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2.1 ����	
������������������ 

   2.1.1. �������������������� 

   Frank Jefkins (1993:21-22) ��������	�
����
��������� �����������������

������
������������ � ��������
��������! "�#���������
������
�������� (Corporate Image)

"
��$%� ���������
��&����
��"�%'� (%'�"
����
!��	�'�!���� ��)�*'��������
��!*'��������+����
)���&� ,�����
*���	�����
&����	������������
������
����-� 	 ��"�%'����!.����/����0��
����.�)	��)�������
������
�� (Corporate Identity) (%'�����1,� 	��2���!�'������� �� )� �
	�3�����
 )��#'��,�� 4�4 

   Philip Kotler (2000:553) ���������$%��.�� � “��������
” (Image) � �)�5����
��

������
)�#'� ���
��� ,�����
���!��&�!*'�����
*2 �	�'�"�%'�	�'�&�(%'�!�0��2� ,��������!.�
&�6 !*'��)��
*2 �	�'���-� ��
*���
)�*'��������	+������������
���	�'���-�6 

   George A. Flanagan (1967:46) ���&"����
"
������.�� � “��������
” � �)�5�
���������	�'������ �� )� � 7��2���8
 2��	����� �����! ����� !*'����1��+ &���2&����,2 ��
�����(%'������)"� ���-�
*�������+�7��2���8
 "�#������! &����*!*',2�2 �����&�,2 ���������-����
�����
!*')�����)�*'��������-����)���������	�����
	 ��2�����
�+�	%����
�+�!*'���
�� ���#����

*
��2�"�#�������2����� 

   �!�� ������"�  (2541:15) &"����
"
��� � ��������
 �#� ���
��������"� ��        
���)!9����� ���������)
��	 ��2�������&���"�%'� ����)�5����
����," ��������+����������
 
&� ���)!9�����!*'���0�����2�&� 6  

   �	��#  ��	��$��%� (2540:81-83) ���������� ���������
��������! (Corporate Image)

�#� ���!*')����%-�&���2&�����������!*'
*2 ������!"�#�"� �����������," �&�," �"�%'�"
����

��$%� ����������"��"�#���������� (Management) ��������!," ���-�����,����
��$%�	�����
7��2���8
 (Product) ,�������� (Service) !*'�����!��-��.�"� �� :���-��.�� ���������
��������!�%�

*���
"
��� �����������/���������
!�-�2��"� �����������;<�������� ,��	�����"�#�������
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��������!," ���-����� 

   �����-�	�
��$	������
"
�������������
���� � ��������
���
�� (Corporate 

Image) "
��$%� ���!*')����%-�&���2&����7+����/�� )�5����
)�#'� ���
��� ,�����
���!��&�
)�*'��������
����-�6 !*'!�����
�����	#'�	������� )� � 	�3�����
 )��#'��,��������� ��������� 

)�5�2�� )�#'�!.�&"�7+����/��)����������+� �+����,��)���&����
��
���%-� !�-��*-��
��$%� ������"��
������ (Management) 7��2���8
,��������2 ��6 (Product & Service) ���� 

 

   2.1.2 ����&����������������� ��������	
��������� 

                     Kenneth E. Boulding (1975:91) ���������� � “��������
” )�5����
�+����
�+�	%�
�����)��!*'
*2 �	�'�2 ��6 /��):������
�+���-�)�5����
�+�!*')��	�����%-�
�)��):���2� )�5����
�+�
)�����2��	�� (Subjective Knowledge) (%'����������� “���)!9����� ���� �!*')��)�5�7+��.�"�� /��,2 
���������)�9�	�	
���
�+�)�����2��	��)�*'�����	�'�2 ��6 ���2��!*'������	�,��
*���
)�#'�� ����� 
)�#'�������)���
 	�
��$!*'������+�,�� !.����
)���&����!��	�'�������$���)	
��� )��
�������
):������ ���	 ��"�#������������6 ���	�'�)"� ���-� (%'�����
 ���)��,� ���)�*���� ,���
��
2*���
"
�� (Interpret) "�#�&"����
"
��,� 	�'���-�6 ����2��)��)�� ���
�+�)�����2��	���*-��
���������)�5���������
���	�'�2 ��6 !*'��+ &�/��2�
!�0�����)�� ,����2����
!*')��
,	������9���%-���+ �����������
���	�'���-�6 !*')��
*��+ &�	
������ )�#'�&"�� ��,� ���!.����

)���&� ���,�����
�����������������
���)�5� 4 	 �� ,2 &����
)�5��������
������!�-� 4
	 ���*-
*���
)�*'������	�
����
����� ���
 ���,� �,����� �#� 

   1. ���
������)����������+� (Perceptual Component) )�5�	�'�!*'��������������
	��)�2/��2�� ,����.�	�'���-���	+ �������+� 	�'�!*'$+�����+��*-�����)�5������ 	$��!*' )"2�����
 
���
��� "�#�	�'����2 �� 6 )�������������	�'�,�����
2 ��6 )"� ��*-/��7 ���������+�)�5�)�#-��,��                           

   2.  ���
������)������
�+� (Cognitive Component) ���,�  	 ��!*')�5����
�+�)�*'�����
������ ���)�! ���
,2�2 �����	�'�2 �� 6 !*'���������	��)�2,������+� 
   3.  ���
������)������
�+�	%� (Affective Component) ���,�  ���
�+�	%���������!*'

*2 �	�'�2 �� 6 ���)�5����
�+�	%�7+������
���"�#��
 ��
��� ���"�#��
 ��� 

   4.  ���
������)���������!.� (Cognative Component) )�5����

� �"
��"�#�
)�2�� !*')�5�,��!��&�����1���2�2��/2�	�'�)�����-� /��)�5�7�����1�	�
����
��"� ��
���
������)������
�+�,��)������
�+�	%� 
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   ���
������)����������+� )������
�+� )������
�+�	%� ,��)���������!.��*-��7	
7	��
���)�5����!*'��������
*���	�����
&�/�� �����-� ��������
!*'�*����������%�	�
����
/��2�����
��2����
���7+����/�� (%'��� �7+����/��)�=�"
�� (Target Consumer) ,2 �������)��*'��>���
�
)�5��+���� (Customer) ��-� ��7 ���������+� (Perception) ��)������
�+� (Knowledge) ,�����
�+�	%�
(Affection) !*'�*2 �7��2���8
,�����
��������� �����!�'�)�����2����
���(#-� (Buying) 
����/��
&�!*'	�� 

