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บทที�  1 

บทนํา 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 
ธนาคารพาณิชย ์นบัเป็นสถาบนัการเงินที�มีบทบาทสาํคญัต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศมา

เป็นเวลาชา้นาน เป็นศูนยก์ลางและสื�อกลางทางการเงินที�ทาํหนา้ที�เปลี�ยนสภาพจากเงินออมเป็นเงิน
ลงทุน เป็นแหลง่เงินทุนใหสิ้นเชื�อแก่ประชาชนและภาคธุรกิจ ขยายตลาดเงินทุนในประเทศ  
รวมทั0งรับเป็นที�ปรึกษาดา้นการลงทุนแก่นกัลงทุน จะเห็นไดว้า่ กิจการของธนาคารพาณิชยเ์ป็น
กิจการของมหาชน จะตอ้งดาํเนินธุรกิจใหเ้ป็นประโยชนต่์อมหาชนใหม้ากที�สุด เพื�อใหไ้ดร้ับการ
ยอมรับนบัถือและศรัทธาจากมหาชนอยา่งแทจ้ริง ดงันั0น หวัใจของการดาํเนินงานธนาคารพาณิชย ์
คือ การขายความเชื�อมั�นต่อสาธารณชน ธนาคารตอ้งแสดงความมั�นคง ความน่าเชื�อถือ ความเป็นมือ
อาชีพ และความทนัสมยั ซึ� งจะทาํใหป้ระชาชนมีความศรัทธาและไวเ้นื0อเชื�อใจใหบ้ริหารเงินแทน
ตน ภาพลกัษณ์จึงเป็นสิ�งสาํคญัที�จะทาํใหป้ระชาชนใหค้วามไวว้างใจและเลือกใชบ้ริการจาก
ธนาคาร 

การสร้างภาพลกัษณ์ถือเป็นพื0นฐานของทุกองคก์ร โดยเฉพาะธนาคารพาณิชยซึ์� งเป็น
สถาบนัการเงินที�ตั0งมั�นอยูไ่ดโ้ดยอาศยัความไวเ้นื0อเชื�อใจ และเนื�องจากการดาํเนินงานของธนาคารมี
ความเกี�ยวขอ้งกบัคนจาํนวนมาก ธนาคารพาณิชยจึ์งตอ้งใชก้ารประชาสมัพนัธ์เขา้มาช่วยในการ
ติดต่อสื�อสารสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัประชาชนทั0งภายนอกและภายในองคก์ร การสื�อสารสอง
ทาง(Two-Way Communication) จะช่วยใหก้ลุ่มเป้าหมายมีความเขา้ใจที�ถกูตอ้งเกี�ยวกบันโยบาย
และการดาํเนินธุรกิจขององคก์ร ในขณะเดียวกนั ธนาคารก็จะรับฟังความคิดเห็นของประชาชนผา่น
กระบวนการประชาสัมพนัธ์และนาํไปปรับปรุงพฒันาองคก์รใหมี้ศกัยภาพสูงสุดในการใหบ้ริการ 
สร้างความพึงพอใจแก่ลกูคา้ เกิดเป็นภาพลกัษณ์และทศันคติที�ดีต่อธนาคาร การยอมรับนบัถือ 
ตลอดจนการใหค้วามสนบัสนุนร่วมมือในกิจการของธนาคาร ซึ� งจะเป็นแรงผลกัดนัใหธ้นาคาร
บรรลุเป้าหมายในที�สุด  

ธุรกิจการธนาคารดาํเนินไปดว้ยดีจนกระทั�ง ในปี 2539-2540 ไดเ้กิดวิกฤตการณ์ทางเศรษฐกิจ
ขึ0น ระบบเศรษฐกิจการเงินชะลอตวัลง การขยายตวัของตลาดทุนหยดุชะงกั ส่งผลกระทบโดยตรง
ต่อการดาํเนินงานและภาพลกัษณ์ของธนาคารพาณิชยท์ั0งระบบ ผลประกอบการของธนาคารลดลง
และเกิดปัญหาขาดสภาพคล่องอยา่งรุนแรงจนทาํให้ธนาคารบางแห่งไม่สามารถดาํเนินธุรกิจต่อไป
ได ้  ประชาชนขาดความเชื�อมั�น สบัสนและไมไ่วว้างใจในการดาํเนินงานของธนาคาร ส่วน
ภาคเอกชนกไ็ดรั้บความบอบชํ0าอยา่งหนกั การดาํเนินธุรกิจต่างๆอยูใ่นภาวะถดถอยและซวนเซ การ
จะปรับโครงสร้างการเงินการธนาคารใหเ้ป็นไปตามระบบสากลที�ตั0งอยูบ่นพื0นฐานของกลไกตลาด
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โดยใหภ้าคเอกชนไดมี้บทบาทมากขึ0นจึงเป็นไปไดย้าก และแมว้า่จะมีการแกปั้ญหาการขาด
เงินกองทุนในระดบัหนึ� งแลว้ ธนาคารพาณิชยก์ย็งัคงไม่สามารถปล่อยสินเชื�อเพื�อเพิ�มสภาพคล่อง
ใหแ้ก่ระบบเศรษฐกิจได ้ 

ดงันั0น ในวนัที� 24 มิถุนายน 2540 ที�ประชุมคณะรัฐมนตรีไดมี้มติเห็นชอบอนุมติัร่างพระราช
กาํหนด (พ.ร.ก.) กาํหนดการควบและรวมกิจการจาํนวน 4 ฉบบั ซึ� งมีเป้าหมายในการเพิ�มความ
มั�นคงแก่สถาบนัการเงินและสร้างความเชื�อมั�นในสถาบนัและระบบการเงินไทย ไดแ้ก่  

1. พ.ร.ก.แกไ้ขเพิ�มเติม พ.ร.บ.การประกอบธุรกิจเงินทุนหลกัทรัพยแ์ละธุรกิจเครดิตฟองซิเอร์ 
พ.ศ. 2522(ฉบบัที� 3) พ.ศ. 2540  

2. พ.ร.ก.แกไ้ขเพิ�มเติม พ.ร.บ.การธนาคารพาณิชย ์พ.ศ. 2505(ฉบบัที� 2) พ.ศ. 2540  
3. พ.ร.ก.นิติบุคคลเฉพาะกิจเพื�อการแปลงสินทรัพยเ์ป็นหลกัทรัพย ์พ.ศ. 2540 
4. พ.ร.ก.บรรษทัตลาดรองสินเชื�อที�อยูอ่าศยั พ.ศ. 2540 
สาํหรับพ.ร.ก.แกไ้ขเพิ�มเติม พ.ร.บ.การธนาคารพาณิชย ์พ.ศ. 2505(ฉบบัที� 2) พ.ศ. 2540 จะขอ

ยกมาเฉพาะมาตรา 3 มาตรา 4 และหมายเหตุในส่วนต่อทา้ยผูรั้บสนองพระบรมราชโองการ พลเอก 
ชวลิต ยงใจยทุธ นายกรัฐมนตรี ดงันี0 (www.pub-law.net) 

 
มาตรา 3 ให้ยกเลิกความในมาตรา 5 เบญจ แห่งพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย์ 

พ.ศ. 2502 ซึ&งแก้ไขเพิ&มเติมโดย พ.ร.บ.การธนาคารพาณิชย์(ฉบับที& 3) พ.ศ. 2535 และให้ใช้
ความต่อไปนี2แทน 

“มาตรา 5 เบญจ ธนาคารพาณิชย์ต้องมีจาํนวนหุ้นที&บคุคลผู้มีสัญชาติไทยถืออยู่ไม่
ตํ&ากว่าสามในสี&ของจาํนวนหุ้นที&จาํหน่ายได้แล้วทั2งหมด และต้องมีกรรมการเป็นบคุคลผู้มี
สัญชาติไทยไม่ตํ&ากว่าสามในสี&ของจาํนวนกรรมการทั2งหมด แต่ในกรณีที&มีเหตจุาํเป็นต้อง
แก้ไขฐานะ หรือการดาํเนินการของธนาคารพาณิชย์ใด รัฐมนตรีด้วยคาํแนะนาํของธนาคาร
แห่งประเทศไทยมีอาํนาจผ่อนผันให้มีจาํนวนหุ้นหรือกรรมการเป็นอย่างอื&นได้ ในการผ่อน
ผันนั2นจะกาํหนดเงื&อนไขใดๆไว้ด้วยกไ็ด้” 

มาตรา 4ให้ยกเลิกความในมาตรา 19  แห่งพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย์พ.ศ. 
2505 และให้ใช้ความต่อไปนี2แทน 

“มาตรา 19 ห้ามมิให้ผู้ใดซึ&งเป็นกรรมการหรือดาํรงตาํแหน่งอื&นในธนาคารพาณิชย์
ใดเป็นกรรมการหรือดาํรงตาํแหน่งอื&นในธนาคารพาณิชย์อื&นอีกในเวลาเดียวกัน ทั2งนี2 เว้น
แต่ในกรณีดังต่อไปนี2 

(1) เป็นตาํแหน่งที&ปรึกษากฎหมาย หรือ ตาํแหน่งที&ไม่มีหน้าที&ปฏิบัติหรือให้
ความเห็นเกี&ยวแก่การดาํเนินการของธนาคารพาณิชย์ 
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(2) ได้รับการผ่อนผันจากรัฐมนตรีด้วยคาํแนะนาํของธนาคารแห่งประเทศไทย 
โดยในการผ่อนผันต้องกาํหนดเป็นระยะไม่เกินสามปี และจะกาํหนดเงื&อนไขใดๆไว้ด้วยก็
ได้” 

ผู้รับสนองพระบรมราชโองการ 

พลเอก ชวลิต ยงใจยทุธ  
นายกรัฐมนตรี  

 

หมายเหต.ุ..เหตผุลในการประกาศใช้พระราชกาํหนดฉบับนี2 คือ โดยที&
พระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย์พ.ศ. 2505 ได้บัญญัติห้ามมิให้ผู้ที&มีสัญชาติอื&นถือหุ้นใน
ธนาคารพาณิชย์หรือเป็นกรรมการธนาคารพาณิชย์ได้เกินหนึ&งในสี&ของจาํนวนหุ้นและ
กรรมการทั2งหมด และห้ามมิให้กรรมการธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ&งไปดาํรงตาํแหน่งเป็น
กรรมการในธนาคารพาณิชย์อื&นอีกในขณะเดียวกัน แต่สถานการณ์ปัจจุบัน ประเทศไทย
ประสบปัญหาวิกฤตการณ์ความเชื&อมั&นในระบบสถาบันการเงิน และปัญหาคุณภาพ
สินทรัพย์ในสถาบันการเงินเสื&อมลงอยางรวดเร็วตามภาวะตกตํ&าทางเศรษฐกิจ 

ดังนั2น จึงมีความจาํเป็นต้องส่งเสริมให้มีการระดมเงินทุนนอกประเทศมาสร้าง
เสริมระบบสถาบันการเงินให้มั&นคงยิ&งขึ 2น สมควรแก้ไขเพิ&มเติมเพื&อให้ผู้ที& มีสัญชาติอื&นถือ
หุ้นและเป็นกรรมการธนาคารพาณิชย์ได้เกินอัตราส่วนดังกล่าวและให้กรรมการธนาคาร
พาณิชย์แห่งหนึ&งไปดาํรงตาํแหน่งเป็นกรรมการในธนาคารพาณิชย์อื&นได้ และโดยที&เป็น
กรณีฉุกเฉินมีความจาํเป็นเร่งด่วนในอันที&จะรักษาความมั&นคงทางเศรษฐกิจของประเทศ จึง
จาํเป็นต้องตราพระราชกาํหนดนี2 
 
นอกจากนั0น ในวนัที� 14 สิงหาคม 2541 กระทรวงการคลงัไดจ้ดัทาํแผนฟื0 นฟูระบบสถาบนั

การเงินเพื�อช่วยเพิ�มทุนสถาบนัการเงินทั�วไป โดยมีมาตรการช่วยเงินกองทุนชั0นที� 1 และชั0นที� 2 
และมาตรการแทรกแซงสถาบนัการเงินของธนาคารแห่งประเทศไทย (ข่าวกระทรวงการคลงั, 2541: 
5) มาตรการดงักลา่วทาํใหเ้กิดการเปลี�ยนแปลงในโครงสร้างการบริหารงานของธนาคารพาณิชย์
ต่างๆ เพื�อหลีกเลี�ยงการถูกควบคุมจากภาครัฐ หลายธนาคารตอ้งหาทางเพิ�มเงินกองทุนเพื�อรักษา
สถานะการดาํเนินงาน บางแห่งตอ้งยอมสูญเสียอาํนาจการบริหารใหก้บัสถาบนัการเงินต่างชาติ และ
บางธนาคารตอ้งยินยอมรับการจดัการจากภาครัฐโดยไม่มีทางเลือก 

 
การเปลี�ยนแปลงกฎเกณฑแ์ละแผนฟื0 นฟฯูดงักล่าว ถือเป็นจุดเปลี�ยนครั0 งสาํคญัของธนาคาร

พาณิชยไ์ทย   เนื�องจากก่อนหนา้นี0  ธุรกิจของธนาคารพาณิชยจ์ะใหค้วามสําคญักบัธุรกิจลกูคา้ราย
ใหญ่ จึงไม่มีความจาํเป็นตอ้งทาํการตลาด ทาํแค่เพียงการดูแลลูกคา้เท่านั0น อีกทั0งอุตสาหกรรม
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ธนาคารพาณิชยไ์ทยไดรั้บการปกป้องจากภาครัฐมาเป็นเวลากวา่ 4 ทศวรรษก่อนเกิดวิกฤตการณ์
ทางเศรษฐกิจ กีดกนัใหต่้างชาติเขา้มามีบทบาทในธุรกิจธนาคารพาณิชยน์อ้ยที�สุด เงื�อนไขดงักล่าว
ทาํใหอุ้ตสาหกรรมธนาคารพาณิชยไ์ทยตกอยู่ในสภาพไร้การแข่งขนัอยา่งสิ0นเชิง แต่เมื�อเกิดวิกฤต
เศรษฐกิจ ลูกคา้รายใหญ่เหล่านี0 ต่างประสบปัญหาทางการเงินทาํใหไ้ม่มีการขยายตวัทางธุรกิจ 
ประกอบกบัการเขา้มาแข่งขนัอยา่งเต็มรูปแบบของธนาคารต่างประเทศที�เขา้มาเป็นผูถื้อหุน้ใหญ่ใน
ธนาคารพาณิชยไ์ทย เช่น ธนาคารเอเชีย จาํกดั(มหาชน) ที�มีธนาคารเอบีเอน็ แอมโร แห่งประเทศเน
เธอแลนดเ์ขา้มาเป็นผูถื้อหุน้ใหญ่ เช่นเดียวกบัธนาคารนครธน ที�มีธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด 
เขา้มาถือหุน้พร้อมทั0งเปลี�ยนชื�อใหม่เป็นธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ดนครธน เป็นตน้  

 
ธนาคารเหล่านี0  มีความไดเ้ปรียบธนาคารพาณิชยไ์ทยตรงที�ไม่ตอ้งรับภาระหนี0 เสีย และ

สามารถนาํเงินทุนจากต่างประเทศเขา้มาปล่อยกูด้ว้ยตน้ทุนที�ตํ�ากวา่ ใหค้าํปรึกษาเกี�ยวกบัการปรับ
โครงสร้างการผลิต การวิเคราะห์ธุรกิจและอื�นๆ ทาํใหผู้บ้ริโภคไดร้ับบริการทางการเงินที�
หลากหลายดว้ยความสะดวกรวดเร็วในอตัราค่าบริการที�เป็นไปตามกลไกตลาด (รายงานประจาํปี 
บมจ.ธนาคารกรุงไทย,2543 : 36-37) และที�สาํคญัคือ มีการนาํ “ธุรกิจลูกคา้รายยอ่ย”(Retail 
Banking) มาใช ้ มุ่งเป้าหมายไปยงัลูกคา้รายยอ่ยที�มีอยูเ่ป็นจาํนวนมาก โดยพฒันาผลิตภณัฑท์าง
การเงินใหม่ๆ (Product Development) เช่น บริการธนาคารทางโทรศพัท(์Telephone Banking) 
บริการทางอินเตอร์เน็ต ออกบญัชีเงินฝากครบทุกช่วงอายขุองกลุ่มผูบ้ริโภคเพื�อใหส้ามารถเขา้ถึง
ผูบ้ริโภคไดม้ากที�สุด ซึ�งถือเป็นธนาคารตน้แบบในธุรกิจลกูคา้รายยอ่ย ในขณะที�ธนาคารพาณิชย์
สญัชาติไทยอื�นๆตอ้งรับภาระจดัการกบัหนี0 ที�ไม่ก่อให้เกิดรายได(้NPL)เป็นจาํนวนมาก 

 
จนกระทั�งปี พ.ศ.2543 เศรษฐกิจไทยเริ�มฟื0 นตวั อตัราดอกเบี0ยเริ�มลดลง สินเชื�อเริ�มขยายตวั

ไดธ้นาคารพาณิชยไ์ทยจึงไดมี้โอกาสละสายตาจากปัญหาดงักล่าว และไดเ้ห็นความเปลี�ยนแปลงมา
สู่ยคุธุรกิจลกูคา้รายยอ่ย เศรษฐกิจที�ค่อยๆฟื0 นตวัทาํใหป้ระชาชนมีรายไดดี้ขึ0น ตลาดผูบ้ริโภคเฟื� องฟ ู
คนระดบักลางมีการจบัจ่ายใชส้อย มีความตอ้งการมากขึ0น ประกอบกบัอิทธิพลของกระแสโลกาภิ
วตันที์�ทาํใหวิ้ถีชีวิตเปลี�ยนไป โลกของการสื�อสารไร้พรมแดนทาํใหข้อ้มูลข่าวสารแพร่กระจายอยา่ง
รวดเร็ว อีกทั0งพฤติกรรมของผูบ้ริโภคยุคใหม่ที�ตอ้งการเลือกใชสิ้นคา้หรือบริการที�เหมาะสมกบั
ตวัเอง มีลกัษณะเฉพาะตวัมากขึ0น ซึ� งเกี�ยวเนื�องกบัการแบ่งส่วนตลาด(Segmentation)ออกเป็น
ส่วนยอ่ยๆ(Sub-segment) ดงันั0น ธนาคารพาณิชยไ์ทยจึงหนัมาใหค้วามสาํคญักบัธุรกิจลกูคา้รายยอ่ย
อยา่งจริงจงั โดยเริ�มสาํรวจภาพลกัษณ์ของตนในสายตาผูบ้ริโภค ผลจากการสาํรวจก่อใหเ้กิดความ
เปลี�ยนแปลงอยา่งต่อเนื�องในตวัธนาคาร ไมว่า่จะเป็นการดาํเนินการปรับโครงสร้างองคก์รและ
ระบบการทาํงานเพื�อเพิ�มศกัยภาพในการแข่งขนั การนาํกลยทุธ์ Customer Centric ลกูคา้เป็น
ศูนยก์ลางมาใช ้ รวมถึงการพฒันาระบบงานบริการลูกคา้ หรือระบบCRM (Customer Relationship 
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Management)เพื�อใหส้ามารถเขา้ถึงผูบ้ริโภคไดม้ากขึ0น ใหก้ลุ่มเป้าหมายรู้สึกอยากเขา้มาใชบ้ริการ 
ถือเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ใหม่ใหแ้ตกต่างและโดดเด่นเหนือคู่แข่ง   

 

ภาพลกัษณ์จึงเขา้มามีบทบาทมากขึ0นในการทาํใหธ้นาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ�งมีความแตกต่าง
จากธนาคารพาณิชยอื์�นๆ โดยเฉพาะอยางยิ�ง ภาพลกัษณ์องคก์ร หรือ Corporate Image ซึ� งเป็น
เครื�องมือในการทาํตลาดสมยัใหม่ที�ธนาคารพาณิชยเ์ลือกใชเ้พื�อสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีใหเ้กิดขึ0นในใจ
ผูบ้ริโภค อนัจะส่งผลใหผู้บ้ริโภคมีทศันคติที�ดีต่อบริการของธนาคาร และการยอมรับสนบัสนุน
ธุรกิจขององคก์ร  

แมว้า่ผลประกอบการของธนาคารพาณิชยเ์ริ�มกลบัมามีกาํไรเพิ�มขึ0นในช่วง 2-3 ปี (พ.ศ 
2545-พ.ศ.2548)ที�ผา่นมา หลงัจากที�ประสบภาวะการขาดทุนมาโดยตลอดนบัตั0งแต่หลงัวิกฤต
เศรษฐกิจในปี 2540 แต่เนื�องจากสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนัที�มีแนวโนม้ชะลอตวัจากพิษราคานํ0ามนั
ที�พุ่งสูงขึ0นเป็นประวติัการณ์ ส่งผลกระทบต่ออตัราเงินเฟ้อและอตัราดอกเบี0ยที�เพิ�มขึ0น ทาํให้
สถานการณ์ของธนาคารพาณิชยโ์ดยรวมยงัคงตอ้งเผชิญกบัปัจจยัเสี�ยงที�รุมเร้าอยูร่อบดา้นต่อไป 
รวมทั0งการเปลี�ยนแปลงกฎระเบียบต่างๆโดยเฉพาะแผนพฒันาระบบสถาบนัการเงินที�ส่งเสริม
บทบาทสถาบนัการเงินประเภทอื�นใหแ้ขง็แรงขึ0นและเปิดโอกาสใหย้กฐานะเป็นธนาคารพาณิชยไ์ด้
เพิ�มขึ0น หลกัเกณฑ ์ Basel II ที�เขม้งวดในการบริหารความเสี�ยงและการดาํรงเงินกองทุน(รายงาน
ประจาํปี บมจ.ธนาคารกรุงไทย, 2548 : 35 ) ทาํใหธ้นาคารทั0งที�เป็นของรัฐและเอกชนตอ้งเร่ง
เสริมสร้างประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ เพิ�มศกัยภาพในการแข่งขนั ไม่วา่จะเป็นการปรับ
กระบวนการทาํงานใหม่หรือการเพิ�มช่องทางการบริการใหม้ากขึ0นตอบสนองความตอ้งการไดต้รง
ใจลูกคา้ไดม้ากที�สุด  สร้างภาพลกัษณ์ที�ดีใหเ้กิดในจิตใจของลกูคา้และเป็นหนึ�งในธนาคารที�ลูกคา้
เลือกใชบ้ริการ ดงันั0น การเตรียมความพร้อมเพื�อรับมือกบัสภาวการณ์ที�เปลี�ยนแปลงไดทุ้กเมื�อ จึง
เป็นภารกิจหลกัที�ทุกธนาคารจะตอ้งทุ่มเทแรงกายแรงใจเพื�อใหส้ามารถกา้วไปขา้งหนา้ไดอ้ยา่ง
มั�นคง 

การศึกษาครั0 งนี0 จึงมุ่งความสนใจไปที�การดาํเนินงานปรับภาพลกัษณ์ของธนาคารพาณิชย์
ทั0งที�เป็นของรัฐและเอกชน โดยเลือกศึกษากรณีของบมจ.ธนาคารกรุงไทยและ ธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั(มหาชน)ซึ�งเป็นธนาคารของรัฐและเอกชนตามลาํดบั ซึ� งทั0งสองธนาคารมีการปรับโครงสร้าง
องคก์ร และพฒันากระบวนการดาํเนินงาน เพื�อเตรียมรับมือกบัความเปลี�ยนแปลง ดงันี0  

ธนาคารกรุงไทยไดก้าํหนดทิศทางดาํเนินธุรกิจอยา่งชดัเจนเพื�อมุง่ใหบ้รรลุวิสัยทศัน์ คือ 
การเป็นธนาคารแสนสะดวก(Convenience Bank with Processing Niche)สาํหรับทุกกลุ่มลูกคา้ ทั0ง
ภาครัฐ(Bank for Government) ภาคธุรกิจ(Bank for Business) รวมถึงการเป็นธนาคารสาํหรับ
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ธนาคารดว้ยกนั(Bank for Banks) เนน้การเพิ�มรายไดใ้นส่วนที�เป็นคา่ธรรมเนียม นาํเทคโนโลยีที�
ทนัสมยัมาใชใ้นระบบงานหลกั(Core Banking System)ของธนาคาร เพื�อใหธ้นาคารดาํเนินธุรกิจได้
อยา่งเต็มรูปแบบ มีผลิตภณัฑแ์ละบริการทางการเงินที�หลากหลาย มีการวางแผนฝึกอบรมพนกังาน 
เพื�อรองรับแนวคิดใหม่ ใหพ้นกังานมีความรู้ความสามารถทั0งในดา้นการเงิน การบริการ และการ
ขาย รวมทั0งกาํหนดมาตรฐานประกนัคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Level Agreement)อีกดว้ย 

ในปี 2548 ที�ผา่นมา ธนาคารไดเ้ตรียมวางรากฐานเพื�อเพิ�มศกัยภาพของธนาคารในอนาคต 
โดยวางรูปธุรกิจและโครงสร้างการจดัการ ใหร้องรับลูกคา้ธุรกิจขนาดใหญ่ ขนาดกลาง และลูกคา้
รายยอ่ย ตลอดจนลูกคา้ภาครัฐ ใชป้ระโยชนจ์ากจุดแข็งของธนาคาร คือ การเป็นผูใ้หบ้ริการทางการ
เงินแก่ภาครัฐผา่นระบบ GFMIS และการที�มีฐานลูกคา้ทั�วประเทศจาํนวนมาก ธนาคารจึงมีศกัยภาพ
ในการใหบ้ริการทางการเงินอยา่งครบวงจร มีการส่งเสริมการตลาด การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
อนัจะนาํมาซึ� งความพอใจ ความผกูพนั ความภกัดีต่อธนาคาร สร้างรายไดที้�ย ั�งยืนในอนาคต  

ดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร ธนาคารกรุงไทยมีภาพลกัษณ์ที�พึงปรารถนา(Wish Image) คือ 
การเป็นธนาคารใหญ่ที�สามารถใหค้วามช่วยเหลือไดท้ั0งภาครัฐและภาคเอกชน ไปจนถึงลกูคา้ราย
ยอ่ย เป็นสุภาพบุรุษที�พึ�งพาได ้ รวมทั0งเป็นธนาคารที�มีการใหบ้ริการทางการเงินที�ครบวงจร และมี
สาขากระจายการใหบ้ริการอยา่งครบถว้น  

ก่อนหนา้นี0  บุคคลภายนอกมกัมองธนาคารกรุงไทยวา่เป็นธนาคารแนวอนุรักษนิ์ยม
(Conservative) คงไม่ยอมปรับเปลี�ยนอะไรมากนกั แต่นบัตั0งแต่การเขา้รับตาํแหน่ง ประธาน
กรรมการของศุภรัตน ์ควฒัน์กลุ ผูท้าํใหภ้าพลกัษณ์ของกรมสรรพากรเปลี�ยนเป็นความทนัสมยั โดย
กลยทุธ์ e-Revenue และนายอภิศกัดิv  ตนัติวรวงศ ์ กรรมการผูจ้ดัการไดเ้ขา้มาสร้างความชดัเจน
เพื�อใหอ้งคก์รไปถึงจุดหมายคือ การเป็นธนาคารแสนสะดวก(Convenience Bank)โดยการปรับ
โครงสร้างองคก์รงาน และระบบงานต่างๆ ใหม ่ รวมทั0งสร้างวฒันธรรมองคก์รใหม ่ โดยเนน้การ
สร้างความพึงพอใจสูงสุดใหก้บัลกูคา้ ปรับภาพลกัษณ์ช่องทางต่างๆในการใหบ้ริการ ใหส้ดใส 
ทนัสมยั สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้ทั0งกลุ่มคนรุ่นใหม่ ในขณะเดียวกนักย็งัคงใหก้ารดูแล
ฐานลูกคา้เดิมที�เป็นผูใ้หญ่  

 
นอกจากนี0ธนาคารยงัไดป้รับเปลี�ยนรูปโฉมเครื�องอตัโนมติัต่างๆใหโ้ดดเด่น และมีแผนที�

ปรับสาขาทั0งหมดใหเ้ป็นสาขารูปแบบมาตรฐาน หรือ KTB Convenience Bank 3 รูปแบบ คือ  
-KTB Convenience Branch สาขาที�มีขนาดกะทดัรัด เปิดในแหล่งชุมชน 
-KTB Convenience Cornerสาํนกังานแลกเปลี�ยนเงินตรา (Booth Exchange) และ  
-KTB Convenience Express ช่องทางการใหบ้ริการดว้ยเครื�องอตัโนมติั  
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ซึ� งแต่ละสาขาจะออกแบบใหส้ะดวกสบายในการใชบ้ริการและมีความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ 
โดยตั0งเป้าใหแ้ลว้เสร็จทุกสาขา ภายในปี 2550 นอกจากนี0  ในปี 2549 ธนาคารกรุงไทยไดป้ระกาศ
ใหเ้ป็นปีแห่งบรรษทัภิบาล โดยจดักิจกรรมเพื�อรณรงคแ์ละสร้างการรับรู้อยา่งต่อเนื�องตลอดทั0งปี 
ใหผู้บ้ริหารเป็นแบบอยา่งที�ดี และพนกังานพร้อมใหบ้ริการดว้ยความซื�อสตัย ์ และโปร่งใส ซึ� งจาก
แผนการปรับเปลี�ยนและพฒันาองคก์รขา้งตน้ จะเห็นไดว้า่ธนาคารกรุงไทยกาํลงักา้วยา่งไปสู่
เป้าหมายโดยสร้างภาพลกัษณ์ที�พึงปรารถนาในสายตาประชาชน และคาดวา่จะบรรลุผลสาํเร็จไดใ้น
ไม่ชา้ 

ในส่วนของธนาคารไทยพาณิชย ์ ธนาคารไดด้าํเนินงานภายใตพ้นัธกิจ“เราจะเป็นธนาคารที�
ลกูคา้ ผูถื้อหุน้ และพนกังานเลือก” ธนาคารไทยพาณิชยย์งัคงมุง่มั�นพฒันาต่อไปอยา่งไม่หยดุย ั0ง 
และใหส้อดคลอ้ง กบัสภาวะการณ์ปัจจุบนั ธนาคารจึงปรับปรุงโครงสร้างองคก์ร (Change 
Program) เพื�อใหร้ะบบการทาํงานเป็นไปอยา่งคล่องตวัและกา้วเขา้สู่ความเป็นสากล การสร้างสรรค์
และเพิ�มศกัยภาพการบริการลูกคา้แต่ละกลุ่มใหมี้ประสิทธิภาพ และเพื�อแสดงความพร้อมที�จะเป็น
สถาบนัการเงินชั0นนาํของประเทศ ธนาคารไดน้าํกลยทุธ์ต่างๆมาใช ้ ไม่วา่จะเป็นนวตักรรมการ
ใหบ้ริการทางการเงินใหม่ “ไทยพาณิชย ์ เลเซอร์โซน”หรือ ตูเ้อทีเอม็อจัฉริยะ การขยายเครือขา่ย
สาขาทั�วประเทศ โดยมุ่งไปที�หา้งสรรพสินคา้ แหล่งชุมชนและแหล่งท่องเที�ยวสาํคญั เพื�อให้
สามารถใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดท้ั�วถึง นอกจากนี0ยงัปรับปรุงการควบคุมคุณภาพ โดยมีการวดัผลการ
ปฏิบติังานของพนกังาน เพื�อสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ กา้วเขา้สู่การเป็น “ธนาคารที�คุณ
เลือก” (Your Bank of Choice) 

 
ดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร การสร้างแบรนดข์องธนาคารไทยพาณิชยไ์ดรั้บการยอมรับใน

ระดบัภมิูภาคเห็นไดจ้ากความสาํเร็จของโครงการ Re-Branding ที�ไดรั้บรางวลั Asian Banking 
Award 2548 สาขาบริหารการประชาสมัพนัธ์ การตลาด และแบรนดย์อดเยี�ยม จากสมาคมนกั
ธนาคารเอเชีย ซึ� งธนาคารมุ่งมั�นดาํเนินงานมากวา่ 2 ปีเตม็ในการปรับปรุงภาพลกัษณ์ สร้างความ
แตกต่างและโดดเด่นเหนือคู่แข่ง ซึ� งหวัใจของการสร้างแบรนดน์ั0น ธนาคารใหค้วามสาํคญักบัการ
สร้างการสื�อสารที�มีมาตรฐาน หรือ Corporate Identity โดยมีขั0นตอนตั0งแต่การทาํวิจยั สาํรวจ
ทศันคติลกูคา้และสาธารณชนที�มีต่อภาพลกัษณ์ธนาคาร วางกลยทุธ์การสื�อสารประชาสัมพนัธ์
ภายในและภายนอกอยา่งเป็นระบบเพี�อปรับกลยทุธ์การสื�อสารไปในทิศทางเดียวกนั ซึ�งจะทาํให้
กระบวนการสื�อสารภาพลกัษณ์และแบรนดสู่์ลูกคา้รวมถึงสาธาณชนมีประสิทธิภาพสูงสุด  
 

นอกจากนี0  ธนาคารไทยพาณิชยย์งัไดรั้บรางวลัต่างๆอีกมาก ซึ� งในปี 2548 ไดร้ับรางวลั ดงันี0  
1. รางวลั Best Bond House รางวลัยอดเยี�ยมสาํหรับสถาบนัการเงินที�ทาํธุรกิจตราสารหนี0

ครบวงจรดีเด่นจากนิตยสาร Finance Asia  
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2. รางวลั Dealer of the Year สถาบนัการเงินผูค้า้ตราสารหนี0 ดีเด่น จากศนูยซื์0อขายตราสาร
หนี0 ไทย 

3. รางวลั Top Underwriter สถาบนัการเงินที�มีมูลค่ารวมของการจาํหน่ายตราสารหนี0 ขึ0น
ทะเบียนสูงสุด  

4. รางวลั Best Market Contributor สถาบนัการเงินที�ใหค้วามร่วมมือดีเยี�ยมกบัหน่วย
ราชการและมีส่วนร่วมในการช่วยพฒันาตลาดตราสารหนี0  

5. Best Bank in Thailand จากนิตยสาร Euromoney และนิตยสาร Finance Asia 
6. Best  in Corporate Governanceจาก Asia Money 
7. Best Retail Bank in Thailand จาก The Asian Banker 

รางวลัที�ไดรั้บเหลา่นี0  ลว้นมาจากภาพลกัษณ์ที�โดดเด่นของธนาคารไทยพาณิชยท์ั0ง 6 ดา้น ไดแ้ก่ 
-บริการสาขายอดเยี�ยม(Value of Franchise) 
-ขั0นตอนที�มีประสิทธิภาพ(Process, Technology and Efficiency) 
-การพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ที�สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ และส่งเสริมการใช้
ผลิตภณัฑเ์พิ�มยอดจาํหน่ายจนเป็นผูน้าํในตลาดลูกคา้บุคคล(Sales Capability) 
-พนกังานไดร้ับการฝึกอบรมให้มีความรู้ ความเขา้ใจในผลิตภณัฑแ์ละบริการเป็นอยา่งดี

(People Skills) 
-มีระบบจดัการความเสี�ยงที�ดี(Risk Management) 
-มีผลประกอบการที�ดี(Annual Performance) 
 
และเพื�อเป็นการตอกยํ0าภาพลกัษณ์ที�ดี ธนาคารไดป้รับปรุงโลโกใ้หมี้เอกลกัษณ์เฉพาะง่าย

ต่อการจดจาํดว้ยการใชโ้ทนสีม่วงที�ใหค้วามรู้สึกสดชื�นกระตือรือร้น และปรับเปลี�ยนรูปแบบสาขา
ทั0งภายนอกและภายใน ใหมี้รูปลกัษณ์สาขาภายนอกที�โดดเด่นสะดุดตา ส่วนพื0นที�ภายในถูก
ออกแบบใหมี้มาตรฐานเดียวกนัทั�วประเทศ สร้างความเป็นเอกลกัษณ์ เพื�อให้ลูกคา้เกิดความคุน้เคย
ไม่วา่จะใชบ้ริการที�สาขาใด  

 
ทั0งนี0  ความสาํเร็จของการสร้างแบรนดแ์ละสื�อสารภาพลกัษณ์จะเกิดขึ0นไม่ไดเ้ลยหากขาด

การประชาสัมพนัธ์ที�ดี ดงันั0น จึงเป็นที�น่าสนใจที�จะศึกษาว่า การประชาสมัพนัธ์เขา้มามีบทบาทใน
การสร้างภาพลกัษณ์องคก์ร (Corporate Image) ไดอ้ยา่งไร ทั0ง บมจ.ธนาคารกรุงไทยและ ธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) มีขั0นตอนในการดาํเนินงานประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์อยา่งไร 
และการประชาสัมพนัธ์ดงักล่าว ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารในสายตาผูบ้ริโภคอยา่งไร  
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วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 
1.    เพื�อศึกษากระบวนการประชาสมัพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐ และธนาคาร

เอกชน 
2. เพื�อศึกษาเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ปัจจุบนัของธนาคารของรัฐ และธนาคารเอกชนในสายตา

ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
3. เพื�อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ของธนาคารกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของ

ประชาชน 
 

ปัญหานําวจัิย 
 
1. กระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐและเอกชน เป็น

อยา่งไร  
2. ภาพลกัษณ์ปัจจุบนัของธนาคารของรัฐ และธนาคารเอกชน ซึ� งไดแ้ก่ บมจ.ธนาคารกรุงไทย

และธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ในสายตาประชาชนผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งไร 
แตกต่างกนัอยา่งไร 

3. ภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐ และธนาคารเอกชน มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการของประชาชนหรือไม่ และสัมพนัธ์กนัอยา่งไร 

 

สมมติฐานการวจิัย 
 

1. ภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐและธนาคารเอกชนในสายตาประชาชนผูใ้ชบ้ริการมี
ความแตกต่างกนั 

2.ภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของประชาชน 

ขอบเขตของการวจิัย 
 
การศึกษาวิจยัครั0 งนี0  มุ่งศึกษากระบวนการประชาสัมพนัธ์และภาพลกัษณ์องคก์รในปัจจุบนั

(พ.ศ.2549) ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั (มหาชน) โดยทาํการ

สมัภาษณ์แบบเจาะลึกกบัผูบ้ริหารระดบัสูงและบุคลากรผูร้ับผิดชอบงานประชาสมัพนัธ์ และสํารวจ
ภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของประชาชนของธนาคารทั0ง 2 แห่ง กบักลุ่มผูใ้ชบ้ริการของธนาคาร

ทั0ง 2 แห่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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นิยามศัพท์ที�ใช้ในการวจัิย 

  

กระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์
ของธนาคาร: 

การดาํเนินงานประชาสมัพนัธ์ของธนาคาร
พาณิชยเ์พื�อสร้างภาพลกัษณ์ใหม่ให้เกิดขึ0นในใจ
ผูใ้ชบ้ริการ ประกอบดว้ย 4 ขั0นตอน คือ 1.การ
วิจยั-การรับฟัง  2.การวางแผน-การตดัสินใจ 3.
การสื�อสาร-ลงมือปฏิบติั  และ 4.การประเมินผล 

 
ภาพลกัษณ์ปัจจุบนัของธนาคาร: 

 
ภาพของธนาคารพาณิชยที์�เกิดขึ0นในจิตใจของ
แต่ละบุคคล หลงัจากที�ธนาคารไดป้รับ
โครงสร้างองคก์รเพื�อเตรียมรับมือกบัความ
เปลี�ยนแปลง 

 
พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคาร: 

 
การเขา้รับบริการทางการเงินในรูปแบบต่างๆ
จากธนาคารพาณิชย ์ เช่น การฝาก-ถอนเงิน การ
โอนเงิน การขอสินเชื�อ การเช่าตูนิ้รภยั การชาํระ
ค่าสาธารณูปโภคต่างๆ เป็นตน้ 

 
ธนาคารพาณิชย ์

 
สถาบนัการเงินไดรั้บอนุญาตใหป้ระกอบธุรกิจ
การบริการเกี�ยวกบัธุรกรรมทางการเงินทั0งที�เป็น
ของรัฐและเอกชน 

 
ธนาคารของรัฐ 

 
ธนาคารพาณิชยที์�มีผูถื้อหุน้ใหญ่เป็นองคก์ร
ภาครัฐ 

 
ธนาคารเอกชน 

 
ธนาคารพาณิชยที์�มีผูถื้อหุน้ใหญ่เป็นองคก์ร
เอกชน 
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ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 

 

1. เพื�อเป็นประโยชน์แก่บมจ.ธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)รวมถึง
ธนาคารพาณิชยอื์�นๆ นาํผลการวิจยัที�ไดไ้ปประยกุตใ์ชใ้นการวางแผนประชาสัมพนัธ์ใน
ครั0 งต่อไปใหส้ามารถบริหารภาพลกัษณ์ไดดี้ยิ�งขึ0น  

2. เพื�อเป็นแนวทางใหแ้ก่องคก์รต่างๆที�ตอ้งการสร้าง หรือปรับปรุงพฒันาภาพลกัษณ์องคก์ร 
ไดน้าํแนวคิด ขอ้มลู หรือผลที�ไดจ้ากการวิจยัไปประยกุตใ์ชใ้นกระบวนการสร้าง
ภาพลกัษณ์ใหเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด 

3. เพื�อเป็นแนวทางในการวิจยั รวมถึงพฒันากรอบแนวคิดของการวิจยัเกี�ยวกบักระบวนการ
ประชาสัมพนัธ์เพื�อสร้างภาพลกัษณ์ และการวดัการรับรู้ภาพลกัษณ์ขององคก์รต่อไป 

 

 

 

 

 
 



บทที� 2 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที�เกี�ยวข้อง 
 
ในการวิจยัเรื�อง “การศึกษาเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ปัจจุบนัของธนาคารของรัฐและธนาคาร

เอกชน” ผูวิ้จยัไดท้บทวนแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง เพื�อนาํมาเป็นกรอบใน
การศึกษา การวิเคราะห์ขอ้มูลและการอภิปรายผลการวิจยั ดงัต่อไปนี4  
 

1. แนวคิดเกี�ยวกบัการประชาสมัพนัธ์เพื�อการตลาด 
2. แนวคิดเกี�ยวกบักระบวนการประชาสมัพนัธ์ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัเอกลกัษณ์องคก์ร 
4. แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ 
5. แนวคิดเกี�ยวกบัทศันคติ 
6. งานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง 

 

แนวคิดเกี�ยวกบัการประชาสัมพนัธ์เพื�อการตลาด  (Marketing Public Relations หรือ 
MPR) 
 

การประชาสัมพนัธ์เพื�อการตลาด (Marketing Public Relations) หมายถึง กระบวนการ
สื�อสารประชาสมัพนัธ์ ซึ� งประกอบดว้ยการวางแผน การบริหารและการประเมินผลการ
ประชาสัมพนัธ์โดยมุ่งหวงัที�จะสร้างความพึงพอใจและกระตุน้ให้เกิดการซื4อสินคา้หรือการเขา้รับ
บริการจากการสื�อสารขอ้มลูข่าวสารที�น่าเชื�อถือ (Credible Communication of Information) เพื�อทาํ
ใหผู้บ้ริโภคเกิดการรับรู้และสนใจเกี�ยวกบัองคก์ร และผลิตภณัฑห์รือบริการ ตลอดจนความตอ้งการ
ผลิตภณัฑห์รือบริการนั4น (Harris, 1991:12) 
 
วตัถุประสงค์การประชาสัมพันธ์เพื�อการตลาด   

1. เพื�อกระตุน้ใหก้ลุ่มลกูคา้เป้าหมายตื�นตวัและรับรู้(Raise Awareness) 
2. เพื�อบอกกล่าวและใหค้วามรู้(Inform & Educate) 
3. เพื�อใหไ้ดม้าซึ� งความเขา้ใจอนัดี(Gain Understanding) 
4. เพื�อสร้างความเชื�อถือไวว้างใจ(Build Trust)  
5. เพื�อสร้างความเป็นมิตรไมตรี (Make Friend) 
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6. เพื�อใหเ้หตุผลแก่ประชาชนสาํหรับการซื4อ(Give People Reasons to Buy) 
7. เพื�อสร้างบรรยากาศแห่งการยอมรับของผูบ้ริโภค (Create a Climate of Consumer 

Acceptance) 
คณะกรรมการกลุ่มผลิตชุดวิชากลยทุธ์การประชาสัมพนัธ์ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

(2548) ไดส้รุปความสาํคญัของการประชาสัมพนัธ์เพื�อการตลาดไว ้ดงันี4  
1. การประชาสัมพนัธ์เพื�อการตลาดสามารถสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั สร้างความ

แตกต่าง(Differentiation) จากคู่แข่ง ดงันี4  
1.1 ความแตกต่างเกี�ยวกบัคุณสมบติัของสินคา้(Product Differentiation) ที�โดดเด่นกวา่

คู่แข่ง โดยนกัประชาสมัพนัธ์ตอ้งหาจุดเด่นในการนาํเสนอขอ้มูลข่าวสารแก่ผูบ้ริโภค เช่น เบากวา่
เลก็กวา่ เป็นตน้ 

1.2 ความแตกต่างในดา้นการบริการ(Service Differentiation) สินคา้อาจมีคุณสมบติัไม่
แตกต่างกนั หากบริการดีกวา่กส็ามารถสร้างความประทบัใจผูบ้ริโภคไดม้ากกวา่ ดงันั4น 
ประชาสัมพนัธ์ตอ้งนาํเสนอขอ้มลูข่าวสารใหผู้บ้ริโภคเห็นวา่บริการของเราดีกว่าคู่แข่งอยา่งไร  

1.3 ความแตกต่างในดา้นบุคลากร (Personal Differentiation) ถือว่าเป็นปัจจยัสาํคญัในการ
แข่งขนั เพราะหากพนกังานในองคก์รมีคุณภาพ มีจิตใจของการบริการ (Service Mind) สร้างความ
ประทบัใจแก่ลูกคา้ สร้างความสัมพนัธ์ที�ดีแก่ลกูคา้ (CRM: Customer Relationship Management) 
ได ้

1.4 ความแตกต่างทางดา้นภาพลกัษณ์ (Image Differentiation) เมื�อสินคา้หรือบริการมี
คุณภาพใกลเ้คียงกนั การมีภาพลกัษณ์ที�ดีกวา่ ผูบ้ริโภคใชแ้ลว้มีความรู้สึกภาคภูมิใจมากกวา่ 
ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือกสินคา้หรือบริการนั4น 

2.ช่วยสร้างคุณค่าเพิ�มใหแ้ก่ผลิตภณัฑห์รือบริการของบริษทั การประชาสัมพนัธ์เพื�อ
การตลาดทาํหนา้ที�นาํเสนอความแตกต่างของสินคา้(Product Differentiation) ทั4งดา้นคุณลกัษณะ
ของผลิตภณัฑแ์ละดา้นจิตวิทยาไปสู่ผูบ้ริโภค สร้างคุณค่าเพิ�มแก่ผลิตภณัฑ ์ ใหผู้บ้ริโภคมองเห็น
คุณค่า (Value) และกระตุน้พฤติกรรมการซื4อผลิตภณัฑเ์นื�องจากการโฆษณาไม่สามารถให้
รายละเอียดของสินคา้ การประชาสัมพนัธ์จึงมีบทบาทในการใหข้อ้มูลขา่วสาร สร้างมูลค่าเพิ�มใหแ้ก่
สินคา้ได ้เช่น การลงข่าว บทความ สารคดี โดยการซื4อเนื4อที� (Advertorial) หรือใชบุ้คคลที�มีชื�อเสียง
มากล่าวสนบัสนุน (Celebrity Endorsement) สร้างความน่าเชื�อถือไดม้ากกวา่การโฆษณา 

 3. สร้างความไวว้างใจและภูมิใจในตวัผลิตภณัฑห์รือบริการของบริษทั ในปัจจุบนั 
ผลิตภณัฑใ์นทอ้งตลาดมีคุณลกัษณะคุณสมบติัในการใชง้านคลา้ยคลึงกนัอยูเ่ป็นจาํนวนมาก บริษทั
ต่างๆจึงตอ้งใชก้ลยทุธ์การตลาดเขา้สนบัสนุนการประชาสัมพนัธ์เพื�อใหสิ้นคา้มีภาพลกัษณ์ที�ดี
ยิ�งขึ4นไปอีก การประชาสัมพนัธ์เพื�อการตลาดจึงเขา้มามีบทบาทช่วยใหผู้บ้ริโภคเกิดความภูมิใจใน
การเป็นเจา้ของ หรือเป็นผูใ้ชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการ เมื�อถึงจุดนี4  ผูบ้ริโภคยอ่มไม่คาํนึงถึงเรื�องราคา
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ของผลิตภณัฑที์�อาจสูงกวา่ผลิตภณัฑข์องบริษทัคู่แข่ง เพราะผูบ้ริโภคมีความเชื�อมั�นว่าผลิตภณัฑ์
ของบริษทัเป็นที�น่าเชื�อถือไวว้างใจมากกว่าทั4งที�ผลิตภณัฑมี์คุณภาพใกลเ้คียงกนั 

4. สินคา้บางประเภทไม่สามารถทาํการโฆษณาได ้ จึงตอ้งใชวิ้ธีการประชาสมัพนัธ์เพื�อ
การตลาด เช่น ผลิตภณัฑป์ระเภทอาหารเสริมหรือโรงพยาบาล ตอ้งใชวิ้ธีการใหข้อ้มูลข่าวสารใน
ลกัษณะของการใหค้วามรู้ 
  5. การประชาสัมพนัธ์เพื�อการตลาดในรูปของการจดักิจกรรม (Activity) การสร้าง
เหตุการณ์ (Event) ที�เป็นลกัษณะเพื�อสังคม เป็นการสร้างภาพลกัษณ์ที�ดี และสนบัสนุนการตลาด 
เช่น แบรนดส์ร้างขาเทียม เป็นตน้ 

6. การจดักิจกรรมประชาสัมพนัธ์เพื�อการตลาดเป็นกลยทุธ์แรกเพื�อให้การสื�อสารการตลาด
สามารถเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายอยา่งมีประสิทธิภาพ เช่น ในการออกผลิตภณัฑใ์หม่สู่ตลาด จะเริ�มดว้ย
การให้ขอ้มูลข่าวสารเกี�ยวกบัสินคา้เพื�อสร้างการรับรู้ และเพิ�มความสนใจเกี�ยวกบัผูผ้ลิต ตวัสินคา้ 
โดยการลงบทความในนิตยสาร สร้างความรู้ความเขา้ใจเกี�ยวกบัสินคา้แก่ผูบ้ริโภค สามารถสร้าง
ความน่าเชื�อถือไดดี้กวา่การโฆษณา จากนั4นจึงทาํการเปิดตวัสินคา้และโฆษณาผา่นสื�อต่างๆ 

7. การประชาสัมพนัธ์เพื�อการตลาดสามารถยํ4าเตือน (Reminding) ความทรงจาํในการรักษา
ตราสินคา้ใหอ้ยูใ่นใจของผูบ้ริโภค ซึ� งส่งผลต่อการขายในระยะยาว เป็นการสร้างความจงรักภกัดีต่อ
ตราสินคา้ (Brand Loyalty) นั4นๆ 

8. การดูแลหลงัการขาย (After Market) เป็นปัจจยัสาํคญัที�สาร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ 
เป็นการสร้างชื�อเสียงและภาพลกัษณ์ที�ดีแก่องคก์ร อาจทาํโดยส่งขอ้มูลข่าวสารในรูปของวารสาร 
นิตยสารแก่ลกูคา้เพื�อขอ้มลูข่าวสารอยา่งต่อเนื�อง  
 
กลวธีิของการประชาสัมพันธ์เพื�อการตลาด (Marketing Public Relations Tactics)   

การดาํเนินการประชาสมัพนัธ์เพื�อการตลาด สามารถทาํไดท้ั4งในลกัษณะที�เป็นเชิงรุกและ
เชิงรับ ดงันี4  

1. การประชาสัมพนัธ์เพื�อการตลาดเชิงรุก (Proactive MPR) เป็นการแสวงหาโอกาส
มากกวา่รอเพื�อแกไ้ข เช่น การแนะนาํผลิตภณัฑเ์ขา้สู่ตลาดผา่นช่องทางการสื�อสารต่างๆ ซึ� งสามารถ
เพิ�มการเปิดรับข่าวสารเกี�ยวกบัผลิตภณัฑ ์ ใชก้ารเผยแพร่สร้างคุณค่าของการโฆษณาและสร้างความ
น่าเชื�อถือแก่ผลิตภณัฑ ์ ทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดการรับรู้ตราสินคา้ เกิดเป็นทศันคติที�ดีต่อบริษทัและตรา
สินคา้ของบริษทั นอกจากนี4ยงัเป็นการสนบัสนุนการส่งเสริมการตลาด (Promotion) อื�นๆ ไดแ้ก่ 
การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) การโฆษณา (Advertising) การขายโดยพนกังานขาย (Sales 
Force) เป็นตน้ 

2. การประชาสัมพนัธ์เพื�อการตลาดเชิงรับ (Reactive MPR) จะดาํเนินการเมื�อเกิดแรงกดดนั
จากภายนอก เช่น ภาวะการแข่งขนั การเปลี�ยนแปลงนโยบายรัฐบาล การเกิดภาวะวิกฤต เป็นตน้ 
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การประชาสัมพนัธ์จะตอ้งเป็นไปเพื�อเปลี�ยนแปลงแกไ้ขสิ�งที�ทาํใหเ้กิดผลลบต่อชื�อเสียงขององคก์ร

หรือผลิตภณัฑ ์ 

กลวิธีของการประชาสัมพนัธ์เพื�อการตลาดไม่มีรูปแบบตายตวั ทั.งนี. ขึ.นอยู่กบัความคิด

สร้างสรรคแ์ละความสามารถในการจดัการของนกัประชาสัมพนัธ์เป็นหลกั ซึ� งในองคก์รธุรกิจมกั

นิยมใชท้ั.งในรูปแบบของการเผยแพร่ข่าวสาร และการจดักิจกรรมการประชาสัมพนัธ์ เช่น การ

จดัการประกวด การเปิดตวัสินคา้ การจดันิทรรศการ การจดังานแถลงข่าว เป็นตน้ 

 

ความสัมพันธ์ระหว่างการประชาสัมพนัธ์เพื�อการตลาดกบัการประชาสัมพนัธ์องค์กร 
 การประชาสัมพนัธ์มีหนา้ที�ในการบริหารภาพลกัษณ์ขององคก์ร เนื�องจากในปัจจุบนัสินคา้

หรือบริการแทบไม่มีความแตกต่างกนั ทุกธุรกิจจึงแข่งขนักนัดว้ยภาพลกัษณ์ ดงันั.น นกั

ประชาสัมพนัธ์จะตอ้งพฒันา บริหาร  ประเมินโครงการต่างๆ โดยมีเป้าหมายเพื�อส่งเสริม

ความสัมพนัธ์อนัดีระหวา่งองคก์รและสาธารณชนใหไ้ดม้าซึ�งภาพลกัษณ์อนัพึงประสงค(์Wish 

Image) 

การประชาสัมพนัธ์ยคุใหม่จึงเป็นการประชาสมัพนัธ์เชิงบูรณาการที�นอกเหนือจากการ

ประชาสัมพนัธ์องคก์รยงัเพิ�มบทบาทในการสนบัสนุนการตลาดมากขึ.น เพื�อใหส้อดคลอ้งกบัสภาวะ

การแข่งขนั การประชาสัมพนัธ์จึงเขา้ไปมีส่วนประสมประสานกบัการสื�อสารการตลาดในเรื�องการ

สร้างตราสินคา้ การรักษาความเป็นเอกลกัษณ์และชื�อเสียงขององคก์ร (Corporate 

Identutity&Reputation) สื�อสารกบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย จดัการภาวะวิกฤต ฯลฯ การประชาสัมพนัธ์

เชิงบูรณาการจึงเป็นเรื�องของการประชาสมัพนัธ์ 2 รูปแบบ คือ  

1. การประชาสัมพนัธ์องคก์ร(CPR: Corporate Public Relations) 

2.การประชาสัมพนัธ์เพื�อการตลาด(MPR: Marketing Public Relations) 

 

ตารางที� 1 แสดงการเปรียบเทียบระหวา่ง CPR และ MPR 

 

ประเดน็ CPR MPR 

1. วตัถุประสงค(์Objective) สร้างภาพลกัษณ์ที�ดีต่อองคก์ร

(กิจกรรมเนน้ตวัองคก์ร) 

สร้างภาพลกัษณ์ที�ดีต่อสินคา้และ/

หรือบริการ(กิจกรรมเนน้ตวัสินคา้

และ/หรือบริการ) 

 

2.เป้าหมาย (Goal)  สร้างความเขา้ใจ ความผกูพนัที�ดี

ระหวา่งสาธารณชนกบัองคก์ร 

สร้างผลกาํไร เพิ�มยอดขาย/การใช้

บริการใหแ้ก่องคก์ร 
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ประเดน็ CPR MPR 

3.นโยบาย(Policy) สนบัสนุนนโยบายขององคก์ร สนบัสนุนนโยบายของฝ่าย

การตลาด  

4. สาร (Message) เนน้ความจริง(Fact) เนน้จุดเด่น ความแตกต่างของ

สินคา้หรือบริการ เพื�อสร้าง

มูลค่าเพิ�มใหแ้ก่สินคา้/บริการ 

5.ระยะเวลา (Timing) ใชร้ะยะเวลานาน(แผนระยะยาว) ใชร้ะยะเวลาสั.น สนบัสนุน

ยอดขาย(แผนระยะสั.น) 

6.กลุ่มเป้าหมาย(Target 

Group)

ทั.งภายในและภายนอกองคก์ร เนน้ภายนอกมากกวา่ภายใน

องคก์ร

7. กิจกรรม(Activity) แสดงความรับผิดชอบต่อสังคม

(Social Responsibility) เนน้การ

ทาํความดีขององคก์ร เช่น การ

สร้างสาธารณประโยชน์ต่างๆ 

กิจกรรมการตลาดเพื�อสังคม

(Social Marketing) ใชก้ารตลาด

เป็นตวันาํ ผลที�ไดก้ระตุน้การซื.อ

และภาพลกัษณ์ของสินคา้/ 

บริการ/ องคก์ร เช่น  การเติม

นํ.ามนัปตท.เพื�อสร้างสวนหลวงร.

9 

ที�มา: คณะกรรมการกลุ่มผลิตชุดวิชากลยทุธ์การประชาสัมพนัธ์.  กลยทุธ์การประชาสมัพนัธ์. 2548: 

44. 

 
แนวคิดเกี�ยวกบักระบวนการประชาสัมพนัธ์ 
 
 สภาพสังคมที�เปลี�ยนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว และสภาวะการแข่งขนัที�สูงขึ.นทาํให้องคก์ร

ต่างๆตอ้งเร่งพฒันาองคก์รและบุคลากรเพื�อเพิ�มศกัยภาพในการแข่งขนั สร้างความแตกต่างเหนือ

คู่แข่ง เพื�อใหอ้งคก์รสามารถบรรลเุป้าหมายขององคก์รได ้ แต่อยา่งไรกต็าม การที�จะดาํเนินกิจการ

ใหไ้ปถึงเป้าประสงคข์ององคก์รนั.น ตอ้งอาศยัการประชาสัมพนัธ์เป็นเครื�องมือในการสร้างความ

เขา้ใจอนัดีระหวา่งองคก์รกบัประชาชนกลุ่มเป้าหมาย  เกิดเป็นทศันคติที�ดี นาํไปสู่การยอมรับนบั

ถือ ความไวว้างใจ ตลอดจนใหก้ารสนบัสนุนองคก์ร ในปัจจุบนั การประชาสัมพนัธ์จึงเขา้มามี

บทบาทในการดาํเนินงานขององคก์รเป็นอยา่งมาก เห็นไดจ้ากองคก์รต่างๆ ทั.งภาครัฐและเอกชน 

ทั.งที�แสวงหาและไม่แสวงหาผลกาํไรต่างใหค้วามสาํคญักบัการประชาสัมพนัธ์  ซึ� งสามารถ

ดาํเนินงานอย่างเป็นกระบวนการตามที�นกัวิชาการต่างๆไดน้าํเสนอไว ้ดงันี.  
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คาร์ล เอช เฟร็ดเดอริค(Friederich, 1975) ไดส้รุปขั4นตอนการดาํเนินงานประชาสมัพนัธ์ไว ้
4 ขั4นตอน คือ 

1.การแสวงหาขอ้มลู (Fact-Finding and Research) เป็นขั4นตอนแรกของการดาํเนินงาน
ประชาสัมพนัธ์ เป็นการคน้ควา้หาขอ้เท็จจริงที�จะเป็นประโยชนใ์นการวางแผนการประชาสมัพนัธ์ 
รวมไปถึงการวิเคราะห์ขอ้มลูเกี�ยวกบักลุ่มเป้าหมาย เพื�อทราบทศันคติ ความเขา้ใจ การยอมรับ
สนบัสนุนของกลุ่มเป้าหมายที�มีต่อองคก์ร 

2.การกาํหนดนโยบายและการวางแผนการประชาสมัพนัธ์ (Policy Establishment and 
Program Planning) เป็นการนาํทศันคติ ความคิดเห็นขอประชาชนที�คน้ควา้รวบรวมไดม้าใช้
พิจารณาวางแผนกาํหนดนโยบายขององคก์ร เพื�อนาํไปสู่การปฏิบติังานประชาสมัพนัธ์อยา่งถกูตอ้ง
และเหมาะสม 

3. การสื�อสาร (Communication) เมื�อมีการวางแผนแลว้ จึงปฏิบติัตามแผนที�วางไว ้ โดย
อาศยักลวิธีการสื�อสารในรูปแบบต่างๆตามสถานการณ์และกลุ่มเป้าหมายที�กาํหนดไว ้

4. การประเมินผล (Evaluation) เป็นการวดัประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการ
ดาํเนินงานประชาสมัพนัธ์ที�ไดท้าํ เพื�อใหท้ราบวา่การปฏิบติังานบรรลุวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายที�
วางไวห้รือไม่ อยา่งไร 

 

แผนภาพที� 1 กระบวนการประชาสัมพนัธ์ตามแนวคิดของเฟร็ดเดอริค 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที�มา : Karl H. Friederich, “The Public Relations Process” The Publicity Process, 1975. (อา้งถึงใน 
พรทิพย ์พิมลสินธ์ุ, 2545: 24) 

ขั4นตอนที� 1 การศึกษาแสวงหาขอ้มูล 
 

ขั4นตอนที� 4 การประเมินผล 

ขั4นตอนที� 2 การกาํหนดนโยบายและ
การวางแผนงานประชาสมัพนัธ์ 

ขั4นตอนที� 3 การสื�อสาร 

กลุ่มเป้าหมาย
ภายในองคก์าร 

กลุ่มเป้าหมาย
ภายนอก

องคก์าร 

ผลสะทอ้น ผลสะทอ้น
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จอห์น อี มาร์สตนั(Marston,1979 อา้งถึงใน เกษม จนัทร์นอ้ย,2537:12-13) ไดส้ร้างขั4นตอน
การดาํเนินงานประชาสมัพนัธ์ขึ4น เรียกวา่ สูตร R-A-C-E : 

R หมายถึง การวิจยั (Research) 
A หมายถึง การกระทาํ (Action) 
C หมายถึง การสื�อสาร (Communication) 
E หมายถึง  การประเมินผล (Evaluation) 
องคป์ระกอบของกระบวนการประชาสมัพนัธ์ทั4ง 4 ขั4นตอนนี4สามารถหมุนวนกลบันาํไป

เป็นแผนปฏิบติัการไดอี้ก เนื�องจากเป็นขั4นตอนการดาํเนินงานที�มีความต่อเนื�อง การวิจยัจะทาํใหไ้ด้
ขอ้มลูที�นาํไปสู่การกระทาํ โดยมีการสื�อสารทาํการเผยแพร่การกระทาํนั4นๆไปยงักลุ่มผูรั้บสาร
เป้าหมาย หลงัจากนั4นเป็นการประเมินผล ตดัสินคุณค่าของงานประชาสัมพนัธ์ที�ไดป้ฏิบติั ซึ� งอาจ
เป็นการวิจยั และผลของการวิจยัจะเป็นขอ้มลูประกอบการพิจารณาปรับปรุง แกไ้ข หรือพฒันางาน
ประชาสัมพนัธ์ซึ� งกคื็อ การกระทาํในครั4 งต่อไป  

 

แผนภาพที� 2 กระบวนการดําเนินงานประชาสัมพนัธ์สูตร R-A-C-E 

 
ที�มา : John E. Marston,1979 (อา้งถึงในประเสริฐชยั ไตรเสถียรพงศ,์2538: 32) 
 

การปฏิบตัิการ
ติดตอ่สื�อสารนาํ
แผนไปปฏิบติั 

R 

การวิเคราะห์หาขอ้มูล
และการเฝ้าดูสงัเกตุ
การณ์ขอ้มูลสะทอ้น

กลบั 

การ
ประเมินผล 

A C E 

ภาพลกัษณ์ของ 
หน่วยงาน 

Company Image 

Data Analysis Monitor Planning Advance Action & Communication Evaluation 

ขอ้มูลสะทอ้นกลบั Feedback กาํหนดกิจกรรม Programming นาํแผนไปปฏิบติั Action 

การวางแผนกาํหนด
กิจกรรม 
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นอกจากนี�  สกอ็ต เอม็ คทัลิป แอลเลน็ เอช เซ็นเตอร์ และ เกรน เอม็ บรูม(Cutlip Center 

and Broom, 1999อา้งถึงใน พรทิพย ์วรกิจโภคาทร, 2545:14-15) ไดแ้บ่งกระบวนการ

ประชาสัมพนัธ์ออกเป็น 4 ขั�นตอน ดงันี�  

1.การวิจยั-การรับฟัง (Research-Listening)   

เป็นขั�นตอนแรกของการประชาสัมพนัธ์ เป็นการหาขอ้เท็จจริงเกี7ยวกบั “ปัญหาที7สถาบนั

กาํลงัเผชิญอยู่” เพื7อเป็นจุดเริ7มตน้ของการดาํเนินงาน 

2.การวางแผน-การตดัสินใจ (Planning-Decision Making) 

เป็นขั�นตอนของการวางแผนและการตดัสินใจว่า จะใชกิ้จกรรมและกลยทุธ์การ

ประชาสัมพนัธ์ใดบา้ง ในการประชาสมัพนัธ์หรือแกไ้ขปัญหาที7สถาบนักาํลงัเผชิญอยู่ 

3. การสื7อสาร-ลงมือปฏิบติั (Communication-Action) 

เป็นขั�นตอนของการปฏิบติัตามแผนที7ไดว้างไวใ้นขั�นตอนที7สอง โดยใชเ้ครื7องมือ เทคนิค 

และกลยทุธ์ทางการสื7อสารในการเผยแพร่ข่าวสาร 

4. การประเมินผล (Evaluation)  

เป็นขั�นตอนสุดทา้ยของการประชาสมัพนัธ์ โดยมุ่งที7จะติดตามวา่ “งานประชาสมัพนัธ์ที7ได้

ทาํไปนั�นไดผ้ลดีมากนอ้ยเพียงไร” 

 

ตารางที7 2 แสดงการเปรียบเทียบแนวคิดของมาร์สตนักบั คทัลิป เซ็นเตอร์ และบรูม  

 

 

มาร์สตนั คทัลิป เซ็นเตอร์ และบรูม

1.การวิจยั 1.การวิจยั-การรับฟัง ซึ7งไดใ้หค้วามหมายชดักวา่

และมิไดเ้นน้ถึงการวิจยัที7อาศยัวิธีทาง

วิทยาศาสตร์เพียงอย่างเดียว 

 

2.การกระทาํ มาร์สตนัเนน้ว่า ก่อนที7จะทาํการ

สื7อสารได ้ตอ้งทีการกระทาํ หรือแผนของการ

กระทาํ ซึ7 งอาจเป็นกิจกรรมใดๆก็ได ้ เพื7อสร้าง

และรักษาภาพลกัษณ์ ศรัทธา ความนิยมที7ดี 

ทั�งนี�  การกระทาํจะเป็นสื7อในตวัของมนัเอง 

หรือเป็นเนื�อหาของข่าวสารที7ใชเ้ขียนข่าวหรือ

จดัทาํเป็นข่าวเผยพร่ผา่นสื7ออื7นต่อไป 

 

2.การวางแผน-การตดัสินใจ เป็นการกาํหนด

วิธีการปฏิบติั เพื7อใชแ้นวทางในการดาํเนินงาน

ประชาสัมพนัธ์และเพื7อให้การดาํเนินงานต่างๆมี

ความสอดคลอ้งต่อเนื7องสู่เป้าหมายที7กาํหนดไว ้

การวางแผนเป็นหวัใจของการทาํงาน

ประชาสัมพนัธ์ซึ7 งมาร์สตนัไม่ไดก้ล่าวไวแ้ต่

กลบัไปเนน้ที7การกระทาํแทน 
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มาร์สตนั คทัลิป เซ็นเตอร์ และบรูม 

3. การสื7อสาร เป็นการนาํข่าวสาร สาระ

ความรู้ผา่นกิจกรรมที7เป็นประโยชนต่์อสงัคม

และสื7ออื7นไปสู่กลุ่มประชาชนเป้าหมาย 

3. การสื7อสาร-ลงมือปฏิบติั ตรงกบัที7มาร์สตนั

ไดก้ล่าวไว ้ แต่ในความหมายของคทัลิป เซ็น

เตอร์ ไดใ้หค้วามหมายมากกวา่ โดยรวมเอา

สื7อมวลชน(Mass Media) และสื7อการกระทาํ

(Action Media)ไวใ้นขั�นตอนนี�  นั7นคือ เอา 

 “ การกระทาํ”ของมาร์สตนัมาไวใ้นขอ้นี�  เพราะ

การสื7อสาร นอกจากใชสื้7อต่างๆแลว้ การกระทาํ

กเ็ป็นการสื7อสารโดยตวัของมนัเอง

4. การประเมินผล เป็นการตรวจสอบและ

ตดัสินคุณค่าวา่ การประชาสัมพนัธ์ที7ได้

ดาํเนินการไปแลว้ในช่วงระยะเวลาหนึ7 งไดรั้บ

ความสาํเร็จมากนอ้ยเพียงไร ไดป้ระสิทธิผล

ตรงตามวตัถุประสงคข์องการประชาสมัพนัธ์

หรือไม่ อยา่งไร

4. การประเมินผล ตรงกบัที7มาร์สตนัไดก้ล่าวไว ้

 

ที7มา : Cutlip,Scott M. and Center, Allen H.. Effective Public Relations,1978.(อา้งถึงใน 

พรทิพย ์พิมลสินธ์ุ, 2545: 30) 

 

จากแนวคิดของนกัวิชาการทั�งหลายขา้งตน้ แมจ้ะมีขอ้ปลีกย่อยแตกต่างกนับา้ง แต่แนวคิด

ส่วนใหญ่ไดรั้บอิทธิพลจากคทัลิป เซ็นเตอร์ และบรูม จึงขอขยายแนวคิดของแต่ละขั�นตอนเพื7อ

ความเขา้ใจเพิ7มขึ�น ดงันี�  

 

1.การวิจยั-การรับฟัง (Research-Listening)   

เป็นขั�นตอนแรกของการประชาสัมพนัธ์ โดยสาํรวจคน้ควา้หาขอ้เท็จจริง  สาํรวจตรวจสอบ

ความคิดเห็น ทศันคติตลอดจนปฏิกิริยาต่างๆของประชาชนที7มีต่อการดาํเนินงานหรือนโยบายของ

องคก์ร ขอ้มลูต่างๆที7ไดจ้ากการวิจยัและการรับฟังความคิดเห็นจะนาํไปประกอบการวางแผนและ

ตดัสินใจใชก้ลยุทธ์การดาํเนินงานประชาสมัพนัธ์ต่อไป 

การเก็บรวมรวมขอ้มลูไดจ้ากแหล่งขอ้มลู 2 ประเภท คือ 

-หลกัฐานที7ปรากฏอยู่ ซึ7 งไดแ้ก่ ข่าวต่างๆตามหนา้หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร วารสารต่างๆ 

รายงานของฝ่ายขายหรือฝ่ายการตลาด จดหมายจากลูกคา้ รายงานประจาํปี ขอ้มลูเหล่านี� มีประโยชน์

มากต่อการวิจยัเบื�องตน้ เป็นขอ้มูลที7หาง่าย  ไม่เสียเวลาและงบประมาณมากนกั 
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-ขอ้มลูที�ตอ้งสืบหาอยา่งมีแผน หมายถึง ขอ้มลูที�ตอ้งการใชก้บัการตดัสินใจวางแผน
โดยตรง ไดแ้ก่ การสาํรวจความคิดเห็นของกลุ่มประชาชนที�เกี�ยวขอ้ง 
 
2.การวางแผน-การตดัสินใจ (Planning-Decision Making) 

เป็นการนาํขอ้มูลที�ไดจ้ากการวิจยั-การรับฟัง มาพิจารณาประกอบการวางแผน กาํหนด
วิธีการปฏิบติัเพื�อใชเ้ป็นแนวทางในการดาํเนินงานประชาสัมพนัธ์ใหมี้ความสอดคลอ้ง ต่อเนื�องเพื�อ
บรรลุเป้าหมายที�วางไว ้โดยแผนประชาสัมพนัธ์นี4จะตอ้งมีการระบุกิจกรรมพร้อมกาํหนดเวลาและ
รายละเอียดอื�นๆที�เหมาะสม 
 
 3. การสื�อสาร-ลงมือปฏิบติั (Communication-Action) 

เป็นขั4นตอนของการปฏิบติัตามแผนที�ไดก้าํหนดไว ้เพื�อสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งสถาบนั
กบักลุ่มเป้าหมาย ดว้ยการใหข่้าวสาร สาระความรู้ ความเขา้ใจ ความบนัเทิงและเรื�องราวต่างๆ
เกี�ยวกบัสถาบนัผา่นสื�อไปยงักลุ่มเป้าหมาย  อีกทั4งรับฟังความคิดเห็น หรือปฏิกิริยาสะทอ้นกลบัจาก
ประชาชนกลุ่มเป้าหมาย 

ขั4นตอนการสื�อสารประชาสมัพนัธ์นี4  สามารถอธิบายดว้ยแบบจาํลองกระบวนการสื�อสาร
ของ เบอร์โล กล่าวคือ ในกระบวนการผลิตงานประชาสัมพนัธ์ ผูส่้งสาร ไดแ้ก่ บุคคลหรือสถาบนัที�
ตอ้งการทาํการประชาสัมพนัธ์ ผูรั้บสาร คือ กลุ่มเป้าหมายขององคก์ร ส่วนสาร หรือตวัสาร คือ สิ�งที�
นกัประชาสัมพนัธ์พยายามถ่ายทอดไปยงักลุ่มเป้าหมายของตนดว้ยกระบวนการเรียบเรียงเนื4อหา
สารเขา้ดว้ยกนั ซึ� งเรียกวา่ การเขา้รหสั แลว้เลือกช่องทางการสื�อสารเพื�อนาํสารไปสู่ผูรั้บสารซึ� งจะ
ทาํการถอดรหสั ดงัภาพ 

แผนภาพที� 3 กระบวนการสื�อสาร S-M-C-R 
     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที�มา : David K. Berlo, The Process of Communication. 1960: 72 

เขา้รหสั ถอดรหสั S M C R 
-ทกัษะในการสื�อสาร 

-ทศันคติ 

-ความรู้ 

-สภาพแวดลอ้มทาง 

 สงัคมและวฒันธรรม 

-รหสั 

-เนื4อหาสาร 

-การดาํเนินงาน 

-รูป 

-รส 

-กลิ�น 

-เสียง 

-สมัผสั 

-ทกัษะในการสื�อสาร 

-ทศันคติ 

-ความรู้ 

-สภาพแวดลอ้มทาง 

สงัคมและวฒันธรรม 

ผูส่้งสาร สาร ช่องสาร ผูรั้บสาร 
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4. การประเมินผล (Evaluation)  
เป็นขั4นตอนสุดทา้ยของการดาํเนินงานประชาสัมพนัธ์ เพื�อตรวจสอบและตดัสินคุณค่าการ

ประชาสัมพนัธ์ที�ไดท้าํไปวา่ ประสบความสาํเร็จมากนอ้ยเพียงไร ไดป้ระสิทธิผลตรงตาม
วตัถุประสงคข์องการประชาสมัพนัธ์หรือไม่ มีปัญหาหรืออุปสรรคใดและควรแกไ้ขปรับปรุงใน
ประเดน็ใดบา้ง 

 
วิธีที�ใชใ้นการประเมินผลการประชาสัมพนัธ์มี 2 วิธี คือ 
4.1 วิธีการประเมินอาศยัความสังเกต (Empirical Evaluation Method) เป็นวิธีที�อาศยัการ

สงัเกตและความชาํนาญเป็นหลกัมากกวา่การใชเ้หตุผล โดยใชข้อ้มลูต่างๆที�พอจะเห็นไดห้รือหาได้
รอบตวัของนกัประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลมีความละเอียดอ่อนและมีตวัแปรอื�นเขา้มาเกี�ยวขอ้งมากจึงตอ้ง
ระวงัในการประเมินผล  

การประเมินผลประเภทนี4 เป็นการประเมินผลแบบไม่เป็นทางการ จึงไมค่่อยไดรั้บความ
นิยมหรือยอมรับจากผูบ้ริหาร ทั4งนี4 เป็นเพราะมีการนาํเอาความคิดเห็นส่วนตวัหรืออารมณ์เขา้ไป 
เกี�ยวขอ้ง(Subjective Evaluation) แต่เป็นที�นิยมปฏิบติั เพราะง่าย สะดวก ไม่เสียเวลาและ
งบประมาณมากนกั  

