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บทคัดย่อ 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) ลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้ผูใ้ช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย (2) ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ดา้นภาพลกัษณ์
ในการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย (3) เปรียบเทียบภาพลกัษณ์
ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย จ านนกลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้ 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงส ารวจ ประชากร คือ ลูกค้าผู ้มาใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทยสาขาเลย นละสาขาศาลากลางจงัหวดัเลย  จ  านวน 5,000 คน ก าหนดขนาดตวัอยา่ง
โดยใชค้วามคลาดเคล่ือนระดบั 0.05 จ านวน 370 คน สุ่มตวัอยา่งตามสะดวก โดยใชน้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือเก็บขอ้มูล วเิคราะห์ขอ้มูลโดย ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบ
ค่าที นละค่าเอฟ 
 ผลการศึกษาพบว่า (1) ลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 31-40 ปี 
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี/เทียบเท่า อาชีพขา้ราชการ รายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท  
(2) ภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย ตามความคิดเห็นของลูกคา้
เก่ียวกบั ภาพลกัษณ์ดา้นองค์การ ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน ภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้นละบริการ นละ
ภาพลกัษณ์ดา้นสังคมโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (3) เปรียบเทียบความนตกต่างของภาพลกัษณ์ 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย จ านนกตามลกัษณะส่วนบุคคลพบว่าระดบั
การศึกษา ของลูกคา้ท่ีนตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตจงัหวดัเลยไม่นตกต่างกนั นต่เพศ อายุ  อาชีพ นละรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ลูกคา้ท่ีนตกต่างกนัมี
ระดบัความคิดเห็นภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทยนตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
ค าส าคัญ การประเมิน   ภาพลกัษณ์   ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเลย 
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Abstract 

 The purposes of this study were to study (1) personal characteristics of 

customers of Krung Thai Bank Public Company Limited in Loei Province; (2) the 

level of customers’ opinions toward the image of services of Krung Thai Bank Public 

Company Limited in Loei Province; and (3) the relationship between personal 

characteristics of customers and the image of Krung Thai Bank Public Company 

Limited in Loei Province.  

 This study was a survey research. The population was 5,000 consumers of 

Krung Thai Bank Public Company Limited in Loei Branch and Loei City Hall 

Branch. The calculation of the size and number of samples with the level of 0.05 

confidence was 370 consumers. The sampling size was randomized by convenient 

sampling.  A questionnaire was used as a tool to collect data. The data were analyzed by 

percentage, mean, standard deviation, t-test and F-test.  

 The results from this study showed that (1) the majority of personal 

characteristics of consumers of Krung Thai Bank Public Company Limited in Loei 

Province were female, aged 31-40 years, held university graduates, and were government 

officers with average monthly income 10,001-20,000 baht.  (2) The customers’ opinions 

toward the image of Krung Thai Bank Public Company Limited in Loei Province were 

at the highest level in the image of organization, the image of employees, the image of 

products and services and the image of social responsibility.  (3) Personal characteristic 

factors as to gender, age, occupation and monthly income were significantly related to 

the level of the image of Krung Thai Bank Company Limited in Loei Province at the 

0.05 level. 
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บทที ่ 1 

บทน า 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
 ธนาคารพาณิชยเ์ป็นสถาบนัการเงินท่ีมีบทบาทส าคญัต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศ
ไทยให้มีการเจริญเติบโตและพฒันาอย่างต่อเน่ือง โดยมีหน้าท่ีหลกัท่ีส าคญัในการให้บริการทาง
การเงินแก่ประชาชน จากภาวะวกิฤตทางเศรษฐกิจท่ีส่งผลต่อการถดถอยทางเศรษฐกิจอยา่งต่อเน่ือง
ท าให้ธุรกิจธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยกลบัมีภาวการณ์แข่งขนัท่ีสูงมากข้ึน โดยการให้บริการ
ทางการเงินในรูปแบบต่างๆ เช่น การรับฝากเงิน การโอนเงิน การให้สินเช่ือ การแลกเปล่ียนเงินตรา
ต่างประเทศ ตลอดจนบริการรับช าระค่าสาธารณูปโภค ซ่ึงแต่ละสถาบนัการเงินต่างตอ้งแข่งขนักนั
ในการบริการแก่ประชาชนในรูปแบบต่างๆ ท าให้แต่ละแห่งเกิดการทุ่มเททรัพยากรเพื่อการ
เปล่ียนแปลงองคก์รของตนเพื่อให้บริการท่ีดีกวา่คู่แข่ง เช่น การพฒันาเทคโนโลยี บรรยากาศของ
หน่วยงาน การปรับปรุงคุณภาพการบริการ มีการขยายสาขาเพื่อขยายการบริการให้ครอบคลุมใน
พื้นท่ีต่างๆ ใน 4-5 ปีท่ีผา่นมา ผูบ้ริโภคไดด้ าเนินชีวติท่ามกลางความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนในวงการ
สถาบนัการเงินของไทย ท่ีไดเ้ร่ิมหนัมาปรับตวัและแข่งขนัค่อนขา้งรุนแรง เนน้การสร้างภาพลกัษณ์
ให้ธนาคารมีความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ กอรปกบั พ.ร.บ. สถาบนัคุม้ครองเงินฝากของไทย ได้
ก าหนดการคุม้ครองเงินฝากต่อรายผูฝ้ากต่อสถาบนัการเงินในวงเงินไม่เกิน 1  ลา้นบาท ซ่ึงมีผลเร่ิม
ตั้งแต่เดือนสิงหาคม 2555 เป็นตน้ไป (สถาบนัคุม้ครองเงินฝาก. 2555) ยิ่งเพิ่มแรงกดดนัให้ธนาคาร
จ าเป็นตอ้งสร้างภาพลกัษณ์เพื่อรักษาฐานลูกคา้เดิม และขยายฐานลูกคา้ให้ครอบคลุมเพิ่มมากข้ึน 
ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นต่อการเติบโตของธนาคารในประเทศ  
 ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารรัฐวสิาหกิจ มีรัฐบาลถือหุ้นอยูม่ากกวา่คร่ึงหน่ึง มีจ  านวน
สาขามากมาย แต่ดว้ยภาวะเศรษฐกิจส่งผลให้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ตอ้งมีการพฒันาอยู่
ตลอดเวลา เพื่อให้ทนัต่อสถานการณ์และสามารถแข่งขนักบัธนาคารอ่ืนได ้ธนาคารจึงมุ่งมัน่ผลิต
ก าลงัเสริมสร้างความแข็งแกร่งให้พร้อมต่อการแข่งขนัภายใตว้ิสัยทศัน์ในการเป็น “ธนาคารแสน
สะดวก” (The Convenience Bank) ท าให้ผูว้ิจยัเห็นวา่ ควรจะมีการศึกษาขอ้เท็จจริงว่าสภาพใน
ปัจจุบนัในสายตาของผูม้าใช้บริการเป็นอย่างไร โดยผูว้ิจยัเลือกผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัธนาคาร
โดยตรงก็คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ซ่ึงเป็นจุดท่ีมีความส าคญัต่อธนาคารมาก เพราะการท่ีลูกคา้จะมี
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ภาพลกัษณ์ในแง่บวกหรือภาพลักษณ์ในแง่ลบ ท่ีส าคญัท่ีสุด จะตอ้งมีการใส่ใจต่อลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการหรือใชค้วามสัมพนัธ์ท่ีดีท่ีสุดกบัลูกคา้ซ่ึงจากจุดน้ีเองท าให้ผูว้ิจยัเล็งเห็น ถึงประโยชน์ท่ีจะ
ท าให้ธนาคารสามารถมองถึงภาพลกัษณ์ของตนเองไดว้่าในขณะท่ีธนาคารด าเนินธุรกิจไปอย่าง
กา้วหน้ามัน่คงนั้น และมีจุดใดบา้งของธนาคารเองมองว่าธนาคารควรเพิ่มจุดแข็งให้ตนเอง และ
เสริมจุดอ่อนใหเ้ป็นจุดแขง็ใหม้ากท่ีสุดเพื่อความมัน่คงของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  
 ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัเลย มีทั้งหมด 7 สาขา ซ่ึงแต่ละสาขามี
จ านวนลูกค้ามาใช้บริการมากน้อยต่างกัน  ภาพลักษณ์องค์กรในแต่ละสาขามีความคล้ายกัน  
ในสมัยก่อนอาจดูไม่ค่อยทันสมัย แต่ปัจจุบันได้ด าเนินการเปล่ียนแปลงในหลายๆด้าน เช่น  
การปรับปรุงอาคารสถานท่ี เคร่ืองแบบพนกังาน เทคโนโลย ีซ่ึงการด าเนินการต่างๆท่ีผา่นมานั้น ได้
ตั้งเป้าหมายวา่ภาพลกัษณ์ท่ีเปล่ียนแปลงของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  ทั้ง  7 สาขา จะเป็น
กลยุทธ์หน่ึงขององค์กรเพื่อท่ีจะสามารถให้ธุรกิจประสบความส าเร็จได้อย่างย ัง่ยืน และเพิ่มขีด
ความสามารถในการแข่งขนักบัธนาคารพาณิชยอ่ื์นในจงัหวดัเดียวกนัได ้
 โดยผูศึ้กษาเล็งเห็นถึงคุณประโยชน์ท่ีจะเกิดข้ึนจากการศึกษาคร้ังน้ี เพื่อต้องการ
ประเมินภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย ว่ามีมุมมองอย่างไรต่อ
ธนาคาร เพื่อใชป้รับปรุง พฒันา ส่งเสริมการสร้างภาพลกัษณ์ เพื่อด ารงความเป็นผูน้ าทางสถาบนั
การเงินต่อไปนั้นใหดี้ยิง่ข้ึน 
 

2. วตัถุประสงค์การศึกษา 
 

2.1 เพื่อศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลในการใหบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  
ในเขตจงัหวดัเลย 

2.2 เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของลูกค้าด้านภาพลักษณ์ในการให้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย 

2.3 เพื่อเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดั
เลย กบัลกัษณะส่วนบุคคล 
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ภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
1. ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์าร 
2. ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน 
 3. ภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และบริการ 
4. ภาพลกัษณ์ดา้นสังคม 
 
             
 

  
ขอ้มูลส่วนบุคคล 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 

              4. อาชีพ 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

           
 

3. กรอบแนวคดิการศึกษา  
 
 การศึกษา เร่ือง การประเมินภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขต
จงัหวดัเลย ประกอบดว้ย 4 ดา้น คือ ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์าร ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน ภาพลกัษณ์
ดา้นสินคา้และบริการ ภาพลกัษณ์ดา้นสังคม มาใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาดงัน้ี 

  
           ตวัแปรอิสระ            ตวัแปรตาม 
 
 
  
                

 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1  แสดงกรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

4. ขอบเขตของการศึกษา 
 
 4.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการศึกษา 
  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตจงัหวดัเลย โดยในจงัหวดัเลยมีธนาคารกรุงไทยทั้งหมด 7 สาขา คือ สาขาเลย สาขายย่อยถนน
เอ้ืออารี สาขาศาลากลางจงัหวดัเลย สาขามหาวิทยาลยัราชภฎัเลย สาขาเชียงคาน สาขาวงัสะพุง และ
สาขาด่านซ้าย ผูศึ้กษาเลือกกลุ่มตวัอย่างลูกคา้ 2 สาขา คือ สาขาเลย และสาขาศาลากลางจงัหวดัเลย 
เน่ืองจากมีลูกคา้มาใชบ้ริการจ านวนมากและตั้งอยูใ่กลแ้หล่งชุมชน จ านวน 5,000 คน (จากสถิติเฉล่ีย
การใชบ้ริการของสาขาเลยวนัละ 300 คน สาขาศาลากลางจงัหวดัเลยวนัละ 200 คน) 
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 4.2 ด้านเนือ้หา 
  ท าการศึกษาเก่ียวกบัการประเมินภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  
ในเขตจงัหวดัเลย ประกอบด้วย 4 ด้าน ด้านภาพลกัษณ์ด้านองค์การ ภาพลกัษณ์ด้านพนักงาน 
ภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และบริการ และภาพลกัษณ์ดา้นสังคม 
 4.3 ตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา 

  4.3.1 ตัวแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

  4.3.2 ตัวแปรตาม ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 4.4 ระยะเวลาและขั้นตอนในการด าเนินงาน 
  ระยะเวลาท่ีใช้ในการศึกษา คือในช่วงวนัและเวลาท าการของธนาคาร (จนัทร์- 
ศุกร์ และเวลา 08.30 น.–16.30 น.) เร่ิมตั้งแต่วนัท่ี 9 เมษายน 2556 ถึงวนัท่ี 25 เมษายน 2556 รวม
เป็นเวลาท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลจ านวน 10 วนั  
 

5. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

5.1 ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัเลย หมายถึง สถาบนัการเงินของรัฐท่ี
ท าหนา้ท่ีบริการทางดา้นการเงิน 

5.2 ลูกค้า หมายถึง บุคคลท่ีมาติดต่อธุรกรรมกบัธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
สาขาเลย และสาขาศาลากลางจงัหวดัเลย ทั้งท่ีเป็นบุคคลและองคก์าร 

5.3 ขอ้มูลส่วนบุคคล หมายถึง ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 

5.4 ภาพลกัษณ์องค์การ หมายถึง ภาพรวมทั้งหมดขององค์การท่ีบุคคลรับรู้จาก
ประสบการณ์ จากความประทบัใจ จากความคิด ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อองคก์าร 

5.5 ภาพลกัษณ์ธนาคาร หมายถึง ภาพรวมทั้งหมดท่ีลูกคา้รับรู้จากประสบการณ์  
ความเช่ือความคิด ความรู้สึก และความประทบัใจของลูกคา้ ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตจงัหวดัเลย 

5.6 การบริการ หมายถึง กระบวนการในการตอบสนองความตอ้งการ เพื่อใหเ้ป็นท่ี 
พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย 
 
 
 



 5 

6. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

6.1 ขอ้มูลท่ีได้จากการศึกษาคร้ังน้ีเพื่อให้ได้ข้อเสนอแนะแก่พนักงานผูใ้ห้บริการ 
ผูบ้ริหาร เพื่อน าไปใชใ้นการปรับกลยทุธ์ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ รวมถึงสร้างความ
พึงพอใจและสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ได ้

6.2 เพื่อน าผลการศึกษามาเป็นขอ้มูลในการสร้างภาพลกัษณ์และพฒันาภาพลกัษณ์ให้
เป็นท่ีน่าเช่ือถือและมัน่คงในฐานะเป็นสถาบนัการเงิน 

 
 

 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 ในการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้  าการคน้ควา้ และรวบรวมเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี
ต่างๆ รวมถึงงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 
 1. แนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 
 2. แนวคิดเก่ียวกบัหลกัการบริการ 
 3. ประวติัของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 4. งานวจิยัและเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ 
  

1.1 ความหมายของภาพลกัษณ์ 
  ค าวา่ “ภาพลกัษณ์” มีความหมายท่ีใกลเ้คียงกบัค าวา่ “ภาพพจน์” หรือมาจากค าใน
ภาองักฤษท่ีว่า Image มีการสับสนกันอยู่มาก บางต าราใช้ค  าว่าภาพลักษณ์ บางต าราใช้ค  าว่า
ภาพพจน์ ต่อมา พระเจ้าบรมวงศ์เธอกรมหม่ืนนราธิปพงศ์ประพนัธ์ ท่ีปรึกษาคณะกรรมการ
บญัญติัศัพท์ภาษาไทย ได้แจ้งต่อท่ีประชุมของคณะกรรมการว่า ค  าว่า “ภาพพจน์” น่าจะมี
ความหมายตรงกบัค าวา่ Figure of Speech (ราชบณัฑิตยสถาน, 2538: 62) ซ่ึงหมายถึงค าพูดท่ีเป็น
ส านวนโวหารท าให้นึกเห็นภาพ ส่วนค าว่า ภาพลกัษณ์หมายถึง ภาพท่ีเกิดจากความนึกคิด หรือท่ี
คิดวา่ควรจะเป็นเช่นนั้น (อมรรัตน์ ไพเมือง. 2549: 6)  
  ไกรลาส สุทธิเกิด (2545 : 58-59) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ภาพลกัษณ์หมายถึง  
การรับรู้ภาพท่ีเกิดข้ึนท าให้เกิดความประทบัใจจากการมีความรู้ในอดีตซ่ึงผนัแปรไปตามการมุ่งมอง
ของนักวิชาการทั้งหลาย แต่อย่างไรก็ตามถา้จะมองให้เป็นรูปธรรมมากข้ึนและได้พรรณนาไวว้่า 
ภาพลกัษณ์ คือพลงัแฝงท่ีจะน าไปสู่พฤติกรรม เจตคติของบุคคลกลุ่มบุคคลท่ีมีต่อสถาบนัหรือ
เป้าหมาย ซ่ึงอาจจะเป็นกรณี หรือบุคคลหรือสถาบนัใด ๆ ก็ไดค้วามคาดหมายของบุคคลต่อบุคคล 
กรณี หรือสถาบนัทีมีต่อกรณีใดกรณีหน่ึง ซ่ึงจะตอ้งสอดคลอ้งกบัความเช่ือ ความรู้สึก ของคนท่ีมี
อยู ่ส่ิงสะทอ้นความรู้สึกนึกคิดของคนท่ีมีต่อกรณี หรือบุคคลหรือสถาบนัคุณค่าเพิ่ม หรือความนิยม
ท่ีมีต่อสถาบนั บุคคล หรือกรณีเร่ืองราวใด ๆ 
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  โกวทิ รพีไพศาล (2548 : 23) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ภาพลกัษณ์ หมายถึงการรับรู้ 
ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัองคก์รทั้งหมด โดยองคก์ารก็เปรียบเสมือนคนซ่ึงยอ่มตอ้งมีบุคลิกภาพและ
ภาพลกัษณ์ท่ีต่างกนั 
  Daniel J. Boorstin (1973) ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ ภาพลกัษณ์ ไวว้า่  
ภาพลกัษณ์เป็นภาพท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนดว้ยเหตุการณ์เทียม (Pseudo-Events) ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีถูกสร้าง 
ข้ึนมาเพื่อจ าลองเหตุการณ์ท่ีไม่ไดเ้กิดข้ึนโดยธรรมชาติ เป็นการสร้างจากองคป์ระกอบต่างๆ  
ท่ีมองเห็นไดช้ดัเจน เขา้ใจไดง่้าย และสามารถเขา้ใจไดห้ลายความหมาย และมีความน่าเช่ือถือดว้ย  
  Frank Jefkins (1993) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์เป็นค าท่ีคนมกัเขา้ใจผิดและน าไปใชผ้ิด
มากพอๆ กบัค าวา่ การประชาสัมพนัธ์ ภาพลกัษณ์ในทางการประชาสัมพนัธ์นั้นหมายถึง  
ความประทบัใจท่ีถูกตอ้ง 
  Kenneth E. Boulding. (1975) ไดใ้ห้ความหมายกบัภาพลกัษณ์ไวว้่า ภาพลกัษณ์
เป็นความรู้และเป็นความรู้สึกของคนเราท่ีมีต่อส่ิงต่างๆ โดยเฉพาะความรู้นั้น เป็นความรู้ท่ีเราสร้าง
ข้ึนมาเอง ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้เท็จจริง คือ คุณค่าท่ีเราเป็นผูใ้ห้ร่วมกนัอยู ่เป็นการสะสมเก่ียวกบัส่ิง
ต่างๆในโลกรอบตวัเรา เม่ือเราไม่เขา้ใจเก่ียวกบัเร่ืองนั้นอย่างถ่ีถ้วนแล้วเราจะได้เฉพาะ “ภาพ” 
บางส่วนหรือลักษณะกว้างๆ ซ่ึงมีความไม่ชัดเจนอยู่จึงมักตีความหมาย (Interpret) หรือให้
ความหมายกบัส่ิงนั้นดว้ยตวัเราเอง 

