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บทคัดย่อ
การศึกษามีวัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษาระดับความคิดเห็นของคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ของธนาคาร รวมถึงศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ธนาคารของลูกค้าบุคคลประเภทบัญชีออมทรัพย์ ของธนาคารไอซีบีซี (ไทย) จำกัด (มหาชน) สาขาหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ซึ่งเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล จากกลุ่มตัวอย่างจำนวน  320 ชุด และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม SPSS ใช้สถิติเชิงพรรณนาวิเคราะห์ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใช้สถิติเชิงอนุมานวิเคราะห์โดยวิธีการถดถอยพหุคูณ เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ 
ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง อายุต่ำกว่า 25 ปี  สถานะสมรส การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน รายได้ไม่เกิน 15,000 บาท และมีผลิตภัณฑ์บัตร ATM มากที่สุด  ส่วนระดับความคิดเห็นของคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมาก โดยด้านความเอาใจใส่มีระดับความคิดเห็นมากที่สุด และระดับความคิดเห็นของภาพลักษณ์ธนาคารอยู่ในระดับมาก โดยด้านตำแหน่งส่วนแบ่งทางการตลาดมีระดับความคิดเห็นมากที่สุด
ผลการทดสอบความสัมพันธ์พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการ (ด้านผลตอบรับจากการบริการ ด้านความเอาใจใส่ และ ด้านความเชื่อถือได้)  มีความสัมพันธ์ต่อภาพลักษณ์ธนาคาร 
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ABSTRACT
The purpose of  this research was to study the opinion level of  Service Quality  and Banking Image , including the relationship between Service Quality and Banking Image of individual saving account customer of ICBC (THAI) Public Company Limited, hatyai branch, songkhla Province. The research was quantitative research. The data are collected from 320 respondents. Using SPSS program with Descriptive Statistics to analyze percentage, standard deviation and Inferential Statistics to analyze multiple regression.
		The research results show that the respondents were mostly single female, age under 25, bachelor degree, employed with an income of 15,000 and mostly use ATM among other bank’s products .  Findings reveal that opinion of Service Quality is at high level, with Empathy has highest score. And the opinion of  Banking Image is at high level, with Position in the market share has     highest score 
		The research results were found Service Quality (Interaction Quality, Empathy and Reliability) have relationship to Banking Image 
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บทนำ 
ธนาคารธนาคารไอซีบีซี (ไทย) จำกัด (มหาชน) มีวิสัยทัศน์ที่จะเป็นธนาคารท้องถิ่นที่มีคุณภาพและเป็นสะพานที่จะเชื่อมการติดต่อทางธุรกิจทั้งด้านการค้าขายและการลงทุนระหว่างประเทศไทยและประเทศจีน ตลอดระยะเวลา 7 ปีที่ดำเนินงานในประเทศไทย ธนาคารได้พัฒนาด้านผลิตภัณฑ์และบริการอย่างต่อเนื่องเพื่อให้ครอบคลุมความต้องการของลูกค้าทั้งรายใหญ่และรายย่อย  ณ ปัจจุบันธนาคารมีสาขาให้บริการทั้งสิ้น 22 สาขา ครอบคลุมทั่วประเทศ (ธนาคารไอซีบีซี (ไทย) จำกัด (มหาชน), 2559)
จากนโยบายของธนาคารฯ ที่ผู้บริหารได้ให้ความสำคัญแก่ลูกค้ารายย่อยมากขึ้น จะเห็นได้จากการออกผลิตภัณฑ์ทางการเงินสำหรับบุคคลธรรมดาประเภทต่างๆ เช่น เงินฝากออมทรัพย์ดอกเบี้ยสูงและสามารถฝาก-ถอนได้ 2 สกุลเงิน บัตรเดบิตและบัตรเครดิต ที่สามารถกดได้ทุกตู้และไปใช้ที่เมืองจีนได้ บริการธนาคารออนไลน์ (internet banking) ที่มีความปลอดภัยสูง      เป็นต้น  การขยายฐานลูกค้าบุคคลจึงเป็นสิ่งสำคัญ แต่เนื่องด้วยอุปสรรคใหญ่และสำคัญมากคือจำนวนสาขาที่ยังมีน้อยและชื่อธนาคารฯยังไม่เป็นที่รู้จักในวงกว้าง การพัฒนาด้านบริการที่ดีและภาพลักษณ์เชิงบวกของธนาคารฯ จึงเป็นสิ่งสำคัญอย่างยิ่งที่จะช่วยให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและกลับมาใช้บริการซ้ำและบอกต่อไปให้ผู้ที่เกี่ยวข้องมาใช้บริการ
ดังนั้นผู้ศึกษาจึงได้ทำการศึกษาลูกค้าบุคคลธรรมดาที่ใช้บริการกับธนาคารฯ โดยเน้นไปที่ลูกค้าเงินฝากออมทรัพย์ทั่วไป ที่มีสัดส่วนถึง 75 %  ของลูกค้าทั้งหมดของธนาคารฯเพื่อต้องการทราบว่าลูกค้ามองธนาคารฯเป็นอย่างไรมีความประทับใจตรงส่วนไหนและไม่ประทับใจตรงส่วนไหน โดยเลือกศึกษาจำนวน 2 หัวข้อ ได้แก่ คุณภาพการบริการ และ ภาพลักษณ์ธนาคาร  เพื่อนำข้อมูลจากการศึกษานี้ไปปรับปรุงแก้ไขในส่วนที่ยังมีข้อบกพร่องและพัฒนาในส่วนที่ลูกค้าประทับใจอยู่แล้วให้ดีขึ้น เหนือความคาดหมายของลูกค้า เพื่อสร้างแบรนด์และความจงรักภักดีต่อธนาคารฯ ซึ่งจะทำให้ผู้ศึกษาสามารถทำการตลาดด้านการขายผลิตภัณฑ์และบริการต่างๆของธนาคารฯได้ง่ายขึ้น