 

   2.1.3 �����	
���������'�&*+�+��%��� (������� ���	+,����� : 2540) 

   )
#'��?�)�������������)"2�����
������
����2��)��)"2�����
��-�����
 	�
��$��
	����&"�)�5�������!��!* ,2 ����2���
*��-�2��(%'������,� ���� ����*- 
   1. )"2�����
,��	�'�,�����
 (Events and Environment) ��)����-�)�5�	
�������
	���
 (%'�&�	���
�*-�9��
*)"2�����
!�-�!���������)
#��)0��>���	���
 ��@����
 ���0%���,��
�#'� 6 �*�
��
�� ,2 �9
*)�*�����	 �����)"2�����
 "�#����)"2�����
)! ���-�!*'��)�������)���

����2��)�����,��&������)"2�����
!*')����%-�!�-�"����*-��
*���� ������*"�#�)����	.���3"�#��
 
��
*���
"
�����������
 )����%-�!�-�"����*-��
*���� ������*"�#�)����	.���3"�#��
  ��
*
���
"
�����������
 )����%-����2��)��)�*���� ��)�*�� ,2 	���,�����
!*'��+  ���)"2�����

,����+ /�����2��)������
*��!����&�����.�"������ �)"� ���-�!�-�� ��,��"����������+�2�����

*��!����2 ����
	
�+��
"�#����"�"�� ,������)���������
�.�&�)"2�����
��-� 6 ���� 

   2. � ��!�����	#'�	�� (Communication Channel)&������)"2�����
!*')����%-�
!�-�"�����	�
��$)���
�	+ )�����/��� ��!�����	#'�	��(%'����,� ������������)"9����	�
7�	
)"2�����
,2�2 ����� ��'����� ��*-2��)�#-�"�	��� ���*������� ��	��,�� /���	�������)"2�����
(%'�

*7+����	 �
��*- �9
*���
	�
����
���� ��!�����	#'�	�������� ��/��	����#� � ��!�����	#'�	��
��)�5����2+� ��,������������+�)"2�����
 (%'����	�!�����&���-�2���*-���	
��2����� ��	��
,��2�� “	#'�” � �

*���
	.���3!*'	�� 

   3.  ���
������):������� (Personal Elements) )�*'�����������,�����	�!�����
������	#'�	�� /��):����������+����7+����	����-� Berlo ����� ������ ����
������!�-� 5 ���,2 
������� �#�!����&����	#'�	�� (Communication skills) !�0��2� (Attitudes) ���
�+�(Knowledge) 

����	���
 (Social system) ,����@����
 (Culture) 2 ��
*��!����2 ����	#'�	��)����
��)"9�
���)�5��+�� ��)� �����)�5����!*'
*���
"
���
 )"
#��������#'�"�#�
*���
���
�
��� "�#�
�
 	�&�"�#������92�
�%-���+ ������
������!�-� 5 �*-)�5�	.���3 �����-�$%�,
�� �)"2�����
���
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�

��������7 ��� ��!�����	#'�	��,��)���
�	+ 2��)��,����92�
��
*���
"
������ ���
������
)"� ��*-��)�5��.�2��!*'�*
���� ��� ���#'� 

   4.  �������+�,�����
���!��&� (Perception) ��������
���
 	�
��$)����%-����
!��!*)
#'�)"2�����
���7 ��)���
�!��� ��!�����	#'�	��,�����
������):��������!�-� 5 ��               

)�5�2��!*'������������)"2�����
��-�� ��/��  “�������+�” (Perception) (%'�)�5�2��,���)"2�����
&"�
)"9���&�  “���
"
��2�
���
�������������-�” ("�#�)�*��� �)�5���2�
���
�.�)�*��):���
������9�
 7�����) 	 �����
���!��&� (Impression) 
*���
"
��&��������+��*�������"�%'� /��
��)�*'��������������,�����
��������
!���.� $�����!��&�
�� (�
 � ����"�#���) �9��
*
���
!���.�-���.����
��,����� )
#'�	������������
!*')�#������������ �!*'
*���
���!��&�����
"�#��
 
*���
���!��&�)�� 

   ��������
!*')����%-�������������!*'�� ��
��*-��
*���7��,����+ 2���)���!�-�         
�*-)�#'��������������
+�&"
  6 )�*'��������
����-� 6 "�#� �
 ���������
+�� ��	��)�� �������*-!�-�
��������� ������,�  � ��!�����	#'�	�� ���
������):�������� �������+�,�����
���!��     

&� ,��	���,�����
)�5�2��,��!*'	.���3����������)��*'�� ,������,2 ���������
&�����2   

2 ���)�#'�� 6 

 

   2.1.4 ���"�'������
��������� 

    Philip Kotler (2000:553) ���)	��,��)��8
&����0%�����������
 /���.�,��
���)�5� 2 ����� (��-�2��) �#� 

   �����,��)�5����	.�������
����)�� ���
�+� ���
)���&� )�*'�����	�'�&�	�'�"�%'����
7+����/��!*'
*2 ����
��� 	����� ,�������� !.�/����������������
����)�� (Familiarity Scale) (%'�
,� �)�5� 5 ���������*- 
(1) �
 ����)��)��  

(2) �
 � ������)��  

(3) � ����������)��  

(4) ����)��  

(5) ����)���� ��
��  

   "�����.�2�����7+����/��	 ��&"3 �.������+ )�*������� 1 ,�� 2 �9,	��� � ������
��2���)� �	�����������+� (Awareness) &"�)����%-�/��)�9� 
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   �����!*'	�� 	.�������
������7+�!*'�+�������
��� 	����� ,��������,��� !.�/��   

��������������
�#'���� (Favorability Scale) &�����������"�����������
��� ������� ��
��
$%�	����� ,�������� ��������� /��,� �)�5� 5 ���������*-                                                                        
(1) �
 ���)�� (Unfavorable) 