4.2 วิธีการประเมินที�อาศยัหลกัวิทยาศาสตร์ (Scientific Evaluation) วิธีนี4 เป็นที�ยอมรับวา่
สามารถนาํขอ้มูลที�น่าเชื�อถือและเที�ยงตรงมาตดัสินคุณค่าไดดี้ เป็นวิธีที�ปราศจากความลาํเอียง มีการ
ควบคุม มีหลกัฐาน เป็นระบบ สามารถทาํได ้3 ช่วงเวลา คือ  

4.2.1ก่อนเริ�มโครงการ การประเมินในระยะนี4แบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ  
-การประเมินสภาวะแวดลอ้ม(Context Evaluation) เป็นการประเมินความ

ตอ้งการ และความจาํเป็นในปัจจุบนัวา่มีความจาํเป็นในการจดัทาํโครงการนี4มาก
นอ้ยเพียงใด  

-การประเมินสิ�งป้อนเขา้ (Input Evaluation) เป็นการประเมินที�เกี�ยวขอ้ง
กบัศกัยภาพและทรัพยากรที�มีอยูซึ่� งสามารถนาํมาใชก้บัโครงการ เช่น บุคลากร 
งบประมาณ วสัดุและอุปกรณ์ต่างๆ  
4.2.2 ระหวา่งการดาํเนินโครงการ เป็นการประเมินความกา้วหนา้ของโครงการ 

เพื�อศึกษาความสาํเร็จ ขอ้บกพร่อง ปัญหา อุปสรรคของงานที�ไดท้าํเพื�อหาทางแกไ้ข
ปรับปรุงไดท้นัท่วงที  

4.2.3 หลงัจากสิ4นสุดโครงการ เป็นการประเมินสรุปผลการดาํเนินงานวา่ไดรั้บ
ความสาํเร็จมากนอ้ยเพียงใด บรรลุเป้าหมายที�กาํหนดไวห้รือไม่ 

เราอาจสรุปกระบวนการหรือขั4นตอนการประชาสัมพนัธ์ไดต้ามแผนภาพที� 4 ดงันี4  
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แผนภาพที� 4 กระบวนการประชาสัมพนัธ์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที�มา : ธนวดี บุญลือ, หลกัการวางแผนการประชาสมัพนัธ์. 2530 :18 

 
กระบวนการประชาสัมพนัธ์เป็นเหมือนสูตรสาํเร็จในการทาํงานของนกัประชาสัมพนัธ์

โดยทั�วไป แมว้า่งานประชาสัมพนัธ์เป็นงานที�ตอ้งอาศยัความชาํนาญและประสบการณ์ของบุคคล
ระดบัมืออาชีพ แต่ความรู้เรื�องกระบวนการทาํงานตามลาํดบัขั4นตอนดงักล่าวจะช่วยใหผู้ป้ฏิบติั
ดาํเนินงานไดอ้ยา่งเป็นระบบมากขึ4น 
 

กลยุทธ์การประชาสัมพนัธ์ 
 

กลยทุธ์เป็นศาสตร์และศิลป์ของการพฒันาทรัพยากรที�มีอยู ่  การใชก้ารเมือง เศรษฐกิจ 
สงัคม จิตวิทยา เพื�อใหก้ารสนบัสนุนอยา่งสูงสุดต่อนโยบายรวมของหน่วยงาน ทั4งนี4 เพื�อให้เกิด
ความพอใจและการสนบัสนุนเพื�อเพิ�มโอกาสใหไ้ดรั้บชยัชนะและลดโอกาสของความเสียหายให้
นอ้ยที�สุด ดงัที� Cutlip, Center และ Broom (1999) ไดก้ล่าวไว ้

เพื�อรักษาเป้าหมาย วตัถปุระสงคด์า้นต่าง ๆ ของหน่วยงาน ในแง่การประชาสัมพนัธ์ คือ 
การใชข่้าวสาร ความคิด จิตวิทยา วิธีการดาํเนินการสื�อสารใด ๆ ที�ผสมผสานกนัอยา่งมีผลและ

การศึกษาค้นคว้า
หาข้อมลู 

- สถานการณ์ 
- ภูมิหลงั 
- ปัญหา 
- ฯลฯ 

การวางแผนวเิคราะห์กลวิธี 

- เป้าหมาย 
- ทางเลือก 
- ผล 
- ผลขา้งเคียง 
- การตดัสินใจ 
- การดาํเนินกลวิธี 
การใช้สื�อ 
-กาํหนดสื�อ 
-กาํหนดงบประมาณและ
ค่าใชจ่้าย 
การพจิารณาอนุมัติ 
-การเสนอเพื�อพิจารณา 
-การใหค้วามสนบัสนุน 
-การมีส่วนร่วม 

- จงัหวะเวลา 
- การย ํ4าเตือน 
- การติดตามผล 

- ปฏิกิริยา
ป้อนกลบั 
-การพิจารณา
ทบทวน 
 

การสื�อสาร 
การปฏิบัตกิาร 

การประเมินผล 
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ระบบที�ดี เพื�อใหเ้กิดผลต่อแนวความคิด อารมณ์ ทศันคติ พฤติกรรมใด ๆ ของประชาชน ไมว่่าจะ
เป็นทางออ้มหรือทางตรง ซึ� งในการวางแผนการประชาสัมพนัธ์นั4น มีวตัถุประสงค ์แผนการ และกล
ยทุธ์หรือยทุธวิธี เป็นตวักาํหนดทิศทางการทาํงานของแผนการประชาสัมพนัธ์นั4น ๆ  
 กลยทุธ์ของการประชาสมัพนัธ์ หมายถึง การจดัขบวนการวางแผน (design) ของขบวนการ
หรือสิ�งแวดลอ้มในการดาํเนินงานประชาสัมพนัธ์ อนัประกอบดว้ยเทคนิค รายละเอียดของวิธีการ 
ตลอดจนขั4นตอนการนาํมาใชเ้พื�อใหส้ัมฤทธิผลในจุดมุง่หมายของการดาํเนินการประชาสมัพนัธ์ กล
ยทุธ์นี4อาจใชไ้ดห้ลายดา้น เช่น 

1.ใชส้อดแทรกในการวางแผน การใชร้ะดบันี4 เป็นการแสดงวิถีทางของแผนที�สมบูรณ์ของ
แต่ละขั4นตอนหรือหมวดหมูต่่างๆ ในแผน 

2.ใชก้ลยุทธ์เพื�อการดาํเนินการใหเ้กิดแนวทางพฤติกรรมของกลุ่มประชาชนและผูด้าํเนิน 
การและใชเ้ป็นแบบฉบบั (model) สาํหรับการดาํเนินการในบางส่วนบางตอนได ้

3.ใชก้ลยุทธ์เพื�อวางแนวสาํหรับการใชเ้ครื�องมือการดาํเนินการหรือระบบการดาํเนินการ
ทั4งหมดเพื�อใหสื้�อต่างๆรวมทั4งบุคลากรสัมฤทธิผลสมความมุ่งหมายอยา่งมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล 
 กลยทุธ์การประชาสัมพนัธ์ ไดแ้ก่  การดาํเนินการใชศ้าสตร์และศิลป์ของการใชท้รัพยากรที�
มีอยูเ่พื�อใหบ้รรลุเป้าหมายที�ไดว้างไวแ้ต่ละครั4 งดว้ยการดาํเนินกลยทุธ์ดงันี4  
 1.   กลยทุธ์ของการเผยแพร่ข่าวสาร (Strategy of publicity) ไดแ้ก่ การกาํหนดกลวิธีว่าใน
การเผยแพร่ข่าวสาร โดยพิจารณากลุ่มเป้าหมาย ช่องทางการสื�อสาร ระยะเวลา ชนิดและประเภท
ของสื�อ 

2.  กลยทุธ์ของการโนม้นา้วใจและจูงใจ (Strategy of persuasion) ไดแ้ก่ การวางแผนการ
โนม้นา้วใจใหก้ลุ่มเป้าหมายคลอ้ยตาม โดยพิจารณากลุ่มเป้าหมาย ขอ้ความและคาํพดู ช่องทางการ
สื�อสาร ระยะเวลา ชนิดและประเภทของสื�อ 

3.  กลยทุธ์การจดัหน่วยงาน (Strategy of organization) คือ การกาํหนดหรือจดัตั4งหน่วยงาน 
เพื�อทาํงานหรือดาํเนินการตามที�ไดว้างแผนไวเ้พื�อใหง้านบรรลุวตัถปุระสงค ์ โดยพิจารณาความ
เหมาะสมของงานและผูป้ฏิบติังาน 
 4.   กลยุทธ์แห่งความคิดคาํนึงและใคร่ครวญ (Strategy of reflection) หมายถึง การทบทวน
และพิจารณาเหตุการณ์ ความจาํเป็นและอุปสรรคของการดาํเนินการ 
 

ประเภทของกลยุทธ์ในการประชาสัมพนัธ์ 
 กลยทุธ์ในการประชาสัมพนัธ์ แบ่งไดต้าม Cutlip, Center และ Broom (1999) เสนอไวเ้ป็น 
3 ประเภท คือ  
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 1.  การดาํเนินงานประชาสมัพนัธ์เชิงรับ ในเรื�องที�แจง้ชดั ไม่ใช่เรื�องสาํคญัมาก เราอาจ
แถลงความจริงเชิงขอความเห็นใจ หรือใหเ้ห็นเป็นเรื�องธรรมดาไม่เสียหาย คือ ยอมรับความ
ผิดพลาด ชี4แจงทาํความเขา้ใจ ดาํเนินกิจการปรับกรุงแกไ้ข แลว้แจง้ใหป้ระชาชนทราบ หรือในกรณี
ตอ้งการรอเวลาใหเ้รื�องรุนแรงผา่นไปและค่อยคลายลงไปก่อน 
 2.  การดาํเนินการประชาสมัพนัธ์ตามปกติ ในกรณีเช่นนี4  บางเรื�องราวที�ประชาชนประจกัษ์
ชดั ไม่จริงตามคาํกล่าวหา หรือเป็นเรื�องที�เหตุการณ์ไดป้รับหรือแกไ้ขในตวัของมนัเองไดห้รือเป็น
เรื�องที�ประชาชนไม่สนใจ ไม่ใหค้วามสาํคญั เรื�องลกัษณะเช่นนี4 เราดาํเนินการประชาสัมพนัธ์ไป
ตามปกติ อาจเพิ�มกิจกรรมนาํชมกิจการ หรือเผยแพร่กิจกรรมกิจการให้ดีขึ4นกพ็อแลว้ 
 3.  การดาํเนินการประชาสมัพนัธ์เชิงรุก ในบางกรณี ที�ตอ้งใชวิ้ธีการที�รวดเร็วและรุนแรง
เพื�อจดัการปัญหาที�เกิดขึ4น อาจตอ้งใชวิ้ธีการปฏิเสธ ชี4แจง ตอบโต ้
 
ตารางที� 3 แสดงกระบวนการประชาสัมพนัธ์กบักลยทุธ์การประชาสมัพนัธ์ 
 
   กระบวนการประชาสัมพนัธ์                                                 กรอบและขัQนตอนการวางกลยุทธ์ 

ก. การระบุปัญหา                                                      1. ปัญหา สิ�งที�เกี�ยวขอ้ง และโอกาส 
                                                                                  2.  การวิเคราะห์สถานการณ์ (ภายในภายนอก) 
ข. การวางแผน                                                           3.  เป้าหมายของโครงการ 
                                                                                   4.  กลุ่มเป้าหมาย 
                                                                                   5.  วตัถุประสงค ์
                                                                                   6.  การเปลี�ยนแปลงที�ตอ้งการให้เกิดขึ4นตาม 
                                                                                          วตัถุประสงคข์องการประชาสมัพนัธ์ 
ค. การสื�อสาร                                                              7.  กลยทุธ์การสื�อสาร 
                                                                                         -  การใชสื้�อ 
                                                                                         -  การกาํหนดสาร 
                                                                                    8.   การนาํแผนงานไปปฏิบติั 
                                                                                          -  ผูรั้บผิดชอบการประชาสมัพนัธ์ 
                                                                                          -  ลาํดบัและช่วงเวลาของแต่ละกิจกรรม 
                                                                                          -  งบประมาณ 
ง. การประเมินผล                                                         9.  แผนการประเมินผล 
                                                                                  10.  ปฏิกิริยาตอบกลบัและการปรับแผน 
ที�มา:   Scott  M.Cutlip, Allen H. Center and Glen M. Broom. Effective Public Relations. 8thed. :  
1999, p.382  
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 กลยทุธ์การประชาสัมพนัธ์จะมีความสัมพนัธ์กบัการวางแผนการประชาสัมพนัธ์ ซึ� งการวาง
แผนการประชาสัมพนัธ์นี4  เป็นส่วนสาํคญัอยา่งยิ�งที�จะทาํใหก้ระบวนการประชาสัมพนัธ์ประสบ
ความ สาํเร็จเป็นไปตามวตัถุประสงคที์�วางไว ้ ดงัที� Cutlip, Center และ Broom (1999) ไดเ้สนอไว ้
(ดูตารางที� 3) 
 

แนวคิดเกี�ยวกบัเอกลกัษณ์องค์กร(Corporate Identity) 

กระแสโลกาภิวฒัน์(Globalization) ก่อใหเ้กิดการเปลี�ยนแปลงในวงกวา้งทั4งทางเศรษฐกิจ 
สงัคม วฒันธรรม การเปลี�ยนแปลงทางดา้นเทคโนโลยี นาํพาสงัคมโลกเขา้สู่ยคุขอ้มลูข่าวสาร 
(Information Age) ส่งผลใหก้ารผลิต การบริการ มีการนาํเอาเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information 
Technology) มาปรับใชใ้นการทาํงานมากขึ4น ส่งผลใหต้ลาดและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค
เปลี�ยนแปลงไป นอกจากนี4  สภาวะที�ธุรกิจและองคก์รตอ้งเผชิญกบัแรงกดดนัจากสถานการณ์การ
แข่งขนัทั4งจากภายในและภายนอกประเทศ ทาํใหอ้งคก์รต่างๆตอ้งปรับตวัเพื�อรับมือกบัความ
เปลี�ยนแปลงที�เกิดขึ4น  

สถานการณ์ดงักล่าว ทาํให้แนวคิดการสร้างเอกลกัษณ์องคก์ร(Corporate Identity) และ
ภาพลกัษณ์องคก์ร(Corporate Image)ไดรั้บความสนใจมากขึ4น การสร้างเอกลกัษณ์และภาพลกัษณ์
องคก์รที�ชดัเจนและเหมาะสม จะสามารถสร้างความแตกต่าง สร้างคุณค่าให้กบัสินคา้หรือบริการ 
เสริมสร้างความเชื�อมั�นและความภกัดีต่อองคก์ร กระตุน้การลงทุน เป็นแรงดึงบุคคลที�มี
ความสามารถเขา้มาร่วมงานกบัองคก์ร และเป็นการสร้างแรงจูงใจใหก้บัพนกังาน ซึ�งเอกลกัษณ์และ
ภาพลกัษณ์องคก์รตอ้งมีความสอดคลอ้งและเป็นไปในทิศทางเดียวกบักลยทุธ์องคก์ร(Corporate 
Strategy) และวิสัยทศัน์องคก์ร (Corporate Vision) ที�ตอ้งการสร้างภาพลกัษณ์องคก์รใหแ้ตกต่าง
และโดดเด่นในสายตาของประชาชนทั�วไป(Askegaard&Christensen,2001) 
 
คํานิยามของเอกลกัษณ์องค์กร(Corporate Identity) 

ในอดีต คาํวา่ เอกลกัษณ์องคก์ร(Corporate Identity)  หมายถึง การออกแบบ (Visual 
Design) ที�แสดงถึงความเป็นอนัหนึ�งอนัเดียวกบัขององคก์ร อาทิ ชื�อองคก์ร โลโก ้ ซึ� งเนน้ไป
ทางดา้นการออกแบบ แต่ในปัจจุบนั เอกลกัษณ์องคก์รเป็นมากกวา่แนวคิดดา้นการออกแบบ เป็น
การวางแผนเชิงกลยทุธ์ขององคก์ร เป็นการรวมกนัของศาสตร์และศิสป์ระหว่างการจดัการ
(Management) กลยุทธ์ (Strategy) การตลาด (Marketing) การศึกษาองคก์ร (Organizational Study) 
และการออกแบบ (Visual Design) เอกลกัษณ์องคก์รจึงเป็นส่วนสาํคญัที�สามารถสร้างความแตกต่าง
ใหก้บัองคก์รที�สืบเนื�องมาจากวิสยัทศันเ์ชิงกลยทุธ์ การสร้างภาพลกัษณ์ ซึ� งการสร้างความแตกต่าง
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นั4นตอ้งมีการออกแบบและการวางแผนกลยทุธ์ที�เป็นหนึ�งเดียวกนัในลกัษณะที�เกี�ยวกบัวฒันธรรม
องคก์ร ความคาดหวงัของลูกคา้ และความตอ้งการขององคก์รที�ตอ้งการแสดงต่อสังคมดว้ย 

ในการศึกษาเรื�องเอกลกัษณ์องคก์ร ไดมี้นกัวิชาการหลายท่านใหค้วามสนใจกบัแนวคิดและ
วิธีการประยกุตใ์ชก้บัองคก์รในปัจจุบนั โดยไดใ้หค้าํนิยาม แนวคิด และมุมมองต่างๆเกี�ยวกบั
เอกลกัษณ์องคก์รไว ้ เช่น Bernstein(1984,cited in Marvick&Fill,1997) กล่าววา่ เอกลกัษณ์องคก์ร 
คือการแสดงตวัตนขององคก์รสู่ผูที้�มีส่วนไดส่้วนเสียขององคก์ร ซึ� งเป็นวิธีการสร้างความแตกต่าง
จากองคก์รอื�นๆ เอกลกัษณ์องคก์รจะแสดงสถานะวา่ องค์กรของเราเป็นอยา่งไร มีแนวทางในการ
ดาํเนินธุรกิจอยา่งไร มีแนวทางที�สอดคลอ้งกบัธุรกิจและกลยทุธ์องคก์รอยา่งไรบา้ง ดงันั4น ทุก
องคก์รตอ้งมีเอกลกัษณ์ของตนและพยายามบริหารเอกลกัษณ์ของตนให้เหมาะสม เพราะหากองคก์ร
ไม่ใหค้วามสาํคญัต่อการสร้างเอกลกัษณ์ อาจส่งผลใหผู้ร้ับสารสับสนและก่อใหเ้กิดชื�อเสียงในทาง
ลบแก่องคก์รได ้

Birkigtและ Stadler (1986,cited in Van Riel,1995) กล่าววา่ เอกลกัษณ์องคก์ร คือการ
วางแผนเชิงกลยุทธ์ที�แสดงตวัตนและพฤติกรรมขององคก์รสู่บุคคลทั4งภายในและภายนอกองคก์ร 
ซึ� งตั4งอยูบ่นปรัชญา เป้าหมายระยะยาว และภาพลกัษณ์ที�ตอ้งการสร้างขึ4น โดยตอ้งมีการผสมผสาน
ระหวา่งการสื�อสารที�เป็นหนึ�งเดียวทั4งภายในและภายนอกองคก์ร 

เอกลกัษณ์องคก์รตามแนวคิดของ Abratt(1989) คือ แนวทางการแสดงออกทางภาพ 
(Visual Cues) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Cues) และพฤติกรรม (Behavioral Cues) ที�ทาํให้
องคก์รมีความแตกต่างจากองคก์รอื�นๆ ซึ� งทั4ง3 องคป์ระกอบจะเป็นสิ�งที�แสดงถึงสัญลกัษณ์ของ
องคก์รนั4น ในขณะที� Olins(1989) กล่าววา่ เอกลกัษณ์องคก์รประกอบดว้ย การแสดงถึงการบริหาร
องคก์รที�กิจกรรมทั4งหมดจะถูกรับรู้ดว้ยการแสดงออกขององคก์ร ซึ� งแสดงถึงความเป็นหนึ�งเดียว
อนัมาจากรากฐานของแต่ละองคก์ร บุคลิกภาพ จุดแข็งและจุดอ่อนขององคก์ร รวมถึงการอธิบาย
โครงสร้างองคก์ร(Organizational Structure) ใหเ้ป็นโครงสร้างดา้นภาพ(Visual Structure) เพื�อ
สื�อสารใหก้ลุ่มเป้าหมายเขา้ใจไดช้ดัเจนมากยิ�งขึ4น ซึ� งการกาํหนดโครงสร้างของเอกลกัษณ์องคก์ร
ตามแนวคิดของ   Olins แบ่งเป็น 3 แบบ ดงันี4  

1) Monolithic Identity เป็นการแสดงเอกลกัษณ์ขององคก์รเพียงหนึ�งเดียว นาํเสนอมาตรฐาน
เดียวใหทุ้กคนไดเ้ขา้ใจ โดยแสดงออกดว้ยชื�อและสัญลกัษณ์ที�เป็นหนึ�งเดียวและโดดเด่น
ชดัเจน Monolithic Identity สามารถระบุบุคลิกที�ใหทุ้กคนสามารถมองเห็นมาตรฐานของ
องคก์ร เพราะเป็นแนวคิดที�เป็นหนึ�งมุง่ไปสู่กลุ่มเป้าหมายทุกคน องคก์รที�ใชรู้ปแบบ 
Monolithic Identity ส่วนใหญ่จะเป็นองคก์รในวงอุตสาหกรรมที�เกิดการรวมตวักนั หรือ
กลุ่มธุรกิจการบริการ เช่น บริษทั Shell, IBM, Microsoft 
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2) Endorsed Identity แสดงถึงกลุ่มบริษทัหรือกลุ่มตราสินคา้ที�มีการสนบัสนุนเชื�อมโยงโดย
ชื�อและเอกลกัษณ์ของกลุ่ม อยู่ในแนวคิดที�วา่ แต่ละส่วนขององคก์รมีความชดัเจนของ
ตนเอง และสามารถมองเห็นภาพรวมใหญ่ได ้ บริษทัที�ใช ้ Endorsed Identity มกัมี
คุณลกัษณะคือ เติบโตจากการรวมกนัขององคก์ร กบับริษทั คู่แข่ง คูค่า้ หรือลูกคา้ที�มี
ชื�อเสียงเป็นที�รู้จกั บริษทัตอ้งคาํนึงถึงชื�อเสียงอนัดี(Goodwill) ที�มากบัสินคา้และองคก์ร 
บริษทัตอ้งแสดงภาพรวมและความแข็งแกร่ง ตอกยํ4ารูปแบบเดียวกนั สร้างความเชื�อมโยง
เพื�อป้องกนัการแตกกระจายของกลุ่มบริษทั โดยคงเอกลกัษณ์ของกลุ่มบริษทัและตราสินคา้
ที�มีชื�อเสียงอนัดีในตลาดดว้ย ตวัอยา่งองคก์รที�ใชรู้ปแบบ Endorsed Identity คือ บริษทั 
Unilever, Proctor &Gamble เป็นตน้ 

3) Branded Identity เป็นการนาํเสนอเอกลกัษณ์ผา่นกลุ่มตราสินคา้ที�ไม่มีการเชื�อมโยงไปสู่ตวั
องคก์ร  และแสดงแนวคิดของการสร้างตราสินคา้ใหเ้กิดเป็นภาพลกัษณ์ที�ดีขึ4นในใจของ
ผูบ้ริโภค และเนื�องจากตลาดมวลชนทาํใหผ้ลิตภณัฑมี์คุณภาพคลา้ยคลึงกนั จึงมีความ
จาํเป็นตอ้งสร้างความแตกต่างดา้นบุคลิก เพื�อตอบสนองกลุ่มเป้าหมายที�เฉพาะเจาะจง
(Niche) ไดดี้ยิ�งขึ4นแสดง ส่วนใหญ่จึงพบในบริษทัที�ผลิตสินคา้อุปโภคบริโภค(Consumer 
Goods) ตวัอยา่งองคก์รที�ใชรู้ปแบบ Branded Identity เช่น บริษทั Levi’s, McDonald’s เป็น
ตน้ 

การกาํหนดโครงสร้างองคก์รในแต่ละรูปแบบนั4น องคก์รแต่ละแห่งตอ้งกาํหนดวา่ องคก์ร
ของตนมีโครงสร้างอยา่งไร หรือตอ้งการพฒันาโครงสร้างองคก์รใหส้อดคลอ้งกบักลยุทธ์และ
เอกลกัษณ์องคก์รไดอ้ยา่งไร โดยกาํหนดการเลือกใชรู้ปแบบการสร้างเอกลกัษณ์ขององคก์รทั4ง 3 
รูปแบบดงักล่าว 

Van Riel (1995) ใหค้าํนิยามของเอกลกัษณ์องคก์รวา่ เป็นการวางแผนการแสดงตวัตนของ
องคก์รทั4งภายในและภายนอกองคก์ร ซึ� งตอ้งตั4งอยูบ่นปรัชญาขององคก์ร เป็นการแสดงตวัตนของ
องคก์รผา่นพฤติกรรม (Behavior) และสญัลกัษณ์ (Symbolism) สู่ผูรั้บสารทั4งภายในและภายนอก
องคก์ร ซึ� งการแสดงออกนั4น ตอ้งมีความต่อเนื�อง (Sameness over time) สร้างความแตกต่าง 
(Distinctiveness) เป็นหวัใจขององคก์ร (Centrality) เอกลกัษณ์องคก์รจึงเป็นแก่นแท ้ (Essence) ใน
การสร้างความแตกต่างใหแ้ก่องคก์รนั4นๆ  

Van Riel ไดเ้สนอแนวคิดเกี�ยวกบัองคป์ระกอบที�จะก่อใหเ้กิดเอกลกัษณ์องคก์ร ที�เรียกวา่ 
ส่วนประสมของเอกลกัษณ์องค์กร (Corporate Identity Mix) ซึ� งประกอบดว้ย 3 ส่วนหลกั คือ  
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1. พฤติกรรม(Behavior) คือการแสดงออกของคนภายในองคก์ร ซึ� งพฤติกรรมนั4นเป็นส่วน
สาํคญัในการสร้างการรับรู้ และเอกลกัษณ์องคก์รจะส่งผลถึงการแสดงพฤติกรรมของคน
ภายในองคก์รนั4นๆ 

2. สญัลกัษณ์ (Symbolism) หรือเอกลกัษณ์ดา้นภาพ (Visual Identity) เช่น การออกแบบโลโก ้
การตกแต่งสาขา หรือสาํนกังานขาย 

3. การสื�อสาร (Communications) คือ การสื�อสารทุกรูปแบบขององคก์ร ทั4งภาพ (Visual) 
คาํพดู(Verbal) รวมถึงการสื�อสารที�มีการวางแผน (Planned Message)และไม่ไดมี้การ
วางแผน (Unplanned Message) 

ทั4ง 3 องคป์ระกอบ จะแสดงถึงบุคลิกภาพองค์กร (Corporate Personality) กล่าวคือ สิ�งที�
องคก์รตอ้งการนาํเสนอให้ผูร้ับสารขององคก์รไดรั้บรู้ ซึ� งถือเป็นแก่นแทข้ององคก์รนั�นเอง 

นอกจากนี4  Marwick และ Fill (1997) กล่าววา่ เอกลกัษณ์องค์กรเป็นการแสดงออกของ
บริษทัต่อกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียขององคก์ร ซึ�งเป็นแนวทางในการสร้างความแตกต่างจากองคก์ร
อื�นๆ โดยการใชส้ัญลกัษณ์และการสื�อสารที�หลากหลาย ใหเ้กิดการรับรู้เอกลกัษณ์ที�องคก์รตอ้งการ
สร้าง เช่น การโฆษณา การแต่งกายของพนกังาน และมาตรฐานการสร้างการรับรู้ของลูกคา้ 
(Customer Contact) หรือสิ�งอื�นๆ เช่น เอกลกัษณ์ที�แสดงทางภาพ หรือที�เกิดจากพฤติกรรมนั4นๆ  

ดา้น Balmer และ Gray(1998) ใหค้าํนิยามของเอกลกัษณ์องคก์รไวว้า่ เป็นภาพความจริง
ขององคก์รที�แสดงคุณลกัษณะที�แตกต่าง หรือกล่าวใหเ้ขา้ใจง่ายวา่ “องคก์รของเราเป็นอยา่งไร” ซึ�ง
การบริหารเอกลกัษณ์องคก์รตอ้งเกี�ยวขอ้งกบักลยทุธ์ทางธุรกิจของบริษทั(Business Strategy) 
ปรัชญาการบริหาร(Management Philosophy)วฒันธรรมองคก์ร (Corporate Culture)และการ
ออกแบบองคก์ร (Organizational Design) ซึ� งทั4งหมดจะส่งผลต่อการสร้างความแตกต่างใหก้บัตรา
สินคา้องคก์ร(Corporate Brand)   

International Corporate Identity Group (ICIG), (n.d.,cited in M.Schultz&Hatch,1997) ได้
ใหนิ้ยามเอกลกัษณ์องคก์รไวอ้ยา่งชดัเจนวา่ เป็นสิ�งที�แสดงถึงคุณค่า จุดมุ่งหมาย และคุณลกัษณะ
ขององคก์ร เพื�อช่วยเสริมสร้างความแตกต่างใหอ้งคก์รในสภาวการณ์ที�มีการแข่งขนั   

จากคาํนิยามและแนวคิดของนกัวิชาการเกี�ยวกบัเอกลกัษณ์องคก์ร ทาํใหส้ามารถสรุปไดว้า่ 
เอกลกัษณ์องคก์ร คือ การแสดงตวัตนขององคก์ร เป็นการสร้างความแตกต่างขององคก์รนั4นๆ และ
เป็นแนวคิดที�มีความสัมพนัธ์กบัวฒันธรรมองค์กร(Organizational Culture) กลยทุธ์ (Strategy) ซึ� ง
เป็นการวางแผนเชิงกลยทุธ์ของผูบ้ริหารระดบัสูง ซึ� งเอกลกัษณ์ขององคก์รจะสื�อสารไปยงั
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กลุ่มเป้าหมายขององคก์ร และเป็นสิ�งที�สามารถสร้างความแตกต่างจากองคก์รอื�นๆ นอกจากนี4  การ
สร้างเอกลกัษณ์ที�เหมาะสมนั4น จะส่งผลต่อภาพลกัษณ์และชื�อเสียงขององคก์รในสายตาประชาชน
อีกดว้ย 

องคป์ระกอบที�สื�อถึงเอกลกัษณ์องคก์รมีดงันี4  

1. ผลิตภณัฑ/์บริการ(Products/services) หมายถึง สิ�งที�องคก์รผลิตหรือจาํหน่าย 

2. สภาวะแวดลอ้ม(Environments) หมายถึง สถานที�ผลิต หรือจาํหน่ายผลิตภณัฑห์รือบริการ
ขององคก์รนั4นๆ 

3. การสื�อสาร(Communications) หมายถึง วิธีการอธิบาย หรือสื�อสารในสิ�งที�องคก์รได้
ดาํเนินการ 

4. พฤติกรรม (Behaviors) หมายถึง การปฏิบติัตวัของผูผ้ลิตที�มีต่อพนกังานภายในและ
บุคคลภายนอกองคก์ร 

การสร้างเอกลกัษณ์องค์กร 

การสร้างเอกลกัษณ์องคก์รยอ่มก่อใหเ้กิดการเปลี�ยนแปลงภายในองคก์ร โดยเฉพาะ
ภาพลกัษณ์ แสดงถึงจุดเปลี�ยน(Turning Point) ขององคก์รอยา่งชดัเจน ซึ� งมีความเกี�ยวพนักบั
แนวทางหลกัๆ 3 แขนง คือ  

1.องคก์รตอ้งการใหต้นมีเอกลกัษณ์ที�ชดัเจน เป็นที�เขา้ใจของบุคคลต่างๆ ตอ้งการใหส่้วนที�
กระจดักระจายเขา้มารวมอยา่งเป็นระเบียบ เพื�อใหป้ระชาชนสามารถเขา้ใจโครงสร้างองคก์ร ซึ� ง
ประกอบดว้ยฝ่ายต่างๆและสินคา้หรือบริการขององคก์ร 

2.องคก์รตอ้งการใหมี้สญัลกัษณ์ที�บ่งถึงทศันคติ ความเชื�อ หรือหลกัการขององคก์รเพื�อให้
พนกังานรับรู้และเขา้ใจในสิ�งที�องคก์รยึดถือ และสามารถสื�อสารใหก้บับุคคลภายนอกได ้

3.องคก์รตอ้งการใหต้วัองคก์รและสินคา้หรือบริการ มีความแตกต่างจากคู่แข่ง 

การสร้างเอกลกัษณ์องคก์รจึงเป็นการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี ช่วย
กระตุน้ใหล้กูคา้เกิดความรู้สึกวา่สินคา้หรือบริการขององคก์รมีคุณภาพ มีการควบคุม มีรูปแบบ มี
มาตรฐานเป็นหนึ� งเดียว นอกจากนี4ยงัช่วยลดความล่าชา้ และความผิดพลาดในการทาํงาน เกิด
เอกภาพในการทาํงานร่วมกนันาํไปสู่ผลิตผลที�มีคุณภาพมากขึ4น 
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กล่าวโดยสรุป การสร้างเอกลกัษณ์องคก์รจึงควรที�จะกาํหนดใหอ้งคก์รมีภาพที�ชดัเจน โดด
เด่น ใหส่้วนต่างๆขององคก์รเชื�อมกนัอยา่งเป็นเอกภาพ  ปรับปรุงสัญลกัษณ์ ใหมี้ลกัษณะเป็น
ตวัแทนความเชื�อ เจตจาํนง และทศันคติขององคก์รไดอ้ยา่งแทจ้ริง ช่วยใหพ้นกังานไดมี้ส่วนรับรู้
และสื�อสารไปยงับุคคลภายนอกไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม และที�สาํคญั คือองคก์รตอ้งมีจุดยืนที�
ชดัเจนแตกต่างจากคู่แข่ง 
 
การบริหารเอกลกัษณ์องค์กร (Corporate Identity Management)  
 กรอบทฤษฎีและแบบจาํลองการบริหารเอกลกัษณ์องคก์รเป็นแนวทางในการสร้าง
เอกลกัษณ์องคก์รและสามารถนาํไปประยกุตใ์ชใ้นการบริหารองคก์รได ้ดงันั4น การเขา้ใจทฤษฎีและ
แนวคิดการบริหารเอกลกัษณ์องคก์รที�ชดัเจน จึงเป็นสิ�งสาํคญัในการสร้างเอกลกัษณ์องคก์รใหมี้
ความแตกต่างโดเด่นเหนือคู่แข่ง 

ในยคุแรก ยงัไม่มีการนาํแนวคิดเอกลกัษณ์องคก์รมาใชอ้ยา่งจริงจงั แต่จะเนน้แนวคิด
เกี�ยวกบัที�มาและการสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์รวา่เกิดจากปัจจยัใดบา้ง โดยเริ�มจากแบบจาํลองของ 
Kennedy (1977, cited in Stuart 1999) กลา่ววา่ องคป์ระกอบที�สามารถสร้างภาพลกัษณ์ คือ การ
แสดงออกของพฤติกรรมบุคคลในองคก์ร ซึ� งเกิดจากการกาํหนดนโยบายของบริษทั (Company 
Policy) 

ต่อมา ไดมี้นกัวิชาการหลายท่านปรับปรุงพฒันาแบบจาํลองการบริหารเอกลกัษณ์องคก์ร 
ซึ� งแบบจาํลองที�ไดรั้บการยอมรับมาก คือ แบบจาํลองการบริหารเอกลกัษณ์องคก์รของ Abratt 
(1989) ซึ� งไดก้ล่าวถึงความสําคญัของบุคลิกภาพองคก์ร (Corporate Personality) เอกลกัษณ์องคก์ร 
(Corporate Identity) และภาพลกัษณ์องคก์ร (Corporate Image) ที�เรียกรวมกนัว่า “กระบวนการ
บริหารภาพลกัษณ์องคก์ร“(Corporate Image Management Process) 

Abratt(1989) กล่าววา่ เอกลกัษณ์องค์กรเป็นการแสดงบุคลิกภาพองคก์ร ซึ� งเกิดจากการ
แสดงออกทางภาพ(Visual Cues) ลกัษณะทางกายภาพ(Physical Cues) และพฤติกรรม(Behavioral 
Cues) ที�ทาํใหอ้งคก์รมีความแตกต่างจากองคก์รอื�น ซึ� งเอกลกัษณ์องคก์รจะส่งผลต่อภาพลกัษณ์
องคก์ร แบบจาํลองของ Abratt (ภาพที� 5)ไดน้าํเสนอแนวคิดที�เป็นระบบ แสดงถึงความสัมพนัธ์
ระหวา่งบุคลิกภาพองคก์ร เอกลกัษณ์องคก์ร และภาพลกัษณ์องคก์ร นอกจากนี4  Abratt ยงัได้
นาํเสนอแนวคิดเกี�ยวกบั การบรรจบกนัระหวา่งเอกลกัษณ์องคก์รและภาพลกัษณ์องคก์รที�เกิดขึ4นใน
การรับรู้ของสาธารณชนที�เกี�ยวขอ้งกบัองคก์ร(Corporate Identity and Corporate Image Interface) 
ซึ� งไดถ้กูนาํมาพฒันาปรับปรุงให้มีความสมบูรณ์มากยิ�งขึ4นในยุคต่อมา เช่น แบบจาํลองของ 
Stuart(1998) กล่าววา่ เอกลกัษณ์ขององคก์ร คือ การแสดงออกของบุคลิกภาพขององคก์ร ซึ� งเป็น
การตดัสินใจเชิงกลยทุธ์ขององคก์ร ซึ� งจะส่งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร 
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นอกจากนี4  ยงัมีแบบจาํลองของนกัวิชาการท่านอื�นๆ เช่น แบบจาํลองของ Marvickและ Fill 
ที�ไดเ้สริมแนวคิดของ Stuart โดยใหค้วามสาํคญัต่อการวางแผนเชิงกลยทุธ์และกลยุทธ์องคก์รที�เป็น
องคป์ระกอบสาํคญัของการบริหารเอกลกัษณ์องคก์ร 

จากพฒันาการของแบบจาํลองการบริหารเอกลกัษณ์องคก์รในยุคต่างๆขา้งตน้ สามารถสรุป
ไดว้า่ กระบวนการบริหารเอกลกัษณ์องคก์รจะมีลกัษณะเป็นกระบวนการ(Process) ที�เริ�มจากภายใน
องคก์ร (Inside out) คือ การวางแผนเชิงกลยทุธ์ขององคก์ร ที�ส่งผลต่อการกาํหนดบุคลิกภาพของ
องคก์ร และกลยทุธ์จะเป็นแนวทางในการปฏิบติัของทุกฝ่ายภายในองคก์ร ไมว่า่จะเป็นสินคา้ หรือ
บริการและวฒันธรรมองคก์ร เป็นตวักาํหนดเอกลกัษณ์องคก์รซึ� งจะแสดงตวัตนขององคก์รผา่น
องคป์ระกอบต่างๆ เช่น พฤติกรรมของพนกังาน การสื�อสาร และสัญลกัษณ์ต่างๆ ส่งผลต่อการรับรู้
เอกลกัษณ์องคก์ร ซึ� งเรียกช่วงเวลาดงักล่าววา่ ช่วงบรรจบกนัระหวา่งเอกลกัษณ์องคก์รและ
ภาพลกัษณ์องคก์ร 
 

แผนภาพที� 5 แบบจําลองกระบวนการบริหารเอกลกัษณ์องค์กรตามแนวคิดของ Abratt(1989) 

 
 
ที�มา : Abratt,R. (1989). A new approach to the corporate image management process. Journal of 
Marketing Management, 5(1),p.71. 
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ในปี ค.ศ.1999 Stuart ไดพ้ฒันาแบบจาํลองการบริหารเอกลกัษณ์องคก์รขึ4นใหม่ (ภาพที� 6) 
โดยอธิบายวา่ เอกลกัษณ์องคก์ร คือ การแสดงบุคลิกภาพขององคก์ร อนัไดแ้ก่ ปรัชญา ค่านิยมและ
กลยทุธ์ขององคก์รซึ�งส่งผลต่อวิสยัทศันข์องผูบ้ริหาร สินคา้และบริการ การกาํหนดโครงร้างองคก์ร  
และโครงสร้างของเอกลกัษณ์องคก์ร ดงันั4น เอกลกัษณ์องคก์รจึงเป็นการแสดงตวัตนขององคก์ร
ผา่นส่วนประสมเอกลกัษณ์องคก์ร คือ พฤติกรรมของคนในองคก์ร สัญลกัษณ์ และการสื�อสาร 

องคป์ระกอบบุคลิกภาพองคก์ร กลยทุธ์องคก์ร และเอกลกัษณ์องคก์รจะอยูภ่ายในกรอบ
ของวฒันธรรมองคก์ร มีการสื�อสารเอกลกัษณ์องคก์รผา่นการวางแผนการสื�อสารทั4งหมดของ
องคก์ร ไดแ้ก่ การสื�อสารระหวา่งบุคคล ผา่นพนกังานในองคก์ร การสื�อสารการตลาดที�สื�อถึงสินคา้
หรือบริการ และการสื�อสารของฝ่ายบริหาร รวมถึงการสื�อสารในรูปแบบต่างๆทั4งหมด ส่งผลใหเ้กิด
การบรรจบระหวา่งเอกลกัษณ์และภาพลกัษณ์องคก์ร ซึ� งการทราบถึงภาพลกัษณ์องคก์รสามารถ
นาํไปเป็นแนวทางในการปรับกลยทุธ์ขององคก์ร และเอกลกัษณ์ขององคก์รได ้

จากแบบจาํลองการบริหารเอกลกัษณ์องคก์รที�ไดร้ับการพฒันามากวา่ 30 ปี รวมถึงการนาํ
แนวคิดมาประยุกตใ์ชใ้นปัจจุบนั ทาํใหก้ารบริหารเอกลกัษณ์องคก์รไดรั้บความสนใจจากผูบ้ริหาร 
เนื�องจากการสร้างเอกลกัษณ์องคก์ร เป็นการบริหารละจดัการเชิงกลยทุธ์ที�จะแสดงความเป็นตวัตน
ทั4งหมดขององคก์รไปสู่การรับรู้ของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทั4งหมดขององคก์ร ดงันั4น การให้
ความสาํคญักบัแนวคิดและทฤษฎีเอกลกัษณ์องคก์รและการสร้างภาพลกัษณ์จึงเป็นสิ�งสาํคญัในการ
แสดงศกัยภาพขององคก์ร โดยเฉพาะอย่างยิ�งธนาคารพาณิชยซึ์� งเป็นสถาบนัการเงินที�ตอ้งอาศยั
ความเชื�อมั�นของประชาชน ยิ�งตอ้งสร้างความแตกต่างโดดเด่น และความแข็งแกร่งใหก้บัองคก์ร 
เพื�อใหเ้ป็นธนาคารที�ประชาชนเลือกใช ้ ท่ามกลางสภาวการณ์ทางเศรษฐกิจที�มีการแข่งขนัสูงใน
ปัจจุบนั  

 

แนวความคิดเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ 

คาํวา่ image ตรงกบัภาษาไทยวา่ “ภาพลกัษณ์” หรือ “จินตภาพ” ตามพจนานุกรมฉบบั
ราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 หมายถึง ภาพที�เกิดจากความนึกคิดหรือที�ว่าควรจะเป็นเช่นนั4น 
อยา่งไรกต็าม  มีนกัวิชาการไดใ้หค้วามหมายของ “ภาพลกัษณ์”ไวห้ลายท่าน ดงันี4  

Lesley (อา้งถึงในวิรัช ลภิรัตนกุล,2546:76)ผูเ้ชี�ยวชาญดา้นการประชาสัมพนัธ์ที�มีชื�อเสียงผู้
หนึ� งไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ภาพลกัษณ์(Image) หมายถึง ความประทบัใจของบุคคลใดบุคคลหนึ�งที�
มีต่อองคก์าร สถาบนั บุคคล กลุ่มบุคคลซึ� งความประทบัใจดงักล่าวนี4 มีรากฐานมาจากผลกระทบ
ระหวา่งบุคคลกบัสิ�งนั4นๆ 
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Jefkins (1977:14) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์เป็นคาํที�คนมกัเขา้ใจผิดและนาํไปใชผ้ิดมากพอๆกบั
คาํวา่ การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) ในทางการประชาสัมพนัธ์นั4น ภาพลกัษณ์ หมายถึง 
ความประทบัใจที�ถูกตอ้ง (Correct impression)  

Robinson และ Barlow (Public Relations Journal ฉบบั September, 1959อา้งถึงในวิรัช ลภิ
รัตนกุล, 2546:77) วา่ ภาพลกัษณ์ หมายถึงภาพที�เกิดขึ4นในจิตใจ ซึ� งบุคคลมีความรู้สึกนึกคิดต่อ
องคก์ารสถาบนั ภาพในใจดงักล่าวของบุคคลนั4นๆ อาจจะไดม้าจากทั4งประสบการณ์ทางตรง 
(Direct experience) และประสบการณ์ทางออ้ม (Indirect experience) ของตวัเขาเอง 
มานิต รัตนสุวรรณ(2527: 20) ใหค้วามหมายไวว้า่ ภาพลกัษณ์ คือ ความประทบัใจในสิ�งที�เรารู้สึก
ต่อสิ�งใดสิ�งหนึ� ง หรือ คนใดคนหนึ�ง หรือองคก์ารใดองคก์ารหนึ�ง จะเรียกวา่ชื�อเสียงกไ็ด ้

วิรัช ลภิรัตนกุล(2546: 77) ไดส้รุปความหมายของคาํว่า “ภาพลกัษณ์” ในดา้นวิชาการ
ประชาสัมพนัธ์ ไวว้า่ ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพที�เกิดขึ4นในใจของคนเรา อาจเป็นภาพที�มีต่อ
สิ�งมีชีวิต หรือไม่มีชีวิตกไ็ด ้ เช่น ภาพที�มีต่อบุคคล องคก์าร สถาบนั ฯลฯ และภาพดงักล่าวอาจเป็น
ภาพที�สิ�งเหล่านั4น กล่าวคือ บุคคล องคก์าร สถาบนั ฯลฯหรือสิ�งใดสิ�งหนึ�งสร้างใหเ้กิดขึ4นแก่จิตใจ
เรา หรืออาจเป็นภาพที�เรานึกสร้างเองกไ็ด ้
 
ประเภทของภาพลกัษณ์  

1.ภาพลกัษณ์ซอ้น(Multiple Image) เป็นภาพลกัษณ์ขององคก์รหรือหน่วยงานในสายตา
ของคนทั�วๆไป ซึ� งมีความแตกต่างกนัออกไป เนื�องจากคนในสังคมนั4นๆมาจากแหล่งที�ต่างกนั มี
ความรู้ ความเชื�อ ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม ระดบัการศึกษาและอื�นๆที�ต่างกนั โดยเฉพาะ มี
ความรู้และประสบการณ์ต่อองคก์รต่างกนั จึงเป็นไปไม่ไดที้�สมาชิกในสงัคม จะมีภาพลกัษณ์ต่อ
องคก์รหนึ�งเหมือนกนั นอกจากนั4น ในตวับุคคลหนึ�งอาจมีทั4งภาพลกัษณ์ต่อองคก์รเชิงบวกต่อเรื�อง
หนึ� ง และมีภาพลกัษณ์เชิงลบในอีกเรื�องหนึ�งกไ็ด ้

2.ภาพลกัษณ์ปัจจุบนั (Current Image) เป็นภาพลกัษณ์ตามความจริงในปัจจุบนั อาจเป็น
ภาพลกัษณ์เชิงบวกหรือเชิงลบก็ได ้ จะเป็นภาพลกัษณ์ที�เกิดขึ4นเองโดยธรรมชาติ หรือโดยเจตนาก็
ตาม นบัเป็นภาพลกัษณ์ที�สาํคญัที�องคก์รตอ้งคน้หาใหไ้ด ้และเมื�อพบภาพลกัษณ์ที�ไม่ดีหรือผิดเพี4ยน
จากสิ�งที�องคก์รตอ้งการ จะไดป้รับเปลี�ยนใหดี้ขึ4น ภาพลกัษณ์ประเภทนี4 เป็นสิ�งที�สะทอ้นจุดยืนของ
องคก์รในสายตาประชาชนในขณะนั4นไดเ้ป็นอยา่งดี 

3. ภาพลกัษณ์กระจกเงา (Mirror Image) เป็นภาพลกัษณ์ที�ฝ่ายบริหารเชื�อเอาเอง หรือ
มองเห็นวา่องคก์รเป็นที�ยอมรับของประชาชนทั�วไป ซึ� งเปรียบเหมือนการส่องกระจกเห็นภาพ
ตวัเอง ในภาพนั4น เขาอาจมองวา่สวย สง่างาม หรือ ดี หรือตรงกบัลกัษณะใดกไ็ดต้ามความนึกคิด
ของเรา ซึ� งกเ็ช่นเดียวกบัที�ผูบ้ริหารมององคก์รดงักล่าวขา้งตน้ โดยผูบ้ริหารอาจมองวา่องคก์รไดท้าํ
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กิจกรรมต่างๆที�ดีมากแลว้ ดงันั4น ภาพลกัษณ์ขององคก์รจึงน่าจะเป็นภาพลกัษณ์ที�ดี ซึ� งโดยแทจ้ริง
แลว้ อาจเป็นการปักใจเชื�อที�ผดิก็ๆ ได ้

4. ภาพลกัษณ์ที�พึงปรารถนา (Wish Image) เป็นภาพลกัษณ์ที�ผูบ้ริหารหรือพนกังาน
ตอ้งการจะใหเ้กิดขึ4นกบัองคก์ร สินคา้หรือบริการขององคก์ร เช่น เป็นองคก์รที�มีความรับผิดชอบ
ต่อสังคม เป็นองคก์รที�ใหค่้าตอบแทนที�ยติุธรรมแก่พนกังาน เป็นตน้ ดงันั4น องคก์รจึงพยายามทาํทุก
อยา่งเพื�อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ที�พึงปรารถนานี4 ขึ4น ซึ� งถือวา่เป็นการกาํหนดเป้าหมายที�องคก์รตอ้งการ
สร้างภาพลกัษณ์อยา่งชดัเจน 

 

แผนภาพที� 7 องค์ประกอบอนัก่อให้เกดิภาพลกัษณ์ที�พงึปรารถนา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที�มา: ประเสริฐชยั ไตรเสถียรพงศ,์ ภาพพจน์ธนาคารพาณิชย.์ 2538: 51 

 
5. ภาพลกัษณ์สูงสุดที�ทาํได ้(Optimum Image) เป็นภาพลกัษณ์ที�เกิดขึ4นจากการตระหนกัใน

ความจริงและการมีความเขา้ใจ การรับรู้ (Perception) ของผูรั้บสารอุปสรรคในการใชสื้�อในการ
เผยแพร่ข่าวสาร และสภาพแวดลอ้มที�ยากจะควบคุมและอื�นๆที�เป็นอุปสรรคต่อการสร้าง
ภาพลกัษณ์ที�พึงปรารถนาได ้ ดงันั4น ภาพลกัษณ์สูงสุดที�ทาํไดจึ้งเป็นภาพลกัษณ์ที�ผูเ้กี�ยวขอ้งรู้จกั
ประมาณตนและตวัแปรอื�นๆที�เกี�ยวขอ้งจนไม่ไดท้าํใหก้ารกาํหนดภาพลกัษณ์ที�พึงปรารถนามีความ
สูงส่งจนเกินความจริง 

ความสมัพนัธ์กบัประชาชนที�เกี�ยวขอ้ง 
Relation with Related Publics 

กฏและระเบียบ 
Law & Regulation 

ความรับผดิชอบต่อสงัคม 
Social Responsibility 

พนกังาน ลกูจา้ง ขา้ราชการ 
Employee 

การมีส่วนให้สงัคมเศรษฐกิจ 
Social Economic Contribution 

ผลผลิตหรือตราองคก์ร 
Product/Brand 

ความปลอดภยั มลภาวะ เทคโนโลย ี
Safety pollution & technology 

การจดัการ 
Management 

 
ภาพลกัษณ์ที�พึงปราถนา 
Wish Image 
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2. ภาพลกัษณ์เป็นสิ�งที�สามารถเปลี�ยนแปลงได ้
 ภาพลกัษณ์เป็นสิ�งที�เกิดขึ4นไดแ้ละเปลี�ยนแปลงไดเ้สมอ กล่าวคือ อาจเปลี�ยนจาก

ภาพลกัษณ์ที�ดีเป็นภาพลกัษณ์ที�ไม่ดี หรืออาจเปลี�ยนจากภาพลกัษณ์ที�ไมดี่เป็นภาพลกัษณ์ที�ดีได ้อนั
เนื�องมาจากสภาพการณ์ภายในหรือปัจจยัภายนอกองคก์ารมากระทบ ดงันั4น องคก์รต่างๆ จึงตอ้งมี
การสาํรวจภาพลกัษณ์ขององคก์รอยา่งสมํ�าเสมอ เพื�อจะไดท้ราบว่าภาพลกัษณ์ขององคก์รเป็น
อยา่งไร และจะไดส่้งเสริม รักษา หรือแกไ้ขใหภ้าพลกัษณ์ที�ดีขององคก์รคงอยูต่ลอดไป 
3. ภาพลกัษณ์เป็นสิ�งที�อยูนิ่�ง 

หมายถึง ภาพลกัษณ์เป็นสิ�งที�ตอ้งไม่โตแ้ยง้กบัความจริง แต่ภาพลกัษณ์จะตอ้งถูกนาํเสนอ
อยา่งสอดคลอ้งและเป็นไปในทิศทางเดียวกบัความจริง นั�นคือปรัชญา นโยบายการดาํเนินงาน การ
ประพฤติปฏิบติั รวมทั4งคุณภาพของสินคา้หรือบริการขององคก์ร 
4. ภาพลกัษณ์เป็นสิ�งที�น่าเชื�อถือ 

ภาพลกัษณ์เป็นการสร้างภาพในใจของคนเราเกี�ยวกบับุคคล องคก์ร สถาบนั หรือสิ�งต่างๆ
ใหม้ั�นคง เป็นที�ยอมรับโดยอยูบ่นพื4นฐานของความน่าเชื�อถือ การสร้างภาพลกัษณ์จะไมเ่กิดผลใดๆ
ถา้ไม่มีความน่าเชื�อถือในบุคคลหรือองคก์ารสถาบนันั4น 
5. ภาพลกัษณ์เป็นสิ�งที�เห็นไดช้ดัเจน 

ภาพลกัษณ์ถูกสร้างขึ4นจากสิ�งที�เป็นนามธรรมขึ4นเป็นรูปธรรม อาจเรียกไดว้า่เป็นการสร้าง
จินตนาการรูปธรรมเพื�อใหต้อบสนองดึงดูดใจ และความรู้สึกทางอารมณ์ไดอ้ยา่งชดัเจนต่อกลุ่ม
ประชาชนเป้าหมาย เช่น โรงแรมแห่งหนึ� งตอ้งการสร้างภาพลกัษณ์ที�เต็มเปี� ยมไปดว้ยความหรูหรา
สะดวกสบาย การนาํเสนอภาพลกัษณ์นี4 ใหอ้อกมาเป็นรูปธรรมดว้ยภาพของสถานที� หอ้งพกั สิ�ง
อาํนวยความสะดวกแก่ผูม้าพกัในแผน่พบัแนะนาํโรงแรม เป็นตน้ 
6. ภาพลกัษณ์จะตอ้งเป็นสิ�งที�ถูกทาํใหดู้ง่ายและแตกต่าง 

คือ ภาพลกัษณ์จะตอ้งชดัเจน ง่ายต่อการเขา้ใจ ง่ายต่อการจดจาํ มีความแตกต่างแต่สื�อ
ความหมายไดค้รบถว้นตรงตามตอ้งการ เช่น เครื�องหมาย(Logo) คาํขวญั (Slogan) เป็นตน้ ซึ�งก็คือ 
การสร้างภาพลกัษณ์ใหมี้เอกลกัษณ์ (Identity) ที�โดดเด่น  

 
จากความหมายและลกัษณะของภาพลกัษณ์ เห็นไดว้า่ ภาพลกัษณ์เป็นภาพที�เกิดจากความ

ประทบัใจทั4งดา้นบวกและดา้นลบ หรือจากการไดเ้ขา้ไปมีส่วนร่วม โดยภาพลกัษณ์นั4นสามารถเกิด
ได ้2 ทาง คือ 

1.ภาพลกัษณ์ที�เกิดขึ4นเองโดยธรรมชาติ  
เป็นภาพลกัษณ์ลกัษณะใดกไ็ดที้�เกิดขึ4นไปตามสภาวะแวดลอ้มที�มากระทบ และเป็นภาพที�

เกิดจากการที�ประชาชนทั�วไปไดรั้บรู้เหตุการณ์ เรื�องราว หรือมีประสบการณ์กบัองค์กรตามปกติ
หรือตามธรรมชาติ โดยประชาชนจะตีความหมายและสรุปจากสิ�งที�เขาประสบหรือไดยิ้นมาเกี�ยวกบั



 39

องคก์รทั4งหมด ไม่วา่จะเป็นรูปแบบในการบริหารงาน บุคลิกภาพของผูบ้ริหาร การบริการและ
อธัยาศยัของพนกังาน คุณภาพสินคา้และบริการขององคก์ร 

ภาพลกัษณ์ที�เกิดขึ4นโดยวิธีนี4  อาจผิดไปจากความจริงกไ็ด ้เนื�องจากสิ�งที�ประชาชนแต่ละคน
รับรู้อาจแตกต่างจากสิ�งที�เป็นจริง รวมทั4งความเชื�อ ค่านิยม และทศันติของแต่ละบุคคลที�แตกต่างกนั 
ทาํใหมี้การตีความแตกต่างกนัออกไป 

2.ภาพลกัษณ์ที�เกิดจากการปรุงแต่ง 
เป็นภาพลกัษณ์ที�เกิดจากการที�องคก์รใชก้ระบวนการสร้างภาพลกัษณ์ เพื�อใหเ้กิด

ภาพลกัษณ์ตามที�องคก์รตอ้งการ ไมว่่าภาพลกัษณ์นั4นจะเป็นสิ�งที�เป็นจริงหรือไมก่ต็าม การปรุงแต่ง
นั4นกระทาํโดยมีความพยายามที�จะใหอ้งคก์ารมีพฤติกรรมที�ดี หรือถา้ประชาชนมีภาพลกัษณ์ที�ผิด
ไปจากสิ�งที�เป็นจริง กมี็การพยายามแกไ้ข โดยเผยแพร่เรื�องราวที�ถกูตอ้งออกไปอยา่งสมํ�าเสมอปรุง
แต่งภาพลกัษณ์ใหเ้ป็นไปในทางที�พึงประสงค ์ 
 
ความสําคัญของภาพลกัษณ์กับการประชาสัมพันธ์ 

เป็นที�ยอมรับกนัวา่ การอยูร่อดของการดาํเนินกิจการของทุกองคก์รขึ4นอยูก่บัภาพลกัษณ์
มิใช่นอ้ย หากองคก์รใดมีภาพลกัษณ์ดี ประชาชนกจ็ะเกิดความเลื�อมใสศรัทธา ใหค้วามไวว้างใจ 
ตลอดจนใหค้วามสนบัสนุนร่วมมือกบัองคก์รนั4นๆ ก่อให้เกิดความราบรื�นในการดาํเนินงานละ
ความเจริญกา้วหนา้ขององคก์ร ในทางตรงกนัขา้ม หากหน่วยงานใดมีภาพลกัษณ์ในเชิงลบ 
ประชาชนก็จะไมไ่วว้างใจ  ไมเ่ชื�อถือ เกิดความระแวงสงสัย หรือเกลียดชงัองคก์รนั4นในที�สุด ซึ� งผล
ที�ตามมากคื็อ อุปสรรคต่างๆในการดาํเนินงาน และถา้หากปล่อยทิ4งไวโ้ดยไม่มีการแกไ้ข อาจเป็น
สาเหตุใหห้น่วยงานนั4นไม่สามารถอยูร่อดไดต้อ้งลม้เลิกกิจการไปในที�สุด 

พรทิพย ์วรกิจโภคาทร(2537:103) กลา่ววา่ จุดมุ่งหมายของการประชาสัมพนัธ์ที�สาํคญั คือ 
การโนม้นา้วจิตใจของประชาชนให้มีทศันคติหรือภาพลกัษณ์ที�ดีต่อหน่วยงาน หนา้ที�หลกัของการ
ประชาสัมพนัธ์ คือ จะตอ้งทาํให้ประชาชนเห็นวา่หน่วยงานมีความเจริญกา้วหนา้ มีชื�อเสียงที�ดี มี
ความมั�นคง เป็นพลเมืองดีของสังคม อุทิศเพื�อสาธารณประโยชน ์ฯลฯ 

Edward L.Bernays ผูเ้ชี�ยวชาญดา้นการประชาสัมพนัธ์ กล่าววา่ การประชาสมัพนัธ์ที�ดีนั4น 
องคก์รตอ้งสร้างภาพลกัษณ์ที�แทจ้ริง (True Image) ใหเ้กิดขึ4นในจิตใจของประชาชนเพื�อผลทางดา้น
ความประทบัใจ  

 เนื�องจากงานประชาสมัพนัธ์ เป็นงานที�เกี�ยวกบัการสร้าง พฒันา หรือแกไ้ขปรับปรุง
ภาพลกัษณ์ใหแ้ก่หน่วยงานหรือองคก์ร ดงันั4น องคก์รจึงตอ้งมีความพยายามที�จะสร้างความเขา้ใจ
และความสัมพนัธ์อนัดีกบัประชาชน เพื�อใหป้ระชาชนมีความรู้สึกนึกคิดที�ดีต่อองคก์ร มีความ
เชื�อมั�นศรัทธาในองคก์ร เกิดการยอมรับ การให้ความสนบัสนุนร่วมมือ นาํองคก์รไปสู่เป้าหมายที�
วางไวไ้ด ้  
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ในปัจจุบนั องคก์รใหค้วามสาํคญักบัการสร้างภาพลกัษณ์ เนื�องจากภาพลกัษณ์ที�ดีจะไป
สนบัสนุนการตลาด สามารถสร้างยอดขาย  ช่วยดึงบุคคลที�มีความสามารถเขา้มาร่วมงานกบัองคก์ร 
ส่งผลดีต่อสถานะทางการเงินขององคก์ร รวมทั4งสร้างความสัมพนัธ์อนัดีทั4งกบับุคคลภายในและ
ภายนอกองคก์ร จากการวิจยัของ Mckiewicz(1993) พบวา่ ภาพลกัษณ์ส่งผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจและการเลือกรับขอ้มลูของผูบ้ริโภค เมื�อมีการตดัสินใจที�ซบัซอ้นและไม่ชดัเจน สินคา้หรือ
บริการขององคก์รที�มีภาพลกัษณ์ดีจะมีโอกาสเขา้มาเป็นขอ้มลูในการตดัสินใจและกระบวนการ
เลือกของบุคคลในระดบัตน้ๆ(Evoked Set) และมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกซื4อสินคา้นั4นๆ 

แผนภาพที� 8 ความสัมพนัธ์ระหว่างเอกลกัษณ์และภาพลกัษณ์ 

 

ที�มา : วิลาวณัย ์หงษสุ์วรรณ, “กลยทุธ์การสร้างเอกลกัษณ์และภาพลกัษณ์ เครื�องมือสร้างความ
แตกต่างในยคุการเปลี�ยนแปลงสูง”, วารสารนิเทศศาสตร์ ปีที� 17 ตุลาคม-ธนัวาคม 2542: 52 
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Van Reil(1995) กล่าววา่ การสร้างภาพลกัษณ์องค์กรไดรั้บความสนใจอยา่งมากทั4งมุมมอง
จากที�มาของภาพลกัษณ์(Source of Image) และมุมมองของผูรั้บสาร(Receiver of Subject) ในส่วน
ที�มาของภาพลกัษณ์ ไดพิ้จารณาการสร้างภาพลกัษณ์ที�ดี อนัมีความจาํเป็นต่อการสร้างความสัมพนัธ์
กบัคนภายในและภายนอกองคก์ร ซึ� งเป็นแนวทางที�ดีที�สุดในการสร้างการจดจาํชื�อองคก์ร รวมทั4ง
การให้ลูกคา้คาํนึงถึงชื�อสินคา้และบริการขององคก์รเป็นอนัดบัแรก ส่วนมุมมองของผูรั้บสาร ได้
ศึกษากระบวนการตีความจากกระบวนการรับรู้ขอ้มลูของผูรั้บสาร และความสัมพนัธ์ของที�มาของ
ภาพลกัษณ์กบัการรับรู้ภาพลกัษณ์นั4น วา่มีความสาํคญัอยา่งไร  

ดงันั4น เมื�อนาํ “ภาพลกัษณ์”ไปเชื�อมโยงกบัแนวคิดเกี�ยวกบัเอกลกัษณ์องคก์ร ที�หมายถึง 
การแสดงตวัตนขององคก์รผา่นสัญลกัษณ์ขององค์กร เช่น พฤติกรรม การสื�อสาร และสัญลกัษณ์ ที�
องคก์รพยายามสื�อไปยงัสาธารณชน การรับรู้ของสาธาณชนกคื็อ ภาพลกัษณ์ ซึ� งเกิดจากการ
ตีความหมายและประเมินขอ้มูลจากการรับรู้ในจิตใจของผูรั้บสารเกี�ยวกบัเอกลกัษณ์ขององคก์ร 
เป็นภาพรวมของความประทบัใจ(Impression) ต่อองคก์รในการรับรู้ของประชาชน (Marquis, cited 
in Zhoa, 1999) ดงันั4น ภาพลกัษณ์องคก์ร ในความหมายของ Van Riel (1995) คือ การตีความหมาย
ขององคก์รที�ผูรั้บสารจะอธิบาย การจดจาํเกี�ยวกบัองคก์รนั4นๆที�เป็นผลจากความเชื�อ ความคิด 
ความรู้สึก และความประทบัใจเกี�ยวกบัองคก์ร 

ภาพลกัษณ์องคก์ร อาจหมายถึง การรับรู้(Perception) เอกลกัษณ์ขององคก์ร ซึ� งภาพลกัษณ์
จะก่อตวัขึ4นในจิตใจของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทั4งหมดขององคก์ร เกิดจากการแสดงตวัตนผา่นการ
สื�อสารอยา่งตั4งใจ เช่น การประชาสมัพนัธ์ การโฆษณา หรือการแสดงออกโดยไม่ไดต้ั4งใจ เช่น การ
วิจารณ์จากสื�อ เป็นตน้ ภาพลกัษณ์จะก่อขึ4นจากการรับรู้คุณลกัษณะขององคก์รนั4นๆ เป็นการรับรู้ที�
มีความสัมพนัธ์กบัประสบการณ์ ความเชื�อ ความรู้และความประทบัใจของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย
ทั4งหมดขององคก์ร 

สรุปไดว้า่ ภาพลกัษณ์องคก์ร คือ การรับรู้และความประทบัใจต่อองคก์ร โดยการ
ตีความหมาย และกระบวนการรับรู้ขอ้มลู ซึ� งเกิดจากการสื�อสารเอกลกัษณ์องคก์รทั4งที�ตั4งใจ 
(Planned Message) และไม่ไดต้ั4งใจ (Unplanned Message) ที�องคก์รไดสื้�อออกไปยงักลุ่มผูรั้บสาร 
 
การสร้างภาพลกัษณ์ขององค์กร 

การสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์รธุรกิจเกิดขึ4นได ้3 รูปแบบ ดงันี4  
1.ภาพลกัษณ์ที�เกิดจากการกระทาํขององคก์ร คือ ลกัษณะแนวทางในการดาํเนินงานรวมทั4ง

พฤติกรรมต่างๆขององคก์ร อนัมีผลใหป้ระชาชนที�เกี�ยวขอ้งและประชาชนทั�วไปเกิดความพอใจ ไม่
พอใจ หรือเกลียดชงั ซึ� งการกระทาํนั4นๆ อาจเป็นการเจตนาหรือไม่เจตนา ที�สาํคญัคือ หากองคก์รใด
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เกิดภาพลกัษณ์ไม่ดีแลว้ กย็ากที�จะประสบความสาํเร็จ เพราะการดาํเนินธุรกิจจะตอ้งไดร้ับการ
สนบัสนุนจากประชาชน หากประชาชนไมพ่อใจ เกิดภาพลกัษณ์เชิงลบต่อองคก์ร กจ็ะไม่ยอมรับ
สนบัสนุน ธุรกิจนั4นกไ็ม่อาจประสบความสาํเร็จได ้

2.ภาพลกัษณ์ที�เกิดจากการเผยแพร่ประชาสมัพนัธ์ เพื�อใหเ้กิดเป็นภาพลกัษณ์ที�ดีในสายตา
ประชาชน องคก์รไมค่วรปล่อยใหภ้าพลกัษณ์เกิดขึ4นเองตามธรรมชาติ เพราะอาจไม่เป็นไปตามที�
ตอ้งการและไม่เกิดประโยชน์อะไรต่อองคก์ร ดงันั4นองคก์รตอ้งทาํการประชาสมัพนัธ์เพื�อ
เสริมสร้างภาพลกัษณ์องคก์รใหดี้อยูเ่สมอ 

3.ภาพลกัษณ์ที�เกิดจากการคาดหมายของประชาชน หากประชาชนตั4งความหวงัไวสู้งกวา่ที�
องคจ์ะสามารถปฏิบติัใหบ้รรลุผลสาํเร็จได ้จะเกิดภาพลกัษณ์เชิงลบขึ4น แต่หากประชาชนคาดหมาย
ไวต้ํ�าและองคก์รสามารถบรรลุเกินความคาดหมาย องคก์รนั4นจะมีภาพลกัษณ์ที�ดีขึ4น ดงันั4น องคก์ร
ตอ้งคาํนึงถึงความเขา้ใจของสาธารณชน อนัเป็นหวัใจของการดาํเนินงานเพื�อสร้างภาพลกัษณ์ 
 
หลกัสําคญัในการสร้างภาพลักษณ์ที�ดใีห้กบัองค์กร  

หลกัสําคญัในการสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีใหก้บัองคก์ร ( วิรัช ลภิรัตนกุล,2546:83-84) มีดงันี4  
1.คน้หาจุดดีหรือจุดแข็งและจุดบกพร่องหรือจุดอ่อนแห่งภาพลกัษณ์ขององคก์รในปัจจุบนั 

เป็นการศึกษาวิเคราะห์เพื�อวางแผนการดาํเนินงาน การคน้หานี4อาจทาํไดโ้ดยการรวบรวมทศันคติ 
ท่าทีและความรู้สึกนึกคิดของกลุ่มประชาชนเป้าหมาย และอาจใชก้ารสาํรวจวิจยัเขา้ประกอบ 
เพื�อใหไ้ดข้อ้มลูที�ใกลเ้คียงกบัความเป็นจริงมากที�สุด 

2.วางแผนและกาํหนดขอบเขตภาพลกัษณ์ที�องคก์รตอ้งการใหเ้กิดขึ4นในจิตใจของ
ประชาชน เช่น อาจถามตนเองวา่ องคก์รคือใคร ทาํอะไร จุดยืน (Standpoint) ขององคก์รคืออะไร 
อยูที่�ไหน และองคก์รตอ้งการใหป้ระชาชนมีภาพลกัษณ์เป็นไปในทางใด ตอ้งการใหมี้ความรู้สึกนึก
คิด ท่าทีต่อองคก์รอยา่งไรบา้ง เป็นตน้ แลว้นาํมาพิจารณาประกอบการวางแผนเพื�อดาํเนินงานขั4น
ต่อไป 

3.คิดหวัขอ้ (Themes) ต่างๆเพื�อใชใ้นการสร้างภาพลกัษณ์ ซึ�งไดแ้ก่ เนื4อหาข่าวสาร 
(Message) ที�จะใชเ้ผยแพร่ประชาสมัพนัธ์ต่อกลุ่มเป้าหมาย อาจเป็นคาํขวญัหรือขอ้ความสั4นๆเป็นที�
จดจาํง่าย สิ�งสาํคญัคือ จะตอ้งดึงดูดความสนใจและมีอิทธิพลในการโนม้นา้วชกัจูงใจใหป้ระชาชน
เกิดภาพลกัษณ์ตามที�ตอ้งการ 

4.ใชเ้ครื�องมือสื�อสารต่างๆเขา้ช่วยในการดาํเนินการสร้างภาพลกัษณ์ เขา้ถึงประชาชนได้
อยา่งกวา้งขวาง อาจใชสื้�อมวลชนประกอบ เช่น หนงัสือพิมพ ์ วิทย ุ โทรทศัน ์ เป็นตน้ หรืออาจใช้
การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ (Public Relations Advertising) รวมถึงสิ�งพิมพต่์างๆ เช่น โปสเตอร์ 
แผน่พบั เป็นตน้ 
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โบลดิ4ง (Kenneth E.Boulding :1975) กล่าวถึงแนวคิดในการสร้างภาพลกัษณ์วา่ ความรู้และ
ความรู้สึกของคนเราที�มีต่อสิ�งต่างๆซึ� งแต่ละคนจะสะสมความรู้ในเชิงอตัวิสัย(Subjective 
Knowledge) เกี�ยวกบัสิ�งต่างๆในโลกรอบตวัเรา เป็นที�รวมของสิ�งต่างๆที�เราเชื�อวา่เป็นจริง เนื�องจาก
เราไม่สามารถรับรู้และทาํความเขา้ใจกบักบัสิ�งต่างๆเหล่านั4นไดอ้ยา่งถี�ถว้นเสมอไป เรามกัไดเ้ฉพาะ  
“ภาพ” บางส่วนหรือลกัษณะกวา้งๆ ซึ� งมีความไมแ่น่นอนอยู ่ เรามกัตีความหมาย(Interpret)หรือให้
ความหมายแก่สิ�งนั4นๆดว้ยตวัเราเอง  ความรู้ในเชิงอตัวิสัยนี4จะประกอบกนัเขา้เป็นภาพลกัษณ์ของ
เราที�มีต่อสิ�งต่างๆ และพฤติกรรมของเราขึ4นอยูก่บัภาพลกัษณ์ที�เรามี 

ภาพลกัษณ์จึงเป็นเรื�องเกี�ยวกบักระบวนการความคิดจิตใจ เรามิไดมี้เพียงประสบการณ์
ทางตรงกบัโลกรอบตวั แต่เรายงัมีประสบการณ์ทางออ้มกบัสิ�งเหล่านั4นดว้ย ซึ� งประสบการณ์เหล่านี4
ตอ้งอาศยัการตีความและใหค้วามหมายต่อสิ�งต่างๆ ซึ� งกคื็อ กระบวนการก่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ 
(Process of Imagery) ซึ� งมีความสําคญัต่อการรับรู้สิ�งที�ไม่มีความหมายชดัเจนแน่นอนในตวัของมนั
เอง 

โบลดิ4งจึงแบ่งองคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ออกเป็น 4 ส่วนซึ� งแต่ละส่วนมีปฏิสัมพนัธ์กนัอยา่ง
แยกไม่ออก ดงันี4  

1. องคป์ระกอบเชิงการรับรู้(Perceptual Component) เป็นสิ�งที�บุคคลไดจ้ากการสังเกตและ
นาํไปสู่การรับรู้(Clues) อาจเป็นบุคคล เหตุการณ์ สถานที� ความคิด หรือวตัถุต่างๆ  

2. องคป์ระกอบเชิงการเรียนรู้(Cognitive Component) ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ที�เป็นความรู้
เกี�ยวกบัลกัษณะ ประเภท คุณสมบติั(Attribute) ความแตกต่างของสิ�งต่างๆที�ไดจ้ากการ
สงัเกต 

3. องคป์ระกอบเชิงความรู้สึก(Affective Component) ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ที�เกี�ยวกบั
ความรู้สึกของบุคคลที�มีต่อสิ�งต่างๆ ความรู้สึกผกูพนั ยอมรับหรือไม่ยอมรับ ชอบ
หรือไม่ชอบ 

4. องคป์ระกอบเชิงการกระทาํ (Affective Component) เป็นภาพลกัษณ์ที�เกี�ยวกบัความมุ่ง
หมาย หรือเจตนาที�จะเป็นแนวปฏิบติัตอบโตสิ้�งเร้านั4น อนัเป็นผลของปฏิสัมพนัธ์
ระหวา่งองคป์ระกอบเชิงความรู้และเชิงความรู้สึก 

 
ภาพลกัษณ์ที�มีอยูแ่ลว้ เมื�อไดรั้บการกระทบจากสิ�งที�ไดรั้บรู้เขา้มาใหม่ อาจมีสิ�งใดสิ�งหนึ�ง