วัตถุประสงค์
1. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล ระดับความคิดเห็นของคุณภาพการบริการและระดับความคิดเห็นภาพลักษณ์ธนาคาร ของลูกค้าบุคคลธรรมดา ประเภทบัญชีออมทรัพย์ของธนาคาร ไอซีบีซี (ไทย) จำกัด (มหาชน) สาขาหาดใหญ่ จังหวัด สงขลา
2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างของคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ธนาคารของลูกค้าบุคคลธรรมดา ประเภทบัญชีออมทรัพย์ของธนาคารไอซีบีซี (ไทย) จำกัด (มหาชน) สาขาหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ
1. สามารถนำข้อมูลคุณภาพการบริการของผู้มาใช้บริการของธนาคารฯ เสนอต่อผู้จัดการศูนย์ธุรกิจสาขาหาดใหญ่ เพื่อมาเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพด้านการบริการเพื่อสร้างความประทับใจในการใช้บริการของลูกค้าได้
2.สามารถนำข้อมูลภาพลักษณ์ธนาคารของผู้มาใช้บริการของธนาคารฯ เสนอต่อผู้จัดการฝ่ายสินเชื่อและฝ่ายเงินฝากสาขาหาดใหญ่ เพื่อใช้เป็นข้อมูลในการทำการตลาดเสนอขายผลิตภัณฑ์ของธนาคารประเภทต่างๆ ที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้
3. ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ธนาคาร ของลูกค้าบุคคลธรรมดา ประเภทบัญชีออมทรัพย์ของธนาคารไอซีบีซี (ไทย) จำกัด (มหาชน) สาขาหาดใหญ่  จังหวัดสงขลา และสามารถนำไปเป็นแนวทางในการนำเสนอคุณภาพการบริการ จะช่วยเสริมสร้างภาพลักษณ์ธนาคารที่ดีให้เป็นที่ยอมรับของลูกค้าได้