1.2 ความส าคัญของภาพลกัษณ์ 
  เสริมชยั ระก าพลและคณะ (2543: 13) กล่าววา่ การอยูร่อดของการด าเนินกิจ 
การของหน่วยงานทุกหน่วยข้ึนอยู่กบัภาพลกัษณ์ หากหน่วยงานหรือองคก์ารสถาบนัใดมีภาพลกัษณ์ 
ท่ีดี ประชาชนก็จะเกิดความเล่ือมใสศรัทธาให้ความไวว้างใจและความร่วมมือต่อหน่วยงานนั้นๆ 
ก่อให้ เกิดความราบร่ืนในการด าเนินงานและความเจริญก้าวหน้าของหน่วยงานนั้น ๆ ในทาง
ตรงกันข้าม ถ้าหากหน่วยงานใดมีภาพลักษณ์ในเชิงลบมีช่ือเสียงเส่ือมเสีย ประชาชนก็จะ 
ไม่ไวว้างใจ ไม่เช่ือถือ เกิดความสงสัยระแวง หรือเกลียดชงัหน่วยงานนั้นไปในท่ีสุด ซ่ึงผลท่ีตามมา
ก็คือ หน่วยงานหรือองค์การนั้นๆ ย่อมประสบอุปสรรคนานาชนิดในการปฏิบติังาน และถ้าหาก
ปล่อยทิ้งไวไ้ม่มีการแกไ้ข หน่วยงานนั้นก็ไม่สามารถอยูร่อดไดต้อ้งลม้เลิกกิจการไปในท่ีสุด 
  เสรี วงศม์ณฑา (2542 : 84 – 86) กล่าววา่ กิจการของหน่วยงาน องคก์ร หรือคณะ
บุคคลจะประสบความส าเร็จได้ตอ้งอาศยัความร่วมมือจากหน่วยงาน องค์กร หรือคณะบุคคลอ่ืน 
ซ่ึงความร่วมมือ จะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือ ภาพลกัษณ์ของหน่วยงาน องคก์ร หรือบุคคลนั้นๆ ดีพอท่ีจะ
ท าให้ผูอ่ื้นให้ความร่วมมือ ดงันั้นภาพลักษณ์จึงมีความส าคญั ซ่ึงมีผลอย่างมากต่อความส าเร็จ  
ซ่ึงกล่าวถึงความส าคญัของภาพลกัษณ์ใน 2 ประเด็นดงัน้ี 
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  1. ในด้านจิตวิทยา (Psychological) ภาพลักษณ์เปรียบประดุจหางเสือท่ีก าหนด
ทิศทางพฤติกรรมของปัจเจกชนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีอยูร่อบตวับุคคลนั้น ถา้บุคคลนั้นมีภาพลกัษณ์
เชิงบวกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีอยู่รอบตวั จะมีแนวโน้มท่ีแสดงพฤติกรรมเชิงลบออกมาเช่นกนั และ 
ส่ิงส าคญัคือ ภาพลกัษณ์นั้นก่อใหเ้กิดอคติ (Bias) 
  2. ในดา้นธุรกิจ (Commercial) ภาพลกัษณ์ในดา้นน้ีถือวา่เป็นคุณค่าเพิ่ม  
(Value added) ท่ีมีให้กบัสินคา้และบริษทั ซ่ึงถือวา่เป็นผลประโยชน์เชิงจิตวิทยาท่ีมีอยูใ่นตวัสินคา้ 
เป็นตวัท่ีท าให้ตวัสินคา้หลายชนิดตั้งราคาไดสู้งกว่าคุณค่าทางกายภาพและนบัวนัยิ่งมีความส าคญั
มากข้ึนเร่ือยๆ ยิง่สินคา้หลายๆ ยีห่อ้มีความทดัเทียมกบัทางกายภาพมากข้ึนเท่าใด ภาพลกัษณ์ก็ยิ่งมี
ความส าคญัมากข้ึนเท่านั้น ฉะนั้นในเชิงธุรกิจในปัจจุบนั ภาพลกัษณ์ (Image) กลายเป็นเคร่ืองมือ
สร้างคุณค่า (Value added) ให้กบัสินคา้ ท าให้ขายในราคาท่ีสูงได ้ในเชิงของผลประโยชน์ทางดา้น
จิตวิทยา โดยไม่มีผลดา้นกายภาพเท่าใดนกัไม่ว่าจะเป็นเส้ือเช้ิตยี่ห้อใดก็สามารถป้องกนัลมความ
ร้อนหรืออะไรต่างๆ ไดเ้ท่ากนั แต่ความรู้สึกทางดา้นจิตใจของผูส้วมใส่ต่างกนัอยา่งชดัเจน 
  จากความส าคญัในดา้นน้ีเอง ท าให้ภาพลกัษณ์กลายเป็นศาสตร์หน่ึงทางการตลาด 
วิชาการประชาสัมพนัธ์น ามาใช้กบัตวัสินคา้มากข้ึน โดยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัสินคา้เพื่อเพิ่ม
ราคาให้กบัสินคา้ตั้งราคาได้สูง โดยผูท่ี้บริโภคไม่รู้สึกว่าแพงแต่กลบัมองว่าเป็นสินคา้ท่ีคุม้ค่าท่ี
ไม่ใช่ทางดา้นกายภาพ แต่เป็นความคุม้ค่าทางดา้นความรู้สึก 