เกิดขึ4น คือ 1.) ภาพลกัษณ์ยงัคงเดิมไม่ถูกกระทบกระเทือนแต่อยา่งใด 2.) ขอ้มลูใหม่ที�รับเขา้มามี
ทิศทางเดียวกบัภาพลกัษณ์เดิม จะสามารถเรียกร้องความสนใจก่อใหเ้กิดการประเมินคุณค่า 
ภาพลกัษณ์เดิมอาจเปลี�ยนไปบา้ง แต่จะสามารถใหค้าํอธิบายไดช้ดัเจนขึ4น 3.) ขอ้มลูใหม่ทาํให้
ภาพลกัษณ์เดิมถูกเปลี�ยนแปลงโดยสิ4นเชิง ในกรณีที�ก่อใหเ้กิดความเปลี�ยนแปลงของโครงสร้างที�ค ํ4า
จุนภาพลกัษณ์นั4นอยู ่
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พงษเ์ทพ วรกิจโภคาทร (2533) กล่าวถึงการเกิดภาพลกัษณ์เมื�อพิจารณาในแง่ของปัจเจก
บุคคลวา่ เมื�อปัจเจกบุคคลไดร้ับเหตุการณ์ภายนอกมายงัตวัเอง เหตุการณ์ไม่สามารถสร้างให้เป็น
ภาพไดใ้นทนัที แต่ตอ้งมีขั4นตอน ดงันี4  

1.เหตุการณ์และสิ�งแวดลอ้ม (Events and Environment) 
คนเราเป็นสมาชิกของสังคม ในสังคมกมี็เหตุการณ์ทั4งทางดา้นการเมือง เศรษฐกิจ สังคม 

วฒันธรรม การศึกษาและอื�นๆ เกิดขึ4นมากมาย แต่มีเพียงบางส่วนของเหตุการณ์ หรือบางเหตุการณ์
เท่านั4นที�คนเราจะรับเขา้มายงัตวัเราได ้ และในบรรดาเหตุการณ์ที�เกิดขึ4นทั4งหลายจะมีคุณค่าดา้นดี
หรือเลว จะสาํคญัหรือไม ่ จะมีความหมายอะไร คงไม่เกิดขึ4นจากตวัเราเพียงอยา่งเดียว แต่
สภาพแวดลอ้มที�อยูก่บัเหตุการณ์และอยูร่อบตวัเรา กลบัมีอิทธิพลในการกาํหนดคุณค่าเหล่านั4น ทั4ง
ก่อนและหลงัการรับรู้ ตลอดจนมีอิทธิพลต่อความสมบูรณ์หรือการหดหาย และระยะเวลาของ
ความจาํในเหตุการณ์นั4นดว้ย 

2.ช่องทางการสื�อสาร (Communication Channel) 
ในบรรดาเหตุการณ์ที�เกิดขึ4นทั4งหลาย จะสามารถเขา้สู่เราไดโ้ดยช่องทางการสื�อสาร ไดแ้ก่ 

การไดย้ิน เห็น สัมผสั ลิ4มรส และไดก้ลิ�น ซึ� งแต่ละช่องทางมีประสิทธิภาพดา้นการรับความสมบูรณ์
ของเหตุการณ์ต่างกนั เนื4อหาสาระ วิธีการจดัข่าวสาร และโครงสร้างของเหตุการณ์มีความสัมพนัธ์
กบัช่องทางการสื�อสารดว้ย  กล่าวโดยสรุป ช่องทางการสื�อสารจะเป็นประตูด่านแรกของการรับรู้
เหตุการณ์ ซึ� งประสิทธิภาพและประสิทธิผลในขั4นตอนนี4  คุณสมบติัของ “ข่าวสาร” และ” สื�อ” ยอ่ม
มีความสาํคญัที�สุด 

3.องคป์ระกอบเฉพาะบุคคล (Personal Elements) 
เกี�ยวกบัคุณภาพและประสิทธิภาพของการสื�อสาร โดยเฉพาะการรับรู้ของผูรั้บสาร Berlo 

ไดก้ล่าวไวว้า่ องคป์ระกอบทั4ง 5 ของแต่ละบุคคล คือ ทกัษะของการสื�อสาร ทศันคติ ความรู้ ระบบ
สงัคม และวฒันธรรม ต่างมีอิทธิพลต่อการสื�อสาร เราจะมองเห็นเป็นรูปร่างเช่นไร จะเป็นภาพที�มี
ความหมายไม่เหมือนคนอื�น หรือมีความนิยมชมชอบหรือมีความไม่สนใจ ขึ4นอยู่กบัองคป์ระกอบ 
ทั4ง 5 นี4 เป็นสาํคญั ดงันั4น ถึงแมว้า่เหตุการณ์จากภายนอกจะผา่นช่องทางการสื�อสาร และเขา้มาสู่ตวั
เราแลว้ จะมีความหมายอะไรหรือไม่ องคป์ระกอบทั4ง 5 นี4จะเป็นคาํตอบที�ดีมากกวา่อยา่งอื�น 

4.การรับรู้และการประทบัใจ (Perception and Impression) 
เมื�อเหตุการณ์ไดผ้า่นมาทางช่องทางการสื�อสาร ภาพลกัษณ์ไมส่ามารถเกิดขึ4นไดท้นัที 

องคป์ระกอบเฉพาะบุคคลทั4ง 5 จะพิจารณาเหตุการณ์นั4นก่อน โดยการรับรู้ ซึ� งเป็นตวัแปลง
เหตุการณ์ใหเ้ป็นไปตาม “ความหมายตามความคิดของบุคคลนั4น” หรือที�เรียกวา่ เป็นไปตามความ
ลาํเอียงเฉพาะบุคคลกไ็ม่ผิดนกั ส่วนความประทบัใจ มีความสาํคญัในการรับรู้อีกลกัษณะหนึ�ง โดย
จะเกี�ยวพนักบัคุณภาพและปริมาณของความทรงจาํ ถา้ประทบัใจมาก (ไม่วา่จะบวกหรือลบ) กจ็ะมี
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ความทรงจาํ จดจาํไดน้าน เมื�อสร้างเป็นภาพลกัษณ์ขึ4นไดแ้ลว้ กจ็ะเป็นภาพลกัษณ์ที�เจือจางไดช้า้
กวา่การที�มีความประทบัใจนอ้ย หรือไม่มีความประทบัใจเลย 

 
ภาพลกัษณ์ที�เกิดขึ4นจากกระบวนการที�กล่าวมานี4  จะมีการผนัเปลี�ยนตลอดเวลา เนื�องจาก

การไดรั้บขอ้มลูใหม่เกี�ยวกบัองคก์รนั4นๆ หรือการไม่ไดรั้บขอ้มลูข่าวสารเลย อีกทั4งช่องทางการ
สื�อสาร องคป์ระกอบเฉพาะบุคคล การรับรู้ ความประทบัใจ และสภาพแวดลอ้มก็เป็นตวัแปรที�
สาํคญัของการปรับเปลี�ยน และปรุงแต่งภาพลกัษณ์ในอนาคตต่อไปเรื�อยๆ 

 
แผนภาพที� 9 องค์ประกอบของการเกดิภาพลกัษณ์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ที�มา: ประเสริฐชยั ไตรเสถียรพงศ,์ ภาพพจน์ธนาคารพาณิชย.์ 2538: 60 
 
 

เหตุการณ ์
Event 

เหตุการณ ์
Event 

การมองเห็น 
Seeing 

ความรู้ 
Knowledge 

ระบบสังคม 
Social System 

การสมัผสั 
Touching 

ความประทบัใจ 
Impression 

สิ�งแวดลอ้ม 
Environment 

วฒันธรรม 
Culture 

การลิ4มรส 
Testing 

การสงัเกตเห็นความเขา้ใจ 
Perception 

ทกัษะในการสื�อสาร 
Communication skill 

การไดยิ้น 
Hearing 

สิ�งแวดลอ้ม 
Environment 

ทศันคติ 
Attitude 

เหตุการณ ์
Event 

การไดก้ลิ�น 
Smelling 

เหตุการณ ์
Event 

ภาพลกัษณ์ 

IMAGE 
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ความสําคัญของภาพลกัษณ์ธนาคารพาณิชย์ 
การสร้างภาพลกัษณ์เป็นพื4นฐานขององคก์รธุรกิจขนาดใหญ่ทุกแห่งโดยเฉพาะธนาคาร ซึ�ง

เป็นสถาบนัการเงินที�อยูไ่ดด้ว้ยความไวว้างใจ เชื�อใจ และศรัทธาจากลูกคา้ หากธนาคารสามารถ
สร้างภาพลกัษณ์ที�ดีที�สุดไวใ้นใจลูกคา้ เท่ากบัวา่ไดว้างรากฐานองคก์รไวอ้ยา่งหนาแน่น เมื�อเกิด
ปัญหาหรือวิกฤตการณ์ใดๆยอ่มไม่สั�นคลอนและสามารถแกปั้ญหาให้ลุล่วงไปดว้ยดี และเพื�อให้เกิด
เป็นภาพลกัษณ์ที�ดี องคก์รจึงตอ้งดาํเนินการประชาสัมพนัธ์เพื�อชกัจูงสาธารณชนหรือกลุ่มเป้าหมาย 
เพื�อใหเ้กิดการรับรู้ เขา้ใจ แและมีความรู้สึกที�ดีต่อหน่วยงาน องคก์ร สถาบนั  
 

จุดมุ่งหมายของการประชาสัมพนัธ์ของธนาคารพาณิชย์ 
1.การให้ขอ้มูลข่าวสารของประชาสมัพนัธ์จะเป็นการเพิ�มคุณค่าให้กบัผลิตภณัฑ ์ จึงตอ้ง

เสนอในรูปของบทความ การใหส้มัภาษณ์ การจดันิทรรศการ การสัมมนา เป็นตน้ เผยแพร่ขอ้มูลที�
เป็นประโยชน์ต่อองคก์รใหแ้ก่สาธารณชน 

2.การสร้างภาพลกัษณ์เป็นการสร้างความรัก ความชื�นชมในตวัสินคา้ และธนาคาร รวมถึง
ความเขา้ใจอนัดี เมื�อเกิดความชอบ ความเขา้ใจอนัดีกจ็ะพร้อมใหก้ารสนบัสนุน 

3.การให้การศึกษา ปัจจุบนัมีสินคา้หรือบริการใหม่ๆเกิดขึ4นมากมายที�ผูใ้ชบ้ริการอาจยงัไม่
ยอมรับ หรือเป็นสิ�งใหมเ่กินที�จะยอมรับได ้ เช่นในระยะแรกที�นาํเครื�อง ATMเขา้มาใช ้ คนไทยไม่
นิยมเนื�องจากกลวัความไม่ปลอดภยั ใชย้าก แต่เมื�อธนาคารใหค้วามรู้ความเขา้ใจแก่ลูกคา้ ปรากฏวา่
เกิดความสะดวก รวดเร็ว ปัญหาความกลวัต่างๆกห็มดไป เช่นเดียวกบัในปัจจุบนัธนาคารพยายาม
ใหผู้ใ้ชบ้ริการติดต่อธนาคาร หรือทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านอินเทอร์เน็ต ซึ� งกไ็ดรั้บความนิยมใน
หมูผู่ใ้ชบ้ริการที�ใชอิ้นเทอร์เน็ตอยู ่

4.การสร้างความน่าเชื�อถือ การประชาสัมพนัธ์สามารถสร้างความน่าเชื�อถือแก่ตวัสินคา้ 
บริการ หรือองคก์รไดใ้นรูปแบบของขา่ว การสมัภาษณ์ บทความ ซึ� งสามารถทาํใหค้นเชื�อถือ
ข่าวสารนั4นไดดี้กว่า เช่น หากธนาคารไดรั้บรางวลัธนาคารแห่งปี 3 ปีซ้อน การประชาสมัพนัธ์ใน
รูปแบบของการสัมภาษณ์หรือบทความ ซึ�งมีรายละเอียดน่าจะสร้างความน่าเชื�อถือไดดี้กวา่ 
 
เทคนิคและกลยุทธ์ในการประชาสัมพันธ์เพื�อส่งเสริมภาพลกัษณ์ธนาคารพาณิชย์ 
1.ดา้นภาพลกัษณ์รวมและธุรกิจของธนาคาร 

1.1 การใชก้ารสื�อสารทางการตลาด ทั4งการประชาสัมพนัธ์ โฆษณา สื�อส่งเสริมการตลาด
และกิจกรรมอยา่งต่อเนื�องโดยกระจายตามพื4นที� ทั4งในดา้นสื�อตามโอกาสธุรกิจและกระแส
เหตุการณ์ในระยะเวลาที�เหมาะสม และใหค้วามสาํคญัต่อหน่วยงานและพนกังานที�ทาํหนา้ที�เป็น
เครือขา่ยการประชาสัมพนัธ์ที�สาํคญัสู่ลกูคา้ของธนาคาร 

1.2 การเลือกกิจกรรมที�โดดเด่นร่วมกบัองคก์รที�มีศกัยภาพสูง ทั4งในดา้นเนื4อหาสาระ การ
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บริหารที�มีประสิทธิภาพ มีประสบการณ์และมีเครือข่ายการปีระชาสัมพนัธ์ที�ครอบคลุมกวา้งขวาง 
1.3 การสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัสื�อมวลชนต่างๆอยา่งใกลชิ้ดและต่อเนื�อง  

 
2.ดา้นการตลาด 

2.1การใชก้ระบวนการส่งเสริมทางธุรกิจแบบการตลาดเชิงบูรณาการ(Integrated Marketing 
Communication) ทั4งดา้นการประชาสมัพนัธ์ โฆษณา สื�อส่งเสริมการตลาด กิจกรรมประชาสมัพนัธ์ 
กิจกรรมทางสังคม โดยการเลือกสื�อที�เหมาะสมเพื�อให้เกิดศกันภาพในการเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายของ
ธนาคาร 

2.2 การรับรู้และมีส่วนร่วมในแผนการตลาดของสินคา้/บริการแต่ละชนิด โดยศึกษาและ
วิเคราะห์ พฤติกรรมบริโภคสื�อของลกูคา้ ดว้ยวิธีการสาํรวจ/วิจยัอยา่งเป็นระบบ ประสานงานกบั
ฝ่ายธุรกิจที�เป็น Product Manager เพื�อใหส้ามารถผลิตสื�อเขา้ถึงลูกคา้ ใหล้กูคา้เขา้ใจถึงประโยชน์
ของสินคา้/บริการไดดี้ที�สุด 

2.3 การติดตาม การศึกษาทางการตลาดโดยรวม และตลาดของคูแ่ข่งเพื�อนาํมเป็นขอ้มูลใน
การบริหารตสื�อให้มีประสิทธิภาพ 

2.4 การสร้างความประทบัใจแก่กลุ่มเป้าหมาย โดยการสร้างสรรคแ์ละผลิตสื�อที�มี
ผลกระทบ (Impact) โดยตรงต่อความตอ้งการของลูกคา้และมีMessage ที�ลูกคา้จาํได ้ 
 
3. ดา้นการบริหาร 

3.1 ทบทวนและปรับปรุงขั4นตอนการบริหารงาน การปฏิบติังานโดยนาํวิสันทศัน์และพนัธ
กิจขององคก์รมาใช ้ เพื�อวางรากฐานการทาํงาน การใหบ้ริการแก่ลูกคา้เป็นมาตรฐานเดียวกนั 
ก่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

3.2 การใชร้ะบบขอ้มูลสารสนเทศเพื�อการบริหารงานธนาคาร 
 
4. ดา้นทรัพยากรบุคคล 
 การใชห้ลกัLearning Organization ส่งเสริมใหท้าํงานเป็นทีม โดยสร้างผูน้าํทีมใหมี้
ความสามารถในการบริหาร และเป็นแบบอยา่งที�ดี มีแนวคิดในการพฒันาที�กวา้งไกล มีการ
ฝึกอบรมใหพ้นกังานสามารถคิดวิเคราะห์ไดอ้ย่างเป็นระบบ สร้างงานและบริการที�มีคุณภาพสู่
สาธารณชน 
 
5.ดา้นเทคโนโลยี 

5.1 การสร้างโปรแกรมดา้นIT เพื�อเป็นสื�อในการประชาสัมพนัธ์ทั4งภายในและภายนอก
ผา่น Internet/Intranet 
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5.2 จดัระบบฐานขอ้มลูทางการตลาดเพื�อบริหารและจดัการขอ้มลูไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 
แนวโน้มในการสร้างภาพลกัษณ์ของธนาคารพาณิชย์ 

1. การใชร้ะบบการสื�อสารสารสนเทศ เชื�อมโยงการสื�อสารไปทั�วโลกอยา่งรวดเร็ว(Real 
Time) เช่น ทางอินเทอร์เน็ต 

2. Integrated Marketing Communication (IMC) กระบวนการส่งเสริมธุรกิจทางการตลาด
เชิงบูรณาการ ทั4งดา้นประชาสมัพนัธ์ โฆษณา สื�อส่งเสริมการตลาดและการจดักิจกรรม 

3. Marketing Focus การวิเคราะห์สภาพตลาดและเจาะกลุ่มเป้าหมายอยา่งชดัเจน จนทาํให้
สามารถวางแผนในการติดตาม วิเคราะห์และปรับปรุงเพื�อให้เขา้ถึงและตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดสู้งสุด 

4.Professional การเปลี�ยนแปลงทั4งดา้นเศรษฐกิจและสังคมตามแนวโนม้ของโลก ทาํให้
การบริหารเป็นไปตามหลกัสากลมากขึ4น เช่น การปรับโครงสร้างองคก์รใหส้อดรับกบัความ
เปลี�ยนแปลงของสภาพแวดลอ้ม 

5.การบริหารภาวะวิกฤต (Crisis Management) ธนาคารตอ้งมีการวางแผนการจดัการ/
บริหารในกรณีที�เกิดปัญหา วิธีการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ เพื�อใหเ้กิดความเสียหายต่อองคก์รนอ้ย
ที�สุด 
 
การวดัความสําเร็จของการสร้างภาพลกัษณ์ 
 ความสาํเร็จของการสร้างภาพลกัษณ์จะตอ้งพิจารณาถึงเป้าหมาย วตัถุประสงค ์ เครื�องชี4 วดั
ความสาํเร็จ ปัจจยัต่างๆ กลยทุธ์ เทคนิค ปัญหาอุปสรรค ซึ� งเป็นส่วนสาํคญัของการสร้างภาพลกัษณ์
องคก์ร(Corporate Image) โดยความสาํเร็จของการสร้างภาพลกัษณ์อาจพิจารณาจากเครื�องชี4 วดัที�
เป็นรูปธรรม เช่น  

1. ผลประกอบการที�ดี  
2.จาํนวนข่าวสารที�เผยแพร่ในสื�อต่างๆ อยา่งต่อเนื�องและสมํ�าเสมอในดา้นต่างๆ 
3.การไดรั้บความร่วมมือที�ดี  
4.การไดรั้บการยอมรับจากองคก์รวิชาชีพที�เกี�ยวขอ้ง เช่น การไดรั้บรางวลัต่างๆ 
5.การวิจยั โดยธนาคารอาจทาํขึ4นเองและจดัจา้งองคก์รภายนอก  เพื�อทราบภาพลกัษณ์ของ

องคก์รในสายตาของผูใ้ชบ้ริการ/ประชาชนทั�วไป 
6.การรับรู้ในตราสินคา้ เช่น เมื�อกล่าวถึงธนาคารไทยพาณิชย ์ กเ็กิดภาพในใจวา่เป็น

ธนาคารแห่งแรกของคนไทย เป็นตน้ 
  ดงันั4น ในการศึกษาภาพลกัษณ์ปัจจุบนัของธนาคารทั4ง 2 แห่ง ผูวิ้จยัจะทาํการศึกษา
กระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ และผลที�เกิดจากการประชาสมัพนัธ์ดงักล่าว ซึ� งก็
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คือ ภาพลกัษณ์ของธนาคารที�เกิดขึ4นในใจประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ทั4งในแง่ของตวัองคก์ร/สถาบนั การ
ดาํเนินงาน รวมถึงการใหบ้ริการของธนาคารดว้ย 
 

แนวคิดเกี�ยวกบัทศันคต(ิAttitude) 
 
ทศันคติ มาจากภาษาละตินวา่ Aptus มีความหมายวา่เหมาะเจาะ (Fitness) หรือการปรุงแต่ง 

(Adaptness) และตรงกบัภาษาองักฤษวา่ Attitude แปลวา่ ความรู้สึก ความเห็น อยา่งไรกต็าม มี
นกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของ “ทศันคติ”ไว ้ดงันี4   

Solomon (2002) กล่าววา่ ทศันคติ หมายถึง ความโนม้เอียงที�เกิดจากการเรียนรู้ในการ
ตอบสนองในลกัษณะชอบ/ไม่ชอบ หรือ สนบัสนุน/ไม่สนบัสนุนต่อสิ�งใดสิ�งหนึ�ง โดยที�ทศันคติ
เป็นตวักาํหนดพฤติกรรมต่างๆของแต่ละบุคคล นอกจากนี4  ทศันคติ ยงัหมายถึงการที�ผูบ้ริโภคมี
แนวโนม้ที�จะแสดงออกในทางบวกหรือทางลบต่อสิ�งใดสิ�งหนึ�ง และเป็นสิ�งที�คนเกบ็ไวใ้นความจาํ
ระยะยาว (Long-Term Memory, LTM) ในรูปของ Schema ซึ�งกคื็อ กลุ่มของความคิด แนวคิด หรือ
สญัลกัษณ์ต่างๆนั�นเอง 
 Assael(1998) ไดใ้หค้วามหมาย “ทศันคติ” ไวว้า่ ความโนม้เอียงอนัเกิดจาการเรียนรู้ที�
ผูบ้ริโภคเกิดการตอบสนองต่อสิ�งเร้าในทิศทางใดทิศทางหนึ�งที�สอดคลอ้งกนั และเป็นไปในทิศทาง
ที�ชอบหรือไม่ชอบต่อตราสินคา้ อนัเป็นการเรียนรู้ของผูบ้ริโภคและมีแนวโนม้ในการประเมินตรา
สินคา้หนึ�งๆในทิศทางที�คงที�วา่ชอบหรือไม่ชอบตราสินคา้นั4นๆ โดยที�ทศันคติต่อตราสินคา้นี4 จะ
ขึ4นอยูก่บัความรู้ที�ผูบ้ริโภคมีอยูใ่นความทรงจาํเกี�ยวกบัตราสินคา้ นิยามนี4 ใกลเ้คียงกบัของ Kotler 
(2000) ที�ว่า ทศันคตินั4นเกิดจากกรอบความคิดภายในจิตใจที�เป็นความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบในสิ�ง
ต่างๆที�แต่ละบุคคลมี เป็นความรู้สึก อารมณ์ และวิวฒันาการดา้นความชอบหรือไม่ชอบต่อสิ�งต่างๆ 
ซึ� งจะส่งผลใหบุ้คคลเขา้หาหรือหลีกหนีจากสิ�งนั4น และส่งผลในการปฏิบติัต่อสิ�งเร้าหรือวตัถุที�
คลา้ยคลึงกนัในลกัษณะเสมอตน้เสมอปลาย โดยไม่ตอ้งอาศยัการตีความใหม่เสมอไป ดงันั4น 
ทศันคติจึงเป็นสิ�งที�ยากต่อการเปลี�ยนแปลง(Kotler,2000) ส่วน N.L.Man กล่าววา่ ทศันคติเป็น
ความรู้สึกและความคิดเห็นของบุคคลที�มีต่อองคก์ร /บุคคล ในทางยอมรับ/ปฏิเสธ เป็นตวับ่งชี4 วา่
บุคคลนั4นคิดอยา่งไร  

 
 นอกจากนี4  Lutz (1991) ไดก้ล่าววา่ ทศันคติ หมายถึง ความรู้สึกในทางบวกหรือลบที�มีต่อ
สิ�งใดสิ�งหนึ�งอนัไดแ้ก่ สิ�งของ บุคคล ประเดน็ความคิด หรือพฤติกรรมต่างๆซึ� งการเรียนรู้ที�
ก่อให้เกิดทศันคติจะเกิดจากการที�บุคคลที�มีประสบการณ์โดยตรง (Direct Experience) หรือจากการ
เปิดรับขอ้มูลต่างๆที�มีความเกี�ยวขอ้งกบัสิ�งนั4นๆ โดยที�ทศันคติที�เกิดขึ4นนี4 จะช่วยชี4 แนวทางใหก้บั
บุคคลที�จะแสดงออกต่อสิ�งใดสิ�งหนึ� งในลกัษณะที�คงที�วา่ชอบหรือไม่ชอบในสิ�งนั4น ส่วน 
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Schiffman และ Kanuk (2004) กล่าววา่ ทศันคติ หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้สึกหรือภาพในใจ
ของบุคคลที�สะทอ้นออกมาซึ�งความชอบและไม่ชอบ ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อสิ�งใดสิ�ง
หนึ� ง และทาํใหเ้กิดพฤติกรรมที�เป็นไปในลกัษณะที�สอดคลอ้งกบัความชอบหรือความพึงใจนั4น 
 

องค์ประกอบของทัศนคต ิ
Zimbardo and Ebbesen กล่าวถึงองคป์ระกอบของทศันคติ 3 ประการ คือ 

1. องคป์ระกอบดา้นความรู้ (Cognitive Component) คือ ส่วนที�ประกอบเป็นความเชื�อของ
บุคคลที�เกี�ยวกบัสิ�งต่างๆทั4งที�ชอบและไม่ชอบ หากบุคคลมีความรู้สึกวา่สิ�งใดดี มกัมี
ทศันคติที�ดีต่อสิ�งนั4น แต่หากมีความรู้มาก่อนวา่สิ�งไม่ดีกจ็ะมีทศันคติไม่ดีต่อสิ�งนั4น 

2. องคป์ระกอบดา้นความรู้สึก (Affective Component) คือ ส่วนที�เกี�ยวขอ้งกบัอารมณ์ที�มีต่อ
สิ�งต่างๆแตกต่างกนัไปตามบุคลิกภาพของบุคคล เป็นลกัษณะที�เป็นค่านิยมของแต่ละบุคคล 

3. องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม (Behavioral Component) คือ การแสดงออกของบุคคลต่อสิ�ง
ใดสิ�งหนึ�งหรือบุคคลใดบุคคลหนึ�ง เป็นผลมาจากองคป์ระกอบดา้นความรู้ ความคิดและ
ความรู้สึก 

 
การที�บุคคลมีทศันคติต่อสิ�งใดสิ�งหนึ�งแตกต่างกนั เนื�องจากบุคคลมีความเขา้ใจ ความรู้สึก 

หรือแนวคิดที�แตกต่างกนั ดงันั4น ส่วนประกอบดา้นความคิด ความรู้หรือความเขา้ใจนบัวา่เป็น
ส่วนประกอบพื4นฐานของทศันคติ ซึ� งจะเกี�ยวขอ้งสัมพนัธ์กบัความรู้สึกของบุคคล อาจออกมาใน
รูปแบบแตกต่างกนัทั4งในเชิงบวกและเชิงลบ ขึ4นอยูก่บัประสบการณ์และการเรียนรู้ 

ทั4งนี4  ทศันคติสามารถเป็นไดท้ั4งเรื�องเกี�ยวกบับุคคล เหตุการณ์ ตราสินคา้ หรืออะไรกไ็ด้
ทั4งนั4น ซึ� งสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 4 ประเภท (Assael,1998) กล่าวคือ  

1.ทศันคติที�เกิดจากการเรียนรู้ ซึ� งทุกคนจะมีการเรียนรู้จากการอบรมบ่มเพาะทางสังคม
ดว้ยกนัทั4งสิ4น การที�เราเกิดการเรียนรู้ขึ4นกจ็ะมีการพฒันาไปสู่ทศันคติที�แตกต่างกนัไปของแต่ละคน 
ซึ� งสามารถมีการเปลี�ยนแปลงไดต้ามกาลเวลาเมื�อเติบโตขึ4นเรื�อยๆ  

2.ทศันคติเป็นแนวโนม้ที�เกิดจากการตอบสนองในทิศทางบวกหรือลบต่อสิ�งใดสิ�งหนึ�งก็ได ้
ตวัอยา่งเช่น ชอบหรือไม่ชอบ เป็นตน้ เป็นสิ�งที�นกัจิตวิทยา เชื�อวา่จะเป็นความคิดที�หลบซ่อนอยู่
ภายในตวับุคคลในแต่ละคน เป็นสิ�งที�สามารถคาดคะเนใหท้ราบถึงพฤติกรรมได ้

3.ทศันคติที�แสดงออกทางบวกหรือทางลบอย่างต่อเนื�อง กล่าวคือ หากผูบ้ริโภคเกิดมี
ทศันคติในแง่ลบต่อสินคา้หรือบริการหนึ� ง เขาจะมีทศันคติดา้นลบต่อสินคา้หรือบริการนั4นไป
เรื�อยๆ ทาํใหส้ามารถทาํนายพฤติกรรมการบริโภคสินคา้ได ้ เช่น เมื�อผูบ้ริโภคไดรั้บบริการที�ไมดี่
จากพนกังาน ก่อใหเ้กิดทศันคติทางลบขึ4นต่อการบริการหรือองคก์รนั4น และทาํใหส้ามารถคาดเดา
ไดว้า่ผูบ้ริโภคนั4นมีแนวโนม้ที�จะไม่เขา้รับบริการจากองคก์รนั4นอีก  
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4.ทศันคติที�มีต่อประเดน็ใดประเดน็หนึ�งโดยเฉพาะ คือ การที�ผูบ้ริโภคมีทศันคติต่อตรา
สินคา้ ต่อบริการ ประเด็นต่างๆ หรือต่อตวับุคคลได ้ตวัอยา่งเช่น ทศันคติต่อพฤติกรรมการสูบบุหรี�  
ทศันคติต่อการสร้างเขื�อน เป็นตน้ 
 นอกจากนี4  ทศันคติยงัแบ่งออกเป็น 3 มิติ ดว้ยกนั กล่าวคือ (ก) Valence หมายถึง การที�
ผูบ้ริโภคมีทศันคติต่อสิ�งใดสิ�งหนึ�งในทางบวกหรือลบ, (ข) Intensity หมายถึง การที�ผูบ้ริโภคมี
ทศันคติที�มีความเขม้ขน้แค่ไหน ชอบมากหรือนอ้ย ไมช่อบมากหรือนอ้ย เป็นตน้ และมิติสุดทา้ย คือ 
(ค) Centrality หมายถึงการที�เรามีทศันคติต่อเรื�องทั�วๆไป ตลอดจนถึงการที�มีทศันคติต่อสิ�งที�เป็น
ค่านิยมของสังคม วฒันธรรม และศีลธรรมอนัดีงามในสังคม 
  

แหล่งที�มาของการเกิดทศันคตินั4น อาจมีอิทธิพลจากหลายๆแหล่งซึ� งลว้นก่อใหเ้กิดทศันคติ
ต่อองคก์รไดท้ั4งนั4น แหล่งที�มาของทศันคติที�สรุปไดจ้าก Schiffman และ Kanuk (2000) และ Asseal 
(1998) มีใจความสาํคญัดงันี4   

1.ประสบการณ์ตรงจากการใชสิ้นคา้หรือบริการ (Information and Experience) ซึ� งถือเป็น
ประสบการณ์ตรงที�เกิดกบัผูบ้ริโภค ทาํใหมี้การประเมินและก่อใหเ้กิดทศันคติ ซึ� งทศันคติที�ดีต่อตรา
สินคา้กจ็ะทาํให้มีการใชซ้ํ4 าไดอี้กในอนาคต 

2.การมีปฏิสัมพนัธ์กบักลุ่มคนที�คบคา้สมาคมดว้ย เช่น เพื�อน พ่อแม่ หรือพี�นอ้ง เป็นตน้ ซึ�ง
เป็นอิทธิพลที�มาจากครอบครัวและกลุ่มเพื�อน (Family and Peer Group Influences) โดยครอบครัว
จะเป็นแหล่งที�มีอิทธิพลต่อการเกิดทศันคติของบุคคลมากที�สุด เนื�องจากครอบครัวเป็นสถาบนัที�ให้
ขอ้มลูและปลูกฝังความเชื�อและค่านิยมต่างๆใหก้บับุคคล ส่วนอิทธิพลของเพื�อนเกิดมากในกลุ่ม
วยัรุ่นซึ� งจะสร้างทศันคติและพฤติกรรมใหเ้กิดไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3. การเปิดรับสื�อของแต่ละบุคคล ไดแ้ก่ การดูโทรทศัน ์ฟังวิทยหุรืออ่านหนงัสือพิมพ ์
ก่อให้เกิดทศันคติได ้

4.บุคลิกภาพของบุคคลซึ� งมาจากการเลี4ยงดูปลูกฝัง อนัมีผลต่อทศันคติ เช่น ผูที้�มีบุคลิกภาพ
ของความเป็นผูน้าํจะมีความตอ้งการบริโภคสินคา้นวตักรรม นาํสมยั เป็นตน้ 
 
การเกิดทัศนคติ 

Rensis Likert สรุปวา่ ทศันคติเกิดจากการเรียนรู้ (Learning) การรับรู้ (Perception) จากแหล่ง
ทศันคติ (Source of Attitude) ต่างๆที�มีอยู่มากมาย ไดแ้ก่ 

1. ประสบการณ์เฉพาะอยา่ง (Specific Experience) เมื�อบุคคลมีประสบการณ์เฉพาะอย่างต่อ
สิ�งใดสิ�งหนึ�งในทางที�ดีหรือไม่ดี จะทาํให้เกิดทศันคติต่อสิ�งนั4นไปตามทิศทางที�เคยมี
ประสบการณ์มาก่อน 
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2. การติดต่อสื�อสารกบับุคคลอื�น(Communication with others) การติดต่อกบับุคคลอื�นจะทาํ
ใหเ้กิดทศันคติจากการรับรู้ข่าวสารจากผูอื้�น เช่น เด็กมีทศันคติต่อการกระทาํต่างๆตามที�
ผูใ้หญ่สั�งสอน 

3. สิ�งที�เป็นแบบอยา่ง(Models) การเลียนแบบผูอื้�นทาํใหเ้กิดทศันคติได ้ เช่น เดก็ที�เคารพเชื�อ
ฟังพอ่แม่ จะเลียนแบบหรือแสดงออกว่าชอบหรือไม่ชอบสิ�งใดสิ�งหนึ� งตามพ่อแม ่

4. ความเกี�ยวขอ้งกบัสถาบนั (Institutional Factors) ทศันคติบางอยา่งเกิดขึ4นจากความเกี�ยง
ขอ้งกบัสถาบนั เช่น โรงเรียน วดั ที�ทาํงาน เป็นตน้ 

 
บทบาทของทัศนคต ิ

ทศันคติแบ่งออกเป็น 3 ประเภท คือ  
1. ทศันคติเชิงบวก เป็นทศันคติที�ชกันาํใหบุ้คคลมีอารมณ์ ความรู้สึก แสดงออกต่อบุคคล

อื�นหรือเรื�องใดเรื�องหนึ�ง รวมทั4งหน่วยงาน องคก์ร สถาบนั และการดาํเนินงานขององคก์รอื�นๆ 
2. ทศันคติเชิงลบ คือ ทศันคติที�สร้างความรู้สึกไปในทางเสีย ไมไ่ดรั้บความเชื�อถือ อาจมี

ความเคลือบแคลงสงสัยรวมทั4งเกลียดชงัต่อบุคคล เรื�องราว หรือองคก์รใดองคก์รหนึ� ง  
3. ทศันคติที�เป็นกลาง ไม่แสดงความคิดเห็นต่อเรื�องราวหรือปัญหาใดปัญหาหนึ� ง หรือต่อ

บุคคล หน่วยงาน องคก์รและอื�นๆโดยสิ4นเชิง 
 
การเปลี�ยนแปลงทัศนคติ 

 การเปลี�ยนแปลงทศันคติมี 3 ระดบั คือ 
1.การเปลี�ยนแปลงความคิด เกิดจากการไดรั้บขอ้มลูข่าวสารใหม่ ซึ� งอาจมาจากสื�อต่างๆหรือ

บุคคลรอบขา้ง 
2.การเปลี�ยนแปลงความรู้สึก เกิดจากประสบการณ์หรือความประทบัใจ หรือสิ�งที�ทาํใหเ้กิด

ความสะเทือนใจ 
3.การเปลี�ยนแปลงพฤติกรรม เป็นการเปลี�ยนแปลงการดาํเนินชีวิตในสังคม เป็นผลใหบุ้คคล

ตอ้งเปลี�ยนพฤติกรรมใหม ่
นอกจากความคิด ความรู้สึก หรือพฤติกรรมที�ถกูกระทบจะมีผลต่อการเปลี�ยนแปลง

ทศันคติแลว้ ยงัมี องคป์ระกอบต่างๆในกระบวนการสื�อสาร เช่น คุณสมบติัของผูส่้งสารและผูรั้บ
สาร ลกัษณะของข่าวสาร ช่องทางการสื�อสาร เป็นตน้ ลว้นมีผลต่อการเปลี�ยนแปลงทศันคติทั4งสิ4น 
แนวคิดดงักล่าว จะทาํให้ทราบถึงการเกิดและการเปลี�ยนแปลงทศันคติ และทศันคติจะนาํไปสู่
พฤติกรรมได ้ 
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ในการศึกษาวิจยัครั4 งนี4  จะเป็นการวดัทศันคติของประชาชนที�มีต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร
พาณิชยท์ั4ง 2 แห่ง เพื�อใหท้ราบวา่การปรับภาพลกัษณ์ทาํใหท้ศันคติของผูใ้ชบ้ริการเปลี�ยนไป
อยา่งไร และมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของธนาคารหรือไม่ 
 

งานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 
 

วิยะดา โพธารามิก(2540) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง “ผลกระทบการเปลี�ยนแปลงสัญลกัษณ์ต่อ
ภาพลกัษณ์องคก์ร: กรณีศึกษา ธนาคารกสิกรไทย” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาผลกระทบการ
เปลี�ยนแปลงสัญลกัษณ์ต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย ในปีพ.ศ. 2539 ผลการวิจยัพบวา่ 
นบัตั4งแต่เปิดดาํเนินการ ธนาคารกสิกรไทยไดเ้ปลี�ยนแปลงสญัลกัษณ์ 4 ครั4 ง โดยครั4 งล่าสุด(พ.ศ. 
2539) เป็นการเปลี�ยนแปลงเนื�องจากฮวงจุย้ ซึ� งลูกคา้ยงัคงเชื�อมั�นในความมั�นคงทางการเงินและ
พอใจกบัการบริการ แต่มีภาพลกัษณ์ดา้นความทนัสมยัลดลง ดา้นพนกังานยงัคงเห็นวา่ ธนาคารมี
ความมั�นคงทางการเงิน แต่ไมเ่ห็นดว้ยกบัค่าใชจ่้ายที�ใชใ้นการเปลี�ยนแปลงสัญลกัษณ์ ในส่วนของ
สื�อมวลชน มีความรู้สึกวา่ ธนาคารกสิกรไทยเป็นธนาคารความมั�นคงทางการเงิน แต่รูปแบบใหม่ที�
ใชท้าํใหภ้าพลกัษณ์ดา้นความทนัสมยัของธนาคารและผูบ้ริหารลดลง 

 
สุมนา วรสูตร (2540) ไดศึ้กษาวิจยัเรื�อง “ภาพลกัษณ์ธนาคารพาณิชยไ์ทยในช่วง

วิกฤตการณ์ทางเศรษฐกิจปี 2540” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อสาํรวจภาพลกัษณ์ธนาคารพาณิชยไ์ทย
ในช่วงวิกฤตการณ์ทางเศรษฐกิจปี 2540 ในสายตาของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ศึกษา
ปัจจยัที�เกี�ยวขอ้งกบัภาพลกัษณ์ในอดีตของธนาคารพาณิชยไ์ทย ศึกษาการเปิดรับข่าวสารเกี�ยวกบั
ธนาคารพาณิชยไ์ทยและพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการเปิดรับขา่วสารกบัภาพลกัษณ์ธนาคารพาณิชยไ์ทย 
ความสัมพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทย และเปรียบเทียบ
ภาพลกัษณ์ธนาคารพาณิชยไ์ทยในช่วงวิกฤตการณ์ทางเศรษฐกิจปี 2540 ในสายตาประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการกบัสื�อมวลชน ผลการวิจยัพบวา่ การเปิดรับข่าวสารเกี�ยวกบัธนาคารพาณิชยไ์ทยจากสื�อ
โทรทศัน์มีความสมัพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ในสายตาประชาชนผูใ้ชบ้ริการ การเปิดรับข่าวสารเกี�ยวกบั
ธนาคารพาณิชยไ์ทยจากสื�อบุคคลมีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ในสายตาสื�อมวลชน  ภาพลกัษณ์
ธนาคารพาณิชยไ์ทย ไม่มีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์และพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารพาณิชย์
ไทย ภาพลกัษณ์ธนาคารพาณิชยไ์ทยในช่วงวิกฤตการณ์ทางเศรษฐกิจปี 2540 ในสายตาประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการและสื�อมวลชนมีความแตกต่างกนั กลุ่มประชาชนผูใ้ชบ้ริการมองภาพลกัษณ์ธนาคาร
พาณิชยไ์ทย ในระดบัดีกว่ากลุ่มสื�อมวลชน  
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สมยัศึก  ถนดัสอน (2541)ไดศึ้กษาวิจยัเรื�อง “ภาพลกัษณ์ธนาคารพาณิชยที์�ไดร้ับผลกระทบ
จากแผนฟื4 นฟรูะบบสถาบนัการเงิน 14 สิงหาคม 2540” โดยมีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษาภาพลกัษณ์
ธนาคารพาณิชยที์�ไดรั้บผลกระทบจากแผนฟื4 นฟรูะบบสถาบนัการเงิน ในความคิดเห็นของลูกคา้
ธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร ศึกษาพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารเกี�ยวกบัธนาคารพาณิชย ์ ที�
ไดร้ับผลกระทบจากแผนฟื4 นฟรูะบบสถาบนัการเงิน รวมทั4งศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรม
การเปิดรับข่าวสารกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารพาณิชย ์ โดยทาํการศึกษาธนาคารกรุงไทย ธนาคาร
เอเชีย และธนาคารไทยทนุ ผลการวิจยัพบวา่ ลกัษณะทางประชากรไม่มีความสัมพนัธ์กบั
ภาพลกัษณ์ของธนาคารพาณิชย ์ และการเปิดรับขา่วสารมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารเอเชียและธนาคารไทยทนุ นอกจากนี4  ยงัพบวา่ ภาพลกัษณ์ของธนาคารพาณิชยไ์ดรั้บ
ผลกระทบจากแผนฟื4 นฟูระบบสถาบนัการเงินในสายตาของลูกคา้แต่ละธนาคารไม่มีความแตกต่าง
กนั 

 
ภูริดา สีดามา (2544) ไดศึ้กษาวิจยัเรื�อง “ภาพลกัษณ์ธนาคารพาณิชยไ์ทยภายหลงัร่วมทุน

กบัธนาคารต่างชาติ”โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อสาํรวจความคิดเห็นของลกูคา้เกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยภายหลงัร่วมทุนกบัธนาคารต่างชาติ สาํรวจการรับรู้ของลูกคา้เกี�ยวกบัการ
โฆษณาประชาสมัพนัธ์ผลิตภณัฑห์รือบริการและการเปลี�ยนแปลงโครงสร้างและการบริหารจดัการ
ภายหลงัการร่วมทุนกบัธนาคารต่างชาติ ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการเปิดรับข่าวสารของลูกคา้
เกี�ยวกบัการดาํเนินงาน การบริการของธนาคารพาณิชยไ์ทยภายหลงัร่วมทุนกบัธนาคารต่างชาติกบั
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร และเปรียบเทียบความแตกต่างของภาพลกัษณ์ของธนาคารพาณิชยไ์ทย
ภายหลงัร่วมทุนกบัธนาคารต่างชาติแต่ละธนาคารในสายตาของลกูคา้ 

ผลการวิจยั พบวา่ การรับรู้ของลูกคา้เกี�ยวกบัการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑห์รือ
บริการภายหลงัการร่วมทุนกบัธนาคารต่างชาติมีความสัมพนัธ์กบัการใชบ้ริการของลูกคา้ การรับรู้
ของลูกคา้เกี�ยวกบัการเปลี�ยนแปลงโครงสร้างและการบริหารจดัการภายหลงัการร่วมทุนกบัธนาคาร
ต่างชาติมีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของธนาคาร และภาพลกัษณ์ของธนาคารพาณิชยไ์ทยภายหลงั
ร่วมทุนกบัธนาคารต่างชาติในสายตาของลกูคา้แต่ละธนาคารมีความแตกต่างกนันอกจากนี4  ยงัพบวา่
ภาพลกัษณ์ของธนาคารภายหลงัร่วมทุนกบัธนาคารต่างชาติมีความสมัพนัธ์กบัการใชบ้ริการของ
ลกูคา้ 

 
อตินุช นิมิตสถาพร (2544) ศึกษาเรื�อง “ภาพลกัษณ์ของศาลปกครองในสายตาประชาชนใน

เขตกรุงเทพมหานคร” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาการเปิดรับข่าวสารของประชาชน และช่องทาง
การสื�อสารเพื�อนาํความรู่เกี�ยวกบัศาลปกครองไปสู่ประชาชน ศึกษาถึงความรู้ ทศันคติของ
ประชาชนเกี�ยวกบัศาลปกครอง ภาพลกัษณ์ของศาลปกครองในสายตาประชาชน และศึกษา
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เปรียบเทียบความรู้ ทศันคติ และภาพลกัษณ์ที�มีต่อศาลปกครอง รวมทั4งศึกษาตวัแปรที�มี
ประสิทธิภาพในการอธิบายภาพลกัษณ์ต่อศาลปกครองมากที�สุด 

ผลการวิจยั พบวา่ ประชาชนที�มีลกัษณะทางประชากรต่างกนั มีการเปิดรับข่าวสาร ความรู้ 
ทศันคติ และภาพลกัษณ์ต่อศาลปกครองแตกต่างกนั การเปิดรับข่าวสารของประชาชนมี
ความสัมพนัธ์กบัความรู้ ทศันคติเกี�ยวกบัศาลปกครอง และพบวา่ความรู้เกี�ยวกบัศาลปกครอง  มี
ความสัมพนัธ์กบัทศันคติและภาพลกัษณ์ของศาลปกครองในสายตาประชาชน นอกจากนี4ยงัพบวา่
ทศันคติต่อศาลปกครองมีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ และเป็นตวัแปรที�มีประสิทธิภาพในการ
อธิบายภาพลกัษณ์ต่อศาลปกครองไดม้ากที�สุด 
 

เนตรชนก พึ�งเกษม (2545)ไดศึ้กษาวิจยัเรื�อง “การสื�อสารแบบผสมผสานกบัการสร้าง
เอกลกัษณ์และภาพลกัษณ์ธนาคารพาณิชย”์ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษากลยทุธ์การสื�อสารแบบ
ผสมผสานกบัการสร้างเอกลกัษณ์และภาพลกัษณ์ธนาคารพาณิชย ์ และวดัการรับรู้ภาพลกัษณ์
ธนาคารพาณิชยไ์ทยในสายตาของผูบ้ริโภค โดยศึกษาจากธนาคารเอเชีย ธนาคารกสิกรไทย และ
ธนาคารกรุงไทย ผลการวิจยัพบวา่ ธนาคารเอเชียและธนาคารกสิกรไทย มีการวางแผนการสื�อสาร
แบบผสมผสานทั4ง 3 มิติ ส่วนธนาคารกรุงไทย ยงัไม่มีรูปแบบการสื�อสารแบบผสมผสานอยา่ง
ชดัเจน ดา้นรูปแบบการสื�อสารและการใชสื้�อของทั4ง 3 ธนาคารมีความแตกต่างกนั ซึ� งส่งผลต่อการ
สร้างเอกลกัษณ์ของแต่ละธนาคาร  ในส่วนของการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารพาณิชยไ์ทย พบวา่ 
ผูบ้ริโภคมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารกสิกรไทยสูงที�สุด รวมถึงมีระดบัความพึงพอใจและเตม็ใจที�
จะใชบ้ริการสูงที�สุดรองลงมา คือ ธนาคารเอเชียและธนาคารกรุงไทย นอกจากนี4  ยงัพบวา่ กลุ่มของ
ภาพลกัษณ์ที�โดดเด่นที�สุดของแต่ละธนาคารมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความพึงพอใจและเต็มใจ
ที�จะใชบ้ริการธนาคารอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

 
สุพรรษา จิตเลขา(2545) ไดศึ้กษาวิจยัเรื�อง “แนวทางการประชาสัมพนัธ์เพื�อสร้าง

ภาพลกัษณ์ของทหารกบัการตดัสินใจสมคัรเป็นทหารกองประจาํการของชายไทย”โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาแนวทางการประชาสมัพนัธ์ของกองทพัในการสร้างภาพลกัษณ์ของทหาร
และรณรงคป์ระชาชนชายไทยตดัสินใจสมคัรเป็นทหารกองประจาํการ ศึกษาภาพลกัษณ์ของทหาร
ในทศันะของชายไทยที�มีลกัษณะทางประชากรต่างกนั ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร การ
เปิดรับขา่วสารเกี�ยวกบัการสมคัรเป็นทหารกองประจาํการกบัภาพลกัษณ์ของทหาร การเปิดรับ
ข่าวสารกบัการตดัสินใจสมคัรเป็นทหารกองประจาํการ และภาพลกัษณ์ของทหารกบัการตดัสินใจ
สมคัรเป็นทหารกองประจาํการ อีกทั4งเพื�อศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างของการเปิดรับข่าวสาร
ของชายไทยที�ไดรั้บการเกณฑท์หารแลว้กบัผูที้�ยงัไม่ไดรั้บการเกณฑท์หาร และเปรียบเทียบความ
แตกต่างเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ของทหารในสายตาของชายไทยที�ไดร้ับการเกณฑท์หารแลว้กบัผูที้�ยงั
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ไม่ไดรั้บการเกณฑท์หาร พบวา่ กองทพับกเป็นหน่วยงานหลกัในการทาํประชาสมัพนัธ์ ส่วนกอง
ทาํเรือและกองทพัอากาศจะดาํเนินการประชาสัมพนัธ์ตามแผนที�กองทพับกวางไว ้ 

ในส่วนของการวิจยัเชิงปริมาณ พบวา่ ชายไทยที�มีสถานภาพการสมรสและรายไดต่้างกนัมี
ภาพลกัษณ์ของทหารไม่แตกต่างกนั ส่วนผูที้�มีระดบัการศึกษาและอาชีพต่างกนัมีภาพลกัษณ์ของ
ทหารต่างกนั นอกจากนี4  การเปิดรับข่าวสารไม่มีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของทหารและการ
ตดัสินใจสมคัรเป็นทหารกองประจาํการ ส่วนภาพลกัษณ์ของทหารมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจ
สมคัรเป็นทหารกองประจาํการ และยงัพบวา่การเปิดรับข่าวสารและภาพลกัษณ์ของทหารในสายตา
ของชายไทยที�ไดรั้บการเกณฑท์หารแลว้กบัผูที้�ยงัไม่ไดรั้บการเกณฑท์หารมีความแตกต่างกนั  

 
จากงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้งเหลา่นี4  เห็นไดว้า่ การประชาสมัพนัธ์มีความเกี�ยวขอ้งโดยตรงกบั

ภาพลกัษณ์ ซึ� งอาจมีความแตกต่างกนัไปตามแต่ละบุคคล และอาจมีผลหรือไม่มีผลต่อพฤติกรรม
ของบุคคลนั4น จึงเป็นที�น่าสนใจศึกษาต่อไปวา่ การดาํเนินงานประชาสัมพนัธ์ของธนาคารของรัฐ
และธนาคารเอกชน จะส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารในสายตาประชาชนผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
อยา่งไร และส่งผลต่อพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการธนาคารหรือไม่ อยา่งไร 

 

 

 



บทที�  3 

 

ระเบียบวธีิการวิจัย 

 

การศึกษาวิจยัเรื�อง “การศึกษาเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ปัจจุบนัของธนาคารของรัฐและ
ธนาคารเอกชน” แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนที� 1 การวิจยัเชิงคุณภาพ(Qualitative Research) โดย
การสมัภาษณ์แบบเจาะลึก(In-depth Interview) ประกอบกบัการวิเคราะห์ขอ้มูลในเชิงลึกจาก
เอกสาร(Document Analysis) เพื�อนาํเสนอขอ้มลูในรูปแบบวิเคราะห์เชิงพรรณนา(Descriptive 
Analysis) และส่วนที� 2 การวิจยัเชิงปริมาณ(Quantitative Research) เป็นการวิจยัเชิงสาํรวจโดยใช้
แบบสอบถาม(Questionnaire)เพื�อศึกษาภาพลกัษณ์ผูใ้ชบ้ริการที�มีต่อ บมจ.ธนาคารกรุงไทย และ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) โดยสามารถแจกแจงรายละเอียดระเบียบวิธีวิจยัไดด้งันีR  
 
ส่วนที� 1 กระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทยและธนาคาร

ไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) แบ่งออกเป็น 2 ตอน ดงันี0 
 

ตอนที� 1 การศึกษาเอกสาร โดยทาํการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากเอกสาร ตาํราวิชาการ 
บทความจากนิตยสาร ข่าวตดัจากหนงัสือพิมพ ์ รายงานประจาํปีและเอกสารต่างๆ ที�เกี�ยวขอ้งของ 
บมจ.ธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 

 
ตอนที� 2 การสมัภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) โดยผูใ้หส้ัมภาษณ์เป็นเจา้หนา้ที�

ระดบัสูงผูรั้บผิดชอบงานประชาสมัพนัธ์ของธนาคารทัRง 2 แห่ง ซึ� งสามารถใหข้อ้มูลเกี�ยวกบั
กระบวนการประชาสัมพนัธ์ดงักล่าวได ้ดงัรายชื�อต่อไปนีR  

 
ตวัแทนผูใ้ห้สัมภาษณ์จากบมจ.ธนาคารกรุงไทย จาํนวน 3 ท่าน คือ 

1. คุณปัญญา พราหมณีย ์ 
ตาํแหน่ง: ผูอ้าํนวยการฝ่าย ผูบ้ริหารฝ่าย ฝ่ายสื�อสารการตลาดและประชาสมัพนัธ์ 
2. คุณประพฒัน์ศรี ภกัดีสมบติั  
ตาํแหน่ง: รองผูอ้าํนวยการฝ่ายและผูบ้ริหาร ฝ่ายสื�อสารการตลาดและประชาสมัพนัธ์ 
3. คุณดวงใจ จตุรภทัร์ 
ตาํแหน่ง: รองผูอ้าํนวยการฝ่ายและผูบ้ริหาร ฝ่ายสื�อสารการตลาดและประชาสมัพนัธ์ 
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ตวัแทนผูใ้ห้สัมภาษณ์จากธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)จาํนวน 1  ท่าน คือ 
ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ  
ตาํแหน่ง: ผูจ้ดัการฝ่ายประชาสมัพนัธ์  

 
ประเด็นที�ใช้ในการศึกษา 
  

งานวิจยัในส่วนนีR มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษากระบวนการประชาสมัพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์
ของธนาคารทัRง 2 แห่ง โดยการศึกษาเอกสารและการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) ซึ�ง
มีประเดน็คาํถามเกี�ยวกบันโยบายการปรับภาพลกัษณ์องคก์ร เอกลกัษณ์ของธนาคาร การสร้าง
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร รวมถึงการดาํเนินงานในแต่ละขัRนตอนของกระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อ
ปรับภาพลกัษณ์ของธนาคาร    
 

เครื�องมอืที�ใช้ในการวิจยั 
  

เครื�องมือที�ใชใ้นการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกมีดงันีR  
1.แนวคาํถามเกี�ยวกบักระบวนการประชาสมัพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของธนาคาร ซึ� งแบ่งเป็น 3 
ส่วน ดงันีR  
 -ส่วนที� 1 ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
 -ส่วนที� 2 ขอ้มลูทั�วไปเกี�ยวกบักระบวนการประชาสมัพนัธ์ของธนาคาร 
 -ส่วนที� 3 ขอ้มลูเชิงลึกเกี�ยวกบักระบวนการประชาสมัพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของ
ธนาคาร 
2. การจดบนัทึกระหว่างการสมัภาษณ์เพื�อนาํขอ้มูลที�ไดไ้ปวิเคราะห์และสรุปผลต่อไป 
3.เทปบนัทึกเสียง เพื�อใหก้ารเกบ็ขอ้มลูจากการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกเป็นไปอยา่งสมบูรณ์ จึงมีการ
บนัทึกเสียงในขณะสัมภาษณ์แลว้นาํมาถอดเทป เพื�อใหไ้ดข้อ้มูลอยา่งครบถว้น  
 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 
1.จากแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ  ไดแ้ก่ การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) โดยการ

ติดต่อขอสัมภาษณ์ นดัวนัสัมภาษณ์และส่งแนวคาํถามใหพิ้จารณาล่วงหนา้ เมื�อดาํเนินการสมัภาษณ์
ไดมี้การจดบนัทึกและบนัทึกเสียง จากนัRนถอดเทปเพื�อนาํขอ้มูลที�ไดไ้ปวิเคราะห์ในขัRนตอนต่อไป 

2.จากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ ไดแ้ก่ การศึกษาเอกสาร โดยทาํการรวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร
ตาํราวิชาการ บทความจากนิตยสาร ข่าวตดัจากหนงัสือพิมพ ์ รายงานประจาํปีและเอกสารต่างๆ ที�
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เกี�ยวขอ้งของธนาคารทัRง 2 แห่ง รวมถึงงานวิจยั แนวคิดและทฤษฎีที�เกี�ยวขอ้ง และนาํมาใช้
ประกอบการกาํหนดโครงร่างแนวคาํถามที�ใชใ้นการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก  

 
การวเิคราะห์และการนําเสนอข้อมูล 

 
ผูวิ้จยัไดวิ้เคราะห์ขอ้มูลจากการศึกษาเอกสารและขอ้มูลจากการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกใน

ประเดน็เกี�ยวกบักระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของธนาคารทัRง 2 แห่ง ศึกษา
ขัRนตอนการดาํเนินงานและกลยุทธ์ต่างๆ แลว้นาํเสนอในรูปแบบของการวิเคราะห์เชิงพรรณนา 
(Descriptive Analysis) โดยมีประเดน็การนาํเสนอขอ้มูลตามวตัถุประสงคข์องการวิจยัที�ต ัRงไว ้
 
ส่วนที� 2 การศึกษาภาพลกัษณ์ปัจจุบันของบมจ.ธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณชิย์ จํากัด 

(มหาชน) ในสายตาผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครกบัพฤติกรรมการใช้บริการ 

  
การวิจยัส่วนที� 2 เป็นการศึกษาภาพลกัษณ์ปัจจุบนัของธนาคารพาณิชยท์ัRง 2 แห่งในสายตา

ของผูใ้ชบ้ริการ เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแ้บบสอบถาม 
(Questionnaire) ซึ� งสามารถแจกแจงรายละเอียดไดด้งัต่อไปนีR  
 

 ประชากรและกลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการวจิยั 
 
ประชากรที�ศึกษา คือ ประชากรทัRงเพศชายและเพศหญิงผูใ้ชบ้ริการของ บมจ.ธนาคาร

ธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั(มหาชน) อาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร อายุ
ระหวา่ง 15-59 ปี เป็นบุคคลวยัทาํงาน (http://www.nso.go.th)ที�มีแนวโนม้วา่จะมีพฤติกรรมการใช้
บริการธนาคารเป็นประจาํ อีกทัRงเป็นกลุ่มเป้าหมายของธุรกิจลูกคา้รายยอ่ยของ บมจ.
ธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน)  

ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการวิจยัครัR งนีR  มีจาํนวน 400 คน ซึ�งไดม้าจากการคาํนวณตาม
หลกัการแปรผนัร่วมระหวา่งขนาดของกลุ่มตวัอยา่งกบัความคลาดเคลื�อนที�เกิดจากการสุ่มตวัอยา่ง
ตามสูตรของ ทาโร่ ยามาเน (Taro Yamane) โดยกาํหนดค่าความเชื�อมั�น 95% และ ความผิดพลาดไม่
เกิน 5% 
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วธีิการสุ่มตวัอย่าง 
 
ใชวิ้ธีการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขัRนตอน(Multi-Stage Sampling) ทัRงแบบที�ใชท้ฤษฎีความ

น่าจะเป็น (Probability Sampling) และแบบที�ไม่ใชท้ฤษฎีความน่าจะเป็น (Non-probability 
Sampling) โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปนีR  

1.การสุ่มแบบกาํหนดจาํนวนตวัอยา่ง (Quota Sampling) เนื�องจากเป็นการศึกษาภาพลกัษณ์
ของธนาคารพาณิชย ์ 2 แห่ง เพื�อใหก้ารเก็บขอ้มลูไดต้รงกลุ่มเป้าหมายมากที�สุด จึงไดก้าํหนด
คุณสมบติัของหน่วยตวัอยา่งแลว้แบ่งกลุ่มตวัอยา่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย และกลุ่มผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์เป็นจาํนวนกลุ่มละ 200 คน  

2.การสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยการจบัสลากตวัแทนสาขา ซึ�ง
จะนาํเฉพาะสาขาใหญ่มาพิจารณาเนื�องจากเป็นสาขาที�สามารถใหบ้ริการทางการเงินไดอ้ยา่ง
ครบถว้น   

ธนาคารกรุงไทยมีสาขาใหญ่ที�ตัRงอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครจาํนวน 126 สาขา
(http://www.ktb.co.th)จะดาํเนินการเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งโดยการจบัสลากตวัแทนสาขา
จาํนวน 20  สาขา สาขาละ 10  คน รวมเป็น 200 คน คือสาขาอนุสาวรียช์ยัสมรภมิู สาขาสีลม  สาขา
สามยา่น สาขาสยามสแควร์ สาขาพระโขนง สาขาสี�แยกอรุณอมัรินทร์ สาขาคลองเตย สาขาซอย
อารีย ์ สาขาเซ็นทรัลบางนา สาขาถนนขา้วสาร สาขาถนนพระราม 2 สาขาถนนพระราม 4 สาขา
ถนนพระราม 9 สาขาถนนสาทร สาขาท่าดินแดง สาขาท่าพระ สาขาบางแค สาขาประตูนํRา สาขา
เยาวราช และสาขายเูนี�ยนมอลล ์ลาดพร้าว  

ในส่วนของธนาคารไทยพาณิชย ์ มีจาํนวนสาขาใหญ่ที�อยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครทัRงสิRน 132 
สาขา(http://www.scb.co.th)จะดาํเนินการเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งโดยการจบัสลากตวัแทนสาขา
จาํนวน 20  สาขา สาขาละ 10  คน รวมเป็น 200 คน ไดแ้ก่ สาขาพระราม 4  สาขาลาดหญา้ สาขา
ถนนตากสิน  สาขาสุทธิสาร สาขาสามแยกไฟฉาย สาขาท่าพระ  สาขาบางมด  สาขาบางนา  สาขา
บางลาํพู       สาขาบางแค สาขาบางพลดั สาขาสาธุประดิษฐ ์ สาขาสภากาชาดไทย สาขาพลบั
พลาไชย  สาขาสยามสแควร์    สาขาอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิ    สาขาชิดลม สาขาโชคชยั 4    สาขา
เยาวราช และสาขาถนนสาทร  

3. การสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling/Convenience Sampling) โดยเก็บขอ้มลูจากผู้
ที�เขา้มาใชบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ต่ละแห่ง ตามสาขาที�ไดเ้ลือกไว ้จนครบจาํนวนทัRงสิRน 400 
ตวัอยา่ง 
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เครื�องมอืที�ใช้ในการวิจยั 
 
เครื�องมือที�ใชใ้นการเกบ็รวมรวมขอ้มูลในส่วนที� 2 คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ� ง

นาํมาจากขอ้มูลที�ผูวิ้จยัไดร้วบรวมจากการศึกษาเอกสาร ข่าวตดัที�ปรากฏในหนา้หนงัสือพิมพ ์
นิตยสารต่างๆ รวมถึงการทบทวนวรรณกรรม อนัไดแ้ก่ ทฤษฎีและงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง โดยจดัทาํ
แบบสอบถามขึRน 2 ชุด คือ แบบสอบถามสาํหรับผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย และแบบสอบถาม
สาํหรับผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์ซึ� งแบบสอบถามทัRง 2 ชุดจะประกอบดว้ยคาํถามปลายปิด 3 
ตอน ดงันีR  
 
ตอนที� 1: คาํถามเกี�ยวกบัลกัษณะทางประชากร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้
ตอนที� 2: คาํถามเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ปัจจุบนัของบมจ.ธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั (มหาชน) ซึ� งแบ่งออกเป็น 5 ดา้น ดงันีR  

-ดา้นภาพรวมของธนาคาร 
-ดา้นการบริหารจดัการ 
-ดา้นอาคารสถานที� 
-ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
-ดา้นการปฏิบติัต่อสังคม 

ตอนที� 3: คาํถามเกี�ยวกบัการพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคาร 
-ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ของธนาคาร 
-ความถี�ในการใชบ้ริการ 
-รูปแบบของบริการที�ใช ้
-ธนาคารอื�นที�ใชบ้ริการ(นอกเหนือจากธนาคารธนาคารกรุงไทย หรือธนาคารไทยพาณิชย)์ 
-ปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์

 

การตรวจสอบความเชื�อถอืได้ของเครื�องมอื 

  
ผูวิ้จัยได้ทาํการทดสอบความเที�ยงตรง (Validity) และความเชื�อถือได้ (Reliability)            ของ
แบบสอบถาม ซึ�งเป็นเครื�องมือที�ใชใ้นการศึกษาวิจยัครัR งนีR  โดยวิธีการ  

1. การทดสอบหาความเที�ยงตรงเชิงเนืRอหา (Content Validity)  
ผูวิ้จยัไดน้าํแบบสอบถามไปใหผู้ท้รงคุณวุฒิ ซึ� งไดแ้ก่ อาจารยที์�ปรึกษา เป็นผูต้รวจสอบ

ความเกี�ยวขอ้งของเนืRอหา (Content Validity) และความเหมาะสมของการใชภ้าษา (Wording) แลว้
นาํขอ้เสนอแนะมาปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามให้มีความเหมาะสมในการเกบ็ขอ้มูล 



 62

2. การทดสอบความเชื�อถือได ้(Reliability)    
ผูวิ้จยันาํแบบสอบถามไปทดสอบ (Pre-test) กบักลุ่มที�มีคุณสมบติัใกลเ้คียงกบักลุม่ตวัอยา่ง 

จาํนวน 30 คน เพื�อนาํคาํตอบที�ไดม้าหาค่าความเชื�อถือได ้ โดยใชสู้ตรสัมประสิทธิt แอลฟา (Alpha 
Coefficient) ของ Cronbach (อา้งถึงใน วิเชียร เกตุสิงห์, 2543) ดงันีR  

 

α = k 1-  Σ v i     
            (k-1)           V t 
 

 เมื�อ α = ค่าความเชื�อถือได ้
 k = จาํนวนขอ้ 
 V i     = ความแปรปรวนของคะแนนแต่ละขอ้ 
 V t  = ความแปรปรวนของคะแนนรวมทุกขอ้ 

 
ผลการหาคา่ความเชื�อถือไดข้องแบบสอบถาม มีรายละเอียด ดงันีR  
1. ความเชื�อถือได ้ในส่วนคาํถามเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ปัจจุบนัของธนาคาร 
 ชุดที� 1 สาํหรับกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  = .91 
 ชุดที� 2 สาํหรับกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์  = .93 
2. ความเชื�อถือได ้ในส่วนคาํถามเกี�ยวกบัการพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคาร   
   ชุดที� 1 สาํหรับกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  = .82 
 ชุดที� 2 สาํหรับกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์  = .83 
 ซึ� งถือวา่มีความเชื�อถือไดดี้ 
 

ตวัแปรและเกณฑ์การให้คะแนน 
  
 เกณฑ์การให้คะแนนคาํตอบและการแปลความหมายเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ของธนาคาร
พาณิชยท์ัRง 2 แห่ง และพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคาร จะใชเ้กณฑก์ารให้คะแนนเป็นมาตราส่วน
ประเมินค่า (Rating Scale) ตามแบบของ Likert โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั และอ่านค่าคะแนน
เรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันีR  
 
1. ภาพลกัษณ์ของธนาคาร 

วดัความคิดเห็น/ทศันคติของผูใ้ชบ้ริการธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้
แบบสอบถามจาํนวน 34 ขอ้ มีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงันีR  



 63

เห็นดว้ยอยา่งยิ�ง  5 คะแนน 
เห็นดว้ย   4 คะแนน 
ไม่แน่ใจ  3 คะแนน 
ไม่เห็นดว้ย  2 คะแนน 
ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ�ง 1 คะแนน 

 
สาํหรับเกณฑก์ารใหค้ะแนนคาํตอบเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ แบ่งตามระดบัการใหค้ะแนน ดงันีR  
ระดบัคะแนนตัRงแต่  1.00-1.50 หมายถึง ภาพลกัษณ์ไม่ดีอยา่งยิ�ง 
ระดบัคะแนนตัRงแต่  1.51-2.50 หมายถึง ภาพลกัษณ์ไม่ดี 
ระดบัคะแนนตัRงแต่  2.51-3.50 หมายถึง ภาพลกัษณ์ปานกลาง 
ระดบัคะแนนตัRงแต่  3.51-4.50 หมายถึง ภาพลกัษณ์ดี 
ระดบัคะแนนตัRงแต่  4.51-5.00 หมายถึง ภาพลกัษณ์ดีมาก 
 
2.พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคาร 

 วดัพฤติกรรมการใชบ้ริการรูปแบบต่างๆของธนาคารโดยใชแ้บบสอบถามจาํนวน 
10 ขอ้ มีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงันีR  

มาก    3 คะแนน 
ปานกลาง   2 คะแนน 
นอ้ย    1 คะแนน 
ไม่เคยใชบ้ริการนัRน  0 คะแนน 

 
สาํหรับเกณฑก์ารใหค้ะแนนคาํตอบเกี�ยวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคาร แบ่งตามระดบัการให้
คะแนน ดงันีR  
ระดบัคะแนน      0.00   หมายถึง  ไม่มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
ระดบัคะแนนตัRงแต่ 0.01-1.00 หมายถึง  มีพฤติกรรมการใชบ้ริการในระดบัตํ�า 
ระดบัคะแนนตัRงแต่ 1.01-2.00 หมายถึง  มีพฤติกรรมการใชบ้ริการในระดบัปานกลาง 
ระดบัคะแนนตัRงแต่ 2.01-3.00 หมายถึง  มีพฤติกรรมการใชบ้ริการในระดบัสูง 
 
เกณฑก์ารอธิบายค่าความสัมพนัธ์ 
 ผูวิ้จยัใชเ้กณฑก์ารจดัระดบัความสัมพนัธ์(วิเชียร เกตุสิงห์, 2541: 87) ดงันีR  

ระดบัคะแนน    ความหมาย 
0.00-0.19    มีความสัมพนัธ์ในระดบัตํ�ามาก 
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0.20-0.39   มีความสัมพนัธ์ในระดบัตํ�า 
0.40-0.59   มีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
0.60-0.79   มีความสัมพนัธ์ในระดบัตํ�าสูง 
ตัRงแต่ 0.80 ขึRนไป  มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูงมาก 

 

ตวัแปรที�ใช้ในการทดสอบสมมตฐิานการวิจยั 
 

สมมติฐานข้อที� 1: ภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐและธนาคารเอกชนในสายตาประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการมีความแตกต่างกนั 

ตวัแปรอิสระ ธนาคารของรัฐและธนาคารเอกชน 
  ตวัแปรตาม ภาพลกัษณ์ของธนาคารในสายตาประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 

 

สมมติฐานข้อที� 2: ภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของ
ประชาชน 
  ตวัแปรอิสระ ภาพลกัษณ์ของธนาคาร 

  ตวัแปรตาม พฤติกรรมการใชบ้ริการของประชาชน 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
  

ผูวิ้จยัไดท้าํการเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งตามสาขาของธนาคารที�กาํหนดไวธ้นาคารละ 20 
สาขา รวมทัRงสิRน 40 สาขา โดยเกบ็จากกลุ่มตวัอยา่งที�เขา้มาใชบ้ริการของธนาคารสาขาละ 10 คน 
ใหก้ลุ่มตวัอยา่งกรอกแบบสอบถามดว้ยตนเอง ซึ� งดาํเนินการตัRงแต่ 19 ธนัวาคม 2549 ถึง 20 
มกราคม 2550 
 
การวเิคราะห์ข้อมูล 

 
ขอ้มลูที�ไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่งจะนาํมาประมวลผลและวิเคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป

SPSS(Statistical Package for the Social Science) โดยจะนาํผลการวิเคราะห์มาสรุปและนาํเสนอ 
ดงันีR  

1.การวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) บรรยายขอ้มูลโดยใชส้ถิติร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี�ย (Mean) และค่าความเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
เพื�อประมวลคาํตอบจากแบบสอบถามทัRง 3 ตอน 
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2.การทดสอบสมมติฐาน จะใชก้ารเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยสาํหรับประชากร 2 กลุ่มที�เป็นอิสระ
ต่อกนั (T-test) เพื�อวดัความแตกต่างของภาพลกัษณ์ของธนาคารพาณิชยท์ัRง 2 แห่งและจะใชส้ถิติ
วิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร โดยใชค่้าสัมประสิทธิt สหสัมพนัธ์แบบ Pearson’s Product 
Moment Correlation Coefficient) เพื�อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรภาพลกัษณ์ของธนาคารกบั
พฤติกรรมการใชบ้ริการของประชาชน 

 

 



 

บทที�  4 

 

ผลการวิจยั 
 

ผลการวิจยัจากการศึกษาเรื�อง “การศึกษาเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ปัจจุบนัของธนาคารของ
รัฐและเอกชน” มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษากระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ 
ภาพลกัษณ์ปัจจุบนั(Current Image)ธนาคารของรัฐและเอกชน ซึ�งไดแ้ก่ บมจ.ธนาคารกรุงไทย และ
ธนาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั(มหาชน) รวมทั?งศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ของธนาคาร
พาณิชยก์บัพฤติกรรมการใชบ้ริการของประชาชน โดยใชห้ลกัการวิจยัเชิงคุณภาพ  (Qualitative  
Research)  สมัภาษณ์แบบเจาะลึก(In-depth Interview)และวิเคราะห์ขอ้มูลในเชิงลึกจากเอกสาร 
(Document Analysis)ที�เกี�ยวขอ้งของ บมจ.ธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั
(มหาชน) และใชห้ลกัการวิจยัเชิงปริมาณ(Quantitative Research) โดยใชแ้บบสอบถาม
(Questionnaire) เพื�อวดัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของผูบ้ริโภคต่อ บมจ.ธนาคารกรุงไทย  และธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ซึ�งจะเสนอผลการวิจยัเป็น 2 ส่วน ดงันี?  

