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บทคดัย่อ 
 

                งานวจิยัน้ีมวีตัถุประสงค ์เพือ่ศกึษาภาพลกัษณ์องคก์รและคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อ

การตดัสนิใจใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิธนาคารของรฐัแห่งหน่ึง ผูว้จิยัไดเ้กบ็ขอ้มูลการวจิยัใชก้ลุ่มตวัอย่าง

ผูร้บับรกิารสนิเชือ่ธุรกจิ จาํนวน 400 คน โดยใชว้ธิสีุม่ตวัอยา่งแบบสะดวก เครือ่งมอืวจิยัตรวจสอบความ

เที่ยงตรงและความเชื่อมัน่ ซึ่งอยู่ในระดับที่ยอมรับได้โดยการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าสถิติ ได้แก่           

การวเิคราะห์หา ค่าร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวเิคราะห์หาสมมตฐิานด้วยใชส้ถติ ิt test 

และสถติ ิOne-Way ANOVA การวเิคราะหก์ารถดถอยพหุ (Multiple regression analysis) เพือ่ศกึษาว่า

ภาพลกัษณ์องคก์รและคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิธนาคารของ

รฐัแหง่หน่ึง 

 จากผลการศกึษา พบวา่ ผลการศกึษาพบวา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุ 30–40 ปี การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีและมรีายได ้1,000,000–5,000,000 

บาท โดยประเภทธุรกจิที่มากที่สุดคอื การเกษตร/ปศุสตัว์ ภาพลกัษณ์องค์กร มผีลต่อการตดัสนิใจใน

ระดบัสูงสุด โดยดา้นชื่อเสยีงและความน่าเชื่อถอืมคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็สูงสุด (4.81) รองลงมาคอืดา้น

การใหบ้รกิารและผลติภณัฑ ์(4.63) ความพงึพอใจต่อบรกิาร มผีลในระดบัสงูสุดเช่นกนั โดยดา้นการให้

ความเชื่อมัน่แก่ผูร้บับรกิารมคี่าเฉลีย่สงูสุด (4.68) ตามดว้ยดา้นความเอาใจใสข่องพนักงาน (4.65) เมื่อ

พจิารณาปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อภาพลกัษณ์องค์กร พบว่า ดา้นชื่อเสยีง ความน่าเชื่อถอื 

และด้านการใหบ้รกิาร / ผลติภณัฑ์ธนาคารมผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่

ระดบั 0.05 และปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารสง่ผลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร พบว่า ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่

ต่อผูร้บับรกิาร และดา้นความรูค้วามเขา้ใจในธุรกจิและรูจ้กัผูร้บับรกิาร มผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร 

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ABSTRACT 

 

This study aims to examine the corporate image and service quality factors that influence the 

decision to use business loan services from a state-owned bank. Data collection was conducted using a 

convenience sampling method with 400 respondents who had utilized business loan services. The research 

instrument was a questionnaire, which had been validated for reliability and accuracy. Statistical analysis 

included percentage, standard deviation, t-tests, and One-Way ANOVA to compare variable differences, 

along with multiple regression analysis to determine the influence of corporate image and service quality 

on decision-making regarding business loan services. 

The findings revealed that, demographically, most respondents were female, aged 30–40 years, 

holding a bachelor’s degree, and earning an income between 1,000,000 and 5,000,000 Baht annually. The 

majority were involved in agriculture/livestock businesses. Corporate image significantly influenced 

decision-making at the highest level, with reputation and credibility receiving the highest mean score (4.81), 

followed by services and product offerings (4.63). 

Service quality also had a significant impact at the highest level. The dimension of providing 

confidence to customers scored the highest (4.68), followed by employee attentiveness (4.65). Further 

analysis showed that service quality factors significantly influenced the corporate image, with reputation, 

credibility, and banking services/products being statistically significant at the 0.05 level. Similarly, service 

quality factors such as providing confidence to customers and employees' understanding of business and 

customer needs significantly influenced decision-making at the 0.05 level. 
 

Keywords : Corporate Image, Service Quality, Decision to Use Loan Services 
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ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา 

 ในยุคปัจจุบนั ธนาคารพาณิชยไ์ดร้บับทบาทสาํคญัในการสนับสนุนและส่งเสรมิเศรษฐกจิทัง้ใน

ระดบัประเทศและระดบัทอ้งถิน่ โดยเฉพาะธนาคารทีใ่หบ้รกิารสนิเชื่อแก่ธุรกจิ ซึง่เป็นปัจจยัสาํคญัทีช่่วย

เสริมสร้างการเติบโตของภาคธุรกิจต่างๆ โดยเฉพาะธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) ที่มี

ความสําคญัในการสร้างงานและกระตุ้นการบริโภคภายในประเทศ การให้บริการสินเชื่อธุรกิจของ

ธนาคารจงึมผีลโดยตรงต่อการขยายตวัของธุรกจิและเศรษฐกจิโดยรวม (Kanwal, 2020) 

หน่ึงในปัจจัยสําคัญที่ส่งผลต่อความสําเร็จของธนาคารในการให้บริการสินเชื่อธุรกิจคือ 

