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การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) เพื่อสํารวจความคิดเห็นของลกูคาเกี่ยวกับภาพลักษณของธนาคารพาณิชย 

ไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติในสายตาของลูกคาเขตกรุงเทพมหานคร (2) เพื่อสํารวจการรับรูของลกูคาเกี่ยวกบั
การโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการและการเปลี่ยนแปลงโครงสรางและบริหารจัดการภายหลังรวมทุน
กับธนาคารตางชาติ (3) เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการเปดรับขาวสารของลูกคาเกี่ยวกบัการดําเนินงานและการ
บริการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติ (4) เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการเปดรับขาวสาร
ของลูกคาเกี่ยวกบัธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติกับภาพลักษณของธนาคาร (5) เพื่อ
เปรียบเทยีบความแตกตางของภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติของแตละธนาคารใน
สายตาของลูกคา 
 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคือ ลูกคาที่ใชบริการธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติใน 
เขตกรุงเทพมหานคร รวมทั้งสิ้น 500 ราย เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม และทําการวิเคราะห
ขอมูลโดยวิธีการหาคารอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใชวิธีการทางสถิติ One-way ANOVA เพื่อทดสอบ
หาความแตกตางและการคํานวณหาคาสัมประสิทธสหสัมพันธแบบเพียรสัน ซึ่งประมวลผลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 
 
               ผลการวิจัยพบวา  

1.การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลัง 
รวมทุนกับธนาคารตางชาติของลูกคามีความสัมพันธกับการใชบริการของลูกคา 

2.การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารการจัดการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลัง 
รวมทุนกับธนาคารตางชาติของลูกคามีความสัมพันธกับภาพลักษณของธนาคารในสายตาลูกคา 
 3.ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติในสายตาลูกคาของแตละธนาคารมี 
ความแตกตางกนั 

4.ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลังการรวมทุนกับธนาคารตางชาติมีความสัมพันธกับการใชบริกรธนาคาร 
ของลูกคา 
 5.การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติมีความสัมพันธกับภาพ 
ลักษณของธนาคาร 
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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 

 
ที่มาและความสําคัญของปญหา 
  

เศรษฐกิจไทยเริ่มมีสัญญาณการฟนตัวทางเศรฐกิจอยางตอเนื่องในชวงครึ่งปหลังของป
พ.ศ. 2542 โดยมีอัตราการขยายตัวทางเศรษฐกิจรอยละ 4 ในปพ.ศ. 2542 หลงัจากที่เศรษฐกิจหด
ตัวถึงรอยละ 10.4 ในป 2541 เนื่องจากไดรับผลกระทบจากวกิฤตการณทางเศรษฐกิจและการเงิน
ตั้งแตกลางป 2540 กลไกทีสํ่าคัญตอการขยายตัวทางเศรษฐกิจของไทยในปพ.ศ.  2542 คือ การใช
จายภาครัฐบาลตามมาตรการกระตุนเศรษฐกิจและการขยายตัวของการสงออกที่ไดรับผลดีจาก
การฟนตัวของเศรษฐกิจในเอเชีย โดยเฉพาะกลุมประเทศอาเซียนและญี่ปุน การขยายตัวของการ
สงออกของประเทศไทยเปนปจจัยหนึ่งที่สาํคัญที่ทาํใหอัตราการใชกําลังผลิตของอตุสาหกรรมใน
ประเทศไทยเพิ่มสูงขึน้จากรอยละ 52.1 ในปพ.ศ.  2541 เปนรอยละ 60 ในปพ.ศ.  2542 และการ
ผลิตในภาคอุตสาหกรรมการขยายตัวตอเนื่องตลอดทัง้ปพ.ศ.  2542 เศรษฐกิจไทยยังไดรับผลดี
จากอัตราเงินเฟอที่อยูในระดับตํ่า การลดลงของอัตราดอกเบี้ยในประเทศ และดุลบัญชีเดินสะพดัที่
เกินดุลตอเนื่องจากปกอน โดยอัตราเงินเฟอในป 2542 ขยายตัวเพียงรอยละ 0.3 และอัตราดอกเบี้ย
ในประเทศลดลงตลอดทั้งปพ.ศ.  2542 เนื่องจากสภาพคลองสวนเกนิจํานวนมากในระบบธนาคาร
พาณิชย ตอเนื่องถึงปพ.ศ.  2544 ภาวะอุตสาหกรรมและสภาพการแขงขันเกิดการชะลอตวั 
ประมาณการเติบโตอยูที่รอยละ 3.7 เมื่อเทียบกบัรอยละ 4.5 ของปพ.ศ.  2543 การสงออกปพ.ศ.  
2544 จะชะลอตัวลดลงเหลอืประมาณรอยละ 8-10 เมื่อเทียบกบัปพ.ศ.  2543 ที่มกีารเติบโตถึงรอย
ละ 20 การอุปโภคบริโภคในประเทศไทยยังไมกระเตื้องขึ้น เนื่องจากรายไดภาคเกษตรยังคงลดลง 
การวางงานในระดับสูง ราคาน้ํามันอยูในระดับสูง ประชาชนยงัไมมัน่ใจทิศทางของเศรษฐกิจ ดาน
การลงทุนในปจจุบันกาํลังการผลิตยังอยูในระดับตํ่าหรอืประมาณรอยละ 53 สําหรับระบบธนาคาร
พาณิชย ธนาคารพาณิชยหลายแหงยงัคงอยูกับปญหาหนี้ดอยคุณภาพ ทัง้นี้เกิดจากกระบวนการ
ทางกฎหมาย ความลาชาในการพิจารณาคดี ทาํใหมูลคาของหลักประกันลดลง การปรับกรุง
โครงสรางหนีม้ีแนวโนมจะชะลอตัวในปพ.ศ.  2544 เนื่องจากหนี้ดอยคุณภาพสวนที่เหลืออยูยาก
ตอการแกไข และหนี้ดอยคณุภาพยังเกิดขี้นในระบบสถาบันการเงินอยางตอเนื่อง ทั้งหนีเ้กาทีป่รับ
โครงสรางไปแลวและหนี้ที่เพิ่งเกิดปญหา การเติบโตของสินเชื่อคงอยูในระดับตํ่า เนื่องจากธุรกิจ
สวนใหญไมมกีารลงทุนเพิ่มเติม การเติบโตของสินเชื่ออยูในระดับตํ่า เนื่องจากธุรกจิสวนใหญไมมี
การลงทุนเพิ่มเติม สินเชื่อในระบบจะเติบโตเพียงรอยละ 0-1 เทานั้น สําหรับสวนตางของดอกเบีย้มี
แนวโนมที่ดีขึ้น เนื่องจากตนทนุการเงนิทีล่ดต่ําลง อยางไรก็ดีประมาณการวา อัตราผลตอบแทน
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สินเชื่อลดลงในปพ.ศ.  2544  เนื่องจากหลายธนาคารยังไมสามารถแกไขปญหาหนี้ดอยคุณภาพ 
(NPLs) ที่เพิม่สูงขึ้น และการปรับโครงสรางหนี้จะสงผลใหผลตอบแทนลดลงเชนกัน สวนภาวะการ
แขงขันหลงัเผชิญวิกฤตเศรษฐกิจจากเดิมที่มีธนาคารพาณิชย 15 แหง คงเหลือธนาคารพาณชิย
ไทย 6 แหง ธนาคารลูกครึง่ไทย-ตางชาต ิ4 แหง ขณะทีอี่ก 2 แหงอยูระหวางการเจรจาซื้อขายแตยัง
ไมประสบความสําเร็จ การเปลี่ยนแปลงครั้งใหญในระบบธนาคารพาณิชยไทย โดยเฉพาะธนาคาร
ลูกครึ่งไทย-ตางชาติ ทีม่ีการปรับเปลีย่นโครงสรางองคกรใหม มีการเปลี่ยนแปลงทางดาน
เทคโนโลยี และธุรกรรมการเงินใหม ซึ่งนาํเขาจากธนาคารตางประเทศ ธนาคารลูกครึ่งไทย-
ตางชาตทิี่เพียบพรอมทัง้ทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศและบุคลากรยอมจะมีโอกาสในการแขงขนั 
อยางไรก็ตาม นอกจาการแขงขันกันเองในระบบธนาคารพาณิชยแลว ยังตองเผชญิกับบริษัทขาม
ชาติหลายแหงที่ไมใชธนาคาร แตสามารถใหกูยมืเงนิทาํธุรกิจได เชน สถาบนัการเงิน GE Capital 
เปนตน  (ประชาชาติธุรกจิ, 2544  : 55) 

 
ตารางที่ 1  ตัวเลขเศรษฐกิจมหภาคและอัตราดอกเบีย้เฉลี่ยในชวงตางๆ 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 ราคาปปจจุบัน 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 
อัตราเงินเฟอทั่วไป 11.9 2.3 4.6 6.5 1.0 
อัตราเงินเฟอพื้นฐาน na 3.0 4.7 5.7 1.2 
การสงออก  (พันลานดอลลาร) 6.3 7.4 29.8 54.8 62.4 
อัตราการเปลีย่นแปลง 14.9 7.4 23.0 -1.6 13.5 
การนาํเขา (พนัลานดอลลาร) 8.8 9.8 37.5 57.6 55.0 
อัตราการเปลีย่นแปลง 13.5 3.4 25.8 -15.5 24.1 
ดุลการคา (พนัลานดอลลาร) -2.4 -2.4 -7.8 -2.8 7.4 
ดุลบัญชีเดินสะพัด -1.9 -1.6 -7.2 -1.1 10.9 
คิดเปน % ตอ GDP  -6.1 -3.9 -5.1 1.3 8.9 
เงินทนุเคลื่อนยายสทุธ ิ 2.1 1.4 9.4 1.8 -8.7 
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ตารางที่ 1  (ตอ) 
 

 เฉลี่ย 
2522-25 

เฉลี่ย 
2526-29 

เฉลี่ย 
2530-38 

เฉลี่ย 
2539-41 

เฉลี่ย 
2542-43 

      
ดุลการชําระเงนิ (พันลานดอลลาร) 0.0 0.1 3.7 -2.2 1.3 
ทุนสาํรองระหวางประเทศ 2.9 3.0 18.8 31.7 33.8 
ดุลเงินสดของรัฐบาล (พันลานดอลลาร) -23.5 -34.0 73.2 -13.9 -125.2 
อัตราดอกเบี้ย MLR เฉลี่ย (ดองเบี้ยเงินกู) 15 15.3 12.5 13.8 8.4 
อัตราดอกเบี้ยเงินฝากออมทรัพยเฉลี่ย 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 – อัตราเงินเฟอ -3.3 7.9 4.3 2.6 3.0 
ดอกเบี้ยเงนิออมทรัพย – อัตราเงินเฟอ -4.3 6.0 1.9 -1.6 2.4 
คาเงนิบาท/ดอลลาร เฉลี่ย 21.4 25.0 25.4 32.7 39.0 
ที่มา : ธนาคารแหงประเทศไทยและศูนยวจิัยกสิกรไทย, 2544. 
หมายเหต ุ: อัตราดอกเบี้ยทีใ่ชเปนคาเฉลีย่ของธนาคารพาณิชยขนาดใหญ 
 

ผลจากการเปลี่ยนแปลงของธนาคารพาณชิยไทยภายหลังการรวมทุนกับธนาคาร
ตางชาติทั้ง 4 แหงคือ 
 

1. เจาของกิจการเปนตางชาติ   
2. ธนาคารมีเงนิทุนหมนุเวยีนเพิ่มข้ึน  และสามารถรองรับการขยายตวัในอนาคต 
3. เปนฐานใหธนาคารตางชาตใิชขยายเครือขาย  เพื่อบริการลูกคาและอาศัย

ความเชีย่วชาญของแตละฝาย  ในการเปนพนัธมิตรทางธุรกจิ  โดยธนาคาร  
ตางชาต ิ  มีเปาหมายยกระดับใหเปนธนาคารที่มกีารบริการครบวงจร  และ
เปนธนาคารชัน้นาํขนาดใหญของยุโรป  และทุกภูมิภาค 
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4. นโยบายของธนาคารเปลีย่นไป  รองรับเปาหมายของธนาคารแมเปนสวนใหญ 
5. วัฒนธรรมในองคกรเปลี่ยนแปลงไป  มีลกัษณะเปนสากลมากขึน้  การเขา 

ซื้อหุนธนาคารพาณิชยไทยเพื่อใชเปนสวนหนึง่ของแผนการยอโลกโดยการ 
ผนวกเครือขายของตนใหเหลือเพียงพรมแดนเดียว 

 
 ดังนัน้ปพ.ศ.  2543 ที่ผานมาจึงถือวาเปนปที่มีการเปลี่ยนแปลงของเหตุการณสําคญัหลาย
ประการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัการรวมทุนกับธนาคารตางชาติทั้ง 4 แหงในประเทศไทย 
ทั้งนี้เปนไปตามแผนงานการปรับเปลี่ยนทศิทางการดําเนินธุรกิจ โดยธนาคารพาณชิยไทยที่รวมทนุ
กับธนาคารตางชาตทิั้ง 4 นี ้มีปจจัยที่เปลีย่นแปลงที่สําคัญ 5 ประการ 
 

1. การปรับขนาดองคกรใหเหมาะสม เพื่อกลบัสูภาวะการทาํกําไรจากผลการดําเนินงานใหได
ภายในครึ่งปหลังของป 2543 

2. การเพิม่เงนิทนุ 
3. การขายสนิเชือ่ที่ไมกอใหเกดิรายได (NPLs)  
4. การประสานเปนหนึ่งเดียวกบัธนาคารตางชาติที่รวมทนุ 
5. การจัดตั้งคณะทํางานเพื่อการปรับเปลี่ยนองคกร (Transformation Team) 
 

นอกจากนัน้แลวเพื่อเปนการสรางภาพลกัษณองคกรใหม (Corporate Image) ดังนั้น 
ธนาคารพาณชิยไทยที่รวมทนุกับธนาคารตางชาตทิั้ง 4 แหงนี้ไดเปลี่ยนแปลงชือ่ธนาคารโดยให
สอดคลองกับธนาคารแมหรือธนาคารตางชาติที่มารวมทุนและถือหุนใหญ  ดงัรายละเอียดตอไปนี ้
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ตารางที่  2 การเปลี่ยนแปลงของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัการรวมทนุกับธนาคารตางชาต ิ
 

ธนาคาร การเปลี่ยนแปลง 
ธนาคารนครธน ธนาคารสแตนดารดชารเตอรถือหุนใหญอยูและเปลี่ยนชื่อเปนธนาคาร 

สแตนดารด ชารเตอรนครธน จาํกัด (มหาชน) 
ธนาคารรัตนสนิ  เปนธนาคารทีรั่ฐจัดตั้งขึ้นใหม และควบกิจการของธนาคารแหลมทอง 

และตอมาไดขายหุน 75.02% ใหกับธนาคารยูไนเต็ดโอเวอรซี (UOB) 
ของประเทศสงิคโปร และเปลี่ยนชื่อเปนธนาคารยูโอบรัีตนสิน จาํกัด 
(มหาชน) 

ธนาคารไทยทน ุ มีธนาคารตางชาติเปนผูถือหุนใหญ คือ ธนาคารดีบีเอสของสิงคโปรถือ
หุนใหญอยู 75% และใชชื่อใหมวา ธนาคารดีบีเอสไทยทน ุ จํากัด 
(มหาชน) 

ธนาคารเอเชีย มีธนาคารตางชาติเปนผูถือหุนใหญ คือ ธนาคารเอ บี เอ็น เอ็มโร ถือหุน
ใหญ 75% และเปลี่ยนชื่อเปนธนาคารเอเชยีMember of ABN AMRO 

ที่มา : รายงานประจําป, 2543. 
เพราะภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยที่มมีาแตดั้งเดิมกอรปกับชื่อเสียงของธนาคารแม 

หรือธนาคารตางชาติที่มารวมทุนนัน้มีบทบาทในการสรางศรัทธา และความเชื่อมั่นใหเกิดแก
ประชาชน ลกูคาธนาคารและสังคม การที่ประชาชนมาใชบริการของธนาคารควรขึ้นอยูกับความ
เขาใจ ความประทับใจ ความศรัทธา ความเชื่อมั่นทีม่ีตอธนาคารนั้นๆ นอกเหนือไปจากความ
ทันสมยัทีธ่นาคารนํามาใหประชาชนไดใชบริการแลว ธุรกิจธนาคารตองมีภาพลักษณที่ดีในดาน
ฐานะความมัน่คงทางการเงนิเปนทีน่าเชื่อถือ การใหบริการที่ดีประทับใจลูกคา ก็จะสราง
ความสัมพันธอันดีกับประชาชนเปาหมาย เพื่อใหประชาชนมีความรูสึกนึกคิดตอธนาคารไปในทาง
ที่ดี โดยมุงสรางสรรคส่ิงที่ดีงามหรือบําเพ็ญสาธาณะประโยชนตอสังคมสวนรวมเพื่อใหประชาชน
เกิดภาพลักษณที่ดีงามตอธนาคาร เพื่อผลแหงชื่อเสียง ความเชื่อถือศรัทธา และเชื่อมั่นจาก
ประชาชน ทั้งนี้เพื่อใหสอดคลองกบัแนวปรัชญาใหมแหงธุรกิจ (New Philosophy of Business) คือ
การมีสวนรวมรับผิดชอบตอสังคม เพราะปญหาตางๆ ในสังคมเปนปญหาสาธาณชนที่ทกุฝาย
จะตองหนัมารวมมือในการแกปญหาอยางจริงจัง โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจเอกชนยิง่จะตอง
พยายามกระทําใหประชาชนเหน็อยางประจักษแจงวา จะถือปฏิบัติตามแนวปรัชญานี้และมิได
ละเลยเพกิเฉยตอประชาชนหรือหางเหนิทอดทิง้ประชาชนหรือต้ังหนาตั้งตามุงแตจะกอบโกย
แสวงหาผลกาํไรอยางเดียว ธนาคารยนิดีและพรอมเสมอที่จะรวมรับผิดชอบตอสังคมอยูเคียงขาง
สังคมสวนรวม 
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จากเหตุการณวิกฤติเศรษฐกจิในป พ.ศ.2540 ที่ผานมาธนาคารพาณิชยไทยที่รวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติทั้ง 4 แหง ก็สามารถฟนฝาอุปสรรคและวิกฤติเศรษฐกิจมาดวยความยากลาํบาก 
ถึงแมวาผลการดําเนินงานของธนาคารพาณิชยไทยที่รวมทุนกับธนาคารตางชาติตั้งแตปพ.ศ.  
2540 จนถึงปจจุบัน สรุปโดยภาพรวมแลวยังคงขาดทนุและปญหาดังกลาวจงึถือวาเปนอุปสรรคที่
สําคัญในการดําเนนิงานเปนอยางยิง่ แตระบบการดําเนินงานและเทคโนโลยทีี่นาํสมยัทีท่าง
ธนาคารไดรับมาจากธนาคารแมมีความเปนสากลมากยิง่ขึ้น จึงทาํใหแนวทางการแกปญหาทัง้
นโยบายทางการเงินและการตลาดแนวไหมที่ทางธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัการรวมทนุกับ
ธนาคารตางชาติทั้ง 4 ทีน่ํามาใชนั้นมกีารพัฒนาและปรับปรุงกลยทุธตลอดรวมทั้งสื่อโฆษณา
ประชาสัมพันธบริการของธนาคารอยูตลอดเวลา  แมวาธนาคารพาณิชยไทยภายหลังการรวมทุน
กับธนาคารตางชาตทิั้ง 4 ที่กลาวมาขางตนนั้น จะสามารถพลิกฟนสถานการณโดยที่ธนาคาร
ตางชาติไดเขามาเปนผูถือหุนใหญในธนาคาร ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในโครงสรางการบริหาร
และการจัดการ  การเปลีย่นแปลงในโครงสรางของธนาคารดังกลาวทําใหภาพลกัษณของธนาคาร
พาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาติในสายตาของประชาชนตลอดจนถงึทัศนคติทีม่ีตอ
ธนาคารพาณชิยนัน้เปลี่ยนแปลงไปดวย เพราะการดาํเนนิงานของธนาคารจําเปนตองเกีย่วของกับ
ประชาชนจํานวนมาก  จึงตองคํานงึถงึการสรางความสมัพันธกับทุกสถาบันในสงัคม  ความสําเรจ็
ของธุรกิจธนาคารจะมีมากนอยเพียงใดยอมข้ึนอยูกับความศรัทธา  และความเชื่อมั่นของประชาชน  
โดยเฉพาะอยางยิง่ในภาวะที่สถาบนัการเงินประสบปญหารอบดาน  และมกีารแขงขันสูง  การ
เปลี่ยนแปลงใด ๆ  ที่เกิดขึ้นในกิจการ  ไมวาจะเปนทางบวกหรือทางลบ  ยอมทําใหเกิดการ
เปลี่ยนแปลงในภาพลกัษณขององคกร  ในสายตาของประชาชนทัว่ไปอีกดวย  โดยเฉพาะอยางยิ่ง
ผูรับบริการจากธนาคาร ดงันั้น  จงึเปนทีน่าศึกษาวาภาพลักษณของธนาคารพาณชิยไทยภายหลัง
รวมทนุกับธนาคารตางชาตจิะเปนอยางไรในสายตาของลูกคาธนาคาร 
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ตารางที่ 3 รายงานผลการประกอบการของธนาคารพาณิชยภายหลงัที่มกีารรวมทนุกับ 
ธนาคารตางชาติ 
 

ผลการดาํเนนิงานธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติ 
   หนวย : ลานบาท 

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, หนา 64.2542. 

 
วัตถุประสงคของการวิจยั 

 
1. เพื่อสํารวจความคิดเหน็ของลูกคาเกี่ยวกับภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทย

ภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาติในสายตาของลกูคาเขตกรุงเทพมหานคร 
2. เพื่อสํารวจการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการ

และการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติ 
3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวางภาพลกัษณของธนาคารไทยภายหลงัการรวมทุนกับ

ธนาคารตางชาตกิับการใชบริการธนาคารของลูกคา 
4. เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวางการเปดรับขาวสารของลูกคาเกี่ยวกับธนาคารพาณชิย

ไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาตกิบัภาพลักษณของธนาคาร 
5. เพื่อเปรียบเทยีบความแตกตางของภาพลกัษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุ

กับธนาคารตางชาติของแตละธนาคารในสายตาของลกูคา 
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ขอบเขตการวิจัย 
 
 การวิจยัครั้งนี ้  มุงศกึษาเฉพาะภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทย 4 ธนาคารภายหลงั
รวมทนุกับธนาคารตางชาตอัินไดแก ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน  ธนาคารยูโอบี รัตนสนิ  
ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ ธนาคารเอเชีย ในสายตาของลูกคาของธนาคารเขตกรุงเทพมหานคร  ซึ่ง
ใชบริการกับธนาคาร  เนื่องจากกรุงเทพมหานครเปนศูนยกลางทางการเงนิของประเทศไทย ทัง้นี้
เพื่อใหคลอบคลุม และรวบรวมขอมูลวิเคราะหใหไดภาพลักษณที่เกิดขึ้นในมุมมองของประชาชนใน
เขตกรุงเทพมหานครไดอยางชัดเจน และถูกตองมากทีสุ่ด ทั้งนี้ไมรวมถึงลูกคาในเขตปริมณฑล 
 
ปญหานําการวิจัย 
 

1. ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติในสายตา
ของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครเปนอยางไร 

2. การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับภาพลักษณของธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติมีความสัมพันธกับการใชบริการของลูกคาธนาคารหรอืไม 

3. การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการและการ
เปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของแตละธนาคารมีความแตกตางกนั
อยางไร 

4. ภาพลักษณของธนาคารไทยภายหลงัการรวมทนุกับธนาคารตางชาตมิีความสมัพนัธ
กับการใชบริการธนาคารของลูกคาหรือไม 

5. การเปดรับขาวสารของลูกคาเกี่ยวกับธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคาร
ตางชาตมิีความสัมพนัธกับภาพลักษณของธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติหรือไม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 9

สมมุติฐานการวิจยั 
 

1. การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการของ
ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติมีความสัมพันธกับการใช
บริการของลูกคาธนาคาร 

2. การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของธนาคาร
พาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาติมีความสัมพันธกับภาพลักษณของ
ธนาคาร 

3. ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติในสายตา
ลูกคาของแตละธนาคารมีความแตกตางกนั 

4. ภาพลักษณของธนาคารไทยภายหลงัการรวมทนุกับธนาคารตางชาตมิีความสมัพนัธ
กับการใชบริการธนาคารของลูกคา 

5. การเปดรับขาวสารของลูกคาเกี่ยวกับธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคาร
ตางชาตมิีความสัมพนัธกับภาพลักษณของ 

  
นิยามศัพท 
 
ภาพลักษณ  ( Image )               ภาพที่เกดิขึ้นในจิตใจทีบุ่คคลมีความรูสึกนึกคิดตอองคกร   

สถาบัน ซึ่งภาพในใจของบุคคลนั้น ๆ  จะเกิดจากการรับรูขาวสาร  
ประสบการณทางตรงและทางออม  แลวมีความรูสึกตอบสนอง
ตอองคกร  หรือสถาบนันัน้  ไปในเชงิบวก  หรือเชงิลบ  ถา
ตอบสนองในเชิงบวกถือวา  ยอมรับ  ในทางตรงกันขาม  ถา
ตอบสนองในเชิงลบ  ถือวา  ไมยอมรับ 

 
ธนาคารพาณชิยไทย                   สถาบนัทางการเงินพาณิชยของไทยในปพ.ศ.2544 ทําหนาที่

ใหบริการทางดานการเงนิแกสาธารณะ  ในทีน่ี้หมายถึง  ธนาคาร
กรุงเทพ  ธนาคารกรุงไทย  ธนาคารกสิกรไทย  ธนาคารไทย
พาณิชย  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  ธนาคารทหารไทย  ธนาคารนคร
หลวงไทย  ธนาคารกรุงเทพฯ พาณิชยการ  ธนาคารมหานคร   
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ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังที่มกีารรวมทุน  ธนาคารไทยทน ุ 
ธนาคารนครธน  ธนาคารสหธนาคาร  ธนาคารศรีนคร  และ
ธนาคารแหลมทอง 

 
ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทย   ภาพทีเ่กิดขึ้นในใจของแตละบุคคลที่มีตอธนาคารพาณิชยไทย 

ดานตาง ๆ  ไดแก  การใหบริการ  ความมั่นคง  การบริหารงาน  
ผูบริหาร  พนกังาน  สถานที่  เทคโนโลย ี  เปนตน  โดยภาพที่เกิด
ขึ้นมานั้นเกิดจากการไดรับรู  ไดฟง  ไดเห็น  หรือมีประสบการณ
ในอดีต  จึงทําใหบุคคลสามารถจดจาํและพัฒนาเปนภาพอยาง
ใดอยางหนึง่ขึ้นมา  ซึง่อาจเปนไปในลักษณะที่ดี (ภาพลักษณเชิง
บวก)  หรือเปนไปในลักษณะที่ไมดี (ภาพลักษณเชิงลบ )  ก็ได 

 
ธนาคารตางชาติ   สถาบันการเงนิตางชาติทีท่าํหนาที่ใหบริการทางดานการเงินแก 

สาธารณะ  ในที่นีห้มายถงึ  ธนาคารเอบีเอ็น  แอมโร  ธนาคาร 
สแตนดารดชารเตอรด  ธนาคารดบีีเอส ธนาคารซิตี้  ธนาคาร
ฮองกงและเซีย่งไฮ  ธนาคารแหงประเทศจีน  ธนาคารแหง
อเมริกา  เปนตน 

 
ธนาคารลูกครึ่งไทย-ตางชาติ         ธนาคารพาณิชยไทยที่มีผูถือหุนใหญเปนธนาคารตาง 

ชาติประกอบไปดวยธนาคารเอเชีย ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ 
ธนาคารสแตนดารชารเตอรด นครธนและธนาคารยโูอบี รัตน 
สิน    

 
ลูกคา ผูใชบริการธนาคารในดานการฝาก  ถอนเงิน  โอนเงนิ  การใช

บัตรเครดิต  บัตรเอทีเอ็ม  การเชาตูนิรภัย  ซึ่งมทีั้งบุคคลธรรมดา  
ไดแก  บุคคลทั่วไปทกุเพศทกุวัย  นิติบุคคล  ไดแก  คณะบุคคล  
หางหุนสวนจาํกัด  บริษัท จาํกัด ( มหาชน)  เปนตน 
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พฤติกรรมการใชบริการธนาคาร การใชประโยชนจากธนาคารพาณิชยไทย  ในรูปแบบตาง ๆ  ตาม
ความพึงพอใจ  เชน  การฝากประจาํ  ออมทรัพย  การโอนเงนิ  
การใชบัตรเครดิต  บัตรเอทีเอ็ม  การเชาตูนิรภัย  เปนตน 

ความพึงพอใจ สภาวะที่บุคคลมีความรูสึกตอบสนองตอวัตถุ  หรือส่ิงเราใด ๆ  
ไปในทางทีย่อมรับ  หรือไมยอมรับ 

 
การรับรูเกี่ยวกับการเปลีย่นแปลง การแสดงออกถึงความรูสกึ ความเขาใจ ตามความรูสึกที่เกิด 
โครงสรางและบริหารการจัดการ ขึ้นภายในจิตใจของลูกคาตอการเปลี่ยนแปลงระบบการทํางาน

และโครงสรางของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติ 

 
การรับรูภาพลกัษณของธนาคาร การแสดงออกถึงความรูสึก ความเขาใจ ตามความรูสึกที่เกิด 
พาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับ ขึ้นของสภาพตางๆ ภาวะตางๆ ของลกูคาธนาคารอันเนื่องมา 
ตางชาต ิ จากการตีความหรือการแปลอาการสัมผัส (Sensation) ที่เกิดขึ้น

ของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาต ิ
 
การเปดรับขาวสาร ความถีห่รือความบอยในการเปดรับขอมูลขาวสารจากสื่อมวลชน

ของบุคคลไดแก โทรทัศน วิทย ุ หนังสือพิมพ นิตยสารและสื่อ
บุคคล ไดแก คนในครอบครัว เพื่อนรวมงาน คนรูจกั และ
พนักงานธนาคาร  

 
การควบกิจการ (Acquisition) การเขาไปซื้อกิจการหรือควบกิจการ หรือครอบกิจการกไ็ดโดย 

แบงเปน 3 รูปแบบคือ รูปแบบที่ 1 เปน Acquisition หรือ 
Merger คือ การนาํบริษัทสองบริษัทหรอืมากกวามารวมกนั ใน
ที่นีห้มายถงึ การรวมสนิทรพัยและหนี้สินทั้ง 100% ผลการรวมนี้ 
ก็ทําใหสิน้สุดความเปนนิตบิุคคลของบริษัทใดบริษัทหนึ่ง หรือทัง้
สองบริษัทก็ได รูปแบบที ่ 2 เปน Acquisition Offer Asset คือ
การเขาไปซื้อกิจการเฉพาะสินทรัพยเพียงอยางเดยีว ไมซื้อหนี้สิน 
และการเขาไปซื้อกิจการโดยการยอมรับของผูบริหารเดิมหรือเจา
ของเดิม รูปแบบที ่ 3 Acquisition Off Stock เปนการเขาซื้อหุน
ของกิจการนั้นๆ ใหเพยีงพอตอการบริหารกิจการนั้นๆ ได  
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ลักษณะทางประชากร เพศ  รายได  การศึกษา  อาชีพ  ของผูใชบริการธนาคารพาณิชย
ไทยภายหลังที่มีการรวมทนุ 

 
การดําเนินงาน การจัดการ  และการบริการที่ใหกับผูใชบริการ 
 
ขอจํากัดของการวิจัย 
                   

   การศึกษาวจิัยครั้งนี้  เปนการศึกษาวจิัยเฉพาะในกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร  ซึ่ง
เปนลูกคาที่ใชบริการธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาต ิ  โดยมุงศึกษา
ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุ  ในชวงป  2544 เทานั้น ดงันัน้ ผลการวิจัยจงึ
ไมสามารถอธบิายถงึ  ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาติได
ทุกชวงเวลาและไมครอบคลุมไดทั้งประเทศ 
 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 
 

1.ผลการวิจยัจะเปนขอมูลพื้นฐานแกหนวยงานที่เกี่ยวของ  เพื่อประโยชนในการกําหนด
ทิศทาง  และแผนการโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคาร
ตางชาต ิเพื่อสรางศรัทธา  ทัศนคติ  และความเขาใจอนัดีตอสาธารณชน 

 
2.เพื่อเปนแนวทางใหแกบุคคล องคกร หรือหนวยงานตางๆ ที่สนใจในการศึกษาและวิจัย

เกี่ยวกับภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังการรวมทนุกับธนาคารตางชาติ นําไปใชใน
การพัฒนาแนวคิดและทฤษฎีตางๆ ที่เกี่ยวของ เพื่อประโยชนในงานวจิัยทางดานนิเทศศาสตรตอไป
ภายหนา 

 
3.การศึกษาครั้งนี้สามารถประยุกตใชเปนแนวทางผูที่ศกึษาถงึภาพลกัษณของสถาบันทาง

การเงนิและธุรกิจการเงินการธนาคารโดยเฉพาะอยางยิ่งธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติไดเปนอยางดี 
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4.ชวยใหผูที่เกีย่วของกับงานประชาสัมพันธของธนาคารพาณิชยไดนาํผลการวิจยัไปใชเปน
แนวทางในการจัดกิจกรรมดานการประชาสัมพันธแกองคกรธุรกิจภายหลังการรวมทนุกับตางชาต ิ

 
 
 



บทที่ 2 
แนวคิด  ทฤษฎี  และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
  

การศึกษาเรื่อง  “ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาต”ิ 
ในครั้งนี ้  มีแนวคิด  ทฤษฎี  และงานวจิัยที่เกี่ยวขอทีผู่วิจัยไดเลือกนํามาใชเปนกรอบแนวคิดใน
การวิจยั  ดงัตอไปนี้ 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู 
3. แนวคิดเกี่ยวกบัการเปดรับขาวสาร 

  4.   แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
5. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
แนวคิด  ทฤษฎี  และงานวิจยัที่เกีย่วของดงักลาวขางตน  ผูวจิัยไดเรียบเรียงสาระสาํคัญ  

โดยสรุป  ขอนาํเสนอเปนลําดับดังตอไปนี้ 
 
แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัภาพลักษณ 

 
ในงานประชาสัมพันธ  การสรางภาพลกัษณ  (Image)  เปนสิง่ที่ไปดวยกนัเสมอ  เมื่อ

งานประชาสมัพันธเปนงานที่เกี่ยวของกบัภาพลักษณ  และเปนงานทีม่ีสวนเสริมสราง
ภาพลักษณของหนวยงาน  สถาบัน  หรือองคการใหมภีาพลักษณทีด่ี  (Good  Image)  ตอ
ความรูสึกนึกคิดของประชาชน  เพื่อผลแหงชื่อเสยีง  ความเชื่อถือ  ศรัทธา  จากประชาชนทีม่ีตอ
ตัวองคการ  สถาบัน  นัน่เอง  (วิรัช  ลภิรัตนกุล,  การประชาสัมพันธ,  พิมพคร้ังที่ 4 กรุงเทพ ฯ  :  
สํานักพิมพจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย,  2538 ),  หนา  75 – 80.  

 
คําวา  ภาพลกัษณ  (Image)  ในดานวิชาการประชาสมัพันธ  จงึหมายถงึภาพที่เกดิขึ้น

ในใจ  (Mental  Picture)  ของคนเรา  อาจจะเปนภาพที่มีตอส่ิงมชีีวติหรือส่ิงที่ไมมชีีวิตก็ได  เชน  
ภาพทีม่ีตอบุคคล  (Person)  องคการ  (Organization)  สถาบัน  (Institution)  ฯลฯ 
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ภาพลักษณ  (Image)  เดิมใชคําวา  จนิตภาพ  หรือ  จนิตนภาพ  แตไมไดรับความนิยม  
จนกระทั่ง  เมื่อป  พ.ศ. 2519  พลตรีพระวรวงศเธอ  กรมหมื่นนราธิปพงศประพันธ  จงึได
ประทานเสนอใหใชคําวา  ภาพลักษณ แทน  แตก็ยงัไดรับความนยิมนอย  เพราะไดมีผูใชคําวา  
“ภาพพจน“   กันอยางแพรหลาย  ในความหมายของคําวา  Image  (ศศิพรรณ  บิลมาโนช,  
2538  :  9)   ทั้งนี้แทจริงแลว  “ภาพพจน”  เปนคําภาษาไทยที่ตรงกับภาษาอังกฤษวา   Figure  
of  Speech  ซึ่งหมายถึง  การพูดที่เปนสํานวนโวหารทําใหนกึเหน็ภาพ  ดังนั้น  ตามความหมาย
ที่ถูกตองแลว  ควรใชคําวา  “ภาพลักษณ”  เพราะจะตรงกับความหมายของคาํวา  Image  ใน
ภาษาอังกฤษมากกวาคาํวา  “ภาพพจน”  (ดวงพร  คํานูณวฒัน  และวาสนา  จันทรสวาง,  
2536)  ดังนั้น  ผูวิจัยจึงเลือกใชคําวา  “ภาพลักษณ”  ในการศึกษาวิจัยครั้งนี ้

 
สําหรับความหมายคําวา  “ภาพลักษณ”  ไดมีนักวิชาการใหคําจาํกดัความไดมากมาย  

เชน 
 

Keneth  E.  Boulding  (1975)  ไดอรรถาธิบายเกีย่วกับเรื่องของภาพลักษณวา  เปน
กระบวนการของความคิดจิตใจที่หลอหลอมความรูสึกของคนเราที่มตีอส่ิงตาง ๆ  อันเนื่องมาจาก
ประสบการณ  ทั้งโดยตรงและออม  โดยถือวาเปนความรูในเชิงอัตวิสัย  (Subjective  
knowledge)  ที่บุคคล  นาํมาใชชวยในการตีความและใหความหมายแกโลกรอบ ๆ ตัว  ซึ่งจะ
ประกอบเขาเปนภาพลกัษณที่เรามีเกี่ยวกับส่ิงตาง ๆ  ที่เรารับรู  ถือเปนความรูสึกเชิง
ตีความหมาย  (Interpreted  Sensation)  หรือความประทับใจตอส่ิงที่ปรากฏใหเหน็ได  หรือ
เรียกวา  “กระบวนการเกิดมโนทัศน”  (Process  of  Imagery)  ซึ่งมักเปนกุญแจสําคัญสําหรับ
การตีความหมายในสิ่งที่ขาดความแนนอนชัดเจนในตัวของมันเอง 

 
การเกิดภาพลกัษณในเชงิการสื่อสารตามแนวคิดของโบลดิ้ง  มุงเนนในลักษณะของการ

รับรูขาวสารทีม่ีผลตอองคประกอบตาง ๆ  ของภาพลกัษณเปนสาํคญั  ลักษณะของการกอตัว
ของภาพลักษณเร่ืองใดเรื่องหนึง่มักกอตัวขึ้นจากการผสมผสานขององคประกอบเชิงความรู         
(Cognition )  จนเกิดเปนภาพของโลกที่บคุคลนั้นเคยมปีระสบการณ  ทัง้โดยตรงและเรียนรูผาน
สื่อมวลชน  และสื่ออ่ืน ๆ  (ศิริกุล  ลิ่มลัญจกร,  2535  :  8 – 10) 

 
Frank  Jefkins  (1982)  มองวา  ภาพลักษณนัน้  เกดิขึ้นจากความประทับใจ  ซึ่งไดมา

จากการไดมีความรูและความเขาใจในขอเท็จจริงนั้น ๆ 
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Patricia  M.  Anderson  and  Leonard  G.  Rubin  (1986)  ไดกลาววา  ภาพลกัษณ  
เปนการรับรูของผูบริโภคเกี่ยวกับองคการทั้งหมด  โดยองคการก็เปรียบเสมือนคน  ซึง่ยอมมี
บุคลิกภาพและภาพลักษณที่ตางกัน 

 
Daniel  J.  Boorstin  (1973)  ไดใหแนวคิดไววา  ภาพลักษณเปนภาพที่มนุษยสรางขึ้น

ดวยเหตกุารณเทียม  (Pseudo  Events)  ซึ่งเปนสิ่งที่ถูกสรางขึ้นมาเพื่อจําลองเหตุการณที่ไมได
เกิดขึ้นโดยธรรมชาติเปนการสรางจากองคประกอบตาง ๆ  ที่มองเหน็ไดชัด  เขาใจไดงาย  และ
สามารถเขาใจไดหลายความหมายและมีความนาเชื่อถือดวย  ภาพลักษณตามแนวคิดของ  
Boorstin  อาจกลาวได  6  ลักษณะคือ 

 
1. An  image  is  synthetic.  ภาพลักษณเปนสิ่งที่ถกูจําลองขึ้นมา  ไมไดเกิดขึ้นเอง

ตามธรรมชาต ิ  แตเกิดจากการวางแผนที่ประกอบกันขึ้น  เพื่อตอบสนอง
วัตถุประสงคบางอยางที่กาํหนดไว  เชน  วัตถุประสงคทางการประชาสัมพันธ  ดังนัน้  
ภาพลักษณจงึเกิดจากการวางแผนประชาสัมพันธ  การกําหนดกระบวนการและกล
ยุทธตาง ๆ  เปนอยางด ี

 
2. An  image  is  believable.  ภาพลักษณเปนสิ่งที่เชื่อถือได  ในการสราง

ภาพลักษณ  ส่ิงที่สาํคัญที่สุดก็คือ  ความนาเชื่อถือ  กลาวคือ  แมวาภาพลักษณจะ
เปนภาพที่ถกูสรางขึ้นมา  แตก็ตองอยูบนพืน้ฐานของความนาเชื่อถอืในภาพลักษณ
ที่สรางขึน้มานัน้ได 

 
3. An  image  is  passive.  ภาพลักษณเปนสิ่งที่อยูนิ่ง  ภาพลักษณตองไมขัดแยงกบั

ความเปนจริง  ถงึแมวาภาพลักษณจะไมใชความจรงิ  แตภาพลกัษณจะตองถกู
นําเสนออยางสอดคลองกับความจริง 

 
4. An  image  is  vivid  and  concrete.  ภาพลักษณเปนสิง่ที่เหน็ไดชัดเจน  

ภาพลักษณถกูสรางขึ้นเปนรูปธรรมดวยการสรางสรรคจากนามธรรม  ซึง่อาจเรียก
ไดวาเปนการสรางจนิตนาการรูปธรรมเพือ่ใหตอบสนอง  ดึงดูดใจ  และดงึดูด
ความรูสึกทางอารมณ 



 17

5. An  image  is  symplified.  ภาพลักษณเปนสิง่ทีถ่กูทําใหดูงาย  ภาพลักษณ
จะตองชัดเจนงายตอการเชาใจและจดจํา  มีความแตกตาง  แตก็ส่ือความหมายได
ครบถวนตรงตามตองการ 

 
6. An  image  is  ambiguous.  ภาพลักษณมีความหมายหลายแงมมุ  ภาพลกัษณใน

บางครั้งอาจเปนสิ่งที่ดูเหมอืนกํากวม  มีลักษณะทีก่้ํากึง่ระหวางความคาดหวงักับ
ความเปนจริง  มาบรรจบกนั 

 
มานิต  รัตนสุวรรณ  (2520)  ไดกลาวไววา  ภาพลักษณเปนความประทับใจในส่ิงที่เรา

รูสึกตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด  หรือคนใดคนหนึง่  หรือองคการใดองคการหนึง่  จะเรียกวาชื่อเสยีงก็ได 
 
ประจวบ  อินออด  ไดพรรณาไววา  ภาพลักษณ  คือ 
1. พลังแฝงที่จะนําไปสูพฤติกรรม 
2. เจตนคติของบคุคล  กลุมบุคคลที่มีตอสถาบันหรือเปาหมาย  ซึง่อาจจะเปนกรณี  

หรือบุคคล  หรือสถาบันใด ๆ  ก็ได 
3. ความคาดหมายของบุคคลตอบุคคล  กรณี  หรือสถาบนัที่มีตอกรณีใดกรณีหนึง่  ซึง่

จะตองสอดคลองกับความเชื่อ  ความรูสึกของคนทีม่ีอยู 
4. สิ่งสะทอนความรูสึกนกึคิดของคนทีม่ีตอกรณี  หรือบุคคล  หรือสถาบัน 
5. คุณคาเพิ่ม  หรือความนยิมที่มีตอสถาบันบุคคล  หรือกรณีเร่ืองราวใด ๆ 
 
พรเทพ  วรกจิโภคาทร  ( 2537 )  ไดใหความหมายของภาพลกัษณไววา  ภาพลักษณ  

คือ  ภาพทีเ่กดิขึ้นในใจอันเนื่องมาจากการประทับใจและเกิดความทรงจํา  ( ทัง้บวกและหรือลบ )  
ใน  “ตัวสาร”  โดยไดมีการสะสมและพัฒนาปรับเปลีย่นไปตามประสบการณทีพ่บเห็น  หรือไปมี
สวนรวมโดยภาพลักษณนี้สามารถเกิดขึ้นได  2  วิธี  คือ 
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1. เกิดขึ้นโดยธรรมชาติ  ปราศจากการปรุงแตง  ดังนั้น  ภาพขององคกรหนึง่จะเปนเชน
ไรก็ไไดตามที่บุคคลนั้นไปพบเห็นมาซึง่อาจเปนภาพลักษณที่ดีหรือเลวได  แลวแต
ประสบการณ 

 
2. เกิดจากการปรุงแตง  โดยที่มีความพยายามที่จะใหองคกรมีพฤติกรรมที่ดี  เพื่อให

เกิดภาพลักษณที่ดีหรือเกิดเหตุการณอะไรไมดี  ก็จะมีการสรางเหตุการณบางอยาง
มาลบลางหรือเปนการแกไขขอเท็จจริง  ปรุงแตงใหมีภาพลักษณในทิศทางทีพ่ึง
ประสงค 

 
การเกิดภาพลักษณ 
 
 พงษเทพ  วรกิจโภคาทร  (2533)  ไดกลาวถึงการเกิดภาพลักษณพิจารณาในแงของ
ปจเจกบุคคลที่เหตุการณไดมาถงึตัวเองแลว  และจะพฒันาเปนภาพลักษณในที่สดุอยางไร 
 

1. เมื่อปจเจกบุคคลไดรับเหตุการณภายนอกมายงัตัวเองนัน้  เหตุการณยังไมสามารถ
จะสรางใหเปนภาพไดทนัที  แตกลับตองมขีั้นตอนซึ่งพอจัดแบงไดดังนี ้

 
ก. เหตุการณและส่ิงแวดลอม  (Event  and  Environment)  คนเรานัน้เปนสมาชิก

ของสังคม  ซึง่ในสงัคมนีก้็จะมีเหตุการณทั้งทางดานการเมือง  เศรษฐกิจ  สังคม  วัฒนธรรม  
การศึกษา  และอื่น ๆ  เกดิขึ้นมากมาย  แตมีเพียงบางสวนของเหตุการณ  หรือบางเหตุการณ
เทานั้นที่คนเราจะรับเขามายังตัวเราได  และในบรรดาเหตุการณที่เกิดขึ้นทั้งหลายนีจ้ะมีคุณคา
ดานดีหรือเลว  จะสําคัญหรือไม  จะมีความหมายอะไร  คงจะไมเกิดขึน้จากตัวของเราเพียงอยาง
เดียวทัง้กอนและหลังการรับรู  ตลอดจนมีอิทธพิลตอความสมบูรณหรือการหดหายและ
ระยะเวลาของความจาํในเหตุการณนั้น ๆ  ดวย 
 

ข. ชองทางการสือ่สาร  (Communication  Channel)  ในบรรดาเหตุการณที่
เกิดขึ้นทัง้หลาย  จะสามารถเขามาสูเราไดโดยชองทางการสื่อสาร  ซึ่งไดแก  การไดยิน  ไดเห็น  
ไดสัมผัส  ไดล้ิมรส  และไดกลิ่น  ซึ่งแตละชองทางเหลานี้กย็ังมีประสิทธิภาพทางดานการรบั  
ความสมบูรณของเหตุการณแตกตางกนั  ยิ่งไปกวานั้นตวัเนื้อหาสาระ  วธิีการจัดขาวสาร  และ
โครงสรางของเหตุการณซึง่มผีูจัดสงมานี้ก็มีความสมัพนัธกับชองทางการสื่อสารดวย  กลาวโดย
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สรุปชองทางการสื่อสารจะเปนประดูดานแรกของการรับรูเหตุการณซึง่ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในขั้นตอนนี ้ คณุสมบัติของ  "ขาวสาร”  และตัว  “ส่ือ”  ยอมมีความสําคัญที่สุด 
 