ขอบเขตของการศึกษา
1. ขอบเขตด้านเนื้อหา การศึกษานี้มุ่งศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ธนาคารของลูกค้าบุคคลธรรมดา ประเภทบัญชีออมทรัพย์ของธนาคารไอซีบีซี (ไทย) จำกัด (มหาชน) สาขาหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา โดยศึกษาคุณภาพการบริการตามแนวคิดของ Osman, Ugur & Emin (2005) มาใช้เป็นแนวทางในการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ จำนวน    4 ด้าน ได้แก่  สิ่งแวดล้อมในการบริการ (Service Environment) ผลตอบรับจากการบริการ (Interaction Quality) ความเอาใจใส่ (Empathy) และความเชื่อถือได้ (Reliability) และศึกษาภาพลักษณ์ธนาคาร ตามแนวคิดของ Norizan & Nizar (2007) มาใช้ได้แก่  ด้านการติดต่อลูกค้า(Customer contacts)  ด้านตำแหน่งในส่วนแบ่งทางการตลาด (Position in the market share) ด้านการขับเคลื่อนทางสังคม(Society driven)  ด้านการให้คำแนะนำ (Advice) และด้านราคา (Prices)
2. ขอบเขตด้านพื้นที่ ทำการเก็บข้อมูลจากกลุ่มลูกค้าบุคคลธรรมดา ประเภทบัญชีออมทรัพย์ ที่เข้ามาใช้บริการที่ธนาคารไอซีบีซี (ไทย) จำกัด (มหาชน) สาขาหาดใหญ่ อำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา และกลุ่มลูกค้าที่เคยเข้ามาใช้บริการที่ธนาคารฯ ให้ทำแบบสอบถามในรูปแบบออนไลน์
3. ขอบเขตด้านเวลา การศึกษาครั้งนี้เริ่มทำการศึกษาตั้งแต่เดือน มกราคม 2561 - พฤษภาคม 2561

การทบทวนวรรณกรรม และพัฒนาสมมติฐาน
		ผู้ศึกษาได้ทำการสืบค้น จากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหล่งต่างๆ ที่เกี่ยวข้องโดยแบ่งเนื้อหาออกเป็น 2 ส่วน คือ 1) แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการประเมินคุณภาพการบริการ       2) แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับภาพลักษณ์ธนาคาร

กรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา 
ข้อมูลทั่วไป
1. เพศ
2. อายุ
3. สถานภาพ
4. ระดับการศึกษา
5. อาชีพ
6. รายได้ต่อเดือน
7.ผลิตภัณฑ์อื่นๆของธนาคาร










ภาพลักษณ์ธนาคาร
1. การติดต่อลูกค้า
2. ตำแหน่งในส่วนแบ่งทางการตลาด
3. การขับเคลื่อนทางสังคม
4. ด้านการให้คำแนะนำ
5. ด้านราคา

คุณภาพการบริการ
1. สิ่งแวดล้อมในการบริการ
2. ผลตอบรับจากการบริการ
3. ความเอาใจใส่
4. ความเชื่อถือได้
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ประชากร กลุ่มตัวอย่างและวิธีการเลือกตัวอย่าง
ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ลูกค้าบุคคลธรรมดาที่มีบัญชีเงินฝากออมทรัพย์ทั่วไปของธนาคารไอซีบีซี (ไทย) จำกัด (มหาชน) สาขาหาดใหญ่  จังหวัดสงขลา  จำนวน 1,593 ราย (ธนาคารไอซีบีซี (ไทย) จำกัด (มหาชน) สาขาหาดใหญ่  วันที่ 31 ธันวาคม 2560 )
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ลูกค้าบุคคลธรรมดาที่มีบัญชีเงินฝากออมทรัพย์ทั่วไปของธนาคารไอซีบีซี (ไทย) จำกัด (มหาชน) สาขาหาดใหญ่  จังหวัดสงขลา จำนวน 320 ราย จากจำนวนประชากรทั้งหมด 1,593 ราย ด้วยวิธีการตามสูตรของ Taro Yamane (Yamane, 1973) ที่กำหนดระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ ร้อยละ 5 
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การเลือกตัวอย่าง จำนวน 320 ราย ใช้วิธีการเลือกตัวอย่างโดยอาศัยหลักความน่าจะเป็น (Probability Sampling) โดยใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple random Sampling) จากลูกค้าบุคคลธรรมดาที่มีบัญชีเงินฝากออมทรัพย์ทั่วไปของธนาคารไอซีบีซี (ไทย) จำกัด (มหาชน) สาขาหาดใหญ่  จังหวัดสงขลา โดยเก็บข้อมูลทั้งหมดจากลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการที่สาขาหาดใหญ่ระหว่างวันที่ 30 มีนาคม  2561 ถึงวันที่ 31 พฤษภาคม 2561 

