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บทคัดย่อ

 การศึกษาครัง้นี ้มีวตัถุประสงคเ์พือ่ ศึกษาคุณภาพการใหบ้รกิารและความจงรกัภกัดีของผูใ้หบ้รกิาร

ที่มีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ท่ีดี: กรณีสำานักงานใหญ่ ของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งรวมทั้ง ศึกษาถึง

ความสัมพนัธ์ระหวา่งคณุภาพและความจงรกัภคัดีของผูใ้หบ้รกิารธนาคารกสิกรไทย สำานกังานใหญใ่นการ

มีภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กร กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผู้ปฏิบัติงานในธนาคารกสิกรไทย จำานวน  

400 ราย โดยจะทำาการสุ่มตัวอย่างจากสำานักงานใหญ่ ธนาคารสาขาสำานักงานใหญ่และสาขาราชบูรณะ 

เนื่องจากเป็นสถานที่ท่ีมีผู้ปฏิบัติงานในแผนกต่าง ๆ เป็นจำานวนมาก รวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม 

ในการสอบถามข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง และสถิติเชิงพรรณนาท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ  

ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบ่ียงเบน การทดสอบสมมติฐานโดยสถิติเชิงอนุมาน คือ Multiple Regression  

โดยกำาหนดระดับนัยสำาคัญทางสถิติที่ 0.05

 ผลการศึกษาพบวา่ พนักงานฝา่ยปฏบัิติการของธนาคารกสิกรไทยทีค่ดัเลอืกใหม้าทำาแบบสอบถาม

ส่วนใหญเ่ป็นเพศหญิง มอีาย ุ21-30 ปี มีสถานภาพโสด จบการศึกษาระดับการศึกษาปริญญาตร ีเป็นพนักงาน

ระดับปฏิบัติงานทั่วไป มีรายได้ต่อเดือน ผลการศึกษาด้านระดับความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

โดยรวม พบว่ามีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด โดยมีความคิดเห็นในด้านลักษณะทางกายภาพ 

มากที่สุด ส่วนระดับความคิดเห็นที่มีต่อความจงรักภัคดีโดยรวม พบว่ามีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับ 

เห็นด้วยมากที่สุด โดยมีความคิดเห็นด้านความเต็มใจและทุ่มเทเพื่อองค์กร มากที่สุด ส่วนระดับความคิดเห็น

ที่มีต่อภาพลักษณ์องค์กรโดยรวม พบว่ามีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการของพนักงานฝ่ายปฏิบัติการของธนาคาร

กสิกรไทย 2 ด้าน ได้แก่ ด้านการตอบสนองและด้านการดูแลเอาใจใส่ ส่งผลต่อภาพลักษณ์องค์กร นอกจากนี ้

ยังพบว่า ความจงรักภัคดีของพนักงานฝ่ายปฏิบัติการของธนาคารกสิกรไทย 3 ด้าน ได้แก่ ด้านความภาคภูมิใจ

ในชื่อเสียงขององค์กร ด้านความเชื่อมั่นและยอมรับในเป้าหมายขององค์กรและด้านความเต็มใจและทุ่มเท

เพื่อองค์กร ส่งผลต่อภาพลักษณ์องค์กร อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

คำาสำาคัญ : ภาพลักษณ์ / ธนาคารพาณิชย์
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Abstract

 This research aims to study the loyalty of Kasikorn Bank employees to the organization and at 

the same time explores the relationship of the quality of their services and loyalty to the bank. This study 

will use 400 random samples of Kasikorn employees from Ratburana head office, as there are a diverse 

group of employees from various departments at this specific location, which will elevate the accuracy of 

the result. The method of research for this study is in a form of questionnaire survey and the data were 

tested using descriptive statistics to analyze mean, median and mode of the collected data and multiple 

regression was used with statistical significance of 0.05. 

 The study has revealed that majority of the collected samples of Karsikorn employees are female 

with the age range of 21-30 and single, who have graduated with Bachelor’s degree. The result of the 

survey has discovered that most employees strongly agree with the quality of service in the area of  

physical characteristic of the company, follow by the confidentiality and customer service and service 

responsiveness respectively. In the area of employees’ loyalty, the result has revealed that most  

employees strongly agree with the willingness and dedication to the organization, follow by being part of 

the member of the organization and taking pride in this reputable organization and reliability and  

acceptance of organization goals being the third most agree point. In addition, in the area of organizational 

image, the employees strongly agree with action as possible. Followed by Environmental Corporate  

reputation and the respective sides.

 The hypothesis testing found that the quality of service of employees of the Bank of Thailand 

and 2 parts. Responsive and caring. Affect corporate image It was also found that loyalty of employees 3 

side include Pride in the reputation of the organization Reliability and Acceptance of organizational goals 

Affect corporate image Statistically significant at the 0.05 level .

