กรของธนาคาร 
 1.7.2 เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงสภาพแวดล้อมในการท างาน และคุณภาพการ
ให้บริการของพนักงานของธนาคาร 
 1.7.3 เพื่อเป็นแนวทางส าหรับธนาคารในการปรับปรุงภาพลักษณ์ขององค์กรของธนาคาร 
 



บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
 การศึกษาปัจจัยการรับรู้ กระบวนการท างาน และคุณภาพการบริการ ที่มีผลต่อภาพลักษณ์
ขององค์กรกรณีศึกษา ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานครสามารถทบทวน
วรรณกรรมตามหัวข้อดังต่อไปนี้ คือ 
 2.1 แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยทีเ่กีย่วกับการรับรู ้
 2.2 แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยทีเ่กี่ยวกับกระบวนการท างาน 
 2.3 แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยทีเ่กี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 2.4 แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยทีเ่กี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร 
 2.5 ประวัติและความเป็นมาของธนาคารกสิกรไทย 
 
2.1 แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เกี่ยวกับการรับรู ้
 การรับรู ้หมายถึง การรับสัมผัส รับทราบ รับรู้ เป็นการแปล หรือการตีความหมายจากการ
รับสัมผัสที่ได ้ออกมาเป็นสิ่งหนึ่งสิ่งใด (สุภัทรา เฮงวาณิชย์, 2541, หน้า 15 ) 
 สุโท เจริณสขุ (2520) กล่าวว่า การรบัรู ้หรือ สัญชาน คอื การรูจ้ักสิ่งต่างๆ สภาพต่างๆ 
ภาวะต่างๆ ที่เป็นสิ่งเร้ามาท าปฏกิิริยากบัตัวเราเป็นการแปลอาการสมัผัสให้มคีวามหมายขึน้เกิดเป็น
ความรูเ้ฉพาะตัวขึน้ ส าหรับบุคคลน้ันๆ 
 Robbin (อ้างใน พอใจ เงินศริิ, 2542) ไดใ้ห้ความหมายของการรับรู้ (Perception) ไว้ว่า
หมายถึง การที่บุคคลจัดระบบ ระเบียบของความรูส้ึกของตนเอง จากเหตุการณ์ และสภาพแวดล้อม 
ที่ได้รับ  
 Schiffman & Kanuk (อ้างใน วัลยศรี แก้ววิรุฬ, 2547) กล่าวไวว้่า การรับรู้ข้อมูลข่าวสาร
ของมนุษย์จะกระตุ้นอยู่ตลอดเวลา ซึ่งสิ่งกระตุ้นต่างๆ จ านวนมากอาจก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดี หรือไม่
ดีต่อสิ่งนัน้ ซึ่งขึ้นอยู่กับการตีความ หรือแปลความ อย่างไรก็ตามการรับรู้ ไม่ได้มีหน้าทีเ่ป็นเพียงการ
เปิดรับข้อมูลทางความรูส้ึกทุกอย่างที่ผ่านเข้ามาทั้งหมดแต่เพียงอย่างเดียว 
 ลักขณา สริวัฒน์ (2549) กล่าวไว้ว่า การรับรู้เกิดจากการสัมผัสอย่างมีความหมาย และการ
ตีความหมายจากการสัมผัส และในการแปลความหมายของการสัมผัสนั้น ต้องใช้ประสบการณ์เดิม
หรือความรู้เดิม ดังน้ันถ้าหากว่าบุคคลไม่มอีงค์ความรู้เดิมก็จะไม่มีการรบัรู้ในสิ่ง 
 ณัฐวุฒิ สง่างาม (2554) กล่าวไว้ว่า การรับรู้เป็นกระบวนการที่บุคคลเลอืกที่จะรับรู ้รบัทราบ 
และสรุป ตีความหมายจากการรับรู้สิ่งใดสิ่งหนึ่ง แล้วสร้างภาพให้เกิดขึ้นในสมอง เป็นความทรงจ าที่ดี 
หรือร้าย แล้วแต่การแปลความหมาย  
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 อุบลวรรณา ภวกานันท์ (2554) สรุปไว้ว่า การรู้สึก และการรับรู้ คือ การที่อวัยวะสัมผัส
ต่างๆ รับความรู้สึก รับรู้ขอ้มูล ข่าสารที่อยูร่อบตัวเรา ส่งผ่านระบบประสาทเข้าสู่สมอง บันทึกข้อมูล
ไวใ้นรูปของต่างๆ เช่น ความทรงจ า เสียง เป็นต้น 
 สรุปได้ว่า การรับรู้ (Perception) หมายถึง กระบวนการต่างๆ ที่บุคคลได้รับสัมผัสจาก
ความรู้สึก และแปลความหมายหรือตีความจากสิ่งเร้าที่รับเข้ามา ผ่านการวิเคราะห์โดยอาศัยความจ า 
ความรู้ผสมผสานกบัประสบการณ์เดิมที่มีอยู่ออกมาเป็นความรู้ ความเข้าใจ 
 งานวิจัยที่เกี่ยวกับการรับรู ้
 ศิริพล เจียมวิจติร (2559) ได้ศึกษาการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร และปัจจัยการสื่อสารที่ส่งผลต่อ
การรับรู้คุณค่าตราสินค้าของผู้บริโภค ผลการศึกษาพบว่า การรับรูข้้อมลูข่าวสาร และความคิดเห็นต่อ
การสือ่สารผ่านสื่อที่แตกต่างกันของผู้บริโภคมีผลต่อการรบัรู้คุณค่าตราสินค้าแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิต ิอีกทั้งยังพบว่า ระดับความคิดเห็นต่อการสื่อสารข้อมูลข่าวสารช่องทางการสื่อสาร
ที่แตกต่างกันของผู้บริโภคมีผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินค้าแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 วีรภัทร วัสสระ (2558) ไดศ้ึกษาการรับรู้ของผู้บริโภคและปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อ
สินค้า อุปโภคบริโภคที่ออกแบบเพ่ือสิ่งแวดล้อม ผลการวิจัย พบว่า กลุม่ตัวอย่างผู้บริโภคให้
ความส าคัญกับปัญหาด้านสิ่งแวดล้อมมากถึง ร้อย ละ 95 และรู้จักผลติภัณฑ์ที่ออกแบบเพื่อ
สิ่งแวดล้อม คดิเป็นร้อยละ 91 ซึ่งผลิตภัณฑ์ประเภทที่ ผู้บริโภครู้จักว่าเป็นผลิตภัณฑ์ที่ออกแบบเพ่ือ
สิ่งแวดล้อมและเคยใช้มากทีสุ่ด คือ เครื่องดื่ม รองลงมา ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ท าความสะอาดบ้านและ
ภาชนะ ผลิตภัณฑ์ของใช้ในครัวเรือน ตามล าดับ โดยสามารถรับรู้คุณค่าของผลิตภัณฑ์ได้ว่า มี
คุณภาพใกล้เคียงกับผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ มีความปลอดภัยในการใช้ ราคามีความใกล้เคียงหรอือาจจะสูง
กว่า และรู้สึกคุ้มค่าเพราะได้ช่วยรักษาสิ่งแวดล้อม ทั้งนี ้ผู้บริโภคส่วนใหญ่ยังมีความพึงพอใจในต่อ
ผลิตภัณฑ์ทีอ่อกแบบเพื่อสิ่งแวดล้อม และมีการซื้อซ้า นอกจากนี้ยังมีสนใจในผลิตภัณฑ์ที่ออกแบบ
เพื่อสิ่งแวดล้อมประเภทอื่นๆ และคาดการณ์ว่าจะได้รับ การตอบรับจากผู้บริโภคเพิ่มมากขึ้นใน
อนาคต โดยผู้บริโภคต้องการจะซื้อผลิตภัณฑ์ที่ออกแบบเพื่อ สิ่งแวดล้อมที่จะออกสู่ตลาดเพิ่มขึ้น
ต่อไป ส่วนปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด หลังจากจัดกลุ่มปัจจัยใหม่ ปจัจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
ซื้อสินค้าอุปโภคบริโภคที ่ออกแบบเพื่อสิ่งแวดล้อม คือ ปจัจัยด้านความคุ้มค่าและการเข้าถึง
ผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์กับ สิ่งแวดล้อม ปัจจัยด้านความสะดวกในการซื้อผลิตภัณฑ์ และ
ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการ ของผู้บริโภค ปัจจยัที่ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าอุปโภค
บริโภคที่ออกแบบเพื่อสิ่งแวดล้อม คือ ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ผลการวิจัยยังพบว่า ปัจจัย
ด้านลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าอุปโภค บริโภคที่ออกแบบเพื่อ
สิ่งแวดล้อม คอื อายุ และอาชีพ ของผู้บริโภคที่แตกต่างกัน ซึ่งเพศ ระดบั การศึกษา และระดับรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนนั้น ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อแต่อย่างใด 
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2.2 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมในการท างาน 
 ความหมายของสภาพแวดล้อมในการท างาน 
 Jone (อ้างใน สกุลนารี กาแก้ว, 2546, หน้า 20) กล่าวไว้ว่า สภาพแวดล้อมในการท างาน 
คือ สิ่งต่างๆ ทีอ่ยู่ล้อมรอบผู้ปฏิบัติงานในองค์กรนั้นๆ ซึ่งสิ่งต่างๆ เหล่านี้ จะเป็นปัจจัยที่มีผลกระทบ
ต่อองค์กร บุคคลในองค์กร ทั้งทางด้านจิตใจ อารมณ ์สังคม และร่างกาย 
 สกุลนารี กาแก้ว (2546, หน้า 20) ไดส้รุปความหมายสภาพแวดล้อมในการท างานไว้ว่า 
หมายถึง สิ่งต่างๆ ที่อยู่ล้อมรอบคนท างาน ในขณะที่ท างานอาจเป็นคน เช่น หัวหน้าผู้ควบคุมงานหรือ
เพื่อนร่วมงาน เป็นสิ่งของ เช่น เครื่องจักร เครื่องกล เครื่องมือ และอุปกรณ์ต่างๆ เป็นสารเคมี เป็น
พลังงาน เช่น อากาศที่หายใจ แสงสว่าง เสียง ความร้อน และเป็นเหตุปัจจัยทางจิตวิทยาสังคม เช่น 
ชั่วโมงการท างาน ค่าตอบแทน สภาพแวดล้อมในการท างาน หมายถึง ทุกสิ่งทุกอย่างที่อยู่รอบตัวคน
ในขณะท างานอาจเป็นคน เครื่องจักร สารเคมี ฯลฯ  
 James &James (1989) สรุปไว้ว่า สภาพแวดล้อมในการท างาน จะหมายถึง สิ่งต่างๆ ที่อยู ่
ล้อมรอบตัวผู้ปฏิบัติงาน ซึ่งในขณะที่ปฏิบัติงานในสถานประกอบการใดๆ ก็ตาม ผู้ปฏิบัติงานย่อมถูก
แวดล้อมด้วยสภาพแวดล้อมต่างๆ ได้แก่ เสียง แสงสว่าง อุณหภูม ิฝุ่น ไอระเหย ละอองสารเคมี ซึ่งมี
ผลต่อตัวผู้ปฏิบัติงาน แต่ส าหรับบางองค์การจะหมายถึง สภาพแวดล้อมการท างาน (Working 
Condition) ได้แก่ แนวทางการท างาน ทั้งนีส้ภาพแวดล้อมในการท างาน อาจหมายถงึทุกสิ่งทุก อย่าง
ที่รวมทั้งหมดอยู่รอบล้อมบุคคลหรือกลุ่ม ได้แก่ สภาพแวดล้อมทางกายภาพ สังคม หรอื วัฒนธรรม 
ซึ่งต่างก็มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมและความรู้สึกต่อมนุษย์ทัง้สิ้น นอกจากนัน้ สภาพแวดล้อมการท างาน
ยังเป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานท างาน ให้กับองค์กรอย่างเต็มความสามารถ ถ้า
สภาพแวดล้อมในการท างานไม่ดี มีลักษณะเสี่ยงอันตรายหรือมีสภาพแวดล้อมไม่เหมาะสม จะเป็น
สาเหตุที่ท าให้ผู้ท างานไม่มีก าลงัใจในการท างาน ประสิทธิภาพในการท างานของบุคคลนั้นก็จะลดลง 
ดังนัน้ การจัดสภาพแวดล้อมในการท างานให้ดีจะมีประโยชน์ในด้านการเพ่ิมพูนประสิทธิภาพของการ
ท างาน เนื่องจากการจัดสภาพแวดล้อมในที่ท างานให้ดีนัน้ย่อมเป็นเครื่องจูงใจให้ผู้ปฏิบตัิงานท างาน
ด้วยความเต็มใจ เต็มก าลังความรู้ความสามารถ เป็นผลให้หน่วยงานสามารถเพิ่มปริมาณงานได้มาก
ขึน้ (ปัทมาภรณ ์สรรพรชัยพงษ,์ 2545, หน้า 45) 
 สภาพแวดล้อมในการท างานยังอาจหมายถึง สิ่งต่างๆ ที่อยู่ล้อมรอบตัวผู้ปฏิบัติงานในขณะที่
ท างาน เช่น เพ่ือนร่วมงาน เครื่องจักร เครือ่งกล วัสดุและอุปกรณ์ต่างๆ อากาศ เสียง แสงสว่าง ความ
ร้อน รวมทั้งสารเคมีต่างๆ ด้วย ปัจจัยสิ่งแวดล้อมการท างานที่ล้อมรอบตัวผู้ปฏิบัติงานมีองค์ประกอบ 
4 ประการ คือ 1) สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ หมายถึง สิ่งแวดล้อมที่อยู่รอบๆ ตัวผู้ปฏิบัติงานในขณะ
ท างาน 2) สิ่งแวดล้อมทางเคม ีหมายถึง สิ่งแวดล้อมทีผู่้ปฏิบัติงานต้องเกี่ยวข้อง เช่น สารเคมีที่ใช้ 3) 
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สิ่งแวดล้อมทางชีวภาพ ประกอบด้วยสิ่งแวดล้อมที่มีชีวิตต่างๆ และ 4) สิ่งแวดล้อมทางเออร์กอนอ
มิคส ์หมายถึงสิ่งแวดล้อมที่มผีลต่อภาวะที่เกี่ยวกับจิตวิทยาสังคม และเศรษฐกิจในการท างาน  
 Forehand & Gilmer (1964) ได้สรุปลักษณะของสภาพแวดล้อมในการท างานที่เอื้ออ านวย
ต่อการปฏิบัติงานไว้ 10 ด้าน ได้แก่ ความมั่นคงปลอดภัย โอกาสก้าวหน้าในการท างาน องค์กรและ
การจัดการ ค่าจ้าง คุณลักษณะเฉพาะของงาน การนิเทศงาน คุณลักษณะทางสังคมของงาน การ
ติดต่อสื่อสาร สภาพการท างาน และสวัสดกิารหรือผลประโยชน์อื่นๆ ที่อาจได้รับ  
 สามารถสรุปได้ว่า สภาพแวดล้อมในการท างาน คือ สิ่งต่างๆ ที่อยู่รอบๆ ตัวบุคคลในสถานที่
ท างาน ที่สามารถส่งผลต่อพฤติกรรมและความรู้สึกของบุคคลนั้นๆ โดยอาจเป็นสิ่งที่ส่งเสริม และเอือ้
ประโยชน์ต่อการท างาน หรืออาจเป็นอุปสรรคต่อการท างานกไ็ด้ 
 งานวิจัยที่เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมในการท างาน 
 ภาสกร กุลชิต (2551) ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของ 
ธนาคารไทยพาณิชย์จ ากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลตอ่ความพึงพอใจของลูกค้า