"ภาพลกัษณ์ขององค์กร" และ "คุณภาพการให้บรกิาร" ซึ่งสองปัจจยัน้ีมอีิทธพิลต่อการตดัสนิใจของ

ผู้ประกอบการในการเลือกใช้บริการสินเชื่อจากธนาคาร การสร้างภาพลักษณ์องค์กรที่ดีและการ

ให้บริการที่มีคุณภาพสามารถสร้างความเชื่อมัน่และความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า ซึ่งจะช่วยเพิ่ม

ความสามารถในการแข่งขนัและสร้างความสมัพนัธ์ที่ย ัง่ยืนระหว่างธนาคารกับลูกค้า (Hassan & 

Siddiqui, 2019) 

ในทางกลบักนั หากธนาคารขาดการพฒันาในดา้นภาพลกัษณ์และคุณภาพการบรกิาร อาจสง่ผล

ให้ลูกค้าขาดความไว้วางใจและเลอืกที่จะใช้บรกิารจากธนาคารคู่แข่ง ซึ่งในที่สุดจะส่งผลเสยีต่อการ

ดําเนินธุรกจิและขาดโอกาสในการขยายฐานลูกคา้ (Ali & Saghir, 2020) ดว้ยเหตุน้ี การศกึษาเกีย่วกบั

ภาพลกัษณ์ขององคก์รและคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคาร จงึเป็นเรือ่งทีส่าํคญัในการศกึษาปัจจยัทีม่ี

ผลต่อการตดัสนิใจของผู้ประกอบการในการเลอืกใช้บรกิารสนิเชื่อธุรกิจ จากทัง้มุมมองของความพงึ

พอใจและความเชื่อมัน่ที่ผู้ประกอบการมีต่อธนาคาร การศึกษาในครัง้น้ีจะช่วยให้ธนาคารสามารถ

ปรบัปรุงและพฒันากลยทุธก์ารตลาดและการบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้เพือ่ตอบสนองความตอ้งการ

ของลกูคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม 
                 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพือ่ศกึษาภาพลกัษณ์องคก์รของสนิเชือ่ธุรกจิธนาคารของรฐัแหง่หน่ึง 

2. เพือ่ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของสนิเชือ่ธุรกจิธนาคารของรฐัแหง่หน่ึง 

3. เพื่อเปรยีบเทยีบปัจจยัภาพลกัษณ์องคก์รและปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารจําแนกตาม

ปัจจยัปัจจยัสว่นบุคคล 

4. เพือ่วเิคราะหก์ารสง่ผลต่อของภาพลกัษณ์องคก์รและคุณภาพการใหบ้รกิารของสนิเชือ่ธุรกจิ

ธนาคารของรฐัแหง่หน่ึง 
 

สมมติฐานของการวิจยั 

1. ภาพลกัษณ์องคก์รสง่ผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารสนิเชือ่ธุรกจิธนาคารของรฐัแหง่หน่ึง 

 2. คุณภาพการใหบ้รกิารสง่ผลต่อภาพลกัษณ์องคก์รสนิเชือ่ธุรกจิธนาคารของรฐัแหง่หน่ึง 
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กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 

 

 

 

 

 

         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่1 กรอบแนวคดิการวจิยั 

ขอบเขตของการวิจยั 

ศกึษาและเกบ็ขอ้มูลความคดิเหน็โดยใชแ้บบสอบถามกบัผูใ้ชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิของธนาคาร

ของรฐัแห่งหน่ึง โดยเกบ็ขอ้มลูความคดิเหน็ผ่านแบบสอบถามจากลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารสนิเชื่อของธนาคาร

ดงักล่าว จํานวน 400 คน คํานวณโดยใชสู้ตร Taro Yamane (1973) ระดบัความคาดเคลื่อน 0.05 โดย

ใช้การเก็บข้อมูลโดยตรงจากกลุ่มตัวอย่าง และการเก็บข้อมูลในรูปแบบออนไลน์โดยการส่งลิงค์

แบบสอบถามอเิลก็ทรอนิกส์ (Google form) ผ่านทางสื่อสงัคมออนไลน์และโดยประชาชนที่รบับรกิาร

ธนาคารของรฐัแห่งหน่ึงโดยตรงผูใ้ชบ้รกิารการตอบแบบสอบถาม ดว้ยตนเองจํานวน 400 ชุด และรอ

เก็บแบบสอบถามด้วยตนเอง  ระยะเวลาการศึกษาวิจยั 5 เดือน ตัง้แต่เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2567         

ถงึเดอืน ธนัวาคม พ.ศ. 2567 

ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์องคก์ร 

1. ดา้นชือ่เสยีง ความน่าเชือ่ถอื 

2. ดา้นการใหบ้รกิาร ผลติภณัฑ์

ธนาคาร 

 

