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บทคดัย่อ 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) ภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย ตามการรับรู้
ของลูกคา้ในดา้นตราผลิตภณัฑ์ ดา้นการบริการ และดา้นการประชาสัมพนัธ์ (2) เปรียบเทียบการรับรู้
ภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล  
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงส ารวจ ประชากร คือลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาพนมสารคาม 4,000 คน ก าหนดขนาดตวัอยา่งโดยใชค้วามคลาดเคล่ือนระดบั 0.05 จ านวน 364 คน 
สุ่มตวัอย่างตามสะดวก โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเก็บขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูลโดย ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และค่าเอฟ  
 ผลการศึกษาพบว่า (1) ภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทยตามการรับรู้ของลูกคา้ในด้านตรา
ผลิตภัณฑ์รับรู้ว่า มี ช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จัก ความทันสมัยของเทคโนโลยี การรักษาความลับและ
ผลประโยชน์ของลูกคา้ เป็นธนาคารขนาดใหญ่และมีความมัน่คง เป็นธนาคารชั้นน าของประเทศ และ
เป็นองคก์รท่ีมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง ดา้นการบริการรับรู้ว่า พนกังานแต่งกายสะอาด สุภาพเรียบร้อย 
มารยาทอธัยาศยั ไมตรีท่ีดี มีความถูกตอ้งแม่นย  า และมีวสัดุอุปกรณ์เพียงพอในการให้บริการ และดา้น
การประชาสัมพนัธ์รับรู้ว่าท าให้เกิดความเช่ือถือ (2) เปรียบเทียบการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย 
จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล พบว่าเพศ อายุ ของลูกค้าท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ภาพลักษณ์
ธนาคารกรุงไทยไม่แตกต่างกนั แต่ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมี
การรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทยแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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Abstract 

 

 The purposes of this study were: (1) to study the image of Krung Thai 

Bank as perceived by the customer in expects of brand, service and public relations; 

and (2) to compare image of Krung Thai Bank by personal appearance. 

 This study was a survey research in 4,000 customers who received  

services from Krung Thai Bank, Panom Sarakarm Branch, A total of 364 customers 

was defined with the deviation of 0.05 with convenience sampling . A questionnaire 

was used as research tool. The data was analyzes as percentage, mean, standard 

deviation, T-Test, and F-Test. 

 The result showed that: (1) the image of Krung Thai Bank as perceived by 

the brand aspect consisted of fames, modern technology, being their confidential  and 

profits. the great and stable bank, being a leading bank of the country and the 

continual developing. In terms of service recognized that the dress the staff had clean, 

good manners and freindliness, accuracy and precision service, equipped to provide 

adequate service and public relations were reliable; (2) comparing image of Krung 

Thai Bank by personal characteristics was found that different sex, age of the 

customers had no effects to recognition of image of the bank whereas different  

education, occupation and benefits had effects in the statistically significant, level of 

0.05 
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กติติกรรมประกาศ 
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พนกังานธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ท่ีมีส่วนร่วมใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูล และขอขอบคุณเพื่อนนกัศึกษาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (การตลาด) และ
ครอบครัว ท่ีเป็นก าลงัใจในการจดัท ารายงานการศึกษาคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ีจนส าเร็จลุล่วงดว้ยดี 
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บทที ่1 

บทน า  
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา  
 
 ท่ามกลางการแข่งขนัท่ีสูงในปัจจุบนัส่งผลให้ผูบ้ริโภคมีทางเลือกในการซ้ือสินคา้และ
บริการมากข้ึน เพราะสามารถรับรู้ขอ้มูลข่าวสารผา่นช่องทางตามส่ือต่างๆไม่วา่จะเป็นหนงัสือพิมพ ์
โทรทศัน์ วทิย ุหรืออินเตอร์เน็ต ในวงการธุรกิจต่างๆ รวมทั้งสถาบนัการเงินและธนาคารพาณิชยจ์ะ
รู้จกัและคุน้เคยเป็นอย่างมากในเร่ืองของภาพลกัษณ์ท่ีน ามาใช้เป็นเคร่ืองมือในการบริหารงานใน
หน่วยงานให้เป็นท่ีเช่ือถือได้รับการยอมรับมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกั ท่ามกลางการแข่งขนัน้ีสถาบนั
การเงินและธนาคารพาณิชยจ์  านวนมากไดใ้ชภ้าพลกัษณ์เขา้มาช่วยสร้างความแตกต่างให้กบัสินคา้
หรือบริการของตน เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัหรือขีดความสามารถในการแข่งขนั 
 การมีภาพลกัษณ์ท่ีดีมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ ท าใหลู้กคา้เช่ือถือสินคา้หรือบริการมาก
ข้ึนและอยากเขา้มาซ้ือหรือใหก้ารสนบัสนุนมากข้ึน การมีภาพลกัษณ์ท่ีดีท าให้พนกังานในองคก์รมี
ความภูมิใจตั้งใจในการท างาน เพื่อใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพแก่ลูกคา้ จะเห็นไดว้า่การมีภาพลกัษณ์ท่ีดี
มีส่วนส่งเสริมให้องค์กรมีความสามารถแข่งขนัในโลกธุรกิจปัจจุบนัได้ คงตอ้งยอมรับกนัว่า
ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจอย่างยิ่ง เพราะจะท าให้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งเกิดความเช่ือถือ 
ศรัทธาเช่ือมัน่ในองค์กร ซ่ึงจะส่งผลถึงตวัสินคา้และบริการท่ีองคก์รด าเนินธุรกิจอยู ่ ในทางธุรกิจ
ถือวา่ภาพลกัษณ์เป็นปัจจยัหลกัของในการด าเนินธุรกิจไปสู่ความส าเร็จ 
 ปัจจุบนัท่ีมีคู่แข่งขนัมาจากทัว่โลกไม่ใช่เพียงแค่สถาบนัการเงินหรือธนาคารพาณิชย์
ในประเทศเท่านั้ น แต่เป็นคู่แข่งขันจากทั่วโลกท่ีได้เข้ามาเพื่อท่ีจะแย่งครองฐานลูกค้า 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไดเ้ร่งรัดพฒันาเพื่อเปล่ียนแปลงภาพลกัษณ์เก่าของธนาคารท่ีดู
ลา้สมยัการบริการท่ีไม่สะดวก รวดเร็ว เป็นภาพลกัษณ์คลา้ยหน่วยงานส่วนราชการ เน่ืองจากการมี
กระทรวงการคลงัเป็นผูถื้อหุน้ใหญ่ ท าใหมี้ภาพลกัษณ์ธนาคารท่ีเป็นของรัฐบาล ไม่มีความสามารถ
ในการแข่งขนั ท างานตามนโยบายรัฐบาลเท่านั้น ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการเป็นฐานกลุ่มลูกคา้ท่ี
จ  าเป็นตอ้งมาใชบ้ริการ เน่ืองจากตอ้งมารับเงินเดือนท่ีธนาคารกรุงไทย เป็นตน้ พนกังานธนาคารไม่
มีการตอบสนอง ในการเปล่ียนแปลง ขาดประสิทธิภาพ ไม่ใส่ใจในการการตอบสนองความ
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ตอ้งการของลูกคา้ เน่ืองจากขาดแรงจูงใจในการท างาน สภาพการจา้งงานท่ีมัน่คงเหมือนส่วน
ราชการ ไม่มีส่ิงกระตุน้ในการท างานของพนกังาน 
 ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) เร่ิมเปิดด าเนินการคร้ังแรกเม่ือวนัท่ี 14 มีนาคม 2509 
มีรัฐบาลเป็นผูถื้อหุ้นใหญ่ ใช้สัญลกัษณ์ นกวายุภกัษ์ ซ่ึงเป็นเคร่ืองหมายของกระทรวงการคลงัมา
จนถึงปัจจุบนั ในปี 2548 ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไดป้ระกาศตวัเปล่ียนภาพลกัษณ์ใหม่วา่
จะเป็น ธนาคารแสนสะดวกด้วยการเสนอผลิตภณัฑ์และบริการทางการเงินท่ีหลากหลายเขา้ถึง
กลุ่มเป้าหมาย มีเครือข่ายท่ีครอบคลุมทุกพื้นท่ีและยึดหลกัการบริหารจดัการท่ีดี ให้สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของลูกคา้ทั้งกลุ่มคนรุ่นใหม่ ในขณะเดียวกนัก็ยงัคงให้การดูแลฐานลูกคา้เดิมท่ีเป็น
ผูใ้หญ่ดว้ย วตัถุประสงคข์องการด าเนินธุรกิจคือ ประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชยทุ์กประเภทเพื่อผล
ก าไรและความเจริญเติบโตของธนาคารอย่างมัน่คง มุ่งพฒันาและรักษาคุณภาพบริการ เพื่อด ารง
ความเป็นธนาคารพาณิชยช์ั้นน า มีความพร้อมท่ีจะเขา้สู่การแข่งขนัอยา่งมีประสิทธิภาพ มีบทบาท
ในการตอบสนองต่อนโยบายทางเศรษฐกิจการเงินและการคลังของประเทศ เพื่อให้บรรลุ
วตัถุประสงคใ์นการด าเนินธุรกิจธนาคาร ธนาคารไดก้ระอ านาจในการปฏิบติัการให้กบัหน่วยงาน
สาขา เพื่อให้สามารถปฏิบติัหน้าท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้และดูแลลูกคา้ในแต่กลุ่ม
อยา่งเหมาะสมกบัสภาพทางเศรษฐกิจและธุรกิจ แต่ละสาขาจะออกแบบให้สะดวกสบายในการใช้
บริการและมีความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ดว้ยบริการท่ีหลากหลายและสอดคลอ้งกบัทุกความตอ้งการ
ของลูกคา้ รวมทั้งการบริการท่ีมาจากใจของพนกังานทุกคน 
 ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จังหวดัฉะเชิงเทรา ได้เปิด
ด าเนินงานมา 20 ปี นับว่าเป็นสาขาแห่งหน่ึงท่ีบริการลูกค้าใน อ าเภอพนมสารคาม จังหวดั
ฉะเชิงเทรา มายาวนาน ภาพลกัษณ์องคก์รก็คลา้ยกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาอ่ืนๆ ใน
สมยัก่อนอาจดูไม่ค่อยทนัสมยันัก แต่ในปัจจุบนัได้ด าเนินการเปล่ียนแปลงไปหลายๆ ด้านตาม
นโยบายส านักงานใหญ่ เช่น การปรับปรุงอาคารสถานท่ี โทนสีฟ้าเขียว เคร่ืองแบบพนักงาน 
เทคโนโลยี ซ่ึงการด าเนินการต่างๆ ท่ีผา่นมานั้น ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสาร
คาม ไดต้ั้งเป้าหมายวา่ภาพลกัษณ์ท่ีเปล่ียนไปของธนาคารจะเป็นกลยุทธ์หน่ึงขององคก์ร ในการท่ี
จะด าเนินธุรกิจให้ประสบความส าเร็จอย่างย ัง่ยืน และเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนักับ
ธนาคารพาณิชยอ่ื์นในจงัหวดัได ้
 ดงันั้นผูศึ้กษาซ่ึงเป็นพนกังานในธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม 
จงัหวดัฉะเชิงเทรา จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา เพื่อท่ีจะน าผลการศึกษาไปเป็นขอ้มูลใน 
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การปรับปรุง พฒันา ส่งเริมการสร้างภาพลกัษณ์องคก์รธนาคาร ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ ซ่ึงก่อใหเ้กิดประโยชน์โดยรวมกบัธนาคารต่อไป 
 

2. วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
 
 2.1 เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดั 
ฉะเชิง เทรา ตามการรับรู้ของลูกค้าในด้านตราผลิตภัณฑ์ ด้านการบริการ และด้านการ
ประชาสัมพนัธ์ 
 2.2 เพื่อเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม 
จงัหวดัฉะเชิงเทรา จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 
 

3. กรอบแนวคดิในการศึกษา 
 
 การศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ตามการรับรู้ของลูกคา้ ประกอบดว้ย 3 ดา้น 
คือ ดา้นตราผลิตภณัฑ ์ดา้นการบริการ และดา้นการประชาสัมพนัธ์ 

 
ขอ้มูลส่วนบุคคล  ภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทยจ ากดั 

(มหาชน) 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดต่้อเดือน 

1. การรับรู้ดา้นตราผลิตภณัฑ์ 
2. การรับรู้ดา้นการบริการ  
3. การรับรู้ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 

 
ภาพท่ี 1.1  แสดงกรอบแนวคิดในการศึกษา 
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4. ขอบเขตการศึกษา 
 
 4.1 ขอบเขตด้านเนือ้หา 
  การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ตามการรับรู้ของลูกคา้ ประกอบดว้ย 3 ด้าน คือ ดา้นตรา
ผลิตภณัฑ ์ดา้นการบริการ และดา้นการประชาสัมพนัธ์ 
 4.2 ขอบเขตด้านตัวแปร 
  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้
  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ การรับรู้ดา้นตราผลิตภณัฑ ์การรับรู้ดา้นการบริการ และ 
การรับรู้ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 
 4.3 ขอบเขตด้านประชากร 
  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
พนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา จ านวน 4,000 คน (จากสถิติการใชบ้ริการวนัละ 400 คน) 
 4.4 กลุ่มตัวอย่างและการสุ่ม 
  กลุ่มตวัอยา่ง คือ ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม 
จงัหวดัฉะเชิงเทรา 364 คน  
 4.5 ขอบเขตด้านเวลา 
  ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษา คือในช่วงวนัและเวลาท าการปกติของธนาคาร  
(08.30 น.-16.30 น.) เร่ิมตั้งแต่วนัท่ี 2 เมษายน 2555 ถึงวนัท่ี 26 เมษายน 2555 รวมเป็นเวลาท่ีใชใ้น
การเก็บขอ้มูลจ านวน 10 วนั 
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5. ช่วงเวลาในการศึกษา  
 

กิจกรรมขั้นตอนการด าเนินงาน 
เดือน 

มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. 

1.  เลือกหวัขอ้เร่ือง 

     สร้างแบบสอบถาม 

       

2.  เก็บรวบรวมแบบสอบถาม 

    วเิคราะห์ขอ้มูล 

       

3. สรุปผลการวจิยั และน าเสนอ        

4. จดัท ารูปเล่ม        

 

ภาพท่ี 1.2  ตารางการปฏิบติังาน 
 

6. สมมติฐานการศึกษา 
 
 เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้
ภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา แตกต่าง  
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7. ค านิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 7.1 ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา หมายถึง  
สถาบนัการเงินของรัฐท่ีท าหนา้ท่ีบริการทางดา้นการเงิน 
 7.2 ลูกคา้ หมายถึง บุคคลท่ีมาติดต่อธุรกรรมกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  
สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ทั้งท่ีเป็นบุคคล และองคก์าร 
 7.3 ภาพลกัษณ์ธนาคาร หมายถึง ภาพรวมทั้งหมดท่ีลูกคา้รับรู้จากประสบการณ์  
ความเช่ือ ความคิด ความรู้สึก และความประทบัใจของลูกคา้ ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทย จ ากดั  
(มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 7.4 การรับรู้ หมายถึง กระบวนการทางจิตท่ีตอบสนองต่อส่ิงเร้าท่ี และการตีความตาม
ความเขา้ใจและความรู้สึกของตนเอง โดยในท่ีน่ีหมายถึง  การรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 7.5 การบริการ หมายถึง กระบวนการในการตอบสนองความตอ้งการ เพื่อให้เป็นท่ีพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดั 
ฉะเชิงเทรา 
 

8. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการศึกษา 
  
 8.1 เพื่อน าผลการศึกษามาเป็นขอ้มูลในการพฒันาภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 8.2 ผลการศึกษาสามารถเป็นแนวทางให้กบังานศึกษา หรืองานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับ
ภาพลกัษณ์ของธนาคารไดใ้นอนาคต 



 

บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 การศึกษาเร่ืองภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม 
จงัหวดัฉะเชิงเทรา ตามการรับรู้ของลูกคา้ ในคร้ังน้ีมีแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง
ดงัต่อไปน้ี 
 1. แนวเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 
 2. แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ 
 3. แนวคิดเก่ียวกบัตราผลิตภณัฑ ์
 4. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
 5. แนวคิดเก่ียวกบัการประชาสัมพนัธ์ 
 6. ประวติัและความเป็นมาของธนาคารกรุงไทย 
 7. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. แนวคดิเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ 
 
