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บทคัดยอ

 การศกึษาครัง้นีม้วีตัถปุระสงคเพือ่ศกึษาภาพลกัษณของธนาคารกรงุไทย จาํกดั 
(มหาชน) กับธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) และเปรียบเทียบภาพลักษณของ
ธนาคารธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) กับธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
โดยจําแนกตามอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนของผูตอบแบบสอบถาม 

โดยผูศึกษาไดเก็บรวบรวมขอมูลจากประชาชนในเขตเทศบาลนครเชียงราย จังหวัด
เชียงราย จํานวน 400 ชุด เครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ แบบสอบถาม โดยไดทําการ
เกบ็รวมรวมขอมลูดวยตนเอง วเิคราะหขอมลูโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสาํเร็จรปู และ

ใชสถิติ ความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหคาความ
แปรปรวน
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชายมีจํานวนเทากับเพศหญิง 

ซึ่งสวนใหญมีอายุระหวาง 20-30 ป มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ

ธุรกิจสวนตัว มีรายไดระหวาง 5,001-10,000 บาท สําหรับการเลือกใชบริการ สวนใหญ
ใชบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) และใชบริการดานการฝากเงิน

* บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การจัดการท่ัวไป) มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย (2553)
** นิเทศศาสตรดุษฎีบัณฑิต (นิเทศศาสตร) จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (2549)  ปจจุบันเปนอาจารยประจํา
โปรแกรมวิชานิเทศศาสตร มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย
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 ภาพลักษณของธนาคารธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) กับธนาคาร
ไทยพาณชิย จาํกดั (มหาชน) ในภาพรวม อยูในระดับปานกลางเหมือนกนั และภาพลกัษณ
ที่ผูตอบแบบสอบถามรับรูมากที่สุดของทั้งสองธนาคารในแตละดานเหมือนกัน ไดแก 
ดานชือ่เสยีงของธนาคาร คอื เปนธนาคารทีม่กีารใหบรกิารหลากหลาย ครบวงจร รวมทัง้
เปนธนาคารช้ันนําของประเทศ ดานความนาเช่ือถือ คือ เปนธนาคารท่ีลูกคาใชความ
ไววางใจในการเลือกใชบริการ ดานการใหบริการของพนักงาน คอื พนกังานแตงกายสุภาพ 
เรียบรอย สะอาด ดานกิจกรรมเพ่ือสังคม คือ ธนาคาร ใหการสนับสนุนดานการศึกษาแก
เยาวชน ดานเทคโนโลย ีคอื ธนาคารมอีปุกรณเครือ่งมอืเครือ่งใชทีใ่หความสะดวกรวดเรว็
แกลูกคาที่ใชบริการ
 เมื่อเปรียบเทียบภาพลักษณระหวางธนาคารธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
กบัธนาคารไทยพาณชิย จาํกัด (มหาชน) พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูภาพลกัษณ
ของธนาคารธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) กับธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยในภาพรวม ประชาชนรับรู
ภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) มากกวาธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) และเมื่อพิจารณารายดานก็พบวาประชาชน มีการรับรูภาพลักษณมากที่สุดคือ 
ดานเทคโนโลยี
 ดานความแตกตางของการรับรูภาพลักษณของธนาคารจําแนกตามกลุมตวัอยาง
ทีม่อีายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดตอเดอืนแตกตางกนัพบวา มกีารรบัรูภาพลกัษณ

ในแตละดานของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 สวนความแตกตางของการรับรูภาพลักษณของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) พบวา กลุมตัวอยางที่มีอายุ อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีการรับรู
ภาพลักษณในแตละดานของธนาคารแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

คําสําคัญ : ภาพลักษณ, ธนาคารกรุงไทย, ธนาคารไทยพาณิชย

Abstract

 The purposes of this study were to investigate the image of Krung 
ThaiBank Public Company Limited and Siam Commercial Bank Public 

Company Limited in Chiangrai Municipality, Chiangrai Province and to 
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compare the images between Krung Thai Bank Public Company Limited 
and Siam Commercial Bank Public Company Limited in Chiangrai 
Municipality, Chiangrai Province categorized by age, education level, career, 
and average monthly income of the respondents. Data collection was done 
through a questionnaire from 400 people living in Chiangrai Municipality, 
Chiangrai Province and it was analyzed by SPSS for windows program, 
frequency, percentage, mean, and deviation and ANOVA.
 The study showed that the number of respondents were males and 
females equally. Most of them were 20-30 years old with bachelor degree 
level. They were business owners and had average monthly income between 
5,001-10, 000 baht. Most of them used savings service with Krung Thai 
Bank Public Company Limited.
 Overall, the image of Krung Thai Bank Public Company Limited 
and Siam Commercial Bank Public Company Limited was at a good level. 
The respondents’ perception from the two banks were; the reputation 
aspect. These two banks completely provided various kinds of service and 
they were the first class banks. Regarding to its reliability aspect, they were 
trusted by the customers. As for the services aspect, the bank officers were 
well-uniformed, neat and clean. With regard to the social aspect, they 

supported the youth’s education. Besides, the technology aspect, they 

provided fully convenient equipments for their customers.
 With regard to the comparison between the image of Krung Thai 
Bank Public Company Limited and Siam Commercial Bank Public Company 

Limited, it indicated that the respondents’ perception were statistical 

significant different at .05. Overall, the respondents perceived the image of 
Siam Commercial Bank Public Company Limited more than Krung Thai 
Bank Public Company Limited. With regard to each aspect, the technology 

aspect was perceived by the respondents the most. 

 With regard to the respondents who were different in age, education 

level, career, and average monthly income perceived the image of Siam 
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Commercial Bank Public Company Limited statistical significant differently 
at 0.5 level as well as the respondents who were different in age, education 
level, career, and average monthly income , they also perceived the image 
of Krung Thai Bank Public Company Limited statistical significant differently 
at 0.5 level.

Keywords : Image,  Krung Thai Bank, Siam Commercial Bank

บทนํา

 ภาพลักษณองคกร (Corporate Image) เปนภาพรวมทั้งหมดขององคกรที่
บุคคลรับรู จากประสบการณหรือมีความรูความประทับใจ ตลอดจนความรูสึกที่มีตอ
หนวยงานหรือสถาบันโดยการกระทําหรือพฤติกรรมองคกร การบริหาร ผลิตภัณฑ
การบริหาร และการประชาสัมพนัธจะเขามามีบทบาทตอภาพลักษณองคกรดวย (จริาภรณ 
สีขาว http://www.moe.go.th/wijai/image.htm. 2553)
 ภาพลักษณเปรยีบประดุจหางเสือท่ีกาํหนดทศิทางพฤติกรรมของปจเจกชนท่ีมี
ตอสิง่ใด สิง่หนึง่ทีอ่ยูรอบตวับคุคลนัน้ ถาบคุคลนัน้มภีาพลกัษณเชิงบวกตอสิง่ใดสิง่หนึง่
ทีอ่ยูรอบตัวจะมีแนวโนมทีแ่สดงพฤติกรรมเชิงบวก แตถาหากเขามีภาพลักษณเชงิลบตอ

สิ่งเหลานั้นก็จะมีแนวโนมจะแสดงพฤติกรรมเชิงลบออกมาเชนกัน สําหรับวงการธุรกิจ 
(Commercial)นั้น ภาพลักษณถือวาเปนคุณคาเพิ่ม (Value Added) ที่มีใหกับสินคา
และบริษัทซึ่งถือวาเปนผลประโยชนเชิงจิตวิทยา (Psychological Benefit) ที่มีอยูใน 

