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การรับรูภ้าพลักษณ์และคณุภาพบริการ : 
กรณีศึกษา ธนาคารเกียรตินาคิน  สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
นางสาวแสงเดือน  วนิชดํารงศักด์ิ1 และ รองศาสตราจารย์อภิรดา  สทุธิสานนท์2 

 
บทคัดย่อ 

 
 การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาข้อมูลท่ัวไปของผู้ใช้บริการธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลท่ีมีผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์และคุณภาพบริการ และศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์และคุณภาพบริการของ
ธนาคาร กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล จํานวน 400 ตัวอย่าง สถิติท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน
ประกอบด้วย Independent Samples t-test, One-way ANOVA,LSD, และ Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการรับรู้ภาพลักษณ์ในภาพรวม และด้านองค์การ ด้านพนักงาน 
ด้านการบริการ และด้านความรับผิดชอบต่อสังคมอยู่ในระดับมาก ส่วนคุณภาพบริการในภาพรวม และด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้าน
ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านการรับประกันและด้านการให้ความสําคัญกับลูกค้า
อยู่ในระดับมาก 
                ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ประเภทการใช้บริการแตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านความ
รับผิดชอบต่อสังคม และประเภทการใช้บริการแตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการในภาพรวมและด้านความเชื่อถือ
และไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านการรับประกัน และด้านการให้ความสําคัญกับลูกค้า และ
พบว่าความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ภาพลักษณ์ กับ การรับรู้คุณภาพบริการมีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกันในระดับ
ค่อนข้างสูง 
คําสําคัญ : ภาพลักษณ์  คุณภาพบริการ ธนาคาร        

 
PERCEPTION ON IMAGE AND SERVICE QUALITY: A CASE STUDY OF KIATNAKIN  

BANK AT BRANCHES IN BANGKOK METROPOLITAN REGION  
 

Miss Sangduan Vanichdumrongsak and Associate Professor Apirada Suthisanont 
 

ABSTRACT 
 

 The objectives of the study were to look into the general data of the service users of Kiatnakin 
Bank at the bank branches in Bangkok Metropolitan Region that affected the perception of image and the 
banking service quality, and to investigate the relationship between the image and the banking service 
quality. The sample of the study consisted of 400 service users at the bank branches in Bangkok 
Metropolitan Region. The data were analyzed through descriptive statistics comprising Percentage, Means, 
Standard Deviation, as well as inferential statistics including Independent Samples t-test, One-way ANOVA, 
LSD, and Pearson Product Moment Correlation Coefficient at 0.05 level of significance. 

                                                 
1 นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  คณะบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
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 The results of study revealed that the majority of the respondents had perception of overall 
image, and the aspects of organization, staff, servicing, and social responsibility were found at a high level. 
Moreover, the overall service quality and the aspects of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and 
empathy were at a high level. 
 The results of hypothesis testing indicated that different types of services had effects on the 
differences in the perception of image in the aspect of social responsibility. Different types of services had 
effects on the perception in overall service quality and in the aspects of reliability, responsiveness, 
assurance, and empathy. Moreover, the perception of image had a highly positive relationship with the 
perception of service quality. 
Keywords: Image, Service Quality, Bank 
 
