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การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) เพื่อสํารวจความคิดเห็นของลกูคาเกี่ยวกับภาพลักษณของธนาคารพาณิชย 

ไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติในสายตาของลูกคาเขตกรุงเทพมหานคร (2) เพื่อสํารวจการรับรูของลกูคาเกี่ยวกบั
การโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการและการเปลี่ยนแปลงโครงสรางและบริหารจัดการภายหลังรวมทุน
กับธนาคารตางชาติ (3) เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการเปดรับขาวสารของลูกคาเกี่ยวกบัการดําเนินงานและการ
บริการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติ (4) เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการเปดรับขาวสาร
ของลูกคาเกี่ยวกบัธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติกับภาพลักษณของธนาคาร (5) เพื่อ
เปรียบเทยีบความแตกตางของภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติของแตละธนาคารใน
สายตาของลูกคา 
 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคือ ลูกคาที่ใชบริการธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติใน 
เขตกรุงเทพมหานคร รวมทั้งสิ้น 500 ราย เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม และทําการวิเคราะห
ขอมูลโดยวิธีการหาคารอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใชวิธีการทางสถิติ One-way ANOVA เพื่อทดสอบ
หาความแตกตางและการคํานวณหาคาสัมประสิทธสหสัมพันธแบบเพียรสัน ซึ่งประมวลผลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 
 
               ผลการวิจัยพบวา  

1.การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลัง 
รวมทุนกับธนาคารตางชาติของลูกคามีความสัมพันธกับการใชบริการของลูกคา 

2.การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารการจัดการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลัง 
รวมทุนกับธนาคารตางชาติของลูกคามีความสัมพันธกับภาพลักษณของธนาคารในสายตาลูกคา 
 3.ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติในสายตาลูกคาของแตละธนาคารมี 
ความแตกตางกนั 

4.ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลังการรวมทุนกับธนาคารตางชาติมีความสัมพันธกับการใชบริกรธนาคาร 
ของลูกคา 
 5.การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติมีความสัมพันธกับภาพ 
ลักษณของธนาคาร 
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The purposes of this research were : 
 
1.To survey the image of the joint venture Thai commercial banks from the view of the four Thai Commercial  

Banks customers in Bangkok Metropolitan area i.e. Bank of AsiaMember of ABN AMRO , Standard Chartered Nakornthon Bank, 
DBS Thai Danu Bank and UOB Radanasin Bank. 

2.To survey the perception on the Bank’s advertisement and public relations on products/services and the  
perception on the organization and management structural change after joint venture with international banks.  

3.To study the relationship between media exposure and the perception of the Bank’s organization and  
management structural change of the joint venture Thai commercial banks. 

4.To study the relationship between media exposure and the image of the joint venture Thai commercial  
banks. 

5.To compare the image of the joint venture Thai commercial banks among the view of the customers of Bank  
of AsiaMember of ABN AMRO , Standard Chartered Nakornthon Bank, DBS Thai Danu Bank and UOB Radanasin Bank. 

 
This research studied 500 customers of the four joint venture Thai commercial banks in Bangkok Metropolitan  

area. Questionnaire were used for data collecting. The data was analyzed through percentage, mean, standard 
deviation and One-Way ANOVA, Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient in the SPSS program were used to 
compute the statistic. 

 
The results of this research were as follows :  
 
1.The perception on the Bank’s advertisement and public relation of their products/services were  

significantly correlated to the using of service of the joint venture Thai commercial’s bank. 
2.The perception on the Bank’s organization and management structural change were correlated significantly  

to the image of joint venture Thai commercial banks. 
3.The image of the four joint venture Thai commercial banks from the view of banks’ customers were  

significantly different. 
4.The image of the joint venture Thai commercial banks were correlated significantly to the using of service of  

joint venture Thai commercial banks. 
5.Media exposure was correlated significantly to the image of joint venture Thai commercial banks. 
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บทที่  1 
บทนํา 

 
ที่มาและความสําคัญของปญหา 
  

เศรษฐกิจไทยเริ่มมีสัญญาณการฟนตัวทางเศรฐกิจอยางตอเนื่องในชวงครึ่งปหลังของป
พ.ศ. 2542 โดยมีอัตราการขยายตัวทางเศรษฐกิจรอยละ 4 ในปพ.ศ. 2542 หลงัจากที่เศรษฐกิจหด
ตัวถึงรอยละ 10.4 ในป 2541 เนื่องจากไดรับผลกระทบจากวกิฤตการณทางเศรษฐกิจและการเงิน
ตั้งแตกลางป 2540 กลไกทีสํ่าคัญตอการขยายตัวทางเศรษฐกิจของไทยในปพ.ศ.  2542 คือ การใช
จายภาครัฐบาลตามมาตรการกระตุนเศรษฐกิจและการขยายตัวของการสงออกที่ไดรับผลดีจาก
การฟนตัวของเศรษฐกิจในเอเชีย โดยเฉพาะกลุมประเทศอาเซียนและญี่ปุน การขยายตัวของการ
สงออกของประเทศไทยเปนปจจัยหนึ่งที่สาํคัญที่ทาํใหอัตราการใชกําลังผลิตของอตุสาหกรรมใน
ประเทศไทยเพิ่มสูงขึน้จากรอยละ 52.1 ในปพ.ศ.  2541 เปนรอยละ 60 ในปพ.ศ.  2542 และการ
ผลิตในภาคอุตสาหกรรมการขยายตัวตอเนื่องตลอดทัง้ปพ.ศ.  2542 เศรษฐกิจไทยยังไดรับผลดี
จากอัตราเงินเฟอที่อยูในระดับตํ่า การลดลงของอัตราดอกเบี้ยในประเทศ และดุลบัญชีเดินสะพดัที่
เกินดุลตอเนื่องจากปกอน โดยอัตราเงินเฟอในป 2542 ขยายตัวเพียงรอยละ 0.3 และอัตราดอกเบี้ย
ในประเทศลดลงตลอดทั้งปพ.ศ.  2542 เนื่องจากสภาพคลองสวนเกนิจํานวนมากในระบบธนาคาร
พาณิชย ตอเนื่องถึงปพ.ศ.  2544 ภาวะอุตสาหกรรมและสภาพการแขงขันเกิดการชะลอตวั 
ประมาณการเติบโตอยูที่รอยละ 3.7 เมื่อเทียบกบัรอยละ 4.5 ของปพ.ศ.  2543 การสงออกปพ.ศ.  
2544 จะชะลอตัวลดลงเหลอืประมาณรอยละ 8-10 เมื่อเทียบกบัปพ.ศ.  2543 ที่มกีารเติบโตถึงรอย
ละ 20 การอุปโภคบริโภคในประเทศไทยยังไมกระเตื้องขึ้น เนื่องจากรายไดภาคเกษตรยังคงลดลง 
การวางงานในระดับสูง ราคาน้ํามันอยูในระดับสูง ประชาชนยงัไมมัน่ใจทิศทางของเศรษฐกิจ ดาน
การลงทุนในปจจุบันกาํลังการผลิตยังอยูในระดับตํ่าหรอืประมาณรอยละ 53 สําหรับระบบธนาคาร
พาณิชย ธนาคารพาณิชยหลายแหงยงัคงอยูกับปญหาหนี้ดอยคุณภาพ ทัง้นี้เกิดจากกระบวนการ
ทางกฎหมาย ความลาชาในการพิจารณาคดี ทาํใหมูลคาของหลักประกันลดลง การปรับกรุง
โครงสรางหนีม้ีแนวโนมจะชะลอตัวในปพ.ศ.  2544 เนื่องจากหนี้ดอยคุณภาพสวนที่เหลืออยูยาก
ตอการแกไข และหนี้ดอยคณุภาพยังเกิดขี้นในระบบสถาบันการเงินอยางตอเนื่อง ทั้งหนีเ้กาทีป่รับ
โครงสรางไปแลวและหนี้ที่เพิ่งเกิดปญหา การเติบโตของสินเชื่อคงอยูในระดับตํ่า เนื่องจากธุรกิจ
สวนใหญไมมกีารลงทุนเพิ่มเติม การเติบโตของสินเชื่ออยูในระดับตํ่า เนื่องจากธุรกจิสวนใหญไมมี
การลงทุนเพิ่มเติม สินเชื่อในระบบจะเติบโตเพียงรอยละ 0-1 เทานั้น สําหรับสวนตางของดอกเบีย้มี
แนวโนมที่ดีขึ้น เนื่องจากตนทนุการเงนิทีล่ดต่ําลง อยางไรก็ดีประมาณการวา อัตราผลตอบแทน
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สินเชื่อลดลงในปพ.ศ.  2544  เนื่องจากหลายธนาคารยังไมสามารถแกไขปญหาหนี้ดอยคุณภาพ 
(NPLs) ที่เพิม่สูงขึ้น และการปรับโครงสรางหนี้จะสงผลใหผลตอบแทนลดลงเชนกัน สวนภาวะการ
แขงขันหลงัเผชิญวิกฤตเศรษฐกิจจากเดิมที่มีธนาคารพาณิชย 15 แหง คงเหลือธนาคารพาณชิย
ไทย 6 แหง ธนาคารลูกครึง่ไทย-ตางชาต ิ4 แหง ขณะทีอี่ก 2 แหงอยูระหวางการเจรจาซื้อขายแตยัง
ไมประสบความสําเร็จ การเปลี่ยนแปลงครั้งใหญในระบบธนาคารพาณิชยไทย โดยเฉพาะธนาคาร
ลูกครึ่งไทย-ตางชาติ ทีม่ีการปรับเปลีย่นโครงสรางองคกรใหม มีการเปลี่ยนแปลงทางดาน
เทคโนโลยี และธุรกรรมการเงินใหม ซึ่งนาํเขาจากธนาคารตางประเทศ ธนาคารลูกครึ่งไทย-
ตางชาตทิี่เพียบพรอมทัง้ทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศและบุคลากรยอมจะมีโอกาสในการแขงขนั 
อยางไรก็ตาม นอกจาการแขงขันกันเองในระบบธนาคารพาณิชยแลว ยังตองเผชญิกับบริษัทขาม
ชาติหลายแหงที่ไมใชธนาคาร แตสามารถใหกูยมืเงนิทาํธุรกิจได เชน สถาบนัการเงิน GE Capital 
เปนตน  (ประชาชาติธุรกจิ, 2544  : 55) 

 
ตารางที่ 1  ตัวเลขเศรษฐกิจมหภาคและอัตราดอกเบีย้เฉลี่ยในชวงตางๆ ของเศรษฐกิจไทย 
 

 เฉลี่ย 
2522-25 

เฉลี่ย 
2526-29 

เฉลี่ย 
2530-38 

เฉลี่ย 
2539-41 

เฉลี่ย 
2542-43 

      
อัตราการขยายตัวของ GDP ณ ราคาคงที ่ 5.3 5.4 9.9 -2.1 4.2 
GDP ณ ราคาปปจจุบัน 705.8 1,024.7 2,581.7 4,666.8 4,753.1 
อัตราการขยายตัว 14.7 7.7 15.7 3.5 2.8 
อัตราเงินเฟอทั่วไป 11.9 2.3 4.6 6.5 1.0 
อัตราเงินเฟอพื้นฐาน na 3.0 4.7 5.7 1.2 
การสงออก  (พันลานดอลลาร) 6.3 7.4 29.8 54.8 62.4 
อัตราการเปลีย่นแปลง 14.9 7.4 23.0 -1.6 13.5 
การนาํเขา (พนัลานดอลลาร) 8.8 9.8 37.5 57.6 55.0 
อัตราการเปลีย่นแปลง 13.5 3.4 25.8 -15.5 24.1 
ดุลการคา (พนัลานดอลลาร) -2.4 -2.4 -7.8 -2.8 7.4 
ดุลบัญชีเดินสะพัด -1.9 -1.6 -7.2 -1.1 10.9 
คิดเปน % ตอ GDP  -6.1 -3.9 -5.1 1.3 8.9 
เงินทนุเคลื่อนยายสทุธ ิ 2.1 1.4 9.4 1.8 -8.7 
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ตารางที่ 1  (ตอ) 
 

 เฉลี่ย 
2522-25 

เฉลี่ย 
2526-29 

เฉลี่ย 
2530-38 

เฉลี่ย 
2539-41 

เฉลี่ย 
2542-43 

      
ดุลการชําระเงนิ (พันลานดอลลาร) 0.0 0.1 3.7 -2.2 1.3 
ทุนสาํรองระหวางประเทศ 2.9 3.0 18.8 31.7 33.8 
ดุลเงินสดของรัฐบาล (พันลานดอลลาร) -23.5 -34.0 73.2 -13.9 -125.2 
อัตราดอกเบี้ย MLR เฉลี่ย (ดองเบี้ยเงินกู) 15 15.3 12.5 13.8 8.4 
อัตราดอกเบี้ยเงินฝากออมทรัพยเฉลี่ย 7.6 8.3 6.5 5.0 3.3 
อัตราดอกเบี้ยเงินฝากประจาํ 3 เดือน 8.6 10.1 8.9 9.2 4.0 
MLR-อัตราการขยายตัวของเศรษฐกิจ 0.3 7.6 -3.1 10.3 5.6 
MLR-อัตราดอกเบี้ยเงินฝากประจํา 3 เดือน 6.4 5.2 3.6 4.6 4.4 
อัตราดอกเบี้ยเงินฝากประจาํ – ออมทรัพย 1.1 1.8 2.4 4.2 0.7 
ดอกเบี้ยเงนิฝากประจาํ – อัตราเงินเฟอ -3.3 7.9 4.3 2.6 3.0 
ดอกเบี้ยเงนิออมทรัพย – อัตราเงินเฟอ -4.3 6.0 1.9 -1.6 2.4 
คาเงนิบาท/ดอลลาร เฉลี่ย 21.4 25.0 25.4 32.7 39.0 
ที่มา : ธนาคารแหงประเทศไทยและศูนยวจิัยกสิกรไทย, 2544. 
หมายเหต ุ: อัตราดอกเบี้ยทีใ่ชเปนคาเฉลีย่ของธนาคารพาณิชยขนาดใหญ 
 

ผลจากการเปลี่ยนแปลงของธนาคารพาณชิยไทยภายหลังการรวมทุนกับธนาคาร
ตางชาติทั้ง 4 แหงคือ 
 

1. เจาของกิจการเปนตางชาติ   
2. ธนาคารมีเงนิทุนหมนุเวยีนเพิ่มข้ึน  และสามารถรองรับการขยายตวัในอนาคต 
3. เปนฐานใหธนาคารตางชาตใิชขยายเครือขาย  เพื่อบริการลูกคาและอาศัย

ความเชีย่วชาญของแตละฝาย  ในการเปนพนัธมิตรทางธุรกจิ  โดยธนาคาร  
ตางชาต ิ  มีเปาหมายยกระดับใหเปนธนาคารที่มกีารบริการครบวงจร  และ
เปนธนาคารชัน้นาํขนาดใหญของยุโรป  และทุกภูมิภาค 
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4. นโยบายของธนาคารเปลีย่นไป  รองรับเปาหมายของธนาคารแมเปนสวนใหญ 
5. วัฒนธรรมในองคกรเปลี่ยนแปลงไป  มีลกัษณะเปนสากลมากขึน้  การเขา 

ซื้อหุนธนาคารพาณิชยไทยเพื่อใชเปนสวนหนึง่ของแผนการยอโลกโดยการ 
ผนวกเครือขายของตนใหเหลือเพียงพรมแดนเดียว 

 
 ดังนัน้ปพ.ศ.  2543 ที่ผานมาจึงถือวาเปนปที่มีการเปลี่ยนแปลงของเหตุการณสําคญัหลาย
ประการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัการรวมทุนกับธนาคารตางชาติทั้ง 4 แหงในประเทศไทย 
ทั้งนี้เปนไปตามแผนงานการปรับเปลี่ยนทศิทางการดําเนินธุรกิจ โดยธนาคารพาณชิยไทยที่รวมทนุ
กับธนาคารตางชาตทิั้ง 4 นี ้มีปจจัยที่เปลีย่นแปลงที่สําคัญ 5 ประการ 
 

1. การปรับขนาดองคกรใหเหมาะสม เพื่อกลบัสูภาวะการทาํกําไรจากผลการดําเนินงานใหได
ภายในครึ่งปหลังของป 2543 

2. การเพิม่เงนิทนุ 
3. การขายสนิเชือ่ที่ไมกอใหเกดิรายได (NPLs)  
4. การประสานเปนหนึ่งเดียวกบัธนาคารตางชาติที่รวมทนุ 
5. การจัดตั้งคณะทํางานเพื่อการปรับเปลี่ยนองคกร (Transformation Team) 
 

นอกจากนัน้แลวเพื่อเปนการสรางภาพลกัษณองคกรใหม (Corporate Image) ดังนั้น 
ธนาคารพาณชิยไทยที่รวมทนุกับธนาคารตางชาตทิั้ง 4 แหงนี้ไดเปลี่ยนแปลงชือ่ธนาคารโดยให
สอดคลองกับธนาคารแมหรือธนาคารตางชาติที่มารวมทุนและถือหุนใหญ  ดงัรายละเอียดตอไปนี ้
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ตารางที่  2 การเปลี่ยนแปลงของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัการรวมทนุกับธนาคารตางชาต ิ
 

ธนาคาร การเปลี่ยนแปลง 
ธนาคารนครธน ธนาคารสแตนดารดชารเตอรถือหุนใหญอยูและเปลี่ยนชื่อเปนธนาคาร 

สแตนดารด ชารเตอรนครธน จาํกัด (มหาชน) 
ธนาคารรัตนสนิ  เปนธนาคารทีรั่ฐจัดตั้งขึ้นใหม และควบกิจการของธนาคารแหลมทอง 

และตอมาไดขายหุน 75.02% ใหกับธนาคารยูไนเต็ดโอเวอรซี (UOB) 
ของประเทศสงิคโปร และเปลี่ยนชื่อเปนธนาคารยูโอบรัีตนสิน จาํกัด 
(มหาชน) 

ธนาคารไทยทน ุ มีธนาคารตางชาติเปนผูถือหุนใหญ คือ ธนาคารดีบีเอสของสิงคโปรถือ
หุนใหญอยู 75% และใชชื่อใหมวา ธนาคารดีบีเอสไทยทน ุ จํากัด 
(มหาชน) 

ธนาคารเอเชีย มีธนาคารตางชาติเปนผูถือหุนใหญ คือ ธนาคารเอ บี เอ็น เอ็มโร ถือหุน
ใหญ 75% และเปลี่ยนชื่อเปนธนาคารเอเชยีMember of ABN AMRO 

ที่มา : รายงานประจําป, 2543. 
เพราะภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยที่มมีาแตดั้งเดิมกอรปกับชื่อเสียงของธนาคารแม 

หรือธนาคารตางชาติที่มารวมทุนนัน้มีบทบาทในการสรางศรัทธา และความเชื่อมั่นใหเกิดแก
ประชาชน ลกูคาธนาคารและสังคม การที่ประชาชนมาใชบริการของธนาคารควรขึ้นอยูกับความ
เขาใจ ความประทับใจ ความศรัทธา ความเชื่อมั่นทีม่ีตอธนาคารนั้นๆ นอกเหนือไปจากความ
ทันสมยัทีธ่นาคารนํามาใหประชาชนไดใชบริการแลว ธุรกิจธนาคารตองมีภาพลักษณที่ดีในดาน
ฐานะความมัน่คงทางการเงนิเปนทีน่าเชื่อถือ การใหบริการที่ดีประทับใจลูกคา ก็จะสราง
ความสัมพันธอันดีกับประชาชนเปาหมาย เพื่อใหประชาชนมีความรูสึกนึกคิดตอธนาคารไปในทาง
ที่ดี โดยมุงสรางสรรคส่ิงที่ดีงามหรือบําเพ็ญสาธาณะประโยชนตอสังคมสวนรวมเพื่อใหประชาชน
เกิดภาพลักษณที่ดีงามตอธนาคาร เพื่อผลแหงชื่อเสียง ความเชื่อถือศรัทธา และเชื่อมั่นจาก
ประชาชน ทั้งนี้เพื่อใหสอดคลองกบัแนวปรัชญาใหมแหงธุรกิจ (New Philosophy of Business) คือ
การมีสวนรวมรับผิดชอบตอสังคม เพราะปญหาตางๆ ในสังคมเปนปญหาสาธาณชนที่ทกุฝาย
จะตองหนัมารวมมือในการแกปญหาอยางจริงจัง โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจเอกชนยิง่จะตอง
พยายามกระทําใหประชาชนเหน็อยางประจักษแจงวา จะถือปฏิบัติตามแนวปรัชญานี้และมิได
ละเลยเพกิเฉยตอประชาชนหรือหางเหนิทอดทิง้ประชาชนหรือต้ังหนาตั้งตามุงแตจะกอบโกย
แสวงหาผลกาํไรอยางเดียว ธนาคารยนิดีและพรอมเสมอที่จะรวมรับผิดชอบตอสังคมอยูเคียงขาง
สังคมสวนรวม 
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จากเหตุการณวิกฤติเศรษฐกจิในป พ.ศ.2540 ที่ผานมาธนาคารพาณิชยไทยที่รวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติทั้ง 4 แหง ก็สามารถฟนฝาอุปสรรคและวิกฤติเศรษฐกิจมาดวยความยากลาํบาก 
ถึงแมวาผลการดําเนินงานของธนาคารพาณิชยไทยที่รวมทุนกับธนาคารตางชาติตั้งแตปพ.ศ.  
2540 จนถึงปจจุบัน สรุปโดยภาพรวมแลวยังคงขาดทนุและปญหาดังกลาวจงึถือวาเปนอุปสรรคที่
สําคัญในการดําเนนิงานเปนอยางยิง่ แตระบบการดําเนินงานและเทคโนโลยทีี่นาํสมยัทีท่าง
ธนาคารไดรับมาจากธนาคารแมมีความเปนสากลมากยิง่ขึ้น จึงทาํใหแนวทางการแกปญหาทัง้
นโยบายทางการเงินและการตลาดแนวไหมที่ทางธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัการรวมทนุกับ
ธนาคารตางชาติทั้ง 4 ทีน่ํามาใชนั้นมกีารพัฒนาและปรับปรุงกลยทุธตลอดรวมทั้งสื่อโฆษณา
ประชาสัมพันธบริการของธนาคารอยูตลอดเวลา  แมวาธนาคารพาณิชยไทยภายหลังการรวมทุน
กับธนาคารตางชาตทิั้ง 4 ที่กลาวมาขางตนนั้น จะสามารถพลิกฟนสถานการณโดยที่ธนาคาร
ตางชาติไดเขามาเปนผูถือหุนใหญในธนาคาร ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในโครงสรางการบริหาร
และการจัดการ  การเปลีย่นแปลงในโครงสรางของธนาคารดังกลาวทําใหภาพลกัษณของธนาคาร
พาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาติในสายตาของประชาชนตลอดจนถงึทัศนคติทีม่ีตอ
ธนาคารพาณชิยนัน้เปลี่ยนแปลงไปดวย เพราะการดาํเนนิงานของธนาคารจําเปนตองเกีย่วของกับ
ประชาชนจํานวนมาก  จึงตองคํานงึถงึการสรางความสมัพันธกับทุกสถาบันในสงัคม  ความสําเรจ็
ของธุรกิจธนาคารจะมีมากนอยเพียงใดยอมข้ึนอยูกับความศรัทธา  และความเชื่อมั่นของประชาชน  
โดยเฉพาะอยางยิง่ในภาวะที่สถาบนัการเงินประสบปญหารอบดาน  และมกีารแขงขันสูง  การ
เปลี่ยนแปลงใด ๆ  ที่เกิดขึ้นในกิจการ  ไมวาจะเปนทางบวกหรือทางลบ  ยอมทําใหเกิดการ
เปลี่ยนแปลงในภาพลกัษณขององคกร  ในสายตาของประชาชนทัว่ไปอีกดวย  โดยเฉพาะอยางยิ่ง
ผูรับบริการจากธนาคาร ดงันั้น  จงึเปนทีน่าศึกษาวาภาพลักษณของธนาคารพาณชิยไทยภายหลัง
รวมทนุกับธนาคารตางชาตจิะเปนอยางไรในสายตาของลูกคาธนาคาร 
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ตารางที่ 3 รายงานผลการประกอบการของธนาคารพาณิชยภายหลงัที่มกีารรวมทนุกับ 
ธนาคารตางชาติ 
 

ผลการดาํเนนิงานธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติ 
   หนวย : ลานบาท 

ธนาคาร ขาดทุน 
ไตรมาส 1 ป 2542 

ขาดทุน 
ไตรมาส 4 ป 2541 

เปลี่ยนแปลง (%) 
จากไตรมาส 4 ป 

2541 
รัตนสิน 544.27 806.14 32.48 
เอเชีย 175.63 354.46 49.16 
นครธน 410.73 501.07 18.02 
ไทยทน ุ 103.27 2,261.46 95.43 
ที่มา: การเงินธนาคาร, หนา 64.2542. 

 
วัตถุประสงคของการวิจยั 

 
1. เพื่อสํารวจความคิดเหน็ของลูกคาเกี่ยวกับภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทย

ภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาติในสายตาของลกูคาเขตกรุงเทพมหานคร 
2. เพื่อสํารวจการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการ

และการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติ 
3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวางภาพลกัษณของธนาคารไทยภายหลงัการรวมทุนกับ

ธนาคารตางชาตกิับการใชบริการธนาคารของลูกคา 
4. เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวางการเปดรับขาวสารของลูกคาเกี่ยวกับธนาคารพาณชิย

ไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาตกิบัภาพลักษณของธนาคาร 
5. เพื่อเปรียบเทยีบความแตกตางของภาพลกัษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุ

กับธนาคารตางชาติของแตละธนาคารในสายตาของลกูคา 
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ขอบเขตการวิจัย 
 
 การวิจยัครั้งนี ้  มุงศกึษาเฉพาะภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทย 4 ธนาคารภายหลงั
รวมทนุกับธนาคารตางชาตอัินไดแก ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน  ธนาคารยูโอบี รัตนสนิ  
ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ ธนาคารเอเชีย ในสายตาของลูกคาของธนาคารเขตกรุงเทพมหานคร  ซึ่ง
ใชบริการกับธนาคาร  เนื่องจากกรุงเทพมหานครเปนศูนยกลางทางการเงนิของประเทศไทย ทัง้นี้
เพื่อใหคลอบคลุม และรวบรวมขอมูลวิเคราะหใหไดภาพลักษณที่เกิดขึ้นในมุมมองของประชาชนใน
เขตกรุงเทพมหานครไดอยางชัดเจน และถูกตองมากทีสุ่ด ทั้งนี้ไมรวมถึงลูกคาในเขตปริมณฑล 
 
ปญหานําการวิจัย 
 

1. ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติในสายตา
ของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครเปนอยางไร 

2. การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับภาพลักษณของธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติมีความสัมพันธกับการใชบริการของลูกคาธนาคารหรอืไม 

3. การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการและการ
เปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของแตละธนาคารมีความแตกตางกนั
อยางไร 

4. ภาพลักษณของธนาคารไทยภายหลงัการรวมทนุกับธนาคารตางชาตมิีความสมัพนัธ
กับการใชบริการธนาคารของลูกคาหรือไม 

5. การเปดรับขาวสารของลูกคาเกี่ยวกับธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคาร
ตางชาตมิีความสัมพนัธกับภาพลักษณของธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติหรือไม 
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สมมุติฐานการวิจยั 
 

1. การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการของ
ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติมีความสัมพันธกับการใช
บริการของลูกคาธนาคาร 

2. การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของธนาคาร
พาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาติมีความสัมพันธกับภาพลักษณของ
ธนาคาร 

3. ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติในสายตา
ลูกคาของแตละธนาคารมีความแตกตางกนั 

4. ภาพลักษณของธนาคารไทยภายหลงัการรวมทนุกับธนาคารตางชาตมิีความสมัพนัธ
กับการใชบริการธนาคารของลูกคา 

5. การเปดรับขาวสารของลูกคาเกี่ยวกับธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคาร
ตางชาตมิีความสัมพนัธกับภาพลักษณของ 

  
นิยามศัพท 
 
ภาพลักษณ  ( Image )               ภาพที่เกดิขึ้นในจิตใจทีบุ่คคลมีความรูสึกนึกคิดตอองคกร   

สถาบัน ซึ่งภาพในใจของบุคคลนั้น ๆ  จะเกิดจากการรับรูขาวสาร  
ประสบการณทางตรงและทางออม  แลวมีความรูสึกตอบสนอง
ตอองคกร  หรือสถาบนันัน้  ไปในเชงิบวก  หรือเชงิลบ  ถา
ตอบสนองในเชิงบวกถือวา  ยอมรับ  ในทางตรงกันขาม  ถา
ตอบสนองในเชิงลบ  ถือวา  ไมยอมรับ 

 
ธนาคารพาณชิยไทย                   สถาบนัทางการเงินพาณิชยของไทยในปพ.ศ.2544 ทําหนาที่

ใหบริการทางดานการเงนิแกสาธารณะ  ในทีน่ี้หมายถึง  ธนาคาร
กรุงเทพ  ธนาคารกรุงไทย  ธนาคารกสิกรไทย  ธนาคารไทย
พาณิชย  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  ธนาคารทหารไทย  ธนาคารนคร
หลวงไทย  ธนาคารกรุงเทพฯ พาณิชยการ  ธนาคารมหานคร   
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ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังที่มกีารรวมทุน  ธนาคารไทยทน ุ 
ธนาคารนครธน  ธนาคารสหธนาคาร  ธนาคารศรีนคร  และ
ธนาคารแหลมทอง 

 
ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทย   ภาพทีเ่กิดขึ้นในใจของแตละบุคคลที่มีตอธนาคารพาณิชยไทย 

ดานตาง ๆ  ไดแก  การใหบริการ  ความมั่นคง  การบริหารงาน  
ผูบริหาร  พนกังาน  สถานที่  เทคโนโลย ี  เปนตน  โดยภาพที่เกิด
ขึ้นมานั้นเกิดจากการไดรับรู  ไดฟง  ไดเห็น  หรือมีประสบการณ
ในอดีต  จึงทําใหบุคคลสามารถจดจาํและพัฒนาเปนภาพอยาง
ใดอยางหนึง่ขึ้นมา  ซึง่อาจเปนไปในลักษณะที่ดี (ภาพลักษณเชิง
บวก)  หรือเปนไปในลักษณะที่ไมดี (ภาพลักษณเชิงลบ )  ก็ได 

 
ธนาคารตางชาติ   สถาบันการเงนิตางชาติทีท่าํหนาที่ใหบริการทางดานการเงินแก 

สาธารณะ  ในที่นีห้มายถงึ  ธนาคารเอบีเอ็น  แอมโร  ธนาคาร 
สแตนดารดชารเตอรด  ธนาคารดบีีเอส ธนาคารซิตี้  ธนาคาร
ฮองกงและเซีย่งไฮ  ธนาคารแหงประเทศจีน  ธนาคารแหง
อเมริกา  เปนตน 

 
ธนาคารลูกครึ่งไทย-ตางชาติ         ธนาคารพาณิชยไทยที่มีผูถือหุนใหญเปนธนาคารตาง 

ชาติประกอบไปดวยธนาคารเอเชีย ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ 
ธนาคารสแตนดารชารเตอรด นครธนและธนาคารยโูอบี รัตน 
สิน    

 
ลูกคา ผูใชบริการธนาคารในดานการฝาก  ถอนเงิน  โอนเงนิ  การใช

บัตรเครดิต  บัตรเอทีเอ็ม  การเชาตูนิรภัย  ซึ่งมทีั้งบุคคลธรรมดา  
ไดแก  บุคคลทั่วไปทกุเพศทกุวัย  นิติบุคคล  ไดแก  คณะบุคคล  
หางหุนสวนจาํกัด  บริษัท จาํกัด ( มหาชน)  เปนตน 
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พฤติกรรมการใชบริการธนาคาร การใชประโยชนจากธนาคารพาณิชยไทย  ในรูปแบบตาง ๆ  ตาม
ความพึงพอใจ  เชน  การฝากประจาํ  ออมทรัพย  การโอนเงนิ  
การใชบัตรเครดิต  บัตรเอทีเอ็ม  การเชาตูนิรภัย  เปนตน 

ความพึงพอใจ สภาวะที่บุคคลมีความรูสึกตอบสนองตอวัตถุ  หรือส่ิงเราใด ๆ  
ไปในทางทีย่อมรับ  หรือไมยอมรับ 

 
การรับรูเกี่ยวกับการเปลีย่นแปลง การแสดงออกถึงความรูสกึ ความเขาใจ ตามความรูสึกที่เกิด 
โครงสรางและบริหารการจัดการ ขึ้นภายในจิตใจของลูกคาตอการเปลี่ยนแปลงระบบการทํางาน

และโครงสรางของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติ 

 
การรับรูภาพลกัษณของธนาคาร การแสดงออกถึงความรูสึก ความเขาใจ ตามความรูสึกที่เกิด 
พาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับ ขึ้นของสภาพตางๆ ภาวะตางๆ ของลกูคาธนาคารอันเนื่องมา 
ตางชาต ิ จากการตีความหรือการแปลอาการสัมผัส (Sensation) ที่เกิดขึ้น

ของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาต ิ
 
การเปดรับขาวสาร ความถีห่รือความบอยในการเปดรับขอมูลขาวสารจากสื่อมวลชน

ของบุคคลไดแก โทรทัศน วิทย ุ หนังสือพิมพ นิตยสารและสื่อ
บุคคล ไดแก คนในครอบครัว เพื่อนรวมงาน คนรูจกั และ
พนักงานธนาคาร  

 
การควบกิจการ (Acquisition) การเขาไปซื้อกิจการหรือควบกิจการ หรือครอบกิจการกไ็ดโดย 

แบงเปน 3 รูปแบบคือ รูปแบบที่ 1 เปน Acquisition หรือ 
Merger คือ การนาํบริษัทสองบริษัทหรอืมากกวามารวมกนั ใน
ที่นีห้มายถงึ การรวมสนิทรพัยและหนี้สินทั้ง 100% ผลการรวมนี้ 
ก็ทําใหสิน้สุดความเปนนิตบิุคคลของบริษัทใดบริษัทหนึ่ง หรือทัง้
สองบริษัทก็ได รูปแบบที ่ 2 เปน Acquisition Offer Asset คือ
การเขาไปซื้อกิจการเฉพาะสินทรัพยเพียงอยางเดยีว ไมซื้อหนี้สิน 
และการเขาไปซื้อกิจการโดยการยอมรับของผูบริหารเดิมหรือเจา
ของเดิม รูปแบบที ่ 3 Acquisition Off Stock เปนการเขาซื้อหุน
ของกิจการนั้นๆ ใหเพยีงพอตอการบริหารกิจการนั้นๆ ได  
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ลักษณะทางประชากร เพศ  รายได  การศึกษา  อาชีพ  ของผูใชบริการธนาคารพาณิชย
ไทยภายหลังที่มีการรวมทนุ 

 
การดําเนินงาน การจัดการ  และการบริการที่ใหกับผูใชบริการ 
 
ขอจํากัดของการวิจัย 
                   

   การศึกษาวจิัยครั้งนี้  เปนการศึกษาวจิัยเฉพาะในกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร  ซึ่ง
เปนลูกคาที่ใชบริการธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาต ิ  โดยมุงศึกษา
ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุ  ในชวงป  2544 เทานั้น ดงันัน้ ผลการวิจัยจงึ
ไมสามารถอธบิายถงึ  ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาติได
ทุกชวงเวลาและไมครอบคลุมไดทั้งประเทศ 
 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 
 

1.ผลการวิจยัจะเปนขอมูลพื้นฐานแกหนวยงานที่เกี่ยวของ  เพื่อประโยชนในการกําหนด
ทิศทาง  และแผนการโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคาร
ตางชาต ิเพื่อสรางศรัทธา  ทัศนคติ  และความเขาใจอนัดีตอสาธารณชน 

 
2.เพื่อเปนแนวทางใหแกบุคคล องคกร หรือหนวยงานตางๆ ที่สนใจในการศึกษาและวิจัย

เกี่ยวกับภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังการรวมทนุกับธนาคารตางชาติ นําไปใชใน
การพัฒนาแนวคิดและทฤษฎีตางๆ ที่เกี่ยวของ เพื่อประโยชนในงานวจิัยทางดานนิเทศศาสตรตอไป
ภายหนา 

 
3.การศึกษาครั้งนี้สามารถประยุกตใชเปนแนวทางผูที่ศกึษาถงึภาพลกัษณของสถาบันทาง

การเงนิและธุรกิจการเงินการธนาคารโดยเฉพาะอยางยิ่งธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติไดเปนอยางดี 
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4.ชวยใหผูที่เกีย่วของกับงานประชาสัมพันธของธนาคารพาณิชยไดนาํผลการวิจยัไปใชเปน
แนวทางในการจัดกิจกรรมดานการประชาสัมพันธแกองคกรธุรกิจภายหลังการรวมทนุกับตางชาต ิ

 
 
 



บทที่ 2 
แนวคิด  ทฤษฎี  และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
  

การศึกษาเรื่อง  “ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาต”ิ 
ในครั้งนี ้  มีแนวคิด  ทฤษฎี  และงานวจิัยที่เกี่ยวขอทีผู่วิจัยไดเลือกนํามาใชเปนกรอบแนวคิดใน
การวิจยั  ดงัตอไปนี้ 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู 
3. แนวคิดเกี่ยวกบัการเปดรับขาวสาร 

  4.   แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
5. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
แนวคิด  ทฤษฎี  และงานวิจยัที่เกีย่วของดงักลาวขางตน  ผูวจิัยไดเรียบเรียงสาระสาํคัญ  

โดยสรุป  ขอนาํเสนอเปนลําดับดังตอไปนี้ 
 
แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัภาพลักษณ 

 
ในงานประชาสัมพันธ  การสรางภาพลกัษณ  (Image)  เปนสิง่ที่ไปดวยกนัเสมอ  เมื่อ

งานประชาสมัพันธเปนงานที่เกี่ยวของกบัภาพลักษณ  และเปนงานทีม่ีสวนเสริมสราง
ภาพลักษณของหนวยงาน  สถาบัน  หรือองคการใหมภีาพลักษณทีด่ี  (Good  Image)  ตอ
ความรูสึกนึกคิดของประชาชน  เพื่อผลแหงชื่อเสยีง  ความเชื่อถือ  ศรัทธา  จากประชาชนทีม่ีตอ
ตัวองคการ  สถาบัน  นัน่เอง  (วิรัช  ลภิรัตนกุล,  การประชาสัมพันธ,  พิมพคร้ังที่ 4 กรุงเทพ ฯ  :  
สํานักพิมพจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย,  2538 ),  หนา  75 – 80.  

 
คําวา  ภาพลกัษณ  (Image)  ในดานวิชาการประชาสมัพันธ  จงึหมายถงึภาพที่เกดิขึ้น

ในใจ  (Mental  Picture)  ของคนเรา  อาจจะเปนภาพที่มีตอส่ิงมชีีวติหรือส่ิงที่ไมมชีีวิตก็ได  เชน  
ภาพทีม่ีตอบุคคล  (Person)  องคการ  (Organization)  สถาบัน  (Institution)  ฯลฯ 
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ภาพลักษณ  (Image)  เดิมใชคําวา  จนิตภาพ  หรือ  จนิตนภาพ  แตไมไดรับความนิยม  
จนกระทั่ง  เมื่อป  พ.ศ. 2519  พลตรีพระวรวงศเธอ  กรมหมื่นนราธิปพงศประพันธ  จงึได
ประทานเสนอใหใชคําวา  ภาพลักษณ แทน  แตก็ยงัไดรับความนยิมนอย  เพราะไดมีผูใชคําวา  
“ภาพพจน“   กันอยางแพรหลาย  ในความหมายของคําวา  Image  (ศศิพรรณ  บิลมาโนช,  
2538  :  9)   ทั้งนี้แทจริงแลว  “ภาพพจน”  เปนคําภาษาไทยที่ตรงกับภาษาอังกฤษวา   Figure  
of  Speech  ซึ่งหมายถึง  การพูดที่เปนสํานวนโวหารทําใหนกึเหน็ภาพ  ดังนั้น  ตามความหมาย
ที่ถูกตองแลว  ควรใชคําวา  “ภาพลักษณ”  เพราะจะตรงกับความหมายของคาํวา  Image  ใน
ภาษาอังกฤษมากกวาคาํวา  “ภาพพจน”  (ดวงพร  คํานูณวฒัน  และวาสนา  จันทรสวาง,  
2536)  ดังนั้น  ผูวิจัยจึงเลือกใชคําวา  “ภาพลักษณ”  ในการศึกษาวิจัยครั้งนี ้

 
สําหรับความหมายคําวา  “ภาพลักษณ”  ไดมีนักวิชาการใหคําจาํกดัความไดมากมาย  

เชน 
 

Keneth  E.  Boulding  (1975)  ไดอรรถาธิบายเกีย่วกับเรื่องของภาพลักษณวา  เปน
กระบวนการของความคิดจิตใจที่หลอหลอมความรูสึกของคนเราที่มตีอส่ิงตาง ๆ  อันเนื่องมาจาก
ประสบการณ  ทั้งโดยตรงและออม  โดยถือวาเปนความรูในเชิงอัตวิสัย  (Subjective  
knowledge)  ที่บุคคล  นาํมาใชชวยในการตีความและใหความหมายแกโลกรอบ ๆ ตัว  ซึ่งจะ
ประกอบเขาเปนภาพลกัษณที่เรามีเกี่ยวกับส่ิงตาง ๆ  ที่เรารับรู  ถือเปนความรูสึกเชิง
ตีความหมาย  (Interpreted  Sensation)  หรือความประทับใจตอส่ิงที่ปรากฏใหเหน็ได  หรือ
เรียกวา  “กระบวนการเกิดมโนทัศน”  (Process  of  Imagery)  ซึ่งมักเปนกุญแจสําคัญสําหรับ
การตีความหมายในสิ่งที่ขาดความแนนอนชัดเจนในตัวของมันเอง 

 
การเกิดภาพลกัษณในเชงิการสื่อสารตามแนวคิดของโบลดิ้ง  มุงเนนในลักษณะของการ

รับรูขาวสารทีม่ีผลตอองคประกอบตาง ๆ  ของภาพลกัษณเปนสาํคญั  ลักษณะของการกอตัว
ของภาพลักษณเร่ืองใดเรื่องหนึง่มักกอตัวขึ้นจากการผสมผสานขององคประกอบเชิงความรู         
(Cognition )  จนเกิดเปนภาพของโลกที่บคุคลนั้นเคยมปีระสบการณ  ทัง้โดยตรงและเรียนรูผาน
สื่อมวลชน  และสื่ออ่ืน ๆ  (ศิริกุล  ลิ่มลัญจกร,  2535  :  8 – 10) 

 
Frank  Jefkins  (1982)  มองวา  ภาพลักษณนัน้  เกดิขึ้นจากความประทับใจ  ซึ่งไดมา

จากการไดมีความรูและความเขาใจในขอเท็จจริงนั้น ๆ 
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Patricia  M.  Anderson  and  Leonard  G.  Rubin  (1986)  ไดกลาววา  ภาพลกัษณ  
เปนการรับรูของผูบริโภคเกี่ยวกับองคการทั้งหมด  โดยองคการก็เปรียบเสมือนคน  ซึง่ยอมมี
บุคลิกภาพและภาพลักษณที่ตางกัน 

 
Daniel  J.  Boorstin  (1973)  ไดใหแนวคิดไววา  ภาพลักษณเปนภาพที่มนุษยสรางขึ้น

ดวยเหตกุารณเทียม  (Pseudo  Events)  ซึ่งเปนสิ่งที่ถูกสรางขึ้นมาเพื่อจําลองเหตุการณที่ไมได
เกิดขึ้นโดยธรรมชาติเปนการสรางจากองคประกอบตาง ๆ  ที่มองเหน็ไดชัด  เขาใจไดงาย  และ
สามารถเขาใจไดหลายความหมายและมีความนาเชื่อถือดวย  ภาพลักษณตามแนวคิดของ  
Boorstin  อาจกลาวได  6  ลักษณะคือ 

 
1. An  image  is  synthetic.  ภาพลักษณเปนสิ่งที่ถกูจําลองขึ้นมา  ไมไดเกิดขึ้นเอง

ตามธรรมชาต ิ  แตเกิดจากการวางแผนที่ประกอบกันขึ้น  เพื่อตอบสนอง
วัตถุประสงคบางอยางที่กาํหนดไว  เชน  วัตถุประสงคทางการประชาสัมพันธ  ดังนัน้  
ภาพลักษณจงึเกิดจากการวางแผนประชาสัมพันธ  การกําหนดกระบวนการและกล
ยุทธตาง ๆ  เปนอยางด ี

 
2. An  image  is  believable.  ภาพลักษณเปนสิ่งที่เชื่อถือได  ในการสราง

ภาพลักษณ  ส่ิงที่สาํคัญที่สุดก็คือ  ความนาเชื่อถือ  กลาวคือ  แมวาภาพลักษณจะ
เปนภาพที่ถกูสรางขึ้นมา  แตก็ตองอยูบนพืน้ฐานของความนาเชื่อถอืในภาพลักษณ
ที่สรางขึน้มานัน้ได 

 
3. An  image  is  passive.  ภาพลักษณเปนสิ่งที่อยูนิ่ง  ภาพลักษณตองไมขัดแยงกบั

ความเปนจริง  ถงึแมวาภาพลักษณจะไมใชความจรงิ  แตภาพลกัษณจะตองถกู
นําเสนออยางสอดคลองกับความจริง 

 
4. An  image  is  vivid  and  concrete.  ภาพลักษณเปนสิง่ที่เหน็ไดชัดเจน  

ภาพลักษณถกูสรางขึ้นเปนรูปธรรมดวยการสรางสรรคจากนามธรรม  ซึง่อาจเรียก
ไดวาเปนการสรางจนิตนาการรูปธรรมเพือ่ใหตอบสนอง  ดึงดูดใจ  และดงึดูด
ความรูสึกทางอารมณ 
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5. An  image  is  symplified.  ภาพลักษณเปนสิง่ทีถ่กูทําใหดูงาย  ภาพลักษณ
จะตองชัดเจนงายตอการเชาใจและจดจํา  มีความแตกตาง  แตก็ส่ือความหมายได
ครบถวนตรงตามตองการ 

 
6. An  image  is  ambiguous.  ภาพลักษณมีความหมายหลายแงมมุ  ภาพลกัษณใน

บางครั้งอาจเปนสิ่งที่ดูเหมอืนกํากวม  มีลักษณะทีก่้ํากึง่ระหวางความคาดหวงักับ
ความเปนจริง  มาบรรจบกนั 

 
มานิต  รัตนสุวรรณ  (2520)  ไดกลาวไววา  ภาพลักษณเปนความประทับใจในส่ิงที่เรา

รูสึกตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด  หรือคนใดคนหนึง่  หรือองคการใดองคการหนึง่  จะเรียกวาชื่อเสยีงก็ได 
 
ประจวบ  อินออด  ไดพรรณาไววา  ภาพลักษณ  คือ 
1. พลังแฝงที่จะนําไปสูพฤติกรรม 
2. เจตนคติของบคุคล  กลุมบุคคลที่มีตอสถาบันหรือเปาหมาย  ซึง่อาจจะเปนกรณี  

หรือบุคคล  หรือสถาบันใด ๆ  ก็ได 
3. ความคาดหมายของบุคคลตอบุคคล  กรณี  หรือสถาบนัที่มีตอกรณีใดกรณีหนึง่  ซึง่

จะตองสอดคลองกับความเชื่อ  ความรูสึกของคนทีม่ีอยู 
4. สิ่งสะทอนความรูสึกนกึคิดของคนทีม่ีตอกรณี  หรือบุคคล  หรือสถาบัน 
5. คุณคาเพิ่ม  หรือความนยิมที่มีตอสถาบันบุคคล  หรือกรณีเร่ืองราวใด ๆ 
 
พรเทพ  วรกจิโภคาทร  ( 2537 )  ไดใหความหมายของภาพลกัษณไววา  ภาพลักษณ  

คือ  ภาพทีเ่กดิขึ้นในใจอันเนื่องมาจากการประทับใจและเกิดความทรงจํา  ( ทัง้บวกและหรือลบ )  
ใน  “ตัวสาร”  โดยไดมีการสะสมและพัฒนาปรับเปลีย่นไปตามประสบการณทีพ่บเห็น  หรือไปมี
สวนรวมโดยภาพลักษณนี้สามารถเกิดขึ้นได  2  วิธี  คือ 
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1. เกิดขึ้นโดยธรรมชาติ  ปราศจากการปรุงแตง  ดังนั้น  ภาพขององคกรหนึง่จะเปนเชน
ไรก็ไไดตามที่บุคคลนั้นไปพบเห็นมาซึง่อาจเปนภาพลักษณที่ดีหรือเลวได  แลวแต
ประสบการณ 

 
2. เกิดจากการปรุงแตง  โดยที่มีความพยายามที่จะใหองคกรมีพฤติกรรมที่ดี  เพื่อให

เกิดภาพลักษณที่ดีหรือเกิดเหตุการณอะไรไมดี  ก็จะมีการสรางเหตุการณบางอยาง
มาลบลางหรือเปนการแกไขขอเท็จจริง  ปรุงแตงใหมีภาพลักษณในทิศทางทีพ่ึง
ประสงค 

 
การเกิดภาพลักษณ 
 
 พงษเทพ  วรกิจโภคาทร  (2533)  ไดกลาวถึงการเกิดภาพลักษณพิจารณาในแงของ
ปจเจกบุคคลที่เหตุการณไดมาถงึตัวเองแลว  และจะพฒันาเปนภาพลักษณในที่สดุอยางไร 
 

1. เมื่อปจเจกบุคคลไดรับเหตุการณภายนอกมายงัตัวเองนัน้  เหตุการณยังไมสามารถ
จะสรางใหเปนภาพไดทนัที  แตกลับตองมขีั้นตอนซึ่งพอจัดแบงไดดังนี ้

 
ก. เหตุการณและส่ิงแวดลอม  (Event  and  Environment)  คนเรานัน้เปนสมาชิก

ของสังคม  ซึง่ในสงัคมนีก้็จะมีเหตุการณทั้งทางดานการเมือง  เศรษฐกิจ  สังคม  วัฒนธรรม  
การศึกษา  และอื่น ๆ  เกดิขึ้นมากมาย  แตมีเพียงบางสวนของเหตุการณ  หรือบางเหตุการณ
เทานั้นที่คนเราจะรับเขามายังตัวเราได  และในบรรดาเหตุการณที่เกิดขึ้นทั้งหลายนีจ้ะมีคุณคา
ดานดีหรือเลว  จะสําคัญหรือไม  จะมีความหมายอะไร  คงจะไมเกิดขึน้จากตัวของเราเพียงอยาง
เดียวทัง้กอนและหลังการรับรู  ตลอดจนมีอิทธพิลตอความสมบูรณหรือการหดหายและ
ระยะเวลาของความจาํในเหตุการณนั้น ๆ  ดวย 
 