ค. องคประกอบเฉพาะบุคคล  (Personal  Elements)  เกี่ยวกับคุณภาพและ
ประสิทธิภาพของการสื่อสาร  โดยเฉพาะการรับรูของผูรับสารนั้น  Berlo  ไดกลาวไวรวมสาม
ทศวรรษวา  องคประกอบทัง้  5  ของแตละบุคคล  คือ  ทักษะของการสื่อสาร  ทัศนคติ  ความรู  
ระบบสังคม  และวัฒนธรรม  ตางกม็อิีทธิพลตอการสื่อสาร  เราจะมองเหน็ภาพเปนรูปราง
อยางไร  จะเปนภาพที่มีความหมายไมเหมือนคนอืน่  หรือมีความนยิมชมชอบ  หรือไมสนใจ  
หรืออะไรก็ตาม  ข้ึนอยูกับองคประกอบทั้ง  5  นี้เปนสําคัญ  ดงันั้น  ถงึแมวาเหตุการณจาก
ภายนอกจะผานชองทางการสื่อสารและเขามาสูตัวเราแลวก็ตาม  จะมีความหมายอะไรหรือไม  
องคประกอบเหลานี้จะเปนคําตอบที่ดีมากกวาอยางอื่น 
 

ง. การรับรูและความประทับใจ   (Perception  and   Impression)  ภาพลักษณ
จะไมสามารถเกิดขึ้นไดทันท ี  เมื่อเหตกุารณไดผานเขามาทางชองทางการสื่อสาร  และ
องคประกอบเฉพาะบุคคลทัง้  5  จะเปนตวัทีพ่ินิจพิจารณาเหตุการณนั้นกอน  โดย  “การรับรู”           
(Perception)  ซึ่งเปนตัวแปลงเหตกุารณใหเปนไปใน  “ความหมายตามความคดิของบุคลนั้น”  
หรือเรียกวา  เปนไปตามความลําเอยีงเฉพาะบุคคลก็จะไมผิดนัก  สวนความประทบัใจ                
(Impression)  มีความสําคญัในการรับรูอีกลักษณะหนึง่โดยจะเกีย่วพนักับคุณภาพและปริมาณ
ของความทรงจํา  ถาประทบัใจมาก  ( ไมวาจะบวกหรอืลบ )  ก็จะมคีวามทรงจาํ – จดจําไดมาก
และนาน  และเมื่อสรางเปนภาพลกัษณอะไรขึ้นไดแลวก็จะเปนภาพลักษณที่เจือจางไดชากวา
การที่มีความประทับใจนอย  หรือไมมีความประทบัใจเลย 
 

ภาพลักษณที่เกิดขึ้นจากกระบวนการทีก่ลาวมานี ้  จะมกีารผันแปรเปลี่ยนแปลง
อยูตลอดเวลา  ทั้งนี้เนื่องจากการไดรับรูขอมูลใหมเกีย่วกับองคการนัน้ ๆ  และหรือไมไดรับขอมูล
ขาวสารเลย  นอกจากนีท้ัง้กระบวนกาอนัไดแก  ชองทางการสื่อสาร  องคประกอบเฉพาะบุคคล  
การรับรู  และความประทบัใจ  และสภาพสิง่แวดลอม  เปนตัวแปรที่สําคัญของการปรับเปลี่ยน
และปรุงแตงภาพลักษณในอนาคตตอไปเร่ือย ๆ 

 
การเกิดภาพลกัษณในฐานะปจเจกบุคคลนี้จะพบวา  บคุคล  การรับรูของบุคคล  

องคประกอบของการสื่อสาร  และแมแตสภาพแวดลอมตางก็มีอิทธพิลทัง้สิ้น  เพยีงแตอะไรจะมี
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อิทธิพลมากนอยกวากนัเทานั้น  ภาพลกัษณที่พงึปรารถนาอาจไมเปนเชนนัน้ก็ได  ทัง้นี้เพราะตวั
แปรเขามาเกี่ยวพนัมาก  ดังนัน้  หนาทีข่ององคการคอืตองจัดหาระบบอะไรก็ตามมาชวยสราง
เหตุการณไปในทิศทางที่ตองการ  และจัดการการสื่อสารใหเปนไปอยางถกูตองและมี
ประสิทธิภาพ 

 
 2.  การประชาสัมพันธกบัการสรางภาพลักษณจากการอธิบายการเกิดภาพลักษณใน
ปจเจกบุคคลดังกลาว  สามารถวิเคราะหได  2  ประเด็น  คือ 
 

ก. ผลของเหตุการณ 
 

  เหตุการณที่สงผลทางบวกแกองคการ  ไดแก  กรณีผูบริหารที่มีความรู
ความสามารถ  มีพนักงานทีม่ีคุณภาพ  ทีท่ํางานปลอดภัยและมั่นคง  องคการมีความรับผิดชอบ
ตอสังคม  ฯลฯ 
  เหตุการณที่สงผลทางลบแกองคการ  ไดแก  การนัดหยุดงานของพนักงาน  เกิด
อุบัติเหตุในโรงงาน  สรางปญหาสิง่แวดลอมเปนพิษ  ฯลฯ 
  เหตุการณที่ไมสงผลทางบวกหรือทางลบอยางชัดแจง  ไดแก  การปรับเปลี่ยน
ผูบริหารฝายตาง ๆ  การออกสินคาใหม  การทําโฆษณา  ฯลฯ 
 

ข. การควบคุมเหตุการณ 
 

  เหตุการณที่เกดิขึ้นโดยเจตนานัน้  คือ  องคการมีเจตนาที่จะจัดใหมีกจิกรรมขึ้น
เพื่อแสดงวาองคการนี้เปนองคการที่มีความเจริญกาวหนาทางดานเทคโนโลยกีารผลิต  หรือมี
ความรับผิดชอบตอสังคม  หรือเปนองคการที่มัน่คงและเจริญกาวหนา  ฯลฯ 

 เหตุการณที่เกดิขึ้นโดยธรรมชาติ  นัน่คือ  ไมมีใคร  (ในนามขององคการ )  ตั้งใจ
จะใหเหตุการณเกิดขึ้น  เชน  เกิดความผันผวนทางการคาจนมีผลกระทบตอธุรกจิขององคการ  
เกิดขาวลือความเปลี่ยนแปลงของบริษทัคูแขง  ฯลฯ 
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เพื่อใหเห็นถึง  กระบวนการเกิดภาพลักษณใหชัดเจนยิ่งขึ้น  พรทพิย  วรกิจโภคาทร  
ไดแสดงองคประกอบและขั้นตอนการเกิดภาพลักษณไวดังนี้  (ดูภาพประกอบ) 
 
                                                          
                                                        วิกฤตการณ 
            
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ในทีน่ี้ภาวะวิกฤติเขามาเกี่ยวของกับ  การเกิดภาพลักษณ  นั่นคือวา  การที่จะทําให
องคกรหนึ่งมภีาพลักษณทีต่องการได  จะตองมีการจดัการทางการสื่อสาร  (Management  of  
Communication)  ที่ใชเวลา  มีการวางแผนดําเนนิการและติดตามในการสรางและบํารุงรักษา
ตลอดจนแกไข  แตภาวะวกิฤติสามารถลบลาง  เปลี่ยนแปลง  แกไขภาพลักษณไดในพริบตา  ยิง่
ภาวะวกิฤติทีม่ีผลกระทบตอชีวิต  และทรัพยสิน  ตลอดจนเกิดจากความผิดพลาดขององคกร
โดยตรงแลว  การรับรูและจดจําไดจะมีการฝงลึกยากตอการแกไข 
  
ประเภทของภาพลักษณ 
 
 ภาพลักษณ  (Image)  อาจจําแนกออกเปนประเภทสาํคัญ ๆ  ได  4 ประเภท  คือ 
 

1. ภาพลักษณของบริษัท  (Corporate  Image)  คือ  ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจของ
ประชาชนที่มตีอบริษัทหรือหนวยงานธุรกจิแหงใดแหงหนึ่ง  ภาพลกัษณดังกลาวนีจ้ะหมายรวม
ไปถึงดานการบริหารหรือการจัดการ  (Management)  ของบริษัทแหงนัน้ดวย  และหมายรวมไป
ถึงสินคาผลิตภัณฑ  (Product)  และบริการ  (Service)  ที่บริษัทนัน้จําหนาย  ฉะนั้น  คําวา

 พฤติกรรมปกติ 
( ตามธรรมชาติ )

กิจกรรมสรางสรรค 
    ( ปรุงแตง ) 

            ส่ือ                                                         ส่ือมวลชน      

การรับรู 
ความขัดแยง 
ที่ซอนเรน 

ความพอใจ / 
ความประทับใจ 

   ภาพลักษณ 
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ภาพลักษณของบริษัท  (Corporate  Image)  จึงมีความหมายคอนขางกวางและยงัหมายรวมถงึ
ตัวหนวยงานธรุกิจ  ฝายจัดการและสินคาหรือบริการของบริษัทแหงนัน้ดวย 

 
นิตยสาร  Time  เคยเนนถึงความสําคญัของภาพลักษณของบริษัทวามีความสาํคัญยิ่ง

ตอบริษัทธุรกจินั้น ๆ  เพราะมีสวนเกีย่วของเชื่อมโยงถึงสินคาและบริการที่บริษทัจําหนายดวย  
ฉะนั้น  ภาพลกัษณของบริษทัจึงมีผลดีตอบริษัทธุรกิจดงันี้  คือ 

 
1. ชวยใหประชาชนเกิดความเชื่อถือและยอมรับในบริษัท  และสนิคาของบริษัทที่ผลิต

จําหนายในปจจุบัน  และกาํลังจะผลิตตอไปในอนาคต 
2. ชวยใหประชาชนอยากเขามารวมเปนสมาชิก  หรือเขามารวมทํางานดวย 
3. ชวยดึงดูดใจใหบรรดาผูถือหุนอยากเขามาลงทุนรวมหุนดวย 
4. ชวยใหชุมชนในละแวกใกลเคียงมีความเลือ่มใส  ศรัทธา  และใหความรวมมอื

สนับสนนุแกบริษัท 
5. ชวยเอื้ออํานวยความคลองตัวตอการบริหารงานและการดําเนินงานธรุกิจตาง ๆ  

ของบริษัท  เพราะบริษัทมีชือ่เสียงและภาพลักษณที่ดี  เปนที่เชื่อถือแกคนทัว่ไป 
 

    2.  ภาพลักษณของสถาบนัหรือองคการ  (Institutional Image)  คือ  ภาพที่เกิดขึ้นในใจ
ของประชาชนที่มีตอสถาบัน  หรือองคการ  ซึ่งโดยมากมกัจะเนนไปทางดานตวัสถาบันหรือ
องคการเพียงอยางเดยีว  ไมรวมถงึสินคาหรือบริการที่จาํหนาย  จึงมคีวามหมายคอนขางแคบลง
มาจากภาพลกัษณของบริษทั  เพราะหมายถงึ  สถาบนัและองคการเพียงอยางเดยีวเทานั้น  ดงั
ไดกลาวมาแลว 
 
     3. ภาพลกัษณของสินคาหรือบริการ  (Product / Service Image)  คือ  ภาพที่เกิดขึ้นใน
ใจของประชาชนทีม่ีตอสินคาหรือบริการของบริษัทเพียงอยางเดยีว  ไมรวมถึงตวัองคการหรือ
บริษัท 
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 4. ภาพลักษณที่มีตอสินคาตราใดตราหนึ่ง  (Brand Image)  คือ  ภาพทีเ่กิดขึ้นในใจ
ของประชาชนที่มีตอสินคายีห่อใดยี่หอหนึง่  หรือตรา  (Brand)  ใดตราหนึง่  หรือเครื่องหมาย
การคา  (Trademark )  ใดเครื่องหมายหนึง่  สวนมากมักจะใชในดานการโฆษณา      
(Advertising )  และการสงเสริมการจําหนาย  (Sales  Promotion )  เชน  จะซื้อกางเกงยนีสใช
สักตัวหนึ่ง  แตกางเกงยีนสมีขายมากมายหลายยีห่อเกลื่อนกลาด  ผูซื้อที่มี  Brand  image  ทีด่ี
ตอยี่หอใดก็มกัมีแนวโนมทีจ่ะซื้อยี่หอนัน้ ๆ  ทัง้ ๆ  ที่บางทกีางเกงยีนสยี่หออ่ืนอาจมีคุณภาพ
ดีกวายีห่อที่เลอืกซื้อก็ได  ( วรัิช  ลภิรัตนกลุ,  2538  : 81 ) 
   

ประจวบ  อินออด  ไดจําแนกประเภทของภาพลกัษณ  หรือภาพพจน  (Image)  ในแง
ของการตลาดไว  7  ประการ  ดังนี้คือ 

 
1. ภาพพจนรวม  (Corporate  Image) 
2. ภาพพจนสถาบัน  (Institutional  Image) 
3. ภาพพจนสนิคาหรือบริการ  (Product / Service  Image) 
4. ภาพพจนตราหรือยี่หอสินคา  (Brand  Image) 
5. ภาพพจนของสินคากลุมเดียวกนั  (Product  line  Image ) 
6. ภาพพจนที่เกดิจากการโฆษณา  (Diffused  Image) 
7. ภาพพจนที่เปนความคาดหมายของประชาชน  (Ideal  Image) 
 
พงษเทพ  วรกิจโภคาทร  จําแนกภาพลักษณในวงการธุรกิจการตลาด  การโฆษณา

และการประชาสัมพนัธ  ไวดงันี ้
 
1.  ภาพลักษณซอน  ( Multiple  image )  เปนภาพลักษณที่ตัง้มาจากสมมุติฐานวา

บุคคลในสังคมนั้นมาจาก  “รอยพอ  พนัแม”  มาจากแหลงตาง ๆ  มีความรู  ความเชื่อ  ฐานะทาง
เศรษฐกิจ  สังคม  การศึกษาและอื่น ๆ  ที่ตางกนั  โดยเฉพาะมคีวามรูและประสบการณตอ
องคการตางกนั  ดงันัน้จะหวงัวาสมาชกิในสัมคมจะมีภาพลักษณขององคการหนึ่งเหมืน่กนัจึง
เปนไปไมได  ยิ่งไปกวานั้นในตัวบุคคลหนึง่ก็อาจมีทัง้ภาพลักษณในทางบวก  ตอเร่ืองหนึ่ง   และ
ภาพลักษณในทางลบอกีเรื่องหนึ่งไดเชนกัน 
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2.  ภาพลักษณปจจุบัน  ( Current  image )  เปนภาพลกัษณตามความเปนจริงใน
ปจจุบัน  ซึง่อาจเปนภาพลักษณเชิงลบหรือบวกก็ได  จะเปนภาพลักษณที่เกิดมาโดยธรรมชาติ
หรือโดยเจตนาก็ตาม  หนาที่ของผูบริหารจะตองหาภาพลักษณปจจบุันใหได  เมื่อพบภาพลกัษณ
ที่ไมดีจะไดปรับเปลี่ยนใหดีขึ้น  หรือพบภาพลกัษณที่ผิดเพี้ยนจากสิ่งที่ตองการก็อาจนาํไป
พิจารณาตัดสนิใจตอไปได 
 

3.  ภาพลักษณกระจกเงา  (Mirror  Image)  ก็เปรียบไดกับเวลาที่คนเราสองกระจก  เขา
ก็จะเหน็ภาพของตัวเองในกระจก  ในภาพนั้นเขาอาจมองวาสวย  สงางามดี  หรือตรงกับลักษณะ
ใดก็ไดตามความนกึคิดของเขา  ในกรณีนีก้็เชนกัน  ผูบริหารอาจมองวาองคการไดทําโนนทาํนี่ดี
มากแลว  ดงันั้น  ภาพลักษณขององคการก็นาจะเปนภาพลักษณที่ด ี ซึ่งความเปนจริงจะเปนเชน
ไรก็เปนอีกกรณีหนึง่  ทัง้นี้ประชาชนกลุมเปาหมายอาจมองอะไรที่แตกตางจากผูบริหารก็ได 

 
4.  ภาพลักษณที่พงึปรารถนา  (Wish  Image)  เปนภาพลกัษณที่ผูบริหารและหรือ

พนักงานมีความตองการจะใหองคการของตนเปนเชนนัน้  เชน  เปนองคการทีม่ีความรับผิดชอบ
ตอสังคม  เปนองคการทีม่ีความเจริญรุงเรือง  เปนองคการที่ใหคําตอบแบบที่ยุติธรรมแกพนกังาน  
เปนตน  การกําหนดความปรารถนาเปรียบเสมือนการกําหนดเปาประสงคของงานที่เราจะได  
เพื่อบรรลุเปาประสงคนัน้ ๆ 
 

5.  ภาพลักษณสูงสุดที่ทาํได  (Optimum  Image)  หมายถงึ  ภาพลักษณที่เกิดขึ้นจาก
การตระหนักในความจริงและการมีความเขาใจ  การรับรู  ( Perception )  ของผูรับขาวสาร  
อุปสรรคของการใชส่ือมวลชน  และสื่อทีเ่ราควบคุมได  และสภาพแวดลอมที่ยากที่จะควบคุม  
และอื่น ๆ  ทีเ่ปนอุปสรรคตอการสรางภาพลักษณที่พงึปรารถนาได  ดังนั้น  ภาพลักษณชนิดนี ้ 
จึงเปนภาพลกัษณที่ผูเกีย่วของรูจักประมาณตนและตัวแปรอื่น ๆ  ที่เกี่ยวของจนไมทําใหการ
กําหนดภาพลกัษณทีพ่ึงปรารถนามีความสูงสงมากเกินความเปนจริง 

 
6.  ภาพลักษณที่ถูกตองและไมถูกตอง  (Correct  and  Incorrect  Image)  เปน

ภาพลักษณที่เกิดขึ้นไมตรงกบัความเปนจริง  อาจเปนเพราะเหตุการณที่เกิดขึ้นโดยธรรมชาติ                
( ขาวลือ  อุบตัิเหตุ  ฯลฯ )  และหรือกระบวนการการสื่อสาร  และหรอืการรับรูของผูรับสาร  และ
เมื่อเกิดภาพลกัษณที่ไมถกูตองแลว  จําเปนตองมีการแกไขภาพลักษณใหถูกตองตอไป  



 25

ภาพลักษณทีถู่กตองนี้คลายกับภาพลกัษณปจจุบัน  แตจะตางกนัทีภ่าพลักษณทีถู่กตองไดมีการ
ปรับเปลี่ยนจากภาพลักษณที่ไมถูกตองมากอนระยะหนึ่งแลว 

 
7.  ภาพลักษณสินคา / บริการ  (Product / Service  Image)  สินคาหรือบริการก็มี

ภาพลักษณของตัวเองเชนเดียวกับองคการ  สินคาหรือบริการบางอยางอาจมีภาพลักษณที่ไม
คอยดี  ( เชน  บุหร่ี  หรือสถานอาบอบนวด )  แตสินคาหรือบริการบางอยางกลับมภีาพลักษณ
ในทางตรงกันขาม  ( เชน   ยาสฟีน  โรงพยาบาล )  เมื่อสินคา / บริการที่องคการมีไมวาจะมี
ภาพลักษณเชงิลบหรือเชงิบวก  หรือกลาง ๆ  ก็ยงัมีความจําเปนที่จะตองปรุงแตงใหมี
ภาพลักษณมีเอกลักษณเปนที่ยอมรับมากขึ้นจากสงัคม  นอกจากนี้  ภาพลักษณขององคการจะ
เปนเชนไร  ภาพลักษณสนิคา  ก็จะเปนความเกีย่วพันเปนอยางมาก 

 
8.  ภาพลักษณตราสินคา  (Brand Image)  เปนภาพลกัษณที่มีลักษณะคลายกับ

ภาพลักษณสินคาเพียงแตกรณีเปน  “ตราสินคา”  หรือ  “สัญลักษณ“  ( Logo )  เชน  “ตราง”ู 
“ดอกบัว”  หรือ  “Domon”  เปนตน 

 
9.  ภาพลักษณองคการ  (Corporate Image)  เปนภาพลักษณขององคการใดองคการ

หนึง่  โดยเนนภาพรวมทัง้หมดขององคการ  โดยรวมถึงสินคา  บริการ  ยี่หอสินคา  ระบบการ
บริหารบริษัท  ความมั่นคง  การมีบุคคลกรที่มีคุณภาพ  ความรับผิดชอบตอสังคม  ฯลฯ 

 
10. ภาพลักษณสถาบนั  (Institutional Image)  ซึ่งคลายกับภาพลักษณองคการดัง

ขางตน  เพยีงแตมุงมองเฉพาะตวับริษัท  หรือตัวสถาบัน  ความรับผิดชอบของสถาบนัที่มีตอ
สังคม  ความเปนสถาบันที่มคีวามมัน่คงเจริญกาวหนา  แตทั้งนี้  จะไมมุงมองในเชงิธุรกิจการคา  
หรือการตลาด  หรือตราสินคาอะไรทั้งสิน้  นอกจากบทบาทหรือพฤติกรรมของสถาบนัอยางเดียว 
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อยางไรก็ตาม  ในปจจุบนั  การตอสูทางการตลาดยงัคงดําเนนิตอไปอยางไมหยดุยั้ง  
การสรางภาพลักษณขององคการจึงถกูนาํไปรวมเขากับ  Intergration  Marketing  
Communication (IMC)  ซึ่งหมายถึง  การสื่อสารการตลาดอยางครบเครื่อง  โดย  เสรี  วงษ
มณฑา    (2538)  ไดกลาวถึงประเภทของภาพลกัษณในแงของการตลาดไว  4  ประเภท  ดังนี ้

 
1.  ภาพลักษณของบริษัท  ไดแก  ใครเปนเจาของ  ปรัชญาในการบริหารคืออะไร  

ภาระหนาทีท่ีม่ีตอสังคมเปนอยางไร  ใครเปนผูบริหาร  กิจกรรทางสังคมที่ทาํอยูเปนที่รับรูของ
สังคมคืออะไร  มียอดขายเทาไร  มีความกาวหนาอยางไร  มีความสําเร็จแคไหน  อยูในสังคมกี่ป
แลว  ขยับขยายไปตางประเทศอยางไร  ซึ่งสิ่งเหลานี้การรับรูของผูบริโภคจะแตกตางกนัออกไป  
และแตละบริษัทก็จะแตกตางกนัเพราะแตบริษทัจะมีลกัษณะเฉพาะตัว  (Identity)  ตางกนัไป 

 
2.  ภาพลักษณของสินคา  ไดแก  ประวัตสิินคา  เบื้องหลังการพฒันาสินคา  ใครเปนผู

คนคิด  ยอดขายปจจุบนั  การเจริญเติบโตของสวนครองตลาด  การขายในตางประเทศ  รางวัลที่
ไดรับจากการประกวดการแขงขัน  วิธีการผลิตสินคาที่พิเศษกวาคนอื่น  บทบาทของสนิคาใน
สังคมชวยผูบริโภคอยางไร  ชวยลดการนําเขาอยางไร  ลวนแตเปนภูมหิลัง             
(Backgrounder)  ที่นานาํมาใชใหเปนประโยชนในงานสรางคุณคาเพิม่  (Added  Value)  ใหกับ
สินคาทั้งสิน้ 

 
3.  ภาพลักษณของพนกังาน  ไดแก  ความรูของพนักงาน  ความสามารถของพนกังาน  

บุคลิกของพนกังาน  การทาํงานของพนักงาน  มนุษยสัมพันธของพนักงาน  สัญญาณบริการของ
พนักงาน  วิธดีําเนนิชีวิตในสังคมของพนกังาน  เครื่องแบบพนักงาน  วิธกีารพูดจาของพนักงาน  
มาด  และรสนิยมของพนักงาน  เปนสิ่งทีช่วยใหผูบริโภคชื่นชมสนิคา  ดังนัน้  หากจะทําใหสนิคา
มีความแตกตางจากคนอืน่แลว  เราตองหนัมาสนใจการสรางภาพลกัษณของพนักงานดวย 

 
4.  ภาพลักษณอุปกรณการขาย  ไดแก  ชิน้โฆษณา  ขาวประชาสัมพนัธ  กิจกรรมพิเศษ  

ลักษณะของตวัอาคารที่ทาํการ  อุปกรณเครื่องใชในสํานักงาน  บรรยากาศในสํานกังาน  ตูโชว
สินคา  แผนพับใบปลิวที่เราจัดสงใหลกูคา  แคตตาล็อก  โบรชัวรทีเ่ราทําขึน้สนับสนุนการขาย  
การจัดแสดงสนิคา  บุคคลที่เราจางมาในงานการจดักิจกรรมพิเศษของเราไมวาจะเปนดนตรี  
นักรอง  พิธีกร  ดารารับเชิญ  ลวนแลวแตมีสวนทําใหคนมองสนิคาไปในทางหนึง่ทางใดได 
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จะเหน็ไดวาประเภทของภาพลักษณที่นกัวิชาการทัง้หลายไดจําแนกไวนี้  เปน
ภาพลักษณในเชิงธุรกิจแทบทั้งสิน้  ในการศึกษาวจิัยครั้งนี้  ผูวิจัยจะขอนําประเภทของ
ภาพลักษณในเชิงธุรกิจมาประยุกตใชกับภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังที่มีการ
รวมทนุ  ซึ่งเปนสถาบนัที่ใหบริการประชาชนเชนกนั 
 
การสรางภาพลักษณ  

 
ดวงพร  คํานูญวัฒน  และวาสนา  จันทรสวาง  อธิบายวา  ภาพลักษณเปนสิ่งที่

สรางสรรคไดดวยวิธกีารประชาสัมพันธทีถู่กตองและมปีระสิทธิภาพ  แมจะอาศัยระยะเวลาที่
ยาวนานและตอเนื่องแตใหผลคุมคา  ภาพลักษณนั้น  จะปลอยใหเกดิขึ้นเองตามธรรมชาติไมได  
เพราะจะไมเปนไปตามที่เราตองการ  หรือผิดพลาดจากความเปนจริง  ฉะนัน้  เราตองสรางกลวิธี
การสรางภาพลักษณที่ด ี  คือ  การประชาสัมพนัธสรางสรรค  ที่ตั้งอยูบนพืน้ฐานที่มีสาระเปน
ความจริงและพัฒนาอยูเสมอ  ภาพลกัษณที่สรางสรรคประกอบดวยการสงเสริมการปองกนัและ
การแกไข  ดังนี ้

 
1.   การสรางภาพลักษณ  โดยวางแผนกาํหนดขอบเขตของภาพลักษณที่จะ 

สรางขึ้นสาํรวจภาพลักษณเดิมวา  มหีรือไม  อยางไร  จากกลุมเปาหมาย  คนหาจุดเดนของ
องคการเพื่อกาํหนดขอบเขต  แบงแยกกลุมเปาหมายเพือ่กําหนดกิจกรรมในการสรางภาพลักษณ
ตามความตองการของแตละกลุม  กาํหนดเปาหมายในการสรางภาพลักษณ  ซึง่ตองเปนที่รับรู  
เขาใจและยอมรับของบุคลากรในองคการ  แลวใชวิธกีารประชาสมัพันธในการสรางภาพลักษณ
ผสมผสานกับวิธีการโฆษณาประชาสัมพนัธ  (การโฆษณาองคการ  หรือสถาบนั)  เพราะการ
โฆษณาและการประชาสัมพนัธ  ถานํามารวมกัน  ตางก็จะมีสวนสนบัสนุนซึง่กนัและกัน  ทาํให
งานสําเร็จตามเปาหมาย 

 
2.  การสงเสริม  ปองกนั  และรักษาภาพลักษณใหคงทนถาวร  ทัง้นี้  เพราะภาพลกัษณ

นั้นเปลีย่นแปลงไปไดตลอดเวลา  ตามสภาพของเหตุการณและสิ่งแวดลอม  โดยเฉพาะในสังคม
ที่มีเทคโนโลยทีางการสื่อสารกาวหนา  และมีการสื่อสารมวลชนทีก่วางขวางครอบคลุมอยาง
ทั่วถงึ  ฉะนัน้  การสงเสริม  ปองกนั  และรักษาภาพลกัษณเปนสิง่จาํเปน  ซึง่ดําเนินการไดดวย
วิธีการประชาสัมพันธเชงิรุก  หรือวิธีการประชาสัมพนัธเพื่อการปองกัน 
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3.  การแกไขภาพลักษณ  หมายถงึ  การแกไขภาพลักษณเชิงลบ  ในกรณีวิกฤตการณ  
ซึ่งอาจเกิดขึ้นจากความผิดพลาด  การนดัหยุดงาน  ขาวลือ  อุบัติเหตุ  หรือการบอนทาํลาย  ซึ่ง
จะตองดําเนินการแกไขดวยการบริหาร  และการประชาสัมพนัธยามวิกฤต ิ  โดยตองวางแผน
ปองกันและเตรียมพรอมเสมอ  เชน  ดานบุคลากรภายใน  ตองสรางความเขาใจทีถู่กตองในการ
ดําเนนิงานขององคการ  ใหขอมูลขาวสารตลอดเวลาอยางตอเนื่อง  เพื่อทุกคนจะไดเปนแกนนํา
ในการใหขอเท็จจริง  และสรางความเขาใจกับบุคคลภายนอก  การแกไขปญหาองคการในกรณี
วิกฤตการณ  ควรดําเนนิการโดยเรงดวน  ฉับพลัน  ระดมทรัพยากรมาใชใหมากที่สุด  ทั้ง
ทรัพยากรบุคคลภายใน  ภายนอก  และการใชส่ือตาง ๆ   
 

ดังนัน้  เมื่อภาพลักษณเปนสิ่งที่สําคัญสาํหรับองคกร  การศึกษาเพื่อวัดหรือประเมิน
ภาพลักษณขององคกร  ยอมเปนสิง่จําเปนดวยเชนกนั  เพื่อจะไดทราบสถานะและภาพลักษณ
ขององคกรวาเปนอยางไร  เพื่อจะไดเปนขอมูลในการนําไปปรับปรุงแกไข  หรือสงเสริมใหองคกร
เกิดภาพลักษณที่ดี  และสามารถรักษาภาพลักษณที่ดีนัน้ไวใหยืนยาวตอไป 
 
ภาพลักษณองคกร 
 
 คือ  ผลของการรับรูเกี่ยวองคกร  มีความสลับซับซอนคลุมเครือ  และเปนนามธรรมมาก
วาภาพลักษณของบุคคลหรือวัตถุ  ภาพลักษณขององคกรมักเอนเอียงไปในทางลบมากวา
ทางบวก  เพราะเกี่ยวของกับจิตวิทยาของมนษุยจาํนวนมาก  และโดยเฉพาะอยางยิ่งจิตวิทยา
มวลชน  ภาพลักษณที่ดีขององคกรเปนพื้นฐานของการสรางความเชื่อมั่น  การสรางความเขาใจ
และยอมรับสนับสนนุการดําเนนิงานขององคกร  ชวยแกไขปญหาในยามวิกฤติได 
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 ภาพลักษณขององคกรที่สงัคมตองการในความเห็นของ  ดร.อํานวย  วีรวรรณ  
นักวชิาการที่มปีระสบการณการทาํงานทั้งภาครัฐและเอกชน  มีดงันี ้
 

1. เปนองคกรที่เจริญกาวหนาทันโลก 
2. มีบริการและสมัพันธอันดีกับลูกคา 
3. มีระบบบริหารและฝายจัดการที่สูงดวยประสิทธิภาพ 
4. ทําคุณประโยชนทางเศรษฐกิจใหแกสวนรวม 
5. ปฏิบัติงานภายในกรอบกฎหมายของบานเมือง 
6. มีความรับผิดชอบตอสังคมในระดับสูง 

 
โดยสรุปก็คือ  เปนภาพลักษณดานบวกเกีย่วกบัความรูความเชี่ยวชาญในการดําเนนิ

ธุรกิจ  การบรกิาร  ความทนัสมัยทางเทคโนโลย ี  ความรับผิดชอบตอสังคม  นอกจากนี้ในสังคม
ปจจุบันที่สถานการณตาง ๆ  เปลีย่นแปลงอยางรวดเร็ว  โดยเฉพาะความแปรปรวนทาง
เศรษฐกิจการเงิน  ภาพลกัษณที่จําเปนอยางยิ่งสาํหรับองคกรอีกประการหนึ่งก็คือ  ความมัน่คง
แข็งแรง 

 
ภาพลักษณอาจเปนไปในทางลบไดทัง้ ๆ  ที่องคกรไมมีเจตนาที่จะเสรมิสรางขึ้นมาอยาง

นั้น  ทั้งนี้อาจเปนเพราะ 
 
1. พฤติกรรมขององคกรเปนไปในทางลบจรงิ ๆ  ไมสามารถควบคุมหรือปรับปรุงใหดี

ขึ้นไดภายในเวลาอันสมควร  เชน  การบริหารงานไมมปีระสิทธิภาพ  การบริการไม
สะดวกทันใจ  ความรับผิดชอบตอหนาที่ของพนักงาน  การฉอราษฎรบังหลวง  เปน
ตน 

2. พฤติกรรมขององคกรอาจจะดี  แตขาวสารที่ออกไปบางอยาง  อาจกอใหเกิดความ
เขาใจผิด  กอใหเกิดขาวลือ  หรือขาวรายที่ไมเปนความจริง 

3. พฤติกรรมขององคกรดี  แตไมเปนไปหรือไปไมถึงขนาดที่ประชาชนคาดหมาย  เชน  
บริการดีแลวแตพนักงานยงัขาดอัธยาศัยไมตรี  ทําใหรูสึกวาไมเต็มใจบริการ  เปน
ตน 

4. พฤติกรรมขององคกรดี  แตอาจมีคูแขงที่ไมปรารถนาดีคอยปลอยขาวหรือใหขาว
ในทางกลัน่แกลง 
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5. สื่อมวลชนประสงคจะไดขาวจากองคกร  แตองคกรไมใหขาว  ส่ือมวลชนอาจใชวธิี
ลงขาว  เพื่อหวังที่จะใหมีการแถลงหรือแกขาว 

 
พรทิพย  วรกิจโภคาทร  ไดใหขอแนะนาํในการสราง  ปองกัน  และแกไขภาพลักษณ

วา  จะตองอาศัยหลักปฏิบัตงิานพืน้ฐาน  ดังนี ้
 
- มีการติดตามตรวจสอบความคิดเห็นของประชาชนกลุมเปาหมายอยางสม่าํเสมอ 
-    มีการตรวจสอบและประเมินขาวสารที่ไดปรากฎออกไปสูประชาชนอยางใกลชิด  เชน  

การตัดขาวทีป่รากฏตามหนงัสือพิมพ  นิตยสาร  เปนตน 
-    ไมวาจะเปนกิจกรรมหรือพฤตกิรรมใด ๆ  ขององคกรจะตองไดรับการชี้แจงให

ประชาชนกลุมเปาหมายมคีวามรูความเขาใจอยางถูกตองเปนหลักเบื้องตน  เพราะความรูเหลานี้
จะเปนพื้นฐานของความรูสึกและการสรางความประทบัใจตอไป 

-    ภาพลักษณนั้นเมื่อเกิดขึ้นแลวไมใชจะคงทนถาวรไดเอง  แตจะตองมีการตอกย้าํและ
ทํางานอยางตอเนื่อง  การหยุดการกระทําในอันที่จะสรางสรรคหรือตอกย้ําอาจนํามาสูการเปด
โอกาสใหภาพลักษณที่ไมพึงประสงคเขาแทรกแซงได 

-    การทาํงานนัน้จะตองมกีารวางแผน  กําหนดวาควรทําอะไรบาง  ในเวลาใด  โอกาส
ใด  อยางเหมาะสม  การวางแผนทีด่ีจะทําใหการทํางานประชาสัมพันธทัง้การสราง  การ
บํารุงรักษา  และการแกไขภาพลักษณเปนไปอยางมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ 

นอกจากนัน้  ยงัจะตองมกีารกําหนดภาพลักษณทีพ่งึปรารถนาขององคกร  ซึง่ควร
ควบคุมเนื้อหา  (Content)  ไว  ดังนี ้

 
1.   ความสําคญักับกลุมเปาหมายที่เกี่ยวของ  (Related  with  Target  Publics) 

  กลาวคือองคกรนาจะมีการสรางภาพลกัษณในการเปนเพื่อนที่ดี  ไมวาจะเปนเพื่อนในฐานะ
ผูขาย  หรือเพือ่นรวมดําเนนิธุรกิจเดียวกัน  โดยอาจเนนภาพของการซือ่สัตยสุจริต  การใหความ
รวมมือ  และการมีสวนพัฒนาความเจริญรุงเรืองแกธุรกิจประเภทนัน้ 
 

2.  สินคาหรือตราสินคา  (Product or Brand) ทุกองคกรยอมมีธุรกิจไมวาจะขายสนิคา
หรือขายบริการ  โดยหลายกรณีเชื่อวา  ถาหากตองการจะสรางภาพลกัษณใหแกสินคาหรอื
บริการนัน้ ๆ  แลว  ก็ควรพิจารณาถึงตราสินคาของบริษัทดวย  ตัวอยางภาพลักษณของสินคา
อาจเปนสนิคาของแมบานสมัยใหม  สนิคาที่ใหความสะดวกรวดเร็ว  หรือในกรณีของตราสินคา / 
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ยี่หอ  อาจเปนการสรางภาพลักษณที่มีคณุภาพคงทน  ภาพลักษณของสินคาทีท่ําดวยมือ  เปน
ตน 

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

ในสวนนี้จะเปนคุณลักษณะที่จําเปนสาํหรบัองคกรทัว่ไปวา  ในปจจุบนัอาจมกีารเนนแตกตางกัน  
แตที่มักจะพูดกันมากในปจจุบัน  คือ  ความปลอดภัย  การไมมีมลภาวะ  และควรนาํเทคโนโลยทีี่
ทันสมยัมาใชในระบบการทํางาน  หรือใชในกระบวนการผลิตสินคา 

 
4.  การสวนเสริมสรางเศรษฐกิจ  (Socio – Economics  Contribution)  การที่องคกร

เปนสวนหนึง่ของสังคมกย็อมมีหนาที่สรางความเจริญรุงเรืองใหแกสังคม  สวนภาพลักษณทีน่ิยม
สรางกนัมักเปนเรื่องของการสรางงาน  พฒันาสภาพความเปนอยูใหดขีึ้น  การมีสวนรวมในการ
เสริมสรางความมั่นคง  และความเจริญกาวหนาของเศรษฐกิจประกอบกัน 

 
5.  พนักงาน  (Employee) ภาพลักษณที่เกี่ยวกบัพนักงานคอนขางจะมีความสาํคัญมาก  

เพราะองคกรจะไมสามารถดําเนนิธุรกิจไดถาไมพนักงาน  และก็ไมสามารถจะเจริญเติบโตไดถา
ปราศจากพนกังาน  สวนภาพลกัษณที่สรางมักเปนเรื่องของคาตอบแทนที่ยุติธรรม  การมี
สวัสดิการที่ด ี ฯลฯ 

 
6.  ความรับผิดชอบตอสังคม  (Social  Responsibility)  เปนการสรางภาพลกัษณวา  

องคกรนี้เปนสมาชิกที่ดีของสังคม  นัน่คอื  การมีความรับผิดชอบชวยเหลือเมื่อเกดิสารธาณภัย  
หรือเขารวมโครงการรณรงคของชมรมสรางสรรคไท  “ตาวิเศษ”  หรือ  “รักแมน้ําเจาพระยา”  เปน
ตน 

 
7.  การจัดการ  (Management)  การจัดการนี้ถือวาเปนระบบที่จะใหองคกรเจริญรุงเรือง

กาวหนา  และหรือทาํใหองคกรมีผลผลิตที่มีคุณภาพและมีประสิทธภิาพ  ดังนั้น  หากองคกรใดมี
การบริหารที่มคีุณภาพ  แนนอนวาองคกรนั้นก็ยอมมีภาพลักษณที่ด ี

 
8.  กฎหมาย  ระเบียบขอบังคับ  (Laws  and  Regulation)  องคกรทีจ่ะเปนที่ยอมรับแก

สมาชิกของสงัคมได  องคกรนั้นจะตองมคีวามประพฤติในกรอบของกฏหมายหรือ
ขนบธรรมเนยีมที่ดีของสังคมนั้น  ดงันัน้  ภาพลักษณที่เกี่ยวของในเรื่องนี้จงึมีความจาํเปนเชนกัน 
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การสรางภาพลักษณที่ดีใหกับองคกร 
  
 วิรัช  ลภิรัตนกุล  สรุปไววา  การสรางภาพลักษณทีด่ี  (Favorable   Image)  ใหแก
หนวยงาน   องคกร  หรือสถาบัน  ผูที่ทาํหนาที่ในการสรางภาพลักษณควรยึดถือหลกั  ดงันี ้
 
 1.  คนหาถงึจุดดีและจุดบกพรองหรือจุดออนแหงภาพลักษณของหนวยงานทีม่อียูแลว
ในปจจุบัน  อันเปนการศึกษาวเิคราะหเพื่อหาลูทางและการวางแผนการดําเนนิงานในขั้นตอไป  
การคนหานี้อาจทาํไดโดยการรวบรวมทัศนคติ  ทาท ี  และความรูสึกนึกคิดของกลุมประชาชน  
เปาหมาย  รวมถงึอาจใชการสํารวจวิจัยเขาประกอบดวย  เพื่อใหไดขอมูลที่ใกลเคยีงกับความ
เปนจริง 
 
 2.  วางแผนและกําหนดขอบเขตของภาพลักษณ  ที่องคกรตองการจะสรางใหเกิดขึน้ใน
ใจของประชาชน  เชน  อาจถามตนเองดวูา  สถาบนัคอือะไร  ทําอะไร  จุดยนื  (Standpoint)  
ของสถาบนัคอือะไร  อยูที่ไหน  และหนวยงานหรือสถาบันตองการทีจ่ะใหประชาชนมีภาพลักษณ
เปนไปในทางใด  หรือตองการใหความรูสึกนึกคิด  ทาท ี ตอหนวยงานสถาบนัของเราอยางไรบาง  
เปนตน  หลังจากนัน้กน็ํามาพิจารณาประกอบการวางแผนเพื่อดําเนนิงานขั้นตอไป 
 
 3.  คิดหัวขอ  (Themes)  ตาง ๆ  เพื่อใชในการสรางภาพลักษณแกประชาชน  ซึ่งหวัขอ
เหลานี้ก็คือ  เนื้อหา  ขาวสาร  ( Slogan )  หรือขอความสั้น ๆ  ทีก่ินใจความ  และชวนใหจดจาํได
งาย  สิ่งสาํคญัก็คือ  หัวขอเหลานี้จะตองมีประสิทธิภาพในการดึงดูดความสนใจ  และมีอิทธพิล
โนมนาวใจประชาชนใหเกิดภาพลักษณตามที่เราตองการ  การใชหัวขอและคําขวัญ  หรือ
ขอความสั้น ๆ  เพื่อสรางภาพลักษณของสถาบัน  ปจจบุันกําลงัเปนที่นยิมอยางกวางขวาง  เชน  
สถาบันการเงนิหรือธนาคารตาง ๆ  มกัจะเนนหัวขอหรือคําขวัญในดานสรางภาพลักษณของ
สถาบันใหเปนไปในทางมัน่คง  ปลอดภัย  หรือบริการทีย่อดเยี่ยม  อาทิเชน  “มั่นคงดวยรากฐาน  
บริการดวยน้ําใจ”  “บริการทุกระดับประทับใจ”  “รับใชประชาชน”  หรือเนนภาพลักษณดาน
ความเปนมิตรไมตรี  และความหวงใย  เชน  “เพื่อนคูคิด  มิตรคูใจ”  “เอ้ืออาทร  พีน่องไทย”  เปน
ตน 
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 4.  ใชเครื่องมือส่ือสารตาง ๆ  เขาชวยในการดําเนินงานสรางภาพลกัษณใหเปนไปอยาง
มีประสิทธิภาพ  เขาถงึประชาชนเปาหมายไดอยางกวางขวาง  ซึง่อาจใชส่ือมวลชนตาง ๆ  เขา
ชวยประกอบ  เชน  หนังสอืพิมพ  วิทย ุ  โทรทัศน  เปนตน  รวมทัง้การใชการโฆษณาเพื่อการ
ประชาสัมพันธ  (Public  Relations  Advertising)   สิ่งพิมพตาง ๆ  เชน  จุลสาร  โปสเตอร  แผน
ปลิว  แผนพับ  เปนตน 
 

สุพิน  ปญญามาก  กลาวถึง  การสรางภาพลักษณไววา 
 
การสรางภาพลักษณนัน้จริง ๆ  แลว  เกดิจากการกระทําขององคกรหรืองานที่เราทํากนั

อยูเปนประจาํนั่นเอง  แตเราไมควรปลอยใหภาพลักษณเกิดขึ้นโดยธรรมชาติ  ซึง่องคกรขนาด
ใหญยังตองคํานงึถงึการปรงุแตง  การเตรียมสรางภาพลักษณใหเปนระบบ  เปนไปตามความเปน
จริง  เพราะการปลอยใหเกิดภาพลักษณเปนไปตามธรรมชาติ  อาจทาํใหลกัษณะที่แทจริงของ
องคกรที่ปรากฎสูสายตาของประชาชนไมตรงกับงาน  หรือบิดเบือนไปได 

 
ภาพลักษณทีอ่งคกรตองการเปนภาพลกัษณที่ดีอยางถาวร  ไมใชเปนภาพลกัษณชั่วครั้ง

ชั่วคราวตามฤดูกาล  ดังนั้น  ในการบรหิารงานสรางภาพลักษณจึงตองถือเปนเรื่องสําคัญ  การ
ประชาสัมพันธจึงมีบทบาทมากในการสรางภาพลักษณที่ดี 

 
ภาพลักษณทีด่ีอยางถาวร  คือ  ภาพลักษณที่ตั้งอยูบนพืน้ฐานของความเปนจริง  การ

สรางภาพลกัษณกับพฤติกรรมขององคกรจะตองสอดคลองกัน  และการประชาสมัพันธเพื่อสราง
ภาพลักษณทีด่ีจากผลการทาํอยางตอเนื่อง  ยาวนาน  สม่ําเสมอ  และดวยวิธกีารหลายอยางโดย
อิงความถูกตองและความเปนจริง 

 
อยางไรก็ตาม  แมจะสรางภาพลักษณใหดขีึ้นแลวก็ตาม  สิ่งที่องคกรไมควรมองขามก็คือ

ความรูสึกนึกคิดของคนเรานั้น  มักจะเปลี่ยนแปลงไปไดเสมอ  ซึ่งในสังคมที่มีการสื่อสารหลาย
รูปแบบเกิดขึ้น  กิจการตาง ๆ  ยอมจะกระทบไปสูมวลชนมากขึ้น  ทําใหเกิดการตื่นตัว  ดังนั้น  
องคกรจึงตองไหวทนัตอความรูสึกของประชาชนที่เปนกลุมเปาหมายขององคกรและกลุมมหาชน
ทั่วไป 
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ภาพลักษณขององคกรเกดิขึ้นไดอยางไร 
 
 โดยสรุปแลว  ภาพลักษณขององคกรเกิดขึ้นได  2  ทางคือ 
  
 1.  ภาพลักษณที่เกิดขึ้นเองโดยธรรมชาต ิ  คือการปลอยใหเปนไปตามสภาวะแวดลอม
ที่มากระทบ  ซึ่งภาพที่ออกมาอาจจะผิดเพี้ยนไปจากความเปนจริง  เพราะอทิธิพลของทัศนคติใน
แตละสังคมที่ไมเหมือนกนั  เชน  คนทีช่อบควงสาวถกูมองวาเปนคนเจาชูหลายใจ  ก็เพราะ
ทัศนคติหรือความเชื่อซ่ึงเกิดจากประสบการณที่ผานมา  คนที่ชอบควงสาว  มกัจะมีเร่ืองของชู
สาวเขามาเกี่ยวของดวยเสมอ  เมื่อเห็นใครชอบควงสาว  ก็เลยเหมาเอาวาเปนคนเจาชูหลายใจ  
ซึ่งความจริงอาจจะเปนเพราะเขาเปนคนสนุกสนาน   ชอบชวยเหลือคนอื่นและนาไวใจ  จึงทําให
สาว ๆ  ชอบไปไหนมาไหนดวยก็ได  การที่เขาปลอยคนมองวาเปนคนเจาชู  เพราะเขาปลอยให
ภาพลักษณมนัเกิดขึ้นโดยธรรมชาตินั่นเอง 
 