บทนํา (Introduction) 
 ธนาคารเป็นสถาบันทางการเงินท่ีมีบทบาทสําคัญต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศ โดยมีหน้าท่ีหลักในการ
ให้บริการทางการเงินแก่ภาคเศรษฐกิจต่าง ๆ ภายหลังเกิดวิกฤตทางเศรษฐกิจในช่วงหลายปีท่ีผ่านมา ทําให้ภาวะเศรษฐกิจของ
ประเทศไทยโดยรวมถดถอยลงอย่างต่อเนื่อง ทว่าธุรกิจธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยกลับมีการแข่งขันกันสูงข้ึนท้ังในด้าน
การปรับปรุงรูปแบบองค์กร บุคลากร การจัดการบริหารความเสี่ยงรวมถึงการออกผลิตภัณฑ์บริการใหม่ ๆ ท่ีสามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคให้ได้มากท่ีสุดและโดยเฉพาะอย่างย่ิงเม่ือมีการเปิดเสรีทางการเงิน ทําให้ธนาคารจาก
ต่างประเทศเข้ามามีบทบาทในระบบเศรษฐกิจของประเทศย่ิงข้ึน ยังส่งผลให้ธนาคารพาณิชย์ของไทยจําเป็นต้องมีการปรับกล
ยุทธ์ในการดําเนนิกิจการให้แข็งแกร่งและมีศักยภาพมากข้ึนเพ่ือรักษาฐานลูกค้าเดิมไว้และช่วงชิงลูกค้ารายใหม่อย่างเต็มท่ีและ
พร้อมรับมือกับการแข่งขันทางธุรกิจท่ีจะทวีความรุนแรงข้ึนท่ามกลางการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างระบบการเงินของประเทศไทย
ในอนาคตอันใกล้นี้ 
 ธนาคารเกียรตินาคินเป็นสถาบันทางการเงินภาคเอกชน จากการดําเนินธุรกิจอย่างโปร่งใสต่อเนื่องทําให้บริษัท
ได้รับการประเมินจากสมาคมส่งเสริมสถาบันกรรมการบริษัทไทย (IOD) ให้เป็น 1 ใน 50 บริษัทท่ีมีการกํากับกิจการท่ีดี ก่อนท่ี
จะยกระดับเป็นธนาคารพาณิชย์เต็มรูปแบบ (COMMERCIAL BANK) ในปี 2548 ในชื่อ “ธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด
(มหาชน)” ท่ีมุ่งม่ันให้บริการด้านการเงินและการลงทุนอย่างครบวงจรและพร้อมนําเสนอผลิตภัณฑ์บริการท่ีดีมีคุณภาพเพ่ือ
สนับสนุนความสําเร็จของลูกค้า 
 ปัจจุบัน ธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด(มหาชน)ดําเนินกิจการโดยให้บริการครอบคลุมท้ังด้านเงินฝาก ต๋ัวเงินฝาก 
กองทุน ประกันชีวิต กองทุน สินเชื่อเช่าซ้ือรถยนต์ สินเชื่อเพ่ือธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ สินเชื่อธุรกิจ และบริการอ่ืน ๆ เปิด
ให้บริการท่ัวประเทศ รวม 77 สาขา และมีบริษัทย่อย ประกอบด้วย บริษัทหลักทรัพย์เกียรตินาคิน จํากัด บริษัทหลักทรัพย์
จัดการกองทุนเกียรตินาคิน จํากัด และบริษัท สํานักกฎหมายเอราวัณ จํากัด(ธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด(มหาชน) รายงาน
ประจําปี 2554 : 33) 
 ในปัจจุบันมีการแข่งขันทางธุรกิจทางการเงินท่ีค่อนข้างสูง ธนาคารพาณิชย์ของไทยหลายแห่งต้องมีการวางแผน
กลยุทธ์ทางการเงินเพ่ือให้ได้เปรียบธนาคารพาณิชย์อ่ืน ๆ มากขึ้น สืบเนื่องจากการแข่งขันทางธุรกิจทางการเงินท่ีมีแนวโน้ม
การแข่งขันสูงข้ึน จึงทําให้ธนาคารเกียรตินาคินเล็งเห็นความสําคัญในการหันมาพัฒนาปรับปรุงองค์กรในด้านต่าง ๆ ให้
เหมาะสม สามารถเข้าสู่ระบบการแข่งขันของธนาคารพาณิชย์ของไทยได้ ดังนั้น ควรจะต้องทราบสถานะขององค์กรในทัศนะ
ของผู้ใช้บริการว่ามีการรับรู้ภาพลักษณ์และการรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารเกียรตินาคินว่ามีทิศทางเป็นไปทางใด 
เนื่องจากปัจจุบันการสร้างภาพลักษณ์และการสร้างคุณภาพการบริการที่ดีนั้นย่อมทําให้องค์กรนั้นได้รับความไว้วางใจ ได้รับ
ความน่าเชื่อถือและให้การสนับสนุน ซ่ึงผู้วิจัยเห็นว่าการท่ีองค์กรใดจะทําการพัฒนาปรับปรุงองค์กรในด้านใดด้านหนึ่งหรือ
หลาย ๆ ด้านก็ควรจะมีทิศทางและลําดับการดําเนินการอย่างชัดเจนและเหมาะสม เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์เป็นประโยชน์แก่
องค์กรและสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้าหรือผู้ใช้บริการของธนาคารเกียรตินาคิน เพ่ือนําข้อมูลท่ีได้จากการศึกษามา
เป็นแนวทางการปรับปรุงแผนกลยุทธ์การดําเนินธุรกิจท่ีเหมาะสมและพัฒนาปรับปรุงคุณภาพบริการให้เป็นท่ีพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการให้มากย่ิงข้ึน   
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วัตถุประสงค์ 
 1. เพ่ือศึกษาข้อมูลท่ัวไปของผู้ใช้บริการธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 2. เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับการรับรู้ภาพลักษณ์ของธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 3. เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 4. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ภาพลักษณ์กับการรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารเกียรตินาคิน สาขา
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
ประโยชน์ท่ีจะได้รับ 
 1. เป็นแนวทางในการวางแผนกลยุทธ์ในการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีของธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล 
 2. เป็นแนวทางในการสร้างความพึงพอใจในคุณภาพบริการให้กับผู้ใช้บริการของธนาคารเกียรตินาคิน สาขา
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
วิธีดําเนินการวิจัย (Research Methodology) 
ขอบเขตของการวิจัย 
 1. ขอบเขตเนื้อหามุ่งศึกษาถึงข้อมูลท่ัวไปของผู้ใช้บริการ การรับรู้ภาพลักษณ์และการรับรู้คุณภาพบริการของ
ธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 2. ขอบเขตประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผู้ใช้บริการธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 3. กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ผู้ใช้บริการธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
จํานวน 385 ตัวอย่าง โดยคํานวณจากสูตร โดยใช้สูตรแบบไม่ทราบจํานวนประชากรและสํารองแบบสอบถามไว้  15  ตัวอย่าง
รวมท้ังสิ้น  400 ตัวอย่าง 
 4. วิธีการสุ่มตัวอย่าง  ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างตามความสะดวก (Convenience Sampling) 
 5. ช่วงเวลาท่ีทําการวิจัยศึกษาในคร้ังนี้ต้ังแต่เดือนพฤศจิกายน 2555 - กุมภาพันธ์ 2556 
 