(2) �
 � ����� (Somewhat Unfavorable)  

(3) �+�	%�):� 6 (Indifference)  

(4) � ��������� (Somewhat Favorable)                        

(5) ���
�� (Very Favorable) 

   "����� ��.�2�����7+����/��)�=�"
����+ &� 2 �����,�� ��'�"
��$%�� �������
��2���,�����?3"�������������
�� ��������� 
 

   2.1.5 ����	
���
����������$��!	���� (Brand)  

   	
��
������2���," ����)!0	"��>�)
���� (American Marketing Association) 

���&"��.�����
2��	����� (Brand) ���� � 2��	����� �#� �#'� (Name) $����.� (Term) )��#'��"
�� (Sign) 

	�3�����
 (Symbol) "�#�������,�� (Design) "�#������
���!�-�"
����	�'�)"� ��*- /��)�2��
&��)�#'�,	��$%�	����� (Product) "�#���������� (Service) ���7+����"�#���� 
7+���� )�#'�	�������

,2�2 ������+ ,� � “2��	�����” (Brand) �%�)��*��)	
#��	�3�����
!*'
*���
(��(��� (%'�	�
��$	#'�
���
"
�����$%� 6 ����� (Philip Kotler : 2000) ������,�   
  1.) ���	
��2� (Attributes) 2��	�����!.�&"��%�$%����	
��2� "�#����������!*',� 
������7��2���8
 )� � Mercedes !.�&"��%�$%��$��2
����,�� ���7��2���)�*'�
 �����0����
)�5�
)��0 !�!�� ,��)�*��2��+
�0����A0�*	+� 
       2.) ������/���
 (Benefits) ���	
��2�2���,�����
�)�5�������/���
!*'������
���&��2�
"���!*',��������/���
!�����
�
 )� � ���
!�!�� ,	��&"�)"9�������/���
2�

"���!*'���&����� "�#����	
��2�����,�� ,	��&"�)"9�������/���
!�����
�
 “�$��2
!.�&"�
�+�	%�� �)�5���	.���3,������������#'��
” 

       3.) ���� � (Value) 2��	������ �������	�'������ ��)�*'��������� ����7+�7��2 )� � 

Mercedes � ����$%�	
��$�����!.�������
������� ,��)�*��2��+
�	+� 
       4.) ��@����
 (Culture) 2��	��������)�5�2��,!������@����
 )� � Mecedes              

)�5�2��,!������@����
)���
��!*'
*��)�*�� ���	�!����� ,��������	+� 
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       5.) ��������� (Personality) 2��	������ ��*-$%�������������	����� ���������!*'
�.�"��&"�7+����/��&�� )� � $��)��*�� Mercedes )�5�����)�5�)������!*')� � $��)��*��)�5�	�2�
��
)�5�	��/2)����<� $��)��*��)�5�	�'������)�5�
"�������!*'/� � �"�+"�� 
  6.) 7+�&�� (User) 2��	������*-&"�)"9�$%����)�!���7+����/��!*'(#-�"�#�&��7��2���8

)������������ ���)�5�7+����"�������	+����� 55 �B ��+ "������
�����$��2
 Mercedes �
 &� 
)������������ 20 �B 
 

2.1.6 ����&�������$����������
� 

  ���
������ 6 ���������2�����
,����
 2�
,�������� Kapferer,J.N.(2004) 

���������� 

  1. ���
���������������� (Physical) !*'7 ���������+�!�����	�!����+�!����� 

)	*�� ,�����������'� 2�
,��!����� Davis A. Aaker (1991) )� � 	�3�����
 )��#'��"
�������� 
�+�,��2������� 	* ������,�� �+�!�� ��	�� )	*�� ���'� 	$��!*'2�-� �����2����
)�5�
����                
,����
 	 ��7	
������!*'
* ���������������� �+�,�����/C���/�����	�
����
 ,�����
��������������������� 

  2. ���
������������������� (Persanolity) 2�
,�������� Stanford’s Jennifer 

Aker (1997) ���������� (1) �������+�$%����
����&� ���
)�5����
��2����,����
 ���,�  ,	��
$%����
)�5�2��,��!*'
*)�������
):���2�� ���
���� � ���
	����	���	�������
)�5�
�2�,��
)�5����)�� (2) �������+�$%����
���2#��#�������,����
 ���,�  ,	�����
� �
	
����+ &����,	
���
 ,	�����

� �
�'�,��
�'�&�&�2��)�� � ����$%����
!��	
�� ,	��$%����
)�5������ � (3) ���
����+����
	�
��$���,����
 ���,�  
*���
� �������&�,��� �)�#'�$#� 	�������

�'�&�,��
������� )�5�7+�)�*'����3 )�5�7+��.� (4) �������+�$%����
"�+"�����,����
 ���,�  ������������!*'
!�!�� 
*������!*')��
,�9� ,	��$%����
)�5���� 
*���
!�!��&�������� 

  3. ���
�������������
	�
����
���,����
 (Relationship) )�5��������������+�
���� �&��*��2!*'
*���
	.���3���2���+����,���������+�� ����� ����,����
���	�!���)�5����

	���������"� ������ ����,����
������� �����+���� 2�
,����� The Rokeach Value Survey 

(1973) )� � ���
*�*��2!*'	����	��� ���
*�*��2!*'2#'�)2�� )"2�," ����
	.�)�9� /��," ����
	��	�� 

��	�� ���
����"�3 ���&"����� )�5�2�� 

  4. ���
������������@����
���
��� (Culture) )�5����0%����������+������� 

�+����)�=�"
��$%��������0&����!.���� ,�����&"�������������
������&2�,����
 /������
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,�������� Litwin and Stringer (1968) ���,�  /���	�������
�� )� � �D��)�*����������� ���

���7�����	 ������� )� � "���!*'���7+��1���2����,2 ���� ���&"�������,�������/!� )� � ���
�������������������1���2�����* ���
)	*'��,�����������
)	*'�� )� � ���)��*'��,���&���� ,��
&����
��� ���
���� � )� � �������0���!.����)�5���� 
 ���	���	��� )� � ���	���	���(%'����
,��������7+����"�� ,��7+�� �
����#'�6 
�2�>������1���2����,�����
���"��� )� � 
�2�>��
����1���2����!*'���)�� ���
���,���,�����
��!�2 ����
���,��� )� � ���
���)"9�!*',2�2 �� 
)�������
������
���,�����
���������*������ 
 )� � 
*���� �&�!*
��� 

 5. ���
�������������
	�
��$&����	�!���2��2����7+� &��,����
 
(Reflection) )�5��������������+�$%�������,����������
������ 
7+�&��,����
"�#��+�������             
,����
 &������
 )��*��)!*������������+�$%�������,����������
���2���+����,2 �����)�� 
"���������+������ ��	�������"�#�)�5���&�!�0!��)�*����� ,	��$%����
	�
��$���,����
��-� 

&����	�!���2��2����7+�&��,����
 
  6. ���
�����������������+�)�*'�����2�)������������&����
��� (Self-image) 

)�5��������������+������� 
�+����)�=�"
��!*'
*)�*'������������+�2�)������������&����
������&2�
,����
 
 

2.2 �����������!�%&,��������/������!�	�!�������������;�����	#��  

   "��$�
� � )"9� “	*
 ��” ,������$%����
���"�
��!*'	�� “������� ���2�����
” 

���
���7+�������&"3  �������!�������
 �+����6 ���� ������������%�$%� “�������!�
������
” 
���� � “�������!�” (	���* ,
������
�2 : 2551) 

 

�����&<������+%
&��!������,������ 

   �������!�������
� �2�-��%-�)
#'����!*' 30 
����
 �.0. 2499 /��&"����������;��
)���,� �������!�'��� )�5�����)����������� � 103 �B !*'	$�������)���," ��*-�#�"����#��+ ���
�����������!� 2���)���!*'7 ��
���������!�������
!�����!��	
������ �
,��� �
&� &����
7������&"����������	����
	.�)�9� /���?����"���!*'!.�&"��������!�������
	�
��$�#�"���

����$%�!������*- �9�#� 
*�������2�� )��*'��,���&"�)���������	
��!*')��*'��,�������+ )	
� )�#'�&"�
	�
��$���������
2�������+����!*'"���"���
����'��%-� 
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,��������/������!�	�!�������������;�����	#�� 

1. ,������&���&�%�=����� �.>. 2545 (SCB Change Program) 

   )�5����)��'
2������������2��)��*'��,���!*'$#�)�5�����,������������!�������

)��'
�%-�&��B �.0. 2545 /��
* ��.����2 	�����
��� )�5�7+���)��'
 ,��)�5�"������&����7������ 

���&2���	��!�0�
!*'2������)�5� “������!*'�+���� 7+�$#�"��� ������� ,��	���
)�#��” (Bank of 

Choice for Our Customers Shareholders Employees and Community) �����������)��'
/������
�������������� (Chang Program) (%'�)�5�����.�)������&�)�������!�
!*'�������
!�'�!�-����
��
������ 
�������!�������
 )�#'�)��'
0������&�����.�)��������������� 
&"�����
������,� ���� 

/������!�������� Change Program �#�����.��������!�������
&"������%-���	+ ��� )�5� 

Universal Banking (%'�"
��$%����!.����������)���������� (Full Financial Service)�������%�
�.�)�5�2���
*�+������)��#�� ��!*'
*��+ !�-�"
�,������2�-�)�5���� 
 ���)�������&"3  (%'����������� 

�����!"���!����
 �����!"���!����
���������!�� �����!�������*��2 �����!����������0��� �����!
!*'!.�������)� �(#-� 4�4 /��
*������������
)�5������!,
 ��+ &�,������ /��������������
������ (Change Program) &��B �.0. 2545 ��-����,� ���������������������)�5� 5 	 ��"��� 

�#�  

   1.  ���	����)�������
���������&"�)�5�!*'/��)� �,��)"9������� )�5�!*'�+����,��
��
����������������� )� � ������,��2��	�3�����
&"
  ���&��	*
 ��)���
�)�5�	*����.�
������ ������������+������
	���!�'����)!0 �������	���,��)��#'��������;��-$�� (ATM) 

4�4 

   2.  �������)��*'���+�,������.�)���������,��&"
  
   3.  ������/���	�������
�� 

   4.  ��������������������!.����&"�	����������/���	�������
��,���+�,��
����.�)���������,��&"
  
   5.  ������������������2 �� 6 )� � ���� IT �����+����	�
����
 (Customer 

Contact Center) 4�4 

   )�������
���������)�5�	�'�!*')"9����)� ����!*'	�� 2��	�3�����
&�/���A���$+�
���,����������&"�	�������������	
�� ���&��	*
 ��)���
�)�5�	*����.������� ������)����-.�&"�
��&�����������
	.�������!�-�"
� 2�-�,2 ��
��2� ����$%�	#'������	�
����
2 ��6 )�5�2��  

   /�������������������� (Change Program) ���	����
	.�)�9�)�5��� ���* !.�&"�
������	�
��$)2��/2,��!.�7��.�������� ��)�5�!*'� ���&� 2����������������
������	$����
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�

������������
� �)�#'�$#� ,��������������2 ��6 
���
�� 

2. ,�������!�	�!�������������;�����	#�� �.>. 2553 (SCB Refreshing Our Brand Project) 

   ���/�������������������� �.0. 2545 (Change Program) $#�)�5����	����

�2�>��&"
 &�,����������������������
������)!0 �������+ ,� ����
*�������2��2�
 

�����-�)�#'�&"�������	�
��$��������
)�5�7+��.��� ��2 �)�#'��! �
�������,� ����!*')��
��� ���
)���"����������*���-�&�)�#'����������
 �%�)�5�)�#'��	.���3 /��2���B �.0. 2553 �������!�
������
 ���
*������!.�/������)	��
	������������
�!�������
 (SCB Refreshing Our Brand 

Project) /��
*��2$����	��
)�#'���������&"�����#�,����������
��������� (%'�,�9�,�� ���+ ,��� 

&"�
*)�������
!*'���)���%-� !��	
�� )"
�����	���,�����
 ,�����,� ����!*')��*'��,�����     