ส่วนที� 1 กระบวนการประชาสมัพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของบมจ.ธนาคารกรุงไทยและ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 

ส่วนที� 2 ภาพลกัษณ์ปัจจุบนัของบมจ.ธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั 
(มหาชน) ในสายตาผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร  

 

ส่วนที� 1 กระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย

และธนาคารไทยพาณชิย์ จํากดั (มหาชน) 
 
ในส่วนของกระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของบมจ.ธนาคารกรุงไทยและ

ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) จะแบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 
 
ตอนที� 1 กระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย  
ตอนที� 2 กระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 
ตอนที� 3 การเปรียบเทียบกระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของ บมจ.     
ธนาคารกรุงไทย และธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 
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ตอนที� 1 : กระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของบมจ.ธนาคารกรุงไทย  
 
จากการศึกษาโดยการสมัภาษณ์แบบเจาะลึกกบัผูบ้ริหารและเจา้หนา้ที�ผูป้ฏิบติังาน

ประชาสัมพนัธ์ ประกอบกบัการรวบรวมและวิเคราะห์เอกสารที�เกี�ยวขอ้ง พบวา่ ธนาคารได้
ดาํเนินการปรับโครงสร้างองคก์รโดยมี“คณะกรรมการบริหารการเปลี�ยนแปลง” เป็นผูก้าํกบัดูแล
การดาํเนินงาน และมีฝ่ายสื�อสารการตลาดและประชาสมัพนัธ์เป็นผูรั้บผิดชอบงานประชาสมัพนัธ์ 
โดยผูวิ้จยัจะนาํเสนอผลการวิจยัตามประเดน็ดงัต่อไปนี?  
1. นโยบายการปรับโครงสร้างองคก์ร 
2. การดาํเนินการปรับโครงสร้างองคก์ร 
3. การสร้างเอกลกัษณ์และภาพลกัษณ์องคก์ร 
4. กระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ 
 
1.นโยบายการปรับโครงสร้างองค์กร 

 
จากการศึกษา พบวา่ ธนาคารไดด้าํเนินการวางแผนการปรับโครงสร้างองคก์รในปี 2544 

และใหมี้ผลในทางปฏิบติัตั?งแต่วนัที� 4 กุมภาพนัธ์ 2545 โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อปรับลดขนาดของ
องคก์รที�ซํ?าซอ้นลง แยกประเภทความรับผิดชอบใหช้ดัเจน ใหค้วามสาํคญักบังานบริหารความเสี�ยง 
ก่อให้เกิดการถ่วงดุล (Check&Balance) ทั?งภายในและระหวา่งสายงาน (รายงานประจาํปี2544 
บมจ.ธนาคารกรุงไทย, 2544: 27) หลงัจากที�ไดท้ราบผลการวิจยัสาํรวจภาพลกัษณ์ของธนาคารใน
สายตาผูบ้ริโภค ซึ�งทางธนาคารไดว้า่จา้งสถาบนัวิจยัเพื�อการพฒันาประเทศไทย (Thailand 
Development Research Institute หรือ TDRI) ประกอบกบักรณีความขดัแยง้กบัธนาคารแห่ง
ประเทศไทย  

 
“ผลที�ออกมาพบว่า ธนาคารไม่เป็นเอกชน เป็นราชการ/รัฐวิสาหกิจ บริการล่าช้า ขั"นตอน

เยอะ คนมองว่าขาดความทันสมยั ทั"งที�จริงธนาคารมี แต่ขาดการโฆษณาและการประชาสัมพันธ์ที�ดี
ประกอบปัญหาฟ้องร้องกบัแบงค์ชาติถึงขนาดไม่ต่ออายกุรรมการผู้จัดการ จากเรื� องการอนุมัติ
สินเชื�อที�แบงค์ชาติคิดว่าไม่ Balance เท่าที�ควร” 

(ปัญญา พราหมณีย ์ผูอ้าํนวยการฝ่าย ผูบ้ริหารฝ่ายสื�อสารการตลาดและประชาสมัพนัธ์-
สมัภาษณ์ วนัที 9 พฤศจิกายน 2549) 

 
 อีกทั?งการเปลี�ยนแปลงในธุรกิจการธนาคารที�มุ่งใหค้วามสาํคญักบักลุ่มลูกคา้รายยอ่ย 

หลงัจากเกิดวิกฤตการณ์ทางการเงินในปี 2540 ดงันั?นธนาคารจึงไดมี้การวางแผนและดาํเนินการ
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ปรับโครงสร้างองคก์ร เพื�อใหท้นัต่อการเปลี�ยนแปลงและแกไ้ขภาพลกัษณ์ของธนาคาร รวมทั?ง
พฒันาเพื�อเพิ�มศกัยภาพในการแข่งขนั โดยเนน้การปฏิบติังานที�มีประสิทธิภาพ ลดรายจ่ายและเพิ�ม
รายไดใ้หก้บัธนาคาร (รายงานประจาํปี2544 บมจ.ธนาคารกรุงไทย, 2544: 27)  

 
“ที�จริงต้องมีการปรับตัวตลอดเวลาให้ทันกับความเปลี�ยนแปลง แต่เดิมรายได้หลักของ

ธนาคารมาจากเงินฝาก-เงินกู้ แต่พอปี 2540 เกิดวิกฤตเศรษฐกิจ ธุรกิจต่างๆล้ม ลูกค้ารายใหญ่ล่มกัน
หมด แต่รายย่อยไม่ค่อยเสียหาย ทุกธนาคารจึงเข้าหารายย่อย กลายเป็นยุค Retail Banking กต้็องมี
การปรับเปลี�ยนโครงสร้าง พัฒนาเทคโนโลยี เครื�องมืออาํนวยความสะดวกต่างๆ พนักงาน...ในทุก
ด้าน”   

(ปัญญา พราหมณีย ์ผูอ้าํนวยการฝ่าย ผูบ้ริหารฝ่ายสื�อสารการตลาดและประชาสมัพนัธ์-
สมัภาษณ์ วนัที 9 พฤศจิกายน 2549) 

 
การดาํเนินโครงการอยูภ่ายใตก้ารกาํกบัดูแลของ“คณะกรรมการบริหารการเปลี�ยนแปลง” 

ซึ�งประกอบดว้ยผูบ้ริหารของทุกฝ่าย เพื�อใหส้ามารถมองเห็นภาพรวมของโครงสร้างองคก์รใหม่
และนาํไปถ่ายทอด ทาํความเขา้ใจ ชี?แจงถึงความจาํเป็น และผลดีที�จะไดรั้บจากการเปลี�ยนแปลงแก่
พนกังานในแต่ละฝ่าย กระตุน้ใหพ้นกังานมีการปรับตวัพร้อมรับสิ�งใหม่ โดยมีกลุ่มงาน
ประชาสัมพนัธ์ทาํหนา้ที�ประชาสัมพนัธ์ภายในเพื�อสร้างความเขา้ใจอนัดีแก่คนในองคก์ร 

 
“มีการแต่งตั"งคณะกรรมการบริหารการเปลี�ยนแปลงเพื�อดูแลว่าเปลี�ยนแล้วติดขดัอย่างไร 

ซึ�งได้จ้างบริษัทจากต่างประเทศเข้ามาศึกษาเรื� องการปรับโครงสร้างด้วย มีคณะทาํงานภายในทาํ
ความเข้าใจกับพนักงานกระตุ้นให้มีการเปลี�ยนแปลงซึ�งประชาสัมพันธ์เองกเ็ข้าไปมีบทบาทในส่วน
นี"” 

(ปัญญา พราหมณีย ์ผูอ้าํนวยการฝ่าย ผูบ้ริหารฝ่ายสื�อสารการตลาดและประชาสมัพนัธ์-
สมัภาษณ์ วนัที 9 พฤศจิกายน 2549) 

 
ธนาคารไดด้าํเนินการปรับโครงสร้างองค์กร โดยในปี 2545 ไดเ้พิ�มจาก 8 สายงาน เป็น 13 

สายงาน (รายงานประจาํปี 2545 บมจ.ธนาคารกรุงไทย, 2545: 116-117) เพื�อกระจายความ
รับผิดชอบ เพิ�มประสิทธิภาพในการบริหารงาน จากนั?น ในปี 2546 ธนาคารไดริ้เริ�มแนวคิดการเป็น 
“ธนาคารแสนสะดวก”  

 
“เริ�มการเป็นธนาคารแสนสะดวกสมยักรรมการผู้จัดการวิโรจน์ นวลแข ตอนนั"นเริ� ม

ปรับปรุงกระบวนการภายใน พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ พร้อมทั"งประชาสัมพันธ์โดยการทาํข่าว
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แจกสื�อมวลชน เผยแพร่ข่าวผ่านสื�อต่างๆ ก่อน แล้วจึงเริ� มทาํโฆษณาในปี 2547 เพราะหากทาํ
โฆษณาออกไปตอนที�ยังไม่พร้อม ยังไม่ Convenience จริง จะกลายเป็นภาพลบมากกว่า” 

(ดวงใจ จตุรภทัร์ รองผูอ้าํนวยการฝ่ายและผูบ้ริหาร ฝ่ายสื�อสารการตลาดและ
ประชาสัมพนัธ์-สมัภาษณ์ วนัที 8 มกราคม 2550) 
 

ธนาคารไดด้าํเนินการปรับปรุงธนาคารเรื�อยมาโดยมีกลยทุธ์ในการดาํเนินงาน คือ จดัลกูคา้
ออกเป็นกลุ่ม(Segmentation) และนาํเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการให้ตรงกบัความตอ้งการและ
พฤติกรรมการบริโภคของกลุ่มเป้าหมาย ปรับปรุงพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการ จดัแบ่งหน่วยงาน
ภายในเพื�อรับผิดชอบดูแลลกูคา้เฉพาะกลุ่ม ใชเ้ครือข่ายสาขาเป็นช่องทางในการขายผลิตภณัฑแ์ละ
บริการทั?งเชิงรับและเชิงรุก พฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศเพื�อสนบัสนุนขอ้มลูการตลาดและการขาย 
และเร่งสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีเพื�อใหอ้งคก์รเป็นที�ยอมรับ ส่งเสริมใหลู้กคา้มี Brand Loyalty(รายงาน
ประจาํปี2546 บมจ.ธนาคารกรุงไทย, 2546: 113,120-125)  โดยเนน้สร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาว 
(Long Term Relationship) รักษาฐานลกูคา้เก่าและเพิ�มลูกคา้รายใหม ่ (รายงานประจาํปี2547 บมจ.
ธนาคารกรุงไทย, 2547: 4-8)  

 
และในปี 2549 ธนาคารไดเ้ริ�มใชก้ลยทุธ์การตลาดรูปแบบใหม ่KTB Music Marketing เพื�อ

ตอกยํ?าการเป็น The Convenience Bank หรือธนาคารแสนสะดวก โดยใชเ้สียงเพลงของศิลปินค่าย 
LOVEiS ในการสื�อสารการตลาด ประชาสมัพนัธ์สินคา้และบริการของธนาคาร ซึ� งลกูคา้จะไดรั้บ
ทั?งความสะดวกสบายจากบริการที�หลากหลายตรงความตอ้งการและความสุขจากเสียงเพลงที�
ไพเราะ (www.ktb.co.th) โดยจะดาํเนินกลยทุธ์ดงักล่าวอยา่งต่อเนื�อง ตอกยํ?าภาพลกัษณ์ธนาคาร
แสนสะดวก ร่วมกบัค่ายเพลง LOVEiS สร้างความสุขให้ลกูคา้ตลอดปี 2550 
 

“กลยทุธ์การตลาดเปลี�ยนมาเป็น Music Marketing ใช้เพลงเพราะเข้าถึงคนได้ง่ายและ
เข้าถึงคนได้ทุกระดบั เราเลือกศิลปินที�มีภาพลักษณ์ดีจากค่าย LOVEiS ซึ�งมีแนวเพลงหลากหลาย 
match กับธนาคารซึ�งมีบริการที�หลากหลายและต้องการมีภาพลักษณ์ที�ดี ใช้เพลงนาํเสนอผลิตภัณฑ์
และบริการสู่กลุ่มเป้าหมาย ซึ�งจะมีเป็น Series” 

(ดวงใจ จตุรภทัร์ รองผูอ้าํนวยการฝ่ายและผูบ้ริหาร ฝ่ายสื�อสารการตลาดและ
ประชาสัมพนัธ์-สมัภาษณ์ วนัที 8 มกราคม 2550) 
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2.การดําเนินการปรับโครงสร้างองค์กร 
 
นบัตั?งแต่ปี 2545 ธนาคารไดด้าํเนินการปรับปรุงพฒันาองคก์รอย่างต่อเนื�อง โดยใชก้ลยทุธ์

การจดัโครงสร้างองคก์รที�มีความยืดหยุน่ เพื�อใหเ้หมาะกบัสถานการณ์ที�เปลี�ยนแปลงไป (รายงาน
ประจาํปี บมจ.ธนาคารกรุงไทย, 2545:105)  

เนื�องจากการศึกษาครั? งนี? มุ่งศึกษากระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ และ
ภาพลกัษณ์ปัจจุบนัของธนาคารในสายตาผูใ้ชบ้ริการซึ�งเป็นกลุ่มลกูคา้รายยอ่ย  ผูวิ้จยัจึงนาํเสนอ
ผลการวิจยัเกี�ยวกบัการดาํเนินการปรับโครงสร้างองคก์รในเฉพาะส่วนที�เกี�ยวขอ้งกบักลุ่มลูกคา้ราย
ยอ่ย  โดยแบ่งการนาํเสนอการดาํเนินงานเป็นรายปี ดงัต่อไปนี?   
 
การดําเนินงานในปี 2545 

 
ธนาคารไดด้าํเนินการปรับโครงสร้างองคก์ร(ดูแผนภาพที� 10 และ 11)โดยเพิ�มสายงานจาก 

8 สายงานเป็น 13 สายงาน(รายงานประจาํปี2545 บมจ.ธนาคารกรุงไทย, 2545: 116-117)เพื�อ
กระจายความรับผิดชอบ มุ่งสร้างความชดัเจนและประสิทธิภาพในการบริหาร ไดแ้ก่ สายงาน
สินเชื�อและสาขาจาํนวน3 สายงาน สายงานวางแผนผลิตภณัฑแ์ละการตลาด สายงานธุรกิจ
ต่างประเทศและตลาดการเงิน สายงานโครงการพิเศษ สายงานปฏิบติัการ สายงานจดัการหนี?  สาย
งานบริหารความเสี�ยง สายงานวางแผนและการเงิน สายงานทรัพยากรบุคคลและสนบัสนุนองคก์ร 
สายงานเทคโนโลยีสารสนเทศ สายงานนโยบายและกาํกบั สาํนกัตรวจสอบภายใน และหน่วยงานที�
ขึ?นตรงต่อกรรมการผูจ้ดัการ ไดแ้ก่ สาํนกัสื�อสารและประชาสมัพนัธ์ และสาํนกักรรมการผูจ้ดัการ 

โดยในปี 2545 ธนาคารมีการพฒันาในดา้นต่างๆ ดงัต่อไปนี?  (รายงานประจาํปี2545 บมจ.
ธนาคารกรุงไทย, 2545: 107-112) 

1. ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยเฉพาะสินเชื�อประเภทต่างๆ เช่น สินเชื�อกรุงไทยเคหะ 
สินเชื�อกรุงไทยเพิ�มสุข บริการเปลี�ยนสมุดบญัชีเงินฝากออมทรัพยต่์างสาขา เป็นตน้ 

2.ดา้นเทคโนโลยี โดยการพฒันาระบบการจดัเก็บฐานขอ้มูลบตัรทุกประเภท เพิ�มจาํนวน
เครื�อง ATM พฒันาและเพิ�มบริการที�เครื�องATM เพิ�มเครื�อง ATM New Model แยกเป็นเครื�องฝาก
เงินด่วน (OMRON Deposit) เครื�องฝาก-ถอนด่วน (OMRON 3in 1) ซึ� งเป็นเครื�องถอนเงิน เครื�อง
ฝากเงิน และเครื�องปรับสมุดคู่ฝากอตัโนมติัอยูใ่นเครื�องเดียว ใหบ้ริการInternet Banking ผา่นเวบ็
ไซด ์www.ktb.co.th บริการTele Banking ผา่นหมายเลขโทรศพัท ์1551 และรับชาํระค่าบริการดว้ย
เครื�องอ่าน Bar Code  นอกจากนี?  ไดน้าํระบบ New Core Banking ใชแ้ทนระบบงานปัจจุบนั และ
จดัทาํ Data Warehouse เพื�อเป็นคลงัขอ้มลูทั?งหมดขององคก์ร   
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ที�มา : รายงานประจาํปี 2543 ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) หนา้ 54-55 

หมายเหตุ : ยงัไม่ไดแ้จกแจงรายละเอียดหน่วยงานยอ่ยของแตล่ะสายงาน 

แผนภาพที�  10 โครงสร้างองค์กร ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ปี2543 

คณะกรรมการธนาคาร สายงานคณะกรรมการ

สายงาน

ธุรกจิสาขา 

คณะกรรมการบริหาร 

กรรมการผู้จดัการใหญ่ 

คณะกรรมการ

ตรวจสอบ 

สายงานธุรกจิ
ขนาดกลาง 

สายงานธุรกจิ
ขนาดใหญ่ 

สายงานบริหาร
สินทรัพย์ 

สายงานอาํนวยการกลาง

และธุรกิจต่างประเทศ 
สายงานบริษัทในเครือ

และการลงทุน 
สายงานพฒันาธุรกิจ 

ฝ่ายตรวจสอบ 

งานบริหารงานคณะกรรมการ 

งานบริหารสื�อสารและ

งานบริหารผูล้งทุนสัมพนัธ์ 

ฝ่ายสินเชื�อ
บุคคล 

ฝ่ายการ
ธนาคาร 

ฝ่ายพฒันา
สาขา 

สาํนกันานา
เหนือ 

สายธุรกิจ
นครหลวง
และธุรกิจ

ปตท. 

สาย
สนบัสนุน 

สายธุรกิจ
ภูมิภาค 

สาย
สนบัสนุน 

สายอาํนวย
สินเชื�อ 

สายบริหาร
สินทรัพยธ์ุรกิจ
ขนาดใหญ่ 

สายบริหาร
สินทรัพยธ์ุรกิจ
นครหลวง 

สายบริหาร
สินทรัพยธ์ุรกิจ

ภูมิภาค 

สายธุรกิจตา่งประเทศ
และตลาดเงิน 

สายทรัพยากรบุคคล 

สายเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

สายสนบัสนุน 

สายกิจการในเครือและ
การร่วมทุน 

สายการลงทุน 

งานบริหารงานกลาง 

สายพฒันาและบริการ
ลูกคา้ 

สายส่งเสริมธุรกิจและ
การจดัการ 

สายธุรกิจใหม่ 
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คณะกรรมการ

สํานักตรวจสบภายใน 

คณะกรรมการธนาคาร 

คณะกรรมการบริหาร 

กรรมการผู้จดัการ 

สายงานนโยบายและกํากบั 

สาํนกัสื�อสารและ

สาํนกักรรมการผูจ้ดัการ 

สายงานสินเชื�อ 

นครหลวงและภาคใต้ 

สายงานสินเชื�อ 

ภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ 

สายงานวางแผน

ผลิตภณัฑ์และการตลาด 

สายงานสินเชื�อนครหลวง 

ภาคกลางและภาคตะวนัออก 

สายงานบริหารความเสี�ยง สายงานโครงการพเิศษ สายงานจัดการหนี= สายงานปฏิบัติการ 

สายงานวางแผนและ

การเงนิ 

สายงานธุรกจิต่างประเทศ

และตลาดการเงนิ 

สายงานเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

สายงานทรัพยากรบุคคล

และสนับสนุนองค์กร 

แผนภาพที� 11 โครงสร้างองค์กรธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ปี 2545 

ที�มา : รายงานประจาํปี 2545 ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน). หนา้ 114-115 
หมายเหตุ : ยงัไม่ไดแ้จกแจงรายละเอียดหน่วยงานยอ่ยของแต่ละสายงาน 
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3.ดา้นบริหารจดัการ ไดป้รับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบติังาน (Work Improvement) 
โดยนาํระบบ Balanced Scorecard เขา้มาใชเ้ป็นแนวทางในการประเมินผลการดาํเนินงานของ
ธนาคาร นอกจากนี?  ไดด้าํเนินโครงการจดัทาํเอกลกัษณ์องคก์ร (Corporate Identity) ปรับ
ภาพลกัษณ์ธนาคารใหมี้มาตรฐานเดียวกนัทั�วประเทศ โดยปรับปรุงสัญลกัษณ์ (Logo)“นกวายภุกัษ”์ 
ที�ปรากฏในป้ายชื�อหนา้ธนาคาร หนา้ตูA้TM รวมทั?งในสื�อสิ�งพิมพต่์างๆของธนาคาร จากกรอบ
สี�เหลี�ยมเป็นวงกลมแทนโลกธุรกิจ เป็นภาพนูน 3 มิติ มี Speed Mark เพื�อใหดู้โดดเด่นทนัสมยั ใชสี้
นํ?าเงินเป็นสีหลกั ซึ� งหมายถึง การดาํเนินธุรกิจดว้ยความมั�นคง สีฟ้า หมายถึง ความกวา้งขวาง
ยิ�งใหญ่ และสีเขียว หมายถึง ความใส่ใจในสิ�งแวดลอ้ม  และใชค้าํวา่ “บมจ.ธนาคารกรุงไทย” แทน
คาํวา่ “ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน)” 

 

 
   

4.ดา้นการบริหารงานบุคคล ไดมี้กระจายอาํนาจในการบริหารงานบุคคลแก่ผูบ้ริหารสาย
งาน ปรับปรุงเส้นทางความกา้วหนา้ของพนกังาน โครงสร้างเงินเดือน จดัทาํ Job Function และJob 
Description เพื�อใหพ้นกังานทราบขอบเขต อาํนาจหนา้ที�ของหน่วยงานและ บทบาทหนา้ที�ของแต่
ละตาํแหน่งงาน จดัโครงการ “คลงัแห่งภูมิรู้ขององคก์ร” โครงการ “Book Club” โครงการ “Talent 
Group” รวมทั?งโครงการฝึกอบรมผูบ้ริหารและพนกังาน 

5.ดา้นกิจกรรมเพื�อสงัคม ธนาคารไดใ้หก้ารสนบัสนุนและพฒันาสังคมในดา้นต่างๆ เช่น 
ดา้นการกีฬา ดา้นการแพทย ์ ดา้นสงัคมสังเคราะห์ โดยเฉพาะดา้นการศึกษา ซึ� งในโอกาสครบรอบ 
36 ปี ของธนาคาร คณะกรรมการธนาคารจึงไดจ้ดัประกวดแนวความคิดในการดาํเนินธุรกิจ 
คือ โครงการ "กรุงไทย ยวุวาณิช” โดยมีจุดมุ่งหมายเพื�อสนบัสนุนใหเ้ยาวชนไทยมีโอกาสแสดง
ความสามารถในการคิดสร้างสรรคเ์ชิงธุรกิจ และมีประสบการณ์ในการทดลองประกอบการทาง
ธุรกิจเป็นตน้ 
  
การดําเนินงานในปี 2546 

 
ธนาคารมีกลยุทธ์ในการดาํเนินงาน คือ จดัลกูคา้ออกเป็นกลุ่ม(Segmentation) และนาํเสนอ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการใหต้รงกบัความตอ้งการและพฤติกรรมการบริโภคของกลุ่มเป้าหมาย 
ปรับปรุงพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการ จดัแบ่งหน่วยงานภายในเพื�อรับผิดชอบดูแลลกูคา้เฉพาะกลุ่ม 
ใชเ้ครือข่ายสาขาเป็นช่องทางในการขายผลิตภณัฑแ์ละบริการทั?งเชิงรับและเชิงรุก พฒันา
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เทคโนโลยีสารสนเทศเพื�อสนบัสนุนขอ้มูลการตลาดและการขาย และเร่งสร้างภาพลกัษณ์ที�ดี
เพื�อใหอ้งคก์รเป็นที�ยอมรับ ส่งเสริมให้ลูกคา้มี Brand Loyalty(รายงานประจาํปี2546 บมจ.
ธนาคารกรุงไทย, 2546: 113,120-125)  ซึ� งในปี 2546 ไดมี้พฒันาการดงันี?  

1.ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ เช่น เพิ�มวงเงินการใชบ้ริการผา่น Tele Banking และ Internet 
Banking บตัร ATM นอกจากนี?ยงัมีนโยบายเพิ�มเวลาทาํการของสาขาและพนกังานทั�วประเทศอีก 1 
ชั�วโมง โดยเริ�มดาํเนินการวนัที� 1 ตุลาคม 2546  

2.ดา้นเทคโนโลยี มีการพฒันาระบบงาน Core Banking อยา่งต่อเนื�อง เตรียมฐานขอ้มูลดว้ย
การจดัทาํ Data Cleansing ปรับปรุงระบบ Network ดาํเนินโครงการ Corporate Security ซึ� งเป็น
นโยบายดา้นการรักษาความปลอดภยัของธนาคาร นอกจากนี?  ไดส้ร้างศูนยค์อมพิวเตอร์แห่งที� 2 
เพื�อเป็นศูนยส์าํรองที�อาคารบางบวัทอง อาํเภอไทรนอ้ย จงัหวดันนทบุรี 

3.ดา้นการบริหารงานบุคคล ไดมี้การพฒันาศกัยภาพของพนกังานอยา่งต่อเนื�อง สร้างทีม
แห่งการเรียนรู้แบบพึ�งพิงอิงกนั ใหอิ้สระในการเรียนรู้ทั?งผา่นทาง Electronic Learning หรือ
โครงการ KTB Book Club เป็นตน้ 

4.ดา้นกิจกรรมเพื�อสงัคม ไดด้าํเนินโครงการ “กรุงไทย ยวุวาณิช”เป็นปีที� 2 โครงการ 
“สร้างผูป้ระกอบการรุ่นเยาว”์ โครงการ KTB Lecture Series เปิดโอกาสใหลู้กคา้ พนกังานและผูที้�
สนใจเรื�องเศรษฐกิจ การเมือง สังคมไดแ้ลกเปลี�ยนประสบการณ์กบัผูท้รงคุณวฒิุ เป็นประจาํทุก
เดือน และร่วมกบัมหาวิทยาลยัศิลปากร สนบัสนุนการจดังานศิลปกรรมแห่งชาติ จดัทาํ
อุปกรณ์เสริมความรู้ในดา้นต่างๆ เช่น ซีดีรอมชุด “สอนอยา่งไรใหถึ้งฝัน” นอกจากนี?  รณรงคใ์ห้
ประชาชนรักษาเครดิตของตนเองและเปิดเผยขอ้มลูเครดิต ผา่นภาพยนตร์โฆษณาชุด “พิภพ
มจัจุราช” และสื�อทางวิทยุ สิ�งพิมพต่์างๆ ภายใตแ้นวคิด “ธนาคารกรุงไทยสนบัสนุนใหทุ้กคนรักษา
เครดิต และเปิดเผยขอ้มูลเครดิตเพื�อประโยชน์ในการขอสินเชื�อ” 
 
การดําเนินงานในปี 2547 

 
ธนาคารไดด้าํเนินกลยทุธ์เช่นเดียวกบัในปี 2546 แต่เพิ�มในส่วนของลูกคา้ โดยเนน้สร้าง

ความสัมพนัธ์ในระยะยาว (Long Term Relationship) เพื�อรักษาฐานลูกคา้เก่าและเพิ�มลูกคา้รายใหม่ 
และการบริหารประสบการณ์ลกูคา้ (Manage of Experience) ในปี 2547 ธนาคารมีพฒันาการดงันี?  
(รายงานประจาํปี 2547 บมจ.ธนาคารกรุงไทย, 2547: 4-8)  

1.ดา้นเทคโนโลยี ไดมี้การพฒันาระบบเงินฝาก ระบบขอ้มลูสินเชื�อ ระบบงานลูกคา้และ
ระบบบญัชีใหอ้ยูใ่นระบบเดียวกนั จดัทาํฐานขอ้มูลกลางของธนาคารเพื�อรวบรวมรายละเอียดของ
ลกูคา้จากทุกระบบของธนาคาร วางระบบสถาปัตยกรรมทางดา้นเทคโนโลยีสนเทศ (IT 
Architecture) เพื�อรองรับนวตักรรมและรักษาความปลอดภยัในดา้นขอ้มูลลกูคา้ นอกจากนี?  ยงัไดมี้



 75

การนาํเทคโนโลยีเขา้มาช่วยในการบริการสอดรับกบัรูปลกัษณ์ใหม่ของสาขาภายใตแ้นวคิดแบบ 
“Life Style” ที�ทนัสมยัโดยมีสาขาตน้แบบ คือ สาํนกันานาเหนือ 

2.ดา้นการบริหารงานบุคคล จดัโครงการ CEO Forum เพื�อพฒันาผูบ้ริหารให้มี
กระบวนการคิดวิเคราะห์อยา่งเป็นระบบแบบบูรณาการ พฒันาพนกังานตามความสามารถ 
(Competency) ของแต่ละบุคคล โดยแบ่งเป็น Core Competency, Management Competency และ 
Technical Competency ดว้ยหลกัสูตรต่างๆทั?งในหอ้งเรียนและการเรียนรู้ดว้ยตนเอง โครงการ 
KTB Talent Group พฒันาพนกังานที�มีศกัยภาพสูง เสริมสร้างความรู้ความเขา้ใจและกา้วทนัระบบ
การเงินการธนาคาร พร้อมทั?งสร้างภาวะผูน้าํ เป็นตน้ 

3.ดา้นกิจกรรมเพื�อสงัคม ธนาคารดาํเนินโครงการ “กรุงไทย ยวุวาณิช”อยา่งต่อเนื�อง เป็นปี
ที� 3  โครงการ “กรุงไทยสนบัสนุนโครงการอาหารกลางวนัแบบเกษตรยั�งยืน” บริจาคเงินสนบัสนุน
โครงการ “แกว้ตา ดวงใจ เทิดไท ้72 พรรษา มหาราชินี” สนบัสนุนมหาวิทยาลยัศิลปากร ในการจดั
ประกวดศิลปกรรมแห่งชาติเป็นปีที� 2 และสนบัสนุนทางดา้นกีฬา ทั?งการแข่งขนัฟุตบอลไทยลีก 
การแข่งขนัเรือใบ นอกจากนี?ไดอ้อกภาพยนตร์โฆษณาชุด “ผูใ้หญ่ลี” เพื�อใหป้ระชาชนเห็น
ความสาํคญัของทุนทางปัญญา และเมื�อเกิดเหตุการณ์คลื�นยกัษสึ์นามิ ผูบ้ริหารระดบัสูงของธนาคาร
ไดล้งพื?นที�สาํรวจความเสียหาย ออกมาตรการช่วยเหลือลกูคา้ที�ไดรั้บผลกระทบ อีกทั?งบริจาคเงิน
เพื�อช่วยเหลือผูป้ระสบภยั และเปิดบญัชีออมทรัพยเ์พื�อรับบริจาคสมทบกองทุนช่วยเหลือผูป้ระสบ
สาธารณภยั 
 
การดําเนินงานในปี 2548 

 
ในปี 2548 ธนาคารใหค้วามสําคญักบัธุรกิจเชิงรุกมากขึ?น จึงไดป้รับโครงสร้างองคก์ร (ดู

แผนภาพที� 12) ภายใตแ้นวคิดการจดักลุ่มงานตามความรับผิดชอบ (Functional Approach) โดยแบ่ง
สายงานและกลุ่มงานตามหนา้ที�และตามกลุ่มลกูคา้ออกเป็น 14 สายงาน (รายงานประจาํปี2548 
บมจ.ธนาคารกรุงไทย, 2548: 39) ดงันี?  
1. สายงานเครือข่ายนครหลวง 
2. สายงานเครือข่ายภูมิภาค 
3. สายงานธุรกิจขนาดกลาง 
4. สายงานธุรกิจขนาดใหญ่ 
5. สายงานธุรกิจภาครัฐ 
6. สายงานกลั�นกรองสินเชื�อ 
7. สายงานบริหารผลิตภณัฑแ์ละการตลาด 
8. สายงานบริหารความเสี�ยง 
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9. สายงานบริหารสินทรัพย ์
10. สายงานบริหารการเงิน 
11. สายงานสนบัสนุนธุรกิจ 
12. สายงานทรัพยากรบุคคลและองคก์ร 
13. สายงานนโยบายและกาํกบั 
14. สาํนกัตรวจสอบภายใน 
 
การปรับโครงสร้างองคก์รใหม่มีสาระสาํคญั คือ 

1. โครงสร้างงานสายสินเชื�อ 
1.1 จดักลุ่มสายงานสินเชื�อตามประเภทลกูคา้ และขนาดวงเงินใหสิ้นเชื�อ ไดแ้ก่ สายงาน

เครือข่ายนครหลวง สายงานเครือข่ายภมิูภาค สายงานธุรกิจขนาดกลาง สายงานธุรกิจขนาดใหญ่ 
และสายงานธุรกิจภาครัฐ โดยแต่ละสายงานรับผิดชอบลูกคา้เฉพาะกลุม่ เพื�อใหส้ามารถติดตามและ
บริหารงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

1.2 จดัตั?งสายงานกลั�นกรองสินเชื�อเพื�อทาํหนา้ที�พิจารณาคาํขอสินเชื�อ เพื�อควบคุมความ
เสี�ยงและเป็นการถ่วงดุล (Check and Balance) อีกทั?งเป็นการสนบัสนุนการปฏิบติังานตามแนว
ทางการจดัการความเสี�ยงตามเกณฑ ์Basel II  

2. การจดัตั?งฝ่ายงานเฉพาะผลิตภณัฑ ์(Product Owner) เช่น ฝ่ายบริหารผลิตภณัฑก์ารเงินบุคคล 
ฝ่ายบริหารผลิตภณัฑเ์พื�อที�อยูอ่าศยั เป็นตน้ เพื�อสร้างรายไดจ้ากแต่ละผลิตภณัฑใ์หม้ากขึ?นและ
พฒันาผลิตภณัฑใ์หเ้หมาะกบัความตอ้งการของลูกคา้มากขึ?น 

3. จดัตั?งฝ่ายงานเพื�อรับผิดชอบงานบริหารความเสี�ยงดา้นสินเชื�อ ดา้นการตลาด และดา้น
ปฏิบติัการ 

4. รวมศูนยง์านสนบัสนุนสินเชื�อ เพื�อใหมี้กระบวนการปฏิบติังานสนบัสนุนสินเชื�อที�เป็น
มาตรฐานเดียวกนัทั�วประเทศ เป็นการควบคุมความเสี�ยง ลดภาระงานของหน่วยงานธุรกิจ ประหยดั
ทรัพยากรซึ�งหน่วยงานธุรกิจต่างๆใชร่้วมกนัได ้

5. ปรับเปลี�ยนบทบาทสาขา ใหท้าํหนา้ที�ขายผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคารและพนัธมิตร 
(Cross Selling) เพื�อเพิ�มรายไดค่้าธรรมเนียมและอาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้ 

6. รวมกลุ่มฝ่ายงานดา้นบริหารการเงินที�กระจายอยูต่่างสายงานตามองคก์รเดิม เป็น “สายงาน
บริหารการเงิน” 

7. แยกสายงานบริหารทรัพยสิ์น เพื�อดแูลการแกไ้ขหนี?และติดตามหนี?อยา่งเป็นระบบ 



 

* กลุ่มตรวจสอบภายใน 

คณะกรรมการ

สํานักตรวจสบภายใน 

คณะกรรมการธนาคาร 

คณะกรรมการบริหาร 

กรรมการผู้จดัการ 

ฝ่ายสื�อสารการตลาดและ

สาํนกักรรมการผูจ้ดัการ 

สายงานเครือข่ายภูมภิาค สายงานเครือข่ายนครหลวง 

สายงานนโยบายและ

กาํกับ 

สายงานบริหารสินทรัพย์ 

สายงานบริหารผลติภัณฑ์และ

การตลาด 

สายงานบริหารการเงนิ สายงานธุรกจิภาครัฐ สายงานบริหารความเสี�ยง สายงานปฏิบัติการ 

สายงานธุรกจิขนาดกลาง 

สายงานกลั�นกรอง

สินเชื�อ 

สายงานธุรกจิขนาดใหญ่ 

แผนภาพที� 12 โครงสร้างองค์กร บมจ.ธนาคารกรุงไทย ปี 2549 

สายงานทรัพยากรบุคคลและ

องค์กร 

ที�มา : www.ktb.co.th (ปรับปรุงลา่สุด 14 กนัยายน 2549) 
หมายเหตุ : ยงัไม่ไดแ้จกแจงรายละเอียดหน่วยงานยอ่ยของแต่ละสายงาน 
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ในปี 2548 ธนาคารไดมี้พฒันาการและดาํเนินกิจกรรม (รายงานประจาํปี2548 บมจ.
ธนาคารกรุงไทย, 2548: 40-44) ดงันี?  

1.ดา้นบริการและผลิตภณัฑ ์ผลจากการปรับโครงสร้างองคก์รที�มีสายงานบริหารผลิตภณัฑ์
และการตลาด ทาํให้มีผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ๆจาํนวนมาก เช่น เงินฝากประจาํ 48 เดือนสินเชื�อ
รายยอ่ย บริการผลิตภณัฑด์า้นอิเลก็ทรอนิกส์ดว้ยเครื�องอตัโนมติั KTB Convenience Express 
บริการโอนเงินด่วนโดยไม่ตอ้งมีบญัชีของผูรั้บโอน บริการบตัรสถาบนั (Institute Pre ATM Card- 
IPAC) แก่นกัศึกษามหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ เป็นตน้  

2.ดา้นการบริหารงานบุคคล ธนาคารไดส้ร้างวฒันธรรมองคก์รใหม่ ใหเ้ป็นองคก์รแห่งการ
เรียนรู้ ใหพ้นกังานมีจิตสาํนึกในการปฏิบติังานอยา่งมีจริยธรรม พฒันาตนเองใหมี้ความรอบรู้ดา้น
การขายดว้ยโครงการชมรมนกัขายกรุงไทย (KTB Sales Club) จูงใจโดยให้ผลตอบแทนจากการขาย 
จดัหลกัสูตรอบรมภายในธนาคาร ใหทุ้นการศึกษา และมีการประเมินผลการปฏิบติังานของ
พนกังาน ใชแ้นวคิด Balanced Scorecard กาํหนดวตัถุประสงคแ์ละตวัชี?วดัในการวดัความสําเร็จ
เป็นรายบุคคล  

3.ดา้นกิจกรรมเพื�อสงัคม ไดส้นบัสนุนดา้นการศึกษา โดยใหทุ้นการศึกษาในโครงการ
ต่างๆ เช่น โครงการ “กรุงไทย...ยวุวาณิช” ซึ�งดาํเนินการเป็นปีที� 4 สนบัสนุนโครงการ “1 อาํเภอ 1 
โรงเรียนในฝัน” สนบัสนุนการเรียนรู้และการเสริมสร้างทุนปัญญาดว้ยโครงการ “KTB Lecture 
Series” บริจาคเงินช่วยผูป้ระสบภยัสึนามิ  

4. ดา้นเทคโนโลยี มีการบริหารจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้และฐานขอ้มูลอื�นให้มีประสิทธิภาพ
ทั?งเชิงคุณภาพและปริมาณ ไดแ้ก่ Data Warehouse และ e-Document เป็นตน้ ดาํเนินโครงการ Core 
Banking System (CBS) อยา่งต่อเนื�อง เพื�อสร้างฐานขอ้มูลกลางของลูกคา้ธนาคาร อาํนวยความ
สะดวกดา้นขอ้มูลลูกคา้ และนาํเทคโนโลยีเขา้มาใชใ้นการใหบ้ริการเพื�อความสะดวกรวดเร็ว 
ถกูตอ้งแม่นยาํ ลดการใชก้าํลงัคนและตน้ทุนดว้ยเครื�องมือต่างๆ ไดแ้ก่ เครื�อง ATM ADM เครื�อง
ปรับสมุดเงินฝากอตัโนมติั และระบบ GFMIS เป็นตน้ 

5.ดา้นการตลาดและการประชาสัมพนัธ์ ไดมี้บริหารจดัการโดยมีลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง เสนอ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการตามความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายแต่ละกลุ่ม ใชน้โยบายการตลาดเชิงรุก 
ส่งเสริมใหพ้นกังานทุกคนมีส่วนร่วมในการขายสินคา้และบริการ มุ่งเนน้การสร้างความสัมพนัธ์ที�
ดีกบัลูกคา้ ประเมินความพึงพอใจของลูกคา้เพื�อนาํมาปรับปรุงคุณภาพการบริการ และเพื�อสร้าง
ภาพลกัษณ์ใหม ่เพิ�มคุณภาพการบริการใหเ้ป็นที�พึงพอใจและประทบัใจลูกคา้มากยิ�งขึ?น ธนาคารได้
ดาํเนินโครงการ”สวสัดีบริการ”  

 
นอกจากนี?  ไดเ้ปิดตวัภาพยนตร์โฆษณาชุด “Goody” เพื�อสร้างการรับรู้และจดจาํ (Brand 

Awareness) การเป็น “ธนาคารแสนสะดวก” (The Convenience Bank) 
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การดําเนินงานในปี 2549 

 
ธนาคารไดป้รับกลยทุธ์ใหส้อดคลอ้งกบัแผนแม่บททางการเงินและการบริหารจดัการตาม

แนวทาง Basel II และการเป็น Processing Bank นาํเสนอการบริการการชาํระเงินควบคู่กบั
ผลิตภณัฑแ์ละบริการทางการเงินที�หลากหลาย ครบวงจร มุง่เพิ�มรายไดค่้าธรรมเนียม สร้างความพึง
พอใจใหแ้ก่ลูกคา้ รวมถึงขยายเครือข่ายการใหบ้ริการ ตลอดจนการสร้างภาพลกัษณ์ที�ดี โดยในปี 
2549 ธนาคารไดมี้การดาํเนินงาน ดงันี?  

1.ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ เช่น ขยายการใหบ้ริการโอนเงิน ชาํระเงิน และการจดัการเงิน
สด (Processing Bank) เพื�อเพิ�มรายไดจ้ากคา่ธรรมเนียม เพิ�มฐานสินเชื�อ มุ่งสร้างความแตกต่าง
ใหแ้ก่ผลิตภณัฑพ์ื?นฐาน ปรับรูปแบบและที�ตั?งของสาขารวมทั?งจุดใหบ้ริการต่างๆใหท้นัสมยัและ
อาํนวยความสะดวกแก่ลกูคา้มากขึ?น อีกทั?งมีการกาํหนดมาตรฐานการรับประกนัคุณภาพการ
ใหบ้ริการ (Service Level Agreement) ยกระดบัมาตรฐานการใหบ้ริการใหดี้ขึ?น  

2.ดา้นเทคโนโลยี พฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื�อสนบัสนุนการปรับปรุง
กระบวนการทาํงานให้คล่องตวั พฒันาระบบงาน Customer Relationship Management (CRM) 
เพื�อให้มีฐานขอ้มูลลกูคา้จดัทาํรูปแบบ Management Information System(MIS)ที�ไดจ้ากระบบงาน 
Core Banking  System(CBS) รวมทั?งเตรียมระบบขอ้มลูใหส้ามารถรองรับการบริหารจดัการความ
เสี�ยงตามเกณฑ ์Basel II 

3.ดา้นการบริหารงานบุคคล ธนาคารมุ่งส่งเสริมศกัยภาพของพนกังานดว้ยการปรับปรุงการ
เรียนรู้เพื�อส่งเสริมการทาํงานเฉพาะดา้นในทุกระดบัชั?น เช่น จดัทาํโครงการ Processing Bank
ฝึกอบรมใหพ้นกังานสามารถเสนอขายผลิตภณัฑแ์ละบริการที�หลากหลายแก่ลูกคา้ทุกกลุ่ม เป็นตน้ 
สร้างความเชื�อมั�นในการทาํงานเป็นทีม ปลกูจิตสาํนึกใหมี้คุณธรรมไปพร้อมกบัการสร้างความ
ภาคภูมิใจและทศันคติที�ดีต่อองคก์ร อีกทั?งพฒันากระบวนการสร้างและสรรหาพนกังานใหมี้
ประสิทธิภาพยิ�งขึ?น 

4.ดา้นกิจกรรมเพื�อสงัคม ใหทุ้นการศึกษาในโครงการต่างๆ เช่น โครงการ “กรุงไทย ยุ
ววาณิช”ซึ� งดาํเนินการเป็นปีที� 5 สนบัสนุนโครงการ “1 อาํเภอ 1 โรงเรียนในฝัน”อยา่งต่อเนื�อง ให้
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การสนบัสนุนดา้นกีฬา เช่น มวย นอกจากนี?ยงัร่วมจดันิทรรศการในงานมหกรรมพืชสวนโลก ราช
พฤกษ ์2006 เป็นตน้ 
 
3.การสร้างเอกลกัษณ์และภาพลกัษณ์องค์กร 

  
เพื�อใหบ้รรลุวิสยัทศัน ์ (Vision) “ธนาคารแสนสะดวก......โดยเป็นธนาคารที�ทนัสมยั มี

ผลิตภณัฑค์รบวงจรตอบสนองทุกกลุ่มลกูคา้ ใชบ้ริการไดเ้สร็จสิ?น ณ จุดเดียว ง่าย รวดเร็ว ใชไ้ดทุ้ก
ที� ทุกเวลา” และ พนัธกิจ (Mission) “เสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการทางการเงินที�หลากหลาย เขา้ถึง
กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ดว้ยบริการที�รวดเร็ว แม่นยาํ ในราคาที�แข่งขนัได ้มีเครือข่ายครอบคลุมทุกพื?นที� 
ยึดหลกัการบริหารจดัการที�ดี”(รายงานประจาํปี2545  บมจ.ธนาคารกรุงไทย, 2545: 103)  

เพื�อสร้างภาพลกัษณ์ใหเ้ป็นธนาคารใหญที่�สามารถใหค้วามช่วยเหลือไดท้ั?งภาครัฐและ
เอกชน รวมไปถึงลูกคา้รายยอ่ย มีสาขากระจายการบริการไดอ้ยา่งทั�วถึง กา้วสู่การเป็น 
“Convenience Bank”ธนาคารจึงดาํเนินการสร้างเอกลกัษณ์องคก์รหรือสร้างบุคลิกภาพใหม่ใหเ้ป็น
ภาพเดียวกนัทั?งหมด  

โดยเริ�มจากการปรับเปลี�ยนโลโก ้ “KTB Convenience Bank” สญัลกัษณ์นกวายภุกัษซึ์� ง
แสดงถึงความมั�นคงจากกระทรวงการคลงัที�มีสญัลกัษณ์นกวายภุกัษเ์ช่นเดียวกนัใหมี้ความโดดเด่น
มากยิ�งขึ?น โดยเพิ�มรายละเอียดทั?งส่วนหวั จงอยปาก โดยเฉพาะในส่วนปีกใหดู้อ่อนชอ้ยแบบไทยๆ 
แต่แข็งแกร่งสมกบัความเป็นผูน้าํ เปลี�ยนจากกรอบสี�เหลี�ยมใหเ้ป็นวงกลมแทนโลกของธุรกิจ และ
เป็นภาพปั�มนูน 3 มิติ เพื�อใหดู้โดดเด่นและทนัสมยั สร้าง Super Graphic คือ Speed Mark ขึ?นมา
ประกอบโลโกน้กวายุภกัษเ์พื�อเสริมใหดู้ทนัสมยัและมีเอกลกัษณ์มากขึ?น โดยสีนํ?าเงินเป็นสีหลกั 
แสดงถึง การดาํเนินธุรกิจดว้ยความมั�นคง เพิ�มสีเขียวมิ?นต ์ ซึ� งแสดงถึง ความใส่ใจในสิ�งแวดลอ้ม 
และสีฟ้า หมายถึง ความกวา้งขวางยิ�งใหญ่ (www.ktb.co.th)  

นอกจากนี?  มีการปรับรูปลกัษณ์ทั?งภายนอกและภายในสาขา จุดบริการ และเครื�องแบบ
พนกังานใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนั ตลอดจนปรับปรุงพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการใหมี้คุณภาพ 
อาํนวยความสะดวกรวดเร็วใหแ้ก่ลูกคา้ 
 

“เอกลักษณ์ขององค์กร คือ การเป็น Convenience Bank ต้องทาํทุกอย่างให้เป็น 
Convenience เอกสาร สี โลโก้ ตลอดจนFont ของตัวหนังสือ ต้องออกเป็นกฎระเบียบใส่ไว้ในเวบ็
ให้พนักงานทุกคนปฏิบัติตามและนาํไปใช้ได้อย่างถกูต้อง โลโก้ สี จะใช้ผิดที�ผิดทางไม่ได้ ซึ�ง
ประชาสัมพันธ์จะเป็นผู้ดแูลตรงนี"” 

(ปัญญา พราหมณีย ์ผูอ้าํนวยการฝ่าย ผูบ้ริหารฝ่ายสื�อสารการตลาดและประชาสมัพนัธ์-
สมัภาษณ์ วนัที 9 พฤศจิกายน 2549) 
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4. กระบวนการประชาสัมพันธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของบมจ.ธนาคารกรุงไทย 
 
งานประชาสมัพนัธ์ของบมจ.ธนาคารกรุงไทย อยูใ่นความรับผิดชอบของฝ่ายสื�อสาร

การตลาดและประชาสัมพนัธ์ (Marketing and Corporate Communications Department) ซึ� งเป็น
หน่วยงานขึ?นตรงต่อกรรมการผูจ้ดัการ ทาํหนา้ที�เป็นศูนยก์ลางในการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารของ
ธนาคารทั?งภายในและภายนอก รวมทั?งสื�อสารการตลาด บริหารงานโฆษณา เพื�อส่งเสริมการขาย
และบริการของธนาคาร ดูแลการใชง้บประมาณดา้นการสื�อสารทั?งหมด ตลอดจนส่งเสริม
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร ประกอบดว้ยกลุ่มงานยอ่ย 5 กลุ่มงาน (ระเบียบบริหารองคก์ร บมจ.
ธนาคารกรุงไทย, 2548 : 1-3) ดงันี?  

 
1.งานประชาสมัพนัธ์ ทาํหนา้ที�วางแผนและดาํเนินการดา้นประชาสมัพนัธ์ทั?งภายในและ

ภายนอก ดูแลงานสื�อมวลชนสมัพนัธ์ บริหารจดัการและสร้างมาตรการป้องกนัวิกฤตการณ์หรือ
ข่าวสารเชิงลบ เป็นศูนยข่์าว ผลิตและเผยแพร่ข่าวสาร จดัทาํ Press Clipping และ Press Clipping 
Online จดัทาํรายงานผลการสาํรวจการเผยแพร่ข่าวของธนาคารและคู่แข่งจากสื�อสิ�งพิมพเ์พื�อ
รายงานผูบ้ริหารเป็นรายเดือน รวมทั?งทาํการประเมินจาํนวนข่าวของธนาคารในดา้นต่างๆ (ผล
ประกอบการ บริการ เทคโนโลยี ผลิตภณัฑ ์ฯลฯ) ที�ไดรั้บการเผยแพร่เปรียบเทียบกบัของคู่แข่งเป็น
รายครึ� งปี เพื�อนาํไปพิจารณาประกอบการวางแผนธุรกิจต่อไป 

 
2.งานโฆษณา ทาํหนา้ที�วางแผนการวางสื�อโฆษณาเพื�อสื�อสารการตลาดอยา่งครบวงจร

เพื�อใหบ้รรลุวตัถุประสงคด์า้นการตลาด ตลอดจนการสร้างภาพลกัษณ์ของธนาคาร ดาํเนินการ
จดัซื?อ ขออนุมติังบประมาณเพื�อซื?อสื�อโฆษณาทุกประเภทสาํหรับงานบริหารภาพลกัษณ์และการ
โฆษณา ประสานงานกบัตวัแทนโฆษณา (Agency) เพื�อจดัทาํโฆษณาของธนาคาร รวบรวมและ
รายงานงบประมาณการใชสื้�อโฆษณาจากงบ    IMC Plan ติดตามและประเมินผลการใชสื้�อโฆษณา
ทุกประเภทของธนาคาร อีกทั?งร่วมเป็นคณะทาํงานในคณะกรรมการบริหารงานโฆษณา (IMC) 
โดยทาํหนา้ที�จดัการประชุมและประสานงานกบัฝ่ายต่างๆในการขออนุมติัใชง้บประมาณจาก IMC 
Plan 

 
“งานโฆษณาตอนนี"ใช้ product เป็นตัวนาํ เมื�อก่อนใช้ corporate นาํ แต่เมื�อเสียเงินแล้ว

ควรนาํเรื�องของproduct เข้ามาด้วย แนวทางเป็นธนาคารแสนสะดวก ทุกอย่างที�ทาํต้องสอดคล้อง
กัน ต้องทาํให้คนรู้สึกว่ามี product ที�สะดวกต่อชีวิตเขา” 

(ปัญญา พราหมณีย ์ผูอ้าํนวยการฝ่าย ผูบ้ริหารฝ่ายสื�อสารการตลาดและประชาสมัพนัธ์-
สมัภาษณ์ วนัที 9 พฤศจิกายน 2549) 
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3.งานบริหารงานสื�อสาร ทาํหนา้ที�ผลิตสื�อ อุปกรณ์การสื�อสารทั?งสื�อสิ�งพิมพ ์ เช่น 
โปสเตอร์ แผน่พบั เป็นตน้และสื�อทศันูปกรณ์ จดัทาํจุลสาร KTB Newsและ Smart KTB, Smart 
Timeปฏิทินข่าว เพื�อเผยแพร่ทาง KTB Magazine Online จดับูธนิทรรศการต่างๆ ใหค้าํปรึกษา
เกี�ยวกบัเอกลกัษณ์องค์กร (Corporate Identity)แก่หน่วยงานต่างๆทั?งภายในและภายนอกธนาคาร 
นอกจากนี?  ยงัเป็น Web Master ของธนาคาร ดูแลรูปแบบและการส่งขอ้มูลผา่นช่องทางการสื�อสาร
อิเลก็ทรอนิกส์ (Internet/Intranet)  

 
4.งานกิจกรรม ทาํหนา้ที�ประสานงานจดักิจกรรมเพื�อสร้างภาพลกัษณ์ สร้างความสัมพนัธ์

ทางธุรกิจของธนาคารกบัหน่วยงานภายนอกทั?งภาครัฐและเอกชน รวมถึงกิจกรรมภายในธนาคาร
เพื�อความเป็นอนัหนึ� งอนัเดียวกนั ประสานงานและดาํเนินโครงการเพื�อสังคม เช่น โครงการ 
“กรุงไทยยวุวาณิช” จดัทาํปฏิทินแขวน ตั?งโต๊ะ บตัรอวยพรปีใหม่ แจกจ่ายไปยงัหน่วยงาน สาขาทั�ว
ประเทศ เพื�อมอบใหก้บัลูกคา้ เนื�องในโอกาสวนัขึ?นปีใหม่ สนบัสนุนการซื?อขายบตัรการกศุลต่างๆ 
รวมทั?งวตัถุมงคล หรื�อสิ�งอื�นเพื�อการกศุล จดัทาํ พระบรมฉายาลกัษณ์ เพื�อติดตั?งในสาขาเปิดใหม่  

 
5.งานปฏิบติัการควบคุมค่าใชจ่้ายIMC จดัทาํงบประมาณประจาํปี ตรวจสอบความถูกตอ้ง

ของหลกัฐานค่าใชจ่้าย รายงานทางการบญัชี ดาํเนินการดา้นภาษี สรุปยอดค่าใชจ่้ายรายเดือน 
ค่าใชจ่้าย IMC Plan จดัทาํรายงานเปรียบเทียบงบประมาณที�ไดร้ับกบัค่าใชจ่้ายที�เกิดขึ?นจริง จดัทาํ
ขอ้มลูสถิติเพื�อกระจายตน้ทุนคา่ใชจ่้ายไปยงัหน่วยงานต่างๆของธนาคารเป็นรายเดือน เพื�อส่งใหก้บั
ฝ่ายสารสนเทศเพื�อการบริหาร สรุปผลการดาํเนินงานจดัซื?อจดัจา้งของทุกหน่วยงานของธนาคาร
เป็นรายเดือนตามพ.ร.บ.ขอ้มลูข่าวสารของทางราชการ จดัทาํทะเบียนทรัพยสิ์น ควบคุมดูแลการ
เบิกจ่ายพสัดุและทรัพยสิ์นของฝ่ายสื�อสารการตลาดและประชาสมัพนัธ์ และจดัฝึกอบรมภายใน
หน่วยงาน และสรุปผลเป็นรายเดือน 
 

จากการศึกษาพบวา่ การประชาสมัพนัธ์ของธนาคารกรุงไทยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ การ
ประชาสัมพนัธ์เพื�อสร้างภาพลกัษณ์และการประชาสมัพนัธ์ธุรกิจ ซึ�งทางธนาคารไดท้าํการ
ประชาสัมพนัธ์ทั?ง 2 ส่วนไปพร้อมกนั โดยมีกระบวนการ ดงัต่อไปนี?  
 
1. ขั?นตอนการวิจยั-รับฟัง 

 
ในการดาํเนินงานประชาสมัพนัธ์ ทางธนาคารไดว้า่จา้งบริษทัวิจยัปีละ 2 ครั? ง โดยเกบ็

ขอ้มลูจากลูกคา้เพื�อรับรู้ความตอ้งการ ความพึงพอใจ และความภกัดีต่อสินคา้และประชาชนทั�วไป 
เพื�อทราบถึงสถานะและภาพลกัษณ์ของธนาคาร และไดมี้การติดตามข่าวสารเกี�ยวกบัองคก์รและ
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คู่แข่งจากแหล่งต่างๆทุกวนั รวบรวม วิเคราะห์และรายงานต่อผูบ้ริหารเป็นรายเดือน ดงันั?น ขอ้มูลที�
จะนาํไปประกอบการวางแผนการประชาสมัพนัธ์ มีดงันี?  

1.1 ขอ้มลูที�รวบรวมจากเอกสารและแหลง่ขอ้มลูที�เกี�ยวขอ้ง เช่น ขอ้มลูที�ไดจ้ากการตดัข่าว 
(Clipping) จากหนงัสือพิมพ ์ วารสาร นิตยสารต่างๆ ทั?งในและต่างประเทศทั?งในเรื�องที�เกี�ยวกบั
ธนาคารและคู่แข่ง ขอ้มูลจากการติดตามข่าว on line ทั?งในและต่างประเทศ ซึ�งไดมี้การสรุปเพื�อ
รายงานต่อผูบ้ริหารระดบัสูงเป็นรายเดือน และนาํมาใชป้ระกอบการประกอบการวางแผนงาน
ธนาคาร 

1.2 ขอ้มลูที�ไดจ้ากการจา้งบริษทัวิจยั ไดแ้ก่ TDRI ศึกษาภาพลกัษณ์ ความพึงพอใจของ
ลกูคา้ และความสามารถในการครองใจลูกคา้ ซึ� งจะนาํผลที�ไดม้าเป็นขอ้มูลพื?นฐานในการปรับปรุง
และพฒันาแผนการประชาสมัพนัธ์ 

 
“จ้างTDRI ทาํวิจัยปีละ 2 ครั"ง เกบ็ข้อมลูจากลูกค้า ประชาชนทั�วไปว่าใช้ธนาคารอะไร 

เพราะอะไรถึงใช้/ไม่ใช้ ผลิตภัณฑ์ บริการ สถานที� เป็นอย่างไร”  
(ปัญญา พราหมณีย ์ ผูอ้าํนวยการฝ่าย ผูบ้ริหารฝ่ายสื�อสารการตลาดและประชาสมัพนัธ์-

สมัภาษณ์ วนัที 9 พฤศจิกายน 2549) 
 
1.3 แผนธุรกิจประจาํปีของธนาคาร ซึ� งผูบ้ริหารระดบัสูงไดป้ระชุมวางแผนร่วมกนัเพื�อ 

กาํหนดทิศทางการดาํเนินงานของธนาคาร สายงานต่างๆจะนาํไปปฏิบติัโดยวางแผนงานยอ่ยให้
สอดรับกบัแผนธุรกิจ 

1.4 ขอ้มลูจากฝ่ายการตลาด ในการประชาสมัพนัธ์ผลิตภณัฑ ์ ฝ่ายสื�อสารการตลาดและ
ประชาสัมพนัธ์ตอ้งทาํงานร่วมกบัฝ่ายการตลาดซึ� งเป็นผูอ้อกผลิตภณัฑ ์ ดูความตอ้งการนาํเสนอ
ผลิตภณัฑ ์ใหค้าํปรึกษา และนาํขอ้มลูไปวางแผนการสื�อสาร 

1.5 ขอ้มลูจากการประเมินผลโครงการที�ผา่นมา เช่น จากการประเมินผลโครงการ 
“กรุงไทย ยวุวาณิช” พบว่า การรับรู้ของสาธารณชนเกี�ยวกบัโครงการอยูใ่นระดบัตํ�า ซึ� งจะเป็น
ขอ้มลูพื?นฐานในการปรับปรุงแกไ้ขต่อไป 
 
2.ขั?นตอนการวางแผนการสื�อสาร 
 

ในส่วนของการประชาสัมพนัธ์เพื�อสร้างภาพลกัษณ์ ฝ่ายสื�อสารการตลาดและ
ประชาสัมพนัธ์มีหนา้ที�วางโครงการกิจกรรมเพื�อสังคม และวางแผนการสื�อสาร  
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“กาํหนดเป็นแผนระยะสั"น 1 ปี และระยะยาว 3 ปี โดยกาํหนดว่าใน 3 ปีต้องการให้เป็น
อะไร และในแต่ละปีจะทาํอะไรเพื�อให้ไปถึงเป้าหมายในปีที� 3 อย่างตอนนี"เราต้องการสร้างและ
ตอกยํ"าภาพลักษณ์ความเป็นธนาคารแสนสะดวก ปีแรกเราสร้างให้เห็นการเปลี�ยนแปลง ต่อมาตอก
ยํ"าให้ระลึกถึง และสุดท้ายเป้าหมายของเราคือ เป็นหนึ�งในใจผู้บริโภค เมื�อนึกถึงคาํว่า สะดวก ต้อง
นึกถึงธนาคารกรุงไทย” 

(ปัญญา พราหมณีย ์ ผูอ้าํนวยการฝ่าย ผูบ้ริหารฝ่ายสื�อสารการตลาดและประชาสมัพนัธ์-
สมัภาษณ์ วนัที 9 พฤศจิกายน 2549) 

 
ในส่วนของการประชาสัมพนัธ์ธุรกิจ หลงัจากไดร้วบรวมและวิเคราะห์ขอ้มลู รวมทั?งศึกษา

แผนธุรกิจแลว้ ฝ่ายสื�อสารการตลาดและประชาสัมพนัธ์มีหนา้ที�วางแผนการสื�อสารใหส้อดรับกบั
แผนธุรกิจและความตอ้งการของฝ่ายการตลาด เช่น ในการเปิดตวัผลิตภณัฑใ์หม ่ ฝ่ายการตลาด
จะตอ้งนาํขอ้มูลเกี�ยวกบัผลิตภณัฑม์าประชุมปรึกษาเพื�อใหฝ่้ายสื�อสารการตลาดและประชาสมัพนัธ์
วางแผนการสื�อสารและดาํเนินงานดา้นขา่ว หรือติดต่อสื�อมวลชนใหม้าร่วมงานแถลงข่าวเปิดตวั
ผลิตภณัฑ ์เป็นตน้ 
 

“การวางแผน เกี�ยวข้องกับเรื� องงบประมาณ คณะทาํงาน IMC ซึ�งประกอบด้วยหน่วยงาน
ฝ่ายต่างๆ ประชุมวางแผนร่วมกันให้สอดคล้องกับแผนธุรกิจใหญ่ของธนาคารว่า ปีหน้าจะทาํ
อะไรบ้าง ในช่วงเวลาใด กาํหนดผลิตภัณฑ์ที�จะใช้เป็นตัวหลัก-รอง วางว่าจะมุ่งไปในทิศทางใด แต่
โดยทั�วไปแล้วจะมีการโฆษณาประชาสัมพันธ์แบบ full package(ใช้สื�อผสมผสานอย่างเตม็รูปแบบ) 
ปีละ 2 ครั"ง” 

(ปัญญา พราหมณีย ์ผูอ้าํนวยการฝ่าย ผูบ้ริหารฝ่ายสื�อสารการตลาดและประชาสมัพนัธ์-
สมัภาษณ์ วนัที 9 พฤศจิกายน 2549) 

 
 จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารและเจา้หนา้ที�ผูป้ฏิบติังานประชาสัมพนัธ์ พบวา่ ลกัษณะของ

แผนงานประชาสัมพนัธ์ในแต่ละปี ตั?งแต่ปี 2545-2549 มีกรอบและแนวทางของแผนงานที�ใกลเ้คียง
กนั ผูวิ้จยัจึงขอสรุปลกัษณะของแผนฯทั?ง 4 แผน ดงันี?  
1.) วตัถุประสงค ์

1.1 วตัถุประสงคข์องการประชาสมัพนัธ์เพื�อสร้างภาพลกัษณ์-เพื�อสร้างการรับรู้และจดจาํ
ภาพลกัษณ์ที�ดีขององคก์ร เป็นองคก์รใหญ่ที�ไม่เอาเปรียบสังคม มีความรับผิดชอบต่อสงัคม 

1.2 วตัถุประสงคข์องการประชาสมัพนัธ์ธุรกิจ-เพื�อสร้างการรับรู้ ความเขา้ใจเกี�ยวกบั
ผลิตภณัฑ/์บริการใหม่และกระตุน้ใหเ้ลือกผลิตภณัฑ/์บริการ 
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2).กลุ่มเป้าหมาย 
กลุ่มเป้าหมายทางการประชาสมัพนัธ์ คือ กลุ่มเป้าหมายทางธุรกิจของธนาคาร อนัไดแ้ก่ 

ลกูคา้ ผูถื้อหุน้ และพนกังาน รวมถึงสาธารณชนทั�วไป ส่วนกลุ่มเป้าหมายของแต่ละโครงการยอ่ย
จะมีความแตกต่างกนัไปตามชนิดของผลิตภณัฑ ์และวตัถุประสงคข์องโครงการ 
3.) กิจกรรมและสื�อประชาสมัพนัธ์  

จากการศึกษา พบวา่ สื�อที�ใชใ้นการประชาสมัพนัธ์แต่ละโครงการยอ่ย มีความหลากหลาย
และแตกต่างกนัไปตามคุณสมบติัของสื�อและกลุ่มเป้าหมายของโครงการ ดงันี?  

3.1 สื�อมวลชน มีการกาํหนดการเผยแพร่ขอ้มูลเกี�ยวกบัสินคา้และบริการ การทาํกิจกรรม
เพื�อสงัคม การดาํเนินงานขององคก์รขององคก์ร ผ่านสื�อต่างๆทั?งสื�อหนงัสือพิมพ ์ นิตยสาร 
โทรทศัน์ และวิทย ุโดยการส่งข่าวแจกและภาพข่าว การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ และเชิญสื�อมวลชน
ร่วมกิจกรรมต่างๆเพื�อเผยแพร่ขอ้มูลแก่ประชาชนทั�วไป เป็นตน้  

3.2 สื�อบุคคล โดยการใหส้ัมภาษณ์ของผูบ้ริหารระดบัสูง  
3.3 สื�อเฉพาะกิจ จาํแนกเป็นสื�อสิ�งพิมพ ์สื�ออิเลก็ทรอนิกส์ สื�อของที�ระลึก ดงันี?  

-สื�อสิ�งพิมพ ์  เช่น รายงานประจาํปี แผน่พบัแนะนาํผลิตภณัฑแ์ละบริการแจกแก่
ลกูคา้ที�มาใชบ้ริการในสาขาต่างๆ เป็นตน้ 

-สื�ออิเลก็ทรอนิกส์ ไดแ้ก่ การเผยแพร่ข่าวสารทางอินเตอร์เน็ต 
-สื�อของที�ระลึก เช่น การจดัทาํปฏิทินเพื�อแจกแก่ลูกคา้ในช่วงปีใหม่ เป็นตน้ 

3.4 สื�อกิจกรรม ไดแ้ก่ การทาํกิจกรรมเพื�อสังคมในดา้นต่างๆของธนาคาร โดยเฉพาะใน
ดา้นการศึกษา ซึ� งเป็นแนวคิดหลกัในการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม ทั?งนี?  ธนาคารยงัมีส่วน
สนบัสนุนดา้นกีฬา สาธารณภยั สาธารณสุข สิ�งแวดลอ้ม ศิลปวฒันธรรม เช่น สนบัสนุนการจดังาน
ศิลปกรรมแห่งชาติ จดัทาํโครงการ “กรุงไทยสนบัสนุนโครงการอาหารกลางวนัแบบเกษตรยั�งยืน”
การจดังานแถลงข่าวเปิดตวัผลิตภณัฑห์รือบริการใหม่ หรือโครงการส่งเสริมการขาย การจดั
กิจกรรมเพื�อกระตุน้ยอดขาย เป็นตน้ 

นอกจากนี?  ยงัมีสื�อพิเศษซึ�งเป็นสื�อมีบทบาทในการปรับเปลี�ยนภาพลกัษณ์ของธนาคารมาก
ที�สุด คือ โลโก ้สี และสาขาของธนาคารที�มีการปรับเปลี�ยนใหเ้ป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวัของกรุงไทย 
โดยทยอยปรับทั?งกวา่ 700 สาขาให้มีมาตรฐานเดียวกนั 
 
3.ขั?นตอนการดาํเนินงาน 

 
จากการสมัภาษณ์ผูบ้ริหารพบวา่มีการดาํเนินโครงการและเผยแพร่สื�อตามแผนที�กาํหนดไว ้

มีเพียงบางส่วนที�ไม่เป็นไปตามแผน 
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“บางส่วนทาํตามแผนไม่ได้เนื�องจากผู้ใหญ่ไม่เห็นชอบ ไม่คุ้มค่ากับงบประมาณที�เสียไป ก็
ต้องมีการปรับเปลี�ยน แต่หลักๆจะเป็นไปตามแผน” 

(ปัญญา พราหมณีย ์ผูอ้าํนวยการฝ่าย ผูบ้ริหารฝ่ายสื�อสารการตลาดและประชาสมัพนัธ์-
สมัภาษณ์ วนัที 9 พฤศจิกายน 2549) 

งานประชาสมัพนัธ์มีกลยทุธ์หลกัในการสื�อสาร คือ กลยทุธ์การใชสื้�อแบบผสมผสาน จาก
การศึกษา พบวา่ มีการใชสื้�อและกิจกรรมการประชาสัมพนัธ์ที�หลากหลาย โดยเลือกใช/้ซื?อสื�อหรือ
จดักิจกรรมใหเ้หมาะกบัรูปแบบ วิธีการ เป้าประสงคข์องแต่ละโครงการ  

 
“ใช้สื�อผสมเพราะสื�อแต่ละตัวทาํหน้าที�ต่างกัน การวางสื�อต้องวางให้ครบทุกอย่าง ทั"งวิทยุ 

หนังสือพิมพ์ โทรทัศน์ เพราะโทรทัศน์สามารถกระตุ้นให้คนรับรู้ สนใจ เมื�อเขาสนใจกจ็ะหา
รายละเอียดได้ในหนังสือพิมพ์ โปสเตอร์ แผ่นพับ“ 

(ดวงใจ จตุรภทัร์ รองผูอ้าํนวยการฝ่ายและผูบ้ริหาร ฝ่ายสื�อสารการตลาดและ
ประชาสัมพนัธ์-สมัภาษณ์ วนัที 8 มกราคม 2550) 

 
1.) สื�อมวลชน เป็นสื�อหลกัที�มีความสาํคญัในการประชาสัมพนัธ์ เนื�องจากสามารถเขา้ถึง

กลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งกวา้งขวางครอบคลุมไปถึงสาธารณชนทั�วไป ซึ� งมีจาํนวนมากและกระจดั
กระจาย จาํแนกไดเ้ป็น 2 แบบ คือ  

-สื�อมวลชนที�สามารถควบคุมเนื?อหาข่าวสารได ้ไดแ้ก่ การซื?อเนื?อที�ในสื�อมวลชน 
-สื�อมวลชนที�ไม่สามารถควบคุมเนื?อหาข่าวสาร ซึ�งเป็นการประชาสมัพนัธ์ที�เผยแพร่ไปยงั

สื�อมวลชนในรูปของข่าวแจก ภาพข่าว การเชิญสื�อมวลชนมาร่วมกิจกรรมต่างๆ เป็นตน้ 
 
ตวัอยา่งภาพยนตร์โฆษณาประชาสัมพนัธ์ทางโทรทศัน ์
ภาพยนตร์โฆษณาชุด “KTB Online” 
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 ภาพยนตร์โฆษณาที�เป็นการผสมผสานระหว่างบริการทางการเงิน และเสียงเพลง ซึ� ง
ไดแ้ก่บริการ KTB Online ซึ� งเป็นบริการ Internet Banking ที�ทาํใหชี้วิตของลูกคา้สะดวกสบายและ
มีความสุข เนื�องจากสามารถทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านคอมพิวเตอร์ดว้ยตนเองไดทุ้กที�ทุกเวลา 
โดยเลือกเพลง “ที�แห่งนี? ” จากอลับั?มบอยด-์บณัฑิตมาบรรเลงใหม่ในท่วงทาํนองเพลงคลาสสิก ผา่น
วง Orchestra ระดบัประเทศของอิตาลี ภายใตก้ารอาํนวยเพลงของคุณบณัฑิต อึ?งรังษี สุดยอด
วาทยกรหนึ�งเดียวของไทยที�กา้วสู่เวทีดนตรีสากลระดบัโลก การประสานอยา่งลงตวัของเครื�อง
ดนตรีแต่ละชิ?นจะสะทอ้น Character ของบริการ KTB Online ที�ใหบ้ริการดว้ยความพร้อมของ
ระบบเทคโนโลยีที�ลงตวั ซึ� งภาพยนตร์โฆษณาชุดนี?จะออกอากาศระหวา่งวนัที� 12 ธนัวาคม 2549 
ไปจนถึงปลายเดือนกมุภาพนัธ์ 2550  
 
 
ภาพยนตร์โฆษณาชุด “KTB Leasing” 

 
     

บริการ KTB Leasing เป็นอีกหนึ�งบริการขายสินคา้อุปโภค โดยธนาคารกรุงไทยเป็น
ธนาคารแรก มีตั?งแต่โทรศพัทมื์อถือ คอมพิวเตอร์ เครื�องใชไ้ฟฟ้า รถจกัรยานยนต ์ฯลฯ ในราคาและ
อตัราดอกเบี?ยที�ตํ�ากว่าตลาด และสามารถผอ่นจ่ายได ้

ภาพยนตร์โฆษณาชุดนี?นาํเสนอเรื�องราว ความรัก ความสุข ที�มอบใหก้บัตวัเอง ครอบครัว
และคนที�รัก เพื�อเป็นรางวลัชีวิต โดยธนาคารกรุงไทยมีความสุขใหล้กูคา้เลือกชอ้ป ผา่นเพลงที�แต่ง
ขึ?นเป็นพิเศษชื�อ “รางวลั”โดยวง “Crescendo” เรื�องราวเกิดขึ?นหนา้ธนาคารกรุงไทย ขณะชายหนุ่ม
คนหนึ� งกาํลงัยืนดูสินคา้ แลว้หญิงสาวที�เคา้แอบชอบเดินผา่นมา เคา้เลยตดัสินใจซื?อกลอ้งวีดีโอ 
แลว้ตามเกบ็ภาพหญิงสาวในอิริยาบถต่างๆ เพื�อเป็นของขวญัใหเ้ธอ ซึ� งภาพยนตร์โฆษณาชุดนี? เริ� ม
ออกอากาศในวนัที� 14 กุมภาพนัธ์ 2550 
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ตวัอยา่งการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ทางวิทย ุ
สปอตทางวิทยชุุด “No wait” 

 
“หมายเลข 96547 เชิญช่องบริการ 1 ค่ะ หมายเลข 96548 เชิญช่องบริการ 3 ค่ะ”ตามด้วย

คาํพูด “ถ้าไม่อยากรอคิว แค่สมัคร KTB Online ที� www.ktb.co.th แล้วทาํธุรกรรมทางการเงินด้วย
ตัวคุณเอง หรือจะดาวน์โหลดเพลงมาฟัง (เพลงขึ"น) อีกหนึ�งความสุขที�คาดไม่ถึงจาก
ธนาคารกรุงไทย” 
 
สปอตทางวิทยชุุด “Song” 
 

เพลง... “บทเพลงนี"จะขับกล่อมระหว่างที�คุณโอนเงิน”..เพลง.. “ช่วงเวลาการจ่ายค่าไฟค่า
มือถือจะมีความสุขกว่าครั"งไหน ครั"งแรกที�ให้คุณดาวน์โหลดเพลงมาฟังขณะทาํธุรกรรมทางการ
เงิน เพียงสมัคร KTB Online ที� www.ktb.co.th ความสุขที�คาดไม่ถึงจากธนาคารกรุงไทย สอบถาม
กรุงไทยโฟน 1551” 
 
 สปอตทั?ง 2 ชุด สื�อถึง “ความสะดวกสบาย”และเชิญชวนใหใ้ชบ้ริการ KTB Online ซึ� งตรง
กบัวิสัยทศัน์การเป็น “ธนาคารแสนสะดวก”  

2.) สื�อบุคคล ซึ� งมีผูบ้ริหารระดบัสูงทาํหนา้ที�เป็นผูใ้หข้อ้มลูข่าวสารต่างๆ เช่น คุณอภิศกัดิ�  
ตนัติวรวงศ ์กรรมการผูจ้ดัการ โดยใหส้ัมภาษณ์เกี�ยวกบัการปรับโครงสร้างและภาพลกัษณ์ใหม่ของ
ธนาคาร (ยกเครื�องกรุงไทยสู่แบงกสุ์ภาพบุรุษ, 2548: 122-124)   คุณบุญเลิศ ศรีเจริญ ผูช่้วย
กรรมการผูจ้ดัการอาวโุส เกี�ยวกบัโครงการ “สวสัดีบริการ” ซึ�งเป็นหนึ�งในโครงการเพื�อสร้าง
ภาพลกัษณ์ที�ดีแก่ธนาคาร (แบงกก์รุงไทยสลดัภาพราชการเขน็“สวสัดีบริการ”ผกูใจคนกรุง, 2548: 
132-133) เป็นตน้ 

3.) สื�อเฉพาะกิจ จาํแนกเป็นสื�อสิ�งพิมพ ์ สื�ออิเลก็ทรอนิกส์ สื�อของที�ระลึก ซึ� งสามารถ
จาํแนกไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ  

-สื�อเฉพาะกิจที�ใชก้บักลุ่มเป้าหมายทั�วไป เช่น การเผยแพร่ข่าวสาร การดาํเนินและขอ้มลู
เกี�ยวกบัองคก์ร โฆษณา ประชาสมัพนัธ์ผลิตภณัฑ ์บริการ และโครงการต่างๆผา่นสื�ออิเลก็ทรอนิกส์ 
www.ktb.co.th หรือโครงการเพื�อสงัคมอย่างโครงการ “กรุงไทย...ยวุวาณิช” ผา่น 
www.youngenterprise.ktb.co.th สื�อของที�ระลึกที�แจกจ่ายใหแ้ก่ลกูคา้ แผ่นพบัแนะนาํผลิตภณัฑ์
และบริการแจกแก่ลูกคา้ที�มาใชบ้ริการในสาขาต่างๆ เป็นตน้ 
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 ตวัอยา่งสื�อสิ�งพิมพ ์

           

        ตวัอยา่งสื�ออิเลก็ทรอนิกส์ 

        
 

-สื�อเฉพาะกิจที�ใชก้บักลุ่มเป้าหมายเฉพาะเจาะจง เช่น รายงานประจาํปี เป็นตน้ 
 4.) สื�อกิจกรรม แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ  