สมมติฐานของการวิจัย 
 1. ข้อมูลท่ัวไปของผู้ใช้บริการท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์ของธนาคารเกียรตินาคินท่ีแตกต่างกัน 
 2. ข้อมูลท่ัวไปของผู้ใช้บริการท่ีแตกต่างกันมีผลต่อมีการรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารเกียรตินาคิน 
ท่ีแตกต่างกัน 
 3. การรับรู้ภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์กับการรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารเกียรตินาคิน 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 เร่ือง การรับรู้ภาพลักษณ์และคุณภาพบริการ : กรณีศึกษาธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลได้กําหนดเป็นกรอบแนวคิด ดังนี้ 
 
          ตัวแปรอิสระ                                                                            ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพที่ 1 แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
วิธีการวิเคราะห์  

ใช้การสุ่มตัวอย่างตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยการออกแบบสอบถามเพ่ือสอบถาม
ผู้ใช้บริการท่ีใช้บริการธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยสร้างแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 4 ส่วน  ดังนี้ 
 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ใช้บริการธนาคารเกียรตินาคิน ลักษณะของคําถามปลายปิด (Close-Ended 
Questions) มีจํานวน 7 ข้อ ซ่ึงประกอบด้วย เพศ อายุสถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพรายได้ต่อเดือนประเภทการใช้บริการ 
 ส่วนท่ี 2 คําถามเกี่ยวกับการรับรู้ภาพลักษณ์ของธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด(มหาชน) เป็นคําถามปลายปิด 
(Close-Ended Questions)โดยแบ่งภาพลักษณ์ออกเป็น 4 ด้าน ได้แก่ 1. ด้านองค์การ  2. ด้านพนักงาน 3. ด้านการบริการ 
4. ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 

 ส่วนท่ี  3 คําถามเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด(มหาชน) เป็นคําถามปลายปิด 
(Close-Ended Questions)โดยแบ่งคุณภาพบริการออกเป็น 5 ปัจจัย ได้แก่ 1. สิ่งท่ีสัมผัสได้ 2. ความเชื่อถือและไว้วางใจ 3. 
การตอบสนองความต้องการของลูกค้า 4. การรับประกัน  5. การให้ความสําคัญกับลูกค้า 
                ส่วนท่ี 4  เป็นคําถามท่ีให้แสดงข้อเสนอแนะท่ีควรมีการปรับปรุงเพ่ือให้มีภาพลักษณ์และคุณภาพบริการท่ีดีของ
ธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด(มหาชน) จํานวน 1 ข้อ มีลักษณะเป็นคําถามแบบปลายเปิด 

ผู้วิจัยนําแบบสอบถามท่ีได้ไปทําการทดลอง (Try-Out) กับผู้ตอบแบบสอบถามกลุ่มตัวอย่าง จํานวนผู้ใช้บริการ 
จํานวน 30 ตัวอย่าง เพ่ือนํามาหาความเชื่อม่ันโดยวิธีการหาสัมประสิทธ์ิอัลฟ่า (Alpha Coefficient) ของ Cronbach ซ่ึง
แบบสอบถามชุดนี้ได้ค่าเท่ากับ 0.9520แสดงว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือ สามารถนําไปใช้ได้ 

การเก็บรวบรวมข้อมูลแบ่งออกเป็น 2 แหล่ง ได้แก่ ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล
จากผู้ตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง 400 ตัวอย่าง จากผู้ใช้บริการธนาคารเกียรตินาคินในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล และข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการค้นคว้าศึกษางานวิจัย ทฤษฏีท่ี
เกี่ยวข้อง เอกสารบทความทางวิชาการต่าง ๆ 

ข้อมูลท่ัวไปของ
ผู้ใช้บริการ 

 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพ 
4. ระดับการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายได้ต่อเดือน 
7. ประเภทการใช้บริการ 

การรับรู้ภาพลักษณ์ 
 

1. ด้านองค์การ 
2. ด้านพนักงาน 
3. ด้านการบริการ 
4. ด้านความรับผิดชอบต่อ
สังคม 
อ้างอิง : พรทิพย์ พิมลสินธ์ุ    

(2545:55-57 ) 

การรับรู้คุณภาพบริการ 
 

1. สิ่งท่ีสัมผัสได้ 
2. ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ 
3. การตอบสนองความต้องการ 