Keywords: Good Image / Thai Commercial Bank

บทนำา

 บคุลากรเป็นทรพัยากรทีม่คีวามสำาคญัขององค์กรเปรยีบเสมือนเปน็ทัพหน้าทีจ่ะขับเคลือ่นธุรกจิ

ใหป้ระสบความสำาเรจ็ ดังนัน้จำาเปน็ต้องมีการจดัการการบรหิารองค์กรและบุคลากรใหมี้ประสิทธิภาพอยา่ง

ต่อเนื่อง คุณภาพการให้บริการของพนักงานผู้ให้บริการถือเป็นสิ่งสำาคัญท่ีทำาให้ผู้ใช้บริการเกิดความรู้สึก

ประทบัใจหรอืไม่ประทบัใจได้ บุคลากรจึงเป็นหวัใจสำาคัญในการขับเคลือ่นธุรกิจใหอ้งค์กรมกีารดำาเนนิงาน

ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพมากยิ่งขึน้ สิง่สำาคญัทีอ่งคก์รคาดหวงัไวอ้ยูเ่สมอคอืความจงรักภักดขีองบคุคลากรที่

ปฏิบัติงานภายในองค์กร เพราะว่าความจงรักภักดีเป็นส่ิงท่ีสะท้อนถึงพฤติกรรมของบุคลากรในระยะยาว 

การที่บุคลากรมีความจงรักภักดีต่อองค์กร ธนาคารกสิกรไทยเป็นธนาคารที่ดำาเนินธุรกิจตามแนวทาง 

การกำากับดูแลกิจการที่ดีโดยยึดหลักความซื่อสัตย์สุจริต ความรับผิดชอบ การดำาเนินงานด้วยความโปร่งใส 

ความเป็นอิสระ การให้ความเป็นธรรมแก่ผู้มีส่วนได้เสียทุกฝ่าย และมีเจตนารมณ์อย่างแน่วแน่ที่จะดำาเนิน
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ธุรกจิอยา่งมีคุณธรรมควบคูไ่ปกบัความมุ่งม่ันท่ีจะมส่ีวนรว่มรบัผดิชอบต่อการพฒันาเศรษฐกจิ สังคม และ

ส่ิงแวดล้อมให้ดีขึ้น เน่ืองจากปัจจุบันการซ้ือขายติดต่อกันระหว่างประเทศก้าวหน้าอย่างรวดเร็วและ 

กว้างขวางธนาคารเป็นธุรกิจท่ีให้บริการเพื่ออำานวยความสะดวกรวดเร็ว ผู้ให้บริการหรือพนักงานภายใน

องค์กรจึงเป็นส่วนสำาคัญ ประชาชนมีการติดต่อกับธนาคารมากข้ึน การท่ีประชาชนจะตัดสินใจเลือกใช้

บรกิารของธนาคารใดนัน้ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังาน เป็นส่ิงหนึง่ทีน่ำามาซ่ึงการแขง่ขันของธนาคาร

พาณิชย์ เพื่อดึงดูดลูกค้าให้มาใช้บริการมากท่ีสุด ดังน้ัน กลยุทธ์การแข่งขัน ธนาคารพาณิชย์ทุกแห่งเน้น

กลยทุธ์สรา้งภาพลักษณ์ทีดี่ สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าท่ีมาใช้บรกิารได้ การปฏบัิติงานของ

บุคลากรเป็นสิ่งที่บ่งบอกถึงความจงรักภักดีซ่ึงเป็นส่ิงท่ีสะท้อนให้เห็นถึงพฤติกรรมของบุคลากรในระยะ

ยาวการท่ีบุคลากรมีความจงรักภักดีต่อองค์กรบุคลากรก็จะมีความรู้สึกท่ีดีและภูมิใจในการเป็นส่วนหนึ่ง

ขององค์กร ในปีหนึ่ง ๆ มีการย้ายงานเป็นจำานวนมากของพนักงานธนาคารโดยเฉพาะในระดับปฏิบัติการ 

จนกลายเป็นเรื่องปกติสำาหรับธนาคาร ธนาคารจึงมักประสบปัญหาการขาดแคลนแรงงาน ความภักดีต่อ

องค์กรจึงเป็นสิงท่ีน่าสนใจศึกษาว่าส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กรเพียงใด ภาพลักษณ์ของธนาคารกสิกร

ไทยนั้นเป็นภาพที่เกิดขึ้นในใจของประชาชนที่เข้ามาใช้บริการ ภาพลักษณ์เปลี่ยนแปลงได้ตามสถานการณ์ 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

 เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการและความจงรักภักดีของผู้ให้บริการที่มีผลกระทบต่อภาพลักษณ์

ที่ดี: กรณีสำานักงานใหญ่ ของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งมีการกำาหนดวัตถุประสงค์ดังนี้

 1. เพือ่ศึกษาอทิธิพลคณุภาพการใหบ้รกิารทีม่ผีลกระทบต่อภาพลักษณ์ท่ีด:ี กรณีสำานักงานใหญ ่

ของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง

 2. เพื่อศึกษาอิทธิพลความจงรักภักดีของผู้ให้บริการท่ีมีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ท่ีดี:  

กรณีสำานักงานใหญ่ ของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง

ขอบเขตงานวิจัย

 การกำาหนดขอบเขตของการวิจัยนี้จะอธิบายในประเด็นหัวข้อดังนี้

 1. ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย

งานวิจัยชิ้นน้ีเป็นงานวิจัยเชิงสำารวจ (Survey Research) ที่ใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-ended 

Questionnaire) ที่ประกอบด้วยข้อมูล คุณภาพของผู้ให้บริการและความจงรังภัคดีของผู้ให้บริการส่งผลต่อ

ภาพลักษณ์ที่ดีของธนาคารกสิกรไทย เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล

  ขอบเขตด้านเนื้อหาเพื่อศึกษา จะแบ่งเนื้อหาในการศึกษาออกเป็น 2 ส่วน คือ

  1.1 ขอ้มลูเก่ียวกับความจงรกัภคัดีของพนักงานมีอธิพลกบัภาพลกัษณ์ทีดี่ของธนาคารกสิกรไทย

  1.2 ข้อมูลเกี่ยวกับแรงจูงใจภายในท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของบุคลากรในองค์กรของ 

ผู้ตอบแบบสอบถาม

 2. ขอบเขตด้านประชากร

  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาครัง้นีจ้ะเปน็ผูป้ฏบิติังานในธนาคารกสิกรไทย สาขาสำานกังานใหญ่ 
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โดยจะทำาการสุ่มจากกลุ่มตัวอย่างจาก ณ สาขาสำานักงานใหญ่ธนาคารกสิกรไทย สำานักงานใหญ่ ราชบูรณะ 

เนื่องจากเป็นสถานที่ที่มีผู้ปฏิบัติงานในแผนกต่าง ๆ เป็นจำานวนมาก 

  ทัง้นีธ้นาคารกสกิรไทย สำานกังานใหญมี่ประชากรจำานวน 19,303 คน (ข้อมูลจากฝา่ยทรพัยากร

บุคคลธนาคารกสิกรไทย ธันวาคม 2556) ผู้วิจัยจึงกำาหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางการคำานวณ

หาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ระดับความคลาดเคลื่อน +- 5% ซึ่งได้

ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจำานวน 400 คน และผู้วิจัยจะกำาหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 400 คน จากจำานวน 

ผู้ปฏิบัติงานในธนาคารกสิกรไทยท้ังหมด และจะทำาการสุ่มกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ปฏิบัติงานในเดือน

พฤศจิกายน พ.ศ. 2557 โดยมีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างดังนี้

  1. วันที่ 20 และวันที่ 21 พฤศจิกายน พ.ศ. 2557 จำานวน 200 คน

  2. วันที่ 25 และวันที่ 27 พฤศจิกายน พ.ศ. 2557 จำานวน 200 คน

  3. ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามที่ใช้ในการวิจัย

   การกำาหนดตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยจะกำาหนดตัวแปร 2 ลักษณะดังนี้

   3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบด้วย

    3.1.1 คุณภาพการใหบ้รกิาร ประกอบด้วย ความสามารถในการใหบ้รกิาร การใหบ้รกิาร

อย่างต่อเนื่อง การติดต่อสื่อสารความน่าเชื่อถือ ความปลอดภัยในการให้บริการ

    3.1.2 ความจงรักภักดี ประกอบด้วย ความรู้สึกภาคภูมิใจท่ีมีส่วนร่วม ความภูมิใจ 

ในชื่อเสียงขององค์กร การใช้ความสามารถอย่างเต็มที่เพื่อความสำาเร็จขององค์กร ความเชื่อถือและยอมรับ

ในเป้าหมายขององค์กร

   3.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ประกอบด้วย

    3.2.1 ด้านภาพลักษณ์ที่ดีในองค์กรของผู้ปฏิบัติงานในธนาคารกสิกรไทย

 การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

 1. แนวคิดหลักการทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง

  บาร์นาส (Barnand, 1938, p. 84) ได้เห็นความจงรักภักดีมานานแล้ว โดยกล่าวว่า ความเต็มใจ

ของบุคคล เป็นปัจจัยที่สำาคัญในองค์กร ความจงรักภักดี (Loyalty) ความเป็นหนึ่งอันเดียวกัน (Solidarity) 

ขวัญและกำาลังใจ (Esprit De Corps) และความเข้มแข็ง (Strength) เขาให้ข้อสังเกตว่า แม้ความจงรักภักดีจะ

มีความสำาคัญแต่ก็ไดรับการยอมรับเพียงเล็กน้อย ว่าเป็นเงื่อนไขสำาคัญในองค์กร

  Kotler, (1994) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใด ๆ ที่กลุ่มบุคคลหนึ่ง

ไม่สามารถนาเสนอให้อีกกลุ่มหน่ึง ซ่ึงเป็นสิ่งท่ีไม่สามารถจับต้องได้และไม่ได้ส่งผลของความเป็นเจ้าของ

สิ่งใด ทั้งนี้การกระทาดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้าที่มีตัวตนได้ 

  วิจิตร อาวะกุล (2542) กล่าวว่า “ภาพลักษณ์” เป็นภาพของสถาบัน หน่วยงาน บริษัท ห้างร้าน

หรอืบุคคล ทีเ่กดิความรูสึ้กขึน้ในจติใจของคนเราวา่ ดีไมดี่ชอบ ไม่ชอบ เชือ่ถอืไม่เชือ่ถอืเหน็ด้วยไม่เหน็ด้วย 

ฯลฯ ถ้าความเห็นของคนส่วนมากเป็นเช่นไร ภาพลักษณ์ของหน่วยงานก็จะเป็นเช่นนั้น ภาพลักษณ์ที่ดีจะ

สร้างความน่านิยมเลื่อมใส และภาพลักษณ์ที่ไม่ดี ก็จะทำาให้การดำาเนินงานของสถาบันนั้นล้มเหลวใด  

 2. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
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  แสงเดือน วนิชดำารงศักด์ิ (2555 : บทคัดย่อ) ได้ทำาการศึกษาเรื่อง การรับรู้ภาพลักษณ์และ