เรียงตามล าดับคือ ปัจจัยในดา้นการประชาสัมพันธ ์ความสะดวกในการเดินทางมาใช้บริการของ
ธนาคาร ความสะอาด สะดวกสบายของสถานที่ใช้บริการ และการรับประกันคุณภาพในการให้บริการ
ของธนาคาร และความรวดเร็วในการให้บริการของธนาคาร และปัจจัยการให้บริการของธนาคาร  
 พิชามญชุ ์วัชรพุกก ์(2550 อ้างใน วิมลรัตน ์หงศืทอง, 2555) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
ความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการของลูกค้าผู้ถือบัตรเครดิตธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด 
(ไทย) ผลการศึกษาพบว่า ความคาดหวังในคุณภาพบริการของลูกค้าผู้ถอืบัตรเครดิต จ าแนกตาม 
อาชีพ รายได้ต่อเดือน และประเภทของบัตรเครดิตที่ใช้บริการ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน และ
จ าแนกตาม เพศ อายุ และระดับการศึกษา โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ 
0.05 เมื่อเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการของลูกค้าผู้ถือบัตรเครดิต 
พบว่า โดยรวมไม่แตกต่างกัน  
 ศิวพร โปรยานนท์ (2554) ได้ศึกษาพฤติกรรมของผู้น า และสภาพแวดล้อมการท างานที่
ส่งผลต่อความสร้างสรรค์ในงานของบุคลากร: กรณีศึกษา องค์การธุรกิจไทยที่มีนวัตกรรมยอดเยี่ยมป ี
2552 ผลการศึกษา พบว่า พฤติกรรมของผู้น า สภาพแวดล้อมการท างาน และความสร้างสรรค์ใน 
งานมีความสัมพันธ์กันในเชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิพฤติกรรมของผู้น า และสภาพแวดล้อมการ
ท างานมีอิทธิพลโดยตรงต่อความสร้างสรรค์ในงานของบุคลากร และทัง้สองตัวแปรยังมีอิทธิพลร่วมต่อ
ความสร้างสรรค์ในงานของบุคลากร 
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2.3 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 การบริการ (Service) หมายถึง การกระท า การปฏิบัตขิองฝ่ายหนึ่งที่มีต่ออีกฝ่ายหนึ่ง โดย
ฝ่ายหนึ่งเป็นผู้ให้บริการ และอีกฝ่ายหนึ่งเป็นผู้รับบริการ (Robbins & Coulter, 2012)  
 การบริการลูกค้า คือ การที่องค์กรท าและให้บริการแก่ลูกค้าเพื่อความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่ง
ช่วยให้ได้รับผลก าไรที่สูงขึ้นจากผลิตภัณฑ์ที่ขาย การบรกิารที่มีคุณภาพและลูกค้าน าเสนอ อุปสรรคที่
แข็งแกร่งต่อการแข่งขันสร้างความเช่ือมั่นให้กับลูกค้า ช่วยแยกแยะผลิตภัณฑ์และลดต้นทุนการตลาด 
และเพิ่มผลก าไรขององค์กร ซึ่งช่วยขยายกิจกรรมขององค์กรไปยังลูกค้า และผลก าไรจากการ
ให้บริการลูกคา้สามารถรับไดท้ั้ง ลูกค้าและองค์กร ลูกค้าหลายคนตัดสินใจซื้อขั้นสุดทา้ยไม่เพียงแต่
ตามราคาผลิตภัณฑ์ แต่ยังตามช่วงและระดับของการบริการลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ ดังนั้นการ
บริการลูกค้าจงึเป็นส่วนส าคัญในการค้นหาความได้เปรียบในการแข่งขันของนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และ
ศักยภาพในการท าก าไรให้กับองค์กร (Bovée & Thill, 1992) 
 ทันดร ธนะกูลบริภัณฑ ์(2552) กล่าวว่า หลักการให้บริการควรมีดังน้ี  
  1. การให้บริการต้องสอดคล้องกับความต้องการของส่วนใหญ่ของผู้รับบริการ น้ัน
หมายถึง ประโยชน์ที่องค์การจัดการ และด าเนินการน้ัน สามารถสนองตอบความต้องการของ
ผู้รับบริการส่วนใหญ่ได ้ซึ่งไมใ่ช่เป็นการเฉพาะที่จัดบริการให้กับกลุ่มบุคคลใดบุคคลหน่ึงโดยเฉพาะ  
  2. การให้บริการต้องสม่ าเสมอ นั้นหมายถึง การให้บริการต้องด าเนินการอย่าง
ต่อเนื่อง และสม่ าเสมอเพื่อผลประโยชน์ของผู้รับบริการ  
  3. การให้บริการต้องมีความเสมอภาค นั้นหมายถึง การใหบ้ริการทีท่ี่องค์กรจัดให้แก่
ผู้รับบริการน้ันควรที่จะทั่วถึง เท่าเทียม และเสมอภาคกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษต่างๆ เพิ่มเติมแก่
บุคคลใดบุคคลหน่ึงทแีตกต่างจากบุคคลอื่นๆ อย่างชัดเจน  
  4. การให้บริการต้องค านึงถึงความประหยดัส าหรับผู้รับบรกิาร 
  5. การให้บริการควรสร้างความสะดวกสบายให้กับผู้รับบริการ การให้บริการจะต้อง 
สะดวก สบาย ไม่เป็นการสร้างภาระความยุ่งยากในให้แก่ผู้รับบริการ 
 การพัฒนาบริการและคุณภาพบริการ  
  1. การพัฒนา (Development) หมายถึงการเปลี่ยนแปลงตามแผนที่มีการก าหนด
ทิศทาง (Planed or Directed Change) และมีรายละเอียดว่าจะพฒันาอะไร พัฒนาอย่างไร พัฒนา
เมื่อใด ใครจะเป็นผู้พัฒนา ทั้งนี้เพื่อความเป็นดีอยู่ดีของคน ซึ่งหมายความรวมถึงการได้รับความเสมอ
ภาค และความยุติธรรมในสังคม (Social Justice) ด้วย ดังน้ัน คนจึงเป็นเป้าหมายสุดท้ายของการ
พัฒนา เพราะเป็นทั้งผู้ได้รับการพัฒนาและผู้ที่ได้รับผลประโยชน์จากการพัฒนา  
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  2. การบริการ (Services) หมายถึง พฤติกรรม หรือการกระท าของบุคคล และองค์กร 
เพื่อสนองตอบต่อความปรารถนาของผู้รับบริการ และผลจากการกระท านั้นจะสร้างความพึงพอใจ 
การบริการที่ดน้ัีนจะต้องตอบสนองความต้องการของผูร้ับบริการ  
  การให้บริการมีลักษณะ 5 ประการ คือ ความเสมอภาค ความตรงเวลา ความพอเพียง 
ความต่อเนื่องและความก้าวหน้า ส่วนการบริการประชาชน (Public Service) หมายถึง กิจการทุก
ประเภทที่รัฐจดัให้เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ และเป็น
ประโยชน์มากที่สุด และไม่เปน็การเลือกปฏิบัติ ประชาชนทุกคนควรได้รับการปฏิบัติทีเ่สมอภาค เท่า
เทียมกัน ด้วยกฎเกณฑ์เดียวกัน การบริการประชาชนแบ่งเป็น 2 ประเภท คือกิจการทีต่อบสนอง
ความต้องการ 1) ในด้านความปลอดภัยและ 2) ใน ด้านความสะดวกในการด าเนินชีวิต  
  3. การพัฒนาบริการ หมายถึง การเปลี่ยนแปลงตามแผนที่วางไว้ ซึ่งพฤติกรรม หรือ
กิจกรรม หรือการกระท าในทางที่มีพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพให้ดีขึ้น  
  4. คุณภาพ (Quality) หมายถึง ระดับความเป็นเลิศ โดยรวมของผลิตผล หรือการ
บริการทีไ่ม่มีขอ้บกพร่อง หรือมีในระดับน้อยที่สุดที่สารมารถยอมรับได้ ผลจากการบรกิารต้องตอบ
สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าหรือผู้รับบริการ และเกิดประโยชนส์ูงสุดตามความต้องการของ
ผู้รับบริการ  
  5. คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง ระดับความเป็นเลิศ โดยรวมของ
ผลิตผล หรือการบริการของลูกค้าที่มีคุณภาพได้มาตรฐาน และสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
(Satisfaction) องค์ประกอบหลักที่ก าหนดความพึงพอใจของลูกค้าผู้รับบริการต่อการให้บริการ ซึ่ง
เป็นหัวใจของคุณภาพบริการ ประกอบด้วย 2 ส่วนหลัก รวม 4 เป็นปัจจัย กล่าวคือ สว่นแรก เป็น
ส่วนของผู้ให้บริการซึ่งสะท้อน ถึงลักษณะการให้บริการมี 3 ปัจจัยคือ 1) ด้านระบบการให้บริการ 
(Service System) 2) ด้าน กระบวนการให้บริการ (Workflow Process) 3) ด้านพฤติกรรมของผู้
ให้บริการ (Providers Behavior) และส่วนที่สองเป็นส่วนของผู้รับบริการซึ่งเกี่ยวข้องกับ ความพึง
พอใจของผู้รับบริการ คือ ปัจจัยที่ 4) ด้านภูมิหลังของผู้รับบริการ (Recipients Background) 
 ส่วนความพึงพอใจของลูกค้าหรือประชาชนผู้ใช้บริการจะเกิดขึ้นได้ต่อเมื่อความต้องการ 
จ าเป็น (Need) ของประชาชนผู้รับบริการได้รับการตอบสนองได้อย่างเหมาะสมปราศจากข้อบกพร่อง
ในสภาพแวดล้อมที่น่าพึงพอใจ ดังนั้น กลยทุธ์ในการบริหารคุณภาพบริการของผู้บริหารคือ การ
ถ่ายทอดองค์ประกอบหลักของคุณภาพ บริการดังกล่าวให้เป็นรูปธรรม เพื่อให้ ผู้ให้บรกิารเกิด ความ
เข้าใจและสามารถเห็นแนวทางในการปฏิบัติได้โดยเริ่มด้วยการก าหนดประเด็นหรือจุดเน้น เพื่อผู้
ให้บริการตระหนักและเข้าใจว่าการให้บริการที่มีคุณภาพจะต้องเป็นไปอย่างถูกต้องตามเทคนิค วิธีมี
ความรวดเร็ว ตรงตามเวลา เป็นมิตรและเปน็กันเองกับผู้รับบริการ เพ่ือสร้างความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการว่าตัวผู้ให้บริการเป็นผู้ที่มีทักษะและ ความเช่ียวชาญ มีการพัฒนาปรับปรุงสถานที่ให้
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ประทับใจผูใ้ช้บริการ พัฒนามาตรฐาน และทักษะในการให้บริการแก่เจา้หน้าที่ทุกคนให้ขอ้มูล
ข่าวสารในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติตน ของผู้รับบริการภายหลังจากการรับบริการก าหนดหรือให้
ทางเลือกต่างๆ แก่ผูม้ารับบริการเพื่อให้ ผู้รับบริการเป็นผู้ตัดสินใจว่าจะรับบริการหรือไม่และถ้า
ต้องการรับจะรับบริการชนิดใด  
 ความหมายของคุณภาพบริการ 
 คุณภาพการให้บริการ คุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดที่เกิดจากความต้องการที่จะหาทาง
เพื่อให้องค์การของตน สามารถแข่งขันได้ ซึ่งให้ความส าคญัต่อผู้รับบริการมากขึ้น ความหมาย
โดยทั่วไป ไม่ได้ก าหนดแน่ชัด แต่เป็นที่ยอมรับว่าคุณภาพเป็นเรื่องต่างจากความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ คณุภาพการให้บริการมิได้ หมายถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลภายในองค์การ แม้ว่า
จะต้องมีการวัดผล อย่างเป็นระบบเพ่ือ ประโยชน์ในการจัดการองค์การบริการก็ตาม คุณภาพการ
ให้บริการได้มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ค านิยามศัพท์ไว้ได้แก ่ 
 นายิกา เดิดขุนทด (2549) ได้ให้ความหมายของคุณภาพบริการว่า หมายถึง ความสัมพันธ ์
ระหว่างความคาดหวังต่อบริการของลูกค้ากับการรับรู้บริการที่ได้รับ ซึ่งอาจเป็นการได้รับบริการ
ตามที ่คาดหวังหรือสูงกว่าหรือต่ ากว่าที่คาดหวังก็ได้  
 ศิริวรรณ เสรีรตัน์ (2546) กล่าวว่า คุณภาพของการบริการ (Service Quality) เป็นระดับ
ของการ ให้บรกิารซึ่งไม่มีตัวตนที่น าเสนอให้กับลูกค้าที่คาดหวัง ซึ่งจะเป็นผู้ตัดสินคุณภาพการ
ให้บริการ 
 Etzel (2014) สรุปไว้ว่า การจัดการคุณภาพการบริการขององค์กรนั้นควรจะค านึงถึงความ
คาดหวังของผู้บริโภค และระดับความคาดหวังจากกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย โดยต้องพยายามรักษา
คุณภาพการบริการให้เหนือกว่าระดับความคาดหวังของผู้บริโภคไว้  
 Kotler (2000) นักการตลาดได้น าแนวคิดด้านการตลาดในการสร้างคุณภาพการบริการ ให้
เท่ากับหรือมากกว่าที่ลูกค้าคาดหวัง เมื่อลูกค้าได้รับบริการจะเปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่ได้รับ 
กับคุณภาพการบริการที่คาดหวังไว้ ถ้าผลทีไ่ด้พบว่าคุณภาพการบริการที่ได้รับจริงน้อยกว่าที่คาดหวัง
ไว ้ลูกค้าจะไมพ่อใจและไมม่าใช้บริการอีก ในทางตรงกันข้ามถ้าการบริการที่ได้รับจริงเท่ากับหรือ
มากกว่าที่ คาดหวัง ลูกค้าจะพอใจและกลับมาใช้บริการอีก กล่าวอย่างสรุปได้ว่าคุณภาพการ
ให้บริการ (service quality) ความสามารถในการตอบสนอง ความต้องการของผู้รับบริการให้บริการ 
คุณภาพของบริการเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของ ผู้รับบริการให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้
การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ เป็นสิ่งที่ต้องกระท า 
ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการ เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที ่ผู้รับบริการ
ต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการ คุณภาพบริการมีความส าคัญต่อธุรกิจ เนื่องจากคุณภาพบริการที่ดี
หมายถึงธุรกิจจะมีความ ได้เปรียบทางการแข่งขัน แตใ่นทางกลับกันถ้าคุณภาพบริการไม่ดีกิจการก็จะ