 2.  ภาพลักษณที่เกิดขึ้นจากการปรุงแตง  คือการใชกระบวนการในการสรางภาพลกัษณ
ใหเกิดภาพที่เขาตองการใหเกิดออกมา  ไมวาจะเปนภาพจริง  หรือภาพลวงก็ตาม  เชนตัวอยางที่
บุคคลที่มีภาพลักษณในดานใจบุญสุนทาน  อาจเปนคนหรือบริษทัหนีภาษีชัน้ยอดก็ได  ทัง้นี ้ 
เพราะเขาแสดงพฤตกิรรมในดานทีเ่กี่ยวกับการทาํบุญอยางซ้าํ ๆ  ตอเนือ่ง  และเปดเผยที่เรียกวา
ทําบุญเอาหนา  ทําใหภาพนี้เดนขึน้มาจนทาํใหคนไมนึกวาเบื้องหลงัของเงนิที่ไดมาเพื่อใชในการ
บริจาคนั้นเกิดจากการหลบเลี่ยงภาษ ี
 
 หรือในกรณีทีภ่าพออกไปผดิเพี้ยนจากความเปนจริง  ก็อาจจะวิเคราะหวาเปนเพราะ
อะไร  และพยายามแกไขโดยการแสดงภาพที่ถกูตองออกไปซ้ํา ๆ  และเดนชัด  เพื่อกลบภาพที่ไม
จริงนัน้เสีย  กถ็ือเปนการปรุงแตงภาพลกัษณเชนกนั 
  
 แตไมวาภาพลกัษณจะเกิดขึน้เองโดยธรรมชาติหรือเกิดขึน้จากการปรุงแตงก็ตาม  
ภาพลักษณขององคกรอาจแยกออกไดเปน  2  สวน 
 
 1.  สวนที่เปนกิจกรรม  คือสวนที่ไมมีชวีิตจิตใจขององคกร  ไดแก  เร่ืองที่เกี่ยวกบัการ
ประกอบการตาง ๆ  ที่ไมเกีย่วกับบุคคล  ยกตัวอยางเชน  ธนาคารกรุงเทพ จํากดั  (มหาชน)  
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ในขณะนี้อาจไดรับการยกยองวาเปนธนาคารพาณิชยทีม่ีสินทรพัยมากที่สุดในประเทศและในอา
เชี่ยน  ภาพลักษณที่ออกมาจึงมีลักษณะความมัน่คงของกิจการ  บริการ  และเทคโนโลยีสมัยใหม 
ที่นาํเขามาใช  แสดงถงึความกาวหนาทนัสมัยขององคกร  ในขณะที่ระบบการจดัการเปนตนวา  
การวางแผนงาน  การตั้งเปาหมาย  และการประเมินผล  ลวนเปนงานที่เสริมใหองคกรมี
ภาพลักษณเดนยิ่งขึน้ 
 
 2.  สวนที่เปนเรื่องเกี่ยวกับตัวบุคคล  คือสวนที่ทาํใหองคกรมีชีวิตจิตใจ  ถาจะเปรียบกับ
คน  สวนทีห่นึง่เปรียบเสมือนกับรางกาย  ซึ่งประกอบดวยอวยัวะ  32  ประการ  สวนที่สองก็คอื
สวนที่เปนจิตใจซึ่งทาํหนาทีค่วบคุมส่ังการใหสวนทีห่นึง่  คือรางกายแสดงพฤติกรรมออกมา 
  
 สวนที่เปนกิจกรรม  เปนสวนที่อาจมีภาพลักษณเกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ  หรืออาจปรุง
แตงใหชัดเจนยิ่งขึ้นไดงาย  ขึ้นอยูกับการบงการของสวนที่สอง  คือคน  ซึ่งเปนผูปรุงแตงหรือผู
กํากับ 
  
 น้ําหนกัของความสาํคัญที่จะทําใหภาพลกัษณขององคการออกมาเปนอยางไร  จึงขึ้นอยู
กับสวนที่เปนตัวบุคคล  เพราะนอกจากจะเปนตัวกําหนดบทบาทขององคกรในสวนที่เปน
กิจกรรมใหแสดงภาพลักษณออกมาในรปูใดแลว  ขอเท็จจริงประการหนึง่ก็คือ  บุคลิกของ
ผูบริหารระดับสูงจะถกูมองวาเปนบุคลกิ  หรือภาพลักษณขององคกรอีกดวย  โดยเฉพาะสาํหรับ
องคกรขนาดใหญ 
 
 ในเวลาเดียวกนั  ก็ไมไดหมายความวา  บุคลิกของพนกังานทุกคนในองคกรจะไมไดเปน
ตัวแทนของภาพลักษณดวย  แตเนื่องจากผูบริหารระดบัสูงเปนที่รูจักในวงสงัคมมากกวาและขาว
ออกไปมากกวา  สังคมจึงใหความสนใจกับบทบาทของผูบริหารระดับสูงในฐานะผูชีน้ําของ
องคกรมากเปนพิเศษ 
 
 การที่ผูบริหารระดับสูงมีหนาที่ชีน้ํา  ยอมจะชี้นาํตามลกัษณะนิสยัหรอืบุคลิกสวนตวัของ
เขาเองเปนสําคัญ  เชน  ผูบริหารทีม่ีลักษณะเปนพอคา  ก็มักจะเนนในเรื่องการหาตลาดและ
กําไร  คนก็จะมองวาองคกรนั้นเนนกําไรเปนสําคัญ  หรือผูบริหารที่มลีักษณะเปนนกัวิชาการ  คน
ก็จะมองวาองคกรนั้นมีลกัษณะทําอะไรเปนระบบและขัน้ตอน  หรือองคกรที่ผูบริหารเปนเจาขุน
มูลนายมากกจ็ะถูกมองวามลัีกษณะอนุรักษนิยม  เปนตน อยางไรกต็าม  ในภาคปฏิบัติจริง ๆ 
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แลว  สงัคมไทยมักใหความสําคัญแกบคุคลมากเปนพิเศษ  ถึงกบัเคยมีผูเปรียบเปรยเอาไววา  
“คาของคนนั้น  อยูที่วาใครเปนคนของใคร”  ฉะนั้น  การวางตัวของบุคคลผูทําหนาที่บริหาร
องคกรจึงนับวามีความสําคญัอยางยิ่ง  (อํานวย  วีรวรรณ,  2537  :  106)  
 
ความหมายและแนวคิดเกีย่วกับการประชาสมัพันธ 
 
 การประชาสมัพันธ  เปนคาํที่มีความหมายลึกซึง้  ยากแกการกําหนดขอบเขตวาการ
ประชาสัมพันธนั้นคืออะไร  แตในขณะเดียวกนั  การประชาสัมพนัธมีความหมายสําคัญกับทกุ
หนวยงาน  ทกุองคกรเปนอยางมาก  ไมวาจะเปนหนวยงานรัฐบาล  องคกรรัฐวิสาหกจิ  ทั้งนี ้
เพราะการประชาสัมพนัธเปนการใชกลยุทธและกลวิธีในการสรางภาพลักษณที่ดีใหแกสถาบนั  
เพื่อใหเกิดความศรัทธา  ความรวมมือ  และความเขาใจอันดีตอกันในสังคม 
 
 คําวา  การประชาสัมพันธ  ตรงกับภาษาอังกฤษวา  Public  Relations  ซึ่งถาเราแยก
ศัพทออกพิจารณา  จะเห็นไดวา  การประชาสมัพันธมีความกลมกลืนเกี่ยวของสัมพนัธกัน
ระหวางกลุมชนหรือระหวางหนวยงาน  องคกร  กับประชาชน  โดยพิจารณาดังนี ้
 
 Public        หมายถงึ    กลุมคน  หมูคน  ประชาชน 
 Relations   หมายถงึ    ความสัมพนัธ  ผูกพัน  เกี่ยวของ 
 
 ดร. เสรี  วงษมณฑา  ไดใหคําจํากัดความของการประชาสัมพนัธไววา 
 “การประชาสมัพันธ”  เปนความพยายามที่มีการวางแผนในการที่จะมีอิทธพิลเหนอืกวา
ความคิดจิตใจของสาธารณชนที่เกี่ยวของ  โดยกระทาํตอส่ิงที่มีคุณคาตอสังคมเพื่อให
สาธารณชนเหลานัน้  มีทัศนคติที่ดีตอหนวยงาน  องคกร  หางราน  หรือสมาคม  ตลอดจน
ภาพลักษณทีด่ีเพื่อใหหนวยงานไดรับการสนับสนนุ  และควมรวมมือที่ดีจากสาธาณชนที่
เกี่ยวของในระยะยาวตอเนื่องกันไปเรื่อย ๆ  (เสรี  วงษมณฑา,  2517 : 2)  
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วิรัช  ลภริัตนกุล  กลาววา  การประชาสัมพันธมีวัตถปุระสงคหลัก  3  ประการ  คือ 

 
1. การบอกกลาว  ชี้แจง  หรือเผยแพรใหทราบ 
 

คือ  การบอกกลาว  ชี้แจง  ใหประชาชนทราบถงึ  นโยบาย  วัตถุประสงค  การ
ดําเนนิงาน  ขาวความเคลือ่นไหว  ผลงาน  หรือกิจกรรมตาง ๆ  ขององคกร  ใหประชาชนที่
เกี่ยวของไดรับทราบเรื่องตาง ๆ  ซึ่งนบัไดวาเปนการปูพื้นฐานแหงความเขาใจในตัวองคกรหรือ
สถาบัน  ตลอดจนทาํใหประชาชนเกิดความรูสึกที่ดีในดานการแจงใหทราบ  และในดานการให
ขาวสารความรูแกประชาชน  รวมทั้งการเรียนรองการสนับสนนุรวมมือจากประชาชน  การ
ประชาสัมพันธจึงไมใชการโฆษณา  หรือการโฆษณาชวนเชื่อ 

 
การบอกกลาวใหประชาชนไดทราบและเขาใจในตัวองคกร  สถาบนั  ยอมเปนสิ่งที่

เอื้ออํานวยตอสถาบัน ในดานการไดรับการสนับสนนุรวมมือจากประชาชน  เพราะเมื่อเขาใจโดย
ถองแทแลว  ประชาชนยอมเล่ือมใส  ศรัทธา  และใหความรวมมือดวย 
 
2. การปองกนัและแกไขความเขาใจผิด 
 

เปนการประชาสัมพนัธเพื่อปองกัน  ซึง่มคีวามสาํคัญมาก  เพราะการปองกันเอาไวกอน
ยอมดีกวามาแกไขภายหลัง  อันเปนการปองกนัมิใหกลุมประชาชนที่เกี่ยวของกับสถาบนัเกดิ
ความเขาใจผดิตอสถาบัน  การปองกันการเขาใจผิดจงึเปนหนาที่ของฝายประชาสมัพันธ  นกั
ประชาสัมพันธตองพยายามคนหาสาเหตุที่อาจกอใหประชาชนเกิดความเขาใจผดิตอตัวสถาบนั  
เพื่อจะไดหาลูทางปองกันเอาไวกอนที่จะมคีวามเขาใจผดิเกิดขึ้น 
 
3. การสํารวจประชามต ิ
 

หลักสําคัญอีกประการหนึ่งของการประชาสัมพันธ  คือจะตองมีการสํารวจวิจัยประชามติ  
เพราะองคกรหรือสถาบนั  จะดําเนนิการประชาสมัพันธไดอยางมีประสิทธิภาพ  ตองรูถึง
ความรูสึกนึกคิดของประชาชน  จะตองทราบวาประชาชนตองการอะไร  ไมตองการอะไร  ชอบไม
ชอบในส่ิงไหน  ตลอดจนทาทีตาง ๆ  ทีป่ระชาชนมีตอองคกรของเรา  ซึ่งทราบไดจากการสํารวจ
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วิจัยประชามต ิ เพื่อองคกร  สถาบัน  จะไดตอบสนองสิง่ตาง ๆ  ใหสอดคลองกับความรูสึกนึกคดิ
และความตองการของประชาชน 

 
การสํารวจวิจยัประชามต ิ  จงึเปนสิง่จําเปนคูกับการดําเนนิงานประชาสัมพนัธ  หาก

หนวยงานใดไดทําการประชาสัมพนัธโดยปราศจาการพจิารณาถงึประชามติแลว  หนวยงานนัน้
อาจจะตองประสบความลมเหลง  และสิน้เปลืองงบประมาณ  รวมถงึเวลาไปโดยเปลาประโยชน  
( วิรัช  ลภิรัตนกุล,  2529 : 145 ) 

 
องคประกอบของการประชาสัมพนัธที่ดี  มีอยู  3  ประการ  คือ 
 
1.  นโยบายของหนวยงานทีเ่กี่ยวกับการประชาสัมพนัธ  ตองชัดแจง  ชัดเจนและยืดหยุน  

สามารถปฏิบตัิได  การประชาสัมพันธตองไดรับการยอมรับวา  เปนกลไกหรือเครื่องมือของการ
บริหาร  เชนเดียวกับกลไกอืน่   การกําหนดนโยบายจงึตองไมคลุมเครือหรือใหความสําคัญต่ํา 

 
2.  การจัดองคกร  และแผนงานการประชาสัมพนัธตองมีความคลองตัว  มีเอกภาพและ

อิสระ  ตองปลดออกจากการควบคมุหลายระดับชั้น  และหากเปนไปได  หนวยงาน
ประชาสัมพันธควรอยูใกลชดิกับระดับผูบริหาร  ผูคมุนโยบาย  เพื่อจะไดรับคําสั่งและเสนอ
แผนงานไดอยางรวดเร็ว  และทําใหหนวยประชาสัมพนัธไดรับการยอมรับจากฝายอื่น ๆ  อันจะ
เปนผลใหไดรับความรวมมอืดวยดี 

 
การวางแผน  หรือการกาํหนดแผนงาน  เปนความจําเปนขององคกรทกุแหงในแงของการ

ประชาสัมพันธแลวยิ่งจําเปนมาก  เพราะงานประชาสัมพนัธเกี่ยวของกับความรูสึกนึกคิดหรือ
ทัศนคติซึ่งเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา  การกําหนดแผนงานจงึตองกระทาํทุกขั้นตอนอาจจะทาํ
เปนแผนหลักทั้งหมด  หรือแผนยอย  หรือแผนเฉพาะกจิ  โดยกาํหนดวัตถุประสงค  กลวิธกีารใช
ส่ือ 

 
3.  นักประชาสัมพนัธตองมีคุณภาพ  คือมีความรอบรูในวิชาการประชาสัมพนัธเปน

อยางด ี  รวมทั้งความรูดานอื่น ๆ  ทีจ่ําเปนดวย  นอกจากนี้  ก็ตองมีคุณสมบัตพิิเศษ  คือตอง
อดทน  มมีนษุยสัมพนัธที่ด ี  สนใจตอขาวสาร  สถานการณ  หรือความเคลื่อนไหว  และที่สําคัญ
ที่สุดคือรักงานดานนี ้
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4.  การประชาสัมพนัธ  จะตองมีเครื่องมอืที่จําเปนตอการดําเนินงาน  เชนเครื่องขยาย

เสียง  เครื่องฉายภาพยนตร  กลองถายรูป  เครื่องฉายสไลด  หรือแมแตวีดีโอ  ก็ควรมีไวเพื่อชวย
เสริมเพราะการประชาสัมพนัธที่ด ี  ตองมลีักษณะที่ใหเห็นและไดยนิพรอมกัน  ดงันั้น  จงึมีการ
กลาววา  การประชาสัมพันธเปนการลงทนุ  แตไมเห็นผลกําไรเลย  แตก็เปนสิ่งจาํเปนทีจ่ะตองมี
เครื่องมือไวใหพรอม 

 
5.  สภาพแวดลอมหรือสภาพการณ  เปนปจจัยหนึ่งที่จะกาํหนดใหการดําเนินการ

ประชาสัมพันธเปนไปอยางรวดเร็ว  หรือลาชา  บางโอกาสสถานการณจะเปนตัวเรง แตบาง
โอกาสจะเปนตัวถวง  ฉะนัน้  การศึกษาสถานการณ  จึงตองกระทําอยางตอเนื่องเพื่อปรับเปลี่ยน
แผนใหเหมาะสม  และสอดคลองกับภาระตาง ๆ  (สุพิน  ปญญามาก,  2526 : 28) 

 
โดยที่วธิีการดําเนนิงานประชาสัมพนัธตองเปนไปในรูปของ Two Way  Communication  

กลาวคือ  เปนการติดตอกนั 2  ทาง  เปนการกระทํานําเสนอสิ่งตาง ๆ  จากหนวยงานไปสู
ประชาชน  และขณะเดียวกันก็มีการเปดรับฟงความคิดเห็นของประชาชน  หรือมีการสํารวจ
ประชามติ  เพือ่จะทําใหทราบวา  กลุมประชาชนทีม่ีสวนเกี่ยวของกบัหนวยงาน  หรือองคกรนัน้ ๆ  
เขามีความคิด  ความตองการหรือไมตองการสิง่ใดจากองคกร  เพื่อจะไดนําประชามตนิั้นมา
ชี้แจงใหหนวยงานทราบเพื่อพิจารณา  แกไข  ปรับปรุง  อยางไรก็ตามตองคํานึงเสมอวา  งาน
ประชาสัมพันธนั้น  มิไดเปนเพยีงการตดิตอ  สอบถาม  ดังที่คนสวนใหญเขาใจ  แตการ
ประชาสัมพันธนั้นเปนวิธีการที่มีแผนการกระทําตอเนื่องกันไป  ในการสรางและธาํรงรักษาไวซึ่ง
ความสัมพันธอันดีระหวางหนวยงานกับประชาชน  ใหประชาชนไดรูและเขาใจ  สนับสนนุ  และ
รวมมือในการดําเนนิงานของหนวยงาน  การประชาสมัพันธเปนงานที่ละเอียดออน  ตองมีการ
กระทําอยางตอเนื่องไปตามแผนที่วางไว  โดยตั้งอยูบนรากฐานของความจริงใจ  และความ
ซื่อสัตย  อีกทัง้ยังตองมีประชามติเปนแนวทางสําคัญ 

 
จะเหน็วา  “การประชาสัมพนัธ”  นั้นมีความสําคัญตอองคกรหรือสถาบันตาง ๆ  มาก  

ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังที่มกีารรวมทุนก็ถือไดวาเปนองคกรใหญองคกรหนึง่ที่มี
ความสาํคัญ  จงึสมควรจะนําหลักการประชาสัมพันธไปใชในองคกร  เพราะการประชาสัมพันธ  
เปนการติดตอเผยแพรขาวสาร  นโยบายของหนวยงานไปยังประชาชน  ขณะเดยีวกนั  เปน
แนวทางตรวจสอบความคิดเห็นความรูและความตองการของประชาชน  ใหองคกรทราบ  เพื่อ
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สรางความสนบัสนุนอยางแทจริงใหเกิดประโยชนแกทุกฝาย  และใหสามารถปรับหนวยงานตาม
แนวคิดของสังคมได 
 

กลาวโดยสรุป  “การประชาสัมพันธ”  หมายถงึ  การกระทําที่ตอเนื่องและมีแผนของ
ผายบริหาร  หรือความพยายามของสถาบัน  ที่จะกอใหเกิดความสัมพันธอันด ี  ระหวางองคกร
กับกลุมบุคคลตาง ๆ   ทัง้ภายในและภายนอกองคกร  รวมทัง้เปนการแสวงหาความรวมมือจาก
ประชาชน  ตลอดจนรักษาทัศนคตทิี่ดีของประชาชน  ตอสถาบนั  เพื่อใหประชาชนยอมรบั  
สนับสนนุ  และใหความรวมมือแกสถาบนั  หรือหนวยงานนัน้ ๆ 

 
การประชาสมัพันธธุรกิจธนาคาร 
 
  การประชาสมัพันธธุรกิจธนาคาร คือ การดําเนนิงานประชาสมัพันธของ
หนวยงานธุรกจิของธนาคารตางๆ ไมวาจะเปนธนาคารพาณิชย ธนาคารแหงชาติ เพื่อสราง
ความสัมพันธกับกลุมชนทีเ่กี่ยวของกับหนวยงาน เชน พนักงานบรษิัท ผูถือหุน ลูกคาประชาชน
ในชุมชน  ณ แผนการประชาสัมพนัธในปจจุบันมุงเนนการสรางภาพลักษณของธนาคารเพื่อเรียก
ความมัน่ใจของลูกคาและนกัลงทนุกลบัคืนมา 
 
จากแนวคิดและทฤษฎีขางตนนี ้ ผูวิจยัจึงตั้งสมมตฐิานเพื่อใหสอดคลองตามแนวคิดนีว้า
ภาพลักษณของธนาคารไทยภายหลงัการรวมทนุกับธนาคารตางชาตมิีความสมัพนัธกับ
พฤติกรรมการใชบริการธนาคารของลูกคา และ ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลัง
รวมทนุกับธนาคารตางชาตใินสายตาลูกคาของแตละธนาคารมีความแตกตางกนั 
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แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัการรับรู  (Perception) 
 
 เมื่อกลาวถงึคําวา “การรับรู” คนทัว่ไปจะนึกถงึคําวาการรู การเห็น การไดยิน การไดกลิ่น 
การรับสัมผัสจากอวยัวะทั้ง 5 ถาการรับรูเปนเพยีงเทานีค้งไมมีความแตกตางกนัในความรูสึกของ
บางคน โดยนักวจิัยและนกัจิวทิยาหลายทานไดใหความหมายของการรับรูไวในทัศนะที่แตกตาง
กัน ซึ่งจะนาํมาเสนอโดยสังเขป ดังนี ้
 
 แกรริสัน และมากนู (Garrisan and Magoon, 1972 : 607 อางใน ชนินาถ เจริญผล
,2538 : 28) ไดใหความหมายของการรับรูไววา การรับรู หมายถึง กระบวนการที่สมองตีความ
หรือแปลขอความที่ไดจากการสัมผัส (Sensation) ของรางกาย (ประสาทสัมผัสตางๆ) กับ
สิ่งแวดลอมซึ่งเปนสิ่งเรา ทําใหเราทราบวาสิง่เราหรือส่ิงแวดลอมทีเ่ราสัมผัสนัน้เปนอะไร มี
ความหมายอยางไร มีลักษณะอยางไร ฯลฯ การทีเ่ราจะรับรูสิ่งเราทีม่าสัมผัสไดนั้น จะตองอาศัย
ปรัสบการณของเราเปนเครื่องชวยในการตีความหมายหรือแปลความ 
 
 เบอรทเลย (Bertlye, 1972 : 22-23) ไดใหความหมายการรับรูไววา การรับรู หมายถงึ 
ความเปนจริงของสิ่งทัง้หลายของบุคคลในโลกที่บุคคลไดรับและประมวลเปนประสบการณของ 
ตนซึ่งมีผลตอพฤติกรรมที่แสดงออกของบุคคลนั้นๆ อีกทั้งยังสงผลตอบุคลิกภาพของบุคคลนั้นๆ 
ดวย 
 พจนานกุรมของเวบสเตอร (New Webster’s Dictionary, 1975 : 1100) ไดให
ความหมายของการรับรูไววา หมายถึง การแสดงออกถึงความรูสึกถงึความรูสึก ความเขาใจ ตาม
ความรูสึกที่เกดิขึ้นในจิตใจของตนเอง  
 
 ซีรีโนและโบดาเคน (Sereno and Bodaken, 1975 อางใน วรลักษณ ธีราโมกข, 2533: 
47) ไดใหความหมายไววา การรับรู หมายถงึ การทีบุ่คคลใชระบบภายในของเขารับเอาขอมลู
จากสิ่งแวดลอภายนอกเขามาโดยจิตวิสัย (Subjective) และมีการสรางสรรคทําใหเกดิ
กระบวนการ 3 อยางคือ การเลือกสิ่งเรา การจัดหมูใหแกสิ่งเรา การรตีความหรือประเมินคา 
 
 
 
 



 42

 Fishbein & Ajizen(1975) กลาววาคานิยม ความคิดเหน็ ขอเท็จจริงและความเชื่อ จะมี
สวนทําใหเกิดการรับรูที่ดีหรือไมดีข้ึนได โดยคานิยม (Values) จะเปนหลกัเกณฑที่เปนพืน้ฐาน 
สําหรับการรูการเขาใจ การสรางอารมณและพฤติกรรม โดยความปกติจะเปนหลักเกณฑทาง
ศีลธรรม ความคิดเห็น (Opinions) เปนการแสดงออกทางถอยคํา (Verbal Expression)  
 
 บอลล-โรดีชแอนดเฟลอร (อางโดย สุโขทัยธรรมาธิราช, 2531: 658-661) ไดเสนอ
แบบจําลอง เพื่ออธิบายส่ิงที่นกัวิจยัทัง้หลาย ตางไดพยายามศึกษาหาคําตอบไดตลอดเวลาและ
ไดแนะวา ระบบสื่อสารมวลชนจะมีผลตอผูรับสารหรือไมนั้น ข้ึนอยูกบัความสัมพนัธซึ่งกนัและกนั
ของตัวแปร 3 หนวยคือ ระบบส่ือสารมวลชน ผูรับสาร และระบบสังคม ซึง่การที่ขาวสารจาก
สื่อมวลชนจะมีอิทธพิลตอความรูสึก ความเชื่อและเกิดการกระทําตอผูรับสารนั้น จําเปนจะตอง
ขึ้นอยูกับ ระดับความพึ่งพาของผูรับสารทีม่ีตอขาวสารสือ่มวลชนดวย 
 
 สุโท เจริญสุข ไดใหความหมายของการรบัรูไววา การรบัรู คือ การรูจักสิ่งตางๆ สภาพ
ตางๆ ภาวะตางๆ ที่เปนสิง่เรามาทําปฏิกิริยากับตัวเรา เปนการอาการสัมผัสใหมีความหมายขึน้ 
เกิดเปนความรูสึกขึ้นเฉพาะตัวสําหรับบุคคลนั้น 
 
 จําเนยีร ชวงโชติ และคณะ (2526 : 86) ไดใหความหมายของการรับรูไววา การรับรู 
หมายถงึ กระบวนการที่บุคคลไดนําเอาสิง่ที่ตนไดเห็น ไดยิน ไดสัมผัส ไดรูสึกจากสิง่เราภายนอก
รอบตัวบุคคลเขามาจัดระเบยีบและใหความหมาย โดยอาศัยประสบการณเดิม หรือความรูสึก
เดิมออกเปนความรู ความเขาใจที่เกิดขึ้นภายในจิตใจตนเอง 
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กระบวนการรับรูดังกลาวขางตน สามารถแสดงเปนแผนภูมิที่ 1 ไดดังนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
           
  
 พัชน ีเชยจรรยา (2530)  กลาววาการรับรูเปนกระบวนการทางจิตที่ตอบสนองตอส่ิงเราที่
ไดรับเปนกระบวนการเลือกรับสาร การจดัสรรเขาดวยกัน และการตีความสารที่ไดรับตามความ
เขาใจและความรูสึกตนเอง โดยทั่วไปการรับรูเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นโดยไมรูหรือต้ังใจ และมกั
เกิดตามประสบการณและการสั่งสมทางสงัคม การรับรูจึงเปนกระบวนการที่เนียนรูได เด็กเมื่อ
เกิดมาสามารถรับความรูสึกตางๆ และการตอบสนองความรูสึกเหลานัน้ได  

 
วรลักษณา ธรีาโมกข (2533) ไดอธิบายถึงความหมายของการรับรูของบุคคลวา “การ

รับรูคือกระบวนการที่มีการจดัหมูและการตีความขอมูลจากประสาทรบัสัมผัสทีห่า โดยการรวม
กับประสบการณในอดีต” 

 
วัชรี ทรัพยม ี (โธธิน คนัสนยทุธ, ผูรวบรวม, 2533) กลาววา “การรับรู คือ การ

ตีความหมายการรับสัมผัสออกเปนสิง่หนึ่งสิ่งใดที่มีความหมาย ซึ่งการตีความนั้นจะตองอาศัย
ประสบการณหรือการเรียนรู” 

 
 
 
 
 

ขั้นสิ่งเรากระทบ
อินทรีย เชน บุคคล 
สถานการณ ส่ิงของ 
กลุมสังคม ปญหา  
หรือส่ิงแวดลอม 

ขั้นการรูสึก  
(โดยการแปล
ความหมายจาก
การสัมผัส) 

ขั้นตีความ (สมอง
แปลความหมายโดย
อาศัยความรูเดิม 
ประสบการณเดิม 
เจตคติ ความตองการ 
ฯลฯ) 

ความรู ความ
เขาใจ ความ
คิดเห็น 
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จากแนวความคิดขางตน พอจะสรปุความหมายของการรับรูไดวา การรับรูคือการ
แสดงออกถึงความรูสึกนึกคดิ ความรู ความเขาใจ ในเรื่องตางๆ ซึ่งเกิดขึ้นในจติใจของแตละ
บุคคล อันเนื่องมาจากการตคีวามหรือแปลอาการสัมผัส (Sensation)  ของรางกายกบัส่ิง
เราหรือส่ิงแวดลอม โดยอาศัยประสบการณเดิมเปนเครือ่งชวย ดังนัน้ การวัดการรับรูจึงตองวัด
จากสิ่งที่บุคคลแสดงออก อันไดแก ความรูสึกนึกคิด ความรู ความเขาใจ ซึ่งเปนผลตอบสนองตอ
สิ่งเราโดยอาจใชแบบสอบถามปนเครื่องมอืในการวัด ซึง่จะทําใหมองเห็นไดชัดวาบคุคลนั้นมีการ
รับรูในเรื่องนัน้ หรือสถานการณนั้นเปนอยางไร 
 
 1.แรงผลักดันหรือแรงจูงใจ (Motive) – คนเรามกัเหน็ในสิ่งที่เราตองการเหน็และไดยินใน
สิ่งที่เราตองการไดยิน เพื่อตอบสนองความตองการของตนเอง 
 2.ประสบการณเดิม (Past Experience) – คนเราตางเติบโตในสภาพแวดลอมตางกนั 
ถูกเลี้ยงดูดวยวิธีที่แตกตางกนั และคบหาสมาคมกับคนตางกนั ทาํใหอาจจะมีประสบการณเดิม
แตกแตกตางกันไปดวย 
 3.กรอบอางองิ (Frame of Reference) – คนที่อยูในสภาพแวดลอมตางกนั เชน 
อุณหภูมิ บรรยากาศ สถานที่  ภูมิประเทศ ฯลฯ จะตีความสารที่รับตางกัน 
 4.สภาพแวดลอม (Environment) – คนที่อยูในสภาพแวดลอมที่ตางกัน เชน อุณหภูมิ 
บรรยากาศ สถานที ่ภูมิประเทศ ฯลฯ จะตคีวามสารรับทีต่างกนั 
 5.สภาวะจิตใจและอารมณ (Mood) – ไดแก ความโกรธ ความกลัว ฯลฯ เชน เรามักจะ
มองความผิดเล็กนอยเปนเรือ่งใหญโตในขณะที่เรามีอารมณไมดี หงุดหงิด  แตกลบัมองปญหา
หรืออุปสรรคใหญหลวงเปนเรื่องเล็กนอยขณะที่มีความรกั 
 

จะเหน็ไดวาตวักรองทั้ง 5 นีม้ีความสมัพนัธกับลักษณะสวนบุคคลของคนแตละคน 
ไดแก เพศ ระดับการศึกษา อายุ อาชพี รายได และอื่นๆ ตัวอยางเชน เด็กกับผูใหญซึ่งมีวยัหรือ
อายุตางกนัยอมมีประสบการณเดิมหรือประสบการณที่ผานมาในชวีติไมเหมือนกัน แพทยกับ
ชาวนาซึง่มีความแตกตางกนัทัง้ในเรื่องระดับของการศึกษา อาชีพ และรายได  ตางมี
สภาพแวดลอมที่แตกตางกนั มีประสบการณในการทํางานตางกัน มีกรอบอางอิง รวมถงึ
แรงผลักดัน แรงจูงใจตางกนั เปนตน จงึอาจกลาวไดวา การรับรูทีแ่ตกตางกนัของแตละบุคคล
เกิดจากความแตกตางของลกัษณะสวนบคุคล (Demographic Characteristic) ของคนเหลานั้น
ดวย  นอกจากนี ้ทฤษฎีความแตกตางของแตละบุคคลของ เมลวนิ แอล เดอเฟลอร (De fleur, 
1976 อางศิรสา สอนศรี, 2541) ที่กลาววา โครงสรางสวนบุคคลที่แตกตางกนั จะมีสวนสาํคัญตอ
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การกําหนดการเปดรับ การรับรูหรือเรียนรูของมนษุยเกี่ยวกบัเหตุการณที่เกิดขึ้นและขาวสารที่
แตกตางกนั ผูวิจัยจงึตั้งสมมติฐานการวิจยัตามแนวคิดนี้วา  การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการ
เปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารการจัดการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติของลูกคามีความสมัพนัธตอภาพลักษณของธนาคารในสายตาลกูคา 
 
แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัการเปดรับขาวสาร  
 

การที่บุคคลอยูรวมกนัในสงัคมไมวาจะเปนสังคมขนาดเล็กหรือสังคมขนาดใหญยอม
ตองเกี่ยวของเกี่ยวพันกับ “การสื่อสาร” บุคคลตองมีการพบปะและพูดคุย ติดตอ หรือแลกเปลี่ยน
ขอมูลขาวสารกัน 

บุคคลตองการขอมูลขาวสารเอตอบสนองความตองการดานตางๆ เพื่อชวยในการ
ตัดสินใจเกี่ยวกับเรื่องใดเรื่องหนึ่ง และชวยใหรูสึกวาตนเองเปนสวนหนึ่งของสงัคมนัน้ๆ แตขอมูล
ขาวสารมีปริมาณมากกวาทีบ่คุคลแตละคนจะสามารถใหความสนใจหรือนํามาใชประโยชนได
ทั้งหมด บุคคลหรือผูรับสารจําเปนตองมีการเลือกในการสื่อสาร (Selective in Communication) 
โดยในสถานการณการสื่อสารแตละสถานการณ ผูรับสารจะทาํการเลือกวาควรทําการสื่อสาร
อยางไรตามความรูสึกและความตองการของตน 

การเลือกในการสื่อสารของบุคคลนั้นสามารแบงไดเปน 4 ลักษณะ (ปรมะ สตเวทนิ
,2540 : 121 – 124) ซึ่งแตละลักษณะมีความเกีย่วของกนัเปนขัน้ตอน ดังนี ้

 
1.การเลือกรับหรือการเลือกใช (Selective Exposure) 
บุคคลมีโอกาสที่จะรับขาวสารจากแหลงหรือผูสงสาร (Source) ตางๆ จํานวนมากมาย

แตบุคคลมีเวลาและความสามารถที่จาํกดั บุคคลจงึมักเลือกรับหรือเลือกใชขาวสารจากแหลง
หรือผูสงสารทีต่นสนใจ พอใจหรือตองการ 

 
2.การเลือกใหความสนใจ (Selective Attention) 
นอกจากการเลือกแหลงสารหรือผูสงสารแลว ขั้นตอมาคือการเลือกใหความสนใจตอ

ขาวสารที่ไดรับ โดยปกติบคุคลมักจะเลือกรับขาวสารทีน่าสนใจหรือทีต่นมีความสนใจ บุคคลจะ
เลือกใหความสนใจตอขาวสารที่สอดคลองหรือเขากนัไดกับทัศนคติและความเชื่อด้ังเดิมของ
บุคคลนั้นๆ ในขณะเดียวกนั ก็พยายามหลีกเลีย่งการรับขาวสารทีข่ัดตอทัศนคติหรือความเชื่อ
เดิมของตน 
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เฟสติงเกอร ไดศึกษาวิจยัเกีย่วกับการเลือกเปดรับขาวสารวามีความสมัพันธกับทัศนคติ
เดิม โดยบุคคลมักจะแสวงหาขาวสารเพือ่สนับสนนุ, รักษา, ปกปองทัศนคติเดิมที่มีอยู และ
หลีกเลี่ยงขาวสารที่ขัดแยงกบัความรูสึกนกึคิดเดิมของตนเอง ทัง้นี ้ เพราะการไดรับขาวสารใหมๆ 
ที่ไมลงรอยหรือสอดคลองกับความรูสึกความเขาใจ หรือทัศนคตทิีม่ีอยูเดิมแลว จะเกิดภาวะ
จิตใจไมสมดุลหรือไมสบายใจที่เรียกวา “Cognitive Dissonance”  

 
นอกจากทัศนคติดั้งเดิมแลว ยงัมีปจจยัทางดานสงัคม บคุลิกภาพ ปจจัยทางการสื่อสาร 

ปจจัยทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ วยั ระดับการศกึษา รายได เปนตน  มาประกอบดวยใน
การเลือกเปดรับและเลือกสนใจ 

 
3.การเลือกรับรู และการเลือกตีความหมาย (Selective Perception and 

Interpretation) 
หลังจากที่บุคคลเลือกรับขาวสาร เลือกใหความสนใจตอสารแลว บุคคลยังเลือกรับรูและ

เลือกตีความสารที่ไดรับดวย บุคคลจะเลือกรับรูและเลือกตีความหมายของสารที่ไดรับตาม
ประสบการณ ความรู ความเชื่อ ทัศนคติ ความตองการ และแรงจูงใจของตนในขณะนั้น 
 

4.การเลือกจดจํา (Selective Retention) 
บุคคลจะมีแนวโนมในการเลอืกจดจําขาวสารเฉพาะสวนที่ตรงกับความสนใจ ความ

ตองการ ทัศนคติ ฯลฯ ของตน เขาไวเปนประสการณเพือ่นําไปใชในโอกาสตอไป และมักจะลมืใน
สวนที่ตนเองไมสนใจหรือไมเห็นดวยไดงายกวา 

 
เลอรเนอร (Lerner , 1958) ไดศึกษาอิทธพิลที่เกิดจากการเปดรับส่ือมวลชน ในประเทศ

ตะวันออกกลาง ในป ค.ศ.1958 พบวา  เมื่อมีการขยายตัวของชุมชน จนกลายเปนเมืองที่ชวยให
เกิดการพฒันาดานความรู หนังสือและระดับการเรียนที่สงูขึ้น จะทําใหการเปดรับส่ือมวลชน
แพรหลายมากขึ้น สงัคมจะขยายขอบเขตของสื่อมวลชน และการขยายตัวของสือ่มวลชนนี้เอง 
จะชวยยกระดบัการรูหนังสือมากขึ้นอกีดวย 

 
เชอรร่ี (Cherry, 1978.) ชี้ใหเหน็วาการสื่อสารของมนษุยกระทําเพื่อแบงปนขาวสาร กัน

นั่นเอง และการแบงปนขาวสารระหวางกันนี้จะกอใหเกิดความเขาใจรวมกนั ซึ่งจะนําไปสูการ
ตัดสินใจและกระทํากิจกรรมประสานคลองกัน 
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แอตคิน (Atkin, 1973 อางถึงในปทมาวดี หลอวจิิตร) กลาววาบุคคลที่เปดรับขาวสาร

มากยิง่มหีูตากวางไกล มคีวามรูความเขาใจในสภาพแวดลอม และเปนคนทีท่นัสมัย ทันตอ
เหตุการณ กวาบุคคลที่เปดรับขาวสารนอย สรุปไดวา การเปดรับส่ือ คือ ความบอยครั้งในการ
เปดรับ ระยะเวลารวมถึงจาํนวนสื่อในการเปดรับอีกดวย 
 

เบคเกอร (Becker) ไดใหความหมายของการเปดรับส่ือ โดยจําแนกไดดังนี้คือ 
 

1. การแสวงหาขอมูล  (Information Seeking) กลาวคือ บคุคลจะแสวงหาขอมูล 
เพื่อตองการใหมีความคลายคลึงกับบุคคลอื่น ในเร่ืองใดเรื่องหนึง่ หรือเร่ืองทั่วๆไป 

2. การเปดรับขอมูล  (Information Receptivity)  กลาวคือ บุคคลจะเปดรับส่ือเพื่อ 
ตองการทราบขอมูลที่ตนเองสนใจอยากรู เชน เปดโทรทศันดูเฉพาะเรือ่งหรือรายการที่สนใจ หรือ
มีผูแนะนํามาหรือขณะอานหนงัสือพมิพหรือดูโทรทัศน หากมีขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของกับเรื่องที่
ตนเองจะใหความเอาใจใสอานหรือดูแลเปนพิเศษ 

3. การเปดรับประสบการณ (Experience Receptivity) กลาวคือ บุคคลจะเปดรับ 
ขาวสารเพราะตองการทาํสิ่งใดสิ่งหนึง่ หรือเพื่อผอนคลายอารมณ 
 
 เหตุผลในการที่มนษุยเลือกสนใจหรือต้ังใจรับขาวสารอยางไร จากสือ่ใดนั้น นกัวชิาการ
หลายทานมีความเหน็สอดคลองตองกนั คอื 
 
 ชแรมมน (Shramm, 1973) ไดกลาวถึงองคประกอบในดานตางๆ ในการเลือกรับ
ขาวสารของผูรับสารไวดังนี ้ 
 
 1.ประสบการณ จะทาํใหผูรับขาวสารแสวงหาขาวสารแตกตางกนั 
 2.การประเมนิประโยชนของขาวสาร จะทาํใหผูรับสารแสวงหาขาวสารเพื่อสนอง
จุดประสงคของตนอยางใดอยางหนึ่งที่แตกตางกนั 
 3.ภูมิหลังที่แตกตางกนั  จะทําใหผูรับสารมีความแตกตางกนัในพฤติกรรมการเลอืกรับ
สื่อและเนื้อหาของขาวสารทีแ่ตกตางกนั 
 4.การศึกษาและสภาพแวดลอม จะทําใหผูรับสารมีความแตกตางกนัในพฤติกรรมการ
เลือกรับส่ือและเนื้อหาของขาวสารที่แตกตางกนั 
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 5.ความสามารถในการรับสาร ทัง้สภาพรางกายและจิตใจ จะมีสวนสัมพนัธกับ
ความสามารถในการรับขาวสารของบุคคล นัน่คือ ประสาทสมัผัสทกุอยางสามารถทํางานและ
รับรูไดตามปกติ 
 6.บุคลิกภาพ ทําใหมีผลตอการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ การโนมนาวใจ และพฤติกรรมการ
เปดรับสาร 
 7.อารมณ สภาพทางอารมณของผูรับสาร จะทําใหผูรับสารเขาใจความหมายของ
ขาวสารหรืออาจเปนอุปสรรคของความเขาใจความหมายของขาวสารก็ได 
 8.ทัศนคติจะเปนตัวกาํหนดทาทีของการรับ และตอบสนองตอส่ิงเรา หรือขาวสารทีพ่บ 
 
 ในการเปดรับขาวสารตางๆ นั้น ผูรับสารยอมจะมกีระบวนการเลือกสรร (Selective 
Process) ซึ่งจะแตกตางกนัไปตามประสบการณ ความตองการ ความเชื่อ ทัศนคติ ความรูสึกนกึ
คิดของแตละคน กระบวนการเลือกสรรเปรียบเสมือนเครื่องกรอง (Filters) ขาวสาร ซึ่งในการรับรู
ของมนุษยนัน้ ประกอบดวย 
 
 1.การเลือกเปดรับหรือเลือกสนใจ (Selective Exposure or Selective Attention) 
หมายถงึ การที่ผูรับสารจะเลือกสนใจหรือเปดรับขาวสารจากแหลงใดแหลงหนึ่ง โดยบุคคลจะ
แสวงหาขาวสารเพื่อสนบัสนนุความคิดเดิมที่มีอยูแลว และหลีกเลี่ยงขาวสารที่ขัดแยงกบั
ความรูสึกนึกคิดของตนเอง ทัง้นี้เพราะการไดรับขาวสารที่ไมลงรอยกับความเขาใจหรือความคดิ
เดิมของตนนัน้ จะกอใหเกิดความไมสมดุลทางจิตใจหรือความไมสบายใจ ที่เรียกวา ความไม
สอดคลองกันทางดานความเขาใจ (Cognitive Dissonance) ฉะนั้น การทีจ่ะละหรือหลีกเลี่ยง
ภาระดังกลาวไดก็ตองแสวงหาขาวสาร หรือเลือกสรรเฉพาะขาวสารที่สอดคลองกับความคิด
ดั้งเดิมของตนเอง 
  
 2.การเลือกรับรูหรือตีความ (Selective Perception of Selective Interpretation) 
หมายถงึ เมื่อบุคคลรับขาวสารที่สนใจแลว จะตีความตามความเขาใจ ทัศนคติ ประสบการณ 
ความเชื่อ ความตองการ ความคาดหวัง แรงจูงใจ ตามสภาวะทางอารมณและจิตใจของตนเองใน
ขณะนั้น ซึง่ในบางครั้งคนเราอาจจะบิดเบือนขาวสารเพื่อใหสอดคลองกับความเชือ่และทัศนคติ
ของตนเองอกีดวย 
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 3.การเลือกจดจํา (Selective Retention) บุคคลจะเลือกจดจําขาวสารในสวนที่ตรงกับ
ความสนใจ ความตองการ และทัศนคติของตนเอง และมักจะลมืในสวนที่ตนเองไมสนใจหรือไม
เห็นดวยกับความคิดตน ดงันั้น การเลือกจดจําเนื้อหาของสารที่ไดรับจึงเทากับเปนการเสริมให
ทัศนคติหรือความเชื่อของคนเรามีความมัน่คงยิง่ขึ้น แลเปลี่ยนแปลงไดยากขึ้น 
 
 โดมินนิคค (Dominnick, 1990.) กลาวไดวา ผูรับสารมีสิทธิท์ี่จะเลือกเปดรับส่ือมวลชน
ตามที่ตนเองตองการ ซึ่งในเหตุผลในการเลือกเปดรับของผูรับสารแตละคนนัน้ ก็มีความแตกตาง
กันไปซึ่งความสามารถที่จาํแนกไดดังตอไปนี ้
 
 1.เพื่อความรู (Cognition) หมายถงึ การที่ผูรับสารตองการขาวสารเพื่อสนองตอความ
ตองการพืน้ฐานของมนุษยในดานความอยากรู และความตองการยอมรับวาตนเองเปนสวนหนึ่ง
ของสังคม ดังนั้น จําเปนตองเขาใจสวนประกอบของสังคม โดยการรับรูขาวสารผานสือ่มวลชนใน
รูปแบบหลักตางๆ กันคือ  
 -ขาวสาร ไมวาจะเปนภายในหรือภายนอกสังคม 
 -ความรู ไมวาจะเปนความรูดานวชิาการ หรือความรูรอบตัว 
 -ความบนัเทงิ 
 
 2.เพื่อความหลากหลาย (Diversion) ทั้งนี้เพื่อตอบสนองตอความตองการของมนษุยใน
รูปแบบที่แตกตางกนัออกไป เชน 
 -การกระตุนอารมณ  (Stimulation) เปนการเปดรับส่ือเพื่อแสวงหาความเราใจ ความ
สนุกสนาน ความตื่นเตน ทั้งนี้เพื่อลดความเบื่อหนายในชีวิตประจําวัน 
 -การพักผอน (Relaxation) เปนการเปดรับส่ือเพื่อผอนคลายความตึงเครียดที่มากเกนิไป
หรือลดความเรงเราในชวีิตประจําวนัใหนอยลง 
 
 3.เพื่อประโยชนทางสงัคม (Social Utility) หมายถงึ ความจาํเปนของบุคคลที่ตองการ
เปนสวนหนึง่ของสังคม ดังนัน้ การเปดรับส่ืออาจเปนการแสดงถึงการยอมรับการสมาคมในสงัคม 
(Prosocial) และความผกูพนัตอผูอ่ืน ซึ่งอาจแสดงออกไดดังนี ้
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 -การใชภาษารวมสมัย (Conversion Currency) ซึ่งผูรับสารอาจเปดรับส่ือเพื่อตองการ
ความทันสมัย โดยแสดงออกถึงการใชภาษา เชน คําพูดและความเขาใจตอคานิยมใหมๆ เพื่อ
แสดงออกถึงกลุมเดียวกนั โดยสื่อมวลชนจะเปนสะพานเชื่อของคนกลุมเหลานัน้ การใชภาษา
รวมสมัยมกัปรากฏไดชัดเจนในกลุมวยัรุนกับการโฆษณา เปนตน 
 