ข. ชองทางการสือ่สาร  (Communication  Channel)  ในบรรดาเหตุการณที่
เกิดขึ้นทัง้หลาย  จะสามารถเขามาสูเราไดโดยชองทางการสื่อสาร  ซึ่งไดแก  การไดยิน  ไดเห็น  
ไดสัมผัส  ไดล้ิมรส  และไดกลิ่น  ซึ่งแตละชองทางเหลานี้กย็ังมีประสิทธิภาพทางดานการรบั  
ความสมบูรณของเหตุการณแตกตางกนั  ยิ่งไปกวานั้นตวัเนื้อหาสาระ  วธิีการจัดขาวสาร  และ
โครงสรางของเหตุการณซึง่มผีูจัดสงมานี้ก็มีความสมัพนัธกับชองทางการสื่อสารดวย  กลาวโดย
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สรุปชองทางการสื่อสารจะเปนประดูดานแรกของการรับรูเหตุการณซึง่ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในขั้นตอนนี ้ คณุสมบัติของ  "ขาวสาร”  และตัว  “ส่ือ”  ยอมมีความสําคัญที่สุด 
 

ค. องคประกอบเฉพาะบุคคล  (Personal  Elements)  เกี่ยวกับคุณภาพและ
ประสิทธิภาพของการสื่อสาร  โดยเฉพาะการรับรูของผูรับสารนั้น  Berlo  ไดกลาวไวรวมสาม
ทศวรรษวา  องคประกอบทัง้  5  ของแตละบุคคล  คือ  ทักษะของการสื่อสาร  ทัศนคติ  ความรู  
ระบบสังคม  และวัฒนธรรม  ตางกม็อิีทธิพลตอการสื่อสาร  เราจะมองเหน็ภาพเปนรูปราง
อยางไร  จะเปนภาพที่มีความหมายไมเหมือนคนอืน่  หรือมีความนยิมชมชอบ  หรือไมสนใจ  
หรืออะไรก็ตาม  ข้ึนอยูกับองคประกอบทั้ง  5  นี้เปนสําคัญ  ดงันั้น  ถงึแมวาเหตุการณจาก
ภายนอกจะผานชองทางการสื่อสารและเขามาสูตัวเราแลวก็ตาม  จะมีความหมายอะไรหรือไม  
องคประกอบเหลานี้จะเปนคําตอบที่ดีมากกวาอยางอื่น 
 

ง. การรับรูและความประทับใจ   (Perception  and   Impression)  ภาพลักษณ
จะไมสามารถเกิดขึ้นไดทันท ี  เมื่อเหตกุารณไดผานเขามาทางชองทางการสื่อสาร  และ
องคประกอบเฉพาะบุคคลทัง้  5  จะเปนตวัทีพ่ินิจพิจารณาเหตุการณนั้นกอน  โดย  “การรับรู”           
(Perception)  ซึ่งเปนตัวแปลงเหตกุารณใหเปนไปใน  “ความหมายตามความคดิของบุคลนั้น”  
หรือเรียกวา  เปนไปตามความลําเอยีงเฉพาะบุคคลก็จะไมผิดนัก  สวนความประทบัใจ                
(Impression)  มีความสําคญัในการรับรูอีกลักษณะหนึง่โดยจะเกีย่วพนักับคุณภาพและปริมาณ
ของความทรงจํา  ถาประทบัใจมาก  ( ไมวาจะบวกหรอืลบ )  ก็จะมคีวามทรงจาํ – จดจําไดมาก
และนาน  และเมื่อสรางเปนภาพลกัษณอะไรขึ้นไดแลวก็จะเปนภาพลักษณที่เจือจางไดชากวา
การที่มีความประทับใจนอย  หรือไมมีความประทบัใจเลย 
 

ภาพลักษณที่เกิดขึ้นจากกระบวนการทีก่ลาวมานี ้  จะมกีารผันแปรเปลี่ยนแปลง
อยูตลอดเวลา  ทั้งนี้เนื่องจากการไดรับรูขอมูลใหมเกีย่วกับองคการนัน้ ๆ  และหรือไมไดรับขอมูล
ขาวสารเลย  นอกจากนีท้ัง้กระบวนกาอนัไดแก  ชองทางการสื่อสาร  องคประกอบเฉพาะบุคคล  
การรับรู  และความประทบัใจ  และสภาพสิง่แวดลอม  เปนตัวแปรที่สําคัญของการปรับเปลี่ยน
และปรุงแตงภาพลักษณในอนาคตตอไปเร่ือย ๆ 

 
การเกิดภาพลกัษณในฐานะปจเจกบุคคลนี้จะพบวา  บคุคล  การรับรูของบุคคล  

องคประกอบของการสื่อสาร  และแมแตสภาพแวดลอมตางก็มีอิทธพิลทัง้สิ้น  เพยีงแตอะไรจะมี
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อิทธิพลมากนอยกวากนัเทานั้น  ภาพลกัษณที่พงึปรารถนาอาจไมเปนเชนนัน้ก็ได  ทัง้นี้เพราะตวั
แปรเขามาเกี่ยวพนัมาก  ดังนัน้  หนาทีข่ององคการคอืตองจัดหาระบบอะไรก็ตามมาชวยสราง
เหตุการณไปในทิศทางที่ตองการ  และจัดการการสื่อสารใหเปนไปอยางถกูตองและมี
ประสิทธิภาพ 

 
 2.  การประชาสัมพันธกบัการสรางภาพลักษณจากการอธิบายการเกิดภาพลักษณใน
ปจเจกบุคคลดังกลาว  สามารถวิเคราะหได  2  ประเด็น  คือ 
 

ก. ผลของเหตุการณ 
 

  เหตุการณที่สงผลทางบวกแกองคการ  ไดแก  กรณีผูบริหารที่มีความรู
ความสามารถ  มีพนักงานทีม่ีคุณภาพ  ทีท่ํางานปลอดภัยและมั่นคง  องคการมีความรับผิดชอบ
ตอสังคม  ฯลฯ 
  เหตุการณที่สงผลทางลบแกองคการ  ไดแก  การนัดหยุดงานของพนักงาน  เกิด
อุบัติเหตุในโรงงาน  สรางปญหาสิง่แวดลอมเปนพิษ  ฯลฯ 
  เหตุการณที่ไมสงผลทางบวกหรือทางลบอยางชัดแจง  ไดแก  การปรับเปลี่ยน
ผูบริหารฝายตาง ๆ  การออกสินคาใหม  การทําโฆษณา  ฯลฯ 
 

ข. การควบคุมเหตุการณ 
 

  เหตุการณที่เกดิขึ้นโดยเจตนานัน้  คือ  องคการมีเจตนาที่จะจัดใหมีกจิกรรมขึ้น
เพื่อแสดงวาองคการนี้เปนองคการที่มีความเจริญกาวหนาทางดานเทคโนโลยกีารผลิต  หรือมี
ความรับผิดชอบตอสังคม  หรือเปนองคการที่มัน่คงและเจริญกาวหนา  ฯลฯ 

 เหตุการณที่เกดิขึ้นโดยธรรมชาติ  นัน่คือ  ไมมีใคร  (ในนามขององคการ )  ตั้งใจ
จะใหเหตุการณเกิดขึ้น  เชน  เกิดความผันผวนทางการคาจนมีผลกระทบตอธุรกจิขององคการ  
เกิดขาวลือความเปลี่ยนแปลงของบริษทัคูแขง  ฯลฯ 
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เพื่อใหเห็นถึง  กระบวนการเกิดภาพลักษณใหชัดเจนยิ่งขึ้น  พรทพิย  วรกิจโภคาทร  
ไดแสดงองคประกอบและขั้นตอนการเกิดภาพลักษณไวดังนี้  (ดูภาพประกอบ) 
 
                                                          
                                                        วิกฤตการณ 
            
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ในทีน่ี้ภาวะวิกฤติเขามาเกี่ยวของกับ  การเกิดภาพลักษณ  นั่นคือวา  การที่จะทําให
องคกรหนึ่งมภีาพลักษณทีต่องการได  จะตองมีการจดัการทางการสื่อสาร  (Management  of  
Communication)  ที่ใชเวลา  มีการวางแผนดําเนนิการและติดตามในการสรางและบํารุงรักษา
ตลอดจนแกไข  แตภาวะวกิฤติสามารถลบลาง  เปลี่ยนแปลง  แกไขภาพลักษณไดในพริบตา  ยิง่
ภาวะวกิฤติทีม่ีผลกระทบตอชีวิต  และทรัพยสิน  ตลอดจนเกิดจากความผิดพลาดขององคกร
โดยตรงแลว  การรับรูและจดจําไดจะมีการฝงลึกยากตอการแกไข 
  
ประเภทของภาพลักษณ 
 
 ภาพลักษณ  (Image)  อาจจําแนกออกเปนประเภทสาํคัญ ๆ  ได  4 ประเภท  คือ 
 

1. ภาพลักษณของบริษัท  (Corporate  Image)  คือ  ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจของ
ประชาชนที่มตีอบริษัทหรือหนวยงานธุรกจิแหงใดแหงหนึ่ง  ภาพลกัษณดังกลาวนีจ้ะหมายรวม
ไปถึงดานการบริหารหรือการจัดการ  (Management)  ของบริษัทแหงนัน้ดวย  และหมายรวมไป
ถึงสินคาผลิตภัณฑ  (Product)  และบริการ  (Service)  ที่บริษัทนัน้จําหนาย  ฉะนั้น  คําวา

 พฤติกรรมปกติ 
( ตามธรรมชาติ )

กิจกรรมสรางสรรค 
    ( ปรุงแตง ) 

            ส่ือ                                                         ส่ือมวลชน      

การรับรู 
ความขัดแยง 
ที่ซอนเรน 

ความพอใจ / 
ความประทับใจ 

   ภาพลักษณ 
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ภาพลักษณของบริษัท  (Corporate  Image)  จึงมีความหมายคอนขางกวางและยงัหมายรวมถงึ
ตัวหนวยงานธรุกิจ  ฝายจัดการและสินคาหรือบริการของบริษัทแหงนัน้ดวย 

 
นิตยสาร  Time  เคยเนนถึงความสําคญัของภาพลักษณของบริษัทวามีความสาํคัญยิ่ง

ตอบริษัทธุรกจินั้น ๆ  เพราะมีสวนเกีย่วของเชื่อมโยงถึงสินคาและบริการที่บริษทัจําหนายดวย  
ฉะนั้น  ภาพลกัษณของบริษทัจึงมีผลดีตอบริษัทธุรกิจดงันี้  คือ 

 
1. ชวยใหประชาชนเกิดความเชื่อถือและยอมรับในบริษัท  และสนิคาของบริษัทที่ผลิต

จําหนายในปจจุบัน  และกาํลังจะผลิตตอไปในอนาคต 
2. ชวยใหประชาชนอยากเขามารวมเปนสมาชิก  หรือเขามารวมทํางานดวย 
3. ชวยดึงดูดใจใหบรรดาผูถือหุนอยากเขามาลงทุนรวมหุนดวย 
4. ชวยใหชุมชนในละแวกใกลเคียงมีความเลือ่มใส  ศรัทธา  และใหความรวมมอื

สนับสนนุแกบริษัท 
5. ชวยเอื้ออํานวยความคลองตัวตอการบริหารงานและการดําเนินงานธรุกิจตาง ๆ  

ของบริษัท  เพราะบริษัทมีชือ่เสียงและภาพลักษณที่ดี  เปนที่เชื่อถือแกคนทัว่ไป 
 

    2.  ภาพลักษณของสถาบนัหรือองคการ  (Institutional Image)  คือ  ภาพที่เกิดขึ้นในใจ
ของประชาชนที่มีตอสถาบัน  หรือองคการ  ซึ่งโดยมากมกัจะเนนไปทางดานตวัสถาบันหรือ
องคการเพียงอยางเดยีว  ไมรวมถงึสินคาหรือบริการที่จาํหนาย  จึงมคีวามหมายคอนขางแคบลง
มาจากภาพลกัษณของบริษทั  เพราะหมายถงึ  สถาบนัและองคการเพียงอยางเดยีวเทานั้น  ดงั
ไดกลาวมาแลว 
 
     3. ภาพลกัษณของสินคาหรือบริการ  (Product / Service Image)  คือ  ภาพที่เกิดขึ้นใน
ใจของประชาชนทีม่ีตอสินคาหรือบริการของบริษัทเพียงอยางเดยีว  ไมรวมถึงตวัองคการหรือ
บริษัท 
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 4. ภาพลักษณที่มีตอสินคาตราใดตราหนึ่ง  (Brand Image)  คือ  ภาพทีเ่กิดขึ้นในใจ
ของประชาชนที่มีตอสินคายีห่อใดยี่หอหนึง่  หรือตรา  (Brand)  ใดตราหนึง่  หรือเครื่องหมาย
การคา  (Trademark )  ใดเครื่องหมายหนึง่  สวนมากมักจะใชในดานการโฆษณา      
(Advertising )  และการสงเสริมการจําหนาย  (Sales  Promotion )  เชน  จะซื้อกางเกงยนีสใช
สักตัวหนึ่ง  แตกางเกงยีนสมีขายมากมายหลายยีห่อเกลื่อนกลาด  ผูซื้อที่มี  Brand  image  ทีด่ี
ตอยี่หอใดก็มกัมีแนวโนมทีจ่ะซื้อยี่หอนัน้ ๆ  ทัง้ ๆ  ที่บางทกีางเกงยีนสยี่หออ่ืนอาจมีคุณภาพ
ดีกวายีห่อที่เลอืกซื้อก็ได  ( วรัิช  ลภิรัตนกลุ,  2538  : 81 ) 
   

ประจวบ  อินออด  ไดจําแนกประเภทของภาพลกัษณ  หรือภาพพจน  (Image)  ในแง
ของการตลาดไว  7  ประการ  ดังนี้คือ 

 
1. ภาพพจนรวม  (Corporate  Image) 
2. ภาพพจนสถาบัน  (Institutional  Image) 
3. ภาพพจนสนิคาหรือบริการ  (Product / Service  Image) 
4. ภาพพจนตราหรือยี่หอสินคา  (Brand  Image) 
5. ภาพพจนของสินคากลุมเดียวกนั  (Product  line  Image ) 
6. ภาพพจนที่เกดิจากการโฆษณา  (Diffused  Image) 
7. ภาพพจนที่เปนความคาดหมายของประชาชน  (Ideal  Image) 
 
พงษเทพ  วรกิจโภคาทร  จําแนกภาพลักษณในวงการธุรกิจการตลาด  การโฆษณา

และการประชาสัมพนัธ  ไวดงันี ้
 
1.  ภาพลักษณซอน  ( Multiple  image )  เปนภาพลักษณที่ตัง้มาจากสมมุติฐานวา

บุคคลในสังคมนั้นมาจาก  “รอยพอ  พนัแม”  มาจากแหลงตาง ๆ  มีความรู  ความเชื่อ  ฐานะทาง
เศรษฐกิจ  สังคม  การศึกษาและอื่น ๆ  ที่ตางกนั  โดยเฉพาะมคีวามรูและประสบการณตอ
องคการตางกนั  ดงันัน้จะหวงัวาสมาชกิในสัมคมจะมีภาพลักษณขององคการหนึ่งเหมืน่กนัจึง
เปนไปไมได  ยิ่งไปกวานั้นในตัวบุคคลหนึง่ก็อาจมีทัง้ภาพลักษณในทางบวก  ตอเร่ืองหนึ่ง   และ
ภาพลักษณในทางลบอกีเรื่องหนึ่งไดเชนกัน 
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2.  ภาพลักษณปจจุบัน  ( Current  image )  เปนภาพลกัษณตามความเปนจริงใน
ปจจุบัน  ซึง่อาจเปนภาพลักษณเชิงลบหรือบวกก็ได  จะเปนภาพลักษณที่เกิดมาโดยธรรมชาติ
หรือโดยเจตนาก็ตาม  หนาที่ของผูบริหารจะตองหาภาพลักษณปจจบุันใหได  เมื่อพบภาพลกัษณ
ที่ไมดีจะไดปรับเปลี่ยนใหดีขึ้น  หรือพบภาพลกัษณที่ผิดเพี้ยนจากสิ่งที่ตองการก็อาจนาํไป
พิจารณาตัดสนิใจตอไปได 
 

3.  ภาพลักษณกระจกเงา  (Mirror  Image)  ก็เปรียบไดกับเวลาที่คนเราสองกระจก  เขา
ก็จะเหน็ภาพของตัวเองในกระจก  ในภาพนั้นเขาอาจมองวาสวย  สงางามดี  หรือตรงกับลักษณะ
ใดก็ไดตามความนกึคิดของเขา  ในกรณีนีก้็เชนกัน  ผูบริหารอาจมองวาองคการไดทําโนนทาํนี่ดี
มากแลว  ดงันั้น  ภาพลักษณขององคการก็นาจะเปนภาพลักษณที่ด ี ซึ่งความเปนจริงจะเปนเชน
ไรก็เปนอีกกรณีหนึง่  ทัง้นี้ประชาชนกลุมเปาหมายอาจมองอะไรที่แตกตางจากผูบริหารก็ได 

 
4.  ภาพลักษณที่พงึปรารถนา  (Wish  Image)  เปนภาพลกัษณที่ผูบริหารและหรือ

พนักงานมีความตองการจะใหองคการของตนเปนเชนนัน้  เชน  เปนองคการทีม่ีความรับผิดชอบ
ตอสังคม  เปนองคการทีม่ีความเจริญรุงเรือง  เปนองคการที่ใหคําตอบแบบที่ยุติธรรมแกพนกังาน  
เปนตน  การกําหนดความปรารถนาเปรียบเสมือนการกําหนดเปาประสงคของงานที่เราจะได  
เพื่อบรรลุเปาประสงคนัน้ ๆ 
 

5.  ภาพลักษณสูงสุดที่ทาํได  (Optimum  Image)  หมายถงึ  ภาพลักษณที่เกิดขึ้นจาก
การตระหนักในความจริงและการมีความเขาใจ  การรับรู  ( Perception )  ของผูรับขาวสาร  
อุปสรรคของการใชส่ือมวลชน  และสื่อทีเ่ราควบคุมได  และสภาพแวดลอมที่ยากที่จะควบคุม  
และอื่น ๆ  ทีเ่ปนอุปสรรคตอการสรางภาพลักษณที่พงึปรารถนาได  ดังนั้น  ภาพลักษณชนิดนี ้ 
จึงเปนภาพลกัษณที่ผูเกีย่วของรูจักประมาณตนและตัวแปรอื่น ๆ  ที่เกี่ยวของจนไมทําใหการ
กําหนดภาพลกัษณทีพ่ึงปรารถนามีความสูงสงมากเกินความเปนจริง 

 
6.  ภาพลักษณที่ถูกตองและไมถูกตอง  (Correct  and  Incorrect  Image)  เปน

ภาพลักษณที่เกิดขึ้นไมตรงกบัความเปนจริง  อาจเปนเพราะเหตุการณที่เกิดขึ้นโดยธรรมชาติ                
( ขาวลือ  อุบตัิเหตุ  ฯลฯ )  และหรือกระบวนการการสื่อสาร  และหรอืการรับรูของผูรับสาร  และ
เมื่อเกิดภาพลกัษณที่ไมถกูตองแลว  จําเปนตองมีการแกไขภาพลักษณใหถูกตองตอไป  
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ภาพลักษณทีถู่กตองนี้คลายกับภาพลกัษณปจจุบัน  แตจะตางกนัทีภ่าพลักษณทีถู่กตองไดมีการ
ปรับเปลี่ยนจากภาพลักษณที่ไมถูกตองมากอนระยะหนึ่งแลว 

 
7.  ภาพลักษณสินคา / บริการ  (Product / Service  Image)  สินคาหรือบริการก็มี

ภาพลักษณของตัวเองเชนเดียวกับองคการ  สินคาหรือบริการบางอยางอาจมีภาพลักษณที่ไม
คอยดี  ( เชน  บุหร่ี  หรือสถานอาบอบนวด )  แตสินคาหรือบริการบางอยางกลับมภีาพลักษณ
ในทางตรงกันขาม  ( เชน   ยาสฟีน  โรงพยาบาล )  เมื่อสินคา / บริการที่องคการมีไมวาจะมี
ภาพลักษณเชงิลบหรือเชงิบวก  หรือกลาง ๆ  ก็ยงัมีความจําเปนที่จะตองปรุงแตงใหมี
ภาพลักษณมีเอกลักษณเปนที่ยอมรับมากขึ้นจากสงัคม  นอกจากนี้  ภาพลักษณขององคการจะ
เปนเชนไร  ภาพลักษณสนิคา  ก็จะเปนความเกีย่วพันเปนอยางมาก 

 
8.  ภาพลักษณตราสินคา  (Brand Image)  เปนภาพลกัษณที่มีลักษณะคลายกับ

ภาพลักษณสินคาเพียงแตกรณีเปน  “ตราสินคา”  หรือ  “สัญลักษณ“  ( Logo )  เชน  “ตราง”ู 
“ดอกบัว”  หรือ  “Domon”  เปนตน 

 
9.  ภาพลักษณองคการ  (Corporate Image)  เปนภาพลักษณขององคการใดองคการ

หนึง่  โดยเนนภาพรวมทัง้หมดขององคการ  โดยรวมถึงสินคา  บริการ  ยี่หอสินคา  ระบบการ
บริหารบริษัท  ความมั่นคง  การมีบุคคลกรที่มีคุณภาพ  ความรับผิดชอบตอสังคม  ฯลฯ 

 
10. ภาพลักษณสถาบนั  (Institutional Image)  ซึ่งคลายกับภาพลักษณองคการดัง

ขางตน  เพยีงแตมุงมองเฉพาะตวับริษัท  หรือตัวสถาบัน  ความรับผิดชอบของสถาบนัที่มีตอ
สังคม  ความเปนสถาบันที่มคีวามมัน่คงเจริญกาวหนา  แตทั้งนี้  จะไมมุงมองในเชงิธุรกิจการคา  
หรือการตลาด  หรือตราสินคาอะไรทั้งสิน้  นอกจากบทบาทหรือพฤติกรรมของสถาบนัอยางเดียว 
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อยางไรก็ตาม  ในปจจุบนั  การตอสูทางการตลาดยงัคงดําเนนิตอไปอยางไมหยดุยั้ง  
การสรางภาพลักษณขององคการจึงถกูนาํไปรวมเขากับ  Intergration  Marketing  
Communication (IMC)  ซึ่งหมายถึง  การสื่อสารการตลาดอยางครบเครื่อง  โดย  เสรี  วงษ
มณฑา    (2538)  ไดกลาวถึงประเภทของภาพลกัษณในแงของการตลาดไว  4  ประเภท  ดังนี ้

 
1.  ภาพลักษณของบริษัท  ไดแก  ใครเปนเจาของ  ปรัชญาในการบริหารคืออะไร  

ภาระหนาทีท่ีม่ีตอสังคมเปนอยางไร  ใครเปนผูบริหาร  กิจกรรทางสังคมที่ทาํอยูเปนที่รับรูของ
สังคมคืออะไร  มียอดขายเทาไร  มีความกาวหนาอยางไร  มีความสําเร็จแคไหน  อยูในสังคมกี่ป
แลว  ขยับขยายไปตางประเทศอยางไร  ซึ่งสิ่งเหลานี้การรับรูของผูบริโภคจะแตกตางกนัออกไป  
และแตละบริษัทก็จะแตกตางกนัเพราะแตบริษทัจะมีลกัษณะเฉพาะตัว  (Identity)  ตางกนัไป 

 
2.  ภาพลักษณของสินคา  ไดแก  ประวัตสิินคา  เบื้องหลังการพฒันาสินคา  ใครเปนผู

คนคิด  ยอดขายปจจุบนั  การเจริญเติบโตของสวนครองตลาด  การขายในตางประเทศ  รางวัลที่
ไดรับจากการประกวดการแขงขัน  วิธีการผลิตสินคาที่พิเศษกวาคนอื่น  บทบาทของสนิคาใน
สังคมชวยผูบริโภคอยางไร  ชวยลดการนําเขาอยางไร  ลวนแตเปนภูมหิลัง             
(Backgrounder)  ที่นานาํมาใชใหเปนประโยชนในงานสรางคุณคาเพิม่  (Added  Value)  ใหกับ
สินคาทั้งสิน้ 

 
3.  ภาพลักษณของพนกังาน  ไดแก  ความรูของพนักงาน  ความสามารถของพนกังาน  

บุคลิกของพนกังาน  การทาํงานของพนักงาน  มนุษยสัมพันธของพนักงาน  สัญญาณบริการของ
พนักงาน  วิธดีําเนนิชีวิตในสังคมของพนกังาน  เครื่องแบบพนักงาน  วิธกีารพูดจาของพนักงาน  
มาด  และรสนิยมของพนักงาน  เปนสิ่งทีช่วยใหผูบริโภคชื่นชมสนิคา  ดังนัน้  หากจะทําใหสนิคา
มีความแตกตางจากคนอืน่แลว  เราตองหนัมาสนใจการสรางภาพลกัษณของพนักงานดวย 

 
4.  ภาพลักษณอุปกรณการขาย  ไดแก  ชิน้โฆษณา  ขาวประชาสัมพนัธ  กิจกรรมพิเศษ  

ลักษณะของตวัอาคารที่ทาํการ  อุปกรณเครื่องใชในสํานักงาน  บรรยากาศในสํานกังาน  ตูโชว
สินคา  แผนพับใบปลิวที่เราจัดสงใหลกูคา  แคตตาล็อก  โบรชัวรทีเ่ราทําขึน้สนับสนุนการขาย  
การจัดแสดงสนิคา  บุคคลที่เราจางมาในงานการจดักิจกรรมพิเศษของเราไมวาจะเปนดนตรี  
นักรอง  พิธีกร  ดารารับเชิญ  ลวนแลวแตมีสวนทําใหคนมองสนิคาไปในทางหนึง่ทางใดได 
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จะเหน็ไดวาประเภทของภาพลักษณที่นกัวิชาการทัง้หลายไดจําแนกไวนี้  เปน
ภาพลักษณในเชิงธุรกิจแทบทั้งสิน้  ในการศึกษาวจิัยครั้งนี้  ผูวิจัยจะขอนําประเภทของ
ภาพลักษณในเชิงธุรกิจมาประยุกตใชกับภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังที่มีการ
รวมทนุ  ซึ่งเปนสถาบนัที่ใหบริการประชาชนเชนกนั 
 
การสรางภาพลักษณ  

 
ดวงพร  คํานูญวัฒน  และวาสนา  จันทรสวาง  อธิบายวา  ภาพลักษณเปนสิ่งที่

สรางสรรคไดดวยวิธกีารประชาสัมพันธทีถู่กตองและมปีระสิทธิภาพ  แมจะอาศัยระยะเวลาที่
ยาวนานและตอเนื่องแตใหผลคุมคา  ภาพลักษณนั้น  จะปลอยใหเกดิขึ้นเองตามธรรมชาติไมได  
เพราะจะไมเปนไปตามที่เราตองการ  หรือผิดพลาดจากความเปนจริง  ฉะนัน้  เราตองสรางกลวิธี
การสรางภาพลักษณที่ด ี  คือ  การประชาสัมพนัธสรางสรรค  ที่ตั้งอยูบนพืน้ฐานที่มีสาระเปน
ความจริงและพัฒนาอยูเสมอ  ภาพลกัษณที่สรางสรรคประกอบดวยการสงเสริมการปองกนัและ
การแกไข  ดังนี ้

 
1.   การสรางภาพลักษณ  โดยวางแผนกาํหนดขอบเขตของภาพลักษณที่จะ 

สรางขึ้นสาํรวจภาพลักษณเดิมวา  มหีรือไม  อยางไร  จากกลุมเปาหมาย  คนหาจุดเดนของ
องคการเพื่อกาํหนดขอบเขต  แบงแยกกลุมเปาหมายเพือ่กําหนดกิจกรรมในการสรางภาพลักษณ
ตามความตองการของแตละกลุม  กาํหนดเปาหมายในการสรางภาพลักษณ  ซึง่ตองเปนที่รับรู  
เขาใจและยอมรับของบุคลากรในองคการ  แลวใชวิธกีารประชาสมัพันธในการสรางภาพลักษณ
ผสมผสานกับวิธีการโฆษณาประชาสัมพนัธ  (การโฆษณาองคการ  หรือสถาบนั)  เพราะการ
โฆษณาและการประชาสัมพนัธ  ถานํามารวมกัน  ตางก็จะมีสวนสนบัสนุนซึง่กนัและกัน  ทาํให
งานสําเร็จตามเปาหมาย 

 
2.  การสงเสริม  ปองกนั  และรักษาภาพลักษณใหคงทนถาวร  ทัง้นี้  เพราะภาพลกัษณ

นั้นเปลีย่นแปลงไปไดตลอดเวลา  ตามสภาพของเหตุการณและสิ่งแวดลอม  โดยเฉพาะในสังคม
ที่มีเทคโนโลยทีางการสื่อสารกาวหนา  และมีการสื่อสารมวลชนทีก่วางขวางครอบคลุมอยาง
ทั่วถงึ  ฉะนัน้  การสงเสริม  ปองกนั  และรักษาภาพลกัษณเปนสิง่จาํเปน  ซึง่ดําเนินการไดดวย
วิธีการประชาสัมพันธเชงิรุก  หรือวิธีการประชาสัมพนัธเพื่อการปองกัน 
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3.  การแกไขภาพลักษณ  หมายถงึ  การแกไขภาพลักษณเชิงลบ  ในกรณีวิกฤตการณ  
ซึ่งอาจเกิดขึ้นจากความผิดพลาด  การนดัหยุดงาน  ขาวลือ  อุบัติเหตุ  หรือการบอนทาํลาย  ซึ่ง
จะตองดําเนินการแกไขดวยการบริหาร  และการประชาสัมพนัธยามวิกฤต ิ  โดยตองวางแผน
ปองกันและเตรียมพรอมเสมอ  เชน  ดานบุคลากรภายใน  ตองสรางความเขาใจทีถู่กตองในการ
ดําเนนิงานขององคการ  ใหขอมูลขาวสารตลอดเวลาอยางตอเนื่อง  เพื่อทุกคนจะไดเปนแกนนํา
ในการใหขอเท็จจริง  และสรางความเขาใจกับบุคคลภายนอก  การแกไขปญหาองคการในกรณี
วิกฤตการณ  ควรดําเนนิการโดยเรงดวน  ฉับพลัน  ระดมทรัพยากรมาใชใหมากที่สุด  ทั้ง
ทรัพยากรบุคคลภายใน  ภายนอก  และการใชส่ือตาง ๆ   
 

ดังนัน้  เมื่อภาพลักษณเปนสิ่งที่สําคัญสาํหรับองคกร  การศึกษาเพื่อวัดหรือประเมิน
ภาพลักษณขององคกร  ยอมเปนสิง่จําเปนดวยเชนกนั  เพื่อจะไดทราบสถานะและภาพลักษณ
ขององคกรวาเปนอยางไร  เพื่อจะไดเปนขอมูลในการนําไปปรับปรุงแกไข  หรือสงเสริมใหองคกร
เกิดภาพลักษณที่ดี  และสามารถรักษาภาพลักษณที่ดีนัน้ไวใหยืนยาวตอไป 
 
ภาพลักษณองคกร 
 
 คือ  ผลของการรับรูเกี่ยวองคกร  มีความสลับซับซอนคลุมเครือ  และเปนนามธรรมมาก
วาภาพลักษณของบุคคลหรือวัตถุ  ภาพลักษณขององคกรมักเอนเอียงไปในทางลบมากวา
ทางบวก  เพราะเกี่ยวของกับจิตวิทยาของมนษุยจาํนวนมาก  และโดยเฉพาะอยางยิ่งจิตวิทยา
มวลชน  ภาพลักษณที่ดีขององคกรเปนพื้นฐานของการสรางความเชื่อมั่น  การสรางความเขาใจ
และยอมรับสนับสนนุการดําเนนิงานขององคกร  ชวยแกไขปญหาในยามวิกฤติได 
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 ภาพลักษณขององคกรที่สงัคมตองการในความเห็นของ  ดร.อํานวย  วีรวรรณ  
นักวชิาการที่มปีระสบการณการทาํงานทั้งภาครัฐและเอกชน  มีดงันี ้
 

1. เปนองคกรที่เจริญกาวหนาทันโลก 
2. มีบริการและสมัพันธอันดีกับลูกคา 
3. มีระบบบริหารและฝายจัดการที่สูงดวยประสิทธิภาพ 
4. ทําคุณประโยชนทางเศรษฐกิจใหแกสวนรวม 
5. ปฏิบัติงานภายในกรอบกฎหมายของบานเมือง 
6. มีความรับผิดชอบตอสังคมในระดับสูง 

 
โดยสรุปก็คือ  เปนภาพลักษณดานบวกเกีย่วกบัความรูความเชี่ยวชาญในการดําเนนิ

ธุรกิจ  การบรกิาร  ความทนัสมัยทางเทคโนโลย ี  ความรับผิดชอบตอสังคม  นอกจากนี้ในสังคม
ปจจุบันที่สถานการณตาง ๆ  เปลีย่นแปลงอยางรวดเร็ว  โดยเฉพาะความแปรปรวนทาง
เศรษฐกิจการเงิน  ภาพลกัษณที่จําเปนอยางยิ่งสาํหรับองคกรอีกประการหนึ่งก็คือ  ความมัน่คง
แข็งแรง 

 
ภาพลักษณอาจเปนไปในทางลบไดทัง้ ๆ  ที่องคกรไมมีเจตนาที่จะเสรมิสรางขึ้นมาอยาง

นั้น  ทั้งนี้อาจเปนเพราะ 
 
1. พฤติกรรมขององคกรเปนไปในทางลบจรงิ ๆ  ไมสามารถควบคุมหรือปรับปรุงใหดี

ขึ้นไดภายในเวลาอันสมควร  เชน  การบริหารงานไมมปีระสิทธิภาพ  การบริการไม
สะดวกทันใจ  ความรับผิดชอบตอหนาที่ของพนักงาน  การฉอราษฎรบังหลวง  เปน
ตน 

2. พฤติกรรมขององคกรอาจจะดี  แตขาวสารที่ออกไปบางอยาง  อาจกอใหเกิดความ
เขาใจผิด  กอใหเกิดขาวลือ  หรือขาวรายที่ไมเปนความจริง 

3. พฤติกรรมขององคกรดี  แตไมเปนไปหรือไปไมถึงขนาดที่ประชาชนคาดหมาย  เชน  
บริการดีแลวแตพนักงานยงัขาดอัธยาศัยไมตรี  ทําใหรูสึกวาไมเต็มใจบริการ  เปน
ตน 

4. พฤติกรรมขององคกรดี  แตอาจมีคูแขงที่ไมปรารถนาดีคอยปลอยขาวหรือใหขาว
ในทางกลัน่แกลง 
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5. สื่อมวลชนประสงคจะไดขาวจากองคกร  แตองคกรไมใหขาว  ส่ือมวลชนอาจใชวธิี
ลงขาว  เพื่อหวังที่จะใหมีการแถลงหรือแกขาว 

 
พรทิพย  วรกิจโภคาทร  ไดใหขอแนะนาํในการสราง  ปองกัน  และแกไขภาพลักษณ

วา  จะตองอาศัยหลักปฏิบัตงิานพืน้ฐาน  ดังนี ้
 
- มีการติดตามตรวจสอบความคิดเห็นของประชาชนกลุมเปาหมายอยางสม่าํเสมอ 
-    มีการตรวจสอบและประเมินขาวสารที่ไดปรากฎออกไปสูประชาชนอยางใกลชิด  เชน  

การตัดขาวทีป่รากฏตามหนงัสือพิมพ  นิตยสาร  เปนตน 
-    ไมวาจะเปนกิจกรรมหรือพฤตกิรรมใด ๆ  ขององคกรจะตองไดรับการชี้แจงให

ประชาชนกลุมเปาหมายมคีวามรูความเขาใจอยางถูกตองเปนหลักเบื้องตน  เพราะความรูเหลานี้
จะเปนพื้นฐานของความรูสึกและการสรางความประทบัใจตอไป 

-    ภาพลักษณนั้นเมื่อเกิดขึ้นแลวไมใชจะคงทนถาวรไดเอง  แตจะตองมีการตอกย้าํและ
ทํางานอยางตอเนื่อง  การหยุดการกระทําในอันที่จะสรางสรรคหรือตอกย้ําอาจนํามาสูการเปด
โอกาสใหภาพลักษณที่ไมพึงประสงคเขาแทรกแซงได 

-    การทาํงานนัน้จะตองมกีารวางแผน  กําหนดวาควรทําอะไรบาง  ในเวลาใด  โอกาส
ใด  อยางเหมาะสม  การวางแผนทีด่ีจะทําใหการทํางานประชาสัมพันธทัง้การสราง  การ
บํารุงรักษา  และการแกไขภาพลักษณเปนไปอยางมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ 

นอกจากนัน้  ยงัจะตองมกีารกําหนดภาพลักษณทีพ่งึปรารถนาขององคกร  ซึง่ควร
ควบคุมเนื้อหา  (Content)  ไว  ดังนี ้

 
1.   ความสําคญักับกลุมเปาหมายที่เกี่ยวของ  (Related  with  Target  Publics) 

  กลาวคือองคกรนาจะมีการสรางภาพลกัษณในการเปนเพื่อนที่ดี  ไมวาจะเปนเพื่อนในฐานะ
ผูขาย  หรือเพือ่นรวมดําเนนิธุรกิจเดียวกัน  โดยอาจเนนภาพของการซือ่สัตยสุจริต  การใหความ
รวมมือ  และการมีสวนพัฒนาความเจริญรุงเรืองแกธุรกิจประเภทนัน้ 
 

2.  สินคาหรือตราสินคา  (Product or Brand) ทุกองคกรยอมมีธุรกิจไมวาจะขายสนิคา
หรือขายบริการ  โดยหลายกรณีเชื่อวา  ถาหากตองการจะสรางภาพลกัษณใหแกสินคาหรอื
บริการนัน้ ๆ  แลว  ก็ควรพิจารณาถึงตราสินคาของบริษัทดวย  ตัวอยางภาพลักษณของสินคา
อาจเปนสนิคาของแมบานสมัยใหม  สนิคาที่ใหความสะดวกรวดเร็ว  หรือในกรณีของตราสินคา / 
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ยี่หอ  อาจเปนการสรางภาพลักษณที่มีคณุภาพคงทน  ภาพลักษณของสินคาทีท่ําดวยมือ  เปน
ตน 

 
3.  ความปลอดภัย  มลภาวะ  และเทคโนโลยี  (Safety,  Pollution  and  Technology)  

ในสวนนี้จะเปนคุณลักษณะที่จําเปนสาํหรบัองคกรทัว่ไปวา  ในปจจุบนัอาจมกีารเนนแตกตางกัน  
แตที่มักจะพูดกันมากในปจจุบัน  คือ  ความปลอดภัย  การไมมีมลภาวะ  และควรนาํเทคโนโลยทีี่
ทันสมยัมาใชในระบบการทํางาน  หรือใชในกระบวนการผลิตสินคา 

 
4.  การสวนเสริมสรางเศรษฐกิจ  (Socio – Economics  Contribution)  การที่องคกร

เปนสวนหนึง่ของสังคมกย็อมมีหนาที่สรางความเจริญรุงเรืองใหแกสังคม  สวนภาพลักษณทีน่ิยม
สรางกนัมักเปนเรื่องของการสรางงาน  พฒันาสภาพความเปนอยูใหดขีึ้น  การมีสวนรวมในการ
เสริมสรางความมั่นคง  และความเจริญกาวหนาของเศรษฐกิจประกอบกัน 

 
5.  พนักงาน  (Employee) ภาพลักษณที่เกี่ยวกบัพนักงานคอนขางจะมีความสาํคัญมาก  

เพราะองคกรจะไมสามารถดําเนนิธุรกิจไดถาไมพนักงาน  และก็ไมสามารถจะเจริญเติบโตไดถา
ปราศจากพนกังาน  สวนภาพลกัษณที่สรางมักเปนเรื่องของคาตอบแทนที่ยุติธรรม  การมี
สวัสดิการที่ด ี ฯลฯ 

 
6.  ความรับผิดชอบตอสังคม  (Social  Responsibility)  เปนการสรางภาพลกัษณวา  

องคกรนี้เปนสมาชิกที่ดีของสังคม  นัน่คอื  การมีความรับผิดชอบชวยเหลือเมื่อเกดิสารธาณภัย  
หรือเขารวมโครงการรณรงคของชมรมสรางสรรคไท  “ตาวิเศษ”  หรือ  “รักแมน้ําเจาพระยา”  เปน
ตน 

 
7.  การจัดการ  (Management)  การจัดการนี้ถือวาเปนระบบที่จะใหองคกรเจริญรุงเรือง

กาวหนา  และหรือทาํใหองคกรมีผลผลิตที่มีคุณภาพและมีประสิทธภิาพ  ดังนั้น  หากองคกรใดมี
การบริหารที่มคีุณภาพ  แนนอนวาองคกรนั้นก็ยอมมีภาพลักษณที่ด ี

 
8.  กฎหมาย  ระเบียบขอบังคับ  (Laws  and  Regulation)  องคกรทีจ่ะเปนที่ยอมรับแก

สมาชิกของสงัคมได  องคกรนั้นจะตองมคีวามประพฤติในกรอบของกฏหมายหรือ
ขนบธรรมเนยีมที่ดีของสังคมนั้น  ดงันัน้  ภาพลักษณที่เกี่ยวของในเรื่องนี้จงึมีความจาํเปนเชนกัน 
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การสรางภาพลักษณที่ดีใหกับองคกร 
  
 วิรัช  ลภิรัตนกุล  สรุปไววา  การสรางภาพลักษณทีด่ี  (Favorable   Image)  ใหแก
หนวยงาน   องคกร  หรือสถาบัน  ผูที่ทาํหนาที่ในการสรางภาพลักษณควรยึดถือหลกั  ดงันี ้
 
 1.  คนหาถงึจุดดีและจุดบกพรองหรือจุดออนแหงภาพลักษณของหนวยงานทีม่อียูแลว
ในปจจุบัน  อันเปนการศึกษาวเิคราะหเพื่อหาลูทางและการวางแผนการดําเนนิงานในขั้นตอไป  
การคนหานี้อาจทาํไดโดยการรวบรวมทัศนคติ  ทาท ี  และความรูสึกนึกคิดของกลุมประชาชน  
เปาหมาย  รวมถงึอาจใชการสํารวจวิจัยเขาประกอบดวย  เพื่อใหไดขอมูลที่ใกลเคยีงกับความ
เปนจริง 
 
 2.  วางแผนและกําหนดขอบเขตของภาพลักษณ  ที่องคกรตองการจะสรางใหเกิดขึน้ใน
ใจของประชาชน  เชน  อาจถามตนเองดวูา  สถาบนัคอือะไร  ทําอะไร  จุดยนื  (Standpoint)  
ของสถาบนัคอือะไร  อยูที่ไหน  และหนวยงานหรือสถาบันตองการทีจ่ะใหประชาชนมีภาพลักษณ
เปนไปในทางใด  หรือตองการใหความรูสึกนึกคิด  ทาท ี ตอหนวยงานสถาบนัของเราอยางไรบาง  
เปนตน  หลังจากนัน้กน็ํามาพิจารณาประกอบการวางแผนเพื่อดําเนนิงานขั้นตอไป 
 
 3.  คิดหัวขอ  (Themes)  ตาง ๆ  เพื่อใชในการสรางภาพลักษณแกประชาชน  ซึ่งหวัขอ
เหลานี้ก็คือ  เนื้อหา  ขาวสาร  ( Slogan )  หรือขอความสั้น ๆ  ทีก่ินใจความ  และชวนใหจดจาํได
งาย  สิ่งสาํคญัก็คือ  หัวขอเหลานี้จะตองมีประสิทธิภาพในการดึงดูดความสนใจ  และมีอิทธพิล
โนมนาวใจประชาชนใหเกิดภาพลักษณตามที่เราตองการ  การใชหัวขอและคําขวัญ  หรือ
ขอความสั้น ๆ  เพื่อสรางภาพลักษณของสถาบัน  ปจจบุันกําลงัเปนที่นยิมอยางกวางขวาง  เชน  
สถาบันการเงนิหรือธนาคารตาง ๆ  มกัจะเนนหัวขอหรือคําขวัญในดานสรางภาพลักษณของ
สถาบันใหเปนไปในทางมัน่คง  ปลอดภัย  หรือบริการทีย่อดเยี่ยม  อาทิเชน  “มั่นคงดวยรากฐาน  
บริการดวยน้ําใจ”  “บริการทุกระดับประทับใจ”  “รับใชประชาชน”  หรือเนนภาพลักษณดาน
ความเปนมิตรไมตรี  และความหวงใย  เชน  “เพื่อนคูคิด  มิตรคูใจ”  “เอ้ืออาทร  พีน่องไทย”  เปน
ตน 
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 4.  ใชเครื่องมือส่ือสารตาง ๆ  เขาชวยในการดําเนินงานสรางภาพลกัษณใหเปนไปอยาง
มีประสิทธิภาพ  เขาถงึประชาชนเปาหมายไดอยางกวางขวาง  ซึง่อาจใชส่ือมวลชนตาง ๆ  เขา
ชวยประกอบ  เชน  หนังสอืพิมพ  วิทย ุ  โทรทัศน  เปนตน  รวมทัง้การใชการโฆษณาเพื่อการ
ประชาสัมพันธ  (Public  Relations  Advertising)   สิ่งพิมพตาง ๆ  เชน  จุลสาร  โปสเตอร  แผน
ปลิว  แผนพับ  เปนตน 
 

สุพิน  ปญญามาก  กลาวถึง  การสรางภาพลักษณไววา 
 
การสรางภาพลักษณนัน้จริง ๆ  แลว  เกดิจากการกระทําขององคกรหรืองานที่เราทํากนั

อยูเปนประจาํนั่นเอง  แตเราไมควรปลอยใหภาพลักษณเกิดขึ้นโดยธรรมชาติ  ซึง่องคกรขนาด
ใหญยังตองคํานงึถงึการปรงุแตง  การเตรียมสรางภาพลักษณใหเปนระบบ  เปนไปตามความเปน
จริง  เพราะการปลอยใหเกิดภาพลักษณเปนไปตามธรรมชาติ  อาจทาํใหลกัษณะที่แทจริงของ
องคกรที่ปรากฎสูสายตาของประชาชนไมตรงกับงาน  หรือบิดเบือนไปได 

 
ภาพลักษณทีอ่งคกรตองการเปนภาพลกัษณที่ดีอยางถาวร  ไมใชเปนภาพลกัษณชั่วครั้ง

ชั่วคราวตามฤดูกาล  ดังนั้น  ในการบรหิารงานสรางภาพลักษณจึงตองถือเปนเรื่องสําคัญ  การ
ประชาสัมพันธจึงมีบทบาทมากในการสรางภาพลักษณที่ดี 

 
ภาพลักษณทีด่ีอยางถาวร  คือ  ภาพลักษณที่ตั้งอยูบนพืน้ฐานของความเปนจริง  การ

สรางภาพลกัษณกับพฤติกรรมขององคกรจะตองสอดคลองกัน  และการประชาสมัพันธเพื่อสราง
ภาพลักษณทีด่ีจากผลการทาํอยางตอเนื่อง  ยาวนาน  สม่ําเสมอ  และดวยวิธกีารหลายอยางโดย
อิงความถูกตองและความเปนจริง 

 
อยางไรก็ตาม  แมจะสรางภาพลักษณใหดขีึ้นแลวก็ตาม  สิ่งที่องคกรไมควรมองขามก็คือ

ความรูสึกนึกคิดของคนเรานั้น  มักจะเปลี่ยนแปลงไปไดเสมอ  ซึ่งในสังคมที่มีการสื่อสารหลาย
รูปแบบเกิดขึ้น  กิจการตาง ๆ  ยอมจะกระทบไปสูมวลชนมากขึ้น  ทําใหเกิดการตื่นตัว  ดังนั้น  
องคกรจึงตองไหวทนัตอความรูสึกของประชาชนที่เปนกลุมเปาหมายขององคกรและกลุมมหาชน
ทั่วไป 
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ภาพลักษณขององคกรเกดิขึ้นไดอยางไร 
 
 โดยสรุปแลว  ภาพลักษณขององคกรเกิดขึ้นได  2  ทางคือ 
  
 1.  ภาพลักษณที่เกิดขึ้นเองโดยธรรมชาต ิ  คือการปลอยใหเปนไปตามสภาวะแวดลอม
ที่มากระทบ  ซึ่งภาพที่ออกมาอาจจะผิดเพี้ยนไปจากความเปนจริง  เพราะอทิธิพลของทัศนคติใน
แตละสังคมที่ไมเหมือนกนั  เชน  คนทีช่อบควงสาวถกูมองวาเปนคนเจาชูหลายใจ  ก็เพราะ
ทัศนคติหรือความเชื่อซ่ึงเกิดจากประสบการณที่ผานมา  คนที่ชอบควงสาว  มกัจะมีเร่ืองของชู
สาวเขามาเกี่ยวของดวยเสมอ  เมื่อเห็นใครชอบควงสาว  ก็เลยเหมาเอาวาเปนคนเจาชูหลายใจ  
ซึ่งความจริงอาจจะเปนเพราะเขาเปนคนสนุกสนาน   ชอบชวยเหลือคนอื่นและนาไวใจ  จึงทําให
สาว ๆ  ชอบไปไหนมาไหนดวยก็ได  การที่เขาปลอยคนมองวาเปนคนเจาชู  เพราะเขาปลอยให
ภาพลักษณมนัเกิดขึ้นโดยธรรมชาตินั่นเอง 
 
 2.  ภาพลักษณที่เกิดขึ้นจากการปรุงแตง  คือการใชกระบวนการในการสรางภาพลกัษณ
ใหเกิดภาพที่เขาตองการใหเกิดออกมา  ไมวาจะเปนภาพจริง  หรือภาพลวงก็ตาม  เชนตัวอยางที่
บุคคลที่มีภาพลักษณในดานใจบุญสุนทาน  อาจเปนคนหรือบริษทัหนีภาษีชัน้ยอดก็ได  ทัง้นี ้ 
เพราะเขาแสดงพฤตกิรรมในดานทีเ่กี่ยวกับการทาํบุญอยางซ้าํ ๆ  ตอเนือ่ง  และเปดเผยที่เรียกวา
ทําบุญเอาหนา  ทําใหภาพนี้เดนขึน้มาจนทาํใหคนไมนึกวาเบื้องหลงัของเงนิที่ไดมาเพื่อใชในการ
บริจาคนั้นเกิดจากการหลบเลี่ยงภาษ ี
 