15 

ตกอยู่ในฐานะเสียเปรียบการแข่งขันในทันท ีคุณภาพบริการจะน ามาซึ่งความพึงพอใจของลูกค้า และ
ถ้าลูกค้าไม่พึงพอใจ ก็พร้อมที่จะหนีไปใช้บริการของผู้ประกอบการรายอื่นทันที  
 ศุภรางค์ โชชัยชาญ (2549, หน้า 9) ได้ให้ความหมายของคุณภาพบริการไว้ว่า คุณภาพ
บริการ หมายถึง การประเมินการให้บริการโดยรวม ซึ่งเป็นผลลัพธ์ที่เกดิขึ้นจากการเปรียบเทียบของ
ลูกค้าระหว่างความ คาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพบริการที่จะได้รับและบริการที่ได้รับจริง  
 สุเทพ กลมกลอ่ม (2547, หน้า 10) คุณภาพบริการเป็นความคาดหวังของลูกค้าขั้นพื้นฐานที่
ธุรกิจจะต้องตอบสนองให้ได้ซึ่งเกณฑ์ที ่ลูกค้าใช้ในการวัดคุณภาพการบริการ ลูกค้าจะวัดจากความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความน่าเชื่อถือไว้ใจได้ (Reliability) การตอบสนองต่อ
ลูกค้า (Responsiveness) การให้ความเช่ือมั่น (Assurance) และความเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy) 
ลูกค้ามักคาดหวังว่าอย่างน้อยจะต้องได้รับเท่ากับ ที่คาดไว้ หากคุณภาพของบริการต่ ากว่าเกณฑ์ที่
ลูกค้าคาดหวังไว้ ลูกค้าจะมองหาบริการจากคู่แข่งของ ธุรกิจในการแก้ไขปัญหาครั้งต่อไป  
 สามารถสรุปได้ว่าคุณภาพบริการ หมายถึง การให้บริการที่ตรงตามที่ลูกค้าคาดหวังไว ้
สอดคล้องระหว่างความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้าต่อบริการที่ได้รับ ซึ่งคุณภาพบริการนั้น
จะต้องเป็นไปตามมาตรฐานที่เหมาะสมปราศจากข้อผิดพลาด ก่อให้เกิดผลลัพธ์ที่ดีและตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าจนเกิดความพึงพอใจ 
 หลักเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการ (ปัทมากร ระเบ็ง, 2550) มีดังน้ี  
  1. ความไว้วางใจได้ (Reliability) คือ ความถูกต้องของกระบวนการให้บริการ 
ความสามารถของการให้บริการได้อย่างถูกต้อง และสามารถให้บริการได้ตามที่สัญญาไว้อย่างครบถ้วน  
  2. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) คือ ผู้ให้บริการจะต้องมีความ
พร้อม และเตม็ใจที่จะให้บรกิาร สามารถตอบสนองความต้องการในด้านต่างๆ ของลูกค้าได้ทันที 
  3. ความสามารถของผู้ให้บรกิาร (Competence) คือ การที่ผู้ให้บริการมีทักษะ 
ความรู ้ความสามารถในการบริการ สามารถแสดงให้ลูกคา้เห็นชัดเจน  
  4. การเข้าถึงบริการ (Access) คือ ลูกค้าจะต้องเข้าถึงบริการได้ง่ายและได้รับความ
สะดวกจากการมาใช้บริการ มีขั้นตอนในการให้บริการที่ไม่ซับซ้อน การให้บริการกระจายทั่วถึง  
  5. อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) คือบุคคลที่เกีย่วข้องกับการให้บริการจะต้องมีความ
สุภาพ มีกริยามารยาทที่ด ีแต่งกายสุภาพ ใช้ค าพูดที่เหมาะสม และมีบุคลิกภาพที่ดี  
  6. การติดต่อสื่อสาร (Communication) มีติดต่อการสื่อสารกับลูกค้าที่ไม่ซับซ้อน 
เข้าใจง่ายมีการให้ข้อมลูต่างๆ ที่เกี่ยวข้องและหลีกเลี่ยงศพัท์เทคนิคที่เขา้ใจยาก  
  7. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) คือ ความน่าเชื่อถือที่เกิดขึ้นจากความซื่อสัตย์ ความ
จริงใจ ความสนใจอย่างจริงใจ ส่งผลต่อความเช่ือมั่นของผู้มาใช้บริการ  
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  8. ความปลอดภัย (Security) คือ การบริการที่ส่งมอบแก่ผูใ้ห้บริการไม่เกดิความเสี่ยง 
และ อันตรายต่อร่างกาย จิตใจ หรือข้อสงสยัต่างๆ เช่น การรักษาความลับของลูกค้า ท าให้ลูกค้ารู้สกึ
มั่นใจว่ามีความปลอดภัยในชีวิต ทรัพย์สิน รวมทั้งชื่อเสียงของตน 
  9. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) คือ บริการที่น าเสนอออกมาเป็น
รูปธรรมจะท าให้ลูกค้ารับรู้ถงึการใช้บริการน้ันๆ ได้ชัดเจนยิ่งขึ้น เช่น มีสถานที่เหมาะสม มีเครื่องมือ
เครื่องใช้ที่ทันสมัย และมีบุคลากรที่เพียงพอในการให้บรกิาร   
  10. เข้าใจลูกคา้ (Understanding/Knowing the Customer) คือ การที่ผู้ให้บริการ
พยายามท าความรู้จักกับลูกค้าเพื่อให้ทราบความถึงความต้องการของลูกค้า   
 งานวิจัยที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 ภาสกร กุลชิต (2551) ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของ 
ธนาคารไทยพาณิชย์จ ากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยทีส่่งผลตอ่ความพึงพอใจของลูกค้า
เรียงตามล าดับคือ ปัจจัยในดา้นการประชาสัมพันธ์ ความสะดวกในการเดินทางมาใช้บริการของ
ธนาคาร ความสะอาด สะดวกสบายของสถานที่ใช้บริการ และการรับประกันคุณภาพในการให้บริการ
ของธนาคาร และความรวดเร็วในการให้บริการของธนาคาร และปัจจัยการให้บริการของธนาคาร  
 พิชามญชุ ์วัชรพุกก ์(2550 อ้างใน วิมลรัตน ์หงศืทอง, 2555) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
ความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการของลูกค้าผู้ถือบัตรเครดิตธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด 
(ไทย) ผลการศึกษาพบว่า ความคาดหวังในคุณภาพบริการของลูกค้าผู้ถอืบัตรเครดิต จ าแนกตาม 
อาชีพ รายได้ต่อเดือน และประเภทของบัตรเครดิตที่ใช้บริการ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน และ
จ าแนกตาม เพศ อายุ และระดับการศึกษา โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ 
0.05 เมื่อเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการของลูกค้าผู้ถือบัตรเครดิต 
พบว่า โดยรวมไม่แตกต่างกัน  
 สมชาย สงวนกชกร (2549) ได้ศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการในด้าน
คุณภาพ บริการของบริษัท ทโีอทีจ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า
ผู้ใช้บริการมีระดับความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการแตกต่างกัน โดยผู้ใช้บริการมีระดับ
ความคาดหวังในด้าน คุณภาพบริการอยู่ในระดับสูง ในขณะที่การรับรู้คณุภาพการบริการในระดับ
ปานกลาง 
 Suki (2014) ไดศ้ึกษาวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อคณุภาพการให้บริการ
ของสายการบินมาเลเซีย ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจส่งผลทางบวกต่อการบอกต่อคุณภาพการ
ให้บริการของสายการบินมาเลเซีย 
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2.4 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร 
 ภาพลักษณ์ขององค์กร พบว่า ในปัจจุบันมีนกัวิชาการได้ให้ความหมายไว้อย่างหลากหลาย 
ยกตัวอย่าง เช่น 
 Kotler (2000) ได้ให้ความหมายของภาพลักษณ์ขององค์กร ไวว้่า ภาพลักษณ์ขององค์กรเป็น
ภาพรวมของความคิด ความเช่ือ ความพึงพอใจ ทัศนคติ และความประทับใจทีมีต่อสิ่งหนึ่งสิง่ใด ซึ่ง
ความเช่ือดังกล่าวมีความเกี่ยวข้อง สัมพันธก์ันอย่างสูงกับภาพลักษณ์ขององค์กรน้ันๆ 
 พัชราภรณ์ เกษะประกร (2551, หน้า 35) ได้ให้ค านิยามของภาพลักษณ์ขององค์กร ไวว้่า 
ภาพลักษณ์ขององค์กร เป็นการรับรู้ที่เกิดขึน้ในจิตใจของประชาชนที่มีต่อองค์กรโดยประชาชนจะรับรู้
จากการสร้างเอกลักษณ ์(Identity) หรือสญัลักษณ์ต่างๆ ที่องค์กรสร้างขึน้มาในสถานการณ์ต่าง ๆ 
 รุ่งรัตน ์ชัยส าเร็จ (2558) ได้ให้ค านิยามของภาพลักษณ์ขององค์กร ไวว้่า ภาพลักษณ์ของ
องค์กรหรือภาพลักษณ์ของบริษัท หมายถึง ภาพขององค์กรใดองค์กรหนึง่ ซึ่งหมายรวมทุกสิ่งทุกอย่าง
เกีย่วกับองค์กรที่คนรู้จัก และเข้าใจ ในองค์กรนัน้ๆ ภาพลกัษณ์ของแต่ละองค์กรนั้น ส่วนหนึง่เกิดจาก
การน าเสนอตัวตนขององค์กร ซึ่งปรากฏอย่างชัดเจนในสายตาของบุคลโดยทั่วไป เช่น รูปลักษณะ
ภายนอก พฤติกรรมการกระท าเครื่องแบบ เป็นต้น 
 กล่าวโดยสรุป ภาพลักษณ์องค์กร คือมุมมองของประชาชนหรือบุคคลเปน็ความรู้สึกนึกคิดที่
เกิดจากการได้รับสัมผัสหรือรบัรู้ต่อองค์กร สถาบัน หน่วยงาน บริษัท กลุ่ม ชุมชนต่างๆ อาจเป็นความ
ตัง้ใจหรือไม่ตัง้ใจน าเสนอให้สาธารณะชนรับรู้ ภาพทีป่รากฏในมุมมองของผู้รับรู้หากเป็นภาพลักษณ์ที่
ดีก็จะส่งผลให้ บุคคล เกิดความรู้สึกพึงพอใจ ประทับใจ เชือ่ถือ และไว้วางใจ แต่หากเป็นภาพลักษณ์
ที่ไม่ดีกจ็ะส่งผลให้บุคคลเกิดความรู้สึกไม่พงึพอใจ ไม่ประทับใจ ไม่เชือ่ถือ และไว้วางใจในองค์กรนั้นๆ 
หรือหน่วยงานนั้นๆ  
 องค์ประกอบของภาพลักษณ์ขององค์กร 
 Boulding (1975) ไดแ้บ่งองค์ประกอบของภาพลักษณ์องค์กร ไว้ว่ามี 4 องค์ประกอบ 
ดังนีค้ือ 
  1. องค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับการรับรู ้(Perceptual Component) หมายถึง 
ความรู้สึก และการรับรู้จากสภาพที่เกิดขึ้นจริง เป็นจริงขององค์กร เป็นสิ่งที่บุคคลได้จากการสังเกต
โดยตรงแล้วน าสิง่นัน้ไปสู่การรับรู้ สิ่งทีถูกรับรู้นีอ้าจเป็นภาพลักษณ์ของบุคคล สถานที ่เหตกุารณ ์
หรือสิ่งต่างๆ ที่เกิดขึ้น เหล่านี้โดยผ่านการรับรู้ 
  2. องค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับความรู้ ความคิด (Cognitive Component) หมายถึง 
ส่วนที่เป็นความรู้ ความจริงเก่ียวกับลักษณะ ประเภท ความแตกต่างของสิ่งต่างๆ ขององค์กรที่ได้จาก
การสังเกตและการรับรู ้
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  3. องค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับความรู้สึก (Affective Component) หมายถึง 
ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่างๆ อาจเป็นขอบ ไม่ชอบ ความรู้สึกความรู้สึกผูกพัน ความรู้สึก
ยอมรับหรือไมย่อมรับ หรือความรู้สึกอื่นๆ ที่เกิดขึ้นภายในจิตใจ 
  4. องค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับการกระท า (Conative Component) หมายถึง เป็น
ความคาดหวัง ความคาดคิด หรือความมุ่งหมายในการกระท าขององค์กร ที่คาดว่าจะเกิดขึ้น ซึ่งเป็น
ผลของความสัมพันธท์ี่เกิดขึ้นระหว่างองค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับความรู ้ความคิดและองค์ประกอบที่
เกี่ยวข้องกับความรู้สึก 
 องค์ประกอบทัง้หมดจะรวมกันเป็นภาพรวม ในแต่ละมุมมองของแต่ละบุคคล ดังนัน้ 
ภาพลักษณ์องค์กรที่ดีจึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกับพฤติกรรมของผู้ใช้บรกิาร หรือลูกค้า ซึ่งกว่าที่
ผู้ใช้บริการแตล่ะรายจะเปลี่ยนฐานะมาเป็นลูกค้าประจ าน้ัน จะต้องผ่านกระบวนการการรับรู้ จนเกิด
เป็นความรู้ ความคิด และความรู้สึกในทางที่ดตี่อผลิตภัณฑ์ การบริการ และองค์กรนั้นๆ จนกระทั้ง
เกิดพฤติกรรมการใช้บริการอย่างต่อเนื่องในที่สุด  
 หลักการบริหารภาพลักษณ์องค์กร 
 Doorley & Garcia (2007) ในการประเมินความส าเร็จของการบริหารภาพลักษณ์นั้น 
องค์กรควรจะสื่อสารให้พนักงานทุกระดับปฏิบัติงานให้สอดคล้องกับเป้าหมายและคุณค่าหลักของ 
องค์กร โดยหลักการบริหารภาพลักษณ์ ประกอบด้วย 
  1. ผู้บริหารต้องเป็นแบบอย่างที่ดีริเริ่มจุดประกายให้พนักงานได้เข้าใจ และยอมรับใน
การ ปฏิบัติตาม 
  2. ผู้บริหารต้องให้ความส าคญักับการบริหารเอกลักษณ์ ภาพลักษณ์ และชื่อเสียงให้ไป
ใน ทิศทางเดียวกัน ตลอดจนวางแผนการด าเนินงานกิจกรรม และโครงการที่สะท้อนวิสัยทัศน์ พันธ
กิจ คุณค่าหลักขององค์กร 
  3. พนักงานเป็นบุคคลที่ส าคญัยิ่งต่อการเสริมสร้างและรกัษาภาพลักษณ์ให้เป็นบวก
หรือลบ จึงควรมีส่วนร่วมในการคิด ปฏิบัติ และขับเคลื่อนวิสัยทัศน์พนัธกิจ และค่านยิมในทุกระดับ
ของ องค์กร 
  4. การประเมินผลการรับรู้ ทัศนคติ และความคาดหวังของผู้เกี่ยวข้องโดยการส ารวจ
ความพึง พอใจต่อนโยบายการบริหาร การจัดกิจกรรมเพื่อสังคม หรือการตอบสนองความต้องการ
ของกลุ่ม ต่างๆ 
  5. องค์กรต้องสร้างวัฒนธรรมองค์กรให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยม
หลัก องค์กร 
  6. องค์กรควรให้ความส าคัญกับการบริหารการเปลี่ยนแปลงในองค์กร (Change 
Management) โดยการสร้างความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงและนวัตกรรม 
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 กลยุทธ์การสร้างภาพลักษณ์องค์กร  
 ภาพลักษณ์เป็นปัจจัยส าคัญที่จะก่อให้เกิดความร่วมมือ และการได้รับการสนับสนุนจากกลุ่ม
ประชาชน และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดังนั้น เพื่อให้บรรลวุัตถุประสงค์ดังกล่าวองค์กรจะต้องก าหนด 
ภาพลักษณ์ที่ดี น่าเช่ือถือ และสอดคล้องกับการด าเนินงานของหน่วยงาน (รัชนี วงศ์สุมิตร, 2547) 
กล่าวว่า กลยุทธ์ที่สามารถสร้างภาพลักษณ์องค์กรได้โดยง่ายมาจากค าว่า ภาพลักษณ์ (Image) 
กล่าวคือ 
  I: Institution คือ การสร้างภาพลักษณ์ด้วยตัวสถาบัน ได้แก่ อาคาร สภาพแวดล้อม
ทั้ง ภายใน และภายนอก 
  M: Management คือ การจดัการโดยผู้บริหารในการก าหนดภาพลักษณ์ให้เป็นที่
พอใจของประชาชน 
  A: Action คือ ผลประกอบการ อันได้แก่ กระบวนการผลิตเพื่อให้สินค้าที่ออกวาง
จ าหน่ายมีประสิทธิภาพของงานหรือการให้บริการต่างๆ  
  G: Goodness คือ การสร้างภาพลักษณ์ด้วยการกระท าความดี เช่น การกระท าที่
รับผิดชอบ ต่อสังคม  
  E: Employee คือ การสร้างภาพลักษณ์ด้วยบุคลากร เพราะบุคลากรทุกคนใน
หน่วยงาน เปรียบเสมือนตัวแทนของหน่วยงานที่จะสร้างความประทับใจหรือความเกลียดชังให้แก่ผู้
ติดต่อกับ องค์กร 
 งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องกับภาพลักษณ์องค์กร 
 รณชัย คงกะพันธ์ (2554) ได้ศึกษาภาพลักษณ์วิทยาลัยราชพฤกษ์ ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง
วิทยาลัย เทคโนโลยีภูเก็ตในมุมมองของประชาชนจังหวัดภูเก็ต ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีภูมิ
หลังต่างกนัในด้านเพศ อายุ อาชีพ และรายได้จะมีการรับรู้ใน เอกลักษณ์วิทยาลัยราชพฤกษ์ศูนย์
ภูเก็ต โดยรวมอยูใ่นระดับปานกลาง และด้านที่มีค่าเฉลี่ยการรับรู ้สูงสุดคอื ด้านความเป็นเอกลักษณ์
เฉพาะ กลุ่มตัวอย่างที่มีภูมิหลังระดับการศึกษาต่างกัน พบว่ามีการรับรู้ภาพลักษณ์ โดยรวมอยูใ่น
ระดับปานกลาง กลุ่มตัวอยางที่มีภูมิหลังต่างกันในด้านที่พักอาศัย พบวา่ การรับรู้ภาพลักษณ์โดยรวม  ่ 
อยูในระดับปานกลาง ผลจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า่ ความแตกต่างด้าน อายุ อาชีพ รายได้ และ
ที่อยูอ่าศัยมีผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์วิทยาลัยราชพฤกษ์ศูนย์ภูเก็ตที่แตกต่างกัน แต่ความแตกต่าง
ด้าน เพศและระดับการศึกษาจะไม่มีผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์วิทยาลัยราชพฤกษ์ ศูนยภ์ูเก็ต 
 กรกฎ ธรรมหงส ์(2558) ได้ศึกษาพฤติกรรมการเปิดรับสื่อ การรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการดูแล
กิจการที่ดีและความเช่ือมั่นที่มีต่อธนาคารออมสินที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของธนาคาร
ออมสินในอนาคตของลูกค้าและไม่ใช่ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า1) กลุ่มตัวอย่าง
มีการเปิดรับ สื่อบุคคล (พนักงาน/ ผู้บริหารของธนาคาร) ในระดับมากที่สุด รับรู้ภาพลักษณ์ด้าน
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หลักการสร้างคุณค่า (Value Creation) ในระดับมากที่สุด และความเช่ือมั่นที่มีต่อธนาคารออมสิน 
ในระดับมากทีสุ่ด คือ ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร รองลงมา ได้แก ่ด้านการรักษาสัญญาหรือ
ค าพูด ตามด้วยด้านความเช่ือมั่นต่อผลิตภัณฑ์ด้านการเงินและบริการของธนาคารตามล าดับ อีกทั้ง
กลุ่มตัวอย่างมีโอกาสตัดสินใจใช้บริการด้านเงินฝาก/ การลงทุนมากที่สุด รองลงมา ได้แก ่บริการด้าน
สินเชื่อ ตามด้วยบริการด้านธุรกรรม ตามล าดับ 3) ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า กลุ่มลูกค้าธนาคาร
ออมสิน กับกลุ่มที่ไม่ใช่ลูกค้าธนาคารออมสินมีพฤติกรรมการเปิดรับสื่อเกี่ยวกับหลักการก ากับดูแล
กิจการที่ดีของธนาคารผ่านสื่อบุคคล วิทยุกระจายเสียง โทรทัศน ์อินเทอร์เน็ต ป้ายประกาศ หรือ
โปสเตอร ์และกิจกรรมพิเศษของธนาคารแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิและพฤติกรรมการ
เปิดรับสื่อเกี่ยวกับการก ากับดูแลกิจการที่ดขีองลูกค้าและไม่ใช่ลูกค้ามีความสัมพันธกั์นในทางบวกอยู่
ในระดับปานกลางกับความเช่ือมั่นที่มีต่อธนาคารออมสินในทุกๆ ด้าน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิ 
 สัมฤทธิ ์จ านงค ์(2559) ได้ศึกษาภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรมที่ส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ด้านความ
คิดเห็นต่อภาพลักษณ์องค์กร พบว่าในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ผู้ใช้บริการมีความ คิดเห็นต่อด้าน
เอกลักษณ์องค์กรมากที่สุด รองลงมาคือด้านการให้บริการ ด้านชื่อเสียงขององค์กร ด้านการติดต่อ
ระหว่างบุคคล และด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ตามล าดับ ความคิดเห็นของ ผู้ใช้บริการต่อ
นวัตกรรม พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อด้านนวัตกรรม บริการมาก
ที่สุด รองลงมาด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ ์ด้านนวัตกรรมกระบวนการ และด้านนวัตกรรม บริหาร
จัดการ ตามล าดับ สาหรับผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า ภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรม ส่งผล
ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  
 