 -สื่อมวลชนสมัพันธ (Parasocial Relationship) ในสังคมทีก่าวหนามากขึ้นนี้ คนเรายิง่
กลับมีความรูสึกโดดเดี่ยว ทัง้นี้เนื่องจากเวลาที่มีอยูจํากัดไดถูกนําไปใชเพื่อการแขงขันและการ
ประกอบอาชพี มนษุยเปนสัตวสังคมทีต่องการสังคม แตการสมาคมกับมนษุยดวยกนันัน้ ถูก
จํากัดลงดวยสงัคมทีก่าวหนาแบบอุตสาหกรรม มนุษยมักจะมีส่ือมวลขนเปนเพื่อแทน หรืออยาง
นอยก็แสวงหาสื่อมวลชนดวยการหามิตร เชนสังคมในชุมชนเมืองอยางเชนกรงุเทพมหานคร เปน
ตน ทีป่ระชากรสวนใหญตองอาศัยสิง่พิมพ วทิย ุและโทรทัศนมากกวาการคบเพื่อบานดวยกนั 
 
 4.การผละจากสังคม (Withdrawal) มีลักษณะที่ตองการขามกับเพื่อประโยชนทางสงัคม 
กลาวคือ ในการเปดรับส่ือหรือเขาหาสื่อนัน้ ก็เปนการหลีกเลี่ยงงานประจําที่สรางความเบื่อหนาย
แกชีวิต จึงทาํใหคนรีบเรงในการทํางาน และเพื่อที่จะเขาหาสื่อเพื่อความบนัเทิงใจ เชนการเปด
รับชมรายการทางโทรทัศน 
 

จากกรอบแนวความคิดขางตนนี ้ จึงเกิดเปนสมติฐานการวิจัยวา การเปดรับขาวสารของ
ลูกคาเกี่ยวกับธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติมีความสัมพันธกับ
ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติ   
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แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัการบรกิาร 
 
 Christian  Gronroos  (1990 : 27)  ไดใหคํานิยามการบริการไววา  การบริการเปน
กิจกรรม  หรือชุดของกิจกรรมโดยทัว่ไปมีลกัษณะเปนสิ่งที่จับตองไมได  โดยปกติแลวการบริการ
เปนปฏิสัมพนัธระหวางลกูคาและพนักงานที่ใหบริการ  และ/หรือ  ตัวสินคา  และ/หรือระบบของผู
ใหบริการซึง่ไดมีการตระเตรียมไวในการแกปญหาใหแกลูกคา 
 
การจัดการในการบริการ 
 
 การจัดการในการใหบริการ  (Managing  the  Service  Offering)  นัน้มีพื้นฐานอยูใน
คําจํากัดความสรุปไวดังนี ้ “แนวคิดที่ของเกี่ยวกับผลประโยชนของลูกคา”  (Customer   Benefit  
Concept)  ซึ่งมีสถานภาพแหงความตองการหรือการคนหาของลกูคา  ดังนัน้องคกรหรือผู
ใหบริการจําเปนตองจัดเตรยีมหาแนวทางในการปฏิบัติสําหรับการจัดการในการใหบริการ  โดย
แบงออกเปน  2  ขั้นตอนดังนี ้
       1.  แนวคดิการบริการ 

 
เปนแนวคิดทีแ่สดงถึงการกาํหนดถึงความตั้งใจหรือความมุงหมายขององคกร                  

(Insertion  of  the  Organization )     
 
Heskett  (1986  และ  1987)  ( อางถงึใน  Gronroos : 1990)  ไดใชคําวา  ลกัษณะที่

เห็นไดของการบริการ  (Service  Vision)  เปนตวัชี้ใหเหน็แนวโนมการบริการภายในขอบเขตของ
หนาทีท่างการบริการ  จงึกลาววา  แนวคิดทางดานการบริการ  (The  Service  Concept)  เปน
ลักษณะที่องคกรผูใหบริการมีความตัง้ใจทีจ่ะกระทาํหรือปฏิบัติเพื่อลูกคาในสวนที่แนนอนและ
ทําอยางไรใหประสบความสําเร็จ 
 
         2.  แนวคิดการใหบริการเสริม 

 
แนวคิดเกี่ยวกบัรูปแบบจําลองที่เรียกวา  Managing  the  Service  Offering  จะ

อธิบายถงึองคประกอบของการบริการทีท่ําใหลูกคาเขาใจถึงคุณลักษณะของการบริการ  และ
การใหบริการเสริมจะเปนแนวทางที่จะชี้ใหเห็นถึง  “กระบวนการผลิตการบริการ” 
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Levitt  (1983 )  ( อางถงึใน  Gronroos,  1990 : 72 )  ไดอธิบายวาเปนการใหส่ิงทีพ่ิเศษ

ซึ่งเปนการทําใหลูกคาคนพบถึงผลประโยชน  และความพึงพอใจทีจ่ะทําธุรกิจรวมกับบริษัทที่
ใหบริการ 

 
อยางไรก็ตาม  การใหบริการเสริมนั้นถูกรวมเขาไปอยูในกระบวนการทางการบริการและ

ปฏิสัมพันธระหวางองคกรกบัลูกคา  หรือผูซื้อ  กับผูขาย  ในวถิีทางตาง ๆ  ซึง่ขึ้นอยูกับความ
แตกตางในแตละสถานการณ  หรือจากสถานการณหนึง่ไปสูอีกสถานการณหนึ่ง 

 
การใหบริการเสริม  สามารถแบงออกไดเปน  3  ประการ  ดังนี ้
 
1. การเขาถงึของการบริการ  (Accessibility  of  the  Service)  ข้ึนอยูกบัปจจัยดังนี ้
- จํานวนพนกังานและทักษะของการทาํงานนัน้ 
- ชั่วโมงในการทํางาน  ตารางเวลา  และเวลาในการทาํงาน 
- ที่ตั้งของที่ทาํงาน 
- การตกแตงภายใน  และภายนอกของที่ทาํงาน 
- เครื่องมือ  เอกสาร  ฯลฯ 
- จํานวน  และความรูของผูบริโภค  เปนตน 

 
และอีกปจจัยหนึง่ที่สาํคัญ  คือ  ความรูสึกของลูกคาถงึความยากงายทีจ่ะเขาถงึ

บริการเพื่อที่จะซื้อและใชบริการ  เชน  พนกังานรับโทรศัพทของบรษิัทรับซอมปลอยใหลูกคารอ
คอยในการตอบรับทางโทรศพัท  หรือเธอไมสามารถที่จะหาชางเทคนิคมาพูดคุยกับลูกคาได  
การเขาถงึในการบริการก็จะไมเกิดขึ้น 

 
2.  ปฏิสัมพันธกับองคกรที่ใหบริการ  (Interaction  with  the  Service  

Organization )  เปนปฏิสัมพันธทางการสือ่สารระหวางพนักงานกบัลูกคา  ขึ้นอยูกบัพฤติกรรม
ของพนกังานวาพูดอะไร  (What)  และทําอะไร  (What  to  do)  และพดูวาอยางไร  (How)  และ
ทําอยางไร (How  to  do)  ลูกคาตองไดรับการปฏิสัมพนัธกับพนกังาน  เพราะฉะนัน้องคกร
จะตองปรับเปลี่ยนการปฏิบัติและระบบการบริการ  และในบางครั้งตองใชทรัพยากรทางเทคนิค
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เขามาชวย  เชน  เอกสาร  เครื่องจักร  และอื่น ๆ  ยิง่กวานั้นเปนปฏิสัมพันธของมนุษยและ
ทรัพยากรทางกายภาพ  และระบบอันเปนสวนของความเขาใจในเรื่องการบริการ 

 
3.  การเขารวมของผูบริโภค  (Customer  Participation)  หรือ  การมสีวนรวมของ

ผูบริโภค  การรับรูและเขาใจลูกคา  เปนแนวคิดที่ถูกนํามาใช  ซึ่งหมายถึงลูกคานัน้มผีลกระทบ
ตอการบริการที่จะไดรับ  บอยครั้งที่ลูกคาคาดหวงัจะไดรับเอกสาร  ขาวสารเพิ่มเตมิ  และอืน่ ๆ  
แตลูกคาไมแสดงใหเห็นถึงความตองการทีแ่ทจริงหรือแสดงความตองการใหเดนชัด  ผูใหบริการ
ก็อาจจะบริการสิ่งที่ตรงขามกับความตองการของลูกคาก็เปนได  ส่ิงเหลานี้ข้ึนอยูกบัลูกคาเองที่
จะเตรียมพรอมและยอมรับที่จะกระทําใหการบริการนั้นพัฒนามากนอยเพียงไร 
 

ดังนัน้  การปฏิสัมพันธระหวางผูซื้อกับผูขายตอการบริการหลัก  การบริการเพื่อ
อํานวยความสะดวก  และการบริการเสริมก็จะไดรับความเขาใจในหลาย ๆ  วธิี  ซึ่งขึน้อยูกับการ
เขาถึงของการบริการเปนอยางไร  ความสะดวกสบายและความดงึดูดใจในปฏิสัมพันธที่ไดรับ
เปนอยางไร  และลูกคาเขาใจบทบาทและงานในกระบวนการผลิต  การบริการดีอยางไร  รวมทัง้
การสื่อสารกับลูกคา  ซึ่งถือวาเปนสิง่สําคญัที่ไมควรมองขาม  เพราะ  การสื่อสารถอืเปนการ
ประชาสัมพันธองคกรไปดวยในตัว  ซึง่การประชาสัมพนัธองคกรที่ดี  จะตองมีขอมลูเกี่ยวกับ
องคกรในทกุ ๆ  ดาน  การทีเ่ราสื่อสารกับประชาชนทาํใหเราไดรับทราบวา  การดําเนินงานของ
องคกรเรามีผลกระทบตอประชาชนเหลานั้นหรือไม  เพือ่จะไดทราบวาประชาชนตองการหรือไม
ตองการสิ่งใด  องคกรจะไดปรับเปลี่ยนแผนงานประชาสัมพันธใหสอดคลองกับความตองการ
ของประชาชนจากแนวคิดดังกลาวขางตนผูวิจัยไดตั้งสมมติฐานเพื่อใหสอดคลองเกี่ยวกับการ
บริการและการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพันธวา การรับรูเกี่ยวกับการ
เปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคาร
ตางชาติของลกูคามีความสมัพันธกับพฤตกิรรมการใชบริการของลูกคา  
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เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วของ 
 
 บัญญัติ  คํานูญวัฒน  (2531)  ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง  “งานชุมชนสัมพันธกับการ
สรางภาพพจนของบริษทั  ปูนซีเมนตไทย  จาํกัด  ศกึษากรณีโรงงานปูนซีเมนตแกงคอย  จังหวัด
สระบุรี  ในป  2531  โดยศึกษาจากกลุมตัวอยาง  ที่เปนประชานที่อาศัยอยูรอบโรงงานปูนซเีมนต
แกคอย  สระบุรี  จํานวน  240  คน  ผลการดําเนินงานชุมชนสมัพนัธทีโ่รงงานแกงคอยประสบ
ความสาํเร็จทัง้ในแงการรับรูของชุมชนรอบโรงงาน  เกีย่วกับโครงการตาง ๆ  การไดรับประโยชน  
รวมทัง้ความพอใจตอโครงงานตาง ๆ  อยูในเกณฑดีและคอนขางดี  มีเพียงสวนนอยที่มองบรษิัท
ในแงไมดี  ผลการดําเนินงานชุมชนสมัพนัธโรงงานแกงคอย  มีความสัมพนัธกับการเสริมสราง
ภาพพจนที่ดีของบริษัท  คอื  ยิง่มีการรับรูและไดรับประโยชนจากงานชุมชนสมัพนัธมาก  กย็ิ่ง
มองภาพพจนของบริษัทไปในทางที่ด ี  นอกจากนี้ผูวจิัยไดสรุปวาหากจะมกีารกาํหนดนโยบาย
และวางแผนดานการประชาสัมพันธเพื่อเสริมสรางภาพพจนอยางจริงจงัแลว  กค็วรใหความ
สนใจและใหความสาํคัญกับงานชุมชนสัมพันธใหมากยิง่ขึ้นและมกีารนํามาใชอยางถูกตองตาม
หลักวชิาการ 
 
 วัฒนา  ณ  ระนอง  (2534) ไดทําการศึกษาวิจยัเรื่อง  “ภาพลักษณธนาคารทหารไทย”  
ในป  2534  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ  (1)  ศึกษาทัศนคตขิองประชาชนกลุมตาง ๆ  ทีม่ีตอธนาคาร
ทหารไทย  (2)  ศึกษาเชงิเปรียบเทียบภาพพจนของธนาคารทหารไทยกับสถาบนัการเงินอืน่ ๆ  
(3)  ศึกษาปจจัยสําคัญทีม่ผีลตอการเลือกใชสถาบนัการเงิน  ผลการวิจัยพบวา  ธนาคารที่มี
ผูใชบริการมากที่สุด  คือธนาคารกรุงเทพ  รองลงมาคือ  ธนาคารกสิกรไทย  ธนาคารไทยพาณิชย  
และธนาคารกรุงไทย  ในสวนของทัศนคติพบวา  ทัง้ผูทีใ่ชบริการของธนาคารทหารไทย และผูไม
ใชบริการของธนาคารมีทัศนคติตอธนาคารทหารไทย  อยูในระดับมีความยอมรับตอธนาคาร  
และเมื่อเปรียบเทียบระหวางธนาคารพบวาธนาคารขนาดใหญจะมีภาพพจนดานตาง ๆ  ในระดับ
ที่ดี  โดยธนาคารกรุงเทพมภีาพพจนดีที่สุดในสายตาประชาชน  รองลงมาคือ  ธนาคารกสิกรไทย  
และธนาคารไทยพาณิชย 
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 นอกจากนีย้ังพบวาประชาชนทัว่ไปจะใหความสาํคัญตอปจจัยตาง ๆ  ในการเลอืกใช
บริการของธนาคารตามลาํดับดังนี้  การใหบริการที่รวดเร็วและถูกตอง  ความซือ่สัตยในการ
ใหบริการ  มสีาขาใกลที่ทาํงาน  ความนาเชื่อถือในความมัน่คง  มีสาขาใกลบาน  มีบริการครบ  
ใหดอกเบี้ยสงู  เก็บคาธรรมเนียมต่ํา  มทีี่จอดรถสะดวก  มีบรรยากาศสถานที่ทีด่ี  รูจักคนใน
ธนาคาร  การโฆษณาประชาสัมพนัธ  และคําชักชวนของคนรูจัก 
  
 ศศิพรรณ  บิลมาโนช  (2538)  ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง  “การศกึษาปจจัยสงเสริม  
และอุปสรรคที่เกี่ยวของในการสรางภาพลกัษณที่ดี  ขององคการรับสงสินคาและพัสดุภัณฑ        
( ร.ส.พ.)”  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ  (1)  สํารวจภาพลักษณปจจุบันของ ร.ส.พ.  จากความคิดเหน็
ของกลุมผูบริหาร  พนกังาน  ลูกคาปจจบุัน  และลกูคาในอดีตของ  ร.ส.พ.  (2)  ศึกษาถงึปจจยั
สงเสริม  และเปนอุปสรรคจากการดําเนนิงานที่ผานมาของ  ร.ส.พ.  รวมทัง้การเสนอแนวทางการ
ปฏิบัติเพื่อสรางภาพลักษณที่ดีของ  ร.ส.พ.  ผลการวิจยัพบวา  ภาพลักษณปจจุบนัของ  ร.ส.พ.  
ดีกวาในอดีตที่ผานมา  โดยเฉพาะดานระบบการทาํงานและการใหบริการ  ซึง่มีความสะดวก
รวดเร็วและตรงเวลา  ปจจยัสงเสริมของ  ร.ส.พ.  ไดแก  ระบบการทํางาน  และการใหบริการที่ได
มีการพฒันาใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น  และปจจัยที่เปนอุปสรรคที่ควรแกไขคือ  การบริหารงาน
ภายใน  การโฆษณาประชาสัมพันธ  และอื่น ๆ  เชน  เครื่องมืออุปกรณ  อาคารสถานที่  เปนตน  
นอกจากนีย้ังพบวาหลงัจากที่  ร.ส.พ.  ไดปรับปรุงวิธกีารดําเนนิงานแลว  ภาพลักษณที่เกิด
ข้ึนกับกลุมเปาหมายทั้ง  4  กลุม  ไดแก  ผูบริหาร  พนักงาน  ลูกคาปจจุบัน  และลูกคาในอดีต  มี
ความเห็นไปในทางที่สอดคลองกันวา  ภายหลังจากที ่  ร.ส.พ.  ไดมีการปรับปรุงวิธีการ
ดําเนนิงาน  ใหมีลักษณะเปนธุรกจิบริการขนสงแบบเอกชนแลว  มีผลทําใหภาพลกัษณโดย
สวนรวมของ  ร.ส.พ.  และการใหบริการดข้ึีนกวาในอดีตที่ผานมา 
 
 จิตลาวัณย  บุนนาค  (2539)  ไดทําการศึกษาวจิัยเรื่อง  “ภาพลักษณของมหาวทิยาลัย
เอกชน  ในสายตาของนักเรียนมัธยมศึกษาตอนปลาย”  เพื่อสํารวจความคิดเหน็ของนักเรียนชัน้
มัธยมศึกษาตอนปลาย  เกีย่วกับมหาวทิยาลัยเอกชน  ผลการวิจัยพบวา   ภาพลกัษณในดาน
ตาง ๆ  ของมหาวิทยาลยัเอกชน  ในสายตาของนกัเรยีนมัธยมศึกษาตอนปลาย  อยูในระดับดี  
โดยทีน่ักเรียนชั้นมัธยมปลายสวนใหญ  ไมสนใจที่จะเขาศึกษาตอในมหาวทิยาลยัเอกชน  แต
ทั้งนี้พบวา  กลุมตัวอยางทีต่องการเขาศกึษาตอที่มหาวิทยาลัยเอกชน  ใหเหตุผลไววา  สอบเขา
มหาวิทยาลยัของรัฐไมได  สามารถเลือกคณะไดตามความตองการ  และสาขาวิชาที่มีคุณภาพดี  
เมื่อเทียบกับมหาวิทยาลัยอืน่ ๆ  นอกจากนี ้  ยังพบวาภาพลักษณที่เดนที่สุดของมหาวิทยาลยั
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เอกชนในสายตาของนักเรียนชั้นมัธยมปลาย  คือ  มหาวิทยาลัยเอกชนมีอุปกรณการเรียนการ
สอน  อุปกรณการปฏิบัติอยางเพียงพอ  ฯลฯ  สวนภาพลักษณที่ดอยที่สุด  หรือภาพลักษณในเชงิ
ลบคือ  การเกบ็คาธรรมเนียมการศึกษา 
 
 สันติมา  เกษมสันต  ณ  อยุธยา (2539)  ไดทําการศึกษาวิจยัเรือ่ง  “ภาพลักษณของ
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย  ในสายตาผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร”  โดยมี
วัตถุประสงค  เพื่อสํารวจภาพลักษณขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย  ในสายตาผูใชบริการ
ในเขตกรุงเทพมหานคร  และเพื่อสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ  ทีม่ีผลตอการดําเนินงาน  
และการใหบริการขององคการโทรศัพท ฯ  โดยใชกลุมตัวอยาง  400  คน  ไดผลการวิจัยดังนี ้ (1)  
ลักษณะทางประชากร  คืออายุกับอาชีพ   มีผลตอการรับรูภาพลักษณขององคการโทรศัพท ฯ  
แตกตางกนั  (2)  ลักษณะทางประชากร  คือ  อายุมีความสมัพันธกับความพึงพอใจตอการ
ดําเนนิงานขององคการโทรศัพท ฯ  แตกตางกนั  (3)  การรับรูภาพลกัษณขององคการโทรศัพท ฯ  
มีความสมัพนัธเชิงบวกกับความพึงพอใจของผูใชบริการในเรื่องตาง ๆ  คือ  องคการโทรศัพท ฯ  
สามารถสรางสรรค  และทําประโยชนตอสังคมไดมาก  เปนองคกรที่มีความมัน่คง  ทําให
บุคคลภายนอกอยากเขามารวมงานกบัองคการ ฯ  เปนจํานวนมาก  เปนองคการทีม่ีการพัฒนา
เทคโนโลยีการสื่อสารใหกาวหนาอยูเสมอ  การรับรูภาพลักษณขององคการโทรศัพท ฯ  ทีม่ี
ความสัมพันธเชิงลบกับความพึงพอใจของผูใชบริการนัน้  จะเปนเรื่องของความไมแนใจในการ
บริการขององคการโทรศัพท ฯ  การขาดความสัมพันธที่ดีกับผูใชบริการ  และขาดการ
ประชาสัมพันธขาวสารตอสาธารณชน 
 

สุมนา  วรสูตร  (2540)  ไดทําการศึกษาเรื่อง  “ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทย  
ในชวงวิกฤติการณทางเศรษฐกิจ  ป  2540”  โดยมีวัตถปุระสงคเพื่อ  (1)  เพื่อสํารวจภาพลักษณ
ธนาคารพาณชิยไทย  ในชวงวกิฤตการณทางเศรษฐกิจ  ป  2540  ในสายตาประชาชนเขต
กรุงเทพมหานคร  และศึกษาปจจัย  ที่เกีย่วของกับภาพลักษณในอดีตของธนาคารพาณิชยไทย  
(2) เพื่อศึกษาการเปดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารพาณชิยไทยของประชาชนเขตกรุงเทพมหานคร  
(3)  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการ  ธนาคารพาณิชยไทยของประชาชนเขตกรงุเทพมหานคร  
(4) เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวาง  การเปดรับขาวสารกับภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทย  (5) 
เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวาง  ภาพลักษณกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารพาณิชยไทย  
(6)  เพื่อเปรียบเทียบภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทย  ในชวงวิกฤตการณทางเศรษฐกิจ  ป  
2540  ในสายตาประชาชนผูใชบริการกับส่ือมวลชน  โดยใชกลุมตัวอยาง  406  คน  ได
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ผลการวิจยัดังนี้  (1)  การเปดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารพาณชิยไทย  จากสื่อโทรทัศนมี
ความสัมพันธกับภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทย  ในสายตาประชาชนผูใชบริการ  และการ
เปดรับขาวสารจากสื่อบุคคลที่เปนพนักงานธนาคาร  มีความสัมพันธกับภาพลกัษณธนาคาร
พาณิชยไทย  ในสายตาสื่อมวลชน  (2)  ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทย  ไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการธนาคารพาณิชยไทย  (3)  ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทย  ในชวง
วิกฤตการณทางเศรษฐกิจป  2540  ในสายตาประชาชนผูใชบริการและสื่อมวลชนมีความ
แตกตางกนั  โดยในกลุมประชาชนผูใชบริการ  มองภาพลักษณธนาคารพาณิชยในระดับดีกวา
กลุมส่ือมวลชน 
 
 สมัยศึก  ถนัดสอน  (2541)  ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง  “ภาพลักษณของธนาคาร
พาณิชย  ที่ไดรับผลกระทบจากแผนฟนฟูระบบสถาบันการเงนิ”  ในความคิดเห็นของลูกคา
ธนาคาร  ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยมีวัตถุประสงค  (1)   เพื่อศึกษาการเปดรับขาวสาร
เกี่ยวกับธนาคารพาณิชย  ทีไ่ดรับผลกระทบจากแผนฟนฟู ฯ  ในความคิดเห็นของลกูคาธนาคาร
ในเขตกรุงเทพมหานคร  (2)  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการเปดรับขาวสาร  กบัภาพลักษณ
ของธนาคารพาณิชย  ที่ไดรับผลกระทบจากแผนฟนฟ ู ฯ  โดยใชกลุมตัวอยาง  400  คน  ได
ผลการวิจยัดังนี้  (1)  ลักษณะทางประชากร  ซึง่ไดแก  อายุ  ระดับการศึกษา  รายไดตอเดือน  ไม
มีความสมัพนัธกับภาพลกัษณของธนาคารพาณิชยที่ไดรับผลกระทบจากแผนฟนฟ ู ฯ  (2)  การ
เปดรับขาวสารมีความสัมพนัธเชงิบวกกับภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังที่มีการ
รวมทนุ  และธนาคารไทยทนุ  (3)  ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยที่ไดรับผลกระทบจากแผน
ฟนฟู ฯ  ในสายตาของลูกคาแตละธนาคารไมมีความแตกตางกนั 
 
 อํานาจ เทียนหิรัญชัยกุล (2542) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “สถานการณและ
แนวโนมการประชาสัมพนัธของธนาคารพาณิชยไทย” ในชวงป 2543 – 2547 โดยใชเทคนิคเดล
ฟาย กลุมตัวอยางคือ ผูเชีย่วชาญดานการประชาสัมพนัธ จากกลุมนักประชาสัมพันธธนาคาร 
นักวชิาการจํานวน 17 คน สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ มธัยฐาน และคาพิสัยระหวางคลอ
ไทล ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมีความเหน็วาธนาคารพาณิชยไทย ควรเนนการ
ประชาสัมพันธเชิงรุก ผูบริหารในสายงานประชาสัมพันธควรมีความรูความสามารถในงาน
ประชาสัมพันธแทจริง การประชาสัมพันธ การโฆษณา การตลาด และการสงเสริมการขายจะตอง
ดําเนนิการควบคูกันไปในรูปแบบ Package โดยมีนโยบายที่สอดรับและประสานเปนหนึ่งเดียว 
แนวนโยบายการบริหารงานควรกําหนดรวมกับฝายงานที่เกี่ยวของ เพื่อที่จะไดกําหนดกลยทุธ
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เปนไปในทิศทางเดียวกนั มีการดําเนินธรุกิจแบบพันธมิตรมากขึ้น มีการจับคูและการจับกลุม
ธุรกิจโดยใชกลยุทธ Win Win Situation เนื่องจากใชงบประมาณนอยลง แตไดเครือขายมากขึน้
การใชสื่อที่มีความทันสมัย เชน Internet, E-Mail, E-commerce ดานบุคลากรควรมีความรู
ทางดานการประชาสัมพนัธและการตลาด โดยเฉพาะผูบริหารของฝายประชาสัมพันธ ซึง่จะ
สามารถวางแผนกลยทุธที่ดใีหกับองคกรได สวนปญหาและอุปสรรคในการประชาสัมพันธเกิด
จากผูบริหารระดับสูง ไมเขาใจงานประชาสัมพนัธอยางลึกซึง้ ซึง่นโยบายขององคกรยังไมให
ความสาํคัญกบังานประชาสมัพันธเทาที่ควร 
 
 

 
 

     
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 

 



บทที่  3 
ระเบียบวิธวีจิัย 

 
 
การวิจยัเพื่อสํารวจการรับรูของลูกคาธนาคารในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอ  

“ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาต”ิ คร้ังนี้ เปนการวิจัยเชงิ
ปริมาณ  (Quantitative) ในประเภทการวิจัยเชงิสํารวจ  (Survey  Research)  ซึ่งทาํการเก็บ
รวบรวมขอมูลความคิดเหน็ของตัวอยางที่ใกลเคียงกับประชากรที่แทจริง  และมจีํานวนมาก
พอที่จะอนุมานผลการวิจัยไปสูประชากรได  โดยทําการประมวลและวิเคราะหการรับรูและ
ภาพลักษณของลูกคาธนาคารในเขตกรุงเทพมหานครซึง่เปนธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวม
ทุนกับธนาคารตางชาติ การศึกษาวิจยัในลักษณะของ  One – Shot  Descriptive Survey  
เพราะเปนการวัดเพียงครั้งเดยีว  โดยมีระเบียบวิธวีิจัย  ดังตอไปนี้ 
 
ประชากร และกลุมตัวอยาง  
 
 ประชากรในการศึกษาครั้งนี ้  คือ  กลุมลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครของธนาคาร
พาณิชยไทยภายหลงัที่มีการรวมทนุกับธนาคารตางชาติ ซึ่งมทีั้งหมด  4 ธนาคาร  ไดแก 

1.ธนาคารเอเชีย  
2.ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ
3.ธนาคารสแตนดารชารเตอรด นครธน 
4.ธนาคารยูโอบี รัตนสิน  

 
การกาํหนดและการเลือกตัวอยาง 
 
 การศึกษาครั้งนี้ใชกลุมตัวอยางทัง้สิ้น 400 คน  โดยในการกําหนดขนาดของกลุม
ตัวอยาง  ไดใชวิธีการกําหนดโดยอาศัยตาราง  กาํหนดขนาดตัวอยางสาํเร็จรูป   ของ  Taro 
Yamane  และกําหนดคาความเชื่อมั่นเทากับรอยละ  95  คาความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับไดไม
เกนิรอยละ  5  ซึ่งจากตารางดังกลาวไดกาํหนดขนาดกลุมตัวอยางไววา  กรณีประชากรมีจาํนวน
มากและไมสามารถนบัได  ตองใชกลุมตัวอยาง  อยางนอย  400  ราย   
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 ในการเลือกการสุมตัวอยาง ผูวจิัยใชวธิกีารสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random 
Sampling) โดยขั้นแรกเลอืกกลุมตัวอยางที่เปนลกูคาของ 4 ธนาคาร จํานวนกลุมตัวอยาง
ธนาคารละ 100 คน จากนัน้ นํารายชื่อและจํานวนสาขาของแตละธนาคารในเขต
กรุงเทพมหานครมาสุมเลือกสาขาธนาคารละ 10 สาขาเทาๆ กัน แลวกําหนดใหพอดีกับกลุม
ตัวอยางที่ตองการสํารวจไดตามอัตราสวนที่กําหนดไว  
 
ธนาคารพาณิชยไทยภายหลังการรวมทุนกับ

ธนาคารตางชาติ 
จํานวนสาขา จํานวนกลุมตัวอยาง 

1.ธนาคารเอเชีย  71 100 
2.ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ 42 100 
3.ธนาคารสแตนดารชารเตอรด นครธน 47 100 

4.ธนาคารยูโอบี รัตนสิน 42 100 
รวม 202 400 
 
 จากนั้นทําการเลือกสาขาธนาคารแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกเฉพาะ
สาขาทีม่ีบริการหลักของแตละธนาคาร ไดแก บริการเงินฝาก บริการสินเชื่อ และบริการ
ตางประเทศ เมื่อไดรายชื่อสาขาทีท่ําการสาํรวจของแตละธนาคารแลว จึงขอความรวมมือจากแต
ละสาขาของธนาคารเพื่อแจกแบบสอบถาม โดยแตละธนาคารที่เลอืกสาขาไว ผูวิจัยไดแจก
แบบสอบถาม สาขาละ 12 ชุด หลังจากนัน้จงึทาํการเก็บขอมูล โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบ
บังเอิญ (Accidental Sampling) กับลูกคาที่ใชบริการของธนาคาร ณ สาขาตางๆ ที่ธนาคารได
กําหนดไว  
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ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
 
 สมมติฐานที ่ 1 การรับรูของลูกคาเกีย่วกับการโฆษณาประชาสมัพันธผลิตภัณฑหรือ
บริการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาติของลูกคามีความสัมพนัธกับ
การใชบริการของลูกคา 
 

ตัวแปรอิสระ การรับรูเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพนัธผลิตภัณฑหรือบริการ 
ตัวแปรตาม การใชบริการ 
 
สมมติฐานที่ 2  การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารการ

จัดการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาติของลูกคามีความสัมพนัธกับ
ภาพลักษณของธนาคาร 
 

ตัวแปรอิสระ การรับรู เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการ 
ตัวแปรตาม ภาพลักษณธนาคาร 
 
สมมติฐานที่ 3 ภาพลักษณของแตละธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคาร

ตางชาตมิีความแตกตางกนั 
 
ตัวแปรอิสระ ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติไดแกธนาคาร

เอเชีย, ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน, ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ
และธนาคารยโูอบี รัตนสิน 

ตัวแปรตาม ภาพลักษณของธนาคาร 
 
สมมติฐานที่ 4 ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัการรวมทุนกับธนาคารตาง 

ชาติมีความสมัพันธกับการใชบริการธนาคารของลูกคา 
 

ตัวแปรอิสระ ภาพลักษณธนาคาร 
ตัวแปรตาม การใชบริการ 
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สมมติฐานที่ 5  พฤติกรรมการเปดรับขาวสารของลูกคาเกีย่วกับธนาคารพาณิชยไทย 

ภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาติมีความสัมพันธกับภาพลักษณของธนาคาร 
  

ตัวแปรอิสระ พฤติกรรมการเปดรับขาวสาร 
ตัวแปรตาม ภาพลักษณธนาคาร 
 

เครื่องมือที่ใชในการวจิัย 
 
 เครื่องมือที่ใช  ไดแก  แบบสอบถาม  (Questionnaire)  ซึ่งผูวิจยัสรางขึ้นเอง 
ประกอบดวยคําถามปลายปด  (Close – ended) จํานวน  4  ชุดสําหรับ 4 ธนาคารคือ 
แบบสอบถามสําหรับธนาคารเอเชีย แบบสอบถามสาํหรบัธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน 
แบบสอบถามสําหรับธนาคารดีบีเอสไทยทนุ แบบสอบถามสาํหรับธนาคารยโูอบีรัตนสิน  ซึ่ง
ประกอบดวยรายละเอยีดของลักษณะคาํถามตาง ๆ  จาํนวน 5  สวน  ดังนี ้
 
สวนที่  1   ประกอบดวยคําถามเกี่ยวกบัขอมูลสถานภาพสวนบุคคล จํานวน 6 ขอ 
สวนที่ 2  ประกอบดวยคําถามเกี่ยวกบัการรับรูภาพลักษณแบงเปน 2 สวนคือ  

2.1 การรับรูเกี่ยวกับภาพลักษณดานขาวสารการโฆษณา
ประชาสัมพันธของแตละธนาคาร จาํนวน 10 ขอ  

2.2 การรับรูเกี่ยวกับการเปลีย่นแปลงโครงสราง การบริหารจัดการ
ของแตละธนาคาร จํานวน 10 ขอ  

สวนที่ 3  ประกอบดวยคําถามเกี่ยวกบัพฤติกรรมการเปดรับขาวสาร 
  ธนาคารเอเชีย จํานวน 16 ขอ  
  ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน  จาํนวน 17 ขอ 
  ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุจํานวน 14 ขอ 
  ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน จํานวน 14 ขอ 
สวนที ่4  ประกอบดวยคําถามเกี่ยวกบัภาพลักษณ จํานวน 15 ขอ 
สวนที่ 5  ประกอบดวยคําถามเกี่ยวกบัพฤติกรรมการใชบริการ จาํนวน 11 ขอ  
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การตรวจสอบเครื่องมือที่ใชในการวจิยั 
 
 ผูวิจัยไดนาํแบบสอบถามไปใหอาจารยที่ปรึกษา  เปนผูพิจารณาตรวจสอบความแมนยาํ  
ความเหมาะสม  ตลอดจนความชัดเจนของคําถาม  รวมทัง้ความถูกตองตามแนวภารกิจของ
ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังที่มกีารรวมทุน  จากนั้นนําแบบสอบถามไปทําการทดสอบกอน  
(Pre Test)  กับกลุมตัวอยางที่เปนลกูคา  โดยเลือกทาํการทดสอบกับกลุมตัวอยางที่มีลักษณะ
คลายคลึงกับกลุมตัวอยางและประชากรจริง  จาํนวน  48  ชุด เพือ่นําไปหาคาความเชื่อถือได
ของแบบสอบถามวาผูตอบแบบสอบถามมีความเขาใจตรงกับความตองการของผูวิจัย  และเมือ่
ไดผลมาแลวจงึนาํมาตรวจสอบและปรึกษากับอาจารยทีป่รึกษาอีกครั้ง  แลวจงึนาํมาแกไข
ปรับปรุงแบบสอบถามใหสมบูรณถูกตองมากที่สุด  เพือ่นําไปใชในการเก็บขอมูลกบักลุมตัวอยาง
จริงตอไป 
  
 1.  การตรวจสอบความเที่ยงตรง  (Validity)  ผูทําการวิจัยไดใหทานอาจารยที่ปรึกษา  
เปนผูพจิารณาตรวจสอบโครงสรางแบบสอบถาม  (Construct  Validity)  ตลอดจนเนื้อหา  และ
ภาษาของขอความในแบบสอบถาม  (Content Validity)  เพื่อนํามาแกไขปรับปรุง  เพื่อใหเกิด
ความเที่ยงตรงมากที่สุด 
 

2.  การตรวจสอบความเชื่อถือได  (Reliability)  ผูวิจยัไดนําแบบสอบถามที่ไดทาํการ
ทดสอบกอน  (Pre Test)  เปนจํานวน  48  ชุด มาหาคาของความเชื่อถือไดของแบบสอบถามท ี่
วัดเปนมาตราสวนประเมินคา (Rating Scale) โดยใชวิธหีาคาสมัประสิทธสหสัมพนัธแบบอัลฟา  
(Alpha  Coefficient)  ของ  Cronbach  ดังนี ้
 
 สูตร              α           =        k      .  1   -     ΣV  i     
                                                    ( k – 1 )                  V t 

 

 เมื่อ α คือ ความนาเชื่อถอืได 
  k คือ จํานวนขอ 
          ΣV I คือ ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนในแตละสวน 
  V t คือ ความแปรปรวนของคะแนนรวมทัง้ฉบับ 
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 ผลของการคํานวณคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถาม ในสวนการเปดรับขาวสาร
เกี่ยวกับธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาต ิ ไดคา α = 0.87 การสํารวจ
ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติและพฤตกิรรมการใช
บริการของลูกคาธนาคาร ไดคา α = 0.91 และ 0.87 ตามลําดับ ถือวาอยูในเกณฑเชื่อถือไดสูง
มาก 
 
วิธีการเก็บรวบรวมขอมลู 
 
 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลในครั้งนี้เปนการเก็บขอมูลภาคสนาม (Field Data Collecting) 
ทั้งนี้ การดําเนนิการเก็บขอมลูใชวิธีแจกแบบสอบถามแกผูใชบริการจํานวน  500  ชุด  โดยผูวิจัย
รวมกับผูชวยวจิัย  ทาํการสมัภาษณกลุมตัวอยางโดยใชแบบสอบถามเปนแนวทาง  และใหกลุม
ตัวอยางตอบคําถามดวยตนเอง  ระยะเวลาในการเกบ็ขอมูล  1  เดือน  โดยเริ่มต้ังแต  1 – 31 
สิงหาคม   2544 
 
เกณฑการใหคะแนน 
 
 แบบสอบถามสวนใหญเปนคําถามปลายปด  แบบสอบถามเกี่ยวกับการสํารวจ
ภาพลักษณ การเปดรับขาวสาร พฤตกิรรมการใชบริการของธนาคาร   ใชเกณฑการวัดเปน
มาตราสวนประเมินคา  (Rating Scale)  ตามแบบของ Likert  ซึ่งจะแบงเปน  5  ระดบั  และอาน
คาคะแนนเรยีงจากระดับมากไปหานอย  ดังนี ้
 

คาคะแนน 5 4 3 2 1 
การสํารวจภาพลักษณ เห็นดวย 

อยางยิ่ง 
เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวย ไมเห็นดวย

อยางยิ่ง 
พฤติกรรมการเปดรับ
ขาวสาร 

บอยมากที่สุด บอยมาก บอยปาน
กลาง 

บอยนอย บอยนอยที่สุด 

 (ทุกสัปดาห) (4-6 คร้ัง/
สัปดาห) 

(3-4 คร้ัง/
สัปดาห) 

(1-2 คร้ัง/
สัปดาห) 

(ไมเคยเลย) 
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 สําหรับเกณฑการใหคะแนนคําตอบเกี่ยวกบัการเปดรับขาวสาร การสํารวจภาพลักษณ
และพฤติกรรมการใชบริการธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติแบงตาม
ระดับการใหคะแนน  ดงันี ้
 
ระดับคะแนน 1.00-1.50 หมายถงึ เปดรับขาวสารระดับตํ่ามาก  
      ภาพลักษณไมดีอยางด ี
ระดับคะแนน 1.51-2.50 หมายถงึ เปดรับขาวสารระดับตํ่า  
      ภาพลักษณไมดี 
ระดับคะแนน 2.51-3.50 หมายถงึ เปดรับขาวสารระดับปานกลาง  
      ภาพลักษณปานกลาง 
ระดับคะแนน 3.51-4.50 หมายถงึ เปดรับขาวสารระดับสูง  
      ภาพลักษณด ี
ระดับคะแนน 4.51-5.00 หมายถงึ เปดรับขาวสารระดับดีมาก  
      ภาพลักษณดอียางมาก 
 
พฤติกรรมการการใชบรกิารธนาคารพาณชิยไทยภายลังการรวมทุนกับธนาคารตางชาติ 
 
มากที่สุด  5  คะแนน 
มาก   4 คะแนน 
ปานกลาง  3 คะแนน 
นอย   2 คะแนน 
นอยที่สุด  1 คะแนน 
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การแปลความหมายคาเฉลี่ย 
 
 สําหรับเกณฑการคิดคะแนนคําตอบคาเฉลี่ยของมาตราสวนประมาณคา  (Rating  
Scale )  แบงตามระดับการใหคะแนน  ดงันี ้
 
การรับรูเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพนัธและการเปลี่ยนแปลงโครงสรางการบรหิารจัดการ 
  

ระดับคะแนน       ความหมาย 
ตอบ ทราบ 1 –   2 ขอ  1.00 –   1.50   ถือวา  รับรูนอยที่สุด 
ตอบ ทราบ 3 –   4 ขอ  1.51 –   2.50   ถือวา  รับรูนอย 
ตอบ ทราบ 5 –  6  ขอ  2.51  –  3.50   ถือวา  รับรูปานกลาง 
ตอบ ทราบ 7 –  8  ขอ  3.51  -  4.50   ถือวา  รับรูมาก 
ตอบ ทราบ 9 – 10 ขอ  4.51  -  5.00   ถือวา  รับรูมากที่สุด 
 
พฤติกรรมการใชบริการ 
 
ระดับคะแนน                            ความหมาย  
ประมาณคา  1.00 – 1.50  ถือวา  ใชบริการนอยที่สุด 
ประมาณคา  1.51 – 2.50  ถือวา  ใชบริการนอย 
ประมาณคา  2.51 – 3.50  ถือวา  ใชบริการปานกลาง 
ประมาณคา  3.51 – 4.50  ถือวา  ใชบริการมาก 
ประมาณคา  4.51 – 5.00  ถือวา  ใชบริการมากที่สุด 
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การวิเคราะหขอมูล 
 
 ขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยางจะนํามาประเมินผล  และวิเคราะหขอมูล  โดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูป  SPSS  (Statistical Package  for  the  Social  Sciences)  โดยนําผลการวิเคราะห
มาสรุป  นาํเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง  สวนวธิีการวิเคราะหขอมูล  มีดงันี ้
 
 การวิเคราะหเชิงพรรณนา  (Descriptive Analysis)  ใชการบรรยายขอมูล  โดยวธิีการ
แจกแจงความถี่  และใชสถติิรอยละ  (Percentage)  คาเฉลี่ย  (Mean)  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
(Standard  Deviation)  ตามความเหมาะสมของตัวแปร  ทัง้นี้  เพื่ออธิบายลักษณะของ
ประชากร  และลักษณะทางสังคม  เศรษฐกิจ  ของกลุมตัวอยาง 
  

การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน  (Inferential Statistics)  เปนการวิเคราะหเพื่อทดสอบ
สมมุติฐานที่ตัง้ไว  โดยใชสถติิในการวิเคราะห  ดังนี ้

 
1.ใชคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธแบบเพยีรสนั (Pearson’s Product  Moment  

Correlation  Coefficient)  เพื่อหาความสมัพันธระหวางตัวแปร 
 
2.ใช One-way ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางตั้งแต 

3 กลุมข้ึนไป 
 



บทที่  4 
ผลการวิจัย 

 
 
การวิจยัเรื่อง “ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาต”ิ  

ผูวิจัยไดทาํการสํารวจความคิดเห็นของกลุมตัวอยางทีเ่ปนลูกคาที่ใชบริการของธนาคารพาณิชย
ไทยภายหลังการรวมทนุกับธนาคารตางชาติป 2544 จํานวนทั้งสิน้ 500 คน โดยแบงกลุม
ตัวอยางที่เปนลูกคาของธนาคารเอเชีย 125 คน ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน 125 คน 
ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ 125 คน ธนาคารยูโอบี รัตนสิน 125 คน เก็บรวบรวมขอมูลโดยใช
แบบสอบถาม  
 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหเชิงพรรณนา เพื่ออธิบาย 
  1.ลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพและ 

   รายได 
2.การรับรูของลูกคาเกีย่วกับภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวม  
   ทนุกับธนาคารตางชาติ 
3.การเปดรับขาวสารของลกูคาเกี่ยวกับการดําเนินงานและการบริการของ 
   ธนาคารพาณิชยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาต ิ
4.ความคิดเหน็ของลูกคาเกีย่วกับภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลัง  
   การรวมทนุกับธนาคารตางชาต ิ
5.พฤติกรรมการใชบริการธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตาง 
   ชาต ิ

 
ตอนที่ 2 การทดสอบสมมติฐาน โดยใชสถิติวิเคราะห ดงันี ้
  - ใชวิธีการหาความสัมพันธระหวางตัวแปร โดยใชคาสหสัมพันธแบบเพียรสัน  

   (Pearson’s Product  Moment Correlation) 
-ใช One-way ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง   
  ตั้งแต 3 กลุมข้ึนไป 
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ตอนที่ 1 การวิเคราะหเชิงพรรณนา 
 
สวนที่ 1 ขอมูลสถานภาพสวนบุคคล 
ตารางที่ 4 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 217 43.4 
หญิง 283 56.6 

รวม 500 100.0 
 

จากตารางที ่ 4 พบวาเมื่อจําแนกกลุมตัวอยางตามเพศ กลุมตัวอยางเปนเพศชาย คิด
เปนรอยละ 43.4 และเพศหญิง คิดเปนรอยละ 56.6  
 
ตารางที่ 5 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน รอยละ 
23 – 25 ป 155 31.0 
26 – 35 ป 208 41.6 
36 – 45 ป 102 20.4 
46 – 55 ป 29 5.8 
มากกวา 55 ป 6 1.2 

รวม 500 100.0 
 

จากตารางที ่5 พบวาเมื่อจําแนกกลุมตัวอยางตามอาย ุกลุมตัวอยางชวงอายุ 26 – 35 
ปมีจํานวนมากที่สุด คิดเปนรอยละ 41.6 รองลงมาไดแก ชวงอาย ุ 23 – 25 ป คิดเปนรอยละ 
31.0, ชวงอายุ 36-45 ป คิดเปนรอยละ 20.4 ตามลําดับ สวนอายมุากกวา 55 ป มีจํานวนนอย
ที่สุดโดยคิดเปนรอยละ 1.2 
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ตารางที่ 6 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

อายุ จํานวน รอยละ 
โสด 245 49.0 
สมรสแลว ไมมีบุตร 116 23.2 
สมรสแลว มีบตุร 103 20.6 
หยา , หมาย 36 7.2 

รวม 500 100.0 
 

จากตารางที ่6 จําแนกกลุมตัวอยางตามสถานภาพสมรส พบวา กลุมตัวอยางที่มีสภาพ
โสดมีจํานวนมากที่สุด คิดเปนรอยละ49.0 รองลงมาไดแกสถานภาพสมรสแลวไมมีบุตร คิดเปน
รอยละ 23.2 สถานภาพสมรสแลวมีบุตรและหยา, หมาย รอยละ 20.6 และ 7.2 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 7 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ประถมศึกษา 10 2.0 
มัธยมศึกษา 49 9.8 
อนุปริญญา 184 36.8 
ปริญญาตรี 212 42.4 
ปริญญาโท 42 8.4 
สูงกวาปริญญาโท 3 0.6 

รวม 500 100.0 
 

จากตารางที ่ 7 พบวา กลุมตัวอยางที่จบการศึกษาในระดับปริญญาตรีมีจํานวนมาก
ที่สุด คิดเปนรอยละ 42.4 รองลงมาไดแกอนุปริญญา, มัธยมศกึษาและปริญญาโท สวนระดับ
การศึกษาสูงกวาปริญญาโทมีจํานวนนอยที่สุด 
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ตารางที่ 8 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอาชีพ 
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 53 10.6 
พนกังานเอกชน 233 46.6 
เจาของกิจการ 102 20.4 
แมบาน 50 10.0 
นักเรียน นักศกึษา 35 7.0 
อ่ืนๆ 27 5.4 

รวม 500 100.0 
  

จากตารางที ่ 8 กลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ พบวา เปนพนกังานบริษัทเอกชนมาก
ที่สุดคิดเปนรอยละ 46.6 รองลงมาไดแก เจาของกิจการ, ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ, แมบาน, 
นักเรียน นักศกึษา สวนอื่นๆมีจํานวนนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 5.4 
 
ตารางที่ 9 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามรายได 
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 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 
มากกวา  40,000 บาท 24 4.8 