 ของลูกค้า 
4. การรับประกัน 
5. การให้ความสําคัญกับลูกค้า 
อ้างอิง : Lovelock. 
(2002:266) 
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สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)โดยการหาความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพ่ือใช้วิเคราะห์ทดสอบสมมติฐาน โดยใช้ 
สถิติ Independent Sample t-test กับกลุ่มตัวอย่างท่ีมีสองกลุ่ม, One-way ANOVA กับกลุ่มตัวอย่างท่ีมีมากกว่าสองกลุ่ม
และ Pearson Correlation ทดสอบความสัมพันธ์ 

 
ผลการวิจัยและการอภิปรายผล (Results and Discussion) 
ผลการวิจัย 
 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ใช้บริการ สรุปได้ว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจํานวน 226 คน อายุ 
25 - 34 ปี มีจํานวน 161 คน สถานภาพสมรส มีจํานวน 216 คน ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีจํานวน 169  คน อาชีพธุรกิจ
ส่วนตัว มีจํานวน 103 คน รายได้ต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท มีจํานวน 164 คน ประเภทการใช้บริการด้านสินเชื่อเช่าซ้ือรถยนต์มาก
ท่ีสุด มีจํานวน 131 คน  
 ส่วนท่ี 2 การรับรู้ภาพลักษณ์ของธนาคารเกียรตินาคิน 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านองค์การ ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ของธนาคารเกียรตินาคิน โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก  โดยเรียงลําดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยดังต่อไปน้ี เป็นธนาคารที่มีมาตรฐานระดับประเทศและภูมิภาค รองลงมา
เป็นธนาคารท่ีมีความม่ันคงเชื่อถือได้ รองลงมาเป็นธนาคารมีการบริหารจัดการท่ีโปร่งใสสามารถตรวจสอบได้ รองลงมาเป็น
ธนาคารชั้นนําทางการเงิน และเป็นธนาคารที่มีชื่อเสียงและเป็นท่ียอมรับ น้อยลงมาตามลําดับ  
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านพนักงาน ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ของธนาคารเกียรตินาคิน โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก  โดยเรียงลําดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยดังต่อไปนี้ พนักงานมีความต้ังใจ ซ่ือสัตย์และเอาใจใส่ในการให้บริการ  
รองลงมาเป็นพนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดี กริยามารยาทสุภาพ ย้ิมแย้มแจ่มใสเป็นมิตรกับลูกค้า รองลงมาพนักงานมีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี รองลงมาพนักงานให้บริการรวดเร็วและถูกต้องและพนักงานมีจํานวนเพียงพอในการ
ให้บริการน้อยลงมาตามลําดับ 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านการบริการผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ของธนาคารเกียรตินาคิน โดยภาพรวมอยู่
ในระดับมาก  โดยเรียงลําดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยดังต่อไปน้ี ได้รับบริการด้วยความรวดเร็ว ว่องไว รองลงมาเป็นมีการใช้
เทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการให้บริการรองลงมาลูกค้าทุกคนได้รับบริการด้วยความเสมอภาค  รองลงมามีการให้คําปรึกษาและ
ให้คําแนะนํา ด้วยความเต็มใจชัดเจน เข้าใจง่าย และได้รับบริการด้วยความถูกต้องแม่นยํา ตรงไปตรงมา น้อยลงมาตามลําดับ 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ของธนาคารเกียรตินาคิน 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  โดยเรียงลําดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยดังต่อไปน้ี ธนาคารมีการจัดอบรมให้ความรู้ด้านวินัย
ทางการเงินกับบุคคลท่ัวไป รองลงมาธนาคารให้ความช่วยเหลือแก่ลูกค้าท่ีได้รับผลกระทบจากภัยธรรมชาติ รองลงมาธนาคาร
ได้มอบทุนการศึกษาร่วมกับมูลนิธิเกียรติร่วมมิตรเพื่อการศึกษา รองลงมาธนาคารมีโครงการให้จักรยานเพ่ือน้อง เพ่ือใช้เป็น
พาหนะในการเดินทางและธนาคารมีโครงการพัฒนาจิตให้เกิดปัญญาและสันติสุขกับบุคคลท่ัวไปน้อยลงมาตามลําดับ 
 ส่วนท่ี 3 การรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารเกียรตินาคิน 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้  ผู้ใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด 
(มหาชน) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงลําดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยดังต่อไปนี้ การแต่งกายของพนักงานเป็น
ระเบียบเรียบร้อย เหมาะสม รวมท้ังมีบุคลิกท่าทางและการพูดจาสุภาพ รองลงมาธนาคารมีเคร่ืองมืออุปกรณ์/สิ่งอํานวยความ
สะดวกต่าง ๆ ท่ีทันสมัยไว้ให้บริการ รองลงมา บริเวณภายในและภายนอกของธนาคารมีความสะอาดเรียบร้อย รองลงมาทําเล
ท่ีต้ังของธนาคารมีความสะดวกในการมาใช้บริการ น้อยลงมาตามลําดับ 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านความเชื่อถือ และไว้วางใจได้ ผู้ใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารเกียรติ
นาคิน จํากัด (มหาชน)  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงลําดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยดังต่อไปน้ี พนักงานมีความ
ชํานาญในการให้บริการ รองลงมาพนักงานมีความซ่ือสัตย์ในการให้บริการด้วยความรับผิดชอบ รองลงมาพนักงานสามารถ
ให้บริการได้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ และพนักงานให้คําแนะนําอย่างถูกต้องและชัดเจนน้อยลงมาตามลําดับ 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ผู้ใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพบริการของ
ธนาคารเกียรตินาคิน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงลําดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยดังต่อไปน้ี ข้ันตอน วิธีปฏิบัติต่าง ๆ 
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ในการให้บริการมีความคล่องตัว รองลงมาพนักงานให้คําแนะนําและแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้ถูกต้อง/รวดเร็วเป็นท่ีพอใจ  
รองลงมาระยะเวลาในการให้บริการของพนักงานแต่ละข้ันตอนมีความเหมาะสมรองลงมาพนักงานผู้ให้บริการมีความ
กระตือรือร้นในการตอบคําถามและให้ความช่วยเหลือดี น้อยลงมาตามลําดับ 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านการรับประกัน ผู้ใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารเกียรตินาคิน โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก  โดยเรียงลําดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยดังต่อไปนี้ การให้บริการทางด้านการเงินเป็นไปตาม
มาตรฐานของสถาบันทางการเงินระดับประเทศและระดับภูมิภาค รองลงมาพนักงานปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานการบริการ 
รองลงมาธนาคารได้รับรางวัลจากสถาบันต่าง ๆ รับรองมาตรฐานรองลงมาการให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด ไม่
ทํางานล่าช้า น้อยลงมาตามลําดับ 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านการให้ความสําคัญกับลูกค้า ผู้ใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารเกียรติ
นาคิน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  โดยเรียงลําดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยดังต่อไปนี้ พนักงานประสานงานกับส่วนท่ี
เกี่ยวข้องให้ได้รับความสะดวกและรวดเร็ว รองลงมา พนักงานให้เกียรติ/ต้อนรับและดูแลลูกค้าเป็นอย่างดี รองลงมาพนักงาน
ให้บริการด้วยความอ่อนน้อมใช้วาจาสุภาพและมีมารยาทท่ีดีมาก และพนักงานมีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ในการแก้ไข
ปัญหาต่าง ๆ ได้ประทับใจ น้อยลงมาตามลําดับ 
 ส่วนท่ี 4  การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะห์สมมุติฐานท่ี 1 พบว่าประเภทการใช้บริการแตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านความ
รับผิดชอบต่อสังคมของธนาคารเกียรตินาคิน แตกต่างกัน ดังตารางท่ี 1 ดังต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 1 แสดงผลสรุปการทดสอบสมมติฐานท่ี 1  