 มีนกัวชิาการหลายท่านใหค้วามหมายของภาพลกัษณ์ ไวด้งัน้ี  
 กนัยา สุวรรณแสง (2543: 10) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพท่ี
เกิดข้ึนในจิตใจของบุคคล ท่ีมีความรู้สึกนึกคิดต่อองคก์าร สถาบนั และภาพในใจนั้น ๆ อาจจะไดม้า
จากประสบการณ์โดยตรงและประสบการณ์โดยออ้ม  
 โกวทิ รพีไพศาล (2548: 23) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ ภาพลกัษณ์ หมายถึง การรับรู้ของ
ผูบ้ริโภคเก่ียวกับองค์กรทั้ งหมด โดยองค์การก็เปรียบเสมือนคนซ่ึงย่อมต้องมีบุคลิกภาพและ
ภาพลกัษณ์ท่ีต่างกนั 
 ไกรลาส สุทธิเกิด (2545: 58) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพท่ี
เกิดข้ึนดว้ยความประทบัใจ หรือการรับรู้ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจ จากการมีความรู้ในอดีตซ่ึงผนัแปร
ไปตามการมุ่งมองของนกัวิชาการทั้งหลาย แต่อยา่งไรก็ตามถา้จะมองให้เป็นรูปธรรมมากข้ึนและ
ไดพ้รรณนาไวว้า่ ภาพลกัษณ์ คือพลงัแฝงท่ีจะน าไปสู่พฤติกรรม เจตคติของบุคคลกลุ่มบุคคลท่ีมีต่อ
สถาบนัหรือเป้าหมาย ซ่ึงอาจจะเป็นกรณี หรือบุคคลหรือสถาบนัใด ๆ ก็ไดค้วามคาดหมายของ
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บุคคลต่อบุคคล กรณี หรือสถาบันทีมีต่อกรณีใดกรณีหน่ึง ซ่ึงจะต้องสอดคล้องกับความเช่ือ 
ความรู้สึก ของคนท่ีมีอยู่ ส่ิงสะทอ้นความรู้สึกนึกคิดของคนท่ีมีต่อกรณี หรือบุคคลหรือสถาบนั
คุณค่าเพิ่ม หรือความนิยมท่ีมีต่อสถาบนั บุคคล หรือกรณีเร่ืองราวใด ๆ 
 กาญจนา นาคสกุล (2547: 70) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพของ
บุคคล องคก์ร สถาบนั เป็นตน้ ท่ีเกิดข้ึนในใจของคน มกัเป็นภาพท่ีเกิดจากจากลกัษณะการกระท า 
ความประพฤติหรือพฤติกรรมของบุคคล องคก์ร หรือสถาบนันั้น ๆ เช่น เปาบุน้จ้ินมีภาพลกัษณ์เป็นผู ้
พิพากษาท่ีตรง เด็ดขาด และเท่ียงธรรม ภาพลกัษณ์ของขงเบง้เป็นผูท่ี้ฉลาดลึกซ้ึง สุขมุ เห็นการณ์ไกล 
 ดวงพร ค านูณวฒัน์ และวาสนา จนัทร์สว่าง (2542: 81) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า 
ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพท่ีคนรู้สึกนึกคิด หรือวาดข้ึนในใจ จะเป็นภาพของอะไรก็ได ้ทั้งท่ีมีชีวิต
และไม่มีชีวติ เช่น ภาพของคน หน่วยงาน องคก์ร สินคา้ หรือผลิตภณัฑ์ เกิดข้ึนจากการไดรั้บขอ้มูล
ทางตรงหรือทางออ้มรวมกบัความรู้สึกนึกคิดท่ีเกิดข้ึนในใจ 
 ประจวบ  อินอ๊อด (2532: 96) ได้ให้ความหมายไวว้่า ภาพลักษณ์ คือ พลงัแฝงท่ีจะ
น าไปสู่พฤติกรรมเป็นเจตคติของบุคคล  กลุ่มบุคคลท่ีมีต่อสถาบนัหรือเป้าหมาย ซ่ึงอาจจะเป็นกรณี
หรือบุคคล  หรือสถาบนัใด ๆ ก็ได ้ภาพลกัษณ์เป็นความคาดหมายของบุคคลต่อบุคคล กรณีหรือ
สถาบนัท่ีมีต่อกรณีใดกรณีหน่ึง  ซ่ึงจะตอ้งสอดคลอ้งกบัความเช่ือ ความรู้สึกของคนท่ีมีอยู ่ เป็นส่ิง
สะทอ้นความรู้สึกนึกคิดของคนท่ีมีต่อกรณี หรือบุคคลหรือสถาบนั นอกจากน้ียงัเป็นคุณค่าเพิ่ม  
หรือความนิยมท่ีมีต่อสถาบนั นอกจากน้ียงัเป็นคุณค่าเพิ่ม หรือความนิยมท่ีมีต่อสถาบนั บุคคลหรือ
กรณีเร่ืองราวใด ๆ ดว้ย 
 พรทิพย ์ พิมลสินธ์ุ (2540: 91) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ภาพลกัษณ์ หมายถึง ส่ิงท่ีเกิดข้ึน
ในจิตใจของคนท่ีเห็นหน่วยงานเป็นภาพในลกัษณะท่ีไดรั้บอิทธิพลจากส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือหลายส่ิง
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานนั้น ทั้งท่ีประจกัษแ์ละไม่ประจกัษ ์ 
 เสรี  วงษม์ณฑา (2541: 15) ใหค้วามวา่ ภาพลกัษณ์ คือองคป์ระกอบระหวา่ง 
ขอ้เท็จจริงกบัการประเมินส่วนตวัของคนใดคนหน่ึง กลายเป็นความจริงแห่งการรับรู้ของบุคคล
ไม่ใช่ขอ้เทจ็จริงท่ีปราศจากอคติใด   
 Philip  Kotler  (2000: 53) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ ภาพลกัษณ์ (lmage) วา่เป็นองคร์วม
ของความเช่ือ ความคิดและความประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงทศันคติและการกระท าใด ๆ 
ท่ีคนเรามีต่อส่ิงนั้นจะมีความเก่ียวพนักนัสูงกบัภาพลกัษณ์ของส่ิงนั้น  ๆ 
 Georg  A.  Flanagan (1967: 64) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ภาพลกัษณ์ วา่เป็นภาพของ 
บางส่ิงบางอยา่ง  เช่น  ผลิตภณัฑ์  ตราสินคา้  บริษทั  บุคคล  ท่ีปรากฏอยูใ่นจิตใจของแต่ละบุคคล  
ซ่ึงบุคคลเหล่านั้นมีการรับรู้ผลิตภณัฑห์รือบริษทัในวธีิท่ีแตกต่างกนั  ในแต่ละบุคคลนั้นภาพลกัษณ์
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ท่ีเขา้ไปเก่ียวขอ้งนั้น  อาจเกิดจากประสบการณ์ส่วนตวั  ความรู้สึก  ความรู้ท่ีไดม้า  ข่าวลือ  ความมี
อคติหรือจากจินตนาการ 

1.1 องค์ประกอบภาพลกัษณ์ 
  องค์ประกอบท่ีส าคญัของภาพลกัษณ์มีอยู่ 4 ประการดว้ยกนั ท่ีมีความเก่ียวขอ้ง
และปฏิสัมพนัธ์ต่อกนัคือ พจน์ ใจชาญสุขกิจ (2548: 21) 
  1) องค์ประกอบเชิงการรับรู้ เ กิดจากการสัง เกตจากส่ิงแวดล้อมสถานท่ี 
อากปักิริยา ท่าทาง เหตุการณ์ สินคา้/บริการ วตัถุ อุปกรณ์ต่างๆ จนน ามาสู่การรับรู้ และการสร้าง
ภาพของแต่ละคนข้ึนมา คือภาพลกัษณ์ท่ีแต่ละคนสร้างจินตภาพภายในใจผา่นการรับรู้ 
  2) องค์ประกอบเชิงการตระหนกัรู้ เป็นความรู้ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากการสังเกตจนมี
การรับรู้สามารถตระหนกัและไดรั้บความรู้อนัเกิดข้ึนจากการสังเกตในส่ิงต่างๆท่ีไดพ้บเห็น  
ไดส้ัมผสั ไดข้อ้มูล สามารถแบ่งแยกประเภท ความแตกต่าง ความเหมือนออกมาได ้
  3) องคป์ระกอบเชิงความรู้สึก เม่ือไดรั้บรู้ เรียนรู้ ภายใตค้วามคิด ความรู้สึก ความ
เขา้ใจของแต่ละบุคคล สามารถท่ียอมรับหรือไม่ยอมรับ ชอบหรือไม่ชอบได ้เป็นการข้ึนอยูก่บั 
การใชดุ้ลพินิจส่วนบุคคลเม่ือไดผ้า่นการคิด กลัน่กรอง วเิคราะห์ของตนเอง 
  4) องค์ประกอบเชิงการกระท า การน าไปสู่แนวทางปฏิบติั โดยมีเจตนาหรือ
เป้าหมายท่ีเกิดจากผลการเรียนรู้ การรับรู้ผา่นความรู้สึก ใหเ้กิดเป็นผลในการสร้างภาพลกัษณ์ต่อไป 
  องค์ประกอบเชิงการรับรู้  เชิงตระหนกัรู้  เชิงความรู้สึก  และเชิงการกระท าน้ีจะ
ผสมผสานกันเป็นภาพท่ีบุคคลได้มีประสบการณ์ในโลก  ดังนั้น  ภาพลักษณ์ท่ีดีของธุรกิจจึง
สัมพนัธ์โดยตรงกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค  ซ่ึงกวา่ผูบ้ริโภคเป้าหมายแต่ละรายจะเปล่ียนฐานะมา
เป็นลูกค้านั้ น จะผ่านการรับรู้จนเกิดความรู้และความรู้สึกท่ีดีต่อผลิตภัณฑ์และองค์กรธุรกิจ 
จนกระทัง่เกิดพฤติกรรมการซ้ือมาบริโภคในท่ีสุด 

1.2 ประเภทของภาพลกัษณ์ 
  ภาพลกัษณ์โดยทัว่ไปในท่ีน้ีจะศึกษาคือ 
  1) ภาพลกัษณ์สินคา้/บริการ (Product/Service Image) สินคา้หรือบริการก็มี
ภาพลกัษณ์ของตวัเอง เช่นเดียวกบัองคก์าร สินคา้หรือบริการบางอยา่งอาจมีภาพลกัษณ์ท่ีไม่ค่อยดี
(เช่น บุหร่ี หรือสถานอาบอบนวด) แต่สินคา้หรือบริการบางอยา่งกลบัมีภาพลกัษณ์ในทางตรงกนั
ขา้ม (เช่น ยาสีฟัน โรงพยาบาล) เม่ือสินคา้/บริการท่ีองคก์ารไม่วา่จะมีภาพลกัษณ์เชิงลบหรือเชิง
บวก หรือกลาง ๆ ก็ยงัมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งปรุงแต่งให้มีภาพลกัษณ์ท่ีมีเอกลกัษณ์เป็นท่ียอมรับ
มากข้ึนจากสังคม นอกจากน้ี ภาพลกัษณ์ขององคก์ารจะเป็นเช่นไร ภาพลกัษณ์สินคา้น้ีก็จะมีความ
เก่ียวพนัเป็นอยา่งมาก 
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  2) ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) เป็นภาพลกัษณ์ท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบัภาพ 
ลกัษณ์สินคา้ เพียงแต่กรณีน้ีเป็น “ตราสินคา้” ยี่ห้อสินคา้” หรือ “Logo” “สัญลกัษณ์” เช่น ตรางู 
สัญลกัษณ์ “ดอกบวั” DOMON เป็นตน้  
  3) ภาพลกัษณ์ขององค์การ (Corporate Image) เป็นภาพลกัษณ์ขององค์การใด
องคก์ารหน่ึง โดยเนน้ภาพรวมทั้งหมดขององคก์าร โดยรวมถึงสินคา้ ยี่ห้อสินคา้ ระบบการบริหาร
บริษทัความมัน่คง การมีบุคลากรท่ีมีคุณภาพความรับผดิชอบต่อสังคม ฯลฯ  
  4) ภาพลกัษณ์สถาบนั (Institutional Image) ซ่ึงคลา้ยกบัภาพลกัษณ์องค์การดงั
ขา้งตน้เพียงแต่มุ่งมองเฉพาะตวับริษทั หรือตวัสถาบนั ความรับผิดชอบของสถาบนัท่ีมีต่อสังคม
ความเป็นสถาบนัท่ีมัน่คง เจริญกา้วหนา้ แต่ทั้งน้ีจะไม่มุ่งมองในเชิงธุรกิจการคา้ หรือการตลาดหรือ
ตราสินคา้ อะไรทั้งส้ิน นอกจากบทบาทหรือพฤติกรรมของสถาบนัเพียงอยา่งเดียว  
 1.3 ความส าคัญของภาพลกัษณ์ 
  ใจทิพย ์ตรีประกายเพช็ร (2537: 22) ภาพลกัษณ์ขององคก์รมีความส าคญัอยา่งยิง่ 
ต่อความส าเร็จของธุรกิจ ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบัทุกสถาบนั ทุกองคก์าร เพียงแต่จะชดัเจน
หรือเลือนรางเท่านั้นเอง จึงมีความจ าเป็นตอ้งสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้เกิดข้ึนในใจผูบ้ริโภคเพื่อให้
เกิดความรู้ความเขา้ใจและมีทศันคติท่ีดีต่อองค์การอนัจะน าไปสู่ความส าเร็จเป็นท่ียอมรับ และ
สนบัสนุนของประชาชนตลอดจนหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป รวมทั้งส่งผลถึงความคงทนถาวรของ
องคก์ารในอนาคตดว้ย 
  ชวนะ ภวกานนัท ์(2527: 56) กล่าวถึง ความส าคญัของภาพลกัษณ์ไวว้า่  
ภาพลกัษณ์เปรียบเสมือนกระจกเงาท่ีสะทอ้นภาพของตนเอง  เน่ืองจากพฤติกรรมของคนเราต่อส่ิง
ใดส่ิงหน่ึงข้ึนอยู่กบัภาพลกัษณ์ของส่ิงนั้นท่ีเรามีอยู่ หรืออีกนัยหน่ึงก็คือ ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ี
ควบคุมพฤติกรรมอยู ่ท าให้คนเราไดเ้ตรียมตวัวา่ควรจะปฏิบติัอยา่งไร หากกล่าววา่ภาพลกัษณ์เป็น
ตวัก าหนดพฤติกรรมของมนุษยห์รือขององคก์าร ก็คงไม่ผิด เพราะภาพลกัษณ์เป็นส่วนหน่ึงของ
การเติบโตของจิตใจมนุษย ์ 
  สุทธิลกัษณ์ หวงัสันติธรรม (2548: 196) เป็นท่ียอมรับกนัวา่การอยูร่อดของ 
การด าเนินกิจการของหน่วยงานทุกหน่วยงานข้ึนอยู่กบัภาพลักษณ์มิใช่น้อย หากหน่วยงานหรือ
องคก์าร สถาบนัใดมีภาพลกัษณ์ท่ีดีพนกังานขององคก์ร หรือประชาชนก็จะเกิดความเล่ือมใสศรัทธา 
ใหค้วามไวว้างใจและให้ความร่วมมือต่อหน่วยงานนั้นๆ ก่อให้เกิดความราบร่ืนในการด าเนินงานและ
ความเจริญกา้วหนา้ของหน่วยงานนั้น ในทางตรงกนัขา้ม หากหน่วยงานใดมีภาพลกัษณ์ในเชิงลบ มี
ช่ือเสียงเส่ือมเสีย ยอ่มท าใหเ้กิดความไม่ไวว้างใจ ไม่เช่ือถือ เกิดความระแวง สงสัย หรือเกลียดชงั 
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หน่วยงานนั้นไปในท่ีสุด ซ่ึงผลท่ีตามมาก็คือ หน่วยงานหรือองค์กรนั้นย่อมประสบอุปสรรคนานา
ชนิดในการปฏิบติังาน และถา้หากปล่อยทิ้งไวไ้ม่มีการแกไ้ข หน่วยงานนั้นก็จะไม่สามารถอยูร่อดได ้
ตอ้งลม้เลิกกิจการไปในท่ีสุด 