4.1กิจกรรมประชาสัมพนัธ์เพื�อการตลาด ส่วนใหญเ่ป็นการแถลงข่าวเปิดตวัผลิตภณัฑ ์
บริการ หรือโครงการส่งเสริมการขายซึ� งมีกลุ่มเป้าหมายหลกัเป็นสื�อมวลชน ที�จะทาํหนา้ที�เผยแพร่
ข่าวสารเกี�ยวกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม ่ หรือโครงการส่งเสริมการขายที�องคก์รจดัขึ?นแก่
สาธารณชน และลูกคา้ ผูถื้อหุน้ พนกังานขององคก์ร ซึ� งเป็นกลุ่มเป้าหมายทางธุรกิจของธนาคาร 
และมีกลุม่เป้าหมายรอง คือ ประชาชนทั�วไป ซึ� งอาจเป็นลูกคา้ของธนาคารในอนาคต 

 
“พักหลังใช้การจัดเหตกุารณ์พิเศษ (Event) มากขึ"น เพราะคนที�มาร่วม คือ คนที�สนใจจริง 

และใช้โฆษณาน้อยลงเพราะหากคนไม่สนใจ กเ็สียงบฯโดยเปล่าประโยชน์” 
(ปัญญา พราหมณีย ์ผูอ้าํนวยการฝ่าย ผูบ้ริหารฝ่ายสื�อสารการตลาดและประชาสมัพนัธ์-

สมัภาษณ์ วนัที 9 พฤศจิกายน 2549) 
 
4.2 กิจกรรมเพื�อสงัคม ส่วนใหญ่เป็นโครงการเพื�อสงัคมซึ� งมีกลุ่มเป้าหมายหลกัที�

เฉพาะเจาะจงและมีกลุ่มเป้าหมายรอง คือ ลกูคา้ ผูถื้อหุน้ พนกังานขององคก์รและประชาชนทั�วไป 
เนื�องจากเป็นกิจกรรมที�แสดงการมีความรับผดิชอบต่อสงัคมและเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ที�ดี เช่น 
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โครงการ "กรุงไทย ยวุวาณิช" มีจุดมุ่งหมายเพื�อสนบัสนุนใหเ้ยาวชนไทยมีโอกาสแสดง
ความสามารถในการคิดสร้างสรรคเ์ชิงธุรกิจ และมีประสบการณ์ในการทดลองประกอบการทาง
ธุรกิจ ซึ� งมีกลุม่เป้าหมายหลกัเป็นเยาวชนทั�วไปที�ศึกษาอยูใ่นระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย เป็นตน้ 

 
 “เป้าหมายด้านกิจกรรมเพื�อสังคมเน้นไปที�การศึกษา เช่น โครงการกรุงไทยยวุวาณิช 

โครงการ 60 โรงเรียนในฝัน หรือโครงการเทิดพระเกียรติtในหลวงที�ทรงมีพระชนมพรรษาครบ 80 
พรรษา กไ็ด้ร่วมกับพันธมิตรที�มีความชาํนาญเรื� องการศึกษามาดาํเนินการแล้วทางธนาคารกใ็ห้การ
สนับสนุนทางด้านการเงิน” 

 (ประพฒันศ์รี ภกัดีสมบติั รองผูอ้าํนวยการฝ่ายและผูบ้ริหาร ฝ่ายสื�อสารการตลาดและ
ประชาสัมพนัธ์-สมัภาษณ์ วนัที 9 พฤศจิกายน 2549) 
 

5.) สื�อพิเศษ ไดแ้ก่ โลโก ้ สี และสาขาของธนาคารที�มีการปรับเปลี�ยนใหเ้ป็นเอกลกัษณ์
เฉพาะตวัของกรุงไทย ปรับเปลี�ยนภาพลกัษณ์ของธนาคารใหมี้ความโดดเด่น พฒันาจุดบริการดว้ย
การปรับเปลี�ยนรูปแบบสาขา โดยคาํนึงถึงประโยชน์ใชส้อยของผูบ้ริโภค เพื�อใหส้อดคลอ้งกบัการ
ลงระบบงานใหม่ (Reengineering) โดยปรับรูปแบบการปฏิบติังานและการบริการ ควบรวมสาขา
เขา้ดว้ยกนั ปรับขนาดใหเ้ลก็ลงลดตน้ทุนการดาํเนินงาน และดาํเนินโครงการจดัทาํเอกลกัษณ์
องคก์ร (Corporate Identity) ปรับภาพลกัษณ์ธนาคารให้มีมาตรฐานเดียวกนัทั�วประเทศ  

 
 “เอกลักษณ์ของธนาคาร คือ ความเป็น Convenience Bank ทาํทุกอย่างให้สื�อ ปรับสี โลโก้ 

ขนาดและรูปแบบตัวอักษรที�ใช้ในงานต่างๆให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน โดยกลุ่มงานประชาสัมพันธ์
เป็นผู้ดูแลและออกเป็นระเบียบใส่ไว้ในเวบ็ ให้พนักงานทุกคนปฏิบัติตาม” 

(ปัญญา พราหมณีย ์ผูอ้าํนวยการฝ่าย ผูบ้ริหารฝ่ายสื�อสารการตลาดและประชาสมัพนัธ์-
สมัภาษณ์ วนัที 9 พฤศจิกายน 2549) 
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4.ขั=นการประเมนิผลการดําเนินงาน  
 

การประเมินผลมี2 ประเภท คือ  
1.) การประเมินผลเฉพาะโครงการ ธนาคารไดป้ระเมินผลเฉพาะโครงการใหญ่ โดยทาํการ

ประเมินตามวตัถุประสงคก์ารประชาสัมพนัธ์ของโครงการนั?นๆ แบ่งออกเป็น 2 ดา้น คือ  
1.1) การประเมินความสาํเร็จของโครงการ ตรวจสอบติดตามผลการดาํเนินงานวา่เป็นไป

ตามแผนที�วางไวห้รือไม่ มีความคืบหนา้หรือเกิดผลอยา่งไร เป็นการประเมินตามวตัถุประสงคข์อง
แต่ละโครงการซึ� งจะมีวิธีการประเมินที�แตกต่างกนัออกไปในแต่ละกิจกรรม หรือโครงการ  

1.2) การประเมินผลจากผูรั้บสาร โดยมีตวัชี?วดัผลสาํเร็จของการดาํเนินงาน คือ ผลสาํรวจ
จากลูกคา้ ผลสาํรวจความพึงพอใจของพนกังาน และผลประกอบการที�ดีขึ?น นอกจากนี? มีการ
ประเมินการรับรู้ของประชาชนเกี�ยวกบัโครงการกิจกรรมเพื�อสงัคม โดยการจดัทาํวิจยัสาํรวจการ
รับรู้ของประชาชนเกี�ยวกบัโครงการนั?นๆ  

 
“ประเมินเฉพาะโครงการใหญ่ๆ เช่น การทาํโฆษณาประชาสัมพันธ์ตามโจทย์ที�ตั"งไว้ เมื�อ

ทาํไปแล้วดูว่าเกิดผลตามที�ต้องการหรือไม่ แบ่งการประเมินเป็น 2 แบบ คือ ประเมินความสาํเร็จ
ของโครงการกับประเมินการรับรู้ของประชาชน เช่น โครงการ “กรุงไทย ยวุวาณิช” เป็นโครงการ
ที�ดี แต่ประเมินแล้วยังไม่ผ่านเนื�องจากขาดการประชาสัมพันธ์ที�ดี ความต่อเนื�องไม่มี ทาํให้ต้องหา
กลยทุธ์ต่อไปว่าจะทาํอย่างไรให้คนรับรู้ว่าธนาคารกรุงไทยทาํอะไรให้สังคมบ้าง”   

(ปัญญา พราหมณีย ์ผูอ้าํนวยการฝ่าย ผูบ้ริหารฝ่ายสื�อสารการตลาดและประชาสมัพนัธ์-
สมัภาษณ์ วนัที 9 พฤศจิกายน 2549) 
 

2.) การประเมินในภาพรวมของการดาํเนินงานทั?งหมด ซึ� งไดจ้ดัทาํขึ?นปีละ 2 ครั? ง เพื�อ
ทราบถึงขอ้บกพร่องและนาํไปปรับปรุงแกไ้ข 
 
ตอนที� 2 : กระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของธนาคารไทยพาณชิย์ จํากัด 

(มหาชน) 
 
จากการศึกษาโดยการรวบรวมและวิเคราะห์เอกสารที�เกี�ยวขอ้ง ประกอบกบัการสมัภาษณ์

แบบเจาะลึกกบัผูบ้ริหาร พบวา่ ธนาคารไดมี้นโยบายการปรับปรุงธนาคารโดยจดัทาํ “โครงการ
ปรับปรุงธนาคาร” หรือ Change Program ขึ?น โดยมี“คณะกรรมการโครงการปรับปรุงธนาคาร”เป็น
ผูก้าํกบัดูแลการดาํเนินงาน และมีฝ่ายสื�อสารองคก์รเป็นผูรั้บผิดชอบงานประชาสมัพนัธ์ ซึ� งไดเ้ริ�ม
ดาํเนินงานตั?งแต่ พ.ศ. 2544 โดยผูวิ้จยัจะนาํเสนอผลการวิจยัตามประเด็นดงัต่อไปนี?  
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1. นโยบายการปรับปรุงธนาคาร 
2. การดาํเนินโครงการปรับปรุงธนาคาร 
3. การสร้างเอกลกัษณ์องคก์รและภาพลกัษณ์องคก์ร 
4. กระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ 

 
1.นโยบายการปรับปรุงธนาคาร 

 
จากการศึกษา พบวา่ คณะกรรมการธนาคารไดริ้เริ�มโครงการปรับปรุงธนาคารตั?งแต่

ปลายปี 2543 โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อวางแผนปรับปรุงรากฐานของธนาคารอยา่งต่อเนื�องในการ
พฒันาสู่ความเป็นหนึ�ง หลงัจากที�ไดท้ราบผลการวิจยัสาํรวจภาพลกัษณ์ของธนาคารในสายตา
ผูบ้ริโภค โดยบริษทัที�ปรึกษาทั?งในและต่างประเทศ พบวา่ ธนาคารมีภาพลกัษณ์ที�ค่อนขา้งเป็น 
อนุรักษนิ์ยม หรือ Conservative ทาํงานชา้แต่มีความมั�นคงและมีความน่าเชื�อถือสูง ประกอบกบัการ
เปลี�ยนแปลงของสภาพแวดลอ้มที�ดาํเนินไปอยา่งรวดเร็วไม่วา่จะเป็นดา้นเศรษฐกิจ สังคม หรือ
พฤติกรรมผูบ้ริโภค จึงก่อใหเ้กิดการเปลี�ยนแปลงดงักล่าวขึ?น 

 
“การที�ธนาคารจะอยู่ได้อย่างมั�นคงในระยะยาว 50 ปีข้างหน้า ธนาคารต้องทาํอะไรบ้าง 

ธนาคารมองว่า สิ�งที�สาํคัญที�สุด คือ องค์กรที�จะประสบความสาํเร็จได้ คือ องค์กรที�มีการ
เปลี�ยนแปลงนับตั"งแต่บัดนี"เป็นต้นไป และต้องเร็วที�สุด” 
               (ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ ผูจ้ดัการฝ่ายประชาสัมพนัธ์-สมัภาษณ์ วนัที�17 สิงหาคม 2549) 
 

ดงันั?นในปี 2544 คณะกรรมการธนาคารไดอ้นุมติั “โครงการปรับปรุงธนาคาร: Change 
Program” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อใหร้ะบบการทาํงานเป็นไปอยา่งคล่องตวัและกา้วเขา้สู่ความเป็น
สากล การสร้างสรรคแ์ละเพิ�มศกัยภาพในการบริการลูกคา้แต่ละกลุ่มให้มีประสิทธิภาพ และสร้าง
ความพึงพอใจสูงสุด ใหธ้นาคารมีความพร้อมที�จะเป็นสถาบนัการเงินชั?นนาํของประเทศ และเป็น
ผูน้าํการสร้างสรรคน์วตักรรมใหม่ ๆ เสริมสร้างศกัยภาพในการแข่งขนัและยกระดบัการดาํเนินงาน
ใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานที�ดี  

 
“องค์กรมีสาขากว่า 700 มีพนักงานกว่าหมื�นคน เป็นองค์กรใหญ่ การเปลี�ยนแปลงต้องค่อย

เป็นค่อยไป project เยอะมาก เบื"องต้นประมาณ 10 project เช่น ด้านบุคลากร ต้องพัฒนาตั"งแต่ 
recruit ให้เป็นกระบวนการ ด้านเทคโนโลยี... ต้องทาํทุกอย่างให้สอดรับกับ lifestyle ของคนใน
อนาคต”              

(ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ ผูจ้ดัการฝ่ายประชาสัมพนัธ์-สมัภาษณ์ วนัที�17 สิงหาคม 2549) 
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ทั?งนี?  จะมีการดาํเนินงานและติดตามความคืบหนา้ของโครงการ ภายใตก้ารกาํกบัดูแลของ
“คณะกรรมการโครงการปรับปรุงธนาคาร”ซึ� งมีประธานกรรมการบริหารเป็นประธาน มี
คณะกรรมการธนาคาร คณะกรรมการบริหาร และคณะผูจ้ดัการใหญ่ เป็นกรรมการและมีพนกังาน
ปฏิบติัการซึ� งเป็นตวัแทนของแต่ละฝ่ายที�เกี�ยวขอ้งเป็นผูรั้บผิดชอบในแต่ละโครงการยอ่ยและมี 
“สาํนกังานบริหารโครงการปรับปรุงธนาคาร” ทาํหนา้ที�เป็นคณะเลขานุการคณะกรรมการโครงการ
ปรับปรุงธนาคาร ติดตามความคืบหนา้และเผยแพร่ข่าวสารของโครงการไปยงัพนกังานภายใน
องคก์รผา่นช่องทางการสื�อสารต่างๆ  

 
“มีการตั"งคณะกรรมการขึ "นมาโดยเฉพาะ แต่ละproject จะมีผู้ รับผิดชอบ ตั"งแต่ผู้บริหาร

สูงสุดไล่ลงมาถึงพนักงานในหน่วยงานที�เกี�ยวข้องไม่ว่าจะเป็นโฆษณา ประชาสัมพันธ์ การตลาด 
สาขา... แต่ละส่วนรับผิดชอบเรื�องของตน” 

(ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ ผูจ้ดัการฝ่ายประชาสัมพนัธ์-สมัภาษณ์ วนัที�17 สิงหาคม 2549) 
 
ในเบื?องตน้ มีโครงการนาํร่อง 8 โครงการที�จะดาํเนินการใหแ้ลว้เสร็จภายในระยะเวลา 2 ปี 

(รายงานประจาํปี2544 ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน), 2544: 35-36) คือ 
1.โครงการปรับรูปแบบสาขา (Branch Redesign) ปรับปรุงเครือข่ายสาขาใหเ้ป็นจุดขาย

และจุดใหบ้ริการลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ ลดตน้ทุนในการดาํเนินการ 
2.โครงการวางกลยทุธ์การขายลกูคา้รายยอ่ยเชิงรุก (Retail Sales Stimulation) เพิ�ม

ความสามารถในการขายเชิงรุกในกลุ่มลูกคา้รายยอ่ย โดยการจดัองคก์ร กระบวนการทางการตลาด 
และพฒันาความสามารถในการขายของพนกังาน 

3.โครงการปรับรูปแบบการใหบ้ริการลูกคา้ธุรกิจ (Corporate &SME Business Model) 
กาํหนด Business Model ใหม่เพื�อพฒันาความสัมพนัธ์และความสามารถในการทาํธุรกิจกบัลูกคา้
ขนาดใหญ่และลูกคา้ SME อยา่งมีประสิทธิภาพ 

4.โครงการปรับกระบวนการสินเชื�อ (Credit Process Redesign) ปรับกระบวนการทาง
สินเชื�อใหมี้ประสิทธิภาพสูง และสามารถบริหารความเสี�ยงดา้นสินเชื�ออยา่งมีประสิทธิผล 

5.โครงการปรับกระบวนการแกไ้ขสินเชื�อและสินทรัพยที์�ไม่ก่อให้เกิดรายได ้(Credit 
Workout Enhancement) จดัองคก์ร ปรับปรุงกระบวนการ และเสริมสร้างทกัษะการแกไ้ขหนี? มี
ปัญหาใหมี้ประสิทธิภาพสูงขึ?น รวดเร็ว และมีส่วนสูญเสียลดลง 

6.โครงการปรับปรุงดา้นสนับสนุนองคก์ร (Corporate Function Redesign) ปรับปรุงงานใน 
3 ดา้นหลกัเพื�อให้สามารถสนบัสนุนการทาํธุรกิจของธนาคารในอนาคตไดอ้ยา่งสอดคลอ้ง  

-ดา้นทรัพยากรบุคคล เพื�อใหมี้การบริหารทรัพยากรบุคคลที�ดี มีระบบกรวดัผลงานและ
การให้ผลตอบแทนที�ชดัเจน  
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-ดา้นการเงิน เพื�อให้มีการจดัการและวางแผนทางการเงินที�ดี 
-ดา้นบริหารความเสี�ยง เพื�อใหส้ามารถบริหารและควบคุมความเสี�ยงไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล 
7. โครงการเพิ�มประสิทธิภาพการลงทุนดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (Building IT 

Effectiveness) สร้างระบบประเมินความเหมาะสมในการลงทุนดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศเพื�อใหมี้
การจดัสรรทรัพยากรอยา่งมีประสิทธิภาพ รองรับความตอ้งการทางธุรกิจในอนาคต มีการติดตาม
ความกา้วหนา้และการสัดผลการดาํเนินงานอยา่งเป็นระบบ 

8. โครงการปรับรูปแบบงานดา้นปฏิบติัการ (Operation Process Redesign) ทบทวน
กระบวนการทาํงาน ปรับเปลี�ยน ลดขั?นตอนเพื�อใหมี้ประสิทธิภาพมากขึ?น ทั?งนี?  รวมถึงการรวมศูนย์
งานดา้นปฏิบติัการเพื�อเป็นการลดตน้ทุนการดาํเนินการ มีการทาํงานที�รวดเร็วขึ?นและมีการควบคุม
ที�ดี 

 
“ธนาคารต้องสร้างเอกลักษณ์ วางตาํแหน่งที�ชัดเจน สร้างการรับรู้และจดจาํ โดยการปรับสี 

โลโก้ สร้างและสอดแทรก“อัตลกัษณ์”ลงไปในแต่ละชิ"นงาน ไม่ว่าจะเป็นการโฆษณา สื�อสิ�งพิมพ์ 
เช่นรายงานประจาํปี ปฏิทิน ใช้โทนสีที�เป็นเอกลกัษณ์ชัดเจน พนักงานต้องมี Look ที�ดี เครื� องแต่ง
กาย smart มีบคุลิกที�สามารถเป็นที�พึ�งแก่ลูกค้าได้ Look ของสาขากต้็องมีความชัดเจนไม่ว่าจะอยู่ที�
ไหน ต้องสวย ทันสมยั สะดวกในการใช้สอยและให้บริการ โลโก้กต้็องปรับให้เป็นมาตาฐาน
เดียวกัน ทั"งสีและรูปแบบ คือ สีม่วงและใบโพธิt ต้องเป็นหนึ�งเดียว” 

(ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ ผูจ้ดัการฝ่ายประชาสัมพนัธ์-สมัภาษณ์ วนัที�17 สิงหาคม 2549) 
 
นอกจากนี?  ธนาคารไดด้าํเนินโครงการปรับปรุงกระบวนการทาํงานของสาขา (Retail 

Process Redesign) โดยลดงานที�ซํ? าซอ้นลง มุ่งสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง สร้างธุรกิจใหเ้ติบโต
อยา่งต่อเนื�องในระยะยาว ส่งเสริมกลยทุธ์หลกัของธนาคารในการเป็นธนาคารที�ใหบ้ริการครบ
วงจรชั?นนาํของประเทศ (The Premier Universal Bank) ธนาคารไดด้าํเนินโครงการปรับปรุง
ธนาคารขั?นที� 4 โดยมีโครงการที�สาํคญั คือ โครงการระบบงานหลกัของธนาคาร (Core Banking 
System) ซึ� งนาํมาใชแ้ทนระบบงานหลกัของธนาคารที�เกี�ยวขอ้งกบัขอ้มลูลูกคา้ เงินฝากและสินเชื�อ 
(รายงานประจาํปี2547 ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน), 2547: 40-50) 

ในส่วนของกลุ่มลูกคา้บุคคล เนน้การขยายฐานลูกคา้ดว้ยการเพิ�มลูกคา้รายใหม่ และ
กระตุน้ใหล้กูคา้ปัจจุบนัใชบ้ริการดา้นต่างๆเพิ�มขึ?น เสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ พฒันาช่อง
ทางการใหบ้ริการ  ปรับปรุงตราสัญลกัษณ์ รวมทั?งออกแบบและตกแต่งภายใน/ภายนอกสาขาให้
เป็นมาตรฐานเดียวกนัทั�วประเทศ 

ดา้นบุคลากร ธนาคารไดพ้ฒันาความสามารถและทกัษะของบุคลากรโดยจดัหลกัสูตร
ฝึกอบรมและพฒันาบุคลากร พฒันาระบบค่าตอบแทนโดยยึดหลกัการจ่ายค่าตอบแทนตามผลของ
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งาน ปรับห้องสมุดเป็นศูนยก์ารเรียนรู้ สร้างสภาพแวดลอ้มการทาํงานที�ดีประเมินความพึงพอใจ
และสาํรวจความผกูพนัต่อองคก์รของพนกังาน 

ในส่วนของเทคโนโลยี ไดท้าํการติดตั?งระบบใหมแ่ทนที�ระบบประมวลผลหลกัของ
ธนาคารพฒันานโยบายความปลอดภยัสารสนเทศและริเริ�มโครงการต่อเนื�องในการปกป้องขอ้มูล
ของธนาคารอยา่งรัดกมุ มีการนาํระบบงานศูนยก์ลางรวบรวมและจดัเกบ็ขอ้มูลสารสนเทศ
(Enterprise Data Warehouse) ให้มีการจดัการบริหารขอ้มูลที�ดีขึ?น  

และในปีพ.ศ. 2548 ธนาคารไดจ้ดัตั?ง “สาํนกังานบริหารปรับปรุงโครงการ” เพื�อวางแผน
ตรวจสอบและดาํเนินโครงการปรับปรุงธนาคาร รวมทั?งสาํนกังานสื�อสารองคก์ร และสาํนกังาน
บริหารงานกรรมการและผูถื้อหุน้ ใหก้ารดาํเนินการปรับปรุงธนาคารเป็นไปอยา่งราบรื�น (รายงาน
ประจาํปี2548  ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน), 2548: 18-21) อีกทั?งจดัตั?ง “คณะทาํงานพิเศษ
เรื�องกิจกรรมองคก์รเพื�อสงัคม”(Corporate Social Responsibility Ad-hoc Committee)โดยมีนายก
กรรมการเป็นประธาน กาํกบัดูแล กาํหนดนโยบายและติดตามผลการดาํเนินกิจกรรมเพื�อสงัคม ซึ� ง
ทางธนาคารไดก้าํหนดนโยบายและทิศทางการดาํเนินงานดา้นกิจกรรมเพื�อสงัคมอยา่งชดัเจน โดย
ใหค้วามสําคญักบัโครงการดา้น “การพฒันาเยาวชน” (รายงานประจาํปี2548  ธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั (มหาชน),  2548: 31-32)   
 

2.การดําเนินโครงการปรับปรุงธนาคาร 
 
เนื�องจากธนาคารเป็นองคก์รขนาดใหญ่ กลุ่มลูกคา้ที�หลากหลาย การปรับโครงสร้างองคก์ร

จึงมีความสลบัซบัซอ้น และการศึกษาครั? งนี? มุ่งศึกษากระบวนการประชาสมัพนัธ์เพื�อปรับ
ภาพลกัษณ์ และภาพลกัษณ์ปัจจุบนัของธนาคารในสายตาผูใ้ชบ้ริการซึ� งเป็นลูกคา้รายยอ่ย ผูวิ้จยัจึง
ไดน้าํเสนอผลการวิจยัถึงการดาํเนินงานโครงการปรับปรุงธนาคารเฉพาะส่วนที�เกี�ยวขอ้งกบักลุ่ม
ลกูคา้รายยอ่ย โดยแบ่งการนาํเสนอการดาํเนินงานเป็นรายปี ดงัต่อไปนี?  
 
การดําเนินงานปรับปรุงธนาคารในปีพ.ศ. 2545 

 
หลงัจากไดมี้การอนุมติั“โครงการปรับปรุงธนาคาร: Change Program” ตลอดปี 2545 

ธนาคารไดคิ้ดคน้และปรับปรุงกระบวนการทาํงาน และไดเ้ริ�มนาํระบบและกระบวนการทาํงาน
ใหม่มาใชใ้นกลางเดือนพฤศจิกายน(รายงานประจาํปี 2545 ธนาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั (มหาชน),  
2545: 28)  โดยในระยะแรกเนน้เรื�องการจดัองคก์รและกระบวนการทาํงานเพื�อเพิ�มประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ธุรกิจดา้น Corporate และ SME ซึ� งไดแ้ก่ โครงการการปรับเปลี�ยน
กระบวนการทาํธุรกิจดา้นกลุ่มงานธุรกิจ (Corporate และ SMEs) โครงการปรับเปลี�ยนกระบวนการ
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ดา้นสินเชื�อ(Credit Process Redesign) และโครงการปรับกระบวนการแกไ้ขสินเชื�อและสินทรัพยที์�
ไม่ก่อให้เกิดรายได(้Credit Workout Enhancement)  

เพื�อใหส้อดคลอ้งกบัการเปลี�ยนแปลงขา้งตน้ ใหก้ลุ่มงานธุรกิจสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพมากขึ?น ธนาคารไดมี้การปรับโครงสร้างองคก์รในกลุ่มงานสนบัสนุน(Functional 
and Shared Service Groups) ไดแ้ก่ กลุ่มงานทรัพยากรบุคคล และกลุ่มงานดา้น IT เพื�อใหส้ามารถ
รองรับความตอ้งการทางธุรกิจของธนาคารทั?งนี?  ธนาคารไดมี้การพฒันาในดา้นต่างๆในส่วนที�
เกี�ยวขอ้งกบักลุ่มลูกคา้รายยอ่ย (รายงานประจาํปี 2545 ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน), 2545: 
29-31) ดงันี?  

1. การพฒันาระบบงานสาขาและเครือข่ายของธนาคาร 
นอกจากการเพิ�มเวลาการให้บริการของสาขาในเขตกรุงเทพมหานครเป็นตั?งแต่เวลา 8.30 

น.-15.30 น. ตั?งแต่เดือนมีนาคม 2545 เพื�อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ธนาคารไดเ้ริ�มใช้
ระบบงาน RB Front ซึ� งรวมระบบงานเดิมของธนาคาร12 ระบบเขา้ดว้ยกนั ใหลู้กคา้สามารถใช้
บริการไดเ้กือบทุกประเภท ณ จุดเดียวทั?งดา้นเงินฝาก สินเชื�อ โอนเงิน เป็นตน้ โดยปรับใชก้บัสาขา
ทั�วประเทศ เพื�อใหก้ารปฏิบติังานทั?งงานภายใน (Back Office) และการใหบ้ริการลกูคา้มีความ
คล่องตวัมากขึ?น  

2. การพฒันาบริการและบริการใหม่ 
 ธนาคารไดน้าํเสนอบริการใหม่ คือ SCB Easy Net@PDA บริการทางการเงินผา่นเครื�อง
คอมพิวเตอร์พกพาส่วนบุคคล หรือ Personal Digital Assistance (PDA) และไดพ้ฒันาบริการ SCB 
Easy mBanking ใหส้ามารถโอนเงินไปยงับุคคลอื�นโดยไมต่อ้งลงทะเบียนล่วงหนา้ อีกทั?งพฒันา
ระบบ SCB Payment Gateway ใหร้้านคา้สมาชิกทราบผลการทาํรายการชาํระเงิน (Settlement) 
ทนัทีในลกัษณะ Real Time Processing นอกจากนี?ยงัเพิ�มระบบรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลลูกคา้ 

3.การพฒันาบุคลากร 
 ธนาคารไดจ้ดัการฝึกอบรม การพฒันาในงาน (On the Job Training) และส่งเสริมให้
พนกังานทุกระดบัตระหนกัถึงการพฒันาตนเองเพื�อเตรียมพร้อมรับการเปลี�ยนแปลงที�เกิดขึ?น
ตลอดเวลา นอกจากนี?  ยงัไดมี้การปรับเปลี�ยนระดบัชั?นและตาํแหน่งงานในองคก์รเพื�อใหเ้หมาะสม
กบัมาตรฐานสากลและมีความยืดหยุน่มากขึ?น โดยแยกระดบัชั?น (Corporate Title) และ ตาํแหน่ง
งาน (Job Title) ออกจากกนั ใหจ้ดัวางคนไดเ้หมาะสมกบังานมากขึ?น 

ทั?งนี?  ธนาคารไดท้าํกิจกรรมดา้นสงัคม โดยไดร่้วมสนบัสนุนกิจกรรมทั?งในส่วนกลางและ
ส่วนทอ้งถิ�น ตลอดจนเสริมสร้างภูมิปัญญาไทยและมีบทบาทในโครงการสาํคญัของประเทศ เช่น 
โดยไดด้าํเนินโครงการที�เกี�ยวขอ้งกบัการใหบ้ริการลูกคา้ 
  -จดัโครงการ “ช่วยเหลือผูป้ระสบภยัหลงันํ?าลด”ดว้ยการสนบัสนุนอุปกรณ์
ก่อสร้าง เครื�องอปุโภคและบริโภคต่างๆใหร้าษฎรที�ประสบภยันํ?าท่วมในหลายจงัหวดัทั�วประเทศ 
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  -จดักิจกรรมรณรงคจ์ดัหาโลหิตร่วมกบัศูนยบ์ริการโลหิตแห่งชาติ สภากาชาดไทย 
ในโครงการ “ร้อยใจทุกที� ร่วมฉลอง 50 ปี บริจาคโลหิตสู่สภากาชาดไทย” ซึ� งเป็นกิจกรรมต่อเนื�อง 
  -ร่วมสนบัสนุนโครงการ “70 พรรษา ผา้ป่ามหากศุล สร้างงานใหค้นตาบอดใน
ทอ้งถิ�น” เพื�อจดัหารายไดก่้อตั?งเป็นกองทุนฝึกวิชาชีพให้คนตาบอด เป็นตน้ 

 
การดําเนินงานปรับปรุงธนาคารในปีพ.ศ. 2546 

 
ธนาคารไดด้าํเนินโครงการปรับปรุงธนาคาร(Change Program) อยา่งต่อเนื�อง ซึ� งในปี 

2546 ไดมี้การพฒันาในดา้นต่างๆที�เกี�ยวขอ้งกบักลุ่มลูกคา้บุคคล (Retail Banking Group) (รายงาน
ประจาํปี 2546ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน), 2546: 35-40) ดงันี?  

1.โครงการปรับปรุงโครงสร้างองคก์รดา้นกลุ่มลูกคา้บุคคล (Retail Bank Reorganization) 
เพื�อสนบัสนุนการขยายตวัและเพิ�มความสามารถในการดาํเนินงานใหไ้ดผ้ลตามเป้าที�ตั?งไวสู้ง (ดู
แผนภาพที� 13 และ 14) 

2. การปรับเปลี�ยนรูปแบบสาขา (Physical Branch) เนื�องจากสาขาเป็นหนึ� งในเครื�องมือที�
สามารถสะทอ้นภาพลกัษณ์ที�ชดัเจน และเป็นตวัแปรหลกัที�ส่งเสริมการใหบ้ริการของธนาคาร
สามารถครองใจลูกคา้ได ้ ธนาคารจึงดาํเนินการปรับรูปแบบสาขา สะทอ้นเอกลกัษณ์ธนาคารใน
ฐานะที�เป็นธนาคารไทยแห่งแรก โดยปรับปรุงตราสญัลกัษณ์ พื?นที�ภายนอกและภายในสาขา โดย
จดัรูปลกัษณ์ภายนอกดว้ยสีม่วงที�โดดเด่นสะดุดตา ใหค้วามรู้สึกอบอุ่น  

ส่วนภายใน จดัใหมี้พื?นที�บริการลกูคา้กวา้งขวางขึ?น มีบรรยากาศสะดวกสบาย ดว้ย
แนวความคิดในการจดัพื?นที�ใหโ้ปร่งดว้ยสีขาวเรียบๆ และมีเพียงสีของธนาคาร คือ สีม่วง เขา้มา
แต่งเติมใหมี้สีสนั ทั?งนี? ธนาคารไดป้รับปรุงรูปแบบสาขาทั�วประเทศใหมี้ภาพลกัษณ์ที�ทนัสมยั โดด
เดน่และเป็นเอกลกัษณ์ สร้างการรับรู้และจดจาํทั?งการใชแ้สง สี และการจดัพื?นที�ใหบ้ริการ ซึ� งพื?นที�
ภายใน แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 1.) High Counter บริการฝาก –ถอน ซึ� งจะขยบัเขา้ไปดา้นในสุด เพิ�ม
พื?นที�ดา้นหนา้ใหก้วา้งสาํหรับลกูคา้ 2.) Counselor Counter บริการใหค้าํแนะนาํ นาํเสนอผลิตภณัฑ์
และบริการต่างๆ (Today@SCB ,2548: 262)มีบางสาขาที�มีรายละเอียดบางส่วนแตกต่างออกไปตาม
ทาํเลที�ตั?งและฐานลกูคา้ เช่น สาขาชิดลม มีมุมรับรองลูกคา้ดว้ยบรรยากาศของลอ็บบี?โรงแรม
ผสมผสานกบัแนวคิดแบบสปาเพื�อใหล้กูคา้รู้สึกผ่อนคลายและประทบัใจในการตอ้นรับ อีกทั?งมี
บริการหอ้งประชุม หอ้งมั�นคงที�รับฝากทรัพยสิ์น  

นอกจากนี?ยงัมีสาขาที�มีอาคารเป็นสถาปัตยกรรมแบบโบราณ จึงมีแนวคิดที�จะอนุรักษไ์ว้
ในรูปแบบ Modern Thai Heritage Branch ดว้ยการบูรณะอาคารสาขาเก่าของธนาคาร 3 แห่ง คือ 
สาขาเพชรบุรี สาขาตลาดนอ้ย และสาขาเฉลิมนคร โดยมีการจดับรรยากาศใหใ้กลเ้คียงกบัธนาคาร
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แผนภาพที� 13 แสดงโครงสร้างองค์กรธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ปี2545 
 คณะกรรมการธนาคาร 

คณะกรรมการพจิารณาผลตอบแทน

กรรมการและผู้บริหาร 

คณะกรรมการสรรหาและ 

ธรรมาภิบาล 

คณะกรรมการบริหาร 

กรรมการผู้จดัการใหญ่ 

คณะกรรมการบริหารความ

โครงการปรับปรุงธนาคาร 

กลุ่มงานตรวจสอบ 

คณะกรรมการตรวจสอบ 

สํานักงานบริหารงานกรรมการและผู้ถือหุ้น 

งานการตลาดธุรกจิ กลุ่มงานธุรกจิ กลุ่มงานบริการบริหารเงนิเพื(อธุรกจิ กลุ่มงานลกูค้าบุคคล กลุ่มงานจัดการทรัพย์สิน 

กลุ่มงานบริหารความเสี(ยง กลุ่มงานเทคโนโลย ี ทรัพยากรบุคคล การเงนิ บริหารการเงิน 

สื(อสารองค์กร 
ที�มา : รายงานประจาํปี 2545 ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) หนา้ 12-13 

หมายเหตุ : ยงัไม่ไดแ้จกแจงรายละเอียดหน่วยงานยอ่ยของแตล่ะสายงาน 
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ในสมยัก่อน เคาน์เตอร์ใหบ้ริการแบบโบราณ เฟอร์นิเจอร์ไม ้วสัดุที�เป็นทองเหลือง ผา้ไหม 
เป็นตน้ (แบงคก์คื็อ Service Industry, 2548: 177-181) 

3.โครงการปรับปรุงกระบวนการทาํงานของสาขา (Retail Process Redesign) ทบทวน
กระบวนการทาํงานของสาขาใหมท่ั?งหมด เพิ�มคุณภาพและประสิทธิภาพในการดาํเนินงาน ลดงาน
ที�ซํ? าซอ้น รวมศูนยง์าน ปรับกระบวนการทาํงานใหมี้ความคล่องตวัโดยใชค้อมพิวเตอร์เขา้ช่วย 

4. โครงการปรับปรุงเครือข่ายธนาคาร (Branch Network Realignment) ประเมินความ
เหมาะสมของสถานที�ตั?งสาขาที�มีอยูแ่ละหาสถานที�ตั?งสาขาใหม ่

5. ศูนยบ์ริการลูกคา้ไทยพาณิชย ์(Easy Call Center) ขยายขอบข่ายบริการโดยใหบ้ริการ
ลกูคา้ผา่นเครื�องรับอตัโนมติัหรือพนกังาน ทางหมายเลขโทรศพัท ์0-2777-7777 

สื�อสาร

องค์กร 

 

คณะผู้บริหาร 

ตรวจสอบ 

โครงการ

ปรับปรุง

ธนาคาร  

ลูกค้า

ธุรกจิ 

 

ลูกค้า

บุคคล 

 

บริหาร

เงินเพื�อ

ธุรกจิ 

 

จัดการ

ทรัพย์ 

สิน 

 

บริหาร

การเงนิ 

บริหารความเสี�ยง 

เทคโนโลย ี

ทรัพยากรบุคคล 

การเงิน 

ปฏิบัติการ 

กลุ่ม

กลุ่มงาน
สนบัสนุ

แผนภาพที� 14 แสดงโครงสร้างองค์กรธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ปี2546 

ที�มา : รายงานประจาํปี 2545 ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) หนา้ 12 
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นอกจากนี?ยงัมีพฒันาการดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ซึ� งทางธนาคารไดจ้ดัโครงการต่างๆ
เช่น โครงการเพื�อส่งเสริมการขายเพื�อรักษาระดบัการเป็นผูน้าํสินเชื�อเคหะ(Mortgage Loan) 
โครงการรณรงคส่์งสริมการขายอยา่งต่อเนื�องทั?งบตัร ATM บตัรเดบิต (SCB Easy Cad) และบตัร
เครดิต เช่น โครงการ SCB Rewards Quick Points Quick Miles เป็นตน้ 

อีกทั?ง ยงัมีพฒันาการดา้นบุคลากร โดยทางธนาคารไดจ้ดัโครงการอบรมพนกังานทุก
ระดบัเพื�อพฒันาความรู้และประสิทธิภาพในการทาํงาน โดยมีหลกัสูตรทั?งภายในและภายนอก
องคก์ร สนบัสนุนใหพ้นกังานเขา้ร่วมงานสัมมนาทั?งในและต่างประเทศตามลกัษณะงานที�
รับผิดชอบ มีการเปลี�ยนแปลงที�สําคญั คือ การปรับปรุงโครงสร้างระดบัชั?นพนกังาน(Corporate 
Title) และหนา้ที�งาน (Job Title) ใหส้อดคลอ้งกบัองคก์รรูปแบบใหม่ นอกจากนี?ไดป้รับปรุงสิทธิ
ประโยชนต่์างๆของพนกังานใหส้อดคลอ้งกบัแนวทางที�เป็นมาตรฐาน 

ในส่วนของกิจกรรมเพื�อสังคม ธนาคารไดจ้ดักิจกรรมอนัเกี�ยวเนื�องกบัสถาบนักษตัริย ์ เช่น 
กิจกรรมรับบริจาคโลหิตเพื�อถวายเป็นพระราชกศุลแด่สมเดจ็พระเทพรัตนราชสุดาฯ เป็นตน้  ให้
การสนบัสนุนดา้นการศึกษาโดยมอบทุนการศึกษาแก่นกัเรียน นิสิต นกัศึกษาทั�วประเทศ 
นอกจากนี?  ยงัส่งเสริมศิลปวฒันธรรมเพื�อประโยชน์ดา้นการศึกษาของเยาวชน สะทอ้นเอกลกัษณ์
ของชาติ เช่น กิจกรรมศาลาเพลง-ศาลาเฉลิมกรุง เป็นตน้ 
 
การดําเนินงานปรับปรุงธนาคารในปีพ.ศ. 2547 
  

มุ่งสร้างธุรกิจใหเ้ติบโตอยา่งต่อเนื�องในระยะยาว ส่งเสริมกลยทุธ์หลกัของธนาคารในการ
เป็นธนาคารที�ใหบ้ริการครบวงจรชั?นนาํของประเทศ(The Premier Universal Bank) ธนาคารได้
ดาํเนินโครงการปรับปรุงธนาคารขั?นที� 4 โดยมีโครงการที�สาํคญั คือ โครงการระบบงานหลกัของ
ธนาคาร (Core Banking System) ซึ�งนาํมาใชแ้ทนระบบงานหลกัของธนาคารที�เกี�ยวขอ้งกบัขอ้มลู
ลกูคา้ เงินฝากและสินเชื�อ ซึ� งประกอบดว้ยโครงการจดักลุ่มลกูคา้บุคคล ปรับปรุงระบบงานดา้นการ
จดัการทางการเงิน (รายงานประจาํปี2547 ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน), 2547: 40-50) 

ในส่วนของกลุ่มลูกคา้บุคคล เนน้การขยายฐานลูกคา้ดว้ยการเพิ�มลูกคา้รายใหม่ กระตุน้ให้
ลกูคา้ปัจจุบนัใชบ้ริการดา้นต่างๆเพิ�มขึ?น ดว้ยเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ พฒันาช่องทางการ
ใหบ้ริการ  ปรับปรุงตราสญัลกัษณ์ รวมทั?งออกแบบและตกแต่งภายในสาขา 

ดา้นบุคลากร ธนาคารไดพ้ฒันาความสามารถและทกัษะของบุคลากรโดยจดัหลกัสูตร
ฝึกอบรมและพฒันาบุคลากร พฒันาระบบค่าตอบแทนโดยยึดหลกัการจ่ายค่าตอบแทนตามผลของ
งาน ปรับห้องสมุดเป็นศูนยก์ารเรียนรู้ สร้างสภาพแวดลอ้มการทาํงานที�ดีประเมินความพึงพอใจ
และสาํรวจความผกูพนัต่อองคก์รของพนกังาน 
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ในส่วนของเทคโนโลยี ไดท้าํการติดตั?งระบบใหมแ่ทนที�ระบบประมวลผลหลกัของ

ธนาคารที�เกี�ยวขอ้งกบัขอ้มลูลกูคา้ เงินฝากและสินเชื�อ โดยเปลี�ยนทุกระบบในคราวเดียว(Big Bang) 
พฒันานโยบายความปลอดภยัสารสนเทศและริเริ�มโครงการต่อเนื�องในการปกป้องขอ้มูลของ
ธนาคารอยา่งรัดกุม 

นอกจากนี?  ธนาคารไดด้าํเนินกิจกรรมเพื�อสงัคมโดยมีบทบาทในการเป็นศูนยก์ลางความ
ร่วมมือทั?งภาครัฐและเอกชน ช่วยเหลือบรรเทาความเดือดร้อนต่างๆ ทั?งในเหตุการณ์ความไม่สงบ
ในพื?นที� 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้ โดยการนาํลองกองจากพื?นที�ดงักล่าวขึ?นมาจาํหน่าย หรือ 
เหตุการณ์คลื�นยกัษสึ์นามิ โดยตั?ง “ศูนยไ์ทยพาณิชยเ์พื�อผูป้ระสบภยั” และไดม้อบเงินช่วยเหลือ

งาน

กรรมการ

และสื�อสาร

องค์กร 

 

คณะผู้บริหาร 

ตรวจสอบ 

โครงการ

ปรับปรุง

ธนาคาร  

ลกูคา้
ธุรกิจ 

 

ลกูคา้
บุคคล 

 

บริหาร
เงินเพื�อ
ธุรกิจ 

 

จดัการ
ทรัพย ์
สิน 

 

บริหาร
การเงิน 

บริหารความเสี�ยง 

เทคโนโลย ี

ทรัพยากรบุคคล 

การเงนิ 

ปฏิบัตกิาร 

กลุ่ม
ธุรกจิ 

กลุ่ม

งาน

สนับ
สนุน 

 

ธนบดี 
ธนกิจ 

แผนภาพที� 15 แสดงโครงสร้างองค์กร ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ปี2547 
 

ที�มา : รายงานประจาํปี 2547 ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) หนา้ 17 
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ผูป้ระสบภยัจาํนวน 5 ลา้นบาท จดัส่งเวชภณัฑแ์ละเสื?อผา้ อีกทั?งเป็นศูนยป์ระสานงานรับบริจาคเงิน 
สิ�งของเครื�องใช ้และยารักษาโรค ทั?งนี?  ธนาคารไดจ้ดัตั?งเป็นกองทุนเพื�อช่วยเหลือผูป้ระสบภยัอยา่ง
ต่อเนื�องในระยะยาว 
 
การดําเนินงานปรับปรุงธนาคารในปีพ.ศ. 2548 
 

ในปีพ.ศ. 2548 ธนาคารไดจ้ดัตั?ง “สาํนกังานบริหารปรับปรุงโครงการ” เพื�อวางแผน
ตรวจสอบและดาํเนินโครงการปรับปรุงธนาคาร รวมทั?งสาํนกังานสื�อสารองคก์ร และสาํนกังาน
บริหารงานกรรมการและผูถื้อหุน้ ใหก้ารดาํเนินการปรับปรุงธนาคารเป็นไปอยา่งราบรื�น (ดู
แผนภาพที� 16) 

ในดา้นการดาํเนินงานธุรกิจในกลุ่มลูกคา้บุคคล ธนาคารไดข้ยายเครือขา่ยการใหบ้ริการ
โดยเพิ�มจาํนวนสาขาและเครื�องเอทีเอม็ใหค้รอบคลุมทุกพื?นที� เพื�อใหเ้ป็นธนาคารที�ให้บริการ”ทุกที� 
ทุกเวลา” ปรับระดบัมาตรฐานการใหบ้ริการซึ� งประเมินผลโดยสถาบนั Gallup ดว้ยวิธีการสอบถาม
ความคิดเห็นจากลูกคา้ทางโทรศพัทห์ลงัจากที�มาใชบ้ริการของธนาคารภายใน 72 ชั�วโมง เทียบกบั
ฐานขอ้มลูทั�วโลก (รายงานประจาํปี2548 ธนาคารไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน), 2548: 18-21) 

นอกจากนี?  ธนาคารไดป้รับปรุงและนาํเสนอผลิตภณัฑ/์บริการใหม่ เช่น บตัรเครดิต
แพลทินมั ขยายเวลาการให้บริการผ่านช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์ตลอด 24 ชั�วโมง ยกระดบัการ
ใหบ้ริการของศนูยบ์ริการลกูคา้และนาํระบบ Six sigma ปรับปรุงคุณภาพของกระบวนการทาํงาน 
ลดความผิดพลาดและเวลาในการปฏิบติังานภายใน มีการจดัอบรมพนกังานในเรื�องหลกัการ Six 
sigma ให้เขา้ใจและปฏิบติัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

ส่วนงานทรัพยากรบุคคล ธนาคารไดท้าํโครงการเพื�อปรับบทบาทหนา้ที�และความ
รับผิดชอบของผูจ้ดัการเขต ปรับเปลี�ยนแนวคิดในการทาํงานและการดูแลบริหารสาขาใหเ้ป็นไปใน
เชิงรุก(Proactive) มากขึ?น โครงการพฒันาผูน้าํ (Leadership Development) โดยไดจ้ดัโครงการ 
Executive Leadership Program ใหก้บัผูบ้ริหารระดบัสูง โครงการ Leadership Program for 
Managersใหก้บัผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการนอกจากนี?ยงัมีโครงการฝึกอบรมเพื�อสร้างทกัษะการทาํงาน 
โครงการเพื�อสุขภาพและการพฒันาตนเอง โครงการสร้างความผกูพนัของพนกังานและโครงการ
เกี�ยวกบัผลปฏิบติังานและค่าตอบแทน 

 ดา้นเทคโนโลยี กลุ่มเทคโนโลยีเป็นหน่วยงานสนบัสนุน มีหนา้ที�จดัการโครงสร้าง
พื?นฐานทางเทคโนโลยี เป็นศูนยก์ลางในการพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ การบริหารขอ้มูล  
การบริหารคุณภาพระบบงานและความปลอดภยัสารสนเทศ ซึ� งในช่วง 3 ปีที�ผา่นมาไดด้าํเนิน
โครงการสร้างประสิทธิภาพทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (Building IT Effectiveness Program) 
เพื�อให้การดาํเนินงานมีความสะดวกมากขึ?น 
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ในปี 2548 ไดต้ั?ง “คณะทาํงานพิเศษเรื�องกิจกรรมองคก์รเพื�อสังคม”(Corporate Social 
Responsibility Ad-hoc Committee)โดยมีนายกกรรมการเป็นประธาน กาํกบัดูแล กาํหนดนโยบาย
และติดตามผลการดาํเนินกิจกรรมเพื�อสังคม ซึ� งทางธนาคารไดก้าํหนดนโยบายและทิศทางการ
ดาํเนินงานดา้นกิจกรรมเพื�อสังคมอยา่งชดัเจน โดยใหค้วามสําคญักบัโครงการดา้น “การพฒันา
เยาวชน” นอกจากนี?ยงัให้การสนบัสนุน บริจาคเงินในกิจกรรมเพื�อสาธารณกศุล และใหค้วาม
ช่วยเหลือแก่ผูป้ระสบภยัต่างๆ ซึ� งไดด้าํเนินกิจกรรมสาํคญั(รายงานประจาํปี 2548 ธนาคารไทย
พาณิชยจ์าํกดั (มหาชน), 2548: 31-32)  ดงันี?  

1. โครงการพฒันาเยาวชน 
-“เศรษฐกิจพอเพียง” เพื�อการพฒันาเยาวชน 

แผนภาพที� 16 แสดงโครงสร้างองค์กร ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ปี2548 
 

 

คณะผู้บริหาร 

 

ลูกค้า

ธุรกจิ 

 

ลกูค้า

บุคคล 

 

บริหาร

เงินเพื�อ
ธุรกจิ 

 

จัดการ

ทรัพย์ 
สิน 

 

บริหาร

การเงนิ 

บริหารความเสี�ยง 

เทคโนโลย ี

ทรัพยากรบุคคล 

การเงิน 

สื�อสารองค์กร 

กลุ่มธุรกิจ 

กลุ่มงาน

สนับสนุน 

สนง.บริหารโครงการปรับปรุงธนาคาร ตรวจสอบ 

ที�มา : รายงานประจาํปี 2548 ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) หนา้ 10 
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-ทุนการศึกษา 
-การส่งเสริมการศึกษาและงานประชุมวิชาการ 
-โครงการ 1 อาํเภอ 1 โรงเรียนในฝัน 

2. ดา้นสาธารณภยั 
-กองทุนไทยพาณิชยเ์พื�อผูป้ระสบภยั 
-โครงการระบบบาํบดันํ?าเสียและกาํจดัขยะ บา้นบางขยะ จงัหวดัพงังา 

3. ดา้นการอนุรักษสิ์�งแวดลอ้ม 
-โครงการปลกูป่าถาวรเฉลิมพระเกียรติพระบาทสมเดจ็พระเจา้อยูห่วั เนื�องใน
โอกาสทรงครองสิริราชสมบติัครบ 50 ปี ระยะที� 3  
-โครงการพิทกัษห์วัหิน 
-สวนเฉลิมพระเกียรติฯสมเด็จพระศรีนครินทราบรมราชชนนี 
-โครงการอนุรักษสิ์�งแวดลอ้มขอมลูนิธิกองทุนไทย 

4. การสนบัสนุนกิจกรรมอนัเกี�ยวเนื�องกบัสถาบนักษตัริย ์
-กิจกรรมเฉลิมพระเกียรติสมเดจ็พระเทพรัตนราชสุดาฯสยามบรมราชกุมารี เนื�อง
ในโอกาสทรงเจริญพระชนมายุ 50 พรรษา 
- กิจกรรมเฉลิมพระเกียรติสมเดจ็พระเจา้ลกูเธอ เจา้ฟ้าจุฬาภรณวลยัลกัษณ์ อคัร
ราชกมุารี เนื�องในโอกาสทรงเจริญพระชนมาย ุ48 พรรษา 
-กิจกรรมเฉลิมพระเกียรติพระเจา้วรวงศเ์ธอพระองคเ์จา้โสมสวลี พระวรราชาทิ
นดัดามาตุ เนื�องในโอกาสทรงเจริญพระชนมายุ 48 พรรษา 
-สนบัสนุนกิจกรรมขององคก์ารสถานสาธารณกศุลในพระบรมราชูปถมัภ ์

 
5. ดา้นสาธารณสุข 

-โครงการบริจาคโลหิต 
-โครงการสนบัสนุนองคก์ารสถานสาธารณกศุล 

6. ดา้นศิลปวฒันธรรม 
-สนบัสนุนกิจกรรมเพื�อการอนุรักษศิ์ลปวฒันธรรม 
-มูลนิธิสยามกมัมาจล 
-รายการสารดคี “รู้รักษ.์..เรื�องไทย” 
-รายการสารดคี “ตามรอยพระพุทธเจา้” 

7. ดา้นการกีฬา โดยจดัสรรงบประมาณใหก้ารสนบัสนุนในดา้นพฒันาการกีฬาอยา่ง
ต่อเนื�อง เช่น ใหก้ารสนบัสนุนกิจกรรมของสมาคมกอลฟ์อาชีพแห่งประเทศไทย สมาคม
กีฬาคนพิการแห่งประเทศไทย เป็นตน้ 
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การดําเนินงานปรับปรุงธนาคารในปีพ.ศ. 2549 
  

โครงการปรับปรุงธนาคารกา้วเขา้สู่ปีที� 5 ภายใตวิ้สัยทศัน์การเป็น “ธนาคารที�ลูกคา้ ผูถื้อ
หุน้และพนกังานเลือก”(Bank of Choice)และพนัธกิจการเป็น “ธนาคารที�ใหบ้ริการครบวงจรชั?นนาํ
ของประเทศ(The Premier Universal Bank) มีความแข็งแกร่งทางการเงิน มีสมรรถภาพระดบัสากล
ในการใหบ้ริการลูกคา้ทุกกลุ่มมีผลิตภณัฑท์างการเงินที�สาํคญัครบถว้น ดว้ยการทาํงานเป็นทีม
เดียวกนัของกลุ่มการเงินไทยพาณิชย”์ ธนาคารมุ่งสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งเพื�อให้ธนาคาร
สามารถเติบโตอยา่งรวดเร็ว 

ธนาคาร นาํระบบ HR Management ซึ� งครอบคลุมงานดา้น i-recruitment, e-learning และ 
employee self-service มาใชเ้พื�อเพิ�มศกัยภาพการใหบ้ริการของพนกังาน สร้างความผกูพนัของ
พนกังานเพื�อรักษาความจงรักภกัดี (Loyalty) ของลูกคา้ รวมถึงปรับการบริหารงานที�เนน้ผลงาน
เพื�อผลกัดนัให้เกิดผลสาํเร็จที�ดี 

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ธนาคารไดข้ยายเครือข่ายการใหบ้ริการโดยเปิดสาขาและศูนย์
แลกเปลี�ยนเงินตรา รวมทั?งเพิ�มจาํนวนเครื�องเอทีเอม็ ปรับปรุงระบบการใหบ้ริการและเพิ�มประเภท
การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการลกูคา้ นาํเสนอผลิตภณัฑใ์หม่ เช่น นวตักรรมการเติมเงิน E-GO NET 
แบบ REAL TIME ผา่น SCB LASER ATM และดาํเนินโครงการWin-Wholesale Integration 
Network เพื�อลดระยะเวลา และขั?นตอนการดาํเนินงานเพื�อใหบ้ริการลกูคา้สินเชื�อไดอ้ย่างรวดเร็ว 
อีกทั?งเป็นการจดัลาํดบัความเสี�ยงของสินเชื�อ 

ในส่วนของกลุ่มเทคโนโลยี มีการนาํระบบงานศูนยก์ลางรวบรวมและจดัเกบ็ขอ้มลู
สารสนเทศ(Enterprise Data Warehouse) ให้มีการจดัการบริหารขอ้มลูที�ดีขึ?น และระบบเทคโนโลยี
โซลชูั�น “เทราดาตา้” ซึ� งมีประสิทธิภาพในการผสานและจดัเก็บระบบปฏิบติัการและขอ้มูลของ
หน่วยงานธุรกิจต่างๆของธนาคารใหเ้ป็นอนัหนึ�งอนัเดียวกนั ช่วยใหบ้ริหารขอ้มลูไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

ทางดา้นกิจกรรมเพื�อสงัคม ธนาคารใหก้ารสนบัสนุนกิจกรรมที�เป็นประโยชนแ์ก่สงัคม
อยา่งต่อเนื�อง โดยเฉพาะการอญัเชิญพระราชดาํริของพระบาทสมเดจ็พระเจา้อยูห่วัเรื�องเศรษฐกิจ
พอเพียงมาใชใ้นการสนบัสนุนโครงการที�เชื�อมโยงกบั “การพฒันาเยาวชน” โดยจดัทาํโครงการ 
“กลา้ใหม่...ใฝ่รู้” ใหนิ้สิตนกัศึกษาในระดบัอุดมศึกษา ไดน้าํความรู้ความสามารถมาใช ้ ในการ
วางแผนโครงงานพฒันาชุมชนเพื�อส่งเขา้ร่วมการแข่งขนัชิงรางวลัถว้ยพระราชทานสมเดจ็พระเทพ
รัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี นอกจากนี? ธนาคารยงัมีส่วนช่วยเหลือสังคมโดยการสนบัสนุน
โครงการก่อสร้างระบบบาํบดันํ?าเสียและระบบกาํจดัขยะที�เหมาะสมแก่บา้นพกัถาวรของ
ผูป้ระสบภยัจากคลื�นสึนามิ และกิจกรรมอื�นๆ เช่น กิจกรรมรับบริจาคโลหิต โครงการ “รักในหลวง 
ร่วมบริจาคโลหิต เนื�องในพระราชพิธีฉลองสิริราชสมบติัครบ 60 ปี” เป็นตน้ 
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3.การสร้างเอกลกัษณ์และภาพลกัษณ์องค์กร 
 

 “ภาพลักษณ์ที�องค์กรต้องการจะสะท้อนให้เห็นถึงวิสัยทัศน์และพันธกิจของธนาคารซึ�งก็
คือ การเป็นธนาคารที�ทุกคนเลือก สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า ผู้ถือหุ้น เป็นผู้นาํธนาคารที�
ให้บริการครบวงจรชั"นนาํของประเทศซึ�งเป็นเป้าหมายทางธุรกิจของธนาคารในเวลาเดียวกัน” 

ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ ผูจ้ดัการฝ่ายประชาสัมพนัธ์-สมัภาษณ์ วนัที�17 สิงหาคม 2549) 

 
เพื�อใหไ้ดภ้าพลกัษณ์ที�พึงประสงค(์Wish Image) ธนาคารตอ้งทาํการปรับภาพลกัษณ์ สร้าง

เอกลกัษณ์องคก์รที�ชดัเจน โดยไดท้าํการปรับเปลี�ยนสัญลกัษณ์ใบโพธิ� และสีม่วงใหมี้ความโดดเด่น 
มีการปรับรูปลกัษณ์ทั?งภายนอกและภายในสาขา จุดบริการ และเครื�องแบบพนกังานใหเ้ป็น
มาตรฐานเดียวกนั ตลอดจนปรับปรุงพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการใหมี้คุณภาพ อาํนวยความสะดวก
รวดเร็วใหแ้ก่ลูกคา้ 
 

 “ปรับปรุงภาพลักษณ์ให้เหมาะกับการเปลี�ยนแปลงของโลก ให้อยู่ได้ในปัจจุบันและอยู่
อย่างน่าชื�นชมในอนาคต ไม่ใช่แค่เปลี�ยนสี ปรับสาขาแต่เปลี�ยนกระบวนการทาํงาน สร้าง
เอกลักษณ์และวาง position ไว้อย่างชัดเจน สร้างการรับรู้และจดจาํด้วยการแทรกเอกลักษณ์ของ
องค์กรลงในแต่ละชิ"นงานที�ผลิตขึ"น ไม่ว่าจะเป็นสื�อโฆษณาประชาสัมพันธ์ รายงานประจาํปี สื�อ
สิ�งพิมพ์ต่างๆ โทนของสี สัญลกัษณ์ต้องมีความชัดเจนเป็นเอกลักษณ์ นอกจากนี"ยังได้กาํหนดเป็น
กฎการใช้โลโก้และสีในแต่ละสถานการณ์ว่าต้องมีรูปแบบอย่างไรให้พนักงานศึกษาและนาํไปใช้
อย่างถูกต้องโดยใส่ไว้ในเวบ็” 

(ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ ผูจ้ดัการฝ่ายประชาสัมพนัธ์-สมัภาษณ์ วนัที�17 สิงหาคม 2549) 

นอกจากนี?  ในวาระที�ธนาคารมีอายคุรบ 100 ปี ในปี 2550 ธนาคารไดแ้สดงเอกลกัษณ์
องคก์รในฐานะที�เป็นธนาคารแห่งแรกของคนไทยผา่นภาพยนตร์โฆษณาชุดHistorical (ดูหนา้ 114) 

 
4. กระบวนการประชาสัมพันธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ 

งานประชาสมัพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) อยูใ่น
ความรับผิดชอบของฝ่ายประชาสัมพนัธ์ซึ�งเป็นหน่วยงานหนึ� งในฝ่ายสื�อสารองคก์ร ซึ� งเป็นกลุ่ม
งานสนบัสนุน (ดูแผนภาพที� 16) 
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จากการศึกษาพบวา่ การประชาสมัพนัธ์ของธนาคารไทยพาณิชยแ์บ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
การบริหารภาพลกัษณ์ (Image Management) และการประชาสมัพนัธ์ผลิตภณัฑ ์(Product Public 
Relations) โดยทาํการสื�อสารใหเ้ขา้ถึงในกลุ่มเป้าหมายของธนาคาร (www.scb.co.th) ซึ� ง
ไดแ้ก่ 

1.ลกูคา้ เขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้สร้างสรรคผ์ลิตภณัฑที์�ตรงกบัความตอ้งการ
ใหบ้ริการที�เปี� ยมดว้ยคุณภาพ   

2.ผูถื้อหุน้  มีผลประกอบการเหนือคู่แข่งกาํไรเติบโตอยา่งต่อเนื�อง รักษาความเป็น
ผูน้าํตลาด 

3.พนกังาน ดึงดูด และรักษาไวซึ้� งพนักงานที�มีคุณภาพพฒันาความสามารถและทกัษะที�
สาํคญักระตุน้ใหเ้กิดการทาํงานที�มีประสิทธิภาพ 
 
 “หลักการในการบริหารภาพลกัษณ์ คือ การตอบคาํถามว่า องค์กรต้องการเป็นอะไร ซึ�ง
คาํตอบกคื็อ วิสัยทัศน์ของธนาคารที�ต้องการเป็นธนาคารที�ทุกคนเลือก ต้องการเข้าถึงในกลุ่มต่างๆ” 
 (ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ ผูจ้ดัการฝ่ายประชาสัมพนัธ์-สมัภาษณ์ วนัที�17 สิงหาคม 2549) 
  
 ในส่วนของการประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑ ์ พบว่า ธนาคารมีแนวคิดในการพฒันาสินคา้
และบริการอยูเ่สมอ ตอ้งเป็นสินคา้และบริการที�ดีมีคุณภาพ สามารถสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่ง
องคก์รกบัลูกคา้ในระยะยาวได ้

 

 “สินค้าต้องได้รับการชื�นชมจากลูกค้าว่า เป็นสินค้า/บริการที�ดี ไม่ได้จบลงแค่การซื"อขาย
แต่เป็นความสัมพันธ์ หากมีสินค้า บริการที�ดี ลูกค้าจะเลือกใช้บริการต่อไป มี loyalty และแนะนาํ
เราต่อไปให้ลกูค้าอื�น” 
 (ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ ผูจ้ดัการฝ่ายประชาสัมพนัธ์-สมัภาษณ์ วนัที�17 สิงหาคม 2549) 
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กระบวนการประชาสัมพนัธ์ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน)มีดงันี?  

1.ขั?นตอนการวิจยั-รับฟัง 

จากการศึกษาพบวา่ ในการประชาสมัพนัธ์เพื�อปรับ/บริหารภาพลกัษณ์ ทางธนาคารได้
คน้ควา้หาขอ้มลู โดยการทาํ SWOT Analysis วิเคราะห์สถานการณ์ คู่แข่งและสาํรวจตาํแหน่งหรือ
สถานะขององคก์ร 

ในส่วนของการประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑ ์  ฝ่ายประชาสมัพนัธ์ทาํงานร่วมกบัฝ่ายดแูลและ
พฒันาผลิตภณัฑโ์ดยดูความตอ้งการนาํเสนอผลิตภณัฑ(์Product Requirement) ของฝ่ายดูแลและ
พฒันาผลิตภณัฑว์า่ตอ้งการนาํเสนอผลิตภณัฑใ์หเ้ป็นไปในลกัษณะใด เช่น ตอ้งการเปิดตวั
ผลิตภณัฑใ์หม่ในลกัษณะTalk of the Town เป็นตน้ จากนั?น วิเคราะห์สถานการณ์แวดลอ้มรวมถึง
คู่แข่ง ซึ� งถือเป็นหวัใจสาํคญัของการวางแผนการดาํเนินงาน 

 “ได้โจทย์แล้วมาดสูถานการณ์และคู่แข่ง การวิเคราะห์สถานการณ์ และคู่แข่งถือเป็นสิ�งที�
สาํคัญที�สุด บริษัทจะไม่ลงมือทาํอะไรหากไม่รู้ว่าสถานการณ์แวดล้อมและตลาดเป็นอย่างไรบ้าง” 

(ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ ผูจ้ดัการฝ่ายประชาสัมพนัธ์-สมัภาษณ์ วนัที�17 สิงหาคม 2549) 

ขอ้มลูที�จะนาํไปประกอบการวางแผนการประชาสัมพนัธ์ มีดงันี?  

1.1 ขอ้มลูที�รวบรวมจากเอกสารและแหลง่ขอ้มลูที�เกี�ยวขอ้ง เช่น ขอ้มูลที�ไดจ้ากการตดัข่าว 
(Clipping) จากหนงัสือพิมพ ์ไทยทั?ง 17 ฉบบั วารสาร นิตยสารต่างๆ ทั?งในและต่างประเทศทั?งใน
เรื�องที�เกี�ยวกบัธนาคารและคู่แข่ง อีกทั?งติดตามข่าวสารจากJournal ต่างประเทศ เดือนละกวา่ 20 เล่ม 
ขอ้มลูจากการติดตามข่าว on line ทั?งในและต่างประเทศ เช่น สาํนกัข่าวรอยเตอร์ (Reuters) โดยจะ
สรุปวิเคราะห์ข่าวทุกเดือนเพื�อเสนอใหผู้บ้ริหารรับทราบ และนาํมาใชป้ระกอบการวิเคราะห์
สถานการณ์แวดลอ้มขององคก์ร 

1.2 ขอ้มลูที�ไดจ้ากการจา้งบริษทัวิจยัทั?งของในและต่างประเทศ โดยเฉพาะของบริษทั
แกลลพั (The Gallup Organization) ซึ� งเป็นบริษทัผูน้าํดา้นการวิจยัระดบัโลก เพื�อศึกษาภาพลกัษณ์
ความพึงพอใจของลูกคา้ และความสามารถในการครองใจลกูคา้และเพื�อเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงพฒันาสินคา้และบริการใหต้รงตามความตอ้งการของกลุม่เป้าหมาย สามารถวางแผนการ
ประชาสัมพนัธ์ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 



 109

1.3 ขอ้มูลจากฝ่ายดแูลและพฒันาผลิตภณัฑ ์ความตอ้งการนาํเสนอผลิตภณัฑ ์แนวคิด 
ลกัษณะประโยชนข์องผลิตภณัฑ ์กลุ่มเป้าหมาย เป็นตน้ 

1.4 ขอ้มลูที�ไดจ้ากการซื?อ เช่น ขอ้มลูเกี�ยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคซึ� งเป็นกลุ่มเป้าหมายหลกั
ของการประชาสัมพนัธ์ อีกทั?งเพื�อนาํไปประกอบการพฒันาผลิตภณัฑใ์หต้รงกบัไลฟ์สไตล ์
(Lifestyle) ของผูบ้ริโภค 

2.ขั?นตอนการวางแผนการสื�อสาร 

หลงัจากไดต้รวจสอบติดตามสภาพแวดลอ้มภายนอกองค์กร สถานภาพในการแข่งขนัทั?ง
ของธนาคารและคู่แข่ง แนวโนม้(Trends) ของความเปลี�ยนแปลง และวิเคราะห์ขอ้มลูที�ไดจ้ากการ
วิจยั-รับฟังแลว้ ฝ่ายประชาสัมพนัธ์มีหนา้ที�วางแผนการสื�อสาร กาํหนด key message /key point
ของแต่ละโครงการแลว้เลือกใชสื้�อที�เหมาะสมกบักลุ่มเป้าหมาย 

 “มีการวางกลยทุธ์เลือกใช้สื�อทั"ง free media และ buy media ทั"งที�เป็น above the line และ 
below the line ดูว่าต้องซื"อสื�อหรือไม่ หรือจัดกิจกรรม event ขึ"นกับรูปแบบ วิธีการ และเป้าประสงค์
นั"นๆ”  

(ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ ผูจ้ดัการฝ่ายประชาสัมพนัธ์-สมัภาษณ์ วนัที�17 สิงหาคม 2549) 

ในส่วนของการประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑ ์  ฝ่ายประชาสมัพนัธ์และฝ่ายดูแลและพฒันา
ผลิตภณัฑจ์ะประชุมปรึกษาหารือร่วมกนั โดยฝ่ายประชาสมัพนัธ์จะมีหนา้ที�หลกัในการวาง
แผนการสื�อสาร และมีบทบาทในการใหค้าํปรึกษา ขอ้เสนอแนะแก่ฝ่ายดูแลและพฒันาผลิตภณัฑ ์
เพื�อวางแผนการประชาสมัพนัธ์ใหส้อดรับกบักลยทุธ์การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้
(Customer Responsive Strategies) ซึ� งจะเป็นการสร้างสัมพนัธภาพอนัยาวนานกบัลูกคา้และกลยทุธ์ 
CRM หรือ Customer Relationship Management ซึ� งจะเป็นการตอบสนองความตอ้งการผูบ้ริโภค
เฉพาะราย สร้างความพึงพอใจเพื�อใหลู้กคา้เลือกหรือกลบัมาใชบ้ริการอีก 

  
 “ประชาสัมพันธ์ทาํงานแบบ Specialist คาํปรึกษา ชี"แนะ ไม่ได้ทาํงานตามใบสั�งเท่านั"น 
แต่มีการประชุมปรึกษาหารือ เราอาจแนะนาํเค้าเนื�องจากเรามีข้อมลูกว้างขวางพอ”   
  (ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ ผูจ้ดัการฝ่ายประชาสัมพนัธ์-สมัภาษณ์ วนัที�17 สิงหาคม 2549) 
 จากการสมัภาษณ์ผูบ้ริหารงานประชาสมัพนัธ์ พบวา่ ลกัษณะของแผนงาน
ประชาสัมพนัธ์ตั?งแต่ปี 2545-2549 มีกรอบและแนวทางของแผนงานที�ใกลเ้คียงกนั โดยมีแนวคิด
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วา่”แผนการประชาสัมพนัธ์ที�ดีตอ้งสอดรับกบัความเคลื�อนไหวต่างๆ พร้อมปรับปรุงเปลี�ยนแปลง
ตลอดเวลา โดยคงแนวความคิดเดิมไว ้ แต่มีการพฒันาอยา่งต่อเนื�อง” (ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ 
ผูจ้ดัการฝ่ายประชาสมัพนัธ์-สมัภาษณ์ วนัที�17 สิงหาคม 2549) ซึ� งผูวิ้จยัจึงสามารถสรุปลกัษณะของ
แผนฯทั?ง 5 แผน ดงันี?  

 

1.วตัถุประสงค ์ 

1.1วตัถุประสงคข์องการประชาสมัพนัธ์เพื�อการบริหารภาพลกัษณ์ 

เพื�อสร้างการรับรู้และจดจาํภาพลกัษณ์ที�ดีขององคก์รที�เปลี�ยนจากภาพการเป็นธนาคาร
อนุรักษนิ์ยมใหเ้ป็นธนาคารที�ทนัสมยั ใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ มีเอกลกัษณ์
เฉพาะตวัที�โดดเด่นต่างจากคู่แข่ง รวมทั?งเป็นองคก์รที�มีธรรมาภิบาล มีความรับผิดชอบต่อสังคม 

1.2 วตัถุประสงคข์องการประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑ ์

เพื�อสร้างการรับรู้ถึงสินคา้และบริการใหมแ่ก่กลุ่มเป้าหมาย ไดแ้ก่ ลูกคา้ปัจจุบนั 
สื�อมวลชน และประชาชนทั�วไป ขยายฐานลูกคา้ กล่าวคือ เพิ�มจาํนวนลูกคา้ใหม่และกระตุน้ให้
ลกูคา้เดิมมีพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นอื�นๆเพิ�มขึ?น และเพื�อช่วยเพิ�มผลประโยชนท์างธุรกิจ ไดแ้ก่ 
ผลประกอบการ ส่วนแบ่งตลาด เป็นตน้ 

2. กลุ่มเป้าหมาย-กลุ่มเป้าหมายทางการประชาสมัพนัธ์คือ กลุ่มเป้าหมายทางธุรกิจของธนาคาร ซึ� ง
ไดแ้ก่ ลูกคา้ ผูถื้อหุ้น และพนกังาน รวมไปถึงสาธารณชนทั�วไป ส่วนกลุ่มเป้าหมายของแต่ละ
โครงการยอ่ยจะมีความแตกต่างกนัไปตามวตัถุประสงค ์

 3. กิจกรรมและสื�อประชาสมัพนัธ์  

จากการศึกษา พบวา่ สื�อที�ใชใ้นการประชาสมัพนัธ์แต่ละโครงการยอ่ย มีความหลากหลายและ
แตกต่างกนัไปตามคุณสมบติัของสื�อและกลุ่มเป้าหมายของโครงการ ดงันี?  

1.) สื�อมวลชน มีการกาํหนดการเผยแพร่ขอ้มูลเกี�ยวกบัการดาํเนินงานขององคก์ร ขอ้มูล
เกี�ยวกบัสินคา้และบริการขององคก์ร การทาํกิจกรรมเพื�อสังคม ผา่นสื�อมวลชน ทั?งสื�อหนงัสือพิมพ ์
นิตยสาร โทรทศัน ์และวิทย ุโดยการส่งข่าวแจกและภาพข่าว การโฆษณาประชาสมัพนัธ์ และเชิญ
สื�อมวลชนร่วมกิจกรรมต่างๆเพื�อเผยแพร่ขอ้มูลแก่ประชาชนทั�วไป 
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2.) สื�อบุคคล โดยการใหส้มัภาษณ์ของผูบ้ริหารระดบัสูง เพื�อใหร้ายละเอียดเกี�ยวกบั
ผลิตภณัฑ/์บริการ/การดาํเนินงานหรือนโยบายขององคก์ร ประชาสัมพนัธ์กิจกรรม/ผลิตภณัฑ/์
บริการ/เทคโนโลยีใหม่ๆ  

3.) สื�อเฉพาะกิจ จาํแนกเป็นสื�อสิ�งพิมพ ์สื�ออิเลก็ทรอนิกส์ สื�อของที�ระลึก ดงันี?  