รูปแบบการศึกษา
การศึกษานี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถามที่ผู้ศึกษาได้ประยุกต์มาจากงานค้นคว้าอิสระของ ณัฐพล ชวนสมสุข (2553) ซึ่งสามารถตีค่าการวัดเป็นตัวเลขได้และทำการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง โดยทำการเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเวลาหนึ่ง แล้วนำไปวิเคราะห์และสรุปผลข้อมูล ตามกรอบแนวคิดและวัตถุประสงค์ของการศึกษาที่ได้กำหนดไว้



เครื่องมือในการศึกษา
เครื่องมือในการศึกษา เป็นแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน 7 ข้อ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือนและผลิตภัณฑ์อื่นๆของธนาคารนอกเหนือจากบัญชี     ออมทรัพย์ 
ส่วนที่ 2 เป็นคำถามแสดงระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของธนาคาร    ไอซีบีซี (ไทย) จำกัด (มหาชน) สาขาหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา จำนวนรวมทั้งหมด 19 ข้อ
ส่วนที่ 3 เป็นคำถามแสดงระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ธนาคารของธนาคาร   ไอซีบีซี (ไทย) จำกัด (มหาชน) สาขาหาดใหญ่  จังหวัดสงขลา จำนวนรวมทั้งหมด 20 ข้อ

การทดสอบเครื่องมือในการศึกษา
นำแบบสอบถามมาหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability)  ผู้ศึกษาได้ทำการทดลอง (Try Out)แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างจำนวน 30 ตัวอย่าง เพื่อดูว่าคำถามมีความเหมาะสมหรือไม่ ในโปรแกรม SPSS เพื่อหาค่าของ Cronbach’s Alpha (Cronbach, 1990) โดยความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ส่วนคุณภาพการบริการมีค่าเท่ากับ 0.927 และส่วนภาพลักษณ์ธนาคารมีค่าเท่ากับ 0.891   

การเก็บรวบรวมข้อมูล
การเก็บรวมรวมข้อมูลในงานศึกษานี้ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดังนี้
1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผู้ศึกษาเก็บข้อมูลจากการขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม จากลูกค้าที่เคยเข้ามาใช้บริการที่สาขาของธนาคารฯ จำนวน 320 คน
2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการศึกษาค้นคว้าและรวบรวมข้อมูลจากทฤษฎี ข้อมูลทางเอกสาร หนังสือวิชาการ ข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

การวิเคราะห์ข้อมูลและแปลผล
หลังจากเก็บข้อมูลแล้ว ผู้ศึกษานำข้อมูลมาวิเคราะห์โดยใช้สถิติ ดังนี้
1. วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยนำข้อมูลมาคำนวณวิเคราะห์หาค่าความถี่ (Frequency) และค่าอัตราส่วนร้อยละ (Percentage)
2. วิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ธนาคาร โดยนำข้อมูลมาคำนวณวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย (Mean) และ ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD)

3. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้วิธีการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ  (Multiple Linear Regression) เพื่อทดสอบสมมติฐานความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระตั้งแต่ 2 ตัวแปรขึ้นไปที่มีผลต่อตัวแปรตามเพียงตัวเดียว ได้แก่ คุณภาพการบริการ(สิ่งแวดล้อมในการบริการ ผลตอบรับจากการบริการ ความเอาใจใส่ ความเชื่อถือได้) ที่มีผลต่อภาพลักษณ์ธนาคาร โดยใช้โปรแกรม SPSS ในการคำนวณด้วยวิธี Stepwise Selection  