1.4 แนวคิดเกีย่วกบัภาพลกัษณ์องค์กร  
  รจิตลกัษณ์  แสงอุไร (2529: 84) กล่าวไวว้า่เน่ืองจากภาพลกัษณ์ เป็นส่ิงท่ีบุคคล
สรุปไดจ้ากการรับรู้ขอ้มูลเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง ภาพลกัษณ์ขององคก์ร จึงหมายถึง ภาพในใจหรือ
ความประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อองคก์รหน่ึง เป็นผลของการรับรู้เก่ียวกบัองคก์ร ภาพในใจน้ีอาจมาจาก
ประสบการณ์ทางตรงหรือทางออ้มท่ีไดรั้บจากองคก์รนั้น อาจมีเหตุผลหรือไม่มีเหตุผลก็ไดข้ึ้นอยู่
กบัหลกัฐานท่ีปรากฏหรือส่ิงท่ีไดย้ินไดฟั้งมา ซ่ึงมีความสลบัซบัซ้อนคลุมเครือ และเป็นนามธรรม
มากกว่าภาพลกัษณ์ของบุคคลหรือวตัถุ ภาพลกัษณ์ขององค์กรมกัเอนเอียงไปในทางลบมากกว่า
ทางบวก เพราะเก่ียวขอ้งกบัจิตวิทยาของมนุษยเ์ป็นจ านวนมาก และโดยเฉพาะอย่างยิ่งจิตวิทยา
มวลชน ภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รเป็นพื้นฐานของการสร้างความเช่ือมัน่การสร้างความเขา้ใจ  
การยอมรับสนับสนุนการด าเนินงานขององค์กร  และช่วยแก้ปัญหายามวิกฤตได้ ด้วยเหตุน้ี
ภาพลกัษณ์ท่ีบุคคลมีต่อองคก์รหน่ึงอาจแตกต่างจากส่ิงท่ีเป็นจริง หรือเอกลกัษณ์ขององคก์รนั้นได ้
ค าวา่ เอกลกัษณ์ หมายถึง บุคลิกภาพ หรือลกัษณะท่ีประกอบข้ึนจากกิจกรรมดา้นต่าง ๆ ปรัชญา ใน
การดาเนินงานและแบบฉบบัในการบริหารงานขององคก์รนั้น 
  จากความหมายน้ีอาจแยกเอกลกัษณ์ขององคก์รไดเ้ป็น 2 ส่วนท่ีส าคญัคือ ส่วนท่ี
เป็นกิจกรรมและส่วนท่ีเป็นบุคคล ดงันั้น ภาพลกัษณ์ขององคก์รจึงอาจแยกไดเ้ป็น 2 ส่วน คือส่วนท่ี
เป็นกิจกรรมและส่วนท่ีเป็นบุคคล 
  ส่วนท่ีเป็นกิจกรรม ไดแ้ก่ เร่ืองท่ีเก่ียวกบัปรัชญาในการด าเนินงาน และแบบฉบบั
ในการบริหารงานและการด าเนินงานในดา้นต่าง ๆ ขององคก์าร ตวัอยา่ง เช่น ธนาคารกรุงเทพ  
จ ากดั ในขณะน้ีอาจไดรั้บการยกยอ่งวา่เป็นธนาคารพาณิชยท่ี์มีทรัพยสิ์นมากท่ีสุดในประเทศไทย
และใน อาเซียน ภาพลกัษณ์ท่ีออกมาจึงมีลกัษณะของความมัน่คงของกิจการบริการและเทคโนโลยี
สมยัใหม่ ท่ีน ามาใชแ้สดงถึงความกา้วหนา้ทนัสมยัขององคก์ร ในขณะท่ีระบบการจดัการเป็นตน้วา่ 
การวางแผนงาน การตั้งเป้าหมายและการประเมินผล ลว้นเป็นงานท่ีเสริมให้องคก์รมีภาพลกัษณ์ท่ี
ดีเด่นยิง่ข้ึน 
  ส่วนท่ีเป็นบุคคลเป็นเร่ืองท่ีแสดงออกในลกัษณะต่างๆ ของบุคคลทุกระดบั ไม่วา่จะ
เป็นฝ่ายบริหารหรือพนักงานการด าเนินงานขององค์กรนั้น ซ่ึงต่างก็มีบทบาทในการก าหนด 
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร เพราะสมาชิกทุกคนขององคก์รตอ้งการทางานร่วมกนัโดยฝ่ายบริหารเป็นฝ่าย
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ก าหนดนโยบายดา้นต่าง ๆ เพื่อเป็นแนวทางในการด าเนินงานซ่ึงตอ้งก าหนดให้เหมาะสมและควร
ส่งเสริมหรือสร้างจิตสานึกใหพ้นกังานมีการกระท าท่ีดีในขณะท่ีพนกังานเป็นผูป้ฎิบติัตามนโยบาย 
  1.4.1 การก าหนดภาพลกัษณ์ขององค์กร 
    ในองค์กรขนาดใหญ่ บุคลิกภาพของของผูบ้ริหารโดยเฉพาะผูบ้ริหาร
ระดบัสูงจะมีบทบาทอยา่งมากในการก าหนดภาพลกัษณ์ส่วนรวมขององคก์ร ทั้งน้ีเพราะผูบ้ริหาร
ระดบัสูงเป็นท่ีรู้จกัในวงสังคมมากกวา่ ดงันั้น บุคลิกภาพและการกระท าใดๆ จึงเป็นท่ีสนใจและ
กล่าวขวญัถึงในฐานะท่ีเป็นตวัแทนขององคก์ร 
    นอกจากน้ีบุคลิกภาพและการกระท าใด ๆ ของผูบ้ริหารระดบัสูง ยอ่ม 
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงนโยบายการด าเนินงานขององคก์รดว้ย เน่ืองจาก ผูบ้ริหารระดบัสูงในฐานะ 
ผูก้  าหนดนโยบายย่อมจะก าหนดหรือช้ีน าตามลกัษณะนิสัยหรือบุคลิกของตนเองเป็นส าคญั เช่น 
ผูบ้ริหารท่ีมีลกัษณะเป็นนกัวิชาการยอ่มก าหนดและด าเนินการทุกอยา่งอยา่งมีระบบและมีขั้นตอน 
ซ่ึงเป็นผลใหอ้งคก์รมีภาพลกัษณ์ท่ีเป็นระบบ รวมไปถึงมีขั้นตอนการท างานท่ีดี  
    ดงันั้นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้แก่องคก์ร ผูบ้ริหารและนกัประชาสัมพนัธ์
ควรยดึหลกัดงัต่อไปน้ี 
    (1) คน้หาถึงจุดดีจุดบกพร่องขององค์กรในปัจจุบนั วิเคราะห์เพื่อหาลู่ทาง
และวางแผนด าเนินการ โดยการส ารวจทศันคติของประชาชนกลุ่มเป้าหมาย เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีเป็น
ความจริง 
    (2) วางแผนและก าหนดขอบเขตของภาพลกัษณ์ท่ีองคก์รตอ้งการจะสร้างให้
เกิดข้ึนในจิตใจประชาชน หลงัจากนั้นจึงน ามาพิจารณาประกอบการวางแผนเพื่อดาเนินการต่อไป 
    (3) คิดหวัขอ้ต่างๆ เพื่อใชใ้นการสร้างภาพลกัษณ์แก่ประชาชน ส่ิงส าคญัก็
คือ หวัขอ้เหล่าน้ีตอ้งมีประสิทธิภาพในการดึงดูดความสนใจและมีอิทธิพลโนม้นา้วจิตใจประชาชน
ใหเ้กิดภาพลกัษณ์ตามท่ีองคก์รตอ้งการ 
    (4) ใช้เคร่ืองมือส่ือสารต่างๆเขา้ช่วยในการดาเนินงานสร้างภาพลกัษณ์ให้
เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงอาจจะใชส่ื้อมวลชนต่างๆ เขา้ช่วย รวมทั้งการใชโ้ฆษณาเพื่อ  
การประชาสัมพนัธ์ 
  1.4.2 ข้ันตอนการสร้างภาพลกัษณ์ทีด่ีขององค์กรธุรกจิ 
    เพื่อการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รธุรกิจ จึงมีขั้นตอนในการดาเนินงาน
อย่างเป็นระบบ โดยยึดถือหลกัการให้ขอ้เท็จจริงท่ีถูกตอ้ง ขั้นตอนเพื่อสร้างภาพลกัษณ์มีอยู่ 5 
ขั้นตอน ดงัน้ี 
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    (1) การส ารวจคน้หาจุดดีและจุดอ่อนของภาพลกัษณ์ ท่ีมีอยูแ่ลว้ในปัจจุบนั
ขององคก์รธุรกิจวา่เป็นอยา่งไร และประชาชนรับรู้เก่ียวกบัภาพลกัษณ์นั้นแตกต่างจากส่ิงท่ีผูบ้ริหาร
คิดหรือไม่ อยา่งไร การส ารวจคน้หาควรกระท าในทุกดา้น ทั้งตวัองคก์ร สินคา้และบริการ ตรา
สินคา้ การช่วยเหลือสังคมขององคก์ร เป็นตน้ หลงัจากนั้นจึงนาขอ้มูลมาวิเคราะห์เพื่อตดัสินใจและ
เลือกดาเนินการในขั้นต่อไป 
    (2) การก าหนดขอบเขตของภาพลกัษณ์และการวางแผน การก าหนดขอบ 
เขตของภาพลกัษณ์ท่ีองคก์รธุรกิจตอ้งการ จะตอ้งตั้งค  าถามให้ตนเองและตอบค าถามเหล่าน้ีให้ได ้
เช่น องค์กรคือใคร ท าอะไร จุดยืนขององค์กรคืออะไร และองค์กรตอ้งการให้ประชาชนมี
ภาพลกัษณ์ต่อองค์กรไปในทางใด หลงัจากนั้นก็นาขอ้มูลไปประกอบการวางแผน เพื่อก าหนด
แนวทางในการดาเนินงานประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รธุรกิจต่อไป 
    (3) คิดหวัขอ้เพื่อใชใ้นการสร้างภาพลกัษณ์ หวัขอ้ก็คือ เน้ือหาสารท่ีจะใชใ้น
การเผยแพร่ประชาสัมพนัธ์กบักลุ่มประชาชนเป้าหมาย การสร้างสรรคห์วัขอ้จะตอ้งมีประสิทธิภาพ
ในการดึงดูดความสนใจ และมีอิทธิพลในการโนม้นา้วใจและชกัจูงใจประชาชนให้เกิดภาพลกัษณ์
ตามท่ีองคก์รตอ้งการ 
    (4) ปฏิบติัการส่ือสารตามแผนงานท่ีก าหนด คือ การลงมือปฏิบติัการ
เผยแพร่ข่าวสารตามท่ีไดคิ้ดและสร้างสรรค์ข้ึนเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ผ่านส่ือหรือกิจกรรมต่างๆ ท่ี
ก าหนดในแผนงานประชาสัมพนัธ์ โดยใชส่ื้อท่ีเขา้ถึงกลุ่มประชาชนเป้าหมายไดอ้ยา่งกวา้งขวาง ซ่ึง
มกัจะใชส่ื้อหลายประเภทประกอบกนั 
    (5) ประเมินผลภาพลกัษณ์ เป็นการตรวจสอบว่า ภาพลกัษณ์ปัจจุบนัท่ีพบ
จากการวดัประเมินจะถูกตอ้งตามสภาพท่ีเป็นอยูจ่ริงหรือไม่ ดูวา่มีภาพลกัษณ์ซ้อนเกิดข้ึนในดา้นใด
และในทิศทางอยา่งไรบา้ง รวมไปถึงตรวจสอบดูวา่ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึนในสายตาของกลุ่มเป้าหมาย
นั้น สอดคลอ้งกบัภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคท่ี์ก าหนดไวแ้ต่เดิมหรือยงั และในขั้นการประเมินผลจา
เป็นตอ้งอาศยัแนวคิดและวิธีการตรวจสอบ  และวดัประเมินท่ีสามารถอธิบายภาพลกัษณ์ในเชิง
ประจกัษ ์ดงันั้น การก าหนดดชันี และเกณฑร์ะดบัการวดั  
    ในการประเมินให้ชดัเจนจึงเป็นส่วนประกอบท่ีส าคญัอย่างยิ่ง โดยจะตอ้ง
ครอบคลุมองคป์ระกอบหลกั คือ 
    1. การตรวจสอบภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑ์ / บริการ 
    2. การตรวจสอบภาพลกัษณ์ของตรายีห่อ้ 
    3. การตรวจสอบภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
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1.5 ธนาคารพาณชิย์กบัการสร้างภาพลกัษณ์องค์กร 
  พรทิพย ์ พิมลสินธ์ุ (2550: 91)การสร้างภาพลกัษณ์นั้น เป็นพื้นฐานขององคก์าร
ธุรกิจขนาดใหญ่ทุกแห่ง จะตอ้งใหค้วามส าคญั โดยเฉพาะธนาคารซ่ึงเป็นสถาบนัการเงินท่ีตั้งมัน่อยู่
ไดโ้ดยอาศยัความไวเ้น้ือเช่ือใจและศรัทธาจากมหาชนดว้ยแลว้ การสร้างภาพลกัษณ์ของธนาคารให้
ดีท่ีสุดในจิตส านึกของลูกคา้ ผูม้าใชบ้ริการและมหาชนทัว่ไป จึงเป็นเร่ืองใหญ่และส าคญัยิ่ง ถา้
ธนาคารสามารถสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีท่ีสุดไวใ้นใจลูกคา้  ประชาชน ก็เท่ากบัไดว้างรากฐานของ
องคก์ารไวอ้ยา่งแน่นหนา แมเ้ม่ือเกิดปัญหาหรือวกิฤติการณ์ใด ๆ ก็ยอ่มไม่สั่นคลอนจนเกินไป และ
สามารถแกไ้ขใหลุ้ล่วงไดอ้ยา่งรวดเร็ว  
  โดยทัว่ไป ถือกนัว่าภาพลกัษณ์นั้นเกิดจากประสบการณ์ของบุคคลนั้น ๆ เอง
ภาพลกัษณ์จึงเป็นความรู้หรือความรู้สึกท่ีคนสร้างข้ึน ซ่ึงต่างจากความรู้อ่ืน ๆ ท่ีตอ้งอาศยัการเรียนรู้
จากต ารา กล่าวอีกนยัหน่ึงคือ ภาพลกัษณ์เป็นเร่ืองของการสร้างสรรค์ ซ่ึงตอ้งใชเ้วลาในการสร้าง
อย่างยาวนานและต่อเน่ือง เพื่อให้ส่ิงท่ีปรากฏให้เห็นหรือรู้สึกนั้นไม่น้อยกว่าความเป็นจริง
ภาพลกัษณ์ของธนาคารท่ีปรารถนาใหเ้กิดข้ึน ประกอบดว้ย 6 ประการคือ  
  1. เป็นธนาคารท่ีมีการประกอบการถูกตอ้งตามกฎเกณฑท่ี์รัฐก าหนดไว ้  
  2. เป็นธนาคารท่ีมีระบบการควบคุมและตรวจสอบอยา่งมีประสิทธิภาพ  
  3. เป็นธนาคารท่ีมีระบบการกระจายเงินทุนไปในสภาพเศรษฐกิจท่ีเหมาะสม  
  4. เป็นธนาคารท่ีถึงพร้อมดว้ยระบบงานดา้นเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเพื่อการบริการท่ี
มีประสิทธิภาพ  
  5. เป็นธนาคารท่ีสามารถสร้างความเขา้ใจอนัดีให้กบับุคคลทุกระดบัทั้งในและ
นอกองคก์าร  
  6. เป็นธนาคารท่ีพร้อมเขา้ไปมีส่วนร่วมสร้างสรรคกิ์จกรรมเพื่อสังคม  
  เม่ือธนาคารปรารถนาท่ีจะสร้างภาพลกัษณ์เช่นว่าน้ีข้ึนในความรู้สึกนึกคิดของ
มหาชนนัน่หมายถึงวา่ธนาคารจะตอ้งมุ่งมัน่ด าเนินการไปตามเป้าหมาย เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ 
เม่ือสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีไดแ้ล้ว ก็จ  าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งรักษาภาพลกัษณ์นั้นไวใ้ห้ยืนยงคงอยู่
ตลอดไปไม่ใหเ้สียหายไปโดยเหตุอนัไม่ควร เพราะกวา่จะสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้เกิดข้ึนไดน้ั้น มิใช่
ท ากนัไดง่้าย ๆ ซ่ึงวิธีการรักษาภาพลกัษณ์ท่ีดีท่ีสุด ก็คือการด ารงด าเนินธุรกิจของธนาคารไวใ้ห้อยู่
ในกรอบและกฎเกณฑอ์นัเป็นระเบียบขอ้บงัคบัของกฎหมายบา้นเมือง พร้อมทั้งถูกตอ้งตามท านอง
คลองธรรมท่ีดีงามด้วย และหากธนาคารสามารถสร้างภาพลกัษณ์และรักษาภาพลกัษณ์ท่ีดีของ
ธนาคารไวใ้ห้สดใสสวยงามอยูใ่นความรู้สึกนึกคิดของมหาชนทัว่ไปไดต้ลอดเวลา หรือพูดง่าย ๆ 
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ว่าสามารถจบัหัวใจของมหาชนไวไ้ดแ้ลว้ เร่ืองท่ีจะตอ้งมาคอยตามแกภ้าพลกัษณ์ก็แทบจะไม่มี
ความหมาย เพราะเช่ือแน่วา่ยากจะเกิดข้ึน 
 

2. แนวคดิเกีย่วกบัการรับรู้ 
 

2.1 การรับรู้ (Perception  Theory) 
  การรับรู้ในส่ิงท่ีเกิดข้ึนของแต่ละบุคคลเป็นการมองจากสายตาของตนและ
ตีความหมายโดยมาจากประสบการณ์ของตนเองเป็นหลกั 
  Garrison  and  Magoon (1972: 607) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การรับรู้ หมายถึง  
กระบวนการซ่ึงสมองตีความหรือแปลขอ้ความท่ีไดจ้ากการสัมผสัของร่างกายกบัส่ิงแวดลอ้มท่ีเป็น
ส่ิงเร้า ท าใหท้ราบวา่ ส่ิงเร้าหรือส่ิงแวดลอ้มท่ีเราสัมผสันั้นเป็นอะไร  มีความหมายอยา่งไร 
มีลกัษณะอย่างไร การท่ีเรารับรู้ส่ิงเร้าท่ีมาสัมผสัได้นั้นจะตอ้งอาศยัประสบการณ์ของเราเป็น
เคร่ืองช่วยในการตีความหมาย 
  เสรี  วงษ์มณฑา (2542: 79) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ การรับรู้ เป็นกระบวนการท่ี
มนุษยเ์ลือกท่ีจะรับรู้สรุปการรับรู้และตีความหมายการรับรู้และตีความหมายการรับรู้จากส่ิงใดส่ิง
หน่ึงท่ีสัมผสั เพื่อสร้างภาพในสมองใหเ้ห็นเป็นภาพท่ีมีความหมายและมีความกลมกลืน 
  สมยั  จิตหมวด (2529: 100) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ การรับรู้ คือ อาการสัมผสัท่ีมี
ความหมายและการับรู้เป็นการแปลหรือการตีความแห่งสัมผสัไดรั้บออกมาเป็นส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีมี
ความหมายอนัเป็นส่ิงท่ีรู้จกัและเขา้ใจกนั และในการแปลความหมายหรือตีความของการสัมผสั
จ าเป็นตอ้งใชป้ระสบการณ์เดิมหรือความรู้เดิม 
  พชันี  เชยจรรยา  และคณะ (2543: 113) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การรับรู้ 
เป็นกระบวนการทางจิตท่ีตอบสนองต่อส่ิงเร้าท่ีได้รับ เป็นกระบวนการเลือกรับสารจดัสารเข้า
ด้วยกัน  และตีความหมายของสารท่ีได้รับตามความเข้าใจ  ความรู้สึกของตน โดยอาศัย
ประสบการณ์  ความเช่ือ  ทศันคติ  และส่ิงแวดลอ้มเป็นกรอบในการรับรู้ 