รวม 500 100.0 
 

จากตารางที ่ 9 พบวากลุมตัวอยางทีจ่ําแนกตามรายไดตอเดือนสวนใหญมีรายไดอยู
ในชวง 10,001 – 20,000 บาท คิดเปนรอยละ 41.4 รองลงมามีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท คิด
เปนรอยละ 26.8 สวนรายไดที่มากกวา 40,000 บาทตอเดือนนัน้มีจาํนวนนอยที่สุด คิดเปนรอย
ละ 4.8 
 



 72

สวนที่ 2 การรับรูเกี่ยวกับภาพลกัษณ 
ตารางที่ 10 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามการรับรูเกี่ยวกบัการโฆษณา

ประชาสัมพันธของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาต ิ
 

การรับรูเกี่ยวกบัการ
โฆษณาประชาสัมพันธ 

มากที่สุด 
 

(รอยละ) 

มาก 
 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
 

(รอยละ) 

นอย 
 

(รอยละ) 

นอยที่สุด 
 

(รอยละ) 

รวม คาเฉล่ี
ย 

ความหมา
ย 

ธนาคารเอเชีย 
 

44 
(35.2) 

41 
(32.8) 

30 
(24.0) 

6 
(4.8) 

4 
(3.2) 

125 
(100.0) 

4.58 รับรูมาก 

ธนาคารสแตนชารเตอรด 
นครธน 

20 
(16.0) 

33 
(26.4) 

34 
(27.2) 

21 
(16.8) 

17 
(13.6) 

125 
(100.0) 

4.42 รับรูปาน
กลาง 

ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ
 

21 
(16.8) 

30 
(24.0) 

37 
(29.6) 

22 
(17.6) 

15 
(12.0) 

125 
(100.0) 

4.34 รับรูปาน
กลาง 

ธนาคารยูโอบรัีตนสิน 
 

27 
(21.6) 

28 
(22.4) 

28 
(22.4) 

20 
(16.0) 

22 
(17.6) 

125 
(100.0) 

3.29 รับรูปาน
กลาง 

รวม      500 4.53 รับรูมาก 
 

 
จากตารางที ่ 10 พบวากลุมตัวอยางลูกคาธนาคารเอเชียมีการรับรูเกี่ยวกับการโฆษณา

ประชาสัมพันธของผลิตภัณฑหรือบริการมากที่สุด คิดเปนคาเฉลีย่ 4.58 รองลงมาคือกลุมตัวอยาง
ลูกคาธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน คิดเปนคาเฉลี่ย 4.42 กลุมลูกคาธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ
และกลุมลูกคาธนาคารยโูอบี รัตนสินคิดเปนคาเฉลี่ย 4.34 และ 3.39 ตามลําดับ โดยภาพรวมกลุม
ตัวอยางลูกคามีการรบัรูเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพันธในระดับมาก 
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ตารางที่ 11 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามการรับรูเกี่ยวกบัการเปลี่ยนแปลง 
โครงสราง การบริหารจัดการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตาง 
ชาติ 

 
การรับรูเกี่ยวกบัการ

เปล่ียนแปลงโครงสราง 
การบริหารจัดการ 

มากที่สุด 
 

(รอยละ) 

มาก 
 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
 

(รอยละ) 

นอย 
 

(รอยละ) 

นอยที่สุด 
 
(รอยละ) 

รวม คาเฉ
ล่ีย 

ความหมา
ย 

ธนาคารเอเชีย 
 

38 
(30.4) 

34 
(27.2) 

25 
(20.0) 

20 
(16.0) 

8 
(6.4) 

125 
(100.0) 

4.42 รับรูมาก 

ธนาคารสแตนชารเต
อรด นครธน 

20 
(16.0) 

33 
(26.4) 

34 
(27.2) 

21 
(16.8) 

17 
(13.6) 

125 
(100.0) 

2.74 รับรูปาน
กลาง 

ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ
 

21 
(16.8) 

30 
(24.0) 

37 
(29.6) 

22 
(17.6) 

15 
(12.0) 

125 
(100.0) 

2.85 รับรูปาน
กลาง 

ธนาคารยูโอบรัีตนสิน 
 

27 
(21.6) 

28 
(22.4) 

28 
(22.4) 

20 
(16.0) 

22 
(17.6) 

125 
(100.0) 

2.70 รับรูปาน
กลาง 

รวม      500 6.00 รับรู
ปาน
กลาง 

 
จากตารางที ่ 11 พบวากลุมตัวอยางลกูคาธนาคารเอเชียมกีารรับรูเกี่ยวกบัการ

เปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการมากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 4.42 รองลงมาคือกลุมตัวอยาง
ลูกคาของธนาคารดีบีเอส ไทยทนุคิดเปนคาเฉลี่ย 2.74 กลุมลูกคาสแตนดารดชารเตอรด นครธน 
ธนาคารและกลุมลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสินคิดเปนคาเฉลี่ย 2.85 และ 2.70 ตามลําดับ โดย
ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคามีการรับรูเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการในระดับ
ปานกลาง 
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สวนที่ 3 การเปดรับขาวสาร 
ตารางที่ 12 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามการเปดรับขาวสารเกี่ยว 

กับธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาต ิ
 

การเปดรับขาวสาร จํานวน รอยละ 
เคยไดรับ 460 92.0 
ไมเคยไดรับ 40 8.0 

รวม 500 100.0 
 

จากตารางที ่ 12 พบวา กลุมตัวอยางที่เคยไดรับขาวสารเกีย่วกบัธนาคารพาณชิยไทย
ภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาติจาํนวน 460 คน คิดเปนรอยละ 92.0 และไมเคยไดรับขาวสาร
จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 8.0  

 
ตารางที่ 13 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลีย่ (MEAN) ของการเปดรับขาวสารเกี่ยวกบัธนาคารเอเชยี 

จากสื่อตางๆ 
 

สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

(รอยละ) 

บอยมาก 
 

(รอยละ) 

บอยปาน
กลาง 

(รอยละ) 

บอยนอย 
 

 (รอยละ) 

บอยนอย
ที่สุด 

(รอยละ) 

รวม คาเฉ
ลี่ย 

ระดับ 
การ 

เปดรับ 
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 (ตอ) 

 
สื่อ 

 
บอยมาก
ที่สุด 

(รอยละ) 

บอยมาก 
 

(รอยละ) 

บอยปาน
กลาง 

(รอยละ) 

บอยนอย 
 

 (รอยละ) 

บอยนอย
ที่สุด 

(รอยละ) 

รวม คาเฉ
ลี่ย 

ระดับ 
การ 

เปดรับ 
4.นิตยสาร 
 

5 
(4.0) 

18 
(14.4) 

38 
(30.4) 

27 
(21.6) 

25 
(20.0) 

113 
(100.0) 

3.18 ปานกลาง 

5.อินเตอรเน็ต 
 

8 
(6.4) 

21 
(16.8) 

32 
(25.6) 

18 
(14.4) 

32 
(25.6) 

113 
(100.0) 

3.31 ปานกลาง 

6.เพื่อนรวมงาน 
 

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 แผนพับ 
 

18 
(14.4) 

20 
(16.0) 

35 
(28.0) 

20 
(16.0) 

20 
(16.0) 

113 
(100.0) 

3.54 มาก 

10.จดหมายขาว 
 

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.ปายประกาศ 
 

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 (ตอ) 

 
สื่อ 

 
บอยมาก
ที่สุด 

(รอยละ) 

บอยมาก 
 

(รอยละ) 

บอยปาน
กลาง 

(รอยละ) 

บอยนอย 
 

 (รอยละ) 

บอยนอย
ที่สุด 

(รอยละ) 

รวม คาเฉ
ลี่ย 

ระดับ 
การ 

เปดรับ 
13.ขาวฝากจากตู  
ATM 

17 
(13.6) 

21 
(16.8) 

19 
(15.2) 

38 
(30.4) 

18 
(14.4) 

113 
(100.0) 

3.42 ปานกลาง 

14.ปาย
อิเล็คทรอนิกส
บอรด 

2 
(1.6) 

23 
(18.4) 

27 
(21.6) 

31 
(24.8) 

30 
(24.0) 

113 
(100.0) 

3.06 ปานกลาง 

15.ขาวฝากผาน
ระบบมือถือ 

8 
(6.4) 

26 
(20.8) 

25 
(20.0) 

18 
(14.4) 

36 
(28.8) 

113 
(100.0) 

3.19 ปานกลาง 

16.การจัด
เหตุการณพิเศษ 
เชน 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 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญไดรับขาวสารของธนาคารเอเชียจาก

พนกังานธนาคารเอเชีย โดยมีคาเฉลี่ยสงูสุดเทากับ 3.66 หรือมีการเปดรับขาวสารบอยมาก รองลงมาคือ
โปสเตอร มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 หรือมีการเปดรับขาวสารบอยมาก เพือ่นรวมงาน มคีาเฉลี่ยเทากบั 3.60 
หรือมีการเปดรับขาวสารบอยมาก จากสือ่ใบปลิว แผนพับ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 หรือมีการเปดรับ
ขาวสารบอยมาก ปายประกาศ มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.46  หรือมีการเปดรับขาวบอยปานกลาง สวนสื่อวิทยุ
นอยที่สุดคือมีคาเฉลี่ยเทากบั 2.66 หรือมีการเปดรับขาวสารระดับนอย โดยรวมแลวการเปดรับขาวสาร
ของลูกคาเกีย่วกับธนาคารเอเชียอยูในระดับปาน 
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ตารางที่ 14 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลีย่ (MEAN) ของการเปดรับขาวสารเกี่ยวกบัธนาคารสแตน 

ดารดชารเตอรด นครธนจากสื่อตางๆ 
 

สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

 
(รอยละ) 

บอยมาก 
 
 

(รอยละ) 

บอยปาน
กลาง 

 
(รอยละ) 

บอย
นอย 

 
(รอยละ) 

บอย
นอย
ที่สุด 
(รอย
ละ) 

รวม คาเฉลี่ย ระดับการ
เปดรับ 

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.อินเตอรเน็ต 
 

2 
(1.6) 

10 
(8.0) 

23 
(18.4) 

28 
(22.4) 

46 
(36.8) 

109 
(100.0) 

2.92 ปานกลาง 

6.เพื่อนรวมงาน 
 

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 (ตอ) 

 
สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

(รอยละ) 

บอยมาก 
 
(รอยละ) 

บอยปาน
กลาง 

(รอยละ) 

บอย
นอย 

(รอยละ) 

บอยนอย
ที่สุด 

(รอยละ) 

รวม คาเฉลี่ย ระดับการ
เปดรับ 

9.ใบปลิว แผนพับ 
 

4 
(3.2) 

35 
(28.0) 

21 
(16.8) 

15 
(12.0) 

33 
(26.4) 

109 
(100.0) 

3.51 มาก 

10.จดหมายขาว 
 

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.ปายประกาศ 
 

6 
(4.8) 

23 
(18.4) 

29 
(23.2) 

28 
(22.4) 

23 
(18.4) 

109 
(100.0) 

3.46 ปานกลาง 

13.ขาวฝากจากตู  
ATM 

7 
(5.6) 

23 
(18.4) 

24 
(19.2) 

20 
(16.0) 

35 
(28.0) 

109 
(100.0) 

3.34 ปานกลาง 

14.ปาย
อิเล็คทรอนิกส
บอรด 

2 
(1.6) 

24 
(19.2) 

32 
(25.6) 

21 
(26.8) 

30 
(24.0) 

109 
(100.0) 

3.34 ปานกลาง 

15.ขาวฝากผาน
ระบบมือถือ 

6 
(4.8) 

21 
(18.4) 

16 
(12.8) 

24 
(19.2) 

42 
(33.6) 

109 
(100.0) 

3.17 ปานกลาง 

16.การจัด
เหตุการณพิเศษ 
เชน 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 (ตอ) 

 
สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

(รอยละ) 

บอยมาก 
 

(รอยละ) 

บอยปาน
กลาง 

(รอยละ) 

บอย
นอย 

 
(รอยละ) 

บอย
นอย
ที่สุด 
(รอย
ละ) 

รวม คาเฉลี่ย ความหมาย 

17.โฆษณา
เคลื่อนทีห่รือ 
Moving Ad เชน 
รถไฟฟา รถเมล 
รถสามลอ 

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  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญไดรับขาวสารของธนาคารสแตนดารดชาร

เตอรด นครธนจากสื่อโฆษณาเคลื่อนทีม่ากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยสงูสุดเทากับ 3.66 หรือมกีารเปดรับ
ขาวสารบอยมาก รองลงมาคือโปสเตอร มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 หรือมีการเปดรับขาวสารบอยมาก ส่ือ
ใบปลิว, แผนพับเทากนักับส่ือจดหมายขาว มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.51 หรือมีการเปดรับขาวสารบอยมาก สื่อ
บุคคลจากพนกังานธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน มีคาเฉลีย่เทากับ 3.48 หรือมกีารเปดรับ
ขาวสารบอยปานกลาง ปายประกาศ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.46 หรือมีการเปดรับขาวสารบอยปานกลาง สวน
ส่ือวิทยนุอยทีสุ่ดคือมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.44 หรือมีการเปดรับขาวสารบอยนอยที่สุด โดยรวมแลวการ
เปดรับขาวสารของลูกคาเกีย่วกับธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนอยูในระดับปานกลาง  
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ตารางที่ 15 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลีย่ (MEAN) ของการเปดรับขาวสารเกี่ยวกบัธนาคารดีบีเอส  
ไทยทนุจากสือ่ตางๆ 
 

สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

 
(รอยละ) 

บอยมาก 
 
 

(รอยละ) 

บอยปาน
กลาง 

 
(รอยละ) 

บอย
นอย 

 
(รอยละ) 

บอยนอย
ที่สุด 

 
(รอยละ) 

รวม คาเฉ
ลี่ย 

ระดับการ
เปดรับ 

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.อินเตอรเน็ต 
 

7 
(5.6) 

11 
(8.8) 

26 
(20.8) 

30 
(24.0) 

47 
(37.6) 

125 
(100.0) 

2.40 นอย 

6.เพื่อนรวมงาน 
 

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 (ตอ) 
 

สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

 
(รอยละ) 

บอยมาก 
 
 

(รอยละ) 

บอยปาน
กลาง 

 
(รอยละ) 

บอยนอย 
 
 
(รอยละ) 

บอย
นอย
ที่สุด 

(รอยละ) 

รวม คาเฉลี่ย ระดับการ
เปดรับ 

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 แผนพับ 
 

16 
(12.8) 

40 
(32.0) 

27 
(21.6) 

14 
(11.2) 

22 
(17.6) 

125 
(100.0) 

3.40 ปานกลาง 

10.จดหมายขาว 
 

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.ปายประกาศ 
 

14 
(11.2) 

35 
(28.0) 

26 
(20.8) 

19 
(15.2) 

25 
(20.0) 

125 
(100.0) 

3.24 ปานกลาง 

13.ขาวฝากจากตู 
ATM 

17 
(13.6) 

36 
(28.8) 

19 
(15.2) 

20 
(16.0) 

28 
(22.4) 

125 
(100.0) 

3.19 ปานกลาง 

14.ปาย
อิเล็คทรอนิกส
บอรด 

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 
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จากตารางที ่ 15 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญไดรับขาวสารของธนาคารดีบีเอส ไทยทนุจากสือ่
ใบปลิว แผนพับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.40 หรือมีการเปดรับขาวสารในระดับปานกลาง 
รองลงมาคือโปสเตอร มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.38 หรือมกีารเปดรับขาวสารในระดับปานกลาง ส่ือบุคคลโดย
รับทราบขาวสารจากบุคคลในครอบครัว มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.33 หรือมีการเปดรับขาวสารในระดับปาน
กลาง สื่อบุคคลจากพนักงานธนาคารดีบีเอสไทยทนุ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.32 หรือมีการเปดรับขาวสารใน
ระดับปานกลาง ปายประกาศ มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.24 หรือมีการเปดรับขาวสารในระดับปานกลาง สวนสือ่
อินเตอรเน็ตนอยที่สุดคือมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.40 หรือมีการเปดรับขาวสารในระดบัตํ่า โดยรวมแลวการ
เปดรับขาวสารของลูกคาเกีย่วกับธนาคารดีบีเอส ไทยทนุอยูในระดับปานกลาง  
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ตารางที่ 16 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลีย่ (MEAN) ของการเปดรับขาวสารเกี่ยวกบัธนาคารยูโอบี  
รัตนสินจากสือ่ตางๆ 
 

สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

 
(รอยละ) 

บอยมาก 
 
 

(รอยละ) 

บอยปาน
กลาง 

 
(รอยละ) 

บอย
นอย 

 
(รอยละ) 

บอย
นอย
ที่สุด 
(รอย
ละ) 

รวม คาเฉลี่ย ระดับการ
เปดรับ 

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 นอย 

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.อินเตอรเน็ต 
 

11 
(8.8) 

13 
(10.4) 

16 
(12.8) 

18 
(14.4) 

51 
(40.8) 

125 
(100.0) 

3.09 ปานกลาง 

6.เพื่อนรวมงาน 
 

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 (ตอ) 

 
สื่อ 

 
บอยมาก
ที่สุด 

 
(รอยละ) 

บอยมาก 
 
 

(รอยละ) 

บอยปาน
กลาง 

 
(รอยละ) 

บอยนอย 
 
 

(รอยละ) 

บอยนอย
ที่สุด 

 
(รอยละ) 

รวม คาเฉ
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 แผนพับ 
 

10 
(8.0) 

14 
(11.2) 

18 
(14.4) 

25 
(20.0) 

41 
(32.8) 

125 
(100.0) 

3.23 ปานกลาง 

10.จดหมายขาว 
 

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.ปายประกาศ 
 

4 
(3.2) 

20 
(16.0) 

21 
(16.8) 

18 
(14.4) 

49 
(39.2) 

125 
(100.0) 

2.92 ปานกลาง 

13.ขาวฝากจากตู  
ATM 

11 
(8.8) 

18 
(14.4) 

19 
(15.2) 

24 
(19.2) 

39 
(31.2) 

125 
(100.0) 

3.18 ปานกลาง 

14.ปาย
อิเล็คทรอนิกสบอรด 

19 
(15.2) 

9 
(7.2) 

21 
(16.8) 

15 
(12.0) 

48 
(38.4) 

125 
(100.0) 

3.11 ปานกลาง 

รวม 
 

      2.37 นอย 
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จากตารางที ่ 16 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญไดรับขาวสารของธนาคารยูโอบี รัตนสินจากสื่อ

บุคคลจากพนกังานธนาคารยูโอบี รัตนสนิมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.42 หรือมีการเปดรับขาวสาร
ในระดับปานกลาง รองลงมาคือโปสเตอร มีคาเฉลีย่เทากบั 3.25 หรือมีการเปดรับขาวสารในระดับปาน
กลาง ใบปลิว แผนพับ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.23 หรือมีการเปดรับขาวสารในระดับปานกลาง ส่ือบุคคลโดย
การเปดรับขาวสารจากเพื่อนรวมงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.21 หรือมีการเปดรับขาวสารในระดับปานกลาง 
ขาวฝากจากตู ATM มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.18 หรือมีการเปดรับขาวสารในระดับปานกลาง สวนสื่อวิทยนุอย
ที่สุดคือมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.37 หรือมีการเปดรับขาวสารในระดับตํ่า โดยรวมแลวการเปดรับขาวสารของ
ลูกคาเกีย่วกับธนาคารยูโอบ ีรัตนสินอยูในระดับตํ่า  
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สวนที่ 4  การสํารวจภาพลักษณ  
ตารางที่ 17 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลีย่ของการสาํรวจภาพลกัษณของธนาคารพาณิชยไทยภาย 

หลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติ 
 

ภาพลักษณธนาคาร 
พาณิชยไทยภายหลัง
รวมทุนกับธนาคาร

ตางชาติ 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
(รอยละ) 

เห็นดวย 
 
 

(รอยละ) 

ไมแนใจ 
 
 

(รอยละ) 

ไมเห็นดวย 
 
 

(รอยละ) 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
 (รอยละ) 

รวม คาเฉ
ล่ีย 

S.D. ระดับ
ภาพลักษ

ณ 

1.  ภายหลังการรวมทุน
ธนาคารกลายเปน
องคกรที่มีการบริการที่ดี
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
ตางชาติเขามาถือหุน
ใหญทําใหธนาคารมี
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.  ภายหลังการรวมทุน
ธนาคารมีจริยธรรมใน
การดําเนินธุรกิจ และไม
เอาเปรียบลูกคามากขึ้น 

46 
(9.3) 

136 
(27.5) 

158 
(31.9) 

69 
(13.9) 

86 
(17.4) 

500 
(100.0) 

2.97 1.22 ปานกลาง 

4.  ภายหลังการรวมทุน
ธนาคารมีการ
บริหารงานที่โปรงใส 
และนาเชื่อถือมากกวา
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.  ภายหลังการรวมทุน
ธนาคารมีผูบริหารที่มี
ความรูความสามารถ 
และมีวิสัยทัศนที่
กวางไกล 

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  (ตอ) 
ภาพลักษณธนาคาร 
พาณิชยไทยภายหลัง
รวมทุนกับธนาคาร

ตางชาติ 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
(รอยละ) 

เห็นดวย 
 
 

(รอยละ) 

ไมแนใจ 
 

 
(รอยละ) 

ไมเห็นดวย 
 
 

(รอยละ) 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
(รอยละ) 

รวม คาเฉล่ี
ย 

S.D. ระดับ
ภาพลักษ

ณ 

6.  ภายหลังการรวมทุน
ธนาคารมีความสัมพันธ
อันดีกับลูกคาดีกวาเดิม 

38 
(7.7) 

196 
(39.6) 

134 
(27.1) 

48 
(9.7) 

79 
(16.0) 

500 
(100.0) 

3.13 1.19 ปานกลาง 

7. ภายหลังการรวมทุน
บุคลากรของธนาคารมี
มนุษยสัมพันธที่ดีมาก
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. ภายหลังการรวมทุน 
พนักงานธนาคาร
ใหบริการไดรวดเร็ว 
กระตือรือรนที่จะ
ใหบริการมากขึ้น 

46 
(9.3) 

168 
(33.9) 

 

126 
(25.4) 

66 
(13.3) 

90 
(18.1) 

500 
(100.0) 

3.06 1.25 ปานกลาง 

9. ภายหลังการรวมทุน 
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. ภายหลังการรวมทุน 
การดําเนินงานของ
ธนาคารมีสวนชวย
เศรษฐกิจของประเทศ
อยางมาก เชน การ
ปลอยกูในธุรกิจ SMEs, 
การปลอยกูเพื่อซ้ือ
อสังหาริมทรัพย 

42 
(8.5) 

164 
(33.1) 

116 
(23.4) 

79 
(16.0) 

94 
(19.0) 

500 
(100.0) 

2.96  ปานกลาง 

11. ภายหลังการรวมทุน 
ธนาคารใหความ
ชวยเหลือ และทํา
ประโยชนตอสังคมอยาง
สมํ่าเสมอ 

43 
(8.7) 

135 
(27.3) 

133 
(26.9) 

68 
(13.7) 

116 
(23.4) 

500 
(100.0) 

2.84 1.26 ปานกลาง 



 88

ตารางที่ 17  (ตอ) 
 

ภาพลักษณธนาคาร 
พาณิชยไทยภายหลัง
รวมทุนกับธนาคาร

ตางชาติ 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
(รอยละ) 

เห็นดวย 
 
 

(รอยละ) 

ไมแนใจ 
 
 

(รอยละ) 

ไมเห็นดวย 
 
 

(รอยละ) 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 
(รอยละ) 

รวม คาเฉ
ล่ีย 

S.D. ระดับ
ภาพลักษ

ณ 

12. ภายหลังการรวมทุน 
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. ภายหลังการรวมทุน 
ธนาคารมีการนํา
เทคโนโลยีมาใชพัฒนา
ใหทันสมัยอยูเสมอ 

33 
(6.7) 

 

226 
(46.1) 

111 
(22.7) 

30 
(6.1) 

90 
(18.4) 

500 
(100.0) 

3.17 1.23 ปานกลาง 

14. ภายหลังการรวมทุน 
ธนาคารเปนหนวยงานที่
มีสภาพแวดลอมในการ
ทํางานที่ดีกวาเดิม 

40 
(8.3) 

189 
(39.1) 

124 
(25.7) 

33 
(6.8) 

97 
(20.1) 

500 
(100.0) 

3.09 1.26 ปานกลาง 

15. ภายหลังการรวมทุน 
ธนาคารเปนองคกรที่
บุคคลภายนอกอยากที่
จะเขามารวมทํางานเปน
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 
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จากตารางที ่ 17  พบวา กลุมตัวอยางยอมรับหรือเห็นดวยวาภายหลงัการรวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติทําใหธนาคารมีการพัฒนาเทคโนโลยทีีท่ันสมยัมากยิง่ขึ้น มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากบั 3.17 
ซึ่งเปนภาพลกัษณดีปานกลาง ภายหลงัการรวมทนุกับธนาคารตางชาติ ธนาคารมคีวามสัมพันธอันดีกับ
ลูกคาดีกวาเดมิ มีคาเฉลีย่เทากบั 3.13 หรือมีภาพลกัษณดีปานกลาง ภายหลังการรวมทุนกับธนาคาร
ตางชาต ิ ธนาคารมีผูบริหารที่มีความรูความสามารถ และมีวิสัยทัศนที่กวางไกล บคุลากรของธนาคารมี
มนุษยสัมพนัธที่ดีมากขึ้นและธนาคารมหีนวยงานที่มีสภาพแวดลอมในการทํางานที่ดีกวาเดิม โดยมี
คาเฉลี่ยทีเ่ทากันคือ 3.09 หรือมีภาพลักษณดีปานกลาง ธนาคารมีลักษณะการบริการที่ได
มาตรฐานสากล โดยมีคาเฉลี่ยลดหลั่นเพยีงเล็กนอยเทานัน้คือ 3.08 หรือมีภาพลกัษณดีปานกลาง และ
ภายหลงัการรวมทนุกับธนาคารตางชาตพินักงานธนาคารใหบริการไดรวดเร็ว กระตือรือรนที่จะใหบริการ
ลูกคาดวยคาเฉลี่ย 3.03 หรือมีภาพลักษณดีปานกลาง และคิดวาธนาคารกลายเปนองคกรที่มีการบริการ
ที่ดีข้ึนภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาติ คิดเปนคาเฉลี่ย 3.02 หรือมีภาพลกัษณดีปานกลาง การที่
ธนาคารใหตางชาติเขามาถอืหุนใหญทาํใหธนาคารมีความมัน่คงมากขึ้น คิดเปนคาเฉลี่ย 2.99 หรือมี
ภาพลักษณดปีานกลาง ยอมรับหรือเหน็ดวยวา ธนาคารมีการบริหารงานที่โปรงใส และนาเชื่อถือมากกวา
เดิมและการทีธ่นาคารใหตางชาติเขามาถอืหุนใหญทาํใหธนาคารมีความมัน่คงมากขึ้นคิดเปนคาเฉลี่ย 
2.98 และ 2.97 หรือมีภาพลักษณปานกลาง ตามลําดับ หลังการรวมทนุ การดําเนินการของธนาคารมี
สวนชวยเศรษฐกิจของประเทศอยางมาก เชน การปลอยกูในธุรกิจ SMEs, การปลอยกูเพื่อซ้ือ
อสังหาริมทรัพย คิดเปนคาเฉลี่ย 2.96 หรือมีภาพลักษณปานกลาง และภายหลงัการรวมทุน พนกังาน
ธนาคารมีความซื่อตรงในการปฏิบัติงานมากขึ้นคิดเปนคาเฉลี่ย 2.94 หรือมีภาพลักษณดีปานกลาง  
ธนาคารเปนองคกรธุรกิจที่บคุคลภายนอกอยากที่จะเขามารวมทํางานเปนจํานวนมากคิดเปนคาเฉลี่ย 
2.91 การใหความชวยเหลอื และทําประโยชนตอสังคมอยางสม่ําเสมอคิดเปนคาเฉลี่ย 2.84 หรือมี
ภาพลักษณดปีานกลาง ภาพลักษณโดยรวมของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาติ
อยูในระดับภาพลักษณดีปานกลาง 
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    ตารางที ่18  ผลการจัดอันดับความนาเชือ่ถือในการบริหารงานของธนาคารพาณิชยไทยภาย 

หลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติ 
 

 
อันดับความนาเชื่อถือ
ในการบริหารงาน 

 
ธนาคาร 

 
จํานวน 

 
รอยละ 

 
คาเฉลี่ย 

อันดับ 1 ธนาคารเอเชีย 243 49.1 1.67 
อันดับ 2 ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด 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 พบวาความนาเชื่อถืออันดับหนึ่งในการบริหารงานในสายตาลกูคาคือ 

ธนาคารเอเชีย คิดเปนรอยละ 49.1 รองลงมาคือธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน คิดเปนรอย
ละ 42.0 อันดับสามและอนัดับส่ีคือธนาคารดีบีเอสไทยทนุ คิดเปนรอยละ 57.3 และรอยละ 60.4 
ตามลําดับ 
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ตารางที่ 19 ผลการจัดอันดับความนาเชือ่ถือในการใหบริการแกลูกคาของธนาคารพาณิชย 

ไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาต ิ
 

 
อันดับความ

นาเชื่อถือในการ
ใหบริการแกลูกคา 

 
ธนาคาร 

 
จํานวน 

 
รอยละ 

 
คาเฉลี่ย 

อันดับ 1 ธนาคารเอเชีย 275 56.4 1.64 
อันดับ 2 ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด 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 พบวาความนาเชื่อถืออันดับหนึ่งในการใหบริการแกลูกคาคือ ธนาคาร

เอเชีย คิดเปนรอยละ 56.4 รองลงมาคือธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน คิดเปนรอยละ 
44.5 อันดับสามและอันดับส่ีคือธนาคารดบีีเอสไทยทน ุ คิดเปนรอยละ 50.1 และรอยละ 53.4 
ตามลําดับ 
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สวนที่ 5   พฤติกรรมการใชบริการ 
ตารางที่ 20 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลีย่ ของพฤติกรรมการใชบริการของธนาคารพาณิชยไทยภาย 

หลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติ 
 

 
บริการ 

 
มากที่สุด 

 
(รอยละ) 

 
มาก 

 
(รอยละ) 

 
ปานกลาง 

 
 (รอยละ) 

 
นอย 

 
(รอยละ) 

 
นอยที่สุด 

 
(รอยละ) 

 
รวม 

 
คาเฉ
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 ใชบริการ
ปานกลาง 

2.เงนิฝากประจํา 
 

30 
(6.1) 

59 
(11.9) 

107 
(21.7) 

47 
(9.5) 

251 
(50.8) 

500 
(100.0) 

2.13 ใชบริการ
นอย 

3.เงนิฝากกระแส
รายวนั 
 

38 
(7.7) 

68 
(13.8) 

99 
(20.0) 

61 
(12.3) 

228 
(46.2) 

500 
(100.0) 

2.24 ใชบริการ
นอย 

4.สินเชื่อ เชน 
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 ใชบริการ
นอย 

5.เชาตูนิรภัย 44 
(8.9) 

49 
(9.9) 

70 
(14.2) 

70 
(14.2) 

261 
(52.8) 

500 
(100.0) 

2.08 ใชบริการ
นอย 

6.ชําระคา
สาธารณูปโภค เชน 
ไฟฟา โทรศัพท 
น้ําประปา  (Utility 
Payment) 

39 
(7.9) 

54 
(10.9) 

101 
(20.4) 

55 
(11.1) 

245 
(49.6) 

500 
(100.0) 

2.16 ใชบริการ
นอย 
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ตารางที่ 20 (ตอ) 

 
 

บริการ 
 

มากที่สุด 
 

(รอยละ) 

 
มาก 

 
(รอยละ) 

 
ปานกลาง 

 
 (รอยละ) 

 
นอย 

 
(รอยละ) 

 
นอยที่สุด 

 
 (รอยละ) 

 
รวม 

 
คาเฉ
ลี่ย 

 
ความหม

าย 

7.ชําระคาสนิคา / 
บริการตาง เชน คา
โทรศัพทมือถอื คา
บัตรเครดิต 

30 
(6.0) 

51 
(10.3) 

91 
(18.3) 

67 
(13.5) 

257 
(51.8) 

500 
(100.0) 

2.05 ใชบริการ
นอย 

8.บริการดาน
ตางประเทศ เชน 
แลกเปลี่ยนเงนิตรา  
โอนเงนิตางประเทศ 
สินคาเขา - ออก 

38 
(7.7) 

69 
(13.9) 

102 
(20.6) 

76 
(15.3) 

211 
(42.5) 

500 
(100.0) 

2.29 ใชบริการ
นอย 

9.บัตรเครดิต 
 

44 
(8.9) 

105 
(21.2) 

96 
(19.4) 

65 
(13.1) 

185 
(37.4) 

500 
(100.0) 

2.51 ใชบริการ
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 ใชบริการ
นอย 

11.บริการทางการ
เงินผานทาง
อินเตอรเน็ต 
(E-banking,  
E-Commerce) 

43 
(8.7) 

76 
(15.3) 

76 
(15.3) 

89 
(17.8) 

213 
(42.9) 

500 
(100.0) 

2.29 ใชบริการ
นอย 

รวม       2.26 ใช
บริการ
นอย 
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จากตารางที ่20 พบวา กลุมตัวอยาง มีการใชบริการเงนิฝากออมทรพัยของธนาคารพาณิชยไทย
ภายหลงัการรวมทนุกับธนาคารตางชาตมิากที่สุด คาเฉลี่ย 2.64 หรือมีการใชบริการปานกลาง รองลงมา
ใชบริการบัตรเครดิต คาเฉลี่ย 2.51 หรือมีการใชบริการปานกลาง ใชบริการทางการเงนิผานทาง
อินเตอรเน็ต E-banking และ E-commerce และใชบริการดานตางประเทศ เชนแลกเปลี่ยนเงนิตรา โอน
เงินตางประเทศ สินคาเขา- ออกในระดับที่เทากนั คาเฉลี่ย 2.29 หรือมีการใชบริการนอย การใชบริการ
เงินฝากกระแสรายวนั คาเฉลี่ย 2.24 หรือมีการใชบริการนอย การใชบริการโอนเงินภายในและภายนอก
ประเทศ คาเฉลี่ย 2.23 หรือมีการใชบริการนอย ใชบริการชําระคาสาธารณูปโภคตางๆ เชน ชําระคาไฟฟา 
คาโทรศัพท คาน้ําประปา (Utility Payment) คิดเปนคาเฉลี่ย 2.16 สวนการใชบริการเงนิฝากประจาํ 
คาเฉลี่ย 2.13 เชาตูนิรภัย คาเฉลี่ย 2.08 ใชบริการสินเชือ่ เชน Housing Loan หรือ Car Loan และชําระ
คาสินคาและบริการตางๆ เชน คาโทรศัพทมือถือ คาบตัรเครดิต ตามลําดับ 
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ตอนที่ 2 การทดสอบสมมติฐาน โดยใชสถิติวิเคราะห ดงันี ้
 
สมมติฐานที่ 1 การรับรูของลูกคาเกีย่วกับการโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการของ 
ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติของลูกคามีควาสัมพันธกับการใช
บริการของลูกคา 

 
ตารางที่ 21 แสดงคาสหสมัพันธระหวางการรับรูเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพนัธผลิต 

ภัณฑหรือบริการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาติ
กับการใชบริการของลูกคา 

 
 จํานวน คาสหสัมพันธ 

กับพฤติกรรมการ
ใชบริการ 

p 

การรับรูเกี่ยวกับโฆษณา
ประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือ
บริการ 

500 0.1789 0.000 

 
จากตารางที ่21 การรับรูเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพนัธผลิตภัณฑหรือบริการม ี

ความสัมพันธเชิงบวกกับการใชบริการของลูกคาอยางมนีัยสําคัญทาง 
สถิติที่ 0.05 แตเปนความสมัพันธในระดบัต ำมาก 
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สมมติฐานที่ 2 การรับรูของลูกคาเกีย่วกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบรหิารการจัดการ
ของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาติมีความสัมพันธตอภาพลักษณของ
ธนาคารในสายตาลูกคา 

 
ตารางที่ 22 แสดงคาสหสมัพันธระหวางการรับรูเกี่ยวกับการเปลีย่นแปลงโครงสราง การ 

บริหารการจัดการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาต ิ
กับภาพลกัษณของธนาคาร 

 
 จํานวน คาสหสัมพันธ 

กับภาพลกัษณของ
ธนาคาร 

p 

การรับรูเกี่ยวกับการเปลีย่นแปลง
โครงสราง การบริหารจัดการ 

500 0.2583 0.000 

 
จากตารางที ่22 การรับรูเกี่ยวกับการเปลีย่นแปลงโครงสราง การบริหารจัดการมีความ 

สัมพันธเชงิบวกกับภาพลักษณของธนาคารในสายตาลกูคาอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 แตเปนความสมัพันธในระดบัตํ่า 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 97

 
สมมติฐานที่ 3 ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติใน
สายตาลกูคาของแตละธนาคารมีความแตกตางกัน 

 
ตารางที่ 23 แสดงผลการเปรียบเทียบภาพลักษณเธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคาร 

ตางชาติของกลุมลูกคาของแตละธนาคาร   
 

ลูกคา จํานวน คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

คูที่แตกตาง F Sig. 

1.ธนาคารเอเชีย 125 3.55 0.56 1 > 4   
2.ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด 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 สรุปไดวา ธนาคารพาณิชยไทยทัง้ 4 ธนาคารมีคาเฉลี่ยของภาพลักษณ 

ในแตละธนาคารแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที ่0.05 และจาก 
การทดสอบรายคูดวยวธิีการของ Scheffe พบวา มีคูที่แตกตางกนัคือ  
ธนาคารเอเชียมีภาพลักษณดีกวาภาพลักษณของธนาคารดีบีเอส  
ไทยทนุและธนาคารยโูอบี รัตนสิน  ภาพลกัษณของธนาคารสแตน 
ดารดชารเตอรด นครธนมีภาพลักษณที่ดีกวาธนาคารยูโอบี รัตนสิน 
และภาพลักษณของธนาคารดีบีเอส ไทยทนุมีระดับที่ดกีวาภาพลักษณ 
ของธนาคารยโูอบี รัตนสินเชนกนั   
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สมมติฐานที่ 4 ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัการรวมทุนกับธนาคารตางชาติมี
ความสัมพันธกับการใชบริการธนาคารของลูกคา 
 

ตารางที่ 24 แสดงคาสหสมัพันธระหวางภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับ 
ธนาคารตางชาติกับการใชบริการของธนาคาร 
 

 จํานวน คาสหสัมพันธ 
กับพฤติกรรมการใชบริการ

ธนาคาร 

p 

ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทย
ภายหลงัการรวมทนุกับธนาคาร
ตางชาต ิ

500 0.1006 0.026 

 
จากตารางที ่24 สรุปไดวา ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคาร 

ตางชาติมีความสัมพนัธเชงิบวกกับการใชบริการของธนาคารอยางมนียั 
สําคัญทางสถติิที่ 0.05 แตเปนความสัมพนัธในระดับตํ่ามาก 
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สมมติฐานที่ 5 การเปดรับขาวสารเกีย่วกบัธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคาร
ตางชาติมีความสัมพนัธกับภาพลักษณของธนาคาร 

 
ตารางที่ 25 แสดงคาสหสมัพันธระหวางการเปดรับขาวสารเกีย่วกบัธนาคารพาณชิยไทย 

ภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาติมีความสัมพันธกับภาพลักษณของธนาคาร 
 

 จํานวน คาสหสัมพันธ 
กับภาพลกัษณของ

ธนาคาร 

p 

การเปดรับขาวสาร 
 

500 0.1130 0.017 

 
จากตารางที ่25 สรุปไดวา การเปดรับขาวสารเกี่ยวกบัธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวม 

ทุนกับธนาคารตางชาติมีความสัมพันธเชิงบวกกับภาพลกัษณของ 
ธนาคารอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติ แตเปนความสัมพันธในระดับตํ่า 
มาก 

 
 
 
 
 



บทที่  5 
สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 
การวิจยั “ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาติ” มี

วัตถุประสงคในการวิจัย ดังนี ้
 

1. เพื่อสํารวจความคิดเหน็ของลูกคาหรือผูใชบริการเกี่ยวกบัภาพลักษณของธนาคาร
พาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาติในสายตาของลูกคาเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อสํารวจการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพันธเกีย่วกับผลิตภัณฑ
หรือบริการและการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการภายหลังรวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติ 

3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวางภาพลกัษณของธนาคารไทยภายหลงัการรวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารของลูกคา 

4. เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวางการเปดรับขาวสารของลูกคาเกี่ยวกับธนาคาร
พาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาติกับภาพลักษณของธนาคาร 

5. เพื่อเปรียบเทยีบความแตกตางของภาพลกัษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุ
กับธนาคารตางชาติของแตละธนาคารในสายตาของลกูคา 

 
การศึกษานี้เปนการศึกษาเชงิปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชวิธีการวิจยัเชิง

สํารวจ (Survey Research) และใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมขอมูล กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาติ 
4 แหง ไดแก ธนาคารเอเชีย ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุและ
ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน  จํานวน 500 คน  ซึ่งไดทําการเลอืกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) เฉพาะสาขาทีม่ีบริการหลกัของแตละธนาคาร และใชวิธีการวิเคราะหเชิงพรรณนา 
โดยใชรอยละ คาเฉลีย่ สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน เพือ่ประเมินคาจากแบบสอบถาม สวนการ
ทดสอบสมมตฐิาน ใชการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way ANOVA) การหา
คาความสมัพนัธ (Correlation) แบบเพียรสัน(Pearson’s  Product  Moment  Correlation  
Coefficient )   
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สรุปผลการวจิัย 
 
สวนที่ 1  ขอมูลสถานภาพสวนบุคคล 
 
 กลุมตัวอยางมีจํานวนทัง้สิน้ 500 คน สวนใหญเปนหญิง มีอายุระหวาง 26 – 35 ป 
รองลงมามีอายุระหวาง 23 – 25 ป และมีสถานภาพโสดจํานวนมากที่สุด จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีมากที่สุด รองลงมาจบการศึกษาระดับอนุปริญญา ในดานอาชีพสวนใหญเปน
พนักงานเอกชน รองลงมาเปนเจาของกิจการ มีรายไดอยูในชวง 10,000 – 20,000 บาท 
รองลงมามีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท  
 
สวนที่ 2 การรับรูเกี่ยวกับภาพลักษณ 
 
 เมื่อพิจารณาถึง การรับรูเกี่ยวกับภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติ แบงออกเปน 2 ประเด็น คือประเด็นการรับรูเกี่ยวกบัการโฆษณาประชาสัมพันธ
ผลิตภัณฑหรือบริการของธนาคารพาณิชยภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาต ิ  พบวา กลุม
ลูกคาธนาคารเอเชีย มีการรับรูเกี่ยวกบัโฆษณาประชาสัมพนัธผลิตภัณฑหรือบริการมากที่สุด 
รองลงมาเปนกลุมลูกคาสแตนดารดชารเตอรด นครธน กลุมลูกคาธนาคารดีบีเอส ไทยทนุและ
กลุมลูกคายูโอบี รัตนสิน ตามลําดับ โดยรวมแลวคาเฉลี่ยของการรับรูขาวสารเกี่ยวกับการ
โฆษณาประชาสัมพนัธอยูในระดับสูง 
 
 สวนประเดน็ทีส่อง คือ การรับรูเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบรหิารจดัการ
ของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาต ิ เปนกลุมลูกคาธนาคารเอเชีย มาก
ที่สุด รองลงมาเปนลกูคาธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ กลุมลูกคาสแตนดารดชารเตอรด นครธนและ
กลุมลูกคาธนาคารยูโอบ ี รัตนสิน ตามลําดับ  โดยรวมแลวคาเฉลี่ยของการรบัรูเกี่ยวกบัการ
เปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการอยูในระดับปานกลาง 
 
 
 
 
 



 102

สวนที่ 3 การเปดรับขาวสาร 
 
 เมื่อพิจารณาถึงการเปดรับขาวสาร ลูกคาของธนาคารสวนใหญเคยไดรับขาวสาร
ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติ มีลูกคาจํานวนเพียงเล็กนอยที่ไมเคย
รับขาวสารเกีย่วกับธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาต ิ
 
 ในดานการการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับธนาคารเอเชีย พบวา ลูกคาของธนาคารไดรับ
ขาวสารจากสือ่บุคคลคือ พนักงานเอเชียมากที่สุด รองลงมาไดรับขาวสารจากโปสเตอร และจาก
เพื่อนรวมงาน ตามลําดับ  โดยภาพรวมแลวการเปดรับขาวสารของลูกคาธนาคารเอเชียอยูใน
ระดับปานกลาง  
 
 การเปดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน พบวา ลูกคาของ
ธนาคารไดรับขาวสารจากสือ่โฆษณาเคลือ่นที่มากที่สุด รองลงมาลกูคาไดรับขาวสารจาก
โปสเตอร สื่อใบปลิว, แผนพับเทากนักับส่ือจดหมายขาว ตามลําดบั และไดรับขาวสารจากสื่อ
วิทยนุอยที่สุด โดยภาพรวมแลวการเปดรับขาวสารของลูกคาของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด 
นครธนอยูในระดับปานกลาง  
 
 การเปดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ พบวา ลูกคาของธนาคารไดรับ
ขาวสารจากสือ่ใบปลิว แผนพับ รองลงมาลูกคาของธนาคารไดรับขาวสารจากโปสเตอร และสื่อ
บุคคลโดยไดรับทราบขาวสารจากบุคคลในครอบครัว และไดรับขาวสารจากสื่ออินเตอรเน็ตนอย
ที่สุด โดยภาพรวมแลวการเปดรับขาวสารของลูกคาของธนาคารดีบีเอส ไทยทนุอยูในระดับปาน
กลาง  
 
 สวนการเปดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารยโูอบี รัตนสิน พบวา ลูกคาของธนาคารไดรับ
ขาวสารจากสือ่บุคคลคือ พนักงานธนาคารยูโอบี รัตนสนิมากที่สุด รองลงมาลูกคาของธนาคาร
ไดรับขาวสารจากโปสเตอร ส่ือใบปลิวและแผนพับ ตามลําดับ และไดรับขาวสารจากสื่อวทิยนุอย
ที่สุด โดยภาพรวมแลวการเปดรับขาวสารของลูกคาของธนาคารยูโอบ ีรัตนสินอยูในระดับตํ่า  
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สวนที่ 4 การสํารวจภาพลักษณ 
 
การสํารวจภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาติ พบวา 
 

  ลูกคาธนาคารยอมรับหรือเหน็ดวยในระดับปานกลางวาภายหลงัการรวมทุนกับธนาคาร
ตางชาตทิําใหธนาคารมีการพัฒนาเทคโนโลยีที่และทันสมัยมากยิง่ขึ้น ธนาคารมคีวามสัมพันธ
กับลูกคาดีกวาเดิม ธนาคารมีผูบริหารที่มีความรูความสามารถ และมีวิสัยทัศนทีก่วางไกล 
บุคลากรของธนาคารมมีนษุยสัมพนัธที่ดีมากขึ้นและธนาคารมีหนวยงานที่มีสภาพแวดลอมใน
การทาํงานดีกวาเดิม ธนาคารมีลักษณะการบริการที่ไดมาตรฐานสากล การใหความชวยเหลือ 
และทําประโยชนตอสังคมอยางสม่ําเสมอ ภาพลักษณโดยรวมของธนาคารพาณิชยไทยภายหลัง
รวมทนุกับธนาคารตางชาตจิัดอยูในระดับดีปานกลางดวยเชนกนั 

 
ผลการจัดอันดับความนาเชื่อถือในการบริหารงานของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวม
ทุนกับธนาคารตางชาติ 
 
 พบวาความนาเชื่อถือในการบริหารงานของธนาคารพาณิชยภายหลงัรวมทนุกับธนาคาร
ตางชาติในสายตาลูกคาอนัดับหนึง่คือ ธนาคารเอเชยี อันดับสองธนาคารสแตนดารดชารเตอรด 
นครธน อันดับสามคือ ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ อันดับสุดทายคือ ธนาคารยูโอบี รัตนสิน 
 
ผลการจัดอันดับความนาเชื่อถือในการใหบรกิารลูกคาของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงั
รวมทุนกับธนาคารตางชาติ 
 
 พบวาความนาเชื่อถือในการบริการลูกคาของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับ 
ธนาคารตางชาติอันดับหนึ่งคือ ธนาคารเอเชีย อันดับสองธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน 
อันดับสามคือ ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุอันดับสุดทายคอื ธนาคารยูโอบี รัตนสิน 
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สวนที่ 5  การใชบริการของธนาคารพาณิชย ไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาต ิ
 