2.5 ประวัติและความเป็นมาของธนาคารกสิกรไทย 
 บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ส านักงานใหญ่ตั้งอยู ่เลขที่ 1 ซอยราษฎร์บูรณะ 27/1 ถนนราษฎร์
บูรณะ แขวงราษฎร์บูรณะ เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร 10140  
 ธนาคารกสิกรไทย เริ่มก่อตั้งเมื่อวันที่ 8 มิถุนายน พ.ศ. 2488 ด้วยทุนจดทะเบียน 5 ล้าน
บาท พร้อมพนักงานเจ้าหน้าที่เพียง 21 คนเท่านั้น ซึ่งที่ท าการแห่งแรกคืออาคารสาขาส านักงานถนน
เสือป่าในปัจจุบัน การด าเนินงานของธนาคารประสบความส าเร็จโดยใช้เวลาเพียง 6 เดือน หรือเพียง
งวดบัญชีแรกที่สิ้นสุด ณ วันที่ 31 ธันวาคม พ.ศ. 2488 มียอดเงินฝากสูงถึง 12 ล้านบาท มีสินทรัพย์
โดยรวม 15 ล้านบาท 
 จากจุดที่เริ่มต้นจนถึงวันนี้ ธนาคารกสิกรไทยเติบโตอย่างมั่นคง ณ วันที่ 31 มีนาคม พ.ศ. 
2558 มีทุนจดทะเบียน 30,486 ล้านบาท มีสินทรัพย์จ านวน 2,474,871 ล้านบาท เงินรับฝากจ านวน 
1,653,391 ล้านบาท เงินให้สินเช่ือจ านวน 1,548,238 ล้านบาท มีสาขาและส านักงานย่อยใน
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ประเทศ จ านวน 1,128 สาขา แบ่งเป็นเขตกรุงเทพมหานครจ านวน 326 สาขา และส่วนภูมิภาค
จ านวน 802 สาขา มีสาขาและส านักงานตัวแทนต่างประเทศจ านวน 14 แห่ง ได้แก่ สาขาฮ่องกง    
สาขาลอสแองเจลิส  สาขาหมูเ่กาะเคย์แมน สาขาเซินเจิ้น สาขาเฉิงตู สาขาย่อยหลงกั่ง ส านักงาน
ผู้แทนกรุงปักกิง่ ส านักงานผู้แทนนครเซี่ยงไฮ้ ส านักงานผู้แทนเมืองคุนหมิง ส านักผู้แทนงาน
กรุงโตเกียว ส านักงานผู้แทนกรุงย่างกุ้ง ธนาคารท้องถิ่น นครหลวงเวียงจันทน์ สปป.ลาว ส านักงาน
ผู้แทนกรุงฮานอย และส านักงานผู้แทนนครโฮจิมินห์ สาขาและส านักงานผู้แทนในต่างประเทศเหล่านี้ 
ให้บริการและส่งเสริมความสะดวกต่างๆ ด้านการค้า การเงินระหว่างประเทศไทยและประเทศคู่ค้าทัว่
โลก 
 ตลอดระยะเวลากว่า 69 ปีทีผ่่านมา ธนาคารมุ่งมั่นในการพัฒนาองค์กรและพัฒนาผลติภัณฑ์
ทางการเงินใหม่อย่างสม่ าเสมอ เพื่อให้บริการที่เป็นเลิศแก่ลูกค้า ภายใต้ค าขวัญของธนาคารที่ว่า 
“บริการทุกระดับประทับใจ” (ธนาคารกสิกรไทย, 2562) 
 