2.2 แบบแผนของการรับรู้ 
  เม่ือมีส่ิงเร้าเป็นส่ิงแวดลอ้มภายนอกไปกระตุน้อินทรียจ์ะรู้ไดด้ว้ยเซลล์ประสาท
สัมผสั (Receptor Cells) เซลลส์ัมผสัน้ีมีความไวเฉพาะเจาะจงกบัพลงังานท่ีมากระตุน้ เช่น 
แสงเสียงหรือ อุณหภูมิ เม่ือแหล่งพลงังานเหล่าน้ีมีความเขม้เพียงพอ  จะท าให้เซลล์ประสาทสัมผสั
ถูกกระตุน้ ขั้นตอนน้ีเรียกวา่ การรับสัมผสั (Sensation) จากนั้นกระแสประสาทสัมผสัจะถูกส่งผา่น 
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ส่ือกลางไปยงัระบบประสาทท่ีสูงข้ึน ไดแ้ก่ สมอง ท าให้เกิดการจ าไดห้รือรู้ได ้(Recognition) วา่ส่ิง
ท่ีสัมผสันั้นคืออะไร กระบวนการน้ีเรียกว่า การรับรู้ (Perception) ดงันั้น แบบแผนของการรับรู้
โดยทัว่ไปจึงถูกสร้างข้ึนจากการรับสัมผสั และความรู้เดิมของประสบการณ์ในอดีตท่ีมาจากสัมผสั
ในท านองเดียวกนั ดงัท่ี Loomis กล่าวไวว้่า บางคร้ังเราอาจกล่าวในทศันะท่ีว่า การรับรู้เกิดจาก
กระบวนการรับข่าวสาร โดยการแปลความหรือตีความการสัมผสัในปัจจุบนักบัการรับสัมผสัท่ีเคย
มีมาก่อน 

2.3 ปัจจัยทีม่ีผลต่อการรับรู้ 
  จ าเนียร  ช่วงโชติ  และคณะ (2526: 177) กล่าววา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้ของ 
คนเรามากมายหลายประการ  แต่พอสรุปไดเ้ป็น  2  ปะการดั้งน้ี 

1) ลักษณะของส่ิงเร้า  ลักษณะต่าง  ๆ  ของส่ิงเร้าก่อให้เกิดการรับรู้แก่
บุคคลไดต่้างกนั เช่น ส่ิงเร้าท่ีมีความเขม้กวา่  มีการเปล่ียนแปลง  มีการเกิดซ ้ าบ่อย ๆ จะกระตุน้ให้
เกิดการรับรู้ไดดี้หรือรวดเร็ว 

2) ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูรั้บรู้  สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประการ คือ 
     2.1 ดา้นร่างกาย  เป็นลกัษณะของความผิดปกติของตวัรับสัมผสัต่าง ๆ 
ของผูรั้บรู้ไดแ้ก่  หู  ตา  จมูก  ส้ินและอวยัวะรับสัมผสัต่าง ๆ หากส่ิงเหล่าผดิปกติไปยอ่มท าให ้
การรับสัมผสัผดิไปดว้ย 
     2.2 ดา้นจิตวทิยา การรับรู้เป็นส่ิงท่ีเลือก สรรแลว้ เลือกท่ีจะสัมผสั  เลือก
เฉพาะส่ิงท่ีตอ้งการ และแปลความหมายใหเ้ขา้กบัตวัเอง โดยมีอิทธิพลจากความรู้เดิมความตอ้งการ  
ทศันคติภาวะทางอารมณ์และลกัษณะวฒันธรรม การรับรู้ของบุคคลจึงแตกต่างตามคุณสมบติัส่วน
บุคคลและปัจจยัทางสังคม 
 

3. แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัตราผลติภัณฑ์ 
 

3.1 แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัตราผลติภัณฑ์  (Brand) 
  สมาคมนกัการตลาดแห่งประเทศสหรัฐอเมริกา  (American  Marketing)  ไดใ้ห้ค  า
นิยามตราของสินคา้  (Brand)  ไวว้่าตราผลิตภณัฑ์  คือ  ช่ือ  (Name)  ถอ้ยค า  (Term)  เคร่ืองหมาย  
(Sign)  สัญลกัษณ์  (Symbol)  หรือการออกแบบ  (Design)  หรือการรวมกนัทั้งหมดของส่ิงเหล่าน้ี  
โดยเจตนาใช้เพื่อแสดงถึงสินคา้  (Product)  หรือการบริการ  (Service)  ของผูข้ายหรือกลุ่มผูข้าย  
เพื่อสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง  “ตราผลิตภณัฑ์ ”  (Brand)  จึงเปรียบเสมือนสัญลกัษณ์ท่ีมีความ
ซบัซอ้น  ซ่ึงสามารถส่ือความหมายไดถึ้ง  6  ระดบั  Philip  Kotler : (2000) อนัไดแ้ก่ 
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  1. คุณสมบติั (Attributes) ตราสินคา้ท าใหนึ้กถึงคุณสมบติั หรือคุณลกัษณะท่ี 
แน่ชดัของผลิตภณัฑ์ เช่น Mercedes ท าให้นึกถึงรถยนตร์าคาแพง การผลิตยอดเยี่ยม งานวิศวกรรม
เป็นเลิศ ทนทาน และเกียรติภูมิศกัด์ิศรีสูง 
  2. คุณประโยชน์ (Benefits) คุณสมบติัตอ้งแปลออกมาเป็นคุณประโยชน์ท่ีไดจ้าก
การใชต้ามหนา้ท่ีและคุณประโยชน์ทางอารมณ์ เช่น ความทนทาน แสดงให้เห็นคุณประโยชน์ตาม
หน้าท่ีการใช้งาน หรือคุณสมบติัราคาแพง แสดงให้เห็นคุณประโยชน์ทางอารมณ์ “รถยนต์ท าให้
รู้สึกวา่เป็นคนส าคญัและไดรั้บการช่ืนชม” 
  3. คุณค่า (Value) ตราสินคา้บ่งบอกบางส่ิงบางอยา่งเก่ียวกบัคุณค่าของผูผ้ลิต เช่น 
Mercedes บ่งบอกถึงสมรรถนะการท างานความปลอดภยั และเกียรติภูมิสูง 
  4. วฒันธรรม (Culture) ตราสินคา้อาจเป็นตวัแทนของวฒันธรรม เช่น Mecedes 
เป็นตวัแทนของวฒันธรรมเยอรมนัท่ีมีระเบียบ ประสิทธิภาพ  และคุณภาพสูง 
  5. บุคลิกภาพ (Personality) ตราสินคา้บ่งช้ีถึงบุคลิกภาพท่ีก าหนดให้ผูบ้ริโภคใช ้
เช่น ถา้เปรียบ Mercedes เป็นคนจะเป็นเจา้นายท่ีเก่ง ถา้เปรียบเป็นสัตวจ์ะเป็นสิงโตเจา้ป่า ถา้เปรียบ
เป็นส่ิงของจะเป็นมหาราชวงัท่ีโอ่อ่าหรูหรา 
  6. ผูใ้ช ้(User) ตราสินคา้ช้ีให้เห็นถึงประเภทของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือหรือใชผ้ลิตภณัฑ์
เราอาจคาดได้ว่าจะเป็นผูบ้ริหารระดบัสูงอายุ 55 ปี อยู่หลงัพวงมาลยัรถยนต์ Mercedes ไม่ใช่
เลขานุการอาย ุ20 ปี 
  องค์ประกอบอตัลกัษณ์แบรนด์ 
  องคป์ระกอบ 6 ดา้นของอดัลกัษณ์แบรนด์ ตามแนวคิดของ  Kapferer,J.N. (2004) 
ประกอบดว้ย 
  1. องค์ประกอบด้านกายภาพ  (Physical)  ท่ีผ่านการรับรู้ทางประสาทรับรู้ทาง
ภาพเสียง และการไดก้ล่ิน ตามแนวทางของ Davis  A. Aaker (1991)  เช่น  สัญลกัษณ์  เค่ืองหมาย
การคา้  รูปแบบตวัอกัษร  สี  การออกแบบ  รูปทรง  วสัดุ  เสียง  กล่ิน  สถานท่ีตั้ง  ประวติัความ
เป็นมาของแบรนด์  ส่วนผสมของบริการท่ีมี  ลักษณะของบุคลากร  รูปแบบการโฆษณา/
ประชาสัมพนัธ์  และการรับประกนัคุณภาพและบริการ 
  2. องคป์ระกอบดา้นบุคลิกภาพ (Persanolity) ตามแนวคิดของ Stanford’s Jennifer   
Aker  (1997) ประกอบดว้ย   
   2.1 การรับรู้ถึงความจริงใจ  ความเป็นธรรมชาติของแบรนด์ ได้แก่ แสดงถึง
ความเป็นตน้แบบท่ีมีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั  ความอบอุ่น  ความสะดวกสบายสร้างความเป็นมิตรและ
เป็นกนัเอง  
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   2.2 การรับรู้ถึงความกระตือรือร้นของแบรนด์ ไดแ้ก่  แสดงความร่วมสมยัอยู่
ในกระแสนิยม  แสดงความมุ่งมัน่และมัน่ใจในตวัเอง  บ่งบอกถึงความทนัสมยั  แสดงถึงความเป็น
วยัรุ่น 
   2.3 การรับรู้ความสามารถของแบรนด ์ไดแ้ก่ มีความน่าไวว้า่งใจและน่าเช่ือถือ  
สร้างความมัน่ใจและความปลอดภยัเป็นผูเ้ช่ียวชาญ  เป็นผูน้ า  
   2.4 การรับรู้ถึงความหรูหราของแบรนด ์ไดแ้ก่ ลกัษณะภายนอกท่ี ทนทาน   
มีลกัษณะท่ีเขม้แขง็ แสดงถึงถึงความเป็นชาย  มีความทนทานใชไ้ดน้าน 
  3. องคป์ระกอบดา้นความสัมพนัธ์กบัแบรนด ์ (Relationship)  เป็นการวดัการรับรู้
คุณค่าในชีวิตท่ีมีความส าคัญกับลูกค้าและการรับรู้ว่าคุณค่าของแบรนด์ได้สะท้อนเป็นความ
สอดคลอ้งระหวา่งคุณค่าของแบรนดก์บัคุณค่าของลูกคา้ ตามแนวคิด The  Rokeach  Value  Survey  
(1973) เช่น การมีชีวติท่ีสะดวกสบาย  การมีชีวติท่ีต่ืนเตน้  เหตูแห่งความส าเร็จ  โลกแห่งความสงบ
สุขอิสระ  ความกลา้หาญ  การใหอ้ภยั  เป็นตน้  
  4. องค์ประกอบด้านวฒันธรรมองค์การ  (Culture)  เป็นการศึกษาการรับรู้ของ
กลุ่มลูกคา้เป้าหมายถึงบรรยากาศในการท างาน และการใหบ้ริการขององคก์ารภายใตแ้บรนด ์
โดยกรอบแนวคิดของ Litwin and Stringer (1968) ไดแ้ก่ โครงสร้างองคก์ร เช่น กฎระเบียบขอ้บงัคบั 
ความรับผิดชอบส่วนบุคคล เช่น หน้าท่ีของผูป้ฏิบติังานแต่ละคน การให้รางวลัและการลงโทษ เช่น 
การไดรั้บรางวลัจากการปฏิบติังานดี ความเส่ียงและการรับความเส่ียง เช่น  การเปล่ียนแปลงในงาน 
และในองคก์าร ความอบอุ่น เช่น บรรยากาศการท างานเป็นกลุ่ม  การสนบัสนุน  เช่น  การสนบัสนุน
ซ่ึงกันและกันจากผูบ้ริหาร  และผูร่้วมงานอ่ืนๆ  มาตรฐานการปฏิบติังานและความคาดหวงั  เช่น  
มาตรฐานการปฏิบติังานท่ีชดัเจน  ความขดัแยง้และความอดทนต่อความขดัแยง้  เช่น  ความคิดเห็นท่ี
แตกต่างเอกลกัษณ์ขององคก์รการและความจงรักภกัดีของกลุ่ม  เช่น  มีคุณค่าในทีมงาน 
  5. องคป์ระกอบดา้นความสามารถในการสะทอ้นตวัตนของผูใ้ชแ้บรนด์ 
(Reflection) เป็นการวดัการรับรู้ถึงลกัษณะและภาพลกัษณะและภาพลกัษณ์ของกลุ่มผูใ้ช้แบรนด์
หรือลูกคา้ของแบรนด์ ในภาพรวม เปรียบเทียบกบัการรับรู้ถึงลกัษณะและภาพลกัษณ์ของตวัลูกคา้
แต่ละรายเองหากการรับรู้ดงักล่าวสอดคลอ้งหรือเป็น ไปในทิศทางเดียวกนั แสดงถึงความสามารถ
ของแบรนดน์ั้นในการสะทอ้นตวัตนของผูใ้ชแ้บรนด ์
  6. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้เก่ียวกบัตนเองของบุคลากรในองคก์าร  (Self-image)  
เป็นการวดัการรับรู้ของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายท่ีมีเก่ียวกับการรับรู้ตนเองของบุคลากรในองค์การ
ภายใตแ้บรนด ์
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4. แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
 
 4.1 ความหมายของการบริการ 
  การบริการตรงกบัค าในภาษาองักฤษว่า Service เม่ือน ามาแยกตวัอกัษรแต่ละตวั
สามารถแยกองคป์ระกอบในการบริการได ้(จิตวทิยาการบริการ 2539: 65) ดงัน้ี 
  S = Satisfaction หมายถึง  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
  E = Expectation หมายถึง  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
  R = Reciness หมายถึง  ความพร้อมในการบริการ 
  V = Values หมายถึง  ความมีคุณค่าของการบริการ 
  I = Interest หมายถึง  ความสนใจต่อการบริการ 
  C = Courtesy หมายถึง  ความมีไมตรีจิต 
  E = Efficiency หมายถึง  ความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานบริการ 
  จิตตินนั เตชะคุปต์ (2539:8) กล่าวว่า การบริการ เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการ
ด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลและองคก์าร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน และ
ก่อใหเ้กิดความพอจากผลของการกระท านั้น 
 4.2 แนวคิดด้านการบริการ  
  นวลฉว ีรตางศุ (2543: 48) กล่าววา่ ลกัษณะของงานบริการคือ 

1. งานบริการเป็นงานท่ีมีการผลิต และการบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกนัคือ ไม่อาจ 
ก าหนดความตอ้งการแน่นอนไดข้ึ้นอยูก่บัผูใ้ชบ้ริการตอ้งการเม่ือใด และตอ้งการอะไร 

2. งานบริการเป็นงานท่ีไม่อาจก าหนดปริมาณล่วงหนา้ได ้การมาใชบ้ริการหรือไม่ 
ข้ึนอยู่กบัเง่ือนไขของผูใ้ช้บริการ การก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าจึงไม่อาจท าได้ นอกจากการ
คาดคะเนความน่าจะเป็นเท่านั้น 

3. งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้ ไม่มีผลผลิต ส่ิงท่ีผูรั้บบริการจะไดคื้อ ความ 
พึงพอใจ ความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดม้าใชบ้ริการ ดงันั้นคุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงส าคญัมาก 

4. งานบริการเป็นงานท่ีตอ้งการตอบสนองในทนัที ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหล้งมือ 
ปฏิบติัในทนัที ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจะตอ้งพร้อมท่ีจะตอบสนองตลอดเวลา และเม่ือนดัเวลาใดก็ตอ้ง
ตรงตามก าหนดนดั 
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 กุลธน ธนาพงศธร (2530: 303) ไดก้ล่าวถึงหลกัการใหบ้ริการไวด้งัน้ี 
1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ  

ประโยชน์และบริการท่ีองค์การจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่
หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 

2. หลกัความสม ่าเสมอ คือ การใหบ้ริการนั้นนั้นตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ือง และ 
สม ่าเสมอ มิใช่ท าๆ หยดุๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์าร 

3. หลกัความตอบสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของบุคลากร ปะเภทของประโยชน์  
และบริการท่ีจะจดัให้นั้นตอ้งตอบสนองความตอ้งการท่ีแทข้องบุคลากรมิใช่ตรงกบัความตอ้งการ
หรือความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์าร 

4. หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเท่า 
เทียมกนั ไม่มีการใหสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืนๆ อยา่งเห็น
ไดช้ดั 

5. หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชไ้ปในการบริการจะตอ้งไม่มากเกินกวา่ 
ผลจะไดรั้บ 

6. หลกัความสะดวกในการปฏิบติั การบริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไป 
ในลกัษณะท่ีปฏิบติัไดง่้ายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัมาเป็นการสรางภาระ
ยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

 