 พบวา ลูกคาของธนาคารมีการใชบริการเงนิฝากออมทรัพยของธนาคารพาณชิยไทย
ภายหลงัการรวมทนุกับธนาคารตางชาตมิากที่สุด รองลงมาใชบริการบัตรเครดิต บริการทางการ
เงินผานทางอนิเตอรเน็ต E-banking และ E-commerce และบริการดานตางประเทศ เชน
แลกเปลี่ยนเงนิตรา โอนเงนิตางประเทศ สินคาเขา- ออกในระดับที่เทากนั การใชบริการเงนิฝาก
กระแสรายวัน การใชบริการโอนเงินภายในและภายนอกประเทศ ใชบริการชําระคา
สาธารณูปโภคตางๆ เชน ชําระคาไฟฟา คาโทรศพัท คาน้ําประปา (Utility Payment) การใช
บริการเงนิฝากประจํา เชาตูนิรภัย ใชบริการสินเชื่อ เชน Housing Loan หรือ Car Loan และ
ชําระคาสนิคาและบริการตางๆ เชน คาโทรศัพทมือถือ คาบัตรเครดิต ตามลําดับ 
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สวนที่ 6 การทดสอบสมมติฐาน 
 
สมมติฐานที่ 1 การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการของ 

ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติมีความสัมพันธกับการ
ใชบริการของลูกคา 

 
 พบวา การรับรูเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการมีความ 

สัมพันธเชงิบวกกับการใชบริการของลูกคา แตเปนความสัมพันธในระดับต ำมาก  
 
สมมติฐานที่ 2 การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของ 

ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติของลูกคามี
ความสัมพันธกับภาพลักษณของธนาคาร 

 
พบวา การรับรูเกี่ยวกบัการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบรหิารจัดการมี
ความสัมพันธเชิงบวกกับภาพลักษณของธนาคารในสายตาลูกคา แตเปน
ความสัมพันธในระดับตํ่า   
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สมมติฐานที่ 3 ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติใน 
สายตาลูกคาของแตละธนาคารมีความแตกตางกนั 

 
 การทดสอบความแตกตางระหวางภาพลกัษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวม

ทุนกับธนาคารตางชาตทิั้ง 4 ธนาคาร มีคาเฉลี่ยของภาพลักษณของแตละ
ธนาคารแตกตางกนั และเมือ่ทดสอบความแตกตางเปนรายคู พบวา ธนาคาร
เอเชีย มีภาพลักษณที่ดีกวาภาพลักษณของธนาคารดีบเีอส ไทยทนุและธนาคาร
ยูโอบี รัตนสนิ  ภาพลกัษณของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนมี
ภาพลักษณทีด่ีกวาภาพลักษณธนาคารยโูอบี รัตนสินและภาพลักษณของ
ธนาคารดีบีเอส ไทยทนมุีภาพลักษณที่ดีกวาธนาคารยูโอบี รัตนสินเชนกนั   

 
สมมติฐานที่ 4 ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัการรวมทุนกับธนาคารตางชาติมี

ความสัมพันธกับการใชบริการธนาคารของลูกคา 
 

พบวา ภาพลกัษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาติม ี
ความสัมพันธเชิงบวกกับการใชบริการของธนาคาร แตเปนความสัมพนัธใน 
ระดับตํ่ามาก  

 
สมมติฐานที่ 5 การเปดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตาง 

ชาติมีความสมัพันธกับภาพลักษณของธนาคาร 
 
พบวา การเปดรับขาวสารเกี่ยวกบัธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับ 
ธนาคารตางชาติมีความสัมพันธเชิงบวกกบัภาพลักษณของธนาคาร แตเปน 
ความสัมพันธในระดับตํ่ามาก   
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อภิปรายผล 
 

จากผลการวิจยัเกี่ยวกับการรับรูภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวม
ทุนกับธนาคารตางชาติดานการโฆษณาประชาสัมพนัธผลิตภัณฑหรือบริการ โดยภาพรวมมกีาร
รับรูในระดับสูงมากโดยเฉพาะอยางยิง่ลูกคาธนาคารเอเชีย มีระดับการรับรูสูงที่สุด และเมื่อ
พิจารณาดูคาเฉลี่ยในเรื่องของการรับรูขาวสารการโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการ
ของธนาคาร (จากตารางที ่ 10) โดยพิจารณาเปนรายขอของแตละธนาคาร พบวาลูกคาของ
ธนาคารเอเชียมีการรับรูเกี่ยวกับการเปนผูนําในการปรับลดอัตราดอกเบี้ยเงนิฝากของธนาคาร
เอเชียมากที่สดุ รองลงมาเปนการรับรูเกี่ยวกบับริการบัตรเครดิตของธนาคารเอเชยี ภายใต
แคมเปญสงเสริมการขายที่ชือ่วา “บริการบัตรเดบิต เอเชีย วีซา พรอมบริการวงเงนิ Asia e-
Cash” และการรับรูขาวสารผานสื่อตางๆ มีมากขึ้น ไมวาจะเปนสื่อโทรทัศน วทิยุและสือ่
อิเล็คทรอนิคตางๆ เนื่องมาจากขาวการเปนผูนาํการปรับลดอัตราดอกเบี้ยเงินฝากของธนาคาร
เอเชีย ทําใหลูกคาใหความสนใจเปนอยางมากเพราะธนาคารพาณิชยในประเทศไทยกําลงัรอผล
จากทางรัฐบาลในเรื่องการจดัตั้งบริษทับริหารสินทรัพย (TAMC) เพื่อปรับปรุงโครงสรางหนี้ใน
แตละธนาคารวามทีิศทางเปนอยางไรในอนาคต กอนที่ธนาคารพาณิชยไทยอืน่ๆ นัน้จะมีการ
ปรับลดอัตราดอกเบี้ยตาม ไดแกธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน ธนาคารดีบเีอส ไทยทนุ 
ธนาคารยูโอบ ี รัตนสินหรอืแมแตธนาคารพาณิชยไทยอ่ืนๆ การเปนผูนาํในการปรับลดอัตรา
ดอกเบี้ยครั้งนี ้ ทําใหลูกคามองภาพลักษณของธนาคารเอเชียวา มีความพรอมรับและรุกกับ
สถานการณของตลาดในปจจุบัน โดยธนาคารเอเชียไดตั้งเปาในการเพิม่รายไดจากการใหบริการ
ดานบัตรเครดิต เพื่อใหลูกคาที่เปนผูถือบัตรเครดิตธนาคารเอเชีย ไดรับความสะดวกสบายใน
การชําระสนิคาหรือบริการจากรานคาชัน้นาํทัว่โลก และการรับรูขาวสารการโฆษณา
ประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ เชน สื่อบุคคล สื่อโทรทัศน สื่อโฆษณาเคลื่อนที่เพิ่มมากขึ้น โดยป 
พ.ศ.2542 ทีผ่านมานัน้ ธนาคารเอเชยีไดขยายเวลาทาํการและเครอืขายสาขาเพิม่ข้ึน เพื่อให
ลูกคาไดรับความสะดวกสบายมากยิง่ขึ้นโดยธนาคารเอเชียเปนธนาคารพาณิชยไทยเจาแรกที่
เปดใหบริการนอกเวลาทําการหลังจากที่ธนาคารแหงประเทศไทยอนุมตัิใหดําเนนิการได สาขาที่
เปดไดแก ซปุเปอรมารเกต็รวมถึงจุดบริการในสถานีรถไฟฟาบีทีเอส ลูกคาสามารถใชบริการ
ฝาก-ถอนเงนิสด บริการแลกเปลี่ยนเงนิตราตางประเทศ และชําระคาบริการสนิคาตางๆ ได
ตลอดทั้ง 7 วัน สําหรับลูกคาของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนนัน้มีการรับรูขาวสาร
โฆษณาประชาสัมพนัธวาเปนธนาคารแรกที่ไดโฆษณาภาพลักษณและชื่อบนตัวรถไฟฟาบีทีเอส 
(BTS) มากทีสุ่ด การโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับการบริการลูกคาสัมพนัธหรือ Call Center 
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ที่ทนัสมัยและรวดเร็วผานระบบ Phone Banking “1595” ของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด 
นครธน ลกูคาของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนเปนอันดับรองลงมาโดยมีการโฆษณา
ผานสื่อตางๆ มากขึ้น ไมวาจะเปนสื่อโทรทัศน วิทยุและสื่ออิเล็คทรอนิคสตางๆที่ทางธนาคารใช
ในการสงเสริมการขายบริการแกลูกคา ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Fishbein & Aijzen (1975) 
ที่กลาวไววาคานิยม ความคดิเห็น ขอเท็จจริงและความเชื่อ จะมีสวนทําใหเกิดการรับรูที่ดีหรือไม
ดีขึ้นได โดยคานิยม (Values) จะเปนหลกัเกณฑที่เปนพื้นฐาน สําหรบัการรูการเขาใจ การสราง
อารมณและพฤติกรรม โดยปกติจะเปนหลักเกณฑทางศีลธรรม ความคิดเห็น (Opinions) เมื่อ
การรับรูมีความสัมพนัธกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคาร รายการสงเสริมการขายที่ธนาคารจัด
ขึ้นก็สามารถเรียกความสนใจของลูกคาใหหันมาสนใจและใชบริการมากขึ้น สาํหรบัการรับรูของ
ลูกคาธนาคารดีบีเอส ไทยทนนุั้นมีการรับรูวา ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ เปนธนาคารแรกที่
สามารถจัดการกับสินเชื่อที่ไมกอใหเกิดรายได (NPLs) ทําใหธนาคารเหลือสินเชื่อทีไ่มกอใหเกิด
รายได (NPLs) ที่ต่ําสุดเพียง 7.7% ของระบบธนาคาร เนื่องมาจากการโฆษณาผานสื่อ
ประเภทสิ่งพิมพคอนขางมาก และทางธนาคารเองก็ไดสรางความแตกตางและโดดเดน ในขณะ
ที่ธนาคารพาณิชยไทยที่มีการรวมทนุกับธนาคารตางชาติอ่ืนๆ กลับพากนัปรับลดอัตราดอกเบี้ย
เงินฝาก อันดับรองลงมาคอืลูกคามีการรับรูวาธนาคารดีบีเอส ไทยทนนุั้นมีการขยายชองทาง
ติดตอและเขาถึงลูกคาไดงายและสะดวกสบายมากขึ้น ไมวาการปรับปรุงสาขาตามโครงการ 
Branch Improvement Project (BIP) เปนไปตามมาตรฐานของธนาคารดีบีเอส สิงคโปร โดย
เนนที่การใชพืน้ที่ของธนาคารเพื่อใหเกิดประโยชนมากที่สุดและดูทันสมัย รวมถงึการเปดสาขา
ยอย (Kiosk Banking) ตามศูนยการคายานใจกลางเมืองกรุงเทพฯ อันไดแก สยามดิสคัฟเวอรี่ 
สยามเซน็เตอร เปนตน สําหรับธนาคารยโูอบี รัตนสินลกูคามีการรับรูในเรื่องการขยายเวลาการ
ใหบริการเพิ่มข้ึนจากเดมิ 09:30 – 15:30 น. เปน 08:30 – 15:30 น.มากที่สุด เนื่องมาจากธุรกิจ
การเงนิการธนาคารในปจจุบนัมีการแขงขันกันรุนแรงมากขึ้น ดังนัน้นโยบายของธนาคารจึง
เปลี่ยนไปการขยายเวลาในการทาํการเรว็ขึ้นเพื่อสามารถตอบสนองลกูคาไดทันท ี สวนอนัดบั
รองลงมานัน้คอืการรับรูเกี่ยวกับการขยายชองทางการตดิตอและเขาถึงลูกคาไดงายขึ้น พรอมทัง้
สะดวกสบายโดยที่ลูกคาไมตองเสียเวลานั่งรอคอยที่จะใชบริการนานๆ อีกตอไป ซึ่งสอดคลอง
กับแนวคิดของ Heskett  (1986 และ 1987) ไดกลาวไววา ลักษณะที่เห็นไดของการบริการ 
(Service Vision)  เปนตัวชี้ใหเหน็แนวโนมการบริการภายในขอบเขตของหนาทีท่างการบริการ  
จึงกลาววา  แนวคิดทางดานการบริการ  (The  Service  Concept)  เปนลกัษณะที่องคกรผู
ใหบริการมีความตั้งใจที่จะกระทําหรือปฏิบัติเพื่อลูกคาในสวนที่แนนอนและทาํอยางไรใหประสบ
ความสาํเร็จ เชนเดยีวกบัธนาคารนัน้ตองพยายามสรรหาผลิตภัณฑหรือบริการเพื่อสนองความ
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ตองการของลกูคามากที่สุด หรือแมกระทัง่การแสวงหาโอกาสเพื่อที่จะกาวมาเปนผูนาํทางตลาด
การเงนิในประเทศไทยได และสอดคลองกบังานวิจยัของนายอาํนาจ เทียนหิรัญชัยกลุ (2542) ที่
ศึกษาสถานการณและแนวโนมการประชาสัมพันธของธนาคารพาณิชยไทย ในชวงป 2543 – 
254 ที่ควรกําหนดกลยุทธไปในทิศทางเดยีวกนั มกีารดําเนนิธุรกิจแบบเปนพนัธมติรมากขึ้น มี
การจับคูและการจับกลุมทางธุรกิจโดยใชกลยุทธ Win Win Situation เนื่องมาจากการใช
งบประมาณนอย แตไดเครือขายที่เพิ่มมากขึ้น การใชสือ่ที่ทนัสมัย เชน อินเตอรเนต็ อีแบงกิง้ อี
เมลล อีคอมเมิรซส เปนตน 
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สวนประเดน็ทีส่อง การรับรูของลูกคาธนาคารพาณิชยไทยเกี่ยวกับการเปลี่ยน 
แปลงโครงสราง การบริหารจัดการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาติ 
ผลการวิจยัสรุปวา ลกูคาของธนาคารเอเชียมีการรับรูมากที่สุด และเมื่อพิจารณาดูคาเฉลี่ยใน
เร่ืองของการรบัรูขาวสารการเปลี่ยนแปลงโครงสรางบริหารจัดการของธนาคาร(จากตารางที่ 11) 
พบวาลูกคามกีารรับรูขาวสารการเปลี่ยนแปลงโครงสรางบริหารจัดการของธนาคารในระดับปาน
กลาง แตเมื่อพิจารณาเปนรายขอของแตละธนาคาร ลกูคาของแตละธนาคารมกีารรบัรูเกี่ยวกับ
ธนาคารตางชาติที่เขารวมทนุ การเปลีย่นแปลงชื่อของธนาคารเพือ่ใหสอดคลองกับธนาคารที่
มารวมทุนตามลําดับ เชน ธนาคารเอเชียมีธนาคารเอบเีอ็นแอมโร ประเทศเนเธอรแลนดเปนผูถือ
หุนใหญ และชื่อของธนาคารเอเชียเปลี่ยนเปน ธนาคารเอเชียMember of ABN AMRO ธนาคาร
สแตนดารดชารเตอรด นครธนมีธนาคารสแตนดารดชารเตอรดจากประเทศอังกฤษเปนผูถือหุน
ใหญและชื่อของธนาคารนครธนเปลี่ยนเปน ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน  สวน
ธนาคารไทยทนุมีธนาคารดีบีเอสประเทศสิงคโปรถือหุนใหญและชื่อของธนาคารไทยทนุ 
เปลี่ยนเปนธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ ธนาคารยูโอบ ี รัตนสินมีธนาคารยูไนเตด็โอเวอรซีจาก
ประเทศสิงคโปรเปนผูถือหุนใหญและชื่อธนาคารรัตนสนิเปลี่ยนเปน ธนาคารยูโอบ ี รัตนสนิ จาก
งานวิจยัของสมัยศึก ถนัดสอน (2541) พบวา ในสภาวะความไมแนนอนในปจจุบนั ประเทศไทย
เผชิญกับภาวะวิกฤติเศรษฐกิจถดถอยซึง่สงผลกระทบอยางรนุแรงตอสถาบันการเงิน โดยเฉพาะ
ธนาคารพาณชิยซึ่งถือวาเปนสถาบนัหลักในการขับเคลือ่นเศรษฐกิจเจริญเติบโต และเกิดการ
เคลื่อนไหว ผลักดันใหเกิดการลงทนุ การผลิตและการจางงาน ดงันัน้ เพื่อใหผานวิกฤติเศรษฐกิจ
และปองกนัการเขาควบคุมของธนาคารแหงประเทศไทย ทุกธนาคารตางพยายามดิ้นรนปรับตัว
คร้ังใหญ นัน่กห็มายถงึการหาผูรวมทนุที่เปนธนาคารตางชาติและมชีื่อเสียงเปนทีรู่จักดีทั่วโลก 
ตองยินยอมสญูเสียอํานาจการบริหารใหแกสถาบนัการเงินตางชาติโดยยอมใหเขาถือหุนใหญ 
ผูวิจัยเห็นวาการรับรูเร่ืองการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของลูกคาเปนไปอยาง
รวดเร็ว เพราะการเปดรับขาวสารของลกูคาเปลี่ยนแปลงไปตามสถานการณปจจุบนั โดยเฉพาะ
อยางยิ่งการเปลี่ยนแปลงของธนาคารพาณิชยไทยเปนเรื่องของมวลชนที่ควรตองรับรูและ
เกี่ยวของโดยตรงในชีวิตประจําวนั นอกจากนัน้ยังมกีารรับรูถึงเรื่องที่เกี่ยวกับการปรับลดขนาด
ขององคการและพนกังาน (Right Sizing / Down Sizing) เพื่อใหเหมาะสมและลดตนทนุ มกีาร
ใชภาษาอังกฤษในการติดตอส่ือสารมากยิง่ขึ้นเพราะพนกังานในองคกรนั้นจะมีวัฒนธรรมใน
องคกรที่เปลีย่นแปลงไปสูความเปนสากลมากยิง่ขึ้น มพีนักงานเปนชาวตางชาติมากขึ้น รวมถึง
เทคโนโลยทีี่ทนัสมัยเพิ่มมากขึ้นเชนกนั  
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  ผลการวิจยัสรุปวา ลูกคามีการเปดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารพาณิชยไทย
ภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาติโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง แตเมือ่พิจารณาการ
เปดรับขาวสารของลูกคาแตละธนาคาร พบวา ลกูคาธนาคารเอเชีย มกีารเปดรับเปดรับขาวสาร
จากสื่อบุคคลมากที่สุด ลูกคาธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนมีการเปดรับขาวสารจากสื่อ
โฆษณาเคลื่อนที่มากที่สุด  ลูกคาของธนาคารดีบีเอส ไทยทนุมีการเปดรับขาวสารจากสื่อใบปลิว
และแผนพับมากที่สุด สําหรับลูกคาของธนาคารยูโอบ ี รัตนสิน มกีารเปดรับขาวสารจากสื่อ
บุคคลมากที่สุด จากการวิเคราะหของผูวิจัย ธนาคารแตละธนาคารใหความสาํคัญกับส่ือที่
แตกตางกนัโดยวิเคราะหประสิทธิผลของการใชสื่อและและนวกรรมทางการสื่อสารแบบใหมที่
ตองการนาํเสนอแกลูกคา รวมถึงนโยบายของแตละธนาคารอีกดวย โดยผูวิจยัไดนําเสนอและ
วิเคราะหจุดเดนจุดดอยของแตละส่ือที่ทางธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคาร
ตางชาติใช ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
 
โทรทัศน  จุดเดนคือเปนสื่อโฆษณาประชาสัมพันธทีไ่ดรับความนิยมสูงที่สุด เพราะ
สามารถสงผานสารไดหลายชองทาง คือ มีภาพ เสียง ตัวอักษร และมีการเคลื่อนไหว สามารถ
เขาถึงกลุมผูบริโภคไดมาก สรางความสนใจสูง สรางสรรคงานไดมาก ใชไดกับสินคาทุกประเภท
และหนวยงานทุกแหง เมื่อป พ.ศ.2543 ทีผ่านมานัน้ ธนาคารพาณิชยไทยเกือบทุกธนาคารตางก็
ใหความสําคญักับส่ือโทรทศันคอนขางมาก สวนธนาคารที่รวมทนุกับธนาคารตางชาตทิี่ริเร่ิมใน
การโฆษณาผานสื่อโทรทัศนคือ ธนาคารเอเชีย เพราะธนาคารเอเชียตระหนกัดีแลววาประสิทธิผล
ของสื่อโทรทัศนนัน้ทาํใหผูชมติดตามรายการประจํา ทําใหไดรับขาวสารอยางตอเนื่อง ถึงแมวา
จุดดอยของสื่อโทรทัศนนัน้ก็คือ เสียคาใชจายในการซือ้เวลาคอนขางมากเนื่องจากวาคาโฆษณา
แตละนาที่นัน้แพงกวาสื่ออ่ืนๆ และหากใสเทคนิคมาเกินไปแลวจะใหใหผูบริโภคไมสนใจเนื้อหา
เทาใดนัก อีกทั้งอายุสัน้การรับรู ผูดูหากเบี่ยงเบนความสนใจไปสิ่งอื่นแลวนั้น ทําใหพลาดเนื้อหา
สาระไปในทนัที  
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วิทย ุ  เร่ิมเปนที่นยิมใชกันมากในการโฆษณาประชาสัมพันธขาวสารของทางธนาคาร
และปจจุบันเนนเจาะกลุมตลาดวัยรุนมากขึ้น เพราะพฤติกรรมการบริโภคสื่อของวัยรุนรวดเรว็
และสรางแรงจูงใจแกกลุมวยัรุนไดดี รวมถึงสภาพการจราจรติดขัดบนถนนในกรงุเทพฯ แลวทาํให
ผูบริโภคนิยมมาใชประโยชนจากสื่อวทิยมุากขึ้น เพราะจุดเดนของสือ่วิทยนุัน้สามารถครอบคลุม
พื้นที่ไดกวางขวาง เปนสื่อเคลื่อนทีท่ี่สามารถยายไปฟงที่ใดก็ได แตอยางไรก็ตามแลวสื่อวทิยุก็มี
จุดดอย คือ มีแตเสียงไมมภีาพ ทําใหไมนาสนใจ หรือบางครั้งก็ยากที่จะจดจาํรายละเอียด  มี
ขอจํากัดในเรือ่งการใชขอความ หามซับซอน ไมยาว ใชคําพูดงายๆ ขอเสียอีกประการก็คือ ผูฟง
นิยมหมนุคลื่นหนหีากมีการโฆษณาประชาสัมพันธ ดังนัน้ ทางธนาคารพาณิชยไทยที่รวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติจึงจาํเปนเนนการโฆษณาประชาสัมพนัธเกีย่วกับการสงเสริมการตลาด เชน การ
ลด แลก แจก แถม เพื่อดึงดดูใหลูกคาเกิดการระลึกโฆษณาได (Recall)  
 
หนงัสือพมิพ  จุดเดนของสื่อหนงัสือพมิพเร่ิมเปนที่นยิมมากสําหรับการลงโฆษณา
ประชาสัมพันธสินคาหรือบริการของธนาคาร คือ สามารถมองเห็นภาพไดดี มีภาพที่ดึงดูดความ
สนใจ บางเลมมีสีสัน ใหรายละเอียดดีเพราะไมมีปญหาเรื่องของเวลาเหมือนสื่อวทิยุ ส่ือโทรทัศน 
แตจุดดอยของสื่อหนังสือพมิพก็คือ หากคุณภาพกระดาษไมดีแลวจะไมนาสนใจ ไมดึงดูดเพราะ
มีสีสันนอยกวาสื่อนติยสาร ดังนัน้ ทางธนาคารตองคํานงึถึงเรื่องกลุมเปาหมายเปนสําคัญเพราะ
ถึงแมวาสื่อหนังสือพิมพนัน้จะเขาถงึคนกลุมใหญ แตผูอานสวนหนึง่อาจไมใชกลุมเปาหมายของ
ธนาคาร 
 
นิตยสาร  ส่ือนิตยสารกาํลังเปนที่แพรหลายของนกัการตลาดของธนาคารเพราะ
สื่อดังกลาวนีม้ีจุดเดนก็คือ มีการใชภาพจูงใจไดเปนอยางดี เพราะมพีื้นที่ใหใชลงโฆษณาเปน
สัดสวน เชน เต็มหนา คร่ึงหนา และยังสามารถแบงกลุมผูอานไดอยางชัดเจน เชน ผูชาย ผูหญิง 
นักธุรกิจ สวนจุดดอยนั้นก็คือ ธนาคารไมสามารถเลือกวันเวลาในการออกโฆษณาประชาสัมพนัธ
ได สรางจํานวนผูอานไดชากวาสื่อวทิย ุโทรทัศน  
 
อินเตอรเน็ต  สื่ออินเตอรเนต็หรือ สื่อนวกรรมทางการสื่อสารที่เปนอสิระ จุดเดนกค็ือ 
ลงทนุนอย แตไดผลที่คุมกวา รวดเร็ว สะดวก ผูที่สนใจขาวสารของธนาคารสามารถเขาไปดูไดทุก
เวลา เปนสื่อที่ทนัสมัย กําลังเปนที่สนใจไปทั่วโลก แตสําหรับจุดดอยของสื่ออินเตอรเน็ตนั้นก็คือ 
ถาคอมพวิเตอรมีคุณภาพต่ําจะทําใหไดภาพที่ไมชัดหรือไมสมบูรณ  ตองเสียคาใชจายในเรื่อง
อุปกรณและการติดตั้ง  
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เพื่อนรวมงาน  การสนทนาอยางเปนทางการและไมเปนทางการของเพื่อนรวมงานนั้น
มีอิทธพิลตอการตัดสินใจเลอืกใชบริการของธนาคาร ถอืวาเปนจุดเดนของสื่อดังกลาวนี้ เพราะคู
สนทนาสามารถรูผลทันทีวาการสื่อสารมีประสิทธิผลมากนอยเพียงใดหากมีการใชกริยาท าทาง
รวมทัง้น้าํเสียงแลวดวยนัน้ยิ่งทาํใหการสือ่ความดียิง่ขึ้น สวนจุดดอยคือ  ยากแกการตรวจสอบ
อางอิงเพราะเปนคํากลาวดวยวาจาและขาดความคงทนถาวร  
 
ครอบครัว  การเปดรับขาวสารจากสมาชิกในครอบครัวนัน้มีจุดเดนก็คือ มีอิทธพิล
ตอการตัดสินใจใชบริการของทางธนาคารมาก เพราะสามารถสรางความเขาใจไดอยางรวดเร็ว 
เพราะเกิดจากสัมพันธภาพสวนบุคคลระหวางสมาชกิในครอบครัว สําหรับจุดดอยก็คือ หาก
สมาชิกในครอบครัวรับขาวสารมาแบบผิดๆ แลวยอมมีผลกระทบตอการสื่อความตอไปยังสมาชิก
ในครอบครัวนัน้มากยิง่ขึ้น เปนสื่อทีท่างธนาคารใหความสําคัญนอยที่สุด 
 
พนักงานธนาคาร พนักงานธนาคารนอกเหนือจะเปนสวนหนึ่งในการสรางภาพลกัษณ
ใหกับธนาคารแลวยังสามารถใชโฆษณาประชาสัมพนัธขาวสารของทางธนาคารไดอีกดวย เพราะ
มีจุดเดนคือ ขอมูลที่ส่ือออกไปยังลูกคานัน้เปนขอมูลทีถู่กตองและชดัเจน ลูกคามีโอกาสซกัถาม
ปญหาหรือไขขอของใจไดทันที เพราะกอนทีพ่นกังานขายจะออกไปปฏิบัติหนาที่ของตนนั้นตอง
ไดรับการฝกอบรมเปนอยางดีเสียกอน จุดดอยก็คือ ลูกคาอาจเกิดความรูสึกวาตองเสียเวลาและ
เสียคาใชจายเพิ่มข้ึนอีก จากการศึกษาครั้งนี้ พบวา พนักงานของธนาคารมีอิทธิพลมากที่สุดใน
การเผยแพรขาวสารประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวม
ทุนกับธนาคารตางชาต ิ
 
ใบปลิว แผนพบั  เปนสื่อทีน่ิยมที่ใชกนัมาอยางชานานสาํหรับธุรกิจธนาคารเพราะ
สามารถบรรจเุนื้อหาสาระของการโฆษณาประชาสัมพนัธบริการของธนาคารไดอยางครบถวน มี
ขนาดกระทัดรัด สามารถพกพาไดสะดวก สวนจุดดอยนัน้ก็คือ จํานวนการพิมพและวิธีการสงไป
ยังกลุมเปาหมายนัน้อยูในวงแคบ ไมแพรหลายกวางขวางเทาที่ควร  
 
จดหมายขาว  มีจุดเดนคือ สามารถตพีิมพในสื่อส่ิงพิมพและเก็บรายละเอียดไดมาก
พอสมควร อีกทั้งยังสามารถมีภาพประกอบเพื่อใหรูปเลมนาอานและนาสนใจ แตอยางไรก็ดี
จดหมายขาวก็มีจุดดอยคือ ไมเปนทีน่ยิมกนัอยางแพรหลายและสําหรับธุรกิจธนาคารแลวสวน
ใหญนิยมใชกนัอยูในวงแคบ  
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โปสเตอร  เปนสื่อทีน่ิยมที่ใชกนัในเกือบธุรกิจ แมกระทั่งธุรกิจธนาคารที่มนิยมใช
เพราะเสยีคาใชจายไมคอยสงูมากนกั ผูคนที่ผานไปมาใหความสนใจเปนอยางดี สวนจุดดอยนัน้
ก็คือ สกปรกและเสียรูปโฉมงาย จากการโดนแดด ฝน ลม รวมทัง้การขีดเขียนเพิม่เติมจากคนที่
เดินผานไปมา และตองใชขอความที่ส้ัน แตเนนภาพดึงดูดความสนใจ  
 
ปายประกาศ  สื่อที่ใชกนันอกสถานที่และติดประกาศตามสวนหนาธนาคารเพราะเสีย
คาใชจายไมสงู เขาถงึผูรับไดสูงกวาเพราะผูขับรถสัญจรไปมามีเปนจํานวนมาก มีลักษณะ
คอนขางถาวร ติดตั้งอยูไดนาน แตจุดดอยก็คือ เมื่อติดตั้งนานๆ แลวทําใหผูคนผานไผมาไมเกิด
ความสนใจแลว และไมสามารถใหรายละเอียดไดครบถวน เสียรูปโฉมงายเพราะตองเผชิญกับ
แดด ฝน ลม และสิ่งแวดลอม นกัอนุรักษมักกลาวหาวาทําลายความสวยงามของพืน้ที ่
 
ขาวฝากจากตูเอทีเอ็ม สื่อนี้เปนสื่อนวกรรมใหมทีท่างธนาคารนิยมใชมากที่สุดเพราะ
นอกเหนือจากการโฆษณาทีส่ามารถเขาถงึลูกคาไดงายขึ้นแลว ยงัสรางความสนใจใหแกลูกคา
มากเทาที่ควร จุดเดนคือ เปนสื่ออิเล็คทรอนิคสที่สามารถปรับเปลี่ยนไดอยางรวดเร็วเพราะใชการ
ออนไลนดวยระบบคอมพิวเตอร  ลูกคายังสามารถไดรับขาวสารเกี่ยวกบัธนาคารไดเพียงแคใช
บริการจากตูเอทีเอ็ม สวนจุดดอยก็คือ หากระบบคอมพิวเตอรหยุดสามารถทาํงานจะสงผล
กระทบตอการสงขาวสารและรูปภาพไปยังเครือขายเอทีเอ็มที่มทีั่วประเทศ และไมสามารถให
รายละเอียดของขอมูลที่โฆษณาประชาสมัพันธไดอยางชัดเจน  
 
ปายอิเล็คทรอนิกสบอรด สื่อนอกสถานที่ทีท่างธนาคารเริ่มใหความสําคัญหลังจากที่ศึกษาแลว
วาทําใหลูกคาเกิดความรูสึกวาธนาคารยังมีความมั่นคงในเรื่องของเงนิทนุในการโฆษณา จุดเดน 
คือ มีขนาดใหญสามารถมองเหน็ไดสะดวกและสามารถเขาถึงลกูคาไดงายแตก็มีขอเสียก็คือ เสยี
คาใชจายสงูเพราะเปลีย่นแปลงเนื้อหาโฆษณาทกุครั้งกต็องเสียคาใชจายใหแกบริษทัโฆษณา 
 
การจัดเหตุการณพิเศษ  เชน การจัดการแสดง การจัดนิทรรศการ มีจุดเดนคือ การใหขอมลู
ขาวสารและการประชาสัมพนัธสามารถจัดขึ้นเพื่อแสดงรายละเอยีดของความกาวหนาของ
กิจการของธนาคารนัน้ๆ ตลอดจนผลงานที่ผานมาของธนาคารเพื่อเปนการสรางภาพลักษณของ
ธนาคารไดเปนอยางดี เพราะการแสดงนิทรรศการขอองธนาคารหมายถึง การเปดโอกาสใหลูกคา
ไดรูจักสินคาและบริการใหมที่ทางธนาคารมีอยู ณ ขณะนี้ หรือการไดเขาถึงประชาชนและให
พนักงานธนาคารใหความรู คําแนะนํา เร่ืองการใหสินเชื่อ การลงทนุในธุรกิจขนาดยอมหรือ 
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SMEs อยางไรก็ตามการจัดนิทรรศการนั้นยอมมีจุดดอย ก็คือ ไมสามารถจัดติดตอกันไดหลายๆ 
คร้ัง การแขงขันระหวางธนาคารคอนขางสูงเพราะตองใชกลยุทธการตลาดเพื่อสามารถดึงลูกคา
ใหเขามาชม ใชเงินลงทุนคอนขางสงูเพื่อใหเปนไปตามคอนเซ็ปสของงานที่วางไว  
 
ขาวฝากผานระบบมือถือ โดยใชเครือขายของโทรศัพทมือถือที่ใหบริการอยูในประเทศไทยไมวา
จะเปนระบบจเีอสเอ็ม 2 วตัต ระบบดิจติอล 1800 ซึ่งมีจุดเดนคือ เขาถึงลกูคาทีใ่ชบริการของ
โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบนัน้ไดงายละชัดเจน แตจุดดอยก็คือ ธนาคารไมสามารถประเมินไดวา
ลูกคาเกิดการรับรูมากนอยอยางไรตอการโฆษณา และไมเปนทีน่ิยมเทาที่ควร 
 
ส่ือโฆษณาเคลื่อนที่ เปนสื่อใหมทีค่นทั่วไปนิยมและใหความสนใจเปนพิเศษเพราะ
พฤติกรรมการบริโภคสื่อของผูบริโภคนั้นเปลี่ยนแปลงไป ชอบและสนใจสื่อใหมทีน่ําเสนอ เพราะ
มีจุดเดนก็คือ เขาถึงผูบริโภคไดทุกระดับ เปนการขยายฐานลูกคา ไมวาเปนสื่อบนรถไฟฟา รถ
โดยสารประจาํทาง รถสามลอ เปนตน สวนจุดดอยนัน้ก็คือ ลูกคาไมสามารถดูรายละเอยีดได
ครบและชัดเจนเพราะเปนสือ่เคลื่อนที ่ ธนาคารพาณิชยไทยทีป่ระสบความสําร็จในการใชสื่อ
โฆษณาเคลื่อนที่อยางโดดเดน นัน่ก็คือ ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนที่เซน็ตสัญญากับ
รถไฟฟาบทีีเอสในการโฆษณาผานตวัรถไฟฟา 
 
 ผูวิจัยเห็นวา สื่อบุคคลเริ่มมีบทบาทมากขึ้นในการใชโฆษณาประชาสัมพนัธผลิตภัณฑ
หรือบริการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติ เพราะจากการศึกษา 
ลูกคามีการเปดรับขาวสารจากพนักงานธนาคารมากทีสุ่ดทั้งลูกคาของธนาคารเอเชียแลธนาคาร
ยโูอบี รัตนสิน เนื่องมาจากวา ธนาคารทั้งสองมีนโยบายการขยายฐานลูกคาบัตรเครดิตที่
เหมือนกนั ดังนัน้ พนักงานขายของธนาคารจําเปนตองพบปะกับลูกคาเพื่อใหขาวสารเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑหรือบริการของธนาคาร รวมไปถึงพนักงานธนาคารทุกคนทีพ่รอมจะใหขอมูลขาวสาร
ตลอดจนการบริการที่ดีแกลูกคา เพื่อสงเสริมภาพลกัษณของธนาคารในสายตาลกูคาใหสูงขึ้น 
สําหรับการเปดรับขาวสารของลูกคาตอธนาคารดีบีเอส ไทยทนุโดยผานสื่อใบปลิวและแผนพบั
มากที่สุดนัน้ ผูวิจยัพบวา ธนาคารเหน็วาสื่อใบปลิว และแผนพบัยังคงมีประสิทธิผลมากที่สุด
เพราะทําใหลกูคาทราบรายละเอียดไดมากกวา และลกูคาสามารถเก็บไวศึกษารายละเอียดหาก
ยังไมไดตัดสินใจใชบริการของธนาคาร หรือ สามารถฝากตอไปยังเพือ่นหรือคนรูจกัได ทาํใหเปน
การเปดรับส่ือจากสื่อใบปลิว และแผนพบันี้ยงัเปนทีน่ยิมสําหรับธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ สวน
ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน ลูกคาธนาคารมีการเปดรับขาวสารจากสื่อโฆษณา
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เคลื่อนที่มากที่สุด เหตุผลที่สําคัญกค็ือ นโยบายของธนาคารแมที่มารวมทุนตองการจะ
เปลี่ยนแปลงภาพลักษณของธนาคารนครธน เปน ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนทีม่ี
ความทันสมัยกวา มเีทคโนโลยีที่ดีกวา และสื่อโฆษณาเคลื่อนที่กําลงัเปนทีน่ิยมเปนอยางสูงใน
วงการธุรกิจเพราะเสียคาใชจายเพยีงครั้งเดียวภายใตระยะเวลาการใหเชาสื่อเปนรายป 
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 จากสรุปผลการสํารวจ ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคาร
ตางชาติป พ.ศ.2544ภายหลังผานสภาวะวิกฤติเศรษฐกจิตกต่ําป พ.ศ.2540 นั้น ธนาคารไทย
พาณิชยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติในสายตาประชาชนเขตกรุงเทพมหานครป พ.ศ.
2544 เปนภาพลักษณกลางๆ คือ ไมมีภาพลักษณดานใดดานหนึ่งที่โดดเดน เมื่อเปรียบเทียบกับ
ภาพลักษณในป พ.ศ.2540 พบวาธนาคารพาณิชยไทยขนาดเล็กมีภาพลักษณที่ตกต่ําลง ถอืวา
เปนการเปลี่ยนแปลงดานภาพลักษณที่เปนไปตามกระแสเศรษฐกิจ ซึง่มีผลกระทบตอ
ภาพลักษณโดยรวมของธนาคารพาณิชยไทยในลกัษณะที่ดีหรือตกต่ําทั้งระบบ นอกเหนือจากมี
ภารกิจที่ตองทําอยางเรงดวนคือ การเพิ่มทนุของธนาคารแลวยงัตองหามาตรการในการจัดการ
กับสินเชื่อที่ไมกอใหเกิดรายได (NPLs) เพราะการแกไขโครงสรางหนีน้ั้นยังคงตองรอนโยบายของ
รัฐบาลเกี่ยวกบัการจัดตั้งบริษัทบริหารสินทรัพย หรือ TAMC เมื่อป พ.ศ.2542 ทีผ่านมาเปนปที่
โครงสรางธนาคารพาณิชยไทยเปลี่ยนแปลงอยางนาสังเกต ลกูคาจะไดรับรูขาวสารดานลบ
มากกวาดานบวกเชนทีธ่นาคารพาณิชยไทยขนาดเล็กถกูธนาคารตางชาติเขาซื้อกิจการ 
ภาพลักษณที่เกิดขึ้นภายในจิตใจของลูกคาจึงติดอยูกับภาพลักษณเดมิ สอดคลองกับงานวิจยั
ของ ดวงพร คํานูญวฒันและวาสนา จนัสวาง (2532) ในเรื่องการแกไขภาพลักษณเชิงลบ ใน
กรณีวิกฤติการณ ซึ่งอาจเกดิขึ้นจากความผิดพลาด หรือเหตุที่ไมไดคาดการณลวงหนา องคกร
ตองมีความพรอมเสมอและมีแผนสํารองในการปองกนั โดยใหขาวสารอยางตอเนื่องแกลูกคา 
เพื่อเปนการสรางความเขาใจแกลูกคา จากการวิเคราะหพบวา ลูกคาเริ่มมีการปรับการมอง
ภาพลักษณทีม่ีตอธนาคารพาณิชยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติเปนภาพลกัษณที่ดีใน
ระดับปานกลางเพราะการเกิดภาพลักษณข้ึนในจิตใจนั้นตองอาศัยระยะเวลา อีกทั้งธนาคาร
พาณิชยเปนสถาบันการเงินที่ขายความเชือ่มั่นและความไววางใจที่ดีใหแกลูกคา อยางไรก็ตาม 
การพัฒนาทางดานการใชสือ่โฆษณาประชาสัมพนัธโดยกลยทุธทางดานการตลาดตางๆ ของ
ธนาคารจะชวยสงเสริมภาพลักษณของธนาคารใหโดดเดนและเรียกความมัน่ใจของลกูคา
กลับมาดังเดิม  
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ลักษณะของภาพลักษณที่สาํคัญของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคาร 
ตางชาต ิ

 
  1. ภาพลักษณดานความทันสมยัของเทคโนโลย ี
   
 พบวา เปนภาพลกัษณใหมที่ลกูคารูสึกตอธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับ
ธนาคารตางชาติเพราะภาพลักษณดานความมัน่คงขององคกรนัน้ไดลดลงอยางตอเนื่องตั้งแต
เกิดวิกฤตกิารณเศรษฐกิจกลางป พ.ศ.2540 เพราะการเปลี่ยนแปลงของธนาคารโดยการเขาซื้อ
กิจการของธนาคารตางชาตยิอมหมายถึง การปรับเปลี่ยนองคกรของธนาคารเพื่อเปนเครือขาย
ของธนาคารแม ดังนัน้ การเชื่อมโยงระบบปฏิบัติงานใหเขากับระบบของธนาคารตางชาติจึงตอง
มีการใชเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัมากกวาธนาคารพาณิชยไทยที่มีเจาของกิจการเปนคนไทยหรือ
รัฐบาลไทยถือหุนอยู ลูกคายอมมองเหน็ถงึความเปลี่ยนแปลงตางๆทีท่างธนาคารไดเนนใหเขาถงึ
ลูกคาอยางจรงิจังไมวาจะเปนการเพิ่มปริมาณตูเอทีเอ็ม (ATM) เทคโนโลยกีารโอนเงนิระหวาง
ประเทศที่สะดวกสบายและทันสมยั เทคโนโลยทีั้ง อีคอมเมิรซส (E- Commerce) และ
อินเตอรเน็ต (Internet) ตางๆ เพื่อใหลกูคาไดรูจักและเกิดการใชบริการของธนาคารเพิ่มข้ึนใน
เวลาตอมา เชน ธนาคารเอเชียมีการใหบริการอีแบงคกิง้ (E-Banking) เต็มรูปแบบและครบวงจร
เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกวาการไปธนาคารไมใชเร่ืองทียุ่งยากอีกตอไป ดังนั้น ผลการจัดอันดับ
ความนาเชื่อถอืของการใหบริการแกลูกคาและการบริหารงานในสายตาลูกคาอนัดับหนึง่คือ 
ธนาคารเอเชีย ตามสมมติฐานที่ตั้งไว อันดับสองคือ ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน ที่
ตอนนี้กาํลังมนีโยบายเพื่อการวางแผนเกีย่วกับการใหบริการอีแบงคกิง้ (E-Banking) แบบเต็ม
รูปแบบ  
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  2. ภาพลักษณดานคุณภาพของบุคคลกร 
 
 เปนภาพลักษณที่เกิดขึ้นในจิตใจของลูกคาวา การบรกิารของพนักงานเปลีย่นแปลงไป
ในทางที่ดีขึ้น พนักงานธนาคารมีความสัมพันธที่ดมีากขึ้นกับลูกคาไมวาจะเปนพนักงานรับ-
จายเงิน (Teller) ที่ตองพบปะกับลูกคาทกุทุกวัน พนกังานสาขา พนกังานประชาสมัพันธเพื่อให
ขอมูลขาวสาร เพราะนโยบายของธนาคารตางชาตทิี่เปนธนาคารชั้นนําระดับโลกนัน้เนนบุคลากร
และทีมงานทีม่ีคุณภาพ เพราะธนาคารตระหนักแลววา บุคลากรนั้นเปนกุญแจสําคัญที่ชวย
ผลักดันใหการดําเนนิธุรกิจของธนาคารบรรลุผลสําเร็จตามที่ตัง้เปาไว ดวยเหตุนีเ้องธนาคารจึง
ตองใหความสาํคัญกับการคดัเลือกบุคลากร รวมทัง้การจัดใหมีโครงการฝกอบรมตางๆ อยาง
ตอเนื่อง เพือ่เปนการเสริมสรางภาพลกัษณที่ดีตอสายตาลูกคา และสงเสริมใหองคกรมีความ
เขมแข็งพรอมที่จะเติบโตไปกับธนาคารและเศรษฐกิจของประเทศอีกตอไป ธนาคารพาณิชยไทย
ภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาติกาํลงัมีการพัฒนาการนาํระบบบริหารคาตอบแทนที่เปน
มาตรฐานสากลมาใชเพื่อใหผลตอบแทนทีพ่นักงานไดรับสอดคลองกับความสามารถในการ
ทํางานของพนักงานแตละคนดวย สอดคลองกับงานเขียนของ ดร.เสรี วงษมณฑา (2538) ที่วา 
ภาพลักษณของพนักงาน อันไดแก ความรูความสามารถของพนักงาน บุคลิกของพนักงาน การ
ทํางานของพนักงาน มนษุยสัมพนัธของพนักงาน วธิีการพูดจาของพนักงาน เครื่องแบบของ
พนักงาน และมารยาทของพนกังานเปนสิ่งทีช่วยใหลูกคาเกิดความรูสึกชื่นชมและเกิดเปน
ความรูสึกที่ตดิอยูในจิตใจ ดังนัน้ เพื่อใหสนิคาและบริการของธนาคารนั้นแตกตางไปจาก
ธนาคารอื่น ธนาคารยงัตองคํานึงถึงการสรางภาพลกัษณของพนกังานอีกดวย 
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  3. ภาพลักษณของผูบริหารที่มีคุณภาพ มีความรูความสามารถและมีวสิัย 

   ทศัน  บุคลากรของธนาคารมีมนุษยสมัพันธที่ดีขึ้นและธนาคาร 
   มสีภาพแวดลอมในการทํางานที่ดีกวาเดิม 

 
 การปรับเปลี่ยนภาพลกัษณของธนาคารเพื่อใหเปนธนาคารที่มีความทันสมยัมากยิง่ขึ้น
นั้น ผูบริหารระดับสูงตองมคีวามรูความสามารถและมีวสิัยทัศนที่กวางไกล โดยเฉพาะทางดาน
การประชาสมัพันธและการตลาดที่โดดเดน สามารถดึงดูดความสนใจของลูกคาใหมากกวาที่
กําลังดาํเนนิการอยู และตองเขาใจหลกัการประชาสมัพันธอยางแทจริง วิสัยทัศนที่กวางไกล 
สามารถมองเห็นและคาดคะเนปญหาและผลที่จะตามมาในอนาคตไดโดยมีการวเิคราะหจาก
ทีมงานที่มีคณุภาพ ผูบริหารของธนาคารจัดวาเปนสือ่บุคคลที่มีความสําคัญตอภาพลักษณของ
องคการอยางยิ่ง เชน วิสัยทัศนของผูบริหารระดับสูงของธนาคารเอเชียMember of ABN AMRO เกี่ยวกับ
เร่ืองการปรับโครงสรางของธนาคารที่เนนวัฒนธรรมการขาย (Cross Sell) ทั้งองคกร เนนการ
ใหบริการลูกคาเปนหลัก พรอมกับต้ังเปายอดสินเชื่อเพิม่สูงสุดในตลาดในปพ.ศ. 2544 หรือ
วิสัยทัศนของผูบริหารระดับสูงของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนที่เนน การขยายฐาน
ลูกคารายยอยและเพิ่มเครือขายการใหบริการที่ดียิง่ขึ้น ซึ่งนับเปนองคประกอบที่สําคัญในการ
พัฒนาธุรกิจ เพื่อสรางธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนใหเติบโตโดยพฒันาธุรกิจดาน
บุคคลธนกิจ ยกระดับธุรกิจดานสถาบนัธนกิจ เปนตน วิสัยทศันดังกลาวสงผลถึงการสราง
นโยบายในการใหบริการของพนักงานธนาคารที่ลูกคามองภาพลกัษณดานมนุยสมัพันธในระดบั
ที่ดีมากขึ้นกวาเดิม ทําใหลกูคาเกิดพฤตกิรรมการใชบริการของธนาคารตามมาโดยมีความถี่มาก
ยิ่งขึ้น พนกังานของธนาคารเอาใจใสและเปนกนัเองกับลูกคา ชวยแกไขปญหาและใหคําปรึกษา
มาดานการเงนิอยางถกูตองและเหมาะสมสิ่งเหลานี้ลวนถือวาเปนการสรางภาพลกัษณใหมที่
เกิดขึ้นในจิตใจของลูกคาของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติ รวมถงึ
การปรับปรุงและพัฒนาสิง่แวดลอมในการทํางานรวมถึงสถานที่ใหบริการแกลูกคาทีด่ีขึ้นกวาเดิม 
ทําใหลูกคารูสกึวาธนาคารนอกเหนือจากทีม่ีเทคโนโลยทีีท่ันสมยัในการใหบริการแลว ยังรูสึกวา
ธนาคารมีสภาพแวดลอมในการทาํงานที่ดกีวาเดมิมาก  
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สมมติฐานที่ 1 การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการของ 

ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติของลูกคาสมัพันธกับ
การใชบริการของลูกคา 

 
 ผลการวิจยัพบวา การรับรูเกี่ยวกบัการโฆษณาประชาสัมพนัธผลิตภัณฑหรือบริการมี
ความสัมพันธกับการใชบริการของลูกคา อยางมีระดับนัยสาํคัญทางสถิติ ซึ่งเปนไปตาม
สมมติฐานขอที่ 1 อธบิายไดวา ถามีการรับรูขาวสารเกี่ยวกบัการโฆษณาประชาสัมพันธ
ผลิตภัณฑหรือบริการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาตมิาก การใช
บริการธนาคารของลูกคาก็มากตามขึน้ไปดวย ในทํานองเดียวกนัหากการรับรูขาวสารเกีย่วกบั
การโฆษณาประชาสัมพนัธผลิตภัณฑหรือบริการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับ
ธนาคารตางชาตินอย การใชบริการธนาคารของลูกคากน็อยเชนกนั ลูกคาของธนาคารมีการรับรู
ขาวสารเพื่อไปสนับสนนุในเรื่องที่ตนเองตองการ และกอใหเกิดผลประโยชนกับตัวเองสูงที่สุด 
ดังนัน้การใชบริการของลูกคา จงึตองอาศัยความรูทีไ่ดรับจากสื่อตางๆ เพิ่มพูนขึ้นเปนตวั
ประกอบการตดัสินใจ การรับรูขาวสารโฆษณาใหมๆ จะเปนตวัเสริมการรับรูนอกเหนือจากขาว
สารเดิมที่มีอยูแลว และกอใหเกิดเปนพฤติกรรมการใชบริการตามมา นอกจากนีย้ังวิเคราะหไดอีก
วา ภาพลักษณองคกร (Corporate Images) ของธนาคารพาณิชยไทยที่มกีารรวมทนุกับธนาคาร
ตางชาตทิั้ง 4 ยังเปนปจจัยหนึง่ทีท่ําใหลกูคาสนใจและรับรูเกี่ยวกับธนาคาร ทําใหการใชบริการ
ของธนาคารเพิ่มมากขึ้นตามไปดวย กอนการรวมทุนธนาคารทัง้ 4 แหงนี้จะเปนธนาคารที่มีขนาด
เล็ก ภาพลักษณของธนาคารตอสายตาลูกคาหากเปรียบเทียบกับธนาคารพาณิชยไทยขนาด
ใหญเชน ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารกสิกรไทยนั้นสูธนาคารที่มีขนาดไมได 
เหตุผลดังกลาวอาจสืบเนื่องมาจาก ธนาคารพาณิชยไทยขนาดใหญมีชื่อเสียงและความเปนผูนาํ
ธนาคารในระดับแนวหนามากกวาธนาคารพาณิชยไทยขนาดเล็ก อีกทั้งประสทิธิภาพในดานการ
บริหารการจัดการ การใหบริการแกลูกคาในทุกๆ ดาน ความมั่นคงทางฐานะทางการเงนิ จาก
ขอมูลลาสุดพบวา ธนาคารกสิกรไทยมีภาพลักษณดานความทันสมัยเปนอันดับหนึง่ (สุมนา วร
สูตร, 2540) ลูกคาใหความเชื่อมั่นวาหลังการรวมทุนกับธนาคารตางชาตินั้นทาํใหธนาคารเอเชยี 
ธนาคารสแตนดารดชารเตอรโ นครธน ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุและธนาคารยูโอบี รัตนสิน มีฐานะ
การดําเนินงานที่มัน่คงขึน้ สถานการณและแนวโนมดานบทบาทเพื่อการสรางภาพลักษณของ
ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังการรวมทนุกับธนาคารตางชาตทิั้ง 4 แหง มีความสมัพันธตอการ
พัฒนาองคกรเปนอยางมาก ธนาคารควรมบีุคลากรที่มีความรูและวิสยัทัศนในงาน
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ประชาสัมพันธอยางแทจริง การเนนการโฆษณาประชาสัมพนัธเพื่อการสรางภาพลักษณและ
ขยายฐานการตลาดของธนาคารตองอาศัยกลยุทธเชิงรุกมากกวาคอยตั้งรับอยางเดียว รวมถึง
ขาวสารที่ตองการสื่อออกไปยังลูกคาตองชดัเจน มิฉะนั้นอาจเปน “ดาบสองคม” นอกจากนัน้ควร
ดําเนนิกลยทุธแบบรวมการประชาสัมพันธและการตลาดเขาดวยกนั โดยนําสวนดทีัง้สองอยางมา
ผสมผสานกันเปนหนึง่เดียว ตลอดจนการประชาสัมพันธ การโฆษณา การตลาดและการสงเสริม
การขายที่ควรควบคูกันไปในรูปแบบการสงเสริมการขายแบบ Package โดยมีนโยบายที่
สอดคลองและประสานเปนหนึง่เดียว จงึจะใหเกิดการใชบริการของธนาคารตามมา 
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สมมติฐานที่ 2 การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของ 
ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติของลูกคามี
ความสัมพันธตอภาพลักษณของธนาคารในสายตาลกูคา 

 
ผลการวิจยัพบวา การรับรูการเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของ

ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติของลูกคามีความสมัพนัธกับ
ภาพลักษณของธนาคารในสายตาลูกคาอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานขอที ่
2 อธิบายไดวา ถามีการรับรูขาวสารเกี่ยวกับการเปลีย่นแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของ
ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังการรวมทนุกับธนาคารตางชาติมาก ภาพลักษณของธนาคารใน
สายตาลูกคาก็สูงตามไปดวย เชนเดียวกันหากการรับรูขาวสารเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลง
โครงสราง การบริหารจัดการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัการรวมทนุกับธนาคารตางชาติ
นอย ก็สงผลตอภาพลักษณของธนาคารอยูในระดับดีนอย สอดคลองกับแนวคิดของวรลักษณา ธี
ราโมกข (2533) พบวา การรับรูของบุคคลวา การรับรูคือกระบวนการทีม่ีการจัดหมวดหมูและการ
ตีความขอมูลจากประสาทรบัสัมผัสทีห่า โดยการรวมกับประสบการณในอดีต ดังนั้นการรับรู
ขาวสารเกีย่วกับการเปลีย่นแปลงโครงสรางการบริหารจัดการของธนาคารกอนที่จะมีการรวมทนุ
และภายหลงัการรวมทุนยอมแตกตางกนัในสายตาของลกูคา จากการศึกษาและวิจยัของสุมนา 
วรสูตร (2540) พบวาภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยเปนภาพลักษณที่ไมไดเปลี่ยนแปลง
อยางรวดเร็ว เพราะภาพลักษณของธนาคารแตละแหงสัง่สมมานาน  ประชาชนยังมคีวามเชื่อมั่น
ตอธนาคารพาณิชยไทย กลาวคือเคยเชื่อมั่นอยางไรก็ยงัรูสึกอยางนั้น เพียงแตความเชื่อมั่นอยูใน
ระดับที่ลดลง แมวาธนาคารพาณิชยไทยจะประสบกับวิกฤติการณทางเศรษฐกิจที่เกิดขึ้นในป
พ.ศ. 2540 ทาํใหการดําเนนิงานของธนาคารพาณิชยไทยตกต่ํามากที่สุดแลวก็ตาม ผูวิจัยยังพบ
อีกวา ธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาตินั้นมีขอไดเปรียบธนาคาร
พาณิชยไทยอืน่ๆ เพราะธนาคารมีสาขาตางประเทศและเครือขายในตางประเทศทีม่ากกวา เชน 
ธนาคารเอบีเอน็ แอมโร ประเทศเนเธอแลนดมีสาขาทั่วโลกประมาณ 1700 สาขา ธนาคารดีบีเอส 
ไทยทนุมีสาขาทัว่เอเชียประมาณ 921สาขา เปนตน ดังนัน้ ธนาคารพาณิชยไทยที่รวมทนุกับ
ธนาคารตางชาติจึงมีขอที่ไดเปรียบและผูวจิัยเหน็วาเปนภาพลักษณที่เนนความเปนสากล ทัว่โลก
ยอมรับในชื่อเสียงทีม่ีมาเนิน่นาน  เพราะในอนาคตนั้นการทาํธุรกรรมตางๆ จะทํากันเปนระบบ
ออนไลนเขาถงึกันมากขึ้น เชน บัตรเครดิตธนาคารดีบีเอส ไทยทนทุี่อาศัยเครือขายของธนาคารดี
บีเอส สิงคโปรและฮองกงบริการบัตรดีบีเอสการดบัตรเดียวสามารถใชไดทั้งในประเทศและใน
ตางประเทศ เปนตน จึงเหน็วาการรับรูของลูกคาเกี่ยวกบัการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหาร
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จัดการถึงแมจะเปนความสัมพันธในระดับต่ํา แตก็สงผลตอภาพลักษณของธนาคารโดยตรง เชน 
ขาวการปรับลดพนักงาน การสั่งปดสาขาของธนาคารเอเชีย ธนาคารไทยทนุ ธนาคารนครธน 
ธนาคารรัตนสนิ ภายใตนโยบายการบรหิารงานของธนาคารที่มารวมทุนนัน้ ทาํใหลูกคาเกิด
ความรูสึกตอภาพลักษณของธนาคารวาจะสงผลใหธนาคารมีความอยูรอดหรือมั่นคงขึ้น เกิดจาก
ความรูสึกไมมัน่ใจวาภายหลงัรวมทุนแลวธนาคารมทีิศทางในการดําเนนิงานที่ดีขึ้นหรือแยลง 
ลูกคาบางกลุมอาจรับรูขาวสารการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารการจัดการในแงลบแลว 
ทําใหมีภาพลกัษณของธนาคารในแงลบเชนเดียวกัน หากลูกคามีการรับรูในแงบวกก็อาจมอง
ภาพลักษณของธนาคารดีข้ึนได  
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สมมติฐานที่ 3 ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติใน 
สายตาลูกคาของแตละธนาคารมีความแตกตางกนั 

 
ผลการวิจยัพบวา ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยที่รวมทุนกบัธนาคารตางชาติใน

สายตาลูกคาทั้ง 4 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ 3 โดยลูกคา
ของธนาคารมองภาพลกัษณของธนาคารเอเชียในระดบัที่ดีกวาธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ ผูวิจัยได
ตั้งขอสังเกตวาการที่ลูกคามองภาพลกัษณของธนาคารเอเชียดีกวาธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ 
เนื่องจากสื่อตางๆ ที่ทางธนาคารเอเชียใชในการเผยแพรขาวสารของธนาคารมีมากกวาธนาคาร
ดีบีเอส ไทยทนุและภาพลักษณดานความทนัสมยัของเทคโนโลยีของธนาคารเอเชียมีความ
พรอมและสามารถใหบริการแกลูกคามากกวาธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ ดังนัน้ลูกคาจึงมีโอกาสที่
จะรับรูและใกลชิดแหลงทีม่าของขอมูลขาวสารของธนาคารเอเชียโดยตรงมากกวา อีกทัง้
ธนาคารเอเชียมีศักยภาพในการดําเนินงานที่ดีกวาในสายตาของลูกคาและผูบริหารระดับสูงของ
ธนาคารมีวิสัยทัศนที่กวางไกล กลาลงทนุขยายตลาด นอกจากนั้นยังมกีารดําเนนิงาน
ประชาสัมพันธที่โดดเดนกวาธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ สามารถดึงดูดความสนใจของลูกคาได
มากกวา การปรับเปลี่ยนภาพลักษณใหมไมวาจะเปนสีสัน การจัดพืน้ที่ของธนาคาร เชนเดียวกนั
ลูกคามองภาพลักษณของธนาคารเอเชยีดกีวาธนาคารยโูอบี รัตนสนิ จากสื่อตางๆ ที่มีมากกวา 
ซึ่งนัน่กห็มายความวา ธนาคารเอเชียมีภาพลักษณที่ดกีวาและมีความพรอมมากกวา 

 
ลูกคามองภาพลักษณดานความทันสมัยของเทคโนโลยีของธนาคารสแตนดารดชารเต

อรด นครธนในระดับที่ดีกวาธนาคารยูโอบี รัตนสิน โดยใชส่ือตางๆในการโฆษณาประชาสัมพันธ
ที่มีมากกวาธนาคารยโูอบ ี รัตนสิน โดยเฉพาะการสื่อถงึภาพลักษณที่โดดเดนโดยผานสื่อ
โฆษณาเคลื่อนที ่ (Moving Ad) โฆษณาประชาสมัพันธบนรถไฟฟา ซึ่งผูวิจยัเหน็วาเปนสือ่
นวัตกรรมใหมสําหรับคนเมืองที่มชีีวิตความเปนอยูเนนความสะดวกสบาย และทนัสมัยกวาสื่อ
อ่ืนๆ ในยุคปจจุบัน และภาพลักษณของธนาคารดีบีเอส ไทยทนุในสายตาของลกูคาอยูในระดับ
ดีและมีภาพลกัษณที่ดีกวาธนาคารยโูอบี รัตนสินถงึแมวาการใชสื่อตางๆ มีปริมาณเทากนั  แต
เนื่องจากธนาคารยูโอบี รัตนสินเปนธนาคารที่มีขนาดเล็กกอรปกับธนาคารยูโอบ ี จากประเทศ
สิงคโปรที่รวมทุนนั้นมีขนาดเล็กกวาธนาคารดีบีเอส ซึง่มีรัฐบาลของสงิคโปรถือหุนใหญ จงึสงผล
ตอภาพลักษณทุกดานโดยรวมของธนาคารดวย สอดคลองกับแนวความคิดของ ดร.อํานวย 
วีรวรรณ ที่สรุปไววา ภาพลกัษณดานบวกเกี่ยวกับความรูความเชีย่วชาญในการดําเนนิธุรกิจการ
บริการนัน้ ความทนัสมยัทางเทคโนโลย ีความรับผิดชอบตอสังคมเปนภาพลกัษณที่พงึ 
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ปรารถนาของธุรกิจการเงิน เชน ธนาคาร นอกจากนี้ในสงัคมปจจุบันที่สถานการณตางๆ 
เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว โดยเฉพาะความแปรปรวนทางเศรษฐกิจการเงิน ภาพลักษณจงึ
จําเปนอยางยิง่สําหรับองคกรอีกประการหนึ่งนั่นก็คือ การมีสวนรวมตอสังคมหรือคืนกําไรใหแก
สังคม เพราะภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยที่รวมทุนกับธนาคารตางชาตินัน้อาจถูกมองวา 
มีการบริหารงานที่แสวงหาผลกําไรมากเกนิควร โดยมุงเนนเรื่องการหาตลาดและกําไรของ
ธนาคารเปนสาํคัญ ทั้งที่ตามความเปนจริงแลวธนาคารพาณชิยไทยที่มีการรวมทนุนัน้กม็ี
นโยบายเพื่อชวยเหลือสังคม เชน ธนาคารเอเชียมีความมุงมัน่ที่ใหความสําคัญกับการพัฒนา
สังคมควบคูไปการพัฒนาเศรษฐกิจโดยรวม เชน การสงมอบผืนปาถาวรเฉลิมพระเกียรติฯ ใน
พื้นที่แปลงปลกูปาของธนาคาร (FPT 5) เนื้อที่ประมาณ 2,000 ไร ณ อุทยานแหงชาติเขาใหญ 
จังหวัดนครราชสีมา หรือ การสงเสริมกิจกรรมโครงการสงตอเทคโนโลยีสูโรงเรียนชนบท โดยนํา
คอมพิวเตอรระบบเดิมของธนาคารที่ยงัใชการไดดี สงมอบแกโรงเรียน  มูลนิธิ และองคกรการ
กุศลตางๆ สาํหรับธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนที่ไดริเร่ิมดําเนนิการพฒันาคุณภาพ
ชีวิตในถิน่ทุรกนัดารแนวโครงการ “ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน เพื่อสังคม” หรือ
โครงการ SCNB T-BIRD  โดยธนาคารไดใหความชวยเหลือชุมชนในเรื่องตางๆ เชน น้ําประปา 
ไฟฟา สุขภาพ อนามยัและการศึกษาในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย สวนธนาคาร
ดีบีเอส ไทยทนุนัน้มีการจัดนําละครเพลงอินเตอรแฝดอิน-จัน (Chang – Eng The Musical) มา
จัดแสดงที่ประเทศไทยเพื่อสงเสริมศิลปวฒันธรรมที่มีมาตรฐานระดับสากล เพื่อหารายได
ทูลเกลาฯ ถวายเพื่อสมทบทุนสมเด็จยา และมูลนธิริาชประชาสมาสัย ในพระบรมราชูปถัมภ
ในชวงตนป พ.ศ.2544 ที่ผานมา   

 
นอกจากนัน้แลว ยงัสอดคลองกับงานวิจยัของสุมนา วรสูตร (2540) ถึงการวิเคราะห

เอกสารเกี่ยวกบัการยอมรับตอภาพลักษณใหมคือภาพลักษณดานความทันสมัยของเทคโนโลยี
ของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาต ิ นอกจากนัน้ยงัมีภาพลักษณอ่ืนๆ
ที่สําคัญของธนาคาร เชน ภาพลักษณดานการบริการที่รวดเร็ว มีประสิทธิภาพและถูกตองมาก
ที่สุด  สําหรบัภาพลักษณดานความมัน่คงนัน้ ผูใชบริการพิจารณาเปนเรื่องรองลงมาจากเรื่อง
ความซื่อสัตยในการใหบริการ มีสาขาที่ใกลบานหรือทีท่าํงาน เพราะพฤติกรรมของคนไทยนิยม
นิยมใชบริการจากสาขาทีม่บีริการครบ ใหดอกเบี้ยเงนิฝากในอัตราทีสู่ง เก็บคาธรรมเนียมต่ํา มีที่
จอดรถสะดวก และมีบรรยากาศสถานทีด่ี รูจักคนในธนาคาร มีความคุนเคยและสนิทสนมกับ
พนักงานในธนาคาร การโฆษณาและการประชาสมัพันธและสุดทายคือคําชักชวนของผูที่รูจกั 
จากการสํารวจภาพลักษณของธนาคารภายหลงัรวมทนุกับธนาคารตางชาติแลว ลูกคาเกิด
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ความรูสึกเชื่อมั่นขึ้นวา  การที่ธนาคารตางชาติเขามารวมทุนนั้นทาํใหเทคโนโลยมีีการพฒันา
และธนาคารมคีวามทันสมัยมากยิง่ขึ้น ลูกคาหรือผูที่ใชบริการเห็นดวยทีว่า พนักงานมี
ความสัมพันธที่ดีกวาเดิมกบัคา  ลกูคารูสึกพงึพอใจกับภาพลักษณใหมของธนาคารเอเชียทีม่ี
สีสันและการจดัพื้นที่การใชสอยของธนาคารเพื่อใหเกิดประโยชนสูงสดุไดดี หรือลูกคามีความพงึ
พอใจกับภาพลักษณใหมดานความทนัสมยัของเทคดนโลยีของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด 
นครธนบนตัวรถไฟฟาบทีีเอส ทีผู่วิจัยเห็นวาเปนนวัตกรรมใหมของคนกรุงเทพมหานคร 
เชนเดียวกับธนาคารนครธนตองการสื่อใหเห็นวาธนาคารของตนมีรูปแบบความเปนสากลและมี
ความเปนตางชาติมากยิ่งขึน้หลงัจาการรวมทนุกับธนาคารที่มีชื่อเสียงมานานอยางธนาคาร
สแตนดารดชารเตอรด ประเทศอังกฤษ แตสําหรับชื่อของธนาคารดีบเีอส ไทยทนุนัน้แมยงัไมได
รับการยอมรับจากลูกคาเทากับชื่อเสียงของธนาคารไทยทนกุอนการรวมทุนกับธนาคารดีบีเอส 
แตนโยบายจากทางผูบริหารของธนาคารแมที่สิงคโปรกพ็ยายามจะปรับเปลี่ยนใหมคีวาม
ทันสมยัและเปนทีย่อมรับแกลูกคาในอนาคต แตกตางจากธนาคารรัตนสินที่ภายหลังการรวมทนุ
กับธนาคารยูโอบี ประเทศสิงคโปร แลวนัน้กลับไมไดสรางความรูสึกแตกตางไปจากเดิมเลย 
ลูกคายงัคงเหน็วาภาพลกัษณของธนาคารกลายเปนภาพลักษณของธนาคารตางชาติที่ขยาย
สาขาในเมืองไทยมากกวา อีกทั้งนโยบายการตลาดของธนาคารยโูอบี รัตนสินในปจจุบันนัน้เนน
การขยายฐานลูกคาทัง้ทางบริการดานบตัรเครดิต ดานเงนิฝากและการปลอยสนิเชื่อ มากกวา
การสรางภาพลักษณดานอืน่ๆ  
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สมมติฐานที่ 4 ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัการรวมทุนกับธนาคารตางชาติม ี
ความสัมพันธกับการใชบริการธนาคารของลูกคา 

 
ผลการวิจยัพบวา ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคาร

ตางชาติของลกูคามีความสมัพันธกับการใชบริการธนาคารของลูกคาอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ 
ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 4 อธิบายไดวา หากภาพลักษณของธนาคารดีแลวนัน่กห็มายถงึ 
ลูกคาใหความไววางใจและมีการใชบริการเพิ่มมากขึ้น  ในทางกลับกัน หากภาพลักษณของ
ธนาคารไมดีแลวนัน่กห็มายถึง ลูกคาก็ไมไววางใจและมีการใชบริการลดนอยลง ซึง่สอดคลองกบั
แนวคิดของในงานประชาสมัพันธของวิรัช ลภิรัตนกุล (2538)  พบวาการสรางภาพลกัษณ  
(Image)  และงานประชาสมัพันธองคกรเปนสิ่งที่ไปดวยกันเสมอ  เพราะงานประชาสัมพนัธเปน
งานที่เกี่ยวของโดยตรงกับภาพลักษณ  และเปนงานทีม่สีวนเสริมสรางภาพลกัษณของหนวยงาน  
สถาบัน  หรือองคการใหมีภาพลักษณที่ดี  (Good  Image)  ตอความรูสึกนึกคิดของประชาชน  
เพื่อผลแหงชื่อเสียง  ความเชื่อถือ  ศรัทธา  ของประชาชนทีม่ีตอตัวองคการ  สถาบนั  
ภาพลักษณของธนาคารมีผลทําใหมีการใชบริการของลกูคาเพิม่ข้ึนตามไปดวย  โดยวิธกีาร
โฆษณาประชาสัมพนัธของธนาคารตองเปนไปในรูปของ Two-Way Communication โดยทาง
ธนาคารตองมคีวามคิดริเร่ิมสรางสรรคเพือ่นําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการไปสูลูกคา เชน การออก
ผลิตภัณฑที่เกีย่วของกับสินเชื่อบุคคลหรือเงินฝาก ไดแก สินเชื่อเพือ่การแตงงาน สินเชื่อเพื่อ
การศึกษา เงินฝากเพื่อบุตร และขณะเดียวกันก็ควรเปดรับความคิดเหน็ของลูกคา วา
นอกเหนือจากบริการที่มีอยูแลวลูกคาตองการสิ่งใดเพิม่เติมจากองคกร สิ่งเหลานี้สามารถนํามา
พิจารณา แกไข ปรับปรุง อาจจะใชวธิีการใหลูกคาตอบแบบสอบถาม หรือการติดตอลูกคาทาง
โทรศัพทของฝายลูกคาสมัพนัธ ภายในปพ.ศ.2544 ธนาคารพาณิชยไทยที่รวมทุนกับธนาคาร
ตางชาติไดริเร่ิมการบริการรปูแบบใหมไมวาจะเปนการสินเชื่อสวนบคุคล (Personal Loan) 
เพื่อใหลูกคาสามารถบรหิารสภาพคลองในการใชจายเงนิไดมากขึน้ และมีสินเชื่อมากมายหลาย
รูปแบบที่เหมาะสมและตรงกับความตองการของลูกคา  ดงันัน้ จะเหน็ไดวา อัตราการเติบโตของ
ธุรกิจการใหบริการบัตรเครดิตเพิ่มสูงขึ้นมากหากเทยีบกับประเภทของบริการแบบอืน่ เชน การ
โอนเงนิระหวางประเทศ การฝากเงนิ เปนตน  

 
 
 
 



 129

จะเหน็ไดวา การใชบริการของธนาคารพาณิชยไทยจะมากหรือนอยขึน้อยูกับภาพลกัษณ
ของธนาคาร ซึ่งจะแตกตางกันไปตามชวงเวลาและสถานการณ กลาวคือในอดีตเทคโนโลยกีาร
บริการยังไมทนัสมัย ประชาชนจึงเนนเรื่องความถูกตองรวดเร็วมากกวาเรื่องอื่น แตในปจจุบัน
ธนาคารพาณชิยไทยที่รวมทนุกับธนาคารตางชาติแตละแหงมกีารพฒันาการบริการโดยนําเอา
เทคโนโลยีชัน้สูงมาใชมากยิง่ขึ้น ทําใหการบริการสามารถทาํไดรวดเร็วและถูกตองมากกวาใน
อดีต นอกจากนี้ปญหาเรื่องการจราจรที่หนักหนวงในปจจุบนัทาํใหประชาชนหันมาให
ความสาํคัญกบัเรื่องของที่ตัง้และทาํเลที่สะดวกตอการเดินทางมากกวาเรื่องอืน่ ยงัผลใหเกิด
ภาพลักษณใหมที่สอดคลองกับสถานการณอันอาจกลาวไดวา  การใชบริการของธนาคาร
พาณิชยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติขึ้นอยูกับภาพลักษณของการดําเนินงานและบริการ
ของธนาคารเพราะภาพลักษณเปนเหตุผลหลักที่มีอิทธพิลตอการใชบริการในสายตาของลูกคา  
 

นอกจากนัน้แลว ยังพบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอการใชบริการของธนาคารพาณิชย
ไทยในเรื่องความรวดเร็วในการใหบริการ มารยาทและการใหความสนใจจากพนกังานของ
ธนาคาร ความถูกตองในการใชบริการและมนุษยสัมพนัธที่ดีของพนกังานที่มีตอลูกคาเมื่อลูกคา
ขอความรวมมอืในการแกไขปญหา  และความรูความเชี่ยวชาญในวิชาชพีของพนักงาน จาก
การศึกษาถึงการใชบริการธนาคารพาณิชยไทยที่รวมทนุกับธนาคารตางชาติ ลูกคาใชบริการจาก
ธนาคารสวนใหญจะไมพบขอบกพรองจากการใชบริการ สวนที่เปนปญหาคือเปนตัวของ
พนักงานเอง คือ ความลาชาที่ไมสะดวกรวดเร็วเทาที่ควร พนักงานไมเพียงพอที่จะใหบริการแก
ลูกคา และเครื่องเอทีเอ็มมนีอยและเสียบอย  แตปจจบุันนโยบายของธนาคารพาณิชยไทยที่รวม
ทุนกับธนาคารตางชาตทิั้ง 4 แหงนี้ไดปรับเปลี่ยนนโยบายเพื่อเพิ่มชองทางในการเขาถงึลูกคา 
และเพื่อใหลูกคาเกิดความสะดวกในการใชบริการมากทีสุ่ดโดยการปรับแผนกลยทุธการตลาด
เพื่อใหลูกคาไดสามารถใชบริการไดตลอดทั้งวัน และไดทุกสถานที ่ เชน การจัดทําโครงการ
ธนาคารยอย (Kiosk Banking) ของธนาคารเอเชียและธนาคารดีบีเอส ไทยทนุในยานธุรกจิของ
กรุงเทพฯ โครงการธนาคารเคลื่อนที่เพื่อใหตอบสนองความตองการของลูกคาตางชาติในยาน
สุขุมวิท นานา เพลนิจิต ชิดลม และเปนการขยายการใหบริการมากยิ่งขึน้ปจจัยเหลานี้เองเปน
หัวใจที่สําคัญของงานบริการ รวมทัง้บทบาทในการสรางศรัทธาและความเชื่อมั่นใหเกิดขึ้นแก
ประชาชน  ถึงแมวาปจจบุันรัฐบาลมนัโยบายใหธนาคารพาณิชยไทยมกีารปรับลดอัตรา
ดอกเบี้ยเงนิฝากก็ตามแตลูกคาก็ยงันยิมออมเงินไวกับธนาคารมากกวาที่จะนําไปลงทนุในภาวะ
เศรษฐกิจป พ.ศ. 2544 ที่ผันผวนอยูตลอดเวลา ถงึแมวารัฐบาลใหมภายใตการนําของ ฯพณฯ 
ดร.ทักษิณ ชินวัตร จะมุงเนนการแกไขปญหาเศรษฐกิจไทยเพื่อเรียกความมั่นใจของนักลงทนุ
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ชาวตางชาติและลูกคากลับคืนมา ลกูคากลับรูสึกพงึพอใจที่จะออมเงินมากกวาที่จะนําไปลงทนุ
ทําธุรกรรมประเภทอื่นๆ  

 
สมมติฐานที่ 5 การเปดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับ ธนาคาร 

ตางชาตมิีความสัมพนัธกับภาพลักษณของธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวม 
ทุนกับธนาคารตางชาติ  

 
พบวา การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาตมิี
ความสัมพันธเชิงบวกกับภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทนุกับธนาคาร
ตางชาต ิ ซึง่เปนไปตามสมมติฐานขอที่ 5 และเปนความสัมพันธในระดับตํ่า อธบิายไดวา ถามี
การเปดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารพาณชิยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติในระดับสูง 
ก็จะมีผลตอภาพลักษณที่ด ี และในทางกลับกันการเปดรับขาวสารเกี่ยวกบัธนาคารพาณิชยไทย
ภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาตนิอย ก็จะทาํใหลกูคารูจักธนาคารนอย ทําใหไมแนใจวามี
ภาพลักษณในลักษณะใด จากการวจิัยพบวา มีการเปดรับขาวสารจากสื่อบุคคลของลูกคา
ธนาคารเอเชียมากที่สุด เพราะธนาคารเอเชียมีนโยบายเนนกลุมขายและกลุมงานผลิตภัณฑ โดย
ทางผูบริหารของธนาคารเอเชียตองเขาไปควบคุมและดูแลในสวนของกลุมขายและผลิตภัณฑ
อยางใกลชิดเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว สื่อโฆษณาเคลื่อนที่มีผลดึงดูดความสนใจของลูกคา
ไดมากที่สุดในการเปดรับขาวสารของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน เนื่องจากเปนผูนาํ
ในการโฆษณาประชาสัมพนัธผานรถไฟฟาที่เปนสื่อนวัตกรรมใหมสําหรับคนกรุงเทพ  ลูกคาของ
ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุมีการเปดรับขาวสารจากสื่อใบปลิวและแผนพับมากที่สุดเพราะธนาคารดี
บีเอส ไทยทนุเพิง่เริ่มมกีารตื่นตัวเรื่องการโฆษณาประชาสัมพนัธ หลังจากธนาคารพาณิชยไทย
อ่ืนๆ ไดเร่ิมทําไปกอนหนานี้แลว ทัง้นี้สบืเนื่องจาก ธนาคารยงัตองจัดการกับปญหาสนิเชื่อที่ไม
กอใหเกิดรายได (NPLs) เพราะธนาคารเห็นวาควรทาํใหองคกรของตนเองนัน้อยูรอดกอนที่จะ
นําเสนอและใหภาพลกัษณแกลูกคาวาธนาคารยังมีความมั่นคงและนาเชื่อถือไดมากกวาเดิม 
เชนเดียวกับลูกคาของธนาคารยูโอบ ี รัตนสินมีการเปดรับขาวสารจากสื่อบุคคลมากที่สุด เพราะ
การเรงทํายอดขายจากบัตรเครดิตที่เปนนโยบายปจจุบนัของธนาคาร ดังนัน้ พนกังานขายจะทาํ
การขายโดยเขาถึงลกูคาโดยตรง และการใหบริการของพนักงานของธนาคารก็ยังสงผลตอ
ภาพลักษณของธนาคารอีกดวย  
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ขอเสนอแนะทั่วไป 
 
 1.จากการศึกษาในครั้งนี ้ พบวา ลูกคาเหน็ดวยวาสื่อบุคคล คือ พนกังานของธนาคารมี
ความสาํคัญตอการสั่งสมหรอืเสริมสรางความรูสึกประทบัใจหรือภาพลักษณเปนอยางยิง่ และมี
ผลตอการใชบริการของธนาคารดวย นอกจากนั้นสื่อทันสมัยอยางสื่อเคลื่อนที ่ (Moving Ad) มี
ผลตอการรับรูของลูกคามากที่สุดเพราะเนือ่งจาก ลกูคาไดสัมผัสกับส่ือที่แปลกใหมทีน่าสนใจ
มากกวาสื่อเกาๆ ทีท่ําหนาที่มาเนิน่นาน ดังนัน้ แผนการตลาดและประชาสัมพันธของธนาคาร
ควรเนนการนาํเสนอภาพลักษณที่สื่อออกมาแลวทําใหลกูคาเกิดความเชื่อมั่นวาธนาคารพาณิชย
ไทยที่รวมทนุมีภาพลักษณดานความมัน่คงมากกวารับรูวาธนาคารเปนเพยีงธนาคารสาขาของ
ธนาคารตางชาติที่มารวมทนุ อาจมกีารใชกลยทุธการตลาดสื่อสารการตลาดแบบผสมผสาน 
(Integrated Marketing Communication) ที่กาํลังเปนทีน่ิยมใชกันอยูในปจจุบันในแวดวง
นักการตลาดสมัยใหม โดยธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาตนิัน้ตอง
คํานึงถึงขอดีและขอเสียของการใชสื่อแตละประเภทเพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุด  
 
ดังนัน้ ในการพิจารณาประสิทธิภาพของสื่อแตละประเภททางธนาคารตองคํานงึถึงประโยชนที่
ไดรับเปนสําคัญ ในปจจุบันการนาํเสนอเพื่อเปนการสรางภาพลักษณของธนาคารควรจะนาํเสนอ
ผานสื่อโทรทัศนใหมากขึน้เพราะการแขงขนัในตลาดสถาบันการเงนินัน้เปนไปอยางรุนแรง 
ผูบริหารตองใหความสนใจในเรื่องของการสรางภาพลกัษณที่ดีและมคีวามเปนสากลแกลูกคา 
หรืออาจจะเปนสื่อนิตยสารหรือหนังสือพมิพทีท่างธนาคารเสียคาใชจายที่ต่ํากวาและเขาถงึลูกคา
ไดเทาๆ กนั หากธนาคารยังมีขอจํากัดในเรื่องเงนิทนุในการใชส่ือ ผูวจิัยเหน็วาธนาคารควรเนนให
มีการใชส่ือวทิยุเพิ่มมากขึน้เพราะสามารถเขาถึงลกูคาไดตรงตามกลุมเปาหมาย และเสีย
คาใชจายถูกกวาสื่ออ่ืนๆ อีกทั้งยังพฤตกิรรมการบริโภคสื่อของคนกรุงเทพๆ ที่สวนใหญเปน
พนักงานทํางานบริษัทเอกชนชอบรับฟงขาวสารจากวิทยุในขณะที่ปฏิบัติงาน  
 
 2.จากการศึกษาพบวา ขาวสารการโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการและ
ขาวสารเกีย่วกับการเปลีย่นแปลงโครงสรางการบริหารจัดการ มีความสําคัญตอการสราง
ภาพลักษณและสงเสริมการใชบริการธนาคารของลูกคา ดังนัน้ พนักงานของธนาคารตลอดจน
กระทั่งผูบริหารเองซึ่งถือวาเปนแหลงสารที่สําคัญ จึงควรคํานึงถึงและระมัดระวังการใหขอมูลที่
สงผลตอภาพลักษณเชิงลบ ทําใหลูกคาเกิดความสับสน และเขาใจไมตรงกัน แตการโฆษณา
ประชาสัมพันธการเปลี่ยนแปลงโครงสรางบริหารจัดการกอใหเกิดเปฌนภาพลกัษณที่สําคัญของ
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ธนาคารในสภาวะเศรษฐกิจวิกฤติได สวนงานดานประชาสัมพนัธของธนาคารตองคอย
ประสานงานกบัส่ือมวลชนในการลงขาว หรือลูกคาของธนาคารในการใหขอมูลขาวสารอยาง
ถูกตอง รวมถงึการแกไขปญหาที่อาจเกิดขึ้นจากการใหขาวสารที่ผิดพลาดได 
 
 3.ธนาคารควรเนนกิจกรรมทีเ่ปนประโยชนแกสังคมใหมากขึ้นและตอเนือ่งตลอดไป 
เพราะเปนภาพลักษณที่โดดเดนนอยที่สดุ หากภาพลักษณดานนี้ไดรับการพัฒนาและปฏิบัติกัน
อยางตอเนื่องแลวนั้น อาจกลายเปนกลยทุธที่สาํคัญทางดานการตลาดที่ทําสามารถทําให
ธนาคารกลายเปนธนาคารทีม่ีภาพลักษณดานความมัน่คงในสายตาลกูคาและเอาใจใสตอสังคม
ในเวลาเดียวกนัอีกดวย 
 
 4.ธนาคารควรเนนการใหบริการทีท่ันสมัยเพื่อใหสอดคลองกับภาพลักษณที่เกิดขึ้นใหม
คือ ดานความทนัสมยัของเทคโนโลยีของธนาคารพาณิชยไทยภายหลงัรวมทุนกับธนาคาร
ตางชาต ิ ขณะเดียวกับการฝกอบรมพนักงานของธนาคารไมวาจะเปน พนกังานเคานเตอร 
(Counter) พนักงานสาขา พนกังานประชาสัมพันธธนาคาร พนักงานลูกคาสัมพันธ (Call 
Center)  เกีย่วกับการใชอุปกรณและเทคโนโลยีใหมๆ ทีธ่นาคารนาํเขามาจากตางประเทศเพือ่
ใหบริการลูกคาไดสะดวกและรวดเร็วมากที่สุด รวมถึงการอบรมพนกังานธนาคารเรื่องการเอาใจ
ใสตอลูกคาเพือ่ใหเกิดภาพลกัษณที่ดีและใชบริการของธนาคารตางๆ เพิ่มมากขึ้น 
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ขอเสนอแนะสําหรบัการวจิัยในอนาคต 
 

1.กลุมตัวอยางทีท่ําการศึกษาในครั้งนี้คือลูกคาที่ใชบริการเทานัน้ ยังมีกลุมอ่ืนทีน่า
ศึกษา คือ กลุมนักลงทนุและสื่อมวลชน งานวิจัยครั้งตอๆ ไป ควรศึกษาเพิ่มเติมอีกมุมมองใหม
ของภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกบัธนาคารตางชาติ เพื่อใหงานวิจยั
เกี่ยวกับภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาตมิคีวาม
สมบูรณมากยิง่ขึ้น 
 

2.ควรศึกษาถงึกลยทุธการสือ่สารตลาดทีม่ีอิทธพิลตอการตัดสินของลกูคาในเลือกใช
บริการของแตละธนาคาร 

 
 3.ควรศึกษาประสิทธิผลของสื่อโดยเปรียบเทียบแตละธนาคาร โดยวิเคราะหเนื้อหาของ
สื่อที่ใชนาํเสนอและการรับรูของลูกคา 
 
 4.ควรศึกษาถงึแผนโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณของธนาคารพาณิชย
ไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาต ิ โดยสัมภาษณแบบเจาะลึกกับนกัประชาสัมพนัธของ
ธนาคาร 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง …  “ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาติ” 

 
 
คําชี้แจง แบบสอบถามนี้จัดทาํขึ้นเพือ่นําขอมูลไปศึกษาและใชประกอบในการทําวทิยานพินธ 
ซึ่งเปนสวนหนึง่ของการศึกษาในหลักสูตรนิเทศศาสตรมหาบัณฑิต ภาควิชาการประชาสัมพันธ  สาขา
นิเทศศาสตรพฒันาการ  คณะนิเทศศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย  ผูวิจยัใครขอความรวมมือ
จากทานในการตอบแบบสอบถามทกุขอใหตรงกบัความเปนจรงิ  เพื่อเปนประโยชนตอการวิจัย
คร้ังนี้และผูวิจยัขอขอบพระคุณในความรวมมืออยางยิ่งจากทานมา  ณ  โอกาสนี ้
 
โปรดทําเครื่องหมาย        ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด 
กรุณาระบุธนาคารทีท่านใชบริการตอไปนี้            (ตอบเพียง 1 ขอ เฉพาะธนาคารหลักทีท่านใช
บริการ) 

 [ ] 1. ธนาคารเอเชีย            
[    ] 2. ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรดนครธน    1 

 [    ] 3. ธนาคารดีบเีอส ไทยทน ุ  
[    ] 4. ธนาคารยโูอบี รัตนสิน 
            สําหรับเจาหนาที่    

สวนที่ 1  ขอมูลสถานภาพสวนบุคคล                          
              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 มากกวา  55  ป 
 
3.   สถานภาพสมรส [  ]1 โสด   [  ]3 สมรสแลว  มบีุตร  7 
   [  ]2 สมรสแลว  ไมมีบุตร [  ]4 หยา, หมาย     
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4.   การศึกษาสูงสุด [  ]1    ประถมศึกษา  [  ]2 มัธยมศึกษา   8 
   [  ]3    อนุปริญญา  [  ]4 ปริญญาตรี     
   [  ]5    ปริญญาโท  [  ]6 สูงกวาปริญญาโท 
 
5.   อาชีพ  [  ]1    ขาราชการ /  พนักงานรัฐวิสาหกจิ     9 
   [  ] 2   พนักงานบริษทัเอกชน        
   [  ]3    เจาของกิจการ  [  ]5    นักเรียน  นกัศึกษา 
   [  ]4    แมบาน   [  ]6    อ่ืน  ๆ (โปรดระบุ) .................... 
 