1.3 ประเภทของภาพลกัษณ์ 
  วรัิช ลภิรัตนกุล (2540: 81) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์สามารถจ าแนกออกเป็นประเภท 
ส าคญั ได ้4 ประเภทดงัน้ี  
  1. ภาพลกัษณ์ของบริษทั (Corporate image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของ 
ประชาชนท่ีมีต่อบริษทั หรือหน่วยงานธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึง ภาพลกัษณ์ดงักล่าวน้ีจะหมายรวมไป
ถึงดา้นการบริการหรือการจดัการ (Management) ของบริษทัแห่งนั้นดว้ย และหมายรวมไปถึงสินคา้ 
ผลิตภณัฑ ์(Product) และบริการ (Service) ท่ีบริษทันั้นๆจ าหน่ายดว้ย ฉะนั้นค าวา่ ภาพลกัษณ์บริษทั
จึงมีความหมายค่อนขา้งกวา้ง 
  2. ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์ร (Institutional image) คือภาพท่ีเกิดข้ึนในใจ
ของประชาชน ท่ีมีต่อสถาบนั หรือองค์กร ซ่ึงโดยมากมกัเน้นไปทางดา้นตวัสถาบนัหรือองค์กร
เพียงอยา่งเดียว ไม่รวมถึงสินคา้หรือบริการท่ีจ าหน่าย 
  3. ภาพลกัษณ์ของสินคา้หรือบริการ (Product/Service image) คือภาพท่ีเกิดข้ึนใน
ใจของประชาชน ท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการของบริษทัเพียงอยา่งเดียว ไม่รวมถึงตวัองคก์รหรือบริษทั 
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  4. ภาพลกัษณ์ท่ีมีต่อสินคา้ตราใดตราหน่ึง (Brand image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อสินคา้หรือยี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึงหรือตรา (Brand) ใดตราหน่ึง หรือเคร่ืองหมาย
การคา้ (Trademark) ใดเคร่ืองหมายการคา้หน่ึง ส่วนมากมกัใช้ในด้านการโฆษณา (Advertising) 
และการส่งเสริมการขาย (Sales promotion) 
 1.4 การสร้างภาพลกัษณ์ทีด่ี 
  สุนิสา ประวชิยั (2545: 105 – 109) กล่าววา่ การสร้างภาพลกัษณ์ เป็นวิธีการท่ีเป็น
พลงัร่วมในการส่งเสริมการตลาดขององคก์ารไปสู่ผูบ้ริโภคเป้าหมาย โดยแบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน 
ดงัน้ี  
  1. การข่าวสารขอ้มูล 
  2. โนม้นา้วชกัจูงใจ  
  3. เตือนความจ า 
  ในปัจจุบนัองค์กรธุรกิจได้ใช้กิจกรรมด้านการประชาสัมพนัธ์เขา้ไปร่วมสร้าง
เสริม (Integrated Forces) กบัส่วนประสมทางการตลาดมากยิ่งข้ึน จะเห็นว่าในการออกผลิตภณัฑ์
ใหม่สู่ตลาดมกัระดมพลงัร่วมทางการส่งเสริมทางการตลาด  
  ส่ิงแรกท่ีต้องท า คือในการให้ข่าวสารเก่ียวกับตวัผลิตภณัฑ์นั้น จึงเร่ิมรณรงค์
ทางการโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ เช่น เร่ิมจากการเผยแพร่ข่าวสารเก่ียวกบัการผลิตสินคา้หรือผลิตภณัฑ์
นั้น เพื่อให้กลุ่มเป้าหมายไดรั้บข่าวสาร ไดรู้้จกัเก่ียวกบัผูผ้ลิตสินคา้ จากนั้นจึงจดังานเปิดตวัสินคา้ 
แลว้จึงท าโฆษณาสินคา้ผา่นส่ือต่างๆ จะเห็นวา่การประชาสัมพนัธ์จะเป็นกลยุทธ์แรกทางการตลาด 
เพื่อใหพ้ลงัทางการตลาดอ่ืนๆ สามารถแทรกแซงเขา้สู่ตลาดเป้าหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพยิ่งกวา่
ท่ีจะใชกิ้จกรรมทางการโฆษณาส่งเสริมการขายเพียงอยา่งเดียว โดยการประชาสัมพนัธ์ช่วยให้เกิด
การยอมรับและการตอบสนองการโฆษณาและตวัสินคา้ได้รวดเร็วข้ึน เพราะท าให้ประชาชนมี
ความรู้ ความเขา้ใจ เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์หรือบริการนั้นมาก่อน 
  ส่ิงท่ีสอง คือ การโนม้นา้วชกัจูงใจ แมว้า่องคก์รธุรกิจจะมุ่งหวงักระตุน้การบริโภค
หรือการรับชม แต่โดยเจตนาท่ีแทจ้ริงแลว้ในขั้นโน้มน้าวชกัจูงใจมิไดมี้ความพยายามท่ีจะท าให้มี
การตอบ สนองในแง่การบริโภคหรือการรับชมทนัที แต่จะพยายามสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัตวั
ผลิตภณัฑ์ และองค์กรผูผ้ลิตเพื่อให้มีอิทธิพลเหนือพฤติกรรมการบริโภคหรือการชมในระยะยาว
ของประชาชน 
  ส่ิงท่ีสาม คือการเตือนความจ า มีจุดประสงค์เพื่อพยายามรักษาช่ือหรือตรา หรือ 
ภาพลักษณ์ของผลิตภัณฑ์หรือบริการให้คงอยู่กับความนึกคิดของประชาชนในความทรงจ า
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ตลอดเวลา ซ่ึงนิยมใชใ้นช่วงท่ีผลิตภณัฑ์หรือบริการนั้นเป็นท่ีรู้จกัยอมรับของประชาชน แลว้แต่ยงั
ตอ้งการใหป้ระชาชนบริโภคหรือใชสิ้นคา้และบริการยีห่อ้นั้นตลอดไป 
  พิชญา กรรณานุวฒัน์ (2540: 14) กล่าววา่ วธีิการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีก็คือ  
การประชาสัมพนัธ์สร้างสรรค์ท่ีตั้ งอยู่บนพื้นฐานท่ีมีสาระเป็นความจริงและพฒันาอยู่เสมอ 
ภาพลกัษณ์ท่ีสร้างสรรคป์ระกอบดว้ย การสร้าง การส่งเสริมการป้องกนั การรักษา และการแกไ้ข 
ดงัน้ี  
  1. การสร้างภาพลกัษณ์ โดยการวางแผนก าหนดขอบเขตของภาพลกัษณ์ท่ีจะสร้าง
ข้ึนส ารวจภาพลกัษณ์เดิมว่ามีหรือไม่อย่างไรจากกลุ่มเป้าหมาย คน้หาจุดเด่นขององค์การเพื่อ
ก าหนดขอบเขต แบ่งแยกกลุ่มเป้าหมายเพื่อก าหนดกิจกรรมการสร้างภาพลกัษณ์ ตามความตอ้งการ
ของแต่ละกลุ่ม ก าหนดเป้าหมายในการสร้างภาพลกัษณ์ซ่ึงตอ้งเป็นท่ีรับรู้เขา้ใจและยอมรับของ
บุคลากรในองค์การแล้วใช้วิธีการประชาสัมพนัธ์ในการสร้างภาพลกัษณ์ผสมผสานกับวิธีการ
ประชาสัมพนัธ์ (การโฆษณาองคก์ารหรือสถาบนั) เพราะการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ถา้
น ามารวมกนัต่างก็จะมีส่วนสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนั ท าใหง้านส าเร็จตามเป้าหมาย 
  2. การส่งเสริม ป้องกนั และรักษาภาพลกัษณ์ใหค้งทนถาวร ทั้งน้ีเพราะ 
ภาพลกัษณ์นั้นเปล่ียนแปลงไปไดต้ลอดเวลาตามสภาพของเหตุการณ์และส่ิงแวดลอ้ม โดยเฉพาะใน
สังคมท่ีมีเทคโนโลยกีารส่ือสารกา้วหนา้และมีการส่ือสารมวลชนท่ีกวา้งขวางครอบคลุมอยา่งทัว่ถึง 
ฉะนั้นการส่งเสริมป้องกนัและรักษาภาพลกัษณ์จึงเป็นส่ิงจ าเป็นซ่ึงควรด าเนินการไดด้้วยวิธีการ
ประชาสัมพนัธ์เชิงรุก หรือการประชาสัมพนัธ์เพื่อการป้องกนั 
  3. การแกไ้ขภาพลกัษณ์ หมายถึง การแกไ้ขภาพลกัษณ์เชิงลบในกรณีวิกฤติการณ์ซ่ึง
อาจเกิดข้ึนจากความผิดพลาด การนัดหยุดงานข่าวลืออุบติัเหตุหรือการบ่อนท าลาย ซ่ึงจะตอ้ง
ด าเนินการ แก้ไขด้วยการบริหารและการประชาสัมพันธ์ยามวิกฤติโดยวางแผนป้องกนและ
เตรียมพร้อมเสมอ เช่น ดา้นบุคลากรภายในตอ้งสร้างความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งในการด าเนินงาน องคก์าร 
ให้ขอ้มูลข่าวสารตลอดเวลาอยา่งต่อเน่ือง เพื่อทุกคนจะไดเ้ป็นแกนน าให้ขอ้เท็จจริง และสร้างความ
เขา้ใจกบับุคคลภาพนอก การแก้ไขปัญหาองค์การในกรณีวิกฤตการณ์ควรด าเนินการโดยเร่งด่วน
ฉบัพลนั ระดมทรัพยากรมาใหม้ากท่ีสุด ทั้งทรัพยากรบุคคลภายใน ภายนอกและการใชส่ื้อต่าง ๆ 
 1.5 กระบวนการเกดิภาพลกัษณ์ 
  กระบวนการเกิดภาพลกัษณ์ในท่ีน้ี จะขอกล่าวถึงการเกิดภาพลกัษณ์โดยทัว่ไป
ก่อนการเกิดภาพลกัษณ์มาจากแนวคิดจิตวิทยาเก่ียวกบัการรับรู้ (Perception) การรับรู้ ซ่ึงการรับรู้
เกิดจากการรับสัมผสั (Sensation) โดยอาศยัอวยัวะรับสัมผสั (Sensor Organ) ทั้ง 5 ไดแ้ก่ ตา หู ปาก 
จมูก และผวิหนงั ซ่ึงบุคคลจะรับรู้จากเหตุการณ์ต่าง ๆ รอบ ๆ ขา้งไดไ้ม่เหมือนกนั ข้ึนอยูก่บัระบบ 
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ประสาทสัมผสัและภาวะของจิตใจ ตลอดจนลกัษณะของส่ิงเร้าท่ีบุคคลจะรับรู้ โดยแบ่งปัจจยัท่ี 
เก่ียวขอ้งกบัการรับรู้เป็น 2 ปัจจยั คือ 
  1. การจดัหมวดหมู่ของวตัถุท่ีเป็นส่ิงเร้า หรือเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีบุคคลไดส้ัมผสั 
  2. คุณลกัษณะของผูรั้บรู้ ไดแ้ก่ 
   2.1 ประสบการณ์ เพราะประสบการณ์เดิมของแต่ละบุคคล จะท าให้บุคคลรับรู้
ภาพหรือเหตุการณ์ต่าง ๆ ไดแ้ตกต่างกนั 
   2.2 ความตอ้งการของร่างกาย หากบุคคลมีความตอ้งการส่ิงใดมาก ก็จะมีความ 
ตั้งใจ และมีความพร้อมท่ีจะรับรู้ไดดี้ 
   2.3 ปัจจยัทางสังคม สภาพความเป็นอยูข่องวฒันธรรม และสังคม ท าให้บุคคล
แต่ละกลุ่มรับรู้ส่ิงต่าง ๆ ไดแ้ตกต่างกนั 
  การเกิดภาพลกัษณ์ เป็นขั้นตอนท่ีต่อจากกระบวนการรับรู้ เม่ือบุคคลมีการรับรู้ใน
ระดบัง่าย หรือมีการตีความหมายออกมาตามความนึกคิดของบุคคลแลว้  ดว้ยความประทบัใจ
(Impression) ซ่ึงเป็นการรับรู้อีกระดบัหน่ึง ท่ีเก่ียวกบัความทรงจ าต่อส่ิงท่ีไดรั้บรู้นั้น ท าให้เกิด
ภาพลกัษณ์ข้ึน 
 1.6 การสร้างภาพลกัษณ์องค์กร 
  ใจทิพย ์ศรีประกายเพช็ร (2537: 25) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
หมายถึง ภาพลกัษณ์ท่ีมีความส าคญัอยา่งยิง่ต่อความส าเร็จขององคก์ารทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 
องค์การต่าง ๆ ไดรั้บความสนใจจากสาธารณชนและมวลชนมากข้ึน ความเจริญกา้วหน้าของ
เทคโนโลยีการส่ือสารและส่ือสารมวลชน ท าให้คนในสังคมต่าง ๆ รับทราบข่าวสารเหตุการณ์ท่ี
เกิดข้ึนทัว่โอกไดอ้ยา่งกวา้งขวาง ทุกคนตอ้งการรับรู้และมีส่วนเก่ียวขอ้งในการแสดงความคิดเห็น
เพื่อเป็นประโยชน์ในการตดัสินใจ ถา้องค์การใดมีภาพลกัษณ์ท่ีดีก็จะไดรั้บความเช่ือถือไวว้างใจ
และการสนบัสนุนร่วมมือให้องคก์ารนั้นประสบความส าเร็จในการด าเนินงาน แต่ถา้องคก์ารใดมี
ภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดี ยอ่มไดรั้บการต่อตา้นและการดูหม่ินเกลียดชงั ภาพลกัษณ์จึงเป็นรากฐานแห่ง
ความมัน่คงขององคก์าร ถา้มีภาพลกัษณ์ท่ีดี แมมี้วิกฤตการณ์เกิดข้ึนก็สามารถแกไ้ขไดง่้าย เสมือน
หน่ึงร่างกายของคนท่ีแขง็แรง มีภูมิคุม้กนัโรคหากไดรั้บเช่ือโรคหรือมีอาการเจบ็ป่วย อาการก็จะ 
ไม่ร้ายแรงและหายเร็วกวา่ปกติ 
  พรทิพย ์พิมลสินธ์ุ (2540: 96) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ ภาพลกัษณ์องคก์รหมายถึง
ภาพลกัษณ์องคก์รใดองคก์รหน่ึง โดยเนน้ภาพรวมทั้งหมดขององคก์ร โดยรวมถึงสินคา้ ยี่ห้อสินคา้
ระบบการบริหารบริษทั ความมัน่คง การมีบุคลากรท่ีมีคุณภาพความรับผดิชอบต่อสังคม  
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  สุพิน ปัญญามาก (2533: 82 – 84, อา้งถึงใน มนสัวนิ บุตรดี,  2546 : 17) กล่าววา่  
ภาพลกัษณ์ท่ีดีนั้น องคก์รตอ้งการอยา่งเป็นถาวร ไม่ใช่ชัว่คราว ภาพลกัษณ์ถาวรคือ ภาพลกัษณ์ท่ีตั้ง
อยูบ่นพื้นฐานของความเป็นจริง การสร้างภาพลกัษณ์กบัพฤติกรรมองคก์รจะตอ้งสอดคลอ้งกนัและ
การประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีจากการกระท าตอ้งท าอยา่งต่อเน่ือง ยาวนาน สม ่าเสมอ 
และดว้ยวธีิการหลายอยา่ง โดยอิงความถูกตอ้งและความเป็นจริง 
  อยา่งไรก็ตามการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหเ้กิดข้ึนกบัองคก์ารนั้น ผูบ้ริหารตระหนกัดี
ว่าตอ้งใช้เวลา นบัแต่ก าหนดนโยบายท่ีเหมาะสม การกระท าและพฤติกรรมท่ีแสดงออกจะตอ้ง
สอดคลอ้งกนัและจะตอ้งด าเนินงานอยา่งต่อเน่ืองเป็นเวลานาน จึงเกิดภาพลกัษณ์ท่ีตอ้งการ แต่ส่ิงท่ี
ผดิพลาดหรือขอ้บกพร่องจากการก าหนดนโยบายหรือการปฏิบติังานเพียงเล็กนอ้ย ก็อาจท าให้กลุ่ม
คนเกิดความไม่ประทบัใจ ซ่ึงจะมีผลให้ภาพลกัษณ์ท่ีตอ้งการเสียไม่ได ้การด าเนินงานขององคก์าร
ตอ้งเก่ียวขอ้งกบัคนในฐานะต่างๆ กนัคือ ผูซ่ึ้งผลิตสินคา้และบริการ ผูซ่ึ้งบริโภคสินคา้และบริการ  
ผูซ่ึ้งอยูใ่นและนอกองค์การ ผูซ่ึ้งชีวิตและทศันคติของเขาไดรั้บอิทธิพลจากส่ิงท่ีองค์การกระท า ฯลฯ 
จึงอาจกล่าวไดว้า่ การด าเนินงานขององคก์ารในแง่มุมท่ีแตกต่างกนั จึงมีความตอ้งการส่ิงต่างๆ จาก
องค์การไม่เหมือนกัน เช่น กลุ่มพนักงานตอ้งการค่าจา้งเงินเดือนท่ีเหมาะสมกบัภาวะเศรษฐกิจ 
สวสัดิการในการท างานดี และมีความก้าวหน้าในการท างาน กลุ่มผูบ้ริโภค ตอ้งการสินค้าและ
บริการท่ีดีมีคุณภาพราคาเหมาะสม ในขณะท่ีผูถื้อหุ้นตอ้งการผลตอบแทนในการลงทุนในอตัราท่ี
เหมาะสม กลุ่มตวัแทนตอ้งการใหสิ้นคา้ท่ีจ  าหน่ายมีคุณภาพ ราคายุติธรรม ไดรั้บผลตอบแทนอยา่ง
เพียงพอและเหมาะสม เป็นต้น ดังนั้ นการท่ีองค์การทราบเก่ียวกับส่ิงท่ีองค์การกระท าจึงยงั 
ไม่เพียงพอ องคก์ารควรทราบและเขา้ใจถึงทศันคติ ความตอ้งการของแต่ละกลุ่มตลอดจนการรับรู้
ของกลุ่มท่ีมีต่อองค์การ ซ่ึงจะมีความส าคัญมากกว่า เพราะเป็นแนวทางให้องค์การสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการได้อย่างถูกตอ้ง จะท าให้แต่ละกลุ่มมีภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองค์การ จึงอาจ
กล่าวได้ว่า การสร้างภาพลักษณ์ขององค์การนั้น นอกจากจะก าหนดภาพลักษณ์ส่วนรวมของ
องคก์ารแลว้จะตอ้ง ก าหนดภาพลกัษณ์ท่ีตอ้งการในสายตาของแต่ละกลุ่มดว้ย 
  มนสัวิน บุตรดี (2546: 16) กล่าววา่ องคก์รหรือสถาบนัใดๆ ในสังคมตอ้งแสดง
ภาพลกัษณ์ท่ีตนเองตอ้งการใหเ้ป็นท่ียอมรับ และสังคมเองก็คาดหวงัวา่องคก์รหรือสถาบนัควรจะมี
ภาพลกัษณ์อยา่งไร ไดอ้ธิบายไวใ้นประเด็นส าคญั 6 ประการ คือ 
  1. ความเป็นองคก์รท่ีเจริญกา้วหนา้ทนัโลก 
  2. การมีบริการและสัมพนัธภาพอนัดีกบัลูกคา้ 
  3. มีระบบบริหารและฝ่ายจดัการท่ีสูงดว้ยประสิทธิภาพ 
  4. การสร้างคุณประโยชน์ทางเศรษฐกิจใหแ้ก่ส่วนรวม 
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  5. การปฏิบติังานภายในกรอบกฎหมายของบา้นเมือง 
  6. มีความรับผดิชอบต่อสังคมในระดบัสูง 
  ภาพลกัษณ์ทั้ง 6 ประการเป็นเร่ืองท่ีแต่ละองคก์รจะท าให้สมบูรณ์ไดย้ากมาก แต่ก็
ควรเป็นมาตรฐานและเป้าหมายท่ีองค์กรธุรกิจต่าง ๆ พึงมุ่งหวงั ดังนั้นการสร้างภาพลกัษณ์ให้
เป็นไปตามท่ีตอ้งการจ าเป็นตอ้งตั้งอยูบ่นพื้นฐานท่ีมีสาระและความเป็นจริงเกิดการพฒันาอยูเ่สมอ 
การสรรคส์ร้างนั้นประกอบดว้ย การสร้าง การส่งเสริม การรักษาและการแกไ้ข 
  แนวคิดการสรรค์สร้างภาพลกัษณ์มกัยึดอยู่กับกบัการประชาสัมพนัธ์เป็นหลัก 
หลกัการส าคญัประการหน่ึงคือ เป็นการสร้างความเช่ือมัน่ ความเขา้ใจ และการแกไ้ขปัญหาในยาม
เกิดวกิฤตการณ์ จึงเป็นเร่ืองท่ีองคก์รตอ้งให้ความส าคญั อยา่งไรก็ตามภาพลกัษณ์หรือภาพพจน์นั้น
ไม่ไดก้ระท าให้เกิดข้ึนไดง่้าย เพราะเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมและพฤติกรรมหลายประการขององคก์ร 
องค์กรท่ีมีภารกิจท่ีเอ้ือประโยชน์ต่อสาธารณชน มกัจะมีภาพลักษณ์ท่ีดี ประชาชนเช่ือถือและ
ไวว้างใจ ส่วนองคก์รท่ีมีภารกิจท่ีค่อนขา้งจะท าใหป้ระชาชนเกิดความคาดหวงั 
 1.7 องค์ประกอบของภาพลกัษณ์ขององค์กร  
  พจน์ ใจชาญสุขกิจ (2548 : 33 – 38) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate  
Image) เป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนเพื่อสร้างความประทบัใจ การจดจ า การเพิ่มจ านวนผูเ้ขา้มาใช ้
บริการ โดยสามารถส่ือผา่นทาง CEO ผา่นทางการประชาสัมพนัธ์ ผา่นทางสินคา้/บริการ  
ซ่ึงผลออกมาสามารถเป็นทางบวกและทางลบไดเ้ช่นเดียวกนั 
  องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์องคก์ร ประกอบดว้ย 
  1. ภาพลกัษณ์ของผูบ้ริหาร (CEO/Management) ตอ้งเป็นท่ียอมรับของ 
สาธารณชนวา่เป็นคนเก่ง คนดี มีจริยธรรมในการบริหาร เป็นคนทนัสมยั ริเร่ิมส่ิงใหม่ๆ สามารถท า
ให้ธุรกิจมีความเจริญก้าวหน้าด้วยความสามารถ มีวิสัยทัศน์รู้จกัการประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้าง
ภาพลกัษณ์ใหก้บัองคก์ร 
  2. ภาพลกัษณ์ของพนกังาน (Staff) ตอ้งเป็นท่ีประจกัษต่์อบุคคลท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้ง
ทั้งภายในภายนอกองคก์รว่ามีความรู้ ความสามารถท างานท่ีรับผิดชอบไดด้ว้ยความเป็นมืออาชีพ 
เป็นคนดีท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริต มีความจริงใจในการติดต่อธุรกิจ รับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น รู้จกั
ใช้วาจาท่ีสุภาพและพูดจาให้เกียรติ มีความหวงัดีกบัผูท่ี้เขา้มาติดต่องานด้วย มีวิญญาณแห่งการ
บริการ พร้อมท่ีจะให้ความช่วยเหลือ พร้อมจะท างานท่ีเกิดกว่าภาระหน้าท่ี มีกริยาวาจาท่ีแสดง
ความเต็มใจพร้อมท่ีจะอ านวยความสะดวกให้กบัผูท่ี้มาติดต่อใช้สินคา้/บริการ และตอ้งเป็นคนท่ีมี
บุคลิกดี สง่างาม มีมาดดี มีรสนิยมท่ีเหมาะสม มีความพร้อมอยู่เสมอไม่ว่าจะมีสถานการณ์หรือ
เหตุการณ์ใดเกิดข้ึนก็ตาม 
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  3. ภาพลกัษณ์ของสินคา้และบริการ (Product/Service) เป็นสินคา้และบริการท่ีมี
คุณภาพตรงตามการประชาสัมพนัธ์ มีคุณภาพคุม้กบัราคาท่ีลูกคา้หรือผูท่ี้มาใชบ้ริการจ่ายไป เป็น
สินค้าและบริการท่ีเสริมสร้างคุณภาพชีวิตให้กับสาธารณชน ต้องมีความน่าเช่ือถือทั้ งในด้าน
คุณภาพ ราคา ตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีเกิดความประทบัใจทั้งก่อนและหลงัการได้
สัมผสักบัสินคา้/บริการนั้นโดยตรง 
  4. ภาพลกัษณ์ของวธีิการด าเนินงาน (Management/Style) มีการด าเนินโดยอาศยั 
หลกัธรรมาภิบาล คือ โปร่งใส สามารถตรวจสอบได ้ซ่ือสัตย ์สุจริต เคารพกฎหมาย  
เป็นการเสริมสร้างเศรษฐกิจของประเทศ เป็นงานท่ีเกิดจากเจตนาท่ีดีของผูป้ระกอบการ เนน้เร่ือง
ของความมีคุณธรรมเป็นการสร้างประโยชน์ให้กบัผูล้งทุน ผูบ้ริโภค ผูถื้อหุ้น พนักงาน รวมทั้ง
สังคมโดยรวม เพื่อใหผ้ลตอบแทนท่ีคุม้ทุนและคุม้ค่ากบับุคคลผูม้ารับบริการดว้ย 
  5. ภาพลักษณ์ของบรรยากาศขององค์กร (Atmosphere) หมายถึง ทุกส่วนของ
องค์กรเม่ือรวมกนัเป็นส่ิงแวดลอ้มและส่ิงท่ีประกอบข้ึนกบัองค์กรไดอ้ย่างมีความกลมกลืน เช่น 
อาคาร สถานท่ีการตอ้นรับผูค้นท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ยจะตอ้งดูดีและมีความเป็นมิตรตั้งแต่การสร้าง
ความประทบัใจคร้ังแรก จนถึงความประทบัในคร้ังสุดทา้ยก่อนจากไป 
  6. ภาพลกัษณ์ของเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ หรืออุปกรณ์ในส านกังาน (Material) ไม่ว่า
จะเป็นการตกแต่งส านกังาน โตะ๊ เกา้อ้ี เคร่ืองเขียน ดอกไมป้ระดบั แกว้น ้ า เป็นตน้ ลว้นแต่เป็นส่ิงท่ี
ผูค้นทั้งหลายใชใ้นการประเมินภาพลกัษณ์ขององคก์รทั้งส้ิน การจดัซ้ือจะตอ้งพยายามสร้างสมดุล
ใหดี้ระหวา่งการประหยดักบัการรักษาภาพลกัษณ์ เพราะถา้เอียงไปทางขา้งประหยดัมากไปก็จะเสีย
ภาพลกัษณ์ และหากเอียงทางดา้นภาพลกัษณ์มากไปก็จะส้ินเปลืองเกินกวา่เหตุได ้
  7. ภาพลกัษณ์ของวฒันธรรมองคก์ร (Culture) หมายถึง วิธีการท างาน ค่านิยมของ 
CEO และบุคลากรระดบัต่างๆ รูปแบบในการด าเนินงานและการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์แนวทาง
และนโยบายของการท างานในการประสานกับผูอ่ื้น การรู้จกัปรับตวัให้เข้ากับวฒันธรรมของ
องค์กรท่ีเป็นภาพลักษณ์ท่ีดี มีปรัชญาท่ีมีความชัดเจน สามารถน ามาใช้ได้อย่างเป็นรูปธรรม 
ถึงแมว้า่ภาพลกัษณ์ขององคก์รนั้นมีมาอยา่งยาวนาน แต่หากเป็นส่ิงท่ีดีควรยึดถือและปฏิบติัต่อไป 
เพียงแต่จะท าอยา่งไรใหภ้าพลกัษณ์ท่ีดีนั้นคงอยูต่่อไปในอนาคต 
  8. ภาพลกัษณ์ทางด้านสังคม (Social) คือ การท ากิจกรรมพิเศษท่ีนอกเหนือจาก
ภาระหน้าท่ีในงานท่ีท าอยู่ในองค์กร โดยเฉพาะองค์กรธุรกิจสะทอ้นให้เห็นความรับผิดชอบต่อ
สังคม เป็นการคืนก าไรให้กบัสังคม ให้โอกาสแก่ผูด้อ้ยโอกาสในสังคม มีส่วนเขา้ไปช่วยงานของ
ประเทศชาติ 
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   การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีตอ้งใส่ใจทุกองคป์ระกอบการส่ือสารท่ีท าข้ึน เพื่อสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีนั้นตอ้งครอบคลุมการสร้างภาพลกัษณ์องคป์ระกอบทุกส่วนจึงจะท าให้องค์กรไดรั้บ
ความช่ืนชมมีภาพลกัษณ์ช่ือเสียงท่ีดี สามารถท างานอยูภ่ายใตบ้รรยากาศอนัเป็นบวกท่ีเอ้ืออ านวย
ต่อความเจริญรุ่งเรืองขององคก์รได ้
 1.8 ธนาคารพาณชิย์กบัการสร้างภาพลกัษณ์องค์กร 
  พรทิพย ์พิมลสินธ์ุ (2540 : 91-92) กล่าววา่ การสร้างภาพลกัษณ์นั้น เป็นพื้นฐาน
ขององค์การธุรกิจขนาดใหญ่ทุกแห่ง  จะตอ้งให้ความส าคญั โดยเฉพาะธนาคารซ่ึงเป็นสถาบนั
การเงินท่ีตั้ งมั่นอยู่ได้โดยอาศัยความไวเ้น้ือเช่ือใจและศรัทธาจากมหาชนด้วยแล้วการสร้าง
ภาพลกัษณ์ของธนาคารใหดี้ท่ีสุดในจิตส านึกของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการและมหาชนทัว่ไป จึงเป็นเร่ือง
ใหญ่และส าคญัยิง่ ถา้ธนาคารสามารถสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีท่ีสุดไวใ้นใจลูกคา้ ประชาชน ก็เท่ากบัได้
วางรากฐานขององค์การไวอ้ย่างแน่นหนา แมเ้ม่ือเกิดปัญหาหรือวิกฤติการณ์ใด ๆ ก็ย่อมไม่
สั่นคลอนจนเกินไป และสามารถแกไ้ขใหลุ้ล่วงไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
  โดยทัว่ไป ถือกนัวา่ภาพลกัษณ์นั้นเกิดจากประสบการณ์ของบุคคลนั้น ๆ เอง 
ภาพลกัษณ์จึงเป็นความรู้หรือความรู้สึกท่ีคนสร้างข้ึน ซ่ึงต่างจากความรู้อ่ืน ๆ ท่ีตอ้งอาศยัการเรียนรู้
จากต ารา กล่าวอีกนยัหน่ึงคือ ภาพลกัษณ์เป็นเร่ืองของการสร้างสรรค์ ซ่ึงตอ้งใชเ้วลาในการสร้าง
อยา่งยาวนานและต่อเน่ือง เพื่อใหส่ิ้งท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือรู้สึกนั้นไม่นอ้ยกวา่ความเป็นจริง 
  ภาพลกัษณ์ของธนาคารท่ีปรารถนาใหเ้กิดข้ึน ประกอบดว้ย 6 ประการคือ 
  1. เป็นธนาคารท่ีมีการประกอบการถูกตอ้งตามกฎเกณฑท่ี์รัฐก าหนดไว ้
  2. เป็นธนาคารท่ีมีระบบการควบคุมและตรวจสอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 
  3. เป็นธนาคารท่ีมีระบบการกระจายเงินทุนไปในสภาพเศรษฐกิจท่ีเหมาะสม 
  4. เป็นธนาคารท่ีถึงพร้อมดว้ยระบบงานดา้นเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเพื่อการบริการท่ี
มีประสิทธิภาพ 
  5. เป็นธนาคารท่ีสามารถสร้างความเขา้ใจอนัดีให้กบับุคคลทุกระดบัทั้งในและ
นอกองคก์าร 
  6. เป็นธนาคารท่ีพร้อมเขา้ไปมีส่วนร่วมสร้างสรรคกิ์จกรรมเพื่อสังคม 
  เม่ือธนาคารปรารถนาท่ีจะสร้างภาพลกัษณ์เช่นว่าน้ีข้ึนในความรู้สึกนึกคิดของ
มหาชนนัน่หมายถึงวา่ธนาคารจะตอ้งมุ่งมัน่ด าเนินการไปตามเป้าหมาย เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค ์
และเม่ือสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีไดแ้ลว้ ก็จ  าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งรักษาภาพลกัษณ์นั้นไวใ้ห้ยืนยงคงอยู่
ตลอดไปไม่ใหเ้สียหายไปโดยเหตุอนัไม่ควร เพราะกวา่จะสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้เกิดข้ึนไดน้ั้น มิใช่
ท ากนัไดง่้าย ๆ ซ่ึงวธีิการรักษาภาพลกัษณ์ท่ีดีท่ีสุด ก็คือการด ารงและด าเนินธุรกิจของธนาคารไวใ้ห้
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อยูใ่นกรอบและกฎเกณฑอ์นัเป็นระเบียบขอ้บงัคบัของกฎหมายบา้นเมือง พร้อมทั้งถูกตอ้งตามท านอง
คลองธรรมท่ีดีงามดว้ย และหากธนาคารสามารถสร้างภาพลกัษณ์และรักษาภาพลกัษณ์ท่ีดีของธนาคาร
ไวใ้ห้สดใสสวยงามอยูใ่นความรู้สึกนึกคิดของมหาชนทัว่ไปไดต้ลอดเวลา หรือพูดง่าย ๆวา่ สามารถ
จบัหัวใจของมหาชนไวไ้ดแ้ลว้ เร่ืองท่ีจะตอ้งมาคอยตามแกภ้าพลกัษณ์ก็แทบจะไม่มีความหมาย 
เพราะเช่ือแน่ว่ายากจะเกิดข้ึนกล่าวโดยสรุป ภาพลกัษณ์เป็นกุญแจส าคญัสู่ความส าเร็จในธุรกิจ 
ดา้นธนาคาร ส่ิงท่ีท าให้ธนาคารแต่ละแห่งแตกต่างกนัออกไปก็คือภาพลกัษณ์ของธนาคารเอง 
ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีสามารถเกิดข้ึนกบัสถาบนัทุกแห่ง เพียงแต่จะเป็นภาพท่ีเลือนรางหรือชดัเจน 
เป็นภาพท่ีดีหรือเลวเท่านั้นดว้ยสภาพการแข่งขนัในปัจจุบนัมีความซบัซ้อนในข่าวสารขอ้มูลเพื่อ
การส่ือสาร ตลอดจนความคงอยู่ของสถาบนั โดยไดรั้บความส าเร็จความสุขและความร่วมมือ 
สถาบนัจึงจ าเป็นต้องมีการปรุงแต่งภาพลักษณ์ แทนการปล่อยให้ภาพลักษณ์เกิดข้ึนเองโดย
ธรรมชาติ 
 1.9 การสร้างภาพลกัษณ์ต้องอาศัยเวลา 
  ภาพลกัษณ์ท่ีดีองค์การหรือสถาบนัใดสถาบนัหน่ึง ย่อมเป็นผลแห่งความเพียร
พยายามดว้ยเวลาอนัยาวนานขององคก์ารสถาบนันั้น การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีจึงไม่อาจสามารถท า
ไดใ้นระยะเวลาอนัรวดเร็ว หรือใชเ้วลาเพียงช่วงสั้นๆได ้เพราะภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนทีละนอ้ย
และสะสมเพิ่มพูนมากข้ึนจนฝังรากฐานมัน่คงหนาแน่นอยูใ่นจิตใจและทศันคติหรือความรู้สึกนึก
คิดของประชาชน 
  การประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่องคก์ารสถาบนั เพื่อให้ประชาชนมี
ความนิยมและประทบัใจ จึงเป็นงานท่ีตอ้งใชเ้วลาพอสมควร และเม่ือภาพลกัษณ์นั้นตราตรึงอยูใ่น
จิตใจของประชาชนแลว้ผลท่ีตามมาก็คือ ช่ือเสียง เกียรติคุณ ความนิยมชมชอบ ความเช่ือถือศรัทธา
ต่อองค์การสถาบนัจะติดตามมาในท่ีสุด และประทบัแน่นอยู่ในความทรงจ าของประชาชนตราบ
นานเท่านาน ขอ้น้ีอาจสังเกตได้ในด้านการประชาสัมพนัธ์ธุรกิจ การท่ีประชาชนให้ความนิยม
ชมชอบและเช่ือถือไวว้างใจแก่สินคา้หรือบริการของบริษทัแห่งหน่ึงอยา่งมัน่คง เพราะสินคา้และ
บริการของบริษทันั้นไดม้าตรฐานทีคุณภาพมีความซ่ือสัตย ์มีการประชาสัมพนัธ์ท่ีดี บริการดี ไม่เอา
รัดเอาเปรียบประชาชน ฯลฯ บริษทัแห่งน้ีจึงมีภาพลกัษณ์ท่ีดีในความรู้สึกนึกคิดของเราเสมอ แมจ้ะ
มีสินคา้และบริการของบริษทัอ่ืนๆ ท่ีออกมาแข่งขนัในภายหลงัโดยการพยายามโฆษณาวา่ดีกวา่ ถูก
กว่า คุม้ค่ากว่า หรือมีรางวลัและของแถมล่อใจมากมาย แต่ทว่าเราก็ยงัคงเป็นลูกคา้ท่ีซ่ือสัตยต่์อ
สินคา้และบริการจากบริษทัแรกอยา่งมัน่คงไม่เส่ือมคลาย ส่ิงเหล่าน้ีเป็นเพราะอะไร ผูศึ้กษาคงนึก
หาค าตอบเอาเองไดไ้ม่ยากนกั แน่นอนส่ิงเหล่าน้ี คือ ผลแห่งการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีจากการกระท า
หรือการประพฤติปฏิบติัของบริษทันั้นเอง 
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2. แนวคดิเกีย่วกบัหลกัการบริการ 