การตดัสินใจใช้บริการ 

สินเช่ือธรุกิจ 

ธนาคารของรฐัแห่งหน่ึง 

ปัจจยัด้านคณุภาพในการบริการ 

1. ดา้นการการตอบสนองตอ่ผูร้บับรกิาร 

2. ดา้นการใหค้วามเชือ่มัน่ต่อผูร้บับรกิาร 

3. ความเอาใจใสข่องพนกังานทีม่ตี่อ

ผูร้บับรกิาร 

4. ดา้นความรูค้วามเขา้ใจในธุรกจิและรูจ้กั

ผูร้บับรกิาร 
 

ปัจจยัด้านประชากรศาสตร ์

1. อาย ุ

2. เพศ 

3. ระดบัการศกึษา 

4. ประเภทธุรกจิ 

5. รายไดข้องกจิการ 

6. วงเงนิสนิเชือ่ธนาคาร 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 แนวคิดด้านภาพลกัษณ์องคก์ร 

 ภาพลกัษณ์องคก์ร (Corporate Image) เป็นปัจจยัสําคญัทีม่ผีลต่อความสําเรจ็ขององคก์ร โดย

ภาพลกัษณ์ทีด่สีามารถช่วยใหอ้งคก์รประสบความสาํเรจ็และรกัษาความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ได ้ในขณะที่

ภาพลักษณ์ที่ไม่ดีอาจนําไปสู่ปัญหาหรือความล้มเหลวขององค์กร (นันทมน ไชยโคตร, 2557) 

ภาพลกัษณ์องคก์รถูกนิยามวา่เป็นการรบัรูโ้ดยรวมทีส่าธารณชนมตี่อองคก์ร ซึง่สะทอ้นถงึคุณภาพและ

ราคาของผลิตภัณฑ์หรือบริการที่องค์กรนําเสนอ (Villanova, Zinkhan & Hyman, 2000) การสร้าง

ภาพลกัษณ์ที่ดขีององค์กรมหีลายด้าน เช่น ความมัน่คงขององค์กร, ความสามารถของบุคลากร, การ

บรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ, และความรบัผดิชอบต่อสงัคม (Rayner, 2003; Kotler, 2000) 

นอกจากน้ี ภาพลกัษณ์ยงัเกี่ยวข้องกบัการสร้างความประทบัใจในจิตใจของลูกค้าผ่านการ

บรกิารทีม่คีุณภาพ โดยการใชท้ฤษฎ ีSERVQUAL ทีเ่น้นการวดัคุณภาพการบรกิาร โดยแบ่งคุณภาพ

บรกิารออกเป็น 5 องค์ประกอบ คอื ความน่าเชื่อถอื (Reliability), การตอบสนอง (Responsiveness), 

ความเชี่ยวชาญ (Assurance), ความเอาใจใส่ (Empathy), และลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) ซึ่ง

ช่วยให้องค์กรสามารถพัฒนาและปรับปรุงการบริการเพื่อให้ตรงกับความคาดหวังของลูกค้า 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) เมือ่องคก์รสามารถบรหิารการบรกิารใหต้รงกบัความคาดหวงั

ของลกูคา้ได ้กจ็ะนําไปสูก่ารสรา้งความพงึพอใจและความจงรกัภกัดจีากลกูคา้ได ้(Kotler, 2000) 

 ทฤษฎี SERVQUAL มุ่งเน้นการวดัคุณภาพการบรกิารผ่านการเปรยีบเทยีบช่องว่างระหว่าง 

การคาดหวงั ของลูกค้าและ การรบัรู้บรกิารที่ได้รบัจรงิ โดยมอีงค์ประกอบหลกั 5 ด้าน ได้แก่ ความ

น่าเชื่อถอื (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความเชีย่วชาญ (Assurance) ความเอาใจใส่ 

(Empathy) และ ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) ซึ่งการวดัช่องว่างเหล่าน้ีช่วยให้องค์กรสามารถ

ปรบัปรุงการบริการและพฒันาองค์กรให้สามารถตอบสนองต่อความคาดหวังของลูกค้าได้อย่างมี

ประสทิธภิาพ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) 

ในขณะที ่ทฤษฎ ีSERVPERF มแีนวคดิทีแ่ตกต่างออกไป โดยมุง่เน้นการวดั การรบัรูข้องลกูคา้ 

จากประสบการณ์จรงิในการใหบ้รกิาร โดยไม่จําเป็นตอ้งวดัความคาดหวงัก่อน ซึง่การวดัการรบัรูเ้พยีง

อย่างเดียวทําให้องค์กรสามารถประเมินได้ว่าลูกค้าได้รบัประสบการณ์การบริการในระดบัใด และ

สามารถปรบัปรุงบรกิารไดอ้ยา่งตรงจุดเพือ่ใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ (Cronin & Taylor, 1992) 

ทฤษฎีทัง้สองมคีวามสําคญัในการพฒันาและปรบัปรุงคุณภาพการบรกิาร โดย SERVQUAL 

ช่วยใหเ้หน็ถงึช่องว่างระหว่างสิง่ทีลู่กคา้คาดหวงักบัสิง่ทีไ่ดร้บัจรงิ ขณะที ่SERVPERF ช่วยใหอ้งคก์ร

สามารถปรบัปรุงการบรกิารใหด้ยีิง่ขึน้โดยองิจากความพงึพอใจจรงิของลกูคา้ 

 