ปัจจัยด้านลักษณะส่วน
บุคคล 

การรับรู้ภาพลักษณ์ 

ด้านองค์การ ด้านพนักงาน ด้านการบริการ ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ผลรวม 

เพศ - - - - - 
อายุ - - - - - 
สถานภาพ - - - - - 
ระดับการศึกษา - - - - - 
อาชีพ - - - - - 
รายได้ต่อเดือน - - - - - 
ประเภทการใช้บริการ - - -          - 

สัญลักษณ์ หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่แตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
สัญลักษณ์  -   หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ไม่แตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผลการวิเคราะห์สมมุติฐานท่ี 2 พบว่า ประเภทการใช้บริการแตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการใน
ภาพรวมและด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้  ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านการรับประกันและด้านการให้
ความสําคัญกับลูกค้าของธนาคารเกียรตินาคิน แตกต่างกัน ดังตารางท่ี 2 ดังต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี  2 แสดงผลสรุปการทดสอบสมมติฐานท่ี 2  

ปัจจัยด้านลักษณะ 
ส่วนบุคคล 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 
ด้านสิ่งที่
สัมผัสได้ 

ด้านความเช่ือถือ
และไว้วางใจได้ 

ด้านการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า 

ด้านการ
รับประกัน 

ด้านการให้ความสาํคัญ 
กับลูกค้า ผลรวม

เพศ - - - - - - 
อายุ - - - - - - 
สถานภาพ - - - - - - 
ระดับการศึกษา - - - - - - 
อาชีพ - - - - - - 
รายได้ต่อเดือน - - - - - - 
ประเภทการใช้บริการ -     

สัญลักษณ์ หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่แตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
สัญลักษณ์  -   หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ไม่แตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 ผลการวิเคราะห์สมมุติฐานที่ 3 พบว่า การรับรู้ภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์กับการรับรู้คุณภาพบริการของธนาคาร
เกียรตินาคิน มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับค่อนข้างสูงถึงสูงมาก โดยมีความสัมพันธ์ทางบวกในทิศทางเดียวกัน ดังตารางท่ี 3 
ดังต่อไปน้ี 
ตารางท่ี 3  แสดงผลสรุปการทดสอบสมมติฐานท่ี 3  