ตัวสินคาเปนตัวที่ทําใหตัวสินคาหลายชนิดตั้งราคาไดสูงกวาคุณคาทางกายภาพและ
นับวันยิ่งมีสําคัญมากขึ้นเรื่อยๆ ยิ่งสินคาหลายๆ ยี่หอมีความทัดเทียมกันทางกายภาพ
มากขึ้นเทาใด ภาพลักษณก็จะยิ่ง มีความสําคัญมากขึ้นเทานั้น (เสรี วงษมณฑา, 2542: 

84-85) 

 ปจจุบันมีหลายองคกรที่เนนการสรางภาพลักษณใหกับองคกรของตนเองมาก

ขึน้ เน่ืองจากภาพลกัษณขององคกรจะเปนตัวในการวดัการตดัสนิใจทีผู่ใชบรกิารจะเลอืก
ที่เขามาใชบริการหรือไดรับความสะดวกเพื่อสรางความ พึงพอใจใหกับตัวผูบริโภคเอง 
ซึ่งองคกรหรือธุรกิจประเภทหน่ึงที่เนนการสรางภาพลักษณใหกับองคกร คือ ธนาคาร 
เพราะการที่ผูใชบริการจะเขามาเลือกใชบริการนั้นอาจเปนการเลือกใชบริการจากภาพ
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ลกัษณทีม่องเห็นจากภายนอกของทางองคกรธนาคาร หรอือาจเปนการใหบรกิารจากทาง
ธนาคารที่ใหการบริการอยางนาพึงพอใจ (สุทธวรรณ แสงดอกไม, 2550 : 2-3)
 ในปจจบุนัมธีนาคารหลากหลายธนาคารท่ีเปดใหบรกิารแกประชาชน แตธนาคาร
ที่มีการปรับรูปแบบการใหบริการและปรับภาพลักษณของธนาคารใหมีความโดดเดน ซึ่ง
ผูศกึษาไดเลอืกศกึษาครัง้น้ี คอืธนาคารกรงุไทย จาํกัด (มหาชน) และธนาคารไทยพาณชิย 
จาํกดั (มหาชน) เนือ่งจากเปนธนาคารท่ีไดรบัรางวัลตางๆ มามากมาย (ธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน), http://www.Ktb.co.th. .2552 และ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน),รายงานประจําป พ.ศ.2548 : 18)
 อีกทั้งธนาคารกรุงไทย ยังเปนธนาคารท่ีมีภาพของการเปนธนาคารของรัฐ 
ซึง่ถอืหุนใหญโดยรฐับาลและใหบริการหนวยงานราชการ ขณะทีธ่นาคารไทยพาณชิยเปน
ธนาคารท่ีกอต้ังโดยเอกชนและมีอายุยืนยาว และใหบริการบริษัทขนาดใหญ วิสาหกิจ 
ขนาดกลางและขนาดยอม และลูกคารายยอย การศึกษาเชิงเปรียบเทียบภาพลักษณของ
ทั้งสองธนาคารจะเปนประโยชนตอการปรับปรุง และเพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุง 

หรือพัฒนาภาพลักษณของธนาคารตอไป (เสรี วงษมณฑา, 2542: 84-85)

แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวของ
 แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ
 ความหมายของภาพลักษณ

 วิรัช ลภิรัตนกุล (2540 : 81-82)ไดอธิบายวา ภาพลักษณขององคกร 
(Corporate Image) คอืภาพท่ีเกดิขึน้ในจิตใจของประชาชนทีม่ตีอบริษทัหรอืหนวยงาน
ธรุกจิแหงใดแหงหน่ึง ภาพลักษณดงักลาวนี ้จะหมายรวมไปถึงดานการบริหารหรือจดัการ 

(Management) ของบริษทัแหงนัน้ดวย และหมายรวมไปถึงสินคาผลิตภัณฑ (Product) 
และการบริการ (Service) ที่บริษัทน้ันจําหนาย ฉะน้ันคําวา ภาพลักษณของบริษัท 
(Corporate Image) จึงมีความหมายคอนขางกวาง และยังหมายรวมถึงตัวหนวยงาน

ธุรกิจ ฝายจัดการและสินคาหรือบริการของบริษัทแหงนั้นดวย

 สรุปไดวา ภาพลักษณองคกร (Corporate Image) คือ ภาพที่เกิดในจิตใจของ

ผูบริโภคที่ เกี่ยวกับองคกรน้ันๆ ที่ทางองคกรไดสรางหรือสื่อสารออกไป เชน สัญลักษณ 
(Logo) เครื่องแบบ (Uniform) เปนตน ใหผูบริโภครับรู รูจักและเขาใจองคกรมากยิ่งขึ้น 
ทั้งนี้รวมไปถึงการบริการหรือการจัดการ (Management) ผลิตภัณฑและบริการตางๆ 

(Products & Services) ดวย
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 ประเภทของภาพลักษณ
 วิรัช ลภิรัตนกุล (2535 : 81 - 82) ไดจําแนกภาพลักษณออกเปนประเภทท่ี
สําคัญไว มีอยู 4 ประเภทไดแก 
  1. ภาพลักษณของบริษัท (Corporate Image) คือภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจ
ของประชาชนที่มีตอบริษัทหรือหนวยงานธุรกิจแหงใดแหงหนึ่ง
  2. ภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร (Institution Image) คือภาพท่ี
เกิดขึ้นในใจของประชาชนท่ีมีตอสถาบันหรือองคกร ซึ่งโดยมากมักจะเนนไปทางดาน
สถาบัน หรือองคกรเพียงอยางเดียวไมรวมถึงสินคาหรือบริการ ที่จําหนาย
  3. ภาพลักษณของสินคาหรอืบรกิาร (Product / Service Image) คอืภาพ
ทีเ่กดิขึน้ในใจของประชาชนท่ีมตีอสนิคาหรือบริการของบริษทัเพียงอยางเดียว ไมรวมถึง
ตัวองคกรหรือบริษัท 
  4. ภาพลกัษณทีม่ตีอสนิคาตราใดตราหนึง่ (Brand Image) คอื ภาพทีเ่กดิ
ขึ้นในใจของประชาชนที่มีตอสินคายี่หอใดยี่หอหนึ่ง หรือตรา (Brand) ใดตราหนึ่ง หรือ
เครื่องหมายการคา (Trademark) ใดเคร่ืองหมายหน่ึง สวนมากมักจะใชในดานการ
โฆษณา (Advertising) และการสงเสริมการจัดจําหนาย (Sale Promotion)
 สรปุไดวา ประเภทของภาพลักษณ ไดแก ภาพลักษณของบริษทั ภาพลักษณของ
สถาบันหรือองคกร ภาพลักษณของสินคาหรือบริการ ภาพลักษณที่มีตอสินคาตราใด
ตราหน่ึง และสําหรับประเภทของภาพลักษณในเชิงการประชาสัมพันธ ไดแกภาพลักษณ

ซอน ภาพลักษณปจจุบัน ภาพลักษณกระจกเงา ภาพลักษณที่พึงปรารถนา ภาพลักษณ
สูงสุดที่ทําได ภาพลักษณที่ถูกตองและไมถูกตอง ภาพลักษณสินคา / บริการ ภาพลักษณ
ตราสินคา ภาพลักษณองคกร ภาพลักษณสถาบัน 

 ประเภทของภาพลักษณที่เก่ียวของกับองคกรธุรกิจ

 ฟลิป คอทเลอร (อางถึงใน สุทธวรรณ แสงดอกไม, 2550 : 13-14) ไดกลาว

ถึง ภาพลักษณในบริบทของการตลาดไววา 
 ภาพลักษณ (Image) เปนวถิทีีป่ระชาชนรับรูเก่ียวกับบริษทัหรือผลิตภณัฑของ
บริษัท และภาพลักษณเปนสิ่งที่เกิดข้ึนไดจากปจจัยหลายประการภายใตการควบคุมของ
ธุรกิจเม่ือพิจารณาภาพลักษณที่องคกรธุรกิจจะสามารถนํามาเปนองคประกอบทางการ
บรหิารจดัการไดแลวอาจจาํกัดของเขตประเภทของภาพลกัษณทีเ่กีย่วของกบัการสงเสรมิ