คุณภาพบริการ และศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์และคุณภาพบริการของธนาคาร และศึกษา 

ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์และคุณภาพบริการของธนาคาร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

มีการรับรู้ภาพลักษณ์ในภาพรวม และด้านองค์การ ด้านพนักงาน ด้านการบริการ และด้านความรับผิดชอบ

ต่อสังคมอยู่ในระดับมาก ประเภทการใช้บริการแตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการในภาพรวม 

และด้านความเชื่อถือแลไว้วางใจได้  

  เกยีรติคุณ จริกาลวสาน (2555 : บทคดัยอ่) ได้ทำาการศึกษาเรือ่ง ปจัจยัท่ีสง่ผลต่อการใหบ้รกิาร: 

กรณีศึกษา การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นท่ีจังหวัดปทุมธานี พบว่า ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 

เพศ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ย มีผลต่อการให้บริการแตกต่างกัน พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือ (X1)  

ด้านความแน่นอน (X2) ด้านวัตถุ/สิ่งที่สามารถจับต้อง (X3) ด้านความเข้าอกเข้าใจ (X4) และด้าน 

ความรับผิดชอบ (X5) ส่งผลต่อการให้บริการโดยรวม (ŷT) สามารถนำามาสร้างสมการพยากรณ์โดย 

มีค่าสัมประสิทธิ์สัมพันธ์พหุคูณ (R) เท่ากับ 0.19 

  จรรนิยา อินต๊ะเอ้ย (2554 : บทคัดย่อ) ได้ทำาการศึกษาเรื่อง การศึกษาพฤติกรรมและ 

ความพึงพอใจในการใช้บริการทางการเงินผ่านเครื่องให้บริการด้านการเงินอัตโนมัติ ของนักศึกษา

มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ จากการศึกษาพบว่าเพศชาย-หญิงส่วนใหญ่ท่ีมีช่วงอายุระหว่าง 20-21 อยู่ในระดับ

ชั้นปีท่ี3 คณะเศรษฐศาสตร์ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน และมีภูมิลำาเนาอยู่ต่างจังหวัดมากกว่าเชียงใหม่ โดยใช้

บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ โดยใช้บริการเครื่องกดเงินเฉล่ีย 2-3 ครั้งต่อเดือน และยังเลือกทำารายการ 

กดเงินที่ 500-1000 บาท มีระดับความพึงพอใจในปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา และปัจจัยด้าน 

ช่องทางการจัดจำาหน่ายอยู่ในระดับมาก แต่ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดนั้นมีระดับความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับปานกลาง ซึ่งเป็นผลให้ธนาคารควรมรการปรับปรุงด้านน้ี เพื่อเกิดประสิทธิภาพในการทำางาน 

มากที่สุด

  จุไรรัตน์ แซ่เตียว (2553 : บทคัดย่อ) ได้ทำาการศึกษาเรื่อง ความภักดีต่อองค์กรของพนักงานที่

มีต่อธนาคารไทยพาณิชย์ขนาดเล็ดส่วนปฏิบัติการ พบว่า ด้านบุคคลของพนักงานไทยพาณิชย์มีเพียงปัจจัย

ด้านการศึกษา และอายุงานเท่าน้ันที่มีความแตกต่างกันต่อความภัคดีต่อองค์กร ด้านปัจจัยความพึงพอใจ 

ในการทำางาน มีความสัมพันธ์กับความภัคดีต่อองค์กรของพนักงานท่ีมีต่อธนาคารพาณิชย์ขนาดเล็ก 

ในส่วนปฏิบัติการ 

วิธีดำาเนินการวิจัย

 1. ระเบียบวิธกีารวิจัย ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้จะเป็นผู้ปฏิบัติงานในธนาคารกสิกรไทย 

สาขาสำานักงานใหญ่ โดยจะทำาการสุ่มจากกลุ่มตัวอย่างจาก ณ สาขาสำานักงานใหญ่ธนาคารกสิกรไทย 

สำานกังานใหญ่ ราชบูรณะ เนือ่งจากเปน็สถานท่ีท่ีมผีูป้ฏบัิติงานในแผนกต่างๆเปน็จำานวนมากทัง้น้ีธนาคาร

กสิกรไทย สำานักงานใหญ่มีประชากรจำานวน19,303 คน (ข้อมูลจากฝ่ายทรัพยากรบุคคลธนาคารกสิกรไทย 

ธันวาคม 2556) ผู้วิจัยจึงกำาหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางการคำานวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ 

Taro Yamane ท่ีระดับความเชือ่ม่ัน 95% ระดับความคลาดเคลือ่น +- 5% ซ่ึงได้ขนาดของกลุม่ตัวอยา่งจำานวน 

400 คน
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 2. ข้ันตอนการวิจัย แหล่งข้อมูล (Source of Data) การวิจัยเรื่องน้ีเป็นการวิจัยเชิงพรรณนา  

(Descriptive Research) และการวิจัยเชิงสำารวจ (Exploratory Research) โดยมุ่งศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อ 

ภาพลักษณ์ที่ดีของธนาคารกสิกรไทย

  1. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการศึกษาค้นคว้าจากข้อมูลที่มีผู้รวบรวมไว้

ทั้งหน่วยงานของรัฐและเอกชน ดังนี้

   1.1 หนังสือวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ์ และรายงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