-สื�อสิ�งพิมพ ์  เช่น รายงานประจาํปี แผน่พบัแนะนาํผลิตภณัฑแ์ละบริการแจกแก่
ลกูคา้ที�มาใชบ้ริการในสาขาต่างๆ 

-สื�ออิเลก็ทรอนิกส์ ไดแ้ก่ การเผยแพร่ข่าวสารทางอินเตอร์เน็ต 

-สื�อของที�ระลึก เช่น การจดัทาํปฏิทินเพื�อแจกแก่ลูกคา้ในช่วงปีใหม่ เป็นตน้ 

4.) สื�อกิจกรรม แบ่งเป็น 2 ส่วน  
4.1) กิจกรรมเพื�อสังคม ไดแ้ก่ การทาํกิจกรรมเพื�อสังคมในดา้นต่างๆของธนาคาร โดยการ

สนบัสนุนการศึกษา จดัโครงการ “พฒันาเยาวชน” ซึ�งเป็นแนวคิดหลกัในการแสดงความรับผิดชอบ
ต่อสังคมขององคก์ร นอกจากนี? ยงัมีส่วนช่วยเหลือสังคมดา้นสาธารณภยั สาธารณสุข สิ�งแวดลอ้ม 
ศิลปวฒันธรรม เช่น เป็นโครงการบริจาคโลหิต กองทุนไทยพาณิชยเ์พื�อผูป้ระสบภยั เป็นตน้ 

4.2) กิจกรรมประชาสัมพนัธ์การตลาด เช่น การจดังานแถลงข่าวเปิดตวัผลิตภณัฑห์รือ
บริการใหม่ หรือโครงการส่งเสริมการขาย การจดักิจกรรมเพื�อกระตุน้ยอดขาย เป็นตน้ 
 

นอกจากนี?  ยงัมีสื�อพิเศษซึ�งเป็นสื�อมีบทบาทในการปรับเปลี�ยนภาพลกัษณ์ของธนาคารมาก
ที�สุด คือ โลโก ้ สี และสาขาของธนาคารที�มีการปรับเปลี�ยนใหเ้ป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวัของไทย
พาณิชย ์
 
 “การใช้สีเป็นจุดเด่นทาํให้ภาพของแบงก์มีความชัดเจน ส่งผลต่อแบรนด์ของไทยพาณิชย์
ได้ดี เนื�องจากที�ผ่านมาสาขาไม่มีสิ�งที�เรียกว่า Stand out ไม่มี Identity เท่าที�ควร เดีxยวสีม่วง สีนํ"าเงิน 
ความสาํคัญของการใช้สีที�เป็นสัญลักษณ์จึงถูกนาํมาเปลี�ยนอย่างมหาศาลในทุกๆด้าน” 
 (ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ ผูจ้ดัการฝ่ายประชาสัมพนัธ์-สมัภาษณ์ วนัที�17 สิงหาคม 2549) 
3.ขั?นตอนการดาํเนินงาน 
  
 จากการสมัภาษณ์ผูบ้ริหารพบวา่ มีการเผยแพร่สื�อประชาสมัพนัธ์ตามที�กาํหนดไวใ้นแผน 
แต่มีการปรับเปลี�ยนในรายละเอียดใหเ้หมาะกบัสถานการณ์ ซึ� งการประชาสัมพนัธ์มีกลยุทธ์หลกัใน
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การสื�อสาร คือ กลยุทธ์การใชสื้�อแบบผสมผสานและกลยทุธ์การสร้างภาพลกัษณ์โดยการเลือกใช้
สื�อรูปแบบใหม่  
 
 “ได้ดาํเนินงานตามแผนแต่มีการปรับปรุงบ้าง เพราะโลกของการแข่งขันย่อมมีปัจจัย
ต่างๆมากระทบ ไม่ว่าจะเป็นปัญหาเศรษฐกิจ การเมือง ดังนั"นแผนประชาสัมพันธ์ที�ดีต้องสอดรับ
กับความเคลื�อนไหวต่างๆ พร้อมปรับปรุงตลอดเวลา เป็น planning ที�ไม่นิ�ง คง concept เดิมไว้และ
พัฒนาอย่างต่อเนื�อง”  
(ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ ผูจ้ดัการฝ่ายประชาสัมพนัธ์-สมัภาษณ์ วนัที�17 สิงหาคม 2549) 
 
3.1กลยทุธ์การใชสื้�อแบบผสมผสาน 
 จากการศึกษา พบวา่ มีการใชสื้�อและกิจกรรมการประชาสมัพนัธ์ที�หลากหลาย โดยให้
ความสาํคญัทั?งในดา้นปริมาณและคุณภาพ และในการเลือกซื?อสื�อหรือจดักิจกรรม ขึ?นอยูก่บั
รูปแบบ วิธีการ เป้าประสงคข์องแต่ละโครงการ ดงันี?  
 1.) สื�อมวลชน เป็นสื�อหลกัที�มีความสาํคญัในการประชาสมัพนัธ์ เนื�องจากสามารถเขา้ถึง
กลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งกวา้งขวางครอบคลุมไปถึงสาธารณชนทั�วไป ซึ� งมีจาํนวนมากและกระจดั
กระจาย จาํแนกไดเ้ป็น 2 แบบ คือ  
 -สื�อมวลชนที�สามารถควบคุมเนื?อหาข่าวสารได ้ไดแ้ก่ การซื?อเนื?อที�ใน
สื�อมวลชน เช่น การจดัทาํรายการสารคดีโทรทศัน ์“ลูกไมไ้กลตน้” การซื?อพื?นที�หนา้หนงัสือพิมพ์
ประชาสัมพนัธ์การครบ 100 ปีธนาคารไทยพาณิชย ์เป็นตน้ 
 -สื�อมวลชนที�ไม่สามารถควบคุมเนื?อหาข่าวสาร ซึ� งเป็นการประชาสมัพนัธ์ที�
เผยแพร่ไปยงัสื�อมวลชนในรูปของข่าวแจก ภาพข่าว การเชิญสื�อมวลชนมาร่วมกิจกรรมต่างๆ  
 
ตวัอยา่งภาพยนตร์โฆษณาประชาสัมพนัธ์ทางโทรทศัน ์
ภาพยนตร์โฆษณาเรื�อง “ลิฟต”์ สร้างสรรคโ์ดย โลว ์ผลิตโดย ฟีโนมีน่า 
 

    
 
ภาพยนตร์โฆษณาเรื�อง “ลิฟต”์ เริ�มออกอากาศเดือนธนัวาคม 2549 โดยมีเนื?อหาเกี�ยวกบั

ความเขา้ใจผิดของตวัละครหนุ่มที�คิดวา่“สาวสวยกวา่” ตอ้งรวยนํ?าใจ แต่แทจ้ริงแลว้สาวหนา้ตาดี
นอ้ยกว่าต่างหาก ที�มี “นํ?าใจ” ซึ�งความเขา้ใจผิดของชายหนุ่มช่วยเสริมใหค้าํพูดปิดทา้ยโฆษณาที�ว่า 
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“สิ�งที�มีค่าที�สุดไมใ่ช่เรื�องผิวเผิน แต่เป็นเรื�องนํ?าใจ ธนาคารไทยพาณิชย ์ เชื�อมั�นและชื�นชมนํ?าใจคน
ไทยมาตลอดหนึ�งร้อยปี”  นอกจากจะบอกถึงการเฉลิมฉลองครบรอบ 100 ปีของธนาคารไทย
พาณิชยแ์ลว้ หนงัเรื�องนี?ยงัพูดถึงเรื�องนํ?าใจ และทาํใหค้นตระหนกัวา่ไม่ควรมองอะไรแค่ผิวเผิน  
 
ภาพยนตร์โฆษณาเรื�อง “คาเฟ่” สร้างสรรคโ์ดย โลว ์ผลิตโดย ฟีโนมีนา 
 

    
 
ภาพยนตร์โฆษณาเรื�อง “คาเฟ่” เริ�มออกอากาศในเดือนกุมภาพนัธ์2550 เป็นเรื�องราวของ 

ชายหนุ่มหนา้ตาดีที�นั�งอยูใ่นรถสปอร์ตคนัหรู สีหนา้ปลื?มอกปลื?มใจ เพราะเขา้ใจผิดคิดวา่ 2 สาว
สวยที�มองอะไรบางอย่างดว้ยสายตาชื�นชม กาํลงัหลงเสน่ห์ในความหล่อ เท่ ของเขา ก่อนจะรู้
ภายหลงัวา่ ชายหนุ่มหนา้ตาธรรมดาที�กาํลงัมีความสุขกบัการจูงคนแก่ขา้มถนนต่างหาก ที�สองสาว
กาํลงัชื�นชม พร้อมคาํพดูปิดทา้ยโฆษณา“สิ�งที�มีค่าที�สุดไมใ่ช่เรื�องผิวเผิน แต่เป็นเรื�องนํ?าใจ ธนาคาร
ไทยพาณิชย ์เชื�อมั�นและชื�นชมนํ?าใจคนไทยมาตลอดหนึ�งร้อยปี”  

เห็นไดว้า่ ภาพยนตร์โฆษณาทั?ง 2 เรื�อง นาํเสนอประเดน็ที�ธนาคารไทยพาณิชยต์อ้งการพดู
กบัสังคมไทยในโอกาสครบรอบ 100 ปี คือเรื�องความมีนํ?าใจต่อกนั โดยมองวา่ แมจ้ะเป็นเรื�อง
เล็กนอ้ย แต่มีความหมายยิ�งใหญ่กบัสังคมโดยรวมเป็นอยา่งยิ�ง ซึ� งก่อใหเ้กิดเป็นภาพลกัษณ์ที�ดีและ
ยงัส่งผลทางการตลาด กล่าวคือ ผูช้มรู้สึกดีและอยากมาใชบ้ริการ  
 
ภาพยนตร์โฆษณาชุด Historical ผลิตโดย บริษทั มาโช แมงโก ้
 

    
 
ภาพยนตร์โฆษณาเรื�อง Historical เริ�มออกอากาศเดือนธนัวาคม 2549 พร้อมๆกบั 

ภาพยนตร์โฆษณาเรื�อง “ลิฟต”์ โดยบอกเล่าเรื�องราวของธนาคารไทยพาณิชยที์�ดาํเนินกิจการมาครบ 
100 ปี เดินเรื�องดว้ยภาพเหตุการณ์สาํคญัที�เกิดขึ?นในช่วง 100 ปี โดยใหก้าํเนิดของธนาคารไทย
พาณิชยเ์ป็นส่วนหนึ� งของสังคมไทย และใชด้นตรีที�ใหอ้ารมณ์ผสานระหวา่งความเป็นไทยและโลก
ตะวนัตกร้อยเรียงภาพต่าง ๆ เขา้ไวด้ว้ยกนั เริ�มตั?งแต่ภาพชีวิตชาวพระนครปี 2449 ที�สาวชาวบา้นยงั
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ห่มผา้แถบ เหตุการณ์นํ?าท่วมกรุงเทพฯครั? งใหญ่, การเปิดใชส้ะพานพุทธ, โผน กิ�งเพชร นกัมวยไทย
คนแรกที�ไดเ้ป็นแชมเปี? ยนโลก,  อาภสัรา หงสกุล สาวไทยคนแรกที�ควา้ตาํแหน่งนางงามจกัรวาล, 
การพบกนัระหวา่ง มรว.คึกฤทธิ�  ปราโมช กบัประธานเหมา ซึ�งถือเป็นการเริ� มตน้ความสัมพนัธ์
ระหวา่งไทย-จีน มาจนถึงงานฉลองการครองสิริราชสมบติัครบ 60 ปีของพระบาทสมเด็จพระ
เจา้อยูห่วั ก่อนจะปิดทา้ยดว้ยความทนัสมยัของกรุงเทพฯยคุปัจจุบนั เพื�อบอกเลา่เรื�องราว “หนึ� งร้อย
ปีที�เคียงคู่อยูก่บัชาวไทย หนึ�งร้อยปีธนาคารไทยพาณิชย”์  
 
ตวัอยา่งรายการสารคดีโทรทศัน ์“ ลูกไมไ้กลตน้ ” 
ธนาคารยงัไดจ้ดัทาํรายการสารคดีโทรทศัน ์“ ลกูไมไ้กลตน้ ”ออกอากาศในวนัเสาร์-อาทิตย ์ทาง
สถานีโทรทศัน ์Modern Nine TV เวลาประมาณ 20.27-20.30 น . 
 
ตอน โขนเดก็ .. ลิเกจิ�ว  ออกอากาศในวนัที� 10 กุมภาพนัธ์ 2550 

                                             
  
 ที�บริเวณหนา้วดัใหญ่สุวรรณาราม เมืองเพชรบุรี คือ ลานฝึกซอ้มของ คณะสืบสาน
ศิลปวฒันธรรมเยาวชนตน้กลา้นอ้ย ดา้นการแสดงโขนละครไทย โดยมี แมค่รูสมทรง บุญวรรณ 
เป็นทั?งผูฝึ้กซอ้มและผูอุ้ปการะ ซึ�งแม่ครูเองมีคณะโขนสดเก่าที�สืบทอดมาตั?งแต่รุ่นปู่ ยา่ตายาย และ
ตอ้งการใหสื้บต่อไปชั�วลูกชั�วหลาน จึงมีความคิดจะฝึกหัดเด็กๆ ใหมี้วิชาติดตวั ใชเ้ลี?ยงชีวิตเมื�อ
เติบโตขึ?น เดก็ๆ ที�เปรียบเสมือนตน้กลา้นอ้ยๆ เหล่านี? จะเติบโตเป็นไมใ้หญ่ที�หยั�งรากลึก อยูรั่กษา
และสืบทอดศิลปวฒันธรรมดีๆ อยา่งนี? ไวใ้หค้งอยูสื่บไป 
 
ตอน ผา้ทอบาติก  ออกอากาศในวนัที� 11 กมุภาพนัธ์ 2550   
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              ผา้ทอบาติก เป็นการนาํผา้จากใยธรรมชาติ อยา่งผา้ไหมทอโบราณ แบบ 4 ตะกอ มาเขียน
เป็นงานบาติกสีเทคนิคซอ้นสีซอ้นลาย เพื�อใหเ้กิดเป็นลายเสน้และสีสนัที�เด่นชดั บนผิวผา้ที�ละเอียด
มนัวาวของผืนผา้ไหม คุณ ธิดา จินดาพนัธ์ เจา้ของแนวความคิดผา้บาติกแบบลา้นนา ออกแบบ 
ลวดลาย สีสัน ที�นุ่มนวลสวยงาม ที�ความละเอียดอ่อน โดยคาํนึงถึงการสะทอ้นภาพชีวิต ธรรมชาติ 
ตลอดจนศิลปะ วฒันธรรมประเพณีของทางภาคเหนือ ทั?งยงัเลือกนาํผา้ทอมืออยา่ง ผา้ฝ้าย ผา้ลินิน 
มาเติมแต่งใหส้อดคลอ้งกบัประเภทชิ?นงาน นบัเป็นความหลากหลายของงานผา้ทอบาติก จึงเป็นอีก
บทพิสูจนที์�วา่ ผืนผา้จากฝีมือยงัเป็นกระจกสะทอ้นภาพชีวิต และวฒันธรรมของคนไทย ไดทุ้กยุค
ทุกสมยั 

 
ตวัอยา่งสื�อหนงัสือพิมพ ์
 

      

2.) สื�อบุคคล ซึ� งมีผูบ้ริหารระดบัสูงทาํหนา้ที�เป็นผูใ้หข้อ้มลูข่าวสารต่างๆ เช่น การให้
สมัภาษณ์ของ คุณหญิงชฎา วฒันศิริธรรม กรรมการผูจ้ดัการใหญ ่ เกี�ยวกบัโครงการปรับปรุง
ธนาคาร การดาํเนินงาน รวมถึงความสาํเร็จของธนาคาร(บทพิสูจนแ์ห่งความสําเร็จของธนาคารไทย
พาณิชย ์ ,2548: 128-129) คุณกรรณิกา ชลิตอาภรณ์ กรรมการและรองผูจ้ดัการใหญ่ โดยให้
สมัภาษณ์เกี�ยวกบัเป้าหมายของธนาคาร กระบวนการปรับปรุงภาพลกัษณ์และระบบการทาํงานของ
ธนาคาร (Retail Banking Legend ,2548: 131-132) ดร.วิชิต สุรพงษช์ยั ประธานกรรมการบริหาร 
คุณสุภี พงษพ์านิช ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดและส่งเสริมการขาย โดยใหส้มัภาษณ์เกี�ยวกบันโยบายใน
การพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการ (www.marketeermag.com) เป็นตน้ 

 3.) สื�อเฉพาะกิจ จาํแนกเป็นสื�อสิ�งพิมพ ์สื�ออิเลก็ทรอนิกส์ สื�อของที�ระลึก ซึ� งสามารถ
จาํแนกไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ  
 -สื�อเฉพาะกิจที�ใชก้บักลุ่มเป้าหมายทั�วไป เช่น การเผยแพร่ขา่วสารขอ้มลู การ
ดาํเนินงานขององคก์ร โฆษณา ประชาสมัพนัธ์ผลิตภณัฑ ์ บริการ โครงการเพื�อสังคมหรือกิจกรรม
ส่งเสริมการตลาดผา่นสื�ออิเลก็ทรอนิกส์ www.scb.co.th  สื�อของที�ระลึกที�แจกจ่ายใหแ้ก่ลกูคา้   
แผน่พบัแนะนาํผลิตภณัฑแ์ละบริการแจกแก่ลูกคา้ที�มาใชบ้ริการในสาขาต่างๆ เป็นตน้ 
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 -สื�อเฉพาะกิจที�ใชก้บักลุ่มเป้าหมายเฉพาะเจาะจง เช่น รายงานประจาํปี เป็นตน้ 
ตวัอยา่งสื�อสิ�งพิมพ ์           ตวัอยา่งสื�ออิเลก็ทรอนิกส์             
  

                              
 
  

4.) สื�อกิจกรรม แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 
4.1) กิจกรรมเพื�อสังคม ส่วนใหญ่เป็นโครงการเพื�อสังคมซึ� งมีกลุ่มเป้าหมายหลกัที�

เฉพาะเจาะจงและมีกลุ่มเป้าหมายรอง คือ ลกูคา้ ผูถื้อหุน้ พนกังานขององคก์รและประชาชนทั�วไป 
เนื�องจากเป็นกิจกรรมที�แสดงการมีความรับผดิชอบต่อสงัคมและเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ที�ดี เช่น 
โครงการ “กลา้ใหม่...ใฝ่รู้” ที�เปิดโอกาสใหนิ้สิตนกัศึกษาในระดบัอุดมศึกษา ไดน้าํความรู้
ความสามารถมาใชใ้นการวางแผนโครงงานพฒันาชุมชนเพื�อส่งเขา้ร่วมการแข่งขนัชิงรางวลัถว้ย
พระราชทานสมเดจ็พระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ซึ� งเป็นโครงการภายใตแ้นวคิดการ
“พฒันาเยาวชน”มีกลุม่เป้าหมายหลกัเป็นเยาวชนทั�วไปที�ศึกษาอยูใ่นระดบัอุดมศึกษา  เป็นตน้  

4.2) กิจกรรมประชาสัมพนัธ์การตลาด ส่วนใหญ่เป็นการแถลงข่าวเปิดตวัผลิตภณัฑ ์
บริการ หรือโครงการส่งเสริมการขายซึ� งมีกลุ่มเป้าหมายหลกัเป็นสื�อมวลชน ที�จะทาํหนา้ที�เผยแพร่
ข่าวสารเกี�ยวกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม ่ หรือโครงการส่งเสริมการขายที�องคก์รจดัขึ?นแก่
สาธารณชน และลูกคา้ ผูถื้อหุน้ พนกังานขององคก์ร ซึ� งเป็นกลุ่มเป้าหมายทางธุรกิจของธนาคาร 
และมีกลุม่เป้าหมายรอง คือ ประชาชนทั�วไป ซึ� งอาจเป็นลูกคา้ของธนาคารในอนาคต 

 
“การลงมือปฏิบัติ กต้็องดูงบประมาณ ในแผนนั"นๆ ตามสภาพความเป็นจริง บางครั"งทาง

ผู้บริหาร หรือฝ่ายดูแลและพัฒนาผลิตภัณฑ์ต้องการให้มีกิจกรรมมากมายแต่งบประมาณมีไม่
เพียงพอ ฝ่ายประชาสัมพันธ์จะให้คาํแนะนาํ เลือกทาํกิจกรรมที�ให้ผลคุ้มค่าที�สุด” 

(ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ ผูจ้ดัการฝ่ายประชาสัมพนัธ์-สมัภาษณ์ วนัที�17 สิงหาคม 2549) 
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5.) สื�อพิเศษ ไดแ้ก่ โลโก ้ สี และสาขาของธนาคารที�มีการปรับเปลี�ยนใหเ้ป็นเอกลกัษณ์
เฉพาะตวัของไทยพาณิชย ์ปรับเปลี�ยนภาพลกัษณ์ของธนาคารใหมี้ความโดดเด่น 
โลโก ้   

     
 

รูปลกัษณ์สาขาและจุดบริการ 

      
 

6.) สื�อโฆษณาเคลื�อนที� (Moving Ad) เช่น สื�อโฆษณาประชาสัมพนัธ์เนื�องในโอกาส
ครบรอบ 100 ปีของธนาคารบนรถไฟฟ้า (BTS) สื�อโฆษณาประชาสมัพนัธ์ผลิตภณัฑแ์ละบริการ
บนรถไฟฟ้าใตดิ้น (MRT) 

          
  
3.2 กลยุทธ์การสร้างภาพลกัษณ์โดยการเลือกใชสื้�อรูปแบบใหม่ 
 ธนาคารไดใ้ชก้ลยทุธ์การสร้างภาพลกัษณ์โดยการเลือกใชสื้�อรูปแบบใหมภ่ายใตแ้นวคิด
การ“ผสมสื�อ 360 องศา” ซึ�งธนาคารไดเ้ลือกใชสื้�อรูปแบบใหม่ๆ ดงันี?  (Vivacity :100 ปี ไทย
พาณิชย,์2549: 158-160) 

1.) SCB’s Umbrella เป็นร่มสีม่วงขนาดใหญ่ที�มีโลโกข้องธนาคารบนตวัร่ม ซึ� งจดัทาํขึ?น
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อเป็นการมอบสิ�งดีๆใหแ้ก่สังคม โดยไดม้อบใหแ้ก่หน่วยงานราชการ 
สถานศึกษาเพื�อไวใ้ชใ้นกิจกรรมต่างๆ และลูกคา้ประชาชนที�ทาํธุรกิจการคา้ตามแหล่งชุมชนเพื�อ
กนัแดดกนัฝน สร้างความเป็นระเบียบเรียบร้อยใหแ้ก่พื?นที�ชุมชนนั?นๆ 
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2.) Branch Billboard เป็นโฆษณาประชาสมัพนัธ์ผลิตภณัฑแ์ละการส่งเสริมการขายของ
ธนาคารตามสาขาต่างๆ ส่ง Key Message ไปยงัผูบ้ริโภคดว้ยขอ้ความขนาดใหญ ่ ชดัเจนเขา้ใจง่าย 
อีกทั?งเป็นการตกแต่งสาขาใหส้วยงาม ส่งเสริมภาพลกัษณ์ของสาขา ซึ� งในช่วงที�ภาพยนตร์โฆษณา
เรื�อง”ลิฟต”์ และ”คาเฟ่” ออกอากาศ ธนาคารไดป้ระชาสัมพนัธ์เรื�อง “ความมีนํ?าใจ”และ “วาระ
ครบรอบ 100 ปี ไทยพาณิชย”์ผา่น Branch Billboardดว้ย 

3.) SCB SMS จอแสดงขอ้ความตวัวิ�งที�ติดตั?งอยูด่า้นขา้งของธนาคารไทยพาณิชยส์าขา
สยามสแควร์ ซึ� งนอกจากเป็นสื�อประชาสัมพนัธ์ของธนาคารแลว้ยงัเป็นบริการใหก้ลุ่มวยัรุ่นไดส่้ง
ขอ้ความ กล่าวคือ เป็นทั?งช่องทางการสื�อสารประชาสมัพนัธ์ไปยงักลุ่มวยัรุ่นและสร้างการจดจาํ
ความรู้สึกประทบัใจกบัแบรนดข์องธนาคารอีกทั?งเป็นจุดนดัพบของบรรดาวยัรุ่น (ปรากฏการณ์สี
ม่วงเต็มเมือง, 2549:133) 

4.) Light Box ขา้งตูเ้อทีเอม็ของธนาคารที�อยูภ่ายในหา้งสรรพสินคา้  
5.) Tie in ในสื�อต่างๆ เช่น ละคร รายการต่างๆ ซึ� งตอ้งการสื�อวา่”ธนาคารเป็นส่วนหนึ�งใน

ชีวิตประจาํวนัของคนเรา (Brand Visibility ,2548: 208-209) 
6.) SCB ATM The Mascot ตวั mascot รูปเอทีเอม็สีม่วงเดินไปมาแถวธนาคารไทยพาณิชย์

สาขาสยามสแควร์สร้างเสียงหวัเราะและรอยยิ?มแก่ทั?งเด็กและผูใ้หญ่ (ปรากฏการณ์สีม่วงเต็มเมือง
,2548: 262) 
   
ตวัอยา่งสื�อรูปแบบต่างๆ 
 

          
SCB’s Umbrella                                                                      Branch Billboard                                         SCB ATM The Mascot 

    
      SCB SMS                                              Light Box 
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4.ขั=นการประเมนิผล 
 
 ธนาคารใหค้วามสาํคญักบัการประเมินผล เนื�องจากใชง้บประมาณในการประชาสัมพนัธ์
สินคา้บริการและเพื�อสร้างภาพลกัษณ์มาก  จึงตอ้งมีการประเมินความคุม้ค่าของการดาํเนินงาน 
ซึ�งสามารถแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
  
  “มีการประเมินผลตลอดทุกช่วงเวลาเป็นรายเดิอน ไตรมาส รายปี ในทุกมิติ เนื�องจากมีการ
เปลี�ยนแปลงเกิดขึ"นตลอดเวลา” 
  (ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ ผูจ้ดัการฝ่ายประชาสัมพนัธ์-สมัภาษณ์ วนัที�17 สิงหาคม 2549) 
  
 4.1การประเมินผลการดาํเนินงาน ตรวจสอบติดตามผลการดาํเนินงานวา่เป็นไปตามแผน
ที�วางไวห้รือไม่ มีความคืบหนา้หรือเกิดผลอย่างไร เป็นการประเมินตามวตัถุประสงคข์องโครงการ
นั?นๆมีทั?งเป้าประสงคที์�สามารถทาํไดใ้นระยะสั?นและระยะยาว ซึ� งจะมีวิธีการประเมินแตกต่างกนั
ออกไป 
 
 “ตรวจสอบติดตามว่า สิ�งที�เราต้องการให้เกิดเป็นสิ�งที�สามารถทาํได้ในระยะสั"น หรือ 
ระยะยาวหากเป็นระยะสั"น เมื�อถึงจุดอิ�มตวั องค์กรได้ภาพที�ต้องการ กจ็ะหยุด แต่ถ้าเป็นระยะยาว ก็
จะมีขั"นตอนการดาํเนินงานที�แบ่งออกเป็น ระยะ 1-2-3…ซึ�งความเข้มข้นของสื�อกม็ากขึ "นเรื� อยๆ” 
   (ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ ผูจ้ดัการฝ่ายประชาสัมพนัธ์-สมัภาษณ์ วนัที�17 สิงหาคม 2549) 
 
 4.2 การประเมินผลจากผูร้ับสาร โดยประเมินตั?งแต่เริ�มดาํเนินโครงการเพื�อใหท้ราบวา่เมื�อ
ไดเ้ริ�มโครงการแลว้ กลุ่มเป้าหมายไดป้ฏิกิริยาอยา่งไร มีความคิดเห็นอยา่งไร มีผูใ้หค้วามสนใจเขา้
ร่วมโครงการหรือกิจกรรมมากนอ้ยเพียงใด เป็นการประเมินความคุม้คา่ของสิ�งที�เกิดขึ?น ซึ�งมีการ
ประเมินใน 2 ประเดน็ คือ 
 -Share of Voice เนื?อที�ในการลงข่าว 
 -Share of Mind  ความรู้สึก ทศันคติที�ดีของประชาชน ตรวจสอบผลการปฏิบติังาน
วา่ไดเ้ปลี�ยนแปลงทศันคติหรือพฤติกรรมของกลุ่มเป้าหมายอยา่งไร  
 และในส่วนของการประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑ ์ มีตวัชี? วดัผลสาํเร็จของการดาํเนินงาน คือ 
ผลสาํรวจจากลูกคา้ ผลสาํรวจความพึงพอใจของพนกังาน และผลประกอบการที�ดีขึ?น ทั?งนี?  ธนาคาร
ไทยพาณิชยไ์ดว้า่จา้งบริษทัแกลลพั (The Gallup Organization)มาทาํการวิจยัศึกษาภาพลกัษณ์ 
ความพึงพอใจของลูกคา้ ประเมินมาตรฐานการใหบ้ริการ วดัระดบัความครองใจลกูคา้ของธนาคาร
อยา่งต่อเนื�องในทุกไตรมาสสาํหรับสาขาใหญ่ และทุก ๆ  6 เดือนสาํหรับสาขายอ่ย ดว้ยการสุ่ม
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ตวัอยา่งสัมภาษณ์ลูกคา้ที�ใชบ้ริการของธนาคารทางโทรศพัท ์ ภายในเวลา 3 วนัหลงัการเขา้รับ
บริการ โดยจะสุ่มตวัอยา่งลูกคา้จาํนวน 50 รายต่อสาขา  ผลการวิจยัที�ไดจ้ะทาํใหท้ราบถึง
ภาพลกัษณ์ของธนาคารในสายตาของลูกคา้ และระดบัความผกูพนัของลูกคา้กบักบัธนาคารเทียบ
กบัระดบัมาตรฐานโลก(World Class) อีกทั?งเป็นขอ้มลูที�จะนาํไปวิเคราะห์เพื�อปรับปรุงการทาํงาน
ของสาขา  
 
ตอนที�:3การเปรียบเทียบกระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของบมจ.

ธนาคารกรุงไทย และธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 
 
ตารางที�  4 แสดงการเปรียบเทียบกระบวนการประชาสมัพนัธ์ของบมจ.ธนาคารกรุงไทยและ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 
 
กระบวนการประชาสมัพนัธ์ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) 
ขั?นตอนการวิจยั-รับฟัง -ขอ้มูลจากเอกสารและแหลง่ขอ้มูลที�เกี�ยวขอ้ง 

-ขอ้มูลจากการวิจยั 
-ขอ้มูลจากแผนธุรกิจประจาํปี 
-ขอ้มูลจากฝ่ายการตลาด 
-ขอ้มูลจากการประเมินผลโครงการที�ผา่นมา 

-ขอ้มูลจากเอกสารและแหล่งขอ้มูลที�เกี�ยวขอ้ง 
-ขอ้มูลจากการวิจยั 
-ขอ้มูลจากฝ่ายดูแลและพฒันาผลิตภณัฑ ์
-ขอ้มูลซื?อ 
 

ขั?นตอนการวางแผน วตัถุประสงค-์1.เพื�อสร้างการรับรู้และจดจาํ
ภาพลกัษณ์ที�ดีขององคก์รมีความรับผิดชอบตอ่
สงัคม-2.เพื�อสร้างการรับรู้ ความเขา้ใจเกี�ยวกบั
ผลิตภณัฑ/์บริการใหม่และกระตุน้ใหเ้ลือก
ผลิตภณัฑ/์บริการ 

วตัถุประสงค-์1.เพื�อสร้างการรับรู้และจดจาํ
ภาพลกัษณ์ที�ดีขององคก์ร-2.เพื�อสร้างการรับรู้
ถึงสินคา้และบริการใหม่แก่กลุ่มเป้าหมายขยาย
ฐานลูกคา้ และช่วยเพิ�มผลประโยชนท์างธุรกิจ 

กลุม่เป้าหมาย- ลูกคา้ ผูถื้อหุน้ และพนกังาน 
สาธารณชนทั�วไป ส่วนกลุ่มเป้าหมายของแตล่ะ
โครงการยอ่ยจะมีความแตกตา่งกนัไปตาม
วตัถุประสงคข์องโครงการ 

กลุม่เป้าหมาย- ลูกคา้ ผูถื้อหุน้ และพนกังาน 
สาธารณชนทั�วไป ส่วนกลุ่มเป้าหมายของแตล่ะ
โครงการยอ่ยจะมีความแตกตา่งกนัไป
วตัถุประสงคข์องโครงการ 

สื�อ 
1.สื�อหลกั –สื�อมวลชน 
2.สื�อรอง-สื�อบุคคล/สื�อเฉพาะกิจ/สื�อกิจกรรม/ 
สื�อพิเศษ  

สื�อ 
1.สื�อหลกั –สื�อมวลชน 
2.สื�อรอง-สื�อบุคคล/สื�อเฉพาะกิจ/สื�อกิจกรรม/ 
สื�อพิเศษ 

ระยะเวลา 
แผนระยะสั?น-1 ปี 
แผนระยะยาว-3 ปี 

ระยะเวลา-1 ปี 

ขั?นตอนการสื�อสาร กลยทุธ์การใชสื้�อแบบผสมผสาน 
 

กลยทุธ์การใชสื้�อแบบผสมผสาน 
กลยทุธ์การสร้างภาพลกัษณ์โดยการเลือกใชสื้�อ
รูปแบบใหม ่
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กระบวนการประชาสมัพนัธ์ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) 
ขั?นตอนการประเมินผล 
 

1.การประเมินผลเฉพาะโครงการใหญ ่
2.ประเมินในภาพรวม 

1.การประเมินผลการดาํเนินงานตาม
วตัถุประสงค ์
2.การประเมินผลจากผูรั้บสาร 
3.การวิจยัประเมิน 

 
จากตารางที� 4 พบว่าการประชาสัมพนัธ์ของบมจ.ธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชย ์

จาํกดั(มหาชน)มีขั?นตอนการดาํเนินงาน 4 ขั?นตอนไม่แตกต่างกนั กล่าวคือ มีขั?นตอนการวิจยั-รับฟัง
ขั?นตอนการวางแผน ขั?นตอนการสื�อสาร และขั?นตอนการประเมินผล แต่มีความแตกต่างกนัเพียง
เล็กนอ้ยในรายละเอียดในแต่ละขั?นตอน ดงันี?  

1. ขั?นตอนการวิจยั-รับฟัง ฝ่ายสื�อสารการตลาดละประชาสัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทยไดมี้
การรวบรวมขอ้มลูจากแผนธุรกิจประจาํปี และขอ้มูลจากการประเมินผลโครงการที�ผ่านมา ส่วน
ธนาคารไทยพาณิชยมี์การซื?อขอ้มลูผูบ้ริโภค แต่ทั?ง 2 ธนาคารมีแหล่งขอ้มูลที�เหมือนกนั คือ ขอ้มูล
จากเอกสารและแหล่งขอ้มูลที�เกี�ยวขอ้ง ขอ้มลูจากการวิจยั และขอ้มลูจากฝ่ายดูแลและพฒันา
ผลิตภณัฑห์รือฝ่ายการตลาด 

2. ขั?นตอนการวางแผน ทั?ง 2 ธนาคารมีวตัถปุระสงคที์�คลา้ยคลึงกนั คือ เพื�อสร้างการรับรู้ 
ความเขา้ใจเกี�ยวกบัผลิตภณัฑ/์บริการใหม่และสร้างการรับรู้และจดจาํภาพลกัษณ์ที�ดีขององคก์ร  
มีกลุ่มเป้าหมายเดียวกนัคือ  ลกูคา้ ผูถื้อหุน้ และพนกังาน สาธารณชนทั�วไป และมีการใชสื้�อมวลชน 
สื�อบุคคล สื�อเฉพาะกิจ สื�อกิจกรรมและสื�อพิเศษเช่นเดียวกนั แต่แตกต่างกนัที�ระยะเวลาของแผน 
ธนาคารกรุงไทยมีการวางแผนระยะยาวควบคู่ไปกบัแผนระยะสั?น ส่วนธนาคารไทยพาณิชยมี์เพียง
แผนระยะสั?นเท่านั?น 
 3. ขั?นตอนการสื�อสาร ทั?ง 2 ธนาคารมีกลยุทธ์การใชสื้�อแบบผสมผสาน ธนาคารไทย
พาณิชยมี์การใชก้ลยุทธ์การสร้างภาพลกัษณ์โดยการเลือกใชสื้�อรูปแบบใหม่เพิ�มขึ?นมา 

4. ขั?นตอนการประเมินผล ธนาคารกรุงไทยมีการประเมินผลเฉพาะโครงการใหญ่และการ
ประเมินในภาพรวม ส่วนธนาคารไทยพาณิชย ์ มีการประเมินผลการดาํเนินงานตามวตัถุประสงค์
และการประเมินผลจากผูรั้บสารในทุกโครงการและไดมี้การทาํวิจยัประเมินดว้ย 
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ส่วนที� 2 ภาพลกัษณ์ปัจจุบันของธนาคารของรัฐและธนาคารเอกชนในสายตาผู้ใช้บริการ

ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

ผลการวิจยัในส่วนที� 2 เป็นการวดัภาพลกัษณ์ทั?ง 2 ธนาคารโดยใชแ้บบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเครื�องมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งที�เป็นบุคคลวยัทาํงาน อายุ
ระหวา่ง 15-59 ปี อาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ที�เขา้มารับบริการในสาขาและเป็นลูกคา้ของทั?ง 
2 ธนาคาร จาํนวนทั?งสิ?น 400 ชุด โดยผูวิ้จยัจะแบ่งการนาํเสนอออกเป็น 4 ตอน คือ  

ตอนที� 1 ลกัษณะทางประชากรของกลุ่มตวัอยา่ง 
ตอนที� 2 ภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐและเอกชนในสายตาประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
ตอนที� 3 พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคาร 
ตอนที� 4 การทดสอบสมมติฐาน 
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ตอนที� 1: ลกัษณะทางประชากรของกลุ่มตวัอย่าง 
  

ผลการวิจยัเกี�ยวกบัลกัษณะทางประชากรของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกเป็น เพศ อาย ุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายได ้ซึ� งจะนาํเสนอผลการรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการของทั?ง 
2 ธนาคาร โดยมีรายละเอียด ดงันี?  
 
ตารางที� 5 แสดงจาํนวนร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเพศ 
 
เพศ 
 

จาํนวน(ร้อยละ) รวม(ร้อยละ) 

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย ผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์

ชาย 101(50.5) 102(51.0) 203(50.8) 
หญิง 99(49.5) 98(49.0) 197(49.3) 
รวม 200(100.0) 200(100.0) 400(100.0) 
 

จากตารางที� 5 แสดงขอ้มูลดา้นประชากรของกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน เป็นเพศชายร้อย
ละ50.8 และเป็นเพศหญิงร้อยละ 49.3 

ในส่วนของกลุ่มตวัอยา่งที�ใชบ้ริการธนาคารกรุงไทยจาํนวน 200 คน เป็นเพศชายร้อยละ 
50.5 และเป็นเพศหญิงร้อยละ 49.5 และกลุม่ตวัอยา่งที�ใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์ เป็นเพศชาย 
ร้อยละ51 และเป็นเพศหญิงร้อยละ 49 
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ตารางที�  6 แสดงจาํนวนร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาย ุ
 
ช่วงอาย ุ จาํนวน(ร้อยละ) รวม(ร้อยละ) 

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย ผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์

15-24 ปี 33(16.5) 51(25.5) 84(21.0) 
25-34 ปี 64(32.0) 60(30.0) 124(31.0) 
35-44 ปี 57(28.5) 58(29.0) 115(28.8) 
45-54 ปี 32(16.0) 25(12.5) 57(14.3) 
55-59 ปี 14(7.0) 6(3.0) 20(5.0) 
รวม 200(100.0) 200(100.0) 400(100.0) 
 

จากขอ้มลูของกลุ่มตวัอยา่งที�จาํแนกตามช่วงอายใุนตารางที� 6 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่
มีช่วงอายรุะหวา่ง 25-34 ปี คิดเป็นร้อยละ 31 รองลงมา คือ ช่วงอายุระหวา่ง35-44 ปี คิดเป็นร้อยละ 
28.8 

กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทยส่วนใหญ่มีช่วงอายุระหวา่ง 25-34 ปี ร้อยละ 32    
รองลงมา คือ ช่วงอายรุะหวา่ง35-44 ปี ร้อยละ 28.5 ช่วงอายรุะหวา่ง55-59 ปี มีจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง
นอ้ยที�สุด คิดเป็นร้อยละ 7 ส่วนช่วงอายรุะหวา่ง15-24 ปีและ 45-54 ปีมีจาํนวนใกลเ้คียงกนั คิดเป็น
ร้อยละ 16.5 และ16.0 ตามลาํดบั 

ในส่วนของธนาคารไทยพาณิชย ์ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 25-34 ปีและ 
35-44 ปี ซึ� งมีจาํนวนใกลเ้คียงกนั คิดเป็นร้อยละ 30 และ 29 ตามลาํดบั     รองลงมา คือ ช่วงอายุ
ระหวา่ง 15-24 ปี ร้อยละ 25.5 ช่วงอายรุะหวา่ง 45-54 ปี ร้อยละ 12.5  ส่วนช่วงอายรุะหวา่ง55-59 ปี 
มีจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งนอ้ยที�สุด คิดเป็นร้อยละ 3 

โดยสรุป กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 25-34 ปี และกลุ่มที�มีจาํนวนนอ้ยที�สุด คือ 
กลุ่มที�มีช่วงอายรุะหว่าง 55-59 ปี 
 
 
 
 
 
 
 
 



 125

ตารางที�  7 แสดงจาํนวนร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบัการศึกษา 
 
ระดบัการศึกษา จาํนวน(ร้อยละ) รวม(ร้อยละ) 

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 
ไทยพาณิชย ์

ประถมศึกษา 4(2.0) 5(2.5) 9(2.3) 
มธัยมตน้ 9(4.5) 5(2.5) 14(3.5) 
มธัยมปลาย/ปวช.หรือ
เทียบเท่า 

 
26(13.0) 

 
21(10.5) 

 
47(11.8) 

อนุปริญญา/ปวส.หรือ
เทียบเท่า 

 
11(5.5) 

 
(8.5) 

 
28(7.0) 

ปริญญาตรี 114(57.0) 127(63.5) 241(60.3) 
สูงกวา่ปริญญาตรี 36(18.0) 25(12.5) 61(15.3) 
รวม 200(100.0) 200(100.0) 400(100.0) 

 
จากตารางที� 7 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทยส่วนใหญ่มีการศึกษาใน

ระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 57 รองลงมา คือ ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 18 และมีการศึกษาตํ�า
กวา่ระดบัปริญญาตรี ร้อยละ25  

ส่วนผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยมี์การศึกษาในระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 63.5 รองลงมา 
คือ ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 12.5 และมีการศึกษาตํ�ากวา่ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 24 
 โดยสรุป กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 60.3
รองลงมา คือ สูงกว่าระดบัปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 15.3 
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ตารางที�  8 แสดงจาํนวน ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาชีพ 
 
อาชีพ จาํนวน(ร้อยละ) รวม(ร้อยละ) 

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 
ไทยพาณิชย ์

นกัเรียน/นิสิต/
นกัศึกษา 

 
16(8.0) 

 
29(14.5) 

 
45(11.3) 

แม่บา้น 4(2.0) 5(2.5) 9(2.3) 
นกัธุรกิจ/คา้ขาย 13(6.5) 18(9.0) 31(7.8) 
พนกังานบริษทั 84(42.0) 121(60.5) 205(51.3) 
ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

 
53(26.5) 

 
13(6.5) 

 
66(16.5) 

รับจา้งทั�วไป 8(4.0) 3(1.5) 11(2.8) 
ประกอบอาชีพอิสระ 22(11.0) 11(5.5) 33(8.3) 
รวม 200(100.0) 200(100.0) 400(100.0) 
 

จากตารางที� 8  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษทั คิดเป็น
ร้อยละ 51.3 รองลงมา คือ ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 16.5 

ในส่วนของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย มีผูป้ระกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัมากที�สุด 
คิดเป็นร้อยละ 42 รองลงมาคือ ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 26.5 ประกอบอาชีพอิสระ 
ร้อยละ 11 นอกจากนี? เป็นนกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา ร้อยละ 8 ส่วนอาชีพรับจา้งทั�วไปและแม่บา้น มี
จาํนวนนอ้ยที�สุด คิดเป็นร้อยละ 4 และ 2 ตามลาํดบั 

ส่วนกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์ มีผูป้ระกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทั
มากที�สุด คิดเป็นร้อยละ60.5 รองลงมา คือ นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา ร้อยละ 14.5 และประกอบอาชีพ
เป็นนกัธุรกิจ/คา้ขาย ร้อยละ 9 ส่วนอาชีพที�มีจาํนวนนอ้ยที�สุด คือ รับจา้งทั�วไป คิดเป็นร้อยละ 1.5 
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ตารางที� 9 แสดงจาํนวนร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบัรายไดต่้อเดือน 
 
ระดบัรายไดต่้อเดือน จาํนวน(ร้อยละ) รวม(ร้อยละ) 

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 
ไทยพาณิชย ์

นอ้ยกว่า 5,000 บาท 7(3.5) 16(8.0) 23(5.8) 
5,000-10,000  บาท 34(17.0) 34(17.0) 68(17.0) 
10,001-15,000  บาท 41(20.5) 21(10.5) 62(15.5) 
15,001-20,000  บาท 25(12.5) 32(16.0) 57(14.3) 
20,001-25,000  บาท 32(16.0) 24(12.0) 56(14.0) 
25,001-30,000  บาท 15(7.5) 21(10.5) 36(9.0) 
มากกวา่ 30,000บาท 46(23.0) 52(26.0) 98(24.5) 
รวม 200(100.0) 200(100.0) 400(100.0) 

 
จากตารางที� 9 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งที�มีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 30,000 บาท มีจาํนวนมาก

ที�สุด คิดเป็นร้อยละ 24.5 รองลงมา คือ กลุ่มรายได5้,000-10,000  บาท คิดเป็นร้อยละ 17 และ 60.5 
(ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทยและผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์ตามลาํดบั) 

ในส่วนของกลุ่มตวัอยา่งที�ใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย มีจาํนวนผูมี้รายไดม้ากกวา่ 30,000
บาท ร้อยละ 23 รองลงมา คือ กลุ่มรายได1้0,001-15,000  บาท ร้อยละ20.5 ส่วนกลุ่มตวัอยา่งที�มี
รายได ้5,000-10,000  บาท และ  20,001-25,000  บาท มีจาํนวนใกลเ้คียงกนั คิดเป็นร้อยละ 17 และ 
16 ตามลาํดบั กลุ่มรายได1้5,001-20,000  บาท ร้อยละ 12.5  กลุม่รายได ้25,001-30,000  บาท  ร้อย
ละ 7.5 และกลุ่มตวัอย่างที�มีรายไดต้ํ�ากวา่ 5,000 บาท/เดือนซึ� งมีจาํนวนนอ้ยที�สุด คิดเป็นร้อยละ 3.5 

ส่วนผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์มีจาํนวนผูมี้รายไดม้ากกวา่ 30,000บาท คิดเป็นร้อยละ 
26  รองลงมา คือ กลุ่มรายได5้,000-10,000 บาทและ 15,001-20,000  บาท ซึ� งมีจาํนวนใกลเ้คียงกนั 
คิดเป็นร้อยละ17 และ 16  ตามลาํดบั ส่วนกลุ่มรายได ้ 10,001-15,000  บาทและ  25,001-30,000  
บาท มีจาํนวนกลุม่ตวัอยา่งเท่ากนั คือ ร้อยละ 10.5 และกลุ่มตวัอยา่งที�มีรายไดต้ํ�ากวา่ 5,000 บาท/
เดือน มีจาํนวนนอ้ยที�สุด คิดเป็นร้อยละ 8 
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ตอนที� 2 ภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐและเอกชนในสายตาประชาชนผู้ใช้บริการ 

  
ผลการวิจยัเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารซึ� งแบ่งออกเป็น 5 ดา้น คือดา้นภาพรวมของธนาคาร 

ดา้นสถานภาพทางธุรกิจ ดา้นอาคารสถานที� ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ และดา้นการปฏิบติัต่อสังคม 
ซึ�งผูวิ้จยัไดร้วบรวมขอ้มลู ประมวลผลและจะนาํเสนอดงัต่อไปนี?  

(1.) ภาพลกัษณ์ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
(2.) ภาพลกัษณ์ของ ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) 
(3.) การเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ดา้นต่างๆของบมจ.ธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชย ์

จาํกดั(มหาชน) 
 
(1.) ภาพลักษณ์ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
 
ตารางที�10แสดงค่าเฉลี�ยส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานและระดบัของภาพลกัษณ์ของบมจธนาคารกรุงไทย 
 

ประเดน็ของภาพลกัษณ์ ค่าเฉลี�ย S.D. ระดบัของ
ภาพลกัษณ์ 

ดา้นภาพรวมของธนาคาร 
1.เป็นธนาคารของรัฐ ดาํเนินธุรกิจอยา่งมั�นคงมาเป็นเวลานาน 

4.26 .55 ดี 

2.มีแนวทางในการบริหารจดัการการเงิน การตลาด ผลิตภณัฑ์ 
บุคลากร ฯลฯเพื�อนาํไปสู่การเป็น “ธนาคารแสนสะดวก” 

3.85 .67 ดี 

              ค่าเฉลี�ยด้านภาพรวมของธนาคาร 4.05 .52 ดี 

ดา้นสถานภาพทางธุรกิจ 
3.เป็นธนาคารใหญ่ มีความมั�นคง 

4.15 .64 ดี 

4.มีผลประกอบการที�ดี 3.88 .66 ดี 
5.มีการขยายสาขาอยา่งต่อเนื�อง 3.67 .77 ดี 

              ค่าเฉลี�ยด้านสถานภาพทางธุรกจิ 3.80 .54 ดี 

ดา้นอาคารสถานที� 
6.รูปลกัษณ์ของสาขาโดดเด่น ทนัสมยั 

3.59 .83 ดี 

7.รูปลกัษณ์ของทุกสาขาเป็นมาตรฐานเดียวกนั 3.64 .79 ดี 
8.สัญลกัษณ์นกวายุภกัษ ์และสีฟ้าแสดงถึงเอกลกัษณ ์
ของธนาคาร 

4.18 .68 ดี 

9.พื?นที�ให้บริการ(layout)เป็นสดัส่วน  กวา้งขวาง สะดวกสบาย 3.67 .90 ดี 
10.มีสาขา/จุดบริการเครื�องอตัโนมติั ครอบคลุมทุกพื?นที� ใชบ้ริการ
ไดส้ะดวก 

3.49 .89 ปานกลาง 
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ประเดน็ของภาพลกัษณ์ ค่าเฉลี�ย S.D. ระดบัของ
ภาพลกัษณ์ 

11.มีที�จอดรถสะดวกสบาย 3.12 .89 ปานกลาง 
              ค่าเฉลี�ยด้านอาคารสถานที� 3.61 .57 ดี 

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
12.มีผลิตภณัฑแ์ละบริการทางการเงินครบวงจร 

3.73 .67 ดี 

13.มีผลิตภณัฑแ์ละบริการสอดรับกบัความตอ้งการ 3.69 .65 ดี 
14.มีผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่อยูเ่สมอ 3.53 .72 ดี 
15.มีบริการที�ถกูตอ้งแม่นยาํ 3.92 .61 ดี 
16.ขั?นตอนการบริการไม่ซบัซอ้น 3.92 .68 ดี 
17.ค่าธรรมเนียมการบริการอยูใ่นอตัราที�พอเหมาะ 3.75 .76 ดี 
18.มีเทคโนโลยทีนัสมยัในการให้บริการ เช่น เทคโนโลย ี
บาโคด้ที�เครื�องเอทีเอม็ เป็นตน้ 

3.80 .70 ดี 

19.มีช่องทางใหบ้ริการหลากหลาย เช่น สาขา อินเตอร์เน็ต
(www.ktb.co.th) โทรศพัท(์1551) เป็นตน้ 

3.90 .71 ดี 

20.สามารถใชบ้ริการผา่นช่องทางต่างๆ(อินเตอร์เน็ต โทรศพัท ์
ฯลฯ)ไดง่้าย สะดวก รวดเร็ว 

3.71 .72 ดี 

21.จาํนวนพนกังานมีความเพยีงพอ 3.50 .80 ปานกลาง 
22.พนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ 3.86 .59 ดี 
23.พนกังานมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการให้บริการ 3.80 .70 ดี 
24.พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ 4.00 .63 ดี 
25.พนกังานใหบ้ริการดว้ยความซื�อตรง 3.97 .65 ดี 
26.พนกังานสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดด้ี 3.73 .68 ดี 
27.มีเครื�องแบบพนกังานที�เป็นเอกลกัษณ ์ 3.85 .76 ดี 

              ค่าเฉลี�ยด้านผลติภณัฑ์และบริการ 3.79 .44 ดี 

ดา้นการปฏิบติัต่อสงัคม 
28.ธนาคารมีความโปร่งใส มีการเผยแพร่ 
ข่าวสารใหท้ราบถึงวิสยัทศัน ์พนัธกิจ นโยบาย ขอ้เทจ็ 
จริงและความเคลื�อนไหวต่างๆของธนาคาร 

3.86 .66 ดี 

29.มีโฆษณา/ประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑแ์ละบริการผา่น 
สื�อที�หลากหลาย เช่น โทรทศัน ์วิทย ุหนงัสือพมิพ ์ 

3.85 .69 ดี 

30.มีโฆษณา/ประชาสัมพนัธ์ใหร้ับรู้/เขา้ใจถึงบริการและผลิตภณัฑ์
ใหม่ของธนาคาร เช่น โฆษณาชุด “Goody 

3.75 .71 ดี 

31.ท่านสามารถจดจาํภาพยนตร์โฆษณาประชาสัมพนัธ์  
ของธนาคารได ้
 

3.59 .84 ดี 
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ประเดน็ของภาพลกัษณ์ ค่าเฉลี�ย S.D. ระดบัของ
ภาพลกัษณ์ 

32.มีการโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ในรูปแบบใหม่ ต่างจากธนาคารอื�น 
เช่น โฆษณาชุด ”KTB Music Marketing” 

3.68 .70 ดี 

33.ขอ้ความในสื�อต่างๆ(ภาพยนตร์โฆษณา  แผน่พบั ป้ายประกาศ
ภายในสาขา ฯลฯ)ชดัเจน กระชบั เขา้ใจง่าย 

3.73 .69 ดี 

34.โครงการ “กรุงไทย...ยวุวาณิช”  แสดงถึงความรับผิด 
ชอบต่อสงัคมในดา้นการพฒันาเยาวชน 

3.80 .74 ดี 

35.โครงการ “1 อาํเภอ 1 โรงเรียนในฝัน” แสดงถึงการช่วยเหลือ
สงัคม พฒันาการศึกษาของเดก็ไทย 

4.00 .72 ดี 

              ค่าเฉลี�ยด้านการปฏิบัติต่อสังคม 3.78 .52 ดี 

              ค่าเฉลี�ยรวมทั=งหมด 3.83 .40 ดี 

 
 จากตารางที� 10 พบว่า ภาพลกัษณ์ในดา้นต่างๆของธนาคารกรุงไทยอยูใ่นระดบัดี (3.83) โดย
ดา้นภาพรวมของธนาคารมีค่าเฉลี�ยสูงสุด คือ 4.05 โดยมีประเดน็ คือ เป็นธนาคารของรัฐ ดาํเนินธุรกิจ
อยา่งมั�นคงมาเป็นเวลานาน (4.26) มีค่าเฉลี�ยสูงกวา่การมีแนวทางในการบริหารจดัการการเงิน 
การตลาด ผลิตภณัฑ ์บุคลากร ฯลฯเพื�อนาํไปสู่การเป็น “ธนาคารแสนสะดวก” (3.85) 

รองลงมา คือ ภาพลกัษณ์ดา้นสถานภาพทางธุรกิจมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.80 โดยประเดน็ที�มี
ค่าเฉลี�ยสูงสุด คือ ความเป็นธนาคารใหญ่ มีความมั�นคง ซึ� งมีค่าเท่ากบั 4.15 และประเดน็ที�มีค่าเฉลี�ย
นอ้ยที�สุด ซึ� งมีค่าเท่ากบั 3.67 คือ มีการขยายสาขาอยา่งต่อเนื�อง ในดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.79 ประเดน็ที�มีค่าเฉลี�ยสูงสุด คือ พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ 4.00 และ
ประเดน็ที�มีคา่เฉลี�ยนอ้ยที�สุด ซึ� งมีค่าเท่ากบั 3.50 คือ จาํนวนพนกังานมีความเพียงพอ  

ส่วนดา้นการปฏิบติัต่อสังคมมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.78 ประเดน็ที�มีค่าเฉลี�ยสูงสุด คือ โครงการ “1 
อาํเภอ 1 โรงเรียนในฝัน” แสดงถึงการช่วยเหลือสังคม พฒันาการศึกษาของเด็กไทย 4.00 และ
ประเดน็ที�มีคา่เฉลี�ยนอ้ยที�สุด ซึ� งมีค่าเท่ากบั 3.59 คือ สามารถจดจาํภาพยนตร์โฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ของธนาคารได ้ และดา้นที�มีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุด คือ ดา้นอาคารสถานที� มีค่าเฉลี�ย
เท่ากบั 3.61 ประเดน็ที�มีค่าเฉลี�ยสูงสุด คือ พื?นที�ใหบ้ริการ (layout) เป็นสัดส่วน กวา้งขวาง 
สะดวกสบาย 3.67 และประเดน็ที�มีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุด ซึ� งมีค่าเท่ากบั 3.12 คือ มีที�จอดรถ
สะดวกสบาย 
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(2.) ภาพลักษณ์ของ ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) 

 
ตารางที� 11 แสดงค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานและระดบัของภาพลกัษณ์ของธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) 
 

ประเดน็ของภาพลกัษณ ์ ค่าเฉลี�ย S.D. ระดบัของ
ภาพลกัษณ์ 

ดา้นภาพรวมของธนาคาร 
1.เป็นธนาคารแห่งแรกของคนไทย ดาํเนินธุรกิจอยา่งมั�นคงมาเป็น
เวลานานถึง 100 ปี 

 
4.15 

 
.64 

 
ดี 

2.มีแนวทางในการบริหารจดัการการเงิน การตลาด ผลิตภณัฑ์ 
บุคลากร ฯลฯเพื�อนาํไปสู่การเป็น “ธนาคารที�ทุกคนเลือก” 

3.73 .60 ดี 

              ค่าเฉลี�ยด้านภาพรวมของธนาคาร 3.94 .51 ดี 

ดา้นสถานภาพทางธุรกิจ 
3.เป็นธนาคารใหญ่ มีความมั�นคง 

4.14 .52 ดี 

4.มีผลประกอบการที�ดี 3.87 .59 ดี 
5.มีการขยายสาขาอยา่งต่อเนื�อง 3.91 .65 ดี 

              ค่าเฉลี�ยด้านสถานภาพทางธุรกจิ 3.97 .46 ดี 

ดา้นอาคารสถานที� 
6.รูปลกัษณ์ของสาขาโดดเด่น ทนัสมยั 

 
4.06 

 
.62 

 
ดี 

7.รูปลกัษณ์ของทุกสาขาเป็นมาตรฐานเดียวกนั 3.95 .60 ดี 
8.สัญลกัษณ์ใบโพธิ�  และสีม่วง แสดงถึงเอกลกัษณ์ของธนาคาร 4.34 .61 ดี 
9.พื?นที�ให้บริการ(layout)เป็นสดัส่วน  กวา้งขวาง สะดวกสบาย 3.96 .68 ดี 
10.มีสาขา/จุดบริการเครื�องอตัโนมติั ครอบคลุมทุกพื?นที�  
ใชบ้ริการไดส้ะดวก 

3.81 .74 ดี 

11.มีที�จอดรถสะดวกสบาย 3.22 .77 ปานกลาง 

              ค่าเฉลี�ยด้านอาคารสถานที� 3.89 .43 ดี 

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
12.มีผลิตภณัฑแ์ละบริการทางการเงินครบวงจร 

3.87 .57 ดี 

13.มีผลิตภณัฑแ์ละบริการสอดรับกบัความตอ้งการ 3.83 .54 ดี 
14.มีผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่อยูเ่สมอ 3.66 .63 ดี 
15.มีบริการที�ถกูตอ้งแม่นยาํ 3.94 .51 ดี 
16.ขั?นตอนการบริการไม่ซบัซอ้น 3.85 .57 ดี 
17.คา่ธรรมเนียมการบริการอยูใ่นอตัราที�พอเหมาะ 3.46 .72 ปานกลาง 
18.มีเทคโนโลยทีนัสมยัในการให้บริการ เช่น Laser zone 3.93 .61 ดี 
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ประเดน็ของภาพลกัษณ ์ ค่าเฉลี�ย S.D. ระดบัของ
ภาพลกัษณ์ 

19.มีช่องทางใหบ้ริการหลากหลาย เช่น สาขา อินเตอร์เน็ต
(www.scb.co.th) โทรศพัท ์(0-2-777-7777) เป็นตน้ 

3.87 .69 ดี 

20.สามารถใชบ้ริการผา่นช่องทางต่างๆ(อินเตอร์เน็ต โทรศพัท ์
ฯลฯ)ไดง่้าย สะดวก รวดเร็ว 

3.72 .71 ดี 

21.จาํนวนพนกังานมีความเพยีงพอ 3.66 .68 ดี 
22.พนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ 3.87 .56 ดี 
23.พนกังานมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการให้บริการ 3.83 .65 ดี 
24.พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ 3.95 .60 ดี 
25.พนกังานใหบ้ริการดว้ยความซื�อตรง 3.81 .60 ดี 
26.พนกังานสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดด้ี 3.63 .62 ดี 
27.มีเครื�องแบบพนกังานที�เป็นเอกลกัษณ ์ 3.99 .58 ดี 

              ค่าเฉลี�ยด้านผลติภณัฑ์และบริการ 3.80 .36 ดี 

ดา้นการปฏิบติัต่อสงัคม 
28.ธนาคารมีความโปร่งใส มีการเผยแพร่ 
ข่าวสารใหท้ราบถึงวิสยัทศัน ์พนัธกิจ นโยบาย ขอ้เทจ็ 
จริงและความเคลื�อนไหวต่างๆของธนาคาร 

3.55 .73 ดี 

29.มีโฆษณา/ประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑแ์ละบริการผา่น 
สื�อที�หลากหลาย เช่น โทรทศัน ์วิทย ุหนงัสือพมิพ ์ 

4.02 .60 ดี 

30.มีโฆษณา/ประชาสัมพนัธ์ใหร้ับรู้และเขา้ใจนวตักรรม 
ของธนาคาร เช่น วธีิการใชบ้ริการLaser zone 

3.76 .77 ดี 

31.ท่านสามารถจดจาํภาพยนตร์โฆษณาประชาสัมพนัธ์  
ของธนาคารได ้

3.62 .81 ดี 

32.มีการใชสื้�อแปลกใหม่แตกต่างจากธนาคารอื�น เช่น 
 ร่มสีม่วงขนาดใหญ่, SCB sms ที�สาขาสยามสแควร์, บิลบอร์ดตาม
สาขาต่างๆ เป็นตน้ 

3.83 .73 ดี 

33.ขอ้ความในสื�อต่างๆ(ภาพยนตร์โฆษณา  แผน่พบั ป้ายประกาศ
ภายในสาขา ฯลฯ)ชดัเจน กระชบั เขา้ใจง่าย 

3.82 .64 ดี 

34.โครงการ “กลา้ใหม่  ใฝ่รู้” แสดงถึงความรับผิดชอบต่อสงัคมใน 
ดา้นการพฒันาเยาวชน 

3.64 .64 ดี 

35.โครงการ “1 อาํเภอ 1 โรงเรียนในฝัน” แสดงถึงการช่วยเหลือ 
สงัคม พฒันาการศึกษาของเดก็ไทย 

3.76 .74 ดี 

              ค่าเฉลี�ยด้านการปฏิบัติต่อสังคม 3.75 .47 ดี 

              ค่าเฉลี�ยรวมทั=งหมด 3.87 .33 ดี 
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จากตารางที� 11 พบว่า ธนาคารไทยพาณิชยมี์ภาพลกัษณ์ดา้นต่างๆอยู่ในระดบัดี (3.87) โดย
ภาพลกัษณ์ดา้นสถานภาพทางธุรกิจมีค่าเฉลี�ยสูงสุด คือ 3.97 ประเดน็ที�มีค่าเฉลี�ยสูงสุด คือ ความ
เป็นธนาคารใหญ่ มีความมั�นคง ซึ� งมีคา่เท่ากบั 4.14 และประเดน็ที�มีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุด ซึ� งมีค่าเท่ากบั 
3.87 คือ มีผลประกอบการที�ดี 

รองลงมา คือ ดา้นภาพรวมของธนาคารซึ� งมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.94 โดยมีประเดน็ คือ เป็น
ธนาคารแห่งแรกของคนไทย ดาํเนินธุรกิจอยา่งมั�นคงมาเป็นเวลานานถึง 100 ปี (4.15) มีค่าเฉลี�ยสูงกวา่ 
มีแนวทางในการบริหารจดัการการเงิน การตลาด ผลิตภณัฑ ์ บุคลากร ฯลฯเพื�อนาํไปสู่การเป็น 
“ธนาคารที�ทุกคนเลือก” (3.73) ส่วนดา้นอาคารสถานที� มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.89 ประเดน็ที�มีค่าเฉลี�ยสูงสุด 
คือ สัญลกัษณ์ใบโพธิ�  และสีม่วง แสดงถึงเอกลกัษณ์ของธนาคาร 4.34 และประเด็นที�มีค่าเฉลี�ยนอ้ย
ที�สุด ซึ� งมีค่าเท่ากบั 3.22 คือ มีที�จอดรถสะดวกสบาย 

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.80 ประเดน็ที�มีค่าเฉลี�ยสูงสุด คือ มีเครื�องแบบ
พนกังานที�เป็นเอกลกัษณ์ 3.99 และประเดน็ที�มีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุด ซึ� งมีค่าเท่ากบั 3.46 คือ 
ค่าธรรมเนียมการบริการอยูใ่นอตัราที�พอเหมาะ และดา้นการปฏิบติัต่อสังคมซึ� งมีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุด 
คือ 3.75 ประเดน็ที�มีคา่เฉลี�ยสูงสุด คือ มีโฆษณา/ประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑแ์ละบริการผา่นสื�อที�
หลากหลาย เช่น โทรทศัน์ วิทย ุหนงัสือพิมพ ์4.02 และประเดน็ที�มีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุด ซึ� งมีค่าเท่ากบั 
3.55 คือ ธนาคารมีความโปร่งใส มีการเผยแพร่ข่าวสารใหท้ราบถึงวิสัยทศัน์ พนัธกิจ นโยบาย 
ขอ้เท็จจริงและความเคลื�อนไหวต่างๆของธนาคาร 
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(3.) การเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ด้านต่างๆของ บมจ.ธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด 

(มหาชน) 
 
ตารางที�  12 แสดงการเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ดา้นต่างๆของ บมจ.ธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 
 
ประเดน็ของภาพลกัษณ์ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารไทยพาณิชย ์

ค่าเฉลี�ย S.D. ระดบั ค่าเฉลี�ย S.D. ระดบั 
ดา้นภาพรวมของธนาคาร 4.05 .52 ดี 3.94 .51 ดี 
ดา้นสถานภาพทางธุรกิจ 3.80 .54 ดี 3.97 .46 ดี 
ดา้นอาคารสถานที� 3.61 .57 ดี 3.89 .43 ดี 
ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 3.79 .44 ดี 3.80 .36 ดี 
ดา้นการปฏิบติัต่อสังคม 3.78 .52 ดี 3.75 .47 ดี 
         ค่าเฉลี�ยรวมทั?งหมด 3.83 .40 ดี 3.87 .33 ดี 

 
จากตารางที�  12 พบวา่ ภาพลกัษณ์ในทุกดา้นของทั?ง 2 ธนาคารอยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉลี�ย

ภาพลกัษณ์โดยรวมใกลเ้คียงกนั กล่าวคือ ค่าเฉลี�ยของธนาคารไทยพาณิชยสู์งกวา่ของ
ธนาคารกรุงไทยเพียง 0.05 โดยมีค่าเฉลี�ยอยูที่� 3.87 และ 3.83 ตามลาํดบั  

นอกจากนี?  ธนาคารไทยพาณิชยย์งัมีค่าเฉลี�ยภาพลกัษณ์ดา้นต่างๆสูงกวา่ของ
ธนาคารกรุงไทย 3 ดา้น คือ ดา้นสถานภาพทางธุรกิจ (3.97>3.80) ดา้นอาคารสถานที� (3.89>3.61) 
ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ (3.80>3.79) ส่วนธนาคารกรุงไทยมีค่าเฉลี�ยภาพลกัษณ์ดา้นภาพรวมของ
ธนาคาร (4.05>3.94) และดา้นการปฏิบติัต่อสังคม (3.78>3.75) สูงกวา่ของธนาคารไทยพาณิชย ์
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ตอนที� 3 พฤตกิรรมการใช้บริการธนาคาร 
  

ผลการวิจยัดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคาร มีการนาํเสนอ ดงันี?  
(1.) พฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
(2.) พฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 
(3.) การเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
และธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 

 
(1.) พฤตกิรรมการใช้บริการของกลุ่มตวัอย่างผู้ใช้บริการ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
  
ตารางที� 13 แสดงจาํนวนและร้อยละของระยะเวลาการเป็นลกูคา้ของธนาคาร 
 
ระยะเวลา จาํนวน ร้อยละ 
ตํ�ากวา่ 1 ปี   16 8.0 
1-5 ปี 85 42.5 
6-10 ปี   42 21.0 
10 ปีขึ?นไป 57 28.5 
รวม 200 100.0 
  

จากตารางที� 13 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ของธนาคารมาเป็นเวลา 1-5 ปี ร้อย
ละ 42.5 รองลงมา คือกลุ่มที�เป็นลูกคา้10 ปีขึ?นไป ร้อยละ28.5 ส่วนกลุ่มที�เป็นลูกคา้6-10 ปี และตํ�า
กวา่ 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 21และ 8 ตามลาํดบั 
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ตารางที�14  แสดงจาํนวนและร้อยละของความถี�ในการใชบ้ริการ 
 
ความถี� จาํนวน ร้อยละ 
นอ้ยกว่า 1 ครั? งต่อเดือน 35 17.5 
1-3 ครั? งต่อเดือน 95 47.5 
1-3 ครั? งต่อสัปดาห์  39 19.5 
4-6 ครั? งต่อสัปดาห์ 23 11.5 
ทุกวนั  8 4.0 
รวม 200 100.0 

 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชบ้ริการของธนาคาร 1-3 ครั? งต่อเดือน ร้อยละ 47.5  รองลงมา คือ 

กลุ่มที�ใชบ้ริการ 1-3 ครั? งต่อสัปดาห์และนอ้ยกว่า 1 ครั? งต่อเดือน ซึ� งมีจาํนวนใกลเ้คียงกนั คิดเป็น
ร้อยละ  19.5 และ 17.5 ตามลาํดบั ส่วนกลุ่มที�ใชบ้ริการ 4-6 ครั? งต่อสัปดาห์ ร้อยละ 11.5 และกลุ่มที�
ใชบ้ริการทุกวนั มีจาํนวนนอ้ยที�สุด คิดเป็นร้อยละ4  
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ตารางที� 15 แสดงจาํนวน ร้อยละ ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัของการใชบ้ริการ 
 
รูปแบบของการบริการ ความถี�ในการใชบ้ริการ ค่าเฉลี�ย S.D. ระดบั

การใช้
บริการ 

มาก 
(ร้อยละ) 

ปานกลาง
(ร้อยละ) 

นอ้ย 
(ร้อยละ) 

ไม่เคยใช ้
(ร้อยละ) 

1.เงินฝากออมทรัพย ์ 94 (47.0) 68 (34.0) 26 (13.0) 12 (6.0) 2.22 .89 สูง 
2.เงินฝากประจาํ 10(5.0) 30(15.0) 44(22.0) 116(58.0) .67 .91 ตํ�า 
3.เงินฝากกระแสรายวนั  

9(4.5) 
 
19(9.5) 

 
22(11.0) 

 
150(75.0) 

 
.44 

 
.84 

 

ตํ�า 
4.บริการโอนเงิน 34(17.0) 61 (30.5) 53(26.5) 52(26.0) 1.39 1.05 ปาน

กลาง 
5.บตัรเอทีเอม็/ เครดิค/  
วีซ่าของธนาคาร 

 
 
71(35.5) 

 
 
49(24.5) 

 
 
31(15.5) 

 
 
49(24.5) 

 
 
1.71 

 
 
1.19 

ปาน
กลาง 

6.บริการสินเชื�อ 18(9.0) 12(6.0) 22(11.0) 148(74.0) .50 .96 ตํ�า 
7.ชาํระค่า
สาธารณูปโภค 

 
25(12.5) 

 
37(18.5) 

 
25(12.5) 

 
113(56.2) 

 
.87 

 
1.11 

 

ตํ�า 

8.ประกนัชีวิต 3(1.5) 15(7.5) 20(10.0) 162(81.0) .30 .67 ตํ�า 
9.บริการดา้นต่างประเทศ
แลกเปลี�ยนเงินตรา/โอน 
เงินต่างประเทศ 

 
 
3(1.5) 

 
 
9(4.5) 

 
 
25(12.5) 

 
 
163(81.5) 

 
 
.26 

 
 
.61 

 
 

ตํ�า 

รวมค่าเฉลี�ยความถี�การใชบ้ริการ .93 .52 ตํ�า 
 

พฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่งมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั .93 ซึ� งจดัวา่มีการใชบ้ริการในระดบั
ตํ�า รูปแบบการใชบ้ริการที�มีค่าเฉลี�ยสูงสุด คือ บริการเงินฝากออมทรัพย ์ 2.22 จดัวา่มีการใชบ้ริการใน
ระดบัสูง รองลงมา คือ บริการบตัรเอทีเอม็/ เครดิค/ วีซ่าของธนาคาร 1.71 มีการใชบ้ริการในระดบัปาน
กลาง และรูปแบบการใชบ้ริการที�มีค่าเฉลี�ยตํ�าที�สุด คือ บริการดา้นต่างประเทศ (แลกเปลี�ยนเงินตรา/โอน
เงินต่างประเทศ เป็นตน้) .26 ซึ� งถือวา่มีการใชบ้ริการในระดบัตํ�า 
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ตารางที�  16 แสดงจาํนวนและร้อยละของการใชบ้ริการธนาคารอื�นนอกจาก บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
 
ธนาคาร จาํนวน* ร้อยละ ร้อยละของจาํนวน

กลุ่มตวัอยา่ง** 
ไทยพาณิชย ์  134 22.5 68.4 
กรุงเทพ    134 22.5 68.4 
กสิกรไทย  115 19.3 58.7 
กรุงศรีอยธุยา 65 10.9 33.2 
ทหารไทย   45 7.6 23.0 
นครหลวงไทย 32 5.4 16.3 
สแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด 17 2.9 8.7 
ไทยธนาคาร   16 2.7 8.2 
ธนชาต   17 2.9 8.7 
ทิสโก ้    5 .8 2.6 
ยโูอบี 5 .8 2.6 
ออมสิน 7 1.2 3.6 
ไม่ใชบ้ริการธนาคารอื�น 4 .7 2.0 
รวม 596 100.0 304.1 
*เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ **กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 200 คน 
 

จากตารางที� 16 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทยไดใ้ชบ้ริการธนาคารอื�น 
โดยมีจาํนวนผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยแ์ละธนาคารกรุงเทพมากที�สุด คิดเป็นร้อยละ 52.0 
รองลงมา คือ ธนาคารกสิกรไทย ร้อยละ 19.3 และธนาคารที�มีจาํนวนผูใ้ชบ้ริการนอ้ยที�สุด คือ 
ธนาคารทิสโกแ้ละธนาคารยโูอบี คิดเป็นร้อยละ 0.8 ส่วนกลุ่มตวัอยา่งที�ไม่ใชธ้นาคารอื�นเลย คิด
เป็นร้อยละ 0.7 
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ตารางที�  17 แสดงจาํนวนและร้อยละของปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์
 
ปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์
 

จาํนวน* ร้อยละ ร้อยละของ
จาํนวนกลุ่ม
ตวัอยา่ง** 

ความมั�นคงของธนาคาร 141 23.5 70.5 
ความน่าเชื�อถือของผูบ้ริหาร 23 3.8 11.5 
บริการที�หลากหลายครบวงจร มีความสะดวก
รวดเร็วในการบริการ 

 
101 

 
16.8 

 
50.5 

อตัราดอกเบี?ยที�น่าดึงดูดใจ (เงินฝาก/เงินกู)้ และ
ค่าธรรมเนียมการบริการตํ�ากว่าธนาคารอื�น 

 
64 

 
10.7 

 
32.0 

พนกังานมีความสุภาพอ่อนนอ้ม 26 4.3 13.0 
มีสาขาในหา้งสรรพสินคา้ สามารถใชบ้ริการได้
ในวนัหยดุ 

 
69 

 
11.5 

 
34.5 

มีระบบบริการดว้ยตูอ้ตัโนมติั สามารถใช้
บริการไดต้ลอด 24 ชั�วโมง 

 
75 

 
12.5 

 
37.5 

ความสะดวกในการเดินทาง 91 15.2 45.5 
มีความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ�งแวดลอ้ม 10 1.7 5.0 
รวม 600 100.0 300.0 
* เลือกตอบเพียงคนละ 3 ขอ้  **กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 200 คน 

 
จากตารางที� 17  พบวา่ ปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชยม์ากที�สุด คือ 

ความมั�นคงของธนาคารร้อยละ23.5 รองลงมา คือ บริการที�หลากหลายครบวงจร มีความสะดวก
รวดเร็วในการบริการ ร้อยละ16.8 และความสะดวกในการเดินทาง ร้อยละ15.2 ส่วนปัจจยัที�มี
ความสาํคญันอ้ยที�สุด คือ มีความรับผิดชอบต่อสงัคมและสิ�งแวดลอ้ม ร้อยละ1.7 
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(2.) พฤตกิรรมการใช้บริการของกลุ่มตวัอย่างผู้ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 
 
ตารางที� 18 แสดงจาํนวนและร้อยละของระยะเวลาที�เป็นลูกคา้ของธนาคารของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
ระยะเวลา จาํนวน ร้อยละ 
ตํ�ากวา่ 1 ปี   33 16.5 
1-5 ปี 92 46.0 
6-10 ปี   40 20.0 
10 ปีขึ?นไป 35 17.5 
รวม 200 100.0 
  

จากตารางที�  18 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ของธนาคารมาเป็นเวลา 1-5 ปี คิด
เป็นร้อยละ 46 รองลงมา คือกลุ่มที�เป็นลูกคา้6-10 ปี คิดเป็นร้อยละ20 ส่วนกลุ่มที�เป็นลูกคา้ 10 ปีขึ?น
ไป และตํ�ากวา่ 1 ปี มีจาํนวนใกลเ้คียงกนั คิดเป็นร้อยละ 17.5และ 16.5 ตามลาํดบั 
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ตารางที�  19 แสดงจาํนวนและร้อยละของความถี�ในการใชบ้ริการ 
 