สรุปผลการศึกษา
1.ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าบุคคลธรรมดา ประเภทบัญชีออมทรัพย์ของธนาคารของธนาคารไอซีบีซี (ไทย) จำกัด (มหาชน) สาขาหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา มีรายละเอียดดังนี้       
กลุ่มลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีระดับอายุต่ำกว่า 25 ปี มีสถานภาพสมรส จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท มีผลิตภัณฑ์ธนาคารนอกจากบัญชีออมทรัพย์ ได้แก่ บัตร ATM/บัตรเดบิต และ Internet Banking  และไม่มีผลิตภัณฑ์ธนาคารอื่นๆ ได้แก่ บัตรเครดิต บัญชีฝากประจำ บัญชีกระแสรายวันและวงเงินสินเชื่อกับธนาคาร     
2.ระดับความคิดเห็นคุณภาพการบริการของลูกค้าบุคคลธรรมดาประเภทบัญชีออมทรัพย์ของธนาคารไอซีบีซี (ไทย) จำกัด (มหาชน) สาขาหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา มีรายละเอียดดังนี้      
ด้านสิ่งแวดล้อมในการบริการ  หัวข้อ  ธนาคารมีการจัดสถานที่รองรับบริการอย่างเพียงพอ สะอาด เป็นสัดส่วนและกว้างขวาง มีค่าเฉลี่ยสูงสุด มีระดับความคิดเห็นมากทุกหัวข้อ ยกเว้น หัวข้อ ธนาคารมีสถานที่ตั้งสะดวกต่อการเดินทางมาใช้บริการ มีระดับความคิดเห็น ปานกลาง 
ด้านผลตอบรับจากการบริการ  หัวข้อ พนักงานธนาคารบริการอย่างเป็นมิตร อ่อนน้อมและใช้วาจาสุภาพ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ระดับความคิดเห็นมากทุกหัวข้อ
ด้านความเอาใจใส่ หัวข้อ มีการกล่าวสวัสดี ทักทาย ต้อนรับ และขอบคุณเมื่อลูกค้าเข้ามาใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด มีระดับความคิดเห็นมากทุกหัวข้อ
ด้านความเชื่อถือได้  หัวข้อ ธนาคารมีฐานะทางการเงินที่เข้มแข็งและมั่นคง  มีค่าเฉลี่ยสูงสุด มีระดับความคิดเห็นมากทุกหัวข้อ
สรุป คุณภาพการบริการทั้ง 4 ด้าน ด้านความเอาใจใส่ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด มีระดับความคิดเห็นมากในทุกด้าน
3.ระดับความคิดเห็นภาพลักษณ์ธนาคารของลูกค้าบุคคลธรรมดาประเภทบัญชีออมทรัพย์ของธนาคารไอซีบีซี (ไทย) จำกัด (มหาชน) สาขาหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา มีรายละเอียดดังนี้          
ด้านการติดต่อลูกค้า หัวข้อ พนักงานมีความเต็มใจให้บริการและปฏิบัติกับลูกค้าอย่างสุภาพ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ระดับความคิดเห็นมากทุกหัวข้อ
ด้านตำแหน่งในส่วนแบ่งทางการตลาด  หัวข้อ เป็นสถาบันการเงินระดับโลกที่มีความน่าเชื่อถือสูง มีค่าเฉลี่ยสูงสุดและมีระดับความคิดเห็นมากที่สุด หัวข้อส่วนที่เหลือมีระดับความคิดเห็นมาก
ด้านการขับเคลื่อนทางสังคม หัวข้อ เป็นสถาบันการเงินสำหรับลูกค้าทุกประเภท มีค่าเฉลี่ยสูงสุดและระดับความคิดเห็นมาก หัวข้อส่วนที่เหลือมีระดับความคิดเห็น ปานกลาง 
ด้านการให้คำแนะนำ  หัวข้อ ให้คำแนะนำเกี่ยวกับบริการต่างๆของธนาคารได้ดี มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ระดับความคิดเห็นมากทุกหัวข้อ
ด้านราคา หัวข้อ ดอกเบี้ยเงินฝากในอัตราที่สูงกว่าธนาคารอื่น มีค่าเฉลี่ยสูงสุดและมีระดับความคิดเห็นมาก หัวข้อส่วนที่เหลือมีระดับความคิดเห็นปานกลาง 
สรุป ภาพลักษณ์ธนาคารทั้ง 5 ด้าน ตำแหน่งในส่วนแบ่งทางการตลาด มีค่าเฉลี่ยสูงสุดและมีระดับความคิดเห็นมากเช่นเดียวกับด้านการติดต่อลูกค้าและด้านให้คำแนะนำ ส่วนด้านการขับเคลื่อนทางสังคมและด้านราคา มีระดับความคิดเห็นปานกลาง
4.ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ธนาคารของลูกค้าบุคคลธรรมดา ประเภทบัญชีออมทรัพย์ของธนาคารไอซีบีซี (ไทย) จำกัด (มหาชน) สาขาหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา มีรายละเอียดดังนี้ 
คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับภาพลักษณ์ธนาคาร โดยเรียงลำดับความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการที่มีผลต่อภาพลักษณ์ธนาคารจากมากที่สุดไปน้อยที่สุด ได้แก่ ด้านผลตอบรับจากการบริการ ด้านความเอาใจใส่และด้านความเชื่อถือได้