 หรือในกรณีทีภ่าพออกไปผดิเพี้ยนจากความเปนจริง  ก็อาจจะวิเคราะหวาเปนเพราะ
อะไร  และพยายามแกไขโดยการแสดงภาพที่ถกูตองออกไปซ้ํา ๆ  และเดนชัด  เพื่อกลบภาพที่ไม
จริงนัน้เสีย  กถ็ือเปนการปรุงแตงภาพลกัษณเชนกนั 
  
 แตไมวาภาพลกัษณจะเกิดขึน้เองโดยธรรมชาติหรือเกิดขึน้จากการปรุงแตงก็ตาม  
ภาพลักษณขององคกรอาจแยกออกไดเปน  2  สวน 
 
 1.  สวนที่เปนกิจกรรม  คือสวนที่ไมมีชวีิตจิตใจขององคกร  ไดแก  เร่ืองที่เกี่ยวกบัการ
ประกอบการตาง ๆ  ที่ไมเกีย่วกับบุคคล  ยกตัวอยางเชน  ธนาคารกรุงเทพ จํากดั  (มหาชน)  
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ในขณะนี้อาจไดรับการยกยองวาเปนธนาคารพาณิชยทีม่ีสินทรพัยมากที่สุดในประเทศและในอา
เชี่ยน  ภาพลักษณที่ออกมาจึงมีลักษณะความมัน่คงของกิจการ  บริการ  และเทคโนโลยีสมัยใหม 
ที่นาํเขามาใช  แสดงถงึความกาวหนาทนัสมัยขององคกร  ในขณะที่ระบบการจดัการเปนตนวา  
การวางแผนงาน  การตั้งเปาหมาย  และการประเมินผล  ลวนเปนงานที่เสริมใหองคกรมี
ภาพลักษณเดนยิ่งขึน้ 
 
 2.  สวนที่เปนเรื่องเกี่ยวกับตัวบุคคล  คือสวนที่ทาํใหองคกรมีชีวิตจิตใจ  ถาจะเปรียบกับ
คน  สวนทีห่นึง่เปรียบเสมือนกับรางกาย  ซึ่งประกอบดวยอวยัวะ  32  ประการ  สวนที่สองก็คอื
สวนที่เปนจิตใจซึ่งทาํหนาทีค่วบคุมส่ังการใหสวนทีห่นึง่  คือรางกายแสดงพฤติกรรมออกมา 
  
 สวนที่เปนกิจกรรม  เปนสวนที่อาจมีภาพลักษณเกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ  หรืออาจปรุง
แตงใหชัดเจนยิ่งขึ้นไดงาย  ขึ้นอยูกับการบงการของสวนที่สอง  คือคน  ซึ่งเปนผูปรุงแตงหรือผู
กํากับ 
  
 น้ําหนกัของความสาํคัญที่จะทําใหภาพลกัษณขององคการออกมาเปนอยางไร  จึงขึ้นอยู
กับสวนที่เปนตัวบุคคล  เพราะนอกจากจะเปนตัวกําหนดบทบาทขององคกรในสวนที่เปน
กิจกรรมใหแสดงภาพลักษณออกมาในรปูใดแลว  ขอเท็จจริงประการหนึง่ก็คือ  บุคลิกของ
ผูบริหารระดับสูงจะถกูมองวาเปนบุคลกิ  หรือภาพลักษณขององคกรอีกดวย  โดยเฉพาะสาํหรับ
องคกรขนาดใหญ 
 
 ในเวลาเดียวกนั  ก็ไมไดหมายความวา  บุคลิกของพนกังานทุกคนในองคกรจะไมไดเปน
ตัวแทนของภาพลักษณดวย  แตเนื่องจากผูบริหารระดบัสูงเปนที่รูจักในวงสงัคมมากกวาและขาว
ออกไปมากกวา  สังคมจึงใหความสนใจกับบทบาทของผูบริหารระดับสูงในฐานะผูชีน้ําของ
องคกรมากเปนพิเศษ 
 
 การที่ผูบริหารระดับสูงมีหนาที่ชีน้ํา  ยอมจะชี้นาํตามลกัษณะนิสยัหรอืบุคลิกสวนตวัของ
เขาเองเปนสําคัญ  เชน  ผูบริหารทีม่ีลักษณะเปนพอคา  ก็มักจะเนนในเรื่องการหาตลาดและ
กําไร  คนก็จะมองวาองคกรนั้นเนนกําไรเปนสําคัญ  หรือผูบริหารที่มลีักษณะเปนนกัวิชาการ  คน
ก็จะมองวาองคกรนั้นมีลกัษณะทําอะไรเปนระบบและขัน้ตอน  หรือองคกรที่ผูบริหารเปนเจาขุน
มูลนายมากกจ็ะถูกมองวามลัีกษณะอนุรักษนิยม  เปนตน อยางไรกต็าม  ในภาคปฏิบัติจริง ๆ 
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แลว  สงัคมไทยมักใหความสําคัญแกบคุคลมากเปนพิเศษ  ถึงกบัเคยมีผูเปรียบเปรยเอาไววา  
“คาของคนนั้น  อยูที่วาใครเปนคนของใคร”  ฉะนั้น  การวางตัวของบุคคลผูทําหนาที่บริหาร
องคกรจึงนับวามีความสําคญัอยางยิ่ง  (อํานวย  วีรวรรณ,  2537  :  106)  
 
ความหมายและแนวคิดเกีย่วกับการประชาสมัพันธ 
 
 การประชาสมัพันธ  เปนคาํที่มีความหมายลึกซึง้  ยากแกการกําหนดขอบเขตวาการ
ประชาสัมพันธนั้นคืออะไร  แตในขณะเดียวกนั  การประชาสัมพนัธมีความหมายสําคัญกับทกุ
หนวยงาน  ทกุองคกรเปนอยางมาก  ไมวาจะเปนหนวยงานรัฐบาล  องคกรรัฐวิสาหกจิ  ทั้งนี ้
เพราะการประชาสัมพนัธเปนการใชกลยุทธและกลวิธีในการสรางภาพลักษณที่ดีใหแกสถาบนั  
เพื่อใหเกิดความศรัทธา  ความรวมมือ  และความเขาใจอันดีตอกันในสังคม 
 
 คําวา  การประชาสัมพันธ  ตรงกับภาษาอังกฤษวา  Public  Relations  ซึ่งถาเราแยก
ศัพทออกพิจารณา  จะเห็นไดวา  การประชาสมัพันธมีความกลมกลืนเกี่ยวของสัมพนัธกัน
ระหวางกลุมชนหรือระหวางหนวยงาน  องคกร  กับประชาชน  โดยพิจารณาดังนี ้
 
 Public        หมายถงึ    กลุมคน  หมูคน  ประชาชน 
 Relations   หมายถงึ    ความสัมพนัธ  ผูกพัน  เกี่ยวของ 
 
 ดร. เสรี  วงษมณฑา  ไดใหคําจํากัดความของการประชาสัมพนัธไววา 
 “การประชาสมัพันธ”  เปนความพยายามที่มีการวางแผนในการที่จะมีอิทธพิลเหนอืกวา
ความคิดจิตใจของสาธารณชนที่เกี่ยวของ  โดยกระทาํตอส่ิงที่มีคุณคาตอสังคมเพื่อให
สาธารณชนเหลานัน้  มีทัศนคติที่ดีตอหนวยงาน  องคกร  หางราน  หรือสมาคม  ตลอดจน
ภาพลักษณทีด่ีเพื่อใหหนวยงานไดรับการสนับสนนุ  และควมรวมมือที่ดีจากสาธาณชนที่
เกี่ยวของในระยะยาวตอเนื่องกันไปเรื่อย ๆ  (เสรี  วงษมณฑา,  2517 : 2)  
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วิรัช  ลภริัตนกุล  กลาววา  การประชาสัมพันธมีวัตถปุระสงคหลัก  3  ประการ  คือ 

 
1. การบอกกลาว  ชี้แจง  หรือเผยแพรใหทราบ 
 

คือ  การบอกกลาว  ชี้แจง  ใหประชาชนทราบถงึ  นโยบาย  วัตถุประสงค  การ
ดําเนนิงาน  ขาวความเคลือ่นไหว  ผลงาน  หรือกิจกรรมตาง ๆ  ขององคกร  ใหประชาชนที่
เกี่ยวของไดรับทราบเรื่องตาง ๆ  ซึ่งนบัไดวาเปนการปูพื้นฐานแหงความเขาใจในตัวองคกรหรือ
สถาบัน  ตลอดจนทาํใหประชาชนเกิดความรูสึกที่ดีในดานการแจงใหทราบ  และในดานการให
ขาวสารความรูแกประชาชน  รวมทั้งการเรียนรองการสนับสนนุรวมมือจากประชาชน  การ
ประชาสัมพันธจึงไมใชการโฆษณา  หรือการโฆษณาชวนเชื่อ 

 
การบอกกลาวใหประชาชนไดทราบและเขาใจในตัวองคกร  สถาบนั  ยอมเปนสิ่งที่

เอื้ออํานวยตอสถาบัน ในดานการไดรับการสนับสนนุรวมมือจากประชาชน  เพราะเมื่อเขาใจโดย
ถองแทแลว  ประชาชนยอมเล่ือมใส  ศรัทธา  และใหความรวมมือดวย 
 
2. การปองกนัและแกไขความเขาใจผิด 
 

เปนการประชาสัมพนัธเพื่อปองกัน  ซึง่มคีวามสาํคัญมาก  เพราะการปองกันเอาไวกอน
ยอมดีกวามาแกไขภายหลัง  อันเปนการปองกนัมิใหกลุมประชาชนที่เกี่ยวของกับสถาบนัเกดิ
ความเขาใจผดิตอสถาบัน  การปองกันการเขาใจผิดจงึเปนหนาที่ของฝายประชาสมัพันธ  นกั
ประชาสัมพันธตองพยายามคนหาสาเหตุที่อาจกอใหประชาชนเกิดความเขาใจผดิตอตัวสถาบนั  
เพื่อจะไดหาลูทางปองกันเอาไวกอนที่จะมคีวามเขาใจผดิเกิดขึ้น 
 
3. การสํารวจประชามต ิ
 

หลักสําคัญอีกประการหนึ่งของการประชาสัมพันธ  คือจะตองมีการสํารวจวิจัยประชามติ  
เพราะองคกรหรือสถาบนั  จะดําเนนิการประชาสมัพันธไดอยางมีประสิทธิภาพ  ตองรูถึง
ความรูสึกนึกคิดของประชาชน  จะตองทราบวาประชาชนตองการอะไร  ไมตองการอะไร  ชอบไม
ชอบในส่ิงไหน  ตลอดจนทาทีตาง ๆ  ทีป่ระชาชนมีตอองคกรของเรา  ซึ่งทราบไดจากการสํารวจ



 38

วิจัยประชามต ิ เพื่อองคกร  สถาบัน  จะไดตอบสนองสิง่ตาง ๆ  ใหสอดคลองกับความรูสึกนึกคดิ
และความตองการของประชาชน 

 
การสํารวจวิจยัประชามต ิ  จงึเปนสิง่จําเปนคูกับการดําเนนิงานประชาสัมพนัธ  หาก

หนวยงานใดไดทําการประชาสัมพนัธโดยปราศจาการพจิารณาถงึประชามติแลว  หนวยงานนัน้
อาจจะตองประสบความลมเหลง  และสิน้เปลืองงบประมาณ  รวมถงึเวลาไปโดยเปลาประโยชน  
( วิรัช  ลภิรัตนกุล,  2529 : 145 ) 

 
องคประกอบของการประชาสัมพนัธที่ดี  มีอยู  3  ประการ  คือ 
 
1.  นโยบายของหนวยงานทีเ่กี่ยวกับการประชาสัมพนัธ  ตองชัดแจง  ชัดเจนและยืดหยุน  

สามารถปฏิบตัิได  การประชาสัมพันธตองไดรับการยอมรับวา  เปนกลไกหรือเครื่องมือของการ
บริหาร  เชนเดียวกับกลไกอืน่   การกําหนดนโยบายจงึตองไมคลุมเครือหรือใหความสําคัญต่ํา 

 
2.  การจัดองคกร  และแผนงานการประชาสัมพนัธตองมีความคลองตัว  มีเอกภาพและ

อิสระ  ตองปลดออกจากการควบคมุหลายระดับชั้น  และหากเปนไปได  หนวยงาน
ประชาสัมพันธควรอยูใกลชดิกับระดับผูบริหาร  ผูคมุนโยบาย  เพื่อจะไดรับคําสั่งและเสนอ
แผนงานไดอยางรวดเร็ว  และทําใหหนวยประชาสัมพนัธไดรับการยอมรับจากฝายอื่น ๆ  อันจะ
เปนผลใหไดรับความรวมมอืดวยดี 

 
การวางแผน  หรือการกาํหนดแผนงาน  เปนความจําเปนขององคกรทกุแหงในแงของการ

ประชาสัมพันธแลวยิ่งจําเปนมาก  เพราะงานประชาสัมพนัธเกี่ยวของกับความรูสึกนึกคิดหรือ
ทัศนคติซึ่งเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา  การกําหนดแผนงานจงึตองกระทาํทุกขั้นตอนอาจจะทาํ
เปนแผนหลักทั้งหมด  หรือแผนยอย  หรือแผนเฉพาะกจิ  โดยกาํหนดวัตถุประสงค  กลวิธกีารใช
ส่ือ 

 
3.  นักประชาสัมพนัธตองมีคุณภาพ  คือมีความรอบรูในวิชาการประชาสัมพนัธเปน

อยางด ี  รวมทั้งความรูดานอื่น ๆ  ทีจ่ําเปนดวย  นอกจากนี้  ก็ตองมีคุณสมบัตพิิเศษ  คือตอง
อดทน  มมีนษุยสัมพนัธที่ด ี  สนใจตอขาวสาร  สถานการณ  หรือความเคลื่อนไหว  และที่สําคัญ
ที่สุดคือรักงานดานนี ้
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4.  การประชาสัมพนัธ  จะตองมีเครื่องมอืที่จําเปนตอการดําเนินงาน  เชนเครื่องขยาย

เสียง  เครื่องฉายภาพยนตร  กลองถายรูป  เครื่องฉายสไลด  หรือแมแตวีดีโอ  ก็ควรมีไวเพื่อชวย
เสริมเพราะการประชาสัมพนัธที่ด ี  ตองมลีักษณะที่ใหเห็นและไดยนิพรอมกัน  ดงันั้น  จงึมีการ
กลาววา  การประชาสัมพันธเปนการลงทนุ  แตไมเห็นผลกําไรเลย  แตก็เปนสิ่งจาํเปนทีจ่ะตองมี
เครื่องมือไวใหพรอม 

 
5.  สภาพแวดลอมหรือสภาพการณ  เปนปจจัยหนึ่งที่จะกาํหนดใหการดําเนินการ

ประชาสัมพันธเปนไปอยางรวดเร็ว  หรือลาชา  บางโอกาสสถานการณจะเปนตัวเรง แตบาง
โอกาสจะเปนตัวถวง  ฉะนัน้  การศึกษาสถานการณ  จึงตองกระทําอยางตอเนื่องเพื่อปรับเปลี่ยน
แผนใหเหมาะสม  และสอดคลองกับภาระตาง ๆ  (สุพิน  ปญญามาก,  2526 : 28) 

 
โดยที่วธิีการดําเนนิงานประชาสัมพนัธตองเปนไปในรูปของ Two Way  Communication  

กลาวคือ  เปนการติดตอกนั 2  ทาง  เปนการกระทํานําเสนอสิ่งตาง ๆ  จากหนวยงานไปสู
ประชาชน  และขณะเดียวกันก็มีการเปดรับฟงความคิดเห็นของประชาชน  หรือมีการสํารวจ
ประชามติ  เพือ่จะทําใหทราบวา  กลุมประชาชนทีม่ีสวนเกี่ยวของกบัหนวยงาน  หรือองคกรนัน้ ๆ  
เขามีความคิด  ความตองการหรือไมตองการสิง่ใดจากองคกร  เพื่อจะไดนําประชามตนิั้นมา
ชี้แจงใหหนวยงานทราบเพื่อพิจารณา  แกไข  ปรับปรุง  อยางไรก็ตามตองคํานึงเสมอวา  งาน
ประชาสัมพันธนั้น  มิไดเปนเพยีงการตดิตอ  สอบถาม  ดังที่คนสวนใหญเขาใจ  แตการ
ประชาสัมพันธนั้นเปนวิธีการที่มีแผนการกระทําตอเนื่องกันไป  ในการสรางและธาํรงรักษาไวซึ่ง
ความสัมพันธอันดีระหวางหนวยงานกับประชาชน  ใหประชาชนไดรูและเขาใจ  สนับสนนุ  และ
รวมมือในการดําเนนิงานของหนวยงาน  การประชาสมัพันธเปนงานที่ละเอียดออน  ตองมีการ
กระทําอยางตอเนื่องไปตามแผนที่วางไว  โดยตั้งอยูบนรากฐานของความจริงใจ  และความ
ซื่อสัตย  อีกทัง้ยังตองมีประชามติเปนแนวทางสําคัญ 

 
จะเหน็วา  “การประชาสัมพนัธ”  นั้นมีความสําคัญตอองคกรหรือสถาบันตาง ๆ  มาก  

ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังที่มกีารรวมทุนก็ถือไดวาเปนองคกรใหญองคกรหนึง่ที่มี
ความสาํคัญ  จงึสมควรจะนําหลักการประชาสัมพันธไปใชในองคกร  เพราะการประชาสัมพันธ  
เปนการติดตอเผยแพรขาวสาร  นโยบายของหนวยงานไปยังประชาชน  ขณะเดยีวกนั  เปน
แนวทางตรวจสอบความคิดเห็นความรูและความตองการของประชาชน  ใหองคกรทราบ  เพื่อ
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สรางความสนบัสนุนอยางแทจริงใหเกิดประโยชนแกทุกฝาย  และใหสามารถปรับหนวยงานตาม
แนวคิดของสังคมได 
 

กลาวโดยสรุป  “การประชาสัมพันธ”  หมายถงึ  การกระทําที่ตอเนื่องและมีแผนของ
ผายบริหาร  หรือความพยายามของสถาบัน  ที่จะกอใหเกิดความสัมพันธอันด ี  ระหวางองคกร
กับกลุมบุคคลตาง ๆ   ทัง้ภายในและภายนอกองคกร  รวมทัง้เปนการแสวงหาความรวมมือจาก
ประชาชน  ตลอดจนรักษาทัศนคตทิี่ดีของประชาชน  ตอสถาบนั  เพื่อใหประชาชนยอมรบั  
สนับสนนุ  และใหความรวมมือแกสถาบนั  หรือหนวยงานนัน้ ๆ 

 
การประชาสมัพันธธุรกิจธนาคาร 
 
  การประชาสมัพันธธุรกิจธนาคาร คือ การดําเนนิงานประชาสมัพันธของ
หนวยงานธุรกจิของธนาคารตางๆ ไมวาจะเปนธนาคารพาณิชย ธนาคารแหงชาติ เพื่อสราง
ความสัมพันธกับกลุมชนทีเ่กี่ยวของกับหนวยงาน เชน พนักงานบรษิัท ผูถือหุน ลูกคาประชาชน
ในชุมชน  ณ แผนการประชาสัมพนัธในปจจุบันมุงเนนการสรางภาพลักษณของธนาคารเพื่อเรียก
ความมัน่ใจของลูกคาและนกัลงทนุกลบัคืนมา 
 
จากแนวคิดและทฤษฎีขางตนนี ้ ผูวิจยัจึงตั้งสมมตฐิานเพื่อใหสอดคลองตามแนวคิดนีว้า
ภาพลักษณของธนาคารไทยภายหลงัการรวมทนุกับธนาคารตางชาตมิีความสมัพนัธกับ
พฤติกรรมการใชบริการธนาคารของลูกคา และ ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลัง
รวมทนุกับธนาคารตางชาตใินสายตาลูกคาของแตละธนาคารมีความแตกตางกนั 
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แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัการรับรู  (Perception) 
 
 เมื่อกลาวถงึคําวา “การรับรู” คนทัว่ไปจะนึกถงึคําวาการรู การเห็น การไดยิน การไดกลิ่น 
การรับสัมผัสจากอวยัวะทั้ง 5 ถาการรับรูเปนเพยีงเทานีค้งไมมีความแตกตางกนัในความรูสึกของ
บางคน โดยนักวจิัยและนกัจิวทิยาหลายทานไดใหความหมายของการรับรูไวในทัศนะที่แตกตาง
กัน ซึ่งจะนาํมาเสนอโดยสังเขป ดังนี ้
 
 แกรริสัน และมากนู (Garrisan and Magoon, 1972 : 607 อางใน ชนินาถ เจริญผล
,2538 : 28) ไดใหความหมายของการรับรูไววา การรับรู หมายถึง กระบวนการที่สมองตีความ
หรือแปลขอความที่ไดจากการสัมผัส (Sensation) ของรางกาย (ประสาทสัมผัสตางๆ) กับ
สิ่งแวดลอมซึ่งเปนสิ่งเรา ทําใหเราทราบวาสิง่เราหรือส่ิงแวดลอมทีเ่ราสัมผัสนัน้เปนอะไร มี
ความหมายอยางไร มีลักษณะอยางไร ฯลฯ การทีเ่ราจะรับรูสิ่งเราทีม่าสัมผัสไดนั้น จะตองอาศัย
ปรัสบการณของเราเปนเครื่องชวยในการตีความหมายหรือแปลความ 
 
 เบอรทเลย (Bertlye, 1972 : 22-23) ไดใหความหมายการรับรูไววา การรับรู หมายถงึ 
ความเปนจริงของสิ่งทัง้หลายของบุคคลในโลกที่บุคคลไดรับและประมวลเปนประสบการณของ 
ตนซึ่งมีผลตอพฤติกรรมที่แสดงออกของบุคคลนั้นๆ อีกทั้งยังสงผลตอบุคลิกภาพของบุคคลนั้นๆ 
ดวย 
 พจนานกุรมของเวบสเตอร (New Webster’s Dictionary, 1975 : 1100) ไดให
ความหมายของการรับรูไววา หมายถึง การแสดงออกถึงความรูสึกถงึความรูสึก ความเขาใจ ตาม
ความรูสึกที่เกดิขึ้นในจิตใจของตนเอง  
 
 ซีรีโนและโบดาเคน (Sereno and Bodaken, 1975 อางใน วรลักษณ ธีราโมกข, 2533: 
47) ไดใหความหมายไววา การรับรู หมายถงึ การทีบุ่คคลใชระบบภายในของเขารับเอาขอมลู
จากสิ่งแวดลอภายนอกเขามาโดยจิตวิสัย (Subjective) และมีการสรางสรรคทําใหเกดิ
กระบวนการ 3 อยางคือ การเลือกสิ่งเรา การจัดหมูใหแกสิ่งเรา การรตีความหรือประเมินคา 
 
 
 
 



 42

 Fishbein & Ajizen(1975) กลาววาคานิยม ความคิดเหน็ ขอเท็จจริงและความเชื่อ จะมี
สวนทําใหเกิดการรับรูที่ดีหรือไมดีข้ึนได โดยคานิยม (Values) จะเปนหลกัเกณฑที่เปนพืน้ฐาน 
สําหรับการรูการเขาใจ การสรางอารมณและพฤติกรรม โดยความปกติจะเปนหลักเกณฑทาง
ศีลธรรม ความคิดเห็น (Opinions) เปนการแสดงออกทางถอยคํา (Verbal Expression)  
 
 บอลล-โรดีชแอนดเฟลอร (อางโดย สุโขทัยธรรมาธิราช, 2531: 658-661) ไดเสนอ
แบบจําลอง เพื่ออธิบายส่ิงที่นกัวิจยัทัง้หลาย ตางไดพยายามศึกษาหาคําตอบไดตลอดเวลาและ
ไดแนะวา ระบบสื่อสารมวลชนจะมีผลตอผูรับสารหรือไมนั้น ข้ึนอยูกบัความสัมพนัธซึ่งกนัและกนั
ของตัวแปร 3 หนวยคือ ระบบส่ือสารมวลชน ผูรับสาร และระบบสังคม ซึง่การที่ขาวสารจาก
สื่อมวลชนจะมีอิทธพิลตอความรูสึก ความเชื่อและเกิดการกระทําตอผูรับสารนั้น จําเปนจะตอง
ขึ้นอยูกับ ระดับความพึ่งพาของผูรับสารทีม่ีตอขาวสารสือ่มวลชนดวย 
 
 สุโท เจริญสุข ไดใหความหมายของการรบัรูไววา การรบัรู คือ การรูจักสิ่งตางๆ สภาพ
ตางๆ ภาวะตางๆ ที่เปนสิง่เรามาทําปฏิกิริยากับตัวเรา เปนการอาการสัมผัสใหมีความหมายขึน้ 
เกิดเปนความรูสึกขึ้นเฉพาะตัวสําหรับบุคคลนั้น 
 
 จําเนยีร ชวงโชติ และคณะ (2526 : 86) ไดใหความหมายของการรับรูไววา การรับรู 
หมายถงึ กระบวนการที่บุคคลไดนําเอาสิง่ที่ตนไดเห็น ไดยิน ไดสัมผัส ไดรูสึกจากสิง่เราภายนอก
รอบตัวบุคคลเขามาจัดระเบยีบและใหความหมาย โดยอาศัยประสบการณเดิม หรือความรูสึก
เดิมออกเปนความรู ความเขาใจที่เกิดขึ้นภายในจิตใจตนเอง 
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กระบวนการรับรูดังกลาวขางตน สามารถแสดงเปนแผนภูมิที่ 1 ไดดังนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
           
  
 พัชน ีเชยจรรยา (2530)  กลาววาการรับรูเปนกระบวนการทางจิตที่ตอบสนองตอส่ิงเราที่
ไดรับเปนกระบวนการเลือกรับสาร การจดัสรรเขาดวยกัน และการตีความสารที่ไดรับตามความ
เขาใจและความรูสึกตนเอง โดยทั่วไปการรับรูเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นโดยไมรูหรือต้ังใจ และมกั
เกิดตามประสบการณและการสั่งสมทางสงัคม การรับรูจึงเปนกระบวนการที่เนียนรูได เด็กเมื่อ
เกิดมาสามารถรับความรูสึกตางๆ และการตอบสนองความรูสึกเหลานัน้ได  

 
วรลักษณา ธรีาโมกข (2533) ไดอธิบายถึงความหมายของการรับรูของบุคคลวา “การ

รับรูคือกระบวนการที่มีการจดัหมูและการตีความขอมูลจากประสาทรบัสัมผัสทีห่า โดยการรวม
กับประสบการณในอดีต” 

 
วัชรี ทรัพยม ี (โธธิน คนัสนยทุธ, ผูรวบรวม, 2533) กลาววา “การรับรู คือ การ

ตีความหมายการรับสัมผัสออกเปนสิง่หนึ่งสิ่งใดที่มีความหมาย ซึ่งการตีความนั้นจะตองอาศัย
ประสบการณหรือการเรียนรู” 

 
 
 
 
 

ขั้นสิ่งเรากระทบ
อินทรีย เชน บุคคล 
สถานการณ ส่ิงของ 
กลุมสังคม ปญหา  
หรือส่ิงแวดลอม 

ขั้นการรูสึก  
(โดยการแปล
ความหมายจาก
การสัมผัส) 

ขั้นตีความ (สมอง
แปลความหมายโดย
อาศัยความรูเดิม 
ประสบการณเดิม 
เจตคติ ความตองการ 
ฯลฯ) 

ความรู ความ
เขาใจ ความ
คิดเห็น 
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จากแนวความคิดขางตน พอจะสรปุความหมายของการรับรูไดวา การรับรูคือการ
แสดงออกถึงความรูสึกนึกคดิ ความรู ความเขาใจ ในเรื่องตางๆ ซึ่งเกิดขึ้นในจติใจของแตละ
บุคคล อันเนื่องมาจากการตคีวามหรือแปลอาการสัมผัส (Sensation)  ของรางกายกบัส่ิง
เราหรือส่ิงแวดลอม โดยอาศัยประสบการณเดิมเปนเครือ่งชวย ดังนัน้ การวัดการรับรูจึงตองวัด
จากสิ่งที่บุคคลแสดงออก อันไดแก ความรูสึกนึกคิด ความรู ความเขาใจ ซึ่งเปนผลตอบสนองตอ
สิ่งเราโดยอาจใชแบบสอบถามปนเครื่องมอืในการวัด ซึง่จะทําใหมองเห็นไดชัดวาบคุคลนั้นมีการ
รับรูในเรื่องนัน้ หรือสถานการณนั้นเปนอยางไร 
 
 1.แรงผลักดันหรือแรงจูงใจ (Motive) – คนเรามกัเหน็ในสิ่งที่เราตองการเหน็และไดยินใน
สิ่งที่เราตองการไดยิน เพื่อตอบสนองความตองการของตนเอง 
 2.ประสบการณเดิม (Past Experience) – คนเราตางเติบโตในสภาพแวดลอมตางกนั 
ถูกเลี้ยงดูดวยวิธีที่แตกตางกนั และคบหาสมาคมกับคนตางกนั ทาํใหอาจจะมีประสบการณเดิม
แตกแตกตางกันไปดวย 
 3.กรอบอางองิ (Frame of Reference) – คนที่อยูในสภาพแวดลอมตางกนั เชน 
อุณหภูมิ บรรยากาศ สถานที่  ภูมิประเทศ ฯลฯ จะตีความสารที่รับตางกัน 
 4.สภาพแวดลอม (Environment) – คนที่อยูในสภาพแวดลอมที่ตางกัน เชน อุณหภูมิ 
บรรยากาศ สถานที ่ภูมิประเทศ ฯลฯ จะตคีวามสารรับทีต่างกนั 
 5.สภาวะจิตใจและอารมณ (Mood) – ไดแก ความโกรธ ความกลัว ฯลฯ เชน เรามักจะ
มองความผิดเล็กนอยเปนเรือ่งใหญโตในขณะที่เรามีอารมณไมดี หงุดหงิด  แตกลบัมองปญหา
หรืออุปสรรคใหญหลวงเปนเรื่องเล็กนอยขณะที่มีความรกั 
 

จะเหน็ไดวาตวักรองทั้ง 5 นีม้ีความสมัพนัธกับลักษณะสวนบุคคลของคนแตละคน 
ไดแก เพศ ระดับการศึกษา อายุ อาชพี รายได และอื่นๆ ตัวอยางเชน เด็กกับผูใหญซึ่งมีวยัหรือ
อายุตางกนัยอมมีประสบการณเดิมหรือประสบการณที่ผานมาในชวีติไมเหมือนกัน แพทยกับ
ชาวนาซึง่มีความแตกตางกนัทัง้ในเรื่องระดับของการศึกษา อาชีพ และรายได  ตางมี
สภาพแวดลอมที่แตกตางกนั มีประสบการณในการทํางานตางกัน มีกรอบอางอิง รวมถงึ
แรงผลักดัน แรงจูงใจตางกนั เปนตน จงึอาจกลาวไดวา การรับรูทีแ่ตกตางกนัของแตละบุคคล
เกิดจากความแตกตางของลกัษณะสวนบคุคล (Demographic Characteristic) ของคนเหลานั้น
ดวย  นอกจากนี ้ทฤษฎีความแตกตางของแตละบุคคลของ เมลวนิ แอล เดอเฟลอร (De fleur, 
1976 อางศิรสา สอนศรี, 2541) ที่กลาววา โครงสรางสวนบุคคลที่แตกตางกนั จะมีสวนสาํคัญตอ
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การกําหนดการเปดรับ การรับรูหรือเรียนรูของมนษุยเกี่ยวกบัเหตุการณที่เกิดขึ้นและขาวสารที่
แตกตางกนั ผูวิจัยจงึตั้งสมมติฐานการวิจยัตามแนวคิดนี้วา  การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการ
เปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารการจัดการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติของลูกคามีความสมัพนัธตอภาพลักษณของธนาคารในสายตาลกูคา 
 
แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัการเปดรับขาวสาร  
 

การที่บุคคลอยูรวมกนัในสงัคมไมวาจะเปนสังคมขนาดเล็กหรือสังคมขนาดใหญยอม
ตองเกี่ยวของเกี่ยวพันกับ “การสื่อสาร” บุคคลตองมีการพบปะและพูดคุย ติดตอ หรือแลกเปลี่ยน
ขอมูลขาวสารกัน 

บุคคลตองการขอมูลขาวสารเอตอบสนองความตองการดานตางๆ เพื่อชวยในการ
ตัดสินใจเกี่ยวกับเรื่องใดเรื่องหนึ่ง และชวยใหรูสึกวาตนเองเปนสวนหนึ่งของสงัคมนัน้ๆ แตขอมูล
ขาวสารมีปริมาณมากกวาทีบ่คุคลแตละคนจะสามารถใหความสนใจหรือนํามาใชประโยชนได
ทั้งหมด บุคคลหรือผูรับสารจําเปนตองมีการเลือกในการสื่อสาร (Selective in Communication) 
โดยในสถานการณการสื่อสารแตละสถานการณ ผูรับสารจะทาํการเลือกวาควรทําการสื่อสาร
อยางไรตามความรูสึกและความตองการของตน 

การเลือกในการสื่อสารของบุคคลนั้นสามารแบงไดเปน 4 ลักษณะ (ปรมะ สตเวทนิ
,2540 : 121 – 124) ซึ่งแตละลักษณะมีความเกีย่วของกนัเปนขัน้ตอน ดังนี ้

 
1.การเลือกรับหรือการเลือกใช (Selective Exposure) 
บุคคลมีโอกาสที่จะรับขาวสารจากแหลงหรือผูสงสาร (Source) ตางๆ จํานวนมากมาย

แตบุคคลมีเวลาและความสามารถที่จาํกดั บุคคลจงึมักเลือกรับหรือเลือกใชขาวสารจากแหลง
หรือผูสงสารทีต่นสนใจ พอใจหรือตองการ 

 
2.การเลือกใหความสนใจ (Selective Attention) 
นอกจากการเลือกแหลงสารหรือผูสงสารแลว ขั้นตอมาคือการเลือกใหความสนใจตอ

ขาวสารที่ไดรับ โดยปกติบคุคลมักจะเลือกรับขาวสารทีน่าสนใจหรือทีต่นมีความสนใจ บุคคลจะ
เลือกใหความสนใจตอขาวสารที่สอดคลองหรือเขากนัไดกับทัศนคติและความเชื่อด้ังเดิมของ
บุคคลนั้นๆ ในขณะเดียวกนั ก็พยายามหลีกเลีย่งการรับขาวสารทีข่ัดตอทัศนคติหรือความเชื่อ
เดิมของตน 
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เฟสติงเกอร ไดศึกษาวิจยัเกีย่วกับการเลือกเปดรับขาวสารวามีความสมัพันธกับทัศนคติ
เดิม โดยบุคคลมักจะแสวงหาขาวสารเพือ่สนับสนนุ, รักษา, ปกปองทัศนคติเดิมที่มีอยู และ
หลีกเลี่ยงขาวสารที่ขัดแยงกบัความรูสึกนกึคิดเดิมของตนเอง ทัง้นี ้ เพราะการไดรับขาวสารใหมๆ 
ที่ไมลงรอยหรือสอดคลองกับความรูสึกความเขาใจ หรือทัศนคตทิีม่ีอยูเดิมแลว จะเกิดภาวะ
จิตใจไมสมดุลหรือไมสบายใจที่เรียกวา “Cognitive Dissonance”  

 
นอกจากทัศนคติดั้งเดิมแลว ยงัมีปจจยัทางดานสงัคม บคุลิกภาพ ปจจัยทางการสื่อสาร 

ปจจัยทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ วยั ระดับการศกึษา รายได เปนตน  มาประกอบดวยใน
การเลือกเปดรับและเลือกสนใจ 

 
3.การเลือกรับรู และการเลือกตีความหมาย (Selective Perception and 

Interpretation) 
หลังจากที่บุคคลเลือกรับขาวสาร เลือกใหความสนใจตอสารแลว บุคคลยังเลือกรับรูและ

เลือกตีความสารที่ไดรับดวย บุคคลจะเลือกรับรูและเลือกตีความหมายของสารที่ไดรับตาม
ประสบการณ ความรู ความเชื่อ ทัศนคติ ความตองการ และแรงจูงใจของตนในขณะนั้น 
 

4.การเลือกจดจํา (Selective Retention) 
บุคคลจะมีแนวโนมในการเลอืกจดจําขาวสารเฉพาะสวนที่ตรงกับความสนใจ ความ

ตองการ ทัศนคติ ฯลฯ ของตน เขาไวเปนประสการณเพือ่นําไปใชในโอกาสตอไป และมักจะลมืใน
สวนที่ตนเองไมสนใจหรือไมเห็นดวยไดงายกวา 

 
เลอรเนอร (Lerner , 1958) ไดศึกษาอิทธพิลที่เกิดจากการเปดรับส่ือมวลชน ในประเทศ

ตะวันออกกลาง ในป ค.ศ.1958 พบวา  เมื่อมีการขยายตัวของชุมชน จนกลายเปนเมืองที่ชวยให
เกิดการพฒันาดานความรู หนังสือและระดับการเรียนที่สงูขึ้น จะทําใหการเปดรับส่ือมวลชน
แพรหลายมากขึ้น สงัคมจะขยายขอบเขตของสื่อมวลชน และการขยายตัวของสือ่มวลชนนี้เอง 
จะชวยยกระดบัการรูหนังสือมากขึ้นอกีดวย 

 
เชอรร่ี (Cherry, 1978.) ชี้ใหเหน็วาการสื่อสารของมนษุยกระทําเพื่อแบงปนขาวสาร กัน

นั่นเอง และการแบงปนขาวสารระหวางกันนี้จะกอใหเกิดความเขาใจรวมกนั ซึ่งจะนําไปสูการ
ตัดสินใจและกระทํากิจกรรมประสานคลองกัน 
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แอตคิน (Atkin, 1973 อางถึงในปทมาวดี หลอวจิิตร) กลาววาบุคคลที่เปดรับขาวสาร

มากยิง่มหีูตากวางไกล มคีวามรูความเขาใจในสภาพแวดลอม และเปนคนทีท่นัสมัย ทันตอ
เหตุการณ กวาบุคคลที่เปดรับขาวสารนอย สรุปไดวา การเปดรับส่ือ คือ ความบอยครั้งในการ
เปดรับ ระยะเวลารวมถึงจาํนวนสื่อในการเปดรับอีกดวย 
 

เบคเกอร (Becker) ไดใหความหมายของการเปดรับส่ือ โดยจําแนกไดดังนี้คือ 
 

1. การแสวงหาขอมูล  (Information Seeking) กลาวคือ บคุคลจะแสวงหาขอมูล 
เพื่อตองการใหมีความคลายคลึงกับบุคคลอื่น ในเร่ืองใดเรื่องหนึง่ หรือเร่ืองทั่วๆไป 

2. การเปดรับขอมูล  (Information Receptivity)  กลาวคือ บุคคลจะเปดรับส่ือเพื่อ 
ตองการทราบขอมูลที่ตนเองสนใจอยากรู เชน เปดโทรทศันดูเฉพาะเรือ่งหรือรายการที่สนใจ หรือ
มีผูแนะนํามาหรือขณะอานหนงัสือพมิพหรือดูโทรทัศน หากมีขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของกับเรื่องที่
ตนเองจะใหความเอาใจใสอานหรือดูแลเปนพิเศษ 

3. การเปดรับประสบการณ (Experience Receptivity) กลาวคือ บุคคลจะเปดรับ 
ขาวสารเพราะตองการทาํสิ่งใดสิ่งหนึง่ หรือเพื่อผอนคลายอารมณ 
 
 เหตุผลในการที่มนษุยเลือกสนใจหรือต้ังใจรับขาวสารอยางไร จากสือ่ใดนั้น นกัวชิาการ
หลายทานมีความเหน็สอดคลองตองกนั คอื 
 
 ชแรมมน (Shramm, 1973) ไดกลาวถึงองคประกอบในดานตางๆ ในการเลือกรับ
ขาวสารของผูรับสารไวดังนี ้ 
 
 1.ประสบการณ จะทาํใหผูรับขาวสารแสวงหาขาวสารแตกตางกนั 
 2.การประเมนิประโยชนของขาวสาร จะทาํใหผูรับสารแสวงหาขาวสารเพื่อสนอง
จุดประสงคของตนอยางใดอยางหนึ่งที่แตกตางกนั 
 3.ภูมิหลังที่แตกตางกนั  จะทําใหผูรับสารมีความแตกตางกนัในพฤติกรรมการเลอืกรับ
สื่อและเนื้อหาของขาวสารทีแ่ตกตางกนั 
 4.การศึกษาและสภาพแวดลอม จะทําใหผูรับสารมีความแตกตางกนัในพฤติกรรมการ
เลือกรับส่ือและเนื้อหาของขาวสารที่แตกตางกนั 
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 5.ความสามารถในการรับสาร ทัง้สภาพรางกายและจิตใจ จะมีสวนสัมพนัธกับ
ความสามารถในการรับขาวสารของบุคคล นัน่คือ ประสาทสมัผัสทกุอยางสามารถทํางานและ
รับรูไดตามปกติ 
 6.บุคลิกภาพ ทําใหมีผลตอการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ การโนมนาวใจ และพฤติกรรมการ
เปดรับสาร 
 7.อารมณ สภาพทางอารมณของผูรับสาร จะทําใหผูรับสารเขาใจความหมายของ
ขาวสารหรืออาจเปนอุปสรรคของความเขาใจความหมายของขาวสารก็ได 
 8.ทัศนคติจะเปนตัวกาํหนดทาทีของการรับ และตอบสนองตอส่ิงเรา หรือขาวสารทีพ่บ 
 
 ในการเปดรับขาวสารตางๆ นั้น ผูรับสารยอมจะมกีระบวนการเลือกสรร (Selective 
Process) ซึ่งจะแตกตางกนัไปตามประสบการณ ความตองการ ความเชื่อ ทัศนคติ ความรูสึกนกึ
คิดของแตละคน กระบวนการเลือกสรรเปรียบเสมือนเครื่องกรอง (Filters) ขาวสาร ซึ่งในการรับรู
ของมนุษยนัน้ ประกอบดวย 
 
 1.การเลือกเปดรับหรือเลือกสนใจ (Selective Exposure or Selective Attention) 
หมายถงึ การที่ผูรับสารจะเลือกสนใจหรือเปดรับขาวสารจากแหลงใดแหลงหนึ่ง โดยบุคคลจะ
แสวงหาขาวสารเพื่อสนบัสนนุความคิดเดิมที่มีอยูแลว และหลีกเลี่ยงขาวสารที่ขัดแยงกบั
ความรูสึกนึกคิดของตนเอง ทัง้นี้เพราะการไดรับขาวสารที่ไมลงรอยกับความเขาใจหรือความคดิ
เดิมของตนนัน้ จะกอใหเกิดความไมสมดุลทางจิตใจหรือความไมสบายใจ ที่เรียกวา ความไม
สอดคลองกันทางดานความเขาใจ (Cognitive Dissonance) ฉะนั้น การทีจ่ะละหรือหลีกเลี่ยง
ภาระดังกลาวไดก็ตองแสวงหาขาวสาร หรือเลือกสรรเฉพาะขาวสารที่สอดคลองกับความคิด
ดั้งเดิมของตนเอง 
  
 2.การเลือกรับรูหรือตีความ (Selective Perception of Selective Interpretation) 
หมายถงึ เมื่อบุคคลรับขาวสารที่สนใจแลว จะตีความตามความเขาใจ ทัศนคติ ประสบการณ 
ความเชื่อ ความตองการ ความคาดหวัง แรงจูงใจ ตามสภาวะทางอารมณและจิตใจของตนเองใน
ขณะนั้น ซึง่ในบางครั้งคนเราอาจจะบิดเบือนขาวสารเพื่อใหสอดคลองกับความเชือ่และทัศนคติ
ของตนเองอกีดวย 
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 3.การเลือกจดจํา (Selective Retention) บุคคลจะเลือกจดจําขาวสารในสวนที่ตรงกับ
ความสนใจ ความตองการ และทัศนคติของตนเอง และมักจะลมืในสวนที่ตนเองไมสนใจหรือไม
เห็นดวยกับความคิดตน ดงันั้น การเลือกจดจําเนื้อหาของสารที่ไดรับจึงเทากับเปนการเสริมให
ทัศนคติหรือความเชื่อของคนเรามีความมัน่คงยิง่ขึ้น แลเปลี่ยนแปลงไดยากขึ้น 
 
 โดมินนิคค (Dominnick, 1990.) กลาวไดวา ผูรับสารมีสิทธิท์ี่จะเลือกเปดรับส่ือมวลชน
ตามที่ตนเองตองการ ซึ่งในเหตุผลในการเลือกเปดรับของผูรับสารแตละคนนัน้ ก็มีความแตกตาง
กันไปซึ่งความสามารถที่จาํแนกไดดังตอไปนี ้
 
 1.เพื่อความรู (Cognition) หมายถงึ การที่ผูรับสารตองการขาวสารเพื่อสนองตอความ
ตองการพืน้ฐานของมนุษยในดานความอยากรู และความตองการยอมรับวาตนเองเปนสวนหนึ่ง
ของสังคม ดังนั้น จําเปนตองเขาใจสวนประกอบของสังคม โดยการรับรูขาวสารผานสือ่มวลชนใน
รูปแบบหลักตางๆ กันคือ  
 -ขาวสาร ไมวาจะเปนภายในหรือภายนอกสังคม 
 -ความรู ไมวาจะเปนความรูดานวชิาการ หรือความรูรอบตัว 
 -ความบนัเทงิ 
 
 2.เพื่อความหลากหลาย (Diversion) ทั้งนี้เพื่อตอบสนองตอความตองการของมนษุยใน
รูปแบบที่แตกตางกนัออกไป เชน 
 -การกระตุนอารมณ  (Stimulation) เปนการเปดรับส่ือเพื่อแสวงหาความเราใจ ความ
สนุกสนาน ความตื่นเตน ทั้งนี้เพื่อลดความเบื่อหนายในชีวิตประจําวัน 
 -การพักผอน (Relaxation) เปนการเปดรับส่ือเพื่อผอนคลายความตึงเครียดที่มากเกนิไป
หรือลดความเรงเราในชวีิตประจําวนัใหนอยลง 
 
 3.เพื่อประโยชนทางสงัคม (Social Utility) หมายถงึ ความจาํเปนของบุคคลที่ตองการ
เปนสวนหนึง่ของสังคม ดังนัน้ การเปดรับส่ืออาจเปนการแสดงถึงการยอมรับการสมาคมในสงัคม 
(Prosocial) และความผกูพนัตอผูอ่ืน ซึ่งอาจแสดงออกไดดังนี ้
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 -การใชภาษารวมสมัย (Conversion Currency) ซึ่งผูรับสารอาจเปดรับส่ือเพื่อตองการ
ความทันสมัย โดยแสดงออกถึงการใชภาษา เชน คําพูดและความเขาใจตอคานิยมใหมๆ เพื่อ
แสดงออกถึงกลุมเดียวกนั โดยสื่อมวลชนจะเปนสะพานเชื่อของคนกลุมเหลานัน้ การใชภาษา
รวมสมัยมกัปรากฏไดชัดเจนในกลุมวยัรุนกับการโฆษณา เปนตน 
 
 -สื่อมวลชนสมัพันธ (Parasocial Relationship) ในสังคมทีก่าวหนามากขึ้นนี้ คนเรายิง่
กลับมีความรูสึกโดดเดี่ยว ทัง้นี้เนื่องจากเวลาที่มีอยูจํากัดไดถูกนําไปใชเพื่อการแขงขันและการ
ประกอบอาชพี มนษุยเปนสัตวสังคมทีต่องการสังคม แตการสมาคมกับมนษุยดวยกนันัน้ ถูก
จํากัดลงดวยสงัคมทีก่าวหนาแบบอุตสาหกรรม มนุษยมักจะมีส่ือมวลขนเปนเพื่อแทน หรืออยาง
นอยก็แสวงหาสื่อมวลชนดวยการหามิตร เชนสังคมในชุมชนเมืองอยางเชนกรงุเทพมหานคร เปน
ตน ทีป่ระชากรสวนใหญตองอาศัยสิง่พิมพ วทิย ุและโทรทัศนมากกวาการคบเพื่อบานดวยกนั 
 
 4.การผละจากสังคม (Withdrawal) มีลักษณะที่ตองการขามกับเพื่อประโยชนทางสงัคม 
กลาวคือ ในการเปดรับส่ือหรือเขาหาสื่อนัน้ ก็เปนการหลีกเลี่ยงงานประจําที่สรางความเบื่อหนาย
แกชีวิต จึงทาํใหคนรีบเรงในการทํางาน และเพื่อที่จะเขาหาสื่อเพื่อความบนัเทิงใจ เชนการเปด
รับชมรายการทางโทรทัศน 
 

จากกรอบแนวความคิดขางตนนี ้ จึงเกิดเปนสมติฐานการวิจัยวา การเปดรับขาวสารของ
ลูกคาเกี่ยวกับธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติมีความสัมพันธกับ
ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติ   
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แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัการบรกิาร 
 
 Christian  Gronroos  (1990 : 27)  ไดใหคํานิยามการบริการไววา  การบริการเปน
กิจกรรม  หรือชุดของกิจกรรมโดยทัว่ไปมีลกัษณะเปนสิ่งที่จับตองไมได  โดยปกติแลวการบริการ
เปนปฏิสัมพนัธระหวางลกูคาและพนักงานที่ใหบริการ  และ/หรือ  ตัวสินคา  และ/หรือระบบของผู
ใหบริการซึง่ไดมีการตระเตรียมไวในการแกปญหาใหแกลูกคา 
 
การจัดการในการบริการ 
 
 การจัดการในการใหบริการ  (Managing  the  Service  Offering)  นัน้มีพื้นฐานอยูใน
คําจํากัดความสรุปไวดังนี ้ “แนวคิดที่ของเกี่ยวกับผลประโยชนของลูกคา”  (Customer   Benefit  
Concept)  ซึ่งมีสถานภาพแหงความตองการหรือการคนหาของลกูคา  ดังนัน้องคกรหรือผู
ใหบริการจําเปนตองจัดเตรยีมหาแนวทางในการปฏิบัติสําหรับการจัดการในการใหบริการ  โดย
แบงออกเปน  2  ขั้นตอนดังนี ้
       1.  แนวคดิการบริการ 

 
เปนแนวคิดทีแ่สดงถึงการกาํหนดถึงความตั้งใจหรือความมุงหมายขององคกร                  

(Insertion  of  the  Organization )     
 