การตลาดใหชัดเจน โดยจําแนกเปน 3 ประเภทดวยกันคือ
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  1. ภาพลักษณเปนผลิตภัณฑหรือบริการ (Product or Service Image) 
  2. ภาพลักษณยี่หอสินคา (Brand Image) 
  3. ภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร (Instiutional) 
 สรปุไดวา ประเภทของภาพลักษณทีเ่ก่ียวของกบัองคกรธรุกจิ โดยจาํแนกเปน 3 
ประเภทดวยกนั คอื ภาพลักษณเปนผลติภณัฑหรอืบริการ ภาพลกัษณยีห่อสนิคา ภาพลกัษณ
ของสถาบันหรือองคกร ซึง่องคกรมีความจะเปนทีจ่ะตองสรางภาพลักษณทีด่ใีหกบัองคกร 
เพราะจะสามารถนํามาเปนองคประกอบทางการบริหารจัดการองคกรธรุกจิของตนได

 การกําหนดภาพลักษณขององคกร
 พงษเทพ วรกจิโภคาทร (2540 : 127 -129) ไดกลาวถงึการกาํหนดภาพลกัษณ
ขององคกรไววาภาพลักษณที่บุคคลหรือประชาชนมตีอองคกรจะเปนอยางไร ยอมขึ้นอยู
กับประสบการณและขอมูลขาวสารท่ีประชาชนไดรับ สิ่งเหลานี้ยอมกอตัวขึ้นเปนความ
ประทับใจ ซึง่อาจจะเปนความประทับใจท่ีดหีรอืไมดกีไ็ดแลวแตพฤตกิรรมหรือการกระทํา
ขององคกร หนาทีส่าํคญัของ นกัประชาสัมพนัธ คอื การสรางภาพลักษณทีด่ใีหกบัองคกร 
ซึ่งตองทําอยางตอเนื่องและสมํ่าเสมอ โดยตองใหขาวสารความรูและประสบการณแก
ประชาชนอยางเพียงพอ
 การกําหนดภาพลักษณทีพ่งึปรารถนาขององคกร ควรควบคุมเนือ้หา (Content) 
ไวดังนี้
  1. ความสัมพันธกับกลุมเปาหมายท่ีเกี่ยวของ (Related with Target 

Publics) 

  2. สินคาหรือตราสินคา (Product or Brand) 
  3. ความปลอดภัย มลภาวะ และเทคโนโลยี (Safety Pollution and 
Technology) 

  4. การมสีวนเสรมิสรางเศรษฐกจิสงัคม (Socio – Economic Contribution) 

  5. พนักงาน (Employee) 
  6. ความรับผิดชอบตอสังคม (Social Responsibility)
  7. การจัดการ (Management) 

  8. กฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับ (Law and Regulation) 

  สรปุไดวา การกาํหนดภาพลักษณขององคกร เปนการกําหนดภาพลักษณทีพ่งึ

ปรารถนาขององคกร ไดแก ความสัมพันธกับกลุมเปาหมายที่เกี่ยวของ สินคาหรือ
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ตราสินคา ความปลอดภัย มลภาวะ และเทคโนโลยี การมีสวนเสริมสรางเศรษฐกิจสังคม 
พนักงาน ความรับผิดชอบตอสังคม การจัดการ กฎหมาย ระเบียบ ซึ่งอาจจะเปนความ
ประทับใจท่ีดีหรือไมดีก็ไดแลวแตพฤติกรรมหรือการกระทําขององคกร 

การสรางภาพลักษณขององคกร
 สมิต สัชฌุกร (2543 อางถึงใน ทิพยฤทัย ตระการศักดิกุล, 2545 : 7 – 8) ได
กลาวถึงการสรางภาพลักษณขององคการวาโดยรวมเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่ง เนื่องจากการ
สรางความรูสึกที่ดีทั้งดานบุคคล ดานสถานที่ และดานนโยบายการดําเนินงาน ยอมชวย
ใหเกดิภาพลกัษณอนังดงาม รวมทัง้ไดรบัการสนบัสนนุและปกปองเมือ่มกีารใหรายโจมตี
ที่ไมถูกตอง เปนธรรม ภาพลักษณมี 3 ดาน ดังนี้
  1. ดานบุคลากร จะตองสรางความรูสึกใหเปนที่ยอมรับวา เปนบุคคลหรือ
คณะบุคคลที่มีความนาเชื่อถือ
  2. ดานสถานที่ ตองสะอาด มีความเปนระเบียบเรียบรอย
  3. ดานนโยบายการดําเนนิงาน ตองใหความรูสกึเชือ่มัน่ไดวาซือ่สตัยสจุรติ โปรงใส
 สรุปไดวา การสรางภาพลักษณขององคกร ซึ่งสรางภาพลักษณขององคการวา
โดยรวมเปนสิง่สาํคญัอยางยิง่ เน่ืองจากการสรางความรูสกึทีด่ทีัง้ดานบคุคล ดานสถานที่ 
และดานนโยบายการดําเนินงาน ยอมชวยใหเกิดภาพลักษณอันงดงาม รวมทั้งไดรับการ
สนับสนุนและปกปองเมื่อมีการใหรายโจมตีที่ไมถูกตองเปนธรรม

 องคประกอบของภาพลักษณองคกร
 เสรี วงษมณฑา (2542:98) ไดกลาววา องคประกอบของภาพลักษณองคกร 

(Corporate image) มีดังนี้

  1. ผูบริหาร (Executive) องคกรจะดีหรือไมดีขึ้นอยูกับผูบริหาร 
  2. พนักงาน (Employee) คือบริษัทที่ดีตองมีพนักงานที่มีความสามารถมี

มนุษยสัมพันธ

  3. สินคา (Product) ตองเปนสินคาที่ดีมีคุณภาพ 
  4. การดําเนินธุรกิจ (Business practice) ควรมีการคืนกําไรสูสังคมเพ่ือ
สรางภาพพจนที่ดี

  5. กิจกรรมสังคม (Social activities) คือ การดูแลเอาใจใสสังคม 

รวมกิจกรรมการกุศล
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  6. เครื่องมือเครื่องใช หรืออุปกรณในสํานักงาน (Artifacts) บริษัทตองมี
สิง่ทีแ่สดงถงึสญัลกัษณของบรษิทั ไดแก เครือ่งมอืเครือ่งใช เครือ่งแบบพนกังาน อปุกรณ
สํานักงาน วัสดุสิ้นเปลือง เชนปากกา ดินสอ ยางลบ ไมบรรทัด กระดาษ ฯลฯ ควรมีโลโก
ขององคกรแสดงอยูดวย
 สรุปไดวา สิ่งที่กอใหเกิดภาพลักษณไมวาจะเปนผูบริหาร พนักงาน สินคา 
การดําเนินธุรกิจ กิจกรรมสังคม เครื่องมือเครื่องใช หรืออุปกรณในสํานักงาน ซึ่งองค
ประกอบเหลานี้ก็คือ ที่มาของภาพลักษณ ผูที่มีหนาที่รับผิดชอบในการสรางภาพลักษณ
ตองใจใสดูแลเปนอยางยิ่ง เพื่อเปนการสรางภาพลักษณที่ดีใหองคกรอยูเสมอ