/��!*'�������������
� �)�#'�$#� ,�����
������&"�����+������� &�	 �����/������)	��
	����
��������
�!�������
 (SCB Refreshing Our Brand Project) �*-)�5�����������#� (Positioning) 

���������&"�
*���
���)��,��
*)�������
):���2�� (%'���	�
��$	�!��������� ,��2��2�!*'
������2������,	����� ,��	 �7 ��������+���� /����
*���7������7 ��� ��!��2 ��6 
��
�� 

!�-��*-��)	��
	������������
&� 2 	 ��"���������� �#� 

1.  �%��������
?� �#� �������������&������������!�������
 (%'�$#����� �)�5�� ����
 (Core 

Values) ��@����
������
�� "�#� ���������)� ����7��2���8
,�������� (%'���!.�&"�������
�!�������
,2�2 ������������#'�6 ������������������� 4 ������ 

  ���=�	$�������'+ (Trusted Partner) "
��$%� ���)�5�������!*'����
���#�"���)�*������
�+����!�-���
!���
��
	�� �������&"��.�,���.�!�����)���,�������!��!*')"
��	
 � ��	 �)	��

"�#� ,���?3"�&"��+���� �������
2�-�&�!*'��2��	������
2������ ����+����&"�	.�)�9�2�

)�=�"
�� 

  
@��
���'+ (Human touch) "
��$%� �������������!�������
&"��������+���������-.�&�
�
2�* ����+,� ���
)��&�&	  &"�)�*��2��+���� ,������
!*'��� ��)"�#��+����&�!��/���	 

  �#����#�D�@�+�	� (Insightful) "
��$%� ���)�5�7+�)�*'����3�������)��� 
� �
�'�0%���)�#'�&"��+�
�%��+�����&�)�#'������+���� 	�
��$&"��.�,���.�!*')�5����/���
����+���� 	�������
	�
��$���
������� )�#'�&"�)�*'����3,���+����� 
  ��/��;�?����
+E���
 (Pushing the Boundaries) "
��$%� �����@���������� )��*'��,��� 
	����	���
7��2���8
�+�,��&"
 6 )�#'�������!*'�* )�*'�
)"�#����
���"
�� 
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2.  ������������������ �#� ��������
������!*'��	�
��$	�
7�	��� ���,�   
   �������&"�2��	�3�����
���������!��	
�� ,��)� �����%-� ,2 ������+�,�����
&�/���A ,��	*
 �����)�#'������
)�5��!�������
 ,��)�#'��������
2��	�3�����
��-�)��
!*'������&��

�2���  ������,��)��#'��,���������&"
 &"��+	�&	 !��	
�� ����/:
�+������
	���&"�
*
���
!��	
�� ,��/��)� � 2������������ Counter ���&������� 2+�ATM ���,��)��*'��
)���2�� (Foreign Exchange Booth) ,��	#'�/C��� &"�!��	
�� 	��#'��%-�  

 ���������)	��
	������������
����� ��,��� 	�'�!*'���������!.�
��� ��2 �)�#'�� 
,����!.�2 ��� �#� �������	���&"�
��!*'	�� (�?������ 
* 1,002 	���!�'����)!0: �.�. 2553) ,��
���2��2�-�)��#'��������;��-$����2/�
�2� (ATM) &"��������
&�!����� )�#'�&"�	�
��$2��	���
���
2������&"�����+����&�!����� 
��������� !�-�"
��*-$#�)�5����)	��
	������������
�!�
������
 (SCB Refreshing Our Brand Project) &"�,�9�,�� � ,������
!*'��,� �������&2�
	���,�����
 ,��	$������
!*')��*'��,����� /����)����%-�&��B �.0. 2553 )�5�2����  

 

2.3 ���&���%�$�'#�����	
 ���
� �������@�,�������!�	�!�������������;�����	#�� �.>. 2553 

(SCB Refreshing Our Brand Project) 

   ���0%����������+�����+����&��.�)��)
#��)�*��&"
   2 ���������
2���*'"�����
�������!�������
 �.���� (
"���) &����-��*- 
*���&��!��D*���	#'����
"
��2��	����� 2�

,����� Kotler (2000) )�5�����&����0%��� 
*���&��!��D*���
��������2�����
���               
,����
 2�
,�������� Kapferer,J.N � ��&�����������
"
�����2��	����� ,��&��)��8
���
�����������
2�
,�������� Kotler (2000) 2 ����� /�����
+�&����0%���!�-�"
��.�
����
��������
&�/������)	��
	������������
�!�������
 �.0. 2553 (SCB Refreshing Our Brand 

Project) 

   	.�"���)��8
&���������������
��� Kotler ��-� ��&�������������
&� 2 ����� 

/�� 

   �����!*' 1 &��������
����)�� ���
)���&� ���
�+�����+����!*'
*2 ��������!�������
 
�.���� (
"���) &����������)� � 4 ������ !*'$#�� �)�5�����#�&"
 ����������!�������
 �.���� 

(
"���) ���,�  ����
�2�!*'���&� (Trusted Partner) �+,�����&� (Human touch) )�*'����3�+����� 
(Insightful) ��@���
 
*�*��.���� (Pushing the Boundaries) 	.�"��������������������������!�
������
 �.���� (
"���) 7+������)�9����
+�&�)������
���)"9� )�#'�)�5��������������+�����+����2 �
�������������������!�������
 �.���� (
"���) �����-�7+�������%�)�9����
+�&�)������
���)"9�  
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 �����!*' 2 )�5���������������
�#'����!*'
*2 ��������!�������
 �.���� (
"���) 

&� 4 ���
������ ���,�  ���	
��2� ������/���
 ���� � ,����@����
 

 

2.4 ���!���������	+��������������� 

   !	����$�  ������� (2551) 0%���)�#'���������+�����������&��.�)��)
#�����"���
)�*��&"
 2 ���������
���)�*��&"
 ��!
(�E��* /��
*��2$����	��
)�#'�0%����������+����
�������&��.�)��)
#�� ���"���)�*��&"
 2 ���������
���)�*��&"
 ��!
(�E��* ���)�2&�
���0%������-��*- �#�!.����0%�����������
��������!  "�#���������
������
���������   