วิธีการดาํเนินงานวิจยั 

 การวจิยัเรื่อง “ภาพลกัษณ์องค์กรและคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร

สินเชื่อธุรกิจธนาคารของรัฐแห่งหน่ึง” การศึกษาในครัง้น้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) โดยใช้รูปแบบการวจิยัเชิงสํารวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์องค์กรและ
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คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารสนิเชือ่ธุรกจิของธนาคารของรฐัแห่งหน่ึง การเกบ็

รวบรวมข้อมูลดําเนินการโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) จํานวน 400 ชุด ซึ่งคัดเลือกกลุ่ม

ตวัอย่างโดยใช้วธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) จากกลุ่มผู้รบับรกิารสนิเชื่อ

ธุรกิจของธนาคารดงักล่าว รูปแบบและกระบวนการดงักล่าวมเีป้าหมายเพื่อวเิคราะห์ความสมัพนัธ์

ระหว่างภาพลกัษณ์องคก์ร คุณภาพการบรกิาร และการตดัสนิใจของผูร้บับรกิาร รวมถงึใหข้อ้เสนอแนะ

สําหรบัการพฒันาประสทิธภิาพการดําเนินงานในอนาคต ประชากรและกลุ่มตวัอย่างในการศกึษาเป็น

ประชาชนทีไ่ดร้บับรกิารธนาคารของรฐัแห่งหน่ึง ไม่ทราบจาํนวนทีแ่น่นนอน ประชากรทีใ่ชศ้กึษาในครัง้

น้ี คอื ประชาชนทีไ่ดร้บับรกิารธนาคารของรฐัแห่งหน่ึงโดยคํานวณจากสตูรทีไ่ม่ทราบจํานวนประชากร

ของ (Cochran, 1977)วิธีการสุ่มตัวอย่างเป็นการสุ่มตัวอย่างแบบวิธีการสุ่ม ตัวอย่างแบบสะดวก 

(Convenience Sampling) ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม (QUESTIONNAIRE) เป็นเครื่องมือในการเก็บ 

รวบรวม ขอ้มลูซึง่แบบสอบถามเหล่าน้ีถูกสรา้งขึน้โดยใชก้รอบแนวความคดิในการวจิยัจากการทบทวน

วรรณกรรมและศกึษางานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งในอดตีเพื่อเป็นแนวทางในการออกแบบแบบสอบถาม โดย

แบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 3 ส่วนไดแ้ก่ ส่วนที ่1 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลเกี่ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคล

ของกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ อายุ เพศ ระดบัการศกึษา ประเภทธุรกจิ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนของธุรกจิ วงเงนิ

สนิเชื่อธนาคาร ขอ้คําถามเป็นลกัษณะการตรวจรายการ (CHECKLIST) ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถาม

เกี่ยวกบัระดบัความพงึพอใจภาพลกัษณ์องค์กร 2 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านชื่อเสยีง ความน่าเชื่อถอื และ     

(2) ด้านการให้บรกิาร / ผลติภณัฑ์ธนาคาร ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัระดบัความพงึพอใจ

ปัจจยัดา้นคุณภาพในการบรกิาร 4 ดา้น ไดแ้ก่ (1) ดา้นการการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร  (2) ดา้นการ

ใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร  (3) ดา้นความเอาใจใส่ของพนักงานที่มตี่อผูร้บับรกิาร (4) ดา้นความรู้

ความเขา้ใจในธุรกจิและรูจ้กัผูร้บับรกิาร  

การวเิคราะห์สถติเิชงิพรรณนา(DESCRIPTIVE STATISTICS) ผู้วจิยัได้นําสถติเิชงิพรรณนา

(DESCRIPTIVE STATISTICS) มาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามต่อ

ภาพลกัษณ์องคก์รและคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิกบัธนาคาร

ของรฐัแห่งหน่ึง โดยคํานวณหาค่าความถี่ (FREQUENCY) และค่าร้อยละ (PERCENTAGE) สําหรบั

การวเิคราะหค์วามพงึพอใจของประชาชนภาพลกัษณ์องค์กรและคุณภาพการใหบ้รกิารที่ส่งผลต่อการ

ตดัสนิใจใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิกบัธนาคารของรฐัแห่งหน่ึงผูว้จิยัใชว้ธิกีารวเิคราะห์โดยการหาค่าเฉลีย่ 

(MEAN) และคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (STANDARD DEVIATION)  

   การวเิคราะหเ์ชงิอนุมาน (INFERENTIAL STATISTICS) สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหไ์ดแ้ก่ สถติิ

เชิงอนุมาน (INFERENTIAL STATISTICS) โดยใช้การวิเคราะห์ไคสแคว์ และการวิเคราะห์ถดถอย

พหุคูณ (MULTIPLE REGRESSION ANALYSIS) กําหนดระดบันัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่ง

ผูว้จิยัไดร้วบรวมแบบสอบถามทีไ่ดจ้ากกลุ่มตวัอยา่งแลว้ทาํการประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปูทาง

สถติ ิ(SPSS FOR WINDOWS) 
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   การวเิคราะหข์อ้มูลสถติเิชงิอนุมาน โดยเปรยีบเทยีบหาค่าความแตกต่างระหว่าง ตวัแปร 2 

ตวัทีเ่ป็นอสิระต่อกนั โดยใชส้ถติ ิT TEST (INDEPENDENT-SAMPLES T TEST) เปรยีบเทยีบ ความ

แตกต่างระหวา่งตวัแปรมากกวา่ 2 ตวัขึน้ไป โดยใชส้ถติ ิONE-WAY ANOVA 

   การศึกษาภาพลกัษณ์องค์กรและคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ

สินเชื่อธุรกิจธนาคารของรัฐแห่งหน่ึง ซึ่งตัวแปรอิสระและตัวแปรตามใช้มาตรวัดแบบอัตรภาค 

( INTERVAL SCALE) ผู้วิจัยจึงใช้การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน ( INFERENTIAL STATISTICS 

ANALYSIS) คอืการวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพหุ (MULTIPLE REGRESSION 

 

ผลการวิจยั 

 ผลการศึกษาภาพลกัษณ์องค์กรและคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิาร

สินเชื่อธุรกิจธนาคารของรฐัแห่งหน่ึง มีผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ผล

การศกึษาพบว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุ 30–40 

ปี การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีและมรีายได ้1,000,000–5,000,000 บาท โดยประเภทธุรกจิทีม่ากทีสุ่ดคอื 

การเกษตร/ปศุสตัว ์

 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของภาพรวม

ภาพลกัษณ์องคก์รและคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิธนาคารของ

รฐัแหง่หน่ึง ดงัตารางดา้นล่างน้ี 

 

ตารางที ่1 แสดงคา่เฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของปัจจยัภาพลกัษณ์องคก์รทีใ่ชบ้รกิารสนิเชือ่

ธนาคารของรฐั 

ระดบัความคดิเหน็ คา่เฉลีย่ SD ระดบัความคดิเหน็ 

(1) ภาพรวมดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร 4.72 0.44 มากทีส่ดุ 

(2) ดา้นชือ่เสยีง ความน่าเชือ่ถอื 4.81 0.39 มากทีส่ดุ 

(3) ดา้นการใหบ้รกิารและผลติภณัฑ ์ 4.63 0.58 มากทีส่ดุ 

 

 จากตาราง 1 พบวา่ ระดบัปัจจยัภาพลกัษณ์องคก์รทีใ่ชบ้รกิารสนิเชือ่ธนาคารของรฐั อยูใ่นระดบั

มากทีส่ดุ (X� = 4.72, SD = 0.44) สาํหรบัการพจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ มคีา่เฉลีย่ระดบัการยอมรบัอยู่

ระหวา่ง 4.81 ถงึ 4.63 ซึง่เรยีงลาํดบัจากมากไปน้อยดงัต่อไปน้ี ดา้นชือ่เสยีง ความน่าเชือ่ถอือยูใ่นระดบั

มากทีส่ดุ (X� = 4.81, SD = 0.39) และดา้นการใหบ้รกิารและผลติภณัฑอ์ยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด (X� = 4.63, 

SD = 0.58) ตามลาํดบั 
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ตารางที ่2 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของความพงึพอใจทีม่ผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร

สนิเชือ่ธุรกจิธนาคารของรฐั 

ระดบัความคดิเหน็ คา่เฉลีย่ SD ระดบัความคดิเหน็ 

ภาพรวมดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร 4.65 0.52 มากทีส่ดุ 

(1) ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 4.64 0.55 มากทีส่ดุ 

(2) ดา้นการใหค้วามเชือ่มัน่ต่อผูร้บับรกิาร 4.68 0.50 มากทีส่ดุ 

(3) ดา้นความเอาใจใสข่องพนักงานทีม่ต่ีอผูร้บับรกิาร 

(4) ความรูค้วามเขา้ใจในธุรกจิและรูจ้กัผูร้บับรกิาร 

4.64 

4.65 

0.56 

0.52 

มากทีส่ดุ 

มากทีส่ดุ 

 

จากตาราง 2 พบว่า ระดบัการยอมรบัในภาพรวมความพงึพอใจทีม่ผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร

สนิเชื่อธุรกจิธนาคารของรฐัอยู่ในระดบัมากที่สุด (X� = 4.65, SD = 0.52) สําหรบัการพจิารณาเป็นราย

ด้าน พบว่า มีค่าเฉลี่ยระดับการยอมรับอยู่ระหว่าง 4.64 ถึง 4.68 ซึ่งเรียงลําดับจากมากไปน้อย

ดงัต่อไปน้ี ดา้นดา้นการใหค้วามเชือ่มัน่ต่อผูร้บับรกิารอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด (X� = 4.68, SD = 0.50) ดา้น

ความรูค้วามเขา้ใจในธุรกจิและรูจ้กัผูร้บับรกิารอยู่ในระดบัมาก (X� = 4.65, SD = 0.52) ดา้นความเอาใจ

ใส่ของพนักงานที่มตี่อผูร้บับรกิารอยู่ในระดบัมากที่สุด (X� = 4.64, SD = 0.56) ด้านการตอบสนองต่อ