Heskett  (1986  และ  1987)  ( อางถงึใน  Gronroos : 1990)  ไดใชคําวา  ลกัษณะที่

เห็นไดของการบริการ  (Service  Vision)  เปนตวัชี้ใหเหน็แนวโนมการบริการภายในขอบเขตของ
หนาทีท่างการบริการ  จงึกลาววา  แนวคิดทางดานการบริการ  (The  Service  Concept)  เปน
ลักษณะที่องคกรผูใหบริการมีความตัง้ใจทีจ่ะกระทาํหรือปฏิบัติเพื่อลูกคาในสวนที่แนนอนและ
ทําอยางไรใหประสบความสําเร็จ 
 
         2.  แนวคิดการใหบริการเสริม 

 
แนวคิดเกี่ยวกบัรูปแบบจําลองที่เรียกวา  Managing  the  Service  Offering  จะ

อธิบายถงึองคประกอบของการบริการทีท่ําใหลูกคาเขาใจถึงคุณลักษณะของการบริการ  และ
การใหบริการเสริมจะเปนแนวทางที่จะชี้ใหเห็นถึง  “กระบวนการผลิตการบริการ” 
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Levitt  (1983 )  ( อางถงึใน  Gronroos,  1990 : 72 )  ไดอธิบายวาเปนการใหส่ิงทีพ่ิเศษ

ซึ่งเปนการทําใหลูกคาคนพบถึงผลประโยชน  และความพึงพอใจทีจ่ะทําธุรกิจรวมกับบริษัทที่
ใหบริการ 

 
อยางไรก็ตาม  การใหบริการเสริมนั้นถูกรวมเขาไปอยูในกระบวนการทางการบริการและ

ปฏิสัมพันธระหวางองคกรกบัลูกคา  หรือผูซื้อ  กับผูขาย  ในวถิีทางตาง ๆ  ซึง่ขึ้นอยูกับความ
แตกตางในแตละสถานการณ  หรือจากสถานการณหนึง่ไปสูอีกสถานการณหนึ่ง 

 
การใหบริการเสริม  สามารถแบงออกไดเปน  3  ประการ  ดังนี ้
 
1. การเขาถงึของการบริการ  (Accessibility  of  the  Service)  ข้ึนอยูกบัปจจัยดังนี ้
- จํานวนพนกังานและทักษะของการทาํงานนัน้ 
- ชั่วโมงในการทํางาน  ตารางเวลา  และเวลาในการทาํงาน 
- ที่ตั้งของที่ทาํงาน 
- การตกแตงภายใน  และภายนอกของที่ทาํงาน 
- เครื่องมือ  เอกสาร  ฯลฯ 
- จํานวน  และความรูของผูบริโภค  เปนตน 

 
และอีกปจจัยหนึง่ที่สาํคัญ  คือ  ความรูสึกของลูกคาถงึความยากงายทีจ่ะเขาถงึ

บริการเพื่อที่จะซื้อและใชบริการ  เชน  พนกังานรับโทรศัพทของบรษิัทรับซอมปลอยใหลูกคารอ
คอยในการตอบรับทางโทรศพัท  หรือเธอไมสามารถที่จะหาชางเทคนิคมาพูดคุยกับลูกคาได  
การเขาถงึในการบริการก็จะไมเกิดขึ้น 

 
2.  ปฏิสัมพันธกับองคกรที่ใหบริการ  (Interaction  with  the  Service  

Organization )  เปนปฏิสัมพันธทางการสือ่สารระหวางพนักงานกบัลูกคา  ขึ้นอยูกบัพฤติกรรม
ของพนกังานวาพูดอะไร  (What)  และทําอะไร  (What  to  do)  และพดูวาอยางไร  (How)  และ
ทําอยางไร (How  to  do)  ลูกคาตองไดรับการปฏิสัมพนัธกับพนกังาน  เพราะฉะนัน้องคกร
จะตองปรับเปลี่ยนการปฏิบัติและระบบการบริการ  และในบางครั้งตองใชทรัพยากรทางเทคนิค
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เขามาชวย  เชน  เอกสาร  เครื่องจักร  และอื่น ๆ  ยิง่กวานั้นเปนปฏิสัมพันธของมนุษยและ
ทรัพยากรทางกายภาพ  และระบบอันเปนสวนของความเขาใจในเรื่องการบริการ 

 
3.  การเขารวมของผูบริโภค  (Customer  Participation)  หรือ  การมสีวนรวมของ

ผูบริโภค  การรับรูและเขาใจลูกคา  เปนแนวคิดที่ถูกนํามาใช  ซึ่งหมายถึงลูกคานัน้มผีลกระทบ
ตอการบริการที่จะไดรับ  บอยครั้งที่ลูกคาคาดหวงัจะไดรับเอกสาร  ขาวสารเพิ่มเตมิ  และอืน่ ๆ  
แตลูกคาไมแสดงใหเห็นถึงความตองการทีแ่ทจริงหรือแสดงความตองการใหเดนชัด  ผูใหบริการ
ก็อาจจะบริการสิ่งที่ตรงขามกับความตองการของลูกคาก็เปนได  ส่ิงเหลานี้ข้ึนอยูกบัลูกคาเองที่
จะเตรียมพรอมและยอมรับที่จะกระทําใหการบริการนั้นพัฒนามากนอยเพียงไร 
 

ดังนัน้  การปฏิสัมพันธระหวางผูซื้อกับผูขายตอการบริการหลัก  การบริการเพื่อ
อํานวยความสะดวก  และการบริการเสริมก็จะไดรับความเขาใจในหลาย ๆ  วธิี  ซึ่งขึน้อยูกับการ
เขาถึงของการบริการเปนอยางไร  ความสะดวกสบายและความดงึดูดใจในปฏิสัมพันธที่ไดรับ
เปนอยางไร  และลูกคาเขาใจบทบาทและงานในกระบวนการผลิต  การบริการดีอยางไร  รวมทัง้
การสื่อสารกับลูกคา  ซึ่งถือวาเปนสิง่สําคญัที่ไมควรมองขาม  เพราะ  การสื่อสารถอืเปนการ
ประชาสัมพันธองคกรไปดวยในตัว  ซึง่การประชาสัมพนัธองคกรที่ดี  จะตองมีขอมลูเกี่ยวกับ
องคกรในทกุ ๆ  ดาน  การทีเ่ราสื่อสารกับประชาชนทาํใหเราไดรับทราบวา  การดําเนินงานของ
องคกรเรามีผลกระทบตอประชาชนเหลานั้นหรือไม  เพือ่จะไดทราบวาประชาชนตองการหรือไม
ตองการสิ่งใด  องคกรจะไดปรับเปลี่ยนแผนงานประชาสัมพันธใหสอดคลองกับความตองการ
ของประชาชนจากแนวคิดดังกลาวขางตนผูวิจัยไดตั้งสมมติฐานเพื่อใหสอดคลองเกี่ยวกับการ
บริการและการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพันธวา การรับรูเกี่ยวกับการ
เปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคาร
ตางชาติของลกูคามีความสมัพันธกับพฤตกิรรมการใชบริการของลูกคา  
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เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วของ 
 
 บัญญัติ  คํานูญวัฒน  (2531)  ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง  “งานชุมชนสัมพันธกับการ
สรางภาพพจนของบริษทั  ปูนซีเมนตไทย  จาํกัด  ศกึษากรณีโรงงานปูนซีเมนตแกงคอย  จังหวัด
สระบุรี  ในป  2531  โดยศึกษาจากกลุมตัวอยาง  ที่เปนประชานที่อาศัยอยูรอบโรงงานปูนซเีมนต
แกคอย  สระบุรี  จํานวน  240  คน  ผลการดําเนินงานชุมชนสมัพนัธทีโ่รงงานแกงคอยประสบ
ความสาํเร็จทัง้ในแงการรับรูของชุมชนรอบโรงงาน  เกีย่วกับโครงการตาง ๆ  การไดรับประโยชน  
รวมทัง้ความพอใจตอโครงงานตาง ๆ  อยูในเกณฑดีและคอนขางดี  มีเพียงสวนนอยที่มองบรษิัท
ในแงไมดี  ผลการดําเนินงานชุมชนสมัพนัธโรงงานแกงคอย  มีความสัมพนัธกับการเสริมสราง
ภาพพจนที่ดีของบริษัท  คอื  ยิง่มีการรับรูและไดรับประโยชนจากงานชุมชนสมัพนัธมาก  กย็ิ่ง
มองภาพพจนของบริษัทไปในทางที่ด ี  นอกจากนี้ผูวจิัยไดสรุปวาหากจะมกีารกาํหนดนโยบาย
และวางแผนดานการประชาสัมพันธเพื่อเสริมสรางภาพพจนอยางจริงจงัแลว  กค็วรใหความ
สนใจและใหความสาํคัญกับงานชุมชนสัมพันธใหมากยิง่ขึ้นและมกีารนํามาใชอยางถูกตองตาม
หลักวชิาการ 
 
 วัฒนา  ณ  ระนอง  (2534) ไดทําการศึกษาวิจยัเรื่อง  “ภาพลักษณธนาคารทหารไทย”  
ในป  2534  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ  (1)  ศึกษาทัศนคตขิองประชาชนกลุมตาง ๆ  ทีม่ีตอธนาคาร
ทหารไทย  (2)  ศึกษาเชงิเปรียบเทียบภาพพจนของธนาคารทหารไทยกับสถาบนัการเงินอืน่ ๆ  
(3)  ศึกษาปจจัยสําคัญทีม่ผีลตอการเลือกใชสถาบนัการเงิน  ผลการวิจัยพบวา  ธนาคารที่มี
ผูใชบริการมากที่สุด  คือธนาคารกรุงเทพ  รองลงมาคือ  ธนาคารกสิกรไทย  ธนาคารไทยพาณิชย  
และธนาคารกรุงไทย  ในสวนของทัศนคติพบวา  ทัง้ผูทีใ่ชบริการของธนาคารทหารไทย และผูไม
ใชบริการของธนาคารมีทัศนคติตอธนาคารทหารไทย  อยูในระดับมีความยอมรับตอธนาคาร  
และเมื่อเปรียบเทียบระหวางธนาคารพบวาธนาคารขนาดใหญจะมีภาพพจนดานตาง ๆ  ในระดับ
ที่ดี  โดยธนาคารกรุงเทพมภีาพพจนดีที่สุดในสายตาประชาชน  รองลงมาคือ  ธนาคารกสิกรไทย  
และธนาคารไทยพาณิชย 
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 นอกจากนีย้ังพบวาประชาชนทัว่ไปจะใหความสาํคัญตอปจจัยตาง ๆ  ในการเลอืกใช
บริการของธนาคารตามลาํดับดังนี้  การใหบริการที่รวดเร็วและถูกตอง  ความซือ่สัตยในการ
ใหบริการ  มสีาขาใกลที่ทาํงาน  ความนาเชื่อถือในความมัน่คง  มีสาขาใกลบาน  มีบริการครบ  
ใหดอกเบี้ยสงู  เก็บคาธรรมเนียมต่ํา  มทีี่จอดรถสะดวก  มีบรรยากาศสถานที่ทีด่ี  รูจักคนใน
ธนาคาร  การโฆษณาประชาสัมพนัธ  และคําชักชวนของคนรูจัก 
  
 ศศิพรรณ  บิลมาโนช  (2538)  ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง  “การศกึษาปจจัยสงเสริม  
และอุปสรรคที่เกี่ยวของในการสรางภาพลกัษณที่ดี  ขององคการรับสงสินคาและพัสดุภัณฑ        
( ร.ส.พ.)”  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ  (1)  สํารวจภาพลักษณปจจุบันของ ร.ส.พ.  จากความคิดเหน็
ของกลุมผูบริหาร  พนกังาน  ลูกคาปจจบุัน  และลกูคาในอดีตของ  ร.ส.พ.  (2)  ศึกษาถงึปจจยั
สงเสริม  และเปนอุปสรรคจากการดําเนนิงานที่ผานมาของ  ร.ส.พ.  รวมทัง้การเสนอแนวทางการ
ปฏิบัติเพื่อสรางภาพลักษณที่ดีของ  ร.ส.พ.  ผลการวิจยัพบวา  ภาพลักษณปจจุบนัของ  ร.ส.พ.  
ดีกวาในอดีตที่ผานมา  โดยเฉพาะดานระบบการทาํงานและการใหบริการ  ซึง่มีความสะดวก
รวดเร็วและตรงเวลา  ปจจยัสงเสริมของ  ร.ส.พ.  ไดแก  ระบบการทํางาน  และการใหบริการที่ได
มีการพฒันาใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น  และปจจัยที่เปนอุปสรรคที่ควรแกไขคือ  การบริหารงาน
ภายใน  การโฆษณาประชาสัมพันธ  และอื่น ๆ  เชน  เครื่องมืออุปกรณ  อาคารสถานที่  เปนตน  
นอกจากนีย้ังพบวาหลงัจากที่  ร.ส.พ.  ไดปรับปรุงวิธกีารดําเนนิงานแลว  ภาพลักษณที่เกิด
ข้ึนกับกลุมเปาหมายทั้ง  4  กลุม  ไดแก  ผูบริหาร  พนักงาน  ลูกคาปจจุบัน  และลูกคาในอดีต  มี
ความเห็นไปในทางที่สอดคลองกันวา  ภายหลังจากที ่  ร.ส.พ.  ไดมีการปรับปรุงวิธีการ
ดําเนนิงาน  ใหมีลักษณะเปนธุรกจิบริการขนสงแบบเอกชนแลว  มีผลทําใหภาพลกัษณโดย
สวนรวมของ  ร.ส.พ.  และการใหบริการดข้ึีนกวาในอดีตที่ผานมา 
 
 จิตลาวัณย  บุนนาค  (2539)  ไดทําการศึกษาวจิัยเรื่อง  “ภาพลักษณของมหาวทิยาลัย
เอกชน  ในสายตาของนักเรียนมัธยมศึกษาตอนปลาย”  เพื่อสํารวจความคิดเหน็ของนักเรียนชัน้
มัธยมศึกษาตอนปลาย  เกีย่วกับมหาวทิยาลัยเอกชน  ผลการวิจัยพบวา   ภาพลกัษณในดาน
ตาง ๆ  ของมหาวิทยาลยัเอกชน  ในสายตาของนกัเรยีนมัธยมศึกษาตอนปลาย  อยูในระดับดี  
โดยทีน่ักเรียนชั้นมัธยมปลายสวนใหญ  ไมสนใจที่จะเขาศึกษาตอในมหาวทิยาลยัเอกชน  แต
ทั้งนี้พบวา  กลุมตัวอยางทีต่องการเขาศกึษาตอที่มหาวิทยาลัยเอกชน  ใหเหตุผลไววา  สอบเขา
มหาวิทยาลยัของรัฐไมได  สามารถเลือกคณะไดตามความตองการ  และสาขาวิชาที่มีคุณภาพดี  
เมื่อเทียบกับมหาวิทยาลัยอืน่ ๆ  นอกจากนี ้  ยังพบวาภาพลักษณที่เดนที่สุดของมหาวิทยาลยั
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เอกชนในสายตาของนักเรียนชั้นมัธยมปลาย  คือ  มหาวิทยาลัยเอกชนมีอุปกรณการเรียนการ
สอน  อุปกรณการปฏิบัติอยางเพียงพอ  ฯลฯ  สวนภาพลักษณที่ดอยที่สุด  หรือภาพลักษณในเชงิ
ลบคือ  การเกบ็คาธรรมเนียมการศึกษา 
 
 สันติมา  เกษมสันต  ณ  อยุธยา (2539)  ไดทําการศึกษาวิจยัเรือ่ง  “ภาพลักษณของ
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย  ในสายตาผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร”  โดยมี
วัตถุประสงค  เพื่อสํารวจภาพลักษณขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย  ในสายตาผูใชบริการ
ในเขตกรุงเทพมหานคร  และเพื่อสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ  ทีม่ีผลตอการดําเนินงาน  
และการใหบริการขององคการโทรศัพท ฯ  โดยใชกลุมตัวอยาง  400  คน  ไดผลการวิจัยดังนี ้ (1)  
ลักษณะทางประชากร  คืออายุกับอาชีพ   มีผลตอการรับรูภาพลักษณขององคการโทรศัพท ฯ  
แตกตางกนั  (2)  ลักษณะทางประชากร  คือ  อายุมีความสมัพันธกับความพึงพอใจตอการ
ดําเนนิงานขององคการโทรศัพท ฯ  แตกตางกนั  (3)  การรับรูภาพลกัษณขององคการโทรศัพท ฯ  
มีความสมัพนัธเชิงบวกกับความพึงพอใจของผูใชบริการในเรื่องตาง ๆ  คือ  องคการโทรศัพท ฯ  
สามารถสรางสรรค  และทําประโยชนตอสังคมไดมาก  เปนองคกรที่มีความมัน่คง  ทําให
บุคคลภายนอกอยากเขามารวมงานกบัองคการ ฯ  เปนจํานวนมาก  เปนองคการทีม่ีการพัฒนา
เทคโนโลยีการสื่อสารใหกาวหนาอยูเสมอ  การรับรูภาพลักษณขององคการโทรศัพท ฯ  ทีม่ี
ความสัมพันธเชิงลบกับความพึงพอใจของผูใชบริการนัน้  จะเปนเรื่องของความไมแนใจในการ
บริการขององคการโทรศัพท ฯ  การขาดความสัมพันธที่ดีกับผูใชบริการ  และขาดการ
ประชาสัมพันธขาวสารตอสาธารณชน 
 

สุมนา  วรสูตร  (2540)  ไดทําการศึกษาเรื่อง  “ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทย  
ในชวงวิกฤติการณทางเศรษฐกิจ  ป  2540”  โดยมีวัตถปุระสงคเพื่อ  (1)  เพื่อสํารวจภาพลักษณ
ธนาคารพาณชิยไทย  ในชวงวกิฤตการณทางเศรษฐกิจ  ป  2540  ในสายตาประชาชนเขต
กรุงเทพมหานคร  และศึกษาปจจัย  ที่เกีย่วของกับภาพลักษณในอดีตของธนาคารพาณิชยไทย  
(2) เพื่อศึกษาการเปดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารพาณชิยไทยของประชาชนเขตกรุงเทพมหานคร  
(3)  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการ  ธนาคารพาณิชยไทยของประชาชนเขตกรงุเทพมหานคร  
(4) เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวาง  การเปดรับขาวสารกับภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทย  (5) 
เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวาง  ภาพลักษณกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารพาณิชยไทย  
(6)  เพื่อเปรียบเทียบภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทย  ในชวงวิกฤตการณทางเศรษฐกิจ  ป  
2540  ในสายตาประชาชนผูใชบริการกับส่ือมวลชน  โดยใชกลุมตัวอยาง  406  คน  ได
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ผลการวิจยัดังนี้  (1)  การเปดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารพาณชิยไทย  จากสื่อโทรทัศนมี
ความสัมพันธกับภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทย  ในสายตาประชาชนผูใชบริการ  และการ
เปดรับขาวสารจากสื่อบุคคลที่เปนพนักงานธนาคาร  มีความสัมพันธกับภาพลกัษณธนาคาร
พาณิชยไทย  ในสายตาสื่อมวลชน  (2)  ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทย  ไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการธนาคารพาณิชยไทย  (3)  ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทย  ในชวง
วิกฤตการณทางเศรษฐกิจป  2540  ในสายตาประชาชนผูใชบริการและสื่อมวลชนมีความ
แตกตางกนั  โดยในกลุมประชาชนผูใชบริการ  มองภาพลักษณธนาคารพาณิชยในระดับดีกวา
กลุมส่ือมวลชน 
 
 สมัยศึก  ถนัดสอน  (2541)  ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง  “ภาพลักษณของธนาคาร
พาณิชย  ที่ไดรับผลกระทบจากแผนฟนฟูระบบสถาบันการเงนิ”  ในความคิดเห็นของลูกคา
ธนาคาร  ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยมีวัตถุประสงค  (1)   เพื่อศึกษาการเปดรับขาวสาร
เกี่ยวกับธนาคารพาณิชย  ทีไ่ดรับผลกระทบจากแผนฟนฟู ฯ  ในความคิดเห็นของลกูคาธนาคาร
ในเขตกรุงเทพมหานคร  (2)  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการเปดรับขาวสาร  กบัภาพลักษณ
ของธนาคารพาณิชย  ที่ไดรับผลกระทบจากแผนฟนฟ ู ฯ  โดยใชกลุมตัวอยาง  400  คน  ได
ผลการวิจยัดังนี้  (1)  ลักษณะทางประชากร  ซึง่ไดแก  อายุ  ระดับการศึกษา  รายไดตอเดือน  ไม
มีความสมัพนัธกับภาพลกัษณของธนาคารพาณิชยที่ไดรับผลกระทบจากแผนฟนฟ ู ฯ  (2)  การ
เปดรับขาวสารมีความสัมพนัธเชงิบวกกับภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังที่มีการ
รวมทนุ  และธนาคารไทยทนุ  (3)  ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยที่ไดรับผลกระทบจากแผน
ฟนฟู ฯ  ในสายตาของลูกคาแตละธนาคารไมมีความแตกตางกนั 
 
 อํานาจ เทียนหิรัญชัยกุล (2542) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “สถานการณและ
แนวโนมการประชาสัมพนัธของธนาคารพาณิชยไทย” ในชวงป 2543 – 2547 โดยใชเทคนิคเดล
ฟาย กลุมตัวอยางคือ ผูเชีย่วชาญดานการประชาสัมพนัธ จากกลุมนักประชาสัมพันธธนาคาร 
นักวชิาการจํานวน 17 คน สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ มธัยฐาน และคาพิสัยระหวางคลอ
ไทล ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมีความเหน็วาธนาคารพาณิชยไทย ควรเนนการ
ประชาสัมพันธเชิงรุก ผูบริหารในสายงานประชาสัมพันธควรมีความรูความสามารถในงาน
ประชาสัมพันธแทจริง การประชาสัมพันธ การโฆษณา การตลาด และการสงเสริมการขายจะตอง
ดําเนนิการควบคูกันไปในรูปแบบ Package โดยมีนโยบายที่สอดรับและประสานเปนหนึ่งเดียว 
แนวนโยบายการบริหารงานควรกําหนดรวมกับฝายงานที่เกี่ยวของ เพื่อที่จะไดกําหนดกลยทุธ
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เปนไปในทิศทางเดียวกนั มีการดําเนินธรุกิจแบบพันธมิตรมากขึ้น มีการจับคูและการจับกลุม
ธุรกิจโดยใชกลยุทธ Win Win Situation เนื่องจากใชงบประมาณนอยลง แตไดเครือขายมากขึน้
การใชสื่อที่มีความทันสมัย เชน Internet, E-Mail, E-commerce ดานบุคลากรควรมีความรู
ทางดานการประชาสัมพนัธและการตลาด โดยเฉพาะผูบริหารของฝายประชาสัมพันธ ซึง่จะ
สามารถวางแผนกลยทุธที่ดใีหกับองคกรได สวนปญหาและอุปสรรคในการประชาสัมพันธเกิด
จากผูบริหารระดับสูง ไมเขาใจงานประชาสัมพนัธอยางลึกซึง้ ซึง่นโยบายขององคกรยังไมให
ความสาํคัญกบังานประชาสมัพันธเทาที่ควร 
 
 

 
 

     
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 

 



บทที่  3 
ระเบียบวิธวีจิัย 

 
 
การวิจยัเพื่อสํารวจการรับรูของลูกคาธนาคารในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอ  

“ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาต”ิ คร้ังนี้ เปนการวิจัยเชงิ
ปริมาณ  (Quantitative) ในประเภทการวิจัยเชงิสํารวจ  (Survey  Research)  ซึ่งทาํการเก็บ
รวบรวมขอมูลความคิดเหน็ของตัวอยางที่ใกลเคียงกับประชากรที่แทจริง  และมจีํานวนมาก
พอที่จะอนุมานผลการวิจัยไปสูประชากรได  โดยทําการประมวลและวิเคราะหการรับรูและ
ภาพลักษณของลูกคาธนาคารในเขตกรุงเทพมหานครซึง่เปนธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวม
ทุนกับธนาคารตางชาติ การศึกษาวิจยัในลักษณะของ  One – Shot  Descriptive Survey  
เพราะเปนการวัดเพียงครั้งเดยีว  โดยมีระเบียบวิธวีิจัย  ดังตอไปนี้ 
 
ประชากร และกลุมตัวอยาง  
 
 ประชากรในการศึกษาครั้งนี ้  คือ  กลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครของธนาคาร
พาณิชยไทยภายหลงัที่มีการรวมทนุกับธนาคารตางชาติ ซึ่งมทีั้งหมด  4 ธนาคาร  ไดแก 

1.ธนาคารเอเชีย  
2.ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ
3.ธนาคารสแตนดารชารเตอรด นครธน 
4.ธนาคารยูโอบี รัตนสิน  

 
การกาํหนดและการเลือกตัวอยาง 
 
 การศึกษาครั้งนี้ใชกลุมตัวอยางทัง้สิ้น 400 คน  โดยในการกําหนดขนาดของกลุม
ตัวอยาง  ไดใชวิธีการกําหนดโดยอาศัยตาราง  กาํหนดขนาดตัวอยางสาํเร็จรูป   ของ  Taro 
Yamane  และกําหนดคาความเชื่อมั่นเทากับรอยละ  95  คาความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับไดไม
เกนิรอยละ  5  ซึ่งจากตารางดังกลาวไดกาํหนดขนาดกลุมตัวอยางไววา  กรณีประชากรมีจาํนวน
มากและไมสามารถนบัได  ตองใชกลุมตัวอยาง  อยางนอย  400  ราย   
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 ในการเลือกการสุมตัวอยาง ผูวจิัยใชวธิกีารสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random 
Sampling) โดยขั้นแรกเลอืกกลุมตัวอยางที่เปนลกูคาของ 4 ธนาคาร จํานวนกลุมตัวอยาง
ธนาคารละ 100 คน จากนัน้ นํารายชื่อและจํานวนสาขาของแตละธนาคารในเขต
กรุงเทพมหานครมาสุมเลือกสาขาธนาคารละ 10 สาขาเทาๆ กัน แลวกําหนดใหพอดีกับกลุม
ตัวอยางที่ตองการสํารวจไดตามอัตราสวนที่กําหนดไว  
 
ธนาคารพาณิชยไทยภายหลังการรวมทุนกับ

ธนาคารตางชาติ 
จํานวนสาขา จํานวนกลุมตัวอยาง 

1.ธนาคารเอเชีย  71 100 
2.ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ 42 100 
3.ธนาคารสแตนดารชารเตอรด นครธน 47 100 

4.ธนาคารยูโอบี รัตนสิน 42 100 
รวม 202 400 
 
 จากนั้นทําการเลือกสาขาธนาคารแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกเฉพาะ
สาขาทีม่ีบริการหลักของแตละธนาคาร ไดแก บริการเงินฝาก บริการสินเชื่อ และบริการ
ตางประเทศ เมื่อไดรายชื่อสาขาทีท่ําการสาํรวจของแตละธนาคารแลว จึงขอความรวมมือจากแต
ละสาขาของธนาคารเพื่อแจกแบบสอบถาม โดยแตละธนาคารที่เลอืกสาขาไว ผูวิจัยไดแจก
แบบสอบถาม สาขาละ 12 ชุด หลังจากนัน้จงึทาํการเก็บขอมูล โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบ
บังเอิญ (Accidental Sampling) กับลูกคาที่ใชบริการของธนาคาร ณ สาขาตางๆ ที่ธนาคารได
กําหนดไว  
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ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
 
 สมมติฐานที ่ 1 การรับรูของลูกคาเกีย่วกับการโฆษณาประชาสมัพันธผลิตภัณฑหรือ
บริการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาติของลูกคามีความสัมพนัธกับ
การใชบริการของลูกคา 
 

ตัวแปรอิสระ การรับรูเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพนัธผลิตภัณฑหรือบริการ 
ตัวแปรตาม การใชบริการ 
 
สมมติฐานที่ 2  การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารการ

จัดการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาติของลูกคามีความสัมพนัธกับ
ภาพลักษณของธนาคาร 
 

ตัวแปรอิสระ การรับรู เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการ 
ตัวแปรตาม ภาพลักษณธนาคาร 
 
สมมติฐานที่ 3 ภาพลักษณของแตละธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคาร

ตางชาตมิีความแตกตางกนั 
 
ตัวแปรอิสระ ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติไดแกธนาคาร

เอเชีย, ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน, ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ
และธนาคารยโูอบี รัตนสิน 

ตัวแปรตาม ภาพลักษณของธนาคาร 
 
สมมติฐานที่ 4 ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัการรวมทุนกับธนาคารตาง 

ชาติมีความสมัพันธกับการใชบริการธนาคารของลูกคา 
 

ตัวแปรอิสระ ภาพลักษณธนาคาร 
ตัวแปรตาม การใชบริการ 
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สมมติฐานที่ 5  พฤติกรรมการเปดรับขาวสารของลูกคาเกีย่วกับธนาคารพาณิชยไทย 

ภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาติมีความสัมพันธกับภาพลักษณของธนาคาร 
  

ตัวแปรอิสระ พฤติกรรมการเปดรับขาวสาร 
ตัวแปรตาม ภาพลักษณธนาคาร 
 

เครื่องมือที่ใชในการวจิัย 
 
 เครื่องมือที่ใช  ไดแก  แบบสอบถาม  (Questionnaire)  ซึ่งผูวิจยัสรางขึ้นเอง 
ประกอบดวยคําถามปลายปด  (Close – ended) จํานวน  4  ชุดสําหรับ 4 ธนาคารคือ 
แบบสอบถามสําหรับธนาคารเอเชีย แบบสอบถามสาํหรบัธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน 
แบบสอบถามสําหรับธนาคารดีบีเอสไทยทนุ แบบสอบถามสาํหรับธนาคารยโูอบีรัตนสิน  ซึ่ง
ประกอบดวยรายละเอยีดของลักษณะคาํถามตาง ๆ  จาํนวน 5  สวน  ดังนี ้
 
สวนที่  1   ประกอบดวยคําถามเกี่ยวกบัขอมูลสถานภาพสวนบุคคล จํานวน 6 ขอ 
สวนที่ 2  ประกอบดวยคําถามเกี่ยวกบัการรับรูภาพลักษณแบงเปน 2 สวนคือ  

2.1 การรับรูเกี่ยวกับภาพลักษณดานขาวสารการโฆษณา
ประชาสัมพันธของแตละธนาคาร จาํนวน 10 ขอ  

2.2 การรับรูเกี่ยวกับการเปลีย่นแปลงโครงสราง การบริหารจัดการ
ของแตละธนาคาร จํานวน 10 ขอ  

สวนที่ 3  ประกอบดวยคําถามเกี่ยวกบัพฤติกรรมการเปดรับขาวสาร 
  ธนาคารเอเชีย จํานวน 16 ขอ  
  ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน  จาํนวน 17 ขอ 
  ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุจํานวน 14 ขอ 
  ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน จํานวน 14 ขอ 
สวนที ่4  ประกอบดวยคําถามเกี่ยวกบัภาพลักษณ จํานวน 15 ขอ 
สวนที่ 5  ประกอบดวยคําถามเกี่ยวกบัพฤติกรรมการใชบริการ จาํนวน 11 ขอ  
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การตรวจสอบเครื่องมือที่ใชในการวจิยั 
 
 ผูวิจัยไดนาํแบบสอบถามไปใหอาจารยที่ปรึกษา  เปนผูพิจารณาตรวจสอบความแมนยาํ  
ความเหมาะสม  ตลอดจนความชัดเจนของคําถาม  รวมทัง้ความถูกตองตามแนวภารกิจของ
ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังที่มกีารรวมทุน  จากนั้นนําแบบสอบถามไปทําการทดสอบกอน  
(Pre Test)  กับกลุมตัวอยางที่เปนลกูคา  โดยเลือกทาํการทดสอบกับกลุมตัวอยางที่มีลักษณะ
คลายคลึงกับกลุมตัวอยางและประชากรจริง  จาํนวน  48  ชุด เพือ่นําไปหาคาความเชื่อถือได
ของแบบสอบถามวาผูตอบแบบสอบถามมีความเขาใจตรงกับความตองการของผูวิจัย  และเมือ่
ไดผลมาแลวจงึนาํมาตรวจสอบและปรึกษากับอาจารยทีป่รึกษาอีกครั้ง  แลวจงึนาํมาแกไข
ปรับปรุงแบบสอบถามใหสมบูรณถูกตองมากที่สุด  เพือ่นําไปใชในการเก็บขอมูลกบักลุมตัวอยาง
จริงตอไป 
  
 1.  การตรวจสอบความเที่ยงตรง  (Validity)  ผูทําการวิจัยไดใหทานอาจารยที่ปรึกษา  
เปนผูพจิารณาตรวจสอบโครงสรางแบบสอบถาม  (Construct  Validity)  ตลอดจนเนื้อหา  และ
ภาษาของขอความในแบบสอบถาม  (Content Validity)  เพื่อนํามาแกไขปรับปรุง  เพื่อใหเกิด
ความเที่ยงตรงมากที่สุด 
 

2.  การตรวจสอบความเชื่อถือได  (Reliability)  ผูวิจยัไดนําแบบสอบถามที่ไดทาํการ
ทดสอบกอน  (Pre Test)  เปนจํานวน  48  ชุด มาหาคาของความเชื่อถือไดของแบบสอบถามท ี่
วัดเปนมาตราสวนประเมินคา (Rating Scale) โดยใชวิธหีาคาสมัประสิทธสหสัมพนัธแบบอัลฟา  
(Alpha  Coefficient)  ของ  Cronbach  ดังนี ้
 
 สูตร              α           =        k      .  1   -     ΣV  i     
                                                    ( k – 1 )                  V t 

 

 เมื่อ α คือ ความนาเชื่อถอืได 
  k คือ จํานวนขอ 
          ΣV I คือ ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนในแตละสวน 
  V t คือ ความแปรปรวนของคะแนนรวมทัง้ฉบับ 
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 ผลของการคํานวณคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถาม ในสวนการเปดรับขาวสาร
เกี่ยวกับธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาต ิ ไดคา α = 0.87 การสํารวจ
ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติและพฤตกิรรมการใช
บริการของลูกคาธนาคาร ไดคา α = 0.91 และ 0.87 ตามลําดับ ถือวาอยูในเกณฑเชื่อถือไดสูง
มาก 
 
วิธีการเก็บรวบรวมขอมลู 
 
 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลในครั้งนี้เปนการเก็บขอมูลภาคสนาม (Field Data Collecting) 
ทั้งนี้ การดําเนนิการเก็บขอมลูใชวิธีแจกแบบสอบถามแกผูใชบริการจํานวน  500  ชุด  โดยผูวิจัย
รวมกับผูชวยวจิัย  ทาํการสมัภาษณกลุมตัวอยางโดยใชแบบสอบถามเปนแนวทาง  และใหกลุม
ตัวอยางตอบคําถามดวยตนเอง  ระยะเวลาในการเกบ็ขอมูล  1  เดือน  โดยเริ่มต้ังแต  1 – 31 
สิงหาคม   2544 
 
เกณฑการใหคะแนน 
 
 แบบสอบถามสวนใหญเปนคําถามปลายปด  แบบสอบถามเกี่ยวกับการสํารวจ
ภาพลักษณ การเปดรับขาวสาร พฤตกิรรมการใชบริการของธนาคาร   ใชเกณฑการวัดเปน
มาตราสวนประเมินคา  (Rating Scale)  ตามแบบของ Likert  ซึ่งจะแบงเปน  5  ระดบั  และอาน
คาคะแนนเรยีงจากระดับมากไปหานอย  ดังนี ้
 

คาคะแนน 5 4 3 2 1 
การสํารวจภาพลักษณ เห็นดวย 

อยางยิ่ง 
เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวย ไมเห็นดวย

อยางยิ่ง 
พฤติกรรมการเปดรับ
ขาวสาร 

บอยมากที่สุด บอยมาก บอยปาน
กลาง 

บอยนอย บอยนอยที่สุด 

 (ทุกสัปดาห) (4-6 คร้ัง/
สัปดาห) 

(3-4 คร้ัง/
สัปดาห) 

(1-2 คร้ัง/
สัปดาห) 

(ไมเคยเลย) 
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 สําหรับเกณฑการใหคะแนนคําตอบเกี่ยวกบัการเปดรับขาวสาร การสํารวจภาพลักษณ
และพฤติกรรมการใชบริการธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติแบงตาม
ระดับการใหคะแนน  ดงันี ้
 
ระดับคะแนน 1.00-1.50 หมายถงึ เปดรับขาวสารระดับตํ่ามาก  
      ภาพลักษณไมดีอยางด ี
ระดับคะแนน 1.51-2.50 หมายถงึ เปดรับขาวสารระดับตํ่า  
      ภาพลักษณไมดี 
ระดับคะแนน 2.51-3.50 หมายถงึ เปดรับขาวสารระดับปานกลาง  
      ภาพลักษณปานกลาง 
ระดับคะแนน 3.51-4.50 หมายถงึ เปดรับขาวสารระดับสูง  
      ภาพลักษณด ี
ระดับคะแนน 4.51-5.00 หมายถงึ เปดรับขาวสารระดับดีมาก  
      ภาพลักษณดอียางมาก 
 
พฤติกรรมการการใชบรกิารธนาคารพาณชิยไทยภายลังการรวมทุนกับธนาคารตางชาติ 
 
มากที่สุด  5  คะแนน 
มาก   4 คะแนน 
ปานกลาง  3 คะแนน 
นอย   2 คะแนน 
นอยที่สุด  1 คะแนน 
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การแปลความหมายคาเฉลี่ย 
 
 สําหรับเกณฑการคิดคะแนนคําตอบคาเฉลี่ยของมาตราสวนประมาณคา  (Rating  
Scale )  แบงตามระดับการใหคะแนน  ดงันี ้
 
การรับรูเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพนัธและการเปลี่ยนแปลงโครงสรางการบรหิารจัดการ 
  

ระดับคะแนน       ความหมาย 
ตอบ ทราบ 1 –   2 ขอ  1.00 –   1.50   ถือวา  รับรูนอยที่สุด 
ตอบ ทราบ 3 –   4 ขอ  1.51 –   2.50   ถือวา  รับรูนอย 
ตอบ ทราบ 5 –  6  ขอ  2.51  –  3.50   ถือวา  รับรูปานกลาง 
ตอบ ทราบ 7 –  8  ขอ  3.51  -  4.50   ถือวา  รับรูมาก 
ตอบ ทราบ 9 – 10 ขอ  4.51  -  5.00   ถือวา  รับรูมากที่สุด 
 
พฤติกรรมการใชบริการ 
 
ระดับคะแนน                            ความหมาย  
ประมาณคา  1.00 – 1.50  ถือวา  ใชบริการนอยที่สุด 
ประมาณคา  1.51 – 2.50  ถือวา  ใชบริการนอย 
ประมาณคา  2.51 – 3.50  ถือวา  ใชบริการปานกลาง 
ประมาณคา  3.51 – 4.50  ถือวา  ใชบริการมาก 
ประมาณคา  4.51 – 5.00  ถือวา  ใชบริการมากที่สุด 
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การวิเคราะหขอมูล 
 
 ขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยางจะนํามาประเมินผล  และวิเคราะหขอมูล  โดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูป  SPSS  (Statistical Package  for  the  Social  Sciences)  โดยนําผลการวิเคราะห
มาสรุป  นาํเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง  สวนวธิีการวิเคราะหขอมูล  มีดงันี ้
 
 การวิเคราะหเชิงพรรณนา  (Descriptive Analysis)  ใชการบรรยายขอมูล  โดยวธิีการ
แจกแจงความถี่  และใชสถติิรอยละ  (Percentage)  คาเฉลี่ย  (Mean)  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
(Standard  Deviation)  ตามความเหมาะสมของตัวแปร  ทัง้นี้  เพื่ออธิบายลักษณะของ
ประชากร  และลักษณะทางสังคม  เศรษฐกิจ  ของกลุมตัวอยาง 
  

การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน  (Inferential Statistics)  เปนการวิเคราะหเพื่อทดสอบ
สมมุติฐานที่ตัง้ไว  โดยใชสถติิในการวิเคราะห  ดังนี ้

 
1.ใชคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธแบบเพยีรสนั (Pearson’s Product  Moment  

Correlation  Coefficient)  เพื่อหาความสมัพันธระหวางตัวแปร 
 
2.ใช One-way ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางตั้งแต 

3 กลุมข้ึนไป 
 



บทที่  4 
ผลการวิจัย 

 
 
การวิจยัเรื่อง “ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาต”ิ  

ผูวิจัยไดทาํการสํารวจความคิดเห็นของกลุมตัวอยางทีเ่ปนลูกคาที่ใชบริการของธนาคารพาณิชย
ไทยภายหลังการรวมทนุกับธนาคารตางชาติป 2544 จํานวนทั้งสิน้ 500 คน โดยแบงกลุม
ตัวอยางที่เปนลูกคาของธนาคารเอเชีย 125 คน ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน 125 คน 
ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ 125 คน ธนาคารยูโอบี รัตนสิน 125 คน เก็บรวบรวมขอมูลโดยใช
แบบสอบถาม  
 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหเชิงพรรณนา เพื่ออธิบาย 
  1.ลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพและ 

   รายได 
2.การรับรูของลูกคาเกีย่วกับภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวม  
   ทนุกับธนาคารตางชาติ 
3.การเปดรับขาวสารของลกูคาเกี่ยวกับการดําเนินงานและการบริการของ 
   ธนาคารพาณิชยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาต ิ
4.ความคิดเหน็ของลูกคาเกีย่วกับภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลัง  
   การรวมทนุกับธนาคารตางชาต ิ
5.พฤติกรรมการใชบริการธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตาง 
   ชาต ิ

 
ตอนที่ 2 การทดสอบสมมติฐาน โดยใชสถิติวิเคราะห ดงันี ้
  - ใชวิธีการหาความสัมพันธระหวางตัวแปร โดยใชคาสหสัมพันธแบบเพียรสัน  

   (Pearson’s Product  Moment Correlation) 
-ใช One-way ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง   
  ตั้งแต 3 กลุมข้ึนไป 
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ตอนที่ 1 การวิเคราะหเชิงพรรณนา 
 
สวนที่ 1 ขอมูลสถานภาพสวนบุคคล 
ตารางที่ 4 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 217 43.4 
หญิง 283 56.6 

รวม 500 100.0 
 

จากตารางที ่ 4 พบวาเมื่อจําแนกกลุมตัวอยางตามเพศ กลุมตัวอยางเปนเพศชาย คิด
เปนรอยละ 43.4 และเพศหญิง คิดเปนรอยละ 56.6  
 
ตารางที่ 5 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน รอยละ 
23 – 25 ป 155 31.0 
26 – 35 ป 208 41.6 
36 – 45 ป 102 20.4 
46 – 55 ป 29 5.8 
มากกวา 55 ป 6 1.2 

รวม 500 100.0 
 

จากตารางที ่5 พบวาเมื่อจําแนกกลุมตัวอยางตามอาย ุกลุมตัวอยางชวงอายุ 26 – 35 
ปมีจํานวนมากที่สุด คิดเปนรอยละ 41.6 รองลงมาไดแก ชวงอาย ุ 23 – 25 ป คิดเปนรอยละ 
31.0, ชวงอายุ 36-45 ป คิดเปนรอยละ 20.4 ตามลําดับ สวนอายมุากกวา 55 ป มีจํานวนนอย
ที่สุดโดยคิดเปนรอยละ 1.2 
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ตารางที่ 6 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

อายุ จํานวน รอยละ 
โสด 245 49.0 
สมรสแลว ไมมีบุตร 116 23.2 
สมรสแลว มีบตุร 103 20.6 
หยา , หมาย 36 7.2 

รวม 500 100.0 
 

จากตารางที ่6 จําแนกกลุมตัวอยางตามสถานภาพสมรส พบวา กลุมตัวอยางที่มีสภาพ
โสดมีจํานวนมากที่สุด คิดเปนรอยละ49.0 รองลงมาไดแกสถานภาพสมรสแลวไมมีบุตร คิดเปน
รอยละ 23.2 สถานภาพสมรสแลวมีบุตรและหยา, หมาย รอยละ 20.6 และ 7.2 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 7 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ประถมศึกษา 10 2.0 
มัธยมศึกษา 49 9.8 
อนุปริญญา 184 36.8 
ปริญญาตรี 212 42.4 
ปริญญาโท 42 8.4 
สูงกวาปริญญาโท 3 0.6 

รวม 500 100.0 
 

จากตารางที ่ 7 พบวา กลุมตัวอยางที่จบการศึกษาในระดับปริญญาตรีมีจํานวนมาก
ที่สุด คิดเปนรอยละ 42.4 รองลงมาไดแกอนุปริญญา, มัธยมศกึษาและปริญญาโท สวนระดับ
การศึกษาสูงกวาปริญญาโทมีจํานวนนอยที่สุด 
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ตารางที่ 8 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอาชีพ 
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 53 10.6 
พนกังานเอกชน 233 46.6 
เจาของกิจการ 102 20.4 
แมบาน 50 10.0 
นักเรียน นักศกึษา 35 7.0 
อ่ืนๆ 27 5.4 

รวม 500 100.0 
  

จากตารางที ่ 8 กลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ พบวา เปนพนกังานบริษัทเอกชนมาก
ที่สุดคิดเปนรอยละ 46.6 รองลงมาไดแก เจาของกิจการ, ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ, แมบาน, 
นักเรียน นักศกึษา สวนอื่นๆมีจํานวนนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 5.4 
 
ตารางที่ 9 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามรายได 
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 10,000    บาท 134 26.8 
10,001 – 20,000 บาท 207 41.4 
20,001 – 30,000 บาท 77 15.4 
30,001 -  40,000 บาท 58 11.6 
มากกวา  40,000 บาท 24 4.8 

รวม 500 100.0 
 

จากตารางที ่ 9 พบวากลุมตัวอยางทีจ่ําแนกตามรายไดตอเดือนสวนใหญมีรายไดอยู
ในชวง 10,001 – 20,000 บาท คิดเปนรอยละ 41.4 รองลงมามีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท คิด
เปนรอยละ 26.8 สวนรายไดที่มากกวา 40,000 บาทตอเดือนนัน้มีจาํนวนนอยที่สุด คิดเปนรอย
ละ 4.8 
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สวนที่ 2 การรับรูเกี่ยวกับภาพลกัษณ 
ตารางที่ 10 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามการรับรูเกี่ยวกบัการโฆษณา

ประชาสัมพันธของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาต ิ
 

การรับรูเกี่ยวกบัการ
โฆษณาประชาสัมพันธ 

มากที่สุด 
 

(รอยละ) 

มาก 
 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
 

(รอยละ) 

นอย 
 

(รอยละ) 

นอยที่สุด 
 

(รอยละ) 

รวม คาเฉล่ี
ย 

ความหมา
ย 

ธนาคารเอเชีย 
 

44 
(35.2) 

41 
(32.8) 

30 
(24.0) 

6 
(4.8) 

4 
(3.2) 

125 
(100.0) 

4.58 รับรูมาก 

ธนาคารสแตนชารเตอรด 
นครธน 

20 
(16.0) 

33 
(26.4) 

34 
(27.2) 

21 
(16.8) 

17 
(13.6) 

125 
(100.0) 

4.42 รับรูปาน
กลาง 

ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ
 

21 
(16.8) 

30 
(24.0) 

37 
(29.6) 

22 
(17.6) 

15 
(12.0) 

125 
(100.0) 

4.34 รับรูปาน
กลาง 

ธนาคารยูโอบรัีตนสิน 
 

27 
(21.6) 

28 
(22.4) 

28 
(22.4) 

20 
(16.0) 

22 
(17.6) 

125 
(100.0) 

3.29 รับรูปาน
กลาง 

รวม      500 4.53 รับรูมาก 
 

 
จากตารางที ่ 10 พบวากลุมตัวอยางลูกคาธนาคารเอเชียมีการรับรูเกี่ยวกับการโฆษณา

ประชาสัมพันธของผลิตภัณฑหรือบริการมากที่สุด คิดเปนคาเฉลีย่ 4.58 รองลงมาคือกลุมตัวอยาง
ลูกคาธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน คิดเปนคาเฉลี่ย 4.42 กลุมลูกคาธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ
และกลุมลูกคาธนาคารยโูอบี รัตนสินคิดเปนคาเฉลี่ย 4.34 และ 3.39 ตามลําดับ โดยภาพรวมกลุม
ตัวอยางลูกคามีการรบัรูเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพันธในระดับมาก 
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ตารางที่ 11 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามการรับรูเกี่ยวกบัการเปลี่ยนแปลง 
โครงสราง การบริหารจัดการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตาง 
ชาติ 

 
การรับรูเกี่ยวกบัการ

เปล่ียนแปลงโครงสราง 
การบริหารจัดการ 

มากที่สุด 
 

(รอยละ) 

มาก 
 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
 

(รอยละ) 

นอย 
 

(รอยละ) 

นอยที่สุด 
 
(รอยละ) 

รวม คาเฉ
ล่ีย 

ความหมา
ย 

ธนาคารเอเชีย 
 

38 
(30.4) 

34 
(27.2) 

25 
(20.0) 

20 
(16.0) 

8 
(6.4) 

125 
(100.0) 

4.42 รับรูมาก 

ธนาคารสแตนชารเต
อรด นครธน 

20 
(16.0) 

33 
(26.4) 

34 
(27.2) 

21 
(16.8) 

17 
(13.6) 

125 
(100.0) 

2.74 รับรูปาน
กลาง 

ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ
 

21 
(16.8) 

30 
(24.0) 

37 
(29.6) 

22 
(17.6) 

15 
(12.0) 

125 
(100.0) 

2.85 รับรูปาน
กลาง 

ธนาคารยูโอบรัีตนสิน 
 

27 
(21.6) 

28 
(22.4) 

28 
(22.4) 

20 
(16.0) 

22 
(17.6) 

125 
(100.0) 

2.70 รับรูปาน
กลาง 

รวม      500 6.00 รับรู
ปาน
กลาง 

 
จากตารางที ่ 11 พบวากลุมตัวอยางลกูคาธนาคารเอเชียมกีารรับรูเกี่ยวกบัการ

เปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการมากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 4.42 รองลงมาคือกลุมตัวอยาง
ลูกคาของธนาคารดีบีเอส ไทยทนุคิดเปนคาเฉลี่ย 2.74 กลุมลูกคาสแตนดารดชารเตอรด นครธน 
ธนาคารและกลุมลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสินคิดเปนคาเฉลี่ย 2.85 และ 2.70 ตามลําดับ โดย
ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคามีการรับรูเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการในระดับ
ปานกลาง 
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สวนที่ 3 การเปดรับขาวสาร 
ตารางที่ 12 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามการเปดรับขาวสารเกี่ยว 

กับธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาต ิ
 

การเปดรับขาวสาร จํานวน รอยละ 
เคยไดรับ 460 92.0 
ไมเคยไดรับ 40 8.0 

รวม 500 100.0 
 

จากตารางที ่ 12 พบวา กลุมตัวอยางที่เคยไดรับขาวสารเกีย่วกบัธนาคารพาณชิยไทย
ภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาติจาํนวน 460 คน คิดเปนรอยละ 92.0 และไมเคยไดรับขาวสาร
จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 8.0  

 
ตารางที่ 13 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลีย่ (MEAN) ของการเปดรับขาวสารเกี่ยวกบัธนาคารเอเชยี 

จากสื่อตางๆ 
 

สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

(รอยละ) 

บอยมาก 
 

(รอยละ) 

บอยปาน
กลาง 

(รอยละ) 

บอยนอย 
 

 (รอยละ) 

บอยนอย
ที่สุด 

(รอยละ) 

รวม คาเฉ
ลี่ย 

ระดับ 
การ 

เปดรับ 
1.โทรทัศน 
 

8 
(6.4) 

25 
(20.0) 

28 
(22.4) 

26 
(20.8) 

26 
(20.8) 

113 
(100.0) 

3.28 ปานกลาง 

2.วิทย ุ
 

2 
(1.8) 

33 
(29.5) 

28 
(25.0) 

23 
(20.5) 

26 
(23.2) 

112 
(100.0) 

2.66 ปานกลาง 

3.หนงัสือพมิพ 
 
 

12 
(10.6) 

25 
(22.1) 

47 
(41.6) 

25 
(22.1) 

4 
(3.5) 

113 
(100.0) 

3.14 ปานกลาง 
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ตารางที่ 13 (ตอ) 

 
สื่อ 

 
บอยมาก
ที่สุด 

(รอยละ) 

บอยมาก 
 

(รอยละ) 

บอยปาน
กลาง 

(รอยละ) 

บอยนอย 
 

 (รอยละ) 

บอยนอย
ที่สุด 

(รอยละ) 

รวม คาเฉ
ลี่ย 

ระดับ 
การ 

เปดรับ 
4.นิตยสาร 
 

5 
(4.0) 

18 
(14.4) 

38 
(30.4) 

27 
(21.6) 

25 
(20.0) 

113 
(100.0) 

3.18 ปานกลาง 

5.อินเตอรเน็ต 
 

8 
(6.4) 

21 
(16.8) 

32 
(25.6) 

18 
(14.4) 

32 
(25.6) 

113 
(100.0) 

3.31 ปานกลาง 

6.เพื่อนรวมงาน 
 

10 
(8.0) 

26 
(20.8) 

36 
(28.8) 

23 
(18.4) 

16 
(12.8) 

113 
(100.0) 

3.60 มาก 

7.ครอบครัว 
 

5 
(4.0) 

16 
(12.8) 

32 
(25.6) 

31 
(24.8) 

29 
(23.2) 

113 
(100.0) 

3.07 ปานกลาง 

8.พนกังานธนาคาร 
 

11 
(8.8) 

30 
(24.0) 

28 
(22.4) 

31 
(24.8) 

11 
(8.8) 

113 
(100.0) 

3.66 มาก 

9.ใบปลิว แผนพับ 
 

18 
(14.4) 

20 
(16.0) 

35 
(28.0) 

20 
(16.0) 

20 
(16.0) 

113 
(100.0) 

3.54 มาก 

10.จดหมายขาว 
 

8 
(6.4) 

25 
(20.0) 

22 
(17.6) 

23 
(17.6) 

34 
(27.2) 

113 
(100.0) 

3.41 ปานกลาง 

11.โปสเตอร 
 

16 
(12.8) 

27 
(21.6) 

32 
(25.6) 

24 
(19.2) 

14 
(11.2ป 

113 
(100.0) 

3.63 มาก 

12.ปายประกาศ 
 

10 
(8.0) 

31 
(24.8) 

27 
(21.6ป 

24 
(19.2) 

21 
(16.8) 

113 
(100.0) 

3.46 ปานกลาง 
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ตารางที่ 13 (ตอ) 

 
สื่อ 

 
บอยมาก
ที่สุด 

(รอยละ) 

บอยมาก 
 

(รอยละ) 

บอยปาน
กลาง 

(รอยละ) 

บอยนอย 
 

 (รอยละ) 

บอยนอย
ที่สุด 

(รอยละ) 

รวม คาเฉ
ลี่ย 

ระดับ 
การ 

เปดรับ 
13.ขาวฝากจากตู  
ATM 

17 
(13.6) 

21 
(16.8) 

19 
(15.2) 

38 
(30.4) 

18 
(14.4) 

113 
(100.0) 

3.42 ปานกลาง 

14.ปาย
อิเล็คทรอนิกส
บอรด 

2 
(1.6) 

23 
(18.4) 

27 
(21.6) 

31 
(24.8) 

30 
(24.0) 

113 
(100.0) 

3.06 ปานกลาง 

15.ขาวฝากผาน
ระบบมือถือ 

8 
(6.4) 

26 
(20.8) 

25 
(20.0) 

18 
(14.4) 

36 
(28.8) 

113 
(100.0) 

3.19 ปานกลาง 

16.การจัด
เหตุการณพิเศษ 
เชน การจดัการ
แสดงและ
นิทรรศการ 

5 
(4.0) 

25 
(20.0) 

26 
(20.8) 

26 
(20.8) 

31 
(24.8) 

113 
(100.0) 

3.15 ปานกลาง 

รวม       2.77 ปาน
กลาง 

 
จากตารางที ่13 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญไดรับขาวสารของธนาคารเอเชียจาก

พนกังานธนาคารเอเชีย โดยมีคาเฉลี่ยสงูสุดเทากับ 3.66 หรือมีการเปดรับขาวสารบอยมาก รองลงมาคือ
โปสเตอร มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 หรือมีการเปดรับขาวสารบอยมาก เพือ่นรวมงาน มคีาเฉลี่ยเทากบั 3.60 
หรือมีการเปดรับขาวสารบอยมาก จากสือ่ใบปลิว แผนพับ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 หรือมีการเปดรับ
ขาวสารบอยมาก ปายประกาศ มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.46  หรือมีการเปดรับขาวบอยปานกลาง สวนสื่อวิทยุ
นอยที่สุดคือมีคาเฉลี่ยเทากบั 2.66 หรือมีการเปดรับขาวสารระดับนอย โดยรวมแลวการเปดรับขาวสาร
ของลูกคาเกีย่วกับธนาคารเอเชียอยูในระดับปาน 
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ตารางที่ 14 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลีย่ (MEAN) ของการเปดรับขาวสารเกี่ยวกบัธนาคารสแตน 

ดารดชารเตอรด นครธนจากสื่อตางๆ 
 

สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

 
(รอยละ) 

บอยมาก 
 
 

(รอยละ) 

บอยปาน
กลาง 

 
(รอยละ) 

บอย
นอย 

 
(รอยละ) 

บอย
นอย
ที่สุด 
(รอย
ละ) 

รวม คาเฉลี่ย ระดับการ
เปดรับ 

1.โทรทัศน 
 

13 
(10.4) 

24 
(19.2) 

25 
(20.0) 

17 
(13.6) 

29 
(23.2) 

109 
(100.0) 

3.62 ปานกลาง 

2.วิทย ุ
 

14 
(12.8) 

15 
(13.8) 

21 
(19.3) 

14 
(12.8) 

45 
(41.3) 

109 
(100.0) 

2.44 ต่ํา 

3.หนงัสือพมิพ 
 

7 
(6.4) 

27 
(24.8) 

34 
(31.2) 

23 
(21.1) 

18 
(16.5) 

109 
(100.0) 

2.83 ปานกลาง 

4.นิตยสาร 
 

7 
(5.6) 

16 
(12.8) 

31 
(24.8) 

29 
(23.2) 

26 
(20.8) 

109 
(100.0) 

3.36 มาก 

5.อินเตอรเน็ต 
 

2 
(1.6) 

10 
(8.0) 

23 
(18.4) 

28 
(22.4) 

46 
(36.8) 

109 
(100.0) 

2.92 ปานกลาง 

6.เพื่อนรวมงาน 
 

9 
(7.2) 

23 
(18.4) 

16 
(12.8) 

23 
(18.4ป 

38 
(30.4) 

109 
(100.0) 

3.30 ปานกลาง 

7.ครอบครัว 
 

5 
(4.0) 

15 
(12.0) 

22 
(17.6) 

30 
(24.0) 

37 
(29.6) 

109 
(100.0) 

3.14 ปานกลาง 

8.พนกังาน
ธนาคาร 
 

9 
(7.2) 

20 
(16.0) 

28 
(22.4) 

22 
(17.6) 

29 
(23.2) 

109 
(100.0) 

3.48 ปานกลาง 
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ตารางที่ 14 (ตอ) 

 
สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

(รอยละ) 

บอยมาก 
 
(รอยละ) 

บอยปาน
กลาง 

(รอยละ) 

บอย
นอย 

(รอยละ) 

บอยนอย
ที่สุด 

(รอยละ) 

รวม คาเฉลี่ย ระดับการ
เปดรับ 

9.ใบปลิว แผนพับ 
 

4 
(3.2) 

35 
(28.0) 

21 
(16.8) 

15 
(12.0) 

33 
(26.4) 

109 
(100.0) 

3.51 มาก 

10.จดหมายขาว 
 

11 
(8.8) 

28 
(22.4) 

19 
(15.2) 

20 
(16.0) 

31 
(26.4) 

109 
(100.0) 

3.51 มาก 

11.โปสเตอร 
 

9 
(7.2) 

31 
(24.8) 

25 
(20.0) 

27 
(21.6) 

17 
(13.6) 

109 
(100.0) 

3.65 มาก 

12.ปายประกาศ 
 

6 
(4.8) 

23 
(18.4) 

29 
(23.2) 

28 
(22.4) 

23 
(18.4) 

109 
(100.0) 

3.46 ปานกลาง 

13.ขาวฝากจากตู  
ATM 

7 
(5.6) 

23 
(18.4) 

24 
(19.2) 

20 
(16.0) 

35 
(28.0) 

109 
(100.0) 

3.34 ปานกลาง 

14.ปาย
อิเล็คทรอนิกส
บอรด 

2 
(1.6) 

24 
(19.2) 

32 
(25.6) 

21 
(26.8) 

30 
(24.0) 

109 
(100.0) 

3.34 ปานกลาง 

15.ขาวฝากผาน
ระบบมือถือ 

6 
(4.8) 

21 
(18.4) 

16 
(12.8) 

24 
(19.2) 

42 
(33.6) 

109 
(100.0) 

3.17 ปานกลาง 

16.การจัด
เหตุการณพิเศษ 
เชน การจดัการ
แสดงและ
นิทรรศการ 

17 
(13.6) 

23 
(18.4) 

23 
(18.4) 

22 
(17.6) 

24 
(19.2) 

109 
(100.0) 

3.27 ปานกลาง 
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ตารางที่ 14 (ตอ) 

 
สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

(รอยละ) 

บอยมาก 
 

(รอยละ) 

บอยปาน
กลาง 

(รอยละ) 

บอย
นอย 

 
(รอยละ) 

บอย
นอย
ที่สุด 
(รอย
ละ) 

รวม คาเฉลี่ย ความหมาย 

17.โฆษณา
เคลื่อนทีห่รือ 
Moving Ad เชน 
รถไฟฟา รถเมล 
รถสามลอ 

8 
(6.4) 

20 
(16.0) 

20 
(16.0) 

24 
(19.2) 

37 
(29.6) 

109 
(100.0) 

3.66 มาก 

รวม  
 

     2.57 ปานกลาง 

 
จากตารางที ่14  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญไดรับขาวสารของธนาคารสแตนดารดชาร

เตอรด นครธนจากสื่อโฆษณาเคลื่อนทีม่ากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยสงูสุดเทากับ 3.66 หรือมกีารเปดรับ
ขาวสารบอยมาก รองลงมาคือโปสเตอร มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 หรือมีการเปดรับขาวสารบอยมาก ส่ือ
ใบปลิว, แผนพับเทากนักับส่ือจดหมายขาว มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.51 หรือมีการเปดรับขาวสารบอยมาก สื่อ
บุคคลจากพนกังานธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน มีคาเฉลีย่เทากับ 3.48 หรือมกีารเปดรับ
ขาวสารบอยปานกลาง ปายประกาศ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.46 หรือมีการเปดรับขาวสารบอยปานกลาง สวน
ส่ือวิทยนุอยทีสุ่ดคือมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.44 หรือมีการเปดรับขาวสารบอยนอยที่สุด โดยรวมแลวการ
เปดรับขาวสารของลูกคาเกีย่วกับธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนอยูในระดับปานกลาง  
 
 
 
 
 
 
 



 80

ตารางที่ 15 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลีย่ (MEAN) ของการเปดรับขาวสารเกี่ยวกบัธนาคารดีบีเอส  
ไทยทนุจากสือ่ตางๆ 
 

สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

 
(รอยละ) 

บอยมาก 
 
 

(รอยละ) 

บอยปาน
กลาง 

 
(รอยละ) 

บอย
นอย 

 
(รอยละ) 

บอยนอย
ที่สุด 

 
(รอยละ) 

รวม คาเฉ
ลี่ย 

ระดับการ
เปดรับ 

1.โทรทัศน 
 

17 
(13.6) 

24 
(19.2) 

24 
(19.2) 

28 
(22.4) 

29 
(23.2) 

125 
(100.0) 

2.92 ปานกลาง 

2.วิทย ุ
 

12 
(9.9) 

14 
(11.6) 

27 
(22.3) 

28 
(23.1) 

39 
(32.2) 

125 
(100.0) 

2.54 ปานกลาง 

3.หนงัสือพมิพ 
 

7 
(5.7) 

20 
(16.4) 

41 
(33.6) 

35 
(28.7) 

19 
(15.6) 

125 
(100.0) 

2.68 ปานกลาง 

4.นิตยสาร 
 

5 
(4.0) 

14 
(11.2) 

35 
(28.0) 

36 
(28.8) 

32 
(25.6) 

125 
(100.0) 

2.54 ปานกลาง 

5.อินเตอรเน็ต 
 

7 
(5.6) 

11 
(8.8) 

26 
(20.8) 

30 
(24.0) 

47 
(37.6) 

125 
(100.0) 

2.40 นอย 

6.เพื่อนรวมงาน 
 

14 
(11.2) 

25 
(20.0) 

19 
(15.2) 

26 
(20.8) 

37 
(29.6) 

125 
(100.0) 

2.82 ปานกลาง 

7.ครอบครัว 
 

11 
(8.8) 

37 
(29.6) 

35 
(28.0) 

18 
(14.4) 

18 
(14.4) 

125 
(100.0) 

3.33 ปานกลาง 
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ตารางที่ 15 (ตอ) 
 

สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

 
(รอยละ) 

บอยมาก 
 
 

(รอยละ) 

บอยปาน
กลาง 

 
(รอยละ) 

บอยนอย 
 
 
(รอยละ) 

บอย
นอย
ที่สุด 

(รอยละ) 

รวม คาเฉลี่ย ระดับการ
เปดรับ 

8.พนกังาน
ธนาคาร 

9 
(7.2) 

36 
(28.8) 

30 
(24.0) 

22 
(17.6) 

20 
(16.0) 

125 
(100.0) 

3.32 ปานกลาง 

9.ใบปลิว แผนพับ 
 

16 
(12.8) 

40 
(32.0) 

27 
(21.6) 

14 
(11.2) 

22 
(17.6) 

125 
(100.0) 

3.40 ปานกลาง 

10.จดหมายขาว 
 

13 
(10.4) 

42 
(33.6) 

19 
(15.2) 

14 
(11.2) 

31 
(24.8) 

125 
(100.0) 

3.22 ปานกลาง 

11.โปสเตอร 
 

17 
(13.6) 

33 
(33.6) 

33 
(33.6) 

16 
(12.8) 

20 
(24.8) 

125 
(100.0) 

3.38 ปานกลาง 

12.ปายประกาศ 
 

14 
(11.2) 

35 
(28.0) 

26 
(20.8) 

19 
(15.2) 

25 
(20.0) 

125 
(100.0) 

3.24 ปานกลาง 

13.ขาวฝากจากตู 
ATM 

17 
(13.6) 

36 
(28.8) 

19 
(15.2) 

20 
(16.0) 

28 
(22.4) 

125 
(100.0) 

3.19 ปานกลาง 

14.ปาย
อิเล็คทรอนิกส
บอรด 

9 
(7.2) 

34 
(27.2) 

26 
(18.4) 

22 
(17.6) 

34 
(27.2) 

125 
(100.0) 

2.84 ปานกลาง 

รวม 
 

      2.85 ปานกลาง 

 
 
 
 
 
 
 



 82

จากตารางที ่ 15 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญไดรับขาวสารของธนาคารดีบีเอส ไทยทนุจากสือ่
ใบปลิว แผนพับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.40 หรือมีการเปดรับขาวสารในระดับปานกลาง 
รองลงมาคือโปสเตอร มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.38 หรือมกีารเปดรับขาวสารในระดับปานกลาง ส่ือบุคคลโดย
รับทราบขาวสารจากบุคคลในครอบครัว มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.33 หรือมีการเปดรับขาวสารในระดับปาน
กลาง สื่อบุคคลจากพนักงานธนาคารดีบีเอสไทยทนุ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.32 หรือมีการเปดรับขาวสารใน
ระดับปานกลาง ปายประกาศ มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.24 หรือมีการเปดรับขาวสารในระดับปานกลาง สวนสือ่
อินเตอรเน็ตนอยที่สุดคือมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.40 หรือมีการเปดรับขาวสารในระดบัตํ่า โดยรวมแลวการ
เปดรับขาวสารของลูกคาเกีย่วกับธนาคารดีบีเอส ไทยทนุอยูในระดับปานกลาง  
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ตารางที่ 16 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลีย่ (MEAN) ของการเปดรับขาวสารเกี่ยวกบัธนาคารยูโอบี  
รัตนสินจากสือ่ตางๆ 
 

สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

 
(รอยละ) 

บอยมาก 
 
 

(รอยละ) 

บอยปาน
กลาง 

 
(รอยละ) 

บอย
นอย 

 
(รอยละ) 

บอย
นอย
ที่สุด 
(รอย
ละ) 

รวม คาเฉลี่ย ระดับการ
เปดรับ 

1.โทรทัศน 
 

6 
(4.8) 

8 
(6.4) 

17 
(13.6) 

15 
(12.0) 

67 
(53.6) 

125 
(100.0) 

2.54 ปานกลาง 

2.วิทย ุ
 

11 
(10.3) 

12 
(11.2) 

21 
(19.6) 

25 
(23.4) 

39 
(35.5) 

125 
(100.0) 

2.37 นอย 

3.หนงัสือพมิพ 
 

6 
(5.4) 

15 
(13.4) 

27 
(24.1) 

29 
(25.9) 

35 
(31.3) 

125 
(100.0) 

2.39 ปานกลาง 

4.นิตยสาร 
 

7 
(5.6) 

11 
(8.8) 

21 
(16.8) 

25 
(20.0) 

49 
(39.2) 

125 
(100.0) 

2.79 ปานกลาง 

5.อินเตอรเน็ต 
 

11 
(8.8) 

13 
(10.4) 

16 
(12.8) 

18 
(14.4) 

51 
(40.8) 

125 
(100.0) 

3.09 ปานกลาง 

6.เพื่อนรวมงาน 
 

9 
(7.2) 

12 
(9.6) 

22 
(17.6) 

24 
(19.2) 

41 
(32.8) 

125 
(100.0) 

3.21 ปานกลาง 

7.ครอบครัว 
 

13 
(10.4) 

8 
(6.4) 

31 
(24.8) 

20 
(16.0) 

39 
(31.2) 

125 
(100.0) 

3.16 ปานกลาง 
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ตารางที่ 16 (ตอ) 

 
สื่อ 

 
บอยมาก
ที่สุด 

 
(รอยละ) 

บอยมาก 
 
 

(รอยละ) 

บอยปาน
กลาง 

 
(รอยละ) 

บอยนอย 
 
 

(รอยละ) 

บอยนอย
ที่สุด 

 
(รอยละ) 

รวม คาเฉ
ลี่ย 

ระดับการ
รับรู 

8.พนกังานธนาคาร 
 

7 
(5.6) 

16 
(12.8) 

19 
(15.2) 

20 
(16.0) 

42 
(33.6) 

125 
(100.0) 

3.42 ปานกลาง 

9.ใบปลิว แผนพับ 
 

10 
(8.0) 

14 
(11.2) 

18 
(14.4) 

25 
(20.0) 

41 
(32.8) 

125 
(100.0) 

3.23 ปานกลาง 

10.จดหมายขาว 
 

4 
(3.2) 

9 
(7.2) 

27 
(21.6) 

16 
(12.8) 

55 
(44.0) 

125 
(100.0) 

2.80 ปานกลาง 

11.โปสเตอร 
 

14 
(11.2) 

12 
(9.6) 

29 
(23.2) 

19 
(15.2) 

37 
(29.6) 

125 
(100.0) 

3.25 ปานกลาง 

12.ปายประกาศ 
 

4 
(3.2) 

20 
(16.0) 

21 
(16.8) 

18 
(14.4) 

49 
(39.2) 

125 
(100.0) 

2.92 ปานกลาง 

13.ขาวฝากจากตู  
ATM 

11 
(8.8) 

18 
(14.4) 

19 
(15.2) 

24 
(19.2) 

39 
(31.2) 

125 
(100.0) 

3.18 ปานกลาง 

14.ปาย
อิเล็คทรอนิกสบอรด 

19 
(15.2) 

9 
(7.2) 

21 
(16.8) 

15 
(12.0) 

48 
(38.4) 

125 
(100.0) 

3.11 ปานกลาง 

รวม 
 

      2.37 นอย 
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จากตารางที ่ 16 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญไดรับขาวสารของธนาคารยูโอบี รัตนสินจากสื่อ

บุคคลจากพนกังานธนาคารยูโอบี รัตนสนิมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.42 หรือมีการเปดรับขาวสาร
ในระดับปานกลาง รองลงมาคือโปสเตอร มีคาเฉลีย่เทากบั 3.25 หรือมีการเปดรับขาวสารในระดับปาน
กลาง ใบปลิว แผนพับ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.23 หรือมีการเปดรับขาวสารในระดับปานกลาง ส่ือบุคคลโดย
การเปดรับขาวสารจากเพื่อนรวมงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.21 หรือมีการเปดรับขาวสารในระดับปานกลาง 
ขาวฝากจากตู ATM มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.18 หรือมีการเปดรับขาวสารในระดับปานกลาง สวนสื่อวิทยนุอย
ที่สุดคือมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.37 หรือมีการเปดรับขาวสารในระดับตํ่า โดยรวมแลวการเปดรับขาวสารของ
ลูกคาเกีย่วกับธนาคารยูโอบ ีรัตนสินอยูในระดับตํ่า  
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สวนที่ 4  การสํารวจภาพลักษณ  
ตารางที่ 17 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลีย่ของการสาํรวจภาพลกัษณของธนาคารพาณิชยไทยภาย 

หลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติ 
 

ภาพลักษณธนาคาร 
พาณิชยไทยภายหลัง
รวมทุนกับธนาคาร

ตางชาติ 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
(รอยละ) 

เห็นดวย 
 
 

(รอยละ) 

ไมแนใจ 
 
 

(รอยละ) 

ไมเห็นดวย 
 
 

(รอยละ) 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
 (รอยละ) 

รวม คาเฉ
ล่ีย 

S.D. ระดับ
ภาพลักษ

ณ 

1.  ภายหลังการรวมทุน
ธนาคารกลายเปน
องคกรที่มีการบริการที่ดี
ขึ้น 

43 
(8.7) 

190 
(38.2) 

105 
(21.1) 

51 
(10.2) 

108 
(21.6) 

500 
(100.0) 

3.02 1.31 ปานกลาง 

2.  การที่ธนาคารให
ตางชาติเขามาถือหุน
ใหญทําใหธนาคารมี
ความมั่นคงมากขึ้น 

41 
(8.3) 

171 
(34.5) 

117 
(23.6) 

74 
(14.9) 

92 
(18.6) 

500 
(100.0) 

2.99 1.25 ปานกลาง 

3.  ภายหลังการรวมทุน
ธนาคารมีจริยธรรมใน
การดําเนินธุรกิจ และไม
เอาเปรียบลูกคามากขึ้น 

46 
(9.3) 

136 
(27.5) 

158 
(31.9) 

69 
(13.9) 

86 
(17.4) 

500 
(100.0) 

2.97 1.22 ปานกลาง 

4.  ภายหลังการรวมทุน
ธนาคารมีการ
บริหารงานที่โปรงใส 
และนาเชื่อถือมากกวา
เดิม 

33 
(6.7) 

162 
(32.7) 

162 
(32.7) 

40 
(8.1) 

99 
(20.0) 

500 
(100.0) 

2.98 1.21 ปานกลาง 

5.  ภายหลังการรวมทุน
ธนาคารมีผูบริหารที่มี
ความรูความสามารถ 
และมีวิสัยทัศนที่
กวางไกล 

31 
(6.3) 

202 
(40.8) 

131 
(26.5) 

45 
(9.1) 

86 
(17.4) 

500 
(100.0) 

3.09 1.20 ปานกลาง 
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ตารางที่ 17  (ตอ) 
ภาพลักษณธนาคาร 
พาณิชยไทยภายหลัง
รวมทุนกับธนาคาร

ตางชาติ 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
(รอยละ) 

เห็นดวย 
 
 

(รอยละ) 

ไมแนใจ 
 

 
(รอยละ) 

ไมเห็นดวย 
 
 

(รอยละ) 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
(รอยละ) 

รวม คาเฉล่ี
ย 

S.D. ระดับ
ภาพลักษ

ณ 

6.  ภายหลังการรวมทุน
ธนาคารมีความสัมพันธ
อันดีกับลูกคาดีกวาเดิม 

38 
(7.7) 

196 
(39.6) 

134 
(27.1) 

48 
(9.7) 

79 
(16.0) 

500 
(100.0) 

3.13 1.19 ปานกลาง 

7. ภายหลังการรวมทุน
บุคลากรของธนาคารมี
มนุษยสัมพันธที่ดีมาก
ขึ้น 

62 
(12.5) 

163 
(32.9) 

126 
(25.4) 

50 
(10.1) 

95 
(19.2) 

500 
(100.0) 

3.09 1.30 ปานกลาง 

8. ภายหลังการรวมทุน 
พนักงานธนาคาร
ใหบริการไดรวดเร็ว 
กระตือรือรนที่จะ
ใหบริการมากขึ้น 

46 
(9.3) 

168 
(33.9) 

 

126 
(25.4) 

66 
(13.3) 

90 
(18.1) 

500 
(100.0) 

3.06 1.25 ปานกลาง 

9. ภายหลังการรวมทุน 
พนักงานธนาคารมี
ความซื่อตรงในการ
ปฏิบัติงานมากขึ้น  

48 
(9.7) 

142 
(28.6) 

144 
(29.0) 

57 
(11.5) 

105 
(21.2) 

500 
(100.0) 

2.94 1.28 ปานกลาง 

10. ภายหลังการรวมทุน 
การดําเนินงานของ
ธนาคารมีสวนชวย
เศรษฐกิจของประเทศ
อยางมาก เชน การ
ปลอยกูในธุรกิจ SMEs, 
การปลอยกูเพื่อซ้ือ
อสังหาริมทรัพย 

42 
(8.5) 

164 
(33.1) 

116 
(23.4) 

79 
(16.0) 

94 
(19.0) 

500 
(100.0) 

2.96  ปานกลาง 

11. ภายหลังการรวมทุน 
ธนาคารใหความ
ชวยเหลือ และทํา
ประโยชนตอสังคมอยาง
สมํ่าเสมอ 

43 
(8.7) 

135 
(27.3) 

133 
(26.9) 

68 
(13.7) 

116 
(23.4) 

500 
(100.0) 

2.84 1.26 ปานกลาง 
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ตารางที่ 17  (ตอ) 
 

ภาพลักษณธนาคาร 
พาณิชยไทยภายหลัง
รวมทุนกับธนาคาร

ตางชาติ 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
(รอยละ) 

เห็นดวย 
 
 

(รอยละ) 

ไมแนใจ 
 
 

(รอยละ) 

ไมเห็นดวย 
 
 

(รอยละ) 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 
(รอยละ) 

รวม คาเฉ
ล่ีย 

S.D. ระดับ
ภาพลักษ

ณ 

12. ภายหลังการรวมทุน 
ธนาคารมีลักษณะการ
บริการที่ได
มาตรฐานสากล 

38 
(7.9) 

192 
(39.8) 

113 
(23.4) 

52 
(10.8) 

88 
(18.2) 

500 
(100.0) 

3.08 1.24 ปานกลาง 

13. ภายหลังการรวมทุน 
ธนาคารมีการนํา
เทคโนโลยีมาใชพัฒนา
ใหทันสมัยอยูเสมอ 

33 
(6.7) 

 

226 
(46.1) 

111 
(22.7) 

30 
(6.1) 

90 
(18.4) 

500 
(100.0) 

3.17 1.23 ปานกลาง 

14. ภายหลังการรวมทุน 
ธนาคารเปนหนวยงานที่
มีสภาพแวดลอมในการ
ทํางานที่ดีกวาเดิม 

40 
(8.3) 

189 
(39.1) 

124 
(25.7) 

33 
(6.8) 

97 
(20.1) 

500 
(100.0) 

3.09 1.26 ปานกลาง 

15. ภายหลังการรวมทุน 
ธนาคารเปนองคกรที่
บุคคลภายนอกอยากที่
จะเขามารวมทํางานเปน
จํานวนมาก 

32 
(6.8) 

149 
(31.4) 

129 
(27.2) 

72 
(15.2) 

92 
(19.4) 

500 
(100.0) 

2.91 1.23 ปานกลาง 

รวม 
 

      3.06 0.87 ปานกลาง 

 
 
 
 
 
 
 
 



 89

จากตารางที ่ 17  พบวา กลุมตัวอยางยอมรับหรือเห็นดวยวาภายหลงัการรวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติทําใหธนาคารมีการพัฒนาเทคโนโลยทีีท่ันสมยัมากยิง่ขึ้น มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากบั 3.17 
ซึ่งเปนภาพลกัษณดีปานกลาง ภายหลงัการรวมทนุกับธนาคารตางชาติ ธนาคารมคีวามสัมพันธอันดีกับ
ลูกคาดีกวาเดมิ มีคาเฉลีย่เทากบั 3.13 หรือมีภาพลกัษณดีปานกลาง ภายหลังการรวมทุนกับธนาคาร
ตางชาต ิ ธนาคารมีผูบริหารที่มีความรูความสามารถ และมีวิสัยทัศนที่กวางไกล บคุลากรของธนาคารมี
มนุษยสัมพนัธที่ดีมากขึ้นและธนาคารมหีนวยงานที่มีสภาพแวดลอมในการทํางานที่ดีกวาเดิม โดยมี
คาเฉลี่ยทีเ่ทากันคือ 3.09 หรือมีภาพลักษณดีปานกลาง ธนาคารมีลักษณะการบริการที่ได
มาตรฐานสากล โดยมีคาเฉลี่ยลดหลั่นเพยีงเล็กนอยเทานัน้คือ 3.08 หรือมีภาพลกัษณดีปานกลาง และ
ภายหลงัการรวมทนุกับธนาคารตางชาตพินักงานธนาคารใหบริการไดรวดเร็ว กระตือรือรนที่จะใหบริการ
ลูกคาดวยคาเฉลี่ย 3.03 หรือมีภาพลักษณดีปานกลาง และคิดวาธนาคารกลายเปนองคกรที่มีการบริการ
ที่ดีข้ึนภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาติ คิดเปนคาเฉลี่ย 3.02 หรือมีภาพลกัษณดีปานกลาง การที่
ธนาคารใหตางชาติเขามาถอืหุนใหญทาํใหธนาคารมีความมัน่คงมากขึ้น คิดเปนคาเฉลี่ย 2.99 หรือมี
ภาพลักษณดปีานกลาง ยอมรับหรือเหน็ดวยวา ธนาคารมีการบริหารงานที่โปรงใส และนาเชื่อถือมากกวา
เดิมและการทีธ่นาคารใหตางชาติเขามาถอืหุนใหญทาํใหธนาคารมีความมัน่คงมากขึ้นคิดเปนคาเฉลี่ย 
2.98 และ 2.97 หรือมีภาพลักษณปานกลาง ตามลําดับ หลังการรวมทนุ การดําเนินการของธนาคารมี
สวนชวยเศรษฐกิจของประเทศอยางมาก เชน การปลอยกูในธุรกิจ SMEs, การปลอยกูเพื่อซ้ือ
อสังหาริมทรัพย คิดเปนคาเฉลี่ย 2.96 หรือมีภาพลักษณปานกลาง และภายหลงัการรวมทุน พนกังาน
ธนาคารมีความซื่อตรงในการปฏิบัติงานมากขึ้นคิดเปนคาเฉลี่ย 2.94 หรือมีภาพลักษณดีปานกลาง  
ธนาคารเปนองคกรธุรกิจที่บคุคลภายนอกอยากที่จะเขามารวมทํางานเปนจํานวนมากคิดเปนคาเฉลี่ย 
2.91 การใหความชวยเหลอื และทําประโยชนตอสังคมอยางสม่ําเสมอคิดเปนคาเฉลี่ย 2.84 หรือมี
ภาพลักษณดปีานกลาง ภาพลักษณโดยรวมของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาติ
อยูในระดับภาพลักษณดีปานกลาง 
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    ตารางที ่18  ผลการจัดอันดับความนาเชือ่ถือในการบริหารงานของธนาคารพาณิชยไทยภาย 

หลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติ 
 

 
อันดับความนาเชื่อถือ
ในการบริหารงาน 

 
ธนาคาร 

 
จํานวน 

 
รอยละ 

 
คาเฉลี่ย 

อันดับ 1 ธนาคารเอเชีย 243 49.1 1.67 
อันดับ 2 ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน 207 42.0 2.14 
อันดับ 3 ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ 283 57.3 2.83 
อันดับ 4 ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน 299 60.4 3.37 

 
จากตารางที ่ 18 พบวาความนาเชื่อถืออันดับหนึ่งในการบริหารงานในสายตาลกูคาคือ 

ธนาคารเอเชีย คิดเปนรอยละ 49.1 รองลงมาคือธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน คิดเปนรอย
ละ 42.0 อันดับสามและอนัดับส่ีคือธนาคารดีบีเอสไทยทนุ คิดเปนรอยละ 57.3 และรอยละ 60.4 
ตามลําดับ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 91

 
ตารางที่ 19 ผลการจัดอันดับความนาเชือ่ถือในการใหบริการแกลูกคาของธนาคารพาณิชย 

ไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาต ิ
 

 
อันดับความ

นาเชื่อถือในการ
ใหบริการแกลูกคา 

 
ธนาคาร 

 
จํานวน 

 
รอยละ 

 
คาเฉลี่ย 

อันดับ 1 ธนาคารเอเชีย 275 56.4 1.64 
อันดับ 2 ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน 219 44.5 2.11 
อันดับ 3 ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ 246 50.1 3.01 
อันดับ 4 ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน 262 53.4 3.26 

 
จากตารางที ่ 19 พบวาความนาเชื่อถืออันดับหนึ่งในการใหบริการแกลูกคาคือ ธนาคาร

เอเชีย คิดเปนรอยละ 56.4 รองลงมาคือธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน คิดเปนรอยละ 
44.5 อันดับสามและอันดับส่ีคือธนาคารดบีีเอสไทยทน ุ คิดเปนรอยละ 50.1 และรอยละ 53.4 
ตามลําดับ 
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สวนที่ 5   พฤติกรรมการใชบริการ 
ตารางที่ 20 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลีย่ ของพฤติกรรมการใชบริการของธนาคารพาณิชยไทยภาย 

หลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติ 
 

 
บริการ 

 
มากที่สุด 

 
(รอยละ) 

 
มาก 

 
(รอยละ) 

 
ปานกลาง 

 
 (รอยละ) 

 
นอย 

 
(รอยละ) 

 
นอยที่สุด 

 
(รอยละ) 

 
รวม 

 
คาเฉ
ลี่ย 

 
ความ 
หมาย 

1.เงนิฝากออมทรัพย 76 
(16.9) 

84 
(16.9) 

99 
(20.0) 

57 
(11.5) 

180 
(36.3) 

500 
(100.0) 

2.64 ใชบริการ
ปานกลาง 

2.เงนิฝากประจํา 
 

30 
(6.1) 

59 
(11.9) 

107 
(21.7) 

47 
(9.5) 

251 
(50.8) 

500 
(100.0) 

2.13 ใชบริการ
นอย 

3.เงนิฝากกระแส
รายวนั 
 

38 
(7.7) 

68 
(13.8) 

99 
(20.0) 

61 
(12.3) 

228 
(46.2) 

500 
(100.0) 

2.24 ใชบริการ
นอย 

4.สินเชื่อ เชน 
Personal Loan, 
Housing Loan, Car 
Loan  

16 
(3.2) 

64 
(12.9) 

107 
(21.6) 

62 
(12.5) 

247 
(49.8) 

500 
(100.0) 

2.07 ใชบริการ
นอย 

5.เชาตูนิรภัย 44 
(8.9) 

49 
(9.9) 

70 
(14.2) 

70 
(14.2) 

261 
(52.8) 

500 
(100.0) 

2.08 ใชบริการ
นอย 

6.ชําระคา
สาธารณูปโภค เชน 
ไฟฟา โทรศัพท 
น้ําประปา  (Utility 
Payment) 

39 
(7.9) 

54 
(10.9) 

101 
(20.4) 

55 
(11.1) 

245 
(49.6) 

500 
(100.0) 

2.16 ใชบริการ
นอย 
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ตารางที่ 20 (ตอ) 

 
 

บริการ 
 

มากที่สุด 
 

(รอยละ) 

 
มาก 

 
(รอยละ) 

 
ปานกลาง 

 
 (รอยละ) 

 
นอย 

 
(รอยละ) 

 
นอยที่สุด 

 
 (รอยละ) 

 
รวม 

 
คาเฉ
ลี่ย 

 
ความหม

าย 

7.ชําระคาสนิคา / 
บริการตาง เชน คา
โทรศัพทมือถอื คา
บัตรเครดิต 

30 
(6.0) 

51 
(10.3) 

91 
(18.3) 

67 
(13.5) 

257 
(51.8) 

500 
(100.0) 

2.05 ใชบริการ
นอย 

8.บริการดาน
ตางประเทศ เชน 
แลกเปลี่ยนเงนิตรา  
โอนเงนิตางประเทศ 
สินคาเขา - ออก 

38 
(7.7) 

69 
(13.9) 

102 
(20.6) 

76 
(15.3) 

211 
(42.5) 

500 
(100.0) 

2.29 ใชบริการ
นอย 

9.บัตรเครดิต 
 

44 
(8.9) 

105 
(21.2) 

96 
(19.4) 

65 
(13.1) 

185 
(37.4) 

500 
(100.0) 

2.51 ใชบริการ
ปานกลาง 

10.บริการโอนเงิน
ภายในและภายนอก
ประเทศ 

59 
(11.9) 

67 
(13.6) 

52 
(10.5) 

69 
(14.0) 

247 
(50.0) 

500 
(100.0) 

2.23 ใชบริการ
นอย 

11.บริการทางการ
เงินผานทาง
อินเตอรเน็ต 
(E-banking,  
E-Commerce) 

43 
(8.7) 

76 
(15.3) 

76 
(15.3) 

89 
(17.8) 

213 
(42.9) 

500 
(100.0) 

2.29 ใชบริการ
นอย 

รวม       2.26 ใช
บริการ
นอย 
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จากตารางที ่20 พบวา กลุมตัวอยาง มีการใชบริการเงนิฝากออมทรพัยของธนาคารพาณิชยไทย
ภายหลงัการรวมทนุกับธนาคารตางชาตมิากที่สุด คาเฉลี่ย 2.64 หรือมีการใชบริการปานกลาง รองลงมา
ใชบริการบัตรเครดิต คาเฉลี่ย 2.51 หรือมีการใชบริการปานกลาง ใชบริการทางการเงนิผานทาง
อินเตอรเน็ต E-banking และ E-commerce และใชบริการดานตางประเทศ เชนแลกเปลี่ยนเงนิตรา โอน
เงินตางประเทศ สินคาเขา- ออกในระดับที่เทากนั คาเฉลี่ย 2.29 หรือมีการใชบริการนอย การใชบริการ
เงินฝากกระแสรายวนั คาเฉลี่ย 2.24 หรือมีการใชบริการนอย การใชบริการโอนเงินภายในและภายนอก
ประเทศ คาเฉลี่ย 2.23 หรือมีการใชบริการนอย ใชบริการชําระคาสาธารณูปโภคตางๆ เชน ชําระคาไฟฟา 
คาโทรศัพท คาน้ําประปา (Utility Payment) คิดเปนคาเฉลี่ย 2.16 สวนการใชบริการเงนิฝากประจาํ 
คาเฉลี่ย 2.13 เชาตูนิรภัย คาเฉลี่ย 2.08 ใชบริการสินเชือ่ เชน Housing Loan หรือ Car Loan และชําระ
คาสินคาและบริการตางๆ เชน คาโทรศัพทมือถือ คาบตัรเครดิต ตามลําดับ 
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ตอนที่ 2 การทดสอบสมมติฐาน โดยใชสถิติวิเคราะห ดงันี ้
 
สมมติฐานที่ 1 การรับรูของลูกคาเกีย่วกับการโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการของ 
ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติของลูกคามีควาสัมพันธกับการใช
บริการของลูกคา 

 
ตารางที่ 21 แสดงคาสหสมัพันธระหวางการรับรูเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพนัธผลิต 

ภัณฑหรือบริการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาติ
กับการใชบริการของลูกคา 

 
 จํานวน คาสหสัมพันธ 

กับพฤติกรรมการ
ใชบริการ 

p 

การรับรูเกี่ยวกับโฆษณา
ประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือ
บริการ 

500 0.1789 0.000 

 
จากตารางที ่21 การรับรูเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพนัธผลิตภัณฑหรือบริการม ี

ความสัมพันธเชิงบวกกับการใชบริการของลูกคาอยางมนีัยสําคัญทาง 
สถิติที่ 0.05 แตเปนความสมัพันธในระดบัต ำมาก 
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สมมติฐานที่ 2 การรับรูของลูกคาเกีย่วกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบรหิารการจัดการ
ของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาติมีความสัมพันธตอภาพลักษณของ
ธนาคารในสายตาลูกคา 

 
ตารางที่ 22 แสดงคาสหสมัพันธระหวางการรับรูเกี่ยวกับการเปลีย่นแปลงโครงสราง การ 

บริหารการจัดการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาต ิ
กับภาพลกัษณของธนาคาร 

 
 จํานวน คาสหสัมพันธ 

กับภาพลกัษณของ
ธนาคาร 

p 

การรับรูเกี่ยวกับการเปลีย่นแปลง
โครงสราง การบริหารจัดการ 

500 0.2583 0.000 

 
จากตารางที ่22 การรับรูเกี่ยวกับการเปลีย่นแปลงโครงสราง การบริหารจัดการมีความ 

สัมพันธเชงิบวกกับภาพลักษณของธนาคารในสายตาลกูคาอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 แตเปนความสมัพันธในระดบัตํ่า 
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สมมติฐานที่ 3 ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติใน
สายตาลกูคาของแตละธนาคารมีความแตกตางกัน 

 
ตารางที่ 23 แสดงผลการเปรียบเทียบภาพลักษณเธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคาร 

ตางชาติของกลุมลูกคาของแตละธนาคาร   
 

ลูกคา จํานวน คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

คูที่แตกตาง F Sig. 