   1.2 ข้อมูลจากอินเทอร์เน็ต

  2. แหลง่ข้อมูลปฐมภมิู (Primary Data) ได้จากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ข้อมูลจากกลุม่ตัวอยา่ง

จำานวน 400 คน โดยมีขั้นตอนในการดำาเนินการดังนี้

    2.1 ขอจดหมายจากบัณฑิตวิทยาลัย เพื่อขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม

    2.2 นำาแบบสอบถามมาปรับปรุง  

 3. การวิเคราะห์ข้อมูล 

  วิธีการทางสถิติทีใช้สำาหรับงานวิจัยนี้สามารถแบ่งได้ 2 ประเภทได้แก่

  3.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงได้แก่ ค่าร้อยละ  

(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

  3.2 การรายงานผลด้วยสถติิเชงิอนมุาน (Inferential Statistics) ซ่ึงได้แกก่ารวเิคราะหส์มมุติฐาน

ทั้งสามข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้

   3.2.1 สมมุติฐานข้อท่ี1 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ  

(Multiple Regression Analysis)

   3.2.2 สมมุติฐานข้อท่ี 2 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ  

(Multiple Regression Analysis)

ผลการวิจัย

 1. เพศของพนักงานฝ่ายปฏิบัติการของธนาคารกสิกรไทยท่ีคัดเลือกให้มาทำาแบบสอบถามเป็น

เพศหญิงมากกว่าเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 50.2 รองลงมา ได้แก่ เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 49.8 มีอายุ 21-30 ปี

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 43.0 รองลงมา ได้แก่ อายุ 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 29.2 อายุ 41-50 ปี คิดเป็น 

ร้อยละ 20.5 ส่วนอายุที่น้อยที่สุด ได้แก่ อายุ 51-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 7.2 สถานภาพสมรสมีสถานภาพโสด

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 49.0 รองลงมา ได้แก่ สมรส คิดเป็นร้อยละ 42.0 ส่วนสถานภาพสมรสที่น้อยที่สุด 

ได้แก ่หยา่รา้ง/แยกกนัอยู่/หม้ายคิดเป็นรอ้ยละ 9.0 มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นรอ้ยละ 61.5 

รองลงมา ปรญิญาโทหรอืสูงกวา่ คิดเป็นรอ้ยละ 31.0 ส่วนระดับการศึกษาทีน่อ้ยท่ีสุด ได้แก ่ปวส./อนุปรญิญา

คิดเป็นร้อยละ 7.5 ตำาแหน่งงานเป็นพนักงานทั่วไปมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 82.2 รองลงมา ได้แก่ หัวหน้า

งาน คิดเป็นร้อยละ 17.8 ส่วนผู้ที่ไม่ขอระบุตำาแหน่งงาน คิดเป็นร้อยละ 0.2 รายได้ต่อเดือน มากที่สุด คือ 

15,001 – 25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 31.0 รองลงมา ได้แก่ รายได้ต่อเดือน 25,001 – 35,000 บาท คิดเป็น 

ร้อยละ 30.5 รายได้ต่อเดือน 35,001 – 45,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 25.5 รายได้ต่อเดือนมากกว่า 45,000 ขึ้นไป 

คิดเป็นร้อยละ 10.8 ส่วนรายได้ต่อเดือนที่น้อยที่สุด ได้แก่ น้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 2.5
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 2. การสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซ่ึงได้แก่สรุปผล

การวิเคราะห์ข้อมูลของสมมติฐานทั้ง 2 ข้อ ดังนี้

  2.1 สมมติฐานข้อที ่1: อทิธิพลของคณุภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารส่งผลต่อภาพลกัษณ์

ที่ดีขอธนาคารกสิกรไทยสถิติท่ีใช้ทดสอบ คือ สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวิธีวิเคราะห์ 

การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)

   ผลการวิเคราะห์พบว่า พบว่าคุณภาพการให้บริการของพนักงานฝ่ายปฏิบัติการของ

ธนาคารกสิกรไทย 2 ด้าน ได้แก่ ด้านการตอบสนอง และด้านการดูแลเอาใจใส่ ส่งผลต่อภาพลักษณ์องค์กร 

และคุณภาพการให้บริการอีก 2 ด้าน ได้แก่ ด้านความเชื่อม่ันและด้านลักษณะทางกายภาพ ไม่ส่งผลต่อ 

ภาพลักษณ์องค์กร อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

  2.2 สมมติฐานข้อที ่2: อทิธิพลของความจงรกัภคัดีของพนกังานสง่ผลต่อภาพลกัษณท่ี์ดขีอง

ธนาคารกสิกรไทยสถิติที่ใช้ทดสอบ คือ สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวิธีวิเคราะห์การถดถอย

แบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)

   ผลการวิเคราะหพ์บว่าความจงรกัภคัดีของพนกังานฝา่ยปฏบิติัการของธนาคารกสกิรไทย 

3 ด้าน ได้แก ่ดา้นความภาคภมิูใจในชือ่เสยีงขององค์กร ด้านความเชือ่ม่ันและยอมรับในเป้าหมายขององค์กร

และด้านความเต็มใจและทุม่เทเพือ่องค์กร ส่งผลต่อภาพลกัษณ์องค์กร และความจงรักภคัดีอกี 1 ด้านท่ีเหลอื 