ผูร้บับรกิารอยูใ่นระดบัมาก (X� = 4.64, SD = 0.55) ตามลาํดบั 

 

การทดสอบสมมติฐานการวิจัยในครัง้น้ี มีการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential 

Statistics) คอื การหาวเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหุ (Multiple Regression)ทีร่ะดบั นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 

0.05  

 

สมมตฐิานที่ 1 ภาพลกัษณ์องคก์รส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิธนาคารของรฐัแห่งหน่ึง 

ประกอบดว้ย ดา้นชือ่เสยีง ความน่าเชือ่ถอื  ดา้นการใหบ้รกิาร / ผลติภณัฑธ์นาคาร 

ตารางที ่3 การศกึษาปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์รสง่ผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่นิเชื่อธุรกจิธนาคาร

ของรฐัแหง่หน่ึง  

(n = 400) 

 

คุณภาพในการบรกิาร B Beta t Sig.  

คา่คงที ่
0.943 

 
4.460 0.000** 

ดา้นชือ่เสยีง ความน่าเชือ่ถอื  
0.195 0.146 3.482 0.001** 

ดา้นการใหบ้รกิาร / ผลติภณัฑธ์นาคาร  
0.598 0.659 15.750 0.000** 

R = 0.759, R2 = 0.576, Adjust R2 = 0.574, S.E.est = 0.346,F = 269.28  

* Sig. < 0.05, ** < 0.01 
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จากตาราง 3 การศกึษาปัจจยัด้านภาพลกัษณ์องค์กรส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารที่สนิเชื่อ

ธุรกจิธนาคารของรฐัแหง่หน่ึง ดว้ยการวเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหุ (Multiple Regression) ทีร่ะดบันยัสาํคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 พบว่า ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์รสง่ผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่นิเชื่อธุรกจิ

ธนาคารของรฐัแห่งหน่ึง ร้อยละ 57.0 มคี่า F=269.28 และค่า sig.=0.00 อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่

ระดบั 0.05 เมื่อพจิารณารายด้านพบว่า ด้านชื่อเสยีง ความน่าเชื่อถือ (Beta=0.146, Sig. = 0.001**) 

และด้านการให้บริการ / ผลิตภัณฑ์ธนาคาร (Beta=0.659, Sig. = 0.000**) มีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้รกิารทีส่นิเชือ่ธุรกจิธนาคารของรฐัแหง่หน่ึง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

 

สมมตฐิานที่ 2 คุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์รสนิเชื่อธุรกจิธนาคารของรฐัแห่งหน่ึง 

ประกอบดว้ย ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร ดา้นความเอาใจ

ใสข่องพนกังานทีม่ตี่อผูร้บับรกิาร ดา้นความรูค้วามเขา้ใจในธุรกจิและรูจ้กัผูร้บับรกิาร 

 

ตารางที ่4 การศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์รสนิเชื่อธุรกจิธนาคารของรฐัแห่ง

หน่ึง ครัง้ที ่1 

(n = 400) 

 

คุณภาพการใหบ้รกิาร B Beta t Sig.  

คา่คงที ่
1.771 

 
12.749 0.000** 

ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 0.018 0.022 0.247 0.805 

ดา้นการใหค้วามเชือ่มัน่ต่อผูร้บับรกิาร 0.321 0.362 4.176 0.000** 

ดา้นความเอาใจใสข่องพนกังานทีม่ต่ีอผูร้บับรกิาร -0.043 0.080 -0.054 0.594 

ดา้นความรูค้วามเขา้ใจในธุรกจิและรูจ้กัผูร้บับรกิาร 0.598 0.659 15.750 0.000** 

R = 0.755, R2 = 0.571, Adjust R2 = 0.566, S.E.est = 0.292,F = 131.23 

* Sig. < 0.05, ** < 0.01 
 

จากตารางที ่4 การศกึษาปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์รสนิเชื่อธุรกจิ

ธนาคารของรฐัแห่งหน่ึง ดว้ยการวเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหุ (Multiple Regression) ทีร่ะดบันัยสาํคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั 0.05 พบว่า ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อภาพลกัษณ์องค์กรสนิเชื่อธุรกจิธนาคาร

ของรฐัแห่งหน่ึง รอ้ยละ 57.0 มคี่า F=131.23 และค่า sig.=0.00  อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

เมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร (Beta=0.018, Sig. = 0.805) ดา้นการให้

ความเชื่อมัน่ต่อผู้ร ับบริการ (Beta=0.321, Sig. = 0.000**) ด้านความเอาใจใส่ของพนักงานที่มีต่อ
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ผู้รบับริการ (Beta= -0.043, Sig. = 0.594) และด้านความรู้ความเข้าใจในธุรกิจและรู้จกัผู้รบับริการ 

(Beta= 0.598, Sig. = 0.000**) จากผลขา้งต้นพบว่า ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้รบับรกิารและด้าน

ความรูค้วามเขา้ใจในธุรกจิและรูจ้กัผูร้บับรกิาร มผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่นิเชือ่ธุรกจิธนาคารของ