  ความรับผิดชอบขององคกรที่มีผลตอภาพลักษณ
  เสรี วงษมณฑา (2542 : 95-96) ไดกลาวไววา ความรับผิดชอบขององคกร
ที่มีผลตอภาพลักษณ มีดังนี้
  1. สายผลิตภัณฑขององคกร (Product line) 
  2. การปฏิบัติการทางการตลาด (Marketing practice)
  3. บริการของพนักงาน (Employee service) 
  4. การเปนผูอุปถัมภขององคกร (Corporate philanthropy) 
  5. กิจกรรมดานสิ่งแวดลอม (Environmental activities) 
  6. สัมพันธภาพกับบุคคลภายนอก (External relation) 
  7. องคกรควรจางงานคนกลุมนอยและผูหญิง ในประเทศสหรัฐอเมริกาจะ

มีปญหาเรื่องการจางคนกลุมนอยเขามาทํางาน

  8. องคกรมหีนาทีด่แูลสขุภาพและความปลอดภัยของพนกังาน (Employee 
safe and health)
 สรุปได ว า ความรับผิดชอบขององคกรท่ีมีผลตอภาพลักษณ ได แก  

สายผลิตภัณฑขององคกร การปฏิบัติการทางการตลาด บริการของพนักงาน การเปนผู

อปุถมัภขององคกรกจิกรรม ดานสิง่แวดลอม สมัพนัธภาพกบับุคคลภายนอก องคกรควร

จางงานคนกลุมนอยและผูหญิง องคกรมีหนาที่ดูแลสุขภาพและความปลอดภัยของ
พนักงาน สิ่งเหลานี้เปนความรับผิดชอบขององคกรที่มีผลตอภาพลักษณที่จะเกิดขึ้นกับ
องคกร ซึ่งจะสะทอนใหเห็นความรับผิดชอบขององคกรท่ีมีผลตอภาพลักษณ
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 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ
 ความหมายของการบริการ
 สมิต สัชฌุกร (2548 : 1 -12) ไดใหความหมายของการบริการไววา การให
ความชวยเหลือหรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอื่นนั้นจะตองมีหลักการยึดถือ
ปฏิบัติ มิใชวาการใหความชวยเหลือ หรือการทําประโยชนตอผูอื่น จะเปนไปตามใจของ
เราผูซึ่งเปนผูใหบริการ ซึ่งมีขอคํานึงดังนี้
  1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ
  2. ทําใหผูรับเกิดความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน 
  3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน
  4. เหมาะสมแกสถานการณ
  5. ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอื่น ๆ 
 สรปุไดวา การบรกิาร หมายถงึ สิง่ทีจ่บัตองไมได ซึง่เปนการปฏบิตังิานท่ีกระทาํ
หรอืตดิตอและเก่ียวของกับผูรบับริการ และใหผูรบับริการไดรบัประโยชนสวนใดสวนหน่ึง 
ดวยวิธีการหลากหลาย ซึ่งจะสงผลใหธุรกิจ หรือกิจการใดๆ ที่เกี่ยวของกับการบริการ
ประสบความสําเร็จได

 ลักษณะของการบริการที่ดี
 การใหบริการเปนการกระทําของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพอุปนิสัยและอารมณ

แตกตางกนัไปในแตละบคุคลและแตละสถานการณ จงึมกีารประพฤตปิฏบิตัทิีห่ลากหลาย
ออกไป แตอยางไรก็ตาม การบริการที่ดีอันเปนที่ยอมรับกันทั่วไป มีดังนี้ (สมิต สัชฌุกร, 
2545 : 175 - 176)

  1. ทําดวยความเต็มใจ การบริการเปนเรื่องของจิตใจ 

  2. ทําดวยความรวดเร็ว 
  3. การใหบริการที่ครบถวนสมบูรณถูกตองนั้นจะเปนการสนองตอบ
ความตองการและความพอใจ

  4. ทําอยางเทาเทียมกัน
  5. ทําใหเกิดความช่ืนใจ
 สรุปไดวา ลักษณะของการใหบริการท่ีดีมีดังนี้ คือ ทําดวยความเต็มใจเพราะ

การบริการเปนเรื่องของจิตใจ ทําดวยความรวดเร็ว การใหบริการที่ครบถวนสมบูรณ

ถูกตองน้ันจะเปนการสนองตอบความตองการและความพอใจ ทําอยางเทาเทียมกัน 
และทําใหเกิดความชื่นใจ
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 คุณภาพการบริการ
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541 : 211-212) ไดกลาววา การสรางบริการให
เกิดคุณภาพเพื่อใหลูกคาพึงพอใจมีลักษณะดังนี้
  1. การเขาถงึลกูคา (Access) บรกิารทีใ่หกบัลกูคาตองอาํนวยความสะดวก
ในดานเวลาและสถานที่แกลูกคา
  2. การติดตอสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง 
  3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญ 
  4. ความมีนํ้าใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเช่ือถือ 
  5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสราง
ความเช่ือมั่น
  6. ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสมํ่าเสมอ
และถูกตอง
  7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนกังานจะตองใหบรกิารและ
แกปญหาตางๆ 
  8. ความปลอดภัย (Security) บริการทีใ่หตองปราศจากอันตราย ความเส่ียง 
และปญหาตางๆ
  9. การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําให
เขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได

  10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding / Knowing Customer) 
พนักงานจะตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา 
 สรุปไดวา คุณภาพการบริการท่ีดีนั้นจะตองสรางบริการใหเกิดคุณภาพเพื่อให

ลูกคาพึงพอใจมากที่สุดไมวาจะเปนการบริการในรูปแบบไหน

 จากการทบทวนแนวคดิเกีย่วกบัเรือ่งการศกึษาภาพลกัษณจากนกัวชิาการตางๆ 

พอจะประมวลองคประกอบของภาพลักษณออกมาเปนดานตางๆ ไดดังนี้ ภาพลักษณ

ดานช่ือเสียง (ดร.พจน ใจชาญสุขกิจ กรุงเทพธุรกิจ : 2552) ภาพลักษณดาน
ความนาเชื่อถือ , ภาพลักษณดานการใหบริการของพนักงาน , ภาพลักษณดานกิจกรรม
เพื่อสังคม(เสรี วงษมณฑา, 2542 : 98) และ ภาพลักษณดานเทคโนโลยี (พงษเทพ 
วรกิจโภคาทร, 2540 : 127-129) ซึ่งผูศึกษามีความเห็นวา ภาพลักษณที่นักวิชาการ
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แตละทานไดกลาวมามีความเกี่ยวของกับองคกรประเภทธุรกิจธนาคาร ซึ่งเปนประเภท
ขององคกรท่ีใชในการศึกษาในครั้งนี้ ดังนั้น ผูศึกษาจึงไดประมวลแนวของนักวิชาการ
ดังกลาวมาใชเปนกรอบแนวคิดในการศึกษาภาพลักษณ 5 ดานดังนี้
 1. ภาพลักษณดานชื่อเสียง
 2. ภาพลักษณดานความนาเชื่อถือ
 3. ภาพลักษณดานการใหบริการของพนักงาน
 4. ภาพลักษณดานกิจกรรมเพ่ือสังคม
 5. ภาพลักษณดานเทคโนโลยี

กรอบแนวคิดในการศึกษา

ลักษณะของประชากร
1. เพศ
2. อายุ
3. ระดับการศึกษา
4. อาชีพ
5. รายไดตอเดือน

ภาพลักษณ 5 ดาน
1. ภาพลักษณดานชื่อเสียง
2. ภาพลักษณดานความนาเช่ือถือ
3. ภาพลักษณดานการใหบริการของ 

พนักงาน
4. ภาพลักษณดานกิจกรรมเพื่อสังคม
5. ภาพลักษณดานเทคโนโลยี

วิธีการดําเนินการวิจัย

 ประชากรและกลุมตัวอยาง
  ประชากรของการศึกษาครั้งน้ี ไดแก ประชาชนในเขตเทศบาลนครเชียงราย 