5. แนวคดิเกีย่วกบัการประชาสัมพนัธ์ 
 
 5.1 ความหมายของการประชาสัมพนัธ์ 
  การประชาสัมพนัธ์ (Public Realtions) เป็นค าท่ีใช้กันอย่างแพร่หลายมากใน
ปัจจุบนั ทั้งตามหน่วยงาน องคก์ร สถาบนัต่าง ๆ และในหมู่สาธารณชนทัว่ไป ท่ีเป็นเช่นน้ี เพราะ
งานประชาสัมพันธ์ก าลังได้รับความสนใจและยอมรับจากประชาชนทั่วไป ในฐานะท่ีการ
ประชาชนท่ีเก่ียวขอ้ง 
  ค าว่า  “การประชาสัมพนัธ์”  มาจากค าว่า  “ประชา”  กบั  สัมพนัธ์”  และมาจาก
ภาษาองักฤษว่า  “Public  Relations”  โดย  “Public”  นั้นหมายถึงสาธารณะหรือประชาชนและ  
Relation  นั้นหมายถึง  การสัมพนัธ์  มีการใหค้  าจ  ากดัความของค าวา่  “ประชาสัมพนัธ์”  ไวแ้ตกต่าง
กนัไป 
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  สถาบนัการประชาสัมพนัธ์  The  lnstitutes  of  Public  Relations) (1985:2) ของ
ประเทศองักฤษใหค้วามหมายของการประชาสัมพนัธ์ไวว้า่  เป็นความพยายามท่ีสุขมุรอบคอบ  
มีการวางแผนและมีการติดตามผลเพื่อเสริมสร้างและรักษาไวซ่ึ้งความเขา้ใจอนัดีต่อกนัระหว่าง
องคก์รกบัประชาชนกลุ่มเป้าหมาย 
  สก็อต  เอม็  คทัลิป  (Scott  M.  Cutlip)  และ  แอลเล็น  เอช  เซ็นเตอร์ 
(Allen  H.  Center) (1978: 4) ไดใ้ห้ความหมายของการประชาสัมพนัธ์ไวว้า่ เป็นความพยายามท่ีที
การวางแผนล่วงหนา้ เพื่อจะมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของประชาชน โดยให้ยอมรับการด าเนินงาน
ของสถาบนัดว้ยวธีิการส่ือสาร 2 ทาง เพื่อสร้างความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนั 
  จอห์น  อี  มาร์สตนั  (John  E. Marston) (1979: 3) ใหค้  าจ  ากดัความ 
การประชาสัมพนัธ์วา่  คือการวางแผนใชก้ารส่ือสารเพื่อโนม้นา้วจูงใจสาธารณชน 
  เอด็เวร์ิด  เจ.  โรบินสัน  (Edward  J.  Robinson) (1969:5) กล่าววา่ 
การประชาสัมพนัธ์ในแง่พฤติกรรมศาสตร์  คือ 
  1. การส ารวจและประเมินถึงทศันคติของกลุ่มประชาชนท่ีเก่ียวขอ้ง 
  2. ช่วยให้ฝ่ายบริหารสามารถก าหนดวตัถุประสงคใ์นดา้นการเพิ่มพูนความเขา้ใจ
แก่ประชาชน 
  3. วตัถุประสงคท่ี์องคก์รก าหนดข้ึน  จะตอ้งด าเนินให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์
ความตอ้งการ  และผลประโยชน์ของประชาชนกลุ่มต่าง  ๆ 
  4. การปรับปรุงและประเมินผลโครงการประชาสัมพนัธ์ท่ีองคก์ารก าลงัเนินงานอยู่
เพื่อใหป้ระชาชนเขา้ใจและยอมรับ 
  เสรี  วงษ์มณฑา (2525: 4) สรุปความหมายของประชาสัมพนัธ์ว่า เป็นความ
พยายามท่ีมีการวางแผนในการท่ีจะมีอิทธิพลเหนือความคิดจิตใจของสาธารณชนท่ีเก่ียวขอ้ง  
โดยกระท าส่ิงท่ีดี  มีคุณค่ากบัสังคม  เพื่อใหส้าธารณชนเหล่านั้นมีทศันคติท่ีดีต่อหน่วยงาน  องคก์ร  
บริษทั  หา้งร้าน  หรือสมาคม  ตลอดจนมีภาพพจน์ท่ีดี  เก่ียวกบัหน่วยงานต่าง  ๆ  เหล่านั้น  เพื่อให้
หน่วยงานไดรั้บความร่วมมือท่ีดี  และไดรั้บการสนบัสนุนจากสาธารณชนท่ีเก่ียวขอ้งในระยะยาว
ต่อเน่ืองกนัไป 
  สุพิน  ปัญญามาก (2515: 27) ใหค้  านิยามการประชาสัมพนัธ์วา่  คือ  ความพยายาม
ท่ีมีแผนท่ีจะมีอิทธิพลต่อความคิดและทศันคติของประชาชน  เพื่อสร้างความสัมพนัธ์อนัดีระหวา่ง
ประชาชน  หน่วยงาน  โดยยดึหลกัส าคญั  4  ประการ  คือ 
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  1. การประชาสัมพนัธ์นั้นตอ้งกระท าอยา่งต่อเน่ืองและหยดุไม่ได ้ตอ้งพยายามโดย
ไม่มีท่ีส้ินสุด เพราะตวัแปรท่ีส าคญั คือ ความรู้สึกนึกคิดและความคิดเห็นของประชาชนซ่ึงเรียกวา่  
ประชามติ (Public Opinion) เปล่ียนแปลงตลอดเวลา จึงจ าเป็นตอ้งศึกษาความคิดเห็นท่ีสนบัสนุน
หน่วยงานใหค้งท่ีตลอดไป 
  2. การประชาสัมพนัธ์นั้นตอ้งกระท าอยา่งมีแผน มีระบบ เป็นขั้นตอน  
มีการศึกษารวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวกบักลุ่มประชาชนของหน่วยงานให้มากท่ีสุด การท างานตอ้งมี
เอกภาพและสอดคลอ้งกนัทุกขั้นตอน 
  3. การประชาสัมพนัธ์นั้นตอ้งโนม้นา้วทศันคติหรือความคิดเห็นของประชาชนให้
สนบัสนุนกิจการของหน่วยงานหรือองคก์าร 
  4. การประชาสัมพนัธ์นั้นตอ้งสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งหน่วยงานกบัประชาชน
ใหเ้กิดความเขา้ใจกนัและไม่ขดัแยง้กนั  กล่าวคือตอ้งเขา้ใจความตอ้งการของชุมชนวา่ตอ้งการอะไร  
มีทศันคติอยา่งไร  ท่ีควรจะเขา้ไปปรับใชห้รือปรับปรุงการด าเนินงานของหน่วยงานให้สอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของชุมชน  บางคลา้ตอ้งยอมรับความคิดเห็นของประชาชนดว้ย 
  ธนญัญา  เชรษฐา (2532: 27) ใหค้  านิยามของการประชาสัมพนัธ์วา่   
การประชาสัมพนัธ์เป็นความพยายามท่ีมีการวางแผนและการกระท าอยา่งต่อเน่ือง ในการท่ีโนม้นา้ว
ความคิดจิตใจของสาธารณชนท่ีเก่ียวขอ้ง โดยกระท าส่ิงท่ีดีมีคุณค่ากบัสังคม เพื่อให้สาธารณชน
เหล่านั้นมีทศันคติและมีภาพพจน์ท่ีดีเก่ียวกบัหน่วยงาน  และให้ความร่วมมือกบัหน่วยงานนั้น
ต่อเน่ืองไปในระยะยาว 
 5.2 แนวคิดด้านการประชาสัมพนัธ์ธุรกจิธนาคาร 
  สุวฒัน์ ทองธนากุล (2526: 51) ปัจจุบนัน้ีองคก์รธุรกิจต่าง ๆ หนัมาสนใจ 
การประชาสัมพนัธ์กนัมากข้ึน ทั้งน้ีเพราะไดต้ระหนกัถึงความส าคญัของการประชาสัมพนัธ์ท่ีจะ
ช่วยส่งเสริมธุรกิจ รักษาภาพลกัษณ์และสร้างความเขา้ใจอนัดีกบัประชาชน มิฉะนั้นแล้วองค์กร
ธุรกิจต่าง ๆ จะอยูใ่นสังคมไม่ไดห้ากไม่ไดรั้บความร่วมมือสนบัสนุนจากประชาชน ถา้ประชาชน
ไม่รู้จกั ไม่เขา้ใจ ในตวัองคก์รผลิตสินคา้อะไรออกมาก็อาจขายไม่ได ้ท ากิจกรรมอะไรก็ไม่มีใครให้
ความร่วมมือ องคก์รก็จะประสบความลม้เหลว  ยิง่องคก์รธุรกิจมีการแข่งขนักนัมากเท่าไร 
การประชาสัมพนัธ์ก็ยิง่มีความจ าเป็นมากเท่านั้น 
  ธุรกิจธนาคารเป็นธุรกิจท่ีต่างจากธุรกิจท่ีต่างจากธุรกิจประเภทอ่ืน เพราะธุรกิจ
โดยทัว่ไปนั้นผูท่ี้ไปซ้ือสินคา้หรือใช้บริการเพราะพอใจผลประโยชน์ท่ีได้จากส่ิงนั้นเป็นส าคญั  
ความพอใจอาจเกิดจากคูณภาพสินคา้  ราคา  หรืออาจไดค้วามรู้สึกทางใจ ในแง่ลด แลก แจก แถม  
ซ่ึงสามารถจะดึงดูดลูกคา้ไดม้ากหากมีการวางแผนทางการตลาดท่ีดีพอ แต่ส าหรับธุรกิจธนาคาร
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แลว้ ผลประโยชน์ของลูกคา้ท่ีจะไดไ้ม่ใช่ส่ิงท่ีช้ีขาดในการตดัสินใจใชบ้ริการ  แต่ลูกคา้จะใชบ้ริการ
เม่ือมีความเช่ือมัน่ต่อธนาคารนั้น  และธุรกิจธนาคารก็มีเหมือนกนัทุกธนาคาร อตัราดอกเบ้ียก็
ใกลเ้คียงกนั  ธนาคารใดจะประสบความส าเร็จได้นั้น  ส่ิงหน่ึงท่ีส าคญัคือประชาชนตอ้งมีความ
เช่ือมัน่ในความมัน่คงของธนาคารนั้น  ถึงแมว้า่จะมีการใหด้อกเบ้ียในดอกเบ้ียในอตัราสูงมาก  แต่ก็
ไม่ไดห้มายความวา่จะมีลูกคา้มากข้ึนเสมอไป  เพราะถึงแมว้า่ผูฝ้ากอยากไดด้อกเบ้ียสูงมากแต่ถา้ไม่
แน่ใจวา่เงินตน้ท่ีฝากไวจ้ะอยูร่อดปลอดภยัหรือไม่  เขายอ่มไม่กลา้ฝากแน่ 
  ดงันั้น จุดขายของธุรกิจธนาคาร  คือ  บริการดี  มีผลประโยชน์ใหเ้ป็นท่ีพอใจ 
โดยมีความมัน่คงเป็นรากฐานของความเช่ือมัน่แก่ผูฝ้ากเงิน 
  เม่ือแรกนั้น ธุรกิจของธนาคารอยู่ในวงการแคบ ๆ เฉพาะวงการคา้และโรงงาน
อุตสาหกรรมหรือพวกเศรษฐี ไม่มีการเผยแพร่ข่าวแต่อย่างใด  ปัจจุบนัสถาบนัธุรกิจการเงินการ
ธนาคารเพิ่มข้ึนอยา่งมากการด าเนินกิจการธนาคารไดส้ร้างความเจริญกา้วหนา้ความมัน่คง เช่ือถือ  
ตลอดจนการเป็นท่ียอมรับนบัถือจากนกัธุรกิจ พ่อคา้ ประชาชนในประเทศเรามีการพฒันามากข้ึน  
ตอ้งมีการระดมเงินทุน  จดัการบริการและเพิ่มสวสัดิการต่าง ๆ ใหป้ระชาชนอยา่งดีท่ีสุด ฉะนั้นการ
ประชาสัมพนัธ์จึงยิง่มีบทบาทส าคญัในธนาคารมาก 
  หนา้ท่ีของธนาคาร  คือ  การระดมเงินรายไดส่้วนเกินของประชาชน  ซ่ึงอยูก่ระจดั
กระจายมาผนึกเป็นกอ้นใหญ่ส าหรับให้ธุรกิจไดใ้ช้เป็นทุนประกอบการ  อนัเป็นผลสะทอ้นกลบั
ไปสู่สังคมในดา้นการส่งเสริมให้มีการกิน  การใช ้ มีการเพิ่มผลผลิตกนัมากข้ึน  มีการใช้แรงงาน
กนัมากข้ึน  ถา้ประเทศใดธนาคารมีบทบาทกวา้งขวาง  ประเทศนั้นก็เจริญมัน่คง  ธนาคารมีโอกาส
ขยายตวัมากและมีบทบาทต่อสังคมสูง  สังคมนั้นก็จะไดผ้ลประโยชน์จากธนาคารในอตัราสูง 
  แต่เดิมนั้นในดา้นการบริการประชาชนยงัมีขอ้บกพร่อง  ธนาคารหลายแห่งมกัจะ
มุ่งติดต่อกบัประชาชนท่ีเป็นลูกคา้รายใหญ่  มีฐานะดี  ต่อมาเม่ือธนาคารไดพ้บขอ้เท็จจริงวา่แทจ้ริง
นั้นประชาชนส่วนใหญ่มีรายไดต้  ่า  อยู่ในฐานะท่ีไม่สามารถจะอดออมได ้ และพลงัอนัมหาศาลท่ี
จะช่วยใหก้ารใชจ่้ายเงินเป็นไปในทางท่ีถูกตอ้ง  แทนท่ีจะเก็บไวใ้นรูปทรัพยสิ์น  ดงันั้นธนาคารจึง
หนัเขา้หาผูมี้รายไดน้อ้ย  ชกัจูงให้ประชาชนคุน้เคยกบัการประหยดั  รู้จกัอดออมใชจ้่ายพอสมควร
แก่ฐานะ  และเสนอการบริการใหป้ระชาชนไดรั้บความสะดวกในการเก็บออมหลายวธีิการดว้ยกนั 
  การสร้างช่ือเสียงเพื่อเป็นท่ียอมรับของประชาชนหรือการสร้างภาพลกัษณ์นั้น  
ตอ้งใชเ้วลานานจึงจะเกิดผลรวมทั้งการโนม้นา้วจูงใจให้มวลชนหนัมาใช้บริการของธนาคารดว้ย
แลว้ยิง่มีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งรักษาลูกคา้หรือผูฝ้ากเงินใหค้งอยูแ่ละเพิ่มจ านวนใหม้ากข้ึน 
การประชาสัมพนัธ์จึงเป็นเคร่ืองมืออนัส าคญัยิ่งท่ีจะช่วยสร้างความสัมพนัธ์อนัดีระหวา่งธนาคาร
กบัประชาชน  เพราะเม่ือใดก็ตามถ้าหากชุมชนและประชาชนมีฐานะมัน่คง  มีกินมีใช้กนัอย่าง
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สะดวกสบายแลว้ยอ่มส่งผลสะทอ้นกลบัไปยงัธนาคารซ่ึงเป็นสถาบนัการเงินให้เจริญกา้วหน้าไป
ดว้ย  ในทางตรงขา้ม  หากวา่ประชาชนตอ้งยากจนเดือดร้อน  ฐานะทางเศรษฐกิจของประเทศตกต ่า  
จะท าใหกิ้จการของธนาคารตกอยูใ่นภาวะอนัตรายและไม่มัน่คง  เพราะประชาชนไม่อยูใ่นฐานะท่ี
จะไปใชบ้ริการของธนาคารได ้
  การประชาสัมพนัธ์ของธนาคารก็เช่นเดียวกบัสถาบนัอ่ืน ๆ ท่ีตอ้งการให ้
ประชาชนไดเ้ขา้ใจวา่ สถาบนันั้น ๆ เป็นสถาบนัอ่ืน ๆ ท่ีตอ้งให้ประชาชนไดเ้ขา้ใจว่า สถาบนั นั้น ๆ 
เป็นสถาบนัท่ีมีเจตนาดีและเป็นท่ีรัก มีความรู้สึกศรัทธาต่อสถาบันอีกทั้ งสร้างความสัมพนัธ์
ระหวา่งกนัและกนัอยา่งมีแผนการ ใหมี้ผลดีและกา้วต่อไปตามจุดมุ่งหมาย 
 

6. ประวตัิและความเป็นมาของธนาคารกรุงไทย 
 
 ธนาคารกรุงไทยเร่ิมเปิดด าเนินการคร้ังแรก เม่ือวนัท่ี 14 มีนาคม 2509 ไดมี้การควบ
กิจการของธนาคารเกษตร จ ากดั และธนาคารมณฑล จ ากดั ซ่ึงเป็นธนาคารพาณิชยท่ี์มีรัฐบาลเป็น 
ผูถื้อหุ้นใหญ่เขา้เป็นธนาคารเดียวกนั ตามนโยบายของรัฐบาลไดใ้ห้ช่ือใหม่ว่า ธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั ใชส้ัญลกัษณ์ นกวายุภกัษ ์เป็นเคร่ืองหมายของกระทรวงการคลงัเป็นสัญลกัษณ์ประจ าของ
ธนาคารกรุงไทยจนถึงปัจจุบนั วตัถุประสงคข์องการรวมธนาคารทั้งสองเพื่อให้เป็นธนาคารของรัฐ
ท่ีมีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คงสามารถคุม้ครองเงินฝากของผูฝ้ากเงินและบริการลูกคา้ไดก้วา้งขวาง
ข้ึนตลอดจนสามารถอ านวยประโยชน์ต่อการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศไดม้ากข้ึนดว้ย 

6.1 ประเภทการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 
  มีบริการ 2 ประเภท ไดแ้ก่ 
  1. บริการดา้นเงินฝาก ไดแ้ก่ เงินฝากกระแสรายวนั เงินฝากออมทรัพย ์เงินฝาก
ประจ า 
  2. บริการสินเช่ือ ไดแ้ก่ สินเช่ือภายในประเทศ สินเช่ือต่างประเทศ 
 6.2 จุดมุ่งหมายการด าเนินงานของธนาคารกรุงไทย 
  นโยบายและแนวทางปฏิบติัตามหลกับรรษทัภิบาล เพื่อใหธ้นาคารใหเ้ดินทางไปสู่
ความส าเร็จ โดยมุ่งให้ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารสะดวกให้บริการทางการเงินท่ีดีท่ีสุด ตรงตาม
ค่านิยมภายใตค้วามหลากหลายในสถานท่ีวิธีการท่ีง่ายต่อการเสนอขายบริการ สามารถใชบ้ริการ
ตลอดเวลา จุดประสงคห์ลกัเพื่อก่อให้เกิดความมัน่คงเจริญรุ่งเรือง มีวิธีการสร้างมูลค่าเพิ่มให้กบั
ธนาคารกรุงไทย ลูกคา้ธนาคารผูเ้ก่ียวขอ้งกบัธนาคารตลอดไป 
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  ธนาคารกรุงไทยมุ่งเนน้ตามหลกับรรษทัภิบาล 7 ประการดงัน้ี  
  1. มีความเขา้ใจและขีดความสามรถในความประพฤติปฏิบติัตามหนา้ท่ี และความ
รับผดิชอบ 
  2. แสดงความรับผดิชอบและรับชอบต่อการปฏิบติัหนา้ท่ี 
  3. มีการปฏิบติัต่อผูมี้ส่วนไดเ้สียอยา่งเท่าเทียมกนั อยา่งยติุธรรม  
  4. แสดงความโปร่งใสในการด าเนินการ 
  5. แสดงกลยทุธ์และขีดความสามารถในการสร้างมูลค่าเพิ่มให้กิจการในระยะยาว
อยา่ย ัง่ยนื โดยไม่ท าธุรกิจท่ีเส่ียงต่อการท าลายขีดความสามารถหรือมูลค่าองคก์รในระยะสั้น 
  6. ส่งเสริมการปฏิบติัอนัเลิศ และการมีจรรยาบรรณท่ีดีในการประกอบธุรกิจ
รวมทั้งการสร้างวฒันธรรม จรรยาบรรณ และคุณธรรมอนัรวมถึงความซ่ือสัตย ์
  7. มีความส านึกท่ีตอ้งรับผดิชอบต่อสังคม และส่ิงแวดลอ้ม 
 6.3 เป้าหมายและกลยุทธ์การด าเนินธุรกจิ 
  ธนาคารพฒันากลยุทธ์อย่างต่อเน่ืองเพื่อให้บรรลุวิสัยทศัน์การเป็นธนาคารแสน
สะดวกส าหรับลูกคา้รายย่อย ลูกคา้ภาคธุรกิจ ลูกคา้ภาครัฐ และลูกคา้สถาบนั โดยธนาคารมี
เป้าหมายและกลยทุธ์การด าเนินธุรกิจท่ีส าคญั ดงัน้ี 