อภิปรายผล
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	จากผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการในด้านต่างๆ เรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านความเอาใจใส่ ด้านผลตอบรับจากการบริการ ด้านความเชื่อถือได้ และ ด้านสิ่งแวดล้อมในการบริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ สกลชาติ บัวกลาง (2559) ที่ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคารไทยเครดิต เพื่อรายย่อย จำกัด (มหาชน) อำเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี ซึ่งพบว่าคุณภาพการให้บริการ ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ มีระดับความคิดเห็นมากที่สุด และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ณรัญรัตน์ มณฑีรรัตน์ (2557) ที่ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของการรับรู้ภาพลักษณ์ธนาคารที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อการใช้บริการผ่านคุณภาพการให้บริการของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตอำเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ซึ่งพบว่าคุณภาพการให้บริการในปัจจัยด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้ามีค่าเฉลี่ยสูงสุด
	2.ความคิดเห็นภาพลักษณ์ธนาคารของลูกค้าธนาคารฯ
	จากผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการในด้านต่างๆ เรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านตำแหน่งในส่วนแบ่งทางการตลาด ด้านการติดต่อลูกค้า ด้านการให้คำแนะนำ ด้านการขับเคลื่อนทางสังคม และด้านราคา สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐพล ชวนสมสุข (2553)  ที่ศึกษาเรื่องภาพลักษณ์ของธุรกิจธนาคารที่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าธนาคาร ซึ่งพบว่าภาพลักษณ์ธนาคาร ด้านตำแหน่งในส่วนแบ่งทางการตลาด มีระดับความคิดเห็นมากที่สุดเช่นเดียวกัน
	3.ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ธนาคารของลูกค้าธนาคาร
	จากผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับภาพลักษณ์ของธนาคารทั้งหมด 3 ด้านได้แก่ ด้านความเอาใจใส่ ด้านความเชื่อถือได้ และ ด้านผลตอบรับจากการบริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ พรวิสา เครือเทพ (2557)  ที่ศึกษาเรื่องอิทธิพลการรับรู้คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดลำปาง ซึ่งพบว่า คุณภาพการบริการที่มีผลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารออมสินในเขตจังหวัดลำปาง คือ ด้านการดูแลเอาใจใส่  ด้านความน่าเชื่อถือ และนอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ แสงเดือน วนิชดำรงค์ศักดิ์ (2555) ที่ศึกษาการรับรู้ภาพลักษณ์และคุณภาพบริการ : กรณีศึกษา ธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่าความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ภาพลักษณ์ กับ การรับรู้คุณภาพบริการมีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกันในระดับค่อนข้างสูง