บทที่ 3 
ระเบยีบวิธีวิจยั 

 
 การศึกษาปัจจัยการรับรู้ สภาพแวดล้อมในการท างาน และคุณภาพการบริการ ที่มีผลตอ่
ภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร มีระเบียบ
วิธีการวิจัย สามารถน าเสนอเรียงตามล าดับดังนี้ 
 3.1 ประเภทและรูปแบบงานวิจัย 
 3.2 กลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.3 กระบวนการและขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล  
 3.4 สมมติฐานการวิจัย 
 3.5 วิธีการทางสถิติและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
3.1 ประเภทและรปูแบบวิธีการวิจัย  
 ในการศึกษาวิจัยในครั้งน้ี รูปแบบในการวิจัยเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) 
โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ประกอบด้วยข้อมูลส่วนต่างๆ ดังนี้คือ ข้อมูลคุณสมบัติส่วน
บุคคล ข้อมูลการรับรู้ สภาพแวดล้อมในการท างาน คุณภาพการบริการ และภาพลักษณ์ขององค์กร
ของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร  
 3.1.1 แบบสอบถาม (Questionnaire) มีทั้งหมด 6 ส่วน ได้แก่  
  3.1.1.1 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามประกอบด้วย เพศ อายุ 
สถานภาพ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระดับการศึกษา การใช้บริการ และระยะเวลาที่ใช้บริการ 
ลักษณะค าถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) โดยมีระดับการวัดดังนี้  
   1. เพศ ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญตัิ (Nominal Scale)  
   2. อายุ ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ (Ordinal Scale)  
   3. สถานภาพ ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
   4. อาชีพ ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
   5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) 
   6. ระดับการศึกษา ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ (Ordinal Scale) 
   7. การใช้บริการ ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
   8. ระยะเวลาที่ใช้บริการ ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) 
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  3.1.1.2 ส่วนที่ 2 ข้อมูลด้านการรับรู ้  
  โดยลักษณะค าถามเป็นแบบปลายปิด (Closed-Ended Question) และเป็น
แบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามแนวคิดของ Likert ที่แบ่งเป็น 5 
ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด โดยมรีะดับการวัดแบบอันตรภาคชั้น (Interval 
Scale) แบบสอบถามมีทั้งหมด 13 ข้อ ส าหรับความคิดเห็น มีระดับการวัดดังนี้  
   1. มีระดับความคิดเห็น น้อยที่สุด  มีคะแนนเท่ากบั 1  
   2. มีระดับความคิดเห็น น้อย   มีคะแนนเท่ากบั 2  
   3. มีระดับความคิดเห็น ปานกลาง  มีคะแนนเท่ากบั 3  
   4. มีระดับความคิดเห็น มาก   มีคะแนนเท่ากบั 4  
   5. มีระดับความคิดเห็น มากที่สุด  มีคะแนนเท่ากบั 5 
  3.1.1.3 ส่วนที่ 3 ข้อมูลด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน 
  โดยลักษณะค าถามเป็นแบบปลายปิด (Close-Ended Question) และเป็นบบสอบ
ถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามแนวคิดของ Likert ที่แบ่งเป็น 5 ระดับ คือ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด โดยมีระดับ การวัดแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
แบบสอบถามมีทั้งหมด 11 ข้อ ส าหรับความคิดเห็น มีระดับการวัดดังนี้  
   1. มีระดับความคิดเห็น น้อยที่สุด  มีคะแนนเท่ากบั 1  
   2. มีระดับความคิดเห็น น้อย   มีคะแนนเท่ากบั 2  
   3. มีระดับความคิดเห็น ปานกลาง  มีคะแนนเท่ากบั 3  
   4. มีระดับความคิดเห็น มาก   มีคะแนนเท่ากบั 4  
   5. มีระดับความคิดเห็น มากที่สุด  มีคะแนนเท่ากบั 5  
  3.1.1.4 ส่วนที่ 4 ข้อมูลด้านคุณภาพการให้บริการ   
  โดยลักษณะค าถามเป็นแบบปลายปิด (Closed-Ended Question) และเป็น
แบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามแนวคิดของ Likert ที่แบ่งเป็น 5 
ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด โดยมรีะดับ การวัดแบบอันตรภาพชั้น (Interval 
Scale) แบบสอบถามมีทั้งหมด 10 ข้อ ส าหรับความคิดเห็น มีระดับการวัดดังนี้ 
   1. มีระดับความคิดเห็น น้อยที่สุด  มีคะแนนเท่ากบั 1  
   2. มีระดับความคิดเห็น น้อย   มีคะแนนเท่ากบั 2  
   3. มีระดับความคิดเห็น ปานกลาง  มีคะแนนเท่ากบั 3  
   4. มีระดับความคิดเห็น มาก   มีคะแนนเท่ากบั 4  
   5. มีระดับความคิดเห็น มากที่สุด  มีคะแนนเท่ากบั 5 
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  3.1.1.5 ส่วนที่ 5 ข้อมูลด้านภาพลักษณ์ขององค์กร   
  โดยลักษณะค าถามเป็นแบบปลายปิด (Closed-Ended Question) และเป็น
แบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามแนวคิดของ Likert ที่แบ่งเป็น 5 
ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด โดยมรีะดับ การวัดแบบอันตรภาพชั้น (Interval 
Scale) แบบสอบถามมีทั้งหมด 9 ข้อ ส าหรับความคิดเห็น มีระดับการวัดดังนี้ 
   1. มีระดับความคิดเห็นด้านภาพลักษณ์ขององค์กร น้อยที่สุด มีคะแนน
เท่ากับ 1  
   2. มีระดับความคิดเห็นด้านภาพลักษณ์ขององค์กร น้อย  มีคะแนน
เท่ากับ 2  
   3. มีระดับความคิดเห็นด้านภาพลักษณ์ขององค์กร ปานกลาง  มีคะแนน
เท่ากับ 3  
   4. มีระดับความคิดเห็นด้านภาพลักษณ์ขององค์กร มาก   มีคะแนน
เท่ากับ 4  
   5. มีระดับความคิดเห็นด้านภาพลักษณ์ขององค์กร มากทีสุ่ด  มีคะแนน
เท่ากับ 5 
  3.1.1.6 ส่วนที่ 6 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอื่นๆ โดยลักษณะของข้อค าถามเป็น
แบบปลายเปิด (Open-Ended Question)  
  หมายเหตุ : ข้อค าถามทั้งหมดเป็นเชิงบวก ผู้วิจัยใช้เกณฑใ์นการแปลความหมายของ
ค่าเฉลี่ย ออกเป็น 5 ระดับ ตามแนวคิดของ Best (1981) ดังต่อไปนี้ คือ  
   ค่าเฉลี่ย     ความหมาย  
   4.50 – 5.00     มากที่สุด  
   3.50 – 4.49     มาก  
   2.50 – 3.49     ปานกลาง  
   1.50 – 2.49     น้อย  
   1.00 – 1.49     น้อยที่สุด 
 3.1.2 การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) และการทดสอบ    
ความเชื่อมั่น (Reliability Test) ของแบบสอบถาม 
   3.1.2.1 การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่พัฒนาเสร็จ
แล้วให้อาจารย์ที่ปรึกษาพิจารณาท าการตรวจสอบภาษา และเนื้อหา และน ามาแก้ไข ปรับปรุงตาม
ข้อแนะน า และข้อเสนอแนะ และข้อคิดเหน็ของอาจารย์ที่ปรึกษา 
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   3.1.2.2 การทดสอบความเช่ือมั่น เมื่อผู้วิจัยได้แก้ไขแบบสอบถามตามค าแนะน าของ
อาจารย์ที่ปรึกษาแล้ว ได้น าแบบสอบถามมาท าการทดสอบความเชื่อมั่น โดยแจกให้กับกลุ่มตัวอย่างที่
ใช้ในการทดลองใช้ ซึ่งได้แก่ ผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์แห่งหน่ึงในกรุงเทพมหานคร เขตปทุมวัน 
จ านวน 30 คน เพื่อตรวจสอบความเชื่อมั่น โดยการวิเคราะห์หาแอลฟ่าของครอนบาร์ค 
(Cronbach’s Alpha Analysis Test) ซึ่งไดค้่าความเชื่อมั่นในภาพรวมเท่ากับ 0.89   
 
ตารางที่ 3.1: ตารางความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
 

ตัวแปร จ านวนข้อ ค่าความเชื่อม่ัน 
1. ข้อมูลด้านการรับรู ้ 13 0.88 
2. ข้อมูลด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน 11 0.79 
3. ข้อมูลด้านคุณภาพการให้บริการ 10 0.77 
4. ข้อมูลด้านภาพลักษณ์ขององค์กร 9 0.72 

รวม 43 0.89 
 
3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี้ คือ ลูกคา้ผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร ช่วงระหว่างวันที่ 5 กรกฎาคม ถงึวันที่ 10 กรกฎาคม 2562 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี้ คือ ลูกค้าผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร ช่วงระหว่างวันที่ 5 กรกฎาคม ถงึวันที่ 10 กรกฎาคม 2562 ได้มาโดยวิธีการ
สุ่มแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage Sampling) การก าหนดขนาดของกลุ่มประชากรคาดว่าขั้นต่ า
ประมาณ 500 คน ดังนั้น ผู้วิจัยจึงก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้วิธีการเปิดตารางการ
ค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% ก าหนดระดับความ
คลาดเคลื่อน -+5% ซึ่งได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 222 คน และผู้วจิัยก าหนดขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่าง แบ่งตามเขตการปกครองกรุงเทพมหานคร จ านวน 5 เขตปกครอง ก าหนดสัดส่วนให้เขต
ปกครองละ 45 คน โดยใช้การสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบสัดส่วน (Proportional Random Sampling) 
ตามเขตปกครองกรุงเทพมหานคร และแจกแบบสอบถามให้กับกลุม่ตัวอย่างที่มาใช้บริการของ
ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ชว่งระหว่างวันที่ 5 กรกฎาคม ถึงวันที่ 10 
กรกฎาคม 2562 รวมกลุ่มตวัอย่างทั้งสิ้นจ านวน 225 คน โดยขั้นตอนสุดท้ายสุ่มแบบบังเอิญ 
(Accidental Sampling) รายละเอียดแสดงตามตารางที่ 3.2 
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ตารางที่ 3.2: ตารางประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

เขตปกครองกรุงเทพมหานคร เขตที่ถูกเลือกเป็นกลุ่มตัวอย่าง จ านวนตัวอยา่ง 
1. กลุ่มกรุงเทพฯ กลาง เขตพระนคร 45 
2. กลุ่มกรุงเทพฯ ใต ้ เขตปทุมวัน 45 
3. กลุ่มกรุงเทพฯ เหนือ  เขตจตุจักร 45 
4. กลุ่มกรุงเทพฯ ตะวันออก เขตบางกะปิ 45 
5. กลุ่มกรุงธนบุรีเหนือและใต ้ เขตภาษีเจริญ 45 