1.ธนาคารเอเชีย 125 3.55 0.56 1 > 4   
2.ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นคร
ธน 

123 3.36 0.53 2 > 4 120.65 0.000 

3.ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ 125 3.21 0.43 1 > 3   
4.ธนาคารยูโอบี รัตนสิน 122 2.10 0.98 3 > 4   

รวม 495 3.06 0.86  
 
จากตารางที ่23 สรุปไดวา ธนาคารพาณิชยไทยทัง้ 4 ธนาคารมีคาเฉลี่ยของภาพลักษณ 

ในแตละธนาคารแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที ่0.05 และจาก 
การทดสอบรายคูดวยวธิีการของ Scheffe พบวา มีคูที่แตกตางกนัคือ  
ธนาคารเอเชียมีภาพลักษณดีกวาภาพลักษณของธนาคารดีบีเอส  
ไทยทนุและธนาคารยโูอบี รัตนสิน  ภาพลกัษณของธนาคารสแตน 
ดารดชารเตอรด นครธนมีภาพลักษณที่ดีกวาธนาคารยูโอบี รัตนสิน 
และภาพลักษณของธนาคารดีบีเอส ไทยทนุมีระดับที่ดกีวาภาพลักษณ 
ของธนาคารยโูอบี รัตนสินเชนกนั   
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สมมติฐานที่ 4 ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัการรวมทุนกับธนาคารตางชาติมี
ความสัมพันธกับการใชบริการธนาคารของลูกคา 
 

ตารางที่ 24 แสดงคาสหสมัพันธระหวางภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับ 
ธนาคารตางชาติกับการใชบริการของธนาคาร 
 

 จํานวน คาสหสัมพันธ 
กับพฤติกรรมการใชบริการ

ธนาคาร 

p 

ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทย
ภายหลงัการรวมทนุกับธนาคาร
ตางชาต ิ

500 0.1006 0.026 

 
จากตารางที ่24 สรุปไดวา ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคาร 

ตางชาติมีความสัมพนัธเชงิบวกกับการใชบริการของธนาคารอยางมนียั 
สําคัญทางสถติิที่ 0.05 แตเปนความสัมพนัธในระดับตํ่ามาก 
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สมมติฐานที่ 5 การเปดรับขาวสารเกีย่วกบัธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคาร
ตางชาติมีความสัมพนัธกับภาพลักษณของธนาคาร 

 
ตารางที่ 25 แสดงคาสหสมัพันธระหวางการเปดรับขาวสารเกีย่วกบัธนาคารพาณชิยไทย 

ภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาติมีความสัมพันธกับภาพลักษณของธนาคาร 
 

 จํานวน คาสหสัมพันธ 
กับภาพลกัษณของ

ธนาคาร 

p 

การเปดรับขาวสาร 
 

500 0.1130 0.017 

 
จากตารางที ่25 สรุปไดวา การเปดรับขาวสารเกี่ยวกบัธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวม 

ทุนกับธนาคารตางชาติมีความสัมพันธเชิงบวกกับภาพลกัษณของ 
ธนาคารอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติ แตเปนความสัมพันธในระดับตํ่า 
มาก 

 
 
 
 
 



บทที่  5 
สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 
การวิจยั “ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาติ” มี

วัตถุประสงคในการวิจัย ดังนี ้
 

1. เพื่อสํารวจความคิดเหน็ของลูกคาหรือผูใชบริการเกี่ยวกบัภาพลักษณของธนาคาร
พาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาติในสายตาของลูกคาเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อสํารวจการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพันธเกีย่วกับผลิตภัณฑ
หรือบริการและการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการภายหลังรวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติ 

3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวางภาพลกัษณของธนาคารไทยภายหลงัการรวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารของลูกคา 

4. เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวางการเปดรับขาวสารของลูกคาเกี่ยวกับธนาคาร
พาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาติกับภาพลักษณของธนาคาร 

5. เพื่อเปรียบเทยีบความแตกตางของภาพลกัษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุ
กับธนาคารตางชาติของแตละธนาคารในสายตาของลกูคา 

 
การศึกษานี้เปนการศึกษาเชงิปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชวิธีการวิจยัเชิง

สํารวจ (Survey Research) และใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมขอมูล กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาติ 
4 แหง ไดแก ธนาคารเอเชีย ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุและ
ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน  จํานวน 500 คน  ซึ่งไดทําการเลอืกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) เฉพาะสาขาทีม่ีบริการหลกัของแตละธนาคาร และใชวิธีการวิเคราะหเชิงพรรณนา 
โดยใชรอยละ คาเฉลีย่ สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน เพือ่ประเมินคาจากแบบสอบถาม สวนการ
ทดสอบสมมตฐิาน ใชการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way ANOVA) การหา
คาความสมัพนัธ (Correlation) แบบเพียรสัน(Pearson’s  Product  Moment  Correlation  
Coefficient )   
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สรุปผลการวจิัย 
 
สวนที่ 1  ขอมูลสถานภาพสวนบุคคล 
 
 กลุมตัวอยางมีจํานวนทัง้สิน้ 500 คน สวนใหญเปนหญิง มีอายุระหวาง 26 – 35 ป 
รองลงมามีอายุระหวาง 23 – 25 ป และมีสถานภาพโสดจํานวนมากที่สุด จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีมากที่สุด รองลงมาจบการศึกษาระดับอนุปริญญา ในดานอาชีพสวนใหญเปน
พนักงานเอกชน รองลงมาเปนเจาของกิจการ มีรายไดอยูในชวง 10,000 – 20,000 บาท 
รองลงมามีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท  
 
สวนที่ 2 การรับรูเกี่ยวกับภาพลักษณ 
 
 เมื่อพิจารณาถึง การรับรูเกี่ยวกับภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติ แบงออกเปน 2 ประเด็น คือประเด็นการรับรูเกี่ยวกบัการโฆษณาประชาสัมพันธ
ผลิตภัณฑหรือบริการของธนาคารพาณิชยภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาต ิ  พบวา กลุม
ลูกคาธนาคารเอเชีย มีการรับรูเกี่ยวกบัโฆษณาประชาสัมพนัธผลิตภัณฑหรือบริการมากที่สุด 
รองลงมาเปนกลุมลูกคาสแตนดารดชารเตอรด นครธน กลุมลูกคาธนาคารดีบีเอส ไทยทนุและ
กลุมลูกคายูโอบี รัตนสิน ตามลําดับ โดยรวมแลวคาเฉลี่ยของการรับรูขาวสารเกี่ยวกับการ
โฆษณาประชาสัมพนัธอยูในระดับสูง 
 
 สวนประเดน็ทีส่อง คือ การรับรูเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบรหิารจดัการ
ของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาต ิ เปนกลุมลูกคาธนาคารเอเชีย มาก
ที่สุด รองลงมาเปนลกูคาธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ กลุมลูกคาสแตนดารดชารเตอรด นครธนและ
กลุมลูกคาธนาคารยูโอบ ี รัตนสิน ตามลําดับ  โดยรวมแลวคาเฉลี่ยของการรบัรูเกี่ยวกบัการ
เปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการอยูในระดับปานกลาง 
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สวนที่ 3 การเปดรับขาวสาร 
 
 เมื่อพิจารณาถึงการเปดรับขาวสาร ลูกคาของธนาคารสวนใหญเคยไดรับขาวสาร
ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติ มีลูกคาจํานวนเพียงเล็กนอยที่ไมเคย
รับขาวสารเกีย่วกับธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาต ิ
 
 ในดานการการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับธนาคารเอเชีย พบวา ลูกคาของธนาคารไดรับ
ขาวสารจากสือ่บุคคลคือ พนักงานเอเชียมากที่สุด รองลงมาไดรับขาวสารจากโปสเตอร และจาก
เพื่อนรวมงาน ตามลําดับ  โดยภาพรวมแลวการเปดรับขาวสารของลูกคาธนาคารเอเชียอยูใน
ระดับปานกลาง  
 
 การเปดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน พบวา ลูกคาของ
ธนาคารไดรับขาวสารจากสือ่โฆษณาเคลือ่นที่มากที่สุด รองลงมาลกูคาไดรับขาวสารจาก
โปสเตอร สื่อใบปลิว, แผนพับเทากนักับส่ือจดหมายขาว ตามลําดบั และไดรับขาวสารจากสื่อ
วิทยนุอยที่สุด โดยภาพรวมแลวการเปดรับขาวสารของลูกคาของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด 
นครธนอยูในระดับปานกลาง  
 
 การเปดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ พบวา ลูกคาของธนาคารไดรับ
ขาวสารจากสือ่ใบปลิว แผนพับ รองลงมาลูกคาของธนาคารไดรับขาวสารจากโปสเตอร และสื่อ
บุคคลโดยไดรับทราบขาวสารจากบุคคลในครอบครัว และไดรับขาวสารจากสื่ออินเตอรเน็ตนอย
ที่สุด โดยภาพรวมแลวการเปดรับขาวสารของลูกคาของธนาคารดีบีเอส ไทยทนุอยูในระดับปาน
กลาง  
 
 สวนการเปดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารยโูอบี รัตนสิน พบวา ลูกคาของธนาคารไดรับ
ขาวสารจากสือ่บุคคลคือ พนักงานธนาคารยูโอบี รัตนสนิมากที่สุด รองลงมาลูกคาของธนาคาร
ไดรับขาวสารจากโปสเตอร ส่ือใบปลิวและแผนพับ ตามลําดับ และไดรับขาวสารจากสื่อวทิยนุอย
ที่สุด โดยภาพรวมแลวการเปดรับขาวสารของลูกคาของธนาคารยูโอบ ีรัตนสินอยูในระดับตํ่า  
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สวนที่ 4 การสํารวจภาพลักษณ 
 
การสํารวจภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาติ พบวา 
 

  ลูกคาธนาคารยอมรับหรือเหน็ดวยในระดับปานกลางวาภายหลงัการรวมทุนกับธนาคาร
ตางชาตทิําใหธนาคารมีการพัฒนาเทคโนโลยีที่และทันสมัยมากยิง่ขึ้น ธนาคารมคีวามสัมพันธ
กับลูกคาดีกวาเดิม ธนาคารมีผูบริหารที่มีความรูความสามารถ และมีวิสัยทัศนทีก่วางไกล 
บุคลากรของธนาคารมมีนษุยสัมพนัธที่ดีมากขึ้นและธนาคารมีหนวยงานที่มีสภาพแวดลอมใน
การทาํงานดีกวาเดิม ธนาคารมีลักษณะการบริการที่ไดมาตรฐานสากล การใหความชวยเหลือ 
และทําประโยชนตอสังคมอยางสม่ําเสมอ ภาพลักษณโดยรวมของธนาคารพาณิชยไทยภายหลัง
รวมทนุกับธนาคารตางชาตจิัดอยูในระดับดีปานกลางดวยเชนกนั 

 
ผลการจัดอันดับความนาเชื่อถือในการบริหารงานของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวม
ทุนกับธนาคารตางชาติ 
 
 พบวาความนาเชื่อถือในการบริหารงานของธนาคารพาณิชยภายหลงัรวมทนุกับธนาคาร
ตางชาติในสายตาลูกคาอนัดับหนึง่คือ ธนาคารเอเชยี อันดับสองธนาคารสแตนดารดชารเตอรด 
นครธน อันดับสามคือ ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ อันดับสุดทายคือ ธนาคารยูโอบี รัตนสิน 
 
ผลการจัดอันดับความนาเชื่อถือในการใหบรกิารลูกคาของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงั
รวมทุนกับธนาคารตางชาติ 
 
 พบวาความนาเชื่อถือในการบริการลูกคาของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับ 
ธนาคารตางชาติอันดับหนึ่งคือ ธนาคารเอเชีย อันดับสองธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน 
อันดับสามคือ ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุอันดับสุดทายคอื ธนาคารยูโอบี รัตนสิน 
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สวนที่ 5  การใชบริการของธนาคารพาณิชย ไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาต ิ
 
 พบวา ลูกคาของธนาคารมีการใชบริการเงนิฝากออมทรัพยของธนาคารพาณชิยไทย
ภายหลงัการรวมทนุกับธนาคารตางชาตมิากที่สุด รองลงมาใชบริการบัตรเครดิต บริการทางการ
เงินผานทางอนิเตอรเน็ต E-banking และ E-commerce และบริการดานตางประเทศ เชน
แลกเปลี่ยนเงนิตรา โอนเงนิตางประเทศ สินคาเขา- ออกในระดับที่เทากนั การใชบริการเงนิฝาก
กระแสรายวัน การใชบริการโอนเงินภายในและภายนอกประเทศ ใชบริการชําระคา
สาธารณูปโภคตางๆ เชน ชําระคาไฟฟา คาโทรศพัท คาน้ําประปา (Utility Payment) การใช
บริการเงนิฝากประจํา เชาตูนิรภัย ใชบริการสินเชื่อ เชน Housing Loan หรือ Car Loan และ
ชําระคาสนิคาและบริการตางๆ เชน คาโทรศัพทมือถือ คาบัตรเครดิต ตามลําดับ 
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สวนที่ 6 การทดสอบสมมติฐาน 
 
สมมติฐานที่ 1 การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการของ 

ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติมีความสัมพันธกับการ
ใชบริการของลูกคา 

 
 พบวา การรับรูเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการมีความ 

สัมพันธเชงิบวกกับการใชบริการของลูกคา แตเปนความสัมพันธในระดับต ำมาก  
 
สมมติฐานที่ 2 การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของ 

ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติของลูกคามี
ความสัมพันธกับภาพลักษณของธนาคาร 

 
พบวา การรับรูเกี่ยวกบัการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบรหิารจัดการมี
ความสัมพันธเชิงบวกกับภาพลักษณของธนาคารในสายตาลูกคา แตเปน
ความสัมพันธในระดับตํ่า   
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สมมติฐานที่ 3 ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติใน 
สายตาลูกคาของแตละธนาคารมีความแตกตางกนั 

 
 การทดสอบความแตกตางระหวางภาพลกัษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวม

ทุนกับธนาคารตางชาตทิั้ง 4 ธนาคาร มีคาเฉลี่ยของภาพลักษณของแตละ
ธนาคารแตกตางกนั และเมือ่ทดสอบความแตกตางเปนรายคู พบวา ธนาคาร
เอเชีย มีภาพลักษณที่ดีกวาภาพลักษณของธนาคารดีบเีอส ไทยทนุและธนาคาร
ยูโอบี รัตนสนิ  ภาพลกัษณของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนมี
ภาพลักษณทีด่ีกวาภาพลักษณธนาคารยโูอบี รัตนสินและภาพลักษณของ
ธนาคารดีบีเอส ไทยทนมุีภาพลักษณที่ดีกวาธนาคารยูโอบี รัตนสินเชนกนั   

 
สมมติฐานที่ 4 ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัการรวมทุนกับธนาคารตางชาติมี

ความสัมพันธกับการใชบริการธนาคารของลูกคา 
 

พบวา ภาพลกัษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาติม ี
ความสัมพันธเชิงบวกกับการใชบริการของธนาคาร แตเปนความสัมพนัธใน 
ระดับตํ่ามาก  

 
สมมติฐานที่ 5 การเปดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตาง 

ชาติมีความสมัพันธกับภาพลักษณของธนาคาร 
 
พบวา การเปดรับขาวสารเกี่ยวกบัธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับ 
ธนาคารตางชาติมีความสัมพันธเชิงบวกกบัภาพลักษณของธนาคาร แตเปน 
ความสัมพันธในระดับตํ่ามาก   
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อภิปรายผล 
 

จากผลการวิจยัเกี่ยวกับการรับรูภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวม
ทุนกับธนาคารตางชาติดานการโฆษณาประชาสัมพนัธผลิตภัณฑหรือบริการ โดยภาพรวมมกีาร
รับรูในระดับสูงมากโดยเฉพาะอยางยิง่ลูกคาธนาคารเอเชีย มีระดับการรับรูสูงที่สุด และเมื่อ
พิจารณาดูคาเฉลี่ยในเรื่องของการรับรูขาวสารการโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการ
ของธนาคาร (จากตารางที ่ 10) โดยพิจารณาเปนรายขอของแตละธนาคาร พบวาลูกคาของ
ธนาคารเอเชียมีการรับรูเกี่ยวกับการเปนผูนําในการปรับลดอัตราดอกเบี้ยเงนิฝากของธนาคาร
เอเชียมากที่สดุ รองลงมาเปนการรับรูเกี่ยวกบับริการบัตรเครดิตของธนาคารเอเชยี ภายใต
แคมเปญสงเสริมการขายที่ชือ่วา “บริการบัตรเดบิต เอเชีย วีซา พรอมบริการวงเงนิ Asia e-
Cash” และการรับรูขาวสารผานสื่อตางๆ มีมากขึ้น ไมวาจะเปนสื่อโทรทัศน วทิยุและสือ่
อิเล็คทรอนิคตางๆ เนื่องมาจากขาวการเปนผูนาํการปรับลดอัตราดอกเบี้ยเงินฝากของธนาคาร
เอเชีย ทําใหลูกคาใหความสนใจเปนอยางมากเพราะธนาคารพาณิชยในประเทศไทยกําลงัรอผล
จากทางรัฐบาลในเรื่องการจดัตั้งบริษทับริหารสินทรัพย (TAMC) เพื่อปรับปรุงโครงสรางหนี้ใน
แตละธนาคารวามทีิศทางเปนอยางไรในอนาคต กอนที่ธนาคารพาณิชยไทยอืน่ๆ นัน้จะมีการ
ปรับลดอัตราดอกเบี้ยตาม ไดแกธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน ธนาคารดีบเีอส ไทยทนุ 
ธนาคารยูโอบ ี รัตนสินหรอืแมแตธนาคารพาณิชยไทยอ่ืนๆ การเปนผูนาํในการปรับลดอัตรา
ดอกเบี้ยครั้งนี ้ ทําใหลูกคามองภาพลักษณของธนาคารเอเชียวา มีความพรอมรับและรุกกับ
สถานการณของตลาดในปจจุบัน โดยธนาคารเอเชียไดตั้งเปาในการเพิม่รายไดจากการใหบริการ
ดานบัตรเครดิต เพื่อใหลูกคาที่เปนผูถือบัตรเครดิตธนาคารเอเชีย ไดรับความสะดวกสบายใน
การชําระสนิคาหรือบริการจากรานคาชัน้นาํทัว่โลก และการรับรูขาวสารการโฆษณา
ประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ เชน สื่อบุคคล สื่อโทรทัศน สื่อโฆษณาเคลื่อนที่เพิ่มมากขึ้น โดยป 
พ.ศ.2542 ทีผ่านมานัน้ ธนาคารเอเชยีไดขยายเวลาทาํการและเครอืขายสาขาเพิม่ข้ึน เพื่อให
ลูกคาไดรับความสะดวกสบายมากยิง่ขึ้นโดยธนาคารเอเชียเปนธนาคารพาณิชยไทยเจาแรกที่
เปดใหบริการนอกเวลาทําการหลังจากที่ธนาคารแหงประเทศไทยอนุมตัิใหดําเนนิการได สาขาที่
เปดไดแก ซปุเปอรมารเกต็รวมถึงจุดบริการในสถานีรถไฟฟาบีทีเอส ลูกคาสามารถใชบริการ
ฝาก-ถอนเงนิสด บริการแลกเปลี่ยนเงนิตราตางประเทศ และชําระคาบริการสนิคาตางๆ ได
ตลอดทั้ง 7 วัน สําหรับลูกคาของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนนัน้มีการรับรูขาวสาร
โฆษณาประชาสัมพนัธวาเปนธนาคารแรกที่ไดโฆษณาภาพลักษณและชื่อบนตัวรถไฟฟาบีทีเอส 
(BTS) มากทีสุ่ด การโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับการบริการลูกคาสัมพนัธหรือ Call Center 
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ที่ทนัสมัยและรวดเร็วผานระบบ Phone Banking “1595” ของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด 
นครธน ลกูคาของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนเปนอันดับรองลงมาโดยมีการโฆษณา
ผานสื่อตางๆ มากขึ้น ไมวาจะเปนสื่อโทรทัศน วิทยุและสื่ออิเล็คทรอนิคสตางๆที่ทางธนาคารใช
ในการสงเสริมการขายบริการแกลูกคา ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Fishbein & Aijzen (1975) 
ที่กลาวไววาคานิยม ความคดิเห็น ขอเท็จจริงและความเชื่อ จะมีสวนทําใหเกิดการรับรูที่ดีหรือไม
ดีขึ้นได โดยคานิยม (Values) จะเปนหลกัเกณฑที่เปนพื้นฐาน สําหรบัการรูการเขาใจ การสราง
อารมณและพฤติกรรม โดยปกติจะเปนหลักเกณฑทางศีลธรรม ความคิดเห็น (Opinions) เมื่อ
การรับรูมีความสัมพนัธกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคาร รายการสงเสริมการขายที่ธนาคารจัด
ขึ้นก็สามารถเรียกความสนใจของลูกคาใหหันมาสนใจและใชบริการมากขึ้น สาํหรบัการรับรูของ
ลูกคาธนาคารดีบีเอส ไทยทนนุั้นมีการรับรูวา ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ เปนธนาคารแรกที่
สามารถจัดการกับสินเชื่อที่ไมกอใหเกิดรายได (NPLs) ทําใหธนาคารเหลือสินเชื่อทีไ่มกอใหเกิด
รายได (NPLs) ที่ต่ําสุดเพียง 7.7% ของระบบธนาคาร เนื่องมาจากการโฆษณาผานสื่อ
ประเภทสิ่งพิมพคอนขางมาก และทางธนาคารเองก็ไดสรางความแตกตางและโดดเดน ในขณะ
ที่ธนาคารพาณิชยไทยที่มีการรวมทนุกับธนาคารตางชาติอ่ืนๆ กลับพากนัปรับลดอัตราดอกเบี้ย
เงินฝาก อันดับรองลงมาคอืลูกคามีการรับรูวาธนาคารดีบีเอส ไทยทนนุั้นมีการขยายชองทาง
ติดตอและเขาถึงลูกคาไดงายและสะดวกสบายมากขึ้น ไมวาการปรับปรุงสาขาตามโครงการ 
Branch Improvement Project (BIP) เปนไปตามมาตรฐานของธนาคารดีบีเอส สิงคโปร โดย
เนนที่การใชพืน้ที่ของธนาคารเพื่อใหเกิดประโยชนมากที่สุดและดูทันสมัย รวมถงึการเปดสาขา
ยอย (Kiosk Banking) ตามศูนยการคายานใจกลางเมืองกรุงเทพฯ อันไดแก สยามดิสคัฟเวอรี่ 
สยามเซน็เตอร เปนตน สําหรับธนาคารยโูอบี รัตนสินลกูคามีการรับรูในเรื่องการขยายเวลาการ
ใหบริการเพิ่มข้ึนจากเดมิ 09:30 – 15:30 น. เปน 08:30 – 15:30 น.มากที่สุด เนื่องมาจากธุรกิจ
การเงนิการธนาคารในปจจุบนัมีการแขงขันกันรุนแรงมากขึ้น ดังนัน้นโยบายของธนาคารจึง
เปลี่ยนไปการขยายเวลาในการทาํการเรว็ขึ้นเพื่อสามารถตอบสนองลกูคาไดทันท ี สวนอนัดบั
รองลงมานัน้คอืการรับรูเกี่ยวกับการขยายชองทางการตดิตอและเขาถึงลูกคาไดงายขึ้น พรอมทัง้
สะดวกสบายโดยที่ลูกคาไมตองเสียเวลานั่งรอคอยที่จะใชบริการนานๆ อีกตอไป ซึ่งสอดคลอง
กับแนวคิดของ Heskett  (1986 และ 1987) ไดกลาวไววา ลักษณะที่เห็นไดของการบริการ 
(Service Vision)  เปนตัวชี้ใหเหน็แนวโนมการบริการภายในขอบเขตของหนาทีท่างการบริการ  
จึงกลาววา  แนวคิดทางดานการบริการ  (The  Service  Concept)  เปนลกัษณะที่องคกรผู
ใหบริการมีความตั้งใจที่จะกระทําหรือปฏิบัติเพื่อลูกคาในสวนที่แนนอนและทาํอยางไรใหประสบ
ความสาํเร็จ เชนเดยีวกบัธนาคารนัน้ตองพยายามสรรหาผลิตภัณฑหรือบริการเพื่อสนองความ
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ตองการของลกูคามากที่สุด หรือแมกระทัง่การแสวงหาโอกาสเพื่อที่จะกาวมาเปนผูนาํทางตลาด
การเงนิในประเทศไทยได และสอดคลองกบังานวิจยัของนายอาํนาจ เทียนหิรัญชัยกลุ (2542) ที่
ศึกษาสถานการณและแนวโนมการประชาสัมพันธของธนาคารพาณิชยไทย ในชวงป 2543 – 
254 ที่ควรกําหนดกลยุทธไปในทิศทางเดยีวกนั มกีารดําเนนิธุรกิจแบบเปนพนัธมติรมากขึ้น มี
การจับคูและการจับกลุมทางธุรกิจโดยใชกลยุทธ Win Win Situation เนื่องมาจากการใช
งบประมาณนอย แตไดเครือขายที่เพิ่มมากขึ้น การใชสือ่ที่ทนัสมัย เชน อินเตอรเนต็ อีแบงกิง้ อี
เมลล อีคอมเมิรซส เปนตน 
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สวนประเดน็ทีส่อง การรับรูของลูกคาธนาคารพาณิชยไทยเกี่ยวกับการเปลี่ยน 
แปลงโครงสราง การบริหารจัดการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาติ 
ผลการวิจยัสรุปวา ลกูคาของธนาคารเอเชียมีการรับรูมากที่สุด และเมื่อพิจารณาดูคาเฉลี่ยใน
เร่ืองของการรบัรูขาวสารการเปลี่ยนแปลงโครงสรางบริหารจัดการของธนาคาร(จากตารางที่ 11) 
พบวาลูกคามกีารรับรูขาวสารการเปลี่ยนแปลงโครงสรางบริหารจัดการของธนาคารในระดับปาน
กลาง แตเมื่อพิจารณาเปนรายขอของแตละธนาคาร ลกูคาของแตละธนาคารมกีารรบัรูเกี่ยวกับ
ธนาคารตางชาติที่เขารวมทนุ การเปลีย่นแปลงชื่อของธนาคารเพือ่ใหสอดคลองกับธนาคารที่
มารวมทุนตามลําดับ เชน ธนาคารเอเชียมีธนาคารเอบเีอ็นแอมโร ประเทศเนเธอรแลนดเปนผูถือ
หุนใหญ และชื่อของธนาคารเอเชียเปลี่ยนเปน ธนาคารเอเชียMember of ABN AMRO ธนาคาร
สแตนดารดชารเตอรด นครธนมีธนาคารสแตนดารดชารเตอรดจากประเทศอังกฤษเปนผูถือหุน
ใหญและชื่อของธนาคารนครธนเปลี่ยนเปน ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน  สวน
ธนาคารไทยทนุมีธนาคารดีบีเอสประเทศสิงคโปรถือหุนใหญและชื่อของธนาคารไทยทนุ 
เปลี่ยนเปนธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ ธนาคารยูโอบ ี รัตนสินมีธนาคารยูไนเตด็โอเวอรซีจาก
ประเทศสิงคโปรเปนผูถือหุนใหญและชื่อธนาคารรัตนสนิเปลี่ยนเปน ธนาคารยูโอบ ี รัตนสนิ จาก
งานวิจยัของสมัยศึก ถนัดสอน (2541) พบวา ในสภาวะความไมแนนอนในปจจุบนั ประเทศไทย
เผชิญกับภาวะวิกฤติเศรษฐกิจถดถอยซึง่สงผลกระทบอยางรนุแรงตอสถาบันการเงิน โดยเฉพาะ
ธนาคารพาณชิยซึ่งถือวาเปนสถาบนัหลักในการขับเคลือ่นเศรษฐกิจเจริญเติบโต และเกิดการ
เคลื่อนไหว ผลักดันใหเกิดการลงทนุ การผลิตและการจางงาน ดงันัน้ เพื่อใหผานวิกฤติเศรษฐกิจ
และปองกนัการเขาควบคุมของธนาคารแหงประเทศไทย ทุกธนาคารตางพยายามดิ้นรนปรับตัว
คร้ังใหญ นัน่กห็มายถงึการหาผูรวมทนุที่เปนธนาคารตางชาติและมชีื่อเสียงเปนทีรู่จักดีทั่วโลก 
ตองยินยอมสญูเสียอํานาจการบริหารใหแกสถาบนัการเงินตางชาติโดยยอมใหเขาถือหุนใหญ 
ผูวิจัยเห็นวาการรับรูเร่ืองการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของลูกคาเปนไปอยาง
รวดเร็ว เพราะการเปดรับขาวสารของลกูคาเปลี่ยนแปลงไปตามสถานการณปจจุบนั โดยเฉพาะ
อยางยิ่งการเปลี่ยนแปลงของธนาคารพาณิชยไทยเปนเรื่องของมวลชนที่ควรตองรับรูและ
เกี่ยวของโดยตรงในชีวิตประจําวนั นอกจากนัน้ยังมกีารรับรูถึงเรื่องที่เกี่ยวกับการปรับลดขนาด
ขององคการและพนกังาน (Right Sizing / Down Sizing) เพื่อใหเหมาะสมและลดตนทนุ มกีาร
ใชภาษาอังกฤษในการติดตอส่ือสารมากยิง่ขึ้นเพราะพนกังานในองคกรนั้นจะมีวัฒนธรรมใน
องคกรที่เปลีย่นแปลงไปสูความเปนสากลมากยิง่ขึ้น มพีนักงานเปนชาวตางชาติมากขึ้น รวมถึง
เทคโนโลยทีี่ทนัสมัยเพิ่มมากขึ้นเชนกนั  
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  ผลการวิจยัสรุปวา ลูกคามีการเปดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารพาณิชยไทย
ภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาติโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง แตเมือ่พิจารณาการ
เปดรับขาวสารของลูกคาแตละธนาคาร พบวา ลกูคาธนาคารเอเชีย มกีารเปดรับเปดรับขาวสาร
จากสื่อบุคคลมากที่สุด ลูกคาธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนมีการเปดรับขาวสารจากสื่อ
โฆษณาเคลื่อนที่มากที่สุด  ลูกคาของธนาคารดีบีเอส ไทยทนุมีการเปดรับขาวสารจากสื่อใบปลิว
และแผนพับมากที่สุด สําหรับลูกคาของธนาคารยูโอบ ี รัตนสิน มกีารเปดรับขาวสารจากสื่อ
บุคคลมากที่สุด จากการวิเคราะหของผูวิจัย ธนาคารแตละธนาคารใหความสาํคัญกับส่ือที่
แตกตางกนัโดยวิเคราะหประสิทธิผลของการใชสื่อและและนวกรรมทางการสื่อสารแบบใหมที่
ตองการนาํเสนอแกลูกคา รวมถึงนโยบายของแตละธนาคารอีกดวย โดยผูวิจยัไดนําเสนอและ
วิเคราะหจุดเดนจุดดอยของแตละส่ือที่ทางธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคาร
ตางชาติใช ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
 
โทรทัศน  จุดเดนคือเปนสื่อโฆษณาประชาสัมพันธทีไ่ดรับความนิยมสูงที่สุด เพราะ
สามารถสงผานสารไดหลายชองทาง คือ มีภาพ เสียง ตัวอักษร และมีการเคลื่อนไหว สามารถ
เขาถึงกลุมผูบริโภคไดมาก สรางความสนใจสูง สรางสรรคงานไดมาก ใชไดกับสินคาทุกประเภท
และหนวยงานทุกแหง เมื่อป พ.ศ.2543 ทีผ่านมานัน้ ธนาคารพาณิชยไทยเกือบทุกธนาคารตางก็
ใหความสําคญักับส่ือโทรทศันคอนขางมาก สวนธนาคารที่รวมทนุกับธนาคารตางชาตทิี่ริเร่ิมใน
การโฆษณาผานสื่อโทรทัศนคือ ธนาคารเอเชีย เพราะธนาคารเอเชียตระหนกัดีแลววาประสิทธิผล
ของสื่อโทรทัศนนัน้ทาํใหผูชมติดตามรายการประจํา ทําใหไดรับขาวสารอยางตอเนื่อง ถึงแมวา
จุดดอยของสื่อโทรทัศนนัน้ก็คือ เสียคาใชจายในการซือ้เวลาคอนขางมากเนื่องจากวาคาโฆษณา
แตละนาที่นัน้แพงกวาสื่ออ่ืนๆ และหากใสเทคนิคมาเกินไปแลวจะใหใหผูบริโภคไมสนใจเนื้อหา
เทาใดนัก อีกทั้งอายุสัน้การรับรู ผูดูหากเบี่ยงเบนความสนใจไปสิ่งอื่นแลวนั้น ทําใหพลาดเนื้อหา
สาระไปในทนัที  
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วิทย ุ  เร่ิมเปนที่นยิมใชกันมากในการโฆษณาประชาสัมพันธขาวสารของทางธนาคาร
และปจจุบันเนนเจาะกลุมตลาดวัยรุนมากขึ้น เพราะพฤติกรรมการบริโภคสื่อของวัยรุนรวดเรว็
และสรางแรงจูงใจแกกลุมวยัรุนไดดี รวมถึงสภาพการจราจรติดขัดบนถนนในกรงุเทพฯ แลวทาํให
ผูบริโภคนิยมมาใชประโยชนจากสื่อวทิยมุากขึ้น เพราะจุดเดนของสือ่วิทยนุัน้สามารถครอบคลุม
พื้นที่ไดกวางขวาง เปนสื่อเคลื่อนทีท่ี่สามารถยายไปฟงที่ใดก็ได แตอยางไรก็ตามแลวสื่อวทิยุก็มี
จุดดอย คือ มีแตเสียงไมมภีาพ ทําใหไมนาสนใจ หรือบางครั้งก็ยากที่จะจดจาํรายละเอียด  มี
ขอจํากัดในเรือ่งการใชขอความ หามซับซอน ไมยาว ใชคําพูดงายๆ ขอเสียอีกประการก็คือ ผูฟง
นิยมหมนุคลื่นหนหีากมีการโฆษณาประชาสัมพันธ ดังนัน้ ทางธนาคารพาณิชยไทยที่รวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติจึงจาํเปนเนนการโฆษณาประชาสัมพนัธเกีย่วกับการสงเสริมการตลาด เชน การ
ลด แลก แจก แถม เพื่อดึงดดูใหลูกคาเกิดการระลึกโฆษณาได (Recall)  
 
หนงัสือพมิพ  จุดเดนของสื่อหนงัสือพมิพเร่ิมเปนที่นยิมมากสําหรับการลงโฆษณา
ประชาสัมพันธสินคาหรือบริการของธนาคาร คือ สามารถมองเห็นภาพไดดี มีภาพที่ดึงดูดความ
สนใจ บางเลมมีสีสัน ใหรายละเอียดดีเพราะไมมีปญหาเรื่องของเวลาเหมือนสื่อวทิยุ ส่ือโทรทัศน 
แตจุดดอยของสื่อหนังสือพมิพก็คือ หากคุณภาพกระดาษไมดีแลวจะไมนาสนใจ ไมดึงดูดเพราะ
มีสีสันนอยกวาสื่อนติยสาร ดังนัน้ ทางธนาคารตองคํานงึถึงเรื่องกลุมเปาหมายเปนสําคัญเพราะ
ถึงแมวาสื่อหนังสือพิมพนัน้จะเขาถงึคนกลุมใหญ แตผูอานสวนหนึง่อาจไมใชกลุมเปาหมายของ
ธนาคาร 
 
นิตยสาร  ส่ือนิตยสารกาํลังเปนที่แพรหลายของนกัการตลาดของธนาคารเพราะ
สื่อดังกลาวนีม้ีจุดเดนก็คือ มีการใชภาพจูงใจไดเปนอยางดี เพราะมพีื้นที่ใหใชลงโฆษณาเปน
สัดสวน เชน เต็มหนา คร่ึงหนา และยังสามารถแบงกลุมผูอานไดอยางชัดเจน เชน ผูชาย ผูหญิง 
นักธุรกิจ สวนจุดดอยนั้นก็คือ ธนาคารไมสามารถเลือกวันเวลาในการออกโฆษณาประชาสัมพนัธ
ได สรางจํานวนผูอานไดชากวาสื่อวทิย ุโทรทัศน  
 
อินเตอรเน็ต  สื่ออินเตอรเนต็หรือ สื่อนวกรรมทางการสื่อสารที่เปนอสิระ จุดเดนกค็ือ 
ลงทนุนอย แตไดผลที่คุมกวา รวดเร็ว สะดวก ผูที่สนใจขาวสารของธนาคารสามารถเขาไปดูไดทุก
เวลา เปนสื่อที่ทนัสมัย กําลังเปนที่สนใจไปทั่วโลก แตสําหรับจุดดอยของสื่ออินเตอรเน็ตนั้นก็คือ 
ถาคอมพวิเตอรมีคุณภาพต่ําจะทําใหไดภาพที่ไมชัดหรือไมสมบูรณ  ตองเสียคาใชจายในเรื่อง
อุปกรณและการติดตั้ง  
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เพื่อนรวมงาน  การสนทนาอยางเปนทางการและไมเปนทางการของเพื่อนรวมงานนั้น
มีอิทธพิลตอการตัดสินใจเลอืกใชบริการของธนาคาร ถอืวาเปนจุดเดนของสื่อดังกลาวนี้ เพราะคู
สนทนาสามารถรูผลทันทีวาการสื่อสารมีประสิทธิผลมากนอยเพียงใดหากมีการใชกริยาท าทาง
รวมทัง้น้าํเสียงแลวดวยนัน้ยิ่งทาํใหการสือ่ความดียิง่ขึ้น สวนจุดดอยคือ  ยากแกการตรวจสอบ
อางอิงเพราะเปนคํากลาวดวยวาจาและขาดความคงทนถาวร  
 
ครอบครัว  การเปดรับขาวสารจากสมาชิกในครอบครัวนัน้มีจุดเดนก็คือ มีอิทธพิล
ตอการตัดสินใจใชบริการของทางธนาคารมาก เพราะสามารถสรางความเขาใจไดอยางรวดเร็ว 
เพราะเกิดจากสัมพันธภาพสวนบุคคลระหวางสมาชกิในครอบครัว สําหรับจุดดอยก็คือ หาก
สมาชิกในครอบครัวรับขาวสารมาแบบผิดๆ แลวยอมมีผลกระทบตอการสื่อความตอไปยังสมาชิก
ในครอบครัวนัน้มากยิง่ขึ้น เปนสื่อทีท่างธนาคารใหความสําคัญนอยที่สุด 
 
พนักงานธนาคาร พนักงานธนาคารนอกเหนือจะเปนสวนหนึ่งในการสรางภาพลกัษณ
ใหกับธนาคารแลวยังสามารถใชโฆษณาประชาสัมพนัธขาวสารของทางธนาคารไดอีกดวย เพราะ
มีจุดเดนคือ ขอมูลที่ส่ือออกไปยังลูกคานัน้เปนขอมูลทีถู่กตองและชดัเจน ลูกคามีโอกาสซกัถาม
ปญหาหรือไขขอของใจไดทันที เพราะกอนทีพ่นกังานขายจะออกไปปฏิบัติหนาที่ของตนนั้นตอง
ไดรับการฝกอบรมเปนอยางดีเสียกอน จุดดอยก็คือ ลูกคาอาจเกิดความรูสึกวาตองเสียเวลาและ
เสียคาใชจายเพิ่มข้ึนอีก จากการศึกษาครั้งนี้ พบวา พนักงานของธนาคารมีอิทธิพลมากที่สุดใน
การเผยแพรขาวสารประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวม
ทุนกับธนาคารตางชาต ิ
 
ใบปลิว แผนพบั  เปนสื่อทีน่ิยมที่ใชกนัมาอยางชานานสาํหรับธุรกิจธนาคารเพราะ
สามารถบรรจเุนื้อหาสาระของการโฆษณาประชาสัมพนัธบริการของธนาคารไดอยางครบถวน มี
ขนาดกระทัดรัด สามารถพกพาไดสะดวก สวนจุดดอยนัน้ก็คือ จํานวนการพิมพและวิธีการสงไป
ยังกลุมเปาหมายนัน้อยูในวงแคบ ไมแพรหลายกวางขวางเทาที่ควร  
 
จดหมายขาว  มีจุดเดนคือ สามารถตพีิมพในสื่อส่ิงพิมพและเก็บรายละเอียดไดมาก
พอสมควร อีกทั้งยังสามารถมีภาพประกอบเพื่อใหรูปเลมนาอานและนาสนใจ แตอยางไรก็ดี
จดหมายขาวก็มีจุดดอยคือ ไมเปนทีน่ยิมกนัอยางแพรหลายและสําหรับธุรกิจธนาคารแลวสวน
ใหญนิยมใชกนัอยูในวงแคบ  
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โปสเตอร  เปนสื่อทีน่ิยมที่ใชกนัในเกือบธุรกิจ แมกระทั่งธุรกิจธนาคารที่มนิยมใช
เพราะเสยีคาใชจายไมคอยสงูมากนกั ผูคนที่ผานไปมาใหความสนใจเปนอยางดี สวนจุดดอยนัน้
ก็คือ สกปรกและเสียรูปโฉมงาย จากการโดนแดด ฝน ลม รวมทัง้การขีดเขียนเพิม่เติมจากคนที่
เดินผานไปมา และตองใชขอความที่ส้ัน แตเนนภาพดึงดูดความสนใจ  
 
ปายประกาศ  สื่อที่ใชกนันอกสถานที่และติดประกาศตามสวนหนาธนาคารเพราะเสีย
คาใชจายไมสงู เขาถงึผูรับไดสูงกวาเพราะผูขับรถสัญจรไปมามีเปนจํานวนมาก มีลักษณะ
คอนขางถาวร ติดตั้งอยูไดนาน แตจุดดอยก็คือ เมื่อติดตั้งนานๆ แลวทําใหผูคนผานไผมาไมเกิด
ความสนใจแลว และไมสามารถใหรายละเอียดไดครบถวน เสียรูปโฉมงายเพราะตองเผชิญกับ
แดด ฝน ลม และสิ่งแวดลอม นกัอนุรักษมักกลาวหาวาทําลายความสวยงามของพืน้ที ่
 
ขาวฝากจากตูเอทีเอ็ม สื่อนี้เปนสื่อนวกรรมใหมทีท่างธนาคารนิยมใชมากที่สุดเพราะ
นอกเหนือจากการโฆษณาทีส่ามารถเขาถงึลูกคาไดงายขึ้นแลว ยงัสรางความสนใจใหแกลูกคา
มากเทาที่ควร จุดเดนคือ เปนสื่ออิเล็คทรอนิคสที่สามารถปรับเปลี่ยนไดอยางรวดเร็วเพราะใชการ
ออนไลนดวยระบบคอมพิวเตอร  ลูกคายังสามารถไดรับขาวสารเกี่ยวกบัธนาคารไดเพียงแคใช
บริการจากตูเอทีเอ็ม สวนจุดดอยก็คือ หากระบบคอมพิวเตอรหยุดสามารถทาํงานจะสงผล
กระทบตอการสงขาวสารและรูปภาพไปยังเครือขายเอทีเอ็มที่มทีั่วประเทศ และไมสามารถให
รายละเอียดของขอมูลที่โฆษณาประชาสมัพันธไดอยางชัดเจน  
 
ปายอิเล็คทรอนิกสบอรด สื่อนอกสถานที่ทีท่างธนาคารเริ่มใหความสําคัญหลังจากที่ศึกษาแลว
วาทําใหลูกคาเกิดความรูสึกวาธนาคารยังมีความมั่นคงในเรื่องของเงนิทนุในการโฆษณา จุดเดน 
คือ มีขนาดใหญสามารถมองเหน็ไดสะดวกและสามารถเขาถึงลกูคาไดงายแตก็มีขอเสียก็คือ เสยี
คาใชจายสงูเพราะเปลีย่นแปลงเนื้อหาโฆษณาทกุครั้งกต็องเสียคาใชจายใหแกบริษทัโฆษณา 
 
การจัดเหตุการณพิเศษ  เชน การจัดการแสดง การจัดนิทรรศการ มีจุดเดนคือ การใหขอมลู
ขาวสารและการประชาสัมพนัธสามารถจัดขึ้นเพื่อแสดงรายละเอยีดของความกาวหนาของ
กิจการของธนาคารนัน้ๆ ตลอดจนผลงานที่ผานมาของธนาคารเพื่อเปนการสรางภาพลักษณของ
ธนาคารไดเปนอยางดี เพราะการแสดงนิทรรศการขอองธนาคารหมายถึง การเปดโอกาสใหลูกคา
ไดรูจักสินคาและบริการใหมที่ทางธนาคารมีอยู ณ ขณะนี้ หรือการไดเขาถึงประชาชนและให
พนักงานธนาคารใหความรู คําแนะนํา เร่ืองการใหสินเชื่อ การลงทนุในธุรกิจขนาดยอมหรือ 
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SMEs อยางไรก็ตามการจัดนิทรรศการนั้นยอมมีจุดดอย ก็คือ ไมสามารถจัดติดตอกันไดหลายๆ 
คร้ัง การแขงขันระหวางธนาคารคอนขางสูงเพราะตองใชกลยุทธการตลาดเพื่อสามารถดึงลูกคา
ใหเขามาชม ใชเงินลงทุนคอนขางสงูเพื่อใหเปนไปตามคอนเซ็ปสของงานที่วางไว  
 
ขาวฝากผานระบบมือถือ โดยใชเครือขายของโทรศัพทมือถือที่ใหบริการอยูในประเทศไทยไมวา
จะเปนระบบจเีอสเอ็ม 2 วตัต ระบบดิจติอล 1800 ซึ่งมีจุดเดนคือ เขาถึงลกูคาทีใ่ชบริการของ
โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบนัน้ไดงายละชัดเจน แตจุดดอยก็คือ ธนาคารไมสามารถประเมินไดวา
ลูกคาเกิดการรับรูมากนอยอยางไรตอการโฆษณา และไมเปนทีน่ิยมเทาที่ควร 
 
ส่ือโฆษณาเคลื่อนที่ เปนสื่อใหมทีค่นทั่วไปนิยมและใหความสนใจเปนพิเศษเพราะ
พฤติกรรมการบริโภคสื่อของผูบริโภคนั้นเปลี่ยนแปลงไป ชอบและสนใจสื่อใหมทีน่ําเสนอ เพราะ
มีจุดเดนก็คือ เขาถึงผูบริโภคไดทุกระดับ เปนการขยายฐานลูกคา ไมวาเปนสื่อบนรถไฟฟา รถ
โดยสารประจาํทาง รถสามลอ เปนตน สวนจุดดอยนัน้ก็คือ ลูกคาไมสามารถดูรายละเอยีดได
ครบและชัดเจนเพราะเปนสือ่เคลื่อนที ่ ธนาคารพาณิชยไทยทีป่ระสบความสําร็จในการใชสื่อ
โฆษณาเคลื่อนที่อยางโดดเดน นัน่ก็คือ ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนที่เซน็ตสัญญากับ
รถไฟฟาบทีีเอสในการโฆษณาผานตวัรถไฟฟา 
 
 ผูวิจัยเห็นวา สื่อบุคคลเริ่มมีบทบาทมากขึ้นในการใชโฆษณาประชาสัมพนัธผลิตภัณฑ
หรือบริการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติ เพราะจากการศึกษา 
ลูกคามีการเปดรับขาวสารจากพนักงานธนาคารมากทีสุ่ดทั้งลูกคาของธนาคารเอเชียแลธนาคาร
ยโูอบี รัตนสิน เนื่องมาจากวา ธนาคารทั้งสองมีนโยบายการขยายฐานลูกคาบัตรเครดิตที่
เหมือนกนั ดังนัน้ พนักงานขายของธนาคารจําเปนตองพบปะกับลูกคาเพื่อใหขาวสารเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑหรือบริการของธนาคาร รวมไปถึงพนักงานธนาคารทุกคนทีพ่รอมจะใหขอมูลขาวสาร
ตลอดจนการบริการที่ดีแกลูกคา เพื่อสงเสริมภาพลกัษณของธนาคารในสายตาลกูคาใหสูงขึ้น 
สําหรับการเปดรับขาวสารของลูกคาตอธนาคารดีบีเอส ไทยทนุโดยผานสื่อใบปลิวและแผนพบั
มากที่สุดนัน้ ผูวิจยัพบวา ธนาคารเหน็วาสื่อใบปลิว และแผนพบัยังคงมีประสิทธิผลมากที่สุด
เพราะทําใหลกูคาทราบรายละเอียดไดมากกวา และลกูคาสามารถเก็บไวศึกษารายละเอียดหาก
ยังไมไดตัดสินใจใชบริการของธนาคาร หรือ สามารถฝากตอไปยังเพือ่นหรือคนรูจกัได ทาํใหเปน
การเปดรับส่ือจากสื่อใบปลิว และแผนพบันี้ยงัเปนทีน่ยิมสําหรับธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ สวน
ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน ลูกคาธนาคารมีการเปดรับขาวสารจากสื่อโฆษณา
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เคลื่อนที่มากที่สุด เหตุผลที่สําคัญกค็ือ นโยบายของธนาคารแมที่มารวมทุนตองการจะ
เปลี่ยนแปลงภาพลักษณของธนาคารนครธน เปน ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนทีม่ี
ความทันสมัยกวา มเีทคโนโลยีที่ดีกวา และสื่อโฆษณาเคลื่อนที่กําลงัเปนทีน่ิยมเปนอยางสูงใน
วงการธุรกิจเพราะเสียคาใชจายเพยีงครั้งเดียวภายใตระยะเวลาการใหเชาสื่อเปนรายป 
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 จากสรุปผลการสํารวจ ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคาร
ตางชาติป พ.ศ.2544ภายหลังผานสภาวะวิกฤติเศรษฐกจิตกต่ําป พ.ศ.2540 นั้น ธนาคารไทย
พาณิชยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติในสายตาประชาชนเขตกรุงเทพมหานครป พ.ศ.
2544 เปนภาพลักษณกลางๆ คือ ไมมีภาพลักษณดานใดดานหนึ่งที่โดดเดน เมื่อเปรียบเทียบกับ
ภาพลักษณในป พ.ศ.2540 พบวาธนาคารพาณิชยไทยขนาดเล็กมีภาพลักษณที่ตกต่ําลง ถอืวา
เปนการเปลี่ยนแปลงดานภาพลักษณที่เปนไปตามกระแสเศรษฐกิจ ซึง่มีผลกระทบตอ
ภาพลักษณโดยรวมของธนาคารพาณิชยไทยในลกัษณะที่ดีหรือตกต่ําทั้งระบบ นอกเหนือจากมี
ภารกิจที่ตองทําอยางเรงดวนคือ การเพิ่มทนุของธนาคารแลวยงัตองหามาตรการในการจัดการ
กับสินเชื่อที่ไมกอใหเกิดรายได (NPLs) เพราะการแกไขโครงสรางหนีน้ั้นยังคงตองรอนโยบายของ
รัฐบาลเกี่ยวกบัการจัดตั้งบริษัทบริหารสินทรัพย หรือ TAMC เมื่อป พ.ศ.2542 ทีผ่านมาเปนปที่
โครงสรางธนาคารพาณิชยไทยเปลี่ยนแปลงอยางนาสังเกต ลกูคาจะไดรับรูขาวสารดานลบ
มากกวาดานบวกเชนทีธ่นาคารพาณิชยไทยขนาดเล็กถกูธนาคารตางชาติเขาซื้อกิจการ 
ภาพลักษณที่เกิดขึ้นภายในจิตใจของลูกคาจึงติดอยูกับภาพลักษณเดมิ สอดคลองกับงานวิจยั
ของ ดวงพร คํานูญวฒันและวาสนา จนัสวาง (2532) ในเรื่องการแกไขภาพลักษณเชิงลบ ใน
กรณีวิกฤติการณ ซึ่งอาจเกดิขึ้นจากความผิดพลาด หรือเหตุที่ไมไดคาดการณลวงหนา องคกร
ตองมีความพรอมเสมอและมีแผนสํารองในการปองกนั โดยใหขาวสารอยางตอเนื่องแกลูกคา 
เพื่อเปนการสรางความเขาใจแกลูกคา จากการวิเคราะหพบวา ลูกคาเริ่มมีการปรับการมอง
ภาพลักษณทีม่ีตอธนาคารพาณิชยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติเปนภาพลกัษณที่ดีใน
ระดับปานกลางเพราะการเกิดภาพลักษณข้ึนในจิตใจนั้นตองอาศัยระยะเวลา อีกทั้งธนาคาร
พาณิชยเปนสถาบันการเงินที่ขายความเชือ่มั่นและความไววางใจที่ดีใหแกลูกคา อยางไรก็ตาม 
การพัฒนาทางดานการใชสือ่โฆษณาประชาสัมพนัธโดยกลยทุธทางดานการตลาดตางๆ ของ
ธนาคารจะชวยสงเสริมภาพลักษณของธนาคารใหโดดเดนและเรียกความมัน่ใจของลกูคา
กลับมาดังเดิม  
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ลักษณะของภาพลักษณที่สาํคัญของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคาร 
ตางชาต ิ

 
  1. ภาพลักษณดานความทันสมยัของเทคโนโลย ี
   
 พบวา เปนภาพลกัษณใหมที่ลกูคารูสึกตอธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติเพราะภาพลักษณดานความมัน่คงขององคกรนัน้ไดลดลงอยางตอเนื่องตั้งแต
เกิดวิกฤตกิารณเศรษฐกิจกลางป พ.ศ.2540 เพราะการเปลี่ยนแปลงของธนาคารโดยการเขาซื้อ
กิจการของธนาคารตางชาตยิอมหมายถึง การปรับเปลี่ยนองคกรของธนาคารเพื่อเปนเครือขาย
ของธนาคารแม ดังนัน้ การเชื่อมโยงระบบปฏิบัติงานใหเขากับระบบของธนาคารตางชาติจึงตอง
มีการใชเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัมากกวาธนาคารพาณิชยไทยที่มีเจาของกิจการเปนคนไทยหรือ
รัฐบาลไทยถือหุนอยู ลูกคายอมมองเหน็ถงึความเปลี่ยนแปลงตางๆทีท่างธนาคารไดเนนใหเขาถงึ
ลูกคาอยางจรงิจังไมวาจะเปนการเพิ่มปริมาณตูเอทีเอ็ม (ATM) เทคโนโลยกีารโอนเงนิระหวาง
ประเทศที่สะดวกสบายและทันสมยั เทคโนโลยทีั้ง อีคอมเมิรซส (E- Commerce) และ
อินเตอรเน็ต (Internet) ตางๆ เพื่อใหลกูคาไดรูจักและเกิดการใชบริการของธนาคารเพิ่มข้ึนใน
เวลาตอมา เชน ธนาคารเอเชียมีการใหบริการอีแบงคกิง้ (E-Banking) เต็มรูปแบบและครบวงจร
เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกวาการไปธนาคารไมใชเร่ืองทียุ่งยากอีกตอไป ดังนั้น ผลการจัดอันดับ
ความนาเชื่อถอืของการใหบริการแกลูกคาและการบริหารงานในสายตาลูกคาอนัดับหนึง่คือ 
ธนาคารเอเชีย ตามสมมติฐานที่ตั้งไว อันดับสองคือ ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน ที่
ตอนนี้กาํลังมนีโยบายเพื่อการวางแผนเกีย่วกับการใหบริการอีแบงคกิง้ (E-Banking) แบบเต็ม
รูปแบบ  
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  2. ภาพลักษณดานคุณภาพของบุคคลกร 
 
 เปนภาพลักษณที่เกิดขึ้นในจิตใจของลูกคาวา การบรกิารของพนักงานเปลีย่นแปลงไป
ในทางที่ดีขึ้น พนักงานธนาคารมีความสัมพันธที่ดมีากขึ้นกับลูกคาไมวาจะเปนพนักงานรับ-
จายเงิน (Teller) ที่ตองพบปะกับลูกคาทกุทุกวัน พนกังานสาขา พนกังานประชาสมัพันธเพื่อให
ขอมูลขาวสาร เพราะนโยบายของธนาคารตางชาตทิี่เปนธนาคารชั้นนําระดับโลกนัน้เนนบุคลากร
และทีมงานทีม่ีคุณภาพ เพราะธนาคารตระหนักแลววา บุคลากรนั้นเปนกุญแจสําคัญที่ชวย
ผลักดันใหการดําเนนิธุรกิจของธนาคารบรรลุผลสําเร็จตามที่ตัง้เปาไว ดวยเหตุนีเ้องธนาคารจึง
ตองใหความสาํคัญกับการคดัเลือกบุคลากร รวมทัง้การจัดใหมีโครงการฝกอบรมตางๆ อยาง
ตอเนื่อง เพือ่เปนการเสริมสรางภาพลกัษณที่ดีตอสายตาลูกคา และสงเสริมใหองคกรมีความ
เขมแข็งพรอมที่จะเติบโตไปกับธนาคารและเศรษฐกิจของประเทศอีกตอไป ธนาคารพาณิชยไทย
ภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาติกาํลงัมีการพัฒนาการนาํระบบบริหารคาตอบแทนที่เปน
มาตรฐานสากลมาใชเพื่อใหผลตอบแทนทีพ่นักงานไดรับสอดคลองกับความสามารถในการ
ทํางานของพนักงานแตละคนดวย สอดคลองกับงานเขียนของ ดร.เสรี วงษมณฑา (2538) ที่วา 
ภาพลักษณของพนักงาน อันไดแก ความรูความสามารถของพนักงาน บุคลิกของพนักงาน การ
ทํางานของพนักงาน มนษุยสัมพนัธของพนักงาน วธิีการพูดจาของพนักงาน เครื่องแบบของ
พนักงาน และมารยาทของพนกังานเปนสิ่งทีช่วยใหลูกคาเกิดความรูสึกชื่นชมและเกิดเปน
ความรูสึกที่ตดิอยูในจิตใจ ดังนัน้ เพื่อใหสนิคาและบริการของธนาคารนั้นแตกตางไปจาก
ธนาคารอื่น ธนาคารยงัตองคํานึงถึงการสรางภาพลกัษณของพนกังานอีกดวย 
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  3. ภาพลักษณของผูบริหารที่มีคุณภาพ มีความรูความสามารถและมีวสิัย 