จงัหวัดเชียงราย จาํนวน 69,988 คน (เทศบาลนครเชียงราย, http://www.chiangraic-

ity.go.th. 2553) โดยผูศึกษาไดทําการกําหนดกลุมตัวอยางโดยใชวิธีคํานวณดวยสูตร
ของ Taro Yamane ผูศกึษากําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยคาํนวณจากประชากร จาํนวน 
69,988 คน ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ไดจํานวนกลุมตัวอยาง จํานวน 398 คน 
แตผูศกึษาไดมกีารกาํหนดขนาดของกลุมตวัอยางทีใ่ชในการศึกษาครัง้นีจ้าํนวน 400 ราย 
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 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล
 ผูศกึษาไดใช แบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูล โดยไดสรางขอคําถามเกี่ยวกับภาพลักษณของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
กับธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จํานวน 32 ขอ โดยจําแนกเปน 5 ดาน คือ 
ดานช่ือเสียงของธนาคาร ดานความนาเช่ือถอืของธนาคาร ดานการใหบรกิารของพนักงาน 
ดานกิจกรรมเพื่อสังคม และดานเทคโนโลยี ซึ่งแบงเปนคาคะแนน 5 ระดับ คือ มากที่สุด 
มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด โดยมีรายละเอียด ดังนี้
 ดานชือ่เสยีงของธนาคาร ประกอบดวย 1.เปนธนาคารทีไ่ดรบัรางวลัดีเดนตางๆ 
จากหลากหลายสถาบัน 2.เปนธนาคารทีม่กีารใหบรกิารหลากหลาย ครบวงจร รวมทัง้เปน
ธนาคารชั้นนําของประเทศ 3.เปนธนาคารที่ทําประโยชนและใหความรวมมือกับ สถาบัน
ตางๆ และ 4.เปนธนาคารที่มีการรวมทุนจากสถาบันชั้นนําหลากหลายสถาบัน
 ดานความนาเชื่อถือของธนาคาร ประกอบดวย 1.เปนธนาคารท่ีมีความมั่นคง 
เนือ่งจากเปนสถาบนัทีก่อตัง้โดยพระมหากษตัรยิหรอืรฐับาล 2.เปนธนาคารทีม่กีารพฒันา 
ความเจริญกาวหนาอยางตอเน่ืองเสมอมา 3.เปนธนาคารท่ีมีผู บริหารท่ีมีความรู 
ความสามารถและผูบริหารระดับสูงซึ่งที่เปนยอมรับ 4.เปนธนาคารที่มีการบริหารงาน 
อยางเปนระบบระเบียบ 5.เปนธนาคารท่ีมกีารกาํหนดข้ันตอนการใหบรกิารไวอยางชดัเจน 
และ 6.เปนธนาคารที่ลูกคาใชความไววางใจในการเลือกใชบริการ
 ดานการใหบริการของพนักงาน ประกอบดวย 1.พนักงานมีทักษะท่ีดีในการ
ปฏิบัติงาน ปฏิบัติไดอยางแมนยํา ถูกตองและรวดเร็ว 2.ขั้นตอนในการใหบริการใชเวลา 
เหมาะสม 3.พนักงานมีบุคลิกที่ดีนาเช่ือถือ 4.พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย สะอาด 
5.พนักงานพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี เปนมิตรกับคนทั่วไป 6.พนักงานเอาใจใสดูแล ลูกคา 
และคอยใหความชวยเหลืออยางเต็มใจ และ 7.พนักงานธนาคาร สามารถแกปญหาให
ลูกคาได
 ดานกจิกรรมเพือ่สงัคม ประกอบดวย 1.ธนาคารใหการสนบัสนนุตอการพฒันา
ดานการกีฬาแกเยาวชน 2.ธนาคารใหการสนับสนุนดานการศึกษาแกเยาวชน 3.ธนาคาร
มีสวนรวมในการเผยแพรศิลปวัฒนธรรมอยางสมํ่าเสมอ 4.ธนาคารใหการสนับสนุน 
โครงการพัฒนาส่ิงแวดลอมอยางตอเนื่อง 5.ธนาคารใหการสนับสนุนดานการพัฒนา 
คุณภาพชีวิตของประชาชน และ 6.ธนาคารใหการสนับสนุนดานสาธารณสุข
 ดานเทคโนโลยี ประกอบดวย 1.เปนธนาคารท่ีใชเทคโนโลยีทีท่นัสมยั ครอบคลุม
ทุกความตองการของลูกคา 2.ธนาคารเปนผูนําดานเทคโนโลยีระดับสากล 3.ธนาคาร
มีอุปกรณเครื่องมือ เครื่องใชในการใหบริการท่ีทันสมัย 4.ธนาคารมีอุปกรณเคร่ืองมือ 
เครื่องใชที่ใหความสะดวก รวดเร็วแกลูกคาที่ใชบริการ
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ผลการศึกษา

 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชายมีจํานวนเทากับเพศหญิง ซึ่งสวนใหญมีอายุ
ระหวาง 20-30 ป มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว 
มีรายไดระหวาง 5,001-10,000 บาท 

 ภาพลกัษณของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) กบัธนาคารไทยพาณชิย 
จํากัด(มหาชน) ในเขตเทศบาลนครเชียงราย จังหวัดเชียงราย 
 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการรับรูของภาพลักษณของธนาคาร 
กรุงไทย จํากัด (มหาชน) และธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในภาพรวมอยูใน
ระดบัปานกลางใกลเคยีงกนั ซึง่หากคดิเปนคาเฉลีย่ จะเหน็ไดวา ภาพลกัษณของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จะมีคาเฉลี่ยของภาพลักษณสูงกวาธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) ดังตารางที่ 1

ตารางท่ี 1 แสดงการเปรียบเทียบระหวางธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) กับ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)

ภาพลักษณ
ธนาคารกรุงไทย ธนาคารไทยพาณิชย

t sig
คาเฉลี่ย S.D. คาเฉลี่ย S.D.

ดานความมีชื่อเสียง 2.96 1.14 3.44 1.40 -10.21 .000

ดานความนาเชื่อถือ 3.19 1.83 3.42 1.21 -5.51 .000

ดานการใหบริการ
ของพนักงาน 

3.26 1.04 3.61 1.07 -9.53 .000

ดานกิจกรรมเพื่อ

สังคม 

2.64 1.15 2.81 1.11 -4.35 .000

ดานเทคโนโลยี 3.35 1.08 3.73 1.15 -8.81 .000

รวม 3.08 1.24 3.40 1.18 -7.68 .000
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 และจากการเปรียบเทียบภาพลักษณของธนาคารระหวางธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) กับธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) พบวา ผูตอบแบบสอบถามรับรู
ภาพลกัษณของธนาคารไทยพาณชิย จาํกดั (มหาชน) ในดานชือ่เสยีง ดานความนาเชือ่ถอื 
ดานการใหบริการของพนักงาน ดานกิจกรรมเพื่อสังคม และดานเทคโนโลยีดีกวาของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 

 การเปรียบเทียบภาพลักษณของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) และ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) เมื่อจําแนกตามอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายไดตอเดือน 
 ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)
  อายุ
 จากการศึกษาพบวา ดานชื่อเสียงของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) พบวา 
กลุมที่มีอายุระหวาง 20 – 30 ป มีการรับรูภาพลักษณของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) ดานชือ่เสยีงมากกวากลุมทีม่อีายุระหวาง 31 – 40 ป และ 41– 50 ป และกลุม
ที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป 
 ดานความนาเชื่อถือมากกวากลุมที่มีอายุระหวาง 41 – 50 ป และกลุมที่มีอายุ
ระหวาง 20 – 30 ป มกีารรับรูภาพลักษณดานความนาเช่ือถอืมากกวากลุมทีม่อีายุระหวาง 
31 – 40 ป และ 41 – 50 ป 

 ดานการใหบรกิารของพนักงานธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) พบวา กลุมที่
มีอายุระหวาง 20 – 30 ปมีการรับรูภาพลักษณของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
ดานการใหบรกิารมากกวากลุมทีม่อีายรุะหวาง 31 – 40 ป, 41 – 50 ป และ 51 – 60 ป

 ดานเทคโนโลยขีองธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) พบวา กลุมทีม่อีายรุะหวาง 

20 – 30 ปมีการรับรูภาพลักษณดานเทคโนโลยีของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
มากกวากลุมที่มีอายุระหวาง 31 – 40 ป, 41 – 50 ป, 51 – 60 ปและ 60 ปขึ้นไป

 อาชีพ

 จากการศึกษาพบวา ดานความนาเช่ือถอืของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
พบวา กลุมทีป่ระกอบอาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา มกีารรบัรูภาพลักษณของธนาคารกรงุไทย 
จาํกัด (มหาชน) ดานความนาเชือ่ถือมากกวากลุมท่ีประกอบอาชพีรบัราชการ/รฐัวสิาหกิจ 
กลุมท่ีประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และกลุมที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว
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 รายไดตอเดือน
 จากการศึกษาพบวา ดานความนาเช่ือถอืของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
พบวา กลุมที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 5,000 บาท กลุมที่มีรายได 5,001 – 10,000 
บาท กลุมที่มีรายได 10,001 – 15,000 บาท และกลุมที่มีรายไดมากกวา 30,001 บาท
ขึ้นไป มีการรับรูภาพลักษณของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ดานความนาเช่ือถือ
มากกวากลุมที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท
 ดานการใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) พบวา กลุม
ที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ5,000 บาท กลุมที่มีรายได 5,001 – 10,000 บาท กลุมที่
มีรายได 10,001 – 15,000 บาท และกลุมที่มีรายไดมากกวา 30,001 บาทขึ้นไป มีการ
รับรูภาพลักษณของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ดานการใหบริการของพนักงาน
มากกวากลุมที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท 

 ธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน)
 อายุ
  ดานความนาเชื่อถือของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษา
พบวา กลุมท่ีมอีายรุะหวาง 20 – 30 ป และกลุมท่ีมอีาย ุ60 ปขึน้ไป มกีารรบัรูภาพลกัษณ
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ดานความนาเชื่อถือมากกวากลุมที่มีอายุ
ระหวาง 31 – 40 ป และ 41 – 50 ป 

 ดานเทคโนโลยีของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) พบวา กลุมที่มีอายุ
ตํา่กวา 20 ป และกลุมทีม่อีายรุะหวาง 20 – 30 ป มกีารรบัรูภาพลกัษณของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) ดานเทคโนโลยีมากกวากลุมที่มีอายุระหวาง 31–40 ป

 อาชีพ

 ดานชื่อเสียงของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จากผลการศึกษาพบวา 
กลุมที่ประกอบอาชีพนักเรียน/นักศึกษา และกลุมที่ประกอบอาชีพแมบาน/เกษียณอายุ 

มกีารรบัรูภาพลกัษณของธนาคารไทยพาณชิย จาํกัด (มหาชน) ดานชือ่เสยีงมากกวากลุม

ที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว และกลุมที่ประกอบอาชีพรับจาง 
 รายไดตอเดือน
 ดานชื่อเสียงของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) พบวา กลุมที่มีรายได

มากกวา 30,001 บาทข้ึนไป มีการรับรูภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน)ดานช่ือเสียงมากกวากลุมท่ีมีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 5,000 บาท กลุมท่ีมี
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รายได 10,001 – 15,000 บาท และกลุมที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท 
 ดานความนาเชื่อถือของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) พบวา กลุมที่มี
รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 5,000 บาท กลุมที่มีรายได 5,001 – 10,000 บาท กลุมที่มี
รายได 10,001 – 15,000 บาท และกลุมที่มีรายไดมากกวา 30,001 บาทขึ้นไป มีการ
รับรูภาพลักษณดานความนาเชื่อถือมากกวากลุมที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท 
 ดานการใหบริการของพนักงานธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) พบวา 
กลุมท่ีมีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 5,000 บาท กลุมที่มีรายได 5,001 – 10,000 บาท 
กลุมท่ีมีรายได 10,001 – 15,000 บาท และกลุมที่มีรายไดมากกวา 30,001 บาทขึ้นไป 
มีการรับรูภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

อภิปรายผล
 จากการศึกษาเร่ือง ภาพลักษณการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) กับธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย 
มีประเด็นสําคัญที่นํามาอภิปรายผลได ดังนี้
 1. ภาพลักษณของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) และธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน)
 ในวงการธุรกิจ (Commercial)นั้น ภาพลักษณถือวาเปนคุณคาเพ่ิม (Value 

Added) ทีม่ใีหกบัสนิคาและบรษิทัซ่ึงถอืวาเปนผลประโยชนเชิงจติวทิยา (Psychological 
Benefit) ทีม่อียูในตวัสนิคาเปนตวัทีท่าํใหตวัสนิคาหลายชนดิตัง้ราคาไดสงูกวาคุณคาทาง
กายภาพและนับวันยิ่งมีสําคัญมากข้ึนเรื่อยๆ ยิ่งสินคาหลายๆ ยี่หอมีความทัดเทียมกัน

ทางกายภาพมากข้ึนเทาใด ภาพลกัษณกจ็ะยิง่มคีวามสาํคญัมากขึน้เทานัน้(เสร ีวงษมณฑา, 
2542: 84-85) สําหรับการศึกษาครั้งนี้ไดมีการเปรียบเทียบภาพลักษณของธนาคาร
กรุงไทย จํากัด (มหาชน) และธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) พบวา ธนาคาร
ไทยพาณิชยมีการสรางภาพลักษณในดานเทคโนโลยีไดเดนชัดมากกวาธนาคารกรุงไทยฯ 

ซึ่งหากพิจารณาจากผลการศึกษาแลวจะพบวา ธนาคารไทยพาณิชยฯ สามารถ

สรางมูลคาเพ่ิมใหกับธนาคารหรือองคกรของตัวเองใหแตกตางจากธนาคารกรุงไทยฯ 
ไดอยางชัดเจน กลาวคือ ขณะท่ีธนาคารมีการแขงขันกันอยางสูงในการใหบริการลูกคา 
แตขณะเดียวกันลักษณะของสินคาหรือบริการของธนาคารแตละแหงก็ไมแตกตางกัน

มากนกั การจะสรางความแตกตางและมูลคาเพิม่เพือ่จงูใจใหลกูคามาใชบรกิารจาํเปนตอง



Vol.5 No. 1 (January – June 2010)Journal of Management Science Chiangrai Rajabhat University 127