รวม - 225 
 
3.3 กระบวนการและขัน้ตอนการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินตามขั้นตอนและวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ตามล าดับดังต่อน้ี 
 3.3.1 ท าการศกึษาหลักการ แนวคิด ทฤษฎทีี่เกี่ยวข้องในเรื่องที่เกี่ยวกับการรับรู้ 
สภาพแวดล้อมในการท างาน คุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ขององค์กร และประวตัิความเป็นมาของ
ธนาคารพาณิชย์  จากเอกสารต่างๆ พร้อมทั้งงานวิจัยที่เกี่ยวข้องแต่ละตัวแปร  
 3.3.2 ก าหนดหัวข้อ เนื้อหา และโครงร่างของแบบสอบถาม  
 3.3.3 น าแบบสอบถามที่พัฒนาขึ้น น าไปให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ
เบื้องต้น  
 3.3.4 คัดเลือกแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบคุณภาพเบื้องต้น และปรับปรุงแก้ไขตาม
ข้อเสนอแนะของอาจารย์ที่ปรึกษา  
 3.3.5 น าแบบสอบถามไปทดลองใช้ กับกลุ่มตัวอย่างที่มีสภาพความเป็นกลุ่มตัวอย่างซึ่งได้แก่ 
กลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร จ านวน 30 
คน และน าแบบสอบถามที่ได้มาหาค่าความเช่ือมั่นโดยสูตรการหาค่าความเชื่อมั่นแบบสมัประสิทธิ์
แอลฟา (Coefficient Alpha) ของครอนบาค (Cronbach)  
 3.3.6 ก าหนดรหัสหมายเลขแบบสอบถามเพื่อตรวจสอบการเก็บแบบสอบถาม  
 3.3.7 น าแบบสอบถามไปเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจริง โดยผู้วิจัยท าการแจกแบบสอบถาม
ด้วยตนเอง และทมีงานจ านวน 5 ทีม ที่หนา้ส านักงานของธนาคารที่ถูกเลือกเป็นกลุ่มตวัอย่าง 
 3.3.8 น าแบบสอบถามที่ได้มาท าการตรวจสอบความถูกต้อง ความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม
ก่อนที่จะน ามาประมวลผล แล้วน าบันทึกและวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ 
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3.4 สมมตุิฐานการวิจัย 
 การศึกษาปัจจัยการรับรู้ สภาพแวดล้อมในการท างาน และคุณภาพการบริการ ที่มีผลตอ่
ภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ก าหนด
สมมุติฐานไว้ดังนี ้
 3.4.1 สมมุติฐานข้อที่ 1 คือ อิทธิพลของปัจจัยด้านการรับรู้ที่มีต่อภาพลักษณ์ขององค์กร 
กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหน่ึงในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 3.4.2 สมมุติฐานข้อที่ 2 คือ อิทธิพลของปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท างานที่มีต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 3.4.3 สมมุติฐานข้อที่ 3 คือ อิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้การบริการที่มีต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 
3.5 วิธีการทางสถิติและการวิเคราะห์ข้อมูล  
 วิธีการทางสถิติที่ใช้ส าหรับงานวิจัยน้ีสามารถแบ่งได้ 2 ประเภท ได้แก่  
 3.5.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา คือ  
  3.5.1.1 ค่าร้อยละ และแจกแจงความถี่ โดยบรรยายคุณลักษณะของข้อมูลทั่วไปของ
ผู้ตอบแบบสอบถามประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระดับการศึกษา 
การใช้บริการ และระยะเวลาที่ใช้บริการ ค่าเฉลี่ย ( x ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ใช้บรรยาย
ข้อมูลการรับรู ้สภาพแวดล้อมในการท างาน คุณภาพการบริการ และภาพลักษณ์ขององค์กร 
 3.5.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน ซึ่งได้แก่การทดสอบสมมตุิฐานทั้งสามข้อ โดยใช้
สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูลและทดสอบสมมตุิฐาน ดังนี ้ 
  3.5.2.1 สมมติฐานข้อที่ 1 ใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุโดยการวิเคราะห์
ความถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) 
  3.5.2.2 สมมติฐานข้อที่ 2 ใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุโดยการวิเคราะห์
ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
  3.5.2.3 สมมติฐานข้อที่ 3 ใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุโดยการวิเคราะห์
ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
 ขั้นตอนในการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยด าเนินการตามล าดับดังนี้ 
  1. น าแบบสอบถามที่เก็บมาได้โดยน ามาตรวจสอบความถูกต้อง แล้วน ามาลงรหัสเลข
ตามเกณฑ์ของเครื่องมือแต่ละส่วน  
  2. น าแบบสอบถามที่ลงรหัสแล้ว มาบันทึกลงในโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ แล้ว
ประมวลผล วิเคราะห์ข้อมูล ตามวัตถุประสงค์ และทดสอบสมมุติฐานตามที่ได้ตั้งไว้  
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  3. น าเสนอผลในการวิเคราะห์ข้อมูล ในรูปแบบตาราง และอธิบายและสรุปผลไว้ใต้
ตาราง 
  4. น าเสนอผลการศึกษาวิจัย ไว้ในบทที่ 5 คือ สรุปการวิจัย อภิปรายผล และ
ข้อเสนอแนะ 
 



บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
 ผลการศึกษาวจิัย เรื่อง การศึกษาปัจจัยการรับรู้ สภาพแวดล้อมในการท างาน และคุณภาพ
การบริการ ที่มีผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร สามารถอธิบายผลการศึกษาวิจัยได้ตามล าดับ ดังนี ้
 4.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  
 4.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน คือ การทดสอบสมมุติฐาน โดยใช้สถิติในการวิจยั
ดังนี้  
  4.2.1 สมมุติฐานข้อที่ 1 ใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธเ์ชิงสาเหตุโดยการวิเคราะห์
ความถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) 
  4.2.2 สมมุติฐานข้อที่ 2 ใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธเ์ชิงสาเหตุโดยการวิเคราะห์
ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
  4.2.3 สมมุติฐานข้อที่ 3 ใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธเ์ชิงสาเหตุโดยการวิเคราะห์
ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)  
 สมมุติฐานทกุข้อ ก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบไว้ที่ระดับ 0.05 
 
4.1 การรายงานผลด้วยสถติิเชิงพรรณนา 
 สถิติเชิงพรรณนา ที่ใช้ในการรายงานคือ ค่าความถี่  ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 4.1.1 ข้อมูลเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อายุ 
สถานภาพ อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ระดับการศึกษา บริการส่วนใหญ่ที่ใชบ้ริการ และ
ระยะเวลาการใช้บริการธนาคารนี้ ผลการวิเคราะห์พบวา่ ค่าร้อยละทีม่ากที่สุดตามลักษณะของ
ข้อมูลส่วนบคุคลปรากฏผลดังตารางที ่4.1 
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ตารางที่ 4.1: แสดงจ านวน และค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลส่วนบคุคล จ านวน ร้อยละ 
1. เพศชาย 113 50.2 
2. อายุระหว่าง 20-30 ปี 87 38.7 
3. สถานภาพ โสด 147 65.8 
4. อาชีพพนักงานบริษัท/หน่วยงานเอกชน 50 22.2 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 10,000-15,000 บาท 92 40.9 
6. การศึกษาระดับ ปวช./ปวส. 78 34.7 
7. บริการส่วนใหญท่ี่ใช้บริการคือบริการฝาก/ถอน/โอน 188 83.6 
8. ระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารนี้ 5 ปีขึ้นไป 128 56.9 

 
 จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 50.2   
อายุอยู่ระหว่าง 21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 38.7 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 65.8 มีอาชีพเป็น
พนักงานบริษัท/หน่วยงานเอกชน คิดเป็นร้อยละ 22.2 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 10,000-
15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 40.9 จบการศึกษาระดับ ปวช./ปวส. คิดเป็นร้อยละ 34.7 ลูกค้าส่วน
ใหญ่ที่ใช้บริการคือบริการฝาก/ถอน/โอน คิดเป็นร้อยละ 83.6 และระยะเวลาในการใช้บริการธนาคาร
น้ี 5 ปีขึ้นไป คดิเป็นร้อยละ 56.9 
 
 4.1.2 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจัจัยการรับรู้ กรณีศึกษาธนาคารพาณิชยไ์ทย
แห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการรับรู้ กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร ปรากฏผลดังตารางที่ 4.2 
 
ตารางที่ 4.2: ตารางแสดงค่าเฉลี่ย ( x ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น 
  เกี่ยวกับการรับรู้กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 

ปัจจัยการรับรู ้ ค่าเฉลี่ย ( x )  
ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) 
ความหมาย 

ระดับความคิดเห็น 
รวม 3.60 0.693 มาก 
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 จากตารางที่ 4.2 พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการรับรู้ กรณศีึกษาธนาคาร
พาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ( x = 3.60,  
S.D. = 0.693)  
 
 4.1.3 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจัจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน 
กรณีศึกษาธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน กรณีศึกษาธนาคาร
พาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ปรากฏผลดังตารางที่ 4.3 
 
ตารางที่ 4.3: ตารางแสดงค่าเฉลี่ย ( x ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น 
  เกี่ยวกับปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่ง 
  หนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 

ปัจจัยสภาพแวดล้อมในการท างาน 
ค่าเฉลี่ย 

( x ) 
ค่าเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน (S.D.) 
ความหมาย 

ระดับความคิดเห็น 
1. ด้านพนักงาน 4.55 0.553 มากที่สุด 
2. ด้านกระบวนการ 4.58 0.402 มากที่สุด 
3. ด้านการขับเคลื่อนความสมัพันธ ์ 4.59 0.516 มากที่สุด 
4. ด้านการตลาด 4.42 0.608 มากที่สุด 
5. ด้านการขับเคลื่อนทางสังคม 4.36 0.644 มากที่สุด 

รวม 4.48 0.368 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4.3 พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน 
กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร  ในภาพรวม เห็นด้วยอยู่ในระดับ
มากที่สุด ( x = 4.48, S.D. = 0.368) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการขับเคลื่อน
ความสัมพันธ์ อยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด ( x = 4.59, S.D. = 0.516) รองลงมาคือ ด้าน
กระบวนการ ( x = 4.58, S.D. = 0.402) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุดคือ ด้านการขับเคลื่อนทางสังคม 
( x = 4.36, S.D. = 0.644) 
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 4.1.4 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจัจัยด้านคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา
ธนาคารพาณชิย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ กรณีศกึษาธนาคาร
พาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ปรากฏผลดังตารางที่ 4.4 
 
ตารางที่ 4.4: ตารางแสดงค่าเฉลี่ย ( x ) และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น 
  เกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งใน 
  จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บรกิาร 
ค่าเฉลี่ย 

( x ) 
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) 
ความหมายระดับ

ความคิดเหน็ 
1. ด้านบริการ 4.41 0.515 มากที่สุด 
2. ด้านการติดตามและ
ประมวลผล 

4.32 0.569 
มากที่สุด 

3. ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ 4.54 0.504 มากที่สุด 
4. ด้านการให้ความส าคัญกบั
ลูกค้า 

4.48 0.482 
มากที่สุด 

รวม 4.44 0.363 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4.4 พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 
กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร  ในภาพรวม เห็นด้วยอยู่ในระดับ
มากที่สุด ( x = 4.44, S.D. = 0.363) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ 
อยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด ( x = 4.54, S.D. = 0.504) รองลงมาคือ ด้านการให้ความส าคัญกับ
ลูกค้า ( x = 4.48, S.D. = 0.482) และด้านทีม่ีค่าเฉลี่ยต่ าทีสุ่ดคือ ด้านการติดตามและประมวลผล
( x = 4.32, S.D. = 0.569) 
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 4.1.5 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษาธนาคาร
พาณชิย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่ง
หนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ปรากฏผลดังตารางที่ 4.4 
 
ตารางที่ 4.5: ตารางแสดงค่าเฉลี่ย ( x ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น 
  เกี่ยวกับภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัด 
  กรุงเทพมหานคร 
 

ภาพลักษณ์ขององค์กร ค่าเฉลี่ย ( x ) 
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) 
ความหมายระดับ

ความคิดเหน็ 
รวม 4.50 0.363 มากที่สุด 

 

 จากตารางที่ 4.5 พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษา
ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด ( x = 4.50,     
S.D. = 0.363)  
 

4.2 การรายงานผลด้วยสถติิเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  
 ซึ่งได้แก่การวิเคราะห์สมมุติฐานทั้งสามข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้  
 4.2.1 สมมุติฐานข้อที่ 1 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธเ์ชิงสาเหตุโดยการวิเคราะห์แบบ
ถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis)  
 4.2.2 สมมุติฐานข้อที่ 2 และ 3 จะใช้สถิตทิดสอบหาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุโดยการ
วิเคราะหแ์บบถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ปรากฏดังตารางที่ 4.6 
 
ตารางที่ 4.6: ตารางแสดงค่าอิทธิพลของปัจจัยการรับรู้ ทีม่ีผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษา 
  ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้วยวธิีวิเคราะห์ความสัมพันธ์ 
  แบบถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) 
 

ปัจจัย สัมประสิทธิ์การถดถอย ค่า t Sig (P-Value) 
การรับรู ้ 0.362 5.793 0.000* 

R2 = 0.131, F-Value = 33.561, n = 225, P-Value ≤ 0.05*  
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 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ปัจจัยการรับรู้ มีผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษาธนาคาร
พาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์กร ร้อยละ 13.10 
 
ตารางที่ 4.7: ตารางแสดงค่าอิทธิพลของปัจจยัสภาพแวดล้อมในการท างาน ที่มีผลต่อภาพลักษณ์ของ    
    องค์กร กรณีศกึษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้วยวิธี 
    วิเคราะห์ความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
 

ปัจจัยสภาพแวดล้อมในการ
ท างาน 

สัมประสิทธิ์การถดถอย ค่า t Sig (P-Value) 

1. ด้านพนักงาน -0.056 -0.920 0.359 
2. ด้านกระบวนการ 0.080 1.240 0.216 
3. ด้านการขับเคลื่อนความสมัพันธ ์ 0.075 1.234 0.219 
4. ด้านการตลาด 0.187 2.916 0.004* 
5. ด้านการขับเคลื่อนทางสังคม 0.439 6.837 0.000* 

R2 = 0.359, F-Value = 24.538, n = 225, P-Value ≤ 0.05*  
 
 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ปัจจัยสภาพแวดล้อมในการท างาน มีผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร 
กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยปัจจัยสภาพแวดล้อมในการท างาน ด้านการตลาด และด้านการขับเคลื่อนทางสังคม มีผลต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กรในภาพรวม ร้อยละ 35.90 
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ตารางที่ 4.8: ตารางแสดงค่าอิทธิพลของปัจจัยคุณภาพการบริการ ที่มีผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร  
   กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้วยวิธีวิเคราะห ์  
   ความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ สัมประสิทธิ์การถดถอย ค่า t Sig (P-Value) 
1. ด้านบริการ -0.64 -1.055 0.293 
2. ด้านการติดตามและประมวลผล -0.104 -1.846 0.066 
3. ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ 0.466 7.976 0.000* 
4. ด้านการให้ความส าคัญกบัลูกค้า 0.404 7.473 0.000* 

R2 = 0.447, F-Value = 44.380, n = 225, P-Value ≤ 0.05*  
 
 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ มีผลต่อภาพลักษณข์ององค์กร กรณีศึกษา
ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ และด้านการให้ความส าคัญกับลูกค้า มีผลต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแหง่หนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กรในภาพรวม ร้อยละ 44.70 
 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาปัจจัยการรับรู้ สภาพแวดล้อมในการท างาน และคุณภาพการบริการ ที่มีผลตอ่
ภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร สามารถ
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะได้ดังนี ้
 