การรับรู้คุณภาพการบริการ 

การรับรู้ภาพลักษณ์ 

ด้านองค์การ 
 

ด้านพนักงาน 
 

ด้านการบริการ ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ผลรวม 

ด้านส่ิงที่สัมผัสได้      
ด้านความเช่ือถือและ
ไว้วางใจได้      

ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า      

ด้านการรับประกัน      
ด้านการให้ความสําคัญกับ
ลูกค้า      

สัญลักษณ์ หมายถึง ตัวแปรที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
สัญลักษณ์  -   หมายถึง ตัวแปรท่ีไม่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
อภิปรายผล 
 ผลการวิจัยเร่ือง การรับรู้ภาพลักษณ์และคุณภาพบริการ กรณีศึกษาธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล มีประเด็นท่ีน่าสนใจนํามาอภิปรายผลดังนี้ 
 การรับรู้ภาพลักษณ์ของธนาคารเกียรตินาคิน 
 ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ของธนาคารเกียรตินาคินโดยภาพรวมและรายด้านในระดับมาก ซ่ึงสอดคล้องกับ
ผลงานวิจัยของฐิติมน ม่ิงทัสน์ (2549 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองภาพลักษณ์ของธนาคารออมสินหลังการปรับเปลี่ยนเอกลักษณ์
ขององค์กร ตามความคิดเห็นของประชาชนในเขต ผลจากการศึกษาภาพลักษณ์ของธนาคารออมสินหลังการปรับเปลี่ยน
เอกลักษณ์องค์กร ตามความเห็นของผู้ใช้บริการ พบว่า ในภาพรวมผู้ใช้บริการมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากและเม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าทุกด้าน ได้แก่ ด้านพนักงาน ด้านอาคารสถานท่ี  ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการให้บริการ ด้านองค์กร 
และด้านการประชาสัมพันธ์อยู่ในระดับมากเช่นเดียวกันและยังสอดคล้องกับผลงานวิจัยของดวงกมล กรมาทิตย์สุข (2550) ได้
ทําการศึกษาเร่ืองความสัมพันธ์ระหว่างอิทธิพลภาพลักษณ์ และคุณภาพการให้บริการต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร ไทย
ธนาคาร จํากัด ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณารายด้าน พบว่าด้าน
ความม่ันคง ด้านตราสินค้า และด้านการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง ส่วนด้านความรับผิดชอบต่อสังคมอยู่ในระดับมาก 
และปัจจัยด้านคุณภาพบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณารายด้านลักษณะทางกายภาพและการตอบสนอง
อยู่ในระดับปานกลาง ส่วนความน่าเชื่อถือไว้วางใจ การให้ความม่ันใจและความเห็นอกเห็นใจอยู่ในระดับมาก 
 การรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารเกียรตินาคิน 
 ผู้ใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด (มหาชน) โดยภาพรวมและรายด้านในระดับ
มาก ซ่ึงสอดคล้องกับผลงานวิจัยของศุภรางค์ โชชัยชาญ (2549) ได้ศึกษาเร่ืองความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการ
บริการของลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารนอกเวลาธนาคารกรุงศรีอยุธยาสาขารังสิตส่วนหน่ึงของงานวิจัยพบว่าความคาดหวังและ
การรับรู้ในคุณภาพการบริการโดยภาพรวมและรายด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้  ด้านการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า ด้านการรับประกนั และด้านการให้ความสําคัญกับลูกค้าอยู่ในระดับมาก 
 ความสัมพันธ์ของการรับรู้ภาพลักษณ์กับการรับรู้คุณภาพบริการของธนาคาร 
 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง การรับรู้ภาพลักษณ์ กับคุณภาพบริการของธนาคารเกียรตินาคิน พบว่า การ
รับรู้ภาพลักษณ์ของธนาคาร มีความสัมพันธ์กับการรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารในระดับสูงมากและมีความสัมพันธ์ไปใน
ทิศทางเดียวกัน และสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ กล่าวคือ คุณภาพบริการท่ีดีจะส่งผลให้ภาพลักษณ์ดีด้วย หรือ คุณภาพ
บริการท่ีไม่ดี จะทําให้ภาพลักษณ์ไม่ดีไปด้วยเช่นกัน ซ่ึงภาพลักษณ์และคุณภาพบริการของธนาคารเกียรตินาคินในภาพรวม 
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ตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑลนั้น อยู่ในระดับสูงมาก ซ่ึงถือว่าอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี ซ่ึงสอดคล้อง
กับผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องของดวงกมล  กรมาทิตย์สุข (2550) ได้ทําการศึกษาเร่ืองความสัมพันธ์ระหว่างอิทธิพลภาพลักษณ์ 
และคุณภาพการให้บริการต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด ผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพันธ์
พบว่า ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ ประกอบด้วย ด้านความม่ันคง ด้านตราสินค้า ด้านการให้บริการ ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 