1. ดา้นการเงิน การสร้างธุรกิจ 
   ธนาคารมุ่งขยายสินเช่ือรองรับความต้องการส าหรับหน่วยงานภาครัฐและ
รัฐวสิาหกิจท่ีมีศกัยภาพ การให้บริการกลุ่มลูกคา้ธุรกิจขนาดใหญ่แบบเชิงรุก การเป็นพนัธมิตรทาง
ธุรกิจและสร้างความเขม้แข็งให้กบัลูกคา้เอสเอ็มอี รักษาและขยายฐานเงินฝากกบัทุกภาคธุรกิจ
ตลอดจนการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้เงินฝากโดยการพฒันาผลิตภณัฑ์เงินฝากท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละกลุ่ม น าเสนอขายผลิตภณัฑ์และบริการท่ีหลากหลายทั้งของธนาคาร 
และกลุ่มธุรกิจทางการเงินและพนัธมิตรคู่คา้ของธนาคาร พร้อมทั้งมุ่งเนน้ธุรกรรมต่างประเทศเพื่อ
เพิ่มรายไดด้อกเบ้ีย รายไดค้่าธรรมเนียม และก าไรจากอตัราแลกเปล่ียน พร้อมกนัน้ีธนาคารไดว้าง
กลยทุธ์ในการบริหารจดัการเพื่อลดเอ็นพีเอ ดว้ยการติดตามดูแลลูกคา้อยา่งใกลชิ้ด และยงัมีการจดั
กลุ่มทรัพยเ์อ็นพีเอ ตามคุณภาพเพื่อเลือกรูปแบบการน าเสนอขายทรัพย์ท่ีเหมาะสมและสร้าง
แรงจูงใจในการเร่งขายเอน็พีเอในเชิงรุก 

2. ดา้นลูกคา้ การสร้างความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ 
   ธนาคารจะเนน้การตลาดท่ีตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายได้
ตรงจุด พร้อมทั้งมุ่งเพิ่มจุดบริการสาขาขนาดเล็กในแหล่งชุมชนหา้งสรรพสินคา้ และจุดบริการดา้น
ต่างประเทศในพื้นท่ีท่ีมีศกัยภาพในแหล่งท่องเท่ียวเพื่อให้สอดคลอ้งกบั ของผูบ้ริโภค เนน้กลยุทธ์
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การเพิ่มส่วนแบ่งการตลาด ตลอดจนการประชาสัมพนัธ์ภาพลกัษณ์ความเป็นธนาคารแสนสะดวก
ใหอ้ยูใ่นใจลูกคา้ 

3. ดา้นกระบวนการภายใน 
   การปรับปรุงกระบวนการ และเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการธนาคาร
มุ่งปรับปรุงกระบวนการ และเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ โดยการปรับปรุงเคร่ืองมือ
กระบวนการในการอ านวยสินเช่ือให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนส าหรับลูกคา้ พร้อมทั้งมุ่งพฒันา
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศต่างๆ เพื่อสนับสนุนกระบวนการท างานให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
มุ่งเนน้การตรวจสอบเชิงป้องกนัตามมาตรฐานความเส่ียง พฒันาระบบการบริหารจดัการเพื่อสร้าง
มูลค่าเพิ่มให้กบัองคก์รอยา่งต่อเน่ือง มีการเตรียมความพร้อมในการรองรับกฎกติกาใหม่ๆ ท่ีจะมี
ผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจของธนาคารในหลายๆ เร่ือง 

4. ดา้นการพฒันาการเรียนรู้ 
   การเพิ่มศกัยภาพพนกังาน ธนาคารมุ่งเพิ่มขีดความสามารถของบุคลากรใน
องค์กร เน่ืองจากบุคลากรเป็นปัจจยัขบัเคล่ือนท่ีส าคญัในการผลกัดนักลยุทธ์ให้บรรลุผลส าเร็จ
ธนาคารจึงส่งเสริมพฒันาในการเรียนรู้ของพนกังานอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้พนกังานมีแนวคิดริเร่ิม
สร้างสรรคใ์นการบริการลูกคา้ และแกปั้ญหากระบวนการท างานหรือระบบงานใหดี้ข้ึน รวมทั้ง 
การสร้างพนักงานกลุ่มท่ีมีสมรรถนะในการท างานให้สูงมากพอท่ีจะท าให้องค์กรเกิดความ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัมากยิง่ๆ ข้ึนไป 
 

7. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 อุบลรัตน์ ค่าแพง (2547:บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ของธนาคารพาณิชยไ์ทย 
ตามความเห็นของผูส่ื้อข่าวหนงัสือพิมพส์ายเศรษฐกิจการเงินการธนาคาร และศึกษาความสัมพนัธ์
ของผูส่ื้อข่าวกบัประชาสัมพนัธ์ของธนาคารพาณิชย ์ พบว่า ผูส่ื้อข่าวหนงัสือพิมพส์ายเศรษฐกิจ 
การเงินการธนาคารส่วนใหญ่ม่ีความคิดเห็นในทิศทางเดียวกนั โดยมองภาพลกัษณ์โดยรวมของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยอยูใ่นเกณฑ์ดี ประกอบดว้ยภาพลกัษณ์ดา้นความมัน่คง ภาพลกัษณ์ดา้น การ
บริหาร ภาพลกัษณ์ดา้นการบริหารจดัการ ภาพลกัษณ์ดา้นเทคโนโลยี และภาพลกัษณ์ดา้นงาน 
ประชาสัมพนัธ์ ผูส่ื้อข่าวหนงัสือพิมพส์ายเศรษฐกิจการเงินการธนาคารมีความเห็นวา่ ภาพลกัษณ์ 
ของธนาคารพาณิชยไ์ทยท่ีอยูใ่นระดบัปานกลางและควรปรับปรุง คือ ภาพลกัษณ์ดา้นบทบาท และ
ความรับผดิชอบต่อสังคม ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ และภาพลกัษณ์ดา้นบุคคลกรของธนาคาร 
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 พรรัตน์ เจริญศกัด์ิขจร (2543: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง การปรับปรุงคุณภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขามหาสารคาม พบวา่ ลูกคา้ส่วนรวมมีความ
คิดเห็นต่อการบริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขามหาสารคาม โดยภาพรวมและเป็น
ราย ดา้น 5 ดา้น อยูใ่นระดบัดี โดยเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ดา้นระยะเวลาในการ
บริการ ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ ดา้นสถานท่ีประกอบการ ดา้นพนกังาน และการตอ้นรับ 
และดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ และลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขามหาสารคาม มี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร โดยส่วนรวมและเป็นรายดา้น อยูใ่นระดบัปาน
กลางทั้ง 5 ดา้น โดยมีคามพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการเป็นรายขอ้อยูใ่นระดบัดี ไดแ้ก่ ความ
มัน่คงน่าเช่ือถือของส านกังาน การแต่งกายและบุคลิกภาพของพนกังาน การตอ้นรับ ทกัทายและ
กิริยามารยาทของพนกังาน ระบบการจดัคิวให้บริการลูกคา้ การให้บริการท่ีตรงต่อเวลา ลูกคา้มี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง และมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดไดแ้ก่ ความสะดวกของท่ีจอดรถ มีท่ีนัง่
ของลูกคา้ขณะรอรับบริการอยา่งเพียงพอ และการใหบ้ริการลูกคา้ทุกระดบัเท่าเทียมกนั 
 เชษฐวุฒิ กฤตลกัษณ์ (2550: 80) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลง
ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้ชบ้ริการธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาร้อยเอด็ พบวา่  
 1. ความคิดเห็นเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงภาพลกัษณ์องค์กรของผูใ้ช้บริการธนาคาร
นครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาร้อยเอด็โดยรวมและเป็นรายดา้น อยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ 
ดา้นสถานท่ี ดา้นบุคลากร และดา้นการบริการและคุณภาพ ดา้นการรักษาประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการ
และดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร  
 2. ผลการเปรียบเทียบ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้ชบ้ริการธนาคารนคร
หลวงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาร้อยเอด็ ไม่แตกต่างกนั  
 3. ส าหรับขอ้เสนอแนะ ลูกคา้ไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะ เช่น ดา้นการให้ขอ้มูลข่าวสาร 
ธนาคาร ควรไดมี้การพฒันารูปแบบการประชาสัมพนัธ์ให้มีประสิทธิภาพ  เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ
ทราบขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัธนาคารไดอ้ยา่งทัว่ถึง เป็นตน้  
 สุทธิ ป้ันยา (2550: 85) ไดศึ้กษาเร่ือง ธนาคารพาณิชยก์บัการสร้างภาพพจน์ กรณี  
ศึกษา : ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั สาขากาฬสินธ์ุ พบวา่  
 1. ความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องค์กรของผูใ้ช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
สาขากาฬสินธ์ุ โดยรวมและเป็นรายดา้น อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นการบริการและคุณภาพ ดา้น
การรักษาประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นสถานท่ี ดา้นบุคลากร และดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร  
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 2. ผลการเปรียบเทียบ พบว่า ลูกคา้ท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั สาขา
กาฬสินธ์ุ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 3. ส าหรับขอ้เสนอแนะ ลูกคา้ไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะ เช่น ดา้นบุคลากร พนกังาน ควรมี
หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส มีกิริยาสุภาพ เรียบร้อย และควรมีความเต็มใจในการอธิบาย ตอบขอ้ซกัถาม
ของผูใ้ชบ้ริการอยา่งทัว่ถึง เป็นตน้ 
 ศศิธร ชินราช (2551: 63) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 
องคก์รธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขากาฬสินธ์ุ พบวา่  
 1. ลูกคา้ธนาคารกรุงไทยมีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องคก์ารโดยรวมและ
เป็นรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นการเป็นองคก์รท่ีเจริญกา้วหนา้ทนัโลก เช่น ธนาคารมุ่งเนน้
ปรับปรุงและพฒันาประสิทธิภาพการด าเนินโดยใช้ระบบคอมพิวเตอร์  ด้านการบริการและ
ความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ เช่น ธนาคารมีการให้บริการลูกคา้อยา่งดี ดา้นระบบการจดับริหารและ
การจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ เช่น ธนาคารมีการพฒันาการบริหารจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้  อยา่งเป็น
ระบบ  
 2. ผลการเปรียบเทียบ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มี
ความคิดเห็นเก่ียวกบัองคก์รธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขากาฬสินธ์ุ แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 3. ส าหรับขอ้เสนอแนะ ลูกคา้ไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะ เช่น ดา้นการบริการและความ 
สัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ พบวา่ พนกังานบางคน ยงัไม่ให้ความส าคญักบัลูกคา้เท่าท่ีควร ยงัขาดใน
ส่วนของพนกังานประชาสัมพนัธ์ท่ีคอยให้ค  าปรึกษาลูกคา้ และพนกังานบางคน ยงัมีการเลือก
ปฏิบติัต่อลูกคา้ เป็นตน้  



บทที ่3 

ระเบียบวธีิการศึกษา 
 
 

 การศึกษาเร่ืองภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม 
จงัหวดัฉะเชิงเทรา ตามการรับรู้ของลูกคา้ ซ่ึงใชรู้ปแบบการวจิยัเชิงส ารวจ โดยการใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือหลกัในการรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยผูว้ิจยัศึกษารายละเอียดตาม
หวัขอ้ดงัน้ี  
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. วธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
 3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 4. การเก็บรวมรวมขอ้มูล 
 5. การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช ้
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 1.1 ประชากร ท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่ ลูกค้าผูม้าใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในช่วงวนัและเวลาท าการปกติของธนาคาร 
(08.30 น.-16.30 น.) เร่ิมตั้งแต่วนัท่ี 2 เมษายน 2555 ถึงวนัท่ี 26 เมษายน 2555 รวมเป็นเวลาจ านวน 
10 วนั จะมีจ านวนลูกคา้ทั้งส้ิน 4,000 คน (จากสถิติการใชบ้ริการวนัละ 400 คน)  
 1.2 กลุ่มตัวอย่าง ผูศึ้กษาก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาจากการใช้สูตร
ของ ทาโร่ ยามาเน่ ก าหนดท่ีค่าความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 0.05  
 

ขนาดตวัอยา่ง 
n     =          N             
              1+N (e) 2 

 

เม่ือ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 

N = ขนาดของประชากร 
e = ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้
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หากแทนค่าสูตรเพื่อหากลุ่มตวัอยา่งไดด้งัน้ี 
 
364     =       4,000        
              1+4,000(0.05) 2 

 
ดงันั้นกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีมีจ  านวน 364 คน 

 

2. วธีิการเลอืกกลุ่มตัวอย่าง  
 
 ใช้วิธีการเลือกตวัอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) ลูกคา้ผูม้าใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา เก็บรวบรวมขอ้มูลจ านวน 
364 ตวัอยา่งตามตอ้งการ 
 

3. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา  
 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลส าหรับการวิจัยคร้ังน้ี ใช้แบบสอบถาม
(Questionnaire) โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 
 3.1 ไดศึ้กษาจากต ารา เอกสาร และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง แลว้รวบรวมมาตั้งประเด็น
ค าถามตามกรอบแนวคิดของการวิจยั เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน แบ่งโครงสร้างออกเป็น 2 
ส่วน คือ 
  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล เป็นค าถามแบบเลือกตอบ (Multiple-choice  
Question) ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน 
  ส่วนท่ี 2 ภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดั
ฉะเชิงเทรา ตามการรับรู้ของลูกคา้ มีลักษณะแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั 
ประกอบดว้น 3 ดา้น คือ ดา้นตราผลิตภณัฑ์ ดา้นการบริการ และการประชาสัมพนัธ์ โดยเกณฑ์ใน
การใหค้ะแนนมีดงัน้ี  
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   ค าถามจะเป็นลกัษณะการวดัระดบัการรับรู้ โดยแบ่งเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
   ระดบัการรับรู้มากท่ีสุด   ให ้5 คะแนน 
   ระดบัการรับรู้มาก   ให ้4 คะแนน 
   ระดบัการรับรู้ปานกลาง   ให ้3 คะแนน 
   ระดบัการรับรู้นอ้ย   ให ้2 คะแนน 
   ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด  ให ้1 คะแนน 
 3.2 น าแบบสอบถามไปให้ผูท้รงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความเท่ียงตรงตาม
เน้ือหา (Content Validity) น าขอ้เสนอแนะมาปรับปรุงแกไ้ขให้ถูกตอ้งเหมาะสม แลว้น าไปทดลอง
ใช้ (Pre-test) กบักลุ่มผูบ้ริโภคท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 30 คน เพื่อตรวจสอบความเช่ือถือได้
ของเคร่ืองมือวจิยั (Reliability) 
 

4. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 ผูศึ้กษาท าการเก็บรวมรวมขอ้มูลดว้ยตนเองท่ีธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
พนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยท าการเก็บขอ้มูลในช่วงวนัและเวลาท าการปกติของธนาคาร 
(08.30 น.-16.30 น.) เร่ิมตั้งแต่วนัท่ี 2 เมษายน 2555 ถึงวนัท่ี 26 เมษายน 2555 รวมเป็นเวลาจ านวน 
10 วนั ทั้งน้ีผูศึ้กษาไดท้  าการแจกแบบสอบถามพร้อมทั้งกบัปากกาให้กลุ่มตวัอย่าง โดยให้กลุ่ม
ตวัอย่างเป็นผูก้รอกแบบสอบถามด้วยตนเอง และศึกษาท าการเก็บแบบสอบถามคืนหลังจากท่ี
ผูต้อบแบบสอบถามกรอกขอ้มูลเรียบร้อยแลว้ 
 

5. การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ 
 
 ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมมาตรวจสอบความถูกตอ้ง  (Editing) และความ
สมบูรณ์มาวเิคราะห์สถิติต่างๆ ดงัน้ี 
 ส่วนที ่1 วเิคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ใชค้่าความถ่ีและ
ร้อยละ 
 ส่วนที่ 2 วิเคราะห์ภาพลักษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) สาขาพนมสารคาม 
จังหวดัฉะเชิงเทรา ตามการรับรู้ของลูกค้า ใชค้่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 
 