5.1 สรุปผล 
 ผลการศึกษาสามารถสรุปผลตามประเด็นได้ดังนี้ 
 5.1.1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม สรุปได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชาย คิดเป็นร้อยละ 50.2 อายุอยู่ระหว่าง 21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 38.7 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อย
ละ 65.8 มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัท/หน่วยงานเอกชน คิดเป็นร้อยละ 22.2 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่
ระหว่าง 10,000-15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 40.9 จบการศึกษาระดับ ปวช./ปวส. คิดเป็นร้อยละ 
34.7 ลูกค้าส่วนใหญ่ที่ใช้บริการคือบริการฝาก/ถอน/โอน คิดเป็นร้อยละ 83.6 และระยะเวลาในการ
ใช้บริการธนาคารนี้ 5 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 56.9กัน 
 5.1.2 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการรับรู้ สภาพแวดล้อมในการท างาน และคณุภาพ
การบริการ และระดับภาพลักษณ์ขององค์กร สรุปได้ว่า  
 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการรับรู้ กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจงัหวัด
กรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยู่ในระดับเหน็ด้วยมาก ( x = 3.60, S.D. = 0.693)  
 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน กรณีศึกษาธนาคาร
พาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร  ในภาพรวม เห็นด้วยอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 
4.48, S.D. = 0.368) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการขับเคลื่อนความสัมพันธ์ อยู่ในระดับ
เห็นด้วยมากที่สุด ( x = 4.59, S.D. = 0.516) รองลงมาคือ ด้านกระบวนการ ( x = 4.58, S.D. = 
0.402) ด้านพนักงาน ( x = 4.55, S.D. = 0.553) ด้านการตลาด ( x = 4.42, S.D. = 0.608 และด้าน
ที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุดคือ ด้านการขับเคลื่อนทางสังคม ( x = 4.36, S.D. = 0.644) 
 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทย
แห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร  ในภาพรวม เห็นด้วยอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.44, S.D. = 
0.363) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ อยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด 
( x = 4.54, S.D. = 0.504) รองลงมาคือ ด้านการให้ความส าคัญกับลูกค้า ( x = 4.48, S.D. = 0.482) 
ด้านบริการ ( x = 4.41, S.D. = 0.515 และด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุดคือ ด้านการติดตามและ
ประมวลผล ( x = 4.32, S.D. = 0.569) 
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 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศกึษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง
ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.50,     S.D. = 0.363) 
 ปัจจัยการรับรู้ สภาพแวดล้อมในการท างาน และคณุภาพการบริการ มีผลต่อภาพลักษณ์ของ
องค์กร กรณีศกึษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 โดยปัจจัยการรับรู้ มีผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร ร้อยละ 13.10 ปัจจัยสภาพแวดล้อม
ในการท างาน ด้านการตลาด และด้านการขับเคลื่อนทางสังคม มีผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร ร้อยละ 
35.90 และปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ และด้านการให้ความส าคัญกับ
ลูกค้า มีผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร ร้อยละ 44.70 
 
5.2 อภิปรายผล 
 การอภิปรายผลสามารถอภิปรายผลในประเด็นส าคัญตามสมมุติฐานของการศึกษาได้ดังนี ้
 5.2.1 ตามสมมุติฐานข้อที่ 1 คือ อิทธิพลของปัจจัยด้านการรับรูท้ี่มีผลต่อภาพลักษณ์ของ
องค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัย
ด้านการรับรู้มผีลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ การรับรู้เป็นกระบวนการที่บุคคลได้รับความรู้สึก และแปล
ความหมายหรือตีความจากสิ่งเร้าที่รับเข้ามาผ่านการวิเคราะห์โดยอาศัยความจ า ความรู้ผสมผสานกับ 
ประสบการณ์เดิมที่มีอยู่ออกมาเป็นความรู้ความเข้าใจ ในสิ่งนั้นๆ ซึ่งมีความสอดคล้องกับแนวคิดของ 
Robbin (อ้างใน พอใจ เงินศริิ, 2542) ที่กล่าวไว้ว่า การรับรู ้เป็นกระบวนการในการตีความว่ารู้สึกว่า
พึงพอใจหรือไม ่เกี่ยวกับสภาพแวดล้อม ถา้การรับรู้ในสิ่งที่ดี ก็จะน าไปสู่การตัดสินใจบางสิ่งบางอย่าง 
การรับรู้จึงสะท้อนภาพลักษณ์ขององกรที่พนักงานได้ปฏิบัติงานอยู่ว่า องค์กรมีลักษณะอย่างไร ให้
ความส าคญักบัสิ่งใด สอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิริพล เจียมวิจิตร (2559) ที่ไดท้ าการศึกษาและวิจยั
เกี่ยวกับการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร และปัจจัยการสื่อสารที่สง่ผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินค้าของผู้บริโภค 
ผลการศึกษาเปิดเผยว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่รับทราบข้อมูล ขา่วสาร ผ่านทางสื่อและ
ช่องทางต่างๆ ผลการศึกษายงัพบว่า ความคิดเห็นต่อการเป็นผู้ส่งสาร การสื่อสารข้อมลูข่าวสาร
ช่องทางต่างๆ แตกต่างกันของผู้บริโภคมีผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินค้าแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ วีรภัทร วัสสระ (2558) ที่ไดศ้ึกษาการรับรู้ของ
ผู้บริโภคและปจัจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้า อุปโภคบริโภคที่ออกแบบเพ่ือสิ่งแวดล้อม 
ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้บริโภคให้ความส าคัญกับปัญหาด้านสิ่งแวดล้อม และผลการวิจัยยัง
พบว่า ปัจจัยด้านลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าอุปโภค บรโิภคที่
ออกแบบเพื่อสิ่งแวดล้อม คือ อายุ และอาชีพ ของผู้บริโภคที่แตกต่างกัน ซึ่งเพศ ระดับ การศึกษา 
และระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนนั้น ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อแต่อย่างใด 
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 5.2.2 ตามสมมุติฐานข้อที่ 2 คือ อิทธิพลของปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท างานมีผลต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน มีผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศกึษา
ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ สภาพแวดล้อมในการ
ท างาน หมายถึง สิ่งต่างๆ ทีอ่ยู่ล้อมรอบตัวผู้ปฏิบัติงานในขณะที่ท างาน เช่น เพ่ือนร่วมงาน 
เครื่องจักร อุปกรณ์ต่างๆ อากาศที่หายใจ เสียง แสงสว่าง ความร้อน สารเคมี และรวมถึงเช้ือโรค
ต่างๆ ด้วย ปัจจัยสิ่งแวดล้อมการท างานที่ล้อมรอบตัวผู้ปฏิบัติงาน ซึ่งสิ่งต่างๆ เหล่านี้ล้วนส่งเสริมและ
สนับสนุนบรรยากาศในการท างาน สอดคล้องกับแนวคิดของ Jone (อ้างใน สกุลนาร ีกาแก้ว, 2546, 
หน้า 20) ที่กล่าวว่า สภาพแวดล้อมในสถานที่ท างาน เป็นปัจจัยหน่ึง ซึ่งส่งผลกระทบตอ่บุคคลใน
หน่วยงาน ทั้งในด้านร่างกาย จิตใจ อารมณ ์สังคม แบ่งออกเป็นสภาพแวดล้อมในการท างานด้าน
กายภาพ ด้านสังคม และด้านจิตใจ และสามารถส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กรได ้เพราะว่าองค์กรที่
ให้ความส าคญักับปัจจัยต่างๆ ย่อมท าให้ภาพลักษณ์ขององค์กรดูดี และให้ความส าคัญกับการจัด
บรรยากาศและสิ่งแวดล้อมในการท างาน สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรันธร ทรงเกียรติศักด์ิ (2559) ที่
ได้ศึกษาปัจจัยสภาพแวดล้อมในการท างาน ปัจจัยความปลอดภัย และปัจจัยแรงจูงใจในการท างานที่
มีผลต่อคณภาพชีวิตในการท างาน ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยสภาพแวดล้อมมีผลต่อคุณภาพชีวิตของ
พนักงานโรงงานและหน่วยสนับสนุนในทางเดียวกัน และปัจจัยแรงจูงใจในการท างานมีผลต่อคณุภาพ
ชีวิตของพนักงานโรงงาน และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศุภลักษณ์ พรมศร (2558) ที่ได้ศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างสภาพแวดล้อมในการท างาน การรับรู้รูปแบบภาวะผู้น าของพนักงาน ความ
ผูกพันในงานกับความพึงพอใจในงาน ผลการวิจัย พบว่า สภาพแวดล้อมในการท างานที่มีความ
เหมาะสมทั้งทางด้านกายภาพ ด้านสังคม และด้านจิตใจ มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับความพึง
พอใจในงาน และความผูกพันในงาน นอกจากน้ี ผลการวิจยัพบว่า สภาพแวดล้อมด้านจิตใจ และ
สภาพแวดล้อมด้านสังคม รูปแบบผู้น าที่เน้นการเปลี่ยนแปลง และความผูกพันในงานด้านความเป็น
อันหนึ่งอันเดียวกันกับงาน สามารถท านายความพึงพอใจในงานไดถ้ึงร้อยละ73.0 
 5.2.3 ตามสมมุติฐานข้อที่ 3 คือ อิทธิพลของปัจจัยคุณภาพการบริการมีผลต่อภาพลักษณ์
ขององค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยสรุปได้ว่า 
ปัจจยัคุณภาพการบริการมีผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ คุณภาพการบริการนั้นเป็นความคาดหวังของผู้บริโภค 
ซึ่งสามารถวัดไดจ้ากกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย คุณภาพในการให้การบริการที่ดีต้องส่งมอบการบริการที่มี
คุณภาพ ซึ่งจะท าให้ธุรกิจ องค์การบรรลุตามเป้าหมาย เพราะฉะนั้น องค์กรต้องรักษาระดับคุณภาพ
การให้บริการไว้ การเน้นในการรักษาคุณภาพการบริการจึงเป็นวิธีการสร้างความแตกต่างให้กับ
องค์การได้ (Etzel, 2014) และสอดคล้องกับแนวคิดของ Bovée & Thill (1992) ที่กล่าวไว้ว่า การ
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บริการลูกค้า คือการที่องค์กรท าและให้บรกิารแก่ลูกค้าเพื่อความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งช่วยให้ได้รับ
ผลก าไรที่สูงขึน้จากผลิตภัณฑ์ที่ขาย การบริการที่มีคุณภาพช่วยสร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า และ
ช่วยเพิ่มผลก าไรขององค์กร และผลก าไรจากการให้บริการลูกค้าสามารถรับไดท้ั้ง ลูกค้าและองค์กร 
ลูกค้าหลายคนตัดสินใจซื้อขั้นสุดท้ายไม่เพียงแต่ตามราคาผลิตภัณฑ์ แตย่ังตามช่วงและระดับของการ
บริการลูกค้าทีเ่กี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ ์และภาพลักษณ์ขององค์กร ดังนั้นการบริการลูกค้าจึงเป็นส่วน
ส าคัญในการคน้หาความได้เปรียบในการแข่งขันของนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และศักยภาพในการท าก าไร
ให้กับองค์กร สอดคล้องกับงานวิจัยของ อณุวัฏ บรรลุทางธรรม (2554) ที่พบว่า ระดับคุณภาพการ
ให้บริการ รถไฟฟ้า (BTS) ในด้านต่างๆ สนองตอบต่อความต้องการของลูกค้าอยู่ในระดับมาก 
ผู้ใช้บริการที่มสีถานภาพทางเพศ ทางด้านครอบครัว ทางด้านการศึกษา และด้านรายได้ ที่แตกต่าง
กัน มีความคาดหวังในการให้บริการ และด้านคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน และผู้ใช้บริการ ที่
มีสถานภาพทางเพศ ทางด้านอายุ ทางด้านการศึกษา และทางด้านรายได้ที่แตกต่างกัน มีการรับรู้
เรื่องคุณภาพการให้บริการไมแ่ตกต่างกัน ยกเว้นคือ ทางด้านด้านอาชีพ และทางด้านสถานภาพ
ครอบครัว และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) ที่ไดท้ าการศึกษาเรื่อง 
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS  ผลการวิจัยพบว่า 
คุณภาพในการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS และยังสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Suki (2014) ที่พบว่า ความพึงพอใจส่งผลทางบวกต่อการบอกต่อคุณภาพการให้บริการ
ของสายการบินแห่งหนึ่ง 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 ผลจากการศึกษาในครั้งนี ้ผู้ศึกษาจึงมีข้อเสนอแนะดังนี้ 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะในเชิงนโยบาย 
  5.3.1.1 ธนาคารควรส่งเสริมปัจจัยด้านการรับรู้ของลูกค้าเก่ียวกับธนาคารในช่องทาง
ต่างๆ ให้ลูกค้าได้เข้าถึง อย่างทั่วถึงกันทุกๆ ช่องทาง ทั้ง สื่อมวลชน หนังสือพิมพ์ วิทย ุโทรทัศน์ และ
สื่อออนไลน์อื่นๆ 
  5.3.1.2 ธนาคารควรส่งเสริมปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท างานให้มากยิ่งขึ้น เช่น 
จัดบรรยากาศ สถานที่ที่เอื้ออ านวยต่อการท างาน เป็นต้น 
  5.3.1.3 ธนาคารควรส่งเสริมปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ เช่น ให้ความรู้ และการ
อบรมพนักงานอย่างสม่ าเสมอ และรักษาระดับคุณภาพการให้การบริการ มีการตรวจสอบคุณภาพ
การให้บริการเป็นประจ า เป็นต้น 
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 5.3.2 ข้อเสนอแนะในเชิงปฏิบัต ิ
  5.3.2.1 ผลจากการศึกษา พบว่า ช่องทางในการรับรู้ข่าวสารของทางธนาคารบาง
ช่องทางยังอยู่ในระดับต่ า ดังนั้นธนาคารควรกระจายช่องทางในการรับรู้ข้อมูลข่าวสารของธนาคาร
อย่างทั่วถึง 
  5.3.2.2 จากการศึกษาท าให้ทราบว่า ปัจจัยการรับรู ้มีผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร 
ของธนาคารอยู่ในระดับที่ต่ า ธนาคารจึงควรยกระดับการรับรู้ลูกค้าของธนาคาร ส่งเสริมและกระจาย
ช่องทางการรับรู้ หรือมอบแนวนโยบายให้พนักงานน าไปเป็นแนวปฏิบัตไิด้ 
 5.3.3 ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 
  5.3.3.1 ควรมีการศึกษาปัจจัย และตัวแปรเดียวกันนี้ กับกลุ่มตัวอย่างในเขตอืน่ๆ เช่น 
สาขาต่างจังหวัด ทั้งนี้อาจไดข้้อค้นพบ และสามารถน ามาปรับปรุงภาพลักษณ์ขององค์กร ของ
ธนาคาร และการบริการให้มปีระสิทธิภาพย่ิงขึ้น 
  5.3.3.2 ควรมีการศึกษาวิจัยตัวแปรอื่น ที่อาจส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กรของ
ธนาคาร เช่น บรรยากาศองค์การ ความจงรักภักดีต่อตราสินค้า การรับรูคุ้ณค่าของลูกค้า เป็นต้น 
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ชุดที่........... 
 