รฐัแห่งหน่ึง อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ยกเวน้ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร และ ดา้น

ความเอาใจใสข่องพนกังานทีม่ตี่อผูร้บับรกิารไมม่ผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่นิเชื่อธุรกจิธนาคารของ

รฐัแห่งหน่ึงจากค่า Sig. > 0.05 จงึตอ้งนําดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร และ ดา้นความเอาใจใสข่อง

พนกังานทีม่ตี่อผูร้บับรกิารออกจากการคาํนวณ และทาํการปรบัปรุงสมการดงัตารางที ่4.29 ต่อไป 

 

ตารางที ่5 การศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์รสนิเชื่อธุรกจิธนาคารของรฐัแห่ง

หน่ึง ครัง้ที ่2 

(n = 400) 

 

คุณภาพการใหบ้รกิาร B Beta t Sig.  

คา่คงที ่
1.772 

 
12.818 0.000** 

ดา้นการใหค้วามเชือ่มัน่ต่อผูร้บับรกิาร 0.311 0.350 4.725 0.000** 

ดา้นความรูค้วามเขา้ใจในธุรกจิและรูจ้กัผูร้บับรกิาร 0.323 0.425 15.730 0.000** 

R = 0.755, R2 = 0.570, Adjust R2 = 0.568, S.E.est = 0.291,F = 263.45 

* Sig. < 0.05, ** < 0.01 

 

จากตารางที ่5 การศกึษาปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์รสนิเชื่อธุรกจิ

ธนาคารของรฐัแห่งหน่ึง ดว้ยการวเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหุ (Multiple Regression) ทีร่ะดบันัยสาํคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั 0.05 พบว่า ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อภาพลกัษณ์องค์กรสนิเชื่อธุรกจิธนาคาร

ของรฐัแห่งหน่ึง รอ้ยละ 57.0 มคี่า F=263.45 และค่า sig.=0.00  อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

เมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร (Beta=0.350, Sig. = 0.000**) และ

ดา้นความรูค้วามเขา้ใจในธุรกจิและรูจ้กัผูร้บับรกิาร (Beta= 0.425, Sig. = 0.000**) จากผลขา้งตน้พบวา่ 

ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิารและดา้นความรูค้วามเขา้ใจในธุรกจิและรูจ้กัผูร้บับรกิาร มผีลต่อ

คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่นิเชือ่ธุรกจิธนาคารของรฐัแหง่หน่ึง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน  

ตารางที ่6 สรุปผลการทดสอบ สมมตฐิาน 
 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ สมมตฐิาน 

สมมติฐานท่ี 1 ภาพลกัษณ์องค์กรส่งผลต่อคุณภาพการให้บรกิารสินเชื่อธุรกิจ

ธนาคารของรฐัแหง่หนึ่ง ประกอบดว้ย  

 

ดา้นชือ่เสยีง ความน่าเชือ่ถอื   ยอมรบัสมมตฐิาน 

ดา้นการใหบ้รกิาร / ผลติภณัฑธ์นาคาร ยอมรบัสมมตฐิาน 

สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการให้บรกิารส่งผลต่อภาพลกัษณ์องค์กรสินเชื่อธุรกิจ

ธนาคารของรฐัแหง่หนึ่ง ประกอบดว้ย  

 

ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ปฏเิสธสมมตฐิาน 

ดา้นการใหค้วามเชือ่มัน่ต่อผูร้บับรกิาร ยอมรบัสมมตฐิาน 

ดา้นความเอาใจใสข่องพนกังานทีม่ต่ีอผูร้บับรกิาร ปฏเิสธสมมตฐิาน 

ดา้นความรูค้วามเขา้ใจในธุรกจิและรูจ้กัผูร้บับรกิาร ยอมรบัสมมตฐิาน 

 

จากตารางที่ 6 ผลการศกึษาที่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน คอื สมมตฐิานที่ 1 ภาพลกัษณ์องค์กร

ส่งผลต่อคุณภาพการให้บรกิารสนิเชื่อธุรกจิธนาคารของรฐัแห่งหน่ึง ยอมรบัสมมติฐานทัง้ 2 ตวัแปร 

ประกอบดว้ยดา้นชื่อเสยีง ความน่าเชื่อถอื และ ดา้นการใหบ้รกิาร / ผลติภณัฑธ์นาคาร สมมตฐิานที ่2 

คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อภาพลักษณ์องค์กรสินเชื่อธุรกิจธนาคารของรัฐแห่งหน่ึง ยอมรับ

สมมตฐิาน 2 ตวัแปร ประกอบดว้ย ดา้นการใหค้วามเชือ่มัน่ต่อผูร้บับรกิาร และดา้นความรูค้วามเขา้ใจใน

ธุรกิจและรู้จ ักผู้ร ับบริการ ปฏิเสธสมมติฐาน 2 ตัวแปร ประกอบด้วย ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อ

ผูร้บับรกิาร และดา้นความเอาใจใส่ของพนักงานทีม่ตี่อผูร้บับรกิารและสามารถเขยีนสมการถดถอยเชงิ