มีความสัมพันธ์กับ คุณภาพการบริการ ประกอบด้วยลักษณะทางกายภาพ  ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนอง การให้
ความม่ันใจ และความเห็นอกเห็นใจ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 
ข้อเสนอแนะ 
 การวิจัยคร้ังนี้มีประเด็นข้อเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้และข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไปมี
รายละเอียดดังนี้ 
 1. ภาพลักษณ์ ประกอบด้วย 4 ด้านดังนี้ 
   1.1 ด้านองค์การ เป็นปัจจัยสําคัญท่ีมีผลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเกียรตินาคินอย่างย่ิง ซ่ึงสิ่งท่ี
ผู้ใช้บริการรับรู้ต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเกียรตินาคินโดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก แสดงว่า ธนาคารเกียรติ
นาคินมีภาพลักษณ์ด้านองค์การท่ีดี ก็ควรรักษาภาพลักษณ์ของธนาคารเกียรตินาคินให้ดีย่ิงข้ึนสืบไป แต่อาจจะเน้นในส่วนของ
การสร้างภาพลักษณ์ของธนาคารเกียรตินาคินในด้านชื่อเสียงและให้เป็นท่ียอมรับมากข้ึน เนื่องจากด้านนี้ยังมีคะแนนท่ีตํ่าท่ีสุด 
   1.2 ด้านพนักงาน เป็นปัจจัยสําคัญท่ีมีผลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเกียรตินาคิน ซ่ึงสิ่งท่ีผู้ใช้บริการรับรู้
ต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเกียรตินาคินโดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก แสดงว่า ธนาคารเกียรตินาคินมีภาพลักษณ์
ด้านพนักงานที่ดี ก็ควรรักษาภาพลักษณ์ของธนาคารเกียรตินาคินให้ดีย่ิงข้ึนสืบไป แต่อาจจะเน้นในส่วนของการปรับปรุงและ
พัฒนาพนักงานในเรื่องของการบริการด้านความรวดเร็วและถูกต้อง รวมถึงความเพียงพอในการให้บริการของพนักงานอีกด้วย
เนื่องจากด้านนี้ยังมีคะแนนท่ีตํ่าท่ีสุด 
   1.3 ด้านการบริการ เป็นปัจจัยสําคัญท่ีมีผลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเกียรตินาคิน ซ่ึงสิ่งท่ีผู้ใช้บริการรับรู้
ต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเกียรตินาคินโดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก แสดงว่า ธนาคารเกียรตินาคินมีภาพลักษณ์
ด้านบริการท่ีดี ก็ควรรักษาภาพลักษณ์ของธนาคารเกียรตินาคินให้ดีย่ิงข้ึนสืบไปแต่อาจจะเน้นในส่วนของการปรับปรุงและ
พัฒนาการให้บริการด้านความถูกต้องแม่นยํา ตรงไปตรงมากับผู้ใช้บริการมากย่ิงข้ึนเนื่องจากด้านนี้ยังมีคะแนนท่ีตํ่าท่ีสุด 
   1.4 ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมเป็นปัจจัยสําคัญท่ีมีผลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเกียรตินาคิน ซ่ึงสิ่งท่ี
ผู้ใช้บริการรับรู้ต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเกียรตินาคินโดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก แสดงว่า ธนาคารเกียรติ
นาคินมีภาพลักษณ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมที่ดี ก็ควรรักษาภาพลักษณ์ของธนาคารเกียรตินาคินให้ดีย่ิงข้ึนสืบไปท้ังนี้ก็
ควรจะมีการเพ่ิมกิจกรรมการบําเพ็ญประโยชน์ต่อสังคมมากย่ิงข้ึนเพ่ือเป็นการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับธนาคารสืบไป 
 2. คุณภาพบริการ ประกอบด้วย 5 ด้านดังนี้ 
   2.1 ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้เป็นปัจจัยพ้ืนฐานและมองเห็นได้ท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการของธนาคารเกียรตินาคิน 
ซ่ึงสิ่งท่ีผู้ใช้บริการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของธนาคารเกียรตินาคินโดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก แสดงว่า ธนาคาร
เกียรตินาคินมีคุณภาพบริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้โดยมีลักษณะท่ีโดดเด่น สร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ ก็ควรจะเพ่ิมสาขา
และคํานึงถึงทําเลท่ีต้ังของธนาคารให้ครอบคลุมท่ัวทุกพ้ืนท่ีและเป็นการสร้างความสะดวกสบายให้กับผู้ใช้บริการ เนื่องจาก
ด้านนี้ยังมีคะแนนท่ีตํ่าท่ีสุด 
   2.2 ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้เป็นปัจจัยพ้ืนฐานท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการของธนาคารเกียรตินาคิน 
ซ่ึงสิ่งท่ีผู้ใช้บริการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของธนาคารเกียรตินาคินโดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก แสดงว่า ธนาคาร
เกียรตินาคินมีคุณภาพบริการด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้จากผู้ใช้บริการ ดังนั้น ธนาคารควรมีการจัดฝึกอบรมในเร่ืองของ
จรรยาบรรณในการให้บริการซ่ึงอาจจะเน้นในเร่ืองของการไม่นําข้อมูลสําคัญของลูกค้ามาเผยแพร่และเน้นในเร่ืองของการให้