แบบสอบถาม 
เรื่อง การศึกษาปัจจัยการรับรู้ สภาพแวดล้อมในการท างาน และคุณภาพการบริการ ที่มีผลต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์กรกรณีศึกษา ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

ค าชี้แจง 
 แบบสอบถามฉบับนี้มีจุดมุ่งหมาย เพื่อศึกษาปัจจัยการรับรู้ สภาพแวดล้อมในการท างาน 
และคุณภาพการบริการ ที่มีผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร ข้อมลูในแบบสอบถามมิได้มีผลเสียหรือก่อให้เกิดความเสียหายในตัวท่านแต่อย่างใด 
ข้อมูลส่วนบุคคลผู้วิจัยจะเกบ็ไว้เป็นความลับจะไม่เปิดเผยแก่สาธารณะ แบบสอบถามชุดนี้ 
ประกอบด้วย 6 ตอน ดังนี ้

 ส่วนที่ 1 ข้อมลูทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2 การรบัรู ้

ส่วนที่ 3 สภาพแวดล้อมในการท างาน  
ส่วนที่ 4  คุณภาพการบริการ 
ส่วนที่ 5 ภาพลักษณ์ขององค์กร  
ส่วนที่ 6 ข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะอ่ืนๆ  
 

ส่วนที่ 1 ข้อมลูทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมายลงในช่อง  หน้าข้อความที่ตรงกับความเป็นจริงของท่าน 
 1. เพศ 

  1. ชาย     2. หญิง 
2. อาย ุ

  1. ต่ ากว่า 20 ปี    2. อายุ 20-30 ปี   3. อายุ 31-40 ปี  

  4. อายุ 41-50 ปี    5. อายุมากกว่า 50 ปี 
3. สถานภาพ 

 1. โสด     2. สมรส   3. หย่าร้าง  
 
 
 



47 

4. อาชีพ 

 1. พนักงานบริษัท/หน่วยงานเอกชน  2. ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ   

 3. นักศึกษา/นักเรียน   4. ค้าขาย/ท าธุรกิจส่วนตัว  

 5. รับจ้างทั่วไป    6. พ่อบ้าน/แม่บ้าน 

 7. อื่นๆ (ระบุ........)........................    
 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

  1. รายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท    2. รายได้ 10,000 – 15,000 บาท 

  3. รายได้ 15, 001 –20,000 บาท   4. รายได้ 20,001 – 25,000 บาท 

  5. รายได้ 25,001-30,000 บาท    6. รายได้มากกว่า 30,000 บาท  
6. ระดับการศกึษา 

 1. น้อยกว่าหรือเท่ากับประถมศึกษา   2. มัธยมศกึษา  

 3. ปวช./ปวส.          4.ปริญญาตรีหรือสูงกว่า 
7. บริการส่วนใหญ่ที่ใช้บริการ 

 1. บริการฝาก/ถอน/โอนเงิน    2. บริการสินเช่ือ  

 3. ซื้อกองทุน          4. บริการอ่ืนๆ )ระบ(ุ 
8. ระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารนี ้

 1. ต่ ากว่า 1 ปี     2. 1- 2 ป ี

 3. 3-4 ปี      4. 5 ปีขึ้นไป 
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ส่วนที่ 2 การรับรู้ 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  ตัวเลขที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของท่าน 
 

การรับรู ้(Perception) 

ระดับความคิดเห็น 
น้อย
ที่สุด 
(1) 

น้อย 
(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มาก
ที่สุด 
(5) 

1. ท่านเคยได้รับรู้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับ
ธนาคารจากช่องทางไปนีร้ะดับใด 

     

1.1 สื่อมวลชน 1 2 3 4 5 
1.2 หนังสือพิมพ ์ 1 2 3 4 5 
1.3 วิทย ุ 1 2 3 4 5 
1.4 โทรทัศน์ 1 2 3 4 5 
1.5 สื่อบุคคล 1 2 3 4 5 
1.6 ญาติหรือสมาชิกในครอบครัว 1 2 3 4 5 
1.7 สื่อเฉพาะกิจ เช่น รถ

ประชาสัมพันธ์ 
1 2 3 4 5 

1.8 ป้ายประชาสัมพันธ ์ 1 2 3 4 5 
1.9 แผ่นพับหรือโปสเตอร ์ 1 2 3 4 5 
1.10 Internet หรือสื่อ online 1 2 3 4 5 

2. ท าเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและ
สะดวกในการติดต่อใช้บริการ 

1 2 3 4 5 

3. มีป้ายบอกบริการชื่อหน่วยงานติดต่อ
ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

1 2 3 4 5 

4. มีการจัดกิจกรรมเพ่ือสังคม เพื่อเป็นการ
ประชาสัมพันธ์ให้กับธนาคาร และเป็นการ
ส่งเสริมภาพลักษณ์ทีดีให้แก่ ธนาคาร 

1 2 3 4 5 
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ส่วนที่ 3 ด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  ตัวเลขที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของท่าน 
 

สภาพแวดล้อมในการท างาน (Work 
Environment) 

ระดับความคิดเห็น 
น้อย
ที่สุด 
(1) 

น้อย 
(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มาก
ที่สุด 
(5) 

ด้านพนักงาน      
1. พนักงานมีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี 

1 2 3 4 5 

2. พนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์ทีด่ี กริยา
มารยาทสุภาพ ยิ้มแย้ม 
    แจ่มใส เป็นมิตรกับลูกค้า 

1 2 3 4 5 

ด้านกระบวนการ      
3. มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆในการ
ให้บริการที่ง่ายไม่  
    ยุ่งยากหรือซับซ้อน 

1 2 3 4 5 

4. มีระบบการป้องกันความปลอดภัยของ
ข้อมูล 

1 2 3 4 5 

5. การให้บริการด้วยระบบเทคโนโลยี
ทันสมัย 

1 2 3 4 5 

ด้านการขับเคลื่อนความสัมพันธ ์      
6. มีรูปแบบการให้บริการที่หลากหลาย 1 2 3 4 5 
7. ค านึงถึงลูกค้าเป็นศูนย์กลางการ
ให้บริการ 

1 2 3 4 5 

ด้านการตลาด      
8. เป็นผู้น าด้านบริการหรือผลิตภัณฑ์ใหม ่ 1 2 3 4 5 
9. เป็นสถาบันการเงินที่มีความทันสมัย 1 2 3 4 5 
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สภาพแวดล้อมในการท างาน (Work 
Environment) 

ระดับความคิดเห็น 
น้อย
ที่สุด 
(1) 

น้อย 
(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มาก
ที่สุด 
(5) 

ด้านการขับเคลื่อนทางสังคม      
10. มีความมุ่งมั่นท าเพื่อสังคม 1 2 3 4 5 
11. มีการให้บริการอื่นๆ เพื่อตอบแทนสังคม 1 2 3 4 5 

 

ส่วนที่ 4 คุณภาพในการบริการ 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  ตัวเลขที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของท่าน 
 

คุณภาพในการให้บริการ (Service 
Quality) 

ระดับคณุภาพการให้บริการ 
น้อย
ที่สุด 
(1) 

น้อย 
(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มาก
ที่สุด 
(5) 

ด้านบริการ      
1. ได้รับบริการด้วยความถูกต้องแม่นย า
ตรงไปตรงมา 

1 2 3 4 5 

2. ได้รับบริการด้วยความรวดเร็วว่องไว 1 2 3 4 5 
3. มีการให้ค าปรึกษาและให้ค าแนะน าด้วย
ความเต็มใจชัดเจนเข้าใจง่าย 

1 2 3 4 5 

การติตตามและประมวลผล      
4. ธนาคารมีการจัดระบบการติดตามผล
ระหว่างการปฏิบัติงานมีความต่อเนือง 

1 2 3 4 5 

5. กระบวนการหรือวิธีติดตามผลการ
ด าเนินงานทีการก าหนดอย่างเป็นระบบ 

1 2 3 4 5 

ความเชื่อถือและไว้วางใจ      
6. พนักงานมีความช านาญในการให้บริการ 1 2 3 4 5 
7. พนักงานให้ค าแนะน าอย่างถูกต้องและ
ชัดเจน 

1 2 3 4 5 
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คุณภาพในการให้บริการ (Service 
Quality) 

ระดับความคิดเห็น 
น้อย
ที่สุด 
(1) 

น้อย 
(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มาก
ที่สุด 
(5) 

การให้ความส าคัญกับลูกค้า      
8. พนักงานมีความซื่อสัตย์ในการให้บริการ
และความรับผิดชอบ 

1 2 3 4 5 

9. พนักงานประสานงานกับส่วนที่เกี่ยวข้อง
ให้ได้รับความสะดวกและรวดเร็วขึ้น 

1 2 3 4 5 

10. พนักงานให้เกียรติ ต้อนรับและดูแล
ลูกค้าอย่างดี 

1 2 3 4 5 

 
ส่วนที่ 5 ภาพลักษณ์ขององค์กร 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  ตัวเลขที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของท่าน 
 

ภาพลักษณ์องค์กร (Organizational 
Image) 

ระดับความคิดเห็น 
น้อย
ที่สุด 
(1) 

น้อย 
(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มาก
ที่สุด 
(5) 

1. ท่านรู้สึกพอใจที่ได้มาใช้บริการกับ
ธนาคารและได้รับบริการตรงกับความ
คาดหวังของท่าน 

1 2 3 4 5 

2. ท่านจะนึกถึงธนาคารนี้เป็นแห่งแรก 
เมื่อมีความ จ าเป็นต้องใช้บริการ และไม่
เปลี่ยนใจไปใช้บริการกับธนาคารอื่น 

1 2 3 4 5 

3. ท่านมีความเชื่อมั่นในการเข้าใช้บริการ
กับธนาคารนี ้

1 2 3 4 5 

4. ท่านจะแนะน าคนอื่นๆ ใหเ้ข้ามาใช้
บริการกับธนาคารนี ้

1 2 3 4 5 
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ภาพลักษณ์องค์กร (Organizational 
Image) 

ระดับความคิดเห็น 
น้อย
ที่สุด 
(1) 

น้อย 
(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มาก
ที่สุด 
(5) 

5. ท่านจะพูดสิ่งดีๆ เกี่ยวกับธนาคารนี้ให้
ผู้อื่นฟังเสมอ 

1 2 3 4 5 

6. ท่านยังคงจะเข้าใช้บริการกับธนาคารนี้ 
ถึงแม้ว่าในอนาคตอาจมีการปรับอัตรา
ดอกเบี้ยที่ต่ าลง เพื่อเป็นไปตามกลไกตลาด 

1 2 3 4 5 

7. ธนาคารให้ความส าคัญกบัการน า
เทคโนโลยทีี่ทันสมัย มาใช้ในการบริการ 
เช่น ธุรกรรมออนไลน์บนมือถือ การช าระ
เงินผ่าน QR Code แทนการใช้เงินสด 
เป็นต้น 

1 2 3 4 5 

8. ธนาคารให้ความส าคัญกบัข้อเสนอแนะ
ของผู้ใช้บริการ ในการน าเสนอเกี่ยวกับ
การบริการ 

1 2 3 4 5 

9. จากผู้ใช้บริการมองเห็นว่าทางธนาคารมี
การคิดค้นและพัฒนาการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง เพื่อให้ทันสมัยตลอดเวลา 

1 2 3 4 5 
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ส่วนที่ 6 ข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะอื่นๆ  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………..………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………..………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………..………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 
 
 
 

นางสาวอรอุมา ธนกุสุมาลย ์
บริหารธุรกิจบณัฑิต 

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
 

ขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูง ทีไ่ด้กรุณาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามนี ้



54 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ – ชื่อสกลุ     นางสาวอรอุมา ธนกุสุมาลย ์
 
วัน เดือน ปีเกดิ    07 มิถุนายน 2533 
 
สถานทีเ่กิด    จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 
สถานที่อยู่ปัจจุบัน     114/42 ต าบลวัดชลอ อ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุร ี
 
ต าแหน่งหน้าที่การงานปัจจบุัน  พนักงานบริษัทเอกชน 
 
สถานทีท่ างานปัจจุบัน   ธนาคารกสิกรไทยสาขาบางโพ 631 ถ. ประชาราษฎร์สาย 1  
    แขวงบางซื่อ เขตบางซื่อ จังหวัด กรุงเทพมหานคร 
 
ประวัติการศึกษา  พ.ศ. 2555 หลักสูตรศิลปะศาสตร ์สาขาการโรงแรมและการ 
    ท่องเที่ยว มหาวิทยาลัยสยาม 
 






	title
	หน้าอนุมัติ
	abstract
	acknowledgement
	contents
	chapter 1
	chapter 2
	chapter 3
	chapter 4
	chapter 5
	bibliography
	appendix
	biodata
	license