 
2.1 ความหมายของการบริการ 

  จิตตินนัท ์เตชะคปต ์(2539:8) ไดก้ล่าววา่ การบริการ เป็นกิจกรรมหรือ 
กระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลและองคก์ารเพื่อตอบสนองความตอ้งการ 
ของบุคคลอ่ืน และก่อใหเ้กิดความพอใจจากผลของการกระท านั้น 
  จินตนา บุญบงการ (2545:40) ไดก้ล่าววา่ การบริการคือส่ิงท่ีจบัสัมผสัแตะตอ้งได้
ยากและเส่ือมสูญสภาพไปไดง่้าย บริการจะท าข้ึนทนัทีและส่งมอบใหผู้รั้บบริการทนัทีหรือเกือบจะ
ทนัทีโดยมีลกัษณะการบริการท่ีดี มี 7 ประการ ดงัน้ี 

1. ยิม้แยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความล าบากยุง่ยาก 
ของผูรั้บบริการ 

2. ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูม้ารับบริการอยา่งรวดเร็วทนัใจโดยไม่ตอ้ง
เอ่ยปากเรียกร้อง 

3. แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูม้ารับบริการ 
4. การใหบ้ริการท่ีท าอยา่งสมคัรใจ เตม็ใจท าไม่ใช่ท างานอยา่งเสียไม่ได ้
5. การรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการและภาพลกัษณ์ขององคก์ารดว้ย 
6. ความอ่อนนอ้ม อ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี 
7. ความกระฉบักระเฉง กระตือรือร้น ขณะบริการและใหบ้ริการมากกวา่ท่ี

ผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้
  สุภาพร ค าหม่ืน (2544:5) ไดก้ล่าววา่ การบริการ เป็นกิจกรรมหรือผลประโยชน์ท่ี 
ฝ่ายหน่ึงเสนอขายใหอี้กฝ่ายหน่ึง โดยท่ีรับบริการไม่ไดค้รอบครองการบริการนั้นๆ อยา่งเป็น  
รูปธรรมและกระบวนการอาจเกิดพร้อมกบัจ านวนผลิตภณัฑห์รือไม่ก็ตาม การบริการจึง 
เปรียบเสมือนผลิตภณัฑท่ี์มีความเป็นนามธรรมไม่สามารถจบัตอ้งสินคา้ทัว่ๆ ไป 
  อเนก สุวรรณบณัฑิต และภารกร อดุลพฒันากิจ (2548:18) ไดก้ล่าววา่ การบริการ
เป็นการบริการใดๆ เพื่อช่วยเหลือ การด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น โดยเป็นการปฏิบติัดว้ย
ความเอาใจใส่อยา่งมีไมตรีจิต 
  สรุปการบริการ หมายถึง การกระท าใดๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคล
อ่ืนและก่อใหเ้กิดความพอใจจากผลของการกระท านั้น โดยเป็นการปฏิบติัดว้ยความเอาใจใส่อยา่งมี
ไมตรีจิต 
 



18 

2.2 ความส าคัญของการบริการ 
  การให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตวับุคคล ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทกัษะ
และความแนบเนียมท่ีจะท าให้ชนะใจลูกคา้ ผูท่ี้ติดต่อธุรกิจ หรือบุคคลทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการ จึงถือ
ไดว้่ามีความส าคญัอย่างยิ่งในปัจจุบนั การให้การบริการสามมารถกระท าไดท้ั้งก่อนการติดต่อใน
ระหว่างการติดต่อ หรือภายหลงัการติดต่อ โดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคลทุกระดบัในองค์กร
รวมทั้งผูบ้ริการขององค์กรนั้นๆ การบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูม้าติดต่อกบัองค์กรธุรกิจ
เกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการสั่งซ้ือหรือใชบ้ริการอ่ืนๆ ในโอกาส
หนา้และการท างาน หรือการให้บริการทั้งหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชน ในปัจจุบนัและอนาคต
จ าเป็นอย่างยิ่งจะตอ้งเน้นท่ีคุณภาพในการให้บริการ หรือคุณภาพของผลผลิตในภาคเอกชนนั้น
หน่วยงานใดไม่สามารถผลิตสินคา้ หรือใหบ้ริการไดท้ดัเทียมคู่แข่งในราคาท่ีเท่ากนัยอ่มไม่สามารถ
ยนืหยดัอยูใ่นธุรกิจได ้ส าหรับในภาคราชการ หน่วยงานท่ีไม่สามารถน าเสนอและส่งมอบบริการท่ี
ทดัเทียมกบัหน่วยงานเดียวกนัในพื้นท่ีอ่ืน หรือหน่วยงานอ่ืนในพื้นท่ีเดียวกนัยอ่มถูกตรวจสอบและ
ร้องเรียนโดยสาธารณะ ดงันั้น การให้บริการท่ีดีนั้นจึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญัท่ีหน่วยงานทั้งส่วนราชการ
รัฐวสิาหกิจและภาคเอกชนจะตอ้งพยายามปรับปรุงคุณภาพในการใหบ้ริการใหดี้อยูต่ลอดเวลา  
  วราพรรณ สันทศันะโชค (2540: 31) ไดช้ี้ใหเ้ห็นวา่คุณค่าประการแรกของ 
การบริหารงานรัฐกิจทั้งหมด คือการปฏิบติังานดว้ยการใหบ้ริการท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ 
ซ่ึงมีลกัษณะท่ีส าคญั  5 ประการ คือ 
  1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม (Equitable Service) โดยยดึหลกัท่ีวา่ คนเราทุกคน 
เกิดมาเท่าเทียมกนั ความเท่าเทียมกนันั้น หมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเท่าเทียมกนัทั้งทาง
กฎหมายและทางการเมือง การให้บริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ ผิว หรือความยากจน
ตลอดจนสถานะทางสังคม 
  2. การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely Service) จะไม่มีผลงานทาง 
สาธารณะใดๆ ท่ีเป็นผลงานท่ีมีประสิทธิภาพ หากไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัต่อเหตุการณ์  
  3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) คือ นอกจากใหบ้ริการ  
อยา่งเท่าเทียมกนัและใหค้วามรวดเร็วแลว้ตอ้งค านึงถึงจ านวนคนท่ีเหมาะสม จ านวนความตอ้งการ 
ในสถานท่ีท่ีเพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดว้ย 
  4. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) การให้บริการตลอดเวลาตอ้ง
พร้อมและเตรียมตวับริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยูเ่ป็นประจ า 
  5. การบริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) เป็นการท่ีมีความเจริญคืบหน้า
ไปทั้งทางดา้นผลงานและคุณภาพเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
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 2.3 ลกัษณะของการบริการ 
  อเนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันากิจ (2548: 25-26) กล่าววา่  
การบริการมีลกัษณะส าคญัดงัน้ี  
  1. ความไวว้างใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าท่ีผูใ้ห้บริการ
ปฏิบติัต่อผูรั้บบริการในขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดข้ึน ผูรั้บบริการไม่ทราบล่วงหนา้วา่จะไดรั้บ
การปฏิบติัต่อเช่นไรดงันั้นการตดัสินใจบริการจึงเป็นส่ิงท่ีต้องเกิดจากการไวว้างใจ ซ่ึงต่างจาก
สินคา้ท่ีสามารถเห็นรูปลกัษณะหรือคุณภาพได ้
  2. ส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้ (Intangibility) การบริการมีลักษณะท่ีไม่สามารถแยกตัว
บุคคลหรืออุปกรณ์ ท่ีท าหน้าท่ีให้บริการได ้การผลิต และการบริโภคและการบริการท่ีเกิดข้ึนใน
เวลาเดียวกนักบัท่ีขายบริการนั้นๆ ซ่ึงแตกต่างจากสินคา้ซ่ึงตอ้งมีการผลิตและการขายแลว้มี 
การบริโภคในภายหลงั 
  3. ลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี (Heterogeneity) การบริการไม่มีลกัษณะคงท่ีและ 
ไม่สามารถก าหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนได้ การบริการข้ึนอยู่กับแต่ละแบบของผูใ้ห้บริการซ่ึงมี
วิธีการให้บริการมีลกัษณะโดยเฉพาะของตนเองทั้งน้ีการบริการข้ึนอยู่กบัผูใ้ห้บริการ ผูรั้บบริการ 
ช่วงเวลาของการใหบ้ริการและสภาพแวดลอ้มในขณะท่ีใหบ้ริการ 
  4. ลกัษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาได ้(Perish ability) เม่ือไม่มีความตอ้งการการใช ้
บริการจะเกิดความสูญเปล่าท่ีไม่สามารถเรียกกลบัคืนมาใชป้ระโยชน์ใหม่ได ้การบริการจะมี 
การสูญเสียค่อนขา้งสูงทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัความตอ้งการใชบ้ริการในแต่ละช่วงเวลา 
  5. ลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงเป็นเจา้ของได ้(Non-ownership) การบริการท่ีมี 
ลกัษณะท่ีไม่มีการเป็นเจา้ของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึน 
  การใหบ้ริการขององคก์ารธุรกิจบริการต่างๆ นั้นมีส่ิงท่ีตอ้งค านึงถึงในการจดัให้มี
เพื่อให้เกิดการบริการซ่ึงส่งผลให้ผูรั้บบริการไดอ้ย่างมีคุณภาพ และสร้างให้เกิดความพึงพอใจใน
การรับบริการ ผูป้ระกอบการควรตระหนกัคุณลกัษณะความส าคญั 10 ประการ ไดแ้ก่  
(อเนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันากิจ 2548: 27-28) 
  1. การอบรมคนและการใชง้านอุปกรณ์ต่างๆ (Orientation) เป็นการให้อบรมให้แก่
ผูใ้หบ้ริการถึงงานท่ีตอ้งกระท า รวมถึงการฝึกความสามารถใหใ้ชอุ้ปกรณ์ต่างๆ ในการใหบ้ริการ 
อยา่งเตม็ประสิทธิภาพ 
  2. การน าเสนอเทคโนโลย ี(Technology) องคก์ารธุรกิจบริการจะตอ้งบริการ  
โดยพิจารณาความเหมาะสมของเทคโนโลยท่ีีใชร่้วมกนั อาจเป็นเทคโนโลยสีมยัใหม่ หรือ 
การน าเสนอบริการแบบพื้นบา้นหรือเป็นศิลปะ 
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  3. การติดต่อกบัผูรั้บบริการ (Interaction) เป็นการพิจารณารูปแบบการให้บริการ 
โดยใชมุ้มมองผูติ้ดต่อรับบริการวา่จะตอ้งมีการติดต่อกนัในดา้นใดมีการพบปะพดูคุยกบัแลกเปล่ียน
ความคิดเห็น รวมถึงการแสดงออกต่อกนัในสถานการณ์ต่างๆ เพื่อพิจารณาบุคลากรท่ีเหมาะสมกบั
ต าแหน่งต่างๆ 
  4. ระยะเวลาในการบริการ (Time) เป็นการพิจารณาความถ่ีบ่อยของการให้บริการ
และช่วงเวลาในการใหบ้ริการวา่มีความยาวนานเพียงใดเพื่อการจดัระบบการใหบ้ริการ 
  5. สถานท่ีให้บริการ (Location) ต าแหน่งท่ีให้บริการนั้นเป็นอย่างไรเป็นสถานท่ี
เฉพาะตอ้งใหจ้ดัใหมี้หรือมีการจดัส่งถึงบา้นผูรั้บบริการหรือไม่ 
  6. ความซบัซอ้นของการบริการ (Complexity) เป็นการพิจารณาระบบการ 
ใหบ้ริการวา่มีขั้นตอนซบัซอ้นเพียงใด โดยพิจารณาความซบัซอ้นของการบริการ และส่วนท่ีปรากฏ
ใหผู้รั้บบริการพบเห็น ท าอยา่งไรใหร้ะบบดูเรียบง่ายไม่ซบัซอ้น 
  7. การจดัระบบการบริการ (Accommodation) มีการจดัระบบใหมี้ความชดัเจน 
ไม่ซบัซอ้น 
  8. จ านวนผูรั้บบริการ (Number Served per Transaction) ในการบริการ 1 คร้ังนั้น  
มีจ  านวนผูรั้บบริการมากนอ้ยเพียงใด คนเดียว สองคน กลุ่มเล็ก หรือกลุ่มใหญ่ เพื่อจดัระบบและ 
สถานท่ีท่ีเหมาะสม 
  9. จ านวนผูใ้หบ้ริการ (Training) ในการใหบ้ริการนั้นจ าเป็นท่ีจะตอ้งมี 
การควบคุมดูแลมากนอ้ยเพียงใด หรือมีความช านาญในการบริการจ านวนเท่าไร 
  10. การควบคุม (Supervision) ในการใหบ้ริการนั้นจ าเป็นตอ้งมีการควบคุมดูแล 
มากนอ้ยเพียงใด ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีการอิสระในการท างานในระบบหรือไม่ 