(Corporate Image) &�����2 ��6 ���,�  7+����"�� ������� 	�����,�������� ����.�)���������, 

������
	���
 ,��)��#'��
#�)��#'��&��"�#�������
&�	.������� (���
)!� �����/���!�,2537) /��
���&��)��#'��
#�&����)�9����
+� 6 ���
������ ���,�  ��������� ������/���
 ���� � 
��@����
���
�� ��������� ,��7+�&�������� (������ ,	�	����� ,�����,2546) &����0%���
��-����,� ���������������
���)�5� 2 ����� ���,�  ����������+�������
��)�*��&"
 ��!
(�E��* 
/��&������,��������  Dave Dolak  )�5�
�2���� ,�������!*'	��)�5���������������
�#'�    

��� 5 ����� !*'
*2 ����
��� 	����� ,�������� &��
�2����)�5�,�� Rating Scale /��&������
,�������� Philip Kotler  

   �������&����0%������-��*- �#��������!*'��0����+ &����"���)�*��&"
  
*����2�-�,2  
15 �B�%-��� ,��)��&��������)�*��&"
 ��!
(�E��* �� ������ 1 ���-� /��&����� 
2���� ���.���� 321 

�� 7����0%������ �7+�2��,��	��$�
	 ��&"3 )�5�)�0"3�� 
*������"� �� 40-49 �B  7+�2��
,��	��$�
	 ��
��
*���
����)�� ,���������+�2 �)�*��&"
 ��!
(�E��*&������������%���� 
(Brand Recall) ,2 �
 �����+ &������2�����������%���� (Top-of-mind) �����������+���������
��-� 

��� ���������
!*'7+�2��,��	��$�
�#'����
��!*'	�����,�  ��������
������������� �#� 
*���
,	���-.�����2�*,��
 ���-.� �����
��#� ��������
����������/���
 �#� )�*��&"
 ��!
(�E��*
)�5�,"� �)�*���+�!�����
��2���!�� !����������
��2� ,��	�2�
�<� �.���	+ ����������
�� ����'��#� 

�����
�  �#� ��������
�������� � �#� )�*��&"
 ��!
(�E��*	�����%-�
�)�#'� )��'
0������&����
	 �)	��
���! ��)!*'��������"���)�*��&"
  �����
��#� ��������
������@����
���
�� 

��������
�������������  ��������
����7+�&�������� 2�
�.���� 

   !%�=����  �!�
��;�� (2550) ���!.����0%���)�#'����������
����������!�
������
 �.���� (
"���) &����
���)"9����7+�&��������&�)�2����)!�
"���� /��
*��2$����	��

5 ��� ���,�  (1) )�#'�0%������
���)"9����7+�&��������!*'
*2 ���������
����������!�������
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�.���� (
"���) &� 5 ���� ���,�  �����#'�)	*����������� �������
� �)�#'�$#���������� �������
&"����������	�������
	�
����
����+�������������� ����������
	�������0� ,������
)!�/�/��* (2) )�#'�0%�����2����
���)�F����	#'�,��� ��	��)�*'������������!�������
 (3) )�#'�
0%���������!���������0�	2�
���7+�&���������������!�������
 (4) )�#'�0%������
	�
����
  
�������)�F����	#'� ,��� ��	��!*'
*7�2 ���������
����������!�������
 (5) )�#'�0%���
���
	�
����
�����������0�	2�
���7+�&��������!*'
*7�2 ���������
����������!�������
 &�
���0%������-��*-7+�0%������2�-�	

2�>������������� 2 ��� ����*- 
   (1) ���)�F����	#'�,��� ��	��!*',2�2 �����
*7�2 ���������
����������!�
������
 �.���� (
"���) ,2�2 ����� 

   (2) ������!���������0�	2�
!*',2�2 �����
*7�2 ���������
����������!�
������
 �.���� (
"���) ,2�2 ����� 

   �������!*'&��&����0%������-��*-�#� 7+�&������������������!�������
 �.���� 

(
"���) !*'
*���� 25 �B�%-��� &����"�������)!�
"���� !*'
�!.�������
���������	���&�
���"�������)!�
"���� /��&����� 
2���� ���.���� 400 �� 7����0%������ �7+�2��,��	��$�

	 ��&"3 )�5�)�0"3�� 
*������"� �� 25-35 �B 7+�2��,��	��$�
,	�����
���)"9�)�*'�����
��������
����������!�������
 �.���� (
"���) /��	�
��$)�*���.�������
���)"9�,��)"9�
������ ����'� �#� ����)!�/�/��* �����
��#� �����#'�)	*����������� �������
� �)�#'�$#����
������ �������&"����������	�������
	�
����
����+�������������� ,������������
	�����
��0� 2�
�.���� 7+�2��,��	��$�
	 ��&"3 
*���)�F����,��������������
+�� ��	�����������
�!�������
 �.���� (
"���) ���	#'�� �� 3 
��!*'	�� �����
��#� 	#'�"���	#���
�
�!���> ,��	#'�
��!��	$��* 89.0 FM 2�
�.���� 

   ������!�	��	

2�>�� ��� � ���)�F����	#'�,��� ��	��!*',2�2 ������
 
*7�2 �
��������
�������!�������
 �.���� (
"���) /��
*��������	.���3!��	$�2�!*'����� .05 ������
!���������0�	2�
 )�0 ,��������2 �)�#��
*7�2 ����)�F����	#'�,��� ��	��!*'��������	.���3
!��	$�2� .01 ,�� .05 	.�"��� ���� ��������0%��� ,�����*��
 
*7�2 ����)�F����	#'�,��� ��	��
����������!�������
 �.���� (
"���) 

   !%����$��  ������� (2550) ���!.����0%���)�#'�� ��������
&"
  ,�����������
&"������� !*'
*7�2 ���2����
&����2��	��&�&������������+��������������0�*������ �.���� 

(
"���) /��
*��2$����	��
)�#'�0%����?���������������0�	2�
 ���,�  )�0 ���� ��������0%��� 
���*� ,�������� !*'
*7�2 ���2����
&����2��	��&� &������������+��������������0�*������ 
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�

�.���� (
"���) ,��0%�����������
&"
 &�����2 ��6 ��
$%�������&����&�������� !*'
*7�2 �
��2����
&����2��	��&�&������������+��������������0�*������ �.���� (
"���)�������!*'&��
&����0%������-��*-�#� �+����!*')���
�&������������������0�*������ �.���� (
"���) �.����2���� �� 
400 �� ��� ��+����!*'2��,��	��$�
	 ��&"3 )�5�)�0"3�� ���� 21-30 �B 	 ��&"3 )�5�
������������!)���� 
*������2 �)�#�� 10,001 – 20,000 ��! /��2�-�	

2�>������������� 2 ��� 

����*- 
   �+����!*'
*������!���������0�	2�
���,�  )�0 ��� ��������0%��� ���*� ,��
������ !*',2�2 ����� 
*7�!.�&"���2����
&����2��	��&�&������������+��������������0�*������ 
�.���� (
"���) ,2�2 ����� 

   ��������
&"
 ����2 ��6 �������������0�*������ �.���� (
"���) ���������� 

��������
�����?����,�����
 ��������
���&"����������������� ��������
������2��
� ����
)�*�
,�����)�*-� ��������
�������

�'���� �)�#'�$#� ��������
�������
*	 ��� �
2 �
	���
,�����������&"��������������������0�*������ �.���� (
"���) 	�
��$!.����
��2����
&����2��	��&�&������������+��������������0�*������ �.���� (
"���) 

   7������������ 
2���� ��!*')���
�&�������� ��� �
*���
���)"9�2 ���������
&"
 
�������������0�*������ �.���� (
"���) /����
��+ &�������* /��
*���
���)"9�&������!*'�*&�
�����?����	���,�����
��������� �������&"����������������� �������

�'���� �)�#'�$#� 

�������
*	 ��� �
2 �	���
 �+����
*���
���)"9�2 ����������&"��������������������������
0�*������ �.���� (
"���) /����
��+ &�������*  
   ������!�	��	

2�>�� ��� � 
   1. ������!���������0�	2�
 /����� ��+����!*'
*��������0%���,2�2 �����
*7�
!.�&"���2����
&����2��	��&�&�����������)�!�������.���� �	�����+�/�� ����+����������
����0�*������ �.���� (
"���) 	.�������&"3  ,2�2 ������� ��
*���	.���3!��	$�2�!*'����� .05 ,��
���&�����������)�!��������������)��!�����	
����+��������������0�*������ �.���� (
"���) 

	.�������&"3  ,2�2 ������� ��
*���	.���3!��	$�2�!*'����� .01 &�	 ������+����!*'
*���*�,2�2 ��
���
*7�!.�&"���2����
&����2��	��&�&�����������)�!������;�� – $�� ����+��������������
0�*������ �.���� (
"���) 	.�������&"3  ,2�2 ������� ��
*���	.���3!��	$�2�!*'����� .05 ,��
�+����!*'
*������,2�2 �����
*7�!.�&"���2����
&����2��	��&�&�����������)�!������;�� – 

$������+��������������0�*������ �.���� (
"���) 	.�������&"3  ,2�2 ������� ��
*���	.���3
!��	$�2�!*'����� .05 ���&�����������)�!��������������)��!�����	
 ,2�2 ������� ��
*
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�

���	.���3!��	$�2�!*'����� .01 

   2. ��������
&"
 ����2 ��6 �������������0�*������ �.���� (
"���) 	�
��$
!.������2����
&����2��	��&�&������������+��������������0�*������ �.���� ��� � 
    2.1 ���������&"������� 	�
��$!.������2����
���&���������������)�!
������;��-$�� �������)�!����������	��)�#'� �������)�!���,��)��*'��)���2��2 �����)!0 

�������)�!�������.���� �	�����+�/�� ,���������)�!��������������)��!�����	
 ���
�+��������������0�*������ �.���� (
"���) �� ��
*���	.���3!��	$�2�!*'����� .01  

    2.2 ���������&"������� ,����������
�������

�'���� �)�#'�$#� 	�
��$
!.������2����
���&���������������)�!���������������!��!�����)���"�#��������*��2 ���
�+��������������0�*������ �.���� (
"���) 	.�������&"3  �� ��
*���	.���3!��	$�2�!*'����� .01  

   ��$�#��  �L������ (2545) 0%���)�#'�����	#'�	��,��7	
 ������	����)�������
 
,�� ��������
������������
 �����������-��*- 
*��2$����	��
)�#'� (1) 0%�������!�
���	#'�	��,��
7	
7	��&� ���	����)�������
,����������
������������
 ,�� (2) ����������+���������

���������������
�!�&�	��2����7+����/�� ���0%���&����-��*-���,� ����������)�5� 2 	 �� 

/��	 ��!*' 1 0%�������!�
������	#'�	��,��7	
7	�� &�����*���	�
����
,��)����%� ���
7+����"��,��"��"���,7��!*'!.�"���!*'���,7����	#'�	��!�-����&����
�� ,�����������
��  

���������������
!�-� 3 ������!*'&��&��������� ���,�  ������)�)�*� �������	����!� ,��
�����������!� �.���� 7 �� 2�
�������	#'�	��,��7	
7	����� Gronstedt (2000) 

   &�	 ��!*' 2 )�5��������������+���������
���������������
!�-� 3 ������ /��             

&��,��	��$�
&����)�9������
���
+� ������ 
2���� ��)�0��� ,��"3�� ���� 25-45 �B ��0��            

��+ &�)�2����)!�
"�����.���� 400 �� &�����*���)�#��2���� ��,��� �� (Simple Random)&����
)�#��)�2�#-�!*' )�9����
+�  ������-�&�����*��� )�9����
+�,��2�
	����  (Convenience) 

,��	��$�
!*'�.�
�&��&����)�9����
+����-��*-����.�
��������������� Van Heerden ,�� Puth 

(1995) (%'�,	�����
�����������������
�������.����!�-�	�-� 30 ���
������ /��&"�7+�2��
,��	��$�
,	��$%�������������+���������
���������&�,2 �����
������ &������� 