ความถี� จาํนวน ร้อยละ 
นอ้ยกว่า 1 ครั? งต่อเดือน 51 25.5 
1-3 ครั? งต่อเดือน 94 47.0 
1-3 ครั? งต่อสัปดาห์  33 16.5 
4-6 ครั? งต่อสัปดาห์ 17 8.5 
ทุกวนั  5 2.5 
รวม 200 100.0 

 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชบ้ริการของธนาคาร 1-3 ครั? งต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 47 รองลงมา 

คือ นอ้ยกวา่ 1 ครั? งต่อเดือน ร้อยละ 25.5 กลุ่มที�ใชบ้ริการ 1-3 ครั? งต่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ  16.5 
ส่วนกลุ่มที�ใชบ้ริการ 4-6 ครั? งต่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 8.5 และกลุ่มที�ใชบ้ริการทุกวนั มีจาํนวน
นอ้ยที�สุด คิดเป็นร้อยละ2.5  
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ตารางที� 20  แสดงจาํนวน ร้อยละ ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัของการใชบ้ริการ 
 
รูปแบบของการบริการ ความถี�ในการใชบ้ริการ ค่าเฉลี�ย S.D. ระดบั

การใช้
บริการ 

มาก 
(ร้อยละ) 

ปานกลาง
(ร้อยละ) 

นอ้ย 
(ร้อยละ) 

ไม่เคยใช ้
(ร้อยละ) 

1.เงินฝากออมทรัพย ์ 91(45.5) 63(31.5) 27(13.5) 19(9.5) 2.13 .98 สูง 
2.เงินฝากประจาํ 23(11.5) 20(10.0) 29(14.5) 128(64.0) .69 1.05 ตํ�า 
3.เงินฝากกระแสรายวนั  

18(9.0) 
 

12(6.0) 
 

14(7.0) 
 

156(78.0) 
 

.46 
 

.96 
 

ตํ�า 
4.บริการโอนเงิน 27(13.5) 68(34.0) 32(16.0) 73(36.5) 1.25 1.09 ปาน

กลาง 
5.บตัรเอทีเอม็/ เครดิต/  
วีซ่าของธนาคาร 

 
 

63(31.5) 

 
 

63(31.5) 

 
 

30(15.0) 

 
 

44(22.0) 

 
 

1.73 

 
 

1.13 

 

ปาน
กลาง 

6.บริการสินเชื�อ 7(3.5) 8(4.0) 17(8.5) 168(84.0) .27 .70 ตํ�า 
7.ชาํระค่า
สาธารณูปโภค 

 
5(2.5) 

 
30(15.0) 

 
32(16.0) 

 
133(66.5) 

 
.54 

 
.83 

 

ตํ�า 

8.ประกนัชีวิต 1(0.5) 8(4.0) 12(6.0) 179(89.5) .16 .49 ตํ�า 
9.บริการดา้นต่างประเทศ
แลกเปลี�ยนเงินตรา/ 
โอนเงินต่างประเทศ 

 
 

4(2.0) 

 
 

7(3.5) 

 
 

21(10.5) 

 
 

168(84.0) 

 
 

.24 

 
 

.61 

 
 

ตํ�า 

รวมค่าเฉลี�ยความถี�การใชบ้ริการ .83 .44 ตํ�า 
 

พฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่งมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั .83 ซึ� งจดัวา่มีการใชบ้ริการในระดบั
ตํ�า รูปแบบการใชบ้ริการที�มีค่าเฉลี�ยสูงสุด คือ บริการเงินฝากออมทรัพย ์ 2.13 จดัวา่มีการใชบ้ริการใน
ระดบัสูง รองลงมา คือ บริการบตัรเอทีเอม็/ เครดิค/ วีซ่าของธนาคาร 1.73 มีการใชบ้ริการในระดบัปาน
กลาง และรูปแบบการใชบ้ริการที�มีค่าเฉลี�ยตํ�าที�สุด คือ บริการประกนัชีวิต .16 ซึ�งถือวา่มีการใชบ้ริการใน
ระดบัตํ�า 
 
 
 



 143

ตารางที� 21 แสดงจาํนวนและร้อยละของการใชบ้ริการธนาคารอื�นนอกจากธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั (มหาชน) 
 
ธนาคาร จาํนวน* ร้อยละ ร้อยละของจาํนวน

กลุ่มตวัอยา่ง** 
กรุงไทย 74 16.0 37.9 
กรุงเทพ    120 26.0 61.5 
กสิกรไทย  108 23.4 55.4 
กรุงศรีอยธุยา 60 13.0 30.8 
ทหารไทย   41 8.9 21.0 
นครหลวงไทย 16 3.5 8.2 
สแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด 14 3.0 7.2 
ไทยธนาคาร   7 1.5 3.6 
ธนชาต   8 1.7 4.1 
ทิสโก ้    3 0.6 1.5 
ยโูอบี 5 1.1 2.6 
ออมสิน 3 0.6 1.5 
ไม่ใชบ้ริการธนาคารอื�น 3 0.6 1.5 
รวม 462 100.0 236.9 
*เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้  **กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 200 คน 
 

จากตารางที� 21  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยไ์ดใ้ชบ้ริการธนาคาร
อื�น โดยมีผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงเทพมากที�สุด คิดเป็นร้อยละ 26.0 รองลงมา คือ ธนาคารกสิกรไทย 
108 คน ร้อยละ 23.4 และธนาคารที�มีจาํนวนผูใ้ชบ้ริการนอ้ยที�สุด คือ ธนาคารทิสโกแ้ละธนาคาร
ออมสิน คิดเป็นร้อยละ 0.6 ส่วนกลุ่มตวัอยา่งที�ไม่ใชธ้นาคารอื�นเลย คิดเป็นร้อยละ 0.6 
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ตารางที�  22 แสดงจาํนวนและร้อยละของปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์
 
ปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์
 

จาํนวน* ร้อยละ ร้อยละของ
จาํนวนกลุ่ม
ตวัอยา่ง** 

ความมั�นคงของธนาคาร 115 19.5 57.5 
ความน่าเชื�อถือของผูบ้ริหาร 15 2.5 7.5 
บริการที�หลากหลายครบวงจร มีความสะดวก
รวดเร็วในการบริการ 

75 12.5 37.5 

อตัราดอกเบี?ยที�น่าดึงดูดใจ (เงินฝาก/เงินกู)้ และ
ค่าธรรมเนียมการบริการตํ�ากว่าธนาคารอื�น 

58 9.7 29.0 

พนกังานมีความสุภาพอ่อนนอ้ม 31 5.2 15.5 
มีสาขาในหา้งสรรพสินคา้ สามารถใชบ้ริการได้
ในวนัหยดุ 

98 16.3 49.0 

มีระบบบริการดว้ยตูอ้ตัโนมติั สามารถใช้
บริการไดต้ลอด 24 ชั�วโมง 

83 13.8 41.5 

ความสะดวกในการเดินทาง 119 19.8 59.5 
มีความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ�งแวดลอ้ม 6 1.0 3.0 
รวม 600 100.0 300.0 
* เลือกตอบเพียงคนละ 3 ขอ้ **กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 200 คน 

 
จากตารางที� 22 พบว่า ปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชยม์ากที�สุด คือ 

ความสะดวกในการเดินทาง ร้อยละ19.8 รองลงมาซึ�งมีความสาํคญัใกลเ้คียงกนั คือ ความมั�นคงของ
ธนาคาร ร้อยละ19.5 และมีสาขาในหา้งสรรพสินคา้ สามารถใชบ้ริการไดใ้นวนัหยดุ ร้อยละ16.3 
ส่วนปัจจยัที�มีความสาํคญันอ้ยที�สุด คือ มีความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ�งแวดลอ้ม ร้อยละ1.0 
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(3.) การเปรียบเทียบพฤตกิรรมการใช้บริการของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ บมจ.ธนาคารกรุงไทยและ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) 
 
ตารางที� 23 แสดงการเปรียบเทียบระยะเวลาการเป็นลูกคา้ของธนาคารของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ 
บมจ.ธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 
 
ระยะเวลา ผูใ้ชบ้ริการ

ธนาคารกรุงไทย 
ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 

ไทยพาณิชย ์
จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ 

ตํ�ากวา่ 1 ปี 16 8.0 33 16.5 
1-5 ปี 85 42.5 92 46.0 
6-10 ปี  42 21.0 40 20.0 
10 ปีขึ?นไป 57 28.5 35 17.5 
รวม 200 100.0 200 100.0 
 
 จากตารางที� 23 กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการทั?ง 2 ธนาคาร ส่วนใหญ่มีระยะเวลาเป็นลกูคา้ของ
ธนาคาร 1-5 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.5 และ 46.0 (ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชย ์
ตามลาํดบั)  
 สาํหรับผูใ้ชธ้นาคารกรุงไทย รองลงมา คือ 10 ปีขึ?นไป และที�มีจาํนวนนอ้ยที�สุด คือ ตํ�ากวา่ 
1 ปี ในส่วนของผูใ้ชธ้นาคารไทยพาณิชย ์ รองลงมา คือ 10 ปีขึ?นไปและตํ�ากวา่ 1 ปี มีจาํนวน
ใกลเ้คียงกนั และที�มีจาํนวนนอ้ยที�สุด คือ 6-10 ปี  
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ตารางที� 24 แสดงการเปรียบเทียบความถี�ในการใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ บมจ.
ธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 
 

ความถี� ผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย 

ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 
ไทยพาณิชย ์

จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ 
นอ้ยกว่า 1 ครั? งต่อเดือน 35 17.5 51 25.5 
1-3 ครั? งต่อเดือน 95 47.5 94 47.0 
1-3 ครั? งต่อสัปดาห์ 39 19.5 33 16.5 
4-6 ครั? งต่อสัปดาห์ 23 11.5 17 8.5 
ทุกวนั  8 4.0 5 2.5 
รวม 200 100.0 200 100.0 
 

จากตารางที� 24 กลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการทั?ง 2 ธนาคาร ส่วนใหญ่มีความถี�ในการใชบ้ริการ
1-3 ครั? งต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 47.5 และ 47.0 (ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทย
พาณิชย ์ตามลาํดบั)  
 สาํหรับผูใ้ชธ้นาคารกรุงไทย รองลงมา คือ 1-3 ครั? งต่อสัปดาห์และนอ้ยกวา่ 1 ครั? งต่อเดือน
ซึ�งมีจาํนวนใกลเ้คียงกนั ส่วนผูใ้ชธ้นาคารไทยพาณิชย ์รองลงมา คือนอ้ยกวา่ 1 ครั? งต่อเดือนและที�มี
จาํนวนนอ้ยที�สุด คือ ใชบ้ริการทุกวนั 
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ตารางที� 25 แสดงการเปรียบเทียบรูปแบบการบริการที�ใชข้องกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ บมจ.
ธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 
 

รูปแบบของการบริการ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย ผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์
ค่าเฉลี�ย S.D. ระดบัการ

ใชบ้ริการ 
ค่าเฉลี�ย S.D. ระดบัการใช้

บริการ 
1.เงินฝากออมทรัพย ์ 2.22 .89 สูง 2.13 .98 สูง 
2.เงินฝากประจาํ .67 .91 ตํ�า .69 1.05 ตํ�า 
3.เงินฝากกระแสรายวนั .44 .84 ตํ�า .46 .96 ตํ�า 
4.บริการโอนเงิน 1.39 1.05 ปานกลาง 1.25 1.09 ปานกลาง 
5.บตัรเอทีเอม็/ เครดิต/  
วีซ่าของธนาคาร 

 
1.71 

 
1.19 

 

ปานกลาง 
 

1.73 
 

1.13 
 

ปานกลาง 

6.บริการสินเชื�อ .50 .96 ตํ�า .27 .70 ตํ�า 
7.ชาํระค่าสาธารณูปโภค  

.87 
 

1.11 
 

ตํ�า 
 

.54 
 

.83 
 

ตํ�า 
8.ประกนัชีวิต .30 .67 ตํ�า .16 .49 ตํ�า 
9.บริการดา้นต่างประเทศ
แลกเปลี�ยนเงินตรา/โอน 
เงินต่างประเทศ 

 
 

.26 

 
 

.61 

 
 

ตํ�า 

 
 

.24 

 
 

.61 

 
 

ตํ�า 

รวมค่าเฉลี�ยความถี�การใช้
บริการ 

 
.93 

 
.52 

 

ตํ�า 
 

.83 
 

.44 
 

ตํ�า 

 
จากตารางที� 25 กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการทั?ง 2 ธนาคาร มีการใชบ้ริการธนาคารโดยรวมอยู่

ในระดบัตํ�า และมีรูปแบบการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั คือ มีการใชบ้ริการเงินฝากออมทรัพยม์าก
ที�สุด ซึ� งมีการใชบ้ริการในระดบัสูง รองลงมาคือ บริการบตัรเอทีเอม็/ เครดิค/ วีซ่าของธนาคาร และ
บริการโอนเงินซึ� งมีการใชบ้ริการในระดบัปานกลาง นอกนั?นมีการใชบ้ริการในระดบัตํ�า 
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ตารางที� 26 แสดงการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารอื�นของกลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการ 
บมจ.ธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 
 

ธนาคาร ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 
ไทยพาณิชย ์

จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ 
กรุงไทย - - 74 16.0 
ไทยพาณิชย ์  134 22.5 - - 
กรุงเทพ    134 22.5 120 26.0 
กสิกรไทย  115 19.3 108 23.4 
กรุงศรีอยธุยา 65 10.9 60 13.0 
ทหารไทย   45 7.6 41 8.9 
นครหลวงไทย 32 5.4 16 3.5 
สแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด 17 2.9 14 3.0 
ไทยธนาคาร   16 2.7 7 1.5 
ธนชาต   17 2.9 8 1.7 
ทิสโก ้    5 .8 3 0.6 
ยโูอบี 5 .8 5 1.1 
ออมสิน 7 1.2 3 0.6 
ไม่ใชบ้ริการธนาคารอื�น 4 .7 3 0.6 
รวม 596 100.0 462 100.0 
 
 จากตารางที� 26 พบว่ากลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการทั?ง 2 ธนาคารใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพมาก
ที�สุดรองลงมา คือ ธนาคารกสิกรไทย นอกจากนี?ยงัพบวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทยไดใ้ช้
บริการธนาคารไทยพาณิชยด์ว้ย ถึงร้อยละ 22.5 และกลุ่มผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยไ์ดใ้ช้
บริการธนาคารกรุงไทยดว้ย ร้อยละ 16.0 รวมมีกลุ่มตวัอยา่งที�ใชบ้ริการทั?ง 2 ธนาคาร คิดเป็นร้อย
ละ 52.0 ของกลุ่มตวัอย่างทั?งหมด 
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ตารางที�  27 แสดงการเปรียบเทียบปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์องกลุ่ม
ตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ บมจ.ธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 
 

ปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชย ์
 

ผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย 

ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 
ไทยพาณิชย ์

จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ 
ความมั�นคงของธนาคาร 141 23.5 115 19.5 
ความน่าเชื�อถือของผูบ้ริหาร 23 3.8 15 2.5 
บริการที�หลากหลายครบวงจร มี
ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 

 
101 

 
16.8 

 
75 

 
12.5 

อตัราดอกเบี?ยที�น่าดึงดูดใจ (เงิน
ฝาก/เงินกู)้ และค่าธรรมเนียมการ
บริการตํ�ากวา่ธนาคารอื�น 

 
 
64 

 
 

10.7 

 
 
58 

 
 

9.7 
พนกังานมีความสุภาพอ่อนนอ้ม 26 4.3 31 5.2 
มีสาขาในหา้งสรรพสินคา้ สามารถ
ใชบ้ริการไดใ้นวนัหยดุ 

 
69 

 
11.5 

 
98 

 
16.3 

มีระบบบริการดว้ยตูอ้ตัโนมติั 
สามารถใชบ้ริการไดต้ลอด 24 
ชั�วโมง 

 
 
75 

 
 

12.5 

 
 
83 

 
 

13.8 
ความสะดวกในการเดินทาง 91 15.2 119 19.8 
มีความรับผิดชอบต่อสังคมและ
สิ�งแวดลอ้ม 

 
10 

 
1.7 

 
6 

 
1.0 

รวม 600 100.0 600 100.0 
 

จากตารางที� 27 พบว่า ปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารของกลุ่มตวัอยา่ง
ผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย 3 อนัดบัแรก คือ ความมั�นคงของธนาคาร บริการที�หลากหลายครบ
วงจร มีความสะดวกรวดเร็วในการบริการ และความสะดวกในการเดินทางตามลาํดบั ส่วน
ผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารไทยพาณิชยเ์ห็นวา่ ปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารมากที�สุด คือ 
ความสะดวกในการเดินทาง รองลงมา คือ ความมั�นคงของธนาคารและมีสาขาในหา้งสรรพสินคา้ 
สามารถใชบ้ริการไดใ้นวนัหยุด 
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ตอนที� 4 การทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐานข้อที� 1: ภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐและธนาคารเอกชนในสายตาประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการมีความแตกต่างกนั 
 
ตารางที�  28 แสดงการเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐและธนาคารเอกชนในสายตา
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
 

ธนาคาร ธนาคารกรุงไทย ธนาคารไทยพาณิชย ์ t Sig. 
ค่าเฉลี�ย S.D. ค่าเฉลี�ย S.D. 

ดา้นภาพรวมของธนาคาร 4.05 .52 3.94 .51 2.227 .027 
ดา้นสถานภาพทางธุรกิจ 3.80 .54 3.97 .46 -1.453 .147 
ดา้นอาคารสถานที� 3.61 .57 3.89 .43 -5.385 .000 
ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 3.79 .44 3.80 .36 -.278 .781 
ดา้นการปฏิบติัต่อสังคม 3.78 .52 3.75 .47 .644 .520 
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร 3.83 .40 3.87 .33 -1.176 0.240 

 
จากตารางที� 28 พบวา่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชยใ์นสายตา

ประชาชนผูใ้ชบ้ริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ซึ�งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ที�วา่ภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐและธนาคารเอกชนในสายตาประชาชนผูใ้ชบ้ริการมีความ
แตกต่างกนั แต่เมื�อพิจารณาภาพลกัษณ์ในแต่ละดา้น พบว่า ภาพลกัษณ์ดา้นภาพรวมของธนาคาร
และดา้นอาคารสถานที� มีความแตกต่างกนั ส่วนภาพลกัษณ์ดา้นสถานภาพทางธุรกิจ ดา้นผลิตภณัฑ์
และบริการ และดา้นการปฏิบติัต่อสังคมนั?นไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  

ภาพลกัษณ์ดา้นภาพรวมของธนาคารและดา้นการปฏิบติัต่อสังคมของธนาคารของรัฐมี
ค่าเฉลี�ยสูงกวา่ของธนาคารเอกชน ส่วนธนาคารเอกชนมีความไดเ้ปรียบในดา้นสถานภาพทางธุรกิจ 
ดา้นอาคารสถานที� และดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ซึ� งมีค่าเฉลี�ยภาพลกัษณ์ทั?ง 3 ดา้นสูงกวา่ของ
ธนาคารของรัฐ 
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สมมติฐานข้อที� 2: ภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของ
ประชาชน 
 
ตารางที� 29 แสดงค่าสหสัมพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทยกบัพฤติกรรมการใช้
บริการของประชาชน 
 
ตวัแปร พฤติกรรมการใชบ้ริการของประชาชน 

จาํนวน r P 
ภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารกรุงไทย 

 
200 

 
.234** 

 
.001 

**p< 0.01 
 

จากตารางที� 29 พบวา่ ภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทยมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการของประชาชนที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 จึงเป็นไปตามสมมติฐาน สรุปผลการวิจยัไดว้า่ 
เมื�อประชาชนมีภาพลกัษณ์ต่อธนาคารกรุงไทยดีขึ?น จะมีพฤติกรรมการใชบ้ริการมากขึ?นดว้ย โดยมี
ความสัมพนัธ์กนัในเชิงบวกแต่เป็นความสัมพนัธ์กนัในระดบัตํ�า 
 
ตารางที� 30 แสดงค่าสหสัมพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ของธนาคารไทยพาณิชยก์บัพฤติกรรมการใช้
บริการของประชาชน 
 
ตวัแปร พฤติกรรมการใชบ้ริการของประชาชน 

จาํนวน r P 
ภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์

 
200 

 
.297** 

 
.000 

**p< 0.01 
 

จากตารางที� 30 พบวา่ ภาพลกัษณ์ของธนาคารไทยพาณิชยมี์ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการของประชาชนที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 จึงเป็นไปตามสมมติฐาน สรุปผลการวิจยัไดว้า่ 
เมื�อประชาชนมีภาพลกัษณ์ต่อธนาคารไทยพาณิชยดี์ขึ?น จะมีพฤติกรรมการใชบ้ริการมากขึ?นดว้ย 
โดยมีความสัมพนัธ์กนัในเชิงบวกแต่เป็นความสัมพนัธ์กนัในระดบัตํ�า 
 



บทที�  5 
 

สรุปผลการวิจยั อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
การศึกษาวิจยัเรื�อง“การศึกษาเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ปัจจุบนัของธนาคารของรัฐและ

ธนาคารเอกชน” มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษากระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารของรัฐ และธนาคารเอกชน ศึกษาเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ปัจจุบนัของธนาคารของรัฐ และ
ธนาคารเอกชนในสายตาผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร และศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ภาพลกัษณ์ของธนาคารกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของประชาชน 

ในการศึกษาวิจยัครั1 งนี1  ไดแ้บ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนที� 1 การวิจยัเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) โดยการสมัภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) กบัผูบ้ริหารและ
ผูป้ฏิบติังานประชาสมัพนัธ์ ประกอบกบัการวิเคราะห์ขอ้มูลในเชิงลึกจากเอกสาร (Document 
Analysis) เพื�อนาํเสนอขอ้มลูในรูปแบบวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) และส่วนที� 2 
การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เป็นการวิจยัเชิงสาํรวจโดยใชแ้บบสอบถาม 
(Questionnaire) เพื�อวดัระดบัภาพลกัษณ์ของผูบ้ริโภคต่อ บมจ.ธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทย
พาณิชย ์ จาํกดั (มหาชน)โดยเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งที�ใชบ้ริการทั1ง 2 ธนาคาร ธนาคารละ 200 
คน รวมทั1งสิ1น 400 คน   

ในส่วนของการประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มูล ไดใ้ชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปSPSS (Statistical 
Package for the Social Science) โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแ้ก่ ร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี�ย (Mean) และค่าความเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติเชิง
อนุมาน (Inferential Statistic)ใชวิ้ธีการเปรียบเทียบหาค่าเฉลี�ยสาํหรับประชากร 2 กลุม่ที�เป็นอิสระ
ต่อกนั(T-test) และหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร โดยใชค่้าสัมประสิทธิ_ สหสมัพนัธ์แบบ 
Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient)  

 
สรุปผลการวจิัย 

 
การศึกษาวิจยัครั1 งนี1สามารถสรุปผลไดเ้ป็น 2 ส่วน คือ  
ส่วนที� 1 ผลการวิจยัเชิงคุณภาพ  
ส่วนที� 2 ผลการวิจยัเชิงปริมาณ  
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ส่วนที� 1 ผลการวจิัยเชิงคณุภาพ  

  

ผลการวิจยัเชิงคุณภาพแบ่งออกเป็น 2 ตอน คือ 
ตอนที� 1 กระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของบมจ.ธนาคารกรุงไทย  
ตอนที�2 กระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 
 

ตอนที� 1 :กระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของบมจ.ธนาคารกรุงไทย 

 

1.นโยบายการปรับโครงสร้างองคก์ร 
ธนาคารไดด้าํเนินการวางแผนการปรับโครงสร้างองคก์รในปี 2544 หลงัจากที�ไดท้ราบ

ผลการวิจยัสาํรวจภาพลกัษณ์ของธนาคารในสายตาผูบ้ริโภค พบวา่ มีภาพลกัษณ์เป็นธนาคารรัฐที�
บริการลา่ชา้ ขาดความทนัสมยั ประกอบกบัการเปลี�ยนแปลงในธุรกิจการธนาคารที�มุง่ให้
ความสาํคญักบักลุ่มลกูคา้รายยอ่ย หลงัจากเกิดวิกฤตการณ์ทางการเงินในปี 2540 ดงันั1นธนาคารจึง
ไดมี้การวางแผนและดาํเนินการปรับโครงสร้างองคก์ร โดยใหมี้ผลในทางปฏิบติัตั1งแต่วนัที� 4 
กุมภาพนัธ์ 2545 ซึ�งมีวตัถุประสงคเ์พื�อปรับลดขนาดขององคก์รที�ซํ1 าซอ้นลง แยกประเภทความ
รับผิดชอบใหช้ดัเจน ให้ความสาํคญักบังานบริหารความเสี�ยง ก่อใหเ้กิดการถ่วงดุล 
(Check&Balance) ทั1งภายในและระหวา่งสายงาน  

การดาํเนินโครงการอยูภ่ายใตก้ารกาํกบัดูแลของ“คณะกรรมการบริหารการเปลี�ยนแปลง” 
ซึ� งประกอบดว้ยผูบ้ริหารของทุกฝ่าย และมีกลุ่มงานประชาสมัพนัธ์ทาํหนา้ที�ประชาสมัพนัธ์ภายใน
เพื�อสร้างความเขา้ใจอนัดีแก่คนในองคก์ร 

ในปี 2545 ธนาคารไดด้าํเนินการปรับโครงสร้างองคก์ร โดยเพิ�มจาก 8 สายงาน เป็น 13 
สายงาน เพื�อกระจายความรับผิดชอบเพิ�มประสิทธิภาพในการบริหารงาน จากนั1น ในปี 2546 
ธนาคารไดริ้เริ�มแนวคิดการเป็น “ธนาคารแสนสะดวก”  พร้อมกบัดาํเนินการปรับปรุงธนาคาร
เรื�อยมาโดยมีกลยทุธ์ในการดาํเนินงาน คือ จดัลูกคา้ออกเป็นกลุ่ม(Segmentation) ปรับปรุงพฒันา
ผลิตภณัฑ ์ บริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศและนาํเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการใหต้รงกบัความ
ตอ้งการ เน้นสร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาว (Long Term Relationship) รักษาฐานลูกคา้เก่าและเพิ�ม
ลกูคา้รายใหม่ จดัแบ่งหน่วยงานภายในเพื�อรับผิดชอบดูแลลกูคา้เฉพาะกลุ่ม และเร่งสร้างภาพลกัษณ์
ที�ดีเพื�อใหอ้งคก์รเป็นที�ยอมรับ  

และในปี 2549 ธนาคารไดเ้ริ�มใชก้ลยทุธ์การตลาดรูปแบบใหม ่KTB Music Marketing โดย
ใชเ้สียงเพลงของศิลปินค่าย LOVEiS ในการสื�อสารการตลาด ประชาสมัพนัธ์สินคา้และบริการของ
ธนาคาร ภายใตแ้นวคิด “ลูกคา้จะไดร้ับทั1งความสะดวกสบายจากบริการที�หลากหลายตรงความ
ตอ้งการและความสุขจากเสียงเพลงที�ไพเราะ” 
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2.การดาํเนินการปรับโครงสร้างองคก์ร 
นบัตั1งแต่ปี 2545 ธนาคารไดด้าํเนินการปรับปรุงพฒันาองคก์ร โดยใชก้ลยทุธ์การจดั

โครงสร้างองคก์รที�มีความยืดหยุน่ เพื�อใหเ้หมาะกบัสถานการณ์ที�เปลี�ยนแปลงไป ซึ�งธนาคารได้
ดาํเนินการปรับโครงสร้างองคก์รโดยเพิ�มสายงานจาก 8 สายงานเป็น 13 สายงานเพื�อกระจายความ
รับผิดชอบ มุ่งสร้างความชดัเจนและประสิทธิภาพในการบริหาร  
 นอกจากนี1  ไดมี้การพฒันาในดา้นต่างๆไม่วา่จะเป็นดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้น
เทคโนโลยี ดา้นบริหารจดัการ ดา้นการบริหารงานบุคคล ดา้นกิจกรรมเพื�อสังคม ตลอดจนดา้น
การตลาดและการประชาสัมพนัธ์ เพื�อใหส้อดคลอ้งกบักลยทุธ์ในการดาํเนินงาน คือ จดัลูกคา้
ออกเป็นกลุ่ม(Segmentation) และนาํเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการให้ตรงกบัความตอ้งการและ
พฤติกรรมการบริโภคของกลุ่มเป้าหมาย ปรับปรุงพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการ จดัแบ่งหน่วยงาน
ภายในเพื�อรับผิดชอบดูแลลกูคา้เฉพาะกลุ่ม ใชเ้ครือข่ายสาขาเป็นช่องทางในการขายผลิตภณัฑแ์ละ
บริการทั1งเชิงรับและเชิงรุก พฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศเพื�อสนบัสนุนขอ้มูลการตลาดและการขาย 
และเร่งสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีเพื�อใหอ้งคก์รเป็นที�ยอมรับ ส่งเสริมใหลู้กคา้มี Brand Loyalty เนน้สร้าง
ความสัมพนัธ์ในระยะยาว (Long Term Relationship) เพื�อรักษาฐานลูกคา้เก่าและเพิ�มลกูคา้รายใหม่ 
และการบริหารประสบการณ์ลกูคา้ (Manage of Experience)  

ในปี 2548 ธนาคารใหค้วามสาํคญักบัธุรกิจเชิงรุกมากขึ1น จึงไดป้รับโครงสร้างองคก์ร
ภายใตแ้นวคิดการจดักลุ่มงานตามความรับผิดชอบ (Functional Approach) โดยแบ่งสายงานและ
กลุ่มงานตามหนา้ที�และตามกลุ่มลกูคา้ออกเป็น 14 สายงาน โดยมีการบริหารจดัการที�มีลกูคา้เป็น
ศูนยก์ลาง 

และในปี 2549 ธนาคารไดป้รับกลยทุธ์ใหส้อดคลอ้งกบัแผนแม่บททางการเงินและการ
บริหารจดัการตามแนวทาง Basel II และการเป็น Processing Bank นาํเสนอการบริการการชาํระเงิน
ควบคู่กบัผลิตภณัฑแ์ละบริการทางการเงินที�หลากหลาย ครบวงจร มุ่งเพิ�มรายไดค่้าธรรมเนียม สร้าง
ความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ รวมถึงขยายเครือข่ายการให้บริการ ตลอดจนการสร้างภาพลกัษณ์ที�ดี 
พร้อมทั1งใชก้ลยทุธ์การตลาดแนวใหม่ KTB Music Marketing นาํเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการต่างๆ
ดว้ยแนวเพลงที�หลากหลาย เขา้ถึงทุกกลุ่มเป้าหมายของธนาคาร 
 
3.การสร้างเอกลกัษณ์และภาพลกัษณ์องคก์ร 

 เพื�อใหบ้รรลุวิสยัทศันแ์ละพนัธกิจขององคก์ร และเพื�อสร้างภาพลกัษณ์ใหเ้ป็นธนาคาร
ใหญ่ที�สามารถใหค้วามช่วยเหลือไดท้ั1งภาครัฐและเอกชน รวมไปถึงลูกคา้รายย่อย กา้วสู่การเป็น 
“Convenience Bank” ธนาคารจึงดาํเนินการสร้างเอกลกัษณ์องคก์รหรือสร้างบุคลิกภาพใหม่ โดยได้
ทาํการปรับเปลี�ยนโลโก ้ “KTB Convenience Bank” สญัลกัษณ์นกวายภุกัษใ์หดู้ทนัสมยัและมี
เอกลกัษณ์มากขึ1น ปรับรูปลกัษณ์ทั1งภายนอกและภายในสาขา จุดบริการ และเครื�องแบบพนกังาน
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ใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนั ตลอดจนปรับปรุงพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการใหมี้คุณภาพเพื�ออาํนวย
ความสะดวกรวดเร็วใหแ้ก่ลูกคา้ 
 
4. กระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ 

งานประชาสมัพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย อยูใ่นความรับผิดชอบของฝ่ายสื�อสารการตลาด
และประชาสัมพนัธ์ (Marketing and Corporate Communications Department) ซึ� งเป็นหน่วยงานขึ1น
ตรงต่อกรรมการผูจ้ดัการ ทาํหนา้ที�เป็นศูนยก์ลางในการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารของธนาคาร สื�อสาร
การตลาด งานโฆษณา ดูแลการใชง้บประมาณดา้นการสื�อสารทั1งหมด ตลอดจนส่งเสริมภาพลกัษณ์
ของธนาคาร ประกอบดว้ยกลุ่มงานยอ่ย 5 กลุ่มงาน คือ 1.)งานประชาสมัพนัธ์ 2.)งานโฆษณา 3.)
งานบริหารงานสื�อสาร 4.)งานกิจกรรม 5.)งานปฏิบติัการควบคุมคา่ใชจ่้ายIMC  

 
จากการศึกษาพบวา่ การประชาสมัพนัธ์ของธนาคารกรุงไทยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ การ

ประชาสัมพนัธ์ธุรกิจ และการประชาสัมพนัธ์เพื�อสร้างภาพลกัษณ์ซึ� งการประชาสัมพนัธ์ทั1ง 2 ส่วนมี
กระบวนการดาํเนินงาน ดงันี1  
 
1. ขั1นตอนการวิจยั-รับฟัง 

ธนาคารไดร้วบรวมขอ้มลูจากเอกสารและแหล่งขอ้มูลที�เกี�ยวขอ้ง โดยการติดตามข่าวสาร
เกี�ยวกบัองคก์รและคูแ่ข่งจากแหล่งต่างๆ มีการวา่จา้งบริษทัวิจยัปีละ 2 ครั1 งเพื�อทราบถึงสถานะและ
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร รับรู้ความตอ้งการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ขอ้มลูจากแผนธุรกิจ
ประจาํปีของธนาคาร ขอ้มลูจากฝ่ายการตลาด และขอ้มลูจากการประเมินผลโครงการที�ผา่นมา 
รวบรวมและวิเคราะห์เพื�อเป็นพื1นฐานในการวางแผนการประชาสัมพนัธ์ต่อไป 
 
2.ขั1นตอนการวางแผนการสื�อสาร 

ในส่วนของการประชาสัมพนัธ์ธุรกิจ ฝ่ายสื�อสารการตลาดและประชาสมัพนัธ์มีหนา้ที�วาง
แผนการสื�อสารใหส้อดรับกบัแผนธุรกิจและความตอ้งการของฝ่ายการตลาด และในส่วนของการ
ประชาสัมพนัธ์เพื�อสร้างภาพลกัษณ์ ฝ่ายสื�อสารการตลาดและประชาสัมพนัธ์มีหนา้ที�วางโครงการ
กิจกรรมเพื�อสังคม และวางแผนการสื�อสารโดยกาํหนดเป็นแผนระยะสั1น 1 ปี และระยะยาว 3 ปี 
โดยกาํหนดเป้าหมายไวใ้นปีที� 3 และกาํหนดรายละเอียดของกิจกรรม/โครงการในแต่ละปี  

ในส่วนแผนงานประชาสมัพนัธ์ในระยะสั1น คือ 1ปี ตั1งแต่ปี 2545-2549 มีกรอบและแนวทาง
ของแผนงานที�ใกลเ้คียงกนั ดงันี1  
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1.) วตัถุประสงค ์ 

1.1วตัถุประสงคข์องการประชาสมัพนัธ์ธุรกิจ-เพื�อสร้างการรับรู้ ความเขา้ใจเกี�ยวกบั
ผลิตภณัฑ/์บริการใหม่และกระตุน้ใหเ้ลือกผลิตภณัฑ/์บริการ 

1.2 วตัถุประสงคข์องการประชาสมัพนัธ์เพื�อสร้างภาพลกัษณ์-เพื�อสร้างการรับรู้และจดจาํ
ภาพลกัษณ์ที�ดีขององคก์ร เป็นองคก์รใหญ่ที�ไม่เอาเปรียบสังคม มีความรับผิดชอบต่อสงัคม 

2).กลุ่มเป้าหมาย 

กลุ่มเป้าหมายทางการประชาสมัพนัธ์ คือ กลุ่มเป้าหมายทางธุรกิจของธนาคาร อนัไดแ้ก่ 
ลกูคา้ ผูถื้อหุน้ และพนกังาน รวมถึงสาธารณชนทั�วไป ส่วนกลุ่มเป้าหมายของแต่ละโครงการยอ่ยจะ
มีความแตกต่างกนัไปตามชนิดของผลิตภณัฑ ์และวตัถุประสงคข์องโครงการ 

3.) กิจกรรมและสื�อประชาสมัพนัธ์  

จากการศึกษา พบวา่ สื�อที�ใชใ้นการประชาสมัพนัธ์แต่ละโครงการยอ่ย มีความหลากหลาย
และแตกต่างกนัไปตามคุณสมบติัของสื�อและกลุ่มเป้าหมายของโครงการ ซึ�งมีทั1งสื�อมวลชน สื�อ
บุคคลสื�อเฉพาะกิจ สื�อกิจกรรม และสื�อพิเศษมีบทบาทในการปรับเปลี�ยนภาพลกัษณ์ของธนาคาร
คือ สัญลกัษณ์สี และรูปลกัษณ์สาขา 

3.ขั1นตอนการดาํเนินงาน 

งานประชาสมัพนัธ์แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ การประชาสมัพนัธ์ภายในและภายนอกองคก์ร 
โดยมีกลยทุธ์หลกัในการสื�อสาร คือ กลยทุธ์การใชสื้�อแบบผสมผสาน โดยเลือกใช/้ซื1อสื�อหรือจดั
กิจกรรม ให้เหมาะกบัรูปแบบ วิธีการ เป้าประสงคข์องแต่ละโครงการ ดงันี1  

1.) สื�อมวลชน เป็นสื�อหลกัซึ� งมีทั1งสื�อมวลชนที�สามารถควบคุมเนื1อหาข่าวสารไดแ้ละ
สื�อมวลชนที�ไม่สามารถควบคุมเนื1อหาข่าวสาร  

2.) สื�อบุคคล ซึ�งมีผูบ้ริหารระดบัสูงทาํหนา้ที�เป็นผูใ้หข้อ้มลูข่าวสารต่างๆ สร้างความ
น่าเชื�อถือ 

3.) สื�อเฉพาะกิจ จาํแนกเป็นสื�อสิ�งพิมพ ์ สื�ออิเลก็ทรอนิกส์ สื�อของที�ระลึก สาํหรับ
กลุ่มเป้าหมายทั�วไป และกลุ่มเป้าหมายเฉพาะเจาะจง เช่น รายงานประจาํปี เป็นตน้ 
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4.) สื�อกิจกรรม ซึ� งมีกลุ่มเป้าหมายแตกต่างกนัไปตามวตัถุประสงคข์องโครงการ แบ่งเป็น 2 
ส่วน คือ กิจกรรมประชาสัมพนัธ์เพื�อการตลาด ส่วนใหญ่เป็นการแถลงข่าวเปิดตวัผลิตภณัฑ ์บริการ
และกิจกรรมเพื�อสงัคม ส่วนใหญ่เป็นโครงการเพื�อสังคม แสดงความรับผิดชอบต่อสังคมและเป็น
การสร้างภาพลกัษณ์ที�ดี  

5.) สื�อพิเศษ ไดแ้ก่ โลโก ้ สี และสาขาของธนาคารที�มีการปรับเปลี�ยน เป็นมาตรฐาน
เดียวกนัทั�วประเทศ แสดงเอกลกัษณ์ของกรุงไทย ปรับเปลี�ยนภาพลกัษณ์ของธนาคารใหมี้ความโดด
เด่น  
 
4.ขั1นการประเมินผลการดาํเนินงาน  

ธนาคารมีการประเมินผลเฉพาะโครงการใหญ่ โดยวดัผลตามวตัถุประสงคแ์ละการ
ประเมินผลจากผูรั้บสาร โดยมีตวัชี1วดั คือ ผลสาํรวจจากลูกคา้ ผลสาํรวจความพึงพอใจของพนกังาน 
และผลประกอบการ การรับรู้ของประชาชนเกี�ยวกบัโครงการนั1นๆและมีการประเมินในภาพรวม
ของการดาํเนินงานทั1งหมดซึ� งไดจ้ดัทาํขึ1นปีละ 2 ครั1 ง เพื�อทราบถึงขอ้บกพร่องและนาํไปปรับปรุง
แกไ้ข 
 

ตอนที�:2 กระบวนการประชาสัมพันธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) 

 
1.นโยบายการปรับปรุงธนาคาร 

คณะกรรมการธนาคารไดริ้เริ�มโครงการปรับปรุงธนาคารตั1งแต่ปลายปี 2543 หลงัจากที�ได้
ทราบผลการวิจยัสาํรวจภาพลกัษณ์ของธนาคารในสายตาผูบ้ริโภค โดยบริษทัที�ปรึกษาทั1งในและ
ต่างประเทศ พบวา่ ธนาคารมีภาพลกัษณ์ที�ค่อนขา้งเป็น อนุรักษนิ์ยม ประกอบกบัการเปลี�ยนแปลง
ของสภาพแวดลอ้มที�ดาํเนินไปอยา่งรวดเร็วไมว่่าจะเป็นดา้นเศรษฐกิจ สงัคม หรือพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค ธนาคารจึงตอ้งวางแผนปรับปรุงรากฐานของธนาคารอยา่งต่อเนื�องในการพฒันาสู่ความ
เป็นหนึ�ง  

ต่อมาในปี 2544 คณะกรรมการธนาคารไดอ้นุมติั “โครงการปรับปรุงธนาคาร: Change 
Program” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อใหร้ะบบการทาํงานเป็นไปอยา่งคล่องตวัและกา้วเขา้สู่ความเป็น
สากล การสร้างสรรคแ์ละเพิ�มศกัยภาพในการบริการลูกคา้แต่ละกลุ่มให้มีประสิทธิภาพ และสร้าง
ความพึงพอใจสูงสุด ใหธ้นาคารมีความพร้อมที�จะเป็นสถาบนัการเงินชั1นนาํของประเทศ และเป็น
ผูน้าํการสร้างสรรคน์วตักรรมใหม่ ๆ เสริมสร้างศกัยภาพในการแข่งขนัและยกระดบัการดาํเนินงาน
ใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานที�ดี  

ทั1งนี1  จะมีการดาํเนินงานและติดตามความคืบหนา้ของโครงการ ภายใตก้ารกาํกบัดแูลของ
“คณะกรรมการโครงการปรับปรุงธนาคาร”ซึ�งมีประธานกรรมการบริหารเป็นประธาน และมี
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ผูบ้ริหารระดบัสูงของธนาคารในดา้นต่างๆร่วมเป็นคณะกรรมการ ซึ� งในเบื1องตน้ มีโครงการนาํร่อง 
8 โครงการ ซึ� งเกี�ยวกบัการปรับรูปแบบสาขา กระบวนการทาํงานของสาขา การวางกลยทุธ์การขาย
ลกูคา้รายยอ่ยเชิงรุก การปรับกระบวนการสินเชื�อ โครงการปรับปรุงดา้นสนบัสนุนองคก์รซึ� งไดแ้ก่ 
ดา้นทรัพยากรบุคคล ดา้นการเงินและดา้นบริหารความเสี�ยง พฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศและปรับ
ระบบงานหลกัของธนาคาร เพื�อใหส้อดรับกบันโยบายความปลอดภยัสารสนเทศ มีการนาํ
ระบบงานศูนยก์ลางรวบรวมและจดัเก็บขอ้มูลสารสนเทศ(Enterprise Data Warehouse) ให้มีการ
จดัการบริหารขอ้มูลที�ดีขึ1น 

และในปีพ.ศ. 2548 ธนาคารไดจ้ดัตั1ง “สาํนกังานบริหารปรับปรุงโครงการ” เพื�อวางแผน
ตรวจสอบและดาํเนินโครงการปรับปรุงธนาคาร อีกทั1งจดัตั1ง “คณะทาํงานพิเศษเรื�องกิจกรรม
องคก์รเพื�อสังคม”(Corporate Social Responsibility Ad-hoc Committee)โดยมีนายกกรรมการเป็น
ประธาน กาํกบัดูแล กาํหนดนโยบายและติดตามผลการดาํเนินกิจกรรมเพื�อสังคม โดยให้
ความสาํคญักบัโครงการดา้น “การพฒันาเยาวชน” เป็นหลกั 

 
2. การดาํเนินโครงการปรับปรุงธนาคาร 

การดาํเนินโครงการปรับปรุงธนาคาร แบ่งระยะการดาํเนินงานออกเป็น 3 ระยะ คือ 
2.1 ระยะที�หนึ� ง เรียกวา่ Change Program I ช่วงเวลา ตั1งแต่ปี 2545-2546 ซึ� งเป็นช่วงเริ�มตน้

การปรับปรุงเปลี�ยนแปลงอยา่งจริงจงั มุ่งเนน้การวางรากฐานที�แข็งแกร่งเพื�อรองรับการเจริญเติบโต
ในอนาคต ส่วนใหญ่เป็นโครงการเพื�อการเปลี�ยนแปลงรูปแบบการดาํเนินธุรกิจ ขั1นตอนและวิธีการ
ทาํงานต่างๆ  

ในปีพ.ศ. 2545 ธนาคารไดมี้การปรับโครงสร้างองคก์รในกลุ่มงานสนบัสนุน(Functional 
and Shared Service Groups) ไดแ้ก่ กลุ่มงานทรัพยากรบุคคล และกลุ่มงานดา้น IT เพื�อใหส้ามารถ
รองรับความตอ้งการทางธุรกิจของธนาคาร ต่อเนื�องไปยงัปี 2546 ซึ� งไดด้าํเนินโครงการปรับปรุง
โครงสร้างองคก์รดา้นกลุ่มลกูคา้บุคคล (Retail Bank Reorganization) การปรับเปลี�ยนรูปแบบสาขา 
(Physical Branch) ทั�วประเทศใหมี้ภาพลกัษณ์ที�ทนัสมยั โดดเด่นและเป็นเอกลกัษณ์ ปรับปรุง
กระบวนการทาํงานของสาขา (Retail Process Redesign) และตั1งศูนยบ์ริการลูกคา้ไทยพาณิชย ์(Easy 
Call Center) 0-2777-7777 

2.2 ระยะที�สอง หรือ Change Program II ในช่วง พ.ศ. 2547-2548เนน้เรื�องการเติบโตจาก
รากฐานที�มีการเปลี�ยนแปลงและสร้างไวใ้นช่วง Change Program I ระยะนี1 เป็นโครงการที�เนน้ให้
ธุรกิจเติบโตอยา่งรวดเร็วและมีคุณภาพ สร้างเสริมทกัษะความรู้ ความสามารถใหแ้ก่พนกังาน 

โดยในปี2547 ธนาคารโครงการระบบงานหลกัของธนาคาร (Core Banking System) ซึ�ง
นาํมาใชแ้ทนระบบงานหลกัของธนาคารที�เกี�ยวขอ้งกบัขอ้มลูลูกคา้ เงินฝากและสินเชื�อ ซึ� ง
ประกอบดว้ยโครงการการจดักลุ่มลูกคา้บุคคล ปรับปรุงระบบงานดา้นการจดัการทางการเงินพฒันา
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ความสามารถและทกัษะของบุคลากรโดยจดัหลกัสูตรฝึกอบรมและพฒันาบุคลากร พฒันานโยบาย
ความปลอดภยัสารสนเทศและริเริ�มโครงการต่อเนื�องในการปกป้องขอ้มลูของธนาคารอย่างรัดกุม 

ในปีพ.ศ. 2548 ธนาคารไดจ้ดัตั1ง “สาํนกังานบริหารปรับปรุงโครงการ” เพื�อวางแผน
ตรวจสอบและดาํเนินโครงการปรับปรุงธนาคาร ขยายเครือข่ายการใหบ้ริการโดยเพิ�มจาํนวนสาขา
และเครื�องเอทีเอม็ใหค้รอบคลุมทุกพื1นที� เพื�อใหเ้ป็นธนาคารที�ใหบ้ริการ”ทุกที� ทุกเวลา” ปรับระดบั
มาตรฐานการใหบ้ริการซึ�งประเมินผลโดยสถาบนั Gallup พฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ การ
บริหารขอ้มลู  และความปลอดภยัสารสนเทศอยา่งต่อเนื�อง นอกจากนี1  ไดต้ั1ง “คณะทาํงานพิเศษเรื�อง
กิจกรรมองคก์รเพื�อสังคม” มีนายกกรรมการเป็นประธาน กาํกบัดแูล กาํหนดนโยบายและติดตามผล
การดาํเนินกิจกรรมเพื�อสงัคม โดยใหค้วามสาํคญักบัโครงการดา้น “การพฒันาเยาวชน” เป็นหลกั 

2.3 ระยะที�สาม Change Program III ในช่วงตั1งแต่ปลายปี 2548 เป็นตน้มา เนน้การสร้าง
ความแตกต่าง ให้ธนาคารเติบโตอยา่งต่อเนื�องและยั�งยืนตลอดไป 

โดยในปี 2549 ธนาคารนาํระบบ HR Management ซึ� งครอบคลุมงานดา้น i-recruitment, e-
learning และ employee self-service มาใชเ้พื�อเพิ�มศกัยภาพการใหบ้ริการของพนกังาน ธนาคารได้
ขยายเครือขา่ยการใหบ้ริการโดยเปิดสาขาและศูนยแ์ลกเปลี�ยนเงินตรา รวมทั1งเพิ�มจาํนวนเครื�อง
เอทีเอ็ม และนาํเสนอผลิตภณัฑใ์หม่ๆ มีการนาํระบบเทคโนโลยีโซลชูั�น “เทราดาตา้” ซึ� งมี
ประสิทธิภาพในการผสานและจดัเกบ็ระบบปฏิบติัการและขอ้มูลของหน่วยงานธุรกิจต่างๆของ
ธนาคารใหเ้ป็นอนัหนึ�งอนัเดียวกนั ช่วยใหบ้ริหารขอ้มูลไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  
 
3. การสร้างเอกลกัษณ์และภาพลกัษณ์องคก์ร 

เพื�อใหไ้ดภ้าพลกัษณ์ที�พึงประสงค(์Wish Image) ซึ� งกคื็อ การบรรลุวิสยัทศันแ์ละพนัธกิจ
ของธนาคาร เป็นธนาคารที�ทุกคนเลือกและเป็นผูน้าํธนาคารที�ใหบ้ริการครบวงจรชั1นนาํของ
ประเทศ ธนาคารตอ้งทาํการปรับภาพลกัษณ์ สร้างเอกลกัษณ์องคก์รที�ชดัเจน โดยไดท้าํการ
ปรับเปลี�ยนสญัลกัษณ์ใบโพธิ_ และสีม่วงใหมี้ความโดดเด่น มีการปรับรูปลกัษณ์ทั1งภายนอกและ
ภายในสาขา จุดบริการ และเครื�องแบบพนกังานใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนั ตลอดจนปรับปรุงพฒันา
ผลิตภณัฑแ์ละบริการใหมี้คุณภาพ อาํนวยความสะดวกรวดเร็วใหแ้ก่ลกูคา้ 
 
4. กระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ 

งานประชาสมัพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) อยูใ่นคาม
รับผิดชอบของฝ่ายประชาสมัพนัธ์ซึ� งเป็นหน่วยงานหนึ�งในฝ่ายสื�อสารองคก์ร ทางธนาคารไดแ้บ่ง
การประชาสัมพนัธ์ออกเป็น 2 ส่วน คือ การบริหารภาพลกัษณ์ (Image Management) และ 
การประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑ ์(Product Public Relations)  
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ธนาคารมีการบริหารภาพลกัษณ์โดยยึดหลกัการตอบโจทยวิ์สยัทศัน์ขององคก์ร ซึ� งก็คือคือ 
“การเป็นธนาคารที�ลกูคา้ ผูถื้อหุน้และพนกังานเลือก”(Bank of Choice) ดงันั1น เมื�อทาํการปรับปรุง 
จึงตอ้งทาํการสื�อสารภาพลกัษณ์และทาํการประชาสมัพนัธ์ผลิตภณัฑไ์ปยงักลุ่มเป้าหมาย โดยมี
ขั1นตอนการดาํเนินงาน ดงันี1  

1. ขั1นตอนการวิจยั-รับฟัง 

ทางธนาคารไดค้น้ควา้หาขอ้มูล โดยการทาํ SWOT Analysis วิเคราะห์สถานการณ์ คูแ่ข่ง
และสาํรวจตาํแหน่งหรือสถานะขององคก์ร ซึ�งไดมี้การรวบรวมขอ้มูลที�ไดจ้ากการวิจยัที�ธนาคาร
จา้งองคก์รภายนอกทั1งของในและต่างประเทศ ขอ้มลูจากเอกสารและแหล่งขอ้มูลที�เกี�ยวขอ้ง เช่น 
ขอ้มลูที�ไดจ้ากการตดัข่าว (Clipping) ติดตามขา่วสารต่างๆทั1งของธนาคารและคู่แข่ง ทาํการสรุป
วิเคราะห์ข่าวทุกเดือนเพื�อเสนอใหผู้บ้ริหารรับทราบ และมีการซื1อขอ้มูลเพื�อทราบพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภค นาํมาใชป้ระกอบการวิเคราะห์และวางแผน อีกทั1งศึกษาความตอ้งการนาํเสนอผลิตภณัฑ์
(Product Requirement) ของฝ่ายดูแลและพฒันาผลิตภณัฑ ์ เพื�อวางแผนการสื�อสาร 

2.ขั1นตอนการวางแผนการสื�อสาร 

ในส่วนของการบริหารภาพลกัษณ์ หลงัจากไดต้รวจสอบติดตามสภาพแวดลอ้มภายนอก
องคก์ร ฝ่ายประชาสัมพนัธ์มีหนา้ที�วางแผนการสื�อสาร กาํหนด key message ของแต่ละโครงการ
แลว้เลือกใชสื้�อที�เหมาะสมกบักลุ่มเป้าหมาย และในส่วนของการประชาสมัพนัธ์ผลิตภณัฑ ์ ฝ่าย
ประชาสัมพนัธ์และฝ่ายดูแลและพฒันาผลิตภณัฑจ์ะประชุมปรึกษาหารือร่วมกนั โดยฝ่าย
ประชาสัมพนัธ์จะมีหนา้ที�หลกัในการวางแผนการสื�อสาร ใหค้าํปรึกษาและขอ้เสนอแนะแก่ฝ่ายดูแล
และพฒันาผลิตภณัฑ ์ เพื�อวางแผนการประชาสัมพนัธ์ให้สอดรับกบักลยุทธ์การตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลกูคา้ 

แผนการประชาสัมพนัธ์ของธนาคารเป็นแผนงานในเชิงรุกและเป็นแผนระยะสั1น คือ ระยะเวลา 
1 ปี จากปี 2544-2549 ลกัษณะของแผนงานประชาสัมพนัธ์ในแต่ละปีมีกรอบและแนวทางของ
แผนงานที�ใกลเ้คียงกนั ดงันี1  

1.) วตัถุประสงค ์ 

1.1วตัถุประสงคก์ารประชาสมัพนัธ์เพื�อบริหารภาพลกัษณ์–เพื�อสร้างการรับรู้และจดจาํ
ภาพลกัษณ์ใหม่ขององคก์รที�เปลี�ยนจากภาพการเป็นธนาคารอนุรักษนิ์ยมใหเ้ป็นธนาคารที�ทนัสมยั 
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ใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ มีเอกลกัษณ์เฉพาะตวัที�โดดเด่นต่างจากคู่แข่ง รวมทั1ง
เป็นองคก์รที�มีธรรมาภิบาล มีความรับผิดชอบต่อสังคม 

1.2 วตัถุประสงคก์ารประชาสมัพนัธ์ผลิตภณัฑ-์เพื�อสร้างการรับรู้ถึงสินคา้และบริการใหม่ 
ขยายฐานลูกคา้ เพิ�มจาํนวนลูกคา้ใหมแ่ละกระตุน้ใหลู้กคา้เดิมมีพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นอื�นๆ
เพิ�มขึ1น และช่วยเพิ�มผลประโยชนท์างธุรกิจ ไดแ้ก่ ผลประกอบการ ส่วนแบ่งตลาด เป็นตน้ 

2.) กลุ่มเป้าหมาย-กลุ่มเป้าหมายทางการประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑคื์อ กลุ่มเป้าหมายทางธุรกิจของ
ธนาคาร คือ ลูกคา้ ผูถื้อหุน้ และพนกังาน รวมถึงสาธารณชนทั�วไป ส่วนกลุ่มเป้าหมายของแต่ละ
โครงการยอ่ยจะมีความแตกต่างกนัไปตามชนิดของผลิตภณัฑ ์ 

3.) กิจกรรมและสื�อประชาสมัพนัธ์ สื�อที�ใชใ้นการประชาสัมพนัธ์มีความหลากหลายและแตกต่าง
กนัไปตามคุณสมบติัของสื�อและกลุ่มเป้าหมาย มีทั1งสื�อมวลชน สื�อบุคคล สื�อเฉพาะกิจ(สื�อสิ�งพิมพ ์
สื�ออิเลก็ทรอนิกส์ สื�อของที�ระลึก)สื�อกิจกรรม และสื�อพิเศษ ซึ�งไดแ้ก่ สญัลกัษณ์ใบโพธิ_  และสีมว่ง  

3.ขั1นตอนการดาํเนินงาน 
 จากการศึกษาพบวา่ มีการเผยแพร่สื�อประชาสัมพนัธ์ตามที�กาํหนดไวใ้นแผน แต่มีการ
ปรับเปลี�ยนในรายละเอียดใหเ้หมาะกบัสถานการณ์ โดยมีกลยุทธ์หลกัในการสื�อสาร คือ กลยุทธ์การ
ใชสื้�อแบบผสมผสานและกลยทุธ์การสร้างภาพลกัษณ์โดยการเลือกใชสื้�อรูปแบบใหม่ โดยเลือกใช้
สื�อและกิจกรรมการประชาสมัพนัธ์ที� ขึ1นอยูก่บัรูปแบบ วิธีการ เป้าประสงคข์องแต่ละโครงการ 
ดงันี1  
 
 3.1กลยทุธ์การใชสื้�อแบบผสมผสาน มีการใชสื้�อและกิจกรรมการประชาสัมพนัธ์ที� ขึ1นอยู่
กบัรูปแบบ วิธีการ เป้าประสงคข์องแต่ละโครงการ ดงันี1  
 1.) สื�อมวลชน เป็นสื�อหลกัซึ� งมีทั1งสื�อมวลชนที�สามารถควบคุมเนื1อหาข่าวสารไดแ้ละ
สื�อมวลชนที�ไม่สามารถควบคุมเนื1อหาข่าวสาร  
 2.) สื�อบุคคล ซึ�งมีผูบ้ริหารระดบัสูงทาํหนา้ที�เป็นผูใ้หข้อ้มลูข่าวสารต่างๆ สร้างความ
น่าเชื�อถือ 
 3.) สื�อเฉพาะกิจ จาํแนกเป็นสื�อสิ�งพิมพ ์ สื�ออิเลก็ทรอนิกส์ สื�อของที�ระลึก สาํหรับ
กลุ่มเป้าหมายทั�วไป และกลุ่มเป้าหมายเฉพาะเจาะจง เช่น รายงานประจาํปี เป็นตน้ 
 4.) สื�อกิจกรรม ซึ�งมีกลุ่มเป้าหมายแตกต่างกนัไปตามวตัถุประสงคข์องโครงการ เช่น การ
แถลงข่าวเปิดตวัผลิตภณัฑ ์ บริการ หรือโครงการส่งเสริมการขายซึ� งมีกลุ่มเป้าหมายหลกัเป็น
สื�อมวลชน ซึ� งจะทาํหนา้ที�เผยแพร่ข่าวสารสู่สาธารณชน หรือโครงการเพื�อสังคม แสดงการมีความ
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รับผิดชอบต่อสังคมและเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ที�ดี อยา่งโครงการ “กรุงไทย...ยุววาณิช”ที�มี
กลุ่มเป้าหมายหลกัเป็นนกัเรียนระดบัมธัยมศึกษา เป็นตน้  
 5.) สื�อพิเศษ ไดแ้ก่ โลโก ้ สี และสาขาของธนาคารที�มีการปรับเปลี�ยนใหเ้ป็นเอกลกัษณ์
เฉพาะตวัของไทยพาณิชย ์ปรับเปลี�ยนภาพลกัษณ์ของธนาคารใหมี้ความโดดเด่น  
 3.2 กลยุทธ์การสร้างภาพลกัษณ์โดยการเลือกใชสื้�อรูปแบบใหม่ภายใตแ้นวคิดการ“ผสมสื�อ 
360 องศา” ซึ�งธนาคารไดเ้ลือกใชสื้�อรูปแบบใหม่ๆที�นอกจากสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีแลว้ยงัช่วย
โฆษณาประชาสมัพนัธ์ผลิตภณัฑแ์ละการส่งเสริมการขายของธนาคาร เช่น SCB’s Umbrella, 
Branch Billboard, SCB SMS,Light Box และ Mascot 
 
4.ขั1นการประเมินผล 
 ธนาคารมีการประเมินผลอย่างเป็นระบบ โดยจะทาํการประเมินทนัทีหลงัจากเริ�มโครงการ
และติดตามผลการปฏิบติังาน/ความคืบหนา้ของโครงการเป็นระยะๆจนสิ1นสุดโครงการ ซึ� งมีทั1งการ
ประเมินตามวตัถุประสงคแ์ละการประเมินความคุม้ค่าของโครงการ ในส่วนของการประชาสมัพนัธ์
ผลิตภณัฑ ์ มีตวัชี1วดัผลสาํเร็จของการดาํเนินงาน คือ ผลสาํรวจจากลกูคา้ ผลสาํรวจความพึงพอใจ
ของพนกังาน และผลประกอบการที�ดีขึ1น ทั1งนี1  ธนาคารไดว้า่จา้งบริษทัแกลลพั (The Gallup 
Organization) มาทาํการวิจยัศึกษาภาพลกัษณ์ ความพึงพอใจของลูกคา้ ต่อบริการ วดัระดบัความ
ครองใจลูกคา้ เพื�อทราบถึงภาพลกัษณ์ของธนาคารและระดบัความผกูพนัของลูกคา้กบักบัธนาคาร 
อีกทั1งเป็นขอ้มูลเพื�อนาํไปปรับปรุงการทาํงานของสาขา  
 
 

ส่วนที� 2 ผลการวจิัยเชิงปริมาณ  

 
จากการรวบรวมและประมวลผล สามารถสรุปผลการวิจยัไดด้งันี1  

 
1. ลกัษณะทางประชากร 

 จากกลุ่มตวัอยา่งทั1งหมด 400 คน เป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิงเลก็นอ้ย ส่วนใหญ่มีอายุ
ระหวา่ง25-44 ปี มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี และประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษทั ส่วนระดบั
รายไดต่้อเดือนมีการกระจายตั1งแต่ 5,000 -มากกวา่ 30,000 บาท  
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2. ภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐและเอกชนในสายตาประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
2.1 ภาพลกัษณ์ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
ภาพลกัษณ์ในดา้นต่างๆของธนาคารกรุงไทยอยูใ่นระดบัดี โดยดา้นภาพรวมของธนาคารมี

ค่าเฉลี�ยสูงสุด  รองลงมา คือ ภาพลกัษณ์ดา้นสถานภาพทางธุรกิจ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้น
การปฏิบติัต่อสงัคม และดา้นที�มีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุด คือ ดา้นอาคารสถานที�  

 
2.2 ภาพลกัษณ์ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารไทยพาณิชยมี์ภาพลกัษณ์ดา้นต่างๆอยู่ในระดบัดี โดยภาพลกัษณ์ดา้นสถานภาพ

ทางธุรกิจมีค่าเฉลี�ยสูงสุด รองลงมา คือ ดา้นภาพรวมของธนาคาร ดา้นอาคารสถานที� ดา้นผลิตภณัฑ์
และบริการ และดา้นการปฏิบติัต่อสังคมมีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุด 

2.3การเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ดา้นต่างๆของบมจ.ธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 

จากการศึกษา พบวา่ ภาพลกัษณ์ในทุกดา้นของทั1ง 2 ธนาคารอยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉลี�ย
ภาพลกัษณ์โดยรวมใกลเ้คียงกนั กล่าวคือ ค่าเฉลี�ยของธนาคารไทยพาณิชยสู์งกวา่ของ
ธนาคารกรุงไทยเพียง 0.05  

นอกจากนี1  ธนาคารไทยพาณิชยย์งัมีค่าเฉลี�ยภาพลกัษณ์ดา้นสถานภาพทางธุรกิจ ดา้นอาคาร
สถานที� ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ สูงกวา่ของธนาคารกรุงไทย ส่วนธนาคารกรุงไทยมีค่าเฉลี�ย
ภาพลกัษณ์ดา้นภาพรวมของธนาคาร และดา้นการปฏิบติัต่อสังคมสูงกวา่ของธนาคารไทยพาณิชย ์
 

3. พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคาร 
3.1 พฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ของธนาคารมาเป็นเวลา 1-5 ปี และมีความถี�ในการบริการ 

1-3 ครั1 งต่อเดือน โดยมีพฤติกรรมการใชบ้ริการในรูปแบบต่างๆอยู่ในระดบัตํ�า และมีการใชบ้ริการ
เงินฝากออมทรัพยม์ากที�สุด นอกจากนี1  กลุ่มตวัอยา่งไดใ้ชบ้ริการธนาคารอื�นโดยมีจาํนวน
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยแ์ละธนาคารกรุงเทพมากที�สุด ส่วนปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้
บริการธนาคารพาณิชยม์ากที�สุด คือ ความมั�นคงของธนาคาร 

3.2 พฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั 
(มหาชน) 

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ของธนาคารมาเป็นเวลา 1-5 ปี และมีความถี�ในการบริการ 
1-3 ครั1 งต่อเดือน โดยมีพฤติกรรมการใชบ้ริการในรูปแบบต่างๆอยู่ในระดบัตํ�า และมีการใชบ้ริการ
เงินฝากออมทรัพยม์ากที�สุด นอกจากนี1  กลุ่มตวัอยา่งไดใ้ชบ้ริการธนาคารอื�นโดยมีจาํนวน
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ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงเทพมากที�สุด ส่วนปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชย์
มากที�สุด คือ ความสะดวกในการเดินทาง  

3.3 การเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ บมจ.
ธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 

กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการทั1ง 2 ธนาคาร ส่วนใหญ่มีระยะเวลาเป็นลกูคา้ของธนาคาร 1-5 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 42.5 และ 46.0 มีความถี�ในการใชบ้ริการ1-3 ครั1 งต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 47.5 และ 
47.0 (ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชย ์ตามลาํดบั)  

 
กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการทั1ง 2 ธนาคาร มีการใชบ้ริการธนาคารโดยรวมอยูใ่นระดบัตํ�า และมี

รูปแบบการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั คือ มีการใชบ้ริการเงินฝากออมทรัพยม์ากที�สุด รองลงมาคือ 
บริการบตัรเอทีเอม็/ เครดิค/ วีซ่าของธนาคาร และบริการโอนเงินซึ� งมีการใชบ้ริการในระดบัปาน
กลาง นอกนั1นมีการใชบ้ริการในระดบัตํ�า 
 

 นอกเหนือจากการใชบ้ริการธนาคารทั1ง 2 แห่ง กลุ่มตวัอยา่งใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพมาก
ที�สุดรองลงมา คือ ธนาคารกสิกรไทย นอกจากนี1ยงัพบวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทยไดใ้ช้
บริการธนาคารไทยพาณิชยด์ว้ย มีจาํนวนถึง 134 คน และกลุ่มผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยไ์ดใ้ช้
บริการธนาคารกรุงไทยดว้ย จาํนวน 74 คน รวมมีกลุม่ตวัอยา่งที�ใชบ้ริการทั1ง 2 ธนาคาร 208 คน คิด
เป็นร้อยละ 52.0 ของกลุ่มตวัอยา่งทั1งหมด 

 
ส่วนปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคาร พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการ

ธนาคารกรุงไทยใหค้วามสาํคญักบัความมั�นคงของธนาคารมากที�สุด ส่วนผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทย
พาณิชยเ์ห็นวา่ ปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารมากที�สุด คือ ความสะดวกในการ
เดินทาง  
 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 

สมมติฐานข้อที� 1: ภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐและธนาคารเอกชนในสายตาประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการมีความแตกต่างกนั 
 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชย์
ในสายตาประชาชนผูใ้ชบ้ริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 จึงไม่เป็นไปตาม
สมมติฐานที�ตั1งไวแ้ต่เมื�อพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ ภาพลกัษณ์ดา้นภาพรวมของธนาคารและ



 165

ดา้นอาคารสถานที� มีความแตกต่างกนั ซึ� งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน ส่วนภาพลกัษณ์ดา้นสถานภาพ
ทางธุรกิจ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ และดา้นการปฏิบติัต่อสงัคมนั1นไม่แตกต่างกนั 

 
สมมติฐานข้อที� 2: ภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของ
ประชาชน 
 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทยมีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมการใชบ้ริการของประชาชนที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์กนัในเชิง
บวกแต่เป็นความสัมพนัธ์กนัในระดบัตํ�า ซึ� งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานขอ้ที� 2  

  

อภิปรายผลการวิจยั 

 
ผูวิ้จยัขอนาํเสนอการอภิปรายผลการวิจยัในประเด็นต่างๆ ดงันี1  

 
1.กระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐและธนาคารเอกชน 
  

งานประชาสมัพนัธ์ของบมจ.ธนาคารกรุงไทย อยูใ่นความรับผิดชอบของฝ่ายสื�อสาร
การตลาดและประชาสัมพนัธ์ (Marketing and Corporate Communications Department) ซึ� งเป็น
หน่วยงานขึ1นตรงต่อกรรมการผูจ้ดัการ ส่วนงานประชาสมัพนัธ์ธนาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั 
(มหาชน) อยูใ่นความรับผิดชอบของฝ่ายประชาสัมพนัธ์ซึ� งเป็นหน่วยงานหนึ� งในฝ่ายสื�อสารองคก์ร
ซึ� งเป็นกลุ่มงานสนบัสนุน 

จากการศึกษา พบวา่ กระบวนการประชาสมัพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์ของทั1ง 2 ธนาคาร มี
ขั1นตอนการดาํเนินงาน 4 ขั1นตอน ไดแ้ก่ ขั1นตอนการวิจยั-รับฟัง ขั1นตอนการวางแผน ขั1นตอนการ
สื�อสาร และขั1นตอนการประเมินผล ซึ� งสอดคลอ้งกบัแนวคิดเรื�องกระบวนการประชาสมัพนัธ์ของ 
Scott M.Cutlip, Allen H. Center และ Glen M. Bloom(1999) ดงันี1  
 ในขั1นตอนการวิจยั-รับฟัง พบวา่ ทั1ง 2 ธนาคารมีการแสวงหาขอ้มลูจากแหล่งต่างๆที�
เกี�ยวขอ้ง ทั1งจากการตดัข่าว (Clipping) การจา้งบริษทัวิจยัเพื�อศึกษาภาพลกัษณ์และความพึงพอใจ
ของลูกคา้ การซื1อขอ้มูล การศึกษาความตอ้งการนาํเสนอผลิตภณัฑข์องฝ่ายการตลาด/ฝ่ายดูแลและ
พฒันาผลิตภณัฑ ์ แผนธุรกิจประจาํปีของธนาคาร และขอ้มูลจากการประเมินผลโครงการที�ผ่านมา 
ซึ� งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Scott M.Cutlip, Allen H. Center และ Glen M. Bloom(1999)ที�ว่า ใน
ขั1นตอนการวิจยั-รับฟังจะตอ้งมีการสาํรวจคน้ควา้หาขอ้เท็จจริง ความคิดเห็น ทศันคติตลอดจน
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ปฏิกิริยาต่างๆของประชาชนที�มีต่อการดาํเนินงานหรือนโยบายขององคก์ร ขอ้มูลต่างๆที�ไดจ้ากการ
วิจยัเพื�อนาํไปประกอบการวางแผนและตดัสินใจใชก้ลยทุธ์การดาํเนินงาน ซึ�งทั1ง 2 ธนาคารไดมี้การ
รวบรวมจากแหล่งขอ้มลูทั1ง 2 ประเภท คือ หลกัฐานที�ปรากฏอยู ่ซึ� งไดแ้ก่ ข่าวตามหนา้หนงัสือพิมพ ์
นิตยสารต่างๆ และขอ้มลูที�ตอ้งสืบหาอยา่งมีแผน ซึ� งไดแ้ก่ การสาํรวจความคิดเห็นของกลุ่ม
ประชาชนที�เกี�ยวขอ้ง 

ในขั1นตอนการวางแผน-การตดัสิน ทั1ง 2 ธนาคารไดมี้การนาํขอ้มลูที�ไดจ้ากการวิจยั-การรับ
ฟัง มาพิจารณาประกอบการวางแผน กาํหนดวิธีการปฏิบติัเพื�อใชเ้ป็นแนวทางในการดาํเนินงาน
ประชาสัมพนัธ์  

ในส่วนของวตัถุประสงค์ ทั1ง 2 ธนาคารไดก้าํหนดวตัถุประสงคข์องการประชาสมัพนัธ์ไว ้
2 ดา้น คือ การประชาสมัพนัธ์องคก์รและการประชาสมัพนัธ์การตลาด ที�เป็นไปเพื�อสร้างการรับรู้
และจดจาํภาพลกัษณ์ที�ดีขององคก์ร มีความรับผิดชอบต่อสังคม อีกทั1งสร้างการรับรู้และความเขา้ใจ
เกี�ยวกบัผลิตภณัฑ/์บริการใหม่และกระตุน้ใหเ้ลือกผลิตภณัฑ/์บริการ ซึ� งสอดคลอ้งกบัแนวคิดเรื�อง
วตัถุประสงคข์องการประชาสมัพนัธ์เพื�อการตลาดของ Harris(1991)วา่ เป็นไปเพื�อสร้างความพึง
พอใจและกระตุน้ใหเ้กิดการซื1อสินคา้หรือการเขา้รับบริการจากการสื�อสารขอ้มลูข่าวสารที�
น่าเชื�อถือ (Credible Communication of Information) เพื�อทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดการรับรู้และสนใจ
เกี�ยวกบัองคก์ร และผลิตภณัฑห์รือบริการ ตลอดจนความตอ้งการผลิตภณัฑห์รือบริการนั1น และยงั
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของพรทิพย ์ วรกิจโภคาทร(1994) ที�วา่ จุดมุง่หมายของการประชาสัมพนัธ์ที�
สาํคญั คือ การโนม้นา้วจิตใจของประชาชนให้มีทศันคติหรือภาพลกัษณ์ที�ดีต่อหน่วยงาน ทาํให้
ประชาชนเห็นวา่หน่วยงานมีความเจริญกา้วหนา้ มีชื�อเสียงที�ดี มีความมั�นคง เป็นพลเมืองดีของ
สงัคม ฯลฯ 

กลุ่มเป้าหมายในการประชาสัมพนัธ์ โดยรวม คือ กลุ่มเป้าหมายทางธุรกิจของธนาคาร อนั
ไดแ้ก่ ลูกคา้ ผูถื้อหุ้น และพนกังาน รวมถึงสาธารณชนทั�วไป ส่วนกลุ่มเป้าหมายของแต่ละโครงการ
ยอ่ยจะมีความแตกต่างกนัไปตามชนิดของผลิตภณัฑ ์  และวตัถุประสงคข์องแต่ละโครงการ 
นอกจากนี1  ทั1ง 2 ธนาคารไดมี้วิธีการเลือกใชกิ้จกรรมและสื�อประชาสมัพนัธ์ ที�มีความหลากหลาย
และแตกต่างกนัไปตามคุณสมบติัของสื�อและกลุ่มเป้าหมายของโครงการ สอดคลอ้งแนวคิดเกี�ยวกบั
หลกัการเลือกสื�อประชาสมัพนัธ์ของประจวบ อินอ๊อด (2527) ที�ว่า การเลือกสื�อตอ้งพิจารณาให้
เหมาะกบักลุ่มเป้าหมายของการประชาสัมพนัธ์ ซึ� งมีทั1งการใชสื้�อมวลชน สื�อบุคคล สื�อเฉพาะกิจ 
(จาํแนกเป็นสื�อสิ�งพิมพ ์ สื�ออิเลก็ทรอนิกส์ และสื�อของที�ระลึก) สื�อกิจกรรม และสื�อพิเศษ ซึ� งไดแ้ก่ 
โลโก ้สี และรูปลกัษณ์สาขาและจุดบริการต่างๆของธนาคาร 