เสน้ของกลุ่มตวัอยา่ง ไดด้งัน้ี 

 

อภิปรายผลวิจยั 

 ผลการศึกษาภาพลกัษณ์องค์กรและคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิาร

สนิเชื่อธุรกจิของธนาคารรฐัแห่งน้ีพบว่า ภาพลกัษณ์องค์กรและคุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์

และสง่ผลต่อการตดัสนิใจของลกูคา้ในการเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิจากธนาคารแหง่น้ีอยา่งมนียัสาํคญั

ทางสถิต ิโดยเฉพาะในปัจจยัต่างๆ ที่มคีวามเกี่ยวขอ้งอย่างใกล้ชดิกบัภาพลกัษณ์ของธนาคาร เช่น 

ชื่อเสยีง ความน่าเชื่อถือ และการให้บรกิาร/ผลติภณัฑ์ธนาคาร ทัง้น้ี ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลจากการ

ทดสอบสมมติฐานโดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) พบว่า ปัจจัยด้าน

ภาพลักษณ์องค์กร เช่น ด้านชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (Beta=0.146, Sig.=0.001) และด้านการ

ใหบ้รกิาร/ผลติภณัฑธ์นาคาร (Beta=0.659, Sig.=0.000) มผีลต่อการใหบ้รกิารสนิเชือ่ธุรกจิของธนาคาร

อย่างมนีัยสําคญั ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ภาพลกัษณ์องค์กรที่ดี เช่น การมชีื่อเสยีงที่น่าเชื่อถือ และการ

ใหบ้รกิาร/ผลติภณัฑท์ีม่คีุณภาพ มผีลอย่างมากต่อการตดัสนิใจของลูกคา้ในการเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อ

ธุรกจิ 
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ในส่วนของคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อภาพลกัษณ์องค์กร พบว่า ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อ

ผู้ร ับบริการ (Beta=0.350, Sig.=0.000) และด้านความรู้ความเข้าใจในธุรกิจและรู้จ ักผู้ร ับบริการ 

(Beta=0.425, Sig.=0.000) เป็นปัจจยัที่มผีลสําคญัในการเสริมสร้างภาพลกัษณ์องค์กรสินเชื่อธุรกิจ

ธนาคารของรฐั โดยเฉพาะในดา้นการสรา้งความเชื่อมัน่และการเขา้ใจในธุรกจิของลูกคา้ ซึ่งเป็นสิง่ทีม่ ี

ผลต่อความพงึพอใจและภาพลกัษณ์ทีล่กูคา้ไดร้บัจากการใหบ้รกิารของธนาคาร 

 

ข้อเสนอแนะ 

1. พฒันาและรกัษาภาพลกัษณ์องคก์ร: จากผลการศกึษาพบว่า ดา้นชื่อเสยีงและความน่าเชื่อถอืมี

ผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารสนิเชื่อธุรกิจของธนาคาร ดงันัน้ธนาคารควรลงทุนในการรกัษา

ภาพลกัษณ์องคก์รทีด่ ีผ่านการสื่อสารประชาสมัพนัธ ์การทํางานทีโ่ปร่งใส และการสรา้งความ

น่าเชือ่ถอืในบรกิารทีธ่นาคารนําเสนอ 

2. พฒันาคุณภาพการใหบ้รกิาร: ธนาคารควรใส่ใจในดา้นการใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพ โดยเฉพาะใน

เรื่องการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้และการใหค้าํแนะนําทีเ่หมาะสม ซึง่สามารถสรา้ง

ความพงึพอใจและความเชือ่มัน่ใหก้บัลกูคา้ไดม้ากขึน้ 

3. การอบรมพนักงาน: ควรจดัการฝึกอบรมให้พนักงานมคีวามรู้ความเขา้ใจในธุรกจิลูกค้า และ

สามารถให้คําแนะนําที่เหมาะสม เพื่อเสรมิสร้างความสมัพนัธ์ที่ดรีะหว่างธนาคารและลูกค้า 

รวมถงึการฝึกอบรมให้พนักงานสามารถตอบสนองต่อคําถามและขอ้สงสยัของลูกคา้ได้อย่าง

รวดเรว็และมปีระสทิธภิาพ 

4. การเพิม่การเขา้ใจในธุรกจิของลูกคา้: ธนาคารควรมกีารศกึษาถงึลกัษณะธุรกจิของลูกคา้ในแต่

ละกลุ่มธุรกจิเพือ่ใหส้ามารถเสนอบรกิารทีเ่หมาะสมและตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ได้

ดยีิง่ขึน้ 

5. ปรบัปรุงการบรกิารและผลติภณัฑ:์ ควรมกีารพฒันาและปรบัปรุงผลติภณัฑท์างการเงนิและการ

บรกิารใหม้คีวามหลากหลายและตอบโจทยล์ูกคา้ในกลุ่มธุรกจิต่างๆ โดยเฉพาะอย่างยิง่ในกลุ่ม

ธุรกจิเกษตรและปศุสตัวท์ีม่คีวามตอ้งการสนิเชือ่ทีแ่ตกต่างจากกลุ่มธุรกจิอื่น ๆ 
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