2.4 องค์ประกอบของการบริการ 
  การบริการถือเป็นผลิตภณัฑ์ประเภทหน่ึง เรียกว่าผลิตภณัฑ์บริการท่ีแตกต่างจาก
สินคา้เน่ืองจากผลิตภณัฑ์ท่ีแทจ้ริงจะไม่เก่ียวขอ้งหรือมีตวัสินคา้แต่อย่างใดและในอีกดา้นหน่ึงใน
การขายสินคา้ปกติก็มกัมีการบริการควบคู่การขายแต่ไม่จดัเป็นผลิตภณัฑ์บริการซ่ึงเป็นบริการหลงั
การขาย แต่ไม่วา่เป็นการบริการประเภทใดต่างก็ตอ้งค านึงถึงปัจจยัส าคญั 5 ดา้น ไดแ้ก่  

1. ผูรั้บบริการ เน่ืองจากความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นเป้าหมายหลกัของ 
การบริการและโน้มน าผูรั้บบริการกลบัมาใช้อีกในภายหลงั แต่การบริการใดๆ จะไดผ้ลก็ต่อเม่ือ
ตอ้งได้รับความสนใจจากผูบ้ริการ ดงันั้นการรับรู้บริการท่ีผูรั้บบริการพึงพอใจจึงเป็นส่ิงท่ีตอ้ง
เรียนรู้เพื่อไดรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง 
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  2. ผูป้ฏิบติังานบริการ เป็นผูด้  าเนินงานบริการซ่ึงตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ
ในแบบใดแบบหน่ึง มุ่งปฏิบติังานอยา่งเตม็ประสิทธิภาพเพื่อภาพพจน์ท่ีดีของการบริการนั้นๆ 
  3. องคก์ารธุรกิจบริการ มุ่งท่ีจะสนใจความตอ้งการของผูรั้บบริการเสมอ  
ผลิตบริการผูซ้ื้อเกิดความพึงพอใจผูป้ระกอบการเป็นผูว้างนโยบายการบริการและการควบคุม 
การด าเนินงานขององคก์ารให้อยู่รอดและมีก าไรซ่ึงผูป้ระกอบการจะตอ้งค านึงถึงปัจจยัหลายดา้น 
ไดแ้ก่ นโยบายบริการ การบริหารการบริการ วฒันธรรมการบริการ รูปแบบการบริการ และคุณภาพ
ของการบริการ 
  4. ผลิตภณัฑ์บริการ การน าเสนอวิธีการให้บริการและการปฏิบติัต่อผูรั้บบริการ
จะตอ้งเป็นไปตามนโยบายการบริการและมุ่งสู่เป้าหมายของการบริการท่ีมีคุณภาพ สนองตอบต่อ
ความตอ้งการของผูรั้บบริการเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุดต่อผูรั้บบริการองคก์ารจะตอ้งน าเสนอ
รูปแบบการบริการให้แก่ผูรั้บบริการ โดยค านึงถึงองคป์ระกอบของผลิตภณัฑ์บริการ รูปแบบการ
ใหบ้ริการและภาพลกัษณ์ของการบริการ 
  5. สภาพแวดลอ้มในการบริการ ซ่ึงมีผลเอ้ือต่อการให้บริการและการปฏิบติังาน
ของบุคลากรหรือเป็นภาพลกัษณ์ขององค์การทางดา้นกายภาพอนัไดแ้ก่ อาคารสถานท่ี เคร่ืองมือ
เคร่ืองใช้ต่างๆ และยงัรวบไปถึงบรรยากาศของการบริการ เช่น การจดัแบ่งสถานท่ี การประดบั
ตกแต่ง การปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลในองคก์าร จึงแบ่งไดเ้ป็น 2 ส่วนคือ 
   5.1 สภาพแวดลอ้มภายนอก หมายถึงลกัษณะท่ีปรากฏอยู่ภายนอกอาคาร เช่น
สถานท่ีตั้งทางเขา้ออก สัญลกัษณ์ต่างๆ 
   5.2 สภาพแวดลอ้มภายใน หมายถึงลกัษณะการจดัระบบภายใน การวางแผนผงั  
การจดัวางอุปกรณ์ต่างๆ 

2.5 หลกัการบริการ 
  กุลธน ธนาพงศธร (2538: 19) ไดส้รุปถึงหลกัการใหบ้ริการท่ีส าคญั 5 ประการ คือ 
  1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ
ประโยชน์และการบริการท่ีองค์การจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการบุคคลส่วนใหญ่หรือ
ทั้งหมดการจดักลุ่มบุคคลใดบุคคลหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้ไม่ท าให้เกิดประโยชน์สูงสุดใน 
การเอ้ืออ านวยประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์ในการให้บริการแล้วยงัไม่คุม้ค่ากบั 
การด าเนินการนั้นดว้ย 
  2. หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือการด าเนินนั้นตอ้งด าเนินไปอย่างต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอมิใช่ท าๆ หยดุๆ ตามความพอใจของผูใ้หบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน 
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  3. หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากเกินไปกวา่ผลท่ี 
ไดรั้บ 
  4. หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูใ้ช้บริการทุกคนอย่างเสมอ
ภาคเท่าเทียมกนั ไม่มีการสิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใด ในลกัษณะแตกต่างกนัจากกลุ่มอ่ืนอยา่ง
เห็นไดช้ดั 
  5. หลกัความสะอาด บริการจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นลกัษณะท่ีปฏิบติัไดง่้าย 
สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกัทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุง่ยากใจให้แก่ผูใ้ห้บริการ
มากเกินไป 
  ปรัชญา เวสารัชช์ (2540: 20) ไดก้ล่าวถึงหลกัพื้นฐานในการใหบ้ริการไว ้6  
ประการ ดงัน้ี 
  1. ท าใหผู้รั้บบริการเตม็ใจและไม่เกิดความทุกข ์ความเครียดในการรับมาบริการ 
  2. อยา่ปล่อยใหผู้รั้บบริการอยูท่ี่หน่วยบริการนานเกินไป 
  3. อยา่ท าผดิพลาดจนผูรั้บบริการเดือนร้อน 
  4. สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการใหน่้าร่ืนรมย ์
  5. ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความคุน้เคยกบัการบริการ  
  6. เตรียมความสะดวกใหพ้ร้อม เช่น อุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆ  
  นิเมธ พรหมพยตั (2542: 18) ไดก้ล่าววา่เป้าหมายความส าคญัของการบริการ คือ 
การสร้างความพึงพอใจใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยมีหลกัการหรือแนวทางดงัน้ี 
  1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึงความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ี
มีฐานคติวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บปฏิบติัเท่าเทียมกนัในแง่มุมของ
กฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกั้นในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็น
ปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
  2. การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา หมายถึงในการบริการจะตอ้งมองวา่การให้การบริการ
สาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิภาพเลย ถา้ไม่มี
การตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
  3. การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึงการให้บริการในสาธารณะจะต้องมี
ลักษณะมีจ านวนให้บริการอย่างเหมาะสม ซ่ึงความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มี
ความหมายเลยมีจ านวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความยุติธรรมให้
เกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 
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  4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง หมายถึงการให้บริการสาธารณะท่ีเป็นไปอย่าง
สม ่าเสมอโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพึงพอใจของหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
  5. การให้บริการอย่างกา้วหน้า หมายถึงการให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึงคือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท า
หนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
  สรุปไดว้า่หลกัการของการให้บริการ ไดแ้ก่การติดต่อส่ือสารระหวา่งผูใ้ห้บริการ
กับผูรั้บบริการ โดยผูใ้ห้บริการจะต้องปฏิบติัต่อผูรั้บบริการโดยต้องไม่น าเร่ืองของอารมณ์มา
เก่ียวขอ้ง และตอ้งยึดหลกัของการบริการเป็นส าคญัคือหลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ หลกั
ความสม ่าเสมอ หลกัความประหยดั หลกัความเสมอภาคและหลกัความสะดวก 
 

3. ประวตัิของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 
 “เยาวราช” คือ ถนนสายเศรษฐกิจเส้นส าคญันบัตั้งแต่ท่ีถนนเส้นน้ีไดถู้กสร้างข้ึนใน
สมยัพระ บาท สมเด็จพระจอมเกลา้เจา้อยู่หวั ถนนแห่งน้ีเป็น ท่ีตั้งของชุมชนชาวจีนและตามต ารา
ภูมิศาสตร์พยากรณ์ (ฮวงจุย้) ก็บอกไวว้่าถนนสายน้ีคือท าเลมงักรทอง ดงันั้นธนาคารหลายแห่งจึง
ถือก าเนิดข้ึน บนถนนสายเศรษฐกิจเส้นน้ีเช่นเดียวกับ “ธนาคารกรุงไทย” คร้ังแรกท่ี
ธนาคารกรุงไทยเร่ิมเปิดด าเนินกิจการคือ วนัท่ี 14 มีนาคม 2509 จากการควบรวม 2 ธนาคารท่ี
รัฐบาลเป็นผูถื้อหุ้นใหญ่ในขณะนั้น ไดแ้ก่ ธนาคารเกษตร จ ากดัและธนาคารมณฑล จ ากดั แล้ว
ก่อตั้งข้ึน เป็น “ธนาคารกรุงไทยจ ากัด” (Krung Thai Bank Limited) ทั้งน้ีเพื่อให้มีฐานะทาง
การเงินท่ีมัน่คงสามารถคุม้ครองผูฝ้ากเงิน และบริการลูกคา้ไดก้วา้งขวางและมีบทบาทช่วยพฒันา
เศรษฐกิจของประเทศไดม้ากข้ึนดว้ย โดยมีสาขาแรกตั้งอยูบ่นถนนเยาวราช ซ่ึงเป็นส านกังานใหญ่
เดิมของธนาคารเกษตร 
 ตั้งแต่เร่ิมแรกท่ีธนาคารกรุงไทยเปิดด าเนินการ ผลการด าเนินงานของธนาคารก็ได้
ขยายตวัข้ึน ตามปริมาณ ธุรกิจท่ีเพิ่มข้ึน จากการเจริญเติบโต ของเศรษฐกิจในประเทศไทย เม่ือ
เล็งเห็นแลว้ว่า พื้นท่ีส านกังานใหญ่ ท่ีตั้งอยู่บนถนนเยาวราช คบัแคบไม่สะดวกต่อการให้บริการ
และปฏิบติังานแล้ว วนัท่ี 26 พฤศจิกายน 2525 ธนาคารกรุงไทย จึงได้ยา้ยส านักงานใหญ่มาอยู่ ณ 
อาคารเลขท่ี 35 ถนนสุขุมวิท และใช้เป็นท่ีท าการส านกังาน ใหญ่ มาจนกระทัง่ปัจจุบนั การด าเนิน
ธุรกิจของธนาคารกรุงไทยเจริญเติบโต อยา่งมัง่คงและต่อเน่ือง การปรับปรุงและขยาย องคก์รงาน ใหม่ 
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เป็นไปอย่างสม ่าเสมอ จึงท าให้ สามารถบริการลูกคา้ได้รวดเร็วและทัว่ถึง จนกระทัง่ ในเดือน
มีนาคม 2530 ทางธนาคารไดรั้บมอบหมาย ให้เขา้ไปช่วยบริหารงานใน “โครงการ 4 เมษา” ต่อจาก
ธนาคารแห่งประเทศไทย โดยเนน้ในเชิงธุรกิจ ซ่ึงเท่ากบัวา่ธนาคารกรุงไทยไดมี้บทบาท ส าคญัใน
การช่วยแก้ไขปัญหาวิกฤตเศรษฐกิจ คร้ังส าคญั คร้ังหน่ึงของไทย จากนั้นเดือนสิงหาคม ในปี
เดียวกนั ตามนโยบายของกระทรวงการคลงั ธนาคาร กรุงไทย ไดรั้บโอนทรัพยสิ์นและหน้ีสิน ของ
ธนาคารสยาม จ ากัด ท่ีก าลังมีปัญหาจากการควบรวมคร้ังน้ี ธนาคาร กรุงไทยเป็นธนาคารท่ีมี 
ทรัพยสิ์นมากเป็นอนัดบั 2 ของประเทศ สามารถตอบสนองนโยบายการเงิน การคลงัของประเทศ 
และแสดงบทบาทความเป็น “ธนาคารน า” (Lead Bank) ได ้
 ในปี พ.ศ. 2531 ธนาคารกรุงไทยได้ขยายสาขาออกไป ครอบคลุมทุกจงัหวดัของ
ประเทศ ถือว่าเป็น ธนาคารพาณิชย ์แห่งเดียวในขณะนั้นท่ีสามารถขยายศกัยภาพการให้บริการ 
ประชาชน ไดอ้ย่างทัว่ถึง ไม่เพียงแต่การขยายสาขาทัว่ ประเทศเท่านั้น ธนาคารกรุงไทยยงัไดน้ า
เทคโนโลยสีมยัใหม่ มาใชก้บั งานใหบ้ริการลูกคา้ และการปฏิบติังานภายใน ในปีเดียวกนัน้ีธนาคาร
ไดติ้ดตั้งระบบออนไลน์ และ เคร่ือง เอทีเอ็ม ซ่ึงถือวา่เป็นธนาคารแห่งแรกท่ีสามารถติดตั้งได ้ครบทุก
จงัหวดั อีกก้าวท่ีส าคญัเกิดข้ึนเม่ือได้น าหุ้นของธนาคารเขา้สู่ตลาด หลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทยใน
วนัท่ี 26 มิถุนายน 2532 นบัเป็นรัฐวิสาหกิจแห่งแรกท่ีน าหุ้นเขา้ซ้ือ-ขายในตลาด หลกัทรัพยฯ์ โดยเร่ิม
เปิดการซ้ือ-ขายหุ้นของธนาคารตั้งแต่ วนัท่ี 2 สิงหาคม 2532 จนกระทัง่ในวนัท่ี 24 มีนาคม 2537 
ธนาคารกรุงไทยก็ไดแ้ปรสภาพเป็นบริษทัมหาชนภายใตช่ื้อ “ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)” ใชช่ื้อ
ภาษาองักฤษวา่ “Krung Thai Bank Public Company Limited” 
 หลงัจากวิกฤตทางการเงินท่ีส่งผลให้เศรษฐกิจของโลก ซบเซาในปี 2540 สถาบนั
การเงินส่วนใหญ่ ประสบปัญหา การขาดความเช่ือมัน่ในสถาบนัการเงิน แต่ธนาคารกรุงไทย ก็ยงั
สามารถฟันฝ่าอุปสรรค ในช่วงท่ีมีสภาวะเศรษฐกิจและ การเงินของประเทศแทบจะลม้ละลายมาได ้
ในปี 2546 ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารพาณิชยแ์ห่งแรกท่ีสามารถ จ่ายเงินปันผลให้กบัผูถื้อหุ้นได ้
และยงัเป็นผูน้ าในการรักษา ระดบัอตัราดอกเบ้ียเงินฝาก โดยพยายามตรึงอตัราดอกเบ้ีย ให้อยู่ใน
ระดบั เดิม เป็นธนาคารสุดทา้ยในระบบธนาคาร พาณิชยท่ี์ประกาศลดอตัราดอกเบ้ียเงินฝากลง และ
ก็ยงัเป็น ผูน้ าในการรณรงค์ให้ประชาชนหันมารักษาและเปิดเผย ข้อมูลเครดิตของตนเองเพื่อ
ประโยชน์ในการ ขอสินเช่ือ และในปีเดียวกนัน้ี ธนาคารไดน้ าเอาหุ้นออกจ าหน่ายให้กบั นกัลงทุน
ทั้ งในและต่างประเทศ อีกคร้ัง เพื่อเป็นการเพิ่ม ปริมาณหุ้นท่ีซ้ือ-ขายในตลาดหลักทรัพย์ฯ  
ซ่ึงปรากฏวา่หุ้น ของธนาคารได ้รับความสนใจและความเช่ือมัน่จากนกัลงทุน เป็นอยา่งมาก หุ้นท่ี
เปิดให้จองซ้ือหุ้นของธนาคารกรุงไทย มากกว่า สัดส่วนท่ีเสนอขาย ถือวา่เป็นความส าเร็จอีกกา้ว
หน่ึง ของธนาคารท่ีไดรั้บความไวว้างใจ จากนกัลงทุนทั้งในและ ต่างประเทศหลงัจากท่ีพึ่งผา่นพน้
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วิกฤตเศรษฐกิจมา ปลายปี 2547 ไดเ้กิดมหนัตภยัคล่ืนยกัษ์สึนามิใน 6 จงัหวดัภาคใต ้ท าลายชีวิต
ผูค้นและทรัพยสิ์น อย่างมหาศาล ทางธนาคาร กรุงไทยไดอ้อกมาตรการช่วยเหลือลูกคา้ท่ีได้รับ
ผลกระทบ ทั้งโดยตรง และโดยออ้ม พร้อมกนัน้ีก็ยงัไดบ้ริจาคเงินเพื่อ ช่วยเหลือผูป้ระสบภยั เป็น
จ านวนเงิน 100 ลา้นบาท อีกดว้ย 
 ธนาคารแสนสะดวก หรือ “The Convenience Bank” คือเป้าหมายและวิสัยทศัน์ของ
ธนาคารกรุงไทย ในยคุใหม่น้ีธนาคารกรุงไทยมุ่งสู่การเป็นธนาคารท่ีทนัสมยั มีผลิตภณัฑ์ครบวงจร
ตอบสนองทุก กลุ่มลูกคา้ และลูกคา้สามรถเขา้มาใช้บริการได้เสร็จส้ิน ณ จุดเดียว ง่าย รวดเร็ว 
ใชไ้ดทุ้กท่ีทุกเวลา ตามเป้าหมายและวสิัยทศัน์ ในดา้นโครงสร้างองค์กรธนาคารกรุงไทยก็ไดมี้การ
ปรับโครงสร้างเพื่อใหก้ารด าเนินธุรกิจเป็นไป อยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุด เพิ่มสายงานเพื่อดูแลกลุ่ม
ธุรกิจท่ีก าลงัเติบโต และปรับลดบางสายงานท่ีซ ้ าซ้อนเพื่อให้การด าเนินคล่องตวัมากข้ึน เพื่อกา้วสู่
ทศวรรษใหม่น้ี ธนาคารไดอ้อกแบบผลิตภณัฑ์ใหม่ และพฒันาผลิตภณัฑ์ท่ีมีอยู่ให้สอด คลอ้งกบั
พฤติกรรมของลูกคา้ท่ีเปล่ียนไปจากท่ีผา่นมา เพื่อใหลู้กคา้มีทางเลือกในการท าธุรกรรม ทางการเงิน
มากข้ึน อีกทั้งธนาคารยงัไดมี้การน าเทคโนโลยีอนัทนัสมยัมาใชใ้นการด าเนินธุรกิจและให้บริการ 
เพื่อให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว มีคุณภาพในทุกเวลาและทุกสถานท่ี ตอบรับการ เศรษฐกิจของ
ประเทศท่ีก าลงัขยายตวัอยา่งต่อเน่ืองในอนาคต (www.ktb.co.th) 
 