คําแนะนําในการให้บริการแก่ลูกค้าท่ีถูกต้องและชัดเจนมากยิ่งข้ึน เนื่องจากด้านนี้ยังมีคะแนนท่ีตํ่าท่ีสุด ซ่ึงเม่ือธนาคารมีการ
แก้ไขในส่วนนี้แล้วจะทําให้ธนาคารเกิดความน่าเชื่อถือและความน่าไว้วางใจสําหรับผู้มาใช้บริการ 
   2.3 ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็นปัจจัยพ้ืนฐานท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการของธนาคาร
เกียรตินาคิน ซ่ึงส่ิงท่ีผู้ใช้บริการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของธนาคารเกียรตินาคินโดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก 
แสดงว่า ธนาคารเกียรตินาคินมีคุณภาพบริการด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็นอย่างย่ิง แต่ก็ควรเน้นในเร่ือง
ของความซับซ้อนในกระบวนการให้บริการและให้ความสําคัญในเร่ืองการให้บริการของพนักงานที่จะต้องมีความกระตือรือร้น
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และให้ความช่วยเหลือผู้มาใช้บริการของธนาคารให้มากยิ่งข้ึนเนื่องจากด้านนี้ยังมีคะแนนท่ีตํ่าท่ีสุด เพ่ือเป็นการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 
   2.4 ด้านการรับประกันเป็นปัจจัยพ้ืนฐานท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการของธนาคารเกียรตินาคิน ซ่ึงสิ่งท่ี
ผู้ใช้บริการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของธนาคารเกียรตินาคินโดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก แสดงว่า ธนาคารเกียรติ
นาคินมีคุณภาพบริการด้านการรับประกันโดยมีหลักประกันในเรื่องของคุณภาพการบริการ ดังนั้น ธนาคารควรมีการรับประกัน
คุณภาพบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน หากเกิดกรณีท่ีผิดพลาดข้ึนและมีระยะเวลากําหนดท่ีชัดเจน เนื่องจากด้านนี้ยังมี
คะแนนท่ีตํ่าท่ีสุดท้ังนี้เพ่ือเป็นหลักประกันในการให้บริการเพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับความพึงพอใจสูงสุด 
   2.5 ด้านการให้ความสําคัญกับลูกค้าเป็นปัจจัยพ้ืนฐานท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการของธนาคารเกียรตินาคิน 
ซ่ึงสิ่งท่ีผู้ใช้บริการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของธนาคารเกียรตินาคินโดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก แสดงว่า ธนาคาร
เกียรตินาคินมีคุณภาพบริการด้านการให้ความสําคัญกับลูกค้าเป็นอย่างย่ิงดังนั้น ธนาคารก็ควรพัฒนาหรือจัดฝึกอบรมให้กับ
พนักงานให้มีใจรักในงานบริการสร้างมนุษยสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้า มีความกระตือรือร้นในการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าสร้างความ
เป็นกันเองกับลูกค้าและมีการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละคนอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกันเนื่องจากด้านนี้ยังมีคะแนนท่ีตํ่าท่ีสุดท้ังนี้
เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจในการให้บริการธนาคารมากย่ิงข้ึน 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวเนื่องในอนาคต 
 1. การวิจัยคร้ังนี้ได้ทําการศึกษาคุณภาพในการให้บริการของธนาคารโดยทําการศึกษาผู้มาใช้บริการธนาคาร
เกียรตินาคินสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล เท่านั้นดังนั้นในการการศึกษาคร้ังต่อไปควรท่ีจะทําการศึกษาคุณภาพในการ
ให้บริการของธนาคารเกียรตินาคินในสาขาพ้ืนท่ีอ่ืนและนําผลท่ีได้จากการศึกษามาเปรียบเทียบหาความแตกต่างและวิเคราะห์
หาความสัมพันธ์กัน 
 2. ควรมีการทําการศึกษาเชิงลึกหรือทําการศึกษาเชิงคุณภาพในเร่ืองของคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
เกียรตินาคิน โดยทําการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างท้ังนี้เพ่ือให้ได้ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของธนาคารเกียรตินาคินท่ีมี
ความละเอียดย่ิงข้ึน 
 
บทสรุป (Conclusion) 
  ผลการศึกษาการรับรู้ภาพลักษณ์และคุณภาพบริการ : กรณีศึกษา ธนาคารเกียรตินาคิน  สาขากรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการรับรู้ภาพลักษณ์ในภาพรวม และด้านองค์การ ด้านพนักงาน ด้านการ
บริการ และด้านความรับผิดชอบต่อสังคมอยู่ในระดับมาก ส่วนคุณภาพบริการในภาพรวม และด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความ
เชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านการรับประกันและด้านการให้ความสําคัญกับลูกค้าอยู่ใน
ระดับมากเช่นเดียวกันและพบว่าความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ภาพลักษณ์ กับ การรับรู้คุณภาพบริการมีความสัมพันธ์ไปใน
ทิศทางเดียวกันในระดับค่อนข้างสูง 
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