6.   รายไดตอเดือน [  ]1   ต่ํากวา  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 มากกวา  50,000 บาท 
 
สวนที่ 2  การรับรูเกี่ยวกับภาพลักษณ       (เลือก  ตรงชองวางตามความเห็นของทาน) 
2.1 ทานรับทราบขาวสารการโฆษณาประชาสัมพันธเกีย่วกับผลิตภัณฑหรือบริการเพือ่สรางภาพ 
ลักษณของธนาคารเอเชียในเรื่องใดตอไปนี้  
 
      1.      การเปนผูนําในการปรับลดอัตราดอกเบี้ยเงนิฝากของธนาคารเอเชยี   11 

      [  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ       
      2.      บริการธนาคารวนัเสารตั้งแตเวลา 11.00 น. ถงึ 17.00 น.    12 

[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ        
3. ธนาคารมีการปลอยสินเชื่อมากขึ้น เชน การปลอยกูซื้อบาน (Housing Loan) การปลอยกู

เพื่อธุรกิจ SMEs และบัตรเครดิต       13 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

4. มีชองทางติดตอและเขาถึงลูกคาไดงายและสะดวกสบายมากขึ้น เชน การขยายสาขายอย
ไปตามจุดตางๆ ของหางสรรพสินคาและยานศูนยการคา (Kiosk Banking)   14 

      [  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 
5. บริการบัตรเดบิต เอเชีย วีซา พรอมบริการวงเงนิ Asia e-Cash     15 

[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 
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6. บริการธนาคารดานพาณิชยอิเล็คทรอนิคส (E-Commerce) ผานระบบเทคโนโลยทีี่
เชื่อมตอระหวางผูซื้อขายทีน่าํเสนอบน Homepage  http://www.boa.co.th  
  16 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

7. บริการทางการเงินที่ธนาคารมีมากขึ้น เชน การรับโอนเงินชําระหนี้บัตรเครดิตไปยัง
ธนาคารอื่น  (Re-financing), E-Banking หรือการปลอยสินเชื่อผานอินเตอรเน็ต เปนตน 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ       17 

8. เนนความทนัสมัยเพื่อใหตรงกับชวีิตความเปนอยูของคนเมือง (Life Style Loan) มาก
ยิ่งขึ้น 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ       18 

9. การโฆษณาผานสื่อตางๆ มีมากขึน้ ไมวาจะเปนสื่อโทรทัศน วทิยแุละสื่ออิเล็คทรอนิคส
ตางๆ          19 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ      

10. สิทธิพเิศษทีท่างธนาคารเสนอใหแกทานมีมากยิ่งขึน้ ไมวาจะเปนการยกเวนคาธรรมเนียม
แรกเขาเปนสมาชิกบัตรเครดิตธนาคารเอเชีย การยกเวนคาธรรมเนียมรายป การปรับลด
อัตราดอกเบี้ยของบัตรเครดิต การแจกของแถม การสะสมคะแนนของลูกคาเพื่อรับรางวัล
และของขวัญ          20 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ      

 
2.2 ทานทราบเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของธนาคารเอเชยีในเรื่องใด  
ดังตอไปนี ้
 

1. ธนาคารเอบีเอ็น แอมโร ประเทศเนเธอแลนดถือหุนใหญ     21 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

2. มีผูบริหารและพนักงานธนาคารเปนชาวตางชาติมากยิ่งขึ้น      22 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

3. ชื่อของธนาคารเปลี่ยนเปน ธนาคารเอเชยี Member of ABN AMRO    23 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

4. มีการปรับลดขนาดขององคกรและพนกังาน (Right Sizing / Down Sizing)   24 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 
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5. มีการนาํเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัเขามาใชเพื่อใหสอดคลองกับธนาคารเอบีเอ็น แอมโร  25 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

6. มีการระดมเงนิทนุมาจากตางประเทศเพิม่มากขึน้      26 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

7. มีการปรับเปลีย่นโครงสรางแผนกและองคกรใหมใหเหมาะสม    27 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

8. มีการปรับเปลีย่นรูปลักษณใหมของธนาคาร ไมวาจะเปน สีสัน การจดัพื้นที่และตกแตงบริเวณ
ที่ใหบริการลูกคา         28 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

9. มีการอบรมพนักงานของธนาคารใหมีประสิทธิภาพสามารถปฏิบัติงานและบริการลกูคาอยางมี
ประสิทธิภาพตามมาตรฐานสากล        29 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

10. มีการใชภาษาอังกฤษในการสื่อสารกันทั้งภายในและภายนอกองคกรมากยิง่ขึ้น  30 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

 
สวนที่ 3  พฤติกรรมการเปดรับขาวสาร 
3.1 ทานเคยไดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารธนาคารเอเชีย บางหรือไม    31 
 [  ]1 เคยไดรับ   [  ]2 ไมเคยไดรับ (ขามไปสวนที่ 4) 
 
3.2. ความถีท่ีท่านไดรับขาวสารเกี่ยวกบัธนาคารเอเชียจากสือ่ตางๆ มากนอยเพียงใด 
 

สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

บอยมาก บอยปาน
กลาง 

บอยนอย บอยนอย
ที่สุด 

  

 (ทุก
สัปดาห) 

5 

(4-6 คร้ัง
ตอเดือน) 

4 

(3-4 คร้ัง
ตอเดือน) 

3 

(1-2 คร้ังตอ
เดือน) 

2 

(ไมเคยเลย) 
 

1 

  

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

บอยมาก
ที่สุด 

บอยมาก บอยปาน
กลาง 

บอยนอย บอยนอย
ที่สุด 

  

 (ทุก
สัปดาห) 

5 

(4-6 คร้ัง
ตอเดือน) 

4 

(3-4 คร้ัง
ตอเดือน) 

3 

(1-2 คร้ังตอ
เดือน) 

2 

(ไมเคยเลย) 
 

1 

  

6.เพื่อนรวมงาน       37 
7.ครอบครัว       38 
8.พนกังานธนาคาร       39 
9.ใบปลิว แผนพับ       40 
10.จดหมายขาว       41 
11.โปสเตอร       42 
12.ปายประกาศ       43 
13.ขาวฝากจากตู  
ATM 

      44 

14.ปาย
อิเล็คทรอนิกสบอรด 

      45 

15.ขาวฝากผาน
ระบบมือถือ 

      46 

16.การจัด
เหตุการณพิเศษ 
เชน การจัดการ
แสดงและ
นิทรรศการ 

      47 
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สวนที่ 4  การสํารวจภาพลกัษณ  
โปรดอานขอความและใสเครื่องหมาย        ลงในชองดานขวามือ 

 
ภาพลักษณธนาคารเอเชยี 

ในสายตาของทาน 
เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
5 

เห็นดวย 
 
 

4 

ไมแนใจ 
 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 
 

2 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
1 

  

1.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารกลายเปนองคกรที่มี
การบริการที่ดีขึ้น 

      48 

2.  การทีธ่นาคารใหตางชาติ
เขามาถือหุนใหญทาํให
ธนาคารมีความมั่นคงมากขึ้น 

      49 

3.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีจริยธรรมในการ
ดําเนนิธุรกิจ และไมเอาเปรียบ
ลูกคามากขึ้น 

      50 

4.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีการบริหารงานที่
โปรงใส และนาเชื่อถือมากกวา
เดิม 

      51 

5.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีผูบริหารทีม่ีความรู
ความสามารถ และมีวิสัยทัศน
ที่กวางไกล 

      52 

6.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีความสัมพนัธอันดี
กับลูกคาดีกวาเดิม 

      53 

7. ภายหลังการรวมทุน
บุคลากรของธนาคารมมีนษุย
สัมพันธที่ดีมากขึ้น 

      54 
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ภาพลักษณธนาคารเอเชยี 
ในสายตาของทาน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
5 

เห็นดวย 
 
 

4 

ไมแนใจ 
 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 
 

2 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
1 

  

8. ภายหลังการรวมทุน 
พนักงานธนาคารใหบริการได
รวดเร็ว กระตอืรือรนที่จะ
ใหบริการมากขึ้น 

      55 

9. ภายหลังการรวมทุน 
พนักงานธนาคารมีความ
ซื่อตรงในการปฏิบัติงานมาก
ขึ้น  

      56 

10. ภายหลงัการรวมทนุ การ
ดําเนนิงานของธนาคารมีสวน
ชวยเศรษฐกจิของประเทศ
อยางมาก เชน การปลอยกูใน
ธุรกิจ SMEs, การปลอยกูเพือ่
ซื้ออสังหาริมทรัพย 

      57 

11. ภายหลงัการรวมทนุ 
ธนาคารใหความชวยเหลือ 
และทําประโยชนตอสังคม
อยางสม่ําเสมอ 

      58 

12. ภายหลงัการรวมทนุ 
ธนาคารมีลักษณะการบริการที่
ไดมาตรฐานสากล 

      59 

13. ภายหลงัการรวมทนุ 
ธนาคารมีการนําเทคโนโลยมีา
ใชพัฒนาใหทนัสมัยอยูเสมอ 

      60 

14. ภายหลังการรวมทุน ธนาคาร
เปนหนวยงานที่มีสภาพแวดลอม
ในการทํางานที่ดีกวาเดิม 

      61 
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ภาพลักษณธนาคารเอเชยี 
ในสายตาของทาน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
5 

เห็นดวย 
 
 

4 

ไมแนใจ 
 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 
 

2 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
1 

  

15. ภายหลงัการรวมทนุ 
ธนาคารเปนองคกรที่
บุคคลภายนอกอยากที่จะเขา
มารวมทํางานเปนจํานวนมาก 

      62 

 
กรุณาจัดอันดบัความนาเชื่อถือในการบริหารงานและการใหบริการแกลูกคาของธนาคารพาณิชยไทย
ภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาตทิั้ง 4 ธนาคารตามความคิดเหน็ของทาน  
 

หมายเลข 1 นาเชื่อถือเปนอันดับ 1  หมายเลข 2 นาเชื่อถือเปนอันดับ 2 
หมายเลข 3 นาเชื่อถือเปนอันดับ 3  หมายเลข 4 นาเชื่อถือเปนอันดับ 4 

 
อันดับความนาเชื่อถือในการบรหิารงาน 

             ธนาคารเอเชีย         63 
 ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน   64 
             ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ     65  
 ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน     66 

 
อันดับความนาเชื่อถือในการบรกิารแกลูกคา 

             ธนาคารเอเชีย            67 
 ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน   68 
             ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ     69 
 ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน     70 
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สวนที่ 5  พฤติกรรมการใชบรกิาร 
ทานใชบริการธนาคารเอเชีย  มากนอยเพียงใด 

 
บริการ มากที่สุด 

5 
มาก 

4 
ปานกลาง 

3 
นอย 

2 
นอยที่สุด 

1 
  

เงินฝากออมทรัพย       71 
เงินฝากประจาํ       72 
เงินฝากกระแสรายวนั       73 
สินเชื่อ เชน Personal Loan, 
Housing Loan, Car Loan  

      74 

เชาตูนิรภัย       75 

ชําระคาสาธารณูปโภค เชน 
ไฟฟา โทรศัพท น้ําประปา  
(Utility Payment) 

      76 

ชําระคาสนิคา / บริการตาง เชน 
คาโทรศัพทมอืถือ คาบัตรเครดิต 

      77 

บริการดานตางประเทศ เชน 
แลกเปลี่ยนเงนิตรา  โอนเงนิ
ตางประเทศ สนิคาเขา - ออก 

      78 

บัตรเครดิต       79 

บริการโอนเงินภายในและ
ภายนอกประเทศ 

      80 

บริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต (E-banking, E-
Commerce) 

      81 

 
 

ขอขอบพระคุณในการตอบแบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง …  “ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาติ” 

 
 
คําชี้แจง  แบบสอบถามนี้จัดทาํขึ้นเพือ่นําขอมูลไปศึกษาและใชประกอบในการทํา
วิทยานิพนธ ซึ่งเปนสวนหนึง่ของการศึกษาในหลกัสูตรนิเทศศาสตรมหาบัณฑิต ภาควิชาการ
ประชาสัมพันธ  สาขานิเทศศาสตรพัฒนาการ  คณะนเิทศศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  ผูวิจัย
ใครขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามทุกขอใหตรงกับความเปนจริง  เพือ่เปน
ประโยชนตอการวิจัยครั้งนี้และผูวิจัยขอขอบพระคุณในความรวมมืออยางยิง่จากทานมา  ณ  โอกาสนี ้
 
โปรดทําเครื่องหมาย        ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด 
กรุณาระบุธนาคารทีท่านใชบริการตอไปนี้            (ตอบเพียง 1 ขอ เฉพาะธนาคารหลักทีท่านใช
บริการ) 

 [    ] 1. ธนาคารเอเชีย      
[ ] 2. ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรดนครธน    1 

 [    ] 3. ธนาคารดีบเีอส ไทยทน ุ  
[    ] 4. ธนาคารยโูอบี รัตนสิน 
            สําหรับเจาหนาที่    

สวนที่ 1  ขอมูลสถานภาพสวนบุคคล                         
              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 มากกวา  55  ป 
 
3.   สถานภาพสมรส [  ]1 โสด   [  ]3 สมรสแลว  มบีุตร  7 
   [  ]2 สมรสแลว  ไมมีบุตร [  ]4 หยา, หมาย     
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4.   การศึกษาสูงสุด [  ]1    ประถมศึกษา  [  ]2 มัธยมศึกษา   8 
   [  ]3    อนุปริญญา  [  ]4 ปริญญาตรี     
   [  ]5    ปริญญาโท  [  ]6 สูงกวาปริญญาโท 
 
5.   อาชีพ  [  ]1    ขาราชการ /  พนกังานรัฐวิสาหกจิ     9 
   [  ] 2   พนกังานบริษทัเอกชน        
   [  ]3    เจาของกิจการ  [  ]5    นักเรียน  นกัศกึษา 
   [  ]4    แมบาน   [  ]6    อ่ืน  ๆ (โปรดระบุ)........................ 
 
6.   รายไดตอเดือน [  ]1   ต่ํากวา  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 มากกวา  50,000 บาท 
 
สวนที่ 2  การรับรูเกี่ยวกับภาพลักษณ       (เลือก  ตรงชองวางตามความเห็นของทาน) 
2.1 ทานรับทราบขาวสารการโฆษณาประชาสัมพันธเกีย่วกับผลิตภัณฑหรือบริการเพือ่สรางภาพ 
ลักษณของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนเรื่องใดตอไปนี้  
 

1. ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนเปนธนาคารแรกทีไ่ดโฆษณาภาพลักษณและชื่อบนตัว 
รถไฟฟา BTS          11 
      [  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ       

2. บริการสมารทเครดิต (บริการรูปแบบใหมที่ใหบริการลูกคาพรอมกนัถงึ 3 ผลิตภัณฑคือ วงเงนิ 
พิเศษสวนบุคคล สินเชื่อสวนบุคคล และบัตรเครดิตภายในแพ็คเกจเดียว)  ภายใตแนวความ 
คิด Smart Credit for  Smart People       12 

[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ       
3. บริการธนาคารพิเศษ (Priority Banking) เชน การรับโปรแกรมฉลองวนัเกิดที่โรงแรมระดับ 5  

ดาว การรับบริการทางการเงนิสวนบุคคลจากผูจัดการลูกคาสัมพนัธโดยตรง   13 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

4. ระบบการชําระเงนิทนัสมัยและสะดวกสบายมากขึ้น     14 
      [  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 
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5. บริการลูกคาสมัพันธ Call Centerที่ทันสมยัและรวดเร็วผานระบบ Phone Banking “1595” 
ของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน      15 
      [  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

6. บริการธนาคารดานพาณิชยอิเล็คทรอนิคส (E-Commerce) ผานระบบเทคโนโลยทีีเ่ชื่อมตอ
ระหวางผูซื้อขายทีน่าํเสนอบน Homepage  http://www.ntb.co.th    16 

[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 
7. บริการทางการเงินที่ธนาคารมีมากขึ้น เชน การรับโอนเงินชาํระหนี้บตัรเครดิตไปยัง 

ธนาคารอื่น  (Re-financing), E-Banking หรือการปลอยสินเชื่อผานอินเตอรเน็ต เปนตน 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ       17 

      8. เนนความทนัสมัยเพื่อใหตรงกับชวีิตความเปนอยูของคนเมือง (Life Style Loan) มากยิง่ขึ้น 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ       18 

9. การโฆษณาผานสื่อตางๆ มมีากขึ้น ไมวาจะเปนสื่อโทรทัศน วทิยุและสื่ออิเล็คทรอนคิสตางๆ  
             [  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ      19  
10. สิทธิพเิศษทีท่างธนาคารเสนอใหแกทานมีมากยิ่งขึน้ ไมวาจะเปนการยกเวนคาธรรมเนียมแรก

เขาเปนสมาชกิบัตรเครดิตธนาคารlแตนดารดชารเตอรด นครธน เชน การยกเวนคาธรรมเนียม
รายปทัง้บัตรหลักและบัตรเสริม การปรับลดอัตราดอกเบี้ยของบัตรเครดิต การแจกของแถม 
การสะสมคะแนนของลกูคาเพื่อรับรางวัลและของขวัญ      20 

[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ     
 
2.2 ทานทราบเกีย่วกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของธนาคารสแตนดารดชาร 
เตอรด นครธนในเรื่องใด ตอไปนี้ 
 

1. ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด ประเทศอังกฤษถือหุนใหญ     21 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

2. มีผูบริหารและพนกังานธนาคารเปนชาวตางชาติมากยิ่งขึ้น     22 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

3. ชื่อของธนาคารเปลี่ยนเปน ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน   23 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

4. มีการปรับลดขนาดขององคกรและพนกังาน (Right Sizing / Down Sizing)   24 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 
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5. มีการนาํเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัเขามาใชเพื่อใหสอดคลองกับธนาคารธนาคารสแตนดารดชารเต
อรด            25 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

6. มีการระดมเงนิทนุมาจากตางประเทศเพิม่มากขึน้      26 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

7. มีการปรับเปลีย่นโครงสรางแผนกและองคกรใหมใหเหมาะสม    27 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

8. มีการปรับเปลีย่นรูปลักษณใหมของธนาคาร ไมวาจะเปน สีสัน การจัดพื้นที่และตกแตงบริเวณ
ที่ใหบริการลูกคา         28 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

9. มีการอบรมพนักงานของธนาคารใหมีประสิทธิภาพสามารถปฏิบัติงานและบริการลกูคาอยางมี
ประสิทธิภาพตามมาตรฐานสากล        29 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

10. มีการใชภาษาอังกฤษในการสื่อสารกันทั้งภายในและภายนอกองคกรมากยิง่ขึ้น  30 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

 
สวนที่ 3  พฤติกรรมการเปดรับขาวสาร 
3.1 ทานเคยไดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด นครธนบางหรือไม 
 [  ]1 เคยไดรับ   [  ]2 ไมเคยไดรับ (ขามไปสวนที่ 4)   31 
 
3.2. ความถีท่ีท่านไดรับขาวสารเกี่ยวกับธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธนจากสื่อตางๆ มาก

นอยเพียงใด 
 

สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

บอยมาก บอยปาน
กลาง 

บอยนอย บอยนอย
ที่สุด 

  

 (ทุก
สัปดาห) 

5 

(4-6 คร้ัง
ตอเดือน) 

4 

(3-4 คร้ัง
ตอเดือน) 

3 

(1-2 คร้ังตอ
เดือน) 

2 

(ไมเคยเลย) 
 

1 

  

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

บอยมาก
ที่สุด 

บอยมาก บอยปาน
กลาง 

บอยนอย บอยนอย
ที่สุด 

  

 (ทุก
สัปดาห) 

5 

(4-6 คร้ัง
ตอเดือน) 

4 

(3-4 คร้ัง
ตอเดือน) 

3 

(1-2 คร้ังตอ
เดือน) 

2 

(ไมเคยเลย) 
 

1 

  

4.นิตยสาร       35 
5.อินเตอรเน็ต       36 
6.เพื่อนรวมงาน       37 
7.ครอบครัว       38 
8.พนกังานธนาคาร       39 
9.ใบปลิว แผนพับ       40 
10.จดหมายขาว       41 
11.โปสเตอร       42 
12.ปายประกาศ       43 
13.ขาวฝากจากตู  
ATM 

      44 

14.ปาย
อิเล็คทรอนิกสบอรด 

      45 

15.ขาวฝากผาน
ระบบมือถือ 

      46 

16.การจัด
เหตุการณพิเศษ 
เชน การจัดการ
แสดงและ
นิทรรศการ 

      47 

17.โฆษณาเคลื่อนที่
หรือ Moving Ad 
เชน รถไฟฟา รถเมล  
รถสามลอ 

      48 
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สวนที่ 4  การสํารวจภาพลกัษณ  

โปรดอานขอความและใสเครื่องหมาย        ลงในชองดานขวามือ 
ภาพลักษณธนาคาร 

สแตนดารดชารเตอรด  
นครธนในสายตาของทาน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

5 

เห็นดวย 
 

4 

ไมแนใจ 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 

2 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

1 

  

1.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารกลายเปนองคกรที่มี
การบริการที่ดีขึ้น 

     49 

2.  การทีธ่นาคารใหตางชาติ
เขามาถือหุนใหญทาํให
ธนาคารมีความมั่นคงมากขึ้น 

     50 

3.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีจริยธรรมในการ
ดําเนนิธุรกิจ และไมเอาเปรียบ
ลูกคามากขึ้น 

     51 

4.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีการบริหารงานที่
โปรงใส และนาเชื่อถือมากกวา
เดิม 

     52 

5.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีผูบริหารทีม่ีความรู
ความสามารถ และมีวิสัยทัศน
ที่กวางไกล 

     53 

6.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีความสัมพนัธอันดี
กับลูกคาดีกวาเดิม 

     54 

7. ภายหลังการรวมทุน
บุคลากรของธนาคารมมีนษุย
สัมพันธที่ดีมากขึ้น 
 

     55 
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ภาพลักษณธนาคาร 
สแตนดารดชารเตอร  

นครธนในสายตาของทาน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

5 

เห็นดวย 
 

4 

ไมแนใจ 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 

2 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

1 

  

8. ภายหลังการรวมทุน 
พนกังานธนาคารใหบริการได
รวดเร็ว กระตอืรือรนที่จะ
ใหบริการมากขึ้น 

     56 

9. ภายหลังการรวมทุน 
พนกังานธนาคารมีความ
ซื่อตรงในการปฏิบัติงานมาก
ขึ้น  

     57 

10. ภายหลังการรวมทนุ การ
ดําเนนิงานของธนาคารมีสวน
ชวยเศรษฐกจิของประเทศ
อยางมาก เชน การปลอยกูใน
ธุรกิจ SMEs, การปลอยกูเพือ่
ซื้ออสังหาริมทรัพย 

     58 

11. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารใหความชวยเหลือ 
และทําประโยชนตอสังคม
อยางสม่ําเสมอ 

     59 

12. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารมีลักษณะการบริการที่
ไดมาตรฐานสากล 

     60 

13. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารมีการนําเทคโนโลยมีา
ใชพัฒนาใหทนัสมัยอยูเสมอ 

     61 

14. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารเปนหนวยงานที่มี
สภาพแวดลอมในการทํางานที่
ดีกวาเดิม 

     62 
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ภาพลักษณธนาคาร 
สแตนดารดชารเตอร  

นครธนในสายตาของทาน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

5 

เห็นดวย 
 

4 

ไมแนใจ 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 

2 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

1 

  

15. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารเปนองคกรที่
บุคคลภายนอกอยากที่จะเขา
มารวมทํางานเปนจํานวนมาก 

     63 

 
กรุณาจัดอันดบัความนาเชื่อถือในการบริหารงานและการใหบริการแกลูกคาของธนาคารพาณิชยไทย
ภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาตทิั้ง 4 ธนาคารตามความคิดเหน็ของทาน  
 

หมายเลข 1 นาเชื่อถือเปนอันดับ 1  หมายเลข 2 นาเชื่อถือเปนอันดับ 2 
หมายเลข 3 นาเชื่อถือเปนอันดับ 3  หมายเลข 4 นาเชื่อถือเปนอันดับ 4 

 
อันดับความนาเชื่อถือในการบรหิารงาน 

             ธนาคารเอเชีย            64 
 ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน   65 
             ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ     66  
 ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน     67 

 
อันดับความนาเชื่อถือในการบรกิารแกลูกคา 

             ธนาคารเอเชีย            68 
 ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน   69 
             ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ     70 
 ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน     71 
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สวนที่ 5  พฤติกรรมการใชบรกิาร 

ทานใชบริการธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน มากนอยเพียงใด 
 

บริการ มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

นอย 
2 

นอยที่สุด 
1 

  

เงินฝากออมทรัพย       72 
เงินฝากประจาํ       73 
เงินฝากกระแสรายวนั       74 
สินเชื่อ เชน Personal Loan, 
Housing Loan, Car Loan  

      75 

เชาตูนิรภัย       76 
ชําระคาสาธารณูปโภค เชน 
ไฟฟา โทรศัพท น้ําประปา  
(Utility Payment) 

      77 

ชําระคาสนิคา / บริการตาง เชน 
คาโทรศัพทมอืถือ คาบัตรเครดิต 

      78 

บริการดานตางประเทศ เชน 
แลกเปลี่ยนเงนิตรา  โอนเงนิ
ตางประเทศ สนิคาเขา - ออก 

      79 

บัตรเครดิต       80 
บริการโอนเงินภายในและ
ภายนอกประเทศ 

      81 

บริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต (E-banking, E-
Commerce) 

      82 

 
 

ขอขอบพระคุณในการตอบแบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง …  “ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาติ” 

 
 
คําชี้แจง แบบสอบถามนี้จัดทาํขึ้นเพือ่นําขอมูลไปศึกษาและใชประกอบในการทําวทิยานพินธ 
ซึ่งเปนสวนหนึง่ของการศึกษาในหลักสูตรนิเทศศาสตรมหาบัณฑิต ภาควิชาการประชาสัมพันธ  สาขา
นิเทศศาสตรพฒันาการ  คณะนิเทศศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย  ผูวิจัยใครขอความรวมมือ
จากทานในการตอบแบบสอบถามทกุขอใหตรงกับความเปนจรงิ  เพื่อเปนประโยชนตอการวิจัย
คร้ังนี้และผูวิจยัขอขอบพระคุณในความรวมมืออยางยิ่งจากทานมา  ณ  โอกาสนี ้
 
โปรดทําเครื่องหมาย        ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด 
กรุณาระบุธนาคารทีท่านใชบริการตอไปนี้            (ตอบเพียง 1 ขอ เฉพาะธนาคารหลักทีท่านใช
บริการ) 

 [    ] 1. ธนาคารเอเชีย            
[    ] 2. ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรดนครธน    1 

 [ ] 3. ธนาคารดีบเีอส ไทยทน ุ  
[    ] 4. ธนาคารยโูอบี รัตนสิน 
            สําหรับเจาหนาที่    

สวนที่ 1  ขอมูลสถานภาพสวนบุคคล                
              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 มากกวา  55  ป 
 
3.   สถานภาพสมรส [  ]1 โสด   [  ]3 สมรสแลว  มบีุตร  7 
   [  ]2 สมรสแลว  ไมมีบุตร [  ]4 หยา, หมาย     
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4.   การศึกษาสูงสุด [  ]1    ประถมศึกษา  [  ]2 มัธยมศึกษา   8 
   [  ]3    อนุปริญญา  [  ]4 ปริญญาตรี     
   [  ]5    ปริญญาโท  [  ]6 สูงกวาปริญญาโท 
 
5.   อาชีพ  [  ]1    ขาราชการ /  พนกังานรัฐวิสาหกจิ     9 
   [  ] 2   พนกังานบริษทัเอกชน        
   [  ]3    เจาของกิจการ  [  ]5    นักเรียน  นกัศกึษา 
   [  ]4    แมบาน   [  ]6    อ่ืน  ๆ (โปรดระบุ) ..................... 
 
6.   รายไดตอเดือน [  ]1   ต่ํากวา  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 มากกวา  50,000 บาท 
 
สวนที่ 2  การรับรูเกี่ยวกับภาพลักษณ       (เลือก  ตรงชองวางตามความเห็นของทาน) 
2.1 ทานรับทราบขาวสารการโฆษณาประชาสัมพันธเกีย่วกับผลิตภัณฑหรือบริการเพือ่สรางภาพ 
ลักษณของดีบเีอส ไทยทน ุเร่ืองใดตอไปนี้  
 

1. ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุเปนธนาคารแรกทีส่ามารถจัดการกับสินเชื่อที่ไมกอใหเกิดรายได 
(NPLs) ทาํใหธนาคารเหลือ NPLs ที่ต่ําสุดเพียง 7.7% ของระบบธนาคาร   11 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

      2. บริการเครดิตพลัส บริการใหมเกีย่วกับการใหสินเชื่อสวนบุคคลของธนาคาร   12 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

3. การพัฒนาชองทางการบริการเพื่อเขาถึงลกูคาไดงายและสะดวกสบายมากขึน้ เชน 
สาขาสะดวกใช  (Kiosk Bank) และ Electronic Banking     13 
 [  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

4. ระบบการชําระเงนิทนัสมัยและสะดวกสบายมากขึ้น     14 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 
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5. มีชองทางติดตอและเขาถึงลูกคาไดงายและสะดวกสบายมากขึ้น     15 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

6. ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุเปนธนาคารแรกทีม่ีการปรับเพิม่อัตราดอกเบี้ยเงินฝากประเภทออม
ทรัพยสาํหรับลูกคาทีม่ีอาย ุ50 ปข้ึนไป       16 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

7. บริการธนาคารดานพาณิชยอิเล็คทรอนิคส (E-Commerce) ผานระบบเทคโนโลยทีีเ่ชื่อมตอ
ระหวางผูซื้อขายทีน่าํเสนอบน Homepage http://www.dbs.co.th     17 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

8. บริการทางการเงินที่ธนาคารมีมากขึ้น เชน การรับโอนเงินชาํระหนี้บตัรเครดิตไปยังธนาคารอืน่  
(Re-financing), E-Banking หรือการปลอยสินเชื่อผานอินเตอรเน็ต เปนตน   18 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

9. เนนความทนัสมัยเพื่อใหตรงกับชวีิตความเปนอยูของคนเมือง (Life Style Loan) มากยิง่ขึ้น 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ      19 

10. สิทธิพเิศษทีท่างธนาคารเสนอใหแกทานมีมากยิ่งขึน้ ไมวาจะเปนการยกเวนคาธรรมเนียมแรก 
เขาเปนสมาชกิบัตรเครดิตธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ เชน การยกเวนคาธรรมเนยีมรายปทั้งบัตร
หลักและบัตรเสริม การปรับลดอัตราดอกเบี้ยของบัตรเครดิต การแจกของแถม การสะสม
คะแนนของลกูคาเพื่อรับรางวัลและของขวัญ       20 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

 
2.2 ทานทราบเกีย่วกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ
ในเรื่องใด ตอไปนี้ 
 

1. ธนาคารดีบีเอส  (Developed Bank of  Singapore) ประเทศสิงคโปรถือหุนใหญ  21 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

2. มีผูบริหารและพนกังานธนาคารเปนชาวตางชาติมากยิ่งขึ้น     22 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

3. ชื่อของธนาคารเปลี่ยนเปน ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ     23 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

4. มีการปรับลดขนาดขององคกรและพนกังาน (Right Sizing / Down Sizing)   24 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 
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5. มีการนาํเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัเขามาใชเพื่อใหสอดคลองกับธนาคารดบีีเอส    25 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

6. มีการระดมเงนิทนุมาจากตางประเทศเพิม่มากขึน้      26 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

7. มีการปรับเปลีย่นโครงสรางแผนกและองคกรใหมใหเหมาะสม    27 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

8. มีการปรับเปลีย่นรูปลักษณใหมของธนาคาร ไมวาจะเปน สีสัน การจัดพื้นที่และตกแตงบริเวณ
ที่ใหบริการลูกคา         28 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

9. มีการอบรมพนักงานของธนาคารใหมีประสิทธิภาพสามารถปฏิบัติงานและบริการลกูคาอยางมี
ประสิทธิภาพตามมาตรฐานสากล        29 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

10. มีการใชภาษาอังกฤษในการสื่อสารกันทั้งภายในและภายนอกองคกรมากยิง่ขึ้น  30 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

 
สวนที่ 3  พฤติกรรมการเปดรับขาวสาร 
 
3.1 ทานเคยไดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารดบีีเอส ไทยทนบุางหรือไม    31 
 [  ]1 เคยไดรับ   [  ]2 ไมเคยไดรับ (ขามไปสวนที่ 4) 
 
3.2       ความถีท่ีท่านไดรับขาวสารเกี่ยวธนาคารดีบีเอส ไทยทนุจากสื่อตางๆ มากนอยเพียงใด 
 

สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

บอยมาก บอยปาน
กลาง 

บอยนอย บอยนอย
ที่สุด 

  

 (ทุก
สัปดาห) 

5 

(4-6 คร้ัง
ตอเดือน) 

4 

(3-4 คร้ัง
ตอเดือน) 

3 

(1-2 คร้ังตอ
เดือน) 

2 

(ไมเคยเลย) 
 

1 

  

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



 163

สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

บอยมาก บอยปาน
กลาง 

บอยนอย บอยนอย
ที่สุด 

  

 (ทุก
สัปดาห) 

5 

(4-6 คร้ัง
ตอเดือน) 

4 

(3-4 คร้ัง
ตอเดือน) 

3 

(1-2 คร้ังตอ
เดือน) 

2 

(ไมเคยเลย) 
 

1 

  

5.อินเตอรเน็ต       36 
6.เพื่อนรวมงาน       37 
7.ครอบครัว       38 
8.พนกังานธนาคาร       39 
9.ใบปลิว แผนพับ       40 
10.จดหมายขาว       41 
11.โปสเตอร       42 
12.ปายประกาศ       43 
13.ขาวฝากจากตู  
ATM 

      44 

14.ปาย
อิเล็คทรอนิกสบอรด 

      45 

 
 
สวนที่ 4  การสํารวจภาพลกัษณ  

โปรดอานขอความและใสเครื่องหมาย        ลงในชองดานขวามือ 
 
ภาพลักษณธนาคาร 
ดีบีเอส ไทยทนุ 

ในสายตาของทาน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
5 

เห็นดวย 
 
 

4 

ไมแนใจ 
 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 
 

2 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
1 

  

1.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารกลายเปนองคกรที่มี
การบริการที่ดีขึ้น 
 
 

      46 
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ภาพลักษณธนาคาร 
ดีบีเอส ไทยทนุ 

ในสายตาของทาน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
5 

เห็นดวย 
 
 

4 

ไมแนใจ 
 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 
 

2 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
1 

  

2.  การทีธ่นาคารใหตางชาติ
เขามาถือหุนใหญทาํให
ธนาคารมีความมั่นคงมากขึ้น 

      47 

3.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีจริยธรรมในการ
ดําเนนิธุรกิจ และไมเอาเปรียบ
ลูกคามากขึ้น 

      48 

4.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีการบริหารงานที่
โปรงใส และนาเชื่อถือมากกวา
เดิม 

      49 

5.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีผูบริหารทีม่ีความรู
ความสามารถ และมีวิสัยทัศน
ที่กวางไกล 

      50 

6.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีความสัมพนัธอันดี
กับลูกคาดีกวาเดิม 

      51 

7. ภายหลังการรวมทุน
บุคลากรของธนาคารมมีนษุย
สัมพันธที่ดีมากขึ้น 

      52 

8. ภายหลังการรวมทุน 
พนกังานธนาคารใหบริการได
รวดเร็ว กระตอืรือรนที่จะ
ใหบริการมากขึ้น 
 
 

      53 
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ภาพลักษณธนาคาร 
ดีบีเอส ไทยทนุ 

ในสายตาของทาน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
5 

เห็นดวย 
 
 

4 

ไมแนใจ 
 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 
 

2 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
1 

  

9. ภายหลังการรวมทุน 
พนกังานธนาคารมีความ
ซื่อตรงในการปฏิบัติงานมาก
ขึ้น  

      54 

10. ภายหลังการรวมทนุ การ
ดําเนนิงานของธนาคารมีสวน
ชวยเศรษฐกจิของประเทศ
อยางมาก เชน การปลอยกูใน
ธุรกิจ SMEs, การปลอยกูเพือ่
ซื้ออสังหาริมทรัพย 

      55 

11. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารใหความชวยเหลือ 
และทําประโยชนตอสังคม
อยางสม่ําเสมอ 

      56 

12. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารมีลักษณะการบริการที่
ไดมาตรฐานสากล 

      57 

13. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารมีการนําเทคโนโลยมีา
ใชพัฒนาใหทนัสมัยอยูเสมอ 

      58 

14. ภายหลังการรวมทุน ธนาคาร
เปนหนวยงานที่มีสภาพแวดลอม
ในการทํางานที่ดีกวาเดิม 

      59 

15. ภายหลังการรวมทุน ธนาคาร
เปนองคกรที่บุคคลภายนอกอยาก
ที่จะเขามารวมทํางานเปนจํานวน
มาก 

      60 
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กรุณาจัดอันดบัความนาเชื่อถือในการบริหารงานและการใหบริการแกลูกคาของธนาคารพาณิชยไทย
ภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาตทิั้ง 4 ธนาคารตามความคิดเหน็ของทาน  
 

หมายเลข 1 นาเชื่อถือเปนอันดับ 1  หมายเลข 2 นาเชื่อถือเปนอันดับ 2 
หมายเลข 3 นาเชื่อถือเปนอันดับ 3  หมายเลข 4 นาเชื่อถือเปนอันดับ 4 

 
อันดับความนาเชื่อถือในการบรหิารงาน 

             ธนาคารเอเชีย            61 
 ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน   62 
             ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ     63  
 ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน     64 

 
อันดับความนาเชื่อถือในการบรกิารแกลูกคา 

             ธนาคารเอเชีย            65 
 ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน   66 
             ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ     67 
 ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน     68 

 
สวนที่ 5  พฤติกรรมการใชบรกิาร 

ทานใชบริการธนาคารดีบีเอส ไทยทนมุากนอยเพียงใด 
 

บริการ มากที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

นอย 
2 

นอยที่สุด 
1 

  

เงินฝากออมทรัพย       69 
เงินฝากประจาํ       70 
เงินฝากกระแสรายวนั       71 
สินเชื่อ เชน Personal Loan, 
Housing Loan, Car Loan  

      72 

เชาตูนิรภัย 
 
 

      73 
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บริการ มากที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

นอย 
2 

นอยที่สุด 
1 

  

ชําระคาสาธารณูปโภค เชน 
ไฟฟา โทรศัพท น้ําประปา  
(Utility Payment) 

      74 

ชําระคาสนิคา / บริการตาง เชน 
คาโทรศัพทมอืถือ คาบัตรเครดิต 

      75 

บริการดานตางประเทศ เชน 
แลกเปลี่ยนเงนิตรา  โอนเงนิ
ตางประเทศ สนิคาเขา - ออก 

      76 

บัตรเครดิต       77 
บริการโอนเงินภายในและ
ภายนอกประเทศ 

      78 

บริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต (E-banking, E-
Commerce) 

      79 

 
 

ขอขอบพระคุณในการตอบแบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง …  “ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทนุกับธนาคารตางชาติ” 

 
 
คําชี้แจง แบบสอบถามนี้จัดทาํขึ้นเพือ่นําขอมูลไปศึกษาและใชประกอบในการทําวทิยานพินธ 
ซึ่งเปนสวนหนึง่ของการศึกษาในหลักสูตรนิเทศศาสตรมหาบัณฑิต ภาควิชาการประชาสัมพันธ  สาขา
นิเทศศาสตรพฒันาการ  คณะนิเทศศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย  ผูวิจัยใครขอความรวมมือ
จากทานในการตอบแบบสอบถามทกุขอใหตรงกับความเปนจรงิ  เพื่อเปนประโยชนตอการวิจัย
คร้ังนี้และผูวิจยัขอขอบพระคุณในความรวมมืออยางยิ่งจากทานมา  ณ  โอกาสนี ้
 
โปรดทําเครื่องหมาย        ลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด 
กรุณาระบุธนาคารทีท่านใชบริการตอไปนี้            (ตอบเพียง 1 ขอ เฉพาะธนาคารหลักทีท่านใช
บริการ) 

 [    ] 1. ธนาคารเอเชีย            
[    ] 2. ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรดนครธน    1 

 [    ] 3. ธนาคารดีบเีอส ไทยทน ุ  
[ ] 4. ธนาคารยโูอบี รัตนสิน 
            สําหรับเจาหนาที่    

สวนที่ 1 ขอมูลสถานภาพสวนบุคคล                 
              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 มากกวา  55  ป 
 
3.   สถานภาพสมรส [  ]1 โสด   [  ]3 สมรสแลว  มบีุตร  7 
   [  ]2 สมรสแลว  ไมมีบุตร [  ]4 หยา, หมาย     
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4.   การศึกษาสูงสุด [  ]1    ประถมศึกษา  [  ]2 มัธยมศึกษา   8 
   [  ]3    อนุปริญญา  [  ]4 ปริญญาตรี     
   [  ]5    ปริญญาโท  [  ]6 สูงกวาปริญญาโท 
 
5.   อาชีพ  [  ]1    ขาราชการ /  พนกังานรัฐวิสาหกจิ     9 
   [  ] 2   พนกังานบริษทัเอกชน        
   [  ]3    เจาของกิจการ  [  ]5    นักเรียน  นกัศกึษา 
   [  ]4    แมบาน   [  ]6    อ่ืน  ๆ (โปรดระบุ) ....................... 
 
6.   รายไดตอเดือน [  ]1   ต่ํากวา  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 มากกวา  50,000 บาท 
 
สวนที่ 2  การรับรูเกี่ยวกับภาพลักษณ       (เลือก  ตรงชองวางตามความเห็นของทาน) 
2.1 ทานรับทราบขาวสารการโฆษณาประชาสัมพันธเกีย่วกับผลิตภัณฑหรือบริการเพือ่สรางภาพ 
ลักษณของธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน เร่ืองใดตอไปนี้  
 

1. ขยายเวลาการใหบริการเพิม่ข้ึนจากเดิม 09:30 – 15:30 น. เปน 08:30 – 15:30 น.  11 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

2. บริการเครดิตยูโอบีอาร วีซาและบัตรเครดิตยูโอบีอาร วซีาอิเล็คตรอน บริการใหมเกีย่วกับการ 
ใหสินเชื่อสวนบุคคลของธนาคาร        12 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

3. การพัฒนาชองทางการบริการเพื่อเขาถึงลกูคาไดงายและสะดวกสบายมากขึน้ เชน การขยาย
เพิ่มสาขาในพืน้ทีย่านธุรกิจ        13 
 [  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

4. ระบบการชําระเงนิทนัสมัยและสะดวกสบายมากขึ้น     14 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

5. มีชองทางติดตอและเขาถึงลูกคาไดงายและสะดวกสบายมากขึ้น     15 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 
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6. ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน เนนการแขงขันเพื่อปลอยสินเชื่อในอัตราดอกเบีย้ที่ต่ําที่สุดในระบบ
ธนาคาร           16 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

7. บริการธนาคารดานพาณิชยอิเล็คทรอนิคส (E-Commerce) ผานระบบเทคโนโลยทีีเ่ชื่อมตอ
ระหวางผูซื้อขายทีน่าํเสนอบน Homepage  http://www.uob-radanasin.co.th 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ       17 

8. เนนความทนัสมัยเพื่อใหตรงกับชวีิตความเปนอยูของคนเมือง (Life Style Lo an) มากยิง่ขึ้น 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ       18 

9. การโฆษณาผานสื่อตางๆ มีมากขึน้ ไมวาจะเปนสื่อหนังสือพิมพ วทิยุและสื่ออิเลค็ทรอนิคส
ตางๆ            19 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

10. สิทธิพเิศษทีท่างธนาคารเสนอใหแกทานมีมากยิ่งขึน้ ดวยการสมัครบัตรเครดิตฟรี
คาธรรมเนียมแรกเขา และฟรีคาธรรมเนยีมรายปตลอดชีพ เพียงแตมีรายการใชจายทุกเดือน
เดือนละ 1 คร้ังและไมผิดนัดชําระ       
  20 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

 
2.2 ทานทราบเกีย่วกับการเปลี่ยนแปลงโครงสราง การบริหารจัดการของธนาคารยูโอบ ี รัตนสินใน
เร่ืองใด ตอไปนี ้

1. ธนาคารยูโอบ ี(United Oversea Bank) ประเทศสิงคโปรถือหุนใหญ    21 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

2. มีผูบริหารและพนกังานธนาคารเปนชาวตางชาติมากยิ่งขึ้น     22 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

      3. ชื่อของธนาคารเปลี่ยนเปน ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน     23 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

4. มีการปรับลดขนาดขององคกรและพนกังาน (Right Sizing / Down Sizing)   24 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

5. มีการนาํเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัเขามาใชเพื่อใหสอดคลองกับธนาคารยูโอบี    25 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

6. มีการระดมเงนิทนุมาจากตางประเทศเพิม่มากขึน้      26 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 
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7. มีการปรับเปลีย่นโครงสรางแผนกและองคกรใหมใหเหมาะสม    27 

[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 
8. มีการปรับเปลีย่นรูปลักษณใหมของธนาคาร ไมวาจะเปน สีสนั การจัดพื้นที่และตกแตงบริเวณ

ที่ใหบริการลูกคา         28 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

9. มีการอบรมพนักงานของธนาคารใหมีประสิทธิภาพสามารถปฏิบัติงานและบริการลกูคาอยางมี
ประสิทธิภาพตามมาตรฐานสากล        29 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

10. มีการใชภาษาอังกฤษในการสื่อสารกันทั้งภายในและภายนอกองคกรมากยิง่ขึ้น  30 
[  ] ทราบ  [  ] ไมทราบ 

 
สวนที่ 3  พฤติกรรมการเปดรับขาวสาร 
3.1 ทานเคยไดรับขาวสารเกีย่วกับธนาคารยูโอบี รัตนสินบางหรือไม    31 
 [  ]1 เคยไดรับ   [  ]2 ไมเคยไดรับ (ขามไปสวนที่ 4) 
 
3.2        ความถีท่ีท่านไดรับขาวสารเกี่ยวกับธนาคารยโูอบี รัตนสินจากสื่อตางๆ มากนอยเพียงใด 

สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

บอยมาก บอยปาน
กลาง 

บอยนอย บอยนอย
ที่สุด 

  

 (ทุก
สัปดาห) 

5 

(4-6 คร้ัง
ตอเดือน) 

4 

(3-4 คร้ัง
ตอเดือน) 

3 

(1-2 คร้ังตอ
เดือน) 

2 

(ไมเคยเลย) 
 

1 

  

1.โทรทัศน       32 
2.วิทย ุ       33 
3.หนงัสือพมิพ       34 
4.นิตยสาร       35 
5.อินเตอรเน็ต       36 
6.เพื่อนรวมงาน       37 
7.ครอบครัว       38 
8.พนกังานธนาคาร       39 
9.ใบปลิว แผนพับ       40 
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สื่อ 
 

บอยมาก
ที่สุด 

บอยมาก บอยปาน
กลาง 

บอยนอย บอยนอย
ที่สุด 

  

 (ทุก
สัปดาห) 

5 

(4-6 คร้ัง
ตอเดือน) 

4 

(3-4 คร้ัง
ตอเดือน) 

3 

(1-2 คร้ังตอ
เดือน) 

2 

(ไมเคยเลย) 
 

1 

  

10.จดหมายขาว       41 
11.โปสเตอร       42 
12.ปายประกาศ       43 
13.ขาวฝากจากตู  
ATM 

      44 

14.ปาย
อิเล็คทรอนิกสบอรด 

      45 

 
 
สวนที่ 4  การสํารวจภาพลกัษณ  

โปรดอานขอความและใสเครื่องหมาย        ลงในชองดานขวามือ 
 
ภาพลักษณธนาคาร 

ยูโอบี รัตนสนิ 
ในสายตาของทาน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
5 

เห็นดวย 
 
 

4 

ไมแนใจ 
 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 
 

2 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
1 

  

1.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารกลายเปนองคกรที่มี
การบริการที่ดีขึ้น 

      46 

2.  การทีธ่นาคารใหตางชาติ
เขามาถือหุนใหญทาํให
ธนาคารมีความมั่นคงมากขึ้น 

      47 

3.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีจริยธรรมในการ
ดําเนนิธุรกิจ และไมเอาเปรียบ
ลูกคามากขึ้น 

      48 
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ภาพลักษณธนาคาร 
ยูโอบี รัตนสนิ 

ในสายตาของทาน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
5 

เห็นดวย 
 
 

4 

ไมแนใจ 
 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 
 

2 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
1 

  

4.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีการบริหารงานที่
โปรงใส และนาเชื่อถือมากกวา
เดิม 

      49 

5.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีผูบริหารทีม่ีความรู
ความสามารถ และมีวิสัยทัศน
ที่กวางไกล 

      50 

6.  ภายหลงัการรวมทนุ
ธนาคารมีความสัมพนัธอันดี
กับลูกคาดีกวาเดิม 

      51 

7. ภายหลังการรวมทุน
บุคลากรของธนาคารมมีนษุย
สัมพันธที่ดีมากขึ้น 

      52 

8. ภายหลังการรวมทุน 
พนกังานธนาคารใหบริการได
รวดเร็ว กระตอืรือรนที่จะ
ใหบริการมากขึ้น 

      53 

9. ภายหลังการรวมทุน พนักงาน
ธนาคารมีความซื่อตรงในการ
ปฏิบัติงานมากขึ้น  

      54 

10. ภายหลังการรวมทุน การ
ดําเนินงานของธนาคารมีสวนชวย
เศรษฐกิจของประเทศอยางมาก 
เชน การปลอยกูในธุรกิจ SMEs, 
การปลอยกูเพื่อซ้ืออสังหาริมทรัพย 

     
 
 
 
 
 

 55 
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ภาพลักษณธนาคาร 
ยูโอบี รัตนสนิ 

ในสายตาของทาน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
5 

เห็นดวย 
 
 

4 

ไมแนใจ 
 
 
3 

ไมเห็นดวย 
 
 

2 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
1 

  

11. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารใหความชวยเหลือ 
และทําประโยชนตอสังคม
อยางสม่ําเสมอ 

      56 

12. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารมีลักษณะการบริการที่
ไดมาตรฐานสากล 

      57 

13. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารมีการนําเทคโนโลยมีา
ใชพัฒนาใหทนัสมัยอยูเสมอ 

      58 

14. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารเปนหนวยงานที่มี
สภาพแวดลอมในการทํางานที่
ดีกวาเดิม 

      59 

15. ภายหลังการรวมทนุ 
ธนาคารเปนองคกรที่
บุคคลภายนอกอยากที่จะเขา
มารวมทํางานเปนจํานวนมาก 

      60 
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กรุณาจัดอันดบัความนาเชื่อถือในการบริหารงานและการใหบริการแกลูกคาของธนาคารพาณิชยไทย
ภายหลงัรวมทุนกับธนาคารตางชาตทิั้ง 4 ธนาคารตามความคิดเหน็ของทาน  
 

หมายเลข 1 นาเชื่อถือเปนอันดับ 1  หมายเลข 2 นาเชื่อถือเปนอันดับ 2 
หมายเลข 3 นาเชื่อถือเปนอันดับ 3  หมายเลข 4 นาเชื่อถือเปนอันดับ 4 

 
อันดับความนาเชื่อถือในการบรหิารงาน 

             ธนาคารเอเชีย            61 
 ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน   62 
             ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ     63  
 ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน     64 

 
อันดับความนาเชื่อถือในการบรกิารแกลูกคา 

             ธนาคารเอเชีย            65 
 ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน   66 
             ธนาคารดีบีเอส ไทยทน ุ     67 
 ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน     68 

 
สวนที่ 5  พฤติกรรมการใชบรกิาร 

ทานใชบริการธนาคารยูโอบ ีรัตนสินมากนอยเพียงใด 
 

บริการ มากที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

นอย 
2 

นอยที่สุด 
1 

  

เงินฝากออมทรัพย       69 
เงินฝากประจาํ       70 
เงินฝากกระแสรายวนั       71 
สินเชื่อ เชน Personal Loan, 
Housing Loan, Car Loan  

      72 

เชาตูนิรภัย 
 
 

      73 
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บริการ มากที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

นอย 
2 

นอยที่สุด 
1 

  

ชําระคาสาธารณูปโภค เชน 
ไฟฟา โทรศัพท น้ําประปา  
(Utility Payment) 

      74 

ชําระคาสนิคา / บริการตาง เชน 
คาโทรศัพทมอืถือ คาบัตรเครดิต 

      75 

บริการดานตางประเทศ เชน 
แลกเปลี่ยนเงนิตรา  โอนเงนิ
ตางประเทศ สนิคาเขา - ออก 

      76 

บัตรเครดิต       77 
บริการโอนเงินภายในและ
ภายนอกประเทศ 

      78 

บริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต (E-banking, E-
Commerce) 

      79 

 
 

ขอขอบพระคุณในการตอบแบบสอบถาม 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

นางสาวภูริดา สีดามา เกิดเมื่อวันที่ 17 พฤศจิกายน พ.ศ.2518 สําเร็จการศึกษา
การศึกษาปริญญาวิทยาศาสตรบัณฑิต สาขาบริหารธรุกิจเกษตร จากสถาบันเทคโนโลยพีระจอม
เกลาเจาคุณทหาร ลาดกระบัง เมื่อป พ.ศ.2540 และเขาศึกษาตอในหลักสูตรปริญญานิเทศ
ศาสตร มหาบัณฑิต สาขานิเทศศาสตรพัฒนาการ ภาควิชาการประชาสัมพนัธ ภาคนอกเวลา
ราชการ ที่คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั ในปการศึกษา 2543 ประสบการณการ
ทํางาน เคย ทํางานเปนพนกังานธนาคารตําแหนง Administrative Assistant ของผูอํานวยการ
อาวุโสฝาย Processing and Servicing Group ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ จาํกัด (มหาชน) สาขา
สํานักงานใหญ  
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