ได้แก ่ด้านความต้องการทีจ่ะเปน็สมาชกิขององค์กร ไม่ส่งผลต่อภาพลกัษณอ์งค์กร อยา่งมีนยัสำาคญัทางสถติิ

ที่ระดับ 0.05

การอภิปรายผล

 การอภิปรายผลจะเปรียบเทียบผลการวิเคราะห์ข้อมูลกับเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง โดยจะ

อธิบายตามสมมติฐานดังนี้

 5.2.1 สมมติฐานข้อที่ 1: อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการส่งผลต่อภาพลักษณ์

ที่ดีขอธนาคารกสิกรไทย

   ผลการศึกษาพบว่า พบว่าคุณภาพการให้บริการของพนักงานฝ่ายปฏิบัติการของธนาคาร

กสิกรไทย 2 ด้าน ได้แก่ ด้านการตอบสนอง และด้านการดูแลเอาใจใส่ ส่งผลต่อภาพลักษณ์องค์กร อย่างมี

นัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งแสดงให้เห็นว่าพนักงานฝ่ายปฏิบัติการของธนาคารกสิกรไทยเห็นว่า

คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนอง ได้แก่ ความกระตือรือร้นในการให้บริการ การตรงต่อเวลาและ

การมีระบบหรือข้ันตอนในการให้บริการที่สะดวกรวดเร็ว และมีความเห็นว่า การดูแลเอาใจใส่ลูกค้า โดย

การใหบ้รกิารลูกค้าทกุระดับอยา่งทัว่ถึง ไม่เลือกปฏบัิติ และความเต็มใจในการใหบ้ริการลกูค้าท่ีต้องการการ

ดูแลเอาใจใส่ จะมีผลทำาให้ภาพลักษณ์ขององค์กรดีข้ึน ท้ังนี้ เนื่องมาจากการให้บริการในลักษณะดังกล่าว 

ยอ่มทำาใหล้กูค้ามคีวามพงึพอใจท่ีได้รบับรกิารท่ีดีอยูแ่ลว้ จงึทำาให้เกดิความประทับใจและมคีวามรูส้กึท่ีดีต่อ

องค์กรมากข้ึน สอดคล้องกับแนวคิดของ Millet (1954) ที่กล่าวว่าเป้าหมายสำาคัญของการบริการคือ 

การสรา้งความพงึพอใจแกผู่บ้รกิารอยา่งไม่เลอืกปฏบิติั รวมทัง้การใหบ้รกิารทีต่รงเวลา ใหบ้รกิารอยา่งทัว่ถงึ 

เพียงพอต่อความต้องการรับบริการ เช่นเดียวกับแนวคิดของ Hoffman and Bateson (2006) ท่ีกล่าวว่า  

การให้บริการที่มีคุณภาพมีกิจกรรมที่สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ โดยการให้บริการท่ีดีต้องมี 
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องค์ประกอบได้แก่ ต้องสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ ให้บริการอย่างความสมำ่าเสมอ  

คำานึงถึงความเสมอภาค มีความประหยัด และคำานึงถึงความสะดวกของผู้รับบริการ เป็นต้น สอดคล้องกับ

ผลการศึกษาของ แสงเดือน วนิชดำารงศักดิ์ (2555 : บทคัดย่อ) ได้ทำาการศึกษาเรื่อง การรับรู้ภาพลักษณ์และ

คุณภาพบริการ และศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์และคุณภาพบริการของธนาคารและศึกษา 

ความสัมพนัธ์ระหวา่งภาพลักษณ์และคณุภาพบรกิารของธนาคาร ผลการศึกษาพบวา่ ประเภทการใช้บรกิาร

แตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม และประเภทการใช้บริการแตกต่าง

กัน มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการในภาพรวมและด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนอง 

ความต้องการของลูกค้า ด้านการรับประกัน และด้านการให้ความสำาคัญกับลูกค้า และพบว่าความสัมพันธ์

ระหว่างการรับรู้ภาพลักษณ์ กับการรับรู้คุณภาพบริการมีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกันในระดับ 

ค่อนข้างสูง

 5.2.2 สมมติฐานข้อที่ 2: อิทธิพลของความจงรักภัคดีของพนักงานส่งผลต่อภาพลักษณ์ที่ดีของ

ธนาคารกสิกรไทย

   ผลการศึกษาพบว่า ความจงรักภัคดีของพนักงานฝ่ายปฏิบัติการของธนาคารกสิกรไทย  

3 ด้าน ได้แก ่ดา้นความภาคภมิูใจในชือ่เสยีงขององค์กร ด้านความเชือ่ม่ันและยอมรับในเป้าหมายขององค์กร

และด้านความเต็มใจและทุ่มเทเพือ่องค์กร สง่ผลต่อภาพลกัษณอ์งค์กร อยา่งมีนยัสำาคญัทางสถติิท่ีระดับ 0.05 

ซึง่แสดงใหเ้หน็วา่ พนกังานฝา่ยปฏบิติัการของธนาคารกสิกรไทย มีความเห็นวา่ ความภาคภมิูใจในช่ือเสียง

ขององค์กร การยินดีทำางานหนักเพื่อองค์กร องค์กรที่มีความยุติธรรม ไม่เอาเปรียบ ความห่วงใยในอนาคต