32 

  ส่วนที่ 3 เปรียบเทียบความแตกต่างภาพลักษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) 
สาขาพนมสารคาม จังหวดัฉะเชิงเทรา ตามการรับรู้ของลูกค้า จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล  
ใชส้ถิติเชิงอนุมาณ ไดแ้ก่ การทดสอบค่าที และค่าเอฟ 
  ระดบัการใหค้ะแนนเฉล่ียในแต่ละระดบัชั้นใชสู้ตรค านวณช่องวา่งของชั้นดงัน้ี  
(ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2544: 25) 
 
ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = (ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด-ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด)/จ านวนชั้น 

   = (5-1)/5 
   = 0.8 

 
 ดงันั้นการอภิปราบผลการศึกษาของลกัษณะแบบสอบถามท่ีใชร้ะดบัการวดัขอ้มูล

ประเภทอนัตรภาคชั้น ผูศึ้กษาใหเ้กณฑเ์ฉล่ียดงัน้ี 
คะแนนค่าเฉล่ีย  4.21-5.00   หมายถึง  มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
คะแนนค่าเฉล่ีย  3.41-4.20   หมายถึง  มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก 
คะแนนค่าเฉล่ีย  2.61-3.40   หมายถึง  มีการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง 
คะแนนค่าเฉล่ีย  1.81-2.60   หมายถึง   มีการรับรู้อยูใ่นระดบันอ้ย 
คะแนนค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง  มีการรับรู้อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

 การศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดั
ฉะเชิงเทรา ในการรับรู้ของลูกคา้ ไดท้  าการรวบรวมเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูเ้ขา้มาใช้
บริการ ณ ท่ีท าการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
จ านวน 364 คน ผูศึ้กษาไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่ออธิบายและแปรผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 
โดยจ าแนกออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์จ านวนและร้อยละของขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตามระดบัการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ใน 3 ดา้น คือ  
การรับรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นการบริการ และดา้นการประชาสัมพนัธ์  
 ส่วนท่ี 3 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)
สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในการรับรู้ของลูกคา้ จ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
และรายไดต่้อเดือน 
 

ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์จ านวนและร้อยละของข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคล ของลูกค้า 
 ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จังหวดัฉะเชิงเทรา 
 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของขอ้มูลส่วนบุคคล 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 146 40.1 

หญิง 218 59.9 

รวม 364 100 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 20 ปี 45 12.4 
20-25 ปี 40 11 
26-35 ปี 61 16.8 
36-45 ปี 89 24.5 
46-55 ปี 115 31.6 
มากกวา่ 55 ปี 14 3.8 

รวม 364 100 
ระดบัการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

มธัยมศึกษาตอนตน้/ต ่ากวา่ 76 20.9 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/เทียบเท่า 76 20.9 
อนุปริญญา/ปวส. 28 7.7 
ปริญญาตรี 141 38.7 
ปริญญาโท/สูงกวา่ 43 11.8 

รวม 364 100 
อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

นกัเรียน/นิสิต นกัศึกษา 62 17 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 143 39.3 
พนกังานเอกชน 70 19.2 
ธุรกิจส่วนตวั 17 4.7 
รับจา้งทัว่ไป 52 14.3 
แม่บา้น 20 5.5 

รวม 364 100 
รายไดต่้อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 5,000 บาท 74 20.3 
5,001-10,000 บาท 98 26.9 
10,001-15,000 บาท 54 14.8 



35 

ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

รายไดต่้อเดือน จ านวน ร้อยละ 

15,001-30,000 บาท 59 16.2 

30,001-50,000 บาท 66 18.1 

มากกวา่ 50,000 บาท      13 3.6 

รวม 364 100 

 
 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ขอ้มูลส่วนบุคคลจากกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา จ านวน 364 คน   
 เพศ  มากกวา่คร่ึงเป็นเพศหญิง เพศหญิงจ านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 59.90 เพศชาย 
146 คน คิดเป็นร้อยละ 40.10  
 อาย ุ ส่วนใหญ่อยูร่ะหวา่ง 46-55 ปี จ  านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 31.60  
 ระดบัการศึกษา ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปริญญาตรีจ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 38.70  
 อาชีพ ส่วนใหญ่เป็นขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 
39.30 
 รายไดต่้อเดือน ส่วนใหญ่อยูใ่นระหวา่ง 5,001-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.90 
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ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ตามระดับการรับรู้ของลูกค้า 
 ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จังหวดัฉะเชิงเทรา 
 ใน 3 ด้าน คอื การรับรู้ด้านผลติภัณฑ์ ด้านการบริการ  
 และด้านการประชาสัมพนัธ์ 
 
ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ตามการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ 
 ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 ดา้นตราผลิตภณัฑ ์

      n = 364 

ตราผลิตภณัฑ์ x̄   S.D. ระดับการรับรู้ 

1. มีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกั 4.47 0.59 มากท่ีสุด 

2. ความทนัสมยัของเทคโนโลย ี 4.27 0.63 มากท่ีสุด 

3. การรักษาความลบั ผลประโยชน์ของลูกคา้ 4.22 0.68 มากท่ีสุด 

4. เป็นธนาคารขนาดใหญ่ และมีความมัน่คง 4.32 0.61 มากท่ีสุด 
5. เป็นธนาคารชั้นน าของประเทศ 4.41 0.55 มากท่ีสุด 

6. เป็นองคก์รท่ีมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 4.23 0.65 มากท่ีสุด 

7. มีความรับผดิชอบต่อสังคม 4.05 0.725 มาก 

รวม 4.28 0.636 มากทีสุ่ด 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
ภาพลักษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ด้านตรา
ผลิตภณัฑ ์x̄   = 4.28, S.D. = 0.63 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่มีระดบัการรับรู้ในระดบัมาก คือ มีความรับผิดชอบต่อ
สังคม นอกนั้นการรับรู้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ตามการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ 
 ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 ดา้นการบริการ 

 
    n = 364 

การบริการ x̄   S.D. ระดบัการรับรู้ 

1. การแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย  4.51 .58 มากท่ีสุด 

2. มารยาท อธัยาศยั ไมตรีท่ีดี 4.27 .65 มากท่ีสุด 

3. ความใส่ใจ กระตือรือร้น 3.92 .75 มาก 

4. ความรวดเร็ว 3.81 .82 มาก 
5. ความถูกตอ้งแม่นย  า 4.23 .61 มากท่ีสุด 

6. ใหค้  าแนะน าปรึกษาและช่วยแกปั้ญหา 4.04 .65 มาก 

7. มีบริการท่ีครบวงจร 4.17 .63 มาก 

8. ความสะดวกในขั้นตอนการบริการ 3.91 .81 มาก 
9. ระบบบตัรคิวส าหรับบริการลูกคา้ 4.02 .76 มาก 
10. ความเพียงพอของวสัดุอุปกรณ์ในการ
ใหบ้ริการ 

4.26 .72 มากท่ีสุด 

รวม 4.11 .70 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค
ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นการ
บริการ  x̄  = 4.11, S.D. = 0.70 อยูใ่นระดบัมาก 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มีระดบัการรับรู้มากท่ีสุด ได้แก่ การแต่งกายสะอาด 
สุภาพ เรียบร้อย มารยาท อธัยาศยั  ไมตรีท่ีดี ความถูกตอ้งแม่นย  า และความเพียงพอของวสัดุ
อุปกรณ์ในการใหบ้ริการ นอกนั้นการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ตามการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ 
 ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 

   
n = 364 

การประชาสัมพนัธ์ x̄   S.D. ระดบัการรับรู้ 

1. เน้ือหาของขอ้มูลข่าวสารท่ีเผยแพร่เขา้ใจง่าย 3.75 .68 มาก 
2. การใหข้อ้มูลข่าวสารต่อลูกคา้อยา่งรวดเร็วและ
ทนัเหตุการณ์ 

3.69 .68 มาก 

3. ลูกคา้สามารถติดต่อขอทราบขอ้มูลข่าวสารได้
อยา่งสะดวกและรวดเร็ว 

3.71 .72 มาก 

4. ท าใหเ้กิดความเช่ือถือ  4.34 .57 มากท่ีสุด 
5. ช้ีแจงขอ้เทจ็จริงกรณีขอ้ร้องเรียนไดช้ดัเจน 3.97 .60 มาก 

6. ท าใหเ้กิดความพึงพอใจ และบอกต่อในส่ิงท่ีดี 4.10 .56 มาก 

7. การปฏิบติัตามสัญญาท่ีให้ไว ้ 4.18 .59 มาก 

รวม 3.96 .63 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ 
ภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นตรา 
ผลิตภณัฑ ์x̄   = 3.96, S.D. = 0.63 อยูใ่นระดบัมาก 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่มีระดบัการรับรู้ในระดบัมาก คือ มีความรับผิดชอบต่อ
สังคม นอกนั้นการรับรู้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.5 ภาพรวมของค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ตามการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อ 
 ภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา 

   n = 364 

ภาพลกัษณ์โดยรวม x̄   S.D. ระดบัการับรู้ 

1. การรับรู้ดา้นตราผลิตภณัฑ์ 4.28 .63 มากท่ีสุด 

2. การรับรู้ดา้นการบริการ 4.11 .69 มาก 
3. การรับรู้ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 3.96 .62 มาก 

รวม 4.11 .65 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค
ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา  
ในภาพรวมการรับรู้ดา้นตราผลิตภณัฑ์  x̄  = 4.28, S.D. = 0.63 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาเป็น
การรับรู้ดา้นการบริการ x̄  = 4.11, S.D. = 0.70 อยูใ่นระดบัมาก และการรับรู้ดา้น 
การประชาสัมพนัธ์ x̄  = 3.96, S.D. = 0.63 อยูใ่นระดบัมาก 
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ส่วนที ่3 เปรียบเทยีบความแตกต่างภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 สาขาพนมสารคาม จังหวดัฉะเชิงเทรา ตามระดับการรับรู้ของลูกค้า 
 จ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน 
 
ตารางท่ี 4.6 ภาพลกัษณ์โดยรวมของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม 
 จงัหวดัฉะเชิงเทรา ตามการรับรู้ของลูกคา้ จ าแนกตามเพศ  

   
  n = 364 

  เพศ 
  

ภาพลกัษณ์โดยรวม ชาย หญิง t* Sig.* 

 
x̄   x̄     

1. ดา้นตราผลิตภณัฑ์ 4.26 4.29 -0.44 0.65 

2. ดา้นการบริการ 4.09 4.12 -0.63 0.52 

3. ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 3.97 3.95 0.41 0.67 

รวม 4.10 4.12 -0.22 0.61 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 จากตารางท่ี 4.6 พบว่าลูกค้าท่ีมีเพศแตกต่างกันมีการรับรู้ภาพลักษณ์โดยรวมของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น 
การบริการ และดา้นการประชาสัมพนัธ์ไม่แตกต่างกนั   
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ตารางท่ี 4.7 ภาพลกัษณ์โดยรวมของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม  
 จงัหวดัฉะเชิงเทรา ตามการรับรู้ของลูกคา้ จ าแนกตามอายุ 

        
n = 364 

  อาย ุ   
 

ภาพลกัษณ์โดยรวม 
ต ่ากวา่ 
20 ปี 

20-25 
ปี 

26-35 
ปี 

36-45 
ปี 

46-55 
ปี 

มากกวา่ 
55 ปี 

F* Sig.* 

 
x̄   x̄   x̄   x̄   x̄   x̄   

  1. ดา้นตราผลิตภณัฑ ์ 4.28 4.37 4.22 4.18 4.32 4.48 2.09 0.06 

2. ดา้นการบริการ 3.99 4.12 4.09 4.09 4.19 4.05 1.18 0.31 

3. ดา้นการประชาสมัพนัธ์ 3.93 3.89 3.91 3.94 4.04 3.90 1.24 0.28 

รวม 4.06 4.12 4.07 4.07 4.18 4.14 1.50 0.21 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 จากตารางท่ี 4.7 พบว่าลูกค้าท่ีมีอายุแตกต่างกันมีการรับรู้ภาพลักษณ์โดยรวมของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการ
บริการ และดา้นการประชาสัมพนัธ์ไม่แตกต่างกนั   
 
ตารางท่ี 4.8 ภาพลกัษณ์โดยรวมของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม  
 จงัหวดัฉะเชิงเทรา ตามการรับรู้ของลูกคา้ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

              n = 364 

 
ระดบัการศึกษา 

  

ภาพลกัษณ์โดยรวม 
ม.ตน้/
เทียบเท่า 

ม.ปลาย/
เทียบเท่า 

อนุปริญญา/
ปวส. 

ปริญญาตรี 
ป.โท/ 
สูงกวา่ 

F* Sig.* 

 
x̄   x̄   x̄   x̄   x̄   

  
1. ดา้นตราผลิตภณัฑ ์ 4.21 4.25 4.14 4.39 4.18 3.64 0.00 

2. ดา้นการบริการ 3.93 4.05 4.09 4.25 4.06 6.25 0.00 

3. ดา้นการประชาสมัพนัธ์ 3.86 3.79 3.93 4.12 3.91 8.81 0.00 

รวม 4.00 4.03 4.05 4.25 4.05 6.23 0.00 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์โดยรวม
ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
การบริการ และดา้นการประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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ตารางท่ี 4.9 ภาพลกัษณ์โดยรวมของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม  
 จงัหวดัฉะเชิงเทรา ตามการรับรู้ของลูกคา้ จ าแนกตามอาชีพ 

                n = 364 

 
อาชีพ 

  

ภาพลกัษณ์โดยรวม 
นกัเรียน/นิสิต 
นกัศึกษา 

ขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังาน
เอกชน 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

รับจา้ง
ทัว่ไป 

แม่บา้น F* Sig.* 

 
x̄   x̄   x̄   x̄   x̄   x̄   

  1. ดา้นตราผลิตภณัฑ ์ 4.31 4.31 4.23 3.97 4.32 4.21 2.14 0.06 
2. ดา้นการบริการ 3.99 4.27 4.04 3.72 4.12 3.89 7.44 0.00 
3. ดา้นการประชาสมัพนัธ์ 3.97 4.10 3.78 3.66 3.93 3.85 7.29 0.00 

รวม 4.09 4.22 4.01 3.78 4.12 3.98 5.62 0.02 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ลูกคา้ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในดา้นการบริการ และ
ดา้นการประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แต่ลูกคา้ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั
จะมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ใน
ดา้นผลิตภณัฑไ์ม่แตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 4.10 ภาพลกัษณ์โดยรวมของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม  
 จงัหวดัฉะเชิงเทรา ตามการรับรู้ของลูกคา้ จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

                n = 364 

 
รายไดต่้อเดือน(บาท) 

  
ภาพลกัษณ์โดยรวม 

ไม่เกิน 
5,000 

5,001-
10,000 

10,001-
15,000 

15,001-
30,000  

30,001-
50,000 

มากกวา่ 
50,000 

F* Sig.* 

 
x̄   x̄   x̄   x̄   x̄   x̄   

  
1. ดา้นตราผลิตภณัฑ ์ 4.31 4.24 4.21 4.17 4.40 4.47 2.41 0.03 
2. ดา้นการบริการ 3.98 4.07 3.94 4.22 4.28 4.46 6.24 0.00 
3. ดา้นการประชาสมัพนัธ์ 3.96 3.87 3.82 3.81 4.31 4.07 12.92 0.00 

รวม 4.08 4.06 3.99 4.07 4.33 4.33 7.19 0.01 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 จากตารางท่ี 4.10 พบว่าลูกค้าท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีการรับรู้ภาพลักษณ์
โดยรวมของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในด้าน
ผลิตภณัฑ ์ดา้นการบริการ และดา้นการประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 



บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดั
ฉะเชิงเทรา ตามการรับรู้ของลูกคา้ มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ตามการรับรู้ของลูกคา้ในดา้นตราผลิตภณัฑ์ ดา้น
การบริการ และดา้นการประชาสัมพนัธ์ 2) เปรียบเทียบความแตกต่างภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาในคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา จ านวน 364 คน  
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวิจยัเป็นแบบสอบถาม จ านวน 364 ชุด แบ่งออกเป็น 3 ส่วนคือ 
ส่วนท่ี 1 วิเคราะห์จ านวนและร้อยละชองขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ส่วนท่ี 2 วิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตาม
การรับรู้ลูกคา้ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ส่วนท่ี 3 
เปรียบเทียบความแตกต่างภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดั
ฉะเชิงเทรา จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อเปรียบเทียบระหวา่งตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน กบัตวัแปรตาม ไดแ้ก่ การรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นผลิตภณัฑ ์
ด้านการบริการ ด้านการประชาสัมพนัธ์ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล ทั้ งหมด 364 ชุด ซ่ึงแบบสอบถามประกอบด้วย 2 ส่วน ดังน้ี ส่วนท่ี 1  ค  าถามเก่ียวกับ
ลกัษณะส่วนบุคคล เป็นขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายไดต่้อเดือน ส่วนท่ี 2  ค  าถามเก่ียวกบัระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา 3 ดา้น คือ 1) ดา้นตราผลิตภณัฑ์ 2) ดา้นการบริการ 3) ดา้น
การประชาสัมพนัธ์ 
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1. สรุปการศึกษา 
 