4. งานวจิัยและเอกสารทีเ่กีย่วข้อง 
 
 ดวงจนัทร์ งามมีลาภ (2551) ได้ศึกษาเร่ืองทศันคติของลูกคา้ต่อภาพลกัษณ์การเป็น
ธนาคารแสนสะดวก (The Convenience Bank) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) พบวา่ เหตุผล
ท่ีส าคัญท่ีลูกค้าใช้บริการได้แก่ มีสาขาใกล้บ้าน ลูกค้ามีระดับทัศนคติต่อภาพลักษณ์การเป็น
ธนาคารแสนสะดวก (The Convenience Bank) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในด้าน
ผลิตภณัฑธ์นาคาร ดา้นช่องทางการใชบ้ริการ ดา้นพนกังาน และดา้นบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัดี 
และลูกคา้ส่วนใหญ่ให้ความส าคญัปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์เป็นอนัดบัท่ี 1 ในการเป็นธนาคารแสน
สะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 ธารินี สงอกัษร (2544) ไดศึ้กษาเร่ืองภาพลกัษณ์ธนาคารพาณิชยไ์ทย ศึกษาเฉพาะกรณี
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขายะลา พบวา่ ภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
สาขายะลา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ไดแ้ก่ ดา้นความมัน่คงเป็นท่ียอมรับ ดา้นคุณภาพของ 
การบริการ และด้านการมีบทบาทต่อสังคม ส่วนปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัภาพลักษณ์ของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขายะลา ไดแ้ก่ การมีมาตรฐานและประสิทธิภาพของการให้บริการ

http://www.ktb.co.th/
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ความพร้อมของอาคารสถานท่ีธนาคาร คุณภาพของพนกังานและการตอ้นรับและความกา้วหนา้ของ
การบริการและปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารในภาพรวม ท่ีอยูใ่นระดบัดีมาก ไดแ้ก่  
ความกา้วหนา้ของการใหบ้ริการ มาตรฐานและประสิทธิภาพของการบริการ คุณภาพของพนกังาน 
ตอ้นรับและความพร้อมของอาคารสถานท่ี 
 พอใจ เงินศิริ (2542) ไดศึ้กษาเร่ืองภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั  
(มหาชน) ในสายตาของลูกคา้ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ผลการวจิยัพบวา่ ภาพลกัษณ์ 
ของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) อยูใ่นระดบัท่ีดี โดยเฉพาะช่ือเสียงและความมัน่คง  
ส่วนปัจจยัท่ีท าให้ลูกคา้เลือกใช้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) คือความมัน่คง 
ความน่าเช่ือถือและการเอาใจใส่การบริการเป็นอยา่งดี ส่วนท่ีตอ้งปรับปรุง คือดา้นเทคโนโลยีและ
การท าประโยชน์ต่อสังคม เพื่อเสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อธนาคารในการบริการต่อไป 
 สุมนา วรสูตร (2540) ได้ศึกษาเร่ืองภาพลกัษณ์ของธนาคารพาณิชย์ไทยในช่วง
วิกฤตการณ์ทางเศรษฐกิจปี 2540 พบวา่ การเปิดรับขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัธนาคารพาณิชยไ์ทยจากส่ือ
โทรทศัน์มีความสัมพนัธ์กับภาพลักษณ์ธนาคารพาณิชย์ในสายตาของประชาชนผูใ้ช้บริการและ 
การเปิดรับขอ้มูลข่าวสารจากส่ือบุคคลท่ีเป็นพนักงานของธนาคารมีความสัมพนัธ์กบัภาพลักษณ์
ธนาคารพาณิชยไ์ทยในสายตาส่ือมวลชน ภาพลกัษณ์ของธนาคารพาณิชยไ์ทยไม่มีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไทย และภาพลักษณ์ของธนาคารพาณิชย์ไทยในช่วง
วกิฤตการณ์ทางเศรษฐกิจปี 2540 ในสายตาของประชาชนผูใ้ชบ้ริการกบัส่ือมวลชนมีความแตกต่างกนั 
โดยในกลุ่มประชาชนผูใ้ชบ้ริการมองภาพลกัษณ์ของธนาคารพาณิชยใ์นระดบัดีกวา่กลุ่มส่ือมวลชน 
 เอกสิทธ์ อุปการแกว้ (2553) ไดศึ้กษาเร่ืองภาพลกัษณ์ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั 
(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จ.กระบ่ี ตามทศันะของผูใ้ช้บริการ ผลการวิจยัคือระดบัภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์โดยรวม มีภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัมากเรียงล าดบัคือ ดา้นความน่าเช่ือถือของ
ธนาคาร รองลงมาคือ ดา้นช่ือเสียงของธนาคาร ดา้นการให้บริการ การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
ของพนกังาน ดา้นเทคโนโลย ีและดา้นกิจกรรมสาธารณกุศล ตามล าดบั การเปรียบเทียบภาพลกัษณ์
ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดักระบ่ี ตามทศันะของผูใ้ชบ้ริการ 
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
รายจ่ายเฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกบัภาพลกัษณ์ ของธนาคารไทยพาณิชยอ์ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ยกเวน้เพศ อายุ และจ านวนสมาชิกในครอบครัว ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมของ
ผูใ้ช้บริการกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดักระบ่ี 
ตามทศันะของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ดา้นช่ือเสียงของธนาคาร ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร  
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ดา้นการให้บริการ การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ของพนกังาน ดา้นกิจกรรมสาธารณะกุศล และ
ดา้นเทคโนโลยี มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) 
ในอ าเภอเมือง จงัหวดักระบ่ี 
 



บทที ่3 

วธีิด าเนินการศึกษา 
 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีรูปแบบการศึกษาเป็นประเภทการวิจยัเชิงส ารวจ โดยท าการสุ่ม
ตวัอย่างจากลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาเลย และสาขาศาลากลาง
จงัหวดัเลย ในเขตจงัหวดัเลย โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือหลกัในการรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ 
(Primary Data) ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการศึกษาตามขั้นตอนต่างๆ ดงัน้ี  
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. วธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
 3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
 4. วธีิการสร้างเคร่ืองมือ 
 5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 6. การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช ้
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 1.1 ประชากร ท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี  ได้แก่ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน)สาขาเลย และสาขาศาลากลางจงัหวดัเลย เน่ืองจากทั้ง 2 สาขามีลูกคา้มาใช้บริการ
จ านวนมากและตั้งอยูใ่กลแ้หล่งชุมชน จ านวน 5,000 คน (จากสถิติเฉล่ียการใชบ้ริการของสาขาเลย
วนัละ 300 คน สาขาศาลากลางจงัหวดัเลยวนัละ 200 คน) ในช่วงวนัและเวลาท าการของธนาคาร 
(จนัทร์- ศุกร์ และเวลา 08.30 น.–16.30 น.) เร่ิมตั้งแต่วนัท่ี 9 เมษายน 2556 ถึงวนัท่ี 25 เมษายน 2556 
รวมเป็นเวลาท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลจ านวน 10 วนั  
 1.2 กลุ่มตัวอย่าง ผูศึ้กษาก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างจากการใช้สูตรของ ทาโร่ ยามาเน่ 
ก าหนดท่ีค่าความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 0.05  

 

ขนาดตวัอยา่ง                 n      
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เม่ือ  n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 

    N = ขนาดของประชากร 

    e = ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้

  
หากแทนค่าสูตรเพื่อหากลุ่มตวัอยา่งไดด้งัน้ี 
 

                             n  

 
ดงันั้นกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีมีจ  านวน 370 คน 

 

2. วธีิการเลอืกกลุ่มตัวอย่าง 
 
 ใช้วิธีการเลือกตวัอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) ลูกคา้ผูม้าใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาเลย และสาขาศาลากลางจงัหวดัเลย เน่ืองจากมีลูกคา้มาใช้
บริการจ านวนมากและตั้งอยูใ่กลแ้หล่งชุมชน เก็บรวบรวมขอ้มูลจ านวน 370 ตวัอยา่งตามตอ้งการ 
 

3. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับการศึกษาคร้ังน้ีใชแ้บบสอบถาม  
(QUESTIONNAIRE) โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 
 3.1 ศึกษาจากต ารา เอกสาร และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง แล้วรวบรวมมาตั้งประเด็น
ค าถามตามกรอบแนวคิดของการวิจยั เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน แบ่งโครงสร้างออกเป็น 2 
ส่วน คือ 
  ส่วนท่ี 1 ลกัษณะส่วนบุคคล เก่ียวกบัลกัษณะโดยทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามเป็น
แบบสอบถามปลากปิด จ านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัระดับวามคิดเห็นด้านภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย
จ ากดั (มหาชน)  Brand Image เป็นแบบเลือกจดัอนัดบัค าตอบ (RATING SCALE)  5 ระดบั  
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เก่ียวกบัการประเมินภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย  ประกอบดว้ย 4 
ด้าน ภาพลักษณ์ด้านองค์การ ภาพลกัษณ์ด้านพนักงาน ภาพลักษณ์ด้านสินค้าและบริการ และ
ภาพลกัษณ์ดา้นสังคม  มาใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาดงัน้ี โดยเกณฑใ์นการใหค้ะแนนมีดงัน้ี 
   คะแนน  1 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 
   คะแนน  2 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
   คะแนน  3 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
   คะแนน  4 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นมาก 
   คะแนน  5 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
 

4. วธิีการสร้างเคร่ืองมอื 
 
 การสร้างและพฒันาเคร่ืองมือ ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการตามขั้นตอนต่อไปน้ี 
 4.1 ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคิดเห็นของลูกคา้
เก่ียวกบัการประเมินภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย ซ่ึงประกอบดว้ย 
4 ดา้นคือ ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์าร ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน ภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และบริการ และ
ภาพลกัษณ์ดา้นสังคม ใชเ้ป็นกรอบแนวคิดหลกัในการศึกษา  เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 
 4.2 น าผลการศึกษาจากขอ้ 1 มาสร้างแบบสอบถาม โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 2 
ตอน โดยพิจารณาเน้ือหาใหค้รอบคลุมกบัวตัถุประสงค ์
 4.3 น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนตามกรอบแนวความคิด แลว้น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา
คน้ควา้อิสระ เพื่อพิจารณาความครบถว้น ความถูกตอ้งและครอบคลุมเน้ือหาของการศึกษาท่ีท า 
การส ารวจแลน้ ามาปรับปรุงแกไ้ขตามท่ีอาจารยท่ี์ปรึกษาแนะน า 
 4.4 ปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามตามท่ีอาจารยท่ี์ปรึกษาแนะน า เพื่อตรวจสอบความ
ถูกตอ้งและครอบคลุมเน้ือหาของการศึกษา แลว้จดัท าเป็นแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์เพื่อน าไปใช้
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งต่อไป 
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5. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 ผูศึ้กษาท าการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเองท่ีธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  
สาขาเลย และสาขาศาลากลางจงัหวดัเลย โดยท าการขอ้มูล) ในช่วงวนัและเวลาท าการของธนาคาร 
(จนัทร์- ศุกร์ และเวลา 08.30 น.–16.30 น.) เร่ิมตั้งแต่วนัท่ี 9 เมษายน 2556 ถึงวนัท่ี 25 เมษายน 2556 
รวมเป็นเวลาท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลจ านวน 10 วนั โดยให้กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูก้รอกแบบสอบถาม 
ด้วยตนเอง และศึกษาท าการเก็บแบบสอบถามคืนหลังจากท่ีผูต้อบแบบสอบถามกรอกข้อมูล
เรียบร้อยแลว้ 
 

6. การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ 
 
 6.1 การวเิคราะห์ข้อมูล 
  6.1.1 เชิงพรรณนา 
  6.1.2 เชิงอนุมาน 
 6.2 สถิติทีใ่ช้ 
  ผูศึ้กษาน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมมาตรวจสอบความถูกตอ้ง (Editing) และ 
ความสมบูรณ์มาวเิคราะห์สถิติต่างๆ ดงัน้ี 
  ส่วนท่ี 1 วเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ใชค้่าความถ่ี
และร้อยละ 
  ส่วนท่ี 2 วเิคราะห์การประเมินภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขต
จงัหวดัเลย ใชค้่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
  ส่วนท่ี 3 เปรียบเทียบความแตกต่างของภาพลักษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคลใชส้ถิติเชิงอนุมาณ ไดแ้ก่ การทดสอบค่า
ที และค่าเอฟ  
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  ระดบัการใหค้ะแนนเฉล่ียในแต่ละระดบัชั้นสูตรค านวณช่องวา่งของชั้นดงัน้ี   
(ชูศรี วงศรั์ตนะ,2544: 25) 
  
 

  
 

                      
  
  ดงันั้น เกณฑ์คะแนนเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการประเมินภาพลกัษณ์
ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย สามารถแปลความหมายไดด้งัน้ี 
 
  ค่าคะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
  ค่าคะแนนเฉล่ีย 3.21 – 4.20 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นมาก 
  ค่าคะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.20 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
  ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
  ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษา “การประเมินภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  
ในเขตจงัหวดัเลย” ไดท้  าการรวบรวมเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาเลย และสาขาศาลากลางจงัหวดัเลย จ านวน 370 คน ผูศึ้กษาไดว้ิเคราะห์และ
น าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย โดยเรียงล าดบัหวัขอ้เป็น 3 ส่วน ดงัน้ี คือ 
 ส่วนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย ประกอบดว้ย 4 ดา้น ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์าร ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน 
ภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และบริการ และภาพลกัษณ์ดา้นสังคม 
 ส่วนท่ี 3 เปรียบเทียบความแตกต่างของภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตจงัหวดัเลย จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั 

 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ส่วนที ่1 การวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
 ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของขอ้มูลส่วนบุคคล 
 

ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 

 
1. เพศ   

 

 
                1.1 ชาย 162 43.78 

 
                1.2 หญิง 208 56.22 

  รวม 370 100 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 

 
2. อายุ   

 

 
                 2.1  ไม่เกิน 21 ปี 36 9.73 

 
                 2.2   21 – 30 ปี 92 24.86 

 
                 2.3   31 – 40 ปี 124 33.51 

 
                 2.4   41 – 50 ปี 62 16.76 

 
                 2.5   51 – 60 ปี 32 8.65 

 
                 2.6    61 ปีข้ึนไป 24 6.49 

 
รวม 370 100 

 
3. ระดับการศึกษา 

  

 
                 3.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 112 30.27 

 
                 3.2 ปริญญาตรี/เทียบเท่า 168 45.41 

 
                 3.3 ปริญญาโท    78 21.08 

 
                 3.4 สูงกวา่ปริญญาโท 12 3.24 

  รวม 370 100 

 
4. อาชีพ 

  

 
                 4.1 นกัเรียน/นกัศึกษา 31 8.38 

 
                 4.2 ขา้ราชการ 147 39.73 

 
                 4.3 ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน 48 12.97 

 
                 4.4 พนกังานรัฐวิสาหกิจ 68 18.38 

 
                 4.5 เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั 64 17.30 

 
                 4.6 อ่ืน ๆ 12 3.24 

  รวม 370 100 

 
 
 



35 

ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 

 
5. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

  

 
                 5.1 ไม่เกิน 10,000 บาท 47 12.70 

 
                 5.2   10,001 – 20,000 บาท 132 35.68 

 
                 5.3   20,001 – 30,000 บาท    87 23.51 

 
                 5.4   30,001 – 40,000 บาท 28 7.57 

 
                 5.5   40,001 – 50,000 บาท 52 14.05 

 
                 5.6   50,001 บาทข้ึนไป 24 6.49 

  รวม 370 100 

 
 จากตาราง 4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามในการศึกษาคร้ังน้ี 
จ  านวน 370 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 
 เพศ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 208 คน คิดเป็นร้อยละ 56.22 
และรองลงมาเป็นเพศชาย มีจ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 43.78 
 อายุ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีอายุระหวา่ง  31 – 40 ปี มีจ  านวน 124 คน 
คิดเป็นร้อยละ 33.51 เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาเป็นผูท่ี้มีอายุระหวา่ง 21 – 30 ปี มีจ  านวน 92 คน  
คิดเป็นร้อยละ 24.86เป็นอนัดบัสอง รองลงมาเป็นผูท่ี้มีอายุระหว่าง 41 – 50 ปี มีจ  านวน 62 คน  
คิดเป็นร้อยละ 16.76  เป็นอนัดบัสาม รองลงมาเป็นผูท่ี้มีอายุไม่เกิน 21 ปี  มีจ  านวน 36 คน คิดเป็น
ร้อยละ 9.73 เป็นอนัดบัส่ี รองลงมาเป็นผูท่ี้มีอายุระหวา่ง 51-60 ปี มีจ  านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 
8.65 เป็นอนัดบัห้า รองลงมาเป็นผูท่ี้มีอายุ 61 ปีข้ึนไป มีจ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.49 
เป็นอนัดบัหก 
 ระดับการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า มีจ  านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 45.41 เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาเป็นผูท่ี้มีระดบัการศึกษา
ต ่ากวา่ปริญญาตรี มีจ  านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 30.27 เป็นอนัดบัสอง รองลงมาเป็นผูท่ี้มีระดบั
การศึกษาปริญญาโท มีจ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 21.08 เป็นอนัดบัสาม รองลงมาเป็นผูท่ี้มีระดบั
การศึกษาสูงกวา่ปริญญาโท มีจ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.24 เป็นอนัดบัส่ี 
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 อาชีพ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นผูมี้อาชีพขา้ราชการ มีจ านวน 147 คน คิดเป็น
ร้อยละ 39.73 เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาเป็นผูมี้อาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ มีจ านวน 68 คน คิดเป็น
ร้อยละ 18.38 เป็นอนัดบัสอง รองลงมาเป็นผูมี้อาชีพเจา้ของกิจการหรือธุรกิจส่วนตวั มีจ  านวน 64 คน 
คิดเป็นร้อยละ 17.30 เป็นอนัดบัสาม รองลงมาเป็นผูมี้อาชีพลูกจา้งหรือพนักงานบริษทัเอกชน 
มีจ านวน 48  คน คิดเป็นร้อยละ 12.97 เป็นอนัดบัส่ี รองลงมาเป็นผูมี้อาชีพนกัเรียนหรือนกัศึกษา  
มีจ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 8.38เป็นอนัดบัห้า  รองลงมาเป็นผูมี้อาชีพอ่ืนๆ มีจ านวน 12 คน  
คิดเป็นร้อยละ 3.24 เป็นอนัดบัหก 
 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นผูมี้รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 
– 20,000 บาท มีจ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 35.68 เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาเป็นผูมี้รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท มีจ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 23.51 เป็นอนัดบัสอง รองลงมาเป็น
ผูมี้รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 – 50,000 บาท  มีจ  านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 14.05 เป็นอนัดบั
สาม รองลงมาเป็นผูมี้รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 10,000  บาท มีจ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.70  เป็นอนัดบัส่ี รองลงมาเป็นผูมี้รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  30,001 – 40,000 บาท  มีจ านวน 28 คน 
คิดเป็นร้อยละ 7.57  เป็นอนัดบัหา้ รองลงมาเป็นผูมี้รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 50,001 บาทข้ึนไป   
มีจ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.49 เป็นอนัดบัหก 
 