ขององค์กร การที่พนักงานมุ่งทำางานให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร ความทุ่มเทช่วยเหลือองค์กรในทุกด้าน

และพร้อมแก้ไขข้อผิดพลาดของพนักงาน จะส่งผลให้ภาพลักษณ์โดยรวมขององค์กรดีขึ้น ท้ังน้ี เน่ืองจาก 

องค์กรทีดี่มีความยติุธรรม ยอ่มทำาใหพ้นกังานเกดิความภาคภมิูใจและการทุม่เทในการทำางานของพนกังาน 

นั่นคือ ทำาให้พนักงานเกิดความจงรักภัคดีต่อองค์กรในท่ีสุด จนทำาให้พนักงานมีความต้ังใจเต็มใจ 

ในการทำางานหรือการให้บริการที่ดีแก่ลูกค้า อันจะทำาให้ภาพลักษณ์ขององค์กรในภาพรวมดีข้ึนในท่ีสุด 

สอดคล้องกับแนวคิดของ Sheldon (1971) ท่ีกล่าวไว้ว่า ความจงรักภักดีต่อองค์กรถือเป็นทัศนคติของ 

ผูป้ฏบิติังาน ทีเ่กดิจากบคุคลเองและการสง่เสรมิจากตัวองค์กร เม่ือพนักงานมีความรูสึ้กจงรักภคัดีต่อองค์กร

แล้วทำาให้เกิดความต้ังใจในการปฏิบัติงานเพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององค์การ นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับ 

แนวคิดของ Hoy & Rees (1974) ท่ีกล่าวว่าความจงรักภักดีต่อองค์กรเป็นสิ่งท่ีแสดงออกซ่ึงสัมพันธภาพ

ระหว่างบุคคลกับองค์กร ถ้าคนยิ่งมีความจงรักภักดีต่อองค์กรสูงมากข้ึนเท่าไรแนวโน้มท่ีจะลาออกหรือ 

ท้ิงองค์กรไปก็จะน้อยลงเท่านั้น โดยในการแสดงออกถึงความจงรักภัคดีน้ันๆ แบ่งออกเป็น 3 มิติ คือ  

1) พฤติกรรมท่ีแสดงออก (Behavioral Aspect) เมื่อบุคคลทัศนคติในทางบวกต่อองค์กร ก็จะทำาให้เกิด 

การกระทำาทางที่ดีได้ เช่น การไม่อยากย้ายไปจากองค์กร 2) ความรู้สึก (Affective Aspect) คือ อารมณ์หรือ

ความรักที่จะทำางานให้กับองค์กร ความพึงพอใจในองค์กร และ 3) การรับรู้ (Cognitive Aspect) คือ ค่านิยม 

ความเชือ่ เชน่ ความเชือ่มัน่และความไวว้างใจในองคก์ร ความเชือ่ถอืในองคก์รเปน็ต้น นอกจากนี ้ผลการศึกษา

ได้สอดคลอ้งกบังานวจิยัของพชรมน โหตระไวศยะ (2553) ท่ีทำาการศึกษาเรือ่ง ความผกูพนัและความจงรกัภักดี

ต่อองค์กร ท่ีมีผลต่อแรงจูงใจภายใน ในการทำางานของพนักงานระดับปฏิบัติการ บริษัท สหพัฒนพิบูล  

จำากัด ผลการศึกษาพบว่า ระดับความผูกพันต่อองค์กรส่งผลต่อแรงจูงใจในการทำางานของพนักงานระดับ
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ปฏิบัติการ และพบว่าระดับความจงรักภักดีต่อองค์กรส่งผลต่อแรงจูงใจในการทำางานของพนักงานระดับ

ปฏิบัติการที่มีต่อองค์กร 

ข้อเสนอแนะ

 ข้อเสนอแนะของงานวิจัยนี้สามารถแบ่งได้เป็น 2 ลักษณะ ดังนี้     

  การนำาผลการวิจัยไปใช้          

 จากผลการศึกษาเรื่อง “คุณภาพและความจงรักภัคดีของผู้ให้บริการส่งผลต่อภาพลักษณ์ท่ีดีของ

ธนาคารกสิกรไทย” พบว่า พนักงานฝ่ายปฏิบัติการของธนาคารกสิกรไทยมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้

บริการ ความจงรักภัคดี และภาพลักษณ์องค์กรมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุดทุกด้าน 

แต่ท้ังนี ้พบว่ามีประเด็นยอ่ยภายใต้คณุภาพการใหบ้รกิาร ความจงรกัภคัดี และภาพลกัษณอ์งค์กรแต่ละด้าน 

บางประเด็นที่พนักงานฯ ยังมีความเห็นด้วยเฉลี่ยต่ำากว่าข้ออื่นๆ และบางข้อมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 

ดังนั้น ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะเพื่อนำาไปเป็นแนวทางในการเสริมสร้าง คุณภาพการให้บริการ ความจงรักภัคดี 

และภาพลักษณ์องค์กรของพนักงานฝ่ายปฏิบัติการของธนาคารกสิกรไทยให้เพิ่มมากยิ่งขึ้น ดังต่อไปนี้

 1. คุณภาพการให้บริการ ในด้านการดูแลเอาใจใส่ ประเด็นด้านการดูแลลูกค้าอย่างทั่วถึง ควรมี