เนนไปท่ีการสรางภาพลักษณ ซึ่งพงษเทพ วรกิจโภคาทร (2540 : 127 -129) กลาวไว
วา การใชเทคโนโลยเีปนวธิกีารหนึง่ของการกาํหนดภาพลกัษณทีพ่งึปรารถนาขององคกร 
ดังน้ัน จึงเห็นไดวาธนาคารแตละแหงตางหันมาใชเรื่องของเทคโนโลยีเขามาชวยในงาน
บริการ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและสะดวกสบาย สําหรับธนาคารไทยพาณิชยฯ นั้น
ทีผ่านมาไดมกีารนาํนวตักรรมใหมๆ  เพือ่อาํนวยความสะดวกใหกบัลกูคา เชน SCB Easy 
Net คือ การบริการธนาคารออนไลน ซึ่งเปนอีกทางเลือกที่ใหลูกคาสามารถทําธุรกรรม
ทางการเงินตางๆ ในการโอนเงิน ชําระคาสินคา หรือเช็คยอดเงิน ผานทางอินเทอรเน็ต
หรอืโทรศัพทมอืถอื รวมถึงการใหบริการ SCB Easy net widgets คอื การบริการธนาคาร
ออนไลน โดยไมตองเปด Browser และพรอมใชงานตลอดเวลาบนหนาจอมอนิเตอร 
(Desktop) และบนมอืถอื สามารถโอนเงนิ เตมิเงนิมอืถอื ตรวจสอบยอดเงนิ และอพัเดท
โปรโมช่ันจากธนาคาร ซึ่งสามารถใชงานไดจากบนหนาจอคอมพิวเตอร หรือ
โทรศพัทมอืถอื และระบบ SMS Alert หรอืเลขาสวนตวั เพือ่แจงเตอืนทกุความเคลือ่นไหว
ทางบัญชีผานทาง SMS ทั้งการแจงเตือนเมื่อมีการฝากเงิน,ถอนเงินสด, ชําระคาสินคา/
บริการ หรือรายการโอนเงิน 
 องคประกอบดังกลาวขางตนไดมีสวนสําคัญท่ีทําใหการรับรู ภาพลักษณ
ดานเทคโนโลยีของธนาคารไทยพาณิชยฯ มีความเดนชัด ดังที่ พงษเทพ วรกิจโภคาทร 
(2540 : 127 -129) ไดกลาวถึงไววาภาพลักษณที่บุคคลหรือประชาชนมีตอองคกรจะ
เปนอยางไร ยอมขึ้นอยูกับประสบการณและขอมูลขาวสารท่ีประชาชนไดรับ สิ่งเหลานี้

ยอมกอตัวขึ้นเปนความประทับใจ การท่ีธนาคารไทยพาณิชยสรางประสบการณเกี่ยวกับ
เทคโนโลยีใหกับลูกคาจึงเปนสวนสําคัญท่ีสรางภาพลักษณดังกลาวใหกับลูกคาไดเชนกัน 
ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารกรุงไทยฯ ที่แมวาจะมีการปรับเปล่ียนภาพลักษณธนาคาร

พอสมควร และมกีารนําอปุกรณเครือ่งมอืเครือ่งใชทีท่นัสมัยชวยทาํใหการใหบริการ แตก็

ไมมากเพยีงพอหรอืมีความชดัเจนมากเทากบัธนาคารกรงุไทย ดงันัน้ จึงเปนเหตผุลสาํคญั
ที่ทําใหภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชยในดานเทคโนโลยีมีสูงกวาธนาคารกรุงไทยฯ 

 ขณะท่ีภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชยและธนาคารกรุงไทยมีความเดนชัด

ในเรื่องของเทคโนโลยีมากที่สุด แตภาพลักษณดานกิจกรรมเพื่อสังคมของสองธนาคาร 
กลบัเปนภาพลกัษณดานทีก่ลุมตวัอยางรับรูนอยทีส่ดุ ทัง้นีอ้าจจะเปนเพราะวา ถงึทัง้สอง
ธนาคารจะมีการทํากิจกรรมเพื่อสังคมอยูบางแลว แตธนาคารอาจมีการประชาสัมพันธ
กจิกรรมเพือ่สงัคมนอยและไมทัว่ถงึ จงึทาํใหกจิกรรมเพือ่สงัคมของทัง้สองธนาคารมกีาร

รับรูที่นอยกวากวาดานอื่นๆ ซึ่งการประชาสัมพันธถือวามีบทบาทท่ีสําคัญยิ่งในการนํา
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ขอมูลขาวสารตางๆ แพรกระจายสูกลุมประชาชนในหลากหลายส่ือเพื่อใหขอมูลเขาถึง
ประชาชน และมีสวนสรางภาพลักษณขององคกรได ดังที่วิรัช ลภิรัตนกุล (2540: 115) 
กลาววา ในยุคของการสื่อสารไรพรมแดนดังเชนทุกวันนี้การสื่อสารในรูปแบบตางๆ โดย
เฉพาะการประชาสมัพนัธ มบีทบาททีส่าํคญัยิง่ในการนาํขอมลูขาวสารตางๆ แพรกระจาย
สูกลุมประชาชนในหลากหลายส่ือและมากมายหลายชองทางอยางไมเคยปรากฏในยุคใด
มากอน ขอมูลขาวสารตางๆ เหลานี้ยอมมีผลกระทบตอหนวยงานทั้งทางตรงและทาง
ออมแนนอน ขาวสารยอมมีทั้งดานดีและดานราย ทางดานดีก็ยอมชวยสงเสริมช่ือเสียง 
ภาพลักษณของหนวยงาน ตลอดจนความเชื่อถือศรัทธาจากมหาชนใหเพิ่มพูนยิ่งขึ้น 
ในทางตรงกันขาม ขอมลูขาวสารทางดานดีหรอืทางลบก็มสีวนทําลายศรัทธาของมหาชน
ใหมลายส้ินภายในพริบตาไดเชนกัน ซึ่งจากผลการศึกษาท้ังสองธนาคารควรให
ความสําคัญในการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารใหกับผูใชบริการหรือประชาชนทั่วไป
อยางสมํ่าเสมอ
 และเม่ือเปรียบเทียบภาพลักษณของธนาคารระหวางธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) กับธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) โดยภาพรวมแลว พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีการรับรูภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ดีกวากวา
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)ในทุกดาน คือ ดานช่ือเสียง ดานความนาเชื่อถือ 
ดานการใหบรกิารของพนกังาน ดานกจิกรรมเพือ่สงัคม และดานเทคโนโลยี ทัง้นีอ้าจเปน
เพราะวานอกจากการนําเอาเทคโนโลยีตางๆ เขามาชวยในการใหบรกิารดังทีก่ลาวมาแลว

ขางตน ธนาคารไทยพาณิชยฯ ยังมีการใชสื่อโฆษณาประชาสัมพันธรูปแบบการใหบริการ
ของธนาคารที่หลากหลาย เชน มกีารประชาสัมพันธบริการดานตางๆ ผานทางโทรทัศน 
หนังสือพิมพ ฯลฯ การตกแตงสถานที่ที่ดูทันสมัยและการใชสีสัน การกําหนดใหมีสาขา

ยอยในหางสรรพสนิคาและสถาบนัการศกึษา รวมถงึการใหบรกิารของพนกังาน ทีเ่นนการ

ดูแลและเอาใจใสใหความสําคัญกับความตองการของผูใชบริการ เชน พนักงานมีการ
สอบถามความตองการของผูใชบรกิาร ฯลฯ องคประกอบเหลานีข้องธนาคารไทยพาณชิยฯ 

มีมากกวาธนาคารกรุงไทยฯ จึงนาจะเปนเหตุผลสําคัญที่ทําใหธนาคารไทยพาณิชยฯมี

ภาพลักษณที่ดีกวาธนาคารกรุงไทยฯ
 
 2. เปรียบเทียบภาพลักษณของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) และธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) เมื่อจําแนกตามลักษณะทางประชากร 

 จากการศึกษาผูศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีการรับรูภาพลักษณของท้ังสอง
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ธนาคารในดานเทคโนโลยีมากท่ีสุด ดังนั้น ผูศึกษาจึงไดเลือกอภิปรายผลเฉพาะ
ภาพลักษณในดานดังกลาว โดยจําแนกตามลักษณะของประชากร ดังนี้ 
  ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
  จากการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางที่รับรูภาพลักษณดานเทคโนโลยีที่มาก
ที่สุด คือกลุมตัวอยางที่มีอายุระหวาง 20 – 30 ป มีการรับรูที่มีมากกวากลุมอายุอื่นๆ 
ซึ่งสาเหตุที่กลุมที่มีอายุระหวาง 20 – 30 ป มีการรับรูดานเทคโนโลยีที่ดีกวา อาจเปน
เพราะคนกลุมน้ีมีการรับรู และคุนเคยการใชเทคโนโลยีโดยทั่วไปอยูแลว ไมวาจะเปนรับรู
หรือการใชเทคโนโลยีตางๆ ผานทางอินเทอรเน็ต จึงเปนเรื่องงายที่จะทําใหกลุมอายุ 20 
– 30 ป สามารถรับรูภาพลักษณเก่ียวกับเทคโนโลยีตางๆ ที่ธนาคารกรุงไทยนํามาใชไดดี
กวากลุมอายุอื่นๆ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ สวัสดิ์ ไหลภาภรณ (2548 : 141) 
พบวากลุมที่มีการใชเทคโนโลยีทางอินเทอรเน็ตจะมีอายุระหวาง 25 – 45 ป ซึ่งมีการใช
อินเทอรเน็ตในระยะเวลา และจํานวนครั้งที่มากกวากลุมที่ใชอินเทอรเน็ตที่มีอายุระหวาง 
46 – 55 ป และอายุระหวาง 56 – 76 ป แสดงใหเห็นวายิ่งมีอายุมากขึ้นก็ยิ่งใชเวลาและ
การใชงานอินเทอรเน็ตนอยลงและงานวิจัยของชัยเกียรติ ประสงคศิลปและคณะ 
(2547:120-121) พบวา วยัรุนเปนวยัทีต่องการคนหาสิง่ใหมๆ  อยากรูอยากเหน็ ตองการ
เปนที่ยอมรับของเพื่อนๆ และสังคมสงผลใหเกิดพฤติกรรมที่โดดเดน และสําหรับ
พฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ตน้ัน ก็เปนการแสดงพฤติกรรมหน่ึงของวัยรุนที่ตอบสนอง
ความตองการของวัยรุน และอินเทอรเน็ตเปนเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีสิ่งใหมๆ อยูเสมอ 

  
  2.2 ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
  จากผลการศึกษาพบวา กลุมตวัอยางท่ีรบัรูภาพลักษณดานเทคโนโลยีทีม่าก

ที่สุด คือกลุมตัวอยางที่มีอายุ ตํ่ากวา 20 ป และกลุมตวัอยางที่มีรายไดตอเดือนตํ่ากวา
หรือเทากับ 5,000 บาท ทั้งสองกลุมมีการรับรูดานเทคโนโลยีที่ดีกวากลุมอื่น เนื่องจาก
เปนกลุมเยาวชนและในปจจุบันเยาวชนมีการรับรูและใชเทคโนโลยีอยูแลว และมีการ

เขาถึงเทคโนโลยีมากกวาผูใหญ จึงเปนสิ่งที่เยาวชนคุนเคยและเคยสัมผัสมาแลว ซึ่ง

ธนาคารไทยพาณิชยมนีโยบายเปดสาขาการใหบรกิารฝาก ถอน โอนเงนิ และการใหบรกิาร
ตูอัตโนมัติภายในสถานศึกษา เชน โรงเรียน มหาวิทยาลัย โดยใชเทคโนโลยีตางๆ จึงอาจ
เปนเหตุผลท่ีทําใหเยาวชนมีการรับรูภาพลักษณดานเทคโนโลยีของธนาคารมากกวา

ดานอื่นๆ ซึ่งสอดคลองกับการสัมภาษณของณรงค เทพวงศ ผูจัดการสาขาบานดู 

(เชียงราย) ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบานดู เชียงราย (สัมภาษณ:2553) ไดใหขอมูลวา
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ธนาคารไทยพาณชิยมกีารประชาสมัพนัธขอมลูอยางตอเนือ่งโดยการประชาสมัพนัธผาน
สื่อโทรทัศน เปนผูนําดานเทคโนโลยีดวยการถอนเงินจากตูอัตโนมัติรายแรกของ
ประเทศไทยทีม่สีาขามากทีส่ดุ และม ีSCB Easy Net 3 ชองทางเพือ่อาํนวยความสะดวก
ใหกับผูใชบริการ คือ ธนาคารออนไลน ธนาคารออนไลนผานมือถือ และWidgets on 
mobile&PC รวมถงึการเปดสาขาในหางสรรพสนิคาและธนาคารไทยพาณชิยมกีารนาํบตัร
เอทีเอม็ของธนาคารมาเปดใหใชบริการในรูปแบบของบัตรประจําตวันกัศึกษา รอยละ 80 
สวนใหญธนาคารไทยพาณิชยจะใหบริการในรูปแบบของบัตรประจําตัวนักศึกษาจึงทําให
กลุมอายุตํ่ากวา 20 ป มองภาพลักษณดานเทคโนโลยีดีกวากลุมอายุอื่นๆ
  จากผลการศึกษาขางตนกลาวไดวา อายุ และรายไดตอเดือนที่แตกตางกัน
มผีลตอการรบัรูภาพลกัษณของธนาคาร ซึง่สอดคลองกบังานวจิยัของ สรุรีตัน วรรณทอง 
(บทคัดยอ : 2550) ที่ไดศึกษาถึงปจจัยดานประชากรศาสตรไดแก เพศ อายุ ระดับการ
ศึกษา อาชีพ และรายได ที่มีผลตอพฤติกรรมในการตัดสินใจใชบริการของลูกคา ศึกษา
ถึงภาพลักษณใหมในดานตางๆ ที่มีผลตอพฤติกรรมในการตัดสินใจใชบริการของลูกคา 
และศึกษาถึงคุณภาพในการใหบริการท่ีมีผลตอพฤติกรรมในการตัดสินใจใชบริการของ
ลูกคา ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ ผลการศึกษาพบวา ลูกคา
ทีม่รีะดบัการศกึษา อาชพี และรายไดตางกนั มผีลทาํใหพฤตกิรรมในการตดัสนิใจใชบรกิาร
แตกตางกันอยาง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
 

ขอเสนอแนะ
   1. ผูบรหิารของท้ังสองธนาคาร ควรใหการสนับสนุนในการพัฒนาความทันสมัย 

โดยเฉพาะทางดานเทคโนโลยีอยางตอเน่ือง สมํา่เสมอ และเพ่ิมการประชาสัมพนัธโดยนาํ
ขอมลูเกีย่วกบัเทคโนโลยีทีท่นัสมัยทีใ่หบรกิารแกประชาชนโดยการประชาสัมพนัธผานสือ่
ตาง ๆ เชน สื่อโทรทัศน สื่อหนงัสือพิมพ สื่ออินเทอรเน็ต เปนตน เพื่อใหผูใชบริการและ
ประชาชนทั่วไปไดรับทราบขอมูลใหมๆ เกี่ยวกับกิจกรรมการใหบริการและผลิตภัณฑ

ตางๆ ของธนาคารอีกทั้งยังเปนการย้ําเตือนใหเกิดภาพลักษณของธนาคาร 

 2. ผูบริหารของทั้งสองธนาคาร ควรเพิ่มการทํากิจกรรมเพื่อสังคม เพราะ
ภาพลกัษณดานกจิกรรมเพือ่สงัคมไดคะแนนนอยกวาภาพลกัษณดานอืน่ๆ ผูบรหิารของ
ทั้งสองธนาคาร ควรใหความสําคัญกับกิจกรรมเพ่ือสังคม โดยมีการวางนโยบายและ

แนวทางในการจดักจิกรรมทางสงัคมมากขึน้ โดยเฉพาะตองมปีระชาสมัพนัธทัง้กอนและ
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หลังการจัดกิจกรรมเพื่อสังคม เพื่อใหเกิดการรับรูภาพลักษณที่ดีตอธนาคารมากยิ่งขึ้น
 3. ผู บริหารของทั้งสองธนาคาร ควรเพิ่มชองทางใหประชาชนไดแสดง
ความคิดเห็นเกี่ยวกับธนาคาร เพื่อนํามาปรับปรุงและพัฒนาธนาคารใหเกิดการรับรูภาพ
ลักษณที่ดีในทุกดานของธนาคาร
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