  ในขั1นตอนการสื�อสาร-ลงมือปฏิบติั จากการศึกษาพบวา่ ทั1ง  2 ธนาคารไดมี้การเผยแพร่สื�อ
ประชาสัมพนัธ์ตามแผนที�กาํหนด แต่การดาํเนินงานของธนาคารกรุงไทยมีการปรับเปลี�ยนตาม
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ความเห็นชอบของผูบ้ริการระดบัสูง ส่วนธนาคารไทยพาณิชยไ์ดมี้การปรับในรายละเอียดใหเ้หมาะ
กบัสถานการณ์ โดยทั1ง 2 ธนาคารมีกลยุทธ์หลกัในการสื�อสาร คือ กลยุทธ์การใชสื้�อแบบผสมผสาน 
ซึ� งมุ่งใชสื้�อมวลชนเป็นสื�อหลกั และในส่วนของธนาคารไทยพาณิชยไ์ดมี้การใชก้ลยทุธ์การสร้าง
ภาพลกัษณ์โดยการเลือกใชสื้�อรูปแบบใหม่ซึ� งสอดคลอ้งกบัแนวคิดเกี�ยวกบัการประชาสมัพนัธ์เพื�อ
การตลาดเชิงรุกของ วิมลพรรณ์  ตั1งจิตเพิ�มความดี (2543) ที�วา่การประชาสัมพนัธ์เพื�อการตลาดเชิง
รุก(Proactive MPR) เป็นการแสวงหาโอกาสมากกวา่รอเพื�อแกไ้ข เช่น การแนะนาํผลิตภณัฑเ์ขา้สู่
ตลาดผา่นช่องทางการสื�อสารต่างๆ ซึ� งสามารถเพิ�มการเปิดรับข่าวสารเกี�ยวกบัผลิตภณัฑ ์ ใชก้าร
เผยแพร่สร้างคุณค่าของการโฆษณาและสร้างความน่าเชื�อถือแก่ผลิตภณัฑ ์ ทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดการ
รับรู้ตราสินคา้ เกิดเป็นทศันคติที�ดีต่อบริษทัและตราสินคา้ของบริษทั  

ส่วนขั1นตอนการประเมินผล (Evaluation) ทั1ง 2 ธนาคารไดมี้การประเมินผล แต่มี
กระบวนการประเมินที�แตกต่างกนั กล่าวคือ ธนาคารกรุงไทยมีการประเมินผลเฉพาะโครงการใหญ่
และการประเมินผลการดาํเนินงานในภาพรวมซึ� งจดัทาํปีละ 2 ครั1 ง ส่วนธนาคารไทยพาณิชยมี์การ
ประเมินอยา่งเป็นระบบในทุกโครงการ และเริ�มการประเมินทนัทีที�เริ�มโครงการ ซึ� งสอดคลอ้งกบั
แนวคิดเรื�องกระบวนการประชาสมัพนัธ์ ที�วา่ การประเมินผลเป็นขั1นตอนสุดทา้ยของการ
ดาํเนินงานประชาสมัพนัธ์ เพื�อตรวจสอบและตดัสินคุณค่าการประชาสมัพนัธ์ที�ไดท้าํไปวา่ ประสบ
ความสาํเร็จมากนอ้ยเพียงไร ไดป้ระสิทธิผลตรงตามวตัถุประสงคข์องการประชาสัมพนัธ์หรือไม่ มี
ปัญหาหรืออุปสรรคใดและควรแกไ้ขปรับปรุงในประเด็นใดบา้ง 

ในส่วนของมีวิธีการประเมิน ทั1ง 2 ธนาคารมีวิธีการประเมินที�สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
Scott M.Cutlip, Allen H. Center และ Glen M. Bloom(1999)ซึ� งเป็นการประเมินโดยอาศยัหลกั
วิทยาศาสตร์ (Scientific Evaluation) และเป็นที�ยอมรับวา่สามารถนาํขอ้มูลที�น่าเชื�อถือและเที�ยงตรง
มาตดัสินคุณค่าไดดี้ มีการควบคุมเป็นระบบ  ทางธนาคารไทยพาณิชยไ์ดมี้การประเมินระหวา่งการ
ดาํเนินโครงการ ศึกษาความสาํเร็จ ขอ้บกพร่อง ปัญหา อุปสรรคของงานที�ไดท้าํเพื�อหาทางแกไ้ข
ปรับปรุงไดท้นัท่วงที และหลงัจากสิ1นสุดโครงการ  เพื�อสรุปผลการดาํเนินงานวา่ไดรั้บความสาํเร็จ
มากนอ้ยเพียงใด บรรลุเป้าหมายที�กาํหนดไวห้รือไม่ ส่วนธนาคารกรุงไทยมีเพียงการประเมิน
หลงัจากสิ1นสุดโครงการเท่านั1น 

อยา่งไรกต็ามทั1ง 2 ธนาคารมีเกณฑใ์นการประเมินผลโดยมีตวัชี1วดั คือ จาํนวนข่าวสารที�
เผยแพร่ในสื�อต่างๆ ผลประกอบการ/ยอดจาํหน่าย ผลจากการวิจยัโดยจา้งบริษทัภายนอก ซึ�ง
สอดคลอ้งกบัแนวคิดการวดัความสาํเร็จของการสร้างภาพลกัษณ์ของ พรนพ พุกกะพนัธ์และ
ประเสริฐชยั ไตรเสถียรพงศ ์ (2548) ที�วา่ ความสาํเร็จของการสร้างภาพลกัษณ์จะตอ้งพิจารณาถึง
เป้าหมาย วตัถุประสงค ์ เครื�องชี1วดัความสาํเร็จ ปัจจยัต่างๆ กลยุทธ์ เทคนิค ปัญหาอุปสรรค ซึ� งเป็น
ส่วนสาํคญัของการสร้างภาพลกัษณ์องคก์ร(Corporate Image) โดยความสาํเร็จของการสร้าง
ภาพลกัษณ์อาจพิจารณาจากเครื�องชี1 วดัที�เป็นรูปธรรม เช่น  ผลประกอบการที�ดี จาํนวนข่าวสารที�
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เผยแพร่ในสื�อต่างๆ อยา่งต่อเนื�องและสมํ�าเสมอในดา้นต่างๆ การไดรั้บความร่วมมือที�ดี การวิจยั 
โดยธนาคารอาจทาํขึ1นเองและจดัจา้งองคก์รภายนอก  เพื�อทราบภาพลกัษณ์ขององคก์รในสายตา
ของผูใ้ชบ้ริการ/ประชาชนทั�วไป  
 

 
2. ภาพลกัษณ์ปัจจุบนัของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย และธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 

 
จากผลการวิจยั พบวา่ ภาพลกัษณ์ในดา้นต่างๆของทั1ง 2 ธนาคารอยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉลี�ย

รวมทั1งหมดใกลเ้คียงกนั กล่าวคือ ธนาคารกรุงไทยมีค่าเฉลี�ยภาพลกัษณ์รวมทั1งหมด 3.83 และ
ธนาคารไทยพาณิชย ์ 3.87 ซึ� งถือวา่ไม่มีความแตกต่างกนั ทั1งนี1อาจเป็นเพราะทั1ง 2 ธนาคารไดมี้การ
ปรับปรุงธนาคารใหมี้ศกัยภาพในการแข่งขนัท่ามกลางสภาวะที�เปลี�ยนแปลงอยูต่ลอดเวลา ซึ� งทั1ง 2 
ธนาคารไดด้าํเนินการปรับโครงสร้างองคก์รพฒันาระบบการบริหารจดัการ ผลิตภณัฑแ์ละบริการ
โดยการนาํเทคโนโลยีใหม่ๆเขา้มาใช ้ พฒันาบุคลากร ตลอดจนสร้างเอกลกัษณ์และภาพลกัษณ์ที�
โดดเดน่ดว้ยการปรับปรุงรูปลกัษณ์สาขาทั1งภายในและภายนอกให้เป็นมาตรฐานเดียวกนัทั�ว
ประเทศ สร้างการรับรู้และจดจาํแก่กลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียและสาธารณชนดว้ยพฤติกรรมและการ
สื�อสารในรูปแบบต่างๆ ทาํใหก้ลุ่มตวัอยา่งที�ใชบ้ริการทั1ง 2 ธนาคารมีภาพลกัษณ์ต่อธนาคารใน
ภาพรวมที�แตกต่างกนัในระดบัตํ�ามาก อีกทั1งการมีทศันคติที�ดีต่อธนาคาร ซึ� งเกิดจากการที�กลุ่ม
ตวัอยา่งไดรั้บบริการที�ดี หรือไดรั้บฟังจากพ่อแม่ เพื�อน และการไดรั้บสื�อเกี�ยวกบัธนาคาร ทาํให้
กลุ่มตวัอยา่งมีภาพลกัษณ์ต่อธนาคารอยูใ่นระดบัดีตามไปดว้ย สอดคลอ้งกบัแนวคิดเกี�ยวกบั
แหล่งที�มาของทศันคติของ Schiffman และ Kanuk (2000) และ Asseal (1998) ทั1ง 4 แหล่ง ดงันี1   

(1) ประสบการณ์ตรงจากการใชสิ้นคา้หรือบริการ(Information and Experience) ซึ� งถือเป็น
ประสบการณ์ตรงที�เกิดกบัผูบ้ริโภค ทาํใหมี้การประเมินและก่อใหเ้กิดทศันคติ ซึ� งทศันคติที�ดีต่อตรา
สินคา้กจ็ะทาํให้มีการใชซ้ํ1 าไดอี้กในอนาคต 

(2) การมีปฏิสัมพนัธ์กบักลุ่มคนที�คบคา้สมาคมดว้ย เช่น เพื�อน พ่อแม่ หรือพี�นอ้ง เป็นตน้ 
ซึ� งเป็นอิทธิพลที�มาจากครอบครัวและกลุ่มเพื�อน (Family and Peer Group Influences)  

(3) การเปิดรับสื�อของแต่ละบุคคล ไดแ้ก่ การดูโทรทศัน์ ฟังวิทยหุรืออ่านหนงัสือพิมพ ์ 
(4) บุคลิกภาพของบุคคลซึ� งมาจากการเลี1ยงดูปลูกฝัง  
นอกจากนี1  แนวคิดนี1ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อตินุช นิมิตสถาพร (2544) ศึกษา 

“ภาพลกัษณ์ของศาลปกครองในสายตาประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร” พบว่า ทศันคติต่อศาล
ปกครองมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัภาพลกัษณ์ กลา่วคือ ยิ�งมีทศันคติที�ดีต่อศาลปกครองมากขึ1น
จะมีภาพลกัษณ์ดีขึ1นตามไปดว้ย ซึ� งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ N.L.Man ที�วา่ ทศันคติเป็นความรู้สึก
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และความคิดเห็นของบุคคลที�มีต่อองคก์ร /บุคคล ในทางยอมรับ/ปฏิเสธ เป็นตวับ่งชี1 วา่บุคคลนั1นคิด
อยา่งไร ซึ�งกคื็อ ภาพลกัษณ์นั�นเอง 
 ในส่วนของธนาคารกรุงไทย มีค่าเฉลี�ยภาพลกัษณ์ในดา้นภาพรวมของธนาคารมากที�สุด มี
ประเดน็ คือ“เป็นธนาคารของรัฐ ดาํเนินธุรกิจอยา่งมั�นคงมาเป็นเวลานาน”ซึ�งเป็นประเด็นที�มี
ค่าเฉลี�ยสูงที�สุด และ “มีแนวทางในการบริหารจดัการการเงิน การตลาด ผลิตภณัฑ ์ บุคลากร ฯลฯ
เพื�อนาํไปสู่การเป็น “ธนาคารแสนสะดวก” แสดงใหเ้ห็นวา่ธนาคารมีการสร้างเอกลกัษณ์และ
ภาพลกัษณ์ที�เป็นองคก์รรัฐ และมีการโฆษณาประชาสมัพนัธ์สร้างการรับรู้แก่กลุ่มลูกคา้ของ
ธนาคารวา่ไดมี้การปรับปรุงพฒันาองคก์รใหก้า้วไปสู่การเป็นธนาคารแสนสะดวก ดงัวิสัยทศัน์ของ
องคก์ร ซึ� งสอดคลอ้งกบัแนวคิดการสร้างเอกลกัษณ์องคก์ร(Corporate Identity) และภาพลกัษณ์
องคก์ร(Corporate Image)ของ Askegaard&Christensen (2001) ที�ว่าการสร้างเอกลกัษณ์และ
ภาพลกัษณ์องคก์รที�ชดัเจนและเหมาะสม จะสามารถสร้างความแตกต่าง สร้างคุณค่าใหก้บัสินคา้
หรือบริการ เสริมสร้างความเชื�อมั�นและความภกัดีต่อองคก์ร ซึ�งเอกลกัษณ์และภาพลกัษณ์องคก์ร
ตอ้งมีความสอดคลอ้งและเป็นไปในทิศทางเดียวกบักลยทุธ์องคก์ร(Corporate Strategy) และ
วิสัยทศัน์องคก์ร (Corporate Vision) ที�ตอ้งการสร้างภาพลกัษณ์องคก์รใหแ้ตกต่างและโดดเด่นใน
สายตาของประชาชนทั�วไป 

ส่วนภาพลกัษณ์ที�มีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุด คือ ดา้นอาคารสถานที� โดยประเดน็ที�มีค่าเฉลี�ยตํ�า
ที�สุด คือ “มีที�จอดรถสะดวกสบาย”ซึ� งมีค่าเฉลี�ยภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัปานกลาง และยงัอีก 2 
ประเดน็ที�มีค่าเฉลี�ยอยูใ่นระดบัปานกลางเช่นเดียวกนั คือ “มีสาขา/จุดบริการเครื�องอตัโนมติั 
ครอบคลุมทุกพื1นที� ใชบ้ริการไดส้ะดวก” และ “จาํนวนพนกังานมีความเพียงพอ” การที�ทั1ง 3 
ประเดน็มีค่าเฉลี�ยภาพลกัษณ์ตํ�ากว่าประเด็นอื�นๆ อาจเป็นเพราะกลุ่มตวัอยา่งไดรั้บประสบการณ์
ตรง กล่าวคือ เมื�อเขา้รับบริการของธนาคารแลว้พบวา่ ที�จอดรถไม่เพียงพอ รอคิวนาน หรือหาสาขา/
ตูเ้อทีเอม็/เครื�องอตัโนมติัไดย้าก จึงเกิดภาพลกัษณ์ที�ไม่ดีนกั ซึ� งสอดคลอ้งกบัแนวคิด เกี�ยวกบัการ
เกิดภาพลกัษณ์ของพรทิพย ์ วรกิจโภคาทร(2537) ที�วา่ภาพลกัษณ์นั1นสามารถเกิดได ้ 2 ทาง คือ 
ภาพลกัษณ์ที�เกิดขึ1นเองโดยธรรมชาติ และภาพลกัษณ์ที�เกิดจากการปรุงแต่ง จากผลการวิจยัส่วนนี1  
คือ ภาพลกัษณ์ที�เกิดขึ1นเองโดยธรรมชาติ ซึ� งเป็นภาพลกัษณ์ลกัษณะใดกไ็ดที้�เกิดขึ1นไปตามสภาวะ
แวดลอ้มที�มากระทบ เป็นภาพที�เกิดจากการไดรั้บรู้เหตุการณ์ เรื�องราว หรือมีประสบการณ์กบั
องคก์รตามปกติหรือตามธรรมชาติ โดยประชาชนจะตีความหมายและสรุปจากสิ�งที�เขาประสบหรือ
ไดย้ินมาเกี�ยวกบัองคก์รทั1งหมด ไม่วา่จะเป็นรูปแบบในการบริหารงาน บุคลิกภาพของผูบ้ริหาร การ
บริการและอธัยาศยัของพนกังาน คุณภาพสินคา้และบริการขององคก์ร ภาพลกัษณ์ที�เกิดขึ1นโดยวิธีนี1  
อาจผิดไปจากความจริงกไ็ด ้ เนื�องจากสิ�งที�ประชาชนแต่ละคนรับรู้อาจแตกต่างจากสิ�งที�เป็นจริง 
รวมทั1งความเชื�อ ค่านิยม และทศันคติของแต่ละบุคคลที�แตกต่างกนั ทาํใหมี้การตีความแตกต่างกนั
ออกไป 
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ส่วนธนาคารไทยพาณิชย ์ มีค่าเฉลี�ยภาพลกัษณ์ดา้นสถานภาพทางธุรกิจสูงที�สุด ซึ� ง
ประกอบดว้ยประเดน็ “เป็นธนาคารใหญ่ มีความมั�นคง” “มีผลประกอบการที�ดี” และ”มีการขยาย
สาขาอยา่งต่อเนื�อง” แสดงใหเ้ห็นวา่ จากการที�ธนาคารดาํเนินธุรกิจมาเป็นเวลานาน มีการปรับปรุง
โครงสร้างองคก์รตลอดจนการดาํเนินงานในทุกดา้น ทั1งการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการ การนาํ
เทคโนโลยีใหม่ๆเขา้มาใช ้ การพฒันาทรัพยากรบุคคล อีกทั1งมีการสื�อสาร ทั1งการโฆษณาและการ
ประชาสัมพนัธ์รายงานความเคลื�อนไหวขององคก์รสู่สาธารณชน ทาํใหก้ลุ่มตวัอยา่งรับรู้ถึงความ
มั�นคงของธนาคาร  

ประเดน็ที�มีค่าเฉลี�ยสูงที�สุด คือ “สญัลกัษณ์ใบโพธิ_  และสีม่วง แสดงถึงเอกลกัษณ์ของ
ธนาคาร”แสดงใหเ้ห็นถึงความชดัเจนในการสร้างเอกลกัษณ์และภาพลกัษณ์ขององคก์ร โดยการใช้
สีและสัญลกัษณ์สอดแทรกในทุกสื�อ ไม่วา่จะเป็นสื�อโฆษณาประชาสัมพนัธ์ สื�อสิ�งพิมพต่์างๆ 
รูปลกัษณ์ของสาขาและจุดใหบ้ริการของธนาคารภายใตชื้�อ “Laser Zone” ตลอดจนเครื�องแต่งกาย
ของพนกังาน ซึ� งการสร้างเอกลกัษณ์และภาพลกัษณ์ขององคก์รนี1สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
Marwick และ Fill (1997) ที�ว่า เอกลกัษณ์องคก์รเป็นการแสดงออกของบริษทัต่อกลุ่มผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียขององคก์ร ซึ�งเป็นแนวทางในการสร้างความแตกต่างจากองคก์รอื�นๆ โดยการใช้
สญัลกัษณ์และการสื�อสารที�หลากหลาย ใหเ้กิดการรับรู้เอกลกัษณ์ที�องคก์รตอ้งการสร้าง เช่น การ
โฆษณา การแต่งกายของพนกังาน และมาตรฐานการสร้างการรับรู้ของลูกคา้ (Customer Contact) 
หรือสิ�งอื�นๆ เช่น เอกลกัษณ์ที�แสดงทางภาพ หรือที�เกิดจากพฤติกรรมนั1นๆ นอกจากนี1ยงัสอดคลอ้ง
กบั แนวคิดเกี�ยวกบัองคป์ระกอบที�จะก่อใหเ้กิดเอกลกัษณ์องคก์รของ Van Riel ที�เรียกวา่ ส่วน
ประสมของเอกลกัษณ์องคก์ร (Corporate Identity Mix) ซึ� งประกอบดว้ย 3 ส่วนหลกั คือ พฤติกรรม
(Behavior) สญัลกัษณ์ (Symbolism) และการสื�อสาร (Communications)  

ส่วนดา้นที�มีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุด คือ ดา้นการปฏิบติัต่อสงัคม ทั1งนี1 อาจเป็นเพราะการ
ประชาสัมพนัธ์ดา้นกิจกรรมเพื�อสงัคมยงัมีไม่มากเท่าที�ควร หรือทางธนาคารอาจเนน้การใชสื้�อที�
เจาะกลุ่มที�เป็นกลุ่มเป้าหมายหลกัของโครงการแต่ไม่ไดใ้หค้วามสาํคญักบักลุ่มเป้าหมายรองที�เป็น
สาธารณชนทั�วไปมากนกั กลุ่มเป้าหมายจึงมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นนี1ต ํ�ากวา่ดา้นอื�นๆ สาํหรับ
ประเดน็ที�มีค่าเฉลี�ยตํ�าที�สุด คือ “มีที�จอดรถสะดวกสบาย” ซึ�งมีค่าเฉลี�ยอยูใ่นระดบัปานกลาง 
เช่นเดียวกบัประเด็น “ค่าธรรมเนียมการบริการอยูใ่นอตัราที�พอเหมาะ”ซึ�งสามารถอธิบายได้
เช่นเดียวกบักรณีของธนาคารกรุงไทย ซึ� งกคื็อ กลุ่มเป้าหมายไดรั้บประสบการณ์ตรงจากการเขา้รับ
บริการ เขากจ็ะตีความหมายและสรุปจากสิ�งที�เขาไดป้ระสบ เกิดเป็นภาพลกัษณ์ที�ไม่ดีนกัขึ1นในใจ
ของเขา อยา่งไรกต็าม ภาพลกัษณ์ในดา้นต่างๆของทั1ง 2 ธนาคารโดยรวมอยูใ่นระดบัดี  
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3.สมมติฐานการวิจยั 
 
สมมติฐานขอ้ที� 1: ภาพลกัษณ์ของธนาคารของรัฐและธนาคารเอกชนในสายตาประชาชน

ผูใ้ชบ้ริการมีความแตกต่างกนั 
 
ผลการวิจยัพบวา่ ภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชยใ์นสายตา

ประชาชนผูใ้ชบ้ริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ทั1งนี1  อาจเป็นเพราะวา่ ทั1ง 2 ธนาคารไดมี้การปรับปรุงและพฒันากระบวนการทาํงาน ตลอดจนการ
บริหารจดัการ ใหมี้ศกัยภาพในการแข่งขนัและทนัต่อการเปลี�ยนแปลงอยูเ่สมอ ซึ� งทั1ง 2 ธนาคารได้
เริ�มดาํเนินโครงการปรับปรุงธนาคารในเวลาไล่เลี�ยกนั คือ ในปี 2545 ซึ�งมีการปรับโครงสร้าง
องคก์รใหม่ พร้อมทั1งพฒันากระบวนการทาํงานภายใน นาํเทคโนโลยีที�ทนัสมยัเขา้มาใช ้  พฒันา
ผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ๆ พฒันาบุคลากร ตลอดจนสร้างเอกลกัษณ์และภาพลกัษณ์ที�โดดเด่นดว้ย
การปรับปรุงรูปลกัษณ์สาขาทั1งภายในและภายนอก รวมถึงจุดบริการ เช่น ตูเ้อทีเอม็ ตูร้ับฝากเงิน
อตัโนมติั ใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนัทั�วประเทศ สร้างการรับรู้และจดจาํแก่กลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย
และสาธารณชนดว้ยพฤติกรรมและการสื�อสารประชาสัมพนัธ์ในรูปแบบใหม่ เช่น กลยทุธ์การตลาด
รูปแบบใหม่ KTB Music Marketing ของธนาคารกรุงไทยที�นาํเสนอบริการที�หลากหลายครบวงจร
ไปพร้อมๆกบัความสุขจากเสียงเพลง  

ส่วนธนาคารไทยพาณิชยก็์ไดน้าํสื�อรูปแบบใหม่มาใชป้ระชาสมัพนัธ์ ดึงดดูความสนใจของ
สาธารณชนไดไ้ม่นอ้ย ไม่วา่จะเป็นร่มสีม่วงขนาดใหญ่ที�แจกจ่ายไปยงัแม่คา้ สถานศึกษาได้
นาํไปใชป้ระโยชน์ Billboard ตามสาขาต่างๆ Light Box ขา้งตูเ้อทีเอม็ SCB Mascot ฯลฯ ซึ� งลว้น
เป็นการดาํเนินงานเพื�อสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีใหแ้ก่องคก์รสอดคลอ้งกบัแนวคิดเรื�องการสร้าง
ภาพลกัษณ์ของพรทิพย ์วรกิจโภคาทร(2537) ที�ว่า เพื�อให้เกิดเป็นภาพลกัษณ์ที�ดีในสายตาประชาชน 
องคก์รไม่ควรปล่อยใหภ้าพลกัษณ์เกิดขึ1นเองตามธรรมชาติ เพราะอาจไม่เป็นไปตามที�ตอ้งการและ
ไม่เกิดประโยชน์อะไรต่อองคก์ร ดงันั1นองคก์รตอ้งทาํการประชาสมัพนัธ์เพื�อเสริมสร้างภาพลกัษณ์
องคก์รใหดี้อยูเ่สมอ 

ในส่วนของการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม ทั1ง 2 ธนาคารไดจ้ดักิจกรรมเพื�อสังคมและ
โครงการสนบัสนุนโครงการเพื�อสงัคมในดา้นต่างๆไม่วา่จะเป็นดา้นการศึกษา ดา้นกีฬา ดา้นการ
บรรเทาสาธารณภยัฯลฯ ซึ� งทั1ง 2 ธนาคารไดใ้หค้วามสําคญักบัแก่การศึกษาและการพฒันาเยาวชน
เป็นพิเศษ โดยไดด้าํเนินโครงการ“1 อาํเภอ 1 โรงเรียนในฝัน” ให้เด็กๆในถิ�นทุรกนัดารไดมี้โอกาส
เรียนหนงัสือ อีกทั1งยงัมีโครงการพฒันาเยาวชนอยา่งโครงการ "กรุงไทย ยวุวาณิช” ของ
ธนาคารกรุงไทย สนบัสนุนใหเ้ยาวชนไทยมีโอกาสแสดงความสามารถในการคิดสร้างสรรคเ์ชิง
ธุรกิจ หรือโครงการ“กลา้ใหม่...ใฝ่รู้” ของธนาคารไทยพาณิชย ์ ที�เปิดโอกาสใหนิ้สิตนกัศึกษาใน
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ระดบัอดุมศึกษา ไดน้าํความรู้ความสามารถมาใช ้ ในการวางแผนโครงงานพฒันาชุมชนเพื�อส่งเขา้
ร่วมการแข่งขนั 

 อีกทั1งบริการที�รวดเร็ว ใหค้วามสะดวกสบาย รูปลกัษณ์สาขาที�ทนัสมยัที�ลูกคา้ของทั1ง 2 
ธนาคารสมัผสัได ้ ทาํใหภ้าพลกัษณ์ของทั1ง 2 ธนาคารอยูใ่นระดบัดีไมแ่ตกต่างกนั ซึ� งสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ Robinson และ Barlow (Public Relations Journal ฉบบั September, 1959อา้งถึงในวิรัช 
ลภิรัตนกุล, 2546:77) วา่ ภาพลกัษณ์ คือ ภาพที�เกิดขึ1นในจิตใจ ซึ� งบุคคลมีความรู้สึกนึกคิดต่อ
องคก์ารสถาบนั ภาพในใจดงักล่าวของบุคคลนั1นๆ อาจจะไดม้าจากทั1งประสบการณ์ทางตรง 
(Direct experience) และประสบการณ์ทางออ้ม (Indirect experience) ของตวัเขาเอง  

แต่อยา่งไรกต็าม เมื�อพิจารณาภาพลกัษณ์ในแต่ละดา้น พบวา่ ภาพลกัษณ์ดา้นภาพรวมของ
ธนาคารและดา้นอาคารสถานที�ของทั1ง 2 ธนาคารมีความแตกต่างกนั ทั1งนี1อาจเป็นเพราะในส่วนของ
ภาพรวมของธนาคาร มีประเดน็ที�แบ่งประเภทการเป็นธนาคารของรัฐและธนาคารเอกชนไวอ้ยา่ง
ชดัเจน และในส่วนของภาพลกัษณ์ดา้นอาคารสถานที�ซึ� งประกอบดว้ยประเดน็เกี�ยวกบัรูปลกัษณ์
สาขา จุดบริการ การจดัสถานที� สัญลกัษณ์และสีที�แสดงถึงเอกลกัษณ์ของแต่ละธนาคารไวอ้ยา่ง
ชดัเจนทาํใหภ้าพลกัษณ์ทั1ง 2 ดา้นมีความแตกต่างกนั  

 
สมมติฐานขอ้ที� 2: ภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของ

ประชาชน 
 
ผลการวิจยัพบวา่ภาพลกัษณ์ของทั1ง 2 ธนาคารมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ

ของประชาชนที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 จึงเป็นไปตามสมมติฐานขอ้ที� 2  กล่าวคือ หาก
ภาพลกัษณ์ของธนาคารดี กจ็ะมีพฤติกรรมการใชบ้ริการมากขึ1นตามไปดว้ย ซึ� งอาจอธิบายไดว้า่ เมื�อ
ลกูคา้มีภาพลกัษณ์ที�ดีต่อธนาคาร เห็นว่าธนาคารมีความน่าเชื�อถือ มีความมั�นคง มีบริการที�สะดวก
รวดเร็ว มีผลิตภณัฑค์รบวงจร ธนาคารอาํนวยความสะดวกและสร้างความประทบัใจ ความพึงพอใจ
ใหแ้ก่เขา ก็จะใชบ้ริการธนาคารนั1นต่อไปเรื�อยๆ และหากมีความตอ้งการใชบ้ริการดา้นอื�นเพิ�ม  ก็จะ
เลือกใชบ้ริการจากธนาคารนั1น สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Lesley (อา้งถึงในวิรัช ลภิรัตนกุล, 
2546:76) ที�วา่ ภาพลกัษณ์ คือ ความประทบัใจของบุคคลใดบุคคลหนึ� งที�มีต่อองคก์าร สถาบนั 
บุคคล กลุ่มบุคคลซึ� งความประทบัใจดงักล่าวนี1 มีรากฐานมาจากผลกระทบระหวา่งบุคคลกบัสิ�งนั1นๆ 
และยงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดเกี�ยวกบัลกัษณะของภาพลกัษณ์ของพรทิพย ์ วรกิจโภคาทร(2537) ที�วา่ 
ภาพลกัษณ์เกิดจากความประทบัใจ โดยขึ1นอยูก่บัประสบการณ์และขอ้มูลขา่วสารเกี�ยวกบัองคก์รที�
ประชาชนไดรั้บ ซึ�งอาจเป็นความประทบัใจที�ดีหรือไมดี่กไ็ด ้ แลว้แต่พฤติกรรมหรือการกระทาํของ
หน่วยงาน  
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จากการศึกษาพบวา่ ทั1ง 2 ธนาคารไดใ้หค้วามสาํคญักบัการสร้าง/บริหารภาพลกัษณ์ โดย
กาํหนดใหเ้ป็นหนึ�งในกลยทุธ์การดาํเนินงานขององคก์ร โดยใชก้ารประชาสัมพนัธ์เป็นเครื�องมือ 
ซึ� งไดด้าํเนินการประชาสัมพนัธ์องคก์รและประชาสัมพนัธ์การตลาดควบคู่กนัไป สอดคลอ้งกบั
แนวคิดของวิรัช ลภิรัตนกุล(2538) ที�ว่า การสร้างภาพลกัษณ์และงานประชาสัมพนัธ์เป็นสิ�งที�ไป
ดว้ยกนัเสมอ เพราะงานประชาสัมพนัธ์เป็นงานที�เกี�ยวขอ้งโดยตรงกบัภาพลกัษณ์ และเป็นงานที�มี
ส่วนเสรมสร้างภาพลกัษณ์ของหน่วยงาน สถาบนัหรือองคก์รให้มีภาพลกัษณ์ที�ดีต่อความรู้สึกนึกคิด
ของประชาชน เพื�อผลแห่งชื�อเสียง ความเชื�อถือ ศรัทธาของประชาชนที�มีต่อตวัองคก์ร สถาบนั 
นอกจากนี1ยงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Edward L.Bernays ที�ว่า งานประชาสมัพนัธ์ เป็นงานที�
เกี�ยวกบัการสร้าง พฒันา หรือแกไ้ขปรับปรุงภาพลกัษณ์ใหแ้ก่หน่วยงานหรือองคก์ร ดงันั1น องคก์ร
จึงตอ้งมีความพยายามที�จะสร้างความเขา้ใจและความสัมพนัธ์อนัดีกบัประชาชน เพื�อใหป้ระชาชนมี
ความรู้สึกนึกคิดที�ดีต่อองคก์ร มีความเชื�อมั�นศรัทธาในองคก์ร เกิดการยอมรับ การให้ความ
สนบัสนุนร่วมมือ นาํองคก์รไปสู่เป้าหมายที�วางไวไ้ด ้  

จากการที�ทั1ง 2 ธนาคารไดด้าํเนินการปรับปรุงพฒันาธนาคารในดา้นต่างๆสร้างเอกลกัษณ์
และภาพลกัษณ์ที�ชดัเจนผา่นการกระทาํ และการสื�อสารซึ� งไดแ้ก่ การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์
ผา่นสื�อที�หลากหลาย สร้างการรับรู้แก่กลุ่มเป้าหมาย เกิดเป็นความเขา้ใจอนัดี เป็นทศันคติที�ดี 
ตลอดจนเกิดเป็นภาพที�ดีในใจของประชาชน นาํไปสู่การยอมรับนบัถือ ไวเ้นื1อเชื�อใจ และเลือกใช้
บริการของธนาคาร ซึ� งสอดคลอ้งกบัแนวคิดเรื�ององคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ ของ โบลดิ1ง ที�วา่ 
องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ซึ�งแต่ละส่วนมีปฏิสัมพนัธ์กนัอยา่งแยกไม่ออก 
ดงันี1  

1.) องคป์ระกอบเชิงการรับรู้ (Perceptual Component) เป็นสิ�งที�บุคคลไดจ้ากการสังเกต
และนาํไปสู่การรับรู้ (Clues) อาจเป็นบุคคล เหตุการณ์ สถานที� ความคิด หรือวตัถุต่างๆ  

2.) องคป์ระกอบเชิงการเรียนรู้ (Cognitive Component) ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ที�เป็นความรู้
เกี�ยวกบัลกัษณะ ประเภท คุณสมบติั (Attribute) ความแตกต่างของสิ�งต่างๆที�ไดจ้ากการสังเกต 

3.) องคป์ระกอบเชิงความรู้สึก (Affective Component) ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ที�เกี�ยวกบั
ความรู้สึกของบุคคลที�มีต่อสิ�งต่างๆ ความรู้สึกผกูพนั ยอมรับหรือไม่ยอมรับ ชอบหรือไม่ชอบ 

4.) องคป์ระกอบเชิงการกระทาํ (Affective Component) เป็นภาพลกัษณ์ที�เกี�ยวกบัความมุ่ง
หมาย หรือเจตนาที�จะเป็นแนวปฏิบติัตอบโตสิ้�งเร้านั1น อนัเป็นผลของปฏิสัมพนัธ์ระหวา่ง
องคป์ระกอบเชิงความรู้และเชิงความรู้สึก 

ดว้ยสภาพเศรษฐกิจและสังคมที�เปลี�ยนแปลงไปอยา่งรวดเร็วมีสภาวะการแข่งขนัที�สูงขึ1น 
ทาํใหอ้งคก์รต่างๆ หนัมาใหค้วามสําคญักบัภาพลกัษณ์และการประชาสมัพนัธ์มากขึ1น เนื�องจาก
ภาพลกัษณ์ที�ดีจะไปสนบัสนุนการตลาด สามารถสร้างยอดขาย  ช่วยดึงบุคคลที�มีความสามารถเขา้
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มาร่วมงานกบัองคก์ร ส่งผลดีต่อสถานะทางการเงินขององคก์ร รวมทั1งสร้างความสัมพนัธ์อนัดีทั1ง
กบับุคคลภายในและภายนอกองคก์ร  

อีกทั1ง ในปัจจุบนั แต่ละองคก์รไม่วา่จะเป็นภาครัฐหรือภาคเอกชน ต่างนาํเทคโนโลยีที�
ทนัสมยัเขา้มาใช ้ ทาํใหผ้ลิตภณัฑห์รือบริการของแต่ละองคก์รในแต่ละอุตสาหกรรมมีคุณภาพ/
คุณสมบติัแทบไม่แตกต่างกนั เช่น ในธุรกิจการเงินการธนาคาร แต่ละธนาคารต่างมีผลิตภณัฑแ์ละ
บริการใกลเ้คียงกนั มีค่าธรรมเนียมอยูใ่นอตัราเดียวกนั เป็นตน้ ดงันั1น ภาพลกัษณ์ที�โดดเด่น
เหนือกวา่ผูอื้�น จะเป็นกญุแจสาํคญัที�ช่วยเพิ�มศกัยภาพในการแข่งขนัได ้ ซึ� งสอดคลอ้งกบัวิจยัของ 
Mckiewicz(1993) พบวา่ ภาพลกัษณ์ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจและการเลือกรับขอ้มลูของ
ผูบ้ริโภค เมื�อมีการตดัสินใจที�ซบัซอ้นและไม่ชดัเจน สินคา้หรือบริการขององคก์รที�มีภาพลกัษณ์ดี
จะมีโอกาสเขา้มาเป็นขอ้มูลในการตดัสินใจและกระบวนการเลือกของบุคคลในระดบัตน้ๆ(Evoked 
Set) และมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกซื1อสินคา้นั1นๆ 

นอกจากนี1  ผลการศึกษาที�ไดย้งัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของเนตรชนก พึ�งเกษม (2545) ได้
ศึกษาวิจยัเรื�อง “การสื�อสารแบบผสมผสานกบัการสร้างเอกลกัษณ์และภาพลกัษณ์ธนาคารพาณิชย”์ 
พบวา่กลุ่มของภาพลกัษณ์ที�โดดเด่นที�สุดของแต่ละธนาคารมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความพึง
พอใจและเตม็ใจที�จะใชบ้ริการธนาคารอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ แต่ไม่ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
สุมนา วรสูตร (2540) ไดศึ้กษาวิจยัเรื�อง “ภาพลกัษณ์ธนาคารพาณิชยไ์ทยในช่วงวิกฤตการณ์ทาง
เศรษฐกิจปี 2540” พบวา่ ภาพลกัษณ์ธนาคารพาณิชยไ์ทย ไม่มีความสมัพนัธ์กบัภาพลกัษณ์กบั
พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทย  
 อยา่งไรกต็าม แนวคิดที�วา่ ภาพลกัษณ์มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรม ยงัคงมีความสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของสุพรรษา จิตเลขา(2545) ไดศึ้กษาวิจยัเรื�อง “แนวทางการประชาสัมพนัธ์เพื�อสร้าง
ภาพลกัษณ์ของทหารกบัการตดัสินใจสมคัรเป็นทหารกองประจาํการของชายไทย” พบว่า 
ภาพลกัษณ์ของทหารมีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจสมคัรเป็นทหารกองประจาํการ 

 
กล่าวโดยสรุป การเป็นธนาคารของรัฐทาํใหภ้าพลกัษณ์ในดา้นสถานภาพทางธุรกิจ ดา้น

อาคารสถานที� และดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ยงัเป็นขอ้ดอ้ยของธนาคารกรุงไทยที�ยงัตอ้งปรับปรุง
พฒันาทั1งการดาํเนินงานในองคก์รและการประชาสมัพนัธ์ให้มีความเท่าเทียมกบัธนาคารเอกชน แต่
อยา่งไรกต็าม ธนาคารกรุงไทยมีความไดเ้ปรียบในเรื�องของการเป็นธนาคารของรัฐที�มีความมั�นคง 
มีภาพลกัษณ์ดา้นการปฏิบติัต่อสังคม อยูใ่นระดบัที�ดีกวา่ธนาคารเอกชน 

ส่วนธนาคารเอกชนซึ� งมีภาพลกัษณ์ของการเป็นองคก์รแสวงหาผลกาํไร ทาํใหธ้นาคารไทย
พาณิชย ์ มีขอ้ดอ้ยในเรื�องของการตอบแทนสงัคม แต่ดว้ยการเป็นธนาคารเอกชนทาํใหมี้ความ
ไดเ้ปรียบในเรื�องภาพลกัษณ์ดา้นสถานภาพทางธุรกิจ ดา้นอาคารสถานที� และดา้นผลิตภณัฑแ์ละ
บริการดีกวา่ธนาคารของรัฐ 
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อยา่งไรกต็าม ภาพลกัษณ์ของทั1ง 2 ธนาคารอยูใ่นระดบัดี อีกทั1งจากการวิจยัพบวา่ 

ภาพลกัษณ์ยงัมีความสมัพนัธ์พฤติกรรมการใชบ้ริการของประชาชน กล่าวคือ เมื�อภาพลกัษณ์ดีขึ1นก็
จะมีพฤติกรรมการใชบ้ริการมากขึ1นตามไปดว้ย ทั1ง 2 ธนาคารจึงตอ้งดาํรงรักษา สร้างและบริหาร

ภาพลกัษณ์ใหดี้ยิ�งขึ1นไป ไม่วา่จะดว้ยการแสดงพฤติกรรม เช่น การปรับปรุงผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
หรือทาํการสื�อสารไปยงัสาธารณชน ดว้ยการประชาสมัพนัธ์ความเคลื�อนไหวขององคก์ร ใหเ้ป็น
ธนาคารที�มีภาพลกัษณ์ดี มีความน่าเชื�อถือ มีความมั�นคง มีผลิตภณัฑแ์ละบริการที�หลากหลาย 
อาํนวยความสะดวกแก่ลกูคา้ตามที�ไดก้าํหนดไวใ้นวิสยัทศันแ์ละพนัธกิจขององคก์ร  
 

 

ข้อเสนอแนะ 

 

ขอ้เสนอแนะสาํหรับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
  

1.จากการวิจยั พบวา่ ภาพลกัษณ์ดา้นสถานภาพทางธุรกิจ ดา้นอาคารสถานที� และดา้น
ผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคารกรุงไทย มีค่าเฉลี�ยตํ�ากวา่ของธนาคารไทยพาณิชย ์ ทั1งที�
ธนาคารกรุงไทยมีการปรับปรุงและพฒันาในดา้นต่างๆเช่นเดียวกบัธนาคารไทยพาณิชย ์ ดงันั1น จึง
ควรทาํการประชาสัมพนัธ์ใหป้ระชาชนรับรู้ภาพลกัษณ์ทั1ง 3 ดา้นให้มากขึ1น ซึ� งอาจเพิ�มการใชสื้�อ
ใหมี้ความหลากหลายครอบคลุมทุกกลุ่มเป้าหมายของธนาคาร 

ในส่วนภาพลกัษณ์ของธนาคารในเรื�องที�จอดรถ ความเพียงพอของจาํนวนพนกังานและ
ความครอบคลุมของสาขาและจุดบริการ ที�มีค่าเฉลี�ยอยูใ่นระดบัตํ�ากว่าภาพลกัษณ์ดา้นอื�นๆนั1น
ธนาคารควรขยายสาขาหรือเพิ�มจุดบริการในพื1นที�ที�เห็นเด่นชดั และในการขยายสาขา ควรคาํนึง
เรื�องสถานที�จอดรถและจาํนวนพนกังานใหส้ามารถรองรับความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้ ทั1งนี1  
อาจเลือกเปิดสาขาในหา้งสรรพสินคา้ เพื�อแกไ้ขปัญหาเรื�องที�จอดรถ อีกทั1งสามารถขยายเวลาการ
ใหบ้ริการทั1งในวนัธรรมดา วนัเสาร์-อาทิตยแ์ละวนัหยดุนกัขตัฤกษ ์ สนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ และเมื�อธนาคารดาํเนินการแกไ้ขปัญหาที�เกิดขึ1นแลว้ ควรประชาสัมพนัธ์สร้างการรับรู้
แก่ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ เพื�อแกไ้ขภาพลกัษณ์ทั1ง 3 ดา้นใหดี้ขึ1นดว้ย 

 
2. ในส่วนของการประเมินผล พบวา่ การประเมินผลจากผูรั้บสารในบางโครงการยงัไม่

ประสบความสาํเร็จเท่าที�ควร เช่น โครงการ “กรุงไทย..ยวุวาณิช” ที�ประสบความสาํเร็จในการ
ดาํเนินงานบรรลุตามวตัถุประสงค ์ แต่ในส่วนการรับรู้ของสาธารณชนทั�วไป ยงัไม่ผา่นเกณฑก์าร
ประเมิน เนื�องจากขาดการประชาสมัพนัธ์อยา่งต่อเนื�อง ดงันั1น ธนาคารจึงควรเพิ�มการใชสื้�อ
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ประชาสัมพนัธ์ใหมี้ความหลากหลาย เขา้ถึงทุกกลุ่มเป้าหมายของธนาคารและอาจทาํเป็นข่าวแจก
ใหแ้ก่สื�อมวลชนเป็นระยะๆเพื�อรายงานความเคลื�อนไหวของโครงการนั1นๆ 

 นอกจากนี1  ยงัพบวา่ ธนาคารกรุงไทยมีเพียงการประเมินหลงัจากสิ1นสุดโครงการ ซึ� งเป็น
ขั1นตอนการสรุปผลการดาํเนินงานวา่ไดรั้บความสําเร็จมากนอ้ยเพียงใด ในบางโครงการอาจพบวา่
ไม่ประสบความสาํเร็จเท่าที�ควร เนื�องจากขาดการติดตามผลการดาํเนินงานหรือเกิดอปุสรรค
ระหวา่งการดาํเนินโครงการ จึงควรมีการประเมินระหวา่งการดาํเนินโครงการ เพื�อทราบถึง
ขอ้บกพร่อง ปัญหา อุปสรรคของงานที�ไดท้าํและหาทางแกไ้ขปรับปรุงไดท้นัท่วงที และทาํการ
หลงัจากสิ1นสุดโครงการอีกครั1 ง เพื�อใหท้ราบวา่บรรลุเป้าหมายที�กาํหนดไวห้รือไม่ 
 
ขอ้เสนอแนะสาํหรับธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 

 
จากผลการวิจยัพบวา่ ภาพลกัษณ์ดา้นการปฏิบติัต่อสงัคมมีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุด ซึ�งอาจเป็น

เพราะการประชาสัมพนัธ์ดา้นกิจกรรมเพื�อสังคมยงัมีไม่มากเท่าที�ควร หรืออาจเนน้การใชสื้�อที�เจาะ
กลุ่มที�เป็นกลุ่มเป้าหมายหลกัของโครงการแต่ไม่ไดใ้หค้วามสาํคญักบักลุม่เป้าหมายรองที�เป็น
สาธารณชนทั�วไปมากนกั จึงควรเพิ�มการใชสื้�อใหมี้ความหลากหลาย สามารถประชาสัมพนัธ์
กิจกรรมของธนาคารไดใ้นวงกวา้ง ใหส้าธารณชนทั�วไปไดรั้บรู้ถึงการแสดงความรับผิดชอบต่อ
สงัคม อีกทั1งอาจเป็นการเพิ�มจาํนวนผูเ้ขา้ร่วมโครงการอีกดว้ย 

ในส่วนภาพลกัษณ์ของธนาคารในเรื�องที�จอดรถ และค่าธรรมเนียมการบริการที�มีค่าเฉลี�ย
อยูใ่นระดบัตํ�ากวา่ภาพลกัษณ์ดา้นอื�นๆ ซึ� งเป็นส่วนที�แกไ้ขไดค่้อนขา้งยาก ดงันั1น หากธนาคาร
ตอ้งการขยายสาขา ควรคาํนึงเรื�องสถานที�จอดรถใหส้ามารถรองรับความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้
ส่วนเรื�องค่าธรรมเนียม ธนาคารควรเนน้ไปที�คุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการใหผู้ใ้ชบ้ริการสมัผสั
ได ้ และควรทาํการประชาสัมพนัธ์ใหเ้ห็นถึงความคุม้ค่าของผลิตภณัฑแ์ละบริการ เพื�อแกไ้ข
ภาพลกัษณ์ดงักล่าวใหดี้ขึ1น 

 

ทั1งนี1  จากผลการวิจยัพบวา่ ภาพลกัษณ์ของทั1ง 2 ธนาคารอยูใ่นระดบัดี อีกทั1งยงัพบวา่ 

ภาพลกัษณ์ยงัมีความสมัพนัธ์พฤติกรรมการใชบ้ริการของประชาชน กล่าวคือ เมื�อภาพลกัษณ์ดีขึ1นก็
จะมีพฤติกรรมการใชบ้ริการมากขึ1นตามไปดว้ย ทั1ง 2 ธนาคารจึงควรดาํรงรักษา สร้างและบริหาร

ภาพลกัษณ์ใหดี้ยิ�งขึ1นไป ไม่วา่จะดว้ยการแสดงพฤติกรรม เช่น การปรับปรุงผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
หรือทาํการสื�อสารไปยงัสาธารณชนโดยการประชาสมัพนัธ์ความเคลื�อนไหวขององคก์ร ดาํรงความ
เป็นธนาคารที�มีความน่าเชื�อถือ มีความมั�นคง มีผลิตภณัฑแ์ละบริการที�หลากหลาย อาํนวยความ
สะดวกแก่ลูกคา้ตามที�ไดก้าํหนดไวใ้นวิสยัทศันแ์ละพนัธกิจขององคก์ร 
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ข้อเสนอแนะสําหรับการวิจยัครั3งต่อไป 

 
1. เนื�องจากการวิจยัครั1 งนี1 ศึกษาเฉพาะภาพลกัษณ์ของธนาคารในสายตาผูใ้ชบ้ริการของธนาคาร 

ซึ� งทาํใหไ้ดผ้ลเฉพาะกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเท่านั1น จึงควรมีการศึกษาโดยเพิ�มกลุ่มตวัอยา่งที�ไม่ไดเ้ป็น
ลกูคา้ของธนาคารเพื�อใหไ้ดผ้ลในวงกวา้ง ทาํใหส้ามารถเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของธนาคารใน
สายตาของผูที้�ใช/้ไม่ใชบ้ริการของธนาคารวา่มีความแตกต่างกนัหรือไม่ ใหท้ราบถึงสถานะที�
แทจ้ริงขององคก์รและนาํไปปรับปรุงการประชาสมัพนัธ์ให้มีประสิทธิภาพมากยิ�งขึ1น 

 
2. ควรมีการศึกษาวิจยัแบบเจาะลึกถึงเนื1อหาสาร และช่องทางการสื�อสาร รวมถึงประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลของสื�อแต่ละประเภทซึ� งอาจทาํโดยการสนทนากลุ่ม เพื�อนาํผลการวิจยัมาเป็น
แนวทางในการสร้างสารและเลือกใชสื้�อที�สามารถเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดดี้ที�สุด 
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 ภาคผนวก ก  

แนวคําถามในการสัมภาษณ์แบบเจาะลกึ (In-depth Interview) 

“การศึกษาเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ปัจจุบันของธนาคารของรัฐและธนาคารเอกชน” 

______________________________________________________________________________ 
 
แนวคาํถามที�ใชใ้นการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก(In-depth Interview) มี 3 ส่วน ดงันี3  
 

ส่วนที9 1 ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูใ้หส้ัมภาษณ์ ไดแ้ก่ ชื�อ-นามสกุล บริษทั การศึกษา ตาํแหน่ง 
ระยะเวลาที�ดาํรงตาํแหน่ง ขอบเขตความรับผิดชอบ 
 
ส่วนที9 2 ขอ้มลูทั�วไปเกี�ยวกบักระบวนการประชาสมัพนัธ์ขององคก์ร 
1. ธนาคารของท่านมีกระบวนการประชาสัมพนัธ์เป็นอยา่งไร มีขั3นตอนการดาํเนินงานอยา่งไรบา้ง 
2. นโยบายการปรับภาพลกัษณ์องคก์รส่งผลต่อกระบวนการประชาสมัพนัธ์ขององคก์รหรือไม ่
อยา่งไร 
 
ส่วนที9 3 ขอ้มลูเจาะลึกเกี�ยวกบักระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์องคก์ร 
1. นโยบายการปรับภาพลกัษณ์องคก์รเกิดขึ3นจากเงื�อนไขใด 
2. การดาํเนินการเพื�อปรับภาพลกัษณ์มีจุดเริ�มตน้อยา่งไร มีการแต่งตั3งคณะกรรมการเฉพาะหรือไม่ 
ถา้มีคณะกรรมการมาจากฝ่ายงานใดบา้ง คดัเลือกอยา่งไร แต่ถา้ไม่มี ทางธนาคารไดม้อบหมายให้
ฝ่ายงานใดเป็นผูรั้บผิดชอบ 
3. ก่อนการดาํเนินการปรับภาพลกัษณ์องคก์ร มีภาพลกัษณ์ในดา้นใดบา้งที�ตอ้งการใหมี้การพฒันา 
ปรับปรุงเปลี�ยนแปลง หรือสร้างขึ3นเพิ�มเติม 
4. ตามนโยบายของธนาคารตอ้งการมีภาพลกัษณ์องคก์รเป็นอยา่งไร 
5. ธนาคารมีการกาํหนดเอกลกัษณ์ของธนาคารหรือไม่ ถา้มี กาํหนดไวอ้ยา่งไร 
6.  มีสิ�งใดบา้งที�แสดงถึงเอกลกัษณ์ของธนาคาร 
7. ท่านคิดวา่สิ�งที�แสดงถึงเอกลกัษณ์ของธนาคารเหล่านี3จะสามารถช่วยสร้างภาพลกัษณ์ไดอ้ยา่งไร 
8. กระบวนการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์องคก์รเป็นอยา่งไร แต่ละขั3นตอนมีการ
ดาํเนินงานอย่างไร 
9. กลยทุธ์การประชาสัมพนัธ์ที�ใชใ้นการปรับเปลี�ยนภาพลกัษณ์เป็นอยา่งไร 
10. มีการหาขอ้มูลเพื�อประกอบการวางแผนการประชาสมัพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์องคก์รในเรื�อง
ใดและจากแหล่งใดบา้ง 
11. มีการนาํขอ้มูลที�ไดจ้ากการวิจยั-รับฟังมาใชใ้นการวางแผนประชาสมัพนัธ์อยา่งไรบา้ง 
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12. กลุ่มเป้าหมายของการประชาสมัพนัธ์เพื�อสร้างภาพลกัษณ์ตามนโยบายใหม่ในครั3 งนี3 คือใคร มี
หลกัเกณฑใ์นการกาํหนดกลุ่มเป้าหมายอยา่งไร 

• กลุ่มเป้าหมายหลกั 

• กลุ่มเป้าหมายรอง 
13. ใจความสาํคญั (Key Message) ที�ตอ้งการสื�อออกไป คืออะไร 
14. มีกลยุทธ์การใชสื้�ออยา่งไร 
15. มีการใชกิ้จกรรมเพื�อการประชาสมัพนัธ์ใดบา้ง 
16. ระยะในการประชาสัมพนัธ์เพื�อปรับภาพลกัษณ์แบ่งออกเป็นกี�ระยะ และเป็นเวลานาน เท่าใด 
17. มีการประเมินผลการดาํเนินงานประชาสัมพนัธ์ครั3 งนี3หรือไม ่อยา่งไร 
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถาม 

 

เรื9อง “การศึกษาเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ปัจจุบันของธนาคารของรัฐและเอกชน :  กรณศึีกษาบมจ.

ธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั(มหาชน)” 
แบบสอบถามนี3 เป็นส่วนหนึ�งของหลกัสูตรนิเทศศาสตร์มหาบณัฑิต ภาควิชาการ

ประชาสัมพนัธ์ สาขาวิชาการประชาสัมพนัธ์ คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั  
ผูจ้ดัทาํใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามทุกขอ้ตามความเป็นจริง เพื�อเป็น
ประโยชนต่์อการทาํวิจยั และผูจ้ดัทาํขอขอบพระคุณในความร่วมมืออยา่งดียิ�งมา ณ โอกาสนี3  
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
- 
ตอนที9 1 :  ข้อมลูส่วนบุคคล 
กรุณาทาํเครื�องหมาย  / หนา้ตวัเลือกที�เป็นคาํตอบของท่าน 
1.เพศ               ….1. ชาย                                         …2. หญิง 
2.อาย ุ  …1.15-24  ปี   …2.25-34  ปี  

...3.35-44  ปี             …4.45-54  ปี 
…5.55-59  ปี 

3.การศึกษา 
 .....1. ประถมศึกษา      .....2.มธัยมตน้ 
 .....3. มธัยมปลาย/ปวช. หรือเทียบเท่า             .....4. อนุปริญญา/ปวส. 
 .....5. ปริญญาตรี                                             ......6.สูงกวา่ปริญญาตรี               
 .....7. อื�นๆ(โปรดระบุ)….. 
4.อาชีพ 
 .....1.นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา                         .....2. แม่บา้น 
 .....3. นกัธุรกิจ/คา้ขาย                                    .....4.พนกังานบริษทั 
 .....5.ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ            .....6.รับจา้งทั�วไป 
 .....7.ประกอบอาชีพอิสระ                             .....8.อื�นๆ(โปรดระบุ)….. 
5.รายได ้
 .....1. นอ้ยกว่า 5,000  บาท .....2. 5,000-10,000    บาท 

....3. 10,001-15,000  บาท  ....4. 15,001-20,000  บาท 

.....5. 20,001-25,000  บาท .....6. 25,001-30,000  บาท 

.....7. มากกวา่ 30,000 บาท 



 

 

185

 
  ตอนที9 2 :  คําถามเกี9ยวกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารของบมจ.ธนาคารกรุงไทย 

 

 

 
ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรกบัขอ้ความต่อไปนี3   
 
 

 
ประเด็นของภาพลักษณ์ 

ความคิดเห็น/ทัศนคต ิ

เห็น

ด้วย 
อย่างยิ9ง 

เห็น

ด้วย 

ไม่

แน่ใจ 

ไม่เห็น

ด้วย 

ไม่เห็น

ด้วย 
อย่างยิ9ง 

ด้านภาพรวมของธนาคาร 
1.เป็นธนาคารของรัฐ ดาํเนินธุรกิจอยา่งมั�นคงมาเป็น
เวลานาน 

     

2. มีแนวทางในการบริหารจดัการการเงิน การตลาด 
ผลิตภณัฑ ์บุคลากร ฯลฯเพื�อนาํไปสู่การเป็น “ธนาคารแสน
สะดวก”  

     

ด้านสถานภาพทางธุรกจิ 
3. เป็นธนาคารใหญ ่มีความมั�นคง 

     

4.  มีผลประกอบการที�ดี      

5.  มีการขยายสาขาอยา่งต่อเนื�อง      

ด้านอาคารสถานที9 
6. รูปลกัษณ์ของสาขาโดดเด่น ทนัสมยั 

     

7.รูปลกัษณ์ของทุกสาขาเป็นมาตรฐานเดียวกนั      
8.สัญลกัษณ์นกวายุภกัษ ์และสีฟ้าแสดงถึงเอกลกัษณ์ของ
ธนาคาร 

     

9. พื3นที�ให้บริการ(layout)เป็นสดัส่วน  กวา้งขวาง 
สะดวกสบาย 

     

10.มีสาขา/จุดบริการเครื�องอตัโนมติั ครอบคลุมทุกพื3นที�  ใช้
บริการไดส้ะดวก 

     

11. มีที�จอดรถสะดวกสบาย      

ด้านผลติภณัฑ์และบริการ 
12.มีผลิตภณัฑแ์ละบริการทางการเงินครบวงจร 

     

13.มีผลิตภณัฑแ์ละบริการสอดรับกบัความตอ้งการ      
14. มีผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่อยูเ่สมอ      

คาํชีJแจง  แบบสอบถามตอนที� 2 เป็นคาํถามเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารของธนาคารกรุงไทย และธนาคารไทย

พาณิชย ์เมื�อท่านอ่านขอ้ความแลว้ กรุณาใส่เครื�องหมาย  / ในช่องที�ทา่นเห็นวา่ตรงกบัความคิดเห็นของทา่นมาก
ที�สุด กรุณาตอบคําถามทุกข้อไม่วา่ท่านจะเคยใชบ้ริการของธนาคารดงักล่าวหรือไม่ 
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ประเด็นของภาพลักษณ์ 

ความคิดเห็น/ทัศนคต ิ

เห็น

ด้วย 

อย่างยิ9ง 

เห็น

ด้วย 

ไม่

แน่ใจ 

ไม่เห็น

ด้วย 

ไม่เห็น

ด้วย 

อย่างยิ9ง 

15. มีบริการที�ถูกตอ้งแม่นยาํ      
16.ขั3นตอนการบริการไม่ซบัซอ้น      
17.คา่ธรรมเนียมการบริการอยูใ่นอตัราที�พอเหมาะ      
18.มีเทคโนโลยทีนัสมยัในการให้บริการ เช่น เทคโนโลยบีา
โคด้ที�เครื�องเอทีเอม็ เป็นตน้ 

     

19.มีช่องทางใหบ้ริการหลากหลาย เช่น สาขา อินเตอร์เน็ต
(www.ktb.co.th) โทรศพัท(์1551) เป็นตน้ 

     

20.สามารถใชบ้ริการผา่นช่องทางต่างๆ(อินเตอร์เน็ต 
โทรศพัท ์ฯลฯ)ไดง่้าย สะดวก รวดเร็ว 

     

21.จาํนวนพนกังานมีความเพยีงพอ      
22. พนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ      
23. พนกังานมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการให้บริการ      
24. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ      
25. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความซื�อตรง      
26. พนกังานสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดดี้      
27.มีเครื�องแบบพนกังานที�เป็นเอกลกัษณ ์      

 

ด้านการปฏิบัติต่อสังคม 
28. ธนาคารมีความโปร่งใส มีการเผยแพร่ 
ข่าวสารใหท้ราบถึงวิสยัทศัน ์พนัธกิจ นโยบาย ขอ้เทจ็จริง 
และความเคลื�อนไหวต่างๆของธนาคาร 

     

29.มีโฆษณา/ประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑแ์ละบริการผา่นสื�อที�
หลากหลาย เช่น โทรทศัน์ วิทย ุหนงัสือพิมพ ์เป็นตน้ 

     

30.มีโฆษณา/ประชาสัมพนัธ์ใหร้ับรู้และเขา้ใจถึงบริการ
และผลิตภณัฑใ์หม่ของธนาคาร เช่น โฆษณาชุด “Goody”  

     

31.ท่านสามารถจดจาํภาพยนตร์โฆษณาประชาสัมพนัธ์ ของ
ธนาคารได ้

     

32.มีการโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ในรูปแบบใหม่แตกต่าง
จากธนาคารอื�น เช่น โฆษณาชุด ”KTB Music Marketing” 

     

33.ขอ้ความในสื�อต่างๆ(ภาพยนตร์โฆษณา  แผน่พบั ป้าย
ประกาศภายในสาขา ฯลฯ)ชดัเจน กระชบั เขา้ใจง่าย 
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ประเด็นของภาพลักษณ์ 

ความคิดเห็น/ทัศนคต ิ

เห็น

ด้วย 

อย่างยิ9ง 

เห็น

ด้วย 

ไม่

แน่ใจ 

ไม่เห็น

ด้วย 

ไม่เห็น

ด้วย 

อย่างยิ9ง 

34. โครงการ “กรุงไทย...ยวุวาณิช”  แสดงถึงความ
รับผิดชอบต่อสงัคมในดา้นการพฒันาเยาวชน 

     

35. โครงการ “1 อาํเภอ 1 โรงเรียนในฝัน” แสดงถึงการ
ช่วยเหลือสงัคม พฒันาการศึกษาของเดก็ไทย 

     

 

ตอนที9 3 :  คําถามเกี9ยวกบัพฤติกรรมการใช้บริการบมจ.ธนาคารกรุงไทย  
 
3.1 ระยะเวลาที�เป็นลูกคา้ของธนาคาร 

......ต ํ�ากว่า 1 ปี    ......1-5 ปี 

......6-10 ปี    ......10 ปีขึ3นไป 
 
3.2 ความถี�ในการใชบ้ริการ 

….. ทุกวนั    ….. 4-6 ครั3 งต่อสัปดาห์ 
….. 1-3 ครั3 งต่อสัปดาห์   ….. 1-3 ครั3 งต่อเดือน 
….. นอ้ยกว่า 1 ครั3 งต่อเดือน 

 
3.3 รูปแบบบริการที�ใช ้(กรุณาตอบทุกขอ้)  

รูปแบบของการบริการ 
 

ความบ่อยครัJงในการใช้บริการ 

มาก ปานกลาง น้อย ไม่เคยใช้เลย 

1.เงินฝากออมทรัพย ์     
2.เงินฝากประจาํ     
3.เงินฝากกระแสรายวนั     
4.บริการโอนเงิน     
5.บตัรเอทีเอม็/ เครดิค/ วีซ่าของธนาคาร     
6.บริการสินเชื�อ     
7.ชาํระค่าสาธารณูปโภค     
8.ประกนัชีวิต     
9.บริการดา้นต่างประเทศ 
(แลกเปลี�ยนเงินตรา/โอนเงินต่างประเทศ  

    

10. อื�นๆ (โปรดระบุ)................     
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3.4 นอกจากธนาคารกรุงไทย ท่านใชบ้ริการของธนาคารใดบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

...... ไทยพาณิชย ์    ......กรุงเทพ    ......กสิกรไทย  

......กรุงศรีอยธุยา    ...... ทหารไทย   ...... นครหลวงไทย  
 ......สแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย)   ......ไทยธนาคาร    ......ธนชาต   
......ทิสโก ้     ......อื�นๆ(โปรดระบุ).............................. 

 
3.5 เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์(กรุณาเลือกตอบเพียง 3 ข้อ โดยเรียงลาํดบัจาก 1 
= มากที�สุด, 2 = รองลงมา, 3 = นอ้ยที�สุด)  
 
.......ความมั�นคงของธนาคาร 
.......ความน่าเชื�อถือของผูบ้ริหาร 
.......บริการที�หลากหลายครบวงจร มีความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 
.......อตัราดอกเบี3ยที�น่าดึงดูดใจ (เงินฝาก/เงินกู)้ และค่าธรรมเนียมการบริการตํ�ากว่าธนาคารอื�น 
.......พนกังานมีความสุภาพอ่อนนอ้ม 
.......มีสาขาในหา้งสรรพสินคา้ สามารถใชบ้ริการไดใ้นวนัหยดุ 
.......มีระบบบริการดว้ยตูอ้ตัโนมติั สามารถใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชั�วโมง 
.......ความสะดวกในการเดินทาง 
.......มีความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ�งแวดลอ้ม 

 

 

 

-------------------ขอขอบคณุในความร่วมมอื------------------------- 
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   แบบสอบถาม                       

 

เรื9อง “การศึกษาเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ปัจจุบันของธนาคารของรัฐและเอกชน :  กรณศึีกษาบมจ.

ธนาคารกรุงไทยและธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั(มหาชน)” 
แบบสอบถามนี3 เป็นส่วนหนึ�งของหลกัสูตรนิเทศศาสตร์มหาบณัฑิต ภาควิชาการ

ประชาสัมพนัธ์ สาขาวิชาการประชาสัมพนัธ์ คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั  
ผูจ้ดัทาํใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามทุกขอ้ตามความเป็นจริง เพื�อเป็น
ประโยชนต่์อการทาํวิจยั และผูจ้ดัทาํขอขอบพระคุณในความร่วมมืออยา่งดียิ�งมา ณ โอกาสนี3  
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
- 
ตอนที9 1 :  ข้อมูลส่วนบุคคล 
กรุณาทาํเครื�องหมาย / หนา้ตวัเลือกที�เป็นคาํตอบของท่าน 
1.เพศ            ….1. ชาย                                         …2. หญิง 
2.อาย ุ  …1.15-24  ปี   …2.25-34  ปี  

...3.35-44  ปี           …4.45-54  ปี 
…5.55-59  ปี 

3.การศึกษา 
 .....1. ประถมศึกษา      .....2.มธัยมตน้ 
 .....3. มธัยมปลาย/ปวช. หรือเทียบเท่า             .....4. อนุปริญญา/ปวส. 
 .....5. ปริญญาตรี                                             ......6.สูงกวา่ปริญญาตรี               
 .....7. อื�นๆ(โปรดระบุ)….. 
4.อาชีพ 
 .....1.นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา                         .....2. แม่บา้น 
 .....3. นกัธุรกิจ/คา้ขาย                                    .....4.พนกังานบริษทั 
 .....5.ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ            .....6.รับจา้งทั�วไป 
 .....7.ประกอบอาชีพอิสระ                             .....8.อื�นๆ(โปรดระบุ)….. 
5.รายได ้
 .....1. นอ้ยกว่า 5,000  บาท .....2. 5,000-10,000    บาท 

....3. 10,001-15,000  บาท  ....4. 15,001-20,000  บาท 

.....5. 20,001-25,000  บาท .....6. 25,001-30,000  บาท 

.....7. มากกวา่ 30,000 บาท 
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ตอนที9 2 :  คําถามเกี9ยวกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด(มหาชน) 

 

 

 

 
ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรกบัขอ้ความต่อไปนี3  
 
 
 

ประเด็นของภาพลักษณ์ 

ความคิดเห็น/ทัศนคต ิ

เห็น
ด้วย 

อย่างยิ9ง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย 

อย่างยิ9ง 

ด้านภาพรวมของธนาคาร 
1. เป็นธนาคารแห่งแรกของคนไทย ดาํเนินธุรกิจอยา่งมั�นคง
มาเป็นเวลานานถึง 100 ปี 

     

2. มีแนวทางในการบริหารจดัการการเงิน การตลาด 
ผลิตภณัฑ ์บุคลากร ฯลฯเพื�อนาํไปสู่การเป็น “ธนาคารที�ทุก
คนเลือก”  

     

ด้านสถานภาพทางธุรกจิ 
3. เป็นธนาคารใหญ ่มีความมั�นคง 

     

4.  มีผลประกอบการที�ดี      

5.  มีการขยายสาขาอยา่งต่อเนื�อง      
ด้านอาคารสถานที9 
6. รูปลกัษณ์ของสาขาโดดเด่น ทนัสมยั 

     

7.รูปลกัษณ์ของทุกสาขาเป็นมาตรฐานเดียวกนั      
8.สัญลกัษณ์ใบโพธิm  และสีม่วง แสดงถึงเอกลกัษณ์ของ
ธนาคาร 

     

9. พื3นที�ให้บริการ(layout)เป็นสดัส่วน  กวา้งขวาง 
สะดวกสบาย 

     

10.มีสาขา/จุดบริการเครื�องอตัโนมติั ครอบคลุมทุกพื3นที�  ใช้
บริการไดส้ะดวก 

     

11. มีที�จอดรถสะดวกสบาย      
ด้านผลติภณัฑ์และบริการ 
12.มีผลิตภณัฑแ์ละบริการทางการเงินครบวงจร 

     

13.มีผลิตภณัฑแ์ละบริการสอดรับกบัความตอ้งการ      
14. มีผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่อยูเ่สมอ      

คาํชีJแจง  แบบสอบถามตอนที� 2 เป็นคาํถามเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารของธนาคารกรุงไทย และธนาคารไทย

พาณิชย ์เมื�อท่านอ่านขอ้ความแลว้ กรุณาใส่เครื�องหมาย / ในช่องที�ทา่นเห็นวา่ตรงกบัความคิดเห็นของทา่นมากที�สุด 
กรุณาตอบคําถามทุกข้อไม่วา่ท่านจะเคยใชบ้ริการของธนาคารดงักลา่วหรือไม่ 
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ประเด็นของภาพลักษณ์ 

ความคิดเห็น/ทัศนคต ิ

เห็น

ด้วย 

อย่างยิ9ง 

เห็น

ด้วย 

ไม่

แน่ใจ 

ไม่เห็น

ด้วย 

ไม่เห็น

ด้วย 

อย่างยิ9ง 

15. มีบริการที�ถูกตอ้งแม่นยาํ      
16.ขั3นตอนการบริการไม่ซบัซอ้น      
17.คา่ธรรมเนียมการบริการอยูใ่นอตัราที�พอเหมาะ      
18.มีเทคโนโลยทีนัสมยัในการให้บริการ เช่น Laser zone      
19.มีช่องทางใหบ้ริการหลากหลาย เช่น สาขา อินเตอร์เน็ต
(www.scb.co.th) โทรศพัท ์(0-2777-7777) เป็นตน้ 

     

20.สามารถใชบ้ริการผา่นช่องทางต่างๆ(อินเตอร์เน็ต 
โทรศพัท ์ฯลฯ)ไดง่้าย สะดวก รวดเร็ว 

     

21.จาํนวนพนกังานมีความเพยีงพอ      
22. พนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ      
23. พนกังานมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการให้บริการ      
24. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ      
25. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความซื�อตรง      
26. พนกังานสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดดี้      
27.มีเครื�องแบบพนกังานที�เป็นเอกลกัษณ ์      

 

ด้านการปฏิบัติต่อสังคม 
28. ธนาคารมีความโปร่งใส มีการเผยแพร่ 
ข่าวสารใหท้ราบถึงวิสยัทศัน ์พนัธกิจ นโยบาย ขอ้เทจ็จริง 
และความเคลื�อนไหวต่างๆของธนาคาร 

     

29.มีโฆษณา/ประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑแ์ละบริการผา่นสื�อที�
หลากหลาย เช่น โทรทศัน์ วิทย ุหนงัสือพิมพ ์เป็นตน้ 

     

30.มีโฆษณา/ประชาสัมพนัธ์ใหร้ับรู้และเขา้ใจนวตักรรม
ของธนาคาร เช่น วธีิการใชบ้ริการLaser zone 

     

31.ท่านสามารถจดจาํภาพยนตร์โฆษณาประชาสัมพนัธ์ ของ
ธนาคารได ้

     

32.มีการใชสื้�อแปลกใหม่แตกต่างจากธนาคารอื�น เช่น ร่มสี
ม่วงขนาดใหญ,่ SCB sms ที�สาขาสยามสแควร์, บิลบอร์ด
ตามสาขาต่างๆ เป็นตน้ 

     

33.ขอ้ความในสื�อต่างๆ(ภาพยนตร์โฆษณา  แผน่พบั ป้าย
ประกาศภายในสาขา ฯลฯ)ชดัเจน กระชบั เขา้ใจง่าย 
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ประเด็นของภาพลักษณ์ 

ความคิดเห็น/ทัศนคต ิ

เห็น

ด้วย 

อย่างยิ9ง 

เห็น

ด้วย 

ไม่

แน่ใจ 

ไม่เห็น

ด้วย 

ไม่เห็น

ด้วย 

อย่างยิ9ง 

34. โครงการ “กลา้ใหม่  ใฝ่รู้” แสดงถึงความรับผิดชอบต่อ
สงัคมในดา้นการพฒันาเยาวชน 

     

35. โครงการ “1 อาํเภอ 1 โรงเรียนในฝัน” แสดงถึงการ
ช่วยเหลือสงัคม พฒันาการศึกษาของเดก็ไทย 

     

 
ตอนที9 3 :  คาํถามเกี9ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) 
 
3.1 ระยะเวลาที�เป็นลูกคา้ของธนาคาร 

......ต ํ�ากว่า 1 ปี    ......1-5 ปี 

......6-10 ปี    ......10 ปีขึ3นไป 
 
3.2 ความถี�ในการใชบ้ริการ 

….. ทุกวนั    ….. 4-6 ครั3 งต่อสัปดาห์ 
….. 1-3 ครั3 งต่อสัปดาห์   ….. 1-3 ครั3 งต่อเดือน 
….. นอ้ยกว่า 1 ครั3 งต่อเดือน 

 
3.3 รูปแบบบริการที�ใช(้กรุณาตอบทุกขอ้)  

รูปแบบของการบริการ 
 

ความถี9ในการใช้บริการ 

มาก ปานกลาง น้อย ไม่เคยใช้เลย 

1.เงินฝากออมทรัพย ์     
2.เงินฝากประจาํ     
3.เงินฝากกระแสรายวนั     
4.บริการโอนเงิน     
5.บตัรเอทีเอม็/ เครดิค/ วีซ่าของธนาคาร     
6.บริการสินเชื�อ     
7.ชาํระค่าสาธารณูปโภค     
8.ประกนัชีวิต     
9.บริการดา้นต่างประเทศ 
(แลกเปลี�ยนเงินตรา/โอนเงินต่างประเทศ  

    

10. อื�นๆ (โปรดระบุ)................     
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3.4 นอกจากธนาคารไทยพาณิชย ์ท่านใชบ้ริการของธนาคารใดบา้ง (ตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้) 
...... กรุงไทย      ......กรุงเทพ    ......กสิกรไทย  
......กรุงศรีอยธุยา   ...... ทหารไทย   ...... นครหลวงไทย  
 ......สแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย)   ......ไทยธนาคาร    ......ธนชาต   
......ทิสโก ้     ......อื�นๆ(โปรดระบุ).............................. 

 
3.5 ปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์(กรุณาเลือกตอบเพียง 3 ข้อ โดย
เรียงลาํดบัจาก 1 = มากที�สุด, 2 = รองลงมา, 3 = นอ้ยที�สุด)  
 
.......ความมั�นคงของธนาคาร 
.......ความน่าเชื�อถือของผูบ้ริหาร 
.......บริการที�หลากหลายครบวงจร มีความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 
.......อตัราดอกเบี3ยที�น่าดึงดูดใจ (เงินฝาก/เงินกู)้ และค่าธรรมเนียมการบริการตํ�ากว่าธนาคารอื�น 
.......พนกังานมีความสุภาพอ่อนนอ้ม 
.......มีสาขาในหา้งสรรพสินคา้ สามารถใชบ้ริการไดใ้นวนัหยดุ 
.......มีระบบบริการดว้ยตูอ้ตัโนมติั สามารถใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชั�วโมง 
.......ความสะดวกในการเดินทาง 
.......มีความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ�งแวดลอ้ม 

 

 

 

-------------------ขอขอบคณุในความร่วมมอื------------------------- 
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ประวตัผิู้เขียนวทิยานิพนธ์ 

นางสาวฐิติชญา เพชรสายทิพย ์ เกิดเมื�อวนัที� 25 กรกฎาคม พ.ศ. 2526 สาํเร็จ
การศึกษาระดบัปริญญาบณัฑิต จากสาขาวิชาภาษาฝรั�งเศส คณะอกัษรศาสตร์ จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลยั ในปีการศึกษา 2547 และศึกษาต่อในระดบัปริญญามหาบณัฑิต สาขาวิชาการ
ประชาสัมพนัธ์ ภาควิชาการประชาสมัพนัธ์ คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ในปี
การศึกษา 2548 
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