   ทศัน  บุคลากรของธนาคารมีมนุษยสมัพันธที่ดีขึ้นและธนาคาร 
   มสีภาพแวดลอมในการทํางานที่ดีกวาเดิม 

 
 การปรับเปลี่ยนภาพลกัษณของธนาคารเพื่อใหเปนธนาคารที่มีความทันสมยัมากยิง่ขึ้น
นั้น ผูบริหารระดับสูงตองมคีวามรูความสามารถและมีวสิัยทัศนที่กวางไกล โดยเฉพาะทางดาน
การประชาสมัพันธและการตลาดที่โดดเดน สามารถดึงดูดความสนใจของลูกคาใหมากกวาที่
กําลังดาํเนนิการอยู และตองเขาใจหลกัการประชาสมัพันธอยางแทจริง วิสัยทัศนที่กวางไกล 
สามารถมองเห็นและคาดคะเนปญหาและผลที่จะตามมาในอนาคตไดโดยมีการวเิคราะหจาก
ทีมงานที่มีคณุภาพ ผูบริหารของธนาคารจัดวาเปนสือ่บุคคลที่มีความสําคัญตอภาพลักษณของ
องคการอยางยิ่ง เชน วิสัยทัศนของผูบริหารระดับสูงของธนาคารเอเชียMember of ABN AMRO เกี่ยวกับ
เร่ืองการปรับโครงสรางของธนาคารที่เนนวัฒนธรรมการขาย (Cross Sell) ทั้งองคกร เนนการ
ใหบริการลูกคาเปนหลัก พรอมกับต้ังเปายอดสินเชื่อเพิม่สูงสุดในตลาดในปพ.ศ. 2544 หรือ
วิสัยทัศนของผูบริหารระดับสูงของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนที่เนน การขยายฐาน
ลูกคารายยอยและเพิ่มเครือขายการใหบริการที่ดียิง่ขึ้น ซึ่งนับเปนองคประกอบที่สําคัญในการ
พัฒนาธุรกิจ เพื่อสรางธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนใหเติบโตโดยพฒันาธุรกิจดาน
บุคคลธนกิจ ยกระดับธุรกิจดานสถาบนัธนกิจ เปนตน วิสัยทศันดังกลาวสงผลถึงการสราง
นโยบายในการใหบริการของพนักงานธนาคารที่ลูกคามองภาพลกัษณดานมนุยสมัพันธในระดบั
ที่ดีมากขึ้นกวาเดิม ทําใหลกูคาเกิดพฤตกิรรมการใชบริการของธนาคารตามมาโดยมีความถี่มาก
ยิ่งขึ้น พนกังานของธนาคารเอาใจใสและเปนกนัเองกับลูกคา ชวยแกไขปญหาและใหคําปรึกษา
มาดานการเงนิอยางถกูตองและเหมาะสมสิ่งเหลานี้ลวนถือวาเปนการสรางภาพลกัษณใหมที่
เกิดขึ้นในจิตใจของลูกคาของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติ รวมถงึ
การปรับปรุงและพัฒนาสิง่แวดลอมในการทํางานรวมถึงสถานที่ใหบริการแกลูกคาทีด่ีขึ้นกวาเดิม 
ทําใหลูกคารูสกึวาธนาคารนอกเหนือจากทีม่ีเทคโนโลยทีีท่ันสมยัในการใหบริการแลว ยังรูสึกวา
ธนาคารมีสภาพแวดลอมในการทาํงานที่ดกีวาเดมิมาก  
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สมมติฐานที่ 1 การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการของ 

ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติของลูกคาสมัพันธกับ
การใชบริการของลูกคา 

 
 ผลการวิจยัพบวา การรับรูเกี่ยวกบัการโฆษณาประชาสัมพนัธผลิตภัณฑหรือบริการมี
ความสัมพันธกับการใชบริการของลูกคา อยางมีระดับนัยสาํคัญทางสถิติ ซึ่งเปนไปตาม
สมมติฐานขอที่ 1 อธบิายไดวา ถามีการรับรูขาวสารเกี่ยวกบัการโฆษณาประชาสัมพันธ
ผลิตภัณฑหรือบริการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาตมิาก การใช
บริการธนาคารของลูกคาก็มากตามขึน้ไปดวย ในทํานองเดียวกนัหากการรับรูขาวสารเกีย่วกบั
การโฆษณาประชาสัมพนัธผลิตภัณฑหรือบริการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับ
ธนาคารตางชาตินอย การใชบริการธนาคารของลูกคากน็อยเชนกนั ลูกคาของธนาคารมีการรับรู
ขาวสารเพื่อไปสนับสนนุในเรื่องที่ตนเองตองการ และกอใหเกิดผลประโยชนกับตัวเองสูงที่สุด 
ดังนัน้การใชบริการของลูกคา จงึตองอาศัยความรูทีไ่ดรับจากสื่อตางๆ เพิ่มพูนขึ้นเปนตวั
ประกอบการตดัสินใจ การรับรูขาวสารโฆษณาใหมๆ จะเปนตวัเสริมการรับรูนอกเหนือจากขาว
สารเดิมที่มีอยูแลว และกอใหเกิดเปนพฤติกรรมการใชบริการตามมา นอกจากนีย้ังวิเคราะหไดอีก
วา ภาพลักษณองคกร (Corporate Images) ของธนาคารพาณิชยไทยที่มกีารรวมทนุกับธนาคาร
ตางชาตทิั้ง 4 ยังเปนปจจัยหนึง่ทีท่ําใหลกูคาสนใจและรับรูเกี่ยวกับธนาคาร ทําใหการใชบริการ
ของธนาคารเพิ่มมากขึ้นตามไปดวย กอนการรวมทุนธนาคารทัง้ 4 แหงนี้จะเปนธนาคารที่มีขนาด
เล็ก ภาพลักษณของธนาคารตอสายตาลูกคาหากเปรียบเทียบกับธนาคารพาณิชยไทยขนาด
ใหญเชน ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารกสิกรไทยนั้นสูธนาคารที่มีขนาดไมได 
เหตุผลดังกลาวอาจสืบเนื่องมาจาก ธนาคารพาณิชยไทยขนาดใหญมีชื่อเสียงและความเปนผูนาํ
ธนาคารในระดับแนวหนามากกวาธนาคารพาณิชยไทยขนาดเล็ก อีกทั้งประสทิธิภาพในดานการ
บริหารการจัดการ การใหบริการแกลูกคาในทุกๆ ดาน ความมั่นคงทางฐานะทางการเงนิ จาก
ขอมูลลาสุดพบวา ธนาคารกสิกรไทยมีภาพลักษณดานความทันสมัยเปนอันดับหนึง่ (สุมนา วร
สูตร, 2540) ลูกคาใหความเชื่อมั่นวาหลังการรวมทุนกับธนาคารตางชาตินั้นทาํใหธนาคารเอเชยี 
ธนาคารสแตนดารดชารเตอรโ นครธน ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุและธนาคารยูโอบี รัตนสิน มีฐานะ
การดําเนินงานที่มัน่คงขึน้ สถานการณและแนวโนมดานบทบาทเพื่อการสรางภาพลักษณของ
ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังการรวมทนุกับธนาคารตางชาตทิั้ง 4 แหง มีความสมัพันธตอการ
พัฒนาองคกรเปนอยางมาก ธนาคารควรมบีุคลากรที่มีความรูและวิสยัทัศนในงาน
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ประชาสัมพันธอยางแทจริง การเนนการโฆษณาประชาสัมพนัธเพื่อการสรางภาพลักษณและ
ขยายฐานการตลาดของธนาคารตองอาศัยกลยุทธเชิงรุกมากกวาคอยตั้งรับอยางเดียว รวมถึง
ขาวสารที่ตองการสื่อออกไปยังลูกคาตองชดัเจน มิฉะนั้นอาจเปน “ดาบสองคม” นอกจากนัน้ควร
ดําเนนิกลยทุธแบบรวมการประชาสัมพันธและการตลาดเขาดวยกนั โดยนําสวนดทีัง้สองอยางมา
ผสมผสานกันเปนหนึง่เดียว ตลอดจนการประชาสัมพันธ การโฆษณา การตลาดและการสงเสริม
การขายที่ควรควบคูกันไปในรูปแบบการสงเสริมการขายแบบ Package โดยมีนโยบายที่
สอดคลองและประสานเปนหนึง่เดียว จงึจะใหเกิดการใชบริการของธนาคารตามมา 
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สมมติฐานที่ 2 การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของ 
ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติของลูกคามี
ความสัมพันธตอภาพลักษณของธนาคารในสายตาลกูคา 

 
ผลการวิจยัพบวา การรับรูการเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของ

ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติของลูกคามีความสมัพนัธกับ
ภาพลักษณของธนาคารในสายตาลูกคาอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานขอที ่
2 อธิบายไดวา ถามีการรับรูขาวสารเกี่ยวกับการเปลีย่นแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของ
ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังการรวมทนุกับธนาคารตางชาติมาก ภาพลักษณของธนาคารใน
สายตาลูกคาก็สูงตามไปดวย เชนเดียวกันหากการรับรูขาวสารเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลง
โครงสราง การบริหารจัดการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัการรวมทนุกับธนาคารตางชาติ
นอย ก็สงผลตอภาพลักษณของธนาคารอยูในระดับดีนอย สอดคลองกับแนวคิดของวรลักษณา ธี
ราโมกข (2533) พบวา การรับรูของบุคคลวา การรับรูคือกระบวนการทีม่ีการจัดหมวดหมูและการ
ตีความขอมูลจากประสาทรบัสัมผัสทีห่า โดยการรวมกับประสบการณในอดีต ดังนั้นการรับรู
ขาวสารเกีย่วกับการเปลีย่นแปลงโครงสรางการบริหารจัดการของธนาคารกอนที่จะมีการรวมทนุ
และภายหลงัการรวมทุนยอมแตกตางกนัในสายตาของลกูคา จากการศึกษาและวิจยัของสุมนา 
วรสูตร (2540) พบวาภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยเปนภาพลักษณที่ไมไดเปลี่ยนแปลง
อยางรวดเร็ว เพราะภาพลักษณของธนาคารแตละแหงสัง่สมมานาน  ประชาชนยังมคีวามเชื่อมั่น
ตอธนาคารพาณิชยไทย กลาวคือเคยเชื่อมั่นอยางไรก็ยงัรูสึกอยางนั้น เพียงแตความเชื่อมั่นอยูใน
ระดับที่ลดลง แมวาธนาคารพาณิชยไทยจะประสบกับวิกฤติการณทางเศรษฐกิจที่เกิดขึ้นในป
พ.ศ. 2540 ทาํใหการดําเนนิงานของธนาคารพาณิชยไทยตกต่ํามากที่สุดแลวก็ตาม ผูวิจัยยังพบ
อีกวา ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาตินั้นมีขอไดเปรียบธนาคาร
พาณิชยไทยอืน่ๆ เพราะธนาคารมีสาขาตางประเทศและเครือขายในตางประเทศทีม่ากกวา เชน 
ธนาคารเอบีเอน็ แอมโร ประเทศเนเธอแลนดมีสาขาทั่วโลกประมาณ 1700 สาขา ธนาคารดีบีเอส 
ไทยทนุมีสาขาทัว่เอเชียประมาณ 921สาขา เปนตน ดังนัน้ ธนาคารพาณิชยไทยที่รวมทนุกับ
ธนาคารตางชาติจึงมีขอที่ไดเปรียบและผูวจิัยเหน็วาเปนภาพลักษณที่เนนความเปนสากล ทัว่โลก
ยอมรับในชื่อเสียงทีม่ีมาเนิน่นาน  เพราะในอนาคตนั้นการทาํธุรกรรมตางๆ จะทํากันเปนระบบ
ออนไลนเขาถงึกันมากขึ้น เชน บัตรเครดิตธนาคารดีบีเอส ไทยทนทุี่อาศัยเครือขายของธนาคารดี
บีเอส สิงคโปรและฮองกงบริการบัตรดีบีเอสการดบัตรเดียวสามารถใชไดทั้งในประเทศและใน
ตางประเทศ เปนตน จึงเหน็วาการรับรูของลูกคาเกี่ยวกบัการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหาร
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จัดการถึงแมจะเปนความสัมพันธในระดับต่ํา แตก็สงผลตอภาพลักษณของธนาคารโดยตรง เชน 
ขาวการปรับลดพนักงาน การสั่งปดสาขาของธนาคารเอเชีย ธนาคารไทยทนุ ธนาคารนครธน 
ธนาคารรัตนสนิ ภายใตนโยบายการบรหิารงานของธนาคารที่มารวมทุนนัน้ ทาํใหลูกคาเกิด
ความรูสึกตอภาพลักษณของธนาคารวาจะสงผลใหธนาคารมีความอยูรอดหรือมั่นคงขึ้น เกิดจาก
ความรูสึกไมมัน่ใจวาภายหลงัรวมทุนแลวธนาคารมทีิศทางในการดําเนนิงานที่ดีขึ้นหรือแยลง 
ลูกคาบางกลุมอาจรับรูขาวสารการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารการจัดการในแงลบแลว 
ทําใหมีภาพลกัษณของธนาคารในแงลบเชนเดียวกัน หากลูกคามีการรับรูในแงบวกก็อาจมอง
ภาพลักษณของธนาคารดีข้ึนได  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 125

สมมติฐานที่ 3 ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติใน 
สายตาลูกคาของแตละธนาคารมีความแตกตางกนั 

 
ผลการวิจยัพบวา ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยที่รวมทุนกบัธนาคารตางชาติใน

สายตาลูกคาทั้ง 4 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ 3 โดยลูกคา
ของธนาคารมองภาพลกัษณของธนาคารเอเชียในระดบัที่ดีกวาธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ ผูวิจัยได
ตั้งขอสังเกตวาการที่ลูกคามองภาพลกัษณของธนาคารเอเชียดีกวาธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ 
เนื่องจากสื่อตางๆ ที่ทางธนาคารเอเชียใชในการเผยแพรขาวสารของธนาคารมีมากกวาธนาคาร
ดีบีเอส ไทยทนุและภาพลักษณดานความทนัสมยัของเทคโนโลยีของธนาคารเอเชียมีความ
พรอมและสามารถใหบริการแกลูกคามากกวาธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ ดังนัน้ลูกคาจึงมีโอกาสที่
จะรับรูและใกลชิดแหลงทีม่าของขอมูลขาวสารของธนาคารเอเชียโดยตรงมากกวา อีกทัง้
ธนาคารเอเชียมีศักยภาพในการดําเนินงานที่ดีกวาในสายตาของลูกคาและผูบริหารระดับสูงของ
ธนาคารมีวิสัยทัศนที่กวางไกล กลาลงทนุขยายตลาด นอกจากนั้นยังมกีารดําเนนิงาน
ประชาสัมพันธที่โดดเดนกวาธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ สามารถดึงดูดความสนใจของลูกคาได
มากกวา การปรับเปลี่ยนภาพลักษณใหมไมวาจะเปนสีสัน การจัดพืน้ที่ของธนาคาร เชนเดียวกนั
ลูกคามองภาพลักษณของธนาคารเอเชยีดกีวาธนาคารยโูอบี รัตนสนิ จากสื่อตางๆ ที่มีมากกวา 
ซึ่งนัน่กห็มายความวา ธนาคารเอเชียมีภาพลักษณที่ดกีวาและมีความพรอมมากกวา 

 
ลูกคามองภาพลักษณดานความทันสมัยของเทคโนโลยีของธนาคารสแตนดารดชารเต

อรด นครธนในระดับที่ดีกวาธนาคารยูโอบี รัตนสิน โดยใชส่ือตางๆในการโฆษณาประชาสัมพันธ
ที่มีมากกวาธนาคารยโูอบ ี รัตนสิน โดยเฉพาะการสื่อถงึภาพลักษณที่โดดเดนโดยผานสื่อ
โฆษณาเคลื่อนที ่ (Moving Ad) โฆษณาประชาสมัพันธบนรถไฟฟา ซึ่งผูวิจยัเหน็วาเปนสือ่
นวัตกรรมใหมสําหรับคนเมืองที่มชีีวิตความเปนอยูเนนความสะดวกสบาย และทนัสมัยกวาสื่อ
อ่ืนๆ ในยุคปจจุบัน และภาพลักษณของธนาคารดีบีเอส ไทยทนุในสายตาของลกูคาอยูในระดับ
ดีและมีภาพลกัษณที่ดีกวาธนาคารยโูอบี รัตนสินถงึแมวาการใชสื่อตางๆ มีปริมาณเทากนั  แต
เนื่องจากธนาคารยูโอบี รัตนสินเปนธนาคารที่มีขนาดเล็กกอรปกับธนาคารยูโอบ ี จากประเทศ
สิงคโปรที่รวมทุนนั้นมีขนาดเล็กกวาธนาคารดีบีเอส ซึง่มีรัฐบาลของสงิคโปรถือหุนใหญ จงึสงผล
ตอภาพลักษณทุกดานโดยรวมของธนาคารดวย สอดคลองกับแนวความคิดของ ดร.อํานวย 
วีรวรรณ ที่สรุปไววา ภาพลกัษณดานบวกเกี่ยวกับความรูความเชีย่วชาญในการดําเนนิธุรกิจการ
บริการนัน้ ความทนัสมยัทางเทคโนโลย ีความรับผิดชอบตอสังคมเปนภาพลกัษณที่พงึ 
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ปรารถนาของธุรกิจการเงิน เชน ธนาคาร นอกจากนี้ในสงัคมปจจุบันที่สถานการณตางๆ 
เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว โดยเฉพาะความแปรปรวนทางเศรษฐกิจการเงิน ภาพลักษณจงึ
จําเปนอยางยิง่สําหรับองคกรอีกประการหนึ่งนั่นก็คือ การมีสวนรวมตอสังคมหรือคืนกําไรใหแก
สังคม เพราะภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยที่รวมทุนกับธนาคารตางชาตินัน้อาจถูกมองวา 
มีการบริหารงานที่แสวงหาผลกําไรมากเกนิควร โดยมุงเนนเรื่องการหาตลาดและกําไรของ
ธนาคารเปนสาํคัญ ทั้งที่ตามความเปนจริงแลวธนาคารพาณชิยไทยที่มีการรวมทนุนัน้กม็ี
นโยบายเพื่อชวยเหลือสังคม เชน ธนาคารเอเชียมีความมุงมัน่ที่ใหความสําคัญกับการพัฒนา
สังคมควบคูไปการพัฒนาเศรษฐกิจโดยรวม เชน การสงมอบผืนปาถาวรเฉลิมพระเกียรติฯ ใน
พื้นที่แปลงปลกูปาของธนาคาร (FPT 5) เนื้อที่ประมาณ 2,000 ไร ณ อุทยานแหงชาติเขาใหญ 
จังหวัดนครราชสีมา หรือ การสงเสริมกิจกรรมโครงการสงตอเทคโนโลยีสูโรงเรียนชนบท โดยนํา
คอมพิวเตอรระบบเดิมของธนาคารที่ยงัใชการไดดี สงมอบแกโรงเรียน  มูลนิธิ และองคกรการ
กุศลตางๆ สาํหรับธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนที่ไดริเร่ิมดําเนนิการพฒันาคุณภาพ
ชีวิตในถิน่ทุรกนัดารแนวโครงการ “ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน เพื่อสังคม” หรือ
โครงการ SCNB T-BIRD  โดยธนาคารไดใหความชวยเหลือชุมชนในเรื่องตางๆ เชน น้ําประปา 
ไฟฟา สุขภาพ อนามยัและการศึกษาในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย สวนธนาคาร
ดีบีเอส ไทยทนุนัน้มีการจัดนําละครเพลงอินเตอรแฝดอิน-จัน (Chang – Eng The Musical) มา
จัดแสดงที่ประเทศไทยเพื่อสงเสริมศิลปวฒันธรรมที่มีมาตรฐานระดับสากล เพื่อหารายได
ทูลเกลาฯ ถวายเพื่อสมทบทุนสมเด็จยา และมูลนธิริาชประชาสมาสัย ในพระบรมราชูปถัมภ
ในชวงตนป พ.ศ.2544 ที่ผานมา   

 
นอกจากนัน้แลว ยงัสอดคลองกับงานวิจยัของสุมนา วรสูตร (2540) ถึงการวิเคราะห

เอกสารเกี่ยวกบัการยอมรับตอภาพลักษณใหมคือภาพลักษณดานความทันสมัยของเทคโนโลยี
ของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาต ิ นอกจากนัน้ยงัมีภาพลักษณอ่ืนๆ
ที่สําคัญของธนาคาร เชน ภาพลักษณดานการบริการที่รวดเร็ว มีประสิทธิภาพและถูกตองมาก
ที่สุด  สําหรบัภาพลักษณดานความมัน่คงนัน้ ผูใชบริการพิจารณาเปนเรื่องรองลงมาจากเรื่อง
ความซื่อสัตยในการใหบริการ มีสาขาที่ใกลบานหรือทีท่าํงาน เพราะพฤติกรรมของคนไทยนิยม
นิยมใชบริการจากสาขาทีม่บีริการครบ ใหดอกเบี้ยเงนิฝากในอัตราทีสู่ง เก็บคาธรรมเนียมต่ํา มีที่
จอดรถสะดวก และมีบรรยากาศสถานทีด่ี รูจักคนในธนาคาร มีความคุนเคยและสนิทสนมกับ
พนักงานในธนาคาร การโฆษณาและการประชาสมัพันธและสุดทายคือคําชักชวนของผูที่รูจกั 
จากการสํารวจภาพลักษณของธนาคารภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาติแลว ลูกคาเกิด
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ความรูสึกเชื่อมั่นขึ้นวา  การที่ธนาคารตางชาติเขามารวมทุนนั้นทาํใหเทคโนโลยมีีการพฒันา
และธนาคารมคีวามทันสมัยมากยิง่ขึ้น ลูกคาหรือผูที่ใชบริการเห็นดวยทีว่า พนักงานมี
ความสัมพันธที่ดีกวาเดิมกบัคา  ลกูคารูสึกพงึพอใจกับภาพลักษณใหมของธนาคารเอเชียทีม่ี
สีสันและการจดัพื้นที่การใชสอยของธนาคารเพื่อใหเกิดประโยชนสูงสดุไดดี หรือลูกคามีความพงึ
พอใจกับภาพลักษณใหมดานความทนัสมยัของเทคดนโลยีของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด 
นครธนบนตัวรถไฟฟาบทีีเอส ทีผู่วิจัยเห็นวาเปนนวัตกรรมใหมของคนกรุงเทพมหานคร 
เชนเดียวกับธนาคารนครธนตองการสื่อใหเห็นวาธนาคารของตนมีรูปแบบความเปนสากลและมี
ความเปนตางชาติมากยิ่งขึน้หลงัจาการรวมทนุกับธนาคารที่มีชื่อเสียงมานานอยางธนาคาร
สแตนดารดชารเตอรด ประเทศอังกฤษ แตสําหรับชื่อของธนาคารดีบเีอส ไทยทนุนัน้แมยงัไมได
รับการยอมรับจากลูกคาเทากับชื่อเสียงของธนาคารไทยทนกุอนการรวมทุนกับธนาคารดีบีเอส 
แตนโยบายจากทางผูบริหารของธนาคารแมที่สิงคโปรกพ็ยายามจะปรับเปลี่ยนใหมคีวาม
ทันสมยัและเปนทีย่อมรับแกลูกคาในอนาคต แตกตางจากธนาคารรัตนสินที่ภายหลังการรวมทนุ
กับธนาคารยูโอบี ประเทศสิงคโปร แลวนัน้กลับไมไดสรางความรูสึกแตกตางไปจากเดิมเลย 
ลูกคายงัคงเหน็วาภาพลกัษณของธนาคารกลายเปนภาพลักษณของธนาคารตางชาติที่ขยาย
สาขาในเมืองไทยมากกวา อีกทั้งนโยบายการตลาดของธนาคารยโูอบี รัตนสินในปจจุบันนัน้เนน
การขยายฐานลูกคาทัง้ทางบริการดานบตัรเครดิต ดานเงนิฝากและการปลอยสนิเชื่อ มากกวา
การสรางภาพลักษณดานอืน่ๆ  
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สมมติฐานที่ 4 ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัการรวมทุนกับธนาคารตางชาติม ี
ความสัมพันธกับการใชบริการธนาคารของลูกคา 

 
ผลการวิจยัพบวา ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคาร

ตางชาติของลกูคามีความสมัพันธกับการใชบริการธนาคารของลูกคาอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ 
ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 4 อธิบายไดวา หากภาพลักษณของธนาคารดีแลวนัน่กห็มายถงึ 
ลูกคาใหความไววางใจและมีการใชบริการเพิ่มมากขึ้น  ในทางกลับกัน หากภาพลักษณของ
ธนาคารไมดีแลวนัน่กห็มายถึง ลูกคาก็ไมไววางใจและมีการใชบริการลดนอยลง ซึง่สอดคลองกบั
แนวคิดของในงานประชาสมัพันธของวิรัช ลภิรัตนกุล (2538)  พบวาการสรางภาพลกัษณ  
(Image)  และงานประชาสมัพันธองคกรเปนสิ่งที่ไปดวยกันเสมอ  เพราะงานประชาสัมพนัธเปน
งานที่เกี่ยวของโดยตรงกับภาพลักษณ  และเปนงานทีม่สีวนเสริมสรางภาพลกัษณของหนวยงาน  
สถาบัน  หรือองคการใหมีภาพลักษณที่ดี  (Good  Image)  ตอความรูสึกนึกคิดของประชาชน  
เพื่อผลแหงชื่อเสียง  ความเชื่อถือ  ศรัทธา  ของประชาชนทีม่ีตอตัวองคการ  สถาบนั  
ภาพลักษณของธนาคารมีผลทําใหมีการใชบริการของลกูคาเพิม่ข้ึนตามไปดวย  โดยวิธกีาร
โฆษณาประชาสัมพนัธของธนาคารตองเปนไปในรูปของ Two-Way Communication โดยทาง
ธนาคารตองมคีวามคิดริเร่ิมสรางสรรคเพือ่นําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการไปสูลูกคา เชน การออก
ผลิตภัณฑที่เกีย่วของกับสินเชื่อบุคคลหรือเงินฝาก ไดแก สินเชื่อเพือ่การแตงงาน สินเชื่อเพื่อ
การศึกษา เงินฝากเพื่อบุตร และขณะเดียวกันก็ควรเปดรับความคิดเหน็ของลูกคา วา
นอกเหนือจากบริการที่มีอยูแลวลูกคาตองการสิ่งใดเพิม่เติมจากองคกร สิ่งเหลานี้สามารถนํามา
พิจารณา แกไข ปรับปรุง อาจจะใชวธิีการใหลูกคาตอบแบบสอบถาม หรือการติดตอลูกคาทาง
โทรศัพทของฝายลูกคาสมัพนัธ ภายในปพ.ศ.2544 ธนาคารพาณิชยไทยที่รวมทุนกับธนาคาร
ตางชาติไดริเร่ิมการบริการรปูแบบใหมไมวาจะเปนการสินเชื่อสวนบคุคล (Personal Loan) 
เพื่อใหลูกคาสามารถบรหิารสภาพคลองในการใชจายเงนิไดมากขึน้ และมีสินเชื่อมากมายหลาย
รูปแบบที่เหมาะสมและตรงกับความตองการของลูกคา  ดงันัน้ จะเหน็ไดวา อัตราการเติบโตของ
ธุรกิจการใหบริการบัตรเครดิตเพิ่มสูงขึ้นมากหากเทยีบกับประเภทของบริการแบบอืน่ เชน การ
โอนเงนิระหวางประเทศ การฝากเงนิ เปนตน  
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จะเหน็ไดวา การใชบริการของธนาคารพาณิชยไทยจะมากหรือนอยขึน้อยูกับภาพลกัษณ
ของธนาคาร ซึ่งจะแตกตางกันไปตามชวงเวลาและสถานการณ กลาวคือในอดีตเทคโนโลยกีาร
บริการยังไมทนัสมัย ประชาชนจึงเนนเรื่องความถูกตองรวดเร็วมากกวาเรื่องอื่น แตในปจจุบัน
ธนาคารพาณชิยไทยที่รวมทนุกับธนาคารตางชาติแตละแหงมกีารพฒันาการบริการโดยนําเอา
เทคโนโลยีชัน้สูงมาใชมากยิง่ขึ้น ทําใหการบริการสามารถทาํไดรวดเร็วและถูกตองมากกวาใน
อดีต นอกจากนี้ปญหาเรื่องการจราจรที่หนักหนวงในปจจุบนัทาํใหประชาชนหันมาให
ความสาํคัญกบัเรื่องของที่ตัง้และทาํเลที่สะดวกตอการเดินทางมากกวาเรื่องอืน่ ยงัผลใหเกิด
ภาพลักษณใหมที่สอดคลองกับสถานการณอันอาจกลาวไดวา  การใชบริการของธนาคาร
พาณิชยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติขึ้นอยูกับภาพลักษณของการดําเนินงานและบริการ
ของธนาคารเพราะภาพลักษณเปนเหตุผลหลักที่มีอิทธพิลตอการใชบริการในสายตาของลูกคา  
 

นอกจากนัน้แลว ยังพบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอการใชบริการของธนาคารพาณิชย
ไทยในเรื่องความรวดเร็วในการใหบริการ มารยาทและการใหความสนใจจากพนกังานของ
ธนาคาร ความถูกตองในการใชบริการและมนุษยสัมพนัธที่ดีของพนกังานที่มีตอลูกคาเมื่อลูกคา
ขอความรวมมอืในการแกไขปญหา  และความรูความเชี่ยวชาญในวิชาชพีของพนักงาน จาก
การศึกษาถึงการใชบริการธนาคารพาณิชยไทยที่รวมทนุกับธนาคารตางชาติ ลูกคาใชบริการจาก
ธนาคารสวนใหญจะไมพบขอบกพรองจากการใชบริการ สวนที่เปนปญหาคือเปนตัวของ
พนักงานเอง คือ ความลาชาที่ไมสะดวกรวดเร็วเทาที่ควร พนักงานไมเพียงพอที่จะใหบริการแก
ลูกคา และเครื่องเอทีเอ็มมนีอยและเสียบอย  แตปจจบุันนโยบายของธนาคารพาณิชยไทยที่รวม
ทุนกับธนาคารตางชาตทิั้ง 4 แหงนี้ไดปรับเปลี่ยนนโยบายเพื่อเพิ่มชองทางในการเขาถงึลูกคา 
และเพื่อใหลูกคาเกิดความสะดวกในการใชบริการมากทีสุ่ดโดยการปรับแผนกลยทุธการตลาด
เพื่อใหลูกคาไดสามารถใชบริการไดตลอดทั้งวัน และไดทุกสถานที ่ เชน การจัดทําโครงการ
ธนาคารยอย (Kiosk Banking) ของธนาคารเอเชียและธนาคารดีบีเอส ไทยทนุในยานธุรกจิของ
กรุงเทพฯ โครงการธนาคารเคลื่อนที่เพื่อใหตอบสนองความตองการของลูกคาตางชาติในยาน
สุขุมวิท นานา เพลนิจิต ชิดลม และเปนการขยายการใหบริการมากยิ่งขึน้ปจจัยเหลานี้เองเปน
หัวใจที่สําคัญของงานบริการ รวมทัง้บทบาทในการสรางศรัทธาและความเชื่อมั่นใหเกิดขึ้นแก
ประชาชน  ถึงแมวาปจจบุันรัฐบาลมนัโยบายใหธนาคารพาณิชยไทยมกีารปรับลดอัตรา
ดอกเบี้ยเงนิฝากก็ตามแตลูกคาก็ยงันยิมออมเงินไวกับธนาคารมากกวาที่จะนําไปลงทนุในภาวะ
เศรษฐกิจป พ.ศ. 2544 ที่ผันผวนอยูตลอดเวลา ถงึแมวารัฐบาลใหมภายใตการนําของ ฯพณฯ 
ดร.ทักษิณ ชินวัตร จะมุงเนนการแกไขปญหาเศรษฐกิจไทยเพื่อเรียกความมั่นใจของนักลงทนุ
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ชาวตางชาติและลูกคากลับคืนมา ลกูคากลับรูสึกพงึพอใจที่จะออมเงินมากกวาที่จะนําไปลงทนุ
ทําธุรกรรมประเภทอื่นๆ  

 
สมมติฐานที่ 5 การเปดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับ ธนาคาร 

ตางชาตมิีความสัมพนัธกับภาพลักษณของธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวม 
ทุนกับธนาคารตางชาติ  

 
พบวา การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาตมิี
ความสัมพันธเชิงบวกกับภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคาร
ตางชาต ิ ซึง่เปนไปตามสมมติฐานขอที่ 5 และเปนความสัมพันธในระดับตํ่า อธบิายไดวา ถามี
การเปดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติในระดับสูง 
ก็จะมีผลตอภาพลักษณที่ด ี และในทางกลับกันการเปดรับขาวสารเกี่ยวกบัธนาคารพาณิชยไทย
ภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาตนิอย ก็จะทาํใหลกูคารูจักธนาคารนอย ทําใหไมแนใจวามี
ภาพลักษณในลักษณะใด จากการวจิัยพบวา มีการเปดรับขาวสารจากสื่อบุคคลของลูกคา
ธนาคารเอเชียมากที่สุด เพราะธนาคารเอเชียมีนโยบายเนนกลุมขายและกลุมงานผลิตภัณฑ โดย
ทางผูบริหารของธนาคารเอเชียตองเขาไปควบคุมและดูแลในสวนของกลุมขายและผลิตภัณฑ
อยางใกลชิดเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว สื่อโฆษณาเคลื่อนที่มีผลดึงดูดความสนใจของลูกคา
ไดมากที่สุดในการเปดรับขาวสารของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน เนื่องจากเปนผูนาํ
ในการโฆษณาประชาสัมพนัธผานรถไฟฟาที่เปนสื่อนวัตกรรมใหมสําหรับคนกรุงเทพ  ลูกคาของ
ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุมีการเปดรับขาวสารจากสื่อใบปลิวและแผนพับมากที่สุดเพราะธนาคารดี
บีเอส ไทยทนุเพิง่เริ่มมกีารตื่นตัวเรื่องการโฆษณาประชาสัมพนัธ หลังจากธนาคารพาณิชยไทย
อ่ืนๆ ไดเร่ิมทําไปกอนหนานี้แลว ทัง้นี้สบืเนื่องจาก ธนาคารยงัตองจัดการกับปญหาสนิเชื่อที่ไม
กอใหเกิดรายได (NPLs) เพราะธนาคารเห็นวาควรทาํใหองคกรของตนเองนัน้อยูรอดกอนที่จะ
นําเสนอและใหภาพลกัษณแกลูกคาวาธนาคารยังมีความมั่นคงและนาเชื่อถือไดมากกวาเดิม 
เชนเดียวกับลูกคาของธนาคารยูโอบ ี รัตนสินมีการเปดรับขาวสารจากสื่อบุคคลมากที่สุด เพราะ
การเรงทํายอดขายจากบัตรเครดิตที่เปนนโยบายปจจุบนัของธนาคาร ดังนัน้ พนกังานขายจะทาํ
การขายโดยเขาถึงลกูคาโดยตรง และการใหบริการของพนักงานของธนาคารก็ยังสงผลตอ
ภาพลักษณของธนาคารอีกดวย  
 
 



 131

ขอเสนอแนะทั่วไป 
 
 1.จากการศึกษาในครั้งนี ้ พบวา ลูกคาเหน็ดวยวาสื่อบุคคล คือ พนกังานของธนาคารมี
ความสาํคัญตอการสั่งสมหรอืเสริมสรางความรูสึกประทบัใจหรือภาพลักษณเปนอยางยิง่ และมี
ผลตอการใชบริการของธนาคารดวย นอกจากนั้นสื่อทันสมัยอยางสื่อเคลื่อนที ่ (Moving Ad) มี
ผลตอการรับรูของลูกคามากที่สุดเพราะเนือ่งจาก ลกูคาไดสัมผัสกับส่ือที่แปลกใหมทีน่าสนใจ
มากกวาสื่อเกาๆ ทีท่ําหนาที่มาเนิน่นาน ดังนัน้ แผนการตลาดและประชาสัมพันธของธนาคาร
ควรเนนการนาํเสนอภาพลักษณที่สื่อออกมาแลวทําใหลกูคาเกิดความเชื่อมั่นวาธนาคารพาณิชย
ไทยที่รวมทนุมีภาพลักษณดานความมัน่คงมากกวารับรูวาธนาคารเปนเพยีงธนาคารสาขาของ
ธนาคารตางชาติที่มารวมทนุ อาจมกีารใชกลยทุธการตลาดสื่อสารการตลาดแบบผสมผสาน 
(Integrated Marketing Communication) ที่กาํลังเปนทีน่ิยมใชกันอยูในปจจุบันในแวดวง
นักการตลาดสมัยใหม โดยธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาตนิัน้ตอง
คํานึงถึงขอดีและขอเสียของการใชสื่อแตละประเภทเพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุด  
 
ดังนัน้ ในการพิจารณาประสิทธิภาพของสื่อแตละประเภททางธนาคารตองคํานงึถึงประโยชนที่
ไดรับเปนสําคัญ ในปจจุบันการนาํเสนอเพื่อเปนการสรางภาพลักษณของธนาคารควรจะนาํเสนอ
ผานสื่อโทรทัศนใหมากขึน้เพราะการแขงขนัในตลาดสถาบันการเงนินัน้เปนไปอยางรุนแรง 
ผูบริหารตองใหความสนใจในเรื่องของการสรางภาพลกัษณที่ดีและมคีวามเปนสากลแกลูกคา 
หรืออาจจะเปนสื่อนิตยสารหรือหนังสือพมิพทีท่างธนาคารเสียคาใชจายที่ต่ํากวาและเขาถงึลูกคา
ไดเทาๆ กนั หากธนาคารยังมีขอจํากัดในเรื่องเงนิทนุในการใชส่ือ ผูวจิัยเหน็วาธนาคารควรเนนให
มีการใชส่ือวทิยุเพิ่มมากขึน้เพราะสามารถเขาถึงลกูคาไดตรงตามกลุมเปาหมาย และเสีย
คาใชจายถูกกวาสื่ออ่ืนๆ อีกทั้งยังพฤตกิรรมการบริโภคสื่อของคนกรุงเทพๆ ที่สวนใหญเปน
พนักงานทํางานบริษัทเอกชนชอบรับฟงขาวสารจากวิทยุในขณะที่ปฏิบัติงาน  
 
 2.จากการศึกษาพบวา ขาวสารการโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการและ
ขาวสารเกีย่วกับการเปลีย่นแปลงโครงสรางการบริหารจัดการ มีความสําคัญตอการสราง
ภาพลักษณและสงเสริมการใชบริการธนาคารของลูกคา ดังนัน้ พนักงานของธนาคารตลอดจน
กระทั่งผูบริหารเองซึ่งถือวาเปนแหลงสารที่สําคัญ จึงควรคํานึงถึงและระมัดระวังการใหขอมูลที่
สงผลตอภาพลักษณเชิงลบ ทําใหลูกคาเกิดความสับสน และเขาใจไมตรงกัน แตการโฆษณา
ประชาสัมพันธการเปลี่ยนแปลงโครงสรางบริหารจัดการกอใหเกิดเปฌนภาพลกัษณที่สําคัญของ
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ธนาคารในสภาวะเศรษฐกิจวิกฤติได สวนงานดานประชาสัมพนัธของธนาคารตองคอย
ประสานงานกบัส่ือมวลชนในการลงขาว หรือลูกคาของธนาคารในการใหขอมูลขาวสารอยาง
ถูกตอง รวมถงึการแกไขปญหาที่อาจเกิดขึ้นจากการใหขาวสารที่ผิดพลาดได 
 
 3.ธนาคารควรเนนกิจกรรมทีเ่ปนประโยชนแกสังคมใหมากขึ้นและตอเนือ่งตลอดไป 
เพราะเปนภาพลักษณที่โดดเดนนอยที่สดุ หากภาพลักษณดานนี้ไดรับการพัฒนาและปฏิบัติกัน
อยางตอเนื่องแลวนั้น อาจกลายเปนกลยทุธที่สาํคัญทางดานการตลาดที่ทําสามารถทําให
ธนาคารกลายเปนธนาคารทีม่ีภาพลักษณดานความมัน่คงในสายตาลกูคาและเอาใจใสตอสังคม
ในเวลาเดียวกนัอีกดวย 
 
 4.ธนาคารควรเนนการใหบริการทีท่ันสมัยเพื่อใหสอดคลองกับภาพลักษณที่เกิดขึ้นใหม
คือ ดานความทนัสมยัของเทคโนโลยีของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคาร
ตางชาต ิ ขณะเดียวกับการฝกอบรมพนักงานของธนาคารไมวาจะเปน พนกังานเคานเตอร 
(Counter) พนักงานสาขา พนกังานประชาสัมพันธธนาคาร พนักงานลูกคาสัมพันธ (Call 
Center)  เกีย่วกับการใชอุปกรณและเทคโนโลยีใหมๆ ทีธ่นาคารนาํเขามาจากตางประเทศเพือ่
ใหบริการลูกคาไดสะดวกและรวดเร็วมากที่สุด รวมถึงการอบรมพนกังานธนาคารเรื่องการเอาใจ
ใสตอลูกคาเพือ่ใหเกิดภาพลกัษณที่ดีและใชบริการของธนาคารตางๆ เพิ่มมากขึ้น 
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ขอเสนอแนะสําหรบัการวจิัยในอนาคต 
 

1.กลุมตัวอยางทีท่ําการศึกษาในครั้งนี้คือลูกคาที่ใชบริการเทานัน้ ยังมีกลุมอ่ืนทีน่า
ศึกษา คือ กลุมนักลงทนุและสื่อมวลชน งานวิจัยครั้งตอๆ ไป ควรศึกษาเพิ่มเติมอีกมุมมองใหม
ของภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติ เพื่อใหงานวิจยั
เกี่ยวกับภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาตมิคีวาม
สมบูรณมากยิง่ขึ้น 
 

2.ควรศึกษาถงึกลยทุธการสือ่สารตลาดทีม่ีอิทธพิลตอการตัดสินของลกูคาในเลือกใช
บริการของแตละธนาคาร 

 
 3.ควรศึกษาประสิทธิผลของสื่อโดยเปรียบเทียบแตละธนาคาร โดยวิเคราะหเนื้อหาของ
สื่อที่ใชนาํเสนอและการรับรูของลูกคา 
 
 4.ควรศึกษาถงึแผนโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณของธนาคารพาณิชย
ไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาต ิ โดยสัมภาษณแบบเจาะลึกกับนกัประชาสัมพนัธของ
ธนาคาร 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง …  “ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาติ” 

 
 
คําชี้แจง แบบสอบถามนี้จัดทาํขึ้นเพือ่นําขอมูลไปศึกษาและใชประกอบในการทําวทิยานพินธ 
ซึ่งเปนสวนหนึง่ของการศึกษาในหลักสูตรนิเทศศาสตรมหาบัณฑิต ภาควิชาการประชาสัมพันธ  สาขา
นิเทศศาสตรพฒันาการ  คณะนิเทศศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย  ผูวิจยัใครขอความรวมมือ
จากทานในการตอบแบบสอบถามทกุขอใหตรงกบัความเปนจรงิ  เพื่อเปนประโยชนตอการวิจัย
คร้ังนี้และผูวิจยัขอขอบพระคุณในความรวมมืออยางยิ่งจากทานมา  ณ  โอกาสนี ้
 
โปรดทําเครื่องหมาย        ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด 
กรุณาระบุธนาคารทีท่านใชบริการตอไปนี้            (ตอบเพียง 1 ขอ เฉพาะธนาคารหลักทีท่านใช
บริการ) 

 [ ] 1. ธนาคารเอเชีย            
[    ] 2. ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรดนครธน    1 

 [    ] 3. ธนาคารดีบเีอส ไทยทน ุ  
[    ] 4. ธนาคารยโูอบี รัตนสิน 
            สําหรับเจาหนาที่    

สวนที่ 1  ขอมูลสถานภาพสวนบุคคล                          
              2    3   4 
1.  เพศ   [  ] 1 ชาย   [  ]2 หญิง    5 
 
2.   อายุ   [  ]1 23 – 25  ป  [  ]2    26 – 35  ป   6 
   [  ]3 36 -  45  ป  [  ]4 46 -  55  ป   
    [  ]5 มากกวา  55  ป 
 
3.   สถานภาพสมรส [  ]1 โสด   [  ]3 สมรสแลว  มบีุตร  7 
   [  ]2 สมรสแลว  ไมมีบุตร [  ]4 หยา, หมาย     
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4.   การศึกษาสูงสุด [  ]1    ประถมศึกษา  [  ]2 มัธยมศึกษา   8 
   [  ]3    อนุปริญญา  [  ]4 ปริญญาตรี     
   [  ]5    ปริญญาโท  [  ]6 สูงกวาปริญญาโท 
 
5.   อาชีพ  [  ]1    ขาราชการ /  พนักงานรัฐวิสาหกจิ     9 
   [  ] 2   พนักงานบริษทัเอกชน        
   [  ]3    เจาของกิจการ  [  ]5    นักเรียน  นกัศึกษา 
   [  ]4    แมบาน   [  ]6    อ่ืน  ๆ (โปรดระบุ) .................... 
 