ข้อเสนอแนะ
	ข้อเสนอแนะในการนำผลการศึกษาไปใช้		
	1.ผู้บริหารฝ่ายธุรกิจสาขา เพื่อรับทราบปัญหาด้านสถานที่การมาใช้บริการธนาคาร ไอซีบีซี (ไทย) สาขาหาดใหญ่ เนื่องจากความคิดเห็นคุณภาพการบริการ ด้านสิ่งแวดล้อมในการบริการ ในหัวข้อธนาคารมีสถานที่ตั้งสะดวกต่อการเดินทางมาใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด  ซึ่งเกิดจากปัญหาสาขาธนาคาร ไม่มีที่จอดรถให้แก่ผู้มาใช้บริการ อาจเสนอแนะให้จัดหาพื้นที่บริเวณใกล้เคียงกับสาขาธนาคาร เพื่อสำหรับเช่าไว้เพื่อให้ลูกค้าของธนาคารฯได้ใช้บริการจอดรถ 
	2. ผู้จัดศูนย์ธุรกิจหาดใหญ่ เรื่องการบริการของพนักงานธนาคาร ไอซีบีซี (ไทย) สาขาหาดใหญ่ เนื่องจากความคิดเห็นคุณภาพการบริการ ด้านผลตอบรับจากการบริการ ในหัวข้อพนักงานธนาคารบริการอย่างเป็นมิตร อ่อนน้อมและใช้วาจาสุภาพ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด  เพื่อกล่าวชื่นชมและเป็นขวัญกำลังใจให้แก่พนักงานปฏิบัติ ให้รักษาคุณภาพการบริการที่ดีให้เป็นจุดเด่นของสาขาต่อไป อาจมีการจัดอบรมภายในสาขาเพื่ออัพเดทข้อมูลข่าวสาร ความรู้ใหม่เกี่ยว กับระเบียบข้อบังคับ ผลิตภัณฑ์ทางการเงิน เพื่อเพิ่มทักษะในการบริการ ให้สามารถตอบสนองลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว แม่นยำ และ ถูกต้อง
	3.ผู้จัดการฝ่ายสินเชื่อและผู้จัดการฝ่ายเงินฝาก สาขาหาดใหญ่ เนื่องจากความเห็นภาพลักษณ์ธนาคาร ด้านตำแหน่งในส่วนแบ่งทางการตลาด ในหัวข้อเป็นสถาบันการเงินระดับโลกที่มีความน่าเชื่อถือสูง  มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ซึ่งถือเป็นจุดเด่นที่ชัดเจนที่สุดของธนาคารฯ ดังนั้นควรใช้จุดเด่นด้านนี้ในการทำการตลาดนำเสนอผลิตภัณฑ์ทั้งสินเชื่อและเงินฝาก  โดยใช้ข้อมูลด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารฯ เช่น ธนาคารได้รับ rating จากสถาบันจัดอันดับดังๆ (S&P, Moody ,  Fitch) ที่ AAA  ซึ่งเป็นระดับที่สูงสุดที่จะสามารถได้รับ โดยใส่เข้าไปในโบชัวร์ของผลิตภัณฑ์ธนาคารฯ เพื่อชูจุดเด่นให้เห็นชัดเจน 
	4.ฝ่ายผลิตภัณฑ์ธนาคารและฝ่ายกำกับและดูแลนโนบายสินเชื่อ เนื่องจากความเห็นภาพลักษณ์ธนาคาร ด้านราคา ในหัวข้อดอกเบี้ยเงินกู้ในอัตราที่ต่ำกว่าธนาคารอื่น มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด และด้านการขับเคลื่อนทางสังคม ในหัวข้อเป็นสถาบันการเงินที่ช่วยผู้ประกอบการ SME ให้เข้าถึงแหล่งเงินทุน มีค่าเฉลี่ยต่ำในอันดับรองลงมา เพื่อให้ทราบถึงดอกเบี้ยเงินกู้ที่สูงกว่าธนาคารอื่นและการเข้าถึงแหล่งเงินทุนของผู้ประกอบการ SME ที่มีเงื่อนไขและขั้นตอนยากที่ผู้ประกอบการจะเข้าเงื่อนไขของธนาคาร โดยเสนอแนะให้ออกผลิตภัณฑ์ที่มีดอกเบี้ยอัตราพิเศษ มีเงื่อนไขที่ไม่ยุ่งยากจนเกินไป และมีความเสี่ยงที่ธนาคารฯสามารถยอมรับได้
	ข้อเสนอแนะในการทำการศึกษาครั้งต่อไป
	1. กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษานี้ เป็นเฉพาะลูกค้าเงินฝากบัญชีออมทรัพย์ เท่านั้น ในอนาคตสามารถขยายไปยังกลุ่มลูกค้าที่มีบัตร ATM / บัตรเดบิต และ ใช้บริการธนาคารออนไลน์ (Internet Banking)  ซึ่งเป็นกลุ่มลูกค้าที่มีจำนวนมากรองจากบัญชีออมทรัพย์ 
2. ขยายขอบเขตหัวข้อที่ใช้ในการศึกษา เช่น ความจงรักภักดี ความไว้วางใจและความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการบริการ และผลิตภัณฑ์ทางการเงินของธนาคาร  เพื่อนำข้อมูลความคิดเห็นเหล่านี้มาใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาในการให้บริการและออกผลิตภัณฑ์ธนาคารที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้
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