การพจิารณาปรบัเพิม่พนกังานในบางชว่งเวลาของการใหบ้รกิารเพือ่ใหเ้พยีงพอต่อการใหบ้รกิาร หรอืทำาให้

พนักงานสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างท่ัวถึงมากข้ึน โดยอาจจัดพนักงานผู้ให้บริการข้อมูลหรือ 

ให้การแนะนำาแก่ลูกค้าขณะรอคิวรับบริการ เพื่อไขข้อข้องใจแก่ลูกค้า ให้ข้อมูลในสิ่งที่ลูกค้าต้องการทราบ

หรือให้ลูกค้าได้รับทราบขั้นตอนการให้บริการ ซึ่งจะทำาให้ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับการดูแลเอาใจใส่ และทำาให้

การให้บริการในส่วนอื่นๆ เกิดความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น

 2. ความจงรักภัคดีของผู้ให้บริการ ในด้านความเช่ือม่ันและยอมรับในเป้าหมายขององค์กร 

ประเด็นความรู้สึกว่าได้รับความยุติธรรม และไม่ถูกเอาเปรียบในการทำางานจากองค์กร ควรมีการพิจารณา

เพิม่คา่จ้างหรอืสวสัดิการเลก็ ๆ  น้อย ๆ  หรอืเพิม่กิจกรรมต่าง ๆ  ทีเ่ปน็การพฒันาคณุภาพชวีติของพนกังานเพือ่

แสดงให้พนักงานเห็นว่าองค์กรมีการจ้างงานด้วยความยุติธรรมและไม่เอาเปรียบพนักงาน อันจะส่งผลให้

พนักงานมีความตั้งใจและเต็มใจในการทำางานเพื่อองค์กรมากยิ่งขึ้น โดยไม่รู้สึกว่าถูกเอาเปรียบแต่อย่างใด

 3. ภาพลกัษณ์องคก์ร ด้านความรูสึ้ก ประเด็นความรูสึ้กประทับใจในการใหบ้รกิาร ควรมีการส่งเสรมิ

ให้พนักงานตระหนักถึงความสำาคัญของการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างจริงใจ ส่งเสริมการมีใจรักในการให้

บริการของพนักงาน (Service mind) ให้พนักงานตระหนักว่าการช่วยเหลือให้ลูกค้ารับการบริการท่ีดีและ 

มีความพงึพอใจสูงสุดเป็นส่ิงสำาคัญท่ีพนกังานควรยดึม่ันยดึถอื และเมือ่ชว่ยเหลอืลกูค้าใหไ้ด้รบัความพงึพอใจ

สูงสุดจากการได้รับบริการแล้ว ก็จะส่งผลต่อภาพลักษณ์ท่ีดีขององค์กร ดังนั้น การให้บริการที่ดีที่สุดของ

พนักงาน ถือเป็นส่วนหนึ่งที่จะช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่องค์กรได้ และพนักงานผู้ให้บริการจึงควร

มีความภาคภูมิใจที่ถือเป็นส่วนหนึ่งที่ทำาให้ภาพลักษณ์ขององค์กรดีขึ้น จากการให้บริการที่ดีของตนเอง

 4. ภาพลักษณ์องคก์ร ด้านความรูสึ้ก ประเด็นการปอ้งกนัเกบ็รกัษาข้อมูลท่ีเป็นความลบัของลกูค้า 

ทั้งนี้ พนักงานยังมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ดังนั้น องค์กรควรมีการพิจารณาทบทวน ปรับปรุงระบบ

การเก็บรักษาข้อมูลที่เป็นความลับของลูกค้ามากขึ้น เพื่อไม่ให้เกิดการรั่วไหลของข้อมูลไปยังพนักงาน 

ผู้ปฏิบัติงานหรือบุคคลภายนอกอื่น ๆ ซึ่งเป็นการป้องกันความเส่ียงท่ีจะเกิดความเสียหายแก่ลูกค้าและ 

ภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร
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 การเสนอแนะหัวข้อวิจัยที่เกี่ยวข้องหรือสืบเนื่องในการทำาวิจัยครั้งต่อไป

 1. ควรศึกษาถึงปัจจัยอื่น ๆ ที่คาดว่าจะส่งผลต่อคุณภาพในการให้บริการและความจงรักภักดีใน

องค์กรของพนักงาน เชน่ ปัจจยัทีก่ำาหนดความสขุในการทำางาน ความคาดหวงั เป็นต้น เพือ่จะได้ทราบปัจจยั

กำาหนดคุณภาพการให้บริการและความจงรักภัคดตี่อองค์กร อันจะนำามาสู่การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 

ความจงรักภัคดีของพนักงานและภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กรต่อไป

 2. ควรทำาการศึกษากลุ่มเป้าหมายกลุ่มอื่น ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง โดยเฉพาะในกลุ่มผู้บริหารท่ีเกี่ยวข้อง

กับการพัฒนาทรัพยากรบุคคลและการพัฒนาภาพลักษณ์องค์กร โดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-dept  

Interviews) เป็นเครื่องมือหลักในการเก็บรวบรวมกับกลุ่มเป้าหมายดังกล่าว เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับ

แนวทางการพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์กรเพื่อให้มีคุณภาพในการให้บริการ การพัฒนาและส่งเสริม

ความจงรักภัคดีของบุคลากร อันจะส่งผลดีต่อภาพลักษณ์ขององค์กรในที่สุด
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