 1. ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง  
46-55 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รายได้ต่อเดือน  
5,001-10,000 บาท 
 2. วิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับภาพลักษณ์ตามระดับการรับรู้ของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ใน 3 ดา้น คือ การรับรู้ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นการบริการ และดา้นการประชาสัมพนัธ์ พบวา่โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ ไดแ้ก่ 
  การรับรู้ด้านตราผลิตภัณฑ์ พบวา่โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้ ไดแ้ก่ มีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกั ความทนัสมยัของเทคโนโลยี การรักษาความลบั ผลประโยชน์
ของลูกคา้ เป็นธนาคารขนาดใหญ่ และมีความมัน่คง เป็นธนาคารชั้นน าของประเทศ และเป็น
องคก์รท่ีมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
  การรับรู้ด้านการบริการ พบว่าโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
ไดแ้ก่ การแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย มารยาท อธัยาศยั ไมตรีท่ีดี ความถูกตอ้งแม่นย  า และ
ความเพียงพอของวสัดุอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
  การรับรู้ด้านการประชาสัมพันธ์ พบว่าโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้ ไดแ้ก่ ท าใหเ้กิดความเช่ือถือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 3. เปรียบเทียบความแตกต่างภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนม
สารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ตามการรับรู้ของลูกคา้ จ  าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายไดต่้อเดือน 
  เพศ  พบว่า ลูกค้า ท่ี มี เพศแตกต่างกัน มีการ รับ รู้ภาพลักษณ์โดยรวมของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการ
บริการ และดา้นการประชาสัมพนัธ์ไม่แตกต่างกนั 
  อายุ  พบว่า ลูกค้า ท่ี มีอายุแตก ต่างกัน มีการ รับ รู้ภาพลักษณ์โดยรวมของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการ
บริการ และดา้นการประชาสัมพนัธ์ไม่แตกต่างกนั 
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  ระดบัการศึกษา พบว่าลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์
โดยรวมของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในด้าน
ผลิตภณัฑ์ ดา้นการบริการ และด้านการประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนั  ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
  อาชีพ พบว่าลูกค้าท่ี มีอาชีพแตกต่างกันมีการรับรู้ภาพลักษณ์โดยรวมของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการ
บริการ และดา้นการประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
  รายได้ต่อเดือน พบว่าลูกค้าท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีการรับรู้ภาพลักษณ์
โดยรวมของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นการบริการ และดา้นการประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

2. อภิปรายผลการศึกษา  
 
 1. ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนม
สารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 46-55 ปี ระดบั
การศึกษาปริญญาตรี อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ รายไดต่้อเดือน 5,001-10,000 บาท 
 2. ภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ตามการรับรู้ของลูกคา้ ใน 3 ดา้น คือ  
  การรับรู้ด้านตราผลติภัณฑ์ มีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกั ความทนัสมยัของเทคโนโลย ี 
การรักษาความลบั ผลประโยชน์ของลูกคา้ เป็นธนาคารขนาดใหญ่ และมีความมัน่คง เป็นธนาคาร
ชั้นน าของประเทศ และเป็นองค์กรท่ีมีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง มีการรับรู้ในระดบัมากท่ีสุด ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของวารีรัตน์ ดวงชาคา (2553) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อ
ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย จากดั (มหาชน) สาขากาฬสินธ์ุ พบว่าระดบัความคิดเห็นของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย จากดั (มหาชน) สาขากาฬสินธ์ุ อยู่ในระดบัมาก 
ได้แก่ ด้านการเป็นองค์กรท่ีเจริญก้าวหน้าทนัโลก ด้านระบบการบริหารและการจดัการท่ีมี
ประสิทธิภาพ ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม ดา้นการบริการและความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ ดา้นการ
ปฏิบติังานภายในกรอบกฎหมาย และดา้นการท าคุณประโยชน์ทางเศรษฐกิจแก่ส่วนรวม 
  การรับรู้ด้านการบริการ การแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย มารยาท อธัยาศยั 
ไมตรีท่ีดี ความถูกตอ้งแม่นย  า และความเพียงพอของวสัดุอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ มีการรับรู้ใน 
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ระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของศิริดา ศรีธงชยั (2550) ภาพลกัษณ์ของบริษทั โทเท่ิล แอ็ค
เซส คอมมูนิเคชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ในสายตาของผูใ้ช้บริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยั
สรุปวา่ ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบดีแทค มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของบริษทั ดีแทค โดยรวมมี
คะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี และการรับรู้ภาพลกัษณ์ท่ีโดดเด่น คือ ประเด็นช่ือเสียงของบริษทั และ 
ประเด็นพนักงานเอาใจใส่บริการ ซ่ึงผลออกมาอยู่ในระดบัดี ในภาพลกัษณ์ประเด็นอ่ืนก็อยู่ใน
ระดบัใกลเ้คียงกนั คือประเด็นการสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ประเด็นพนกังานยิม้แยม้แจ่มใส ประเด็น
การความน่าเช่ือถือของบริษทั โดยประเด็นการช่วยเหลือสังคม ประเด็นการน าเทคโนโลยีมาใช ้
ประเด็นการให้บริการอยา่งรวดเร็ว ประเด็นสนบัสนุนการทางศึกษา และประเด็นการส่งเสริมดา้น
วฒันธรรมนั้น มีคะแนนอยูใ่นระดบัดีเช่นกนั 
  การรับรู้ด้านการประชาสัมพันธ์ ท าให้เกิดความเช่ือถือ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ซ่ึง
สอดคลอ้งกบับทความของวิจิตร อาวะกุล (2539) กล่าวว่าการประสัมพนัธ์ คือความพยายามของ
สมาบนัท่ีจะแสวงหาความสัมพนัธ์และความร่วมมือจากประชาชน ตลอดจนธ ารงไวซ่ึ้งทศันคติท่ีดี
ของประชาชนต่อสถาบนัเพื่อสร้างสรรค ์ความรู้ ความเขา้ใจ เช่ือถือ ศรัทธา ให้เกิดแก่ประชาชน 
เพื่อให้ประชาชนยอมรับสนบัสนุนให้ความร่วมมือในการด าเนินงานตามวตัถุประสงค์ นโยบาย
และความเคล่ือนไหวของสถาบนัหรือหน่วยงานนั้น ๆ 
 3. เปรียบเทียบความแตกต่างภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนม
สารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคลพบวา่ ลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่  ระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาพนมสารคาม จังหวดัฉะเชิงเทรา แตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับการวิจัยของ 
สุทธวรรณ แสงดอกไม ้ (2550) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ใน
ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าลกัษณะทางประชากรแตกต่างกนัมีผล
ต่อภาพลกัษณ์ไทยพาณิชยแ์ตกต่างกนั  
 

3. ข้อเนอแนะ  
 
 3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้  
  3.1.2 ลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพนมสารคาม จงัหวดั 
ฉะเชิงเทรา เป็นชายและผูห้ญิงในสัดส่วนใกลเ้คียงกนั เป็นวยักลางคน ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ และรายไดต่้อเดือน 5,001-10,000 บาท ดงันั้นทางธนาคาร
ควรมีการขยายกลุ่มลูกคา้ไปยงัวยัอ่ืนๆ และอาชีพอ่ืนๆ เพิ่มข้ึนเพื่อตอบรับกบัวิสัยทศัน์ท่ีจะเป็น
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ธนาคารแสนสะดวก ส าหรับลูกคา้รายย่อย ภาคธุรกิจ ภาครัฐ และสถาบนั เพื่อท่ีจะเป็นสถาบนั
การเงินชั้นน า และสามารถสร้างผลตอบแทนท่ีดีไดอ้ยา่งย ัง่ยนื  
  3.1.2 ในการรับรู้ด้านตราผลิตภณัฑ์ จากการศึกษาพบว่าโดยรวมการรับรู้ของ
ลูกคา้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ในทุกขอ้พิจารณา มีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกั ความทนัสมยัของเทคโนโลยี  
การรักษาความลบั ผลประโยชน์ของลูกคา้ เป็นธนาคารขนาดใหญ่ และมีความมัน่คง เป็นธนาคาร
ชั้นน าของประเทศ และเป็นองคก์รท่ีมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง ยกเวน้ขอ้มีความรับผิดชอบต่อสังคม
ท่ีมีการรับรู้ของลูกคา้อยู่ในระดบัท่ีมาก ดงันั้นเพื่อให้เกิดระดบัการรับรู้ท่ีมากยิ่งข้ึนธนาคารควรมี
ส่วนร่วมกบัชุมชนทั้งภาคธุรกิจ และภาครัฐ จดักิจกรรมโครงการ CSR เพื่อกระตุน้ให้ประชาชนใน
ทุกกลุ่มไดมี้ส่วนร่วมให้การสนบัสนบัสนุน และต่อยอดให้คนในสังคมไดม้องเห็นประโยชน์และ
คุณค่าจากผลลพัธ์ของโครงการร่วมกนั 
  3.1.3 ในการรับรู้ดา้นการบริการ จากการศึกษาพบวา่โดยรวมการรับรู้ของลูกคา้อยู่
ในระดบัมาก ในขอ้พิจารณา คือ ความใส่ใจ กระตือรือร้น ความรวดเร็ว ให้ค  าแนะน าปรึกษาและ
ช่วยแกปั้ญหา มีบริการท่ีครบวงจร ความสะดวกในขั้นตอนการบริการ และระบบบตัรคิวส าหรับ
บริการลูกคา้ ดงันั้นเพื่อให้เกิดระดบัการรับรู้ท่ีมากยิ่งข้ึน ธนาคารควรเพิ่มการอบรมพนกังานให้มี
หวัใจบริการ บริการลูกคา้ดว้ยจิตใจท่ีรักงานบริการอยา่งเต็มเป่ียม แสดงออกให้ลูกคา้เห็นถึงความ
เอาใจใส่ของพนักงานท่ีมีต่อลูกค้า และให้ความส าคญัในการแนะน าปรึกษาและช่วยแก้ปัญหา
ใหแ้ก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และชดัเจน เพื่อใหต้รงกบัความตอ้งการลูกคา้ใหม้ากยิง่ข้ึน 
  3.1.4 ในการรับรู้ดา้นการประชาสัมพนัธ์ จากการศึกษาพบวา่โดยรวมการรับรู้ของ
ลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก ในขอ้พิจารณา คือ เน้ือหาของขอ้มูลข่าวสารท่ีเผยแพร่เขา้ใจง่าย การให้ขอ้มูล
ข่าวสารต่อลูกคา้อยา่งรวดเร็วและทนัเหตุการณ์ ลูกคา้สามารถติดต่อขอทราบขอ้มูลข่าวสารไดอ้ยา่ง
สะดวกและรวดเร็ว ช้ีแจงขอ้เทจ็จริงกรณีขอ้ร้องเรียนไดช้ดัเจน ท าใหเ้กิดความพึงพอใจและบอกต่อ
ในส่ิงท่ีดี และการปฏิบติัตามสัญญาท่ีใหไ้ว ้ดงันั้นเพื่อใหเ้กิดระดบัการรับรู้ท่ีมากยิง่ข้ึน ใน 
การวางแผนประชาสัมพนัธ์ของธนาคารควรให้ความส าคญักบัเน้ือหาของขอ้มูลข่าวสาร การเขา้ถึง
ขอ้มูลข่าวสารไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว และตอบสนองลูกคา้ไดจ้ริงตามท่ีให้สัญญาไวใ้นขอ้มูลท่ี
ส่ือออกไป หากลูกคา้มีขอ้ขดัแยง้ประการใดควรมีพนักงานท่ีคอยดูแลรับเร่ือง ร้องเรียนนั้นและ
สามารถช้ีแจง้ใหเ้กิดความเขา้ท่ีตรงกนัไดท้นัท่วงที เพื่อก่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดส าหรับลูกคา้ 
เม่ือลูกค้ามีการรับรู้ด้านการประชาสัมพนัธ์ท่ีดีจะช่วยสร้างภาพลักษณ์องค์กรและการบอกต่อ
เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รดว้ย แมลู้กคา้มีการรับรู้อยูใ่นระดบัท่ีมากท่ีสุดในขอ้พิจารณาการ
ท าใหเ้กิดความเช่ือถือ ธนาคารยิง่ควรอาศยัขอ้พิจารณาน้ีในการตอกย  ้าภาพลกัษณ์ให้แข็งแกร่งอยา่ง
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ต่อเน่ือง และควรท าการประชาสัมพนัธ์เชิงรุกให้มากข้ึนเพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทบัใจใน
ภาพลกัษณ์มากยิง่ข้ึน และเกิดขอ้ไดเ้ปรียบในดา้นการแข่งขนัมากยิง่ข้ึน 
 3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
  3.2.1 การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา ซ่ึงเป็นเพียงบางส่วนเท่านั้น เพื่อให้เกิดการรับรู้ภาพลกัษณ์
โดยรวมควรจะมีการศึกษาครอบคลุมทั้งจงัหวดัฉะเชิงเทรา ซ่ึงมีสาขาของธนาคารอีกเป็นจ านวน
ทั้งส้ิน 12 สาขา  เพราะจะท าใหธ้นาคารทราบขอ้มูลไดอ้ยา่งกวา้ง อนัน าไปสู่แนวทางในการพฒันา
อยา่งมีมาตรฐาน และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้เกิดการรับรู้ภาพลกัษณ์มากยิง่ข้ึน 
  3.2.2 ควรมีการศึกษาติดตามอย่างต่อเน่ือง และเพิ่มเติมค าถามของแบบสอบถาม
ประเด็นต่างๆ เพื่อให้ทราบถึงการรับรู้ภาพลกัษณ์ซ่ึงอาจมีการเปล่ียนแปลงไป และสามารถเพิ่ม
ระดบัการรับรู้ไดม้ากยิง่ข้ึน 
  3.3.3 ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ระหวา่งธนาคารพาณิชยอ่ื์นๆ 
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แบบสอบถาม 

 
เร่ือง ภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

สาขาพนมสารคาม จังหวดัฉะเชิงเทรา ตามการรับรู้ของลูกค้า 

 
ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 
 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้ 
 ส่วนท่ี 2  ระดบัการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

 สาขาพนมสารคาม จงัหวดัฉะเชิงเทรา 

ส่วนที ่1  ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของลูกค้า 
 
ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย   ลงในช่อง  (   )  ให้ตรงกับตัวท่านมากทีสุ่ด 
 
1.  เพศ   

1.1 (  )   ชาย       1.2 (  )  หญิง 
 

2.  อาย ุ
 2.1  (  )  ต ่ากวา่ 20 ปี    2.2  (  )  20  -  25 ปี 
 2.3  (  )  26  -  35  ปี     2.4  (  )  36  -  45 ปี 
 2.5  (  )  46  - 55 ปี    2.6  (  )  มากกวา่ 55 ปี 
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3.  ระดบัการศึกษา 
 3.1 (  )  มธัยมศึกษาตอนตน้/ต ่ากวา่  3.2  (  )  มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 
 3.3 (  )  อนุปริญญา/ปวส.   3.4  (  )  ปริญญาตรี   
 3.5 (  )  ปริญญาโท/สูงกวา่ 
4.  อาชีพ 

 4.1 (  )  นกัเรียน/นิสิต นกัศึกษา  4.2  (  )  ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ                        
 4.3 (  )  พนกังานเอกชน   4.4  (  )  ธุรกิจส่วนตวั   
 4.5 (  )  รับจา้งทัว่ไป   4.6 (  )  แม่บา้น     
 
5.  รายไดต่้อเดือน 
 
 5.1  (  )  ไม่เกิน 5,000 บาท  5.2   (  )  5,001 -  10,000  บาท 

5.3  (  )  10,001 - 15,000 บาท  5.4   (  )  15,000 – 30,000 บาท 
5.5  (  )  30,001  - 50,000 บาท  5.6   (  )  มากกวา่ 50,000 บาท 
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ส่วนที ่2  ระดับการรับรู้ของลูกค้าทีม่ีต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
   สาขาพนมสารคาม จังหวดัฉะเชิงเทรา 

ค าช้ีแจง  โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ให้ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากทีสุ่ด 
 

ภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

การรับรู้ดา้นตราผลิตภณัฑ์ 

ระดบัการรับรู้ 
นอ้ยท่ีสุด

(1) 
นอ้ย    
(2) 

ปานกลาง
(3) 

มาก     
(4) 

มากท่ีสุด
(5) 

1. มีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกั      

2. ความทนัสมยัของเทคโนโลย ี      

3. การรักษาความลบั และผลประโยชน์
ของลูกคา้ 

     

4. เป็นธนาคารขนาดใหญ่ และมีความ
มัน่คง 

     

5. เป็นธนาคารชั้นน าของประเทศ      

6. เป็นองคก์รท่ีมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง      

7. มีความรับผดิชอบต่อสังคม      

ภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
การรับรู้ดา้นการบริการ 

 

1. การแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย       

2. มารยาท อธัยาศยั ไมตรีท่ีดี      

3. ความใส่ใจ กระตือรือร้น      

4. ความรวดเร็ว      

5. ความถูกตอ้งแม่นย  า      
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ภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

การรับรู้ดา้นการบริการ (ต่อ) 

ระดบัการรับรู้ 
นอ้ยท่ีสุด

(1) 
นอ้ย    
(2) 

ปานกลาง
(3) 

มาก     
(4) 

มากท่ีสุด
(5) 

6. ใหค้  าแนะน าปรึกษา และช่วยแกปั้ญหา      

7. มีบริการท่ีครบวงจร      

8. ความสะดวกในขั้นตอนการบริการ      

9. ระบบบตัรคิวส าหรับบริการลูกคา้      

10. ความเพียงพอของวสัดุอุปกรณ์ในการ
ใหบ้ริการ 

     

ภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

การรับรู้ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 
 

     

1. เน้ือหาของขอ้มูลข่าวสารท่ีเผยแพร่
เขา้ใจง่าย 

     

2. การใหข้อ้มูลข่าวสารต่อลูกคา้อยา่ง
รวดเร็ว และทนัเหตุการณ์ 

     

3. ลูกคา้สามารถติดต่อขอทราบขอ้มูล
ข่าวสารไดอ้ยา่งสะดวก และรวดเร็ว 

     

4. ท าใหเ้กิดความเช่ือถือ       

5. ช้ีแจงขอ้เทจ็จริงกรณีขอ้ร้องเรียนได้
ชดัเจน 

     

6. ท าใหเ้กิดความพึงพอใจ และบอกต่อใน
ส่ิงท่ีดี 

     

7. การปฏิบติัตามสัญญาท่ีให้ไว ้      

 

ขอขอบคุณท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามน้ี 
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