6.   รายไดตอเดือน [  ]1   ต่ํากวา  10,000 บาท [  ]2 10,001 – 20,000 บาท  10 
   [  ]3    20,001 – 30,000 บาท [  ]4 30,001 – 40,000 บาท   
   [  ]4 40,001 – 50,000 บาท [  ] 6 มากกวา  50,000 บาท 
 
สวนที่ 2  การรับรูเกี่ยวกับภาพลักษณ       (เลือก  ตรงชองวางตามความเห็นของทาน) 
2.1 ทานรับทราบขาวสารการโฆษณาประชาสัมพันธเกีย่วกับผลิตภัณฑหรือบริการเพือ่สรางภาพ 
ลักษณของธนาคารเอเชียในเรื่องใดตอไปนี้  
 
      1.      การเปนผูนําในการปรับลดอัตราดอกเบี้ยเงนิฝากของธนาคารเอเชยี   11 

      [  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ       
      2.      บริการธนาคารวนัเสารตั้งแตเวลา 11.00 น. ถงึ 17.00 น.    12 

[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ        
3. ธนาคารมีการปลอยสินเชื่อมากขึ้น เชน การปลอยกูซื้อบาน (Housing Loan) การปลอยกู

เพื่อธุรกิจ SMEs และบัตรเครดิต       13 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

4. มีชองทางติดตอและเขาถึงลูกคาไดงายและสะดวกสบายมากขึ้น เชน การขยายสาขายอย
ไปตามจุดตางๆ ของหางสรรพสินคาและยานศูนยการคา (Kiosk Banking)   14 

      [  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 
5. บริการบัตรเดบิต เอเชีย วีซา พรอมบริการวงเงนิ Asia e-Cash     15 

[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 
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6. บริการธนาคารดานพาณิชยอิเล็คทรอนิคส (E-Commerce) ผานระบบเทคโนโลยทีี่
เชื่อมตอระหวางผูซื้อขายทีน่าํเสนอบน Homepage  http://www.boa.co.th  
  16 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

7. บริการทางการเงินที่ธนาคารมีมากขึ้น เชน การรับโอนเงินชําระหนี้บัตรเครดิตไปยัง
ธนาคารอื่น  (Re-financing), E-Banking หรือการปลอยสินเชื่อผานอินเตอรเน็ต เปนตน 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ       17 

8. เนนความทนัสมัยเพื่อใหตรงกับชวีิตความเปนอยูของคนเมือง (Life Style Loan) มาก
ยิ่งขึ้น 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ       18 

9. การโฆษณาผานสื่อตางๆ มีมากขึน้ ไมวาจะเปนสื่อโทรทัศน วทิยแุละสื่ออิเล็คทรอนิคส
ตางๆ          19 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ      

10. สิทธิพเิศษทีท่างธนาคารเสนอใหแกทานมีมากยิ่งขึน้ ไมวาจะเปนการยกเวนคาธรรมเนียม
แรกเขาเปนสมาชิกบัตรเครดิตธนาคารเอเชีย การยกเวนคาธรรมเนียมรายป การปรับลด
อัตราดอกเบี้ยของบัตรเครดิต การแจกของแถม การสะสมคะแนนของลูกคาเพื่อรับรางวัล
และของขวัญ          20 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ      

 
2.2 ทานทราบเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของธนาคารเอเชยีในเรื่องใด  
ดังตอไปนี ้
 

1. ธนาคารเอบีเอ็น แอมโร ประเทศเนเธอแลนดถือหุนใหญ     21 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

2. มีผูบริหารและพนักงานธนาคารเปนชาวตางชาติมากยิ่งขึ้น      22 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

3. ชื่อของธนาคารเปลี่ยนเปน ธนาคารเอเชยี Member of ABN AMRO    23 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

4. มีการปรับลดขนาดขององคกรและพนกังาน (Right Sizing / Down Sizing)   24 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 
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5. มีการนาํเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัเขามาใชเพื่อใหสอดคลองกับธนาคารเอบีเอ็น แอมโร  25 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

6. มีการระดมเงนิทนุมาจากตางประเทศเพิม่มากขึน้      26 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

7. มีการปรับเปลีย่นโครงสรางแผนกและองคกรใหมใหเหมาะสม    27 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

8. มีการปรับเปลีย่นรูปลักษณใหมของธนาคาร ไมวาจะเปน สีสัน การจดัพื้นที่และตกแตงบริเวณ
ที่ใหบริการลูกคา         28 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

9. มีการอบรมพนักงานของธนาคารใหมีประสิทธิภาพสามารถปฏิบัติงานและบริการลกูคาอยางมี
ประสิทธิภาพตามมาตรฐานสากล        29 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

10. มีการใชภาษาอังกฤษในการสื่อสารกันทั้งภายในและภายนอกองคกรมากยิง่ขึ้น  30 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

 
สวนที่ 3  พฤติกรรมการเปดรับขาวสาร 
3.1 ทานเคยไดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารธนาคารเอเชีย บางหรือไม    31 
 [  ]1 เคยไดรับ   [  ]2 ไมเคยไดรับ (ขามไปสวนที่ 4) 
 
3.2. ความถีท่ีท่านไดรับขาวสารเกี่ยวกบัธนาคารเอเชียจากสือ่ตางๆ มากนอยเพียงใด 
 

สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

บอยมาก บอยปาน
กลาง 

บอยนอย บอยนอย
ที่สุด 

  

 (ทุก
สัปดาห) 

5 

(4-6 คร้ัง
ตอเดือน) 

4 

(3-4 คร้ัง
ตอเดือน) 

3 

(1-2 คร้ังตอ
เดือน) 

2 

(ไมเคยเลย) 
 

1 

  

1.โทรทัศน       32 
2.วิทย ุ       33 
3.หนงัสือพมิพ       34 
4.นิตยสาร       35 
5.อินเตอรเน็ต       36 
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สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

บอยมาก บอยปาน
กลาง 

บอยนอย บอยนอย
ที่สุด 

  

 (ทุก
สัปดาห) 

5 

(4-6 คร้ัง
ตอเดือน) 

4 

(3-4 คร้ัง
ตอเดือน) 

3 

(1-2 คร้ังตอ
เดือน) 

2 

(ไมเคยเลย) 
 

1 

  

6.เพื่อนรวมงาน       37 
7.ครอบครัว       38 
8.พนกังานธนาคาร       39 
9.ใบปลิว แผนพับ       40 
10.จดหมายขาว       41 
11.โปสเตอร       42 
12.ปายประกาศ       43 
13.ขาวฝากจากตู  
ATM 

      44 

14.ปาย
อิเล็คทรอนิกสบอรด 

      45 

15.ขาวฝากผาน
ระบบมือถือ 

      46 

16.การจัด
เหตุการณพิเศษ 
เชน การจัดการ
แสดงและ
นิทรรศการ 

      47 
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สวนที่ 4  การสํารวจภาพลกัษณ  
โปรดอานขอความและใสเครื่องหมาย        ลงในชองดานขวามือ 

 
ภาพลักษณธนาคารเอเชยี 

ในสายตาของทาน 
เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
5 

เห็นดวย 
 
 

4 

ไมแนใจ 
 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 
 

2 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
1 

  

1.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารกลายเปนองคกรที่มี
การบริการที่ดีขึ้น 

      48 

2.  การทีธ่นาคารใหตางชาติ
เขามาถือหุนใหญทาํให
ธนาคารมีความมั่นคงมากขึ้น 

      49 

3.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีจริยธรรมในการ
ดําเนนิธุรกิจ และไมเอาเปรียบ
ลูกคามากขึ้น 

      50 

4.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีการบริหารงานที่
โปรงใส และนาเชื่อถือมากกวา
เดิม 

      51 

5.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีผูบริหารทีม่ีความรู
ความสามารถ และมีวิสัยทัศน
ที่กวางไกล 

      52 

6.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีความสัมพนัธอันดี
กับลูกคาดีกวาเดิม 

      53 

7. ภายหลังการรวมทุน
บุคลากรของธนาคารมมีนษุย
สัมพันธที่ดีมากขึ้น 

      54 
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ภาพลักษณธนาคารเอเชยี 
ในสายตาของทาน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
5 

เห็นดวย 
 
 

4 

ไมแนใจ 
 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 
 

2 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
1 

  

8. ภายหลังการรวมทุน 
พนักงานธนาคารใหบริการได
รวดเร็ว กระตอืรือรนที่จะ
ใหบริการมากขึ้น 

      55 

9. ภายหลังการรวมทุน 
พนักงานธนาคารมีความ
ซื่อตรงในการปฏิบัติงานมาก
ขึ้น  

      56 

10. ภายหลงัการรวมทนุ การ
ดําเนนิงานของธนาคารมีสวน
ชวยเศรษฐกจิของประเทศ
อยางมาก เชน การปลอยกูใน
ธุรกิจ SMEs, การปลอยกูเพือ่
ซื้ออสังหาริมทรัพย 

      57 

11. ภายหลงัการรวมทนุ 
ธนาคารใหความชวยเหลือ 
และทําประโยชนตอสังคม
อยางสม่ําเสมอ 

      58 

12. ภายหลงัการรวมทนุ 
ธนาคารมีลักษณะการบริการที่
ไดมาตรฐานสากล 

      59 

13. ภายหลงัการรวมทนุ 
ธนาคารมีการนําเทคโนโลยมีา
ใชพัฒนาใหทนัสมัยอยูเสมอ 

      60 

14. ภายหลังการรวมทุน ธนาคาร
เปนหนวยงานที่มีสภาพแวดลอม
ในการทํางานที่ดีกวาเดิม 

      61 
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ภาพลักษณธนาคารเอเชยี 
ในสายตาของทาน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
5 

เห็นดวย 
 
 

4 

ไมแนใจ 
 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 
 

2 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
1 

  

15. ภายหลงัการรวมทนุ 
ธนาคารเปนองคกรที่
บุคคลภายนอกอยากที่จะเขา
มารวมทํางานเปนจํานวนมาก 

      62 

 
กรุณาจัดอันดบัความนาเชื่อถือในการบริหารงานและการใหบริการแกลูกคาของธนาคารพาณิชยไทย
ภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาตทิั้ง 4 ธนาคารตามความคิดเหน็ของทาน  
 

หมายเลข 1 นาเชื่อถือเปนอันดับ 1  หมายเลข 2 นาเชื่อถือเปนอันดับ 2 
หมายเลข 3 นาเชื่อถือเปนอันดับ 3  หมายเลข 4 นาเชื่อถือเปนอันดับ 4 

 
อันดับความนาเชื่อถือในการบรหิารงาน 

             ธนาคารเอเชีย         63 
 ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน   64 
             ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ     65  
 ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน     66 

 
อันดับความนาเชื่อถือในการบรกิารแกลูกคา 

             ธนาคารเอเชีย            67 
 ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน   68 
             ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ     69 
 ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน     70 
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สวนที่ 5  พฤติกรรมการใชบรกิาร 
ทานใชบริการธนาคารเอเชีย  มากนอยเพียงใด 

 
บริการ มากที่สุด 

5 
มาก 

4 
ปานกลาง 

3 
นอย 

2 
นอยที่สุด 

1 
  

เงินฝากออมทรัพย       71 
เงินฝากประจาํ       72 
เงินฝากกระแสรายวนั       73 
สินเชื่อ เชน Personal Loan, 
Housing Loan, Car Loan  

      74 

เชาตูนิรภัย       75 

ชําระคาสาธารณูปโภค เชน 
ไฟฟา โทรศัพท น้ําประปา  
(Utility Payment) 

      76 

ชําระคาสนิคา / บริการตาง เชน 
คาโทรศัพทมอืถือ คาบัตรเครดิต 

      77 

บริการดานตางประเทศ เชน 
แลกเปลี่ยนเงนิตรา  โอนเงนิ
ตางประเทศ สนิคาเขา - ออก 

      78 

บัตรเครดิต       79 

บริการโอนเงินภายในและ
ภายนอกประเทศ 

      80 

บริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต (E-banking, E-
Commerce) 

      81 

 
 

ขอขอบพระคุณในการตอบแบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง …  “ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาติ” 

 
 
คําชี้แจง  แบบสอบถามนี้จัดทาํขึ้นเพือ่นําขอมูลไปศึกษาและใชประกอบในการทํา
วิทยานิพนธ ซึ่งเปนสวนหนึง่ของการศึกษาในหลกัสูตรนิเทศศาสตรมหาบัณฑิต ภาควิชาการ
ประชาสัมพันธ  สาขานิเทศศาสตรพัฒนาการ  คณะนเิทศศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  ผูวิจัย
ใครขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามทุกขอใหตรงกับความเปนจริง  เพือ่เปน
ประโยชนตอการวิจัยครั้งนี้และผูวิจัยขอขอบพระคุณในความรวมมืออยางยิง่จากทานมา  ณ  โอกาสนี ้
 
โปรดทําเครื่องหมาย        ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด 
กรุณาระบุธนาคารทีท่านใชบริการตอไปนี้            (ตอบเพียง 1 ขอ เฉพาะธนาคารหลักทีท่านใช
บริการ) 

 [    ] 1. ธนาคารเอเชีย      
[ ] 2. ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรดนครธน    1 

 [    ] 3. ธนาคารดีบเีอส ไทยทน ุ  
[    ] 4. ธนาคารยโูอบี รัตนสิน 
            สําหรับเจาหนาที่    

สวนที่ 1  ขอมูลสถานภาพสวนบุคคล                         
              2    3   4 
1.  เพศ   [  ] 1 ชาย   [  ]2 หญิง    5 
 
2.   อายุ   [  ]1 23 – 25  ป  [  ]3   26 – 35  ป   6 
   [  ]2 36 -  45  ป  [  ]4 46 -  55  ป   
    [  ]5 มากกวา  55  ป 
 
3.   สถานภาพสมรส [  ]1 โสด   [  ]3 สมรสแลว  มบีุตร  7 
   [  ]2 สมรสแลว  ไมมีบุตร [  ]4 หยา, หมาย     
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4.   การศึกษาสูงสุด [  ]1    ประถมศึกษา  [  ]2 มัธยมศึกษา   8 
   [  ]3    อนุปริญญา  [  ]4 ปริญญาตรี     
   [  ]5    ปริญญาโท  [  ]6 สูงกวาปริญญาโท 
 
5.   อาชีพ  [  ]1    ขาราชการ /  พนกังานรัฐวิสาหกจิ     9 
   [  ] 2   พนกังานบริษทัเอกชน        
   [  ]3    เจาของกิจการ  [  ]5    นักเรียน  นกัศกึษา 
   [  ]4    แมบาน   [  ]6    อ่ืน  ๆ (โปรดระบุ)........................ 
 
6.   รายไดตอเดือน [  ]1   ต่ํากวา  10,000 บาท [  ]2 10,001 – 20,000 บาท  10 
   [  ]3    20,001 – 30,000 บาท [  ]4 30,001 – 40,000 บาท   
   [  ]5 40,001 – 50,000 บาท [  ] 6 มากกวา  50,000 บาท 
 
สวนที่ 2  การรับรูเกี่ยวกับภาพลักษณ       (เลือก  ตรงชองวางตามความเห็นของทาน) 
2.1 ทานรับทราบขาวสารการโฆษณาประชาสัมพันธเกีย่วกับผลิตภัณฑหรือบริการเพือ่สรางภาพ 
ลักษณของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนเรื่องใดตอไปนี้  
 

1. ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนเปนธนาคารแรกทีไ่ดโฆษณาภาพลักษณและชื่อบนตัว 
รถไฟฟา BTS          11 
      [  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ       

2. บริการสมารทเครดิต (บริการรูปแบบใหมที่ใหบริการลูกคาพรอมกนัถงึ 3 ผลิตภัณฑคือ วงเงนิ 
พิเศษสวนบุคคล สินเชื่อสวนบุคคล และบัตรเครดิตภายในแพ็คเกจเดียว)  ภายใตแนวความ 
คิด Smart Credit for  Smart People       12 

[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ       
3. บริการธนาคารพิเศษ (Priority Banking) เชน การรับโปรแกรมฉลองวนัเกิดที่โรงแรมระดับ 5  

ดาว การรับบริการทางการเงนิสวนบุคคลจากผูจัดการลูกคาสัมพนัธโดยตรง   13 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

4. ระบบการชําระเงนิทนัสมัยและสะดวกสบายมากขึ้น     14 
      [  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 
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5. บริการลูกคาสมัพันธ Call Centerที่ทันสมยัและรวดเร็วผานระบบ Phone Banking “1595” 
ของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน      15 
      [  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

6. บริการธนาคารดานพาณิชยอิเล็คทรอนิคส (E-Commerce) ผานระบบเทคโนโลยทีีเ่ชื่อมตอ
ระหวางผูซื้อขายทีน่าํเสนอบน Homepage  http://www.ntb.co.th    16 

[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 
7. บริการทางการเงินที่ธนาคารมีมากขึ้น เชน การรับโอนเงินชาํระหนี้บตัรเครดิตไปยัง 

ธนาคารอื่น  (Re-financing), E-Banking หรือการปลอยสินเชื่อผานอินเตอรเน็ต เปนตน 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ       17 

      8. เนนความทนัสมัยเพื่อใหตรงกับชวีิตความเปนอยูของคนเมือง (Life Style Loan) มากยิง่ขึ้น 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ       18 

9. การโฆษณาผานสื่อตางๆ มมีากขึ้น ไมวาจะเปนสื่อโทรทัศน วทิยุและสื่ออิเล็คทรอนคิสตางๆ  
             [  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ      19  
10. สิทธิพเิศษทีท่างธนาคารเสนอใหแกทานมีมากยิ่งขึน้ ไมวาจะเปนการยกเวนคาธรรมเนียมแรก

เขาเปนสมาชกิบัตรเครดิตธนาคารlแตนดารดชารเตอรด นครธน เชน การยกเวนคาธรรมเนียม
รายปทัง้บัตรหลักและบัตรเสริม การปรับลดอัตราดอกเบี้ยของบัตรเครดิต การแจกของแถม 
การสะสมคะแนนของลกูคาเพื่อรับรางวัลและของขวัญ      20 

[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ     
 
2.2 ทานทราบเกีย่วกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของธนาคารสแตนดารดชาร 
เตอรด นครธนในเรื่องใด ตอไปนี้ 
 

1. ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด ประเทศอังกฤษถือหุนใหญ     21 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

2. มีผูบริหารและพนกังานธนาคารเปนชาวตางชาติมากยิ่งขึ้น     22 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

3. ชื่อของธนาคารเปลี่ยนเปน ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน   23 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

4. มีการปรับลดขนาดขององคกรและพนกังาน (Right Sizing / Down Sizing)   24 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 
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5. มีการนาํเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัเขามาใชเพื่อใหสอดคลองกับธนาคารธนาคารสแตนดารดชารเต
อรด            25 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

6. มีการระดมเงนิทนุมาจากตางประเทศเพิม่มากขึน้      26 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

7. มีการปรับเปลีย่นโครงสรางแผนกและองคกรใหมใหเหมาะสม    27 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

8. มีการปรับเปลีย่นรูปลักษณใหมของธนาคาร ไมวาจะเปน สีสัน การจัดพื้นที่และตกแตงบริเวณ
ที่ใหบริการลูกคา         28 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

9. มีการอบรมพนักงานของธนาคารใหมีประสิทธิภาพสามารถปฏิบัติงานและบริการลกูคาอยางมี
ประสิทธิภาพตามมาตรฐานสากล        29 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

10. มีการใชภาษาอังกฤษในการสื่อสารกันทั้งภายในและภายนอกองคกรมากยิง่ขึ้น  30 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

 
สวนที่ 3  พฤติกรรมการเปดรับขาวสาร 
3.1 ทานเคยไดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด นครธนบางหรือไม 
 [  ]1 เคยไดรับ   [  ]2 ไมเคยไดรับ (ขามไปสวนที่ 4)   31 
 
3.2. ความถีท่ีท่านไดรับขาวสารเกี่ยวกับธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนจากสื่อตางๆ มาก

นอยเพียงใด 
 

สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

บอยมาก บอยปาน
กลาง 

บอยนอย บอยนอย
ที่สุด 

  

 (ทุก
สัปดาห) 

5 

(4-6 คร้ัง
ตอเดือน) 

4 

(3-4 คร้ัง
ตอเดือน) 

3 

(1-2 คร้ังตอ
เดือน) 

2 

(ไมเคยเลย) 
 

1 

  

1.โทรทัศน       32 
2.วิทย ุ       33 
3.หนงัสือพมิพ       34 
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สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

บอยมาก บอยปาน
กลาง 

บอยนอย บอยนอย
ที่สุด 

  

 (ทุก
สัปดาห) 

5 

(4-6 คร้ัง
ตอเดือน) 

4 

(3-4 คร้ัง
ตอเดือน) 

3 

(1-2 คร้ังตอ
เดือน) 

2 

(ไมเคยเลย) 
 

1 

  

4.นิตยสาร       35 
5.อินเตอรเน็ต       36 
6.เพื่อนรวมงาน       37 
7.ครอบครัว       38 
8.พนกังานธนาคาร       39 
9.ใบปลิว แผนพับ       40 
10.จดหมายขาว       41 
11.โปสเตอร       42 
12.ปายประกาศ       43 
13.ขาวฝากจากตู  
ATM 

      44 

14.ปาย
อิเล็คทรอนิกสบอรด 

      45 

15.ขาวฝากผาน
ระบบมือถือ 

      46 

16.การจัด
เหตุการณพิเศษ 
เชน การจัดการ
แสดงและ
นิทรรศการ 

      47 

17.โฆษณาเคลื่อนที่
หรือ Moving Ad 
เชน รถไฟฟา รถเมล  
รถสามลอ 

      48 
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สวนที่ 4  การสํารวจภาพลกัษณ  

โปรดอานขอความและใสเครื่องหมาย        ลงในชองดานขวามือ 
ภาพลักษณธนาคาร 

สแตนดารดชารเตอรด  
นครธนในสายตาของทาน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

5 

เห็นดวย 
 

4 

ไมแนใจ 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 

2 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

1 

  

1.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารกลายเปนองคกรที่มี
การบริการที่ดีขึ้น 

     49 

2.  การทีธ่นาคารใหตางชาติ
เขามาถือหุนใหญทาํให
ธนาคารมีความมั่นคงมากขึ้น 

     50 

3.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีจริยธรรมในการ
ดําเนนิธุรกิจ และไมเอาเปรียบ
ลูกคามากขึ้น 

     51 

4.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีการบริหารงานที่
โปรงใส และนาเชื่อถือมากกวา
เดิม 

     52 

5.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีผูบริหารทีม่ีความรู
ความสามารถ และมีวิสัยทัศน
ที่กวางไกล 

     53 

6.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีความสัมพนัธอันดี
กับลูกคาดีกวาเดิม 

     54 

7. ภายหลังการรวมทุน
บุคลากรของธนาคารมมีนษุย
สัมพันธที่ดีมากขึ้น 
 

     55 



 156

ภาพลักษณธนาคาร 
สแตนดารดชารเตอร  

นครธนในสายตาของทาน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

5 

เห็นดวย 
 

4 

ไมแนใจ 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 

2 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

1 

  

8. ภายหลังการรวมทุน 
พนกังานธนาคารใหบริการได
รวดเร็ว กระตอืรือรนที่จะ
ใหบริการมากขึ้น 

     56 

9. ภายหลังการรวมทุน 
พนกังานธนาคารมีความ
ซื่อตรงในการปฏิบัติงานมาก
ขึ้น  

     57 

10. ภายหลังการรวมทนุ การ
ดําเนนิงานของธนาคารมีสวน
ชวยเศรษฐกจิของประเทศ
อยางมาก เชน การปลอยกูใน
ธุรกิจ SMEs, การปลอยกูเพือ่
ซื้ออสังหาริมทรัพย 

     58 

11. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารใหความชวยเหลือ 
และทําประโยชนตอสังคม
อยางสม่ําเสมอ 

     59 

12. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารมีลักษณะการบริการที่
ไดมาตรฐานสากล 

     60 

13. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารมีการนําเทคโนโลยมีา
ใชพัฒนาใหทนัสมัยอยูเสมอ 

     61 

14. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารเปนหนวยงานที่มี
สภาพแวดลอมในการทํางานที่
ดีกวาเดิม 

     62 
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ภาพลักษณธนาคาร 
สแตนดารดชารเตอร  

นครธนในสายตาของทาน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

5 

เห็นดวย 
 

4 

ไมแนใจ 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 

2 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

1 

  

15. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารเปนองคกรที่
บุคคลภายนอกอยากที่จะเขา
มารวมทํางานเปนจํานวนมาก 

     63 

 
กรุณาจัดอันดบัความนาเชื่อถือในการบริหารงานและการใหบริการแกลูกคาของธนาคารพาณิชยไทย
ภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาตทิั้ง 4 ธนาคารตามความคิดเหน็ของทาน  
 

หมายเลข 1 นาเชื่อถือเปนอันดับ 1  หมายเลข 2 นาเชื่อถือเปนอันดับ 2 
หมายเลข 3 นาเชื่อถือเปนอันดับ 3  หมายเลข 4 นาเชื่อถือเปนอันดับ 4 

 
อันดับความนาเชื่อถือในการบรหิารงาน 

             ธนาคารเอเชีย            64 
 ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน   65 
             ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ     66  
 ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน     67 

 
อันดับความนาเชื่อถือในการบรกิารแกลูกคา 

             ธนาคารเอเชีย            68 
 ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน   69 
             ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ     70 
 ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน     71 
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สวนที่ 5  พฤติกรรมการใชบรกิาร 

ทานใชบริการธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน มากนอยเพียงใด 
 

บริการ มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

นอย 
2 

นอยที่สุด 
1 

  

เงินฝากออมทรัพย       72 
เงินฝากประจาํ       73 
เงินฝากกระแสรายวนั       74 
สินเชื่อ เชน Personal Loan, 
Housing Loan, Car Loan  

      75 

เชาตูนิรภัย       76 
ชําระคาสาธารณูปโภค เชน 
ไฟฟา โทรศัพท น้ําประปา  
(Utility Payment) 

      77 

ชําระคาสนิคา / บริการตาง เชน 
คาโทรศัพทมอืถือ คาบัตรเครดิต 

      78 

บริการดานตางประเทศ เชน 
แลกเปลี่ยนเงนิตรา  โอนเงนิ
ตางประเทศ สนิคาเขา - ออก 

      79 

บัตรเครดิต       80 
บริการโอนเงินภายในและ
ภายนอกประเทศ 

      81 

บริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต (E-banking, E-
Commerce) 

      82 

 
 

ขอขอบพระคุณในการตอบแบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง …  “ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาติ” 

 
 
คําชี้แจง แบบสอบถามนี้จัดทาํขึ้นเพือ่นําขอมูลไปศึกษาและใชประกอบในการทําวทิยานพินธ 
ซึ่งเปนสวนหนึง่ของการศึกษาในหลักสูตรนิเทศศาสตรมหาบัณฑิต ภาควิชาการประชาสัมพันธ  สาขา
นิเทศศาสตรพฒันาการ  คณะนิเทศศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย  ผูวิจัยใครขอความรวมมือ
จากทานในการตอบแบบสอบถามทกุขอใหตรงกับความเปนจรงิ  เพื่อเปนประโยชนตอการวิจัย
คร้ังนี้และผูวิจยัขอขอบพระคุณในความรวมมืออยางยิ่งจากทานมา  ณ  โอกาสนี ้
 
โปรดทําเครื่องหมาย        ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด 
กรุณาระบุธนาคารทีท่านใชบริการตอไปนี้            (ตอบเพียง 1 ขอ เฉพาะธนาคารหลักทีท่านใช
บริการ) 

 [    ] 1. ธนาคารเอเชีย            
[    ] 2. ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรดนครธน    1 

 [ ] 3. ธนาคารดีบเีอส ไทยทน ุ  
[    ] 4. ธนาคารยโูอบี รัตนสิน 
            สําหรับเจาหนาที่    

สวนที่ 1  ขอมูลสถานภาพสวนบุคคล                
              2    3   4 
1.  เพศ   [  ] 1 ชาย   [  ]2 หญิง    5 
 
2.   อายุ   [  ]1 23 – 25  ป  [  ]2    26 – 35  ป   6 
   [  ]3 36 -  45  ป  [  ]4 46 -  55  ป   
    [  ]5 มากกวา  55  ป 
 
3.   สถานภาพสมรส [  ]1 โสด   [  ]3 สมรสแลว  มบีุตร  7 
   [  ]2 สมรสแลว  ไมมีบุตร [  ]4 หยา, หมาย     
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4.   การศึกษาสูงสุด [  ]1    ประถมศึกษา  [  ]2 มัธยมศึกษา   8 
   [  ]3    อนุปริญญา  [  ]4 ปริญญาตรี     
   [  ]5    ปริญญาโท  [  ]6 สูงกวาปริญญาโท 
 
5.   อาชีพ  [  ]1    ขาราชการ /  พนกังานรัฐวิสาหกจิ     9 
   [  ] 2   พนกังานบริษทัเอกชน        
   [  ]3    เจาของกิจการ  [  ]5    นักเรียน  นกัศกึษา 
   [  ]4    แมบาน   [  ]6    อ่ืน  ๆ (โปรดระบุ) ..................... 
 
6.   รายไดตอเดือน [  ]1   ต่ํากวา  10,000 บาท [  ]2 10,001 – 20,000 บาท  10 
   [  ]3    20,001 – 30,000 บาท [  ]4 30,001 – 40,000 บาท   
   [  ]4 40,001 – 50,000 บาท [  ] 6 มากกวา  50,000 บาท 
 
สวนที่ 2  การรับรูเกี่ยวกับภาพลักษณ       (เลือก  ตรงชองวางตามความเห็นของทาน) 
2.1 ทานรับทราบขาวสารการโฆษณาประชาสัมพันธเกีย่วกับผลิตภัณฑหรือบริการเพือ่สรางภาพ 
ลักษณของดีบเีอส ไทยทน ุเร่ืองใดตอไปนี้  
 

1. ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุเปนธนาคารแรกทีส่ามารถจัดการกับสินเชื่อที่ไมกอใหเกิดรายได 
(NPLs) ทาํใหธนาคารเหลือ NPLs ที่ต่ําสุดเพียง 7.7% ของระบบธนาคาร   11 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

      2. บริการเครดิตพลัส บริการใหมเกีย่วกับการใหสินเชื่อสวนบุคคลของธนาคาร   12 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

3. การพัฒนาชองทางการบริการเพื่อเขาถึงลกูคาไดงายและสะดวกสบายมากขึน้ เชน 
สาขาสะดวกใช  (Kiosk Bank) และ Electronic Banking     13 
 [  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

4. ระบบการชําระเงนิทนัสมัยและสะดวกสบายมากขึ้น     14 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 
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5. มีชองทางติดตอและเขาถึงลูกคาไดงายและสะดวกสบายมากขึ้น     15 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

6. ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุเปนธนาคารแรกทีม่ีการปรับเพิม่อัตราดอกเบี้ยเงินฝากประเภทออม
ทรัพยสาํหรับลูกคาทีม่ีอาย ุ50 ปข้ึนไป       16 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

7. บริการธนาคารดานพาณิชยอิเล็คทรอนิคส (E-Commerce) ผานระบบเทคโนโลยทีีเ่ชื่อมตอ
ระหวางผูซื้อขายทีน่าํเสนอบน Homepage http://www.dbs.co.th     17 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

8. บริการทางการเงินที่ธนาคารมีมากขึ้น เชน การรับโอนเงินชาํระหนี้บตัรเครดิตไปยังธนาคารอืน่  
(Re-financing), E-Banking หรือการปลอยสินเชื่อผานอินเตอรเน็ต เปนตน   18 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

9. เนนความทนัสมัยเพื่อใหตรงกับชวีิตความเปนอยูของคนเมือง (Life Style Loan) มากยิง่ขึ้น 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ      19 

10. สิทธิพเิศษทีท่างธนาคารเสนอใหแกทานมีมากยิ่งขึน้ ไมวาจะเปนการยกเวนคาธรรมเนียมแรก 
เขาเปนสมาชกิบัตรเครดิตธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ เชน การยกเวนคาธรรมเนยีมรายปทั้งบัตร
หลักและบัตรเสริม การปรับลดอัตราดอกเบี้ยของบัตรเครดิต การแจกของแถม การสะสม
คะแนนของลกูคาเพื่อรับรางวัลและของขวัญ       20 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

 
2.2 ทานทราบเกีย่วกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ
ในเรื่องใด ตอไปนี้ 
 

1. ธนาคารดีบีเอส  (Developed Bank of  Singapore) ประเทศสิงคโปรถือหุนใหญ  21 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

2. มีผูบริหารและพนกังานธนาคารเปนชาวตางชาติมากยิ่งขึ้น     22 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

3. ชื่อของธนาคารเปลี่ยนเปน ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ     23 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

4. มีการปรับลดขนาดขององคกรและพนกังาน (Right Sizing / Down Sizing)   24 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 
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5. มีการนาํเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัเขามาใชเพื่อใหสอดคลองกับธนาคารดบีีเอส    25 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

6. มีการระดมเงนิทนุมาจากตางประเทศเพิม่มากขึน้      26 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

7. มีการปรับเปลีย่นโครงสรางแผนกและองคกรใหมใหเหมาะสม    27 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

8. มีการปรับเปลีย่นรูปลักษณใหมของธนาคาร ไมวาจะเปน สีสัน การจัดพื้นที่และตกแตงบริเวณ
ที่ใหบริการลูกคา         28 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

9. มีการอบรมพนักงานของธนาคารใหมีประสิทธิภาพสามารถปฏิบัติงานและบริการลกูคาอยางมี
ประสิทธิภาพตามมาตรฐานสากล        29 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

10. มีการใชภาษาอังกฤษในการสื่อสารกันทั้งภายในและภายนอกองคกรมากยิง่ขึ้น  30 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

 
สวนที่ 3  พฤติกรรมการเปดรับขาวสาร 
 
3.1 ทานเคยไดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารดบีีเอส ไทยทนบุางหรือไม    31 
 [  ]1 เคยไดรับ   [  ]2 ไมเคยไดรับ (ขามไปสวนที่ 4) 
 
3.2       ความถีท่ีท่านไดรับขาวสารเกี่ยวธนาคารดีบีเอส ไทยทนุจากสื่อตางๆ มากนอยเพียงใด 
 

สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

บอยมาก บอยปาน
กลาง 

บอยนอย บอยนอย
ที่สุด 

  

 (ทุก
สัปดาห) 

5 

(4-6 คร้ัง
ตอเดือน) 

4 

(3-4 คร้ัง
ตอเดือน) 

3 

(1-2 คร้ังตอ
เดือน) 

2 

(ไมเคยเลย) 
 

1 

  

1.โทรทัศน       32 
2.วิทย ุ       33 
3.หนงัสือพมิพ       34 
4.นิตยสาร       35 
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สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

บอยมาก บอยปาน
กลาง 

บอยนอย บอยนอย
ที่สุด 

  

 (ทุก
สัปดาห) 

5 

(4-6 คร้ัง
ตอเดือน) 

4 

(3-4 คร้ัง
ตอเดือน) 

3 

(1-2 คร้ังตอ
เดือน) 

2 

(ไมเคยเลย) 
 

1 

  

5.อินเตอรเน็ต       36 
6.เพื่อนรวมงาน       37 
7.ครอบครัว       38 
8.พนกังานธนาคาร       39 
9.ใบปลิว แผนพับ       40 
10.จดหมายขาว       41 
11.โปสเตอร       42 
12.ปายประกาศ       43 
13.ขาวฝากจากตู  
ATM 

      44 

14.ปาย
อิเล็คทรอนิกสบอรด 

      45 

 
 
สวนที่ 4  การสํารวจภาพลกัษณ  

โปรดอานขอความและใสเครื่องหมาย        ลงในชองดานขวามือ 
 
ภาพลักษณธนาคาร 
ดีบีเอส ไทยทนุ 

ในสายตาของทาน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
5 

เห็นดวย 
 
 

4 

ไมแนใจ 
 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 
 

2 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
1 

  

1.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารกลายเปนองคกรที่มี
การบริการที่ดีขึ้น 
 
 

      46 
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ภาพลักษณธนาคาร 
ดีบีเอส ไทยทนุ 

ในสายตาของทาน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
5 

เห็นดวย 
 
 

4 

ไมแนใจ 
 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 
 

2 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
1 

  

2.  การทีธ่นาคารใหตางชาติ
เขามาถือหุนใหญทาํให
ธนาคารมีความมั่นคงมากขึ้น 

      47 

3.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีจริยธรรมในการ
ดําเนนิธุรกิจ และไมเอาเปรียบ
ลูกคามากขึ้น 

      48 

4.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีการบริหารงานที่
โปรงใส และนาเชื่อถือมากกวา
เดิม 

      49 

5.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีผูบริหารทีม่ีความรู
ความสามารถ และมีวิสัยทัศน
ที่กวางไกล 

      50 

6.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีความสัมพนัธอันดี
กับลูกคาดีกวาเดิม 

      51 

7. ภายหลังการรวมทุน
บุคลากรของธนาคารมมีนษุย
สัมพันธที่ดีมากขึ้น 

      52 

8. ภายหลังการรวมทุน 
พนกังานธนาคารใหบริการได
รวดเร็ว กระตอืรือรนที่จะ
ใหบริการมากขึ้น 
 
 

      53 
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ภาพลักษณธนาคาร 
ดีบีเอส ไทยทนุ 

ในสายตาของทาน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
5 

เห็นดวย 
 
 

4 

ไมแนใจ 
 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 
 

2 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
1 

  

9. ภายหลังการรวมทุน 
พนกังานธนาคารมีความ
ซื่อตรงในการปฏิบัติงานมาก
ขึ้น  

      54 

10. ภายหลังการรวมทนุ การ
ดําเนนิงานของธนาคารมีสวน
ชวยเศรษฐกจิของประเทศ
อยางมาก เชน การปลอยกูใน
ธุรกิจ SMEs, การปลอยกูเพือ่
ซื้ออสังหาริมทรัพย 

      55 

11. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารใหความชวยเหลือ 
และทําประโยชนตอสังคม
อยางสม่ําเสมอ 

      56 

12. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารมีลักษณะการบริการที่
ไดมาตรฐานสากล 

      57 

13. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารมีการนําเทคโนโลยมีา
ใชพัฒนาใหทนัสมัยอยูเสมอ 

      58 

14. ภายหลังการรวมทุน ธนาคาร
เปนหนวยงานที่มีสภาพแวดลอม
ในการทํางานที่ดีกวาเดิม 

      59 

15. ภายหลังการรวมทุน ธนาคาร
เปนองคกรที่บุคคลภายนอกอยาก
ที่จะเขามารวมทํางานเปนจํานวน
มาก 

      60 
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กรุณาจัดอันดบัความนาเชื่อถือในการบริหารงานและการใหบริการแกลูกคาของธนาคารพาณิชยไทย
ภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาตทิั้ง 4 ธนาคารตามความคิดเหน็ของทาน  
 

หมายเลข 1 นาเชื่อถือเปนอันดับ 1  หมายเลข 2 นาเชื่อถือเปนอันดับ 2 
หมายเลข 3 นาเชื่อถือเปนอันดับ 3  หมายเลข 4 นาเชื่อถือเปนอันดับ 4 

 
อันดับความนาเชื่อถือในการบรหิารงาน 

             ธนาคารเอเชีย            61 
 ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน   62 
             ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ     63  
 ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน     64 

 
อันดับความนาเชื่อถือในการบรกิารแกลูกคา 

             ธนาคารเอเชีย            65 
 ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน   66 
             ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ     67 
 ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน     68 

 
สวนที่ 5  พฤติกรรมการใชบรกิาร 

ทานใชบริการธนาคารดีบีเอส ไทยทนมุากนอยเพียงใด 
 

บริการ มากที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

นอย 
2 

นอยที่สุด 
1 

  

เงินฝากออมทรัพย       69 
เงินฝากประจาํ       70 
เงินฝากกระแสรายวนั       71 
สินเชื่อ เชน Personal Loan, 
Housing Loan, Car Loan  

      72 

เชาตูนิรภัย 
 
 

      73 
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บริการ มากที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

นอย 
2 

นอยที่สุด 
1 

  

ชําระคาสาธารณูปโภค เชน 
ไฟฟา โทรศัพท น้ําประปา  
(Utility Payment) 

      74 

ชําระคาสนิคา / บริการตาง เชน 
คาโทรศัพทมอืถือ คาบัตรเครดิต 

      75 

บริการดานตางประเทศ เชน 
แลกเปลี่ยนเงนิตรา  โอนเงนิ
ตางประเทศ สนิคาเขา - ออก 

      76 

บัตรเครดิต       77 
บริการโอนเงินภายในและ
ภายนอกประเทศ 

      78 

บริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต (E-banking, E-
Commerce) 

      79 

 
 

ขอขอบพระคุณในการตอบแบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง …  “ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาติ” 

 
 
คําชี้แจง แบบสอบถามนี้จัดทาํขึ้นเพือ่นําขอมูลไปศึกษาและใชประกอบในการทําวทิยานพินธ 
ซึ่งเปนสวนหนึง่ของการศึกษาในหลักสูตรนิเทศศาสตรมหาบัณฑิต ภาควิชาการประชาสัมพันธ  สาขา
นิเทศศาสตรพฒันาการ  คณะนิเทศศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย  ผูวิจัยใครขอความรวมมือ
จากทานในการตอบแบบสอบถามทกุขอใหตรงกับความเปนจรงิ  เพื่อเปนประโยชนตอการวิจัย
คร้ังนี้และผูวิจยัขอขอบพระคุณในความรวมมืออยางยิ่งจากทานมา  ณ  โอกาสนี ้
 
โปรดทําเครื่องหมาย        ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด 
กรุณาระบุธนาคารทีท่านใชบริการตอไปนี้            (ตอบเพียง 1 ขอ เฉพาะธนาคารหลักทีท่านใช
บริการ) 

 [    ] 1. ธนาคารเอเชีย            
[    ] 2. ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรดนครธน    1 

 [    ] 3. ธนาคารดีบเีอส ไทยทน ุ  
[ ] 4. ธนาคารยโูอบี รัตนสิน 
            สําหรับเจาหนาที่    

สวนที่ 1 ขอมูลสถานภาพสวนบุคคล                 
              2    3   4 
1.  เพศ   [  ] 1 ชาย   [  ]2 หญิง    5 
 
2.   อายุ   [  ]1 23 – 25  ป  [  ]2    26 – 35  ป   6 
   [  ]3 36 -  45  ป  [  ]4 46 -  55  ป   
    [  ]5 มากกวา  55  ป 
 
3.   สถานภาพสมรส [  ]1 โสด   [  ]3 สมรสแลว  มบีุตร  7 
   [  ]2 สมรสแลว  ไมมีบุตร [  ]4 หยา, หมาย     
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4.   การศึกษาสูงสุด [  ]1    ประถมศึกษา  [  ]2 มัธยมศึกษา   8 
   [  ]3    อนุปริญญา  [  ]4 ปริญญาตรี     
   [  ]5    ปริญญาโท  [  ]6 สูงกวาปริญญาโท 
 
5.   อาชีพ  [  ]1    ขาราชการ /  พนกังานรัฐวิสาหกจิ     9 
   [  ] 2   พนกังานบริษทัเอกชน        
   [  ]3    เจาของกิจการ  [  ]5    นักเรียน  นกัศกึษา 
   [  ]4    แมบาน   [  ]6    อ่ืน  ๆ (โปรดระบุ) ....................... 
 
6.   รายไดตอเดือน [  ]1   ต่ํากวา  10,000 บาท [  ]2 10,001 – 20,000 บาท  10 
   [  ]3    20,001 – 30,000 บาท [  ]4 30,001 – 40,000 บาท   
   [  ]4 40,001 – 50,000 บาท [  ] 6 มากกวา  50,000 บาท 
 
สวนที่ 2  การรับรูเกี่ยวกับภาพลักษณ       (เลือก  ตรงชองวางตามความเห็นของทาน) 
2.1 ทานรับทราบขาวสารการโฆษณาประชาสัมพันธเกีย่วกับผลิตภัณฑหรือบริการเพือ่สรางภาพ 
ลักษณของธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน เร่ืองใดตอไปนี้  
 

1. ขยายเวลาการใหบริการเพิม่ข้ึนจากเดิม 09:30 – 15:30 น. เปน 08:30 – 15:30 น.  11 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

2. บริการเครดิตยูโอบีอาร วีซาและบัตรเครดิตยูโอบีอาร วซีาอิเล็คตรอน บริการใหมเกีย่วกับการ 
ใหสินเชื่อสวนบุคคลของธนาคาร        12 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

3. การพัฒนาชองทางการบริการเพื่อเขาถึงลกูคาไดงายและสะดวกสบายมากขึน้ เชน การขยาย
เพิ่มสาขาในพืน้ทีย่านธุรกิจ        13 
 [  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

4. ระบบการชําระเงนิทนัสมัยและสะดวกสบายมากขึ้น     14 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

5. มีชองทางติดตอและเขาถึงลูกคาไดงายและสะดวกสบายมากขึ้น     15 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 
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6. ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน เนนการแขงขันเพื่อปลอยสินเชื่อในอัตราดอกเบีย้ที่ต่ําที่สุดในระบบ
ธนาคาร           16 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

7. บริการธนาคารดานพาณิชยอิเล็คทรอนิคส (E-Commerce) ผานระบบเทคโนโลยทีีเ่ชื่อมตอ
ระหวางผูซื้อขายทีน่าํเสนอบน Homepage  http://www.uob-radanasin.co.th 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ       17 

8. เนนความทนัสมัยเพื่อใหตรงกับชวีิตความเปนอยูของคนเมือง (Life Style Lo an) มากยิง่ขึ้น 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ       18 

9. การโฆษณาผานสื่อตางๆ มีมากขึน้ ไมวาจะเปนสื่อหนังสือพิมพ วทิยุและสื่ออิเลค็ทรอนิคส
ตางๆ            19 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

10. สิทธิพเิศษทีท่างธนาคารเสนอใหแกทานมีมากยิ่งขึน้ ดวยการสมัครบัตรเครดิตฟรี
คาธรรมเนียมแรกเขา และฟรีคาธรรมเนยีมรายปตลอดชีพ เพียงแตมีรายการใชจายทุกเดือน
เดือนละ 1 คร้ังและไมผิดนัดชําระ       
  20 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

 
2.2 ทานทราบเกีย่วกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของธนาคารยูโอบ ี รัตนสินใน
เร่ืองใด ตอไปนี ้

1. ธนาคารยูโอบ ี(United Oversea Bank) ประเทศสิงคโปรถือหุนใหญ    21 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

2. มีผูบริหารและพนกังานธนาคารเปนชาวตางชาติมากยิ่งขึ้น     22 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

      3. ชื่อของธนาคารเปลี่ยนเปน ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน     23 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

4. มีการปรับลดขนาดขององคกรและพนกังาน (Right Sizing / Down Sizing)   24 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

5. มีการนาํเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัเขามาใชเพื่อใหสอดคลองกับธนาคารยูโอบี    25 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

6. มีการระดมเงนิทนุมาจากตางประเทศเพิม่มากขึน้      26 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 
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7. มีการปรับเปลีย่นโครงสรางแผนกและองคกรใหมใหเหมาะสม    27 

[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 
8. มีการปรับเปลีย่นรูปลักษณใหมของธนาคาร ไมวาจะเปน สีสนั การจัดพื้นที่และตกแตงบริเวณ

ที่ใหบริการลูกคา         28 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

9. มีการอบรมพนักงานของธนาคารใหมีประสิทธิภาพสามารถปฏิบัติงานและบริการลกูคาอยางมี
ประสิทธิภาพตามมาตรฐานสากล        29 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

10. มีการใชภาษาอังกฤษในการสื่อสารกันทั้งภายในและภายนอกองคกรมากยิง่ขึ้น  30 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

 
สวนที่ 3  พฤติกรรมการเปดรับขาวสาร 
3.1 ทานเคยไดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารยูโอบี รัตนสินบางหรือไม    31 
 [  ]1 เคยไดรับ   [  ]2 ไมเคยไดรับ (ขามไปสวนที่ 4) 
 
3.2        ความถีท่ีท่านไดรับขาวสารเกี่ยวกับธนาคารยโูอบี รัตนสินจากสื่อตางๆ มากนอยเพียงใด 

สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

บอยมาก บอยปาน
กลาง 

บอยนอย บอยนอย
ที่สุด 

  

 (ทุก
สัปดาห) 

5 

(4-6 คร้ัง
ตอเดือน) 

4 

(3-4 คร้ัง
ตอเดือน) 

3 

(1-2 คร้ังตอ
เดือน) 

2 

(ไมเคยเลย) 
 

1 

  

1.โทรทัศน       32 
2.วิทย ุ       33 
3.หนงัสือพมิพ       34 
4.นิตยสาร       35 
5.อินเตอรเน็ต       36 
6.เพื่อนรวมงาน       37 
7.ครอบครัว       38 
8.พนกังานธนาคาร       39 
9.ใบปลิว แผนพับ       40 
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สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

บอยมาก บอยปาน
กลาง 

บอยนอย บอยนอย
ที่สุด 

  

 (ทุก
สัปดาห) 

5 

(4-6 คร้ัง
ตอเดือน) 

4 

(3-4 คร้ัง
ตอเดือน) 

3 

(1-2 คร้ังตอ
เดือน) 

2 

(ไมเคยเลย) 
 

1 

  

10.จดหมายขาว       41 
11.โปสเตอร       42 
12.ปายประกาศ       43 
13.ขาวฝากจากตู  
ATM 

      44 

14.ปาย
อิเล็คทรอนิกสบอรด 

      45 

 
 
สวนที่ 4  การสํารวจภาพลกัษณ  

โปรดอานขอความและใสเครื่องหมาย        ลงในชองดานขวามือ 
 
ภาพลักษณธนาคาร 

ยูโอบี รัตนสนิ 
ในสายตาของทาน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
5 

เห็นดวย 
 
 

4 

ไมแนใจ 
 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 
 

2 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
1 

  

1.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารกลายเปนองคกรที่มี
การบริการที่ดีขึ้น 

      46 

2.  การทีธ่นาคารใหตางชาติ
เขามาถือหุนใหญทาํให
ธนาคารมีความมั่นคงมากขึ้น 

      47 

3.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีจริยธรรมในการ
ดําเนนิธุรกิจ และไมเอาเปรียบ
ลูกคามากขึ้น 

      48 
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ภาพลักษณธนาคาร 
ยูโอบี รัตนสนิ 

ในสายตาของทาน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
5 

เห็นดวย 
 
 

4 

ไมแนใจ 
 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 
 

2 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
1 

  

4.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีการบริหารงานที่
โปรงใส และนาเชื่อถือมากกวา
เดิม 

      49 

5.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีผูบริหารทีม่ีความรู
ความสามารถ และมีวิสัยทัศน
ที่กวางไกล 

      50 

6.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีความสัมพนัธอันดี
กับลูกคาดีกวาเดิม 

      51 

7. ภายหลังการรวมทุน
บุคลากรของธนาคารมมีนษุย
สัมพันธที่ดีมากขึ้น 

      52 

8. ภายหลังการรวมทุน 
พนกังานธนาคารใหบริการได
รวดเร็ว กระตอืรือรนที่จะ
ใหบริการมากขึ้น 

      53 

9. ภายหลังการรวมทุน พนักงาน
ธนาคารมีความซื่อตรงในการ
ปฏิบัติงานมากขึ้น  

      54 

10. ภายหลังการรวมทุน การ
ดําเนินงานของธนาคารมีสวนชวย
เศรษฐกิจของประเทศอยางมาก 
เชน การปลอยกูในธุรกิจ SMEs, 
การปลอยกูเพื่อซ้ืออสังหาริมทรัพย 
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ภาพลักษณธนาคาร 
ยูโอบี รัตนสนิ 

ในสายตาของทาน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
5 

เห็นดวย 
 
 

4 

ไมแนใจ 
 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 
 

2 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
1 

  

11. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารใหความชวยเหลือ 
และทําประโยชนตอสังคม
อยางสม่ําเสมอ 

      56 

12. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารมีลักษณะการบริการที่
ไดมาตรฐานสากล 

      57 

13. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารมีการนําเทคโนโลยมีา
ใชพัฒนาใหทนัสมัยอยูเสมอ 

      58 

14. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารเปนหนวยงานที่มี
สภาพแวดลอมในการทํางานที่
ดีกวาเดิม 

      59 

15. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารเปนองคกรที่
บุคคลภายนอกอยากที่จะเขา
มารวมทํางานเปนจํานวนมาก 

      60 
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กรุณาจัดอันดบัความนาเชื่อถือในการบริหารงานและการใหบริการแกลูกคาของธนาคารพาณิชยไทย
ภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาตทิั้ง 4 ธนาคารตามความคิดเหน็ของทาน  
 

หมายเลข 1 นาเชื่อถือเปนอันดับ 1  หมายเลข 2 นาเชื่อถือเปนอันดับ 2 
หมายเลข 3 นาเชื่อถือเปนอันดับ 3  หมายเลข 4 นาเชื่อถือเปนอันดับ 4 

 
อันดับความนาเชื่อถือในการบรหิารงาน 

             ธนาคารเอเชีย            61 
 ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน   62 
             ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ     63  
 ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน     64 

 
อันดับความนาเชื่อถือในการบรกิารแกลูกคา 

             ธนาคารเอเชีย            65 
 ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน   66 
             ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ     67 
 ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน     68 

 
สวนที่ 5  พฤติกรรมการใชบรกิาร 

ทานใชบริการธนาคารยูโอบ ีรัตนสินมากนอยเพียงใด 
 

บริการ มากที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

นอย 
2 

นอยที่สุด 
1 

  

เงินฝากออมทรัพย       69 
เงินฝากประจาํ       70 
เงินฝากกระแสรายวนั       71 
สินเชื่อ เชน Personal Loan, 
Housing Loan, Car Loan  

      72 

เชาตูนิรภัย 
 
 

      73 
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บริการ มากที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

นอย 
2 

นอยที่สุด 
1 

  

ชําระคาสาธารณูปโภค เชน 
ไฟฟา โทรศัพท น้ําประปา  
(Utility Payment) 

      74 

ชําระคาสนิคา / บริการตาง เชน 
คาโทรศัพทมอืถือ คาบัตรเครดิต 

      75 

บริการดานตางประเทศ เชน 
แลกเปลี่ยนเงนิตรา  โอนเงนิ
ตางประเทศ สนิคาเขา - ออก 

      76 

บัตรเครดิต       77 
บริการโอนเงินภายในและ
ภายนอกประเทศ 

      78 

บริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต (E-banking, E-
Commerce) 

      79 

 
 

ขอขอบพระคุณในการตอบแบบสอบถาม 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

นางสาวภูริดา สีดามา เกิดเมื่อวันที่ 17 พฤศจิกายน พ.ศ.2518 สําเร็จการศึกษา
การศึกษาปริญญาวิทยาศาสตรบัณฑิต สาขาบริหารธรุกิจเกษตร จากสถาบันเทคโนโลยพีระจอม
เกลาเจาคุณทหาร ลาดกระบัง เมื่อป พ.ศ.2540 และเขาศึกษาตอในหลักสูตรปริญญานิเทศ
ศาสตร มหาบัณฑิต สาขานิเทศศาสตรพัฒนาการ ภาควิชาการประชาสัมพนัธ ภาคนอกเวลา
ราชการ ที่คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั ในปการศึกษา 2543 ประสบการณการ
ทํางาน เคย ทํางานเปนพนกังานธนาคารตําแหนง Administrative Assistant ของผูอํานวยการ
อาวุโสฝาย Processing and Servicing Group ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ จาํกัด (มหาชน) สาขา
สํานักงานใหญ  
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