
 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎแีละทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 

การศึกษาเร่ือง  ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน)   มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 
แนวคิดและทฤษฎี 

ความหมายของภาพลกัษณ์ 
Philip Kotler (2000:553) ไดอ้ธิบายถึงค าว่า “ภาพลกัษณ์” (Image)    เป็นองคร์วม

ของความเช่ือ ความคิด และความประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงทศันคติและการกระท าใด 
ๆ ท่ีคนเรามีต่อส่ิงนั้น จะมีความเก่ียวพนัอยา่งสูงกบัภาพลกัษณ์ของส่ิงนั้น ๆ 
    Frank Jefkins (1993:21-22) นกัประชาสัมพนัธ์ชาวองักฤษ ไดอ้ธิบายภาพลกัษณ์
ขององคก์รธุรกิจไวว้า่ ภาพลกัษณ์ของบริษทั หรือภาพลกัษณ์ขององคก์รธุรกิจ (Corporate Image)
หมายถึง ภาพขององคก์รใดองคก์รหน่ึง ซ่ึงหมายรวมทุกส่ิงทุกอยา่งเก่ียวกบัองคก์รท่ีประชาชนรู้จกั
เขา้ใจ และไดมี้ประสบการณ์ในการสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์รนั้น ส่วนหน่ึงกระท าไดโ้ดยอาศยั
การน าเสนอเอกลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate Identity) ซ่ึงปรากฏแก่สายตาคนทัว่ไปไดง่้าย เช่น
สัญลกัษณ์ เคร่ืองแบบ ฯลฯ 
 วิรัช ลภิรัตนกุล (2540: 81-83) ไดอ้ธิบายวา่ ภาพลกัษณ์ของบริษทั (Corporate 
Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนท่ีมีต่อบริษทัหรือหน่วยงานธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึง
หมายรวมไปถึงดา้นการบริหารหรือการจดัการ (Management) ของบริษทัแห่งนั้นดว้ย และหมาย
รวมไปถึงผลิตภณัฑ์ (Product) และบริการ (Service) ท่ีบริษทันั้นจ าหน่าย ฉะนั้น ค าวา่ภาพลกัษณ์
ของบริษทั จึงมีความหมายค่อนขา้งกวา้ง โดยครอบคลุมทั้งตวัหน่วยงานธุรกิจ ฝ่ายจดัการ และ
สินคา้หรือบริการของบริษทัแห่งนั้นดว้ย 
 ประเภทของภาพลกัษณ์ 

Philip Kotler (2000:296) ได้กล่าวถึงภาพลกัษณ์ในบริบทของการตลาดไวว้่า
ภาพลกัษณ์ (Image) เป็นวิถีท่ีประชาชนรับรู้เก่ียวกับบริษทัหรือผลิตภณัฑ์ของบริษทั และ
ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนได้จากปัจจยัหลายประการภายใตก้ารควบคุมของธุรกิจเม่ือพิจารณา
ภาพลกัษณ์ท่ีองค์การธุรกิจจะสามารถน ามาเป็นองคป์ระกอบทางการบริหารจดัการไดแ้ลว้ อาจ
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จ ากดัขอบเขตประเภทของภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่งเสริมการตลาดให้ชดัเจนโดยจ าแนกเป็น 
3 ประเภท ดว้ยกนัคือ 
       1.  ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือบริการ (Product or Service Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึน
ในใจของประชาชนท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการของบริษทัเพียงอย่างเดียว ไม่รวมถึงตวัองค์การ
หรือตวัธุรกิจ ซ่ึงบริษทัหน่ึง ๆ อาจมีผลิตภณัฑ์หลายชนิดและหลายยี่ห้อจ าหน่ายอยู่ในทอ้งตลาด 
ดงันั้น ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพโดยรวมของผลิตภณัฑ์หรือบริการทุกชนิดและทุกตรายี่ห้อ 
ท่ีอยูภ่ายใตค้วามรับผดิชอบของบริษทัใดบริษทัหน่ึง 
     2.  ภาพลกัษณ์ตรายี่ห้อ (Brand Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีต่อ
สินคา้ยี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึงหรือตรา (Brand) ใดตราหน่ึง หรือเคร่ืองหมายการคา้ (Trademark) ใด
เคร่ืองหมายการคา้หน่ึง ส่วนมากมกัอาศยัวิธีการโฆษณาและการส่งเสริมการขาย เพื่อบ่งบอกถึง
บุคลิกลกัษณะของสินคา้ โดยการเนน้ถึงคุณลกัษณะเฉพาะหรือจุดขาย แมสิ้นคา้หลายยี่ห้อจะมา
จากบริษทัเดียวกนั แต่ก็ไม่จ  าเป็นตอ้งมีภาพลกัษณ์เหมือนกนั เน่ืองจากภาพลกัษณ์ของตรายี่ห้อถือ
วา่เป็นส่ิงเฉพาะตวั โดยข้ึนอยูก่บัการก าหนดต าแหน่งครองใจ (Positioning) ของสินคา้ยี่ห้อใดยี่ห้อ
หน่ึง ท่ีบริษทัตอ้งการใหมี้ความแตกต่าง (Differention)                 
    3.  ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์าร (Institutional Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อองคก์ารหรือสถาบนั ซ่ึงเนน้เฉพาะภาพของตวัสถาบนัหรือองคก์ารเพียงส่วน
เดียว ไม่รวมถึงสินคา้หรือบริการท่ีจ าหน่าย ดงันั้น ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพท่ีสะทอ้นถึง
การบริหารและการด าเนินงานขององคก์าร ทั้งในแง่ระบบบริหารจดัการ บุคลากร (ผูบ้ริหารและ
พนกังาน) ความรับผดิชอบต่อสังคม และการท าประโยชน์แก่สาธารณะ 
 เกณฑ์ในการวดัภาพลกัษณ์ 
 รุ่งรัตน์ ชยัส าเร็จ (ม.ป.ป.: ออนไลน์) ไดเ้สนอแนะเกณฑ์ในการศึกษา ภาพลกัษณ์ 
 ตามแนวคิดของ Philip Kotler โดยจ าแนกไวเ้ป็น 2 ระดบั (ขั้นตอน) คือ 
 ระดับแรก ส ารวจความคุน้เคยของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อองคก์าร สินคา้ และบริการโดยการ
วดัระดบัความคุน้เคย (Familiarity Scale) ซ่ึงแบ่งเป็น 5 ระดบัดงัน้ี (1) ไม่เคยไดย้นิช่ือมาก่อน 
(Never Heard of) (2) เคยไดย้นิช่ือ (Heard of Only) (3) รู้จกับา้งเล็กนอ้ย (Know a Little Bit) (4) 
รู้จกัพอสมควร (Know a Fair Amount) และ (5) รู้จกัเป็นอยา่งดี (Know Very Well) หากพบค าตอบ
ของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จ ากดัอยูเ่พียงระดบั 1 และ 2 ก็แสดงวา่ ธุรกิจตอ้งเร่งสร้างการรับรู้ 
(Awareness) ใหเ้กิดข้ึนโดยเร็ว 
 ระดับทีส่อง ส ารวจความชอบของผูท่ี้รู้จกัองคก์าร สินคา้ และบริการแลว้ท าโดยการ
วดัระดบัความชอบ (Favourability Scale) แบ่งเป็น 5 ระดบัดงัน้ี (1) ไม่ชอบเลย (Unfavourable)  (2) 
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ไม่ค่อยชอบ (Somewhat Unfavourable) (3) รู้สึกเฉย ๆ (Indifference) (4) ค่อนขา้งชอบ (Somewhat 
Favourable) และ (5) ชอบมาก (Very Favourable) หากพบวา่ค าตอบของผูบ้ริโภคเป้าหมายอยูใ่น 2 
ระดบัแรก นัน่หมายถึงวา่ธุรกิจจะตอ้งแกไ้ขปัญหาดา้นภาพลกัษณ์อยา่งจริงจงั 

องค์ประกอบของภาพลกัษณ์ 
Kenneth E. Boulding (1975:91) ไดอ้ธิบายวา่ “ภาพลกัษณ์” เป็นความรู้ ความรู้ 

สึกของคนเราท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ โดยเฉพาะความรู้นั้นเป็นความรู้ท่ีเราสร้างข้ึนมาเองเฉพาะตน เป็น
ความรู้เชิงอตัวิสัย (Subjective Knowledge) ซ่ึงประกอบดว้ย “ขอ้เท็จจริง คุณค่าท่ีเราเป็นผูก้  าหนด 
โดยแต่ละบุคคลจะเก็บสะสมความรู้เชิงอตัวิสัยเก่ียวกบัส่ิงต่าง ๆ รอบตวัท่ีได้ประสบและมีความ
เช่ือวา่จริง เน่ืองจากคนเราไม่สามารถท่ีจะรับรู้และท าความเขา้ใจกบัทุกส่ิงไดค้รบถว้นเสมอไป เรา
มกัจะไดเ้ฉพาะ ภาพ บางส่วนหรือลกัษณะกวา้ง ๆ ของส่ิงเหล่านั้น ซ่ึงอาจไม่ชัดเจนแน่นอน
เพียงพอ แลว้มกัตีความหมาย (Interpret) หรือให้ความหมายแก่ส่ิงนั้น ๆ ดว้ยตวัเราเอง ความรู้
เชิงอตัวิสัยน้ีจะประกอบกนัเป็นภาพลกัษณ์ของส่ิงต่าง ๆ ท่ีอยู่ในโลกตามทศันะของเรา และ
พฤติกรรมท่ีเราแสดงออกก็จะข้ึนอยูก่บัภาพลกัษณ์ของส่ิงนั้น ๆ ท่ีเรามีอยูใ่นสมองดว้ย เพื่อให้ง่าย
แก่การท าความเขา้ใจ อาจแยกองค์ประกอบของภาพลกัษณ์ได้ เป็น 4 ส่วน แต่ในความเป็นจริง
องคป์ระกอบทั้ง 4 ส่วนน้ีมีความเก่ียงขอ้งสัมพนัธ์กนัอยา่งไม่อาจแบ่งแยกได ้คือ 

1. องคป์ระกอบเชิงการรับรู้ (Perceptual Component) เป็นส่ิงท่ีบุคคลไดจ้าก 
การสังเกตโดยตรง แลว้น าส่ิงนั้นไปสู่การรับรู้ ส่ิงท่ีถูกรับรู้น้ีอาจจะเป็นบุคคล สถานท่ี เหตุการณ์ 
ความคิด หรือส่ิงของต่าง ๆ เราจะได้ภาพของส่ิงแวดล้อมต่าง ๆ เหล่าน้ีโดยผ่านการรับรู้เป็น
เบ้ืองแรก 
      2.  องค์ประกอบเชิงความรู้ (Cognitive Component) ไดแ้ก่ ส่วนท่ีเป็นความรู้
เก่ียวกบัลกัษณะ ประเภท ความแตกต่างของส่ิงต่าง ๆ ท่ีไดจ้ากการสังเกตและรับรู้ 
        3.  องค์ประกอบเชิงความรู้สึก (Affective Component) ไดแ้ก่ ความรู้สึกของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ อาจเป็นความรู้สึกผกูพนัยอมรับ หรือไม่ยอมรับ ชอบหรือไม่ชอบ 
       4.  องคป์ระกอบเชิงการกระท า (Cognative Component) เป็นความมุ่งหมายหรือ
เจตนา ท่ีเป็นแนวทางในการปฏิบัติตอบโต้ส่ิงเร้านั้ น โดยเป็นผลของปฏิสัมพนัธ์ระหว่าง
องคป์ระกอบเชิงความรู้ และเชิงความรู้สึก 

 องคป์ระกอบเชิงการรับรู้ เชิงความรู้ เชิงความรู้สึก และเชิงการกระท าน้ีจะผสมผสาน
กนัเป็นภาพท่ีบุคคลไดมี้ประสบการณ์ในโลก ดงันั้น ภาพลกัษณ์ท่ีดีของธุรกิจจึงสัมพนัธ์โดยตรง
กบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ซ่ึงกวา่ผูบ้ริโภคเป้าหมาย (Target Consumer) แต่ละราย จะเปล่ียนฐานะ
มาเป็นลูกคา้ (Customer) นั้น จะผ่านการรับรู้ (Perception) จนเกิดความรู้ (Knowledge) และ
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ความรู้สึก (Affection) ท่ีดีต่อผลิตภณัฑแ์ละองคก์ารธุรกิจ จนกระทัง่เกิดพฤติกรรมการซ้ือ (Buying) 
มาบริโภคในท่ีสุด 

 ส าหรับองคก์รธุรกิจโดยทัว่ไป สามารถก าหนดภาพลกัษณ์ตามกรอบทฤษฎีส่วน
ประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ทั้ง 4 ส่วน รวมไปถึงดา้นการบริการ และดา้นองคก์ร 
จ าแนกไดด้งัน้ี 

1. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นสินคา้หรือบริการท่ีจ าหน่าย เช่น สินคา้มีคุณภาพดี 
น่าเช่ือถือ สินคา้มีความทนัสมยั สินคา้มีเอกลกัษณ์โดดเด่น สินคา้มีความกา้วหนา้ทางเทคโนโลย ี

2. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นราคา โดยทัว่ไป ผูบ้ริโภคจะเร่ิมตน้จากจุดแรก คือ 
ค านึงถึงราคาสินคา้ หรือค่าบริการท่ีมีความเหมาะสมและยติุธรรม แต่ในภาวการณ์แข่งขนัท่ีรุนแรง 
ส าหรับตลาดสินคา้บางประเภทนั้น เป้าหมายของภาพลกัษณ์ดา้นราคาอาจตอ้งปรับตวั นัน่คือราคา 
ท่ียอ่มเยา 

3. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นช่องทางการกระจายสินคา้ มกัจะมุ่งในประเด็น 
เร่ืองสถานท่ีจ าหน่ายและระยะเวลาท่ีผูบ้ริโภคสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก เช่น ตวัแทนจ าหน่าย 
ครอบคลุมพื้นท่ีกวา้งขวางและทัว่ถึง เป็นตน้ 

4. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นการส่งเสริมการตลาด อาจจ าแนกเป็นส่วนยอ่ยๆ 
คือ 

4.1 ภาพลกัษณ์ของกิจกรรมการส่ือสารการตลาด เช่น ส่ือโฆษณาและ ประชา  
สัมพนัธ์ท่ีใชมี้ความทนัสมยั มีรสนิยมท่ีดี นอกจากน้ี ในแง่ข่าวสารก็ตอ้งมีความเป็นเอกภาพ จริงใจ
ไม่โออ้วด 

4.2 ภาพลกัษณ์ของกิจกรรมส่งเสริมการขาย ในแง่รูปแบบและอรรถประโยชน์ต่อ 
ผูบ้ริโภค ทั้งน้ียงัครอบคลุมไปถึงกิจกรรมและอุปกรณ์การส่งเสริมการขายวา่มีความทนัสมยัและ 
เหมาะสมกบัสินคา้ เช่น การจดัวางสินคา้ แคตตาล๊อก พรีเซ็นเตอร์ เป็นตน้ 

แต่อยา่งไรก็ตาม ความประทบัใจของผูบ้ริโภคท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้
หรือบริการนั้นบางคร้ังก็มิได้เกิดจากจุดแข็งด้านการตลาดของผลิตภณัฑ์เพียงส่วนเดียวหากยงั
ข้ึนอยูก่บัส่วนท่ีเป็นคุณค่าเพิ่มอีกดว้ย นัน่คือ 

5. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นการบริการ ประสิทธิภาพของการบริการเกิดข้ึน 
จากองคป์ระกอบสองส่วนคือ พนกังานบริการและระบบบริการ ธุรกิจจึงตอ้งพฒันาทั้งระบบการ
บริการเพื่อให้มีภาพของความทนัสมยั กา้วหนา้ รวดเร็ว และและถูกตอ้งแม่นย  า พร้อมๆ กบั
พนกังานบริการท่ีมีความเช่ียวชาญ คล่องแคล่ว สุภาพ มีบุคลิกภาพและอธัยาศยัไมตรีอนัดี เพื่อให้
บรรลุเป้าหมายของการสร้างภาพลกัษณ์ดา้นบริการไดเ้ตม็ท่ี 
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6. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นองคก์าร ถือวา่เป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั หรือ  
อตัลกัษณ์ (Identity) ของแต่ละธุรกิจ โดยยึดแนวคิดในการเป็น “องคก์ารท่ีดีของสังคม” (Good 
Corporate Citizen) เช่น ภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้ความสามารถและคุณธรรมของเจา้ของ
ธุรกิจและผูบ้ริหาร ความมัน่คงกา้วหนา้ของกิจการ ความทนัสมยัและกา้วหนา้ทางวิทยาการของ
ธุรกิจ ความรู้ ความสามารถรวมถึงประสิทธิภาพการท างาน และมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน ความ
มีจริยธรรม และรับผิดชอบต่อสังคม การท าคุณประโยชน์แก่สังคม (เช่น ในดา้นศิลปวฒันธรรม 
การศึกษา เยาวชน ส่ิงแวดลอ้ม ฯลฯ) 
 
ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 ดวงจันทร์  งามมีลาภ (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ทศันคติต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคาร 
แสนสะดวก (The Convenience Bank)  ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) โดยมีวตัถุประสงค ์ 
เพื่อศึกษาถึงทศันคติของลูกคา้ต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก (The Convenience Bank) 
ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นพนกังาน 
และ ด้านการบริการ และเพื่อศึกษาทัศนคติต่อภาพลักษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก (The 
Convenience Bank) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้และจ าแนกตามขอ้มูลการใชบ้ริการของธนาคาร
ไดแ้ก่ รูปแบบของสาขาท่ีใช้บริการ ประเภทของบริการท่ีใช้ ช่องทางการใช้บริการ ระยะเวลาใน
การเป็นลูกคา้ และเหตุผลส าคญัท่ีใชบ้ริการ ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีเขา้มา
ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จ านวน 385 ราย โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยวิธีการเลือกตัวอย่างแบบสะดวก 
(Convenience Sampling) 
 ผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21 – 30 ปี มีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี มีอาชีพพนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท 
ลูกค้าส่วนใหญ่เลือกใช้บริการสาขาบริการเต็มรูปแบบ (เปิดให้บริการจนัทร์-ศุกร์) มากท่ีสุด 
ประเภทบริการท่ีมีลูกคา้ใช้บริการมากเป็นล าดบั 1 ไดแ้ก่ เคาน์เตอร์ มีระยะเวลาในการเป็นลูกคา้
มากกวา่ 2 ปีข้ึนไป และเหตุผลส าคญัท่ีลูกคา้ใชบ้ริการเป็นล าดบั 1 ไดแ้ก่ มีสาขาใกลบ้า้น/ท่ีท างาน 
ลูกคา้มีระดบัทศันคติต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก (The Convenience Bank) 
โดยรวมในระดับดี เรียงล าดับคือ ด้านการบริการ  รองลงมา ด้านพนักงาน  ด้านช่องทางการ
ใหบ้ริการ  และดา้นผลิตภณัฑ ์  ส าหรับปัจจยัยอ่ยในแต่ละดา้นมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์การเป็น
ธนาคารแสนสะดวกมีค่าเฉล่ียในระดบัดีล าดบัแรก ดงัน้ี  ดา้นผลิตภณัฑ์ ไดแ้ก่ การมีผลิตภณัฑ์และ
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บริการทางดา้นเงินฝากท่ีหลากหลาย   ดา้นช่องทางการให้บริการ ไดแ้ก่ มีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการ
ให้บริการ และมีการจดัวางอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการท่ีสะดวกต่อการใช้บริการ   ด้าน
พนักงาน ได้แก่ พนักงานมีการแต่งกายท่ีสะอาด สุภาพและเรียบร้อย   ด้านบริการ ได้แก่ 
กระบวนการบริการท่ีไดรั้บถูกตอ้ง ครบถว้นและน่าเช่ือถือ 
 ศศิธร ชินราช (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัภาพลกัษณ์องคก์ร
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขากาฬสินธ์ุ โดยมีวตัถุประสงค ์2 ขอ้ ไดแ้ก่ (1) เพื่อศึกษาความ
คิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัการมีภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
กาฬสินธ์ุ โดยประยุกตแ์นวคิดภาพลกัษณ์องคก์รท่ีสังคมตอ้งการของ พรทิพย ์พิมลสินธ์ุ (2540 : 
91-92) มาใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาดงัน้ี ประกอบดว้ย ดา้นการเป็นองคก์รท่ีเจริญกา้วหนา้
ทนัโลก  ดา้นการบริการและความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ ดา้นระบบการบริหารและการจดัการท่ีมี
ประสิทธิภาพ ดา้นการท าคุณประโยชน์ทางเศรษฐกิจแก่ส่วนรวม ดา้นการปฏิบติังานภายในกรอบ
กฎหมาย และ ดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม  (2)  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกค้าเก่ียวกบั
การมีภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขากาฬสินธ์ุ ท่ีมี เพศ อาย ุ
การศึกษา สถานภาพ รายได ้และอาชีพแตกต่างกนั  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้
ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขากาฬสินธ์ุ ประเภทบุคคลธรรมดาทัว่ไปท่ีมีบญัชีเงิน
ฝากออมทรัพย ์จ านวน 400 คน ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 
 ผลการศึกษา พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทย ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุมากกวา่    45 
ปี มีสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 - 20,000 
บาท และอาชีพ รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทย มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบั
ภาพลกัษณ์องค์การโดยรวมและเป็น รายด้าน อยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ด้านการเป็นองค์กรท่ี
เจริญกา้วหนา้ทนัโลก คือ ธนาคารมุ่งเนน้ ปรับปรุงและพฒันาประสิทธิภาพการด าเนินโดยใชร้ะบบ
คอมพิวเตอร์ ดา้นการบริการและ ความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ คือ ธนาคารมีการให้บริการลูกคา้
อย่างดี ดา้นระบบการจดับริหารและการจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ คือ ธนาคารมีการพฒันาการ
บริหารจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ อยา่งเป็นระบบ ดา้นการท าคุณประโยชน์ทางเศรษฐกิจแก่ส่วนรวม 
คือ ธนาคารได้มีการตอบสนองต่อนโยบายของรัฐอย่างเป็นรูปธรรมด้านการปฏิบติังานภายใต้
กรอบกฎหมาย คือ ธนาคารมุ่งเนน้และสนบัสนุนให้พนกังานยึดหลกั คุณธรรมและจริยธรรม ดา้น
ความรับผิดชอบต่อสังคม คือ ธนาคารมุ่งมัน่ในการพฒันา การกีฬาแก่เยาวชนอย่างต่อเน่ืองและ
เป็นรูปธรรม 
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ลูกคา้ธนาคารกรุงไทยท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลง 
ภาพลักษณ์องค์กรโดยรวมและด้านการปฏิบัติง านภายในกรอบกฎหมายต่างกันลูกค้า
ธนาคารกรุงไทยท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และอาชีพแตกต่างกนั มีความคิดเห็น
ดว้ยเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องคก์รโดยรวมดา้นการเป็นองคก์รท่ีเจริญกา้วหน้าทนัโลกดา้นการบริการ
และความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ด้านระบบการบริหารและการจดัการท่ีมีประสิทธิภาพดา้นการท า
คุณประโยชน์ทางเศรษฐกิจแก่ส่วนรวมด้านการปฏิบติังานภายในกรอบกฎหมายและด้านความ
รับผดิชอบต่อสังคม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ธีรารัตน์ พัฒนกิจจ ารูญ (2553) ได้ศึกษาเร่ือง การรับรู้ของลูกคา้ในอ าเภอเมือง
เชียงใหม่ต่อภาพลกัษณ์ตรายี่ห้อของธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาการรับรู้ของลูกคา้ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ต่อภาพลกัษณ์ตรายี่ห้อของธนาคารไทยพาณิชย ์
จ  ากดั (มหาชน) เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการศึกษา ใชว้ิธีการเลือก
ตวัอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างท่ีมีบญัชีเงินฝากกบั
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ จ านวน 400 ตวัอยา่ง 

ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง     
31-40 ปี มี สถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน มีรายไดส่้วนตวัโดยเฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 10,001 – 20,000 บาทต่อเดือน ใน
การศึกษาคร้ังน้ี ไดท้  าการวดัการรับรู้ภาพลกัษณ์ ใน 2 ระดบั ไดแ้ก่ ระดบัการรู้จกัและ ความคุน้เคย
ต่อธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) และระดบัความช่ืนชอบท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ ธนาคารไทย
พาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สรุปไดด้งัน้ี 

ผลการศึกษาระดบัการรู้จกั และความคุน้เคยท่ีมีต่อธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั  
(มหาชน) พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามรู้จกัธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากดั (มหาชน) เป็นอนัดบัแรกเม่ือ
กล่าวถึงธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัเชียงใหม่ และนึกถึงสีม่วงมากท่ีสุดเม่ือกล่าวถึงธนาคารไทย
พาณิชย์ จ  ากดั (มหาชน) ผูต้อบแบบสอบถามคุน้เคยต่อภาพลักษณ์ตามโครงการเสริมสร้าง
ภาพลกัษณ์ไทยพาณิชย ์ปี 2553 ทั้ง 4 ประการของคุณลกัษณะเด่น ในระดบั “คุน้เคย” โดย
คุณลกัษณะเด่นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การเป็นองค์การท่ีมีการพฒันา สร้างสรรค์ผลิตภณัฑ์
รูปแบบใหม่ๆ เพื่อบริการท่ีดีเยี่ยมเหนือ ความคาดหมาย และด้านบุคลิกภาพของธนาคารไทย
พาณิชย ์ จ  ากดั (มหาชน) พบวา่ผูต้อบ แบบสอบถามมีการรับรู้บุคลิกภาพของธนาคารไทยพาณิชย์
จ  ากดั (มหาชน) วา่เป็นธนาคารท่ีมีความ น่าเช่ือถือ ไวว้างใจ มากท่ีสุด 

ผลการศึกษาระดบัความช่ืนชอบท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั
(มหาชน) โดยรวมและรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบั “ค่อนขา้งชอบ” ไดแ้ก่ ดา้นคุณสมบติั ปัจจยัท่ีมี
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ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เคร่ืองแบบพนกังานมีความเหมาะสม เป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ  ดา้นคุณประโยชน์ 
ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) มีสถานะทางการเงินท่ีมัน่คง 
น่าเช่ือถือ  ดา้นคุณค่า ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) อยูคู่่กบัคน
ไทยมายาวนานกวา่ 100 ปี  ดา้นวฒันธรรม ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั 
(มหาชน) มีการปรับตวัเปล่ียนแปลง และพฒันาคุณภาพการบริการ ทั้งดา้นบุคลากร ดา้นการ 
บริหารงาน ดา้นการจดัการองคก์รร่วมถึงการสร้างสรรคแ์ละพฒันาผลิตภณัฑ์รูปแบบใหม่ๆ เพื่อให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และบริการโปร่งใส มีความเช่ือถือได ้
 สุพร แก้วปิง (2554)  ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของลูกคา้ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ต่อ
ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  ตวัอย่างท่ีใช้ใน
การศึกษา จ านวน 400 ราย โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ  การวเิคราะห์ขอ้มูลใชค้่าความถ่ี ร้อย
ละ และค่าเฉล่ีย  ผลการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ย
ล าดบัแรกในแต่ละดา้นคือ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการธนาคาร ไดแ้ก่  ธนาคารกรุงไทยมีผลิตภณัฑ์
และบริการดา้นอ่ืนๆ ไวบ้ริการ เช่น บตัรกรุงไทย  การประกนั  ดา้นช่องทางการให้บริการ ไดแ้ก่ 
ธนาคารกรุงไทยในแต่ละสาขามีท าเลสะดวกในการเดินทางด้านกระบวนการปฏิบัติงาน ได้แก่ 
ธนาคารกรุงไทยมีกระบวนการบริการท่ีถูกต้อง ครบถ้วน  ด้านบุคลากร ได้แก่ พนักงาน
ธนาคารกรุงไทยมีความสุภาพเป็นมิตร และใหเ้กียรติลูกคา้ 