ส่วนที ่2 ระดับความคดิเห็นเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขต 
 จังหวดัเลย ประกอบด้วย 4 ด้าน ภาพลกัษณ์องค์การ ภาพลกัษณ์พนักงาน  
 ภาพลกัษณ์ของสินค้าและบริการ และภาพลกัษณ์ด้านสังคม 
 
ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ 
 ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย ดา้นองคก์าร 
 

ภาพลกัษณ์ด้านองค์การ                                         x   S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. เป็นองคก์ารท่ีมีช่ือเสียงและมีความมัน่คง 4.46 0.92 มากท่ีสุด 
2. เป็นองคก์ารท่ีมีความโปร่งใส สามารถ      
ตรวจสอบได ้

4.54 0.93 มากท่ีสุด 

3. เป็นองคก์ารท่ีมีการเก็บรักษาความลบัของ
ลูกคา้และผลประโยชน์ของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.50 0.88 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ)    

ภาพลกัษณ์ด้านองค์การ                                         x   S.D. ระดับความคิดเห็น 
4. เป็นองคก์ารท่ีด าเนินงานโดยยดึหลกัความ
ถูกตอ้งเป็นธรรมภายใตก้ฎหมายท่ีก าหนด 

4.54 0.86 มากท่ีสุด 

5. เป็นองคก์ารท่ีมีการท างานอยา่งเป็นระบบและ
มีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

4.61 0.91 มากท่ีสุด 

รวม 4.53 0.90 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ารของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั x   =  4.53 , S.D. = 0.90    
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ คือ  
เป็นองคก์ารท่ีมีการท างานอยา่งเป็นระบบและมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง x  = 4.61 เป็นองคก์ารท่ีมี
ความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ x  = 4.54 เป็นองคก์ารท่ีด าเนินงานโดยยึดหลกัความถูกตอ้ง
เป็นธรรมภายใตก้ฎหมายท่ีก าหนด x  = 4.54 เป็นองคก์ารท่ีมีการเก็บรักษาความลบัของลูกคา้และ
ผลประโยชน์ของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี x  = 4.50 เป็นองคก์ารท่ีมีช่ือเสียงและมีความมัน่คง x  = 4.46 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ 
 ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย ดา้นพนกังาน 
 

ภาพลกัษณ์ด้านพนักงาน x  S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. การแต่งกายมีความ สะอาด สุภาพ เรียบร้อย 4.43 0.84 มากท่ีสุด 

2. ใหค้  าปรึกษาและช่วยแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดี 4.48 0.79 มากท่ีสุด 

3. ใหบ้ริการดว้ยความใส่ใจ และกระตือรือร้น 4.39 0.76 มากท่ีสุด 

4. มีมารยาท อธัยาศยั ไมตรีท่ีดี 4.45 0.80 มากท่ีสุด 

5. มีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์น าเสนอ
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

4.09 0.68 มาก 

รวม 4.37 0.77 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ดา้นพนกังานของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั x  = 4.37 , S.D. = 0.77 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่ามีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คือ มีความรู้ความ
เขา้ใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์น าเสนอไดอ้ยา่งถูกตอ้ง x  = 4.09 นอกนั้นระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด คือ ให้ค  าปรึกษาและช่วยแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดี  x  = 4.48 มีมารยาท อธัยาศยั ไมตรี 
ท่ีดี  x  = 4.45 การแต่งกายมีความ สะอาด สุภาพ เรียบร้อย  x  = 4.43 ให้บริการดว้ยความใส่ใจ 
และกระตือรือร้น x  = 4.39 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ 
 ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย ดา้นสินคา้และบริการ 
 

ภาพลกัษณ์ด้านสินค้าและบริการ x  S.D. ระดับความคิดเห็น 

1.ใหบ้ริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว และ 
ถูกตอ้งแม่นย  า 

4.51 0.82 มากท่ีสุด 

2. มีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัช่วยในการอ านวยความ
สะดวกในการใหบ้ริการกบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง เช่น 
ATM , เคร่ืองปรับสมุดอตัโนมติั , KTB Online 

4.55 0.8 มากท่ีสุด 

3. มีผลิตภณัฑท์างการเงินอยา่งครบวงจร เช่น ฝาก-
ถอน การโอนเงิน สินเช่ือ บตัรเครดิต ฯ 

4.42 0.74 มากท่ีสุด 

4. มีวสัดุอุปกรณ์ในการใหบ้ริการอยา่งครบครัน 4.54 0.80 มากท่ีสุด 

5.สถานท่ีติดต่อมีความสะดวกและสะอาด 4.50 0.73 มากท่ีสุด 

รวม 4.50 0.78 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และ
บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั x  = 4.50 , S.D. = 0.78   
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ คือ 
มีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัช่วยในการอ านวยความสะดวกในการให้บริการกบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง เช่น 
ATM , เคร่ืองปรับสมุดอตัโนมติั , KTB Online x  = 4.55 มีวสัดุอุปกรณ์ในการให้บริการอยา่งครบ
ครัน x  = 4.54 ให้บริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้งแม่นย  า x  = 4.51 สถานท่ีติดต่อมี
ความสะดวกและสะอาด x  = 4.50 มีผลิตภณัฑท์างการเงินอยา่งครบวงจร เช่น ฝาก-ถอน  
การโอนเงิน สินเช่ือ บตัรเครดิต ฯ x  = 4.42 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ 
 ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย ดา้นสังคม 
 

ภาพลกัษณ์ด้านสังคม x  S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. เป็นองคก์ารท่ีใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูป้ระสบ ภยั
พิบติัธรรมชาติ อาทิ ภยัน ้าท่วม ภยัหนาว 

4.29 0.58 มากท่ีสุด 

2. เป็นองคก์ารท่ีมีส่วนช่วยเหลือสังคมและช่วย
สนบัสนุนใหทุ้นการศึกษาแก่เด็กและเยาวชน 

4.49 0.81 มากท่ีสุด 

3. เป็นองคก์ารท่ีส่งเสริมและสนบัสนุนกิจกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งกบัวฒันธรรม ประเพณี ความดีงาม ในระดบั
ทอ้งถ่ินและประเทศ 

4.14 0.79 มาก 

4. เป็นองคก์ารท่ีมุ่งเนน้สนบัสนุนและใหค้วาม
ช่วยเหลือในการพฒันาอาชีพในชุมชนอยา่งครบวงจร 

4.44 0.83 มากท่ีสุด 

รวม 4.34 0.75 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ดา้นสังคมของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั x  = 4.34 , S.D. = 0.75 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่ามีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือ เป็นองคก์ารท่ี
ส่งเสริมและสนบัสนุนกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัวฒันธรรม ประเพณี ความดีงาม ในระดบัทอ้งถ่ินและ
ประเทศ x  = 4.14 นอกนั้นระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ เป็นองค์การท่ีมีส่วน
ช่วยเหลือสังคมและช่วยสนบัสนุนให้ทุนการศึกษาแก่เด็กและเยาวชน x  = 4.49 เป็นองค์การท่ี
มุ่งเนน้สนบัสนุนและใหค้วามช่วยเหลือในการพฒันาอาชีพในชุมชนอยา่งครบวงจร x  = 4.44 เป็น
องคก์ารท่ีให้ความช่วยเหลือแก่ผูป้ระสบ ภยัพิบติัธรรมชาติ อาทิ ภยัน ้ าท่วม ภยัหนาว x  = 4.29 
ตามล าดบั 
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ส่วนที ่3 การเปรียบเทยีบความแตกต่างของภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  
 ในเขตจังหวดัเลย จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ  
 รายได้เฉลีย่ต่อเดือน  
 
ตารางท่ี 4.6 เปรียบเทียบภาพลกัษณ์โดยรวมของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  
 ในเขตจงัหวดัเลย จ าแนกตามเพศ 
 

ภาพลกัษณ์โดยรวม 
เพศชาย เพศหญิง 

t* Sig* 
x  x  

1. ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์าร 4.45 4.58 -2.60 0.01* 

2. ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ 4.52 4.60 -2.02 0.04* 

3. ภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และบริการ 4.46 4.48 -0.49 0.62 

4. ภาพลกัษณ์ดา้นสังคม 4.43 4.43 -0.01 0.99 

โดยรวม 4.47 4.52 -1.28 0.42 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.6 พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นภาพลักษณ์
โดยรวมของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย ในดา้นภาพลกัษณ์ดา้นองค์การ 
และภาพลกัษณ์ดา้นพนกังานท่ีให้บริการแตกต่างกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แต่ภาพลกัษณ์ดา้น
สินคา้และบริการ และภาพลกัษณ์ดา้นสังคมไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.7 เปรียบเทียบภาพลกัษณ์โดยรวมของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  
 ในเขตจงัหวดัเลย  จ  าแนกตามอายุ 
 

ภาพลกัษณ์โดยรวม 

อาย ุ

F* Sig* 
ไม่
เกิน 
21 ปี 

21-30 
ปี 

31-40 
ปี 

41-50 
ปี 

51-60 
ปี 

61 ปี
ข้ึนไป 

x  x  x  x  x  x  
1. ภาพลกัษณ์ดา้น
องคก์าร 

4.31 4.42 4.55 4.52 4.36 4.47 2.69 0.02* 

2. ภาพลกัษณ์ดา้น
พนกังานท่ีใหบ้ริการ 

4.27 4.33 4.41 4.37 4.38 4.35 0.94 0.45 

3. ภาพลกัษณ์ดา้น
สินคา้และบริการ 

4.38 4.46 4.55 4.52 4.27 4.39 3.96 0.00* 

4. ภาพลกัษณ์ดา้น
สังคม 

4.26 4.38 4.32 4.37 4.37 4.18 1.46 0.20 

โดยรวม 4.31 4.40 4.46 4.45 4.35 4.35 2.26 0.17 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.7 พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นภาพลักษณ์
โดยรวมของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย ในดา้นภาพลกัษณ์ดา้นองค์การ 
และภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และบริการแตกต่างกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แต่ภาพลกัษณ์ดา้น
พนกังานท่ีใหบ้ริการ และภาพลกัษณ์ดา้นสังคมไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.8 ภาพลกัษณ์โดยรวมของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย 
 จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ภาพลกัษณ์โดยรวม 

ระดบัการศึกษา 

F* Sig* 
ต ่ากวา่ 

ปริญญา
ตรี/ ปริญญา

โท 

สูงกวา่ 

ปริญญา
ตรี 

เทียบเท่า 
ปริญญา
โท 

x  x  x  x  

1. ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์าร 4.37 4.52 4.50 4.66 3.32 0.20 

2. ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังานท่ี
ใหบ้ริการ 

4.33 4.39 4.37 4.36 0.64 0.58 

3. ภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และบริการ 4.44 4.47 4.50 4.65 1.29 0.27 

4. ภาพลกัษณ์ดา้นสังคม 4.34 4.30 4.37 4.50 1.41 0.23 

โดยรวม 4.37 4.42 4.44 4.54 1.67 0.32 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.8 พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็น
ภาพลกัษณ์โดยรวมของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย ในดา้นภาพลกัษณ์ดา้น
องค์การ ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังานท่ีให้บริการ ภาพลกัษณ์ด้านสินคา้และบริการ ภาพลกัษณ์ดา้น
สังคมไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.9 ภาพลกัษณ์โดยรวมของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย 
 จ าแนกตามอาชีพ 
 

ภาพลกัษณ์โดยรวม 

อาชีพ 

F* Sig* 
นกัเรียน/ 

ขา้ 
ราชการ 

ลูกจา้ง/ พนกังาน 
เจา้ของ
กิจการ 

อ่ืนๆ 
นกัศึกษา 

พนง.
เอกชน 

รัฐ 
วสิาหกิจ 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

x  x  x  x  x  x  
1. ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์าร 4.52 4.39 4.52 4.43 4.61 4.66 3.23   0.01* 
2. ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังานท่ี
ใหบ้ริการ 

4.33 4.32 4.48 4.38 4.37 4.41 1.41   0.21 

3. ภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และ
บริการ 

4.50 4.45 4.52 4.34 4.56 4.78 4.61   0.00* 

4. ภาพลกัษณ์ดา้นสงัคม 4.45 4.32 4.35 4.29 4.33 4.33 0.87   0.50 

โดยรวม 4.45 4.37 4.47 4.36 4.47 4.55 2.53 0.18 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.9 พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นภาพลักษณ์
โดยรวมของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย ในดา้นภาพลกัษณ์ดา้นองค์การ 
และภาพลกัษณ์ด้านสินคา้และบริการแตกต่างกนัท่ีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แต่ภาพลกัษณ์ด้าน
พนกังานท่ีใหบ้ริการ และภาพลกัษณ์ดา้นสังคมไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.10 ภาพลกัษณ์โดยรวมของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย 
 จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.10 พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นภาพลกัษณ์
โดยรวมของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย ในดา้นภาพลกัษณ์ดา้นองค์การ 
และภาพลกัษณ์ด้านสินคา้และบริการแตกต่างกนัท่ีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แต่ภาพลกัษณ์ด้าน
พนกังานท่ีใหบ้ริการ และภาพลกัษณ์ดา้นสังคมไม่แตกต่างกนั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพลกัษณ์โดยรวม 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (บาท) 

F* Sig* 
ไม่เกิน 

10,001 
- 

20,001 
- 

30,001 
- 

40,001 
- 

50,001 
บาท 

10,000 
บาท 

20,000 
บาท 

30,000 
บาท 

40,000 
บาท 

50,000 
บาท 

ข้ึนไป 

x  x  x  x  x  x  
1. ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์าร 4.5 4.38 4.48 4.62 4.6 4.44 2.85 0.01* 

2. ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังานท่ี
ใหบ้ริการ 

4.34 4.32 4.4 4.51 4.31 4.48 2.19    0.05 

3. ภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และ
บริการ 

4.51 4.44 4.39 4.57 4.59 4.5 2.47 0.03* 

4. ภาพลกัษณ์ดา้นสงัคม 4.38 4.34 4.31 4.42 4.29 4.29 0.71    0.61 

โดยรวม 4.43 4.37 4.40 4.53 4.45 4.43 2.05   0.18 



บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาเร่ือง การปะเมินภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย 
มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1)  เพื่อศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลในการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย 2) เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ด้านภาพลกัษณ์ในการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย 3) เพื่อเปรียบเทียบภาพลกัษณ์
ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย กบัลกัษณะส่วนบุคคล 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาในคร้ังน้ี ได้แก่ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาเลย และสาขาศาลากลางจงัหวดัเลย เน่ืองจากทั้ง 2 สาขา มีลูกคา้มาใชบ้ริการ
จ านวนมากและตั้งอยูใ่กลแ้หล่งชุมชน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 370 คน 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นแบบสอบถาม จ านวน 370 ชุดแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย ประกอบด้วย 4 ด้าน ภาพลักษณ์องค์การ ภาพลกัษณ์พนักงาน 
ภาพลกัษณ์ของสินคา้และบริการ และภาพลกัษณ์ดา้นสังคม ส่วนท่ี 3 เปรียบเทียบความแตกต่างของ
ภาพลักษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวดัเลย จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
 

1. สรุปการศึกษา 
 
 1.1 ลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  
ในเขตจงัหวดัเลย พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 31-40 ปี ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี/เทียบเท่า อาชีพขา้ราชการ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท  
 1.2 วเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตามระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย ใน 4 ด้าน คือ ภาพลักษณ์ด้านองค์การ 
ภาพลักษณ์ด้านพนักงาน ภาพลักษณ์ด้านสินค้าและบริการ และภาพลักษณ์ด้านสังคม พบว่า
ภาพลกัษณ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ไดแ้ก่ 
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  ภาพลกัษณ์ดา้นองค์การ พบวา่โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นราย
ข้อ ได้แก่ เป็นองค์การท่ีมีช่ือเสียงและมีความมั่นคง เป็นองค์การท่ีมีความโปร่งใส สามารถ
ตรวจสอบได้ เป็นองคก์ารท่ีมีการเก็บรักษาความลบัของลูกคา้และผลประโยชน์ของลูกคา้ไดเ้ป็น
อยา่งดี เป็นองคก์ารท่ีด าเนินงานโดยยดึหลกัความถูกตอ้งเป็นธรรมภายใตก้ฎหมายท่ีก าหนด 
เป็นองคก์ารท่ีมีการท างานอยา่งเป็นระบบและมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
  ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็น 
รายขอ้ ไดแ้ก่  การแต่งกายมีความสะอาด สุภาพ เรียบร้อย ใหค้  าปรึกษาและช่วยแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็น
อยา่งดี ใหบ้ริการดว้ยความใส่ใจ และกระตือรือร้น มีมารยาท อธัยาศยั ไม่ตรีท่ีดี ยกเวน้ขอ้มีความรู้
ความเขา้ใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์น าเสนอไดอ้ยา่งถูกตอ้งอยูใ่นระดบัมาก   
  ภาพลักษณ์ด้านสินค้าและบริการ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ ไดแ้ก่ ให้บริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้งแม่นย  า มีเทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยัช่วยในการอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการกบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง เช่น ATM ,  
เคร่ืองปรับสมุดอตัโนมติั  , KTB Online มีผลิตภณัฑท์างการเงินอยา่งครบวงจร เช่น ฝาก-ถอน  
การโอนเงิน สินเช่ือ บตัรเครดิตฯ มีวสัดุอุปกรณ์ในการใหบ้ริการอยา่งครบครัน สถานท่ีติดต่อมี 
ความสะดวกและสะอาด 
  ภาพลกัษณ์ดา้นสังคม พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
ไดแ้ก่ เป็นองคก์ารท่ีใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูป้ระสบภยัพิบติัธรรมชาติ อาทิ ภยัน ้ าท่วม ภยัหนาว เป็น
องคก์ารท่ีมีส่วนช่วยเหลือสังคมและช่วยสนบัสนุนใหทุ้นการศึกษาแก่เด็กและเยาวชน เป็นองคก์าร
ท่ีมุ่งเน้นสนบัสนุนและให้ความช่วยเหลือในการพฒันาอาชีพในชุมชนอย่างครบวงจร ยกเวน้ขอ้
เป็นองคก์ารท่ีส่งเสริมและสนบัสนุนกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัวฒันธรรม ประเพณี ความดีงาม  
ในระดบัทอ้งถ่ินและประเทศอยูใ่นระดบัมาก  
 1.3 เปรียบเทียบความแตกต่างของภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขต
จงัหวดัเลย จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั 
  เพศ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นภาพลกัษณ์โดยรวมของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย ในดา้นภาพลกัษณ์ดา้นองคก์าร และภาพลกัษณ์
ดา้นพนักงานแตกต่างกนัท่ีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แต่ภาพลกัษณ์ด้านสินคา้และบริการ และ
ภาพลกัษณ์ดา้นสังคมไม่แตกต่างกนั 
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  อาย ุพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นภาพลกัษณ์โดยรวมของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย ในดา้นภาพลกัษณ์ดา้นองคก์าร และภาพลกัษณ์
ดา้นสินคา้และบริการแตกต่างกนัท่ีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แต่ภาพลกัษณ์ด้านพนักงาน และ
ภาพลกัษณ์ดา้นสังคมไม่แตกต่างกนั 
  ระดบัการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็น
ภาพลกัษณ์โดยรวมของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย ในด้านภาพลกัษณ์ 
ด้านองค์การ ภาพลกัษณ์ด้านพนักงาน ภาพลกัษณ์ด้านสินคา้และบริการ ภาพลักษณ์ด้านสังคม  
ไม่แตกต่างกนั 
  รายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุแตกต่างกันมีความคิดเห็น
ภาพลกัษณ์โดยรวมของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเลย ในดา้นภาพลกัษณ์ดา้น
องคก์าร และภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และบริการแตกต่างกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แต่ภาพลกัษณ์
ดา้นพนกังาน และภาพลกัษณ์ดา้นสังคมไม่แตกต่างกนั 
 

2. อภปิรายผล 
 

2.1 ภาพลักษณ์ด้านองค์การ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ คือ เป็นองค์การท่ีมี
ช่ือเสียงและมีความมัน่คง เป็นองค์การท่ีมีความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ เป็นองค์การท่ีมี 
การเก็บรักษาความลบัของลูกคา้และผลประโยชน์ของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี เป็นองคก์ารท่ีด าเนินงาน
โดยยึดหลกัความถูกตอ้งเป็นธรรมภายใตก้ฎหมายท่ีก าหนด เป็นองค์การท่ีมีการท างานอยา่งเป็น
ระบบและมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พอใจ เงินศิริ (2542) ไดศึ้กษาเร่ือง
ภาพลักษณ์ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในสายตาของลูกค้าในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ผลการวิจยัพบวา่ ภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) อยู่ใน
ระดบัท่ีดี โดยเฉพาะช่ือเสียงและความมัน่คง ส่วนปัจจยัท่ีท าให้ลูกคา้เลือกใช้บริการของธนาคาร
กรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) คือความมัน่คง ความน่าเช่ือถือและการเอาใจใส่การบริการเป็นอยา่งดี 
ส่วนท่ีตอ้งปรับปรุง คือดา้นเทคโนโลยแีละการท าประโยชน์ต่อสังคม เพื่อเสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี
ต่อธนาคารในการบริการต่อไป 

2.2 ภาพลักษณ์ด้านพนักงาน โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือการแต่งกายมีความ
สะอาด สุภาพ เรียบร้อย ให้ค  าปรึกษาและช่วยแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดี ให้บริการดว้ยความใส่ใจ 
และกระตือรือร้น มีมารยาท อธัยาศยั ไม่ตรีท่ีดี ยกเวน้ขอ้มีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ท่ี
น าเสนอไดอ้ยา่งถูกตอ้งอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ดวงจนัทร์ งามมีลาภ (2551) ได้
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ศึกษาเร่ืองทศันคติของลูกคา้ต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก (The Convenience Bank) 
ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) พบวา่ เหตุผลท่ีส าคญัท่ีลูกคา้ใชบ้ริการไดแ้ก่ มีสาขาใกลบ้า้น 
ลูกคา้มีระดบัทศันคติต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก (The Convenience Bank) ของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านผลิตภณัฑ์ธนาคาร ด้านช่องทางการใช้บริการ ด้าน
พนักงาน และด้านบริการ โดยรวมอยู่ในระดับดี และลูกคา้ส่วนใหญ่ให้ความส าคญัปัจจยัด้าน
ผลิตภณัฑเ์ป็นอนัดบัท่ี 1 ในการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

2.3 ภาพลักษณ์ด้านสินค้าและบริการ  โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ คือ 
ให้บริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้งแม่นย  า มีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัช่วยในการอ านวย
ความสะดวกในการให้บริการกบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง เช่น ATM , เคร่ืองปรับสมุดอตัโนมติั  , KTB 
Online มีผลิตภณัฑ์ทางการเงินอย่างครบวงจร เช่น ฝาก-ถอน การโอนเงิน สินเช่ือ บตัรเครดิตฯ มี
วสัดุอุปกรณ์ในการใหบ้ริการอยา่งครบครัน สถานท่ีติดต่อมีความสะดวกและสะอาด สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ ธารินี สงอกัษร (2544) ไดศึ้กษาเร่ืองภาพลกัษณ์ธนาคารพาณิชยไ์ทย ศึกษาเฉพาะกรณี
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขายะลา พบวา่ ภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
สาขายะลา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ไดแ้ก่ ดา้นความมัน่คงเป็นท่ียอมรับ ดา้นคุณภาพของการ
บริการ และดา้นการมีบทบาทต่อสังคม ส่วนปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) สาขายะลา ไดแ้ก่ การมีมาตรฐานและประสิทธิภาพของการให้บริการความพร้อม
ของอาคารสถานท่ีธนาคาร คุณภาพของพนกังานและการตอ้นรับและความกา้วหนา้ของการบริการ
และปัจจัย ท่ี เ ก่ียวข้องกับภาพลักษณ์ของธนาคารในภาพรวม ท่ีอยู่ในระดับดีมาก ได้แก่ 
ความกา้วหนา้ของการให้บริการ มาตรฐานและประสิทธิภาพของการบริการ คุณภาพของพนกังาน
ตอ้นรับและความพร้อมของอาคารสถานท่ี 

2.4 ภาพลักษณ์ด้านสังคม โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ เป็นองค์การท่ีให้ความ
ช่วยเหลือแก่ผูป้ระสบภยัพิบติัธรรมชาติ อาทิ ภยัน ้ าท่วม ภยัหนาว เป็นองค์การท่ีมีส่วนช่วยเหลือ
สังคมและช่วยสนบัสนุนใหทุ้นการศึกษาแก่เด็กและเยาวชน เป็นองคก์ารท่ีมุ่งเนน้สนบัสนุนและให้
ความช่วยเหลือในการพฒันาอาชีพในชุมชนอย่างครบวงจร ยกเวน้ขอ้เป็นองค์การท่ีส่งเสริมและ
สนบัสนุนกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัวฒันธรรม ประเพณี ความดีงาม ในระดบัทอ้งถ่ินและประเทศอยู่
ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ พจน์ ใจชาญสุขกิจ (2548 : 33 – 38) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์
ขององคก์ร (Corporate Image) เป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนเพื่อสร้างความประทบัใจ การจดจ า การ
เพิ่มจ านวนผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ โดยสามารถส่ือผา่นทาง CEO ผ่านทางการประชาสัมพนัธ์ ผ่านทาง
สินคา้/บริการ ซ่ึงองคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ตอ้งประกอบดว้ยภาพลกัษณ์ทางดา้นสังคม (Social) 
คือ การท ากิจกรรมพิเศษท่ีนอกเหนือจากภาระหน้าท่ีในงานท่ีท าอยู่ในองค์กร โดยเฉพาะองค์กร
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ธุรกิจสะท้อนให้เห็นความรับผิดชอบต่อสังคม เป็นการคืนก าไรให้กับสังคม ให้โอกาสแก่
ผูด้อ้ยโอกาสในสังคม มีส่วนเขา้ไปช่วยงานของประเทศชาติ 

2.5 เปรียบเทยีบความแตกต่างของภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขต
จังหวดัเลย จ  าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล พบวา่ เพศ อาย ุอาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนัมี
ความคิดเห็นดา้นภาพลกัษณ์แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของเอกสิทธ์ อุปการแกว้ (2553) 
ได้ศึกษาเร่ืองภาพลกัษณ์ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จ.กระบ่ี ตาม
ทศันะของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ลกัษณะประชากรแตกต่างกนัมีผลต่อภาพลกัษณ์ธนาคารไทยพาณิชย ์
จ  ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้ 
  3.1.1 ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน จากการศึกษาพบวา่โดยรวมความคิดเห็นของลูกคา้
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ยกเวน้ ขอ้มีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ท่ีน าเสนอไดอ้ยา่งถูกตอ้งท่ีมี
ความคิดเห็นของลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก ดงันั้นเพื่อใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพมากข้ึน ธนาคารควร
มีการอบรมความรู้ดา้นผลิตภณัฑอ์ยา่งต่อเน่ืองใหก้บัพนกังาน 
  3.1.2 ภาพลกัษณ์ดา้นสังคม จากการศึกษาพบวา่โดยรวมความคิดเห็นของลูกคา้อยู่
ในระดบัมากท่ีสุด ยกเวน้ ขอ้เป็นองคก์ารท่ีส่งเสริมและสนบัสนุนกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัวฒันธรรม 
ประเพณี ความดีงาม ในระดบัทอ้งถ่ินและประเทศท่ีมีความคิดเห็นของลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก ดงันั้น
เพื่อให้ภาพลกัษณ์ดา้นสังคมของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มีภาพลกัษณ์ท่ีดียิ่งข้ึนธนาคาร
ควรมีส่วนร่วมกบัชุมชนทั้งภาคธุรกิจและภาครัฐ จดักิจกรรม CSR เพื่อกระตุน้ให้ประชาชนมีส่วน
ร่วมใหก้ารสนบัสนุนและต่อยอดใหค้นในสังคมไดม้องเห็นผลลพัธ์ของโครงการร่วมกนั 
  3.1.3 ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ควรให้ความส าคญักบัแนวคิดภาพลกัษณ์
องคก์ารท่ีสังคมตอ้งการทุกดา้น เน่ืองจากการเปล่ียนแปลงภาพลกัษณ์ ทั้ง 4 ดา้น ซ่ึงประกอบดว้ย 
ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์าร ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน ภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และบริการ ภาพลกัษณ์ดา้น
สังคม ซ่ึงจะตอ้งอาศยัความร่วมมือร่วมใจ ของบุคลากรของธนาคารอยา่งจริงจงัและจริงใจ และ
ไดรั้บการสนบัสนุนจากผูบ้ริหารของธนาคารอยา่งเตม็ท่ี  
  3.1.4 ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สามารถน าขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความ
คิดเห็นของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ เป็นฐานขอ้มูลเพื่อน ามาปรับปรุงและพฒันาการบริการให้ดียิ่งข้ึน
และตอบสนองกบัความตอ้งการของลูกคา้ใหดี้ท่ีสุด 
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 3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
  3.2.1 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
เลย และสาขาศาลากลางจงัหวดัเลย ซ่ึงเป็นเพียงบางส่วนเท่านั้น เพื่อให้เกิดความคิดเห็นด้าน
ภาพลกัษณ์โดยรวมควรจะมีการศึกษาครอบคลุมทั้งจงัหวดัเลย ซ่ึงมีสาขาทั้งส้ิน 7 สาขา เพราะจะท า
ใหธ้นาคารทราบขอ้มูลไดดี้ยิง่ข้ึน อนัน าไปสู่แนวทางในการพฒันาอยา่งมีมาตรฐาน และเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนั 
  3.2.2 ควรศึกษาผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงภาพลักษณ์องค์การของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
  3.2.3 ควรศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัการมีภาพลกัษณ์องค์กรของผูใ้ช้บริการของ
หน่วยงานท่ีใชบ้ริการ เช่น องคก์ารโทรศพัท์ ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ส่วนราชการต่างๆ 
เป็นตน้ 
  3.2.4 ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ระหวา่งธนาคารพาณิชยอ่ื์นๆ 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง การประเมินภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจังหวดัเลย 
  
 ค าช้ีแจง แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพื่อการศึกษาตามหลกัสูตรระดบัปริญญาโท แขนงวชิา
บริหารธุรกิจการตลาด สาขาวชิาวทิยาการจดัการ  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ผูว้จิยัใคร่ขอ
ความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามทุกหวัขอ้ตามความเป็นจริงโดยขอ้มูลท่ีท่านตอบ 
ผูว้จิยัจะถือเป็นความลบัและขอขอบคุณอยา่งยิง่มา ณ โอกาสน้ีดว้ย 

 
ส่วนที ่1 : ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงใน          หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง ตามท่ีท่านตอ้งการ 
1. เพศ 
      1. ชาย   2. หญิง 
2. อาย ุ
        1. ไม่เกิน 21 ปี  2. 21 - 30  ปี 
        3.  31- 40 ปี   4. 41 - 50 ปี 
        5. 51 - 60 ปี   6. 61 ปีข้ึนไป 
3. ระดบัการศึกษา 
        1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี   2. ปริญญาตรี/เทียบเท่า 
        3. ปริญญาโท   4. สูงกวา่ปริญญาโท 
4.อาชีพ 
        1. นกัเรียน/นกัศึกษา    2. ขา้ราการ 
        3. ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน  4. พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
        5. เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั  6. อ่ืนๆ ระบุ…………. 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
        1. ไม่เกิน 10,000 บาท   2. 10,001 – 20,000 บาท 
        3. 20,001 – 30,000 บาท   4. 30,001 – 40,000 บาท 
        5. 40,001 – 50,000 บาท   6. 50,001 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที ่2 : แบบสอบถามเก่ียวกบัการประเมินภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)                   
               ในเขตจงัหวดัเลย 
ค าช้ีแจง : โปรดใส่เคร่ืองหมาย    ใหต้รงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด                               
ค าถาม: ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรกบัภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)                                        
              ในเขตจงัหวดัเลย                                                                                         

ภาพลกัษณ์ 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยทีสุ่ด 
1 

น้อย 
2 

ปานกลาง 
3 

มาก 
4 

มากทีสุ่ด 
5 

ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์าร      

1. เป็นองคก์ารท่ีมีช่ือเสียงและ 
มีความมัน่คง 

     

2. เป็นองคก์ารท่ีมีความโปร่งใส 
สามารถตรวจสอบได ้

     

3. เป็นองคก์ารท่ีมีการเก็บรักษาความลบั
ของลูกคา้และผลประโยชน์ของลูกคา้ได้
เป็นอยา่งดี 

     

4. เป็นองคก์ารท่ีด าเนินงานโดยยดึหลกั
ความถูกตอ้งเป็นธรรมภายใตก้ฎหมายท่ี
ก าหนด 

     

5. เป็นองคก์ารท่ีมีการท างานอยา่งเป็น
ระบบและมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

     

ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ      

1. การแต่งกายมีความ สะอาด สุภาพ 
เรียบร้อย 

     

2. ใหค้  าปรึกษาและช่วยแกไ้ขปัญหาได้
เป็นอยา่งดี 
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ภาพลกัษณ์ 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยทีสุ่ด 
1 

น้อย 
2 

ปานกลาง 
3 

มาก 
4 

มากทีสุ่ด 
5 

3. ใหบ้ริการดว้ยความใส่ใจ และ
กระตือรือร้น 

     

4. มีมารยาท อธัยาศยั ไมตรีท่ีดี      

5. มีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
ท่ีน าเสนอไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

ภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และบริการ      

1.ใหบ้ริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว 
และถูกตอ้งแม่นย  า 

     

2. มีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัช่วยในการ
อ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการกบั
ลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง เช่น ATM , เคร่ือง
ปรับสมุดอตัโนมติั , KTB Online 

     

3. มีผลิตภณัฑท์างการเงินอยา่งครบ
วงจร เช่น ฝาก-ถอน การโอนเงิน สินเช่ือ 
บตัรเครดิต ฯ 

     

4. มีวสัดุอุปกรณ์ในการใหบ้ริการอยา่ง
ครบครัน 

     

5. สถานท่ีติดต่อมีความสะดวกและ
สะอาด 

     

ภาพลกัษณ์ดา้นสังคม      

1. เป็นองคก์ารท่ีใหค้วามช่วยเหลือแก่ผู ้
ประสบ ภยัพิบติัธรรมชาติ อาทิ ภยัน ้า
ท่วม ภยัหนาว 
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***ขอขอบพระคุณอย่างสูงทีใ่ห้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม*** 

ภาพลกัษณ์ 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยทีสุ่ด 
1 

น้อย 
2 

ปานกลาง 
3 

มาก 
4 

มากทีสุ่ด 
5 

2. เป็นองคก์ารท่ีมีส่วนช่วยเหลือสังคม
และช่วยสนบัสนุนใหทุ้นการศึกษาแก่
เด็กและเยาวชน 

     

3. เป็นองคก์ารท่ีส่งเสริมและสนบัสนุน
กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัวฒันธรรม 
ประเพณี ความดีงาม ในระดบัทอ้งถ่ิน
และประเทศ 

     

4. เป็นองคก์ารท่ีมุ่งเนน้สนบัสนุนและ
ใหค้วามช่วยเหลือในการพฒันาอาชีพใน
ชุมชนอยา่งครบวงจร 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 

ช่ือ นางสาวศศิธร  ด่านนุกลู 
วนั เดือน ปีเกดิ 6  พฤษภาคม  2528 
สถานทีเ่กดิ อ าเภอภูเวยีง  จงัหวดัขอนแก่น 
ประวตัิการศึกษา บธ.บ. (การเงิน) 
 มหาวทิยาลยัขอนแก่น จงัหวดัขอนแก่น 
สถานทีท่ างาน ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาศาลากลางจงัหวดัเลย จงัหวดัเลย 
ต าแหน่ง เจา้หนา้ท่ีธุรกิจและการตลาด 