Semantic Differential Scale �����-��.�2��,������� ��
������� 
&"
  /��&��	$�2� Factor Analysis 

������ 
���)�5� 5 ��� 
 (%'�����������   ��������
��� 
!*' 1 ���������,�����	 �)	��
���2��� 

(Service and Promotion) ��������
��� 
!*' 2 ���
���)�9� (Fastness) ��������
��� 
!*' 3 ���

*
�#'�)	*�� (Reputation) ��������
��� 
!*' 4 ���
)�5�
�2� ,�����
(#'�	�2�
 (Friendliness and 

Honesty) ��������
��� 
!*' 5 ���
� �)�#'�$#� ,�����

�'��� (Credibility and Stability) 
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   7������������ �7+�2��,��	��$�
)�5�)�0"3��
���� �)�0���������"� �� 31 – 

35 �B ��� �������)�)�*� ,���������	����!� 
*������,7����	#'�	��,��	�

�2� 	 ��
�����������!� ����
 
*�+�,�����	#'�	��,��7	
�� �����)��
����� ,��&�	 ������������+�
��������
��-� ��� �������)�)�*� �+����
*�������+���������
�������
)�5�
�2� ,��(#'�	�2�

��
!*'	�� �����
��#���������
�������
���)�9� ��������
�������

*�#'�)	*�� ��������
�������
������,�����	 �)	��
���2��� ,����������
�������
� �)�#'�$#� ,�����

�'��� 2�
�.����
�������	����!���-� ��� ��+����
*�������+���������
�������
� �)�#'�$#� ,�����

�'��� 
��
!*'	�� �����
��#� ��������
�������
)�5�
�2�,��(#'�	�2�
 ��������
�������

*�#'�)	*�� 
��������
�������������,�����	 �)	��
���2��� ,����������
�������
���)�9� 2�
�.���� 

	.�"��������������!���-� ��� ��+����
*�������+���������
�������
� �)�#'�$#� ,�����

�'��� 

��!*'	�� �����
��#���������
�������
)�5�
�2�,��(#'�	�2�
  ��������
�������������,�����
	 �)	��
���2��� ��������
�������

*�#'�)	*�� ,����������
�������
���)�9� 2�
�.���� "��
)��*��)!*��!�-� 3 ��������� �7+����/��
*�������+���������
����������	����!�	+�!*'	�� 

�����
� �#� ������)�)�*� ,�������������!� 2�
�.���� ,��7���������������*�� � ��� 
���
��������
!*'/��)� �!*'	�����,2 ��������
*���
	�
����
&�)������������
��&� ,�����
)29

&�!*'��&�������������� 

   �	�������  $�����>��
	�%� (2545) 0%���)�#'����������
���
�������������+�������
�������������+������������
	��&�)�2���"���)�*��&"
  /��
*��2$����	��
 3 ��� ���,�  (1)  

)�#'�0%�����������������������������
	��2�
�������+�����+������������
	�� &����"���
)�*��&"
  (2) )�#'�0%������
	�
����
��"� ���?����)�*'�������������
������
��� �����������
����+��?���������������������������
	������+������������
	��&����"���)�*��&"
  (3) )�#'�
0%���)��*��)!*���������+���������
	.���3�?������������������������������
	��2 ��	��� 
2�
���
$*'���&������������+����������&����"���)�*��&"
  ���0%���&����-��*-���&������
,������������+���������
���	�����"�#���������� ���)	�* ���

�8� ,��������������������
��� Kotler (1991) ��
!�-�,��������������������,���?�����.�"�������������������� 
Parasuraman et al.(1985) 
�������2
��@��)�5�����,�����&����0%��� �������!*'&��&�
���0%������-��*- ���,�  �+����!*'&������������;��$�� 	��)�#'� ,���������#'�6 �����������
	��
/��&����� 
2���� ���.���� 370 ��&����0%������2�-�	

2�>�����0%������ 3 �������*- 
   (1) 	

�2�>�����!*' 1 ��������
������
���
*���
	�
����
!�����������������
���������������2�
�������+�����+����&�!���?����/����
 �� ��
*���	.���3!��	$�2�!*'�����0.01 
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�

        (2) 	

�2�>�����!*' 2 �+������������
	��!*'
*�������+���������
������
���,2�     

2 �����&"����
	.���3&��������+��?���������������������������� &������!*'�
 	�������           
����� ��
*���	.���3!��	$�2�!*'����� 0.01 

        (3) 	

�2�>�����!*' 3 �+������������
	��!*'&�����������	�����������
	��              

&����
$*'2 �����&"����
	.���3&��������+��?������� ���������������������&������!*'�
 	��         

�������� �� ��
*���	.���3!��	$�2�!*'����� 0.0 

   7���������&�	

2�>�����!*' 1 ��� ���������
������
���/����

*
���
	�
����
!����� "�#�)�5���&�!�0!��)�*����� �����������������������������
	��
2�
�������+�����+����������!���?���� :���-��%���
���	

2�>��&���� 1 /����������
���
���
��������������
*���
	�
����
����� ��
��&�!����� ����������������2��2 �	#'�	��)�5�
������,�� 	

2�>����� 2 �+����������!*'
*�������+���������
������
���,2�2 �����&"�
���
	.���3&��������+ ��?���������������������������� &������!*'�
 	������� ��
���
	

2�>��&���� 2 /����� ���� 
�+����!*'
*�������+���������
������
���/����
� ��*
�����&"�
���
	.���32 ��?�����������
�������)�5�������,�� 	 ����� 
!*'
*�������+�� �
*��������
�* &"�
���
	.���32 ��?�����������
	���� ���	

2�>��&����!*' 3  �+������������
	��!*'&��������
���	�����������
	��&����
$*'2 �����&"����
	.���3&��������+��?����������������������
������&������!*'�
 	���������� ��
���	

2�>��/����� � �+���������� 
	���������!*'
*
���&�����������
$*'
�� &"����
	.���32 ��?�����������
	�����������������������
��!*'	�� 

�+���������� 
	���������!*'
*���&�����������
$*'���� &"����
	.���32 ��?�����������
	����
)